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Cach ban hang ci khong con hi€éu qua ... ¢ khia canh nao do.

D3 mot thoi ching ta ra dudng véi bd do rong thung thinh va éng quan loe ¢ dudi. Bay gid, ching
ta van mic quan 4o, nhung véi mot khac. Ban hang ciing twong tu nhu vay. Ching ta phai thay do6i cach
ban hang trong thap ky nay, néu khéng chiing ta s& khong thé dat ¢ doanh s6 dé hoa vén, va cang qua it
dé dat dugc muc tiéu va giéc mo cua chung ta.

Cudc suy thoai kinh té nhitng ndm 1990 da thiic diy mot sy thay doi trong tién trinh ban hang, va
chinh su thay d6i nay s& luén mang lai loi ich cho thé giéi kinh doanh sau nay. Pé thanh cong nhu mét
ngudi ban hang chuyén nghiép, ban phai c¢6 kha ning ban hang cho mot ngudi dén 1an thir hai. Hay ban
hang cho mot ai do thong qua su gidi thi¢u ciia mdt khach hang trude do cua ban.

Phuong thirc ban hang mdi van st dung phuong thirc cii: ban van phai 1a mét bac thay trong tirng
k§ niing ban hang — chi ¢6 diéu la dp dung ching dwdi cach khdc ma théi ... than thién, trung
thuee, theo cach ma viéc phuc vu 1d wu tién hang dau va sau dé méi la ban hang. Toi luon cam thay
kho chiu khi mot ai do6 noi ré‘mg ban hang la mdt nghé thuat. Chuyén vo 1y. Ban hang 1a mot khoa hoc
mdi ding. D6 1a mot chudi 1ap di 1ap lai nhitng tir, cum tir, k¥ ndng, nhitng céi c6 thé thuyét phuc khach
hang tiém ning mua hang. Va ciing giéng nhu khoa hoc, né doi hoi phai ¢ thuc nghiém dé quyét dinh
nhirng cai ndo c6 hiéu qua nhét hay nhitng 1y thuyét nao c6 tng dung thuc té.

Nhitng ludt méi ciia cude choi rat don gian, va ban cé thé dp dung ching ngdy hém nay. Thit
thach dét ra cho ban la: khéng nhitng chi biét cach s dung ma con phdi nam viing ching. Dudi
day la 7,5 ludt dé ban suy nghi; nhung van con ¢é hang tram trang tiép sau dé ban nghién ciru . . .

1. N6i (ban) theo y ma khach hang muon, can va hiéu — chi khong phai bang nhitng gi ma ban
co.

2. Thu thap thong tin ca nhian— va hoc cach dé tan dung no.

3. Xay dung tinh ban — Moi nguo1 thich mua hang cua mot nguoi ban chir khong phai tir nhirng
nguo1 ban hang,.

4. Xay dung mdi quan hé thanh mét 14 chin ma khong mét ddi thii nao cé thé choc thing —
Céc ddi thu ciing thinh thoang goi cho khach hang ctia toi. Va khach hang ctia toi di dua cho ho
s6 dién thoai cua toi va bao ho go1 cho t01, xin ¥ kién ctia t6i vé dich vu ctia ho. Ho noi “Goi
cho Jeffrey Gitomer va noi chuyén d6 voi anh ta. Néu anh Ay nghi OK, anh 4y s& bao cho chiing
t01.” Li¢u khach hang cua ban c6 lam nhu vay néu ddi thu canh tranh cta ban goi cho ho? Ban
dang lam gi dé dam bao diéu d6?

5. Thiét 1ap diém chung — Néu chung ta cung thich golf va déu da co con, chung ta s& c6 nhiing
van d€, nhitng mo1 quan tam chung c6 thé kéo ching ta xich lai gan nhau hon.

6. Tao 1ap niém tin — Trudc khi ban mudn thuc day ho hanh dong, ban nén xdy dung cho ho du
niém tin dé mua hang, néu khong ho s€ mua hang ctia mot nguoi nao khac.

7. Hai hwée va tao ra sy hai hwée — Ban hang khong phai 1a cin bénh ung thu nfo, nd 13 nghé cua
ban. Hday tdn hwong nhitng thoi gian tuyét voi cua ban. Néu ban c6 thé 1lam cho khach hang
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tiém ndng cuo1, c6 nghia 1a ban c6 thé 1am cho hg mua hang. Tiéng cudi la sy dong ¥ ngdm. Va
su dong ¥y ngdm do6 s€ dan dén sy dong y bang gidy to.

7.5. Pirng bao gio 1am cho n6 vé giong ban hang — T6i mudn phat dién khi mot nguoi ban hang
lai n61 chuyén “sdac mui” ctia mot ngudi ban hang. Ban nghién ctru khoa hoc nay va bién n6 thanh mot
nghé thuat.

Nhu:ng nguyén tac nay Va hang traim nguyén tic khac, nhitng hu:0’ng dan va k¥ ning dugc trinh bay
trong cam nang nay viét vé khoa hoc ban hang, do d6, ban c6 thé bién ban hang thinh mot nghé thuat.
Thach thirc caa ban la hoc cach sir dung nhirng ky ning va nguyén tac nay trong cong viéc hang
ngay dé thanh cong trong thé gi6i thue . . . thé gi6i ban hang ciia ban.

Néu mdi ngay ban doc mot bai hoc trong cudn sach nay va thuc hanh n6é ngay sau khi ban doc xong,
ban s& c6 thé thuan thuc hon 1200 k¥ thuat trong vong 5 naim. WOW!

Ban c6 mudn hoc cach chic chin, tot nhat, dé nhat dé ban hang cho nhitng ngudi ban gip? Hay thir
tim doc cudn nhitng cdu truyén than tién ciia Grimm — Ban s& khong thé ban cho tat ca. Nhung ban
c6 thé ban nhiéu hon 14 ban dang ban bay gio, nhiéu hon rat nhiéu. Cé mdt cach that dé dang. Va n6
that thi vi.

Khi ban doc cudn Cam nang bdn hang, ban c6 nhiing kién thirc méi va ap dung chiing vao cong
viéc hang ngay. Tr 46 ban sé& rut ra dugc nhitng kinh nghiém thuc t€ dé trd thanh mét bac thay trong
ban hang. Néu ban khéng thuc hién theo diing tién trinh — ban hang van 1a diéu bi an. Ban c6 thé khong
that bai nhung ban khong thanh cong. D6 khong phai 14 cach ma ban mong mudn.

Viéc ban hang that tha vi, va ¢ loi, nhung chi dung khi ban sén long nghiém tic thyc hién cam két
cua ban: tr¢ thanh ngudi ban hang tot nhat ma ban c6 thé. Viéc ban hang khong phai 1a xac dinh loai
nguo1 mua ma ban dang do1 mat. Co hang tri¢u loai ngwdi mua hang khac nhau.

T6i s& cho ban ba tir dé ban c6 thé xac dinh rd rang timg loai khach hang hang trén thé giéi ny chi
trong 5 phut . . .

1. Quan sat (xung quang van phong cua ho)
2. Cau héi (nhirng cau hoi hay)
3. Lang nghe (v&1 muc dich dé hiéu)

Thé thoi. Phuong phap cua Gitomer dé xac dinh hon 100 ty loai khach hang chi con giam xudng
trong 3 tir trén. Co nhitng phuwong phap ban c6 thé ap dung dé xac dinh dic diém cua khach hang. Va
con mot diéu nita ma ban can phai lam bat cr khi nao théy thuan tién:

Luyén tap!

Viéc ban hang 14 kién thirc két hop véi kinh nghiém. Kién thirc bao gdm nhitng hiéu biét vé san
phélﬁl, k¥ nang ban hang, va thai d¢ cua ban. Kinh nghiém day cho ban lam thé nao dé ap dung kién
thirc ma ban c6 dugc. Hay nhd réng: Ban hang 13 mot khoa hoc. Thir va 16i. TAt nhién c6 mot vai
nguyén tac tuyét d6i khong thé bi pha v&: Pung tranh luan, dirng néi doi.

Pé thanh cong trong ban hang ban can phai hiéu rang khong phai chi co mot cach duy nhat dé ban
hang, co dén hang ngan cach. Ban hoc mdi cach mot it, sau d6 két hop chiing v61 kinh nghiém cua ban,
diéu chinh ching cho pht hop voi tinh cach ctia ban dé phét trién thanh phong cach riéng ciia ban.

C6 mot didu chic chin ma toi da tim thiy sau 30 ndm hoc hoi va ban hang: nhitng ngudi ban hang

https://thuviensach.vn


https://sachhoc.com

gioi nhat 13 nhitng ngudi co thai do tot nhat, c¢6 kién thirc vé san phAm nhiéu nhat, va 1a nhitng ngudi
cung cap dich vu tt nhat.

To6i di bat dau hiéu vé ban hang va 1am thé ndo dé ban duoc hang sau nhidu nim trdi ban dugc
hang va khong ban dugc hang, sau khi di ban hang truc tiép va bi tir chdi, sau khi dén ban hang truc
tiép cho 500 chu tich hang dau theo bau chon cua tap chi Fortune va ban dugc hang. Va bay gio, muc
tiéu clia toi 13 chia sé su hiéu biét d6 voi ban. Ban c6 thé 4p dung né dé ban duoc nhiéu hon. Nhiéu
hon nira.

https://thuviensach.vn


https://sachhoc.com

Tudn thii nhitng nguyén tdc co ban vé ban hang
sé€ dan den sw thanh cong nhanh hon bdt cie
ky nang ban hang bang cach tao ra siec ép nao.

39.5 nguyén tac cua thanh cong trong ban hang

Moi nguwoi khong so thit bai; ho chi khong biét lam thé nao dé thanh cong.

Vio nam 1960 t6i gip mdt ngudi hudn luyén vién bong ro cla trudng cao dang trén san va hoi anh
ta cho 101 khuyén hay nhat. Anh ta cam qua bong di dudi ro va thiay bong mot cach dé dang vao r6.
“Nhin ¢t ném d6” anh ta n6i mét cach thd 18, “99% céc tran dau bong 1o théng nhd cu ném do, dung
ném hut qua d6.” Va anh ta di khoi. Toi nhu cam thay bi ltra dbi vao hom dé, nhung 20 nim sau toi
nhdn ra rang d6 1a bai hoc vé ban hang t6t nhat ma t6i dd tirmg duoc hoc. Tap trung vao nhitng diéu co
ban, 99% cudc ban hang dugc thuc hién theo cach do.

Mdi ngudi ching ta tir chiu trach nhiém cho thanh cong hay that bai ctia ban than. Thanh cong trong
nghé ban hang ciing khong 1a ngoai 1&. Pé dam bao thang loi, ban phai tién phong trong viéc str dung
phuong phap mdi. Va ngin ngira that bai 1a mot phan quan trong cua tién trinh d6. Néu ban nhan ra
minh dang n6i: “T6i khéng dwoc chuan bi triwde cho ban hang” . . . “Téi khéng di ti tin” . . . “T6i
ghét ban hang tree tiép” . . . “Téi khong thé chdp nhdn sw khwde ti” . . . “Ong chii cia t6i thit ngd
ngdn” hay “Ong chii ciia téi diing la ngé ngan.” Ban dang di sai duong.

Duéi day 1a 39.5 dic diém tiéu biéu ctia nhitng nguoi ban hang thanh cong. Bao nhiéu trong s6 niy
ban ¢6? C6 bao nhiéu hudng dan trong s6 ndy ban that 1ong c6 thé theo dudi? Néu ban nghiém tuc
trong viéc mudn dat thanh cong trong ban hang, t6i khuyén ban nén dan danh sach nay ¢ dau d6 noi ban
c6 thé nhin thiy n6 hang ngay. Poc va thyc hanh nhitng nguyén tic nay cho dén khi né trd thinh cach
song cua ban.

1. Thiét 1ap va duy tri mot thai df tich cwe. . . Nguyén tic dau tién ciia cudc song. Cam két co mot
thai do tich cuc s& dit ban trén con duong dan dén thanh cong lién tuc. Néu ban nghi ngo vé nd, ban
khong c6 mdt thai dd tich cuc. Thai do tich cuc khong chi l1a qua trinh suy nghi ma 1a vi¢c thuc hién no
hang ngay. Hay c6 mdt thai do tich cuec.

2. Hay tin vao chinh ban. . . Néu ban nghi minh khéng thé thuc hién no, vay ai co thé tin ban? Ban
nam quyén kiém soat cong cu ban hang quan trong nhat, d6 1a tri nio ctia ban.

3.Pit va dat dwoe muc tiéu. Lap mdt ké hoach . . . Xac dinh va dat dugc cic muc tiéu cu thé nao
do trong dai han (cai ma ban muén) va ngén han (1am thé nao ban co thé dat dugc cai ma ban muén).
Nhirng muc tiéu chinh 1a ban d6 chi dudng din ban di dén thanh cong.

4. Hoc va thuc hanh cac nguyén tic co ban trong ban hang. . . Khong bao gid ngimg hoc hoi cach
ban hang. Poc, nghe bang, tham du hoi thdo, va luyén tap nhitng cai ban vira hoc. Hoc nhirng diéu méi
hang ngay va két hop nd véi nhirng kinh nghiém thuc tién cta ban.

5. Hi¢u khach hang va dap vng nhu cau ciia ho. . . Hoi va ling nghe khach hang tiém ning, dé nhan
biét nhu cau thuc sy ctia ho. Ping voi dénh gia khach hang tiém ning,

6. Ban hang la dé gitip do. . . Ping tham lam, diéu d6 s& biéu 16 ra ngoai. Ban hang 1a dé giup d&
khach hang, khong phai ban hang 13 vi hoa hong.

7. Thiét 1ap modi quan hé lau dai . . . Hay thanh that va d6i xir véi ngudi khac theo cach ma ban mudn
duoc doi xir. Néu ban mudn 1am quen véi khach hang va cha ¥ nhitng diéu ho quan tim nhat, nhitng gi
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ban dat dugc sé khong chi la tién hoa héng.

8. Tin twdng vao cong ty ban va san phim ciia ban. . . Tin tudng rang san pham va dich vu ctia ban
1a tot nhat. Va né s& trd thanh tot nhat. Sy tin tudng cua ban s& 1 bang chimg cho nguodi mua, va diéu
d6 sé tu thé hién qua doanh s6 ban ctia ban. Néu ban khong tin twrdng vao san phém cua ban, khach
hang tiém ning ctia ban ciing vAy.

9. Hay chuéin bi. . . POng co ca nhan va su chuén bi cta ban 1a nhan tb quyét dinh dé ban tién xa hon.
Ban phai hing hai va san sang dé ban hang, hodc 1a ban s& chi gidm chan tai chd. Hay chuan bi ban
hang v&i cac cong cu ban hang, cac cdu mé dau, cau hoi, cau tra 101 va 1y 18 dé thuyét phuc. Su chuan
bi df?ly sang tao cua ban s¢ quyét dinh két qua ban dat duoc.

10. Hay thanh that. . . Néu ban thanh thit mudn giap do, su chan thanh cta ban s€ hién ra, va ngugc
lai.

11. Panh gia khach hang . . . Pung ton thoi gian v6i ngudi khong thé ra quyét dinh

12. Luén dang gio cho cac cudc hen gip . . . Di tré co nghia 1a “T6i khong ton trong thoi gian cta
ban.” Khong c6 101 xin 161 cho sy tré ndi. Néu ban khong thé tranh dugc viéc dén tré, hay goi dién
trudce gio hen, xin 101, va sau doé ti€p tuc viéc ban hang.

13. Haiy t6 ra chuyén nghiép . . . Néu ban trong c6 vé chuyén nghiép, d6 1a sy phan anh tich cuc cho
ban, cong ty ban va san pham cua ban.

14. Tao lap su hoa hop va niém tin ciia ngwoi mua. . . Hiy khai thac thong tin dé biét vé ngudi mua
va cong ty cua ho; sdm gay dung ni€m tin. Pung bat dau 161 rao hang cia ban cho t&1 khi ban gy duoc
niém tin no1 ho.

15. Sir dung hai huéc. . . N6 14 cong cuy tot nhat dé thiét 1ap cac mdi quan hé ban hang ma t6i da timg
biét. Hay t6 ra hai hudc trong nhitng gi ban lam. Cuoi 1a sy dong y ngam. Hiy lam cho khach hang
tiém ning cudi.

16. Nim virng toan bd Kién thirc vé san pham ciia ban. . . Biét rd san phim cia ban. Biét n6 sé
mang lai 1¢g1 ich gi cho khach hang. Mot kién thirc téng quat vé sén phém tao ra cho ban su tu do vé
dau 6c dé tap trung vao ban hang. Ban c6 thé khong phai ludn str dung kién thirc vé san phdm trong
chao hang, nhung n6 tao ra cho ban su tu tin dé thuc hién cudc ban hang.

17. Ban loi ich, khong phai tinh niing ciia san pham. . . Khach hang khong mudn biét no hoat dong
nhu thé ndo, anh ta chi mudn biét né s€ giap gi cho anh ta.

18. Hay néi su thit. . . Pung bao gid cam thdy hi tiéc khi nhé nhitng gi da noi.

19. Néu ban da hira, hay giir 10i. . . Cach tot nhat dé bién cudc ban hang thinh mdi quan hé 1a hay
thuc hién nhiing gi ban da hira. That bai trong viéc thuc hi¢n nhiing gi da hira sé 1a mot tham hoa khong
thé khac phuc dugc cho ca cong ty ban va khach hang ctia ban. Néu ban mac phai n6 thuong xuyén thi
vi¢c that nghi€p luén & bén canh ban.

20. Pirng ha thap d6i thii canh tranh. . . Néu ban khong c6 gi tot dep dé noi, dirng néi gi hét. Pay 1a
nguyén tic ma ban dé pham 16i. Ciing giong nhur cac my nhan ngu dang cat 15i hat ngot ngio, ban biét
l1a nguy hi€ém nhung lai muon tién lai gan. Hay tranh xa ching vo1 sy chuan bi va séng tao — dung da
kich doi thu cta ban.
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21. Sir dung cac thu chirng nhan. . . Cong cu ban hang hiéu qua nhat ciia ban 1a mot su tham khao tir
khach hang da hai long vé ban. Nhirng thu chirng nhan nay chinh 1a bang chirng.

22. Ling nghe tin hiéu mua hang. . . Ngudi khach hang tiém ning s& thudng ndi voi ban khi nio anh
ta san sang mua hang — néu ban dang chu y 1ang nghe. Lang nghe ciing quan trong nhu noi.

23. Dy tinh cac phan d6i. . . Tap duot tra 101 cac phan dbi thuong xay ra.

24. Xac dinh phan dbi thue. . . Khach hang thuong khong ludn ludn thanh that, ho thudng khong noi
v61 ban sy phan doi thuc su ngay lac dau.

25. Vuot qua sw phan doi. . . Pay 1a mot van dé phuc tap. N6 khong chi 1a mot cau tra 101, nd 13 mot
sy thau hi€u tinh hinh. Lang nghe khach hang tiém nang, tim ra cach giai quyét. Ban phai tao ra mot
khong khi tin cdy va tin tudng du manh dé tao ra cudc ban hang. Mot cudoc ban hang chi that su bat dau
khi khach hang n61 khong.

26. Pé cip dén ban hang. . . viéc nay nghe c6 vé don gian, nhung lai rat c6 tac dung.

27. Khi ban héi ciu héi déng, hiay ngung ngay. . . Nguyén tic dau tién ctia ban hang,

28. Néu ban khong ban dwoc hang, hiy xin mt cudc hen chic chin khac dé quay lai . . . Néu ban
khong thé xin mdt cudc hen gip cho 1an t&i ngay khi ban dang gip mit truc tiép, ban s& phai vuot qua
mot chang dudng cam go dé co mot cudc hen tiép theo. Hay tan dung co hoi gdp mat dé co thé hen
trudc véi khach hang.

29. Theo dudi, theo dudi, theo dudi. . . Néu phai mat tr 5 t6i 10 cudc gap dé ban dugc hang cho
ngudi khach hang tiém ning, hiy chuin bi k¥ cho nhitng gi can thiét dé co thé dat dén duoc cudc gip
thtr 10.

30. Xac dinh lai sw phan d6i. . . Ho khong tir chdi ban, ho chi tir chdi nhitng gi ban dua ra cho ho ma
thoi.

31. Hay tinh trwéc cAc tinh hudng va cam thay thoai mai véi sw thay doi . . . Phan 16n cac cudc
ban hang déu c6 thay doi. Tu thay do1 san pham, chién thuat dén thi truong. Thuan véi nhirng thay do
do dé thanh cong. Nghich lai su thay doi 1a that bai.

32. Tuan thii cac nguyén tic. . . Nhitng ngudi ban hang thuong nghi rang cac nguyén tic duoc tao ra
cho nguoi khac. Ban cling nghi rang n6 khong danh cho ban? Hay nghi lai. Vi pham cac nguyén tic
chinh 1a nguy co bi sa thai cua ban.

33. Hoa dong véi nhirng ngudi khac (dong nghiép va khach hang). . . Ban hang khong bao gio 1a nd
lyc don doc. Hay trd thanh mot thanh vién trong nhom vé1 dong nghiép va mot doi tac voi khach hang
cua ban.

34. Hay hiéu ring chim chi tao ra may man . . . Hiy quan sat ki nhirg ngudi ma ban nghi 1a may
man. Ho hay nhiing ngudi trong gia dinh ho da phai mat nhi€u nam lam viéc cham chi dé tao ra may
man do. Va ban ciing c¢6 thé c6 dugc may man giong nhu ho.

35. Pirng d6 16i cho ngwoi khac khi 16i d6 hay trach nhiém thudc vé ban. . . Biét nhan trach nhiém
la don bay cho thanh cong & bat ctr Ianh vuc nao.

36. Khai thac sirc manh ciia sy kién tri. . . Ban c6 san sang dé nghe mot cau tra 101 “khong” va chap
nhan ndé mot cach vui vé khong? Ban c6 thé xem tra 101 “khong” nhu 1a mdt sy thach thirc hon 1a mét

https://thuviensach.vn



su tir chbi khong? Ban ¢ san sang dé kién nhin trinh bay tir 5 dén 10 1an dé co6 thé ban duoc hang
khong? Néu ban co thé, ban da bat dau hiéu dugc strc manh cua su kién tri.

37. Tim kié m cong thirc thanh céng ciia ban qua nhirng con so . . . Tinh toan xem ban da thuc hién
bao nhi€u cudc goi dién thoai, g&i bao nhi€u ban dé xuit, gap khach hang bao nhiéu lan, chao hang bao
nhiéu 1an va phai thuc hién bao nhiéu lan nhitng cong viéc dé theo dudi khach hang, dé cudi cung c6
thé ban dugc hang. Dya trén tinh toan dé lap ra mgt cong thurc va thuc hién theo cong thirc do.

38. Hay thyc hién né véi niém say mé . . . Hiy thuc hién diéu d6 t6t nhit ma n6 da tirng dugc 1lam.

39. Hay tao sw 4n twong . . . Mot cach sang tao, tich cuc va chuyén nghiép. Ho s& noi gi vé ban khi
ban ra vé? Ban ludn tao ra mot ky wrc trong ho. N6 do1 khi mo nhat, doi khi sang to, doi khi tich cuc,
d6i khi chang c6 gi ca. Ban 1a nguoi s& quyét dinh va chiu trach nhiém cho mirc d6 ctia ky trc ma ban
dé lai trong suy nghi ctia khach hang.

Bdc diém thir 39.5 la quan trong nhat trong tat cd — Hay lam cho moi viéc tré nén thit vi! Ban
sé thanh céng hon nita & nhitng thir ban say mé. Lam cdi ma ban thich ciing sé dem lai niém vui
cho nguwoi khdc. Hanh phiic ¢6 tinh lan truyén.
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Purng sir dung mét dong nhitng ky thudt ban hang chdn ngat
dé bdt t6i mua hang khi t6i khéng muon.

Nguwoi khach hang muon dwgc doi xir nhw thé nao?

Pé 1a ngudi ban hang gioi nhat trén thé gidi (va t6i hy vong ban nghi minh 14 nguoi gidi nhat), ban
phai biét “ling nghe”, d6 1a diéu rin dau tién cua ban hang. Do d6, tdi bat dau goi dién cho nhiing
ngudi mua hang va hoi ho trong doi gi ¢ ngudi ban hang; ho mudn nguoi ban hang hang dong ra sao;
ho mudn nguoi ban hang néi gi (hay khong néi gi). Toi da lang nghe va ghi chép lai.

Trir khi ban 13 nguwoi thudc bd phén giai quyét cac don dit hang (khong lién quan dén viéc tiép
xtc khach hang), thi cAch ma ban cw xir véi mét khach hang tiém ning sé quyét dinh mirc do
thuong xuyén ciia viéc ban nhan dwoc don hang. Va két qua cia mdt vu ban hang chi c¢6 thé 1a hoic
ban thuyét phuc duoc khach hang, hoac khach hang tir chdi ban.

Duéi day la danh sdch vé nhitng thir ma khdch hang tréng doi & nguoi ban hang — nhitng diéu
nay la truc tié'p miéng ho noi ra. Ho tra 101 dai loai nhu:“Pay 1a cach ma to61 mudn nguo1 ban hang
thuc hién.” Bao nhiéu diém trong danh sach dudi day ban c6 thé thuc hién tot mdi 1an ban gidi thiéu
san pham hay dich vu cta ban? Nhitng yéu cdu ndy ctia khach hang s& giup ban co cau tra 101 “C6”
thuong xuyén hon trong cong viéc hang ngay cua ban. Néu ban c6 thé két hop ching lai dé st dung,
ban s& c6 nhiéu sirc manh hon dé xay dung mbi quan hé v6i khiach hang va thianh cong trong ban hang.

Pay 1a nhitng diéu khach hing ctia ban mudn ban lam.

« Chi can cho tdi biét nhung thong tin cin thiét. Toi khong mudn nghe mot bai dién vin dai dong.
Sau khi anh da biét to1 chit it sau vai phat gdp mat, hay di ngay vao trong tam.

« Hiy néi cho toi sw thit va dirng st dung tir thanh thdt. N6 1am cho tdi lo s¢. Néu ban noi mot
diéu gi d6 lam to61 nghi ngo, hay to1 biét ndé khong dung, ban coi nhu da that bai.

« T6i cAn mdt nguwdi ban hang c6 dao dirc. Co mot ai d6 di ndi rang ludt su co tinh thanh that phai
khong? Con ngudi ban hang thudng chi nhan duge vai dong xu khong c6 gia tri gi chi vi ho khong c6
dao dic. Pao dirc cua ban dugc thé hién qua hanh dong cta ban, chir khong phai 161 nd1 ctua ban.
(Thudng nhitng ngudi ban hang hay noi vé dao dirc lai chinh 1 nhirng nguoi khong c6 dao dic).

« Hiy dwa ra mét Iy do xac dang tai sao sin pham nay hay dich vu nay 1a 1y twéng nhét cho ti.
Néu t6i can cai ban dang ban, t6i can phai biét rd né mang lai lgi ich cho t61 nhu thé nio néu 61 mua
no.

« Hiy cho t6i xem mdt s6 din chitng cu thé. Toi s& muén mua hon néu ban c6 thé chirng minh cai
ban néi. Cho tdi xem mot bai bao da duoc ding s& cing cd thém niém tin cho t6i, hiy ching to quyét
dinh cua t6i 13 dung. (Ngudi mua hang ndi, “To6i khong tin nhitng nguoi ban hang — ho ciing néi ddi
gidng nhu chung ta vay”)

« Hay chi cho tdi thay ring toi khong phai 1a ngwoi duy nhat. Hiy chi cho tdi mdt trudong hop
twong tw mi ngudi nao d6 gidng nhw toi di thanh cong. T6i khong mudn 13 nguodi dau tién hay 1a
nguoi duy nhit. Toi mudn biét san phém cua ban da dugc st dung nhu thé nao & noi khac. Toi sé ¢o
nhiéu ty tin hon néu toi biét mot ngudi ndo khic gidng nhu tdi hay & trong trudng hop twong tw nhu toi
d3 mua nd, thich né va st dung no tot.

« Hiy cho t6i xem mdt 14 thw ciia ngwoi khach hang di hai long vé ban. Mot 1a thu dan chimg sé c6
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nhiéu strc thuyét phuc hon hang trim 101 trinh bay ctia ban.

« N6i va chi cho tdi thiy ring ban sé cung cap nhirng dich vu sau ban hang cho téi. Téi d c6 qua
nhiéu 101 hira suong vé viéc dugc cung cap dich vu sau ban hang trong qua khar.

« Néi va chi cho toi thiy ring gia ca ban dwa ra 1a hop ly. Toi mudn chic chian rang mic gia toi
dang phai trd cho thir t61 mua 1a hgp ly. Hay lam cho t61 cam thay rang t61 dang mua dugc mot mon
hoi.

« Hay chi cho t6i cAch thanh toan t6t nhat. Néu toi khong dii kha ning chi tra, nhung t6i muén mua
nod, hady chi ra cho t61 nhirng Iya chon khac.

« Hay cho toi sw Iwra chon va dé cho toi tw quyét dinh, nhung hiy goi ¥ cho téi. Hay thanh thdt noi
cho t61 biét ban s€ 1am gi néu do 1a tién cua ban.

« Ciing cd swr lrra chon ciia tdi. Toi c6 thé lo so minh da quyét dinh sai. Hay gitip t0i ciing c6 quyét
dinh cua to61 bang nhirng bang chiing c¢6 ich cho t61 va 1am cho t61 tu tin hon dé mua.

« Pirng tranh luiin véi toi. Tham chi néu t6i sai, t61 khéng mudn ngudi ban hang gioi giang nio d6 ndi
rang (hay ¢6 gang chirng minh rang) t61 sai. Anh ta c6 thé thang trong cudc tranh luan nhung lai that bai
trong vi¢c ban hang.

« Pirng 1am tdi hoa mit. Néu nd cang phtrc tap, t0i cang it co xu hudng mua hang.

« Pirng néi véi téi nhirng diéu khong hay. Téi muén moi thir déu tuyét. Ping ndi xau vé ngudi khac
(ddc biét 1a do1 thu canh tranh), vé ban than ban, vé cong ty ban, hay toi.

« Pirng té vé khinh thwong toi. Nhirg nguodi ban hang thuong nghi rang ho biét tit ca moi thir va nghi
rang t01 khd khao. Bung n6éi véi t61 nhitng di€u ban nghi 1a t61 muon nghe. Té1 s€ trd nén lam li. Va
khi do, t61 nghi t61 s€ mua cua nguoi nao khac.

« Pirng néi véi tdi rang nhirng gi t6i di mua hay di lam 12 sai trai. T6i mu6n cam thdy minh thong
minh va giéi giang vé nhiing gi da lam trude day. Hay khéo 1éo mot chut néu to61 ngu xuan, hay chi cho
to1 thay nhirng nguo1 khac cling da ngu xuan nhu thé nao.

« Hay ling nghe khi t6i dang néi. Toi dang cb ging dé ndi véi ban cai ma t6i mudn mua, trong khi
ban thi lai qua ban ron véi viéc ban cho té1 cai ma ban c6. Hay im lang va lang nghe.

« Lam cho tdi cam thay tdi dic biét. Néu toi s& dung dén tién cua toi, t6i mudn dugce cam thy hai
long vé diéu do. Tat cd nam & 101 n61 va hang dong cua ban.

« Hay 1am cho t6i cwdi. Hiy cho t6i mot tAm trang thoai mai va t6i s& mudn mua. Lam cho t6i cudi ¢o
nghia 1a t61 dong ¥ vo1 ban va ban can sy dong y cua to1 dé ban dugc hang.

« Hay quan tAm dén cai t6i 1am. N6 ¢ thé khong quan trong ddi v6i ban nhung né 13 tit ca dbi vai
to1.

« Hay thanh that khi ban néi véi toi vé moi thir. Toi c6 thé nhan ra ban dang gia doi, hay ban cdt chi
dé moi1 duogc tién cua to1.

« Pirng sir dung nhirng kj ning ban hang sao rong dé ép budc téi mua hang khi toi khong mudn.
Purng c6 vé nhu nguo1 ban hang. Hay nhu 1a mt ngudi1 ban. Mot ngudi dang ¢ gang dé giap do toi.

« Giao cho tdi nhirng gi ban @ hira. Néu t6i cho ban mot co hoi ma lai bi that vong, duong nhu 1a toi
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s€ khong bao gi¢ lam an lai voi ban.
* Giup t6i mua hang — dirng ban cho téi. T61 ghét cam giac bi nguoi1 khadc ban hang cho minh, nhung
to1 thich mua hang.

T6i da dua ra cho ban 25 cdu ndi cua nhitng ngudi mua hang vé cach ho mubn dugc ngudi khac
ban hang nhu thé ndo. Hay bo ra 10 phut dé xem xét lai ban c6 thé tng dung bao nhiéu vao trong viéc
trinh bay ban hang va trong triét 1y ban hang ctia ban.

Ngudi mua hang ¢6 vii khi quyét dinh chéng lai nhitng ky ning ban hang ctia ban — ho chi can ndi
“khéng”. Nhung ho ciing c6 thé co vii khi t6i hau cho quyét dinh ding dan — cay bt ctia ho.

Hay tudng tuong suy nghi ctia khach hang va
khach hang tiém ning cua ching ta déu mudn nhirng diéu trén.
Ho c6 biét chung ta ban ron khong?
Va tai sao ho khong trd 1o1 nhirng cudc goi cia chiing ta?
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Diém “néng” 1a cdy cau néi lién tir giGi thiéu san pham dén ban hang.
Diém “nong” kho nhanra...

Ban tim no thé nao?

Tat ca cac khoa hudn luyén ban hang déu c6 dong ndy: néu ban muén ban dwoc hang, hdy chdc
chan ban nhdn ding diém néng cua khéch hang. Tuyét voi, nhung diém d6 nam & dau? N6 ndm dau
d6 trong anh mat binh thuong, trong khoang thoi gian dat cau hoi, va trong khoang thdi gian ban lang
nghe. T4t ca ban phai 1am 13 luén dit minh trong tinh trang bao dong.

Nhdn ding diém néng chi c¢é hiéu qua néu ban tim thdy né. Pdy la mdt vdi cdch dé kham phd/
nhén biét diém nong trong mot cuoc hoi thoai:

« Hoi nhirng cAu héi vé tinh trang va tinh hinh. C6 ta di di du lich & dau, con cai ctia o ta hoc &
trudng nao.

« Héi nhirng cAu héi vé nhirng gi 1am ho hiinh dién. Nhitng thinh céng 16n nhit trong kinh doanh.

« Héi nhirng cAu héi vé sé thich c4 nhan. Ho chi yéu 1am gi v6i thoi gian ranh cua ho?

« Héi ho s& 1am gi néu ho khong phai lam viéc. Gidc mo va tham vong that sy ctia ho 13 gi ?

« Héi nhirng cAu héi lién quan dén muc tiéu ciia ho. Muyc tiéu chinh cua cong ty ho trong nim nay 1a
gi. Ho s€ lam gi dé dat dugc muc ti€u do.

« Hiy quan sat moi thir trong viin phong ciia ho. Hiy tim kiém nhing gi ndi bat. Nhing thir duoc
dong khung hay dé tach biét so v&i nhitng thir khac, hay nhitng thir 16n hon, noi bat hon. Hiy quan sat
nhirng buc tranh va phan thudng.

Hoi va quan sat 1a nhitng phan don gian. Lang nghe 1a phan khé khin nhung lai ciing quan trong. Vi
diém néng nam trong nhitng cdu dap lai cia khdch hang tiém ning!

1. Lang nghe nhirng cAu dap lai dau tién, diu diu tién dwoc néi hay dwoe 4m chi dén. Nhing gi

dugc ndi trude trong cau tra 101 ctia nguo1 dugce hoi la nhitng suy nghi ndm & vi tri s6 mot trong dau

cua ho. No co6 thé khong that su 1a diém ndng — nhung n6 cling cung cap cho ban mot s6 manh moi dé

hi€u rd van de.

2. Lang nghe rd, tra 1oi ranh mach.

3. Ling nghe ciu chuyén hay 101 giai thich dai dong. Mot diéu gi duoc giai thich chi tiét thi thudong

1a nhitng diéu birc bach (va la di€ém nong)

4. Liang nghe nhirng ciu néi dwoc 1ap lai. Hiy dic biét quan tAm nhitng gi dugc ndi hai lan.

5. Tim kiém nhitng céu tra 101 xtc cam. Nhitng gi dugc ndi voi cam xtc hay véi giong diéu khac.
Sau ddy la mot s6 manh maoi dé nhdn biét diem nong:

« Ly do ma ban nhan thiy va lang nghe trong nhitng cau tra 101 dau tién cua khach hang 13 nhitng diéu
xuat phat tir tiém thirc hon 1a ttr phan nhan thirc cua tri ndo. Ma nhiing gi 1a nong thi thuong bén ré sau.

« Ghi lai tat ca nhitng gi khach hang néi. Bang cach nao d6, viéc ghi chép sé& tao hing tha cho khach
hang trau chudt phan tra 161 va nhan manh nhirng di€ém quan trong. Hay chac chan rang ban da nam
dugc nhirng tir dau tién va nhirng suy nghi dau tién cia khach hang.

* Mot cau chuyén vé mdt ngudi nhan vién vo on nao do da nghi viéc va néi xau vé cong ty — do 1a mot
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diém nong vé 1ong trung thanh ciia cdng ty ma ban can nhén.
« Mot phan tng ngay 1ap tirc khi dé cap dén viéc 1ang phi hay chi tiéu khong dung chd. N6 chi ra diém
nong cua khach hang vé chi phi thuc té thap hay mot vu giao dich tot.

OK, ban nghi rang minh da biét n6 ndm & dau ro1 phai khong. Bay gio, hdy nhan no di.

Sau day 1a 5 k¥ nang dé nhan nut . . .

1. H6i vé “su quan trong” hay “y nghia”. Viéc nay c6 tam quan trong thé ndao doi véi éng? hay Tai
sao chuyén nay lai quan trong doi voi 6ng?, nhitng cau héi nay s€ gitip ban hiéu rd hon tinh huéng
ma ban dang gap.

2. it cAu héi lién quan dén viing ma ban nghi 13 néng. Néu ban c6 ghi chu lai nhitng gi khach hang
noi, s€ co vai vung sinh nhiét ma ban can tham do.

3. Pit lai cAu héi dwéi dang khac. Két hop nhitng cau hdi ndy vao phan chao hang ctia ban, bién né
trd thanh mot phan cua cude doi thoai va theo doi phan tng ctia khach hang. Néu ban tin rang n6 1a mot
diem nong, hay dua ra nhirng giai phap thoa dang cho tinh huong do.

4. Pirng ngin ngai tao ra nhirng di¢ém dirng khi dé cip dén nhitng diém néng trong sudt phan
chio hang ciia ban. Hiy xac nhin lai 1an nira va lang nghe tim quan trong ctia diém noéng do trong
phan doi dap cua khach hang tiém nang.

5. Sir dung “Néu toi (dé nghi mét gidi phdp) . . ., ong sé (mua hay dong y dé mua ) . . . khong?”
Cau hoi loai nay s€ cho phép ban biét duoc cau tra 101 that sy bdi vi nd chira dung mdt giai phap hop
1y cho diém nong cta khach hang,

Chu y: Biem nong doi khi 1a mot van dé rat nhay cam. C6 thé s€ c¢6 nhi¢u nhanh ré dé di dén diém
dé ma khach hang tiém nang khong muon ti€t 10 ra. Va cong viéc cua ban l1a phai tim ra duong dé di
dén diém nong do, nhan dung né d€ ban dugc hang. Néu ban cam thay van dé qua nhay cam, dung nhan
no qua manh.

« Piém néng rat khd nhan ra, nhung ban cé thé tim thiy nd bang mot cau hoi hay qua su quan sét cta
ban.

« Diém néng 1a giai thuong ma ban co thé gianh dugc néu ban ling nghe ki nhitng gi khach hang noi.

« Diém néng1a caundi dé ban di tir gidi thiéu dén ban hang,

« Diém néng 1a mot chiéc thang may. N6 s& dua ban dén tda nha cudi cung (ban hang), nhung chi khi
ban nhan dang nut.
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Pén doi thii canh tranh manh nhat ciia ban
ciing khong thé tach ban ra khoi khach hang
— nguoi cing la ban cua ban

Ban hang thwong dat dwec biang tinh ban hon 1a bang moi quan

h¢ l1am an don thuan.

Me ban néi rang tinh ban 1a cai quy nhat. Khi con 1a mot dira tré, khi ban dang dédnh nhau hay ci
16n v61 anh chi em rugt hay mot ngudi ban, me ban noi, “Billy, con biét 1am nhiéu viéc hay hon thé
ma! Bay gio hay dén lam ban véi Johnny di.” Me ban khong bao gid bao ban sir dung su Iya chon
nghi choi véi Jonny hay khong thém dé y dén Jonny. Ba chi n6i, “hdy 1am ban v&i nhau.” D6 c6 18 1a
mot bai hoc vé ban hang hay nhat ma ban da tirng hoc.

Theo dw doin, hon 50% cudc ban hang dwge thwe hién 13 nhd quan hé bé ban. O mién Nam nd
duoc goi 1a “mang ludi ngudi ban ci.” O mién bic ho ndi né 1a “ngud1 ma ban biét.” Nhung n6 thuc
su cling chi 1a ban hang nho vao tinh ban.

Néu ban nghi ban s& ban dugc hang boi vi ban ¢ san pham t6t nhat, dich vu tot nhét, gia ré nhat,
vay hiy tiép tuc nam mo di. Ban khong dung dugc 1ay mot nira.

Néu 50% cudc ban hang dugc thyc hién nho vao tinh ban va ban da khong lam ban v&i khach hang
(hay khéch hang tiém ning), ban dang danh mat 50% thi trudng cta ban.

Nhirng nguwoi ban khong can sir dung dén nhlrng ky thuat ban hang khi tlep xuc chinh la
nhirng ngwoi ban. Hay nghi thir xem. Ban khong can nhitng k¥ thuat ban hang khi ban ri nguoi ban di
ra ngoai, hay nho ho 1am ho gi d6 — ban chi can hoi ho. Ban khong can thém ky thuat ban hang nao
cd, ban chi can thém nhitng ngudi ban ma théi.

Piéu nay khong cé nghia giam di sw can thiét phai tré thanh mét nguwdi ban hang giéi. Ban phai
biét cac ki ning ban hang dé dat duoc 50% thi phan con lai cht, va thinh thodng ciing cAn phai sir
dung n6 ddi v&i nhitng nguoi ban cua ban. Nén hiy tiép tuc lang nghe nhirng cudn bang day ban hang
cO trong xe cua ban.

Bay gio hiy nghi vé nhitng ngudi khach hang tot nhat cta ban. Tai sao ho 1a nhitng ngudi tot nhat?
Khong phai ban dang c6 mdi quan hé tot v6i ho a? Néu 1a mot ngudi ban vai khach hang t6t nhat do,
nhirng nhu cau vé kiém tra gia, thoa thuan gia va nhiing yéu cau vé thoi gian giao hang s& khong con
nita. Va thdm chi thinh thoang ban c6 thé méc 18i nhung van giit duoc khach hang,

C6 mot phan thuong 16n khac khi 1am ban v&i khach hang — d6i tha canh tranh hau nhu bi loai bo.
Poi thii canh tranh manh nhit ciia ban ciing khong thé tach ban ra khéi ngwoi khiach hang —
nguoi ban cua ban.

Hau hét nhitng ngudi ban hang déu nghi rang, trir khi ban goi dién thoai cho khach hang dé ban gi
d6, néu khong d6 1a mot sy 1ang phi. Va d6 1a su that.

Ban bat ddu nhu thé nao? Tur ton. Can c6 thoi gian dé phét trién mbi quan hé; can co thoi gian dé
xdy dyng mot tinh ban. (Néu ban dang doc diéu nay, va nghi rang 7T6i khéng cé thoi gian cho nhitng
viéc xdy dung moi quan hé nhw vay, toi da qua ban ron voi chuyén ban hang, ban nén tim mot nghé
khac — nhitng ngay 1am viéc ctia ban dugc coi nhur 13 chdm hét.

Sau day 1a mot s6 noi dé gip hay kiém dugc khach hang. Mot con duong khic ngoai vin phong lam
viéc dé bat dau xAy dung tinh ban va cac moi quan hé.

* Mot tran bong
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* Nha hat

« Bubi hoa nhac

« Nha trién 1dm

« Dy 4n gitip d& cong dong

« C4c bira 4n trong ngay: diém tam, trua va toi

« Buoi hoi thao dugc cong ty ban t6 chirc

« Néu khach hang ctia ban c6 con, mua vai vé & cung thiéu nhi trong khu vuc cua ban va di choi
vao cudi tun véi ho.

Tham gia vao cac hiép hoi kinh doanh trong thanh phd ciia ban va quan tidm dén né. O ving
Charllote, Hi¢p hdi Metrolina Business Council 1a mdt vi du ti€u biéu. MBC (Metrolina Business
Counncil) 12 mdt to chirc ciia cac doanh nhan va giam doc da duoc thanh 1ap 14 ndm nay v6i myc dich
chinh la 1am &n kinh doanh v&i nhau, va gitp do céc thanh vién trong viéc kinh doanh. Nhung MBC
khong chi c6 kinh doanh, né con c6 nhitng mbi quan hé va nhiing tinh ban. C6 vai hiép hdi trong mot
thanh phé. Hay tham gia vao mdt trong nhirng s do.
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Khach hang hién hitu cua ban

da co mot qud trinh lam an voi ban,
da cé san cac diéu khodan théa thuan,
thich san phcfm cua ban va thich ban
Ban con cho gi nita ?

Nhirng nguoi khach hang c6 tiém niing nhéat chinh 1a cac khach

hang hién hiru caa ban

Ban dang tim kiém nhitng khach hang tiém ning phai khong? Ho 13 ai! Ban c6 thé c6 dén hang tram
nhung ban lai khong dé ¥ t6i — d6 chinh 1a cac khach hang hién hiru cta ban.

Hay xem xét 10 loai tai san dang c6 san trong tay ctia ban:

1. Ho biét ban.

2. Ho thich ban.

3. Ban da co6 san su hoa hop.

4. Sy tu tin va niém tin d dugc hinh thanh.

5.Ban di c6 qué trinh giao hang va chiém duoc sy hai 1ong ctia khach hang.

6. Ho ton trong ban.

7. Ho str dung (va thich) san pham hay dich vu ctia ban.

8. Ho s¢€ goi lai cho ban.

9. Ho d& dang chip nhan nhitng gi ban gidi thiéu va nhitng san pham ma ban cung cap.
10. Ho da tirng ¢6 céc khoan tin dung vdi ban va da thanh todn cho ban trong qua kh.

T6i khong nghi ban c6 thé doi hoi gi nhiéu hon thé. N6 ¢ nhiéu vu thé hon hin mét cudc ban hang
tryc tiép. Ban khong phai doi cho dén khi ngudi khach hang san sang dé ban lai cho ho. Sau ddy la
mét sé y tuéng dé lam cho cdc khdch hang hién hivu ciia ban mua thém — ngay bdy gio.

Bdan cho ho mét thir gi mai. Moi nguoi thich mua nhirng thir méi. Su nhiét tinh cua ban s€ tao nén
nhip diéu cho cudc ban hang. Hiy tao ra sy hing tha bang nhitng wu diém ciia san pham: phuc vu t6t
hon, san xuat nhiéu hon.

Bdn cho ho mét thir gi dé dd cdi tién va ndng cdp. Lon hon, tot hon va nhanh hon. Sy cai tién va
nang cap da gitip nganh céng nghiép phan mém ludn ludn sinh loi tir khi né ra doi. Nhitng san pham
ban kém gop phan mang lai sy thinh vuong. Ban c6 thé hoi bat cir cong ty ban thirc dn nhanh nao. (Ho
luén hoi: Ong c6 mubn thém phd mat trén banh khong? Va ho da ban duoc hang ty miéng phd mat hang
nam)

Bdn thém cho ho logi sin phim dé (c6 1€ ¢ nhitng ché khdc nhau). Hiy tim kiém nhirng nguoi
sir dung khac, cac phong ban khac, su phét trién va mé rong cia cong ty khach hang, hay thay thé do
san pham qua cii. Ban c6 thé phai dao sau thém mot chut, nhung mit dat & chd cac khach hang hién hiru
chic chin s& mém hon so véi cac déng d4 ting ma ban phai d6i mit & cac cong ty cuia khach hang tiém
nang mai.

Bin cho ho cdc sidn pham va dich vu céng thém. Cong ty ctia ban c6 thé ban nhiéu loai san phim
va cung cap nhiéu loai dich vy, nhung rét it khach hang ctia ban mua tit ca ching. Thinh thoang s& c6
khach hang n6i “O, toi khong biét anh c6 ban loai san pham nay.” Khi t6i nghe khach hang néi diéu dé
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t6i mubn di dén tiém ban vii khi, mua ngay mot khau sung va ban mot ai d6 — va c6 18 d6 1a ngudi huan
luyén ban hang.

Hen dn com trwa v6i khdch hang. Néu ban c6 thé kéo khach hang ra khoi van phong cta ho, ban
thuong c6 thé c¢6 duoc nhiéu co hoi dé ban hang hon. (nhic ho mang theo cung bang danh gia san
pham.)

Nho ho giao cho ban mét ban danh gid san phdm méi thang. Diy chinh 13 ban bao cdo vé cong
viéc ma san phérn hay dich vu cua ban da dugc dung dé phuc vu khach hang, n6 cling chirng to kha
ning cua ban trong viéc chiém duoc 10ng tin ctia khach hang, qua d6 ho s& gigi thiéu ban cho nhitng
ngudi khac hay cac hiép hoi khac.

Cho dul ban c6 ban dwoc hang hay khong, hiy tiép tuc xAy dung modi quan hé va uy tin véi
khach hang

Néu ban khong thé ghé tham khach hang hién hitu cta ban, hay ban chi con biét n6i vai 101 bién ho
té nhat nhu “T6i da ban cho ho tit ca moi thir ma t6i ¢ thé”. Diéu nay thuc su co6 nghia 1a:

« Ban di tht bai trong vi¢c thiét lap su hoa hop vdi khach hang.

« Ban c6 1& da khong quan tim nhiéu (hay khong chit ndo) dén nhitng dong thai can lam sau khi ban
hang.

« Khach hang ctia ban ¢6 van dé va ban khong mudn tiép tuc 1ién lac va gitp d& ho.
« Ban can phai dugc huan luyén thém

« Va diéu 16n nhat . . . Ban da khong phat trién duoc mot moi quan hé dich dang véi khach hang.
Hau hét cac nhin vién ban hang nghi rang néu ho ghé thim khach hang ma khéng ban cho ho
thir gi thi do6 13 sw lang phi. Khong gi c6 thé vurot ra xa sw that do.

T6i 1udn rat ngac nhién tai sao ¢ nhiéu ngudi ban hang luén chuyén qua tim kiém khach hang tiém
nang mGi ma lai bé qua moi quan hé tt dep da rat kho khin méi dat duge. Toi thich ban thir xem xét
lai danh sach khach hang cua ban mot cach ky ludng. Toi ¢4 ban cé dén hang tram co hoi dé ban mot
thtr gi do.

T6i thich c6 100 ngwoi khach hang di hai long vé tdi
dé ban hang hon la c6 dén 1000 khach hang tiém ning
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Trong méi céng ty, ban biét chdc rang cé mét ngudi ra quyét dinh:
Giam doc diéu hanh.

Tai sao lai phdi khoi dau moi chuyén o noi nao khac nita ?

Strc manh cua sw gioi thiéu tw nguoi Giam doc dieu hanh

1én nguwoi ra quyét dinh truc tiép sé c¢é hidu qua hon rdt nhiéu.

Cach nao dé ban hang dé nhat?

Ban tir trén xuong!

Vién bao tang Guggenheim (mdt vién bao tang tan c6 dién ¢ thanh phé New York duoc dit trong
tod nha dugc thiét ké boi Frank Lliyd Wright) c6 diém gi chung vdi thanh cong trong ban hang. Ho goi
¥ rang ban nén bat dau tham quan tir diém cao nht.

Toa nha dugc xdy dung c6 hinh déng tron déc xubéng. Ban sir dung thang may dé di 1én 1au trén cling
va di b xudng tim ting lau ddy an tuong. No ciing twong tu nhu trong ban hang. Tai sao ban lai phai
bat dau tir tang thip nhat va phai vat ca tim con dudng di 1én, phai vuot qua nhitng nguoi khong thé ra
quyét dinh hay ngudi chi ¢c6 mot chat xiu quyén lwc nhung lai mudn lam cho cudc séng cua ban kho
s6? Hay sir dung thang mdy va bat dau di xuong tir trén dinh, dirng leo bé nguoc 1én doi!

Ban bat dau tir ddu? Ban dam leo cao dén nac thang ndo khi tiép can lan dau v6i khach hang tiém
nang? Nguyén tdic la . . . ban khéi dau & ndc thang cang cao thi khd ning thanh cong ciia ban
cdng cao.

pé di dung hudng doi hoi phai co sy khéo 160. Néu ban goi hoi gip truc tiép chu tich cong ty,
nguoi chu, s€p hay mot nguoi 1anh dao, c6 thé ban sé& lién lac duoc, nhung de thanh cong ngay trong
1an d6, doi hoi ban phai chuin bi trude khi thuc hién cude goi, dac biét la néu khach hang tiém nang
d6 c6 mot y nghia quan trong dbi v6i ban.

Duoi day la mot ké hoach bon buéc cho viée lién hé va ghi diém véi mét Gidm doc diéu hanh
trong mot cugc hen.

1. Hay san sang trwéce Khi bat dau. Ban chi c6 mét co hdi duy nhét hiy tin dung né theo cach tot
nhit ma ban cé thé.

« C6 mét ké hoach dwoc soan thao san —Nham tir 1 dén 10 cong ty va xac dinh rd rang bang cach
viét ra nhirng thtr ban mudn dat duoc va nhirng gi ban phai lam dé dat dugc no.

* Hay chuan bi moi thir can thiét cho viéc ban hang truoc khi ban thuc hién cuoc viéng tham —
hiy c6 day du moi thir dugce chuin bi k¥ ludng va ludn ludn sin sang cho cudc viéng thim lan
dau (101 chao hang, khai niém, hang miu, bang ké hoach hang ngy)

« Xdc dinh nguwoi lanh dao ban cdn gdp (bang tén ciia nguwoi do), thu thdp théng tin va nhitng
ddc diém ca nhan vé ho cang nhiéu cang tét — hiy goi dién cho cac thude cap cta ho, cac
thanh vién cua hiép hoi dé nhan cac thong tin can thiét trude khi ban thuc hién cudc goi 1on.

2. Sir dung ding chién thuit khi tiép cin va vuot qua

« NHO GIUP B0

« Néu ban gip thu ky cta nguoi quan 1y, hiy xin tén cua cd ay va sir dung no.

« Hay lich sy nhung cuong quyét.

 Hay t6 ra chuyén nghiép.
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« Kién tri — ban khong thé chap nhan tir khdéng dau tién hay 101 tir chdi dau tién.
» Hay hoi tén 6ng dy — ban 6 thé hoi “tén ong 4y danh van nhu thé nao” nhung that 1 ling tang khi
nghe danh vantingcht J-O-N-E - S

« Néu ho khong ndi may cho ban lan dau

- Hay xin s6 noi bo ciia anh ta.

- Hoi thoi gian t6t nhat dé goi.

- Tim hiéu xem 6ng ta thuong hay dén vao gio ndo.

- Tim hiéu xem 6ng ta dung com trua khi ndo

- Tim hiéu xem 6ng ta c¢6 rdi vin phong vao bira com trua khong.

- Tim xem ai 12 ngudi xép lich 1am viée cho Ong ta.

- Tim xem 6ng ay roi vin phong khi nao. ‘
, Vi du: Khi ban goi, nguoi thu ky noi “Ong Jones di nghi mat r61” Ban no1 “WOW, tuyét that, ong
ay di nghi mat & dau vay, Sally?”
« Hay tim kiém tat ca nhitng thong tin ca nhan ma ban c6 thé (V%éc choi golf ctia ong ta, tho1 gi,an t0
chirc hop cua b phan ban hang, tho1 gian hop nhan vién, san phdm mdi quan trong) va dé cap dén no
mot cach khon khéo khi ban gap ho trén dién thoai.
« Hay chac rang nguoi than can véi ong chi d6 thich ban.
« Hay st dung co hoi dé hai hl}’éC. Thtr stir dung cau ndy: T6i biét anh tfzu’c sw la nguoi diéq hanh
céng ty, nhung liéu toi co thé noi chuyén voi nguoi nao khac nghi rang ho co tham quyén giai
quyeét viéc nay?
3. Khi ban néi chuyén véi ho trén dién thoai, hiy nhim bin ngay.

« N6i cau mao dau.

« Pi truc tiép vao van de.
* Lam cho no6 c6 sﬁ:c thuyét phuc (dwa ra nhitng cau hoi hay va nhitng 1y 18 thuyét phuc ma ban da gop
nhdt dugc trong sudt cudc do1 ban hang cua ban)

* Thot gian noi chuyén khéng nhiéu hon 5 phat (dua ra dé nghi rat lui)

*Hay tro lai den 5 1an néu ban bj cu tuyét ngay tir nhu:ng 1an dau.

Mot 56 chii ¥ vé nguwoi Gidm doc diéu hanh va tién trinh ban hang . .

. Rat khé dé gap duoc nguoi diéu hanh va kho hon dé c6 cudc hen gap, nhu’ng lai dé ban dugc hang
nhat
« Néu ngudi diéu hanh quan tim, anh ta s& nim tay ban di vao dé giéi thi,éu ban v61 cac thanh vién cua
doi (nhitng thudc ha cua anh ta), nhitng nguo1 s€ chiu trach nhiém tryc tiép cho viéc mua hang.

« Nguoi diéu hanh ludn biét phai gidi thiéu ban toi dau dé cong viée troi chay.
. Néu ho ¢b tir chdi va khong mudn gip baII, diéu d6 c6 n,ghia bar} dﬁ} khong du;’a ra du 1y 18 thuyét phuc
dé ho quan tam. Giai phap a? Sura chira 161 do di. Va ti€p tuc co gang cho dén khi ban c6 dugc cudc
hen.
« Néu ban khoi dau ¢ diém tl}ép hon, s€ cO nhirng nguy hiém. Cho du ho r}éi rang hq ¢ quyén dén dau
hay ho (‘iu’(‘mg nhu vay ho van can phai hoi y kién nguoi khég cho quyét dinh cu6i cung — CEO thi
khong can. Mot CEO thuong chi hoi thu ky hay trg 1y cia hg néu ho thich ban. Ban da hinh dung dugc
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birc tranh d6 roi chur?
Nhitng loi ich ro rang:
« Nguoi ding dau thi 1uén 13 nguoi quyét dinh
« Nguoi diéu hanh c6 thé khong 14 nguoi lién quan truc tiép dén vi¢c mua nhirng thir ban dang ban,
nhung viéc gioi thiéu cua ho sau modt cude gdp mat ngan cd thé 1am nén sy khac biét gitta ban duoc
hang va khong ban dugc hang.
« Strc manh ctia viéc duoc gidi thiéu tir ngudi Giam dbc diéu hanh xudng ngudi quyét dinh cip dudi
that ding nhu ban mong uéde. o o , ‘
Hay canh giac véi su tir choi. Né’u ong chu 96 gang tur cho1 b‘an qua som (ngay trude ca khi be,}n de
ngh1 mot cudc hen 5 phut), dirng chap nhz:m dieu dé. Hay noi rang “t0i rat biét on vé mong muon uy
quyén cho nguoi khac, nhu’ng ly do t61 muon gap ong 1a vi diéu nay s€ c6 anh hudong 16n 1én cong viée
kinh doanh ctia dong. T6i mubn c6 duge 5 phut dé trinh bay véi ong nhitng diém chinh va biét phan ¢ ng
cua ong trude khi no1 chuyén voi1 ngudi nao khac trong cong ty ctia ong. To6i biét thoi gian ctia 6ng rat
quy. Néu t6i n6i nhiéu hon 5 phat anh c6 thé ném ti ra ctra s6 ciing duoc.
4. Hay cb gang hét sirc minh cho cugc hen 5 phut.
« C6 mdt ban dé xuat dugc viét ra.
« C6 ban ghi cha vé tat ca nhitng gi ban muén dé cép.
» Co mot ban danh sach cac cau hoi va cau tra 101 du tinh trude.
« C6 hang mau hay mot thr gi 6 dé chirng minh.
» Co mot vai thir gi do d¢ xdy dung niém tin — 14 thu hay nhat cua mot khich hang trudc day to 1o
su hai long vé€ ban, nhiing gi da dugc in.
« Pén som.
« Hay to ra chuyén nghiép nhit ma ban chua tirng,
« Hay hiéu biét — C6 céc cau tra 10i theo khia canh nhitng san pham nay c6 ich gi cho ngudi mua
* Hay an tuong — Nhitng diéu 1am cho ban ndi bat, nhitng thtr lam cho khach hang nhé 1a nhing gi
dan dén mot 1an ban hang.
« Hiy trinh bay that t6t - ban chi c6 mdt co hoi, vay du’ng lam hong no.
N6 14 thir thach I6n nhat va ciing la niém vui xiurng dang nhit
ma ban ¢o t[1e ¢6 dwgc trong ban hang.
Bi mdt cua ky thudt ban hang twr trén xuong la: Nguyén tac 4,5 “R”
* Thao vat (resourceful)
« San sang (ready)
» Khong ngung (relentless)
* An trong (remembered)
Va chit R thir 4,5 la — hay mao hiém (Risk)
N6 la cach duy nhit dé moi chuyén xdy ra. Hay thir xem!
Cura hang ban hang qua tang & Guggenheim,cé chi€c 40 so mi v&i dong chir “Hay bat dau tw tdang
trén cung”. Hay goi cho ho va dat mot vai chiéc ngay hom nay!
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Néu téi c6 thé lam cho khéach hang hay khdch hang tiém nang cuoi
ciing ¢é nghia téi c6 thé lam cho ho mua hang . . .
va ban ciing c6 thé néu téi cé thé.

Mot chuyén buon cwoi xay ra véi toi trong khi dang di ban hang!

Hay bat dau cam on nhitng ngudi vi di ndi khéng vai ban. Noi voi ho rang ho dang gitip ban tién
thém mot budc nita gan hon voi tir “dong y”. N6i voi ho rang ban rat biét on ho. Hoi xem ho c6 biét
ngudi nao khdc cé thé ciing khéng quan tdm, boi vi ban van cdn thém 3 nguoi néi “khéng” nita
triwde khi ¢é moi nguwoi néi dong y. N6i véi ho ban can nhitng ngudi noi tir khdng véi ban, bédi vi nd
gitip ban di dén tir dong y nhanh hon. Piéu ndy s& 1am ho thdy thoai mai hon. Su hai hudc. Hay 1am t6i
cudi va ban c6 thé khién t6i mua.

T6i tin rang hai huéc 1a diém manh nhit trong kha ning giao tiép ciia toi. Néu tdi co thé lam
cho khach hang tiém ning hay khach hang cwoi, téi c6 thé 1am cho ho mua hang. Va ban ciing c6
thé.

Khong c6 gi tao nén sw hoa hop nhanh hon hai huée. D6 ciing gidng nhu mot co ché lién két, nd
cho phép ban vuot qua (va phat hién) tit ca nhitng dinh kién va thanh kién. N6 lam cho tién trinh ban
hang trd thanh hién thuc. N6 noi 1én sy that. Toi di tirng thdy nhiéu sy that da duoc boc 16 qua sy hai
hude. Néu ban lang nghe ki mot mau chuyén téu ctia khach hang tiém ning, no thuong thé hién triét 1y
song cua anh ta, nhitng dinh kién va ca sy thong minh (hay thiéu thong minh) ctia anh ta.

Ban c6 thé sir dung cong cu hitu ich nay nhu thé ndo dé ban dugc nhiéu hang hon? Dudi day 1a mot
vai huéng dan:

« Sir dung hai hwée ngay trong giai doan khéi dong ciia bai gi¢i thiéu san pham dé tao khong khi
vui vé cho cudc giip. Ban 1am cho khach hang tiém ning cudi cang som cang tot. Tiéng cudi chinh 13
mot hinh thirc ctia sy dong ¥

« Pirng cudi trén ndi dau ciia ngudi khac. Néu nguoi khach hang tiém nang biét mot nguoi (ban
khong thé biét ai c¢6 thé quen biét vdi ai), hay anh ta ¢ mbi lién hé nio d6 voi ngudi 1a ddi tuong
chinh cta tro dua, ban thit bai. Néu diéu d6 lai 1ap lai, toi dam ca rang d6 s& 1a sai 1am va chic chan
chinh n6 s& quay lai dé 4m anh ban.

« Hiy sir dung chinh ban nhw 13 mét vi du hay 1 ngudi chiu sw chAm biém ciia ciu chuyén. Diéu
ndy chi ra ban ciing 12 con ngudi va ban ¢6 thé thanh cong.

« C6 mdt vai ngudi sé khong thich hop véi chuyén diia. Sy im ling vao cudi cau chuyén ding 12 kha
dang so. Phai chac rang cdu chuyén ban sip ké s& lam cho ho vui vé.

« Hay ling nghe truéc khi ban néi dua. Co ging xac dinh loai va ca tinh ctia ngudi ma ban s& ké
chuyén. Nhirng cau chuyén dua khéng dung chd ciing giét ban nhanh nhu mot cau chuyén téu 1am hay s&
1am cho ban séng mii trong suy nghi ctia khach hang.

« Co ging khai thac nhirng kinh nghiém ca nhén ciia ban thay vi phai ké lai nhitng cau chuyén ci
rich. Chuyén gi do budn cudi & chd van phong cua ban, voi con cua ban, hay khi ban chi 12 mot dra
tré, nhitng chuyén nay hay hon nhiéu nhitng chuyén bat dau bang cai kiéu: “c6 hai gi dang di trén phd
« Néu ban ké mdt ciu chuyén téu ma khach hang hay khach hang tiém niing di tirng nghe truéc
d6, né that sw chang hay gi khi ké lai cho ho nghe thém lan nira. D6 chinh 1a mot trong nhitng 1y do
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chinh tai sao ban nén str dung nhirng cau chuyén cua ban than ban, vi dé la nhitng chuyén ma khach
hang ctia ban chic chin mdi nghe 1an dau.
« Khéo léo, khéo léo va khéo 1éo. Ping dung dén nhitng cau chuyén téu néu ban thdy ching khong phu
hop. Va nguoc lai, nhitng ciu chuyén dua ding luc s& 1am cho khich hang tiém ning va dam dong
dtng vé phia ban. Khong bao gio ké mdt chuyén dua lién quan dén chinh tri cho mot ngudi ma ban
chua quen biét trude do.
« Luu nhitng cAu chuyén téu nay thanh mét bd cho riéng ban. Hiy viét lai nhirng chuyén hay su
kién budn cudi ma ban di ting chirng kién, nhu vay ban s& dé nhé va str dung ching khi can thiét.
Chuyén téu 1am c6 nhiéu xu huéng — dan 6ng va phu nir thuong thich nhiing cau chuyén téu cham
choc ngudi khac gidi. Nhitng ngudi khac ton gido thudng thich choc dua 1an nhau bang nhitng chuyén
lién quan dén tén gido. Nhirng nguoi song & cac bang gan nhau lai dem nhau ra lam tiéu dé cua cau
chuyén, chang han giita dan séng & Bac Carolina v6i Tay Virginia, hay giita nhitng nguoi ¢ Indiana
v6i Kentucky. Va di nhién néu ban sdng & New York, thi ai & dau khac véi ban déu qué mua ca.
Nhirng cAu chuyén sudng sa rat nguy hiém. Ching s& gy cho ban nhiéu phién phirc néu ban lai
ké chung v6i ngudi khong pht hop. Hay biét gidi han ctia thinh gia trudce khi ban mé miéng.
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Nhén t6 gdy dn tiwong sé lam ban khdc han véi nguoi khéc.
Sur dung no sé bien mot khach hang twr tiem nang thanh that su.

Nhan t6 WOW — nhéan t6 giy an twong.

Str dung no dé dat dwoc nhirng hgp dong 16n.

WOW 14 kha ning cta ban 1am cho minh khac di. Nhan t6 WOW va ty 1¢ thanh cong trong ban hang
c6 nhiéu diém twong déng v6i nhau. Néu ban khong gy an twong dwoe véi ho, thi c6 vé nhw ban
chiing thé ban hang dwogc cho he. T6i dd mot 1an dén New York dé thwong luong voi céc nha xuat
ban vé viéc in 4n cubn sach vé cam nang ban hang ma t6i viét. Toi da sir dung nhan t6 WOW dé thuyét
phuc ho.

Kinh nghiém va sw chudn bi. Toi phat trién mot ké hoach gdy 4n tuwong hoan toan. Toi c6 mot
bang sach gc voi bia duoc thiét ké kha an twong; t0i c6 mot bang dé xuat dai 15 trang trong d6 kém
theo vai 14 thu gid1 thiéu; té1 dat tén cho quyén sach 1a Cam nang ban hang; t61 c6 mot tén giao dich;
t6i c6 mdt phan gidi thidu st dung nhirng cong cu truyén thong dugce chuin bi bai Whitley Group; t6i
c6 mot khai niém thi truong tio bao di cing voi mot dia vi tinh va mot hop nhitng tim flash ¢& bang
v6i mot cai vi; toi soan ra phian chao hang ctia minh cung nhitng cdu tra 101 cho cic phan d6i ma toi c6
thé hinh dung ra duoc, t6i chon bo dd vira ¥ nht; toi da sin sang,

Toi chon ra 10 nha xuat ban muc tiéu va lién h¢ véi 4 chd trude khi t0i dén New York. T6i da dat
mdt cudc hen chic chin véi mot nha xuit ban ma toi thuc sy mudn. (mot hang xuit ban 16n ¢6 mot ea,
to1 goi tén 1a Ong Book.)

Va day 1a cach ma t6i da dat cudc hen. Toi da phai goi dién thoai dén 1an thir 7 méi biét duoc tén
va s6 nodi bo cla ong ta. Hay bam tiép s6 8 — T6i di lién lac dugc. f)ng ta tra 101 béng chinh dién thoai
cua minh. (Sau nay ong ta da noi véi t6i: “Dién thoai d6 dugce dung cho nhitng vi¢c quan trong hon
nhiéu so voi nhitng viée ciia toi”). Toi noi tit ca nhitng gi can thiét v6i Ong Book chi trong vong 1,5
phut — ong ta ¢ vé quan tam. To1 nod1 tlep 1a s& gdi1 cho Ong ta mot bang dé xuat va xin hen gap Ong ta
chi trong vong 5 phat. Ong ta ndi: “Cai manh hen 5 phut ct rich d6 cau da doc trong quyén sach cua
Harvey Mackay phai khong?”

Toi tra 10i: “A, cai ong Mackay do6 thi & Minnesota, con to1 thi ¢ Jersey, ong ta da hoc cai manh do
ctia t6i thi diing hon.” Ong Book cudi va dong ¥ véi cude hen 5 phit. (tdi gdi cho Ong Book nhiing gi
d3 hira bang duong hang khong ngay ngay hom sau).

T6i ¢6 hai chuyén gia giup toi thwe hién budi giéi thiéu. Ty Boyd, phat thanh vién cta ving
Charlotte trong 20 nim qua — mot ngudi dé thwong nhat ma toi ting biét, anh ta da dat toi vao ding
con dudng cua minh. Va Bill Lewis, song ¢ Manhattan va da phat hanh hon 20 quyén sach. (Mdi ngay
t6i déu ¢ chd ciia anh ta ca mot tiéng ddng hd dé nghe nhitng 101 din do va dong vién. Anh ta c6 ¥
nghia quan trong trong thanh cong cua t6i.)

Cuéc hen dau tién. To6i budc vao van phong cua Ong Book, ong ta nc')i “Pugc rodi Gitomer, toi da
doc bang dé xuat cua anh, va bay gid anh c6 5 phit dé noi nhitng gi can thiét.” Toi bit dau ngay voi
v6i phan kinh nghiém cta minh, sau do di thang vao trong tim ctia budi gidi thiéu trong vong chua day
2 phut, dat vao tay ctia ong ta quyén sach gbc, khéo 160 dit 2 cau hoi ca nhin (dé xdy dung su quen
biét), va két thiic budi chio hang ctia minh khi thoi gian chua dén 5 phat. Sau d6 t6i bat dau dit cau
hoi, 1ang nghe va ghi chd. (Ong ta cang noi nhiéu bao nhiéu, ong ta cang c6 nhiéu cau hoi cho ban hon,
va co hoi cua t6i cang chac chan hon). 45 phiit sau d6, t6i van con ngéi trong phong ciia ong ta.
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Ong Book néi: “Tdi rat quan tim. Hay dé lai nhiing thir nay cho t6i (chi 1a ban copy cua tdi) va toi
s& hoi y kién cua Giam dbc diéu hanh”. Tuyét voi, toi con gip 3 nha xuit ban khac nita trong 3 ngay
td1, va cai gd ndy lai mudn giir phan nita nhitng cong cu tdi can cho 3 ngay téi. Toi hoi nhe nhang “Khi
nao thi cic 6ng s& hop véi nhau?”, ong ta tra 101 “Trudce cudi tudn ndy.”, ¢ gang thé hién mot chit vi
tri quyén luc ctia minh. (Pay 1a cau ndi kha mao hiém cua t61) “T6i & trong tinh hubng khé giai quyét,
ong c6 thé giup toi khong?”, t6i noi. “Toi ¢ vai cude hen trong vai ngiy téi. Ong c6 thé thu xép cudce
hop do6 vao ngay mai khong?”

Ong ta tra 101 “T6i nghi 1a c6 thé.”

T6i néi tiép: “Tuyét qua, vay tai sao chung ta khong hen vao cubi budi chiéu ngiy mai? 4h30 ¢o
duoc khong?”. Anh ta tra 1oi: “Toi thi dugc, nhung khong biét nhitng ngudi khac thi sao?”

T6i rat hao himg, t6i muén la 1én. Toi di bo vé lai khach san, vita di vira nhay hat. (O Manhattan
ban ¢6 thé 1am gi tiy thich ma khong so ai dom ngo, dé ¥).

Khi tdi vao lai phong, c6 mot tin nhan ctia Ong Book dudi chan cira. Ong ta nodi: “Anh c6 thé dén
som hon mot ti khéng? Toi mudn cd vai nguoi khac tham gia cude hen véi ching ta.” Toi tra 101 ngay
lap tic: “Pugc chir, di nhién r6i.” (néu ban dang tim dinh nghia cua dAu hiéu ban hang trong tir dién,
thi ddy 1a diéu ban tim.)

Cuéc hen thir hai. Toi dén sém hon 10 phit vao ngay hom sau. Ong Book dan t6i vao phong hop
va t0i c6 thé chuan bi cho phan gidi thiéu bang may tinh ctia minh (n6 di dugc chuin bi kj boi
Whitley). Giam d6c ban hang trong nudc budc vao. Toi phai thuyét phuc cho duoc ong ta. Toi bat
may tinh 1én, nd chay mot chuong trinh flash sinh dong, diéu nay da 1am cho 6ng ta phai nhoai ngudi
1én dé quan sat, ong ta gidng nhu sap rét ra khoi cai ghé. Bay gio 1a luc toi rat ra timg mén do choi
ctia minh. T6i n6i thém vé nhitng ¥ tuéng phan phdi ctia minh. Ong ta bay gid da bi thuyét phuc.

Ching t6i thao luan tiép vé diéu khoan “sé duwoc gi néu ching téi dong y véi anh”. Nhiing uu
diém, nhitng ddc quyén va quang cao. Ong Book hoi: “Néu t6i dong ¥ voi anh nhitng diém nay (ong ta
liét ké nhitng diém chinh ra), anh c6 chap nhan khong”. “C6”, t6i tra 1oi. Ong ta noi tiép: “Toi s& goi
cho anh vao chiéu mai va s& thong bao cho anh biét quyét dinh cua ching t6i” rdi budc ra ngoai. 18
210 cho dgi mo1 mon.

Cuéc hen thir ba. Khoang 1 gio chiéu, khong ¢ cude goi ndo. Toi goi cho ong ta. Ong ta gia vo 1a
chua gip duoc Ong Lén va s& goi lai cho t6i sau. Mot cach khon khéo, t6i ndi véi ong ta toi s& ghé
ngang chd ong ta vao cubi ngay dé 1ay nhirng ther ma t6i da goi lai. Ong ta n6i OK. Toi that su hoi so.
Pén 3h30, 6ng ta gdi cho toi mot tin nhan. Toi quyét dinh khong goi lai cho ong ta. Pén 4h45, i gip
ong ta & van phong. Ong ta bat t6i phai chd dén 5h20. Ong ta budc ra va nodi nhing tir tuyét voi: Hay
ban vé lam an.

WOW! T6i vira méi dat dugc thinh cong 16n nhat trong doi ctia minh.

Téi ciing di thét bai. Rat quan trong dé biét rang trong thanh cong ludn co nhitng that bai. Toi da
lién lac v6i 10 nha xudt ban va 2 dai 1y. Tt ca déu 1a ban hang truc tiép. Sau nha xuat ban d tir chdi
t0i, hay ndi riang tdi can c6 mdt ngudi dai dién trude khi ho ¢o thé ndi chuyén voi t6i. Mot dai 1y néi
khong, va mdt thi van chua goi lai cho t6i. WOW!

T6i s& luu lai nhitng 14 thu tir chbi
dé dan xung quanh cai bia ctia quyén sach.
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Bat cit ai ciing c6 thé sir dung nhan té WOW,
Van dé o cho hau hét nhdn vién ban hang déu khong
co s hy sinh can thiét dé tao an tuong.

Ban ¢0 st dung nhan t6o WOW Kkhong?

MGt trong nhitng diéu quan trong trong bdn hang — sw khdc biét.

WOW la gi? ... WOW la ban hang!

WOW tao ra sy khac biét giira nhitng ngudi manh va ngudi yéu.

WOW tao ra sy khac biét gitta ngudi thanh that va khong thanh that.

WOW tao ra su khac biét gitta nhirng ngudi chuyén nghiép va nghi¢p du.

WOW tao ra sy khac biét gitra nhitng cau tra 161 “C6” va “Khong”.

WOW la thuée do chinh xac nhat cho ning lyc ban hang va cach thirc ban sir dung né.

Ban c6 WOW khong? WOW c6 phai 1a mdt nhan t6 trong tién trinh ban hang cta ban? Ban lam thé
ndo dé gay an tuong v4i khach hang?

Ban c6 thé do luong mirc d6 gay an twong trong nhitng nd luc ban hang cua ban thong qua 10 khia
canh d¢ hinh thanh nén WOW nhu sau:
1. Hoan toan Kién nhin— Dé tiép can duoc khach hang tiém ning, dé 1y duoc thong tin tir ho, va dé
cung cap cho ho thong tin v& ban, va dé hen gip voi khach hang tiém ning.
2. C6 kién thirc hoan hio vé khach hang tiém ning — Nhitng hiéu biét cia ban vé khach hang tiém
nang va vé cong viéc kinh doanh ctia ho c6 ¥ nghia rat quan trong dé hoan tit mot vu ban hang. Sur
dung bang cau hoi ndi tiéng “Mackay 66> dé biét can thu thap nhirng thong tin ndo.
3. Chuin bi ky lwomg — Co thé thuc hién mot budi g161 thiéu hoan hao béng cach tap duot no nhiéu
lan. C6 mot bang dé xuat viét tay vé nhitng gi ban mudn hoan thanh. Phat trién nhitng cong cu va tai
liéu dé hd tro cho viée gid1 thiéu. Xac dinh tit ca cac phan ddi co thé xay ra, sau do soan thao mdt
kich ban cho ting loai phan ddi, tap dugt k¥ cac kich ban do.
4. Pén sém 10 phut — Tt nhit 13 dén sdém mét ti. S& 1a mot tham hoa néu ban dén mudn. Hay mang
theo d6 dung nhe nhang thoi. (chi mang nhirng thir can thiét cho budi gidi thiéu).
5. Hay hoan toan chuyén nghiép — Quan 4o lich sy, nhitng d6 dung chuyén nghiép — cip tap, danh
thiép. Moi thtr phai sinh dong va sach sé.
6. Nhanh chéng nhim dén muc tiéu, sau d6 dit cAu héi, ling nghe va tiép tuc dit cAu héi — Hay
ndi thang vao muyc tiéu. Pi vao phan chinh trong vong 5 phut hodc it hon. Viét lai nhitng suy nghi khi
khach hang tiém ning noi — dung cat 101 ho.
7. Khéc biét hoan toan véi doi thii ciia ban va bit cir ngwoi nao khac — Co nhitng ¥ tudng moi,
sang tao; co mdt budi trinh bay bang may tinh day an twong, c6 mot bang so sanh & nhitng diém quan
trong dé chién théng ddi tha canh tranh. Hay lam moi viéc mot cach chuyén nghi¢p ma chua mot ai
tung lam.
8. Hoan toan tu tin trong nhirng gi ban noéi va nhirng gi ban lam — Tao ra su than thiét trude, sau d6
tiép tuc xdy dung mdi quan hé trong sudt budi gidi thiéu ciia ban. Ludn st dung hai hude. Néi va hanh
dong nhu thé 1a da ban dugc hang. Pung nhdm 14n ty tin v6i tu man. Mot cai o tic dung tich cuc, con
mot cai lai 12 nguyén nhan that bai ctia ban.
9. Pirng e ngai phai sir dung dén cac manh khée — nhung dirng dé cac manh khoe d6 qua 16 1idu. Co
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duogc nhitng rang budc, xac nhan, thoa thuan trong sudt budi gidi thiéu ctia ban. Pung bao gid rdi chd
ctia khach hang khi ban van chua biét vi tri cua minh. Pung bao gio ro1 trude khi ban ¢c6 mot thoa
thuan cho budc hanh dong ké tiép, mdt cude hen, mdt mbe thoi gian.
10. Hay WOW chinh ban — Ban phai c¢6 thai do tich cuc, long nhi¢t tinh, quan tam, choi sang va c6
stre thuyét phuc. Ban phai ndi bat dé khach hang nhé dén ban.
Sau day 1a 15 dac diém coa mot ngu’crl ban hang giy 4n twong — WOW.
Nhan t6 WOW diém ciia toi: 1—thap nhit, 5= cao nhat
.Kiénnhdn12345
.Chuanbj 12345
. Tétnhat 12345
. Tao su khac biét mot cach sangtao 1234 5
.uive 12345
.Chinhxac 12345
. Su that (chanthanh) 1 234 5
.Hapdin12345
9. Nhanh chong dat dén muc tiéu 1234 5
10. Khéo1léo 12345
11. Hiéubiét 12345
12.Candam12345
13. Antuong 12345
14. Quanhé laudai 12345
15. Kha nang nhan duoc tra 161 Col 23 4 5
Hay cong diém cua ban, va tu danh gia:

03 ON LN B W

70 —75: WOW
60 —69 : OK
50 —59: Tam

15 —49: C6 van de. o 9

Thuc hién WOW ciing co6 qghia la Cltang Xac dinhﬁlé nhitng di€m y€u cua ban qua 15 dac diém trén,
hay thyc hién mc;)t ké hoach dé cung 7c6 tung dac diem, hay ty dat ra myc ti€u dé thuc hién ké hoach,
hanh dong va trién khai nhitng thay doi.

Hay hoéi chinh ban xem Ban C6 Wow Khong?

« Néu 14 ban, ban c6 mua khong?

« Ban ¢6 nhitng thr can thiét dé theo dudi, dé kién tri thuc hién cho dén khi thanh cong khong?
« Khach hang tiém ning s& thay doi thai do sau khi ban két thiic phan gidi thiéu san pham chi?
« Khach hang tiém ning s& khen vé ban véi ngudi nio d6 khac & cong ty chir?

« Ban c6 nim duoc 15 dic diém cta WOW chua? , ’

Do 1a mot th}ﬁf thach va ca su hy sinh dé ap dung WOW vao tién trin,h ban hang cua ban. Néu ban c6
du diing cam dé dat cac g{)i hang Vp’i phau, nhu vay cling pﬁy dat sy an tugng trudc mat khach hang.
Sau day 1a nhitng budc cudi cung dé ket hgp WOW vao buoi gidi thiéu ctua ban.

* Xoay manh vao myc ti€u cua ban.
« Hay thyc hién nhitng gidc mo trong dau ban.
« Hiy ¢4t niém say mé vao trong budi gii thiéu cua ban.
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« Pirng bao gid dé ho thdy diém yéu cta ban

» Hay lam cho ho théy su tu tin cua ban va niém tin vao san phém cua ban.

* Dung bao gio bo cudc. .
Trong ban hang, moi chuyén dwgc rut lai trong mot tir . . . Pong y.

Pé dat dwoe didu do thwong xuyén hon,
St dung WOW.
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Dt cdu héi la kj ndang quan trong nhat

ma mot nguwoi ban hang can thanh thao....
Tam quan trong ciia né nam ¢ dau do

gitta ban dwoc hang va khong ban dwoc hang.

Ban duwgc hang hay khong ban dwgc hang,

do 1a cau hoi quyet dinh.

Hai khia canh quan trong nhat cua ban hang d6 1a hoi va lang nghe. Cac cAu héi ding sé lam cho
ngwoi khach hang tiém ning néi véi ban tat ca nhirng gi ban cin biét dé ban dwoe hang cho ho.

Két hop k¥ ning hoi va lang nghe ban s& c6 kha ning kham pha céc sy that, nhu cau va sau d6 dua
ra cic cau tra 1o giup nguoi mua di dén quyét dinh

Piéu d6 nghe ciing don gian thoi. Tai sao tit ca moi ngudi khong mua khi ban ¢b ging ban hang cho
ho? Bé1 vi. . .

1. Ban da khong thuc hién tt viéc dit cau hoi

2. Ban khong 1ang nghe ciu tra 101 ctia ngudi khach hang tiém ning ki ludng

3. Ban c6 m0t y ni¢m tién dinh vé khach hang tiém nang — thanh kién véi loai nguo1, doan trude cac
cAu tra 101, va ngat quing 101 hoi thoai.

4. Ban nghi rang ban biét tit ca cac cau tra 11, nén 1am gi phai mat cong hoi va lang nghe chim chi.

5. Ban da khong kham pha duoc nhu cau thyc su cua khach hang tiém nang. Nhu vy thi 1am thé nio
ban c6 thé dap tmg nhu cau ctia ho.

Cong thirc ctia mot cudc viéng thim ban hang hiéu qua nhat 1a: 25% héi/ndi va 75% lang nghe. So
sanh v&i ban xem? Oh, diéu d6 khong dling ddi vai toi, ban ndi, san phém clia toi khac han — t6i can
c6 nhiéu thoi gian dé ndi hon. Vo 1y. D6 chi 1a 161 bién ho. Piéu ban thuc su dang mudn néi 1a, #6i
khéng biét lam thé nao dé dit ciu héi mét cdch higu qua.

Ban diit mot ciu héi nhu thé nao?

Tranh st dung loai cdu hoi ¢é khéng trir khi ban chic chin rang cdu tra 101 ¢6 1a mot diéu trong
tim tay — va n6 dugc str dung nhu mot cau hoi dé gut lai.

Phdt trién va dit ra cac céu hoi hay la diém twa cho kha nang cua ban dé hiéu dwoc nhu cau
ciia khdach hang tiém néing. Dudi ddy la 12.5 thir thich déi véi loai va kiéu cau héi ciia ban:
1. Cu héi c¢6 rd rang va c¢d dong? Nguoi khich hang tiém ning cé hiéu cau hoi, nghia cua nd, ndi
dung va nhitng diéu ngy ¥ ctia no?
2. Cau héi c6 yéu cau su suy nghi ki ludng truée khi cé ciu tra 10i? Ban co dit khach hang tiém
ning trén con dudng hudng vé san pham hay dich vu cta ban nhu 1 két qua ctia cau hoi?
3. Cau héi c6 bit khach hang tiém ning phai danh gia cic théng tin va khai niém méi? Ban c6
dang xay dyng niém tin cua khich hang tiém ning bang cach hoi nhitng ciu hoi cao siéu hon, nhung
chiing lai 1am khach hang cam thay n6 nhu mét thir thach hon 1a 1am cho anh ta d& di?
4. Ciu héi c6 1am khach hang nghi ban hiéu bié¢t nhi¢u hon d6i thii canh tranh bang viéc thim do
nhirng di¢é m méi hon? Ban c6 1am ban trd nén khac hon véi d6i thi canh tranh bang cach hoi nhitng
cau hoi ma d6i tht canh tranh chwa nghi dén.
5. Céu héi c6 giy cho khach hang tiém ning (va ca ban) sy hap din tir nhirng kinh nghié m trong
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qua khir? Ban c6 hoi khach hang tiém ning nhitng cAu hoi dé chia sé v&i ho nhitng diéu ma ho tu hao?
Khéng chi c6 cdc cau héi ban hang ma ban con phdi hé cdc cdu héi dé xdy dung sw hoa hop..

6. Cau héi ¢6 tao ra ciu tra 10i ma khach hang tiém ning chwa bao gio nghi dén? Sy d6i moi lam
cho ban dudng nhu khac biét, hay hon, va ding dau trong cudc choi.

7. Cau héi c6 tao ra nhirng ciu tra 16i 1am cho viéc giéi thiéu sian pham tién gan dén két thiic
cudc ban hang? Sir dung nhitng cau hoi din dat hay c6 két thic nhu phdi vy khéng, cé phdi nén vy
khéng, c6 ding vy khéng, diéu ndy cung cip cho ban co hoi dé khach hang tiém ning noi ¢é dbi vai
tirng phan cta bai trinh bay va tiép tuc dén phan ké tiép.

8. Céu héi c6 lién quan tryc tiép dén tinh hinh kinh doanh ciia khach hang tiém ning? Cau hoi cua
ban cang truc tiép bao nhi€u ban cang c6 dugc cau tra 1o1 tryc tiép béy nhiéu.

9. Cau héi c6 lién quan truc tiép dén muc tiéu ciia khach hang tiém ning? Ban dang thim do o
nhitng 1anh vuc khach hang tiém ning co thé c6 lién quan? Nhitng 1anh vue d6 c6 khién cho khach hang
tiém ning phai c6 nhitng cau tra 101 trung thuc khong?

10. Céu héi c6 khai thiac dwgc thong tin tir khach hang tiém ning va givip ban ban hang dé hon?
Céac cau hoi vé cach sir dung san phém hay dich vu cua ban, mong dgi cua khach hang tiém nang.

11. Céu héi c6 tao ra khong khi tich cwe va hwong dén ban hang? Do 1a mot cau hoi kich thich sy
suy nghi hay choc gian? Ping 1am ngudi khach hang tiém ning dién 1én véi cau hoi cua ban, hiy hoi
lam cho ho suy nghi.

12. Ban c6 héi ngwoc lai khi khach hang tiém ning héi ban? — Khach hang tiém ning: Liéu t6i c6
thé nhdn dwgc hang trong hai tuan? Nhan vién ban hang: 6 la lic anh can giao hang phdi khong?
12.5. Cau héi cudi cing: Ban c6 héi cau héi dé két thiic khong? Cau hoi ma cau tra 101 1a dé khang
dinh viéc mua hang.

Ban ¢6 soan san khodng 10 hay 12 cdu héi nhuw viy dé tap dwot va sir dung khi tinh huéng
xay ra hay khéng? Téi dam cd rang ban khéng.
Néu mudn nhuan nhuyén khoa hoc cua viéc tao va dit nhitng cau hoi hay? Hay viét ra 2 hodc 3 cau
hoi ¢6 thé dap ung duogc 12 thir thach & trén, va dem chiing vao thuc tién ban hang cua ban. Néu ban
1am dugc nhu vay, t6i hira voi v6i ban hai diéu:

1. N6 mang day thir thach

2. Phan thudng cho viéc thuc hién ching: ban s€ tr¢ thanh mot ngudi1 ban hang gioi hon, cé nhiéu
khoan thu nhap hon . . . va mai mai la nhu vay.
Cau hoi ddi voi ban hang
cling gidng nhu hoi thd ddi voi cude sdng.
Néu ban thét bai trong viéc hoi, ban sé chét.
Néu ban hoi khong dung, ban s& khong chét ngay nhung cai chét 1a diéu khong tranh khoi.
Néu ban hoi chinh xac, cautra 1oi 1a . . .
ban dugc hang
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Tao ra cdu hoi ciing quan trong nhw la hoi no
Tao ra cau hoi. ..

Va ha thap rao can.

Trong cudn sach viét rat sau sic ctia Leone “Nhitng bi mdt thanh céng trong bdn hang”, ong dé
cap nhitng cau hoi nhu 1a mot phan triét 1y ban hang cta 6ng. Leone ndi ddt cdu héi 1a mdt ki ning
quan trong nhat ma ngudi nhan vién ban hang can thanh thao, va t6i dong ¥ voi diéu d6. Ong néu ra
chién lugc ba giai doan trong viéc tao va dat cau hoi, chién luogc nay co thé 1am thay ddi cach ban dit
cau hoi tir nay vé sau.

Giai doan 1 . . . N6i nhitng cau phat biéu ma khong thé bi bé lai

Giai doan 2 . . . Thuc hién viéc tim hiéu c4 nhan, diéu ndy thé hién kinh nghiém cua ban va tao
dung niém tin.

Giai doan 3 . . . Hoi nhitng cau héi c6 két cuc mo ¢6 lién quan chdt ch€ véi hai giai doan dau.

OK, nghe c6 vé kha dé, nao hiy thir xem.

Duéi day 1a 3 vi du (c6 dong) dé dién ta ki thuat nay:

Vi du nhu t6i dang mudn cung cap mét khéa huin luyén ban hang.

Giai doan 1: “Ong biét diy, 6ng Jones, cac nhan vién ban hang thuong it khi dat duoc cac muc tiéu
va quota ban hang ma nguoi quan ly hay 6ng chu dat ra cho ho.” Giai dogn 2: “Kinh nghiém cua toi
da chi ra cho to1 réng, mot khi thiéu sy huan luyén thi thuong xuit hién thai d6 kém cua nhan vién va
thiéu kha nang dit ra myc tiéu va nhirng k¥ niang dé dat dugc muc tiéu. Budn cudi 1a nhan vién ban
hang lai thuong d6 16i cho su yéu kém ciia minh trong ban hang cho nhitng yéu to khac hay do ngudi
khac hon 1a sy yéu kém ctia ban than.” (Bay gid va chinh bay gio 1a lac ban dit cau hoi). Giai doan 3:
“Lam sao ban c6 thé dam bao réng nhan vién ban hang cua ban dat dugc muyc ti€u va duy tri thai do
tich cuc?”

Ciing kha hay phai khong? Nao hay thir mdt cai khac.

Bay gio toi dang ban may copy.

Giai doan 1: “Ong biét day, ong Jones, xir 1y ching tir 14 mdt phan khong thé thiéu trong hoat dong
kinh doanh.” Giai doan 2: “Kinh nghiém ctia t6i da chi cho t6i thiy rang nhiéu doanh nghiép da that
bai trong viéc kiém soét chat lugng va kiém soat chi phi ctia cac tai liéu. Ho da khong nhan ra rang
mdi 1an ban copy dugc gai tdi khach hing, né thé hién hinh anh va chat luong cong viéc kinh doanh
cua ho.”

(Va bay gio 1a ltc dé ban tung ra cau hoi.) Giai dogn 3: “Lam sao dng dam bao duoc chat luong
clia cac tai liéu ma ching c6 anh huéng dén hinh anh ciia cong ty 6ng?” La chy, t6i chac chan sé& suy
nghi vé cau hoi do.

Thém mét vi du nira. Téi ld mot ké toan

Giai doan 1: “Ong biét diy, 6ng Jones, hau hét cac doanh nghiép thudng khong c6 mot ké hoach du
dai han dé tan dung nhirng thuan o1 vé thué.” Giai doan 2: “ Kinh nghiém cua t61 chi ra ré“mg nhirng
nha kinh doanh thiéu cac chuyén gia vé tai chinh dé 1ap ké hoach cho riéng ho va sau d6 thuong d6 16i
cho viéc thiéu thoi gian. D6 chinh 1a diéu di dan dat ching ta ngdi lai dé ndi chuyén vé cong cu tinh
thué nay. Chi mat khoang mot gio dong hé mdi thang, sir dung don gian va co thé tiét kiém cho ong
hang ngan dollar mdi nam.” (OK, bay gid 1a luc dé hoi) Giai doan 3: “Ong da 1én ké hoach thué cho
nim 1993 nhu thé nao, véi sy cho phép cta 6ng t6i mudn duoc xem ban thu nhip ciia dng nim 1992
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va chinh stra ké hoach cho pht hop véi tinh hinh tai chinh hién tai. T6i chic rang 6ng dang tim cach
tiét kiém tirng dong tién thué va can co mot ké toan ngudi s& d6i pho voi IRS dé giir tirng dong ma ong
d3 kiém dugc mot cach hop phap, co phai vay khong?”

Lam sao ban c6 thé noi khong voi diéu d6? Ban khong thé.

Ky thuit dit cau héi nay that 13 hiru ich. N6 xdy dung niém tin va xac dinh dugc nhu cau cing
mot lac. N6 co thé ap dung cho bat ctr cong viéc kinh doanh hay dich vu ndo. Nhung ding ap dung
ching mdt cach may moc. Hay nghién ctru k¥ cac khai niém va diéu chinh né cho phi hop voi cong
viéc kinh doanh ctia ban. Muc tiéu 1a thu hut khach hang tiém ning, 1am cho ho phai suy nghi va tra 101
ban theo mot cach khac. Va su khac biét d6 1am cho ban ndi bat hon so véi cac doi thu.

Néu ban muén st dung k¥ thuat nay thanh cong, hiy viét ra 5 cau trong mdi giai doan, lugc bot
nhitng cau nodi dai dong va tap luyén cho dén khi quen thuéc vai ching.

Sau khoang 25 1an c6 ging ban s& 1am chi k¥ thuat nay va bat dau nhan duoc nhitng phan thudng
thuc su.
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Sé dé dang tim ra cdc gidi phdp ban hang mét khi ban xdc dinh
duwoc van dé, moi quan tam va nhu cau cua
khdch hang tiém ndang théng qua nhitng cdu hoi.

Ban c¢0 thé két thuc cudc ban hang trong nam cau hoi khong?

Nhiing cau hoi nudi dudng ban hang. Str dung cac cdu hoi hay dé tim ra sy that co ¥ nghia quan
trong trong vi¢c tao ra mot khong khi thuan 191 cho ban hang. Ray Leone, co thé 1a nguoi dat cau hoéi
hay nhat trong ban hang, anh ta di dua ra mot thach thitc: Ban ¢é thé két thiic cudc ban hang trong
vong nam cau hoi khong? Dudi day 1a sy pha tron gitra ky thuit cud ong ta va cua toi.

S& dé dang tim ra duoc giai phap ban hang mot khi ban xac dinh duoc van dé ciia khach hang tiém
ning. Piéu nay chi ¢ thé dat duoc boi nhitng cau hoi da dugc trau chudt ki ludng. Nhitng cau hoi ndy
c6 thé khai thic thong tin, nhu cau, va moi quan tAm. Bdn hang dé thue hién nhat mét khi ban xdc
dinh dwoc nhu cau thue sw cia khdch hang tiém nang va két hop hai hoa voi moi quan tam cud ho.

K¥ thuat dat cau hoi co thé duoc sir dung dé danh gia, xac dinh nhu cau thyc su, va két thic cudc
ban hang bang 5 cau hoi. Vi du nhu t6i dang ban may in.

(C6 cudn so ghi chép va sir dung dé ghi chép cac ciu tra 11 ctia khach hang tiém ning)

Cdu hoi thir nhdt: “Thua 6ng, dng chon may in dua trén co sé nao?”

Khéach hang tiém ning tra 1oi, “Chat luong, giao hang va gia ca.”

Cdu hoi thir hai: “Ong dinh nghia chat luong 1ai gi?” hay “Chat luong c6 ¥ nghia nhu thé nao d6i
v61 ong?”

Khéach hang tiém ning s& dua ra cho ban nhitng cau tra 101 dugc suy nghi k. Nhiéu khach hang tiém
nang chua ting phai suy nghi tra 161 nhirng cau héi nhu vay, nhu vay ho s€ bi budc phai suy nghi theo
mot huéng méi. Ban ¢ thé thim chi mudn dit tiép mot cau hoi trién khai ra hay dua ra cau hoi dé rang
budc khach hang trudc khi bude qua cdu hoi thir 3. Vi dy, nguoi khach hang tiém niang dinh nghia chat
lugng 1a ban in sic nét, rd rang. Ban héi “Oh, 6ng muén ndi rang nhitng ban in s& thé hién hinh anh
chat lugng cua cong ty dng phai khong?”

Lam thé nao nguoi khdch hang tiém néing cé thé néi khéng doi véi cau héi d6?

Cdu héi thir ba: “Cai gi 1am cho né quan trong doi véi ong?” hay “Pé cé phai 1a diéu quan
trong nhat véi 6ng?” hay “Tai sao né lai quan trong véi ong?”

Cau hoi nay s¢€ cho ban biét nhu cau thuc su ctia khach hang tiém nang. Biét dugc tai sao viéc in 4n
vo1 ho lai quan trong, biét duogc nhirng tiéu chuin in 4n ma ho can, va d6 1a chia khoa dé ban két thuc
mot vu ban hang. Ban c6 thé dat ra thém nhirng cau hoi 1ién quan dén, cbt dé co mot ¥y niém rd rang vé
nhirng gi quan trong ddi véi ho va tai sao no lai quan trong.

Cdu hoi thir tw: “Néu t6i c6 thé cung cap hang v6i chat luong nhu dng mong mudn, dé chat luong
ctia ban in thé hién hinh anh dep vé cong ty ctia ong, va c6 thé giao hang tiy thudc vao thoi gian thich
hop ctia dng vi mot gia ca hop 1y (khong phai 14 ré nhat), lidu toi c6 thé 1a (hay c6 mét Iy do nao dé
khién toi khong thé 13 )mdt vng cir vién dé 1am in véi ong?”

Di nhién 1 duoc! Pay 1a mot ciu hoi phan hoi lai nhitng gi ma ban da dat duoc qua 3 cau hoi dau
tién. PO 1a mdt loai cau hoi dang ¢ dién dé 1am cho khach hang di dén thoa thuan. Va néu khach hang
cO6 mot su phan ddi nao do, thi day cting 1a I[ac ma phan ddi d6 hién lén.

Cdu hoi thir nam:”Tot qua! Bao gio chiing ta cé thé biat dau? say Tot qua! Khi nao dy 4n may
in m6i ciia dong sé trién khai ?”

Muc tiéu ctia cau hoi thir nim 12 ghim chat khach hang vao mot ngay cu thé hay s6 luong dé bat dau
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1am an. Trong nhiéu trudng hop, ban c6 thé goi hang mau hay cho khiach hang xai thir. Trong trudng
hop d6 1a tai san c6 gia tri 16n, thi chién thuat “con cho con” rat ¢6 hiéu nghiém. (ban s€ doc chién
thuat ndy trong phan sau ctia cAm nang), hoic ban c6 thé mdi khach hang tiém ning dén chd ctia mot
khach hang da hai 1ong vé ban, dé xem san pham ctia ban chay t6t thé nao.

S&m dit cau hoi va thudng xuyén trong suét budi néi chuyén. Néu ban noi qua nhiéu trong khi khach
hang tiém ning lai chi ngdi im — ¢ nghia 13 ban dang 1am cho khach hang tiém ning chan ngan va thit
bai trong viéc ban hang 1 diéu kho tranh khoi. Ho khong quan tim dén nhitng gi ban c6 trir khi nhitng
cai do6 co thé co ich cho ho. Va chi c6 mdt cach duy nhét dé biét nhu ciu cua ho — héi ho.

Ban muén c6 thém mot s6 cau hoi dé tim hiéu khach hang?

Hay thir dung nhirng cau sau:

- “Ong dang trong doi diéu gi ... 2

-“Ong da tim thay diéu gi ... ?”

-“Ongcoy kiéngi ... ?”

-“Ong c6 kinh nghiém gi ... ?

- “Ong d3 sir dung thanh cong ... nhu thé nao ?”

-“Ong da quyét dinh ...... nhu thé nao?”
- “Tai sao d6 1a mot nhan t6 quyét dinh ...... ?”

- “Céai gi lam 6ng lya chon ...... ?”

-“Ong thich ...... & diém nao?”

- “Néu muon cai tién, ong nghi nén thay doi ...... ra sao ?”
- “C6 nhitng nhan t6 khac ...... ?”

- “Pdi thi canh tranh cua 6ng da 1am gi véi ...... ?”

- “Khach hang cua ong phan tng lai ...... nhu thé nao?”

Pé str dung cau hoi thanh cong, ban phai ngh1 va ghi ching ra glay Xay dung mot danh sach tur 15
dén 25 cau h01 dé kham pha nhu cdu, nhitng van dé lién quan dén mdi quan tAm va ca sy phan ddi cua
khach hang tiém ning.

Luyén tap.
Sau khoang 30 ngay biét cach hoi ding,
ban s& bit diu nhan dugc nhiing phﬁn thudng thuc su.
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Nhitng Iy Ié thuyét phuc sé lam cho san pham
hay dich vu cua ban néi tréi, dac biét, va
c6 thé dwoc mua.

Bay gio' ban dang bi thuyét phuc bang nhirng ly I€ cua toi.

Ly & thuyét phuc la gi ? Do 14 nhitng cau ndi 1am cho san pham hay dich vy cua ban néi troi, dic
biét, va c6 thé duoc chép nhan. Mgt cau n61 mo ta nhirng gi ban 1am hay cach ban lam la vi ich 191 cua
khach hang va nhu cau ctia ho vé nhu cau nhitng san pham ma ban ban.

Ly 18 thuyét phuc c6 strc manh tir dau?
Sw sang tao cua ban.

Ban dang c6 gang dé ban duoc hang hay c6 mot su tic dong nao d6 dé dan dén thanh cong. Muc
tiéu Ia thuyét phuc va thiic day khach hang hay khach hang tiém niing hanh déng. D6 la nhitng gi
ma mot ly lé thuyét phuc phai lam dwoc. Va néu ban c6 thé 1am tot chuyén nay, ban s€ tao ra mot
khoang cach va dat ban ¢ vi tri cao hon dbi tht canh tranh ctia ban.

Lam thé nao dé sang tao ra mot 1y 1€ cho cong viéc kinh doanh cua ban? That de dang — chi can
nghi nhitng gi ban 1am dudi goc d6 nhitng diéu d6 s& gitip gi cho khach hang. P6 khong phai 1a mot mo
td nham chan, ma phai séng déqg, mot blﬁ:g tranh dugc t6 diém béng nhﬁ,?ng loi ich.

Sau ddy la nhiing gi ban can nghi dé xdy dung nhitng ly Ié thuyét phuc . . .

Khéng ban may in, ban brochure phan anh hinh anh cta khach hang tiém niang va anh huong dén
cong vi¢c kinh doanh cua ho.

Khong ban xe hoi, ban sy danh tiéng va dia vi cta ban, hay su ém ai khi 141 xe.

Khong bao bao hiém, ban su an toan, bao dam tai chinh trudce nhitng tham hoa co thé Xay ra.

Khong ban mit kiéng, ban kiéu dang thoi trang va tim nhin tot hon.

Ban hi€u y r61 cht?

Nhirng 1y 1& thuyét phuc c6 vai muc dich va c6 thé dung dé phuc vu nhiéu nhu cau cta ban dé két
thic va ctng c6 su thanh cong ban hang. Mot 1y 18 thuyét phuc phai . . .

@ Lam cho khach hang tiém ning suy nghi vé nhitng gi ban 1am va vé viéc ho c6 thé str dung nhirng gi
ban cung cap cho ho .

0 Xay dung su tin nhiém noi khach hang.

() M6 ta nhitng gi ban lam va cach ban lam s€ c6 ich gi cho ho.

(@ Noi 1én nhitng gi ban 1am dé phuc vu nhu cau cua ho.

@ Vach ra nhirng diém khac biét gitra ban vi ddi thu canh tranh cua ban.
@ Lam cho khach hang mubn lang nghe thém.

@ Lam tan di su chong d6i ctia khach hang.

@ Lam cho khach hang c6 thém long tin dé mua hang.

@ C6 mot anh hudng thuan 1oi 16n khach hang tiém nang.

@ Két ndi gitra nhirng gi ban lam va nhitng mdi quan tim ctia khach hang.
@ An tugng.

Nhiing 1y 1& thuyét phuc sé thé hién mét cach sang tao nhirng gi ban lam la vi nhu cau ciia
khach hang tiém ning. Ban tra 101 thé nao khi c6 ai d6 hoi ban lam gi? Toi ca d6 1a mot cau hdi chan
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ngat khién cho ngudi khac chi mudn tim nguoi khic dé noéi chuyén. Sau day 1a mot s6 vi du vé sir dung
nhitng 1y 1& thuyét phuc thay cho cau ban méi tra 161 cho cau hoi Ban lam nghé gi? . . .
« Dich vu cung cdp lao dong tam thoi: “Ching t6i cung cap cho cic doanh nghiép giéng cta ong
nhitng lao dong c6 chat luong dé thay thé cho nhirng nhin vién phai nghi viéc dot xuat. Nhu vy, ning
suat lam viéc ctia cong ty s& khong bi giam sat.”
« Thoi trang nam: “Kinh nghiém ctia chiing t6i chi ra rang nhin vién ban hang mic do 1a vi khach hang
ctia ho. Chung t6i tao ra mot hinh anh ban can cho budi gidi thiéu san pham v&i khach hang.” Mot
cdch khdc: Bruce Julian ctia hing thoi trang Miltons Clothing lai c6 mot cau rat hay khac: “Khi khach
hang cua to1 phai thuyét trinh & mdt cudc hop quan trong, ho di dén mét ctra hang va chon ra mot bo
cua Miltons”. WOW.

Nhirng Iy 1é thuyét phuc sé tao ra sy quan tim va mdt cudc hen.
* Ly lé co siec tao ra su quan tam. “Muc tiéu 191 nhuan cia ban da dat dugc. Nam ngoai chung t61 da
tang doanh s6 hon 300% bang viéc cung cap hang hda ding han va gitip d& khach hang chiing t6i dat
duoc ning suit cao. Va trong 30 ngay nita, chiing t6i c6 thé cai thién tinh hinh chd cta ong.”
« Ly 1é c6 sirc thiét Idgp mét cude hen. “Toi khong dam chic co thé gitip & 6ng khong, ong Johnson.
Hay dé t6i thir tim hiéu mot vai chi tiét voi 6ng trong vai phut (hay trong gid an trua). Néu toi nghi toi
c6 thé gitip Ong, toi s& noi cho 6ng biét ngay, va néu khong duoc, t0i ciing s& bao. Nhu vay duoc
cha?”

Ban di sang tao ra Ly Ié thuyét phuc cho riéng ban chwa?

Hay séng tao ra nd ngay bay gio. Hay 1y ra mot to gidy trong cudc hop nhan vién ban hang ciia
ban. Cung nhau dong ndo, c6 mo1 thém ca ngudi co6 nguoi strc thuyét phuc nhét — ong chu tich cua ban.
Viét nhitng 1y 1& cho tirng tinh huéng.

D6 la mot cach ban hang tuyét voi dé chién thing déi thii ciia ban . . .

Hay khudt phuc doi thi cia ban!
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Mot mau quang cdo la mot co hoi cho ban cung cdp nhirng thong tin
can thiét de tao ra sy quan tam va nhan duwoc tra loi cua
nhitng nguwoi ma ban dang muon tao moi quan hé.

Mot miu quang céo truc tiép trong 30 gidy . . .

Soan no nhu thé nao?

Khi ban dén du mdt hoi nghi thwong mai hay dang dén gip khach hang, d6 ciing 1a khi ban dang tim
kiém nhitng mbi quan hé mdi, nhitng khach hang tiém ning méi. Va miu quang cao truc tiép cia ban sé
1a co hoi dé ban cung cép cho ho nhitng thong tin can thiét, tr d6 tao ra su quan tdm va nhan dugc
phan hoi cta ho. Do 1a khuc dao d4u va 1a canh cira dé budc vao mot vu ban hang,

Mau quang céo cta ban c6 tac dung nhu thé ndo? Ban di c6 mdu nao chwa ?

Hay vi du xem. Ban ra ngoai cung vo1 mot khach hang, dén tham dy mot hoi nghi thuong mai cta c6
ta, va sau d6 duoc co ta gidi thiéu dén mot khach hang tiém ning khac. Ngudi khach hang d6 hoi:
“Anh lam nghé gi?”. Néu ban hoat dong trong nganh cung cap lao dong tam thoi, va ban tra 1oi: “Toi
lam trong nganh cung cép lao dong tam tho1”. Khi tra 101 nhu vay coi nhu ban da thit bai.

Ban nén tra 16i thé nay: “Chung t0i cung cip nhitng lao dong tam thoi co chat luong trong cac
truong hop khan cap cho céc cong ty kinh doanh gidng nhu cta chi. Nhu vay, s& c6 ngudi thé vao chd
tréng ctia mot nhin vién phai nghi lam vi bénh, hay nghi phép. N6 dam bao khong c6 su st giam nao
trong hiéu suit céng viéc hang ngdy cua cong ty.” Ban phdt biéu mét cdu giong vay, khdch hang tiém
nang ciia ban sé khong thé lam gi khdc ngoai chuyén bi ban gdy dn twong.

Bay gid ban di ¢6 duoc sy chi ¥ cua khach hang tiém ning. Ban bat dau dit ra nhitng cau hoi ning
ky dé danh gia khach hang. Ban hoi: “Chi c6 bao nhiéu nhin vién? . . . Chi lam thé nio dé dam bao
hiéu sudt cong viéc khong giam sat trong thdi gian c6 nhan vién nghi phép?” Hiy dé khach hang suy
nghi.

Ban mudn chuan bi va duyét lai miu quang cdo ctia ban a? Hay 1am theo cach sau:

Muc tiéu ctia ban 13 lam sao trong vong tir 15 dén 30 gidy phai chuyén tai dugc nhitng thong tin sau:

-Banla ai
- Cong ty cua ban
- N6i vé nghé cua ban mot cach sang tao
- H61 mgt hay mdt loat nhitng cau hoi c6 tinh khai thac.
- Hay dua ra nhitng 1y 18 thuyét phuc vé viéc ban co thé gitip d& khach hang thé nao.
- Va két thiic v6i cau két luan tai sao khach hang can phai hanh déng ngay bay gio.
Sau khi d4 trinh bay nghé nghiép ciia ban mét cach sang tao,
hay dit ra nhirng ciu héi hay dé 1am cho khach hang phai suy nghi
va tra 101 theo cach ma né sé cung cap cho ban nhirng thong tin cén thiét.

Nhing thong tin ndy cho phép ban xdy dung nhitng cu tra 16 c6 tic dong manh mé vé viéc co thé
gitp ho nhur thé nao, va qua dé ciing cho phép ban danh gia chinh xac khich hang tiém ning ctia ban.
Nhitng cau hoi dua ra phai 1am sao dé khach hang phai suy nghi va thao luan, chir khong chi vai chir
tra 101: ¢6 hodc khong.

Khong c6 1y do gi dé néi ban sé giip khach hang tiém ning ciia ban
nhw thé nao truwdée khi ban c6 thé biét dwoe ho cin gi hay can s gitip do nao
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Nhirng cau héi thich ho’p 13 phan quan trong nhat cta tién trinh ban héqg vi n6 cho phép ban danh
gia chinh xac khach hang tiém nang va thiét 1ap mdt anh hudng 1€n ho. Mudn hinh thanh nhiing cau hoi
nay, hdy tu hoi ban nam cau hoi sau:

1. Thong tin ndo t6i can biét tir mot cau hoi ?

2. Tr cAu hoi d6 t6i ¢ thé danh gia duoc gi ¢ khach hang tiém ning ?

3. Pé nam dugc thong tin can thiét, toi c6 can hoi thém ciu nao khac nita khong?
4. Cau hoi cua to1 ¢6 lam cho khach hang phai suy nghi khong?

5. Cau hoi cua t(t)i co le‘lrr} cho téi khac véi d‘éi tl}ﬁ caqh tranh cuia minh khong?

Sau day la mot so cach dé tim hiéu nhirng di€u can thiét:

« “Ban dang trong doi diéu gi . . . ?”

«“Ban di timthdy gi . . .27

« “Ban dé nghi . . . nhu thé nao?”

* “Ban da co6 kinh nghiémgi . . .?”

« “Ban d3 sir dung thanh cong . . . nhu thé nao?”

« “Ban quyét dinh . . . nhu thé nao?”

« “Tai sao d6 13 nhan t6 quyét dinh . . .27
*“CigidIlmbanchon...?”

« “Ban thich . . . & diém no?”

« “Ban mudn céi tién . . . & diémno?”

« “Ban mudn thay d6i . . . & diémno?” (dirng hoi 1: “Ban khong thich . . . & diémno?”)
« “Ci nhitng nhn t6 khe . . . ?”

« “Poi thi ctia ban & Im gi 461 vé6i . . . 27

« “Khch hng ctia ban & phan tmg lai . . . nhu thé nao?”
* “Ban hién nay . . . nhu thé nao?”

«“BanIm gi dé gitr .. .?”

« “Ban lién lac . . . nhu thé nao?”

« “Ban Im gi dé bao dam . . .?”

Ban nén xay dung mot danh sach khoang 25 cau hoi ¢6 tinh khai thac nhu vay, ni s¢ Im cho khch hng
cua bgm suy nghi Vv cung cap nhirng thong tin can thiét d€ ban ghi diém‘ 7 ,

Ké dén la tam kiém soat cta ban. Doc chuong “Bay gio ban dudi tam kiém soat ctia t61” trong cuon
noi Vé,néng luec. I\Ic') noi to1 tam kiém soat day du hcrn; 7 ‘

, Cudi1 cung la dan té1 mot hanh dong . . . mot 101 két thiic, mot cau hodc cau hoi d€ bao dam cho 1an
tiép xac toi. N 7

Sau dy | mot mau quang co ¢ nhn dé ban tham khao . . .

*Tn...Cho, toi ] Richard Herd.
*Tncong ty...Congtytoil (Toil chutich cua) “Qudng co luc dia”.
« Nii vé ngl}é nghi¢p cia ban mdt cch sng tao . . . Ching toi tac dong toi hinh anh cua cong ty ong,
tao ra nhu c@u v bdo dam kinh doanh thudng xuyén qua viéc cung cap nhirng quang c4o dac biét c6 tinh
sang tao, di€u nay lam cho nhn hi¢u ctia ban luon ¢ trudc mat cac khach hang cling nhung nhirng khach
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hang tiém nang.

« Chen vo nhirng cu héi ddc do . . . Hién nay, ong dang sir dung nhirng quang cdo chuyén biét nhu thé
nao? (Nhitng cach khac: Ong 1am gi dé 1am cho nhn hiéu cua minh lubén ¢ trudc mit khach hang mdi
ngay? Bao 1au thi ong lin lac v&i nhitng khe hng hién tai cta cong ty? Ong Im gi dé bao ¢am nhn hiéu
ctia minh tiép cén v6i khch hng 6t hon d6i thil ctia minh?)

« Chen vo nhirng cu thuyét phuc ciia ban (Ban gip do ra sao) . . . (Ci thé sita chira dya vo phan tra
161 cc cu hoi m ban vira dat ra.) Toi nghi rang chng toi ci thé gip ong. Chng toi dang t6 chirc nhing
khoa huin luyén theo phuong phap dong no v sng tao cho nhitng khch hng ctia chng toi. Trong di, bao
gom mot nhom nhé nhitng nhan vién ciia chiing t6i s& cung 1am viéc vdi nguoi cua 6ng.Chiing ta s& dit
ra nhitng van dé khc nhau ci lin quan dén viéc kinh doanh ctia ong v khch hng m ong dang phuc vu.
Tién trinh d6i thoai ndy s& 1am nay sinh nhitng ¥ twong d6i méi trong san pham, hd tro cho cac ké
hoach marketing va c6 anh hudng tot 18n hinh anh cua cong ty ong trong suy nghi ctia khch hng. Phuwong
phap nay khong chi hiéu qua, ma cin rat vui nhon.

« Tai sao khach hang tiém ning phai hanh dong tir gio'. . . Ban ci muén lén ké hoach mot khoa hoc
theo phuong phip dong no chua, hay ching ta s& dung bira trua trudc trong khi t6i so luge vai diém
dé ong ci dugc nhitng ¥ twong r hon vé nhitng gi toi d nii?

St dung mau ny dé gip ban ty viét ra mot quang co truc tiép cho ring ban. Sau khi viét xong, hy
nhim hoc ni v dién tap thir. Tiép dén hy mang ni ra ngdi dé thir, v diéu chinh cho ph hop véi thé gidi
thue. Vi khi d6, ban méi that su co co hoi dé luyén tap ni cho dén khi ban that sy lam chu no.(thong
thuong phai can dén 25 14an thuc tip trong nhitng tinh hudng thyc té. )
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Pung tung ra quang co qu so6m.
Hy do1 dén khi ban @ nam du thong tin
tir khach hang tiém nang trudc khi ban mudn ghi diém.

Mau quang cao truc tiép trong 30 gidy. . . Tung n6 ra nhu thé nao?

Ban c6 thé tung n6 ra khong? Ban chi méi viét xong miu quang cao thdi. Va bay gio 1a luc ban phal
sir dung dén né. Hiy nghi n6 nhu cach mot van dong vién bong chiy trong mot tran banh. Ban muén c6
mot ¢t ném bong ghi diém, nhung khong phai cau thit danh banh ndo ciing giéng nhau. Ho c6 thé manh
riéng ddi voi timg cach ném bong — ném bong nhanh, bong cong, bong ludt va phd bién 1a bong xody.

DPé ¢6 modt ci ném bong that tt, ban can biét nguoi danh bong thudc loai nao. Ban can biét anh ta
danh tot va d& loai bong nao. Thudng mdi ddi banh déu c6 mot quyén so ghi chi dic diém cua ting
d6i thi trong giai dau. Ho biét cach s& ném bong nhu thé nio dé nguoi danh bong khong thé 1am gi
duoc, va ngudi chan bong nén dung ¢ dau trong truong hop ma ngudi danh bong quat trung Trong ban
hang ciing vdy. Ban khong thé ghi dlem v6i khach hang néu ban khong biét khach hang tiém ning can
gi. Va ban phai biét khach hang tiém ning thudc loai gi dé c6 nhirng cach cu xir thich hop. That dé
dang dé ghi diém trong ban hang. T4t ca nhitng gi ban can lam 13 dit ra nhitng cau hoi cho khach hang
tiém ning. Ho s& rat san 1ong dé ndi voi ban tat ca nhitng gi vé ho.

Muc tiéu ctia ban 1a lam sao trong 15 dén 30 gidy phai chuyén tai dugc nhitng thong tin lién quan
dén ban, dén cong viéc cua ban, dén viéc ban c6 thé giap do ho thé nao, va dén viée tai sao ho can
phai hanh dong ngay bay gio. Va o khoang gitta ctia miu quang céo (gitta phan ban lam gi va phan
ban cé thé giup ho ra sao), hay dua ra nhirng cau hoi ¢6 tinh khai thac. Nhu vay, ban s€ tap hop duoc
nhirng thong tin can thiét dé hinh thanh nén nhitng ciu tra 11 phi hop khién cho khach hang quan tim
va dan dén hanh dong cta ho.

10 nguyén tic dé tung ra mdt miu quang cio

(Téi da bi hap din béi chir 10 diéu rdn. Nhung toi sé khong sir dung chiing )
1. Hiy ngin gon. Nhitng nhan xét (ngoai nhitng cau hoi) khong nén dai qua 30 dén 60 giay.
2. Pi vao trong taim. Hiy ndi mot cach sang tao vé viéc ban sé& lam gi dap tng nhu cu cta ho.
3.Dé lai an twong. Noi, dua ra hay lam gi d6 dé luu lai trong tam tri cta khach hang nhitng suy nghi
tich cuc va sang tao vé ban.
4. Chuén bi ky luwdong. Ludn chuin bi sén nhirng thong tin can thiét — hoc, luyén tap va lam cho né that
an tuong.
5. Cé siin nhirng ciu héi. Chuan bi sin mdt bang danh sach cac cau hoi va nhitng cau thuyét phuc,
nham hoc chiing.
6. Trwére tién hiy thim do khach hang dé ¢ nhirng thong tin can thiét. Dit ra mot ciu hoi manh va
nhitng cau hoi khai thac dé thu thap thong tin, tao ra su quan tam, nam bét nhu cau. Nhu vay, nd s€ cho
phép ban cung cap cho khich hang nhitng thong tin c6 ¥ nghia. Pt ra nhitng cau hoi hay nhét cta ban,
sau d6 tung ra nhitng 1y 1& ngin gon va thuyét phuc nhat khi thoi co chinh mui. Trudc khi thé hién ning
luc giai quyét van dé cua ban, ban can hiéu vé ho dé dua ra nhirng thong tin mot cach hiéu qua.
7.Pwa ra cach gidi quyét van dé ciia ban. Khach hang tiém ning cam thay chan ngiy viéc nghe ban
ké ban 12 ai, 1am gi, ho chi quan tdm ban c6 thé 1am gi cho ho hodac phuc vu hg. Ho khong quan tam
dén nhitng gi ban lam, trir khi nhirng diéu d6 c6 anh hudng dén ho.
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8. Tréi chiit anh ta viao buéc hanh dong ké tiép. Pung dé mot khach hang day tiém ning roi khoi khi
ban chua c6 mot sy théa thuan nao ctia ho cho nhiing gi tiép theo.

9. Hay vui vé. Dung gay ap luc hay to ra bi ap luc, hdy thoai mai.

10. Thoi gian két thiic. Sau khi da goi di thong diép cua ban, da thiét 1ap quan hé va c6 su bao dam
cho 1an gip mit hay budc hanh dong tiép theo. Hay cham dirt va tién tdi.

QUAN TRONG: Pirng n6i BAT CU' 10i nao khong thong nhit véi miu quang cao truc tiép
cda ban. Hay 1am cho n6 suc tich dén muc c6 thé. Sang tao. Néu moi viéc ctr kéo dai 18 thé, s& khong
ai dt hung thi dé lang nghe hay muén 1am gi d6 tiép theo. Poc dao. Noi, lam hiy dua ra gi d6 giy an
tuong noi khach hang. Pt ra nhirng cau hoi mo, va budc dong nao.

Mau quang céo ctia ban c6 thé dugc str dung trong nhiéu tinh huéng khac nhau, trong mot hi nghi
kinh doanh hay thuong mai, hoi cho thuong mai, cudc hop cua hdi phu huynh hoc sinh, va ca trong nha
tho.

Lu6n chuin bi. Khi ban gip mot khach hang hang tiém ning hay mot khach hang tim dén ban, ban da
san sang chua? Ban hiy tu kiém tra:

« Ban mu6n anh/chi ta c6 4n tuong ban dau gi vé ban? Ban lam gi dé tao ra 4n tuong do?

« Ban c6 thé danh gia anh/chi ta nhanh thé nao?

« Ban c6 thé dit ra nhitng cau hoi nio dé danh gia khach hang tiém ning va tao ra sy quan tim noi ho
vé nhitng gi ban 1am ?

« Ban c6 mot bang liét ké nhitng cau hoi dé khai thac khach hang chua? Ban di hoc thudc ching chua?
« Ban c6 mot bang liét ké nhitng 1y 18 thuyét phuc chwa? Ching da dugc hoc ki chua?

Vi duy: t6i 1am trong nganh ban may copy. Toi dén mdt hoi nghi thwong mai trong mot bo dd chinh
t&, da co sin danh thiép trong tai, va toi “chim™ mot khach hang tiém ning . . .

Noi tén ban va tén cong ty caa ban. “Xin chao, toi la Jim Riggins cua Cong ty Technocom.”

Bit tay chit. Khong ai mudn bat tay voi mot nguoi c¢6 vé bac nhugc.

N6i vé nghé nghiép ciia ban mdt cach sang tao. “Chiing téi gitip cdc cong ty xdy dung hinh anh
dep ciia ho thong qua cdc tai lidu nhdn ban cé chat lwong cao. Ong biét do, méi khi 6ng copy mét
gidy to ndo dé, va goi né cho doi tac ciia minh, né ciing la mot sw phdan dnh va sw thé hién vé chat
lirong ma cong ty éng cung cdp. Khach hang cia éng, khich hang tiém nang, hay nha cung cdp
déu vo tinh xdy dung mot hinh dnh vé céng ty ciia éng thong qua chat lwong ciia nhitng tdi liéu
copy ma éng gdi cho ho. Chiing téi hién dang cung cdp mady copy hiéu Toshiba cho mét s6 cong ty
lam dan tot nhat cua ving Charlotte nay.”

Bay gio hiy dit ra mot ciu hoi déng-mé hay mét chudi nhirng cAu héi dé tim hiéu khach hang.
“Ong dang sir dung mdy copy loai nao?” (Nhitng bién thé va .......: “Céng ty ciia éng kinh doanh
nganh gi? Mday copy hién nay ciia éng cé thwong phdi sita chita khéng? Ong thwong phdi copy
khodng bao nhiéu trang trong mét thang?Ong c6 quy dinh ndo lién quan dén chat lwong ciia ban
copy dé goi cho khdch hang khong?”)

Hiy dé cho ho néi dén khi nao ban nim dwoc y kién xdc dang vé viéc ho sé sir dung sian pham
hay dich vu ciia ban. Pirng néi ra qua sém. Poi dén khi ban cé dii thong tin cin thiét dé ghi di¢ m.

Duwa ra nhirng ly 1€ thuyet phuc va chi ra viéc ban sé 1am cho ho. “M¢t sé khdich hang quan
trong cia t6i, nhw ... (hay ké tén ho ra dé gay mot it 1ong tin noi khach hang) Chung toi da cung cdp
mdy copy cho ho tir hon 7 ndm nay. Kinh nghiém ciia téi cho thdy chat lwong ciia ban copy cé thé

https://thuviensach.vn



duy tri va tac dong dén hinh anh ciia céng ty ma éng dang cé vé ra trong suy nghi ciia khdch hang.
Ong ciing quan tam dén vin dé hinh anh céng ty chie?”

Ciing c6 mt ké hoach hanh dong va di dén théa thuan. “T6i rat mong c6 co hoi dé gigi thidu no
v6i ong thay vi noi sudng. Néu ong cho t6i danh thiép ctia 6ng, toi c6 thé thu xép to chirc mot budi
trung bay va 2 ngay chay thr mién phi; bang cach ndy ong s& ¢ co hoi dé xem xét thir may copy ciia
ching toi c6 thé 1am viéc tdt trong moi truong 1am viée ctia 6ng khong. Khi ndo s& tién dé ching ta co
thé thao luan vé viéc nay?”

MAu quang cao ctia ban s& dat thanh cong my man khi ban c6 thé 1am cho khach hang thdy dich vu
ctia ban c6 thé dap Ung t6t nhirng nhu cau dic biét cu thé ctia ho. Va viée nay chi co thé 1am dugc khi
ban c6 mdt sy chuin bj tt va lap ké hoach trudc mdt cach k¥ ludng.

Nhitng ly 1€ ban dwa ra va nhitng cdu hoi ban dat
phai duoc pha tron hai hoa voi nhitng thong tin ma ban da thu thdp
dwoc twe khach hang. Nhw vay ban moi co thé thanh cong duoc.
Cugc choi sé cang vui vé hon, néu ban cé thé danh tring diém
nhay cam nhdt ciia khdach hang, vi khi @6, moi viéc sé dién ra rdt tréi chay.

Day la mbu quing cdo truc tiép ma téi da si dung trong lin “ra mdt” ddu tién véi khdch

hang tiém néing. C6 thé ban sé rit ra dwoc 1 hay 2 ¥ twéng gi dé tir né.

* Tén. . .Chao (thinh thodng t61 cling noi, xin chao), tén to1 la Jeffrey Gitomer.

* Tén cong ty . . .Cong ty cta to1 1a Cong ty dich vu marketing.

« T6i lam gi . . . Hang tuan, chung tdi phat hanh mot danh sach cta nhitng cong ty mgi, nhitng chii cong
ty moi, va nhitng gidy phép kinh doanh mdi,... ma nhitng cong ty kinh doanh nhu 6ng can biét dé s
dung nhu nhitng mdi quan hé dau tién cta ban hang.

X Chen viao mdt ciu hoi dé khai thac . . . Nhitng mdi quan hé nay c6 gia tri quan trong thé nao trong
qué trinh ban hang ctia ong? Ong lam gi dé c6 thé tao ra nhitng mdi quan hé dau tién nay?

« T6i c6 thé 1am gi cho dng . . . Nhitng ngudi dat hang ctia ching t6i ndi rang an ban ctia chiing toi da
cung cip cho ho mot ngudn bd sung quan trong vao viéc xdy dung nhirng mbi quan hé méi, va né ciing
gitip nhan vién ban hang bat ddu mot cach dé dang.

X Chen vao Iy 1& thuyét phuc . . . Ong c6 bao gio xem muyc liét ké nhitng cong ty mdi va nhiing gidy
phép kinh doanh méi dang trén Tap chi kinh doanh chua? Ching t6i cung cap cho ho loai thong tin
do.

« Tai sao khach hang tiém niing nén hanh dong bay gio . . . Néu 6ng mudn c6 mot ban danh sach
mau, hiy cho t6i danh thiép ctia 6ng, va toi s& gi nd cho 6ng sau.

M0t s6 cau héi khic c6 thé sir dung dé khai thic nhirng nhu ciu khac:
« “Lam cach nao dé dng c6 duoc nhitng mdi quan hé dau tién v6i khach hang?”
« “Nhitng mbi quan hé méi ndy ¢ quan trong voi 6ng khong?”
. “C)ng tao ra dugc bao nhiéu moi quan h¢ nhu vay trong mot tuan?”’

Thoi gian thit sw téi cdn dé tung ra mau quang cdo la 20 dén 30 gidy.
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Nhén vién ban hang nghi gi vé nhitng biéu hién
cuia viéc khong nai ép khach hang

“Khong nai ép ”Khach hang,

bang hi¢u buon cwoi nhat trong ban hang

Duong nhu trén mdi cao d¢ vin phong i di to1, déu c6 mot bang hiéu trén cira: Khéng nai ép. D6
phai 13 hinh anh vui nhit trong ban hang. Pung 1a mdt ddu hiéu v6 nghia ddi v6i cac nhin vién ban
hang. T6i san sang tra 1 d6 1a cho mdi bang hiéu Khdng nai ép ma t6i da phét 1o di. Muc dich cta
bang hiéu nay 13 gi cht, va nd dung dé can tro ai?

C6 mdt diéu tha vi 1a rat nhiéu doanh nghiép chi gidn vdi cac dau hiéu nay déu co mot doi ngii ban
hang truc tiép. Co vé gia doi khi ban thdy dau hiéu Khdng ndi ép niy trén canh ctra clia mot cong ty
ban may copy, hay mot cong ty mdi gidi bao hiém nio do.

Céc nhan vién ban hang nghi gi vé dau hiéu nay? Toi da 1am mét cude tham do y kién tai cau lac bd
Early Risers Lead, mot hiép hoi kinh doanh hang dau ¢ Charlotte, bao gdm cac doanh nghiép va cac
thuong gia. Toi hoi vé cam giac ctia ho va ho 1am gi khi phai dbi dién véi cac bang hiéu ddng so ndy.

“T6i budc vao toa nha qué nhanh nén khong kip nhin thdy bang hiéu” Ong Cindi Ballard noi, chi
tich tip doan EL Interior Plantscapes. “Toi d4 ting di ban hang truc tiép tir ndm 1976 va dén gid van
chwa c6 van dé gi.”

Earl Coggins n6i:“Mot 1an cong ty kia noi voi 61 “Khéng nai ép” Toi tra 10i: “Toi dang cd ging
tiét kiém mot it tién cho ong”. Ho néi: “Vay thi tiép di.”

“Hau hét c4c toa nha déu xdy luén bang hiéu do trén cira ra vao™, Richard Herd néi (nhan vién cua
cong ty Cotinental Advertising). “To1 cam gidc nhu n6 dugc danh cho nhitng loai nhan vién ban hang
khac, khong phai t6i. Toi 1am lo di va chang gap van dé gi ca.”

“T6i ban hang truc tiép qua dién thoai. Cho nén toi khong thé thdy mot bang hiéu nao vé khong nai
¢ép trén ctra ca”, Bob Dillard cua cong ty ban hang cong ty Bob Dillard noi.

Ward Norris, chu tich cong ty Crown Resources thi néi:“Ai cling c6 mdt bang hi¢u do6 ca, nhung
chang anh huong gi dén t6i ca.” “Néu ai d6 ndi véi t6i 1a: “anh co6 thdy tim bang: Khéng nai ép
khong?”, t6i tra 101 “C6 18 lac di vao, t6i mii nghi dén viéc gip duoc ong va nghe dén tén ong, nén da
khong thiy no.”

Matt Keenle tir tap doan Carolina Container Corporation lai c¢6 cach néi khac:“Trudc khi budc
vao t6i da thio mat kiéng ra, nén khong thiy mot bang hiéu nao ca”.

Trong 32 nguoi dugc hoi & Cau lac by Early Rises Lead, chi ¢6 2 nguo1 ton trong bang hiéu do; 2
ngudi n6i ho ngai nhung van cr vao, 28 ngudi (87.5%) noi rang ho 1o di. C6 mot diéu thi vi 1a nhitng
ngudi ndy déu nghi 1 chi nén cAm nhitng ngudi ban dao, nhitng nguoi dén timg nha dé ban keo, nudc
hoa va tranh anh. Ban hiéu diéu d6 chtr, nhitng anh chang “niu kéo!”

Dudng nhu nhitng nhan vién ban hang hop phép tin rang cac bang hiéu d6 khong nhim t6i ho. Toi
dong y v6i ¥ kién nay.

T6i d3 c6 mot budi thao luan véi chi tich mot Cong ty va quan 1y kinh doanh ctia anh ta. Ho di ap
dung chinh sach mdi KHONG tir chdi cac cudc ban hang truc tiép. Ho nhan thiy di bo 1& qua nhiéu co
hoi vi khong nghe nhitng gi cac nhan vién ban hang noi hay dé nghi. Pung 1a mdt cach nghi tuyét voi.
Di nhién vdi tu cach 13 cac chién binh ban hang, chung ta biét rd diéu do.

<<<
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Mot Loi Canh Bao

Néu ban thdy bang ghi dau hiéu nhic nhé “Khéng nai ép” duoc lam dic biét,
hay lam bang tay, thi ho c¢6 18 c6 y d6, dic biét 1a khi c6 thém chir: “tuyét doi”.
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Pé tim ra ai la nguoi quyét dinh,

Hay gioi thiéu mot cach thu dong

va dét mét cau héi gian tiép . . .

“Téi c6 vai thong tin quan trong vé nhitng mdy tinh méi.
T6i ¢6 thé chuyén né cho ai?”

Tiép xic dwoe voi nguwdi ra quyét dinh trong mét 1an ban hang

truc tiep.

That dé dang dé vuot qua dau hiéu Khdng nai ép. Nhung dé tiép xac dugc VO’l nguoi ra quyet dinh
doi héi phai c6 k¥ nang va manh khoe rnot ti. Néu ban str dung cau . . . “To6i mudn gip glam dbc”, n6
s¢ khong bao glo’ giap ban gap duoc sep ma khong nd ra su tranh luan Pung c¢6 yéu cau nodi chuyen
v6i bat ctr ai. DPiém then chét dé c6 thé tiép xuc duoc ngudi ra quyet dinh l1a dua ra mot yéu cau mot
cach gian tiép va khong khing dinh dé c6 dugc thong tin don thuin cta thu ky hay mot nhan vién hanh
chinh nao d6. Anh/co ta s€ san long cung cép cho ban nhirng dit kién can thiét dé thuc hién mot bude
ké tiép hoan hao.

Ban c6 thé ap dung cac ky thuit sau néu ban ban hang truc tiép
hoac ban hang qua di¢n thoai.

Vi du nhu ban dang ban hang vi tinh . . . “Anh ¢6 thé giup t6i khong. Toi 1a Jeffrey, va t6i c6 vai
thong tin quan trong vé may tinh. T6i c6 thé chuyén ching cho ai (hodc goi ching, néu ban dang goi
dién thoai) ? Sau khi ban c6 mdt céi tén, hiy hoi nhitng cau hoi sau dé xac nhan kép: Co phai co dy 1a
ngudi ra quyét dinh cho viée nay khong? Ngoai ¢b ta ra, con c6 ai 1am viée chung voi ¢ dy dé ra
quyét dinh khong?”

Néu nguoi tiép tn d6 ndi: “C6 thé dé lai thong tin cho t6i,” hiy hoi lai anh/co ta mot cach lich su,
“Anh 14 nguoi ra quyét dinh lién quan dén may tinh 4?” Thuong thi ho sé& rut lui ngay. Néu khong, hay
tiép tuc tO ra that d& thuwong nhu mot chiée banh ngot vay dé hoi cho duoc tén ciia nguodi quyét dinh.
Nhé phai hoa nha, nhung kién tri cho dén khi ban biét duoc tén ctia ngudi d6. Ban nén thir ba hay bon
cach khac nhau.

Dirng rat lui trudc khi ban ¢6 dwgc mit cai tén,
va dit ra nhirng cAu héi dé xac nhan kép.

Ban giai quyét cai bang hiéu Khéng nai ép nhu thé nio va lam cach nao dé tiép xtc duoc vai
ngudi ra quyét dinh?

T6i da di ban hang truc tiép & ting cao 6¢ van phong (c6 bang hiéu Khdng ndi ép trén cira) & ving
Charlotte. O mdi toa nha, t6i déu ra khoi thang may ¢ ting thuong ciia toa nha va lan lugt di xubng cac
tﬁng. T61 da bi 2 van phong ném ra khoi ctra. Mot cai con goi by phan an ninh dén nira ch. Nhung ho
chi ¢6 thé ném ban ra hang lang! Di nhién 13 ban s& hira 13 khong tai dién lai viéc ndy, sau d6 vao
thang may, ra khoi thang may & tang ké tiép, va tiép tuc ban hang. “Khong nai ép” that ra 1a mot tro
choi hon 1a mot quy dinh.

Dau hiéu nay chi that su ¢6 y nghia v6i nhitng d6i di ban hang rong, tir nha ndy qua nha khac trong
khu vuc dé ban tai xach, nudc hoa, may tinh, va méc treo twong. Néu ban di thanh lap doanh nghiép
hop phéap, nhirng cudc ban hang truc tiép cta ban thuong s& khong gip su phan ddi cua cac doanh
nghiép néu ban biét thuc hién dang cach. Phuong phéap tot nhat duge dung 1a moi chio mot cach gian
tiép. Ban chi can dé lai nhitng tai liéu can thiét va hoi vai cau thoi.
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Néu ban di dén mot cudc hen, tdt nhit 1a sau khi roi chd hen, ban hay go ctra vai can nha hang x6m,
d6 mai 1a cach sir dung thoi gian hiéu qua nhat. Va t6i luén luon 1am nhu vay. Va néu c6 mot bang hiéu
Khéng nai ép, toi tham chi khong quan tim dén nd. Toi chi can 5 phit dé thuce hién xong mét tién trinh
ban hang truc tiép.

Ban khong can phai nai ép khi thuc hién mot vu ban hang truc tiép. Sau day 1a vai chi din dé bao
dam thanh cong 1on nhat khi phai d6i dién v&i bang hiéu Khéng ndi ép. . .

1. Phéot 16 bang hidu.

2. Chuan bi sin cac tai lidu can thiét va danh thiép.

3. Hoi giup do.

4. Dé nghi dé lai nhirng tai liéu.

5. Hoi tén ctia ngudi quyét dinh.

6. Co timra chirc danh ctia nguoi ra quyét dinh

7. Dé lai vai ghi chil ca nhan cho anh/c6 ta trén danh thiép cua ban, kem no véi cac tai ligu goi lai cua
ban, va dé nghi dugc cung cap hang cho ho trong thoi gian sGm nhat.

8. Hoi xin danh thiép ctia ngudi ra quyét dinh.

9. Hoi thoi gian thich hop dé goi dién thoai cho nguoi ra quyét dinh.

10. Hoi biét tén nguoi ndo co thé giup ban, ghi tén cua nguoi d6 vao mit sau tim danh thiép ctia ngudi
ra quyét dinh.

11. Cam on ldng tot ctia ngudi gitip dd ban

12. Cao tur.

Hay thir 4p dung 101 tiép thi nay trong lan tiép theo ctia ban. . . “Xin chdo, t6i tén 1a [chi can ndi
tén], anh/chi c6 thé gitip t0i viéc nay khong[Moi ngudi déu mudn gitp d&]. Toi mubn dé lai vai thong
tin vé [San phanvdich vu cua t6i]. Ai 12 ngudi ra quyét dinh vé van dé nay?”

“A, d6 c6 thé 1a ong Johnson,” C6 4y han hoan noi.

That tuyét, gio thi toi biét ai 1a nguoi ra quyét dinh r6i, nhung toi tiép tuc xac nhan kép diéu nay khi
minh dang c6 thuan loi. “Chirc vy ctia ong 4y 1a gi?” t6i hoi mdt cach ngdy tho. Ban ciing s& nhin duoc
cau tra 101 thdi. “Con co ai khac cliing ra quyét dinh voi ong 4y khong?”. Toi dang hoi dé chic rang
ngudi ma toi biét cling 12 ngudi c6 quyén quyét dinh cao nhat. Néu t6i bi hoi nguoc lai, toi tra 101 don
gian, “Chung t6i luén goi hai phong bi dung thong tin trong truong hop ¢ 2 ngudi cé lién quan dén
viéc ra quyét dinh”. Diéu ndy s& lam cho ngudi gac cong khong biét noi gi ca.

Bay gio 1a luc toi thue hién mot bude tién dai. “Toi mudn dé lai thong tin va mdt mau tin nhan cho
ong ta. TOi co thé co danh thiép cua 6ng ta chir 2. Khoang 90% trudng hop ban s& nhan duoc tim
danh thiép; 5% ban nhan dugc ban sao clia tim danh thiép; va 5% con lai sép ctia anh ta s& xuit hién.
Néu ban 14 nhan vién ban hang nit va dng sép d6 lai 13 nam gidi, thi xac suat ong ta xuat hién s& cao
hon gap d6i. D6 khong phai 1a mot nhin xét vé gidi tinh ma d6 1a su that.

T6i hoi “Khi nao 1a thoi diém thich hop nhat dé goi dién cho 6ng 4y?”, t6i ¢ ging dé nim duoc
thém mdt it thong tin cudi cing trude khi ngudi ta khong mudn tiép chuyén véi i nira.

“Cam on su gitp d& cta anh rat nhiéu, t6i rat cam kich vé diéu ay.”, t6i noi. “Tén anh/chi 1a gi
nhi?” “ Cam on Susan”. Moi ngudi déu thich nghe tén ctia minh di cung véi mot 101 ca ngoi va 1oi
cam on. Néu ban thyc hién ca hai, s& 1am cho c6 5y nhd tén ban 1an sau khi ban goi to1 can gap ong
Johnson.
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Nhin vao nhirng thong tiq ma ban cd! Ban co 1€ @6ng ban S'Iu’(jc hér}g ngay lan dau, nhungNIém cho
ho nhé 161 mad1i cua ban va 1an sau ho s€ goi ban. Kiém tra chién lgi pham cua ban mét cach dé thuong
nhung khong huyénh hoang . . .

1. Tén va danh thiép ctia nguoi ra quyét dinh.

2. Anl/chi ta c6 ra quyét dinh mot minh khong.

3. Nguoi ra quyét dinh ¢ thong tin vé ban

4. Anh/co ta nhan dugc danh thiép va ghi chil ca nhan cta ban.
5. Ban d3 két ban duoc v6i nguoi thu ky.

6. Ban biét dugc thoi gian t6t nhat dé goi dién lai.
Cugc goi tiép theo cua toi sé sau 24 gio nita, va Susan sé giup toi hét minh. Bady gio tdt ca toi
can la mot cudc hen, ban hop dong va mot tam séc.
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Dut hay hay dé, nhitng cdu mé dau ciia ban
sé ngay ldp tirc tao ra mét an twong.
NO6 tao ra chiéu huéng cho cudc ban hang

M¢ dau cudc ban hang ciing quan trong nhw két thuc cudgc ban
hang

Trong cudc viéng thim ban hang, tinh chuyén nghiép cta ban 1a diéu du tién ma khach hang tiém
nang nhan thdy. Sau d6 1a tic dong ctia nhirng 101 dau tién ddy quan trong. Cach trinh bay, sy thanh
thit va su sang tao sé tao nén nhip diéu cho toan by phin con lai ciia cudc hdi thoai. Ching ciing
quyét dinh cach nguoi khach hang tiém nang léng nghe. Néu ban dat duoc sy chu y va ton trong, ban
duong nhu ¢6 thé kéo dai né ti cudi; néu khong ban s& phai ra vé v6i hai ban tay trang.

Néu ban néi chuyén dién thoaqi, nhitng cau mo dau tham chi con quan trong hon nita. Bo la tat
cd nhitng gi ban cé thé néi. Ban khéng thé néi “hdy nhin bé dé dep ciia téi nay.” Ban dang giao sé
phdn cua cudc ban hang cho cac tir ngir ban dung.

Mot diéu quan trong ban can hiéu rang ngudi khach hang tiém ning khong biét ban, diéu duy nhat
trong dau anh ta 13 bgn muén gi ? Do d6 ban can di dén diém mau chdt cang nhanh cang tot.

C6 nhirng ciu chudn c6 sin ma ban co thé sir dung hay khong ? Chéc chin rang c6. Ban c6 nén sir
dung chiing khong? Chéc chin rang nén, nhung ... chi khi ban ap dung chiing mot cach thuan thuc. Do
khong phai 14 nhitng gi ban noéi ma 1a cach ban néi nhu thé nao.

Mé diu ciing quan trong nhw két thiic. Néu ban khong thé vuot qua duoc ngudi gac cong, ban co
thé khong bao gid dat duoc phan thudng. Néu ban khong thé gdy an tuong voi nguoi khach hang tiém
ning, ban s& khong nhan dugc hop dong. Va néu ban khéng duoc cam nhan 13 chuyén nghiép, thanh
that va thanh thao, diéu d6 s& sém dugc phan anh trong tién lwong hang tudn cua ban.

NHUNG CAU MO PAU CHO MOT LAN BAN HANG GAP MAT TRUC TIEP:

1. “Anh c6 thé giup téi khéng?” ... hay ... “Téi cin sw giip dé ciia anh.”

Céch nay thi con hoi xa cach hiéu qua nhat dé bat dau cudc hoi thoai. Nhung moi ngudi thich giup
dd, va khi d6 khong cam thay trong tur thé tir vé ddi véi nguoi ban hang. Hay nhé rang muc dich 1a 1am
cho nguoi khach hang tiém ning lang nghe. “Anh cé thé givip téi dwoc khéng? ’gan nhu doi hoi nhimng
ngudi khac phai cha ¥ dén. Nhitng cau khac ¢ hiéu qua la. ..

2. “Téi muon dé lai (hay géi) cho civa hang ban to buom vé (logi san pham hay dich vu), t6i nén
g0 no cho ai day?”

Pay 1a cach gian tiép va nd 1am cho ngudi gac cong cam thay thoai mai. TAt ca ban yéu cau chi 1a
hoi tén, va tat ca ban s& lam 13 dé lai mot thir gi d6 va sau d6 ban di khoi. Va ho ciing mudn ban di
khéi do.

3. “Téi muon dé lai mot s6 thong tin cho nguoi co thim quyén quyét dinh vé (loai san phém hay
dich vu). Ai sé nhan thong tin nay?”

Céch nay thi hoi ép budc mot chiut, nhung n6 thuc su dudng nhu c6 hi¢u qua hon so véi cach trén.

Trong truong hop 2 hoac 3, néu ban dé lai thong tin, viéc dé lai to ghi cht ¢4 nhan cho nguoi co
quyén quyét dinh dang sau tim card cta ban s& gop phan thic ddy thanh cong cho cac cudc viéng thim
1an sau.

Cudc ban hang true tiép (qua dién thoai)
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C6 7.5 nguyén tac dé thuc hién. Hay bdm sdt nhitng néi dung sau:
1. Luon mim cuo1 khi né1 chuyén
2.Dé lai tén ban va tén cong ty
3. HAY DI DEN DIEM MAU CHOT NHANH CHONG
(N6i ra muc dich cta ban trong vong hai cau dau)
4. N6i ngan gon va khon khéo
5. Hay lam mdt céi gi d6 hai huoc
6. Pua ra 101 dé nghi hay yéu cau gitp d&
7.N6i rang ban c6 thong tin quan trong
Pé cap dén viéc ban hang. Viéc béq hang & day c6 thé chi 13 mot budi hen gip. Nhung cho du muc
dich cua ban la gi, mot khi ban da nhac may dién thoai, hay kién tri cho to1 khi ban dat dugc no.

Trong nhi€u nam, t61 da su d}_mg cau, “Xin chao, tén to1 la J efﬂey, cong ty cua to1 1a Cong Ty Dich
Vu Marketing, va anh khong bi€t t61 .” va sau do6 dua ra 101 yéu cau. T61 c¢6 thé nhan ra ai dang noi
chuyén vo1 t61 thong qua phan (g cta ho.

Tranh st dung nh@ng cau nhu “Thoi tiét dep qua, phé}i khéng‘?”’, hqy “Anh c6 khoe khong?”, hay
nhirng cau dai dong vé ban hay cong ty ban tru¢c khi di thang vao van deé.

Cic cude goi tiép theo
Str dung cling nguyén tic cta cudc goi thim do va c¢o thé lyra chon tir nhitng cau sau...
1. “T6i dang suy nghi vé cong viéc ctia anh.”
2.“To1 da co cau tra 101 cho cau hoi cua anh.”
3. “Toi c6 mot s6 thong tin quan trong nd sé cé tac dong dén cong viée kinh doanh ciia anh.”

Phan 16m nhitng ngudi ban hang méc phai 16i nguy hiém khi héi “Anh c6 nhin dwoc thong tin
toi di géi cho anh khong?” Néu nguoi khach hang tiém ning ndi “khong”, ban s& ndi gi bay gio,
thanh thin 0i? Ban c6 thé lung tang vé viéc ban da goi nd di nhu thé nao ba ngay trude do, va ban da
khong thé hiéu diéu d6 lai co thé xay ra nhu thé ndo, nhung d6 1a su qué quit, vé van, va ban dang pha
hity nhitng co hoi ctia viée thuc hién cude viéng thim (cudc goi) kha quan.

Thay vi cdu trén hdy thir néi nhitng diéu nay “T6i goi cho anh dé ban vé nhing thong tin t6i da
i cho anh hom no. Né da khéng thé tw gidi thich dwoc hét, va toi rat mong mudn c6 dugec mot co
hoi dé thiao luin ¢4 nhan voi anh khoang 5 hay 10 phut.”

Néu ban muén dat dwoc loi ich ngay ldp tirc sau khi doc bai nay, hdy lgp mét danh sdch ciia
nhitng ciau mao dau ban hay diing trong céng viéc ciia ban, xem xét lai chiing, phan tich chiing kj
luéng, va so sanh ching véi nhitng cdu cia dong nghiép. Hay thir nhitng cdu da dwoc xem xét lai
vao ngdy sau dé. Két quda sé lam cho ban ngac nhién va cé ich cho ban.
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Néu ban sir dung hai hudc va nhan dwoc cai nhin tréng r(3~ng
co nghia ban da that bai —
nhung du sao ban hang tryc tiép ciing la mot lan gieo xuc sac
tai sao chung ta khong vui lén?

Ban hang truc ti€ép sé vui vé ...

Neéu ban nghi n6 nhuw vay.

Ban hang tryc tiép 1a mot 1y do mé nhiéu ngudi tir b() nghé ban hémg Nhung nhirng ngu’di ban hang
chuyen nghlep v6i mire luong 6 con s s& ndi voi ban ring viée huan luyén ban hang tryc tiép da cung

cap nhirng nén tang cho nhu:ng thanh cong trong ban hang ctia ho. Néu nghi ngd vé diéu nay‘7 Hoi ho.
Sau day 1a ké hoach 8 diém dé bat dau cho thanh cong trong mdt 1an ban hang tryc tiép:

1. Hay chuan bi moi viéc thit ky luéng

* Biét rd myc tiéu quan trong nhét ctia ban (ké hoach dinh truéc).

* C6 mot muc dich (btrc tranh toan canh).

« Biét muc tiéu cua ban (nhan dugc tén, nhan duoc cude hen gap).

« C6 san mot kich ban da thudc 1ong (nhitng ciu néi, nhitng cau then chdt, nhitng cau hoi then chét).

* C6 nhiing cong cu va nguyén liéu hoan hdo (nhirng quang c4o dac bié¢t, chuyén biét thi thudng co

191 cho céac cudc ban hang truc tiép)
2. Pirng néi 10i xin 16i, dirng xin 18i cho bit cir di¢u gi — khi ban dén d6 1a dén vi cong viéc. Ping

601, “T61 xin 101 da ngat quang,” hay no1 nhitng gi can noi.
3. Cach ban néi cAu dau tién sé quyét dinh sw thanh cong ciia ban — Tac dong ciia ciu dau tién sé
quyéet dinh sy thanh cong hay that bai.
4. Pirng dé y téi nhitng van dé gy so hdi hay sw chin chir — “Su chan chir trong ban hang truc
tiép” 1a cach noi khac cua “t6i khong biét lam cdach nao” hay “toi khong the lén ké hoach” hay “toi
khong thich khi moi nguoi twr choi t6i”. Hay séng tao 101 rao hang, doc nhitng cuon sach hay, khong
ngurng xem ban tin, va tin rang ban c6 thé thanh cong.
5. Khong phai tat ca moi cudc ban hang trwe tiép déu thanh cong. Hiy chuin bi cho sw tir choi —
moi nguoi khong tir chdi ban, ho chi tir chdi nhitng gi ban dua ra cho ho
6. Hoc héi tir nhitng ngwoi noi “khong” véi ban — Tim ra 1y do tai sao ho néi khong, va tai sao ho
khong quan tam dén.
7. Luyén tap, luyén tip va luyén tip — Néu ban khong 1am chi dugc 101 ndi ctia ban, ban s& co vé
nhu doc thudc long. Khong c6 gi t€¢ hon khi ngudi ban hang néi chuyén c6 vé nhu 1a mot nguoi ban
hang.
8. Hay vui vé — Ban duoc tra luong dé di hoc vé ban hang trong cudc séng. N6 khong phai 1a can
bénh ung thu ndo, no6 1a cudc viéng tham ban hang. Hay vui vé. Lam cho moi ngudi cuoi.
Chu y: Néu ban néi “T6i ghét ban hang truee tiép!” Hay nhan ra rang d6 1a trang thai tinh than tu

cam, no s€ dé¢ dang dugc vuot qua bédi mot chuoi thanh cong cua nhitng 1an ban hang truc ti€p, ban
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duoc hang va tién hoa hong. 7 ,
Sau day 1a mot cong thirc cho cd nhan ban dé giup ban thanh cong hon véi ban hang truc tiép:
* Xéc dinh diém yéu va ndi s hdi ciia ban d6i voi ban hang truc tiép. Hay 1én mot danh sach chi
tiét vé chiang.
« Xay dung mot ké hoach hanh dong cho tirng diém yéu dé ban c6 thé vuot qua va loai bo tirng cai
mot. X
* Thuc hién moéi thang mot cai.
* Thir thach ban than ban hudng tdi thanh cong hang ngay.
. KhQng phannan ... lfhéng al mua hang ttr mot ngu(‘)’i hay phan nan.
Ba phan quan trong nhat ctia cugc ban hang truc tiép la:
Nhitng ciu mé ddu, nhitng cdu héi hay va nhitng 1y 1é thuyét phuc
Chung chq phép ban thu thap nhitng thong tin can thiét dé danh gia, xdc dinh nhu cau thuc sy cua
khach hang tiém nang va ban dU:’Q’C hang. ‘
Duéi day la mot vai vi du vé nhirng cau m¢ dau:
Nhitng cdu kém hiéu qua:
1. “Liéu toi c6 thé 1am phién anh vai phat duoc khong ?”
2. “T6i dang ban khoan 1a khong biét anh c6 quan tim dén....”
3. “Ong chu c6 ¢ nha khong?”
4. “T6i c6 mdt ¥ twdng cé thé tiét kiém tién cho anh"
Nhitng cdu hiéu quad
1. “Téi can su gitp d& cta anh”
2. “Tbi biét anh thyc sy diéu hanh ¢ day, nhung li¢u t6i c6 thé ndi chuyén voi nhitng ngudi nght
rang ho quan 1y & day?”
3.“Ong vua c6 & trong d6 chir?”
4.“Toi can mot khoan vay 50.000 dollar. Anh c6 thé giup t6i khong?”

5.“To1 ¢ canh nha voi ...... , va ¢ Ay nghi rang i co thé gitip anh nhu t6i da gitip cong ty co Ay”
6.“Toi & canh nha véi co .......... , va cb Ay bao toi ghé lai ddy dé gap co ay. Co ta co & day hay
khong?”’

7.“Tén t6i 1a Jefrrey va anh c6 thé khong biét toi ...”
8. (Vao mot ngdy mua hé néng nhu thiéu) “Tdi vira chién qua trimg trén xe cta t6i va t6i thac mic
khong biét anh ¢ tiéu va mudi hay khong?”
9.“Ban c6 thé chi huéng di dang cho t6i khong?” (mdt ngudi tiép tin vui tinh s& tra 101 “chic chin
roi, anh di dudng ndo nao?)
10. “Ong chu ciia toi n6i rang néu t6i khong ban duoc hang, t6i s& bi sa thai, nén néu ban khong &
trong trang thai mua hang, c6 1€ ban ...”
Vé hai huéc

 Néu ban sir dung hai huoc va nhan dwoc cdi nhin tréng r(3~ng, ban thdt bai — nhung ban hang

triee tiép chi la lan gieo xic xdc .... Tai sao khong thir xem?
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» Cau tra loi (cuoi hay khong cuwoi) sé ndi cho ban chinh xac ban dang o dau.
« Cuoi la dong Y —mot sw chdp thudn ngu y
Tai sao ban khong di thu di?
Nhirng cau hdéi hay.
« Cau héi 1am cho khach hang tiém ning suy nghi
« Cau hoi dé cho khach hang tiém ning biét rang ban hiéu cong viéc kinh doanh ciia ho
« Cau hoi 1am cho khach hang tiém ning tra 101, ma ho s& dé 16 thong tin ddn dén c6 thé danh gia,
dat dugc cudc hen gap hay ban dugc hang.
« Cau hoi o két thac mo. Pung néi “anh c6......khéng? ” hdy ndi “ cdi gi ban...?” hay “nhw thé

Nhirng ly 1é thuyét phuc.
« Cau néi 1am khach hang tiém ning suy nghi
« Cau noi xay dung niém tin ctia khach hang d6i voi ban
« Cau no6i khong nham chan dién ta ban 1am gi va ban 1am n6 nhu thé ndo
« Cau noi vé nhitng ci ban 1am bang thuat ngit ma khach hang tiém ning can
» Cau ndi dé nho , ‘
Hai phan nira 1a ,thdi do va sy tap trung. Thai dg tich cuc s¢ tac dong dén khach hang tiém nang, va
su tap trung ding dan cho phép ban sf{ dung k¥ nang cua ban dé tao ra hang dong.
C6 phan nao khac quan trong nhat trong ban hang truc tiep? Cé ....

Dé cdp chuyén ban hang.
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Nhitng nguwoi khach hang tiém ndang can dwoc
déng vién dé tranh danh mat nhitng gi ho da cé
khi ho co y dinh sé mua mot thir gi moi
Cac yéu t0 cua ban hang truec tiep
Ban hang truc tiép 13 mdt trong nhitng phan kho khin nhat trong ban hang. Mot cdu noi sdo trong
ban hang thudng nghe 13 cdnh cira ndng né nhdt doi véi ngueoi ban hang dé mé la canh cira xe hoi.
Pé thanh cong trong khoa hoc ban hang truc tiép, dau tién ban phai xac dinh céc yéu td, chirc nang
va cong thirc cu thanh nén cudc viéng tham. Sau d6 gidng nhu cac nganh khoa hoc khéc, thir nghiém,
luyén tap cho dén khi ban c6 mdt phuong phap c6 hiéu qua nhit.
Cic yéu td co ban tao nén ban hang true tiép la:
1. Pua ra nhitng cdu mo dau
2. Hoi nhirng cau hoi doi hoi su suy nghi dé tao nén cudc hdi thoai c6 nghia
3. Pua ra nhiing 1y 18 thuyét phuc dé xay dung niém tin noi khach hang.
4. Panh gia khach hang ¢ cac diém sau: nhu cau, udc mudn, kha ning ra quyét dinh va kha ning thanh
toan ctia ngudi khach hang tiém ning
5. Thu thap thong tin
6. Pat dugc muc tiéu cua lan gap mat — thuc hién budc ké tiép trong chu ky ban hang ctia ban
7. C6 thai d6 va sy tap trung dung din.
Sau day la cdc yéu td, hwong din va ky thudt ciia bdn hang truc tiép da dwoc chirng minh c6
hiéu qua:
« Nhirng ciu mé dau rat quan trong. Hay n6i thanh that, luu loat. Gia st ban 12 mot c6 gai con doc
than, mot anh chang gip ban trong mdt dip 1& ndo d6 va ndi “Toi da biét co trude day chua nhi?” hay
“Co 1a co gai dep nhat ma t6i da timg gap”. Piéu dau tién ban nghi “ G4 nay dung 13 ngd ngan, phai ra
khoi chd nay ngay”. Piéu nay ciling twong tu nhu trong ban hang tryc tiép. Cau mé dau cua anh ta sé
quyét dinh kha ning ban c6 khiéu vii voi anh ta hay khong.
« Nhirng 4n twong ban dau ciing rit quan trong. Cach ban nhin va nhitng cai gi bat gip tinh cd trong
30 giay dau tiép xuc thudng quyét dinh két qua cua ban.
« Sau khi ban néi nhirng cAu mé dau, hiy lam ngwoi khach hang tiém ning suy nghi. Nhiing cau
hoi va cau ndi ctia ban rat quan trong trong viéc chiém duoc 10ng tin ctia ngudi khach hang tiém ning.
Hoi nhitng ciu hoi c6 thé khai thac dugc thong tin. Sir dung nhitng cau sang tao dy y nghia, thé hién
duoc lgi ich va xdy dung niém tin.
« Hiy di dén diém méu chot nhanh chéng. Nguoi khich hang tiém ning thudng ban ron va sé tic
gian néu ban néi vong vo.
« Néu ban bi hoi vé gia, hiy néi cho ho biét ngay lap tirc. Hiy c6 ging thuc hién nd theo cach sang
tao nhat ma ban c6 thé, nhung phai cho ho biét gia.
« Xac dinh nhu ciu ciia khach hang tié m ning théng qua:
- Hiéu nhiing van dé vé hoat dong cua ho
- Kich thich long tham ctia ho
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- Khéu goi ndi s hii cta ho

- Kich dong niém tw hao

- Xéc dinh cai ma khach hang tiém ning can

- Tim kiém diém néng— sau d6 nhan né.
« Ho sé& chdng lai ban. Phai mat 7 budc, 7 1an cb ging dé bién nguoi khach hang tiém ning thanh khach
hang. Néu ban tir bo sau budc mot hay hai, nguoi xuat hién ké tiép s& ban dugc hang thay vi ban.
« Ho s& mua hang dé giai quyét van dé trong kinh doanh hay théa min mot nhu cau nio d6. Nhitng cau
no1 va nhirng cau hoi cua ban can duoc chi ra theo hudng nay. Nhan manh 1oi ich (NO c6 lo1 gi cho ho,
khong phai nhitng dic diém san phim (cach nd hoat dong))
« Nhan manh nhiing tht ho s& dat dugc — Loi nhudn, niém kiéu hinh, danh tiéng. Chimg minh rang ho
sé tranh dugc dau don, 16, chi trich. That bai trong viéc dién ta loi ich san phém theo nhu cau cta
khach hang tiém ning s& 1a rao can cho viéc ban hang.
« Tap trung giai quyét nhitng phan d6i tiéu cuc. Tim hiéu nhitng diéu 1am ho khong thoa mén. Kich
thich ho chi ra su khong thoa méan véi tinh hinh hién tai. N6i cho ho biét 1am thé nio dé ho co thé giir
lo1 nhuan, loai boé lo léng, vuot qua ndi so hii, va tranh duoc sy khing hoang vé than phién cua khach
hang.
« Hiy chiém dwoc long tin ctia khach hang. Sir dung tat ca cac vii khi trong kho vii khi ban hang cta
ban. Mang theo cac gidy ching nhin, giéi thiéu va nhitng thir twong tu bat ¢t khi nao ¢ thé.
* Thai dg, sy hom hinh va hanh dong (su kién tri) s€ loai bo su e ngai va phan ddi ctia khach hang. Noi
so tht bai s& khong ton tai néu ban tin tudng no6 khong ton tai.
« Ban sé& bi tir chdi — khach hang tiém nang s¢ tur chdi nhirng gi ban dua ra — mot van dé 16n! Edison,
Lincoln, Babe Ruth, Colonel Sanders — nhiing ngudi nay da timg that bai va kho sé hang ngan 1an. Ho
s& di dén dau néu khong c6 thai d6 hudng dén thanh cong? (Va ching ta s& dang & ddu néu khong co
thanh cong cua ho?) Ban chi thit bai khi ban that sy tir bo!
« Pt ra nhitng muc tiéu riéng ciia ban cho nhirng két qua dat dwoc. Bao nhiéu cudc viéng thim mdi
ngay, bao nhiéu cudc hen gip mdi ngdy. Ban hang 1a tro choi sé déng, nhung né chi c6 hiéu qua khi
ban dugc chuan bi. Ban phai lam viéc voi s6 dong nay mot cach kién tri dé khién ho mua hang. Thuc
day chinh ban than ban t§i chién thing. Néu ban thuc hién ban hang tryc tiép véi du sé luong nguoi,
ban s€ c6 dugc nhitng cudc hen gap (muc ti€u cua ban), va ban s€ ban dugc hang (muyc dich cua ban)
« Quan sat nhirng gi dang dién ra. Thiy méi tin. Tin tudng 13 bude dau tién dé dat duoc thanh tuu.
Lam nhitng thir ban c6 thé thiy qua 1a d& hon. Thanh cong trong quan sat gitp loai bé ndi so hii vé
nhitng gi khong biét.
« MGi 1an ban di qua canh cira, hiy giir 14y nhirng gi ban da tim kiém. Biét rd muyc tiéu ciia ban
trong cudc ban hang truc tiép. Két thic voi ngudi khach hang tiém ning khi di tién tdi budce ké tiép
ctia chu ky ban hang. Su e ngai 16n nhit khong phai 13 viéng thim, ma chinh 1a hoi dé ban hang. Tap
trung vao hoi va thiic day né cho toi khi ban dat dugce nd. Dudi ddy 1a mot vai cau hoi co hiéu qua:

- Cai nao sé& tot hon cho anh.....?

-Toinén............ nguo1 nao ?
- Néu toi...... anh c0.....7
-Khinaotéicothé .............. ?
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Bay gior ban dd duoc trang bi day du thong tin cho cudc ban hang truc tiép dé chién thing. Ping dé
that bai.
Ky thuat tot nhat to6i co thé dwa ra cho ban vé ban hang truc tiép ?

No la tro choi lon....
Hai vui lén
Va
Choi dé thing!
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Néu ban c¢é thé thiét lap su hoa hop
vO'i khach hang tiém nang cua ban, ho sé thich ban,
tin twong ban, va mua hang tw ban.

Ban muon thuc hién cu¢c ban hang sém hon?

Hay tao lap su than thiet véi khach hang tiém nang trudc da.

Moi ngudi trong nghé ban hang hat bai hat ciia Rogers va Hammerstein, “T6i mudn biét ban, biét
tat ca vé ban.” Néu ban hat chinh xac bai hat d6, ban hang s& dé di dén thanh cong hon.

Néu ban ¢6 nhirng chii dé hay moi quan tam chung véi khach hang tié m nang,
ban c6 thé thiét lap tinh ban qua Kinh doanh;
va moi ngwoi thich mua hang tir ngwoi ban
hon la tir m¢t nguwoi ban hang.

Ban s¢€ 1am gi dé€ thiét [ap moi quan hé nay? Li€u ban c6 thé du nhay bén d€ phat hi¢n ra mot di¢u gi
khac ngoai cong viéc sau khi ban bat dau cude hoi thoai? Dudi day la mot vai ki thuat ban c6 thé st
dung qua dién thoai, tai van phong cta khach hang tiém nang, tai van phong ctia ban, hay tai mt noi
nao khac c6 lién quan.

Qua dién thoai ....néu ban dang goi dé thuc hién cudc hen gap, hay chu y bon di€u sau. ..

1. Hay di dén diém mau chdt trong 15 gidy
2. Hay vui vé va hom hinh
3. Co ging biét dugc mdt diéu gi d6 vé ca nhan khach hang tiém ning

4. Chét lai cudc hen

Piu tién ban bat dau thiét 1ap sy than thiét bang cach di thang vao van dé! N6i myc dich ciia
cudc goi cua ban ngay 1ap tirc. Khong can thiét dé hoi cau “Anh c6 khoé khong?” Chi can néu tén ban,
tén cong ty ban, va ban ¢ thé gitip khach hang tiém ning nhu thé ndo. Mot khi ban di thuc hién diéu
d6, s& co cam giac dé chiu cho ca hai bén. Khach hang tiém ning cam thiy thoai mai bdi vi anh ta biét
tai sao ban dd goi, ban cam thdy thoai mai vi khach hang tiém ning da khong gic may (di ling nghe
ban). By gid ban c6 thé di tiép dén viéc thiét 1ap sy than thiét va dit mot cude hen.

Ngudi khach hang tiém nang than thién hay khach sdo? C6 giang sir dung hai hwée toi thiéu 1a hai
lin trong sudt cudc hdi thoai (nhung dirng 1am cho né c¢é vé gwong ép). Moi ngudi thich cudi.
Mot tro dua vui 10 gidy c6 thé tao ra su hoa hop nhiéu hon 10 phut néi chuyén ban hang.

Ban cé thé c6 dwoc sy hiéu biét sdu sic biang cach ling nghe. TAm trang ctia khach hang tiém
ning, qué quan, va phong cach, tat ca s& thé hién chi sau vai phit néi chuyén qua dién thoai. Ling nghe
giong ndi k¥ ludng s& dua ra nhitng manh mbi vé noi ma khach hang tiém ning duoc sinh ra. S& ¢6
nhiéu chuyén dé néi néu ban da dén d6 nhiéu 1an hay c6 cliing noi ¢ voi ngudi khach hang tiém ning,

Ling nghe va nhay cam di véi trang thai ciia nguwoi khach hang tiém ning. Néu ho c6 vé ban
ron hay coc can, hiy ndi “Toi biét anh dang ban (hay “khong khoé ngay hém nay”). Tai sao chung ta
khong chon mot Iuc khac thuan tién hon dé noi chuyén nhi?”

Néu ban bié¢t nguoi khach hang tiém ning, ban c6 thé ¢é cudc hen gip bing nhirng chuyén ca
nhan. Vi du, néu ban dang n6i chuyén véi mot c6 dong vién bong 1o, ban co thé noi “Toi biét toi co
thé gitip anh dat duoc nhitng cin ban vé thuc hanh may tinh. V&i cudc hen trong vong 10 phat tdi c6
thé chi cho anh lam thé nao chung t6i c6 thé gitip anh trong 5 phit dau va c6 5 phat con lai dé thao
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luan do1 Hornet s€ chon ai?”’

Hay nhé rang, moi ngudi thich néi vé chinh ho. Hiy dé ho noi vé chinh ho, nd sé tao ra cho ban
co hoi dé timra diém chung, thiét lap su hoa hop, va gia ting co hdi ctia ban dé ban dugc hang.

Thiét 1ap sw hoa hop v6i khach hang tiém ning trwée khi ban bit dau 1o rao hang. Cach tot
nhat dé chién thang trong ban hang 1a dau tién phai chién thing khach hang tiém ning. Néu ban tim ra
chi dé hay diéu quan tAim chung v&i nguoi khich hang tiém ning, ban c6 thé thiét 1ap tinh ban trong
kinh doanh.

Moi nguwoi thich mua hang tw nguoi ban hon la tw nguwoi ban hang

Ban lam gi dé tao 1ap su hoa hop? Ban ¢6 ¢ quan sat dii dé tim ra nhirng thir gi khac ngoai cong
viéc dé bat dau cudc hoi thoai? Sau day 1a mot so ki thuat:

Tai cuéc gip & vin phong ciia khdch hang tiém ndng....

Pay 12 noi dé nhat dé thiét 1ap su hoa hop. Tim kiém nhirng manh mdi ngay khi ban budc vao. Cac
btrc tranh, thé bai, hay cac giai thudng trén birc tudng; cac tap chi khong lién quan dén cong viéc kinh
doanh dugc dat mua. Khi ban budc vao vin phong ctia ngudi khach hang tiém ning, dé y xem nhitng
btrc tranh cta tré em hay sy kién, cac dd vat trén ké sach, sach, béng cép, phﬁn thudng, nhirng dd vat
trén ban, hay bét ctr thir gi c6 thé thé hién s thich c4 nhian. Hay hoi vé nhitng phan thudng, hay chién
tich. Hoi vé bang cap hay burc tranh. Ngudi khach hang tiém ning cta ban s& vui long néi vé nhiing thir
ma anh ta da dat dugc hay thich lam.

Cb gang 16i kéo anh ta vao nhitng cudc hoi thoai mdt cach khon khéo véi nhitng cau hdi mo vé so
thich ctia ho. RO rang réng moi thir s& t6t hon néu ban thanh thao vé chu deé, nhung diém mAu chét 1a
1am thé nao dé 1am ngudi khach hang tiém ning ndi vé nhitng thir 1am anh ta hanh phac. Hay sir dung
sy hai hudc. Hai hude tao nén su hoa hop boi vi nd tao nén su déng cam (khi khach hang tiém nang
cudi). Lam cho ngudi khach hang tiém ning cuoi sé tao diéu kién cho sy trinh bay tich cuc.

Khi ngudi khach hang tiém ning dén vin phong ciia ban

Khi ngudi khich hang tiém ning dén van phong ctia ban, thuong kho hon dé tao 1ap nhitng diém
chung boi vi ban khong cé duoc thuin loi dé ndi vé nhitng dd vat & xung quanh nhu & van phong cuta
anh ta. Nén, hdy quan sat. Quan sat qu?m 40, xe, nhan, nhitng thir dugc in chit, hinh, danh thiép cua ho,
hay bét cir thir gi ¢6 thé cho ban manh mbi vé kiéu ngudi cua ngudi khach hang tiém ning cua ban.

Hiy than thién. Hay thir tim hiéu ho da 1am gi vao cudi tudn vira r6i va trong cudi tuan nay. Noi
chuyén vé mot bo phim hay vé kich nio d6. Tuyét di tranh dung dén cac chuyén lién quan dén
chinh tri, nhitng chuyén riéng tw ciia ho,va vi nhirng diéu tot dep, dirng bao gio' than van vé
nhirng chuyén khong dau ciaa ban.

Moi nguoi thich néi vé he. Hoi diing cau hoi va khi d6 that 1a kho dé dung ho lai. Myc tiéu ctia
ban 1a tim ra cha dé, ¥ twdng hay tinh hubng ma ca hai cting biét hay cting quan tim dén.

Hay thanh that. Viéc phat hién ra ngudi thanh that ciing d& nhu ngiri thdy mui la trong phong khach
ctia ban vay. C4 hai déu c6 mui gidng nhau — rat khé chiu.

Chu y.Chay dén thoi gian. Thoi gian ban dugc phép str dung dé tao dung su hoa hop, c6 rat nhiéu
ther dé 1am, né phu thudc vao khu vuc dia 1y noi ban sdng. O ving dong bac ban cé it hon 30 giy.
Trong trudng hop ndy co gang di truc tiép vao van dé ngay lap tirc. Chiém lay sy quan tim trudc, sau
d6 tim kiém sy hoa hop.

O mién nam, trung tdy, tAy nam va mién tay ban co thé sir dung 5 — 10 phut dé thiét 1ap su hoa hop.
Purng quén nhiém vy, nhung... To6i c6 thé ddm bao vdi ban nhiém vu ctia ban dé dang thanh cong hon
néu ban biét v€ khach hang trudce khi ban trinh bay. Biém mau chét 1a 1am cho nguoi khach hang tiém
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nang noi vé chinh ho. Piéu nay s€ tao ra cho ban mot co hoi dé tim kiém diém chung, thiét lap su hoa
hop, va gia tang co hdi ban hang.
Khong tao duogc su hoa hgp, khong ban dwgc hang!
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Néu nguoi khach hang tiém nang néi “KHONG”, dwong nhu
ban da thdt bai trong viéc tao ldp niém tin cua khach hang

That bai trong ban hang?

15.5 cau hoi kham pha vé viéc tao dung niém tin cua khach hang.

Ngudi khach hang tiém ning noi “khoéng”, ban chac chan rang anh ta ¢ mua hang ¢ dau d6. Khi ban
quay dau ra xe, ban cd ging doan xem tai sao nguoi khach hang tiém ning lai dé ban thit vong. Hau
hét cudc ban hang khong dwoe thwe hién béi vi ban thit bai trong viéc tao ra di long tin cho
nguwdi mua dé d:it hang.

Khi ban da tra 101 nhitng cau héi co ban.... T6i c6 nhi¢t tinh, than thién, trong c6 chuyén nghiép
khong? Ban c6 thé phai di sau hon dé c6 cau tra 10i dich thuc. Mic dau nhitng sy that thuong 1am ton
thuong, nhung viéc nhan ra réng ban da thit bai trong viéc chiém dugc 1ong tin ctia ngud1 mua 1a mot
buéc tién 16n trong vi¢c thuc hién cudc ban hang 1an téi. Néu ban khach quan vé chinh ban va kha
nang cua ban, hay hoéi chinh ban 15.5 cau héi kham pha sau:

1. T6i c6 ding gio? Toi co dén trude 5 phut (t6t) hay dén tré 5 phut (that t&)?
2. T6i c6 dwoe chuan bi? Toi co di dén cudc hen gip voi nhirng thir can thiét dé ban hang?

3. T6i da sip xép chuwa? To6i di c6 san moi thir ngay trong tim tay dé dung ngay hay t6i con phai
l6ng ngong tim kiém?

4. T6i c6 thé tra 10i tat ca cac ciu héi vé san pham hay khéng? Toi thuc su co toan bd quyén
doi voi san pham cua to61 hay khong, hay t61 s€ thudong xuyén noi:“phai quay lai dé ban vé van
deé nay sau?”

5. Toi c6 vién c6 hay d6 16i cho nhitng nguoi khac vé bat cir van dé gi? “Hang miu da khong
dugc go1 té1 dang hen.” “Cong ty da khong guri ding thong tin.”. ..

6. T6i 6 xin 16i? “Xin 15i t6i tré (Khong chuan bi trudc; khong biét cau tra 101; khong mang dung
thong tin; bao gia sai)”

7. Khach hang tiém ning c6 thim do nhirng van dé vé riéng cong ty ciia t6i? “Néu t6i mua,”
ong Jones noi, “Lam sao t61 ¢6 the bi€t rang anh sé ¢ day dé bao tri cho to1 trong 6 thang t61?”

8. Ngwoi khach hang tiém niing cé héi nhitng cAu héi dién ti sw nghi ngo vé sian phim ciia
t6i? “Dicu gi s€ xay ra néu no bi hong sau ngay sau hét tho1 han bao hanh?”” hay “Nhiing ai khac
da mua san pham nay?”

9. Nguoi khach hang tiém niing c6 héi nhirng ciu héi dién ta sw nghi ngo' vé toi? “Anh da lam
vi¢c cho cong ty nay bao 1au r61?” hay “Anh ¢6 bao nhi€u kinh nghiém?”

10. T6i c6 dwa ra tén ciia mot s6 khach hang théa mian khiac mdt cach hiéu qua? Toi co that
bai khi stir dung tén ctia mot s6 khach hang thdéa man dé tra 161 cau hoi dugc dat ra?

11. T6i c6 cam thay rang t6i ludn trong thé phong thi? Toi co ludn tra 101 nhitng cau héi lién
quan dén nhirng van dé¢ khac hon la v€ san pham va dich vu cua t61? T61 c6 thé chirng minh
quan diém cua t61 khong?

12. T6i c6 thé virgt qua tat ca suw phan doi mot cach tw tin? Toi c6 thay rang chinh ban than toi
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khong thé tra 161 cac cau hoi cua khach hang vé gid, chat lugng va cac van d€ khac can tré viéc
ban hang mot cach tu tin? To1 c6 co gang ing khau tot khong.

13. T6i c6 no6i xau do6i thii canh tranh? Tdi c6 nodi xau ddi thu canh tranh cta t6i (va co thé nha
cung cap cua khach hang tiém nang). T61 ¢d dua ra nhirng 101 nhan xét dém pha doéi thu canh
tranh dé c6 gang lam cho sdn pham cua to1 c6 vé tot hon?

14. Khach hang tiém ning ciia toi c6 quan tim dén sy trinh bay ciia t6i? C6 phai nguwdi khach
hang tiém nang chi ngoi do, hay t€ hon, lam mot diéu gi khac trong khi t61 dang n61?

15. T6i ¢6 qua nén néng dé thue hién cudc ban hang? To6i co qua thic ép khong? Moi thr ¢6 rd
rang do1 véi nguoi khach hang tiém nang rang c6 hoa hong lién quan ¢ day?

15.5 Toi c6 thanh that khong? Toi cé c6 ging that sw dé giip d6 khong? Day 1a mot dic diém
qua thuong hay bi quén trong trinh bay ban hang. N6 1a mgt van dé tinh t€, va dugc cam nhan qua truc
giac cua nguoi khach hang tiém nang

Nhitng ciu héi nay dwoc thiét ké cho ban dé danh gid viéc ban hang ciia ban,
va béc 19 kha ning (hay nhitng yéu kém) ciia ban trong viéc tao ra
sw tw tin cho ngwoi mua tw nhitng khdach hang noi khong

hay sé khong mua ngay hom nay
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Pé bai hoc nay c6 tac dung,
ban phai thanh that véi chinh minh !
Ké dén ching ta s& xem xét nhitng phuong phéap, k¥ ning, va cong cu ban hang c6 thé gitip ban tra
161 nhitng cu hoi trén va chi ra sy lién két gitra dat duoc long tin cta khach hang va tir “dong y.”
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Niém tin cua nguoi mua phai duoc tao ra bang cach sw dung
cdc cong cu ban hang, nhitng vi du, va nhitng cau chuyén ma nguoi
khdch hang tiém nang co thé lién quan den.

12.5 cach dé 1am cho ngwoi khach hang tiém niing c6 di niém tin

dé mua hang

Ngudi khach hang tiém ning s& khong mua néu ho thiéu niém tin vao ban va san phim ctia ban. Lam
thé ndo ban c6 thé tao 14p niém tin ctia khach hang? Sir dung cac cong cu ban hang, nhirng vi du, va
cic cau chuyén theo cach ma ngudi khich hang tiém ning c6 thé lién két giira viéc sir dung san
pham ciia ban véi méi truong kinh doanh ciia ho. Khi nao sé& 13 thoi gian thich hop dé bat dau tao
1ap niém tin? Ngay khi ban c6 thé.

Bén canh bdn yéu td co ban — nhiét tinh, dung gid, than thién, chuyén nghiép — dudi day 1a 12.5 k§
thuat hiéu qua nhat ma t6i da hoc duoc....

1. Hay dwoe chuan bi Ky lwdng. Mot ngudi ban hang lang ting, hay méic 16i va hay xin 16i khong thé
gay dung dugc niém tin.

2. Nhanh chéng 1am cho ngudi khach hang tiém ning tham gia vao viéc trinh bay. Hiy bao ho cim
vat mau ho ban. Bao ho 1am nhirng gi 1am cho ho cam thay rang ho & trong cung ddi cta ban.

3. C6 nhirng thir dwoc viét ra. Mot bai bao vé cong ty hay san pham ctia ban tir ngudn thong tin quic
gia s¢ tao ra su tin cay

4. Ké cau chuyén vé cach ban da gitip & khach hang khac. Piéu nay tao ra mdt tinh hung twong tu
ma nguoi khach hang tiém nang co6 thé 1ién quan dén.
5. Sir dung ngudn tham khio néu c6 kha niing. “Anh c6 thé goi cho (tén cong ty hay ngudi lién hé)
dé xem chung t61 da gitup ho nhu thé nao”.
6. Hiy dwa ra tén ciia nhitng khach hang 16m hon hay nhirng d6i thii canh tranh ciia ngwoi mua.
Néu ban dang lam an vd1 cong ty 16m, hay noi theo céch co thé bi€u hién strc manh va kha nang cta
ban hon la c6 vé ban dang khoe khoang

(Chua y: That than trong khong dua tén cua doi thii canh tranh ra cho téi khi ban chdc chan 1a
thich hop. Thinh thoang no sé chong lai ban khi lam an voi doi thu canh tranh cua khdach hang
tiem nang)
7. C6 mét danh sich cac khiach hang théa min dwoc in ra. Bao gdm cac khich hang 16n va nho.
Hay c6 nhiing t& copy hoan thién bang giay tot.
8. C6 cudn s6 ghi chép vé cac gidy to chirng thwe. Hiy cb ging co duoc nhitng tai liéu bao ham
nhiéu khia canh trong cong viéc kinh doanh cta ban. Chat lugng, giao hang, kha nang, dich vu va no
luc phu thém. Bao dam rang mét so tai li€u cua ban tra 161 cho nhitng phan doi ctia khach hang.
9. Pirng tin cong ngudi khiach hang tiém ning don dip. Pua ra nhitng vi du cta ban nhu 1a mot
phan trinh bay cua ban. Hay dé€ su tu tin xay dung gan giii tu nhién
10. Nhan manh dich vu sau ban hang. Ngudi mua hang can chic chin rang ban sé khong bo di sau khi
ban hang. Hay no1 vé giao hang, huan luyén va dich vu
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11. Nhan manh nhitng mo6i quan hé dai han. Nguoi khich hang mudn cam thay rang ban s& ¢ d6 dé
giup ho khi ho gip van dé, cung cap ky thuat méi, dich vu. Hay dua cho ho s6 dién thoai nha cua ban.

12. Ban hang 1a vi gitip d6, khong phai vi hoa hong. Khach hang tiém ning c6 thé cam nhan duoc
nguoi1 ban hang tham lam.

12.5. Noi két quan trong nhat téi tién trinh. Hoi diing cAu héi. St dung cudn sdch vé cdc cdu
héi va doc n6 10 lan.

Co ging sir dung cac cong cu thiét 1ap niém tin nhu ban sir dung con chii bai trong van bai. Sir
dung n6 khi ban can. Khi ngudi khach hang tiém ning hoi ban c6 ai khac da sir dung san pham cua ban
hiy dua ra nhitng khach hang 1on ctia ban, hay dua ra danh sach cac khach hang dugc thoa min. Néu
ngudi khach hang tiém ning hoi vé dich vu hily dua ra céac tai liéu ching thue dé khang dinh ning lyuc
cua ban. Pirng st dung nhirng con chi bai qua som.

Néu cong vi¢c kinh doanh cua ban kha moi, niém tin s& 13 nhan 6 chu dao trong vi¢c ban dugc
hang. Ban phai chiing to6 kinh nghi¢m c4 nhan, uéc mudn dugc 1am viée, va chi hoi mot don dat hang
thir nho ma thoi.

T6i da khong mot lan dé cip dén gia nhw la nhén t6 tin cdy
Béi vi n6 khong phai la van dé.

Gia ré nhat ciing s& khong dua ban di dén dau néu ngudi khach hang tiém niang khong ¢ chit niém
tin ndo dé mua hang; va murc gia ré hon nhiéu 1an thie su 1am cho ngudi mua hang sg.

C6 nhitng tinh hudng yéu cau sir dung cac k¥ thuat xdy dung niém tin khac nhau duoc sir dyng
Chiing s& dugc trinh bay trong chuong ké tiép. Hiy tu tin, doc chiing!

Gia ré nhat
cling s¢ khong dua
ban di dén dau
néu ngudi khach hang tiém niang khong c6 chiit niém tin nio
dé mua hang,
Va mdt mire gia ré hon nhiéu lan
lai thuc su lam cho
nguo1 mua hang so.
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Long tin ciia khdch hang phdi dwoc xdy dwng va cing ¢
trong suét cdc giai doan ciia quy trinh bdn hang

Xay dung long tin cua khach hang & dau va khi nao ?

Khéach hang tiém ning s& khong quyét dinh mua hang néu anh ta thiéu 10ng tin noi ban hay san pham
ctia ban. Do d6, 1ong tin ciia khach hang phai dwoc xAy dung va ciing co trong sudt cac giai doan
ciia quy trinh ban hang. C6 mot diéu rd rang 1a: ban cang xay dung dugc 1ong tin noi khach hang
cang nhanh bao nhiéu, thi viéc tién hanh nhitng budc ké tiép ctia qua trinh ban hang ctia ban s& cang dé
dang bay nhiéu.

Sau day, ching t6i sé& liét ké nhitng co hdi 16n dé xdy dung 1ong tin cua khach hang. Va g voi mdi
mot tinh hudng, doi hoi ban phai c6 ki ning xay dung long tin khac nhau.

Trong mét budi hop mdt

Néu ban chi c6 thoi gian cho mot cau noi1, hay lam sao dé n6 mé ra modt co hdi cho viée théao luan
vé mdt cong ty c6 uy tin da str dung san phim hay dich vu ctia ban. “Chiing toi da rat may man khi
duoc ky két hop dong san pham v6i Duke Power, ho di chon chung toi trong danh sach 7 nha cung cap
khac.” Bang cach ndy, ban s& bat dau qua trinh xdy dung 1ong tin noi khach hang tiém nang.

Trén dién thoai

Chi sir dung mot cach dé xay dung 1ong tin. Chi can dat dwoc mét cude hen. Vi du nhu: “Toi tin 1a
chung t6i c6 thé gitip 6ng trong viéc huin luyén st dung may tinh va qua dé c6 thé dat duoc hiéu suat
can thiét dé cat giam chi phi. Ching t6i vira m6i hoan thinh mdt du 4n twong tu vdi cong ty Acme
Manufacturing, ho ciing str dung ciing mot chuong trinh huan luyén. Dé tdi fax cho 6ng mdt ban copy
ctia 14 thu ma ho da goi cho chiing t6i sau khi khéa huan luyén két thiic. Va t6i mong c6 mdt cudc gip
ngin & vin phong ctia ong dé co thé chic chin chuong trinh huin luyén nay phu hop véi nhu ciu cia
ong mdt cach chinh xac.” Muc tiéu cua ban la co du long tin noi khdach hang dé xdac dinh mét cude
hen — khéng phdi d@é ban hang.

Hay ngan gon. Ban phai tao ra dugc sy quan tam cua khach hang trong Vong chua day 30 glay, con
khong thi hiy quén n6 di. Hiy ding mét ciu niao d6 c6 10 1€ thiat 4n twong veé Vlec ban c6 thé 1am
gi cho hg. Dung chu trong vao viéc ban s¢€ tiét kiém dugc bao nhiéu cho ho, cach tlep can nay co vé
lam giam di sy hip din cta ban. Hay noi vé viéc ban di 1am gi cho nhitng cong ty gidng nhu cong ty
cua anh/chi ta, hay noi vé san phém cua ban da phuc vu ho nhu thé nao. Néu ban khong roi vao truong
hop “ban hang chi qua mot 1an tiép xuc” (hon 90% trudng hop 1a khéng phai), ban chi can phai xay
dung du 1ong tin noi khach hang dé co thé xac dinh cudc hen sip toi.

Pé danh nhitng gi t6t nhat cho budi gidi thiéu chiao hang cua ban.

Trong sudt buéi gidi thi¢u chao hang:

Buoi gigi thiéu d6 — du 12 & noi cta khach hang tiém ning hay & van phong ciia ban — déu 13 co hoi
16n cho ban. Ban bwée vao voi mot ciip tap day nhirng “dd nghé”, va chi sir dung tirng cai mot,
ciing giong nhw ban dang lat nén gach vay. Mdi khi khach hang tiém ning c6 bong tbi cta su nghi
ngd, d6 ciing 1a co hoi dé ban choi sang khi duong dau véi no.

« Nhitng 1a thu ctia cac khach hang trudc day hai 1ong vé san pham ciia ban, nhiing bai bao, nhiing vi
du, nhirng ban so sanh, va danh sach ctia nhitng khach hang hai long vé ban, ... s& lam cho khach hang
tiém ning cam thdy du an toan dé quyét dinh mua hang.

« Hay ghi lai nhitng diéu khach hang noi. Hay thé hién su ton trong ctia ban d6i v&i thoi gian anh ta da
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b6 ra va tim quan trong ctia budi gip g6.
* Cu chi va thai do cua ban. Long tin sinh ra long tin.

0 mot cudc gap tiép theo

Hay thu gian, du’ng lam n6 co Ve d3 chuan bi sin hay mang tinh thac ép. Néu ban thuc ép, khach
hang tiém nang s& bat dau danh mét 1ong tin ma ban da rat cuc kho dé c6 thé c6 dugc. C6 mot muyc
dich cu thé cho 1an gip; hiy khai thac nhitng tinh hudng twong tr (nhitng diéu tot dep ma ban d3 1am
cho ngudi khac), va nhitng 1oi ich cu thé cho khich hang tiém ning, ... ching nhu 14 nhitng vi du tai
sao anh ta nén mua né by gid. Hiy dung nhitng cdu mao dau d& chiu nhu:

« “Toi dang suy nghi vé ong ............
« “Tbi dang suy nghi vé congty cia dng ............
* “Hom qua c6 ngudi nao d6 da khenong ............
« “Tén ctia ong dd dugc nhic dén trong budi ndi chuyén véi ...............
« “Ong can quan tAm dén mdt s6 chuyén quan trong vira méi diénra .........

Lam cach nao dé ban biét ring minh di xay dung dwoc long tin noi khach hang ? Cude goi
dién thoai ciia ban dwoc phan hoi. Ban dat dwoc vu kinh doanh, hay 101 hira cho chuyén dé.

Thét ra viéc quyét dinh xem ban d3 khdng dat dwoc long tin cta khach hang thi dé biét hon. Anh ta
bat dau dua ra hang loat nhirng cau tra 101 chan ngat nhu: “Chung t6i s& tré lai chd cua anh trong vai
tudn nita”, hay “Ngan sach ctia ching t6i can roi” hay “T6i chua sin sang dé mua né bay gio” hay
“Hoi dong quan tri can gip mit va quyét dinh” hay rat pho bién: “Hay goi lai cho t6i sau 6 thang nita.”
Khi ban bit dau nghe nhirng ciu dé ling tranh kiéu nay, c6 nghia I3 ban da khong xiy dung di
1ong tin noi khach hang dé ho di tié¢ p nhirng buéc tiép theo ciia qua trinh ban hang.
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Chia khéa dé tré thanh mét ngueoi ban hang chuyén nghiép
la dung noi chuyén nghe co vé giong nguoi ban hang

Nhirng tir va ciu phai tranh bing mei gia trong ban hang. Mjt
cach chan that.

Sdng tao ra mét cich mdi dé dé cap chuyén bdn hang

Ngudi ban cua t6i, Mitchell Kearney 14 tho chup anh giéi nhat cua ving. Khi chyp mot tim hinh,
anh ta khong bao gi¢o néi “Cuoi”. D6 c6 thé 1a chd vudng mac chi yéu néu ban 1a thg chup hinh. Anh
ta no1, di€u do6 1am cho anh ta sang tao hon khi yéu cau nguo1 dugc chup cudi1 ma khong can dung dén
chit “Cuwoi”. To1 da xem hang tram birc anh anh ta chup, hau hét nguo1 trong anh déu cuoi. Triét 1y cia
anh ta cling lam dugc viéc d6 chu. Mitchell luén tranh nhirng tir nghe ¢6 vé sao mon, khong giau
twéng twong, khong chan thanh, va di¢u dé lam anh ta tré nén chuyén nghi€¢p so véi nhirng thg
nghi¢p du khac.

Ban da héi thé nao dé€ khach hang cua ban dé ho mim cuo1 va mua hang hom nay? Ban c6 dung
nhirng tr lam khach hang thay kho chiu khong? Ban dang noi nhitng tir d€ gay dung long tin hay lam
mat n6? Ban dang c¢6 du dinh “T61 & day chi vi cac don dat hang?”

bé c6 dugc don hang, ban phai dung dén nhiing tir cao si€u hon, 1am sao dé tranh viéc c6 vé nghe
nhu ban la ngudi ban hang khong thanh that. Néu ban noi nghe c6 vé khong thanh that, ban khong chirng
1a mot nguwo1 nhu vay.

Nhirng tir va cau phai tranh. Mai mai.

Mot cdch thang than — mdt tir nghe ¢ vé khong thanh thwe. Tat ca nhitng khoa huan luyén ban hang
déu khuyén ban nén loai bo tir nay khéi von tir vung cta ban.

Hét sirc thang than — mdt liéu manh gip doi ctia tir dang sg mdt cdch thang than. N6 1am toi rat
nghi ngd nguoi noi ra nhitng chir do.

Mot cach trung thuc — mot tir ludn di kém theo sau véi1 mot cau noi ddi.

Va t6i muén néi rang — Khong, ban khong c6 ¥ d6. DPay c6 thé 1a mot cau thé hién su khong chan
thanh cua ban.

Ong dd chuan bi dé dat hang hém nay chuwa? — Dé cho t6i thoai mai mot ti chir. Pay 1a mot cau
hd1 ngu ngde, kho chiu, va 1am moi viéc cham dut. Ta c6 hang tram cach hoi khac dé biét suy nghi cta
khach hang tiém nang, hay khi nao anh ta mudn dat hang.

Hém nay éng khoé khong? — Khi ban nghe cau ndy trén dién thoai, ban c6 thé nghi ngay dén “Anh
dang muon ban gi phai khong, anh ban?”

Téi c6 thé givip gi cho éng khéng ? — Mot bai dong ca qudc té cua tit ca cac nhan vién ban hang 1¢.
Ban c6 1€ nghi sau 100 nam ban 1¢, chac ho s€ nghi ra cau nao do c6 vé sang tao hon va hudng dén
khach hang hon.

Nhirng triét ly can tranh. Mai maii.

Ha thép doi thii canh tranh — Pung bao gid. N6 khong chi 1a mdt truong hop khong thang, ma nd
1a truong hop hoan toan thua. Mg t61 ludn néi rang, néu khong c6 gi hay dé€ néi vé nguoit khac, thi dung
noi gi dén ho ca. Néu ban ché doi thu cua ban trudc khach hang, ban c6 thé gap rai ro vi c6 theé doi thu
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lai chinh 1a nguo61 than hay ho hang cua ho.

Gidng gidi vé dao dirc — Pung bao gio ndi dén chuyén ban co dao dirc thé nio. Hay dé dao dirc
ctia ban tu boc 16. Néu ban cam théy can phai chirng minh chinh minh, hdy dung dén mét vi du vé cach
ban da thuc hién va dap tng lai yéu cau ctia khach hang thé ndo. Noi v6i ho rang ban mudn xay dung
mbi quan hé 1au dai, chir khéng chi mot don dit hang 1a xong. Nhung dirng bao gior dung dén chit dao
dire. Khi t6i nghe dén tir d6 trong mot thwong vy, t6i s& tranh dit quan hé véi ngudi d6 bang moi gia.

Thir thich cta ban 1 thé hién thién chi mudn giup d& va thoa min nhitng nhu cau ctia khach hang
hay khach hang tiém ning. Su sang tao khi ban ndi va hanh dong (cai cach ban dién dat, va cach ban
thuc hi¢n) s€ tao ra sy khdc nhau gitra hai cau tra 161 ma ban co thé c6: “cd” hodc “khong”, gitra vigc
ban s& ky dugc hop dong hay dé cho ddi thi canh tranh cua ban 1dy duoc don dit hang d6. Va viée doi
tha thanh cong du dé khién ban trd thanh mot ngudi ngu ngde roi phai khong. Vay, hiy lam gi dé giai
quyét n6 di.

Ban sé& 1am diéu d6 nhu thé nao? Hay tip hop nhitng cong su va cac ngudi ban hang khac lai, cing
nhau giai quyét sy “khac nhau” d6. Nhitng ngudi tai ning s& c6 nhirng cau tra 101 sang tao va két qua
tich cuc. Hiy ghi nhirng diéu d6 lai. Luyén tip. VA c6 niém tin. Két qua chac chan s& 1am ban mim
cuoi.
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Kinh nghiém cua t6i1 chi ra rang
Néu ban no1 ban 1a ai,

C6 thé ban khong phai nhu nhitng gi ban di noi.
Hay nghi mot ti vé no.

“To1 chan thanh,” hay “To61 c6 dao duc”,
hay tham chi “To1 la ong chu,” hay
“To61 1a nguot chiu trach nhiém”,
nhitng cau nay thudng dién ta

su trai nguoc lai vo1 nhitng gi da noi.
Co6 diang nhu vay khong?
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Su tiép xuc cua khdach hang dén san pham
tao cho ho co cam giac so hitu no-

Va diéu do c6 thé dan dén viéc quyét dinh mua hang.

Khach hang cang tiép xicnhiéu dén sin pham= ban dwec nhiéu
hang hon

Khi ma t6i con di ban xe hoi vao nim 1972, khi dén d6n khich hang tai nha, t6i da 14i mot chiét xe
Cadillac méi tinh. Va khi hai ching toi ra xe, t6i da gia vo noi: “Oi, toi nhirc dau qué, ong c6 thé 1ai
xe gium t6i khong?” Va sau khi anh/chi ta chd t0i dén van phong cia toi, ho cling mudn cé mot chiée
gidng nhu cua t61 vay. T6i dd lam cho khdch hang quan tdm dén viéc ban hang ngay tir 5 gidy dau
tién tiép xiic véi ho.

Khdch hang tiém ning da quan tam sin pham nhw thé nao trong budi giéi thiéu chao hang
ciia ban ? Nhitng sy tiép xiic bang xiic gidc dan dén cam gidc sé hitu mén hang. Néu ban mudn biét
murc do khach hang chd'p nhdan mua san phcfm hay dich vu cua ban, hay tao co hoi cho ho quan tam
dén san pham ngay tir dau va thuong xuyén trong sudt qud trinh ban hang.

Théng thuong s& dé dang hon dé 1am cho khach hang quan tim dén mot san phim cu thé so véi mot
loai dich vu nao d6. Nhung néu ban van dung su sang tao ctia minh, co thé ban sé& ngac nhién vé cach
ban dd 1am thé nao dé thu hut khach hang. Sau day 1a mot s6 v kién tham khao:

Tao ra moi quan tam khi ban chuin bi moi viéc cho budi gi6i thiéu:

« Nho ho gitp d&: dung mdt khung tranh, sap diat may chiéu slide, may chiéu phim,..

« Hoi muon gi d6: gidy, viét ghi, xo6a bang, ...

« Nho anh ta cdm dién gitim, hay di chuyén mdt mon nao dé

« Cam mot ly nuée dugc moi.
« Tham chi ban c6 thé goi dién bao nhiing thiét bi ban can cho budn gidi thiéu (but ghi, may chiéu,...)
« Lam cho khach hang tiém ning c6 lién quan dén qua trinh chuan bi ndy sé& tao thém nhiéu co hoi cho
céc budi ndi chuyén ngan va dua gion.
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Tao ra mdi quan tAm trong budi giéi thiéu sin phim ciia ban:

Lam cho khach hang tiém ning tiép xac san pham thong qua céc gidc quan 13 viéc quan trong nhat
clia qué trinh ban hang. Hiy dé anh ta chay thir, nhan nit cia may, van hanh may copy, 14i xe, giit mot
vat gi do, giup ban lép rap cac thur lai, goi mot cudc dién thoai hay fax mot tai li€u nao do.... Ban da
hiéu phai lam gi roi chir?

Du ban biét rd phai 1am gi, nhung dirng bao gio giy an tuong voi khach hang bang nhitng 101 18 to
tat, vi nhu vay c6 thé lam cho anh ta cam thiy chan ngay.

Néu dwoc, hdy thir dé khdach hang tiém nang tw chay thir toan b quy trinh céng viéc.
Khdch hang vdn hanh cang tot bao nhiéu,
ho sé c6 cam gidc s6 hitu san phdam cang nhiéu bdy nhiéu.
Va nhue vy, viéc ra quyét dinh mua hang sé cang dé dang hon.

Hay quan sat va lang nghe nhitng dau hiéu mua hang. Mot nu cudi vui vé, nhitng 101 khen, cau hoi,
161 cam than.

Tao ra mdi quan tam khi ban giai thich vé mét dich vu:

Lam cho khach hang tham gia ciing vdi ban. Poc to. Pong mdt vai trong budi gidi thiéu. Thuc hién
mot bai kiém tra. Lam bt ctr viéc gi mang tinh trao doi, tiép xtc gitta hai bén, phai lam sao dé né that
vul v€ va tao ra sy thich thii no1 khach hang. Mot budi doc dién trong 20 phut sé chéng thé so sanh
duoc voi 10 phat trao d6i v6i nhau.

Nhirng ky niing dé tao ra moi quan tim va cach dit ciu héi:

Hay hoi nhitng cau hoi dong-md, nhitng cdu hoi mang tinh thim do dé quyét dinh khach hang tiém
ning quan tam thé nao dén san pham ctia ban.

« “Ong thdy minh sir dung ......... nay nhu thé nao ?2”

« “Néu 6ng c6 thé st dung san phAmnay o ......... cua ong, khi nao ongs€ ......
« “Ong thay san pham nay 1am viéc thé ndo & chd cta ong?”

« “Ong ¢6 thay n6 rat dé sir dung khong?”

« “Ong thich dic tinh ndo ctia san phim nay nhat ?”

« Hiy dé khach hang ty nhin ra nhirng thé manh cta san pham: “Ong nghi san pham nay s& ¢o loi cho
ong/cong ty cua 6ng nhu thé nao?”

CHU Y: Sau khi di hoan tit viéc gioi thicu va chay thir san phém, hay don dep tat ca moi thur, tat
hét may moc va cat hét cac tai liéu. Nhu vay s€ tri¢t tieu su sao lang cua khach hang va gitr cho ban
chii dong qua trinh ban hang. Néu khach hang tiém ning ctia ban muén dung thir lai hay xem lai mén gi
d6, d6 1a mot ddu hiéu mua hang. Hay tiép can diém nay.

C6 gang dé tao ra moi lién quan ciing giong nhw
dat mot cay but vao tay cia khach hang ...

Bang cach nay, anh ta da c6 sin viét dé ky
khi ban dwa ra don dat hang.
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Khi ban hang theo nhom,
can phai dat dwoc mot sy nhat tri cua moi nguoi dé cong viéc thudn loi cho ban,
nhung chi can mot nguoi cting du lam ban kho khan.

Ban hang theo nhom ... khac hoan toan véi ban hang ca nhan.

Vi¢c ban hang theo nhém lam phan hoa r6 gitra nhitng ngud1 ban hang chuyén nghié€p va nghiép du.

Van dé quan trong trong ban hang theo nhom can quan tim 1a ban phai 1am hai 10ng moi nguoi trong
nhom. Trong mot budi g161 thiéu, mot phu nir da hoi t61 mau wa thich cua t61 1a mau gi. Té1 no1 1a mau
xanh. C4 nhom d6 rat thich mau xanh.

T6i c6 mot ngudi ban — Bill Lehew — 1a mdt trong nhitng bac thdy trong ban hang theo nhém. Hon
mot thap ky qua, anh ta di ban hang duoc cho hang ngan nguoi, voi nhitng nhom tir 10 dén 500 ngudi.
Lehew noi1 ré“mg: néu ban co thé ban dugc hang cho mdt nhom 100 nguoi, thi viéc ban hang cho mét
nguoi riéng 18 s& dé ciing gidng nhu hip chéo vay.

Sau vai tiéng dong ho ngdi thao ludn véi anh ta vé tién trinh ban hang theo nhom, toi rat ra dugc
mot s6 nhitng huéng dan sau — nhitng hwdng dan ndy da dwoc chitng minh vé kha ning dat dwoc
thanh céng trong nhitng tinh huéng ban hang thuc té.

Nhé ring, nhém 13 mét tap hop tir hai ngwoi tré 1én. Vi thé, néu ban dang trinh bay véi mot
nhém gom 2 hay 3 ngudi ra quyét dinh, nhirng nguyén tic nay van c6 tac dung.

* Pung an mat qua héip dan, vi nd co thé 1am xao nhang su tap trung cua khach hang. Ban muén ho chi
trong vao nhirng gi ban ndi, chir khong phai bo d6 ban dang mic.

« Hiy dén sém va tu giéi thiéu vé ban véi nhirng ngudi khac, diéu nay nham dé biét ho véi tu cach
ca nhan. Hay tim va nhd nhirng ngudi ¢6 xu hudng tich cuc, tng ho ban.

« Nhé tén tirng ngwoi. Diéu niy dugc nhiéu ngudi xem nhu mot thing loi bat ngd cta nhitng 14 at chu
bai. Ngudi ta thich nghe ngudi khac néu tén minh. Pugc nguoi khac goi bang chinh tén cta minh giira
nhirng ngudi ngang hang 1am cho mot ngudi cam thdy hanh dién. Piéu ndy hoan toan ¢ thé anh hudng
dén quyét dinh ctia nhdm d6 theo chiéu hudng co6 191 cho ban. Co6 1€ ban s€ t6n thoi gian dé luyén kha
nang ghi nhd cua minh, nhung theo Lehew, d6 1a mot trong nhitng cong cu 1¢1 hai nhét cta anh ta.

« Niim biét truéc duwgc mot s0 thong tin vé nhém d6 — vé lich s cua ho, nhirng muc tiéu dé ra, va
nhirng thanh tuu da dat duoc. S& 1a mot loi thé néu ban co thé ndi chuyén véi ho vai tur cach 1a mot
ngudi trong cudc hon 1a mdt ngud1 ngoai.

* Tim ra nguoi co strc Anh hwdéng 1én nhom — mot nguoi (ma ngoai ban ra) dang thu hit sy quan tam
ctia nhitng nguoi tham du. Va bat dau choi véi nguoi 1anh dao do.

« Tim ra ngudi giy ric rdi— Tra 101 thoa dang cic cdu hoi va nhitng van dé ho quan tim. Nguyén tic
“Mot con sau lam rau ndi canh” ¢6 thé dung trong trudong hop nay.

« Phat hién ra nhirng phan ddi bing cach sém dit ra nhitng cAu héi cho nhém. Hiy viét lai nhirng
diéu quan tam cua hg trén mot tam bang hay mot bi¢u d6 nao d6. Hay chac rang ban khong dé sot bat
ky di€u nao va giai quyet chung triét de.

* Doan trudc nhirng phan ddi va kiém soat ching trong budi gi61 thi¢u cua ban. Ban da biét 1a ho s&
hoi nhitng gi, vay sao khong c6 mdt kich ban cho nhiing cau tra 101.
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« Sé'm c6 sur tham gia. Sy tham gia cua thinh gia s& dan dén cam giac s hitu, ... va mot vy ban hang.
* Moi ai do ing ho ban néi trudc. Ban c6 nhd tén cua nhirng nguodi co6 thién chi khi bude vao phong?
Bay gio 1a luc ban bat dau rut 14 at chu bai, va choi vo1 nhom day. Can biét rang mot nguoi nhu vy,
co suc thuyét phuc hon 10 nguoi nhu ban.

« Hay dwa ra nhitng con s6 cu thé cho nhirng ngudi thich phan tich. Néu trong nhém d6 c6 mot ngudi
thudc loai tinh toan chi ly hay dau oc logic, ho s€ khong ngirng yéu cau ban dua ra nhitng s6 li¢u. Pung
lam ho that vong. Hay dua ra nhiing con s chinh xdc, tin cdy, xody vao trong tdm va ti€p tuc di vao
khia canh tinh cam.

« Sau khi di dwa ra nhitng con so ré rang, hiy chién thing dwgc nhém bang tinh cam. Pay 1a
trong tdm cua qua trinh ban hang. Ban phai dua ra nhiing 1y 1€ vira thuyét phuc vira tinh cam dé thanh
cong trong viéc ban hang; nhirng 1y 1€ dé lién quan dén sy bao dam, 191 ich, va su an toan.

« Hiy trao cho khach hang nhirng tai liéu duoc in trén gidy tot, c6 ndi dung rd rang, stc tich, va diéu
d6 sé din dén mot két thic tot. Cong ty clia ban, tinh hoan hao cua ban, va kha niang dé co thé ban
duoc hang tiy thudc vao chat luong va tinh dé hiéu cua nhitng tai liéu ma ban d trao cho khach hang.
Diéu d6 noi 1én chat luong ludn 1a hang dau ddi voi ban.

“Sw hai huéc ciing dong mét vai tro quan trong trong déng luc thiic ddy ciia nhom. Khéng phdi
la nhitng cau chuyén tiéu lam, chi can t6 ra hai huée la ban di cé thé chiém dwoc tinh cam cia
ddam déng — va tao ra mot khéng khi thodi mdi cho budi thwong lwong. Va néu ho cwoi sang khodi
véi ban, né sé lam ho dé chiu hon va & tam trang san sang dé mua hang.”

Lehew ndi: “Né hoan toan khic v&i ban hang cho mot nguoi riéng 16. Ban khong thé dé bat ctr ai
cam thiy ho dang dung ngoai budi néi chuyén. Theo kinh nghiém ctia t6i, chi c6 mdt cach dé chién
thang dugc nhdm mot cach thuyét phuc — d6 1a sy hoan hao. Tbi biét néi nhur vay nghe c6 vé don gian,
va tham chi hoi 101 thoi, nhung d6 dich thyc 13 nén tang trong cac thanh cong cua t61 khi ban hang cho
nhém, va ciing 1a nén tang cho nhirng thanh cong trong cudc song cua t61.”

T6i déng ¥ véi ¥ kién ctia Lehew.
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Xac dinh sw phan doi thiee si.
MGi lan tiép xiic voi khdch hang!

Ai phan doi, hiy dimg 1én!

Khéach hang néi: “T6i phan ddi!” d6 co6 phai 1a sy phan ddi thue su, mot su lang tranh, hay 15i n6i
d6i? Goi mdt cach hoa my phdn doi ¢ thé goi 1a sir quan tam, do that sy 1a mot Iy do ma khach hang
tiém nang sé khong mua hang bay gid. Khach hang tiém nang hay khach hang cua ban muén néi rang:
“Ban van chua thuyet phuc dugc t61!” ho that sy dang mudn ban cung cap thém thong tin hay c6 nhiéu
bao dam hon.

Rat hiém khi c6 su phan ddi thue sy. Thuong c,hi coO nhitng su léng tranh ma th6i. Chuyén nay thuc
sy k,10ri phuec tap m@t chut, vi ngud1 mua thuong dau di nhirng phan doi thuc su. Tai sao a ? Ho khong
muon lam ban buon, h(g lung tang, h?y ho ngai phai no1 ra sy that. Mgt su no1 doi V(A)‘ hai so \{('ri phai
nc}i ra su’thét thuong dé dang hon, dé chiu hon va it gdy kho chiu hon. Do dé, ho chi can noi di€u gi do
cot dé “tong khir” dugc ban.

Sau day la danh sach 10 loai lang tranh/ndi dbi “hang dau” do tru sé chinh ctia David Letterman &
Lincoln, Nebraska dua ra:

1. “T6i mudn suy nghi thém vé nd.”

2. “Chung toi da xai hét ngan sach ky nay.”

3. “T61 phai ban chuyén ndy voi cong su cua toi (vo, ba chi, ngudi trung gian, luat su, ké toan,

bac si....)”

4.“Tb6i can gac chuyén nay lai dén hom sau.”

5. “T6i khong bao gio mua hang ngay l1an dau tién gip g& — T6i mudn co thoi gian dé tim hiéu

thém.”

6. “Tb6i van chua sin sang dé mua nd.”

7. “Hay trd lai chd toi sau 90 ngdy, khi d6, chiing tdi s& san sang.”

8. “Chat lugng véi toi khong quan trong.”

9. “Vi¢c kinh doanh hién nay rat cham.”

10. “Pai 1y quang cdo cua ching t61 10 Viéc ne‘ly ” ‘

Chung toi dang c6 mét nha cung cdp tot,”... “Ching téi cdn cé thém chdo hang cua hai nha
cung cdp nita,” day ciing 1a nhitng loai phan d6i thuong gip, nhung t6i khong muén déo 16n bang danh
sach trén nén khong dua vao.

Nhu vay, su phan déi thug su 1a gi? Hau hét chﬁng khong bao ‘gi(‘y dugc khach hang no1 ra — 90%
truong hop khi khach hang tiém nang néi: “To1 muon suy nghi ky vé n6”, hay 1a néi voi ban cau nao do
deé lang tranh, anh/chi ta dang that su muon no1 ve dicu khac. Hay tim hi€u no.

Sau day la nhirng loai phan doi thuc su:

« Khong ¢o tién.

« C6 tién, nhung mén hang chang dang gia ti nao dé chi tién.

« Khong thé c6 nhitng khoén tin dung can thiét,
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« Khong ¢6 tham quyén dé chi tra khi khong c6 ngin sach, hay su xdc nhan tai chinh cua cip trén

hay nguo1 nao khac.

* Nghi réng (hay biét l1a) anh ta co thé dat dwgc mot vu mua ban tét hon & noi khéc.

« Pang nghi vé diéu gi khic, nhung khong néi voi ban.

* C6 mOt nguo1 ban, mdi lién hé hay quan h¢ rat t6t nao d6 trong kinh doanh.

« Khong muén thay doi ngudi ban.

« Mudn di thim do thém & nhirng chd khac.

* Hi¢n dang ban ron voi nhiéu chuyén khac quan trong hon.

« Khéng can (hay nghi 14 khong can) san phdm cta ban bay gio.

« Nghi (hay biét rang) gia cua ban dua ra qua cao.

« Khong thich hay khong tin tudng vao chit luong vé san pham.

« Khong thich, khong tin hay thiéu niém tin vé cong ty ctia ban.

. Khéqg thich, kh@ng,tin hay thiéu niém tin V?‘: ban.

Tim hi€u sw phdn doi thuc sw 1a viéc lam dau tién caa kinh doanh

WN() co thé la mdt trong nhitng lya chon duogc liét k§: trong danh sach trén. Va khi (va chi khi) ban co
thé giai quyét n6 thanh cong, viéc ban hang moi c6 thé xay ra. , ,

Ban c6 thé vuot qua mot sy ,phéI‘l doi mot cach hoz‘tn hao, nhu:ng néu do khong phai 1a sy phan doi
thuc sy thi 540, ban co thé s€ lac dau ty hoi tai sao van chua thé ban dugce hang. Do do, khj, nao ban
cO mot phan doi, hay danh gia xem n6 c6 Eiﬁng la sy thuc khong, va né c¢6 phai 1a duy nhat khong.
Danh gia va vugt qua dugc mot loai phan doi déu cé tam quan trong nhur nhau trong viéc ban hang,

Nhung van dé & 0}16 thuf;ng nguoi ,bén he‘lng khong c6 kha nang d€ nhan biét ra sy phan doi thyc su,
va ho cling chua chuan bi dé giai quyét phan do1 phat sinh. Tai sao a?

* Ho thi€u kién thirc vé san pham

« Ho thiéu nhitng cong cu ban hang

« Ho thiéu kién thtc kinh doanh

« Ho thiéu 1ong tin

* Ho da khong c}luép bi k§/ tru’('{c khi tiép xac véi khach hang (ngay ca voi nhitng loai phan doi ma

ho da phai d61 dau dén 10 lan)

« Ho thiéu k¥ nang trinh bay.

Hay la két hop ciia cdc IQQi ly do {rén.q 7 9 ,

“Gid cao qua” 1a mot kiéu phan doi “c6 dién”. D€ giai quyét no, ban phai tim ra dugc y nghia that
su cua cau noi do, no cao 1a cao thé nao ? Phan r}ﬁ:a tru:(‘)’ng hop khi ban nghe cau do, coi nhu la Pan da
that bai. Nhung ciing con mit bén kia ciing dong tién chir, va nhwr vay c¢6 nghia la ban van con
50% co hdi, va ban c6 thé ban dugc hang néu biét cach khoi dung chdé ma ho quan tam.

Pinh gia mot phan doi

ciing quan trong nhu vugt qua né vay.

https://thuviensach.vn



Vot qua sw phan doi thue su

The gidi cua sy phan doi ...

The gi¢i cua nhirng giai phap!

Su phan ddi 4. Toi yéu nd. Va giai quyét nd 13 mot bai kiém tra ding nghia cho nhitng ngudi ban
hang. Chinh xac khach hang ctia ban khong néi “Khong”, anh ta chi noi “khong phai bay gio”.
Thdt ra, mot su phan doi lai thé hién sw quan tam cua khdch hang.

Céach tot nhat dé vuot qua mot su phan déi a ? Phuwong cham la — Luon San Sang! Nhung vi da
phan ngudi ban hang lai khong dwoc chuan bi, nén chuong nay s€ dugc danh ra dé cung cap cho cac
ban phuong phap tot thir hai (phwong phap tot nhat s€ dugc ban chi tiét trong chuong tiép theo. Purng
vO1. Pay 1a mét cach khac, va c6 1€ ban cling s¢ khong thudong xuyén co dip dé sir dung cach tot nhat
kia dau.)

Tai sao sy phan doi lai nay sinh?

1. Chi vi ngudi ta lc nao ciing nghi ngd va cd nhitng cau hoi trong ddu ma khong ty tra 101 dugc (doi
khi di€u nay lai do chinh ngudi ban hang gay ra).

2. Bo1 vi du cho khach hang mubn mua hay quan tam dén viéc mua hang, nhung ho can su rd rang,
mudn mot vu thuong luong tot hon, hay phai c6 mot su xac nhan dong ¥ ctia bén thit ba.

3. Boi vi khach hang khong mubn mua.

T61 dam bao ban s€ nhan dugc su phan do1 néu:

« Ban d4 khong danh gia day du d6i tuong khach hang ctia minh (Anh ta c6 phai 13 ngudi ra quyét dinh
that su khong? Anh ta c6 du kha nang dé thanh toan khong? Anh ta can va quan tim dén san pham &
mirc d§ nao?)

« Ban d4 khong tao ra dugc nhu cau can phai mua san phdm & noi khach hang,

« Ban d4 khong xay dung mot mbi quan hé than thiét.

* Ban da khong lam cho khach hang tin tudng.

* Ban da khong 1am cho khach hang tin nhi¢m.

« Ban d4 khong nhan dung diém “ndng” ctia khach hang,

* Bubi 2161 thi€u cua ban da khong tbt.

« Ban d3 khong tién liéu duoc nhitng phan d6i c6 thé xay ra dé giai quyét né trude khi khach hang cua
ban néu no 1én.

Sau day la 7 buoc dé xac dinh va vwot qua mot phan doi.

1. Ling nghe ky luéng sy phan d6i dwoe néu Ién. Quyét dinh xem lidu ddy c6 thé 1a mot su phan d6i
hay chi 1a cach dé tranh né. Thuong khach hang s€ 1ap lai mot van d€ néu no 1a sy phan doi thuc su.
Hay dé cho khach hang tiém ning no61 hét y cua minh mgt cach tron ven.

Du anh ta c6 néi gi, trude tién hiay dong y véi anh ta vé diém dé. Piéu nay sé cho phép ban

khéo 1éo phan bac lai y ki€n ctia anh ta ma khong can gay ra mgt cudc tranh luin.

Néu ban tin rang nhitng gi anh ta n6i chi 1a mot cach 1ang tranh, ban phai tim cach dé budc ho néi ra
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sy phan ddi thuc sy, con khong ban s€ khong thé tién trién xa hon. Trong truong hop nay, ban c6 thé
dung nhirg cau hoi sau dé khai thac ra su that:

« “Ong khong that sy co y 1a ... 27

« “Ong dang n6i vé ..., nhung t6i nghi hinh nhur 6ng c6 ¥ khac.”

« “Theo kinh nghiép ctia t6i, thudong khi khach hang cta toi ndi néi vé diéu d6, ho thuong khong bang
long vé gia ca. Liéu c6 ding voi 6ng khong?”

2. Panh gi4, xem xét né6 nhw mdt sw phan doi thwe sw va duy nhat ... Hiy dit cau hoi vé no. Hoi
khach hang tiém ning xem d6 c6 that sy 14 nguyén nhin duy nhat khién anh/chi ta khong mua hang ctia
cong ty ban. Néu khong, thi con nguyén nhin nao khic khong?

3. Hay x4c nhn lai diéu do... Hiy hoi theo cach khac nhung v6i cung ndi dung. “Hay néi cdch khdc,
néu né khéng phdi do ..., thi 6ng sé mua hang ciia ching téi chit, éng Jones?”

4. Panh gia s phin doi d¢ mé dwong cho viéc két thiic ... Hiy dit ra mot cau hoi c6 lién quan chit
ché dén giai phap s& dua ra. “Nhu vdy, néu téi c6 thé chirng minh tinh xdc thuc ciia né ...” hay “Néu
16i c6 thé ddp ing cdc yéu cau phu ciia 6ng,..” hay “Néu t6i c6 thé van hanh né chay thir tot ¢ ché
ciia 6ng, nhw vy da di thuyét phuc dé éng mua né chir?” Hay theo mot cach khac < ..., lidu téi ¢é
thé tré thanh mot vmg cir vién dé éng lwa chon véi san pham ciia minh khéng?”

5. Tra 101 sw phan dbi theo cach giai quyét triét dé van dé da dwoc dit ra ... va diéu d6 sé budc
chit khach hang véi cdu tra 101 “C6”. Hiy sir dung moi cong cu ban hang ma ban biét vao lic nay. Hay
tung ra con at chui bai cta ban vao Iic nay. (mét la thu chirng nhan chét lwong, mot ban so sanh vdi cac
ddi thu khac, mot khach hang nao d6 ma ban c6 thé go1 di¢n thoai dé xac nhan ngay luc do, mot vu lam
an vo1 gia ca va thoi gian giao hang hop 1Y)

Hiy quén chuyén gia ca —hiy chi ra cho khach hang thiy nhitng chi phi, gia tri, so sanh v4i nhirng
ngudi ban khac, chimg minh nhitng loi ich. Néu ban khong thé tra 101 véi khach hang theo mdt cach
khac, hay 1am gi d6 dé tao ra su riéng biét voi nhitng ngudi khac, ban s& khong bao gid ¢6 thé tiép can
vi¢éc ban hang,

Kién thic san phém, su sang tao, nhitng cong cu ban hang, niém tin vao chinh ban, san phém cua
ban, cong ty ctua ban, kha nang giao tiép ctia ban, tat ca déu dugc van dung vao budc nay. Ban phai két
hop nhitng ki ning ndy v6i su bao dam, su chan thanh va tinh thuyét phuc ctia minh dé 1am cho khach
hang déng ¥ véi ban hay nhitng gi ban noi.

6. Pit ra mét ciu hoi dé tién toi viéc ban hang, hay néi chuyén theo cach gia dinh ... it mot cau
hoi, va cau hoi cua khach hang 1a dé xac nhan lai viéc ban hang.

« “Néu téi c6 thé ......, ong sé ?” 1a mot loai cau hoi kha kinh dién dé khép lai viéc ban hang.

 “T6i hau nhw cé thé chdc chdn véi anh vé diéu nay. Toi chi phai kiém tra lai mot viéc véi van
phong cia t6i théi. — Néu né thudc quyén han ciia t6i, téi nghi rang ching ta da xong viéc giao
dich nay” hay “Téi c6 thé gdp mdt tdt cd nhitng ngueoi ra quyét dinh dé di dén quyét dinh cudi ciing
cho viéc nay.”

« Khi ban mudn di dén phan két thic, hiy ap dung gidng nhitng trudng hop tuong tir khac. Ngudi ta
thich biét ngudi khac da 1am gi trong truedng hop niy.

« Hoi: “Tai sao chuyén nay/d6 quan trong v&i ong?” Sau d6, noi rang: “Néu toi ¢ thé ..., ongs& ...2 7
7. Xac nhin ciu tra 10i va ... quyét dinh mua hang (néu cé thé thi viét ra)

Hay bién khach hang tiém ning ctia ban thanh khach hang voi mot cu hoi xac nhin, kiéu giéng nhu:
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« “Ong thich n6 duoc giao khi nao?”
« “Ngay ndo 12 ngay bat dau thich hop nhat ?”
« “Ngay ndo giao hang tot nhat cho 6ng?”
« “Ong mudn n6 duogc giao & dau ?”
Nhén xét vé phan doi

C6 ca hang nai tai lidu viét vé két thic mdt vu ban hang va giai quyét nhitng phan dbi phat sinh.
Tri€t 1y cua riéng to1 la: hoc hoi cang nhi€u cang tot tat ca cac k¥ ndng ma ban c6 thé, tr doc mot
quyén sach, nghe mot cudon bang, dén tham du mot budi seminar (thuyét trinh.)

Sau do, hay thuc hién viéc ban hang cia ban theo cach ma ban tuwéng chirng nhu khong bao
gio’ str dung den chiing — do la xay dung m¢t moi quan hé lam an va tinh ban.

Nhung vi d6i khi ban khong c6 quan hé hay tinh ban v&i khach hang, thi nhitng ki ning d6 14 tit ca
nhitng gi ban c6. Va do 1a Iy do tai sao ban can phai biét tat ca chiung.

Co6 manh khoe khac khong a? Co dén hang ngan. Nhung cai hay nhat 13 dat duoc su xac nhan hay
dong y cua khach hang tiém ning trong qua trinh thuong lugng. Piéu nay sé& tao ra mot chiéu hudng
ddng ¥ cho phan két thiic ban hang.

Poc moi cudn sach, nghe moi cudn bang. Ching déu chi ra nhiing cach dé két thiic va giai quyét
phan do6i. Va hau hét déu 1a nhitng ¥ kién co6 thé 4p dung. Va cong viéc cua ban la 4p dung nhitng gi da
doc, da nghe vao cong vi¢c cua ban, bién no6 thanh cua riéng ban, phu hop véi phong cach va tinh cach
cua ban. That may man la khong c6 hai nguo1 ban hang giong nhau. Cam on troi!

Nhung manh khée hay nhat 13 khong c6 manh khée nao
— Ma do 1a tinh ban.

D6 1a moi quan hé than tinh, c6i mé !
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Sau day 1a Nhitng chi y ciia Cliff d¢ gidi quyét phéin doi
ma ban can luc ndo ciing phai thi sin trong tai.

1. Lang nghe su phan ddi va quyét dinh tinh xac thue cta nd.

2. Panh gia, xem xét né nhu 1a phan ddi duy nhat.

3. Xac nhan lai, béng cach diat mot cau hoi theo kiéu khac.

4. Panh gia sy phan d6i dé bat dau cho phan két thiic ban hang.

5. Tra 101 sy phan d6i mot cach thiu dao, giai quyét triét dé van dé dit ra, va xac nhan lai cach
giai quyet.
6. Pt ra mot cau hoi dé két thuc, hay trao doi voi nhau theo cach dit ra cau hoi gia dinh (nhu thé
la da ndm trong tay vu ban hang).
7. Xac nhan lai cau tra 161 va quyét dinh mua hang bang gidy viét.
Mot sy phan doi co thé noi lén
su quan tim cua nguwdi mua!
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Néu ban ¢6 thé liong triede doce nhitng phan doi,
Ban co thé ngan ngwra no xay ra.

Ngan ngura phan doi

M@t cach mdi dé ban hang “an toan”

Khong cé loai phan doi méi. Ban da nghe tat ca cac loai trude day roi. Du 1a ban tiép xtic véi
khach hang trong nganh kinh doanh nao, ciling chi c6 tr 5 dén 20 nguyén nhan vi sao ho khong mudn
mua bay gio.

T6i biét c6 mot ngudi ban hang. Anh ta s& dit nguoi ta vao mot hoan canh: hodc tra 10i ¢, hodc
khong khi anh ta két thac phan gidi thi€u cua minh. Khi d6, khach hang s€ khong thé néi: “Toi muon
suy nghi lai vé no!” trur khi anh ta khong dét ra hoan canh d6. Nghe c6 vé hoi manh khoe phai khong,
nhung khai niém d6 khong sai.

Ngiin ngira 1a cach tot nhat dé giai quyét phan doi.

Sau ddy la tién trinh nhirng cong viéc can lam dé ngdn ngira:

1. Xac dinh tat ca nhirng phan d6i cé kha ning xay ra— Gip cic dai dién ban hang va khach hang.
Tat ca cung néu y kién vé céc loai phan doi. Hoi moi nguoi vé “Top 10 nhitng loai phan d61 ma ho
hay gdp phai. N6 s€ tudn ra nhu nudce vay.

2. Viét lai tat ca — Lam mot danh sach trong d6 1iét ké chi tiét cac loai phan d6i ma ban da xac dinh
duogc. Thong thudong, cung mot phan d61 nhung s€ c6 nhi€u cach dién ta khac nhau.

3. Hiy soan sian mdt kich ban tra 16i cho tirng loai phan d6i va ca nhirng cAu héi dé khép lai vu
ban hang — Diéu niy co thé s& 1am mét nhiéu thoi gian ctia ban dé hoan tit bai tip nay. Hay 1am thir n6
v6i dai dién ban hang ciia ban, va c6 thé c6 thém vai khach hang trong phong nita. Hay tao ra vai kich
ban cho mdi loai phan doi.

4. Phat trién cac cong cu ban hang cé thé 1am ting gia tri va hd tro cho phan tra 10i ciia ban —
Nhirng thir nhur mét 1a thu xac nhan chat lugng, mot ban so sanh, tai li¢u ho tro,... c6 thé lam tang tinh
thuyét phuc cho nhitng gi ban néi. Hay phat trién tat ca nhitng gi ban cam thdy can thiét dé lam nguoi
ban hang thay an tAm va c6 thé ban hang dé hon.

5.Vao vai dé dién tap thir cac kich ban— Sau khi d3 viét xong phan tra 11 cho céc kich ban, hdy t6
churc vai buoi tap thir dé lam quen véi tirng kich ban do, va ti€p tuc luyén tap cho dén khi ban c6 thé
lam moi viéc (hay nd1 chuyén nghe) mot cach tu nhién.

6. Cit bét, chinh sira lai kich ban — Sau khi da dong thir, s& c6 mot vai chinh sira, hiy lam chiing
ngay luc do.

7. Thir xem khach hang cé vira 1ong véi cac kich ban d6 khong— Pén gip mot khach hang khé tinh
hay co6 thé 1a hai. N6i voi ho ban dén gap ho dé 1am gi — ho s€ cam thay hanh dién vi diéu do, va khi
dé ho thudng cho ban nhitng cau tra 101 that long.

8. Chinh sira lai 1an cudi dua trén nhirng tinh huong thue té — Thé gidi thuc s& luon 1am thay doi
mot kich ban hay phuong phéap ti€p can cua ban. Hay chac chan ban c6 chinh stra moi khi ban dién nd
cho phu hgp véi tinh hinh thuc té.
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9. Giir nhirng tai liéu d6 trong mdt cudn so goc — Pua cho tat ca cac dai dién ban hang mot ban
copy. Co mot phan thuong bo sung khi ban st dung h¢ thong nay — khi ban thué mot dai dién ban hang
mo1, anh/chi ta s€ c6 mot sO tay huan luyén

10. Gip g& cac nhom dé chinh sira lai cac Kich ban — Lic nao ciing ¢6 ngudi nio d6 kham phé ra
mdt cach mdi va tdt nhat.
NG rit don gidn, va cé higu qua
Chia khéa ciia viéc nay la ban phdi biét loai phdn doi nao cé thé xdy ra, va soan sin mét kich
ban trd 10i cho tirng loai phan déi dé dé dp dung vao cdc lan chao hang thwong xuyén ciia ban.
Nhu vy, khi ban di dén phan két thiic, sé khéng con gi dé ma phdan doi nira.

Sau ddy 1a bay cong cu va nhitng cau dé ngan ngira phan doi ma ban co6 thé tham khao dé bo sung
vao kich ban, va két hop n6 chat ché vao viéc chao hang cta ban.

1. Nhirng tinh hudng twong ty — nhitng cau chuyen vé cac khach hang khac trudce day cling da tirng co
nhitng vin dé hay phan ddi twong tyr vy, nhung cudi cting vin mua thay vi phan doi.

2. Nhirng 14 thw x4c nhin chat lwong — mot vai 1a thu nhu vay s& dé dang cho ban tiép can khach
hang hon. Chang han nhu: “T6i da nghi gia cua san pham qua cao, nhung sau 1 nam di vao hoat
dong, toi nhan thay chi phi chung thdt sy da giam di 20% so voi nam ngodi nho chi phi cho viéc
bao tri da giam di rat nhiéu. Cam on vi da gioi thiéu no cho t6i.”

3. Mt cau chuyén hay mdt bai bao nao d6 viét vé san phim ciia cong ty ban— n6 s& 13 mot su hd
trg cho ban, gdy dung su tin nhiém va 1ong tin.

4. Mot ban so sanh— so sanh v&i cac d6i thi canh tranh theo timg tiéu chi va dung dén nd khi khach
hang n61 anh ta mudn kiém tra thém.

5. Hay néi : “Kinh nghiém ciia ti chi ra rang ...” — diy 13 mot trong nhirng 101 mao rat ¢ tac dong
dé ngan ngira mot phan doi.

6. Hiy néi: “Chung tdi da nghe nhiéu khach hang néi ho quan tim dén .... Va day la nhirng gi ho
da lam ....” — di€u nay s¢€ lam tan bién sy phan doi tiém an cua khach hang, va cho ho biét ban da lang
nghe va dap ung lai ho nhu thé nao.

7. Hiy néi: “Chiing tdi di tirng tin rang ...... , nhung bay gio chiing toi da thay doi va ching toi
...... ” — day dugc xem nhu mét phuong phap dé€ ngan ngura su tudng tuong khong tot trd lai trong suy

nghi ctia khach hang(chat luong dich vu d&, gia cao,...)
Néu ban cé thé vuot qua dwoc mot sy phan doi trong buéi gioi thiéu cua ban truoc khi dé cho
khdach hang néu ra,
Ban ¢6 nhiéu co may dé ban dwgc hang hon.
Sau ddy la hai vi dy rdt c6 hiéu qua:
« Ngiin ngira nhirng phan doi lién quan dén gia: “Ong biét d6, 6ng Jones, di c6 rat nhiéu ngudi noi
rang gia cua ching t61 dua ra cao qua, khong c6 tinh canh tranh, nhung theo kinh nghi¢m ctia t61, ho da
lam lan gitra gid ca va chi phi bo ra. Bé t61 chi ra cho 6ng xem tao sao chung t6i ¢6 chi phi thap nhat
du gia chiing t61 n€u so sanh v&i nguoi khac co thé cao hon. ” (Sau do, ban hdy chi ra chi phi cho viéc
st dung san pham trong thoi gian hai hay ba ndm, sao cho ho thdy st dung san pham cta ban s¢ lam
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giam chi phi. Hay 1am mot so sanh vé chi phi ctia nhitng dich vu sau ban hang. Bé cho khach hang tu
thuyét phuc ho vé gia sau khi da dugc ban lam mét buoi thuyét trinh vé chi phi.)

« Ngin ngira loai phan ddi: “T6i di c6 mt nha cung cap rat tot” bang mét la thw xac nhan chat
lwong. “Ong biét d6, ong Jones, t6i da tiép xic nhiéu khach hang, va ho luc d6 ciing da c6 mdi quan hé
rat tot véi mot trong nhitng ddi tha nio d6 cta chung t6i. Nhung t61 mubn ong doc 13 thu ndy tir mot
trong nhitng khach hang d6, va tdi chic 1a ong ta ciing di ¢6 nhitng suy nghi, cam giac cling gidng nhu
ong bay gid vay. Ong ta da nghi rang minh c6 nha cung cap tot nhat cho dén khi ong ta da dat thir mot
don hang chd chung t6i.” (hdy dua 14 thu ra)
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Trong thé giéi thuec ...

Néu ban c6 thé dodn truwéc dwoc nhitng phin déi, ban cé thé ngdan ngiva viéc né sé xdy ra.
Nghe ciing don gidan thoi, chi can co sw chuan bi va tdp luyén. No cdn co thoi gian, sy sdng tao,
va tdp trung dé no dién ra.

Hay thw lam no.

Phan thuwéng cho sw c6 ging tuyét voi ciia ban
s€ la mot vu ban hang tuyét voi ...

va mot cai bop ciing “tuyét voi”
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VUQT QUA CHUOI PHAN POI...

Viec ban hc‘mg, thy‘rc sw bdt dau khi c¢é sw p}gdn doi tir phia khdach hang. Va trong hau hét cac
truong hop, 11’107 bat dau, cac khach hang thuong co 1ang tranh Vé} khong noi ra sy phém doi thuc su cua
minh. Do c’i(’)2 de 1a nguoi bé}n hang giot, pan phai cé kh,é nang tiep cénrvé nhan biét dugc tqi sao khach
hang phan d6i. Cac trang tiép theo cia cdm nang s€ viét vé su phan doi cua khach hang, vé nhitng cau
ma ching ta thuong nghe nhu:

“T6i muon suy nghi kj né truéc khi quyét dinh.”

“T6i muodn kiém tra thém hai nha cung cdp nita”

“Gid cd ban dwa ra cao qua”

“T6i phdi ban chuyén nay véi nguoi khdc (cé thé la chi cia téi, hay vo cia t6i)”

“T6i dang lam an rat tét véi nha cung cdp hién thoi cia t6i”.

“Chiing téi da xai hét cdac khoan chi ngdn sach trong nam”

“Hay tro lgi cong ty chung toi khoang 6 thang sau”.

Thinh thoang, day ciing c6 thé 1a nhitng phan ddi thuc sy ciia khach hang. Nhung hiu hét trong céac
truong hop, d6 chi 1a mot cach ndi tranh di, hay khong hai 1ong, va tham chi hoan toan khong diing véi
nhirng gi ho nghi.

Va chia khéa dé vuot qua nhirng phan doi nay nam é nhirng diém sau:

« Kién thirc vé k¥ ning ban hang ctia ban

« Kién thirc vé san pham cua cong ty ban

« Nhitng hiéu biét vé khach hang tiém ning ctia ban

« Mdi quan hé ma ban da xay dung v&i khach hang tiém ning
« Tinh sang tao trong giai quyét cong viéc ctia ban

 Thai d6 cua ban

« Thién chi ctia ban dé hd trg cho khach hang tiém nang, va ...
« Tinh kién nhan cua ban.

T4t ca nhitng khia canh trén khong phy thudc vao gia ca san pham.

Mot s6 c6 thé c6 lién quan dén chi phi cta san pham.

Tt ca cac khia canh niy hinh thinh nén gia tri cia san pham.

Trong méi phan tiép theo cﬁq chu"qng nay sé tdp trung néi vé tirng tinhNhuo”'ng riéng lé. Voi cach
do, ban doc sé rut ra dwoc nhiéu nhat nhirng thong tin mang tinh thwc tién va hitu dung cho minh.

Muc tiéu cia chiing t6i la nham cung cdp cho ban doc nhitng kj ndng dé giip ban tiép xiic vdi
khdach hang o lan ban hang tiep theo.

Quy tic thir nhét ... Trudce khi muon vuot qua mot sy phan doi
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va thanh cong trong viéc ban hang,

ban phdi biét sw phan doi do thit sw la gi.
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Ban sé néi gi khi khach hang tié m ning néi rang:

“Toi sé suy nghi vé no!”

Ban c6 ghét nghe cau “Téi sé suy nghi vé né” tir khdach hang tiém nang ciia minh ?
Vi dy: Ban dang muén ban may copy cho cong ty xdy dung cta 6ng Jones . Du 6ng Jones co quan
tam dén san pham, nhung van noi s€ suy nghi lai vé no. Trong truong hop nay,
“Pé suy nghi lai” la mét cdch néi dé lang tranh,

khéng phdi la sw phin déi thuc sw

Va ban chi c6 thé ban hang cho éng Jones khi ban
c6 thé thay ra sy phan doi thue s ciia éng ta,

va vuot qua no theo cdach riéng cua ban mot cdach sang tao,

Va cach gidi quyét sau lam cho éng Jones phdi dep qua nhitng rao can va di dén dat hang.

Salesman: O, t6t qua. Suy nghi lai c6 nghia 14 6ng ciing quan tim dén san pham cta chang toi, phai
khong 6ng Jones ?

Jones: A, phai.

Salesman: Ong khong dinh ndi “T6i s& suy nghi lai” dé tir chdi t6i chir (dién ta nd mdt cach hai
hudce).

Jones: O, khong, khong dau (cudi to)

Salesman: (tr& lai nghiém chinh) Ong biét day, ong Jones, ddy ding 14 mot quyét dinh rat quan
trong. Mot cai may copy khong chi dé dung copy vin ban. Ma hon thé nita, mdi khi ong goi cho khach
hang cta minh mdt t& vin ban copy, nd ciing thé hién hinh anh vé cong ty ctia ong. Toi nghi 6ng ciing
dong y vai t6i vé didu nay. C6 ai trong cong ty s& suy nghi cling dng vé chuyén nay khong ? (Ban mubn
biét 6ng ta tu ra quyét dinh, hay c6 ai khac 1ién quan dén viéc ra quyét dinh.)

Jones: Khong, chi ¢6 minh toi.

Salesman: Ong Jones, t0i biét 6ng 1a mot chuyén gia trong linh vuc xay dung thong qua danh tiéng
cua cong ty ong, nhung t1 cling la mot chuyen g1a trong linh vuc may copy. Theo kinh nghmm cua to1
qua sau nam lam vi¢c trong nganh nay, toi biét rang, ngudi ta thuong s& c6 nhiéu ciu hoi rat quan trong
khi suy nghf lai, nhung lai khong thé tim ra ciu tra 15i thoa dang. Nhu vay, tai sao ching ta khong cting
suy nghi k¥ vé nd, ong c6 thic mic gi 1én ¢ nodi ra, va tdi s& tra 101 ngay nhitng cu hoi d6. Ciing cong
bang d6 chir ? Vay, cai gi ma 6ng that sy dang nghi dén vay ong Jones ? (tir diém nay, ban co thé ndm
bat duoc sy phan d6i that su ctia ong Jones.)

Chii y: Néu 6ng Jones noi s& suy nghi ki cting v6i ai vé chuyén nay, thi ban phai cung suy nghi voi
tat ca nhirng nguo1 lién quan, con khong ban s€ that bai.

Khi khdch hang tiém néing néi: “Toi mudn suy nghi k§ vé n6”50% trudng hop anh/chi ta thit sw
g g y g hop
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muén noi:
« Khong cé tién.
« Khong thé tw quyét dinh
« Muon do gia & nhirng chd khac
« Khong can sian pham ciia ban bay gio
« Pi c6 mdt ngudi quen ban cung loai sin phim ciia ban
« Biét rang c6 thé mua n6 véi mot gia ré hon ¢ chd khac
* Khong tin twéng hay tin cay ban
* Khong tin tuwéng hay tin ciy cong ty ctia ban
« Khong thich sin phiam ciia ban
* Khong thich ban
- 50% truong hop con lai ho ¢é thé mua.Co thé thanh céng khi ban cho khdch hang tiém néng tity
thuoc vao sw khéo léo trong an noi cua ban.
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Ban sé néi gi khi khach hang tiém ning néi riang:

“Chung toi that sw da xai hét ngan sach cua ca nam roi!l”

“Chiing téi da xai hét ngdn sdch réi” la mét trong nhitng cach néi dé lang tranh tot nhdt ma
khach hang tiem nang co thé noi voi ban. Nhung hdy can dam lén, do chi thdt sy dung trong mot
nita so truong hop.

« D6i khi ban van ¢ thé tim thdy mot loai ngén sach khac

« D61 khi ban c6 thé tiép can vdi mot ngudi ¢ vi tri cao hon trong cong ty va ¢ thé c6 mot sy thay doi
hay ngoai 1€.

« D6i khi khach hanh tiém ning ndi cau nay cdt dé “tong khir” ban

« P6i khi d6 cling diing — nhung t6i thich ¢ “mot dollar” cho mdi 1an néi doi.

Pé vuot qua loai phan ddi nay, ban can phal tim hiéu k§ xem khach hang tiém ning co thuc su da
xai hét ngan sach khong. C6 kha ning c6 vai an y: Chung t6i da xai hét ngan sdch” c¢6 thé c6 nghia

that su la: “7Toi khong i kha nang dé z‘hanh todn” ... hay ... “Téi ¢6 thé mua né véi mot gid ré hon
(hay tot hon)” .. y . “Téi khéng mudén mua cia ban (ciia cong y ban)” hay ... “Toi da co
mét nha cung cdp tot réi” ... hay ... “Téi khong thich nhitng san pham ciia anh 7

Sau day la mdt vai cach 1am cho khach hang tiém niing ciia ban phai dep b nhirng rao cén:
«“Ong X, c‘éng ty chiing t6i c6 mét ké hoach tra cl:zdm cho khdch hang. Néu éng ky véi chiing t6i
mot hop déng trong vong 2 nam, chung toi co thé hoczn viéc thanh todn trong vong 6 thang, co
nghia la dén khi co ngdn sach moi, va khi do, ong co thé thanh toan nhanh chong cho chung t6i.”

« “Néu céng ty chdng, 16i ¢6 thé gidi guyét nhﬁ’{zg van c'{é kfzo' khc?n cho co”ffzg ty cua ong, co con
nguyén nhan nao khién ong khong thé co mot so thay doi can thiét trong ké hoach ngan sach cua
cong ty khong?”

. “Trong7cé7ng ty ciia 6ng, ai la nguoi cé di tham quyén dé bo sung ngdn sdach vay? Khi nao chiing
ta co thé to chirc mot cuoc hen voi ho ?”

Pé biét dugc chinh xac ;5115 khach hang t}}uc su muén mua san pham nhung di xai hét ngan sach,
thi sau day s€ la mot cach rat tot ma ban c6 thé str dung;

Salesman: Nhu vy, néu van con ngan sach, ong c6 thé s& mua san pham ctia chiing t6i chir ?

Khach hang: A’, dung.

Salesman: Nhu vy khi nao s& c6 ké hoach ngan sach méi ?

Khach hang: Thang 7.

Chii y: Bdy gio ban phdi héi khdch hang nhitng cdu héi sau, va viét lai nhitng cdu trd 10i ciia
ho.

“Toi phai ndp cho cong ty ctia ong ban dé xuat (proposal) gi vay?”

“Thoi han cudi cting dé ndp 1a khi ndo?”,

“Ong c6 thé cho t6i xem miu ctia mdt ban dé xuit trude day khong? ”,

“Con ¢o ai 61 can phai ndp ban dé xuit nay khong? ”,

“Ong c6 thé viét cho t6i mot 1a thu xac nhan hay khong?” (mdt 14 thu xac nhan cta gidam doc di
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kém trong ban dé xuit ngin sach co thé 14 mdt nhan t6 quyét dinh).

“Liéu i c6 thé trinh bay riéng phan dé xuat ctia minh tai cudc hop khong, vi nhu thé t6i c6 thé tra
161 truc tiép moi cau hoi dua ra.” (Néu c¢é bat ky mét sw chan chir nao khi trd 167 nhitng cdu héi nay,
diéu dé ¢ thé hiéu la ngan sach khéng phdi la van dé hay la sw phdan doi).

‘ Nhung ‘pan y?m c6 thé ban dl’l’(jc hang hodc chi it mot phian nho cua hop dong trong nim nay. Hay bét
dau tim hiéu vé tinh hinh thuc t€ cua anh ta hién nay;...
“Co thé c6 ai khac du thim quyén dé sap xép lai ngan sach trong nim dé ¢ thém tién khong?” ...
“Co khoan ngan sach nao da dugc duyét ma chua stir dung khong?” ...
“Liéu chung ta c6 thé thay doi tén cua loal mua ban nay thanh mot tén khac, va nhur vay van c6 thé
con ngan sach cho khoan nay ? (ching I}an nhu: ngan sach cho: thiét b1 van phong, khuyén mai, khoan
ng, tien dat bao dai han, quan h¢ cdng dong, quang cao, ...)”

M0t cach tiép cin khic 6 vé thiic giuc hon:

“Ong c6 chic 1a ong co thé xin duoc ngin sach cho nd chir”. Khach hang tra 161 “c6”. Ban ndi tiép:
“Nhu vay thi hay mua bay gio cling dugc, to1 s€ ghi hdéa don cho 6ng bay gid, nhung thoi han thanh
toan s& kéo dai dén khi ndo 6ng xin dugc ngan sach.”

“Khong con tién trong ngan sach” 1a mot trong nhitng sy phan dbi gay kho khin nhat vi ban kho ma
biét dugc diéu d6 c6 dung hay khong. Va néu nd 1a dung that, ban con phai lam mdt s6 chuyén tiép
theo d6 mot cach nghiém tac. Néu ban phai ndp mot ban dé xuét ban hang dé duoc duy€t ngan sach,
can phai viét nd mot cach suc tich, khong pham 16i, moi diéu khoan va muc trong ban dé xuit phai
duoc ghi chi tiét, can thin, va dimg quén thoi han cudi cung phai ndp né.

Ban phai tw nhin dinh ring khiach hang mudn mua sian pham ciia ban. Va roi ban co thé dat
dugc sy dong ¥y cua khach hang d€ mua san pham cua ban trong ndm sau, va thim chi mgt s6 thuong vu
nao do ngay trong nam nay.

https://thuviensach.vn



Ban sé néi gi khi khach hang tié m ning néi rang:

“To0i muon kiém tra thém hai nha cung cap niral”

That dung 1a that vong kinh khing sau khi ban d hét minh dé chio hang. Ban biét rd rang san pham
cua ban la tot nhat, ban da giai thich can k& tirng 191 ich cua san pham, dé€ ro1 khach hang cta ban lai
noi : “Toi sé kiém tra o hai nha cung cdap khac!”. Nhu vay ban con co6 thé noi gi hay lam gi dé co thé
ban dugc hang ngay trong hom nay day?

Nhitng nhan vién ban hang giodi 1a nhitng nguoi duoc huan luyén tot dé c6 thé (mg phd véi nhitng
phan doi cua khach hang va di dén két thic tai nhitng thoi diém thich hop. Trudce khi trinh bay vl
khach hang, ho luon c6 mot su chuan bi chu ddo, va diéu nay cho phép ho thanh cong trong viéc ban
hang. Dudi day 1a mot k¥ nang tuy rat it duge st dung, nhung lai rat hitu hi€u, va tao an tuong rat tot
noi khach hang vé tinh ti mi, chu d4o cua ban.

Vi du: Ong Jones can mua mot dién thoai gan trén xe hon tot hon va gitp lién lac 1am an nhanh hon.
Ong ta hen gip ban, ling nghe ban gidi thiéu, nhung cudi cung lai chi néi 1a dng ta mudn thaim do thém.

Day c6 thé khong phii la sw phén doi thwe sw ciia dng ta!

Muc ti€u ban dat ra trong truong hop nay l1a hoac s€ ban dugc hang cho 6ng Jones trong ngay hom
nay, hoac lam rd su phan doi thuc su ctua ong ta 1a gi. Hay thtr 4p dung cach sau:

Salesman Ong biét day, ong J ones, cling da co rat nhiéu khach hang truéc day cﬁa to1 lam cling
gidng ong trude khi mua dlen thoai gin xe hoi cua chung toi. Tdi chic 1 6ng dang mudn biét 1iéu minh

c6 mua dugce san phim t6t nhat va nhitng dich vu di kém c6 xtng voi dong tién ma ong bo ra, c¢6 phai
vy khong Ong Jones ?

Jones: Chinh xac la vay do.

Salesman: Vay ong co thé noi cho to1 biét dong muon kiém tra hay so sanh dic diém nao cua san
pham chung t61 ?

Jones: (Cir mac nhirng gi ong ta noi dau tién, nhirng gi thir hai méi ding la sy phan doi thue
su cua ong ta — chi trir khi ong ta noi vay chi cot dé duoi khéo ban.)

Salesman: Nhu vy, c6 chic 1a sau khi d3 so sanh nhirng muc ndy (néu tén clia tirng muc) gitta san
pham cua chung t61 v&i cac cong ty khac, va nhan thay rang ching t61 1a tot nhat, 6ng s€ mua san pham
cua chang t61 chir?

Jones: Vang, t01 s€ mua

(OK, bay gio 1a lic ma ban s€ tom dugcec 6ng Jones)

Salesman: Tt qua! Trudc day nhiéu khach hang cta t6i cling mudn di dén nhiing cira hang khac dé
xem thir va so sanh gitra nhitng lwa chon trudce khi ho quyét dinh mua. Nhung viéc ndy nhu ching ta
biét 1a s& ton rat nhiéu thoi gian quy bau cia minh. Va mot trong nhitng 1y do dé dng mua dién thoai
ngay tai ctra hang dau tién 13 s& c6 nhiéu thoi gian hon cho 6ng, dung chtr ong Jones. Do d6, dé gitip
ong tiét kiém thoi gian, chung t6i da di khao sat ¢ cac d6i thii canh tranh khac. Pay 1a danh sach 20
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dbi thi chu yéu ctia ching toi, trong d6 c6 liét ké san pham ctia ho, nhitng dich vu di kém va ca gia ca
dé 6ng xem xét. (hdy danh thoi gian dé so sanh nhitng diém manh vé san pham ctia ban so voi cac dbi
thi khac, dic biét vé nhitng dic diém ma 6ng Jones quan tim, nhin manh). VAy bay gio, ong Jones,
ong dinh bao gio' sé Lip diit n6 day?

Chii y: Ong Jones bay gid hoan toan hai 10ng va ngac nhién vé su chuan bi ctia ban, va bat ngo khi
phai ra quyét dinh ngay bay gio, hodc 1a phai noi ra sy phan d6i thyc sy coa minh. (Hiy xem phan
“To1 s€ suy nghi vé€ nd” trong phan trudc, va ban co 1€ s€ bi€t dugc su phan doi thuc su ctua khach
hang.)

Mot bang so sanh san pham, dich vu va gia ca ctia cong ty ban v6i cac di thi canh tranh c6 thé 1am
cho khach hang tiém ning cua ban ra quyét dinh mua ngay thay vi phai di xem xét thém.

M0t bién thé ciia chién thuit nay

To y sé thuc hi€n vi€éc so sanh. Hoi 6ng Jones nhitng ti€u chi ma 6ng ta s€ so sanh. Va ndi vi ong
ta rang ban s€ gd1 cho ong ta mot file trong d6 c6 sy so sanh ma 6ng ta mudn. Va khi do, ai hon, nguoi
do6 sé thang.

Ong Jones sé& noi, “O, t6i khong mudn anh lai phai cuc nhoc nhu vay.” Ban tra 101, “C)ng Jones,
viéc ban hang cho 6ng rat quan trong cho t6i. Cho nén t6i khong thdy phién gi ca dé lam nhitng chuyén
ndy. Nguoc lai, né cho t6i co hoi dé chirng minh véi ong chung t6i 14 nhitng ngudi di dau trong cudc
choi nay. Ngoai ra, ching t61 chua tirng thua trong mdt cudc so sanh nhu vay.”

Bay gi0, vi tit ca sy can dam, ban hiy tiép tuc hoi, chang han nhu “Vay y 6ng thé nao, s& dat hang
bay gio, hay dé dén khi so sanh xong?”
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Ban sé lam gi khi khach hang tiém niing néi ring:

“To0i muon mua, nhung gia cao qual”

Mercedes-Benz 1a mot trong nhitng loai xe hoi mic nhét trén thé gidi. Vai ngudi van néi, “Gia cao
qua!”... nhung nguoi ta da ban dugc hang ngan chiéc xe nhu vay trén toan thé gidi. Va Mercedes la
mot trong nhitng cong ty giau c6 nhat trén the gidi.

“Gia cao qua”, cau nay da dugc nguoi mua hang la 1én tir khi ¢6 chg tro1 ¢ Damascus 2000 nam
trudce ... nhung rot cudc nguoi ta van clir mua.

“Gid cao qud” 1a mot loai phan d6i “co dién”. Va dé giai quyét no, ban phai biét dwoe khach
hang ti€m nang cia ban that sy muon ndi gi khi ndi gia dé qua cao. Gia dinh rang anh/ chi ta muon
mua bay gio, va do 1a nguoi ra quyéet dinh duy nhat, thi dang sau cau “Gia cao qud”, chung ta c6 thé
hi€u nhu sau:

« “Tb6i khong di1 kha ning dé mua no.”

« “Tbi ¢ thé mua nd & chd khac vai gia ré hon/ hodc tot hon.”

« “T6i khong muén mua hang ctia ban (hay cta cong ty ban).”

* “T61 khong théy, nhan théy, hay hiéu chi phi hodc gia tri san phém—dich vu cua ban.”
« “T6i van chua thay thuyét phyc 1am.”

Khoang phan nira trudng hop, khi ban gip phai mot sy phan d6i cua khach hang lién quan dén gia
cd, ban s€ khong ban dugc hang. Nhung diéu do cling c6 nghia 1a ban con lai 50% co hoi, vay hay nam
bat lay no.

Sau dy 13 mét s6 cach ban c6 thé thir dé thiim do khach hang tié m ning:

« Chitng minh kha ndng ciia ban: “Nhirng gi ching tdi 1am cho ong, chi phi s& thip hon néu so sanh
v61 kha nang ong khong thué chiing to1 va tiép tuc tién hanh cach giai quyét hién nay.”

« Thach thire: “Ong thich mua & gia nio ?” “Ong c6 thé mua & gia nao?”

« Nam badt dwoc su khédc nhau: “Cao qua la cao cd nao vay ?”

« Hiy néi vé gid tri va ngay mai: “Ong Jones, 6ng thi dang nghi vé tirng déng trong mdt ngiy, con
chiing t61 thi lai n61 dén gia tri lau dai.”

Va theo 61, cau hoi co tic dung nhat 1a: “Ong sé mua ciia toi bAy gio (khong phai hém nay) néu
gia thiap hon chir ?” (Gia dinh rang khach hang tra 101 dang) “Y ong 13 ngoai gia ca ra, chung ta
khong c6 1y do nao khac dé co thé tiép tuc a?” (Chu y: & day, ching ta tap trung xem xét khia canh
phan doi lién quan deén gid san pham dé xac dinh rang gia cd la su phan d6i THUC SU, VA DUY
NHAT ctia khach hang trong trudng hop nay.) “Néu ching t6i ¢6 thé 1am cho gia ca mém hon, dng cd
thé mua hang (hay dat hang) ngay khong ?”

Néu khach hang tiém ning ctia ban tra 161 dang, khi d6 ban phai sang tao va tim ra cach nao dé deé:
thay d61 nhitng di€u khoan trong hgp dong, gidam gid hang ban, cung cap mot khoan tin dung cho cac
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moén hang dé 1am ting gia tri, so sanh giita gia ca va chi phi (xét theo mot phwong dién nao do, hay
don gian la ban lai & mirc gid ban dau. Chia khoa cho sy thanh cong la phai chuan bi trwé'c nhirng
cau tra loi can thiét. Ban bi€t ro 1a s€ c6 su phan do1 nay, vay thi tai sao lai ngac nhién?

Néu khach hang tiém nang muon san pham — dich vu cua ban, anh ta s€ tim ra cach dé du kha nang
thanh todn n6. Khong phai vi anh ta ndi gia cao ma anh ta sé khong mua hang. “Diéu ma nguai ta that
sw muon noi trong nhiéu truwong hep “Toi muon mua nd, hay chi cho té6i mot cach nao do.”

Khong phai vi mt khach hang tie m ning néi “Gia cao qua” ma anh ta sé khong mua né hom
nay.
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Ban sé lam gi khi khach hang tiém niing néi ring:
“Toi rdt vira y voi nha cung cdp hién nay!”

Tuyét, 6 1 nhitng gi ma ban mudn nghe. Nhung dirng nan 1ong véi nhitng cau nhu vay. Vi no that
su kha dé& dang cho ban m¢ dau va bat dau xay dung mdi quan hé néu ban c6 thé 1am cho khach hang
tiém niang cua ban NOI Anh ta dang vira 1ong véi nguoi cung cap hién nay, khong co nghia anh ta sé
luén nhu vay.

Hay hiéu rang nhitng gi khdch hang tiém nang dang néi ¢é nghia la nguoi cung cdp hién nay la
nguoi tot nhdat ma ong ta co thé tim thdy cho den hién nay.

Va ban, ban c6 thé c6 san phém — dich vu tét hon, gia ca hop 1y hon, luong hang du trit nhiéu hon,
nhirng diéu khoan vé huin luyén (training) va bao hanh wu dai hon. Khach hiang méi ctia ban chi mi
ndi rang anh ta dang hai long, nhung d6 1a véi nhitng gi anh ta di biét. Anh ta thyc su chua biét ban
hay cong ty cua ban.

Biét dwoc 1y do yi sao khach h,dng hai long véi ngwoi cung cdp hién nay, sé givip ban hiéu phdi
lam nhitng buoc tiép theo nhu thé nao.
Sau ddy 1a 12 1y do thuong gip nhat lam cho khach hang tiém ning cua ban hai 10ng vé ngudi ban
hang cho ho hién nay:
1. Gié ca hodc thwong vu rat tot (gia tri nhan dugc)
2. Chit luong cua san phém —dich vu.
3. C6 mdt mdi quan hé kinh doanh dic biét.
4. C6 quan h¢ ca nhan.
5.Pa lam an voi nha cung cdp ndy trong mot thoi gian dai.
6. Kh@ng biét ai tt hon — chi nghi rang anh ta dang c6 mdt d6i tac tot hay dugc cung cap nhitng dich
vu tot.
7. Nguoi ban hang gitp t6i rat nhidu khi toi can.
8. Dich vu tuy€t vo1 (than tinh, nhanh chong)
9. Ludn c6 hang dy trir — giao hang ngay.
10. C4 nhan hoa mdi quan hé.
11. Nghe mot ai d6 n6i “Pay la chd ma chung t6i dang mua hang”.

12. PA ¢6 sdn mot nha cung cép, va anh ta lam biéng khong mudn tim kiém nha cung cip moi, hay
khong mua bang tién ctia anh ta (anh ta khong phai 1a chi)
Phii biét dwgc nguyén nhin nao trong so 12 lwa chon néu trén
phtt hop véi tinh hudng ciia ban truée khi ban bit dau vt qua
s phan ddi nay, ... néu khéng, ban chi ton thoi gian théi.

« Khai thdc théng tin vé nha cung cdp hién nay: “Ong thich nha cung cap hién nay ¢ diém nao nhat ?”
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va “C6 diéu gi ma ong nghi can phai thay d6i khong ?”

« Hay chi ra su khdc nhau: “Ching t6i vira moi gidi thiéu nhitng cong nghé méi tién tién hon nhirng
thi€t bi ctia 6ng hién nay, va rat cam kich néu ¢6 mot co ho1 dé chirng minh diéu do.”

« “Hay cho ching t6i mét co héi”’: dé nghi khach hang tiém ning str dung thir dich vu cua ban trong
30 ngay dén 90 ngay, hay thir mot don dat hang, hoac chi mot phan nhé trong hop dong dé ban c6 co
hoi tu khang dinh minh.

« Dua ra 16 thach thire: “T6i chic 1a 6ng s& dong ¥ rang, 1a mot ngudi kinh doanh, ong luc ndo ciing
co trach nhiém tim ra nhirng gi4 tri tot nhat cho cong ty cua 6ng.” Mgt nguo1 mua da thoa man s€ chi ra
mot nha cung cap ma ong ta vira long. Pua ra dé nghi vé mot su so sanh.

* Bua ra mot cau tra loi chuyén nghiép: “Ong Jones, cd nhan t61, khi da c6 mdt nha cung rng tot o1,
to1 van can mot nha cung cap khac dé co6 co s& so sanh va chac rang su lya chon cua t61 1a tot nhat,
san pham mua dugc & gia thap nhat va c6 gia tri cao nhat.”

« Hoi khdch hang ciia ban vé qud trinh lya chon nha cung cdp (khéng phdi héi vé sw lia chon):
“Ong danh gia nha cung cap clia minh dya trén tiéu chuan gi ?” Néu 1én nhirng cau hoi vé tiéu chuan s&
lam cho khach hang cua ban s€ nghi dén nhitng gi s€ thuc hi¢n trong twong lai, chir khong phai nhirng
gi da lam.

4 chia khoa giup ban thanh cong trong viéc vwot qua loai phan doi nay la:

1. Biét dwoc dwge hoan canh ma khach hang tiém ning bat dau xiy dung véi nha cung ng hién
nay. Co duogc mot tam nhin qua thoi gian. Tim hi€u xem Ong ta da bat dau xay dung moi quan hé véi
nha cung cap hién nay nhu thé nao.

2. Pit ra hai cAu héi quan trong: mé va két thic: “Ong thich nha cung cdp hién nay ¢ diém ndo
nhat ?” va “Neéu co thé, ong nghi co can thay doi gi khong?”

3. Néu ban c6 co hdi nao do dé cung cép thong tin, ban nén lam cho n6 nghe c6 vé rat tha V. Nhat
dinh phai nhin manh vé mdi quan hé lau dai ctia ban hién nay véi cac khach hang ciia ban. No6i
v6i khach hang cua ban rang ban rat quan tim dén viéc xdy dung mbi quan hé 1au bén, va khéng co ¥
dinh c6 mot su thay doi nha cung cap hoan toan, nhung mong rang anh ta s& méd ra mot sy danh gia that
st va cho ban mdt co hoi ddu tién nhur anh ta d4 timg cho nha cung cap hién nay.

4. Hang miu hoiic mot don dit hang miu. C6 thém mot cai gi d6 trong tay s& giup ban dé dang hon
khi dat chan vao ctra, va ti€p theo la chirng minh gia tri ciia ban trude khach hang tiém nang.

Néu khach hang méi ctia ban dd c6 mét moi quan hé 1am an 1au dai voi nha cung cap hién nay — va
ban that sy muén c6 moi 1am an ndy — hiy bat dau bang viéc xdy dung mdt moi quan hé v4i ong ta
ngay bay gio. Hiy dién vao bang Mackay 66 va bat dau sir dung nd. Khong cé cach nio tot hon ca.
N6i v6i khach hang ctia ban rang ban mudn bat dau theo cai cach ma ong ta di 1am voi nha cung tng
hién nay. Pi cham, bat dau nho, va théng 16n.
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Ban s& lam gi khi khach hang tié m ning néi rang:

“Toi can co sw dong y cua van phong chinh!”Hon phan nita truong hop khi
ban nghe cau “T6i can cd sy déng ¥ clia vin phong chinh,” d6 13 mot 161 noi déi — mot cach dé tri
hoan va lam ban that vong, nan long. Thach thirc d61 véi ban trong truong hop nay 1a tim hiéu xem liéu
do c6 that sy ding khong (hay biét dugc su phan doi thuc su).

Héi khach hang vé quy trinh tién hanh dé ¢é dwoc sw dong ¥ ciia vin phong chinh. “Mat thoi

gian bao 1au ?” ... “Chi c6 mdt ngudi ra quyét dinh hay 13 mot ban bé?” ... “Néu 13 mot ban, khi nao
thi ho nhom hop ?” ... “T61 c6 thé go1 mot bang dé xuat chao hang khong ?” ... “Ong c6 mau vé bang
dé xuat hay dé nghi mot form nao d6 khong ?” ... “Li€u to1 c6 thé lién lac v&1 ngudi ra quyét dinh
khong 77

Thach thire khach hang ciia ban. “Khéng sao, téi hiéu ma. Viy sao ching ta khéng lién lac voi
vin phong ciia éng ngay bdy gio khi t6i dang & ddy, va téi cé thé trd loi bat ky cdu héi ndo ma ho
dwa ra”. Muyc tiéu ctia viéc mong mudn khach hang goi dién thoai vé vian phong chinh lic nay 1a dé
xac dinh viéc khach hang phai xin y kién cua vin phong chinh 1a that sy can thiét. Trong trudng hop
khach hang cua ban vién ¢& nao do dé khong phai goi dién thoai ngay, co thé nghi ré“mg viéc co su
dé)ng y cua van phong chinh la KHONG can thiét. Néu ban c6 thé phat hién ra sy do du hoac khong
thod1 mai cua khach hang, c6 1€ khi d6 do tin cay khong thé dat dugc 100%.

Nhirng cau héi truc tiép sé 1am rd ¥ dinh ciia khach hang tiém ning. Trong truong hop ban nghi
rang khach hang tiém nang cia minh khong thanh that, hay trd lai khau chao hang, va timra sy phan doi
that su cua ho.

Du khach hang cia ban c6 noi ding sw that hay khong, dirng quén héi ciu quan trong sau:
“To61 muon biet, Ong X. , néu khong can phai xin y kién chap thuan ctia van phong chinh, thi ban than
ong c6 dinh mua khong?”

Neéu anh ta trd 101 “cd”, diéu do c6 nghia 1a ban da vuot qua dugc chiéc cau dau tién dé bat toi
viéc ban hang, du la c6 thé can dén hoac khong can phai c6 sy xac nhan dong y ctia van phong chinh.

Hiy tim thém nhiéu cach khac dé giai quyet van de Nen nhé rang, doi khi glam dbc khu vuc
cling c6 mot khoan quy riéng. Va déi khi, c6 thé c6 mot s tién nho nao d6. Cho nén, neu ban chia hop
dong cua minh thanh nhirng phan nho khac nhau, cé thé ban sé& dat dugc diéu ban mudn. Hay lu6n sang
tao trong viéc timra cach giai quyét cho van dé.

Ngiin ngira loai phan d6i nay bing cach hay xac dinh, danh gia n6 trweée khi né diénra .... Co
nhiéu cach dé tranh loai phan d6i nay. Ban da nghién ctru vé khach hang ctia ban nhu thé nio trudce khi
sap xép cudc hen voi ngudi d6 ? Pung bao gio dat ra nhitng cau hoi khong t& nhi, chang han nhu:
“Ong 14 nguoi ra quyét dinh duy nhat trong viéc nay a 2. Vi diéu nay co thé 1am cho khach hang cua
ban cam théy bi xtic pham. Thay vi hoi cau do, ta co thé stra lai mot chat: “C6 ai cung lam viéc 6ng dé
quyét dinh nhitng viéc nhu vay khong?”. Muc tiéu ctia chung ta 13 dé biét duoc 1iéu c6 ai lién quan
trong viéc ra quyét dinh hay khong trudc khi ban bat dau gidi thiéu vé ban va san pham cua ban.

Néu ban that sy muon ¢6 vy lam an nay, hdy ctr tiép tuc. Pung dé cai van phong chinh can tr¢ ban
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dat duoc mot hop dong bu. Hay dén thang van phong chinh va mang vé nhitng gidy to xac nhin can
thiét.
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Ban sé lam gi khi khach hang tiém niing néi ring:

“T6i can phdi ban chuyén nay voi a uh a* ...”Kni ban nghe ciu: “Téi cdn
phai ban chuyén nay voi ...." , ban nhan ra rang minh da lam gi do rat do.

Ban d# khong danh gia t6t vé khach hang tiém ning ctia ban phai khong?

Vay, bay gio ban lam gi day?

Khi cdn c6 nguoi lghdc phé chuan thwong vy, ngodi viéc phdi danh gid khdach hang ciia ban kj

lwong hon, ban con can thuc hién 4 budc hanh dong sau:

1. Hay dat duoc su chép thuan cta riéng ca nhan khach hang tiém nang.

2. Két hop an y v6i khach hang tiém ning.

3. Sdp xép mdt cudc hop co6 mit tt ca nhitng ngudi cd thim quyén ra quyét dinh.
4. Thyc hién viéc trinh bay gii thiéu mot 1an nita.

Néu ban nghi m‘}nh,cc') thé khong can phai thyc hién nhitng budc ndy, hiy suy nghi lai di. RO rang,
ban dang tim mot 1’6i tat khac cho vu giao dich nay ha}y dang 1€ ra ban phai danh gia tot khach hang cua
minh trudc do. Néu ban da hoi: “Cé ai cung ra quyet dinh vd1 ong trong truyén ndy khong 77, thi bay
g10 nhirng chuyén phién phirc nay dau xay ra. C6 phai khong?

Bay gio, chiung ra trd lai voi ndi dung cta 4 budce hanh dong trén.

1. Hay dat dwgc sw Chf’lp thun ciia riéng ca nhian khach hang tiém niing. :‘Ong Jones, néu chi‘rién,g
ca nhan 6ng, ma khong can phai ban bac hay hoi y voi ai, Qng s€ mua san pham cua t61 chr?” gHéu hét
cac truong hop, nguoi khach hang s€ tra 101 c6). Va hoi ti€p: “Nhu vay cd nghia 1a dng co thé s€ gioi
thi¢u n6 vé1 nguot khac cha?”

Bdy gi0, t6i s& danh dau vao mét bang check list, dieu nay c6 vé la du thira, nhung vi t6i mu6n lam
0 nhirng diém nghi ngd. Va bang cau hdi nay gom nhirng ndi dung sau:

P Vé gia ca thi on chir ? P San pham c6 tot khong?

P Dich vu c6 t6t khong? P Cong ty ctia ching t6i c6 tot khong?

P Toi khong c6 van dé gi chir? P Ong c6 diéu gi thac mac khong?

P Ong thich san pham cua chiing tdi chir, va s& mua nd ?

(Chit y: Véi moi tr%fo"ng hop cu thé, can phdi thay doi qdch héi cho phit hop véi san pham hay
dich vu cua ba‘n, va can phai lam sao cho n(): mang tinh chdt ca nhdn; Muc tiéu cﬁa‘ chung ta la bat
khdch hdng,tiém ndng gitr lo"iﬁ hwra vé su chdp thugn.) Hay 1am sao dé khach hémgq tiém nang cua ban
x4c nhan chat lugng V‘é san ph?lm va khen ban v6i nhirng ngudi khac, nhung dirng dé anh ta (hay nguoi
nao khac) gidi thi¢u vé san pham dum ban.

2. Két hop in y v6i khach hang tiém nang Hay bét dau chuyen sang noi chuyen Vo1 cac tu: “ching
ta”, “td, nhom”. Bang cach do, ban ¢ thé 1am cho khach hang tiém ning ding vé phia ban.

« “Bay gio0 CHUNG TA phai lam gi day ?”

« “CHUNG TA c6 thé 1am gi dé tap hop ho 27

« “Cudc hop tiép theo ctia nhom s& duge to chirc khi nio? Toi nghi viéc quan trong 13 t6i phai ¢ d6. Vi
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chic rang sé c6 nhitng cau hoi duoc dit ra va ho sé can nhitng cau tra 101 cua toi”

« “T6i c6 thé lam gi dé tré thanh thanh vién ctia nhom d6?”

« “Ong c6 thé néi so lugc vé nhitng nguoi d6 khong?” (viét lai timg dac diém cia mdi nguoi). Hay cb
gang khai thic dugc nhitng dic diém tiéu biéu c4 nhin cua timg ngudi ¢ thim quyén ra quyét dinh.

3. Sip xép mét cudc hop cé mit tat ca nhirng nguwdi cé6 tham quyén ra quyét dinh. Hay tim moi
cach dé c6 thé lam dugc di€u d6. Hady mo ra nhiéu lya chon vé thoi gian nhu 1a mét 1y do dé€ ban co
thé tro lal gdp gd va thong nhat mot cudc hop vai tat ca nhitng nguo1 ¢d tham quyén.

4. Hay thuc hién lai toan bd cudc gi6i thiéu vé san pham ciia ban. Ban chi phai lam diéu nay néu
nhu ban thuc sy muon ban hang. Con khong ctr dé viéc dé cho ngudi khach hang cta ban, anh ta nghi
rang anh ta c6 thé lam duoc viéc do va s€ co hét suc dé thuyét phuc ban.

Cach tot nhat dé cé thé thanh cong trong moi lin glao dich la
ban phal ki¢ m soat dugc tinh huong dang dién ra.
Néu ban pham phai 16i: Pé cho khach hang tiém nang ctia minh tré thanh nguwoi dai di€n ban
hang ciia ban (thay thé ban dé lién hé véi ddi tac),
ban s€ thua. Luon luon nhuw vay.

M@t cach khdc ... Hay héi khach hang ciia ban liéu ¢é chic ring phia d6i tac (vo, 6ng chii) sé
dong y mua hang. Néu khach hang tra 1oi: “Co, t6i chic chan”. Ban noi tiép: “Tot qua! Vay sao ong
khong dong ¥ vu ban hang nay ludn di (ky hop dong), va roi s& xin ¥ kién cta ho sau? Con néu ngiy
mai 6ng goi dién thoai cho tdi, va noi 1a ho khong dong y thi toi s& hity hop dong ngay, nhu vay duoc
chur?

Ban c6 thé tranh va ngin ngira loai phan dbi nay néu ban:

Danh gia ky lwong nang lwe cua khach hang!
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Ban lam gi khi ngwdi mua hang noi ...

“Hday quay lai sau 6 thang’’piéuniy c6 phai 14 cach tir chéi lich sy khong?
Ban c6 san sang (hay cé di can dam) dé tim hiéu diém mdu chot ciia khdach hang tiém nang?
Mot mau tranh vui trén tap chi New Yorker dién ta canh mot nhan vién diéu hanh dang néi chuyén

dién thoai, diing phia sau ban lam vi¢c, trén tay 1a lich lam vi¢c trong ngay. Anh ta néi: “Khong, thir
ba t061 khong ranh, hay la khong bao gid, c6 tot cho anh khong?”. N6 mac cudi, nhung né la sy that.

V& v6 nhe vao dau va moi toi di ra. D6 méi 1a ¥ nghi that su ctia “Hay quay lai sau 6 thang ”(hay
bat ky cau nao khac tuwong tur nhu “hdy trd lai chd t6i ” sau mot khoang thoi gian ndo d6). Khach hang
cua ban that su dang di dén tir chdi! Dé vuot qua dugc loai phan ddi nay, ban phai tim ra dugc tr¢
ngai that sy dang ton tai 1a gi. Nguoi1 mua do co that sy mudn san phém hay dich vu cua ban? C6 con
ngudi nao khac lién quan khong? Co phai gia ca ban dua ra qua cao? Liéu khach hang tiém ning c6 du
kha ndng mua hang cta ban ?

Timra 1y do: “C6 mét Iy do dic biét ndo d6 ma 6ng mudn toi quay lai sau 6 thang khong ?”. Hay
dong y v&i khach hang cua ban du anh/chi ta ¢6 né1 gi. Hay xac nhan lai cude hen do, du 1a phai dén 6
thang sau. Va dung goi lai cho khach hang trudc tho1 di€m ctia cude hen, hay thé hién thién chi cta
ban.

Timra 1y do: “Cai gi lam cho 6ng khong thé mua hang bay gio vy ?”

Néu khach hang tiém ning ciia ban néi: “Hay goi lai cho toi 6 thang sau,” anh ta dang mudn
dau mt thong tin nao dé ma anh ta khong ti€n dé noi ra. Toi co thé cd vdi ban rang nguyén nhat
that sy cho loai phan d61 nay nam trong bang li¢t ké ngan sau:

1. Ban di khong xay dung duoc mbi quan hé t6t véi khach hang.
2. Ban da khong xay dung 1ong tin ctia khach hang d6i vai ban.
3. Ban da khong 1am cho khach hang thiy can c6 nhu cau.
4. Ban da khong 1am cho khach hang thdy viéc mua hang ngay hom nay c6 tinh chat rat cap bach.
5. Ban da khong 1am cho khach hang thiy dugc gié tri clia san pham.
6. Ban di khong thé hién tinh thin trach nhiém trong vu giao dich nay.
Ban di lam tat ca nhitng vi¢c trén, ban hoi to1: “Nhu vay 1a khach hang dang noi1 that sao?”. Toi co

thé no1: “V& van”. Néu ban that sy mudn tim ra dugc ti nao sy that khi ho tim cach tir chdi, hdy co6 xem
xét van dé sau hon mot ti nira. Va nguyén nhan that su, co6 1€ 1a :

« Nguoi khach hang d6 khong c6 thim quyén dé ra quyét dinh
« Khach hang khong con tién

* Khach hang khong thich ban (hay cong ty ctua ban)

« Khach hang khong thich san pham ciia ban

« Khach hang nghi rang gia ctia ban dua ra qua cao

https://thuviensach.vn



» Khach hang da c6 mot r}gub’i ban hay mbi quan hé nao d6 dé mua hay c6 san pham - dich vu cta ban
vo1 mot cach khac (c6 thé ¢6 1o1 hon).

Ban c6 san sang ghay c6 du can dam) dé tim hiéu diém mé'lu, chdt ctia khach hang tiérr} nang? Hoi anh
ta: “Ong that sy mudn n(’)g kh@ng sao ?”” D01 v41 nhitng ai mudn tranh viéc phai ra quyet dinh, ban can
phai €p budc ho noi ra thang thang nhitng gi ho nghi.

Neéu ban mu6n bat dau quy trinh giai quyet loai phai doi ndy, va tim ra dugc thoi diém s& ban dugc
hang, hay thuc hién mdt hay két hop nhirng cach sau day:

« Hoi khach hang: “Ong c6 thdy minh can mua trong 6 thang sau khong ?2”
« Hay tim hiéu xem c6 ai lién quan trong viéc ra quyét dinh hay khong
« Hoi khach hang: “Néu bay gio 6ng mua, ong c6 nhan ra nhitng lgi ich tir viéc st dung san pham ctia
chung t61 khong?”
« Hay hoi xem liéu c6 gi khac nhau giira thoi diém hién nay va 6 thang sau
* Hay 1am cho khach hang thdy néu ho mua ngay by gio s& c6 loi hon hay tiét kiém hon so voi thoi
diém 6 thang sau
« Hoi xem c6 phai 6ng ta dang xem xét dén chi phi ctia viée tri hodn lai viéc mua san pham
» Hay chi cho 6ng ta xem vi€c tri hodn s€ thi¢t hai bao nhi€u so vd1 mua ngay bay gio.
« Hay chi ra nhitng uu diém cua viéc mua ngay bay gid so voi nhitng chi phi rat 16n ma khong thé
luong trude dugce khi tri hoan viéc mua hang,
« Hay chi ra diém khac nhau giita chi tiéu va chi phi, gia ca va gia tri.
Bat ctr khi nélg) khach hang n6i dbi (va thudng ludn nhu vay), nhung c6 mot diéu rd
rang 1a: Néu khach hang cta ban noi: “Hady tré lai sau 6 thang,” c6 nghia la
BAN VAN CHUA TIM RA PUQC SU PHAN POI THU'C SU"!
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Néu ban chi trd loi “c6” hay “khéng” mét cau hoi ciia khdach hang,
Ban co thé dé vuot khoi tay vu buon ban nay!

Khi tra loi cdau hoi cua khach hang, hay tranh hai tw ... Co va
Khong

Khi khach hang hoi t61 mdt cau hoi dong, t61 khong bao gio tra 101 “cd” hay “khong”. Khi khach
hang héi to1 bat ky loai cau hoi nao, t61 déu tra 101 lai dudi hinh thirc cling 18 mot cau héi. Piéu nay
nham cting ¢6 hai muc ti€u chinh cua viéc ban hang:

1. T6i dang kiém soat budi gidi thiéu, chio hang
2. Tbi ¢6 thé chit dong di dén diém ght ctia viéc ban hang,

Bay gio, ban hiy suy nghi mot chit. Bat ctr khi nao khach hang tiém ning dit ra mdt ciu héi,
ban phai biét d6 1a dau hi¢ u muon mua hang. Nhu vay, ban s€ trd 101 nhitng cau hoi nay thé nao day?
La mdt nguoi ban hang, ban phai c6 du ky niang dé€ c6 thé ing pho voi nhitng cau héi ma khach hang
dat ra hay khi khach hang thé hién sy quan tam mudén mua hang. Thong thuong, khi ban nghe cau hoi
cua khach hang, xu hudng tra 101 dau tién s€ 1a “ding” néu n6 dung la nhu vay. Vi du nhu:

« “Anh c6 mau san pham nay khéng?” Co.

* “No mau xanh a?” Pung,

« “Anh c6 thé giao hang vao thit ba t&i khéng? ” Puoc.
« “C6 san hang dy trir chir?” CO.

Tat ca nhirng cAu tra 10i nhw trén khong nhirng rat do, ma con 1am kéo dai thém khong cin
thiét thoi gian caa vi€éc ban hang.

Hay ban ciing c6 thé ¢6 xu hudng tra 101 nhitng cau hoi d6 theo mét cach rat tryc dién. Chcfng han
nhu:

« “Thoi gian giao hang cta anh 1 bao 1au?” Thuong la hai tudn
« “Toi phai bao trudc bao 1au?” 24 tiéng
« “Khi ndo miu mdi sé tung ra thi trudng?”’ ngay 30 thang 1.

Nhitng ciu tra 101 nay ciing do. Rat dé!
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Nguyén tdc la ...
Sir dung chinh ciu héi ciia khach hang dé xac nhin viéc ban hang.
Hay noi cach khac, sau khi nhdn ra dwoc tin hiéu muon mua hang,
hdy nghi ra mot cdu hoi dé tra loi lai cdu hoi cua khach hang,
va cdu hoi twong ung do lai co y nhw mot cdu tra loi;
diéu nay de xac nhan viéc khach hang muon mua san pham cua chung ta.
Diéu nay ciing khéng c6 gi la phirc tap nhw ban nghe ddu.
Sau dy 1 mot so vi du ctia loai ciu héi xac nhin ma t6i dé cap & trén:
« “Anh c6 mau san pham nay khong?” “Bdy ¢é phdi la mau éng muén mua phdi khéng?” Néu khach
hang tra 101 “dang”, viéc ti€p theo t61 s€ lam 1a biét tho1 gian giao hang va két thuc.
« “No6 mau xanh a ?” “Ong c6 thich né mau xanh khéng?”
« “Anh c6 thé giao hang vao thir ba khong?” “Cé phdi 6ng cdn né dwoc giao vao ngay thir ba?”
« “Nhiing loai nay con hang du trit chit 2 “Ong c6 can giao hang ngay khéng?”
« “Thoi gian giao hang cta anh 1 bao 1au?” “Vdy éng muén viéc giao hang nhanh thé nao?”’
* “T61 phai bao trudce cho anh bao 1au?” “Thong thuwong ong sé bao truoc bao lau?”
« “Bao lau thi nguoi cta anh c6 thé dén day?” “Ong mudn nguoi ciia téi dén chd ong khi nao?”
Ban ciing co thé tra loi truc tiép, nhwng vin phdi dit lai ngay sau dé mét cau hoi dé két thic
viéc ban hang. Chang han nhu:

« “Khi ndo mau mdi s& tung ra thi trudng?” Ngay 30 thang 1. Nhung ching téi c6 nhitng wu ddi déic
biét néu ong dat mua may copy bay gio. Chung ta hdy thwr so sanh xem cdi nao la co loi nhat cho
ong. Puoc chu?

«“Anh ¢6 gi dé tham khao khong?” Pdy la danh sdch tham khdo. Néu bdn tham khdo cia ching téi
lam 6ng hai long thi khi nao chung toi co thé co don hang vay?

Va day la mot cong thirc ky diéu cho ban:
1. Nhin ra ddu hiéu mudn mua hang 1a mot nguyén tic ctia viéc ban hang.
2. C6 kha ning dit ra nhitng cau hoi dé tra 1o cAu hoi ctia khach hang, viéc nay rat kho khin, no doi
hoi tinh sang tao va thyc hanh thuong xuyén cua ban.
3. D4u hiéu ctia mdt ngudi ban hang chuyén nghiép va thong minh 1a biét tra 161 mot cach nhe nhang va
troi tray.

Co bi mat nao trong viéc hinh thanh mdt cau hdi va céch tra 161 hoan hao nhu vay khong? Cau tra
161 1a: Co! Va cau tra 101 do cling giong nhu cau trd 101 ctia mot tai x€ taxi @ New York khi c6 khach
du lich hoi: “Lam thé nao dé anh c6 thé dén dugc Carnegie Hall ?” “Luyén tap!”
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C6 hang ngan cach dé dé cap chuyén ban hang

Dt mét ciu héi dé két thiic nhw thé nao?

Nguoi ta da viét hang ngan trang gidy dé ndi vé cach dé lam sao két thuc budi chio hang. Ban co
thé 1a ngudi chao hang gidi nhat, c6 thé 1a mot chuyén gia vé san pham hay trong linh vuc cua ban,
nhung néu ban khong biét cach dé két thiic, thi moi cong strc ctia ban coi nhu 1a d6 ra song ra bién hét.

Céc chuyén gia (J. Douglas Edwards, Zig Ziglar, Tom Hopkins, Earl Nightingale, ...) dinh nghia
viée két thic nhu sau: Hoi mot cdu hoi, va cdu tra loi cho né la dé xac nhdn viéc ban hang. Sau khi
dit cau hoi quan trong nhat nay, s& that 1a nguy kich néu ban lai 1am theo nhitng nguyén tic cii cia viéc
ban hang: Sau khi hoi cau hoi két thiic, GIU IM LANG! Nguwoi nao noi trudc, sé thua!

C6 hang ngan cach dé dé cap chuyén ban hang...

Nhung ban c6 thé ra tin hiéu két thic bang cach trinh bay véi khach hang nhitng gi ban mubn (muyc
dich hay muc ti€u cua buoi gap gd) ngay khi ban budc vao ctra van phong cua ho.

Va sau do, hay dé cap dén chuyén bdan hang ngay khi ban nhdn thdy nhitng ddu hiéu muon mua
hang dau tién. Mot hudng din quan trong dé yéu cau ngudi ta mua hang 13 phai triét tiéu lua chon tra
161 “Khdng” cho nhitng cau hoi cta ban. Co thé ban s& khong ¢ duoc cau tra 161 “C6” nhu ban rat
mong mudn, nhung nhu thé, ban van c6 co hoi dé tiép tuc budi noi chuyén theo chiéu hudng s€ tra 101
“Co”.

Hay dat ra nhirng cu hoi dong 1am sao dap (g duoc nhu cau hay nguyén vong ciia khach hang,

Vi du: “Ong Jones, ong thich nhiing cai 4o thun chit T ndy c6 mau sang hay t6i?” hay, “Ong noi
thich bao nhiéu cai 40 c6 mau tdi hon?”, hay “Ong mudn viéc giao hang dién ra truéc hay sau ngiy
dau thang sau?”, hay “Khi niao 6ng mudn ching tdi giao hang?”, hay “Ong s& thanh toan bang sec hay
thé tin dung?”.

Trén day 1a nhitng vi du dé dit cau hoi theo phuong phap chon lwra, trong d6 dua ra cho khach hang
nhitng lya chon vé thoi gian, s& thich,..., nhitng k§ nang don gian nay s€ loai trur “Khong” ra khoi cau
tra 101 cua khach hang.
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Dé cho khdch hang quyét dinh,
Nhung khéng dé cho anh ta c6 lwa chon dé néi “Khong”
Ciing c6 nhirng cau hoi dong co thé dé khach hang tra 161 “Khong”. Nhung v6i cau hoi ndy, ban phai
chac chan rang khach hang that sy quan tim dén san pham ctia ban, va anh/ chi ta da dua ra nhiing dau
hi¢u mua hang ro rang,

Chdng han nhw: Ban dang mu6n ban mot may fax cho ong Jones. Jones noi can c6 mot cai may fax
vao thir ba téi, nhung 6ng ta chwa xac dinh 1 s& mua ctia ban. Ban hoi: “Ong c6 mudn t6i giao may
fax cho 6ng vao sang thir hai t61 khong?” Po la mot cau hoi dong co co so. Ban da cho khéch hang
cua minh lya chon tra 101 “Khong nhung thuong anh ta s& khong tra 101 nhu vay. (Tham chi néu 6ng
ta tra 101 khdng, ban ¢ thé hoi tiép: “Vay theo 6ng khi ndo sé& tién cho viéc giao hang?”)

Chia khoa la ban phai héi mot cach chan thanh, va than mat. Piurng thic ep hay tao ap luc.
Néu ban dirng néi chuyén sau khi diit cau héi dong, su cing thang s& gia ting rat nhanh.

Mt phiit cé thé dai bang mét gio néu can phong tré nén im ling.

Tu tiq la Yéu td rat quan trong. Nguodi mua héng s& mua cta ban néu ban tin rang anh ta s& mua.
Nh}l‘Ilg hau hét nguo1 ban hang lai khong hoi yé Fhuyén ban hang ch1 vi ho e ngai khach hang sé tu
choi, kh@ng tiéq, hay tham chi khong du tinh t€ dé nhan ra nhitng dau hi¢u mua hang cua khach hang.
To1 s€ rat vui néu do6 khong phai 1a truong hop cua cac ban.

Quy tidc xwa nhdt vé bdn hang vin diing:
Khi ban dat mot cau héi, Cau trd 107 dé xac nhdn viée ban hang la ...
Giit im lang!
Theo kinh nghiém cua t61,
16 hong 16n nhét ciia viéc that bai trong ban hang
12 nguoi ban hang thiéu kha nang dé biét khi nao
va cach ndo dé dé cap dén no.
Viéc ban hang tuy thugc vao ngwoi két thiic.
Moi ngudi déu thich duoc két thuc.
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Cuoc ban hang dwong nhu dé thuc hién hon
néu nguoi khdach hang tiém nang dwoc quyén so hiru
truoc khi ho that sy dong y mua hang

Hai kieéu ban hang cua Puppy Dog Close
Chiéu 1.... Khong dé gi cudng lai dwgrc , ,
Ban co thé ap dung “siwrc manh” ciua no vao tién trinh ban hang ciia ban nhw thé nao?

Céch d& nhat dé ban mdt con ché con 14 giao né cho ngudi chi s¢ hitu tiém ning (va nhitng dira tré)
mot dém “dé xem ho thich n6 nhu thé nao™. Va hay thir 1ay lai con chd d6 khoi nhitng dira bé vao sang
hom sau. Piéu do6 giai thich tai sao phuong thirc nay dugc mang tén “Puppy dog close”, va cong cu
ban hang day strc manh nay (vo1 nhi€u bién theé) da duoc st dung bdi cac nha ban hang chuyén nghiép
khap thé gidi.

Hay thir nghi vé né mét lat:

* Chay thur xe

« Thanh vién mién phi 30 ngay

» Hay dung thtr & nha ban 7 ngay

« SO d4u tién cua tap chi nay thi mién phi

« Hai ngay chay thir chiéc may photo ctia chiing tdi & van phong ciia ban

Tat ca la hinh thire ciia “Puppy Dog Close”

Chiing ta dang ndi véi khdch hang: .... “San phim ndy rat tuyét, nhung ban c6 thé khong biét nd
cho t6i khi ban duoc cham vao nd, dung thir nd, mang né vé nha, hay sir dung nd.” Néu toi co thé dé
nguo1 khach hang tiém nang cham vao san pham hay dung thtr san pham, t61 thuong hay dé ban duoc
hang cho ho.

Va do la sw so hitu truoc khi mua hang. No pha bo nhitng rao can trén con dwong dat duoc sy
chdp thudn mua hang.

Cong cu ndy sé phat huy hiéu qua hon néu trude d6 ban di danh gia 6t khach hang tiém ning, danh
gia nhu cau va kha nang thanh todn. Khi d6, néu ho mudn gitr san pham cua ban, thi chuyén tién bac da
khong con 1a van dé quan trong.

RS rang rang khong phai tit ca cac cong viée kinh doanh déu cé thé ap dung chiéu “Puppy dog
close”, nhung ngay cang c6 nhiéu chién lugc ban hang cua cong ty doi hoi phai dua san pham cia ho
dén tay ngudi1 mua dé ho kiém tra, dung thir, va n6 dugc xem nhu 1a mot phan khong thé thiéu cta tién
trinh ban hang,

Theo sb liéu théng ké ho biét duoc r?ng cac cudc ban hang dé duoc thuc hién hon néu nguoi khach
hang tiém nang c6 thé c6 quyén s& hiru trude khi ho thyc sy dong y mua hang,

Khi ban thir mdt b d6 mé1i, trude khi ban thuc sy mua nd, ban thudong xem ban sé hitu nd nhu thé
nao .... Sy vura van, cam giac, phong cach va nghe cau khen ctia nguo1 ban hang vé cau hoi “nd trong
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nhu thé nao”, nhirng di€u nay thi thuong c6 sttc anh hudng hon nhi€u so vo1 gid. Va ban hau nhu thay
minh dang & van phong hay hoi chg, trong bo d6 méi .... Va sau dé ban néi “Puoc rdi, té1 s€ mua nd”

Néu ban nghi ngd vé kha ning ctia phuwong phép nay, hiy di dén ctra hang ban tht nudi va hoi ho
xem li¢u ban c6 thé c6 modt chii chd con qua dém dé xem n6 nhu thé nao. Trong trudong hop nay, ban cod
thé muén mang theo cuon sé cheque khi can thiét.

Chiéu “Puppy dog close” di duoc ap dung bao 1au r6i? Chiia da trao cho Moses “Muwoi diéu ran”
— “Hay thir chung,” Ngai n6i. Mgt cach dong lai viéc ban hang kha an tugng. Nhung dén bay gio nod
van c6 hiéu qua. Bang ching 1a sau 5.000 ndm, “6ng” ta van c6 hang ti khach hang.

RRAFRRRRRR®

Néu ban chay duoi theo thé gioi, no sé trén chay khoi ban
Néu ban trén chay khoi thé gidi nay, né sé duoi theo ban

- Hari Dass
Chiéu 2 .... Hiy dé chii ché dudi theo ban

Khi t6i 16 tudi, t6i dd quyét dinh mua mdt cha chd. Vao mdt budi sang sém né chay di khoi nha, nd
chay qua nhiéu diy nha hang x6m trong khi toi dudi theo né mot cach vo vong. Toi di dau kho, chac
rang n6 da bi xe tong. Toi chay voi vé nha, danh thirc cha day dé 1dy xe di tim nd. Cha t6i ludng lu
budc ra khoi giudng, t6i voi vang chay ra xe — va vap phai no.

Loi khuyén vé bdn hang ciia cdu chuyén nay la: hiy dé ngudi khach hang tiém ning dudi theo ban.
D61 khi ban nén nhtr hay thir thach nguoi khach hang tiém nang. Chung ta thuong qué hang hai ban hang
dén ndi khong dé cho khach hang c6 co hdi mua hang.

C6 nhiéu bién thé cuia ki thuat ndy, ching xuat phat tir trudng phai ban hang c6 dién nhung van co
gia tri dé quan tam....

Ban hang tiéu cwe (Mang n6 di khi khach hang thé hiéu su quan tim dén nd) : N6 da duoc ching
minh qua nhiéu nim nhu 14 mot cong cu ban hang manh mé nhat. Khi motel (khach san nhd) lan dau
tién dugc ban vao nhitng ndm 50, nhitng ngudi ban hang di vao thi tran, viéng thim ngin hang dia
phuong, va néi “chi ¢6” 10 ¢6 phiéu cho motel mdi nay véi gia 50.000 dollar mot ¢d phiéu. Anh ta s&
yéu cau chi ngan hang mua - va ban dugc ching,

Anh ta thyc hién nhitng budi thuyét trinh trudc dam dong voi ciu bat dau — “Toi biét tat ca cac ¢o
phjéu da dugc dat mua trudc, nhung to1 mudn noi réng, hay dién vao don cua ban, va néu c6 ai d6 huy
b6 viéc mua cb phiéu toi s& goi cho ban.” T6i d3 & noi 4y v6i cha cia mot ngudi ban ngay hém do, va
thay ong Ay hing hai dién vao don. Va ong Ay di rat kinh ngac khi nhan duoc dién thoai — c6 mot
nguoi nao di bé quyén mua. Sau ndy ching toi méi biét rang tat ca moi ngudi déu duoc goi.

Mot tha thut hay phai khong? N6 d3 c6 hiéu qua, c6 dao dirc khong? Ban hidy ty quyét dinh.

Ho khong thic ép ngudi khach hang tiém ning mua hang, hay ndi dang hon 1a thach thirc xem anh ta
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c6 du kha ning dé mua khong (co du tién mat, c6 tién gdi ngin hang). K¥ thuat nay thuong duogc sir
dung trong ban hang tai nha, hay nhirng vat c6 gia tri 16n (nhu: xe hoi1 hay nha di dong) doi hoi phai st
dung dén cac vat bao dam. Ban c6 thé cuoi nd, nhung né van 1a chiée xwong séng trong cac nd luc ban
hang ctia cac cong ty 1on.
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Bao ldu thi két thiic mot vu mua ban?
Ngay luc ban budc vao cua!

An mén trang miéng trudc !

Ban dang ¢ mot ban tiéc, nguoi ta da don san sa 14t va mon trang miéng trudc khi moi nguoi tdi.
VA tdi 4n mén trang miéng trudc ngay khi ngdi xudng, diéu nay khién cho moi ngudi xung quanh tir
ngac nhién dén bi séc. Néu ho c6 binh luan gi, t61 hoi ho s€ an phén trang miéng cua ho chur ? Néu ho
tra 101 khong thi t61 s€ kéu ho quén chuyén nay di.

Néu c6 mot ai d6 dua ra mot su lua chon 1a mdt cai banh tdo va mot que kem hoac mén dau Lima,
toi khong phai 1a mot thang ngdc dau. Moén trang miéng duoc dung vao cudi budi dn, nhung phan cudi
d6 ciing c6 nghia 1a khiu ban duoc hang. Va d6 1a phan ngon nhat. Do d6, truyén thong thi néi viée d6
dugc thuc hién sau cung — nhung t61 1ai n61 phai thuc hién trude.

T6i chudn bi két thic vu mua ban trong vong 10 gidy tir khi budc vao ctra vin phong cta khach
hang. Toi trinh bay voi anh ta muc tiéu ctia budi gip g8, va ndi véi anh/chi ta nhitng gi t6i dinh lam,
t6i n6i v&i ho 3 chién luge kinh doanh ctia minh:

To6i ¢ day la dé giap d&

To61 mong mudn thiét lap mot moi quan h¢ dai lau

To1 s€ 1am cho cac anh vui

Trinh bay muyc tiéu va triét 1y ctia ban ngay tir khi khoi dau s& lam cho khach hang tiém ning cam
théy dé& chiu. Piéu d6 1am cho cudc gap go c6 mot su khoi dau tot dep. NO tao ra niém tin va sy ton
trong noi khach hang, ciing nhu 1am rd cach dé hai bén trao ddi nhitng thong tin hitu ich va xay dung
quan hé than thiét voi nhau.

Hay n6i v6i khach hang cuia ban diéu ban mudn ngay khi ban budc vao ctra;
va sau do, dé cdp téi chuyén ban hang
ngay khi ban nhdn thdy nhitng tin hiéu mua dau tién.

Chéing ta 161 18n va suy nghi theo nhitng khuén miu rap khuén. Dé thanh cong nhu ban mong mudn,
c6 thé ban phai rii bo nhitng quan niém cii. Hau hét moi ngudi déu khong mudn ra khoi ving ém ai do.
Va hiu hét ho khong dat duoc murc thanh cong nhu muc tiéu duoc dat ra dé phén d4u. Toi tu hoi khong
biét c6 mot su trong quan nao giira 2 quan niém trén khong.

Pirng cé gianh bung dé dn mén trang miéng ...

An né truée, d6 1a mt cach két thic ngot ngao.
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Hiéu ro nhitng tinh nang cua san pham,
ban sé hiéu ro cach dé ban no hiéu qua nhat

1.4 4

Mot cach két thic ¢6 an twong nhat trén thé gioi 1a khong két
thuc.

Mt két thiic thong minh

Nhitng kién thirc vé san pham 1 vo ich cho dén khi ban biét san pham duogc str dung nhur thé nao dé
thoa méin va lam loi cho khach hang. Nhin so qua, diéu d6 c6 vé 1a don gian. Nhung t6i thach ban: ban
da thir tim hiéu xem khach hang sir dung nhirng san pham hay dich vu ctia ban trong doi thuc nhu thé
nio chua. Ho sir dung né nhur thé nao trong moi trudng cong viée clia ho?

Hiéu roinhz}ng tinh Zadng ciia san pham, ,
ban sé hiéu ro cach dé ban no hiéu qua nhat

Trong hau hét cac truong hop nguoi 31:1 dung cubi cung khong phai 13 ngudi mua. Nguoi mua mot
cai may photo hayrméy vi tinh thi chua han 1a nguot st flung no hang ngay. Nguo1 st dung cudi cung
s€ 1a ngud1 cung cap cho ban cac thong tin quan trong nhat.

That dé dang dé tim ra thong tin d6. Hay t6i gip khach hang. Quan sat, hoi va lang nghe.
Quan sat san phém cua ban dugc st dung ra sao
Hoi vé nhitng hiéu ho thich va khong thich vé san pham ?
Hoi ho thich nhat céi gi nhat ?
Hoi ho ghét gi nhat ?
Hoi ho mudn thay d6i gi va thay doi nhu thé nao ?
Hoi ho vé nhitng dich vy hiu mii ma ho di nhan dugc ?
Quan sat sy van hanh cua ngudi dung
Hoi ho ¢6 muén mua nira khong ?
Hoi ho ¢6 mubn trao d6i nhitng thong tin nay cho mot to chirc kinh té khong ?
Viét lai hodc ghi Am nhirng diéu ho noi

Quan sdt hoat dong ciia nhitng san pham ciia ban trong thuc té
va héi vé cong dung ciia né,
va ddt ra vién canh méi (thuyét phuc) dé lam sao ban bdn né.

« D6 1a su hiéu biét ctia khach hang vé san phdm & mirc ddc cao nht.
D6 1a sy hiéu biét vé san pham ma khong mot khoa hudn luyén nao co thé cung cap cho ban.
« D6 14 co hoi t6t nhat (nhung cling it dugc str dung nhét) dé biét dugc nhu cau thyc su cta khach hang
« D6 14 co hoi dé biét loi ich tir san pham cua ban trong thue tién dugc khai thic nhur thé nao.

Sau khi d tham viéng khach hang, ban hay:
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« Luu hd so vé chuyén viéng thim
» Cam on khach hang
« Thong bao c6 nhitng gi thay d6i
« Pua ra nhitng kién nghi
Hay thir danh gid gid tri 5 ich loi sau cia viéc thiam viéng khdch hang:
1. Ban da xay dung mot quan h¢ rat than thiét
2. Ban vira dat duoc budc tién 16n trong quan h¢
3. Péi thu canh tranh phai ton nhiéu cong strc hon dé c6 thé tiép xtac véi khach hang ciia ban.
4. Ban vira hoc hoi dugc thém nhiéu kién thirc bd ich dé giip ban ban hang dugc nhiéu hon trong
tuong lai.
5. Khach hang ctia ban liic ndy xem ban nhu mdt ngudi tur van cho ho hon 1a mot ngudi ban hang.

Gid day khi nio ban di thim khach hang, ban c6 thé thao luin vé viéc st dung san pham d3 mua
trong mo1 truong lam viée cua khach hang. Va bang cach do, ban sé c6 dugc nhirng kién thirc thuc té
trong 1inh vyc chuyén mon ctua ban. Ban c6 thé hoi nhitng cau hoi ma 1lam khach hang n6i vé viéce su
dung san pham sau khi mua. (“Néu 6ng da mua nd, ong c6 thay diém khac biét trong str dung gifta no6
vO1 cal mo1 ma ong co bay gio khong, kinh nghiém cua to1 chi rarang. . . ”)

Va néu ban lam dung moi chuyén,
thi ddy khéng chi la co héi dé hoc hoi —

ma con la co hoi dé ban hang day.
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Phwong phap hay phuwong thiec ban sw dung
tiép theo sau lan tiép xuc dau tién
co thé giup ban thanh cong hay that bai trong viéc ban hang.

Khong c6 nhitng buéc theo duoi tiép theo ?
Khong c6 ban hang !

Vi 98% cua tit ca cac cudc ban hang khong thé thuc hién duoc ngay tir cude goi dau tién. Cho nén
nhitng budc tiép theo sau d6 ciing quan trong nhu by ky giai doan nao khac ctia qua trinh ban hang.
Va viéc d6 phai dugc thuc hién sém. Khi ban tra 161 cho mdt yéu cAu mua hang du béng go1 dién thoai
hay gap mat truc tiép, d6 chinh 1a mot trong cac budc cua h¢ théng cac budc tiép theo.

Ban phdi t6 chirc mét phirong phép hay mét hé thong cdc bude theo dudi dé
néu ban muén thanh céng trong viéc ban hang.

C6 nhiéu lya chon cho ban. Hay chon cai nao phu hgp véi ban, voi loai hinh kinh doanh cua ban,
vo1 quy mo va do phuc tap ctua viéc mua ban; va 1a cai ma ban &p dung mot cach thanh that.

Sau day la nhitng lva chon cho ban:

1. May tinh ca nhan. . . sw lra chon tot nhat néu ban mudn la mot thanh vién ciia thé ky 21. Néu
ban c6 st dung, ban co thé khai thac nhirng chuong trinh dugc thiét ké dac biét cho viéc quan ly giao
dich va nhitng cong viéc theo dudi khach hang tiép theo d6. N6 1a mot co s¢ dir li€u tu dong, trong do
cac thu yéu cau cua ting khach hang duoc két hop vdi cac cong viée theo dudi can thiét phai 1am, nd
s& khuyén ban can 1am gi véi mdi truong hop ¢ mdi thoi diém, va cung cap nhitng tng dung khac dé
theo ddi tién do va kiém soat cac vu ban hang. Nhitng chuong trinh tng dung nay sé& gitip ban truy suét
dir liéu bang nhiéu cach khac nhau, nhu bang ngay xac nhan, bang san pham, bang thr ty wu tién, ....
Cho dén nay, mét may tinh cd nhan la phwong thire tot nhat, nén sir dung né trong moi truong hop.
Ngay cang c6 nhiéu nhitng phin mém tmg dung khic nhau cho muc dich ndy va cac chuong trinh déu
duoc danh gia 1a t6t nhat. Hay chon cai nio dé str dung voi ban va phu hop véi yéu cau cong viée clia
ban (hoi nhitng ngudi ban hang khac xem ho st dung chuong trinh trng dung nao. Va khi ban to1 ctra
hang phﬁn mém hay nhd dem theo mot danh sach cac budc cong viéc ban hang ma ban s€ thuc hién.)

2. Mot cudn so theo déi khach hang véi méi trang 13 mot khach hang. Thiét ké cac phiéu sao cho
mdi théng tin can thjét [udn & vi tri dé theo ddi nhat, va dé dang cap nhat ngay nhiing thong tin méi lién
quan. Viéc nay rt can thiét, vi n6 gitip ban nam duoc tién do cong viéc giao dich véi tu:ng khach hang
tiém nang. Va nd 1a diéu bat budc phal 1am néu d6 1a cac thuong vu c6 gia tri 16n, va can thoi gian it
nhat 12 vai tudn dé co thé di dén ky két hop dong.

Theo t6i, tot nhat 14 nén sap xép sao cho nhitng khach hing nio quan trong nhat, thudc hang Top 10
hay Top 20, theo danh gia cua ban, nam & dau quyén so, va tiép theo do 1a cac khach hang khac, nhung
lai dugce sap x€p theo thir tu bang chit cai.

Ban phai theo ddi nhitng khach hang quan trong 1 1an 1 ngdy, con nhitng ngudi con lai chi can 1
1an/1 tudn cho tat ca.

3. S0 Iwru trir danh thiép ctia khach hang. . . Day 13 cong viéc dé thuc hién nhat. Viét nhitng chi ¥
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nhd & phia sau (hodc thim chi & phia trudc) ctia tim danh thiép. Do d6, khoang tréng dé viét lai 1a mot
han ché. Nhung ban chi can dau tu 5%, dén mot cira hiéu ban db dung van phong, ban s¢ c6 mot quyén
s6 danh thiép d chd cho 100 ngudi. N6 ciing 6 thé 13 cong cu bd sung cho may tinh trude khi nhimng
thong tin cua khach hang dugc cap nhat luu tri.

4. Ho so cac danh thiép véi c& 3x5 hay 5x8 (kep nhirng danh thiép lai dé tiét kiém thoi gian) . . .
Mot sy két hop gitra cac tam danh thi€p va s 1am viéc (notebook) cua ban, cach nay rat hi¢u qua dac
bi¢t khi ban can lam nhiéu buéc khac nhau trude khi khach hang quyét dinh mua. Nhiéu nguoi 1am
viéc van phong c6 xu hudng thich hé thong nay, ma t61 chang hiéu tai sao.
5. Lich 1am viéc ngay. . . N6 rat hitu ich vi ban ludn c6 né trong tay dé ghi cha khi can thiét va dén
ding hen véi khach hang. Tuy nhién n6 c¢6 diém d& vi ban thuong phai boi x6a va viét lai moi thir, va
no lai khong theo mot trat tu nao ca. Nhung mot bang ké hoach 1am viéc hang ngay 1a mdt viéc 1am bat
budc dé kiém sodt cac cudc hen va nhitng ghi chil ctia ban.
6. Tap gidy ghi chi. . . Khong phai 1a mot cach tot 1dm, vi nhirng to gidy ndy c6 thé bi mat, va déi khi
ban s€ hoang 1én néu nhiing to giay nay khong dugc dé dung cho.
7. Nhirng gidy to dwoc ghi chép khong can than. . . Cach lam nay dam bao ban trong s& rat t&, mat
don dat hang va c6 thé phai tim cong viéc moi
Nhirng chii y dé gitip ban c6 hiéu suit 1am viéc tot hon:
« Ludn bd tri mot miu phiu c6"8.5x11 & vi tri can thiét trong van phong, dé ghi lai cac yéu cau cua
khach hang thay vi ghi n6 trén cac mau giay ghi tin nhan.
« C6 mdt danh sach dé danh du va nhiéu hang ghi chu trén t& phiéu dé xac dinh loai chao hang can
thiét va khi nao thi thuc hién, ngay ca khi ban st dung mot hé thong khac thi phiéu nay luén cung cap
nhung thong tin can thiét d€ thuc hién ding cong viéc mua ban
* Cap nhat moi thong tin khi ban nhan dugc né hoac khi thuc hién cong viéc lién quan.
« Chi photo moi thtr 1 1an trong tuan. Giit ban copy dé dé phong khi bi mét.
Theo doi tien do cong viéc la viéc rat quan trong
trong qud trinh thuc hién cdc budce theo dudi khdch hang.
Khi ban dd c6 moi théng tin can thiét trén may tinh,
ddau oc ban sé dwoc thoai mai dé sang tao.

Va dé la phan bi mdt givip ban thanh céng trong ban hang.
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Bang viéc sang tao ra cac cong cu ban hang ddac biét,
két hop voi cac cong cu binh thwong mot cdach hiéu qua,
cong viéc kinh doanh cua ban sé phat trién dang ké.

Nhirng cong cu ban hang 14 mdt phan thiét yéu trong qua trinh
thuc hién cac buwdc theo duoi khach hang.

Kha nang sang tao cong cu ban hang mdi cua ban co6 thé 1am gia tang an tugng noi1 khach hang vé
ban, ... va viéc ban hang s€ dién ra thuong xuyén hon.

Puoc dinh nghia nhu mot sy hd trg cho qua trinh ban hang, cdc cong cu ban hang cé thé 1am gia
tang dang ké nang suat lam viéc cua ban, dac biét trong mot s6 truong hop khi ma dé thanh cong trong
viéc ban hang, vi¢c thuc hién cac budc theo dudi khach hang 1a khong thé thicu.

Hang ngay ching ta van thudng str dung cac cong cu ndy, chang han nhu: dién thoai, fax, thu thuong
mai, brochure, ..., nhung mdt nguo1 ban hang gidi s€ biét cach sang tao ra nhiing cong cu moi dé lam
hap dan khach hang cua minh, va vugt qua cac doi thu canh tranh khac.

Hay xem xét lai nhitng cong cu duogc li¢t ké dudi day va nghi xem n6 c6 hi€u qua khi &p dung vao
cong vi¢c ban hang cua ban khong;

« Ghi chii ca nhan (trén d6 c6 in sin tén va logo ciia cong ty, thiép chic mirng) ... dwoc viét tay.
Phuong phap nay sé€ tot va hi€u qua hon véi cach dung cac loai thu thwong mai binh thuong. N6 thé
hién ban quan tdm thé nao dén khach hang cua minh.

* Nhirng la thu khen nggi cia cac khach hang truwdc day: khong mt nguo1 ban hang gidi nao co
suc thuyét phuc hon mot sy xac nhan cua bén thir ba.

« Mot s xac nhin vé méi quan hé tot dep véi bén thir ba: Mot cong cu day strc thuyét phuc. Trong
truong hgp nay, ngudi ban cia ban (bén thir ba) s€ c6 hiéu qua hon rat nhiéu so voi ban.

« Nhirng bai bao: mot ban copy cta mdt bai bdo duoc in gan day co thé 1a mot 1y do thuyét phuc nita
dé ban tiép xuc véi khach hang. N6 khong nhét thiét phai viét vé ban hay cong ty ctia ban. S& t6t hon
néu né viét vé cong viéc kinh doanh cta nguoi khach hang, hay tt nhat 1a viét vé nhitng diéu ma khach
hang cua ban quan tam.

« Mot bing video vé sian pham hay dich vu ciia ban: n6 c6 thé duoc chuan bi boi ban hay nha cung
cap hang cua ban. Néu mot tam hinh dang gia 1000 ttr, thi mot cuén bang video dang gia 1 tricu tu.

« Gip g& & mot hoi, to chirc nao d6 (ciu lac bd cua nhitng ngudi hang dau, budi hop mit,...) Cac
cudc chiéu dai mang tinh chat xa ho1 hay kinh doanh déu la trung tAm cta do1 song kinh doanh trong
nhitng nim 1990, va d6 van 1a xu hudéng trong nhitng thap ky tiép theo.

« Mot 16i moi tham quan cong ty ciia ban: Hay xay dung m6i quan hé 1am an bang viéc thé hién ban,
thé hién niém tu hao cua ban, cua cong ty ban. Mot bang ron chao mung cac khach moi, nhirng 101
chuc mu:ng day vui vé va nong nhiét ciia tit ca cac thanh vién trong nhoém cua ban. Don ra cac mon an
ngon, in gidy moi, ting qua luu niém, .... Hay ty hoi: Khach hang cua ban s& noi gi vé cudc viéng tham
nay khi ho ra Vé‘? Néu khong, ban hﬁy lam cho n6 hap dan hon, va khich hang ctia ban s& ban tan vé
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no.
* Mot buoi hen an trua: Chi can ton thém mot khodn tién nho c6 thé giup ban di dén viéc ban hang, va
no cting c6 thé cung cap mdt s6 thong tin cd nhan cho viéc xay dung moi quan hé.

* Nhirng cudc gap go sau gio' lam vi€éc: Gap khach hang cia ban sau gio 1am viéc s€ lam cho cudc
nod1 chuyén thoai mai hon va s€ c6 nhi€u thong tin hon. Hay tim hiéu va két than vd1 khach hang, Ngudi
ta thuong vu tién mua hang cua nhiing nguo1 ban.

* Vé moi: Vé moi di xem mot tran thi d4u thé thao, hay mot vé xem kich, ... luc nao cling dugc khach
hang danh gia cao, va c6 thé giup ban xay dung moi quan h¢ 1am an (nhd phai di chung véi khach
hang).

* Thu va fax: C6 thé dugc sir dung mdt cach hi¢u qua néu n6é ngan gon, suc tich, va hai hudc.

« Pién thoai: Vi khi loi hai tht nhi trong qua trinh ban hang (tham quan truc tiép cong ty cta ban 1a
thir nhét). Co thé dung dién thoai dé sép xép cac cudc hen, trao do6i thong tin, va két thuc thuong vu;
nhung dién thoai cling co6 thé tré nén du thira, va thuong ban s€ khong nhan duoc nhirng cude goi lai.
Va ciing rat kho khin dé co thé ky két duoc hop dong chi bang nhitng cudc dién thoai. Hay chu y khi
str dung dién thoai, phai kié m soat dwoc sudt thoi gian cudc néi chuyén dién ra, ludn cé mét muc
dich khi ban nhiac may, va dirng bao gio' gic may néu ban chwa xac dinh dwoc thoi gian cho 1an
gip mit tiép theo, va xac nhan cudc hen dé.

Nhing thong tin thém vé dién thoai, va thie hién cudc dién thoai d6 thé ndo dé khong gdy khé chiu
cho khach hang, s€ dugc ban trong chuong tiép theo.
Nhirng cong cu ban hang s€ lam ra cac vu ban hang ... néu ban diing dén n6

T6i rdt thich dwegc nghe vé cdc cong cu ma cdc ban dang sir dung.
Néu c6 cdi nao khdc thwong mét chit hay ban cho la tot nhat,
hay fax cho téi theo sé: 848. 8374779.

Nhiing co hdi da bi bo lo
Veé moi!

D6 1a nhitng thir hip dan nhit trong kinh doanh.

Nhirng tran thi ddu thé thao, nha hat, budi hoa nhac co thé
lam cho khach hang ctia ban “thém chay dai”

Khong chi tiang vé cho khach hang!

Hay di vdi ho.

Do 1a co hoi tuyét voi dé ban xay dung mdi quan h¢ hitu hdo va

]am tang thém sy hap din cua ban noi khich hang.

https://thuviensach.vn



Néu ban sang tao, co ich, va thanh that trong cac buwoc ban hang cua ban,

khéch hang tiém nang sé khéng cam nhdn ban nhw dang liva doi ho.

Hau hét cac cudoc ban hang dwoc thuc hién sau tir “khong” thuw

bay

Phai mat tir 5 dén 10 budc trude khi nguoi khach hang tiém ning quyét dinh mua hang 1an dau. Ho

c6 18 khong that sy noi “khong” dén lan thir bay, nhung sau mdi budc theo dudi va ngudi khach hang

tiém niang khong mua, anh ta n6i “khong phai bay gid, anh ban, lam mot céi gi khac cho t6i di, toi van

con dang di mua sam & day; to1 chua gap duoc ddi tac ung y; hay thur lai 1an sau; n6i tom lai anh chua
thuyét phuc dugc t6i.”

La mot nguoi ban hang chuyén nghiép ban nén
c6 su kién tri can thiét trong cdc budce theo dudi va dirng bé cudc.
Hay ludn ¢ ging dé vuot qua tir “khong” thir bay va ban duoc hang . . .
hay ¢é thé xem nhu thu nhdp chinh ciia ban khéng con nita.

Sau day la mot s6 hudng din dé dam bao ban sém dat dwoc mét két thiic thanh céng:

« Biét 16 diém ndng ctia khach hang tién ning (nhitng diéu ban nghi s& khién ngudi khach mua hang), va
do 1a co so dé xay dung ké hoach cho nhiing budc theo dudi cua ban.

« Trinh bay thong tin mgi lién quan dén viéc ban hang
« Hay thé hién su sang tao trong 16i trinh bay va phong cach ctia ban
« Thanh that vé uéc mudn giup d& khach hang 13 trén hét va tién hoa hong ciia ban thtr hai.

« Tryc tiép trong giao tiép ciia ban. Néi vong vo chi 1am cho khach hang tiém ning kho chiu (va diéu
do co thé 1am cho anh ta quyét dinh mua & noi khac). Hay tra 101 tat ca cac cau hoi. Pung to vé ké ca
doi véi khach hang tiém nang.

 Hay than thi¢én. Moi nguo1 thich mua hang ttr nhirng ngudi ban

* Sir dung sy hai hudc. Moi nguoi thich cudi. Lam cho moi ngudi cuoi la mdt cach tuyét voi dé tim
dugc nhitng diém chung va 1a co s¢ dé tao nén sy hoa hop.

* Khi khach hang trong tinh trang nghi ngd, hay 1am rd nhirng 191 ich ho s€ c6 dugc.
« Ping ngan ngai khi hoi dé ban hang. Hiy 1am n6 thuong xuyén

Néu c6 mt cong thirc cho tién trinh ban hang né sé la:

Thong tin m&i + sang tao + thanh that + truc tiép + than thién + hai huéc = Ban hang.

Nhung khong co cong thirc chinh xdac cho moi truwong hop

M&i budc déu co su khac biét, va cac yéu tb tir nhitng hudng dan trén phai duoc Iira chon khi can

thiét. Nhirng cau dan dat dudi day s€ giap ban khong cam thay khé khan khi bat dau cudce hoi thoai
« “Toi da nghi vé nhitng diéu c6 thé gitip ong ra quyét dinh...”

* “C6 mot s6 tin mdi, va to1 nghi ong muon biét vé no...”
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« “P4 c6 nhitng thay d6i trong ...”
« “Toi da nghi vé anh va goi cho anh dé ban vé viéc ...”

Pirng noéi: “ Toi goi dé xem anh di nhan duoc 14 thu cua t6i hay chua”. Cach ndy c6 vé ngd ngan
va lam cho ngudi khach hang dé tir choi. Néu khach hang khong muon no1 chuyén véi ban anh ta s€ noi
“To1 da chua bao gio nhan n6”. Ban da dé n6 ¢ dau? Khong dau ca.

Tai sao ban khong thir: “T6i da géi cho anh mot vai thtr ngay hdm ng va t61 mudn ban véi anh mot
vai di€u v€ n6 badi vi ty ban than ching khong ty n6é1 1én duoc dicu gi ca...”

Co vé ban sé khong lam ngwoi khach hang kho chiu néu

 Ban than anh ta 1a ngud1 ban hang
« Ban c¢6 mot diéu gi mdi, sang tao, hay hai hudc dé noi
« Ban ndi ngan gon va truc tiép vao van dé
« Ngudi khach hang thuc su quan tim dén san phdm hay dich vu ctia ban
» Khach hang dép lai cac cudc goi cua ban ngay lap tuc
» Khach hang thich ban
« Khach hang duong nhu can thir ban dang ban
Co vé ban sé lam nguwoi khach hang gian néu
* Ban goi hon ba 1an ma khong c6 su dap lai

« Ban hoi nhitng cdu hoi ngd ngan hay thic ép (c6 18 bai vi ban d3 khong ling nghe ngay tir ban
dau)

* Ban bi cadm nhan 1a khong thanh that
* Ban dit ap luc quéd som va qua thuong xuyén
« Ban thd 16 voi khach hang hay nhan vién ctia anh ta
Theo dudi 1 cach noi khac ctia su kién tri. Kha ning cta ban ddi voi viéc theo dudi s& quyét dinh

su thanh cong cta ban trong ban hang. Hiy hoi bat ¢t ngudi ban hang chuyén nghiép nao vé bi mit cta
sy thanh cong, anh ta s€ tra o1 . . .

“su kién tri”
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Tvr khi con bé nam trong néi cho t&i lic trudng thanh déi khi ban da
quén madt rang ban can phdi kién tri nhw thé nao dé ban dwoc hang
Ban da ban hang khi ban con 1a mgt cau be
T6i muon cam on Joe Bonura, budi hoi thio tuyét voi cia Joe di tao nguon cam hirng cho cdu
chuyén nay
Ban sé& san sang chap nhan bao nhiéu tir “khong” trudc khi ban tir bé cudc ban hang? Hay nhd lai
khi ban 7 tudi di siéu thi cung v&i1 me, ban héi “Mg, con co thé ¢ cay keo nay dugc khong?” Do la
mot cau hé1 dong, ma ban da tirng hoi.
“Khong” me ban tra 10i. Ban, ngudi ban hang chuyén nghiép, phdt 10 tir “khong” dau tién va hoi lai
“Con xin me ma, con c6 thé ¢ cay keo nay chi?” Bay gio me ban hoi chat kho chiu; ba dang cham
chi vao nhan mat hang ba n6i “ Me noi la khong!” Ban dap lai “O nao me! Con xin ma!”

Lan nay me ban nhin manh “Tuyét ddi khong”, ba dua ra tir khong thir ba. Vo1 tir khong thit ba nay,
d3 dén luc st dung dén ki ning. Nao hiy cb ging dé tim ra nguyén nhin su phan ddi ¢ day. “Tai sao
con khong co thé ¢6 cay keo d6 me?” Pay 1a mot vi du kinh dién vé cau hoi truc tiép di théng vao ly
do cho ba tir “khong” dau tién. Lam thé ndo ban da hoc duoc nhitng k¥ ning ban hang sém vay trong
cudc song?

“Boi vi nd s& 1am hong bita t6i ctia con,” me ban tra 101, dung nhu da dinh. Bay gio diing 12 co hoi
160 cho ban. Vuot qua sy phan dbi, “Khong, s& khong viy ddu me! Con hira s& dn no sau bita t6i “ Ban
tra 101 v6i giong thanh that nhat.

Me ban bay gio da bi cot vao, sap sira nhuong bd, nhung van con 13 ngudi khach hang t1em nang
ludng Ly thuc su, ba Ay ciing s& khong d& gi nhuong bo. “Nhung me ciling khong chic” Ba xubng glong,
cau tra 161 pha dinh thit ndm. “Con xin ma “ ban nan ni. “Tho1 dugce” ba noi “nhung con c6 dam chic
la con s€ khong dn no6 cho td1 sau bira an t61 chi?” (Mg ban phai rut khoi thit bai mot cach chiéu cd,
nén ba nhin manh 101 canh bao “sau bita an t6i” dé khoi mat mit voi ¢ tinh tién dang nhoén miéng
cuoi)

CHIEN THANG! Ban d3 ban dugc hang, va chi phai vuot qua 5 tir “khong”. Ban da dugc chuan bj
dé vuot qua it nhat 10. C6 thé phai chiu mot hay hai cai phat vao mong, va trong mot vai trudng hop
bi tréu choc trurdc moi ngudi. Hay nghi vé hdi 7 tudi, ban da sin long chép nhan sy xau hd trude moi
ngudi, hinh phat vé thé xac hay bj mang dé thuc hién dugce cudc ban hang,

Tir khi con bé nam trong ndi cho t6i luc trudng thanh d6i khi
ban d3 quén mat rang ban can kién tri nhu thé nao dé ban dugc hang

Néu ban dang tim kiém nhiing vi du té)t nhat vé viéc 1am thé nao dé vuot qua nhiing chu:o’mg ngai va
su phan ddi trong ban hang, hiy ngdi xubng va hoi tudng lai. Cay keo, cudc di choi dau tién, & bén
ngoa1 sau glo cam, muon chia khoé xe, thoat khoi trimg phat, dé duoc di khiéu vii hay lam cudc hen,

.. tAt ca déu co thé xem 1a ban hang. Tat ca chung day day tir “khong” va sy phan doi. Nhung ban di
vuot qua tat ca sy phan doi d6 khong? Ban c6 san sang chap nhan rui ro? San sang chiu don? Ting
budc, tirng budc thue hién cude ban hang?

Toi dam ca kha nang ban dwoc hang cua ban khi con bé [on hon 90%

Ban sé c6 thé kiém dwoce bao nhiéu tién néu kha niing ban dwoc hang ciia ban ngay hém nay
cao nhur hoi bé? Hiy quén ciy keo di bAy gio ban c6 dii tién dé mua toan by mdt cira hang.
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Trung binh phai trai qua 7 tir “khong” hay su phan d6i dé thuc hién duoc cudc ban hang. Pau 1a bi
mat dé dat toi tir “khong” thur 77?

Su kién tri.
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G6i thi la cdch dé tiép xiic thwong xuyén véi khach hang

hay khdch hang tiém nang nhanh chong va ré

Loai b6 canh tranh bang cugc viéng tham ban hang vai chi phi
29 cent.

Mtrc d6 thuong xuyén tiép xic khach hang hay khach hang tiém ning cta ban 13 bao nhiéu?

Cdu trd loi: Chac han 1a khong thudng xuyén nhu 13 ban di nén lam. Thuong phai mat 7 dén 10 1an
tiép xuc dé ban dugc hang va bat dau tao 1ap moi1 quan h¢. Ban co6 thé 1am dugc di€u nay mot cach
nhanh chéng néu ban géi thu. Néu ban khong thé ti€p xuc truc tiép, hay goi thu.

Giao ti€p hiéu qua bang thu c¢6 thé cung c6 moi quan hé. Hay thuc hién n6 1 1an/tudn, va khi do, so
lugng don dat hang, so6 luwgng mua hang 1dp lai, va phan tram ctia khach hang trung thanh ctia ban s¢€
tang 1én nhanh chong,

Poi khi s& co nhitng 14 thu da duoc viét sdn cho ban. Cat nhitng bai bao, hinh anh c6 lién quan dén
viéc kinh doanh cta khach hang ban, hodc nhitng thir ma ban biét khach hang cua ban quan tdm dén.
Gan to ghi chi 1én bai bao “Xem va nghi, n6 c6 thé 1am ban quan tdim” ghi t€n ban , né s€ dugc khach
hang nhé dén.

Sau ddy la 13 ly do gaoi thw dé tiép xuc voi khach hang va khdach hang tiém ndang co hiéu qua:

1. Cam on da dit hang

2. Cam on da gidi thiéu khach hang maoi

3. Cam on d3 tiép tuc cong tac

4. Ghi cha ngan vé cudc hop hay cudc dién thoai

5. Bai viét tir tap chi hay bao vé cong viéc kinh doanh cta khach hang
6. Mot vai dicu gi d6 vé dbi thu canh tranh cuia khach hang

7. Mot tro vui, tranh vui, hay mot thir gi d6 hai huoc

8. Thong bao vé mdt san pham méi

9. Ban hang khuyén mai

10. Thong tin mad1 (tir cong ty cua ban)

11. Ghi cht vé cudc hop hay hdi thao ma ¢ ich cho khach hang cta ban

12. Loi nhac nhé vé sy chan chir dit hang hay dat hang lai

Khong ¢6 14 thu ndo ¢ trén day dit hon 50 cent ké ca gidy va tién goi. Ban s& nhan duoc gi! Ban
nhan cac cudc goi hoi mua hang, nhiéu don dat hang hon, xay dung uy tin, su trung thanh, xay dung mdi
quan hé dai han, va 1am cho khach hang, hay khach khach tiém ning cam thay thoa man, ...

Hay ding cdc ghi chii viét tay bat cir khi ndo c6 thé. Ching ta tw viét chiing béi vi khdach hang
thirong cam phuc thoi gian ching ta phdi bé ra dé géi thie viét bang tay.

Néu gdp khé khan khi viét thu
Hay sir dung Cuédn sdch vé giao tiép
Nhitng 1d thuw thuong mai sé mang lai hiéu qud, néu ban viét né
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Mot cude giao tiép vai gia 29 cent 1a mdt cong cu ban hang khong dat
nhung nd co6 thé gitp ban chién thang va gitr dugc khach hang ....
Pac bié¢t 1a khi doi thu cua ban dang tan cong.

https://thuviensach.vn



Sir dung fax la phwong thire giao tiép nhanh chéng.
Déi khi né cé thé la s khdc biét gitta don hang cua ban
va cua doi thi canh tranh

May fax s€ thuc day viéc ban hang néu ban biét khai thac siwre
manh cua no.

Fax doi hoi su chi y. Fax dugc goi truc tiép bang tay nén khi nhin duge nd thuong duoc doc ngay
lap tirc. Bai vi viéc st dung fax van con 1a mot ki thuat méi nén nhiéu nguoi chua biét khai thac strc
manh va tinh tirc tho1 cia nd.

Néu tc d6 ctia sy phan hdi quan trong ddi véi tién trinh ban hang, fax ching t6 1a mdt cong cu quan
trong. NO c6 thé 1a mot vii khi canh tranh sic bén néu né dugc st dung dang muec.

Fax cung cap thong tin tirc thi. T6i da thudng str dung fax vao gitta cac cudc hdi thoai ban hang qua
dién thoai.

Sau day la 21.5 Iy do ciia ban hang dé fax cho mot ai dé ngay ngay hém nay:
1. Pé 1a nguoi dau tién trong ngdy véi nhitng thong tin quan trong.
2. Goi lai gia, 101 gigi thiéu, 101 dé nghi cho nhu cau tirc thoi ctia khach hang tiém ning.

3. Goi thong tin hodc thu (hay hoa don) cho khach hang nhitng ngudi néi rang ho chua nhin dugc
chung qua duong buu dién.

4. Thay d6i hop dong.

5. Dé goi thong tin ban hang khi cac cudc goi cta ban dd khong dugce khach hang dap lai.
6. Xin khach hang dap lai cac cudc goi hay khi hop thu thoai ctia khach hang tiém ning bi hong,
7. Pé nhan manh nhirng diéu quan trong,

8. Tra 101 cAu hoi lién quan dén viéc ban hang (trong ngay).

9. Thong bao vé viéc thay ddi gia sap xay ra cho san pham.

10. Gi6i thiéu vé san pham hay dich vu méi

11. Bé camon

12. Bé thong bao

13. Pé chiic mimng

14. Nhic nhé vé thoi han

15. Khéng dinh cudc hen gap

16. G&1 mot hinh anh vui hay mot tro vui

17. Giai tri vé1 mot ban fax hai huodc

18. G&i mot yéu cau gip khan cap vi sap co su thay d6i vé gia, ning suit, ki thuat
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19. Goi 14 thu duoc chuyén dén tir ngudi khach hang thoa man

20. Chi ra bai bo ¢ dong cho nhu cau vé dich vu cua ban xuit hién trén to bao dia phuong hay
quoc gia

21.Dé goi mot thir gi 6 ching to ban biét vé cong ty, 1anh vuc ctia khach hang tiém ning

21.5 Dién ta wéc muon cia ban dwoc phuc vu va ddp iing nhanh chéng — day la yéu t6 quan
trong trong viéc xdy dung moi quan hé kinh doanh dai han

Viéc sur dung fax mot cach dang dén 1a mot chuyén. Viéc lam dung fax l1a chuyén khac. Giéng nhu
tat ca cac khia canh khac cua viéc ban hang, ditng lic 1a mot yéu to quan trong.

Fax do61 v6i1 viée ban hang cling giong nhu mot con chu bai do6i vé1 mot van bai. Ban chi sit dung no
khi n6é mang lai lgi ich t61 da cho ban. Néu str dung sai, n6 ¢6 thé khién ban that thé va tham chi thua
cudc. Va lam dung fax c6 thé pha huy kha nang ctia nd: phuc vu g1 ich cta ban.

« Tranh str dung céc tir nhu : khan cap, quan trong.
« Khéng str dung fax thay cho mdt cudc ban hang truc tiép, hay trong 1an giao dich dau tién.

* Khong fax 101 chao hang hay brochure cua ban.
Hay xem xét nhirng khia canh sau day vé fax
« Fax van ludn dat dwoc s chii y ngay 1ap tire. Ban chi ¢6 1 hodc 2 trang dé goi thong tin cho khach
hang ctia ban — st dung khoang trong mot cach khon khéo, chi no1 nhitng gi thuc su can thiét dé dat
dugc muc tiéu ké ti€p cua ban.
« Swr sang tao 1a can thiét. Néu to fax ctia ban thong minh, khac biét, va chtra dung nhitng thong tin co
dong ban s€ dat dugc sy tu tin va sy chu y.
« Lu6n fax trén mot khudén miu dep va chi tiét. Phai t6n nhiéu thoi gian hon nhung khi fax cua ban
linh dong va rd rang do6i véi khach hang, nd s€ thé hién chat lugng cua cong ty ban va nguoc lai.
« My fax sé thiic ddy viéc ban hang - Néu ban khai théc strc manh ctia no.
Néu ban khéng c6 may fax, hdy xem xét lai viéc budc vao thé ky 20
trueoc khi no ket thuc.

https://thuviensach.vn



Hay sang tao!

Hay dé to fax thé hién su sang tao ctua ban. Pung lo khi stt dung mét chat hai hudc. Céac luat su co
nhirng ghi chi tuyét voi trén cac to fax cua hg thuong nhu sau “Neu ban doc to fax nay ma no khong
phai cua ban, doi mat cua ban sé roi ra ngoai va ban sé thiéu dot no trong dia nguc.”

bé gitrt moi thr theo duing vién canh, t61 tao ra mot h¢ thong luat fax ri€ng cho ban than va ching
luon duogc thé hién trén cac to fax:

« Chuyén tai liéu ndy ti cho nguoi c6 tén & trén ngay 1ap tirc
« Khéng doc fax néu nhur né khong phai 1a goi truc tiép cho ban
« S6 dién thoai cta ching toi 1a 704/333-1012 néu ban mudn goi
« S6 fax cua ching t6i 1a 704/333-1011 néu ban muén fax
« Hay khan truong
Toi nhan dwoc khoang 5 loi nhan xét mot tuan
vé cach moi nguoi thuong thire to fax cua chung toi.
Con ban nhan dwoc bao nhiéu?
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Cau hoi lon dwoc dat ra la

“Ban c0 gai lai 1oi nhan hay khong”
Cau tra loi lon la
“Piéu do con tup!”

Oh khong!... Khong hop thu thoai — Ahhh

* Bam so I . .. néuban muodn dé lai 101 nhan
* Bam so 2 . . . néu ban khong nghi cudc goi cua ban s€ c6 phan hoi

* Bam so 3 . .. néuban da dé lai ba 101 nhan ma van chua nhan dugc phan hoi, va muon gdi tia sét
truc tiép qua dién thoai va danh vao cai mong ctia ngudi da khong tra 101 dién thoai cua ban.

« Bdm 56 4 . . . néu ban mudn ban bo ngudi da lap dat hop thu thoai nay
Hop thu thoai c6 thé 1a tai hoa ctia ngudi1 ban hang,
nhung n6 khong phai vay.
Hop thu thoai la cong cu d€ tao nén giao tiép.
No khong dugc st dung d€ ban hang
Muc tiéu ctia ban la dé lai 161 nhan vo1 hy vong 1a nhan dugc cau tra 101.
Sw lva chon cua ban la hday phot lo hop thu thoai
va s dung tiém nang cua ban
dé tiep xuc truc tiép voi khach hang tiém nang
Sau day 1a nhitng chi din xac dinh trién vong ban hang ctia hop thu thoai:
1. N6 1a cudc choi — va choi dé thing,
2. Biét lam thé ndo dé gdi no.
3. Biét khi nio thi dé lai 15i nhin va khi nao thi khong
4. Biét 1am thé nao dé d€ lai 101 nhan 6 thé nhan dugc tra 10i
5. Hay khon khéo, sang tao, va an tuong.
Cau hoi 16n duge dit ra 1a “Ban c¢6 dé lai 101 nhin hay khong?” Cau tra 1o “Diéu d6 con tuy”. Boi
vi khong c6 cau tra 161 dut khoat, tai sao khong phat trién mdt phuong phap cé hiéu qua cho ban?
Dirng nghe nhirng gi nguoi khac noi. S€ luon luén c6 mt cach nao do, va luon luon c6 cach de
nhan duge tra loi. Hay tim ra cach dé 1lam cho h¢p thu thoai c6 ich cho ban.
Hay dé lgi 1oi nhén néu...
* Ban da n6i chuyén véi ho trude dé va nhan dugce nhirng phan hoi tich cuc.

« Ban dang theo du6i mot hudng tot.

« Ban c6 nhitng thong tin gia tri ma khach hang tiém nang thuc su can biét.
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« Ban c6 mot 101 nhin duge chuan bi trude va nd cé di tac dong dé 1lam cho khach hang tiém ning
tra 1o1.
Dirng dé lai loi nhdn néu....
* D6 1a mQt cudc ban hang truc tiép.
« Ban dang ban thtr ma ¢6 vé khach hang tiém ning ctia ban da ¢6
« Ban ¢6 1& dang d6i dau véi mdi quan hé dang ton tai gitta khach hing va mot bén thir ba.
« Ban dang ¢ ging thu gom ngan sach cho mdt hoat dong tir thién
« Ban dang ban bao hiém, chimg khoan, hay cac dich vu ké hoach tai chinh
ﬁép can hop thw thoai va tiép can truc tiép vo'i khach hang tiém nang ...

« Nhin “0” dé gip truc tiép ngudi truc tong dai hay thu ky. Hoi ho xem ho ¢ thé nhin cho ngudi
khach hang tiém nang ctia ban.

« Noi v6i nguoi truc tong dai rang ban khong mudn str dung hop thu thoai va hoi xem 1am thé nao ban
co thé gap truc tiep khach hang tiém nang cua ban

« N6i v6i ngudi phu trach rang ban khong thé str dung hop thu thoai, ban khong 13 mot ngudi t6t nghiép
dai hoc, va ho c6 thé vui 1ong gitp ban hay khong? Néu ban hanh dong mot cach lich sy va nghiém
tic, ban c6 thé lién lac t&1 dugc mdt chd nao d6 — dac biét & cap do quan 1y.

« Lién lac v6i ngudi quan 1y va xin lich trinh cta khach hang tiém ning vé gid di va gio vé thong
thuong.

* Gap mot nguoi khac dé thur dat mot cudc hen gap vo1 khach hang tiém nang

« Goi trude khi ngudi gac cong dén (7:45 dén 8:30 vao budi sang)

« Goi sau khi ngudi gic cong da vé (5:15 dén 6:30 vao budi chiéu).

« Goi cho phong kinh doanh — ho s& n6i cho ban tit ca néu ho nghi ban c6 thé giup d& ho. Hon nita ho
thi vui vé hon so v4i nhitng nguo1 quan 1y.

« Trong céc cong ty 16n hiy goi cho phong quan hé cong ching — nhiém vu ctia ho 13 cung cap thong
tin.

« Kiém mot ngudi quen hay dong doi — nguoi trong cong ty d6 va anh ta thich ban, hdy tin vao nhitng gi
ban dang lam.

Hiy sir dung fax lam phwong tién thay thé dé vuot qua...

« Fax cho ho mot sd trang tir cudn so hen gip voi ngay cu thé va nhitng moc thoi gian duge khoanh
tron (chi ra cudc gap vaoi doi tha canh tranh trong danh sach)

* Fax mot tro vui hay tranh vui

« Fax mot 14 thu tir mot khach hang thoa mén c6 lién quan dén cong viéc kinh doanh cua anh ta.
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« Fax mot yéu cau khan cap dé sira chira hop thu thoai cua ho. Néi voi nguoi khach hang tiém ning
hiy nhin cong ty cung cap hdp thu thoai dén stra nd vi ban da dé lai vai 1oi nhan nhung ching
da rd rang khong dén duoc, nén ban nghi rang chac chan né da bi hu. (“Ong Jones, chic rang
ong da khong phot 1o cac cude goi cua t61”)

(Xem chwong truéc: Khai thac khd néing ban hang cia fax dé biét thém chi tiét)

Hop thu thoai thi khong phai tat ca 1a nhitng diéu té hai nhu trén. N6 ciing tuyét voi khi ban dang o
gitra tién trinh ban hang va ban can goi nhitng thong tin quan trong hay gé1 ding ltc cho khach hang.
Hop thu thoai ¢6 ich khi ban muon ti€p can khach hang da c¢6. No6 chi tao ra that bai vao luc khoi dau
cua chu trinh ban hang.

Thir thach ciia ban la chién dau véi hop thw thoai
bing cach sir dung mdt cong cu ban hang ban luén mang theo minh

— tri nao cua ban.
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Chi 1a sy ghi cha vé dao duc gia
Mot phﬁn clia chat luong toan di¢n 1a trd 161 toan bo cac cude dien thoai.

Néu t6i c6 du tién, t6i s& mua mot hé thong hop thu thoai cho riéng t6i va khong tra 101 cudc goi cta
nhirng nguo1 hay ca tung vé “TQM”

nhung lai khong c6 du lich su dé dap lai cudc goi.
P6 12 mot sw xau ho
Tra 1oi cac cudc dién thoai
khong thé bi ép budc
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Pé lai 10i nhan 1a mét rii ro.
Néu ban thwe hién diéu dé
hdy tao ra mot tin nhan ¢6 thé nhéan dwoc tra loi
“Hay de lai tin nhan va toi sé rat vui long dé goi lai cho ban”...
khong dung!
“Bam so 1 néu ban muon dé lai tin nhan, toi sé rdat vui long goi lai ngay khi toi co thé”... Pung
vay. Va ong gia tuy€t s€ mang cho ban chil ngya con néu nhu ban 1a dra bé ngoan.
“Bam so 2 néu ban dang ban mot thir gi do toi khong muon”..... Pi€u ndy gan dung vdi su that
hon nhiéu.
Tai sao ho khong goi lai cho ban? Khi ban vao hop thu thoai ctia mot ai dé va quyét dinh dé lai 101
nhan, ban nén thuc hién cac budc nao dé bao dam cudc goi cua ban s€ duoc trd 161? Rat nhiéu budc.
Neu ban muon dé lai loi nhan, sau day la mot tap hop cdc ky thuat co thé giup ban nhdn dwoc
cau tra loi...
« Chi dé lai tén va s6 dién thoai (mdt cach chuyén nghiép)— Nhung cic cudc dién thoai goi lai
chi v&1 phan thong tin trong trng.
« Hay hai hwéc — Su di dom khéo 1€¢o s€ nhan duogc tra 101.
« Gian tiép - “Toi dang chuan bi goi cho anh mot s6 thong tin quan trong va t6i mubn xac nhan dia
chi cua anh”.
« Pé nghi di giai tri — “Toi con du 2 vé di choi Hornet va toi nghi anh c6 thé quan tAm dén no.
Néu anh khong thé di hday bao cho t61 biét dé t61 c6 thé dua n6 cho nguoi khac”
« Nhic khach hang vé noi ban da gip— Néu no 1a mot cudc gip mit dau tién tha vi
« Nhir — Chi d¢ lai du thong tin dé cam dd
* Héi cau héi kich dong hay doi héi su suy nghi

Chii y: Khong c6 1y do nao dé dé lai 10i chao hang trén hop thw thoai. Khong c6 ai ¢ d6 dé tra
10i. Muyc tiéu ctia ban 1a tiép xuc, 13 cung cap du thong tin dé nhan duoc cau tra 101 kha quan.
Mot k¥ thuat kinh dién cho moi thoi dai.....
duoc dua ra boi Thomas J.Elijah, III, ctia cong ty Elijah & Co.Real Estate, tai budi hoi thao vé ban
hang. Thomas noi “Hay dé lai mot phr?m 16 nhin bao gém tén va so dién thoai cta ban, sau d6 gla vo
bi ngit & giita cdu khi ban ndéi dén phan quan trong ctia 101 nhin. Piéu nay thuong quyén rii boi vi
nguoi khach hang khong thé chiu ndi viéc khong biét phan théng tin con lai, hay nghi rang hop thu
thoai cua anh ta b1 hong”
Sau day 1a mot vai vi du vé phuong phap cta Elijah. Hay dé lai tén va sb dién thoai, sau d6 noi
nira cau dé 16i kéo sy cha y:
« “Tén cua ban xuat hién trong cudc ndi chuyén quan trong ngay hém nay véi Hugh. . ...
* “Ho da dang noi chuyén vé banva néi.......

* “T61 ¢6 mot phi vu n6 c6 thé mang cho ban tram ngan.....”
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« “Toi rat quan timdén ......
« “Toi c6 théng tin veé.. ...
« “Pbi thu canh tranh ctia ban ndi....”
* “To1 goi dé noi vé su ké thira cua ban.....”
* “Ban co phai 1a (t€n ho) ngudi1 ma.....”
* “Chuing to1 muén bao dam ban c6 nhan duoc phén ......
« “Toi dang goi dé noi vé sd tién ban dé 6....”

* “Xin chao to61 dang goi cho Ed Mc..

T6i d3 goi cho Elijah gan day dé xin mot s6 thong tin va da sur dung ky thuat clia Ong ta, ngt quing
& gitta cau. Toi noi “Toi s& ding anh 1én bao tuan ndy va toi can....” Ong Ay di goi lai cho t6i trong
vong 3 phut. K¥ thuat nay da co thé cach mang hoa viéc dé lai 101 nhan. To1 da str dung no tir d6 va no
thue su ¢o hiéu qua. Nhwng hay chit y dén mirc dg sit dung sw hai huwde cia ban khi giao tiép voi
nhitng nguoi ban khéng biét.

Néu ban phai thyc hién mot vai cudc goi ngay mot luc, hiy luu lai cac 101 nhén ctia ban dé ban c6
thé nhé dugc nd ngay 1ap tirc khi mot cudc goi cua ban dugc tra 1o1. Khong co diéu gi t¢ hai hon la
nhan cudc dién thoai tra 101 ma khong biét nd tir dau toi.

Céc cong ty cung cip hop thu thoai noi rang hop thu thoai giup cac cong ty chuyén 15i nhan nhanh
hon va hé thong ghi lai giup dua ra 101 nhan it 16i va cho phép hoan thién 101 nhan dé lai. Diéu niy
dung, nhung nhiéu ngudi 6 hop thu thoai (dic biét 1a ngudi ma ban dang cb ging lién lac) st dung nd
nhu 1a mot manh khoe.
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Néu ban dang suy nghi vé viéc mua hop thu thoai,
dung chi nhin & mat tién 191 cho ban. Trudce khi ban st dung hé théng
cu thé ndo hiy xem xét tic dong ctia n6 1én khach hang cua ban
Liéu ho co dwoc phuc vu 1ot hon khong?
Liéu ban co duy tri dich vu than thién
thay vi hé thong hop thw thoai?

Pirng nham lin hop thu thoai véi hé thong tham gia tw dong. Trong hé thong tham gia tu
dong, may vi tinh sé tra 101 dién thoai, diy 13 mdt phat minh kinh doanh té hai nhat tir trwéc téi
nay.

Sau day 1a loai hé thong hop thu thoai than thién vdi khach hang nhat dé st dung

* C6 nguoi tra 101.

« Con ngudi quyét dinh néu ngudi ban dang goi t6i & d6 nhung dang ban dién thoai va c6 kha ning
giam sat vi¢c tra 101

« Néu khong c6 nguoi duge goi t6i ¢ do, ngudi truc dap lai va néi “Ong Jones khong co & day.
Liéu toi c6 thé gitip d& gi cho anh: ghi lai 10 nhin, hay anh mudn d¢ lai 16i nhin chi tiét trong
hop thu thoai cua ong Jones”

Néu ban khong thich hop thu thoai nhan 1. Nhin phim nong ciia nguoi khéch hang tiém nang néu ban
mubn nhan cudc goi lai va thyc hién cudc ban hang.

Néu ban da thyc sy d¢ lai 16i nhan
trong hop thu thoai cua ai do, hay hoi chinh ban
“Li€u to1 co tra 101 cudc goi nay”
Néu ban chan chir dé noi “c6”,
hiy thay d6i 161 nhén.

https://thuviensach.vn



Nhitng y twong vi dai cho moi luc
“Pé lai mot phﬁn 161 nhan
bao gém tén va sb dién thoai
clia ban va gia vo bi ngat quang
& gitta cau khi ban dén phan

quan trong cua 101 nhan”
_ Thomas J. Elijah Il
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Chdp nhdn riii ro

Nam lay co hoi

Str dung sw sang tao cua ban

Dung lo mac loi

Durng ngai that bai, dung lo lang vé sy phan doi,
va dung tir bo khi mot nguoi nao do khong gap ban

Khong thé nhan dwgc cudc hen gap?

Co gang hon nita, thong minh hon nira

“Anh ta s€ khong hen gadp t61”

“To1 khong thé c6 mdt cudc hen gap”

“Anh ta da khong thé hién mudn c6 cudc hen gap”

“Anh ta s€ khong lam cudc hen gap”

“Co 4y s& khong tra 101 dién thoai cua t6i”

“Anh ta da sép lai lich hen v&i t6i ba 1an trong 2 tuan”

Do 1a thyc t& ciia mot ngudi ban hang. Cac trudong hop dwoe dé cip & trén la triéu chirng chi
khong phai la van dé. Khi nhirng triéu chirng nay xuat hién, c6 nhiing sy phan khang khong néi ra
nhung 1o rang. Chon ra mdt truong hgp phu hop véi1 ban. Néu ban nghi rang khong ¢6 trudong hgp nao
ap dung cho ban, hay nghi lai:

* Ban da khong tao du sy quan tam

* Ban da chua tao ra hay thé hién dugc nhu ciu

* Ban da khong tao ra dugc su hoa hgp nao

« Khach hang tiém ning da dang kinh doanh véi ngudi ma ho hda man

« Ban dang n6i (ké).... Thay vi hoi (ban hang)

« Khach hang tiém ning khong gip ban bai vi khong cam thdy thuc sy quan trong dé gianh thoi gian
gap g0

« Khach hang nhin nhin ban theo kiéu “ban hang mdt 1an” hon 1a mbi quan hé

« Khach hang c6 4n twong x4u vé ban, cong ty ban, san pham ctia ban.

Hay sang tao. Ban khong nén dé nhitng thir nhé nhat nhu vay ngin can viéc dat dugc muc tiéu, phai
khong?

Hay tim ra tai sao ban khong thé co cudc hen gip. Cach dé nhat dé timra cau tra 101 13 hdi. Timra
nguyén nhan thuc su s& gitp ban hiéu s& phai lam nhitng gi dé ban dugc hang,

Dudi day la mot vai ky thudt co hiéu qua:

« Puoe gidi thiéu. Tim mot nguoi nao d6 biét ngudi ban mudn hen gip. Bao ho goi cho nguoi d6
ho ban, néu cé thé (dé cho cong viéc dé dang hay tim ra nguyén nhan thuc su tai sao ho khong
gap ban)

« Sir dung fax. St dung fax dé mo canh cira bang cach goi 14 thu gidi thiéu, birc tranh vui , ké
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hoach hen gap tudn t&i clia ban vGi thoi gian cu thé duoc khoanh tron

« Géi ciy canh, bé hoa, hay mén qua. Ban s& ngac nhién vé két qua ctia nd. B6 hoa sé& di xuyén
qua buc tuong gach cho du né day bao nhiéu. Mot mon qua ding kiéu s€ mang dén su déap lai
dang gia.

« Hay tién dén nguwoi quan Iy nguoi biét ré khach hang ciia ban nhat. Timra cai ma khach hang
thich, lich trinh thong thuong — gio di gio vé. Thu thap thong tin

« Sip xép dé hen gip khach hang & cac swr kién lién két. Cudc hop ciia hiép hoi, hoi nghi thuong
mai, sy kién thé thao. Néu muon biét anh ta s€ & dau hay hoi nguo1 quan 1y

« Géi mdt 1a thu doi hoi swr suy nghi ma khong khiéu khich. Hoi nhitng cAu hoi hay viét nhitng
cau trong la thu lam cho khach hang nghi. Pung ban san pham & day, chi vi muc dich hen gap

« Goi dién thim do(thong qua ngwoi quan ly dé lay thong tin) ngay khi ban bié¢t khach hang
tiém nang cia ban sé & do6. Thoi gian tot nhat dé thuc hi¢n diéu nay 1a trude khi mot ngay bat
dau hay sau khi ngay két thiic

« Chap nhin riii ro, nam lay co hdi. Str dung sy sang tao ctia ban, dirng lo mac 15i, ding ngai that
bai, dung lo lang vé€ su phan do6i, va dung tir bd khi mot nguoi nao dé khong gap ban

Khi ban da cé cufc gap,
hdy bay nhw buém, dét nhw ong......

* Hay dung gio

« Hay chuyén nghiép. Hiy xem xét vai dién ctia minh va dién nhu ban di timg muén duoc dién
vai do

« Chuan bi k§j. Néu ban khong san sang va tdp duot, ban sé khong dat dugc huin chuong xtng
dang

« Hay 4n twong. St dung kha ning sang tao cua ban dé khach hang tiém ning mua hang cua ban
(Xem thém The Book of Wow)

Co nhitng loi ich dat dwoc vuot qua cuoc hen gap. Sur dung kha nang sang tao cua ban dé dat
dwoc bon muc tiéu khac sau:

1. N6 s€ 1am cho ban du kha nang dat dugc muc tiéu ngén han dé c6 cudc gap vo1 khach hang tiém
nang va c6 thé ban dugc hang

2. N6 s& cung cip cho ban mdt phuong phéap tiép can dugce chimg minh ¢ hiéu qua.

3. N0 s€ chirng minh réng su sang tao cua ban 1a mot cong cu ban cd thé dwa vao né

4. No6 s€ lam cho ban cam théy réng ban da kién tri va dat dugc muc ti€u cua ban.

Nhitng dong két thiic dé c6 cudc hen gép
1. Néu ban phai st dung su két thac theo kiéu lya chon, hay hoi cach nay “Anh thich dung bira trua
hay sang”
2. Mot phuong phéap tot hon 13 hoi khach hang tiém ning khi nao 1a thoi gian thuin tién nhat dé gip
va dé nghi mot bira an.
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Nhing y tudng vi dai trong ban hang moi lac
Phuong phép tot nhit 1a su trung thuc. “Muc dich ctia ti 1a giup d&, Bill, nhung t6i khéng biét néu
toi ¢ thé. Chung ta sé& trao d6i vao bira an trua. Néu toi cam thdy t6i c6 thé giup anh, tdi s& ndi vai
anh va néu khong thé t6i ciling s& néi véi anh”

That khé dé noi khéng voi diéu do.
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Ban khong phai ban no ....
95% thoi gian khach hang sé mua no !

Khi két cuc ban hang t€ hai xay ra v¢i nguoi tot.

Ludn c6 nhitng diéu tot va xau trong tat ca cic nghé nghiép. Ban hang khong 13 ngoai 1&. Khao sat
cho thy rang, trong suy nghi ctia nhiéu nguoi MY, chi ¢6 mot thir duy nhat thip hon ngudi ban hang d6
la mot nha chinh tri.

T61 nhan dugc mdt ca dién thoai tr mot anh chang noé1 réng anh ta d3 dén mot tiém xe hoi véi tién
mit, anh ta muén mua mot chiéc xe moi. Nguoi ban hang qua &, anh ta da bo di, va van chua mua, va
anh ta da ké v&i 25 — 50 nguoi khac vé cai kinh nghiém té hai nay. Khong may rang day khong phai 1a
kinh ngiém duy nhat, c6 hang ngan vi du vé viéc ban hang kém. Nhung d6 khong phai 1a ban, phai
khong?

Nhitng ngudi chii doanh nghiép va ngudi ban hang chuyén nghiép sé chiri thé khi doc diéu nay, “No
khong thé xay ra & day”. Va ho c6 thé da mic sai 1am chét ngudi. Nhirng ngudi ban hang ty man nghi
ho biét tat ca vé nod, nghi rang khach hang thi ngd ngan hay kém thong minh déi véi cac thu thuat ciia
ho, dbi xtt v&i moi nguoi br;'mg mdt cach nhu nhau va cudi cung lam hong cudc ban hang.

Ho that bai khi tap trung vao cac yéu t6 co ban dé dinh vi khach hang hay khach hang tiém nang cho
viéc mua hang. Hay thu gidn, ban khong luon ludn phai ban nd. Néu ban hang dong dung, 95% thoi
gian khach hang s€ mua nd!

Sau ddy la muwoi 16i théng thuong cia nhitng nguoi cho la minh biét tat ca (nhitng nguoi thuc
sw biét rat it hay khong biét gi cad)

1. S6'm phan doan ngudi khach hang tiém niing — thong qua cach nhin, cach an mic, cich ndi chuyén
ban di hinh thanh trong ¥ nghi cta ban day 1a loai nguoi gi..... cho du ho c6 tién hay ho ¢6 mua hay
khong.

2. Panh gia khach hang tiém ning thip — That bai khi hoi nhitng cau héi truc tiép vé udc mudn va
nhu cau ctia khach hang trude khi tién trinh ban hang bat dau.

3. Khong ling nghe — Qua tip trung vao khia canh ban hang hon 1 c¢b ging dé hiéu khach hang tiém
nang mudn (can) mua nhu thé ndo.

4. Ha minh— Hanh dong hay néi chuyén véi thai d6 thip hon hay bé trén dbi v6i khach hang tiém ning
diéu nay 1am cho nguoi khich cam thiy khong cong bang trong viéc mua-ban, thiéu sy ton trong.

5. Ap lwe dé mua hang ngay — Néu ban phai str dung dén nhirng thu thuat nay 1a do ban so khach hang
c6 thé tim thdy mot chd mua hang khéc t6t hon. Piéu ndy ciing thé hién mot thai d6 “khong quan hé 1au
dai”.

6. Khong dap rng dwoc nhu ciu— Néu ban ling nghe khach hang, ho s€ no1 cho ban chinh xac cai hg
can hay mudn. Ban cho ho nhitng cai dap g nhitng nhu cdu ndy, va khach hang s& mua nd. Pung ban
theo suy nghi cua ban, ban theo ¥ mudn ctia khach hang.

7. Ra hiéu két thiic va thiic ép mua hang — “Néu t6i dua ra cho anh mirc gia niy, anh c6 mua nd
khong?” 1a cau dang ghét xing dang cho nhitng ngudi ban hang cin duoc hudn luyén lai, hay nhitng
ngudi thich 1am hong cude ban hang. Khi ban muén két thic, dirng 1am né qua 16 liéu.

8. Lam cho nguwdi mua nghi ngo' ¥ dinh ciia ban— Néu ban thay doi tir than thién sang ap luc vao lac
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cudi, hay thay ddi cac diéu kién hodc gia, nguoi khach hang mAt tu tin — va ban that bai trong viéc ban
hang
9. Thiéu thanh that — Thanh that 1a chia khoa, néu ban gia mao, ban s€ bi trirng phat la cau ngan ngit
cO cho viéc ban hang. N6 khong hoan toan ding. Thanh that 1a chia khoa dé xay dung niém tin va moi
quan hé vo1 khach hang tiém nang nguoi s€ tré thanh khach hang néu ban thanh cong trong viéc chinh
phuc cam xtic cua khach hang.
10. Thai dd kém— “Toi dang lam on cho anh bang cach ban hang cho anh. Ping doi hoi t6i 1am khac
di, boi vi té1 s€ khong lam dau.”
Sau day 14 nhitng cau hoi trac nghiém ban than xem ban c6 danh mat khach hang hay khong
Ban c6 thé trd 167 “cé” véi nhitng cdu nay hay khéng?...
« T6i c6 biét nhu cau clia khch hang ctia toi truéc khi t6i bét dau tién trinh ban hang?
« T6i c6 dap (g nhu cau ctia ngudi khach hang tiém ning trong subt cudc ban hang?
« T6i ¢ nhin khach hang tiém ning khi ho dang néi ?
« T6i ¢6 ghi chii va hoi dé cung cd sy hiéu biét cuia t6i?
« Néu 1a khach hang, t6i c6 déng ¥ mua khong?
* To1 c6 thanh that?
« Liéu ngudi khach hang ndy c6 mang dén mot khach hang khac véi cach d6i xtr ctia t61 nhu vay?
T6i hy vong ban sé noi khong voi nhirng cau sau:
« T6i c6 str dung tha thuat ap luc dé ép budc khach hang mua hang hom nay?
« Toi ¢6 phai sir dung dén viéc ké cho khach hiang mot cudc thi ban hang ndo d6 hay cau chuyén
mui 1ong dé c6 thuyét phuc mua hang?
« T6i ¢6 str dung céac thi thuat ban hang c6 dién va nghi rang khach hang tiém ning qua ngd nghéch
de biét dugc dicu do?
* Ngudi1 mua c6 nghi ngd v dinh cua t61?
« Liéu hop dong c6 bi hay bo sau khi khach hang tiém ning vé nha va nghi lai n6?
Bt cir khi nao ban gian giit hay ndi dién voi nguoi ban hang,
xin dung qua kho khan do1 voi ho.
Théng thuong trong cdc trieong hop, kha ndang ban hang kém xudt phdt tir

61 cua nguoi huan luyén nhan vién ban hang.
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Thit bai la mét sw kién, khong phdi la con nguwoi.
-Zig Ziglar

Moi nguwoi khong so thdt bai,

ho chi khong biét lam thé nao dé thanh cong

- Jeffrey Gitomer

19.5 dac diém cua that bai trong nghé ban hang.

Mdi nguoi ching ta phai chiu trach nhiém cho thanh cong hay that bai ctia ching ta. Chién thang
trong nghé ban hang cling khong 1a ngoai 1¢. D€ dam bao thang 1¢g1 ban phai str dung phuong phap tién
phong. Ngan chan that bai 1a mdt phan quan trong cua tién trinh d6. Néu ban noi1 — “To1 khong chuan bi
trudc cho ban hang”.....”T61 khong du thuyét phuc™... “To1 ghét goi dién thim do”........ “To1 khong
thé chiu dugc su phan doi”.... “Ong chu cua t61 12 mot ngudi ngd ngan”.... “Maot nguoi thuc su ngd
ngan” — Ban dang di sai con dudng

Sau day 1a 19.5 dac diém va nét tiéu bi€u ludn tai dién cta nhirng nguoi nghi rang ho co thé thau
hi€u nghé ban hang. Nhung ho da that bai trong c6 gang ctia ho, nhi€u nguoi trong s6 ho vdi cai chay
trén vai da danh trat qua bong khi n6 bay ngang qua ho dén lan thir ba.

Bao nhiéu trong sé sau phit hop véi ban
1. Ban khong tin vao chinh ban. Néu ban nghi rang ban khong thé 1am n6 thi ai c6 thé.

2. Ban khong tin twéng vio san pham ciia ban. That bai trong viéc khong tin vao san pham hay dich
vu 13 cai can phai chi ra nhat. N6 dan dén thiéu su thuyét phuc doi véi khach hang, va mét doanh so
thap.

3. That bai trong viéc dit ra muc tiéu va dat muc tiéu, that bai khi 1én ké hoach. Thit bai trong
viéc xac dinh va dat cac muc ti€u dai han cai ma ban mudn) va cdc muc ti€u ngan han (lam thé nao dé
dat duogc cai ban muon)

4. Ban lwoi biéng hay khong chuin bj dé ban hang. Pong co c4 nhan va sy chuan bi 12 dong méau cho
viéc tién xa hon cua ban. Ban phai hiing hai va sin sang dé ban hang.

5. That bai trong viéc hiéu 1am thé nao dé chz“'lp nhan tir chéi. Ho khong tir chdi ban, ho chi tir chdi
nhirng gi ban dua ra cho ho.

6. That bai trong viéc hiéu ré vé san phadm ciia ban. Thau hiéu vé san pham cua ban s& cho ban su
thoda1 mai vé tinh than dé€ tap trung vao ban hang,

7. Thit bai trong viéc hoc va thwe hanh cic ki ning ban hang. Poc, nghe bang, tham du hoi thao
va thuc hang nhirng cai ban vira hoc. Tat ca nhitng thit ban can phai biét vé ban hang da dugc viét
hodc nodi ra — hay hoc nhirng cai mé1 hang ngay.

8. Thit bai trong viéc hiéu va dap ing nhu ciu ciia khach hang. That bai trong viéc hoi, lang nghe
va 10t ta nhu cau thuc su cua khach hang tiém nang. Bao gdm cé viéc tién doan khach hang,

9. That bai trong viéc vurgt qua sy phan di. Pay 1a mdt van dé phic tap. Ban dang khong nghe
khach hang tiém ndng cua ban, ban khong nghi cach giai quyét, ban khong du kha nang dé tao ra mot
khong khi tu tin va tin tuéng phu hgp dé ban dugce hang. Mo1 ngudi khong s¢ that bai, ho chi khong
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biét cach dé thanh cong ma thoi.

10. Khong thé doi diu véi sw thay doi. Mot phan cua viéc ban hang 13 su thay doi. Thay d6i san
pham, chién thuat, thi truong. Tién theo nd dé thanh cong. Chong lai n6 1a that bai.

11. Khong tuin theo luit. Nhitng ngudi ban hang thudng nghi ludt dugc tao ra 1a dé gianh cho nguoi
khac. Néu nghi rang ching khong danh cho ban, hay nghi lai. Vi pham luat ban s€ b1 loai bo.

12. Khong thé hoa hop véi ngudi khac (dong nghiép va khach hang). Ban hang thi khong bao gid 1a
cO gang don doc. Ban phai lién két véi dong nghi€p, do1 tac va voi khach hang cia ban

13. Qua tham lam. Ban hang vi hoa hong thay vi gitip d& khach hang.

14. That bai trong viéc dwa ra nhirng gi ban di hira. Thit bai trong viéc 1am nhitng diéu ban néi ban
s€ lam cho cong ty ban hay cho khach hang 1a mot tai hoa ma ban khong thé bu dap. Néu ban 1am no
thuong xuyén thi viéc ra khoi nghé ludn bén canh ban.

15. That bai trong viéc thiét lAp nhitng mdi quan hé dai han. C6 ging dat duoc hoa hong din dén
that bai thong qua sy khong thanh that, that bai do thiéu cac dich vu, thit bai dé dugc dong vién bang
nhitng thir khac ngoai tién.

16. That bai trong viéc hiéu ring chim chi tao ra may mén. Hiy quan sat k¥ ludng nhitng nguo1 ma
ban cho la may man. Ho (hay nhirng ngu0’1 trong gia dinh ho) da mat nhiéu ndm lam viéc cham chi dé
tao ra sy may min d6. Ban ciing c6 thé c¢6 dugc may man do.

17. P6 16i cho ngudi khac trong khi 16i d6 hay trach nhiém thudc vé ban. Chap nhan trach nhiém la
diém mau chodt cho sy thanh cong trong bat ctr 1anh vuc nao. Lam mot diéu gi vé no 1a ti€u chuan.
Chap hanh no 1a phan thuéng
18. Thiéu Kién tri. Ban s& sin sang noi “khong “trong cau tra 101 va chi chip nhin né néu khong phai
chién dau. Ban khong du khd ning dé kich thich khach hang tiém ning hanh dong, hay khong sin sang
duy tri qua 7 — 10 budc cua tién trinh ban hang.
19. That bai trong viéc thiét 1ap va duy tri thai dd tich cwe. Pay 1a nguyén tic dau tién trong cudc
song
Diic diém thir 19.5 din dén thit bai trong bin hang:
B.T.N.A
Big Talk No Action — No61 ma khong lam
Qua ban ron dé khodc lac vé cudc ban hang ban sé thuc hién
trong khi khong quan tam dung mirc dén viéc thuc hién no
That bai thi khong phai vé su khong chiac chan. No 1a v€ viéc thiéu tuan thu. Khong c6 viéc gi 1a
that bai hoan toan. Zig Ziglar c6 cau tra 1o1:”That bai 1a mot sy kién, khong phai con nguo1”
Co nhitng mirc d§ cua that bai. Sau day la 5 trong s6 d6. Ban dang & mirc d0 nao
1. That bai trong c6 gang hét minh
2. Tht bai trong hoc tap
3. Thét bai trong vi¢c chép nhan trach nhiém
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4. Thit bai trong vi¢c dat dugc muc ti€u dé ra
5. Thét bai trong vi¢c c6 mot thai do tich cuc
Néu ban c6 bat cir mot diém yéu nio trong 19.5 diém trén hiy nhanh chong thay doi ching cang
som cang tot. Cac yéu diém trong ban hang gidng nhu bénh ung thu — hau hét ty bi ton thwong do nhirng
thoi quen x4u va su phot 10, khong d& qua khoi va kho chira — nhung khong co nghia 1 khong thé. Can
phai c¢6 sy gitip d& tir bén ngoai va chita tri thudng xuyén dé duy tri sirc khoé ban hang tuyét hao.
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“Tat nhién ban biét, n6 cé nghia la chién tranh.”
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Bugg Bunny/Groucho Marx

Canbh tranh......
Quy ong,
Bit diu 101 chao hang,
Pé chién thiang dén véi ban hang.
Tét ca déu cong bang trong tinh yéu va ban hang.
Toi dang trong tam trang ban hang
Carl Lewis chién thing ba 1an Olympic trong cudcdua 100m. ai
vé thir 22 Ai quan tAm dén diéu d6?
C6 phai ban dang c6 ging doat huy chwong vang.... Hay ban sé
vé thir 2?
Khong c6 phan thwéng cho vi tri thir 2 trong ban hang
Khi ban trong cudc thi chay b véi doi thi, day 1a nhirng gi ban
s€ lam...
Noi kPé va ké thu
Hiéu ro
Ve
canh tranh
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Durng bao gio noi diéu gl xdu vé doi thii canh tranh

Khiéu vi v&i doi thu canh tranh?

Hay can than vdéi nhirng budc nhay cua ban.

Ban cam théy thé ndo vé ddi thi canh tranh cta ban? Ban noi “Tdi c6 mbi quan hé t6t voi dbi thu
canh tranh ctiia minh®“. Plng , néu ban can 50.000$ hoic 1a cong viéc kinh doanh s€ x4o tron, t61 bao
dam rang ban ctia ban - d6i thu canh tranh s& gai cho ban mdt 101 chic ming “Lén dudng vui vé”. Hiy
thue té di. Ho s& noi chuyén v&i ban, hd tro ban va tham chi c6 vé mudn giup ban — nhung hay hoi ho
xem ho mudn ban séng hay chét, toi ca rr:ing d6 s& 1a nha mo.

"Ho giup toi, ho gui moi lam an cho t6i”.... “Ho goi dién cho toi dé thao ludn nhitng van dé
chung”.... “Cé di khdach hang cho tdt ca moi ngwoi” 1a tit ca nhirg diéu ma d6i thu canh tranh cua
ban mong mudn ban s& ndi ra — Trong khi d6 ho dang co ké hoach dé thuc hién mét cong vi¢c kinh
doanh m&i khac ban, 1dy di nhirng khach hang ctia ban, 1am ton thwong ban vé mit tai chinh.

Do chinh la kinh doanh (va dac biét 1a trong 1inh vyc ban hang)

“Canh tranh than thién”, c6 mot cudc canh tranh nhu vay. Va bay gio, cac chang trai, hdy choi dep,
to1 da ban lan trudce, nén lan nay dén luot anh. Vang ding nhu vay canh tranh than thi¢n giong nhu 1a
mot con ran than thi¢n vay, phai vay khong? Ho sé quay lai va can vao nhip dap trai tim cta ban, va
that 1a kho dé c6 thé nhan ra rang dau 1a nhirng con doc va dau 1a nhirng con an toan.

Doi thu canh tranh rat giong mot con ran vo dinh, ludn tiém an noc doc va khong phai tat ca déu nhu
vay, nhung tot nhat 1a hay c6 gang biét tat ca vé ho, ton trong ho va ludén mang theo minh dung cu chira
noc ran can.

Sw that vé doi thu canh tranh va y nghi cua ho vé ban....

« M6t sb thi thuc sy an toan

« Mot s6 sé cong tac

« M6t sb thi dao dire

« M6t sb thich canh tranh

« M6t s6 sé& thuc su thich ban

« Mot s thich 1am dn véi ban

« Mot s6 san sang gitip ban

« Hau hét sé khong nhu nhirng gi da ké & trén. Ho khong thich ban
Lam thé nao dé doi phé véi canh tranh...

* Biét ho dimg & vi tri nao trén thi truong

« Biét khach hang chinh ctia ho

« Ho dang lay khach hang ctia ban hay ban dang 14y khach hang ctia ho

« Ho d3 l1ay mét nhan vién nao cta ban hay chua?

« Gom nht tit ca cac thong tin (Tai liéu vé ban hang, to budm)

» Khao sat gia cua ho
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* P1 xem xét ho hang quy, xem ho ban gi, nhu thé nao va dic diém cua ho

« X4c dinh diém yéu ctia ho va tin cong vao né

« Tim kiém diém yéu ctia ban than va ctru chira ngay 1ap tic
Khi ban doi mdt voi canh tranh trong cdac cudc dién thoai ban hang

« Pirng bao gio nodi diéu gi xau vé ho, cho di nguoi khach hang tiém ning ndi

« Ca ngoi ho nhu 1a nhitng d6i thii ximg dang

» Hay t6 ra ton trong ho

« Chi ra ci khac biét ctia minh va nhitng diém ndi bat ctia minh

« Nhan manh diém manh cta ban, khong phai nhiing diém yéu ctia doi tha

« Hay chi ra nhitng bang chtng tir cac khach hang chuyén qua ban

« Ludn duy tri dao dirc va tinh chuyén nghiép - cho du ban ¢ phai can ludi dén chay mau
Ban t6i Jim Collins, chu tich cong ty Leasing Legands, nhan duoc chiéc 4o in tén cta ddi thi canh

tranh manh nhét ctia anh ta. N6 dugc treo ¢ trén chiéc may photocopy noi ma moi ngudi ¢ thé nhin
thay. N6 c6 mQt dong chir viét tay 16n, in dam “Ké thu”.

Collin ¢6 mbi quan hé véi cac ddi tha canh tranh, ho néi chuyén qua dién thoai, gdp g& va noi
chuyén ¢ cac hoi chg. Nhung thuc t€ cua dicu nay la Collin udc cac doi thu canh tranh cua anh ta bi
pha san, va cac doi thu cua anh ta cling c6 ¥y nghi nhu vay.
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CANH TRANH KHONG CO NGHIA LA CHIEN TRANH.....
NO CO NGHIA LA HQC TAP

NO CO NGHIA LA CHUAN BJ
NO CO NGHIA LA HAY CO HET SUC MINH

https://thuviensach.vn



Dich vu khach hang thoa man
thi khong con dwoc chap nhan nita

Bi mat cua dich vu hoan hao....Ty Boyd

Dich vu khach hang 13 mot trong nhing thuat ngir khong chan that nhat trong ngdn ngit cua ching ta.
La mdt khach hang ching ta ciing thuong hay bat min vé nhitng dich vu (hay nhitng thai d6 di kém véi
dich vu) ma ching ta nhan dugc dén ndi ma ching ta s& bo di noi khac. Nhung that ngac nhién, cong ty
ban dugc hang, c6 duogc khach hang, nhung sau do vi sy tho 16, phét 10, dich vu & hai, it Viéng tham
hay nhitng diéu twong ty nhu vay da danh mat nhirng khach hang ma kho khin 1am ho méi tim dugc va
phai chi phi rat nhiéu dé c6 duoc ho.

Duong nhu d6 1a chuyén budn cudi nhung né xay ra hang ngan 1an hang ngay. N6 di xay ra cho
chiing ta nhiéu lan. Va chiing ta c6 ndi vé nd hay khong? Trong thuc t&, mot s6 liéu thong ké chi ra rang
mot khach hang byc minh n6i nhiéu gap 20 1an so voéi ngudi khach hang thoa man.

Dich vu khach hang cta ban t6t nhu thé nao? Sau khi ban ban dugc hang ban c¢¢ tich cuc gitr khach
hang nhu 13 ban tich cuc tim kiém khach hang hay khong?

T6i tham du mot hdi thao “Tinh than khach hang” cua Ty Boyd. T61 da nghi t61 s€ c¢6 mdt bai hoc vi
dai tr mot nguoi thuyét trinh vi dai. Nhung toi dd nham, toi nhan duoc mot chudi khong thé tin ndi cac
bai hoc tir mot ngudi trinh bay nhuin nhuyén. Toi dugc dua ra v6i hon 100 luat, bai hoc, vi dy vé
nhirng gi phai lam va nhiing gi khong lam trong c6 ging khong ngirng dé phuc va duy tri khach hang

Lam thé ndo ching ta dé mat khach hang, Ty dwa ra 7 c4i 16i cta dich vu

1. Pt tién hay loi nhudn 18n trén dich vu
2. Ty mén vé thanh cong

3. Co céu ciia t6 chirc khong tao ra cong viéc nhom (moi ngudi d6 16i 1an nhau hay noi “day khong
phai 1a cong viéc cua t61”)

4. Thiéu huan luyén, nhan thirc, duy tri dting dén cho nhan vién

5. Khong lang nghe — Tra 101 trude khi nghe tinh hudng

6. Tach biét — Khong cha y dén khach hang hay d6i thi canh tranh

7. Hira subng, hay té hon “néi d6i”

Chung ta c6 1& di thuong 13 nan nhan ctia mdt trong nhirng t6i 16i trén vao lac nay hay luc khac.
Nhung néu hoi ban c6 vi pham cai nao trong so trén hay khong, ban s€ tra 161 “khong”....... Dich vu
khach hang 1a mot van dé phurc tap, rat quan trong cho su thanh cong cua bat ctr cong viéc kinh doanh
nao. Rat dé di lac 16i néu khong co cdc huong dan hay tiéu chuan

Sau day la mot s6 kinh nghiém ctia Ty Boyd:

« Dich vu khach hang thoa man thi khong con duoc chap nhin nita
« Dich vu khach hang bit dau & 100%
 Nhan thirc cua khach hang 1a thyuc té
« Sai 1am 14 co hoi dé cai tién cong ty

» Cac van dé co thé tao ra nhiing sy sap dat lai c6 loi
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« Tao cho khach hang cam thay ho quan trong
« Mot nghé thuat quan trong nhat — nghé thuat lang nghe
Ty néi chi tiét vé viéc chon lya cac ky nang nghe. N6 1a mot chia khoa quan trong trong tién trinh
dig:h vu khach hang. La mot nguo1 ban hang ,chﬁng ta co khgynh hudng n(’),i qua nhiéu. D61 khi ching ta
mat khach he‘lng boi vi }hé}t bai trong viéc lépg nghe nhu cau va uwdc mudn thyc su cua hg. Ty dua ra
nhitng nguyén tac sau dé to1 da hoa k¥ nang lang nghe cua ban va ting su thoa man cho khach hang.
1. Pung ngat 161 (“Nhung...... nhung. . .nhung”)
2. Hoi cac cau hoi va sau d6 im lang. Thuc su tap trung vao nghe
3. Thanh kién s& 1am méo m6 nhitng gi ban nghe. Hay ling nghe ma khong c6 thanh kién
4. Ping tra 101 trude khi nghe toan bo tinh hudng
5. Léng nghe muc dich, chi tiét va két luan
6. Chi1 dong 1ang nghe va suy ngi dé hiéu
7. Lang nghe nhitng gi khong duoc nodi ra, nhitng gi ngu ¥ thi thudng quan trong hon nhitng gi duoc
noi ra
8. Suy nghi gifra cic cau ndi
9. Nghién ngdm nhiing gi duoc ndi va khong duoce noi trude khi noi
10. Biéu 16 rang ban dang nghe bang hanh dong
Tat ca nhirng di€u trén that don giin phai khong? Hay chy y dén no.
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O L.L.Bean dé néi khéng véi khach hang
ban phdi c6 su dong y ciia quan 1y cdp cao.

Dich vu khach hang noi bat la cong cu

ban hang manh mé.

Dich vu khach hang 1 theo dudi su hoan thién khéng nging dé lam cho khach hang thoa man dén
mirc ho s€ nd1 vo1 nhirng ngudi khac vé cach ho dugc doi xir trong kinh doanh ctia ban

Do co phai 1a cach khach hang ctia ban nghi? Theo nhu Ty Boyd, néu ho nghi vay ban 1a mdt trong
s0 5% doanh nghi¢p My, 95% con lai & dudi mire d6. Trong nhiéu ndm Ty da thu thap thong tin va ndi
chuyén khap thé gidi vé chu dé dich vu khach hang.

Moi cong viéc kinh doanh ¢c6 mdt dinh nghia khac vé dich vu khach hang béi vi sy da dang cta san
pham va dich vu. Su gidng nhau cta chiing chinh la ban chat cua dich vu khach hang.

Dué1i day 1a 12 thudc tinh chinh ctia dich vu khach hang dugc trinh bay trong hoi thao cta Ty. Bao
nhi¢u thudc tinh ma cong ty ban c6? Néu ban khong thé trd 161 “cd”’cho tat ca cac thude tinh dudi day,
ban dang danh mat khach hang vé tay do6i thu cua ban.

1. Cong hién cho sy thoa man ctia khach hang bdi mdi nguoi nhan vién trong cong ty
2. Tra 101 khach hang ngay lap trc (bay gio, chir khong phai ngay mai)
3. Tat ca cac ca nhan c6 trach nhiém d6i voi nhu cau ctia khach hang (khong vi tién)
4. Lam nhitng gi ban nd1 va lam ngay
5.Pong ¥ va thong cam cho 101 than phién hay hoan canh ctia khach hang
6. Linh dong phuc vu nhitng nhu cau dic biét cua nhitng khach hang 1¢ (kha ning dé vuot qua quy
dinh)
7. Mot su phan quyén cho nhan vién dé ra quyét dinh
8. Duy tri giao hang dung hen
9. Thuc hién nhirng gi ban hita trudc va sau khi ban hang
10. .Thiét 1ap chuong trinh giao hang khong 16i
11. C6 nhitng con ngudi ndi bat dé phuc vu khach hang va thuc hién dich vu khach hang
12. Luén mim cudi khi néi chuyén dién thoai
“Viét ra va tudn theo chinh sdach dich vu khdch hang ciia ban,” — Ty Boyd

Duoi day la mot vai vi du duoc trinh bay boi Ty vé viéc lanh dao cong ty My va sang kién trong
dich vu khach hang....

Auto Zone — Dat tén cho dich vu cua ho “Dich vu WOW?” va lu6n tuan theo n6. Ho xay dung
chuong trinh “GOTThA” — Get Out To The Customer Car and Assist: Hay dén xe cua khach hang va
giup ho. Ho st dung triet ly “WITTDTIR” — What It Take To Do The Job Right: chiing ta phai lam g
dé moi viéc déu tot dep. Auto Zone c6 nhitng nhan vién co kién thirc va nang luc ludn san sang cong
hién dé tlep don va phuc vu khach hang, voi su nhin manh dic biét trong viéc gitp do khach hang nix
lan cho ho cam thay rang ho dugc thong tin vé san pham ho can — Khong bao gid ban gia cao hon la
tuyet do1 can thiét. Cac ctra hang con do6 va ho co6 thé nhan biét dugc di€u nay.
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Nordstrom — Chinh sach dich vu toan dién ctia né d6i v&i nhan vién 1a:”Hay sit dung sw phan
doan tot nhdt cua ban trong moi tinh huong.” Nhirng nguoi tham du hdi thdo, da tirng di mua sam &
do, trich dan lién tuc cac vi du v€ cach phuc vu bén ngoai trach nhi¢m bao gom ca viéc di téi cac doi
thu canh tranh d€ mua san pham ma ctra hang hét hay khong c6 va chuyén chiing to1 cho khach hang ma
khong thém mdt khoan phi nao.

L.L. Bean. Trudc khi n6i khong cho khach hang moi nhan vién déu phai c6 su doéng ¥ ciia quan 1y
cap trén. Hay nghi vé no.

Cau triét Iy thi don gian.....

Dich vu hoan hao tao nén van may nho khach hang lap lai
Dich vu nghéo nan sé lam mat khdch hang vé tay doi thii
Moi lan ban doi di€n véi khach hang, hay thir dieu nay....
Tinh gia tri (loi nhudn) cua khach hang trong 10 nam qua
va ban sé bat dau nhin ho bang mot cach hoan toan moi.

Ty da viet ra danh sach “51 cach dé tién gan dén ong chu thuc sy — Khach hang cua ban.” Duoi
ddy la mot vai vi du:

« C6 nhitng quan tri vién cao cap thuc hién cic cudc goi ban hang thudng xuyén

« Thiét 1ap duong day nong cho khich hang

« Xay dyng chinh sach vé viéc “dap lai cic yéu cau hay than phién trong vong 1 gio”

« Pt myc tiéu dé giai quyét cac khiéu nai trong vong 24 gio sau d6 giam xubng 12 gid

« C6 cac quan tri vién cap cao tra 1i khiéu nai

« Tao ra khau hiéu c6 nghia “(cong ty chung toi) c6 nghia phuc vu.” it nd trén tudng, trén dau 14 thu,
trén tai li€u cua ban, trén dong phuc. Tap trung nd ¢ nhiing chd dé quan sat nhat cta ban.

Gan day t6i co dua ra mot hoi thao gdm 2 phan cho mot cong ty cd 65 nhan vién vé viéc hiéu khach
hang. Trong phan dau chung t61 c6 dé cap dén van dé phai lam gi dé€ c6 mot do1 dich vu khach hang an
tuong to1 va st dung nhitng vi du ¢ trén. Khi t61 tiép tuc phan 2 mot tuan sau do, tat ca cac nhan vién
co to ghi chi mau vang gan trén tran “CFC la phuc vu”. That l1a an tugng.

Fhdhbhbodb ek
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Khi mot khach hang co mot phan nan,
ban co mot co hoi deé cung co
moi quan hé cuia ban

Phan nan cia khach hang nudi duwéng ban hang ... néu ban biét

cach giai quyét chung mot cach dung dan.

Khach hang luén luén dtng. Trur khi Iac anh/chi ta sai, ma thuong thi 1a nhu vay. Trong ban hang,
khong quan trong viéc ding hay sai. Piéu can quan tdm 13 sy nhan thitc cta khach hang. VA, lam cho
khach hang cam thy duoc thoa min va vui vé moi 1a van dé. Vay dau 1a cach t6t nhat dé giai quyét
nhitng phan nan chét ngudi cua cac khach hang? Hay thtr st dung Phwong phdp quan hé cd nhén.

Sau ddy 1a mot cong thirc ma t6i da phat trién va st dung thudng xuyén. Dé thyc hanh phuong phap
nay, dau tién va trude hét ban phai co tinh than trach nhiém, thim chi d6 khong phai la 16i cua ban hay
ban khong phai 12 ngudi phai giai quyét nd. Khach hang khéng quan tim dén chuyén d6. Khong ti nio.
Anh ta chi muén ban phai giai quyét no, ngay lap tuc!

Pay 1a 15 budc dé thé hién tinh than trach nhiém khi ddi phd véi nhu’ng khach hang khong vui va
bat man. Phuong phap nay khong chi co tinh hi€u qua, ma n6 con cung cap cho ban mot ban tu phan
tich vé cach ngin ngira su tai dién cua nhitng phién phirc ndy. 15 budc ndy phai duge thuc hién day
du, néu khong ban da tu lam mat khach hang ctia ban.

1. N6i vo1 ho rang ban hi€u cam giac caa ho.

2.Té ra thong cam vdi ho. (Chi ra mét truong hop twong tu. Noi voi ho chuyén doé cling 1am ban
muon phat khung 1&én. Noi vo1 ho ban cling da gap mot chuyén twong tu.)

3. Lang nghe tit ca nhitng gi ho ndi. Phai chic chin riang khach hang d3 ndi tit ca voi ban. Dung
cat ngang 101 ho. Pat ra nhitng cau héi dé c6 thé hiéu van dé cua ho rd hon, va dé tim ra cach
dé 1am ho hai long.

4. Hay dong y voi ho tit ca nhitng gi c6 thé. (khong bao gid tranh luin gay git hay to ra gidn gitt
véi ho.)

5. Ghi cha va xac nhan lai dé chéc ré‘mg ban di nim dugc moi diéu khach hang mudn noi.
6. Hay 1a mdt dai sir cho cong ty cua ban. Néi voi khach hang ban s& dich than giai quyét nd.

7. Pirng d6 16i cho ai khac hay tim Kiém ai d6 dé thé mang. Thira nhan rang ban (va/hodc cong
ty cua ban) da sai, va ban s€ chiu trach nhiém dé stra sai.

8. Pirng dun diy. “Dé khéng phdi la viée ciia t6i”... “C6 ta bdy gio khéng cé & day”
“viéc nay do nguoi khac giai quyét”, day la nhitng cau tra 161 khong bao gid thich hop va
khong bao gio dugce khach hang chap thuan.

9. Tra 10 ngay lap tire. Khi c6 mot viée gi d6 khong dung xay ra, ngudi ta mudn (mong doi) nd s&
dugc stra sai ngay. Khach hang muon n6 phai hoan hao.

10. Hay tim ra nhitng diém chung thay vi nhitng van dé. (C6 gip thiét 1ap vai diém twong dong.)

11. Hay sir dung sw hai hwée néu c6 thé. S& dé chiu hon néu ban c6 thé 1am cho ngudi ta cuoi
16n.
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12. Tim ra, chia sé va dong y mdt cach giai quyét hay giai quyét van dé. Hiy dua ra nhiéu lua
chon cho khach hang néu c6 thé. Xac nhan lai cach giai quyét do (co thé viét tay néu thay can
thiét). No6i voi ho ban dinh s€ lam gi ... va thuc hi€n di€u ban néi.

13. Hay lam mt ci dién thoai sau khi tinh hudng d6 da duoc giai quyét.

14. Néu c6 thé hiay nho ho viét mot 14 thw. Giai quyét mot van dé theo chiéu hudng tich cuc s&
gép phan ctng ¢6 mdi quan hé cua ban, xdy dung nét dic sic clia ban, va thiét 1ap mot nén tang
vitng chic cho mot mdi quan hé 1au dai. Néi v6i khach hang ban danh gia cao mot hay hai cau
nao d6 cua ho vé viée giai quyét tinh hudng,

15. Hay tw héi chinh ban: “Téi da hoc dwoc nhirng gi, va toi cé thé 1am gi dé ngin ngira tinh
hudng nay tai dién trong twong lai? Toi c6 can phai thay doi gi cho t6t hon khong?”

Su quan tim dén hoan canh thuc té ¢ y nghia rat quan trong khi ban c¢6 ging hoan thanh cong viéc
lam cho khach hang vira long. Nhiing hoan canh do 1a:

- Khéch hang biét rd ho muén gi va mubn né giai quyét nhu thé ndo. Nhung ho c6 thé 1a ngudi khong
c6 khiéu truyén dat, nén khong thé noi hét tit ca nhimng gi ho nghi, hay gay khé khin cho ban dé c6 thé
hiéu ho dang no1 gi. Néu khach hang khong thé trinh bay su phan nan ctia ho mét cach rd rang va
ngin gon, thi chinh ban sé 13 ngwoi gitip ho 1am diéu do.
- Nhé réng, ban doi khi cling 1a mot khach hang. Vay hay nghi lai mirc d§ phuc vu ban da mong do1i
- Moi khach hang nghi rang ho 14 ngudi duy nhit ma ban c6. Vay hdy cu xir vdi ho theo cach d6. Hiy
lam cho ho théy sy quan trong cua ho dbi vai ban.
- Khach hang ciing 1 con ngudi, ho ciing chi ¢6 nhitng van dé giéng chung ta ma thoi.
- Khach hang mong dg1 dugc phuc vu nhanh chong.
- Moi viéc déu tuy thuoc vao ban.
- Su nhan thirc cua khach hang 1a chinh xac.
- Gi4 tri vu mua ban sé& cao thé nao néu ban cd gang 1am hai long khach hang?

Viéc ldy lai long tin rdt quan trong . . .

Khi ban lam vira 10ng mot khach hang bat min hay khong vui, va sau d6 ban duoc ho goi mot 14 thu
ndi voi ban rang ho bay gio cam thay rat vui long, va vira y. Toi c6 thé ndi rang, ban di c6 mot co so
vitng chic cho mot mbi quan hé 1au dai.

Néu vin dé ciia khac hang khéng dwoc gidi quyét . . .
khdch hang chdc chan sé tim dén
doi thit canh tranh ciia ban.
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Khdch hang sé ké vé ban vii . . .
nguoi cong tac, ban bé va lang giéng ciia ho.
Sau ddy la so nguoi ho sé ké, né tiy thuéc vao cdach ban da gidi quyét
phan nan cua ho.
3 neu ban da giai quyet tot cong Vlec
10 neu ban giai quyet cong viéc xuat sac
25 néu ban giai quyét cong viéc khong hay
50 néu ban d3 giai quyét cong viéc té hai
va ban sé nam trong ban tin chiéu néu ban da giai quyét né té
kinh khung.
Ho dang ké vé ban thé nao?
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Hay hen gap khach hang

1 phiit sau khi két thiic buéi hop nhdn vién ban hang.

Ban dd dwoc bom day sikc song,

sao lai khéng tan dung né dé gap khdch hang tiém nang ciia ban?

Mot cudc hop ban hang hang tuan

la noi dé sang tao ra nhirng thwong vu mai.

Nhitng cudc hop nhan vién ban hang 13 mot mbi lién lac thiét yéu giira nhitng mong doi ctia cong ty
d6i v6i do6i ngii ban hang va két qua ban hang ma ddi da dat duoc. Do 13 noi ma cong tac tiép thi bién
thanh ban hang. Nhung ban thwong dé mét co hdi nay nhu thé nao? Pdi ban hang ciia ban da dwoc
loi gi hay chi bi mang mé trong nhirng cudc hop d6? Ban c6 tin dung, khai thiac dwoce cong cu ban
hang cé gia tri nay khong?

Nhirng cudc hop ban hang nén dugc t6 chirc nhu mdt dién dan cho viéc bao céo, dua ra nhitng hd
tro dé dat duoc muc tiéu, dong vién thac déy, giai quyét van dén, huin luyén, chia s€ va truyén dat
nhirng kién thirc cho nhau. Myc dich cta cudc hop 1a 1am trang bi thém thong tin cho nhin vién ban
hang ctia ban va tiép thém strc song dé ban hang.

Tai sao nhan vién ban hang lai ghét nhitng cuoc hop? Hday xem nhitng nguyén nhan sau co dung
vOi ban khong:

1. Nhan vién da biét tat ca moi thi.

2. Nhirng cudc hop ludn té nhat.

3. Cudc hop khong duogc 1én lich trude.

4. Cudc hop duoc t6 chirc boi mot nguo1 khong biét cach to chirc.

5. Nhan vién ban hang nghi rang ho nén ra ngoai ban hang (va kiém duoc tién) sé tot hon.
6. Nhitng cudc hop luon té nhat.

7. Lic nao ctng ¢ mot dong chuyén vé nhirng miu ching tir, cong Vlec gidy to va nhiing chuyen
vé van khong lién quan dén ban hang. Ma nhung Vlec nay lai chiém gap doi 111:0’ng tho1 gian can
thiét cho nd, va co 1& tudn sau ching lai thay d6i, ri lai ton thoi gian dé ban lai vé chung.

8. Nhitng cudc hop khong dua ra dugc nhirng bai hoc thuc té séng dong tir nhitng tinh huéng ban
hang.

9. Nhitng cudc hop ban hang ciing ddng nghia véi “Béo cdo kinh danh” dang so dén han phai ndp.

10. Nhitng cudc hop lac nao ciing chan ngit.

T61 da ting tham du vao mot budi hop nhan vién ban hang tai Info System, mét chi nhanh ctia IBM.
Do 1a mot cudc hop duoc thiét ké rat tot.
* Ho c6 mot lich lam viéc, va theo sat no.
« Mdi thanh vién s& ¢6 co hdi dé trinh bay mot van dé nao d6, hay dan dit mot phan nio dé cta budi
hop.
« Noi dung cudc hop xoay quanh nhitng van dé nhu ho da tw gii thiéu nhu thé ndo, 1lam sao dé thu hat
duogc su quan tdm ctia ngud1 mua, va cé thé nhan duoc su giap do ¢ dau.
« Khong hé ¢6 gi lién quan dén nhitng chuyén vé hanh chinh, va ¢6 15 phit danh cho kién thirc vé san
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pham.

Budi hop trong hai gid 1am cho nhan vién quan tdm va hoc héi duoc nhiéu didu. D6 14 mot trong
nhitng budi hop nhan vién ban hang thanh cong hiém hoi ma t6i d timg tham dy.

Ban da thuong t6 chirc mot cudc hop tuyét vo1 nhu thé nao? Lén ké hoach truéc va chuan bi. Xay
dung ndi dung cudc hop hiéu qua, vui vé, hiru ich, co6 su tham gia cua tat ca nhirng nguoi tham du; va
theo sat nd1 dung do.

Ban xay dung va t6 chirc mot cude hop thé nao? Sau day la vai tiéu chuin dé xem xét:

« Han ché nhirng viéc c6 tinh chat hanh chianh — nhiéu nhat 13 2 pht.

« Pirng 1am nhirng viéc gay nham chian — nhu xem xét ki ludng cac mau gidy td, chinh sach cong ty,
nhitng tranh cdi ¢4 nhan, va nhirng gi sai trai. Hay tim ra mot cach tot hon, nhanh chong hon. Hay thir
ap dung cach sau: phat mot bang huéng dan cho nhitng mau méi, va nhanh chong thong qua né.

« Pirng dwa ra nhirng vian dé mét khi ban chwa nghi ra cach gidi quyét né. Nguyén tic ndy ap dung
cho tit ca moi nguoi. N6 dit moi ngudi vao hudng timra giai phap.

« Lam nhirng viéc vui vé dé gitip nhan vién ban hang thay dé chju. Treo giai thuong, hay ké vé
nhitng cau chuyén vé thanh cong.

« Lam nhirng viéc dé giip nhan vién hoc héi thém nhiéu diéu Ién quan dén cong viéc ciia ho. Pua
ra mdt bai tip nho vé mot chii dé nao d6 cua tuan. Chi dinh mot thanh vién cta doi ban hang dé chuan
bi va trinh bay bai tap do.

« Lam nhirng viéc dé gitip nhan vién ki€ém dwoc thém tién. Tranh luan triét dé va thang than nhimng
su phan d6i cua khach hang va nhitng trd ngai trong qua trinh ban hang. Budi tranh luan s& duoc to
chirc theo phuwong phap ngdi ban tron, va md phong tinh hubng thue té.

* To chirc nhirng budi hop vao sang sém. C6 chuan bi sdn d6 diém tdm va ca phé.

« Lam cho moi ngudi phai dén ding gio. Phat nguoi dén tré nhat/ thudng cho ngudi dén sém nhat.
D 6 viée gi xay ra, ludn bat dau va két thiic budi hop dung gio.

« Nhian manh nhirng diém tich cwe. Hiy tng ho nguoi cta ban trudc dam dong, dic biét 1a trong mot
nhom. Néu ban c6 diéu gi khong hai 1ong voi mdt ca nhan nao d6, hiy néi diéu d6 voi anh/chi ta mot
cach ca nhan.

Co6 mot ban lich trinh lam viéc (duoc in ra) cho tirng budi hop — moi budi hop phai c6 mdt ban lich
trinh. Mo dau thuan loi, két thuc vui vé. Sau ddy 12 mot ban mau dé 1am cho budi hop thém vui vé va
tr61 qua mau hon.

1. Chuyén vui budi sing — mot nguoi nao d6 trong nhom sé ké mot cau chuyén tiéu 1am.

2. Thong bao vé nhirng thanh cong — Nhitng thuong vu 16n di dat duoc, nhitng muc tiéu da hoan
thanh.

3. Chia sé nhirng that bai — danh mot hay hai phat cho “nhiing 1an bi d6 mau”. Pung phan ting
ngay tirc khic. Hay dé cho nhirng giai phap duoc dua ra sau d6 trong budi hop.

4. C6 hai phiit dé n6i vé nhirng viéc hanh chanh — khong hon nifa.

5.5 dén 10 phut cho Kkién thirc vé san pham — khong hon nita. ¥ kién: c6 thé dua ra mot bai
kiém tra, va c6 thudng cho nguoi dat diém cao nht.

6. Nhirng vi du hay nhat — Nhin vién da thanh cong nhu thé nao?

7. Chii @& ban hang/ mdt bai hoc trong tuan— c6 2 nguoi chuan bi — thdi gian cho phan nay 1a 15
phut.

8. Giai phap cho nhirng thit bai— 10 phut.

9. Piém lai danh sanh 10 khach hang tiém ning nhit ciia tirng nhin vién ban hang — trinh bay
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nhanh chong, né€u tén, tinh hinh hién nay, va nhirng mong doi c6 thé dat dugc.

10. Nhirng mong doi trong tuan — Mdi ngudi sé& xac nhan viéc gi s& hoan thanh trong tuin. Goi
dién thoai, doanh thu ban hang,...

11. Nghi ra mt y twéng nao dé cho mét khach hang tiém ning chinh ciia méi dai dién ban
hang — cung cp cho ho nhirng ¥ trdng sang tao dé ho co thé ap dung trong 1an hen gip toi voi
khach hang, sao cho co thé 1am cho ho khac v&i d6i tha canh tranh.

11.5. Két thiic vui vé — danh 2 phut cho viéc gi c6 tinh chat dong vién, thuc diy, nghe mot cudn
bang, mot bai doc, mdt cau chuyén, mot mau phim. Mot viée gi d6 1am cho nhan vién nhan vién roi
cudc hop nhe nhang va thoai mai.

Y nghi vé mét budi hop ban hang tot nhét la . . .
Hay hen gdp mét khdach hang c6 tiém ndng nhdt trong
mét phit ngay sau khi két thiic cudce hop.
Ban da dwoc bom day sirc song,
sao lai khéng tdn dung né dé gap khdch hang tiém nang ciia ban?
Ban c6 1 két thiic vu ban hang véi xdc sudt thanh cong la 110%.

https://thuviensach.vn



Pat dén dich nham ngay tir cau dau tién
Thw ban hang sé co tac dung,

néu ban co thé viét chung.

T6i da nhian duoc hang trdm 1a thu ban hang voi du kiéu. TUr thu gidi thiéu, bang gia chao hang, thu
hen gip mit, thu cung cap thong tin, dén thu cam on di dit hang — ban ndm dugc ¥ t6i roi chi. Hau hét
nhirng 14 thu ndy déu c6 mdt muc dich cu thé. Va hau hét ciing nghe c6 vé khong hira hen va khong
hirng thu.

Ky néng phat thao mét la thir ban hang cé ¥ nghia va mang tinh thuyét phuc,
ky ndng dé ghép viéc ban hang vao ndi dung mét 1d thu,
dé 1a mét phan riéng ciia ban hang.
Mt s6 nguoi gdp rat nhiéu khé khan dé ding ding nhitng tir thich hop.
Diéu nay khéng phdi vi ho “khéng thé viét”, ma chi vi ho khéng biét nhiing
nguyén tdc va kyj ndng dé viét ma théi.
Sau diy 12 mdt s6 nguyén tic va hwéng din dé givip ban viét mét 14 thu ban hang thanh cong .

1. Néu rd muc ti€u hay muc dich cua ban (dat dén dich nhém) ngay tir cau dau tién. Tham chi ban con
c6 thé dat mot dong ti€u d€ ngay trén phan chinh cua 14 thu.

2. Sir dung nhitng cAu ngin gon. (dé nhdn manh ¥ trong cau)

3. Chinh-stra;-chinh-stra. Chinh stra. Loc ra nhitng tir ngir khong thong nhit véi muc dich hay muc tiéu
cua 1a thu. Thir nghi xem, néu ban phai tra 10$ cho mdt tir, thi tir d6 c6 can phai st dung khong?

4. Thu phai ngén. Mot trang, ba doan van. Thu ctia ban cang ngén, thi n6 cang co nhiéu co hoi dé duge
khach hang ctia ban doc va hiéu.

5. Pung lam cho khach hang tiém nang cua ban mubn non khi doc 14 thu cua ban. Hay lam cho 14 thu
ctia ban mach lac, dé hiéu. Ping 1am cho né ¢6 vé nghe ngot ngao qua. Dung bét phan nira tinh tir, bét
phan nita nhitng cum gidi tir, va hau hét cac trang tir déu co thé xoa di. Hiy dé y xem cum tir phia sau
dau phay c6 can thiét dé giir lai khong. Thudng 1a khong.

« Dung cac dau dau cdu dé 1am thay doi nhip diéu cua 14 thu. Lam cho 14 thu doc sinh dong hon.
« Dung cac dau dau cau dé 1am cho 14 thu trong c¢6 vé (hay that su) ngan va dé doc.

« Duing cac dau du cau dé nhdn manh nhitng diém quan trong nhat.

« Cho céac dau nay thut vao.

6. Pirng n6i “Cam on cho co hoi”. Hay thir thay thé bang: “Ching 61 hanh dién duoc goi dén éng ...”.
Thé hién su tu tin trong nhirng gi ban 1am va nhirng gi 1a ban.

7. Pung to dam tén ctia ban. Té ddm nhitng gi quan trong d6i véi khach hang tiém niing. Va tén ban
1a mot trong s nhitng tir (thong tin) kém quan trong nhat trong mdt 14 thu.

8. bung lam cho né nghe c6 vé nhu .................

9. Ping ndi quéa nhiéu vé san pham, chu trong dén budc hanh dong ké tiép trong chu ky ban hang, va
quan trong la xay dung dugc long tin va moi tuong dong nhat dinh. Bung xem thu ban hang nhu mot
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budi chao hang, xem né nhu mot cong cu dé ban hang,

10. Thém vao gi d6 ma nguoi doc khong nghI dén — kém theo mdt bai bao hay gi d6 gin lién Vé’i viéce
kinh doanh ctia anh/chi ta hay chi 14 mot miu tranh vui. Diéu gi d6 lam cho khach hang nghi rang ban
d3 vuot qua nhitng chuan mure binh thuong trong viée phuc vu va giao tiép.

11. Xac dinh 1an lién lac tiép theo hay nhitng viéc sip tdi. Xac dinh ngay va gid cho né.
12. Viét tay nhitng gi c6 thé.
13. Loai bo (gin nhu 13 toan bd) tit ca nhitng tir nghe c6 vé thin mat qua.
14. Tranh dung so sanh nhét.
15. Tranh dung tir duy “nhat”.
16. Khong bao gio néi: “Mot 1an nita, cam on ...”. Khong can thiét phai cam on ngudi ta 1an thir hai.
Mot l1an la du ré1, dén 1an hai nghe c6 vé quy liy qua. Thay vao do, cé thé néi: “To61 danh gié cao ...”.
17. Khong dugce danh van sai.
18. Str dung mot vi du (hay mot tinh hudng twong tw) ma khach hang/tiém ning c6 thé c6 sy lién quan.
19. T6 ddm dé gay su chu ¥ d6i v6i ngudi doc. Nhung chi to ¢am khi nd that sy can thiét.
20. Yéu cu tra 10i.
21. Dung mdt cau két thuc 14 thu hay, khong c6 vé cu xin, mang tinh chuyén nghiép. Chang han nhu:
“Cém on thoi gian va sy quan tdm cta ong. Toi s€ lién lac v&i ong vao thir ba.”
22. Chi ky tén ciia ban. Ciing c6 khi cach nay khong thich hop, nhung rat hiém. (mot 14 thu phai co chir
ky cua hai bén)

Sau day la nguyén tac kho nudt nhat: nho a1 d6 thong minh va v6 tu d€ binh pham 14 thu cua ban.
Hoc hoi cach chap nhan 161 chi trich va str dung né nhu mét cong cu dé€ hoc hoi.

Nam duoc nhitng nguyén tic va thuc hanh ching s& dan dén nhiing 14 thu hay.
Nhiing 14 thu hay lai dan dén 1ong tin va sy than thiét vdi khach hang.
Va két qua cudi cung la ban dugc hang.
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Dt lang nghe dwoc cho la phan quan trong nhdt
cua qud trinh ban hang,

nhung né van la diém yéu nhdt trong

cdc ky nang cua mot nguoi ban hang chuyén nghiép.

Ban mudn két thic thanh cong dwec nhiéu vu ban hang hon?

Lang nghe nhiéu hon.

Bao nhiéu ngudi trong sd cac ban d3 tirng tham du 16p huan luyén vé ki ning nghe? Nhitng bai hoc
“Lang nghe nhu thé nao” chua timg duoc giang day nhu mot phan chinh thirc trong chuong trinh. That
la ling — k¥ ning ma chiing ta can nhat lai khong dugc ddo tao trong nha trudng.

Chiing ta nghe tivi, nghe radio va nghe dia nhac — chiing ta cé thé doc thuéc long mét doan van,
hay mét van tho, hay hat diing timg tir ciia mét bai nhac. Nhung néu vo hay con ciia ban néi diéu
g1 voi ban, ban sé hoi lai “Cai gi?”" hay “Anh khong nghe dwoc em noi gi ca”.

Ban thudng yéu cau ngudi khac 1ap lai 101 nguoi ta méi néi nhu thé nao? Ban thuong nghe cau ndi:
“Anh khéng nghe dwoc chiv nao a?” nhu thé nao?

Hai trd ngai 16n cho viéc 1ang nghe 1a:

1. Toi c6 mdt ¥ kién, hay quan diém (vé ban, hay hay nhitng gi ban dang néi) tham chi trudc khi toi
lang nghe.

2. Toi da c6 san quyét dinh trude khi lang nghe, hay trudc khi t6i nghe day di ciu chuyén va nim
duoc nhirng chi tiét quan trong.

Ban can phdi xem xét trdt tw ciia hai nguyén tdc dé lang nghe c6 hiéu qua sau, néu khong ban s&
khong thé 12 ngudi nghe tot dugc.

1. Lang nghe voi ¥ dinh dé hiéu.
2. Lang nghe véi ¥ dinh dua ra nhitng cdu tra 161 thong minh.

Hay suy nghi vé cdch ma ban ldng nghe.

« Ban dang nghe bang mot tai hay hai tai? (Iing nghe phan nira c6 nghia 1a ban lam gi khac trong khi
dang nghe ngudi khac ndi.)
* Ban dang lam gi khac khi nguoi ta dang n6i?
« Ban dang nghi dén diéu gi khac khi ngudi ta dang nbi?
« Ban c6 lamra vé dang ling nghe dé c6 dip dua ra ngay 101 binh luan cua ban?
« Ban chi doi ngudi ta ngung mot ti dé dua ra ngay cau tra 161 ctia ban?
O mét s thoi diém, ban nging lang nghe. Khi ndo né xay ra?
* Sau khi ban da xay dung cau tra 101 ctia ban.
* Khi ngudi noi1 lam ban chéan.
« Khi ban quyét dinh cat 15i cua ho dé néi diéu gi do.
» Khi ma nhitng gi ho dang néi khong 1am ban quan tam.
Sau ddy 1a 13,5 huéng dan can tuan theo dé ki ning 1am nhay bén k¥ ning lang nghe ctia ban, lam
tang hiéu quan, giam sai sot, tao ra sy thda min cho khach hang va giup ban ban dugc hang nhiéu hon.
1. Bung cét ngang 161 cua ho (“Nhung . . . nhung . . . nhung . . .”)
2. Dit cau hoi, sau d6 yén ling. Tap trung ling nghe ho tra 101.
3. Dinh kién s& bop méo nhitng gi ban nghe. Hiy ldng nghe ma khong c6 dinh kién.
4. Sir dung giao tiép bang mit va mdt sé 4m thanh ching to ban dang lang nghe. (da, tr, t6i biét, toi
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hiéuy, . . .).
5. Pirng voi nhay dén phan tra 101 trude khi ban nghe xong tinh hudng cua ho.
6. Léng nghe dé biét dugc muc dich, chi tiét cua su viée, va nhitng quyét dinh.
7. Lang nghe chi dong lién quan dén dién giai. Dién giai mdt cach Am thim.
8. Lang nghe nhirng gi khong duoc noéi ra. Nhitng gi duoc ngu ¥ con quan trong hon ca nhitng gi
duoc noi ra.
9. Hay suy nghi mdi lién quan giita cac cau.
10. Phan loai, sap xép c6 hé thong nhitng gi dd duoc néi (va ngu ¥) trude khi ban dinh mé miéng.
11. Pt ra nhirng cau hoi can thiét dé chac chan ban hiéu rd nhirng gi ho da néi hay c¢6 ¥ muén noi.
12. Pit ra nhitng ciu hoi dé biét chic chan anh/chi ta d3 ndi tit ca nhitng gi can noi.
13. Hay thé hién sy 1ang nghe cua ban bang hanh dong.

13.5. Néu ban dang suy nghi trong lic ho dang néi, hily nghi dén giai phap. Ping 1am cho van dé
thém phuc tap. Hay 1a nguoi c6 xu hudng dua ra giai phap.

Piéu gi khién ban khéng lang nghe?
* P61 khi ban khong dé v dén nhirng nguo1 khac — vo/ chéng cua ban, cha/me cua ban, con cua ban.
« P6i khi nhitng chuyén khac da chiém hét tim tri ctia ban.
« Doi khi nguoi ta e ngai nhitng diéu sap duoc nguoi khic ndi ra, nén ho c¢d bo ngoai tai. Ping ngai
14ng nghe.
* D61 khi chi vi ban khong lich su léng nghe ho noi.
* D61 khi vi nguo1 néi kho nghe qua, nén ban khong nghe.
« P61 khi ban dang nghi van vo dén chuyén gi khéc.
« P6i khi ban da biét trudc ngudi nodi, va co thanh kién vé ho.
« P61 khi ban khong ton trong ho va dé ngoai tai nhitng gi ho noi.
« P61 khi ban nghi ban d3 biét tat ca nhitng gi ho dinh noi.
« D61 khi ban nghi ban d3 biét tt ca moi thir . . . hay 1a luc nao ban ciing nghi nhu vay?

C6 rat nhiéu bi quyét dé tro thanh mot ngudi nghe gioi,
nhung c6 mot bi quyét bao gdm tat ca 1a:
Chi Can Im Ling!
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Mot nguoi co ve biét tat ca moi cdu tra loi
thuwong khong lang nghe.
Hoc cach lang nghe trong hai chir. ..

Im lang!

Ban sé& ngac nhién vé nhitng diéu hoc hoi dugc khi giit yén ling. Ngudi ta s& nghi ban thong minh
hon néu ban im lang. Ban hoc dugc tu léng nghe nhiéu hon khi ban néi.

Ldng nghe hiéu qua sé dan dén ban hang — hau hét cdc truong hop la vdy. Ling nghe dwoc cho
rang la phan quan trong nhat cia qud trinh ban hang. Tuy vdy, né lai la phan ky ndng yéu nhat cia
cdc nhan vién ban hang.

Ban ling nghe tét dén cé nao?

C6 ba lya chon cho mdi cau: RAt hiém — DPoi khi — Thuong xuyén. Ban hay tu danh dau lya chon
cua ban.

- T6i dé ngudi ta ndi hét cau cua ho.

- T6i nim chic da hiéu quan diém cta ho trudc khi tra 1oi.

- T6i lang nghe nhirng diém quan trong.

- Tbi ¢b gang dé hiéu duoc cam giac ciia ngudi noi.

- To61 hinh dung ra giai phap trudc khi noi.

- To1 hinh dung ra cau tra 161 trudc khi noi.

- T6i dang kiém soat cudc ndi chuyén, thay thoai mai va binh tinh khi 1ang nghe.
- Tbi str dung cac 4m thanh chirng t6 minh dang lang nghe (a", 61 hiéu, ...)
- To1 ghi chép khi ho dang noi.

- T6i lang nghe v6i thai do cdi mo.

- T6i 1ang nghe d ngudi khac khong thiy thich thu.

- T6i lang nghe du ngudi d6 chi 1a mot ngudi ngd ngan.

- T61 nhin ho khi ho dang noi.

- T6i kién nhan khi 1ang nghe.

- Toi dat cau hoi dé chic rang minh d3 hiéu.

- T6i khong nghi sang chuyén khac khi dang ling nghe.

Ban danh gia mot Nguoi Nghe Hiéu Qua nhu thé ndo. Ban c6 bao nhiéu lwa chon 1a Thuwong
xuyén’?!

14 —16: Xuat sic

11 — 13: Gioi, nhung trong mdt s4 linh vyc ciing can ¢ su giup d& thém

7 — 10: Kha, ban nghi réng minh di biét tit ca moi thir. Ban c6 thé tang thu nhap mot cach dang ké
v6i s gitp d& dé xdy dung k¥ ning nghe.

4 — 6: D&. Ban khong lang nghe gi ca.

1 — 3: Tai ctia ban bj diéc 1di, hay c6 thé ban can dén dung cu tr¢ thinh.

Hay biét bét cir diém yéu nao cua ban thanh mot muc tiéu dé phd'n diu b&ng cach thay thé
“Téi sé” cho “Téi”. Vi du: Néu lua chon ciia ban 1a D6i khi cho ciu “Téi dé cho ho noi hét cau”,
ban c6 thé dat ra mot myc tiéu nhu sau: “7éi sé dé cho ho néi hét cdu trong 30 ngay téi.”. Ghi n6
1én mot to' ghi chu, va dan no tAm guong trong phong tam ctia ban.

Muén ling nghe higu qud cin cé qud trinh luyén tip xdy dwng cdc ky nang. Sau day la 17,5
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cdch ma ban cé thé tip luyén. (Shh!)
1. Nhin thang mit ngudi ban dang ling nghe.
2. Tap trung su chu ¥ ctia ban vao nhirng gi ho dang néi hoac ngu y.
3. Han ché sy xao nhénh (thim chi c6 thé thay doi vi tri dé co thé lang nghe t6t hon.)
4. Hinh dung ra tinh hudng ma ho dang mé ta.
5. Hinh dung ra giai phap va cau tra 101 trude khi ban mé miéng.
6. Lang nghe véi tinh than coi md. Khong c6 mot dinh kién nio ca.
7. Lang nghe ndi dung — khong can quan tim dén cach ma nd dugce trinh bay ra sao.
8. Thinh thoang sir dung mot s6 Am thanh dé ching to ban dang lang nghe.
9. Ghi chép lai khi ngudi khac dang noi. Téc ky thay vi cit ngang suy nghi cua ho.
« Pé duy tri su suy nghi ctia ho.
« Tao 4n twong noi nguoi khéc.
* Lich su
« Tiép tuc ldng nghe thay vi cit ngang,
10. Lam rd tinh hudng (d6i khi) trude khi dua ra ¥ kién phan hoi.
11. Panh gi4 tinh hung bang nhitng cau héi trudc khi dua ra ¥ kién phai hoi hay tra 19i.
12. Ping ngit ngang 101 cta ho trong 1an sau ngay ca khi ban da biét cau tra 10i.
13. Hay lang nghe lién tuc trong 1 gio ma khong néi gi ca.
14. Lan sau khi di 4n véi nhom, hiy thir khong noi gi trong mot tiéng dau tién.
15. Dit cau hoi dé 1am rd van dé.
16. Pit cu hoi dé thé hién su quan tam hay thich thu cua ban.
17. Pt cAu hoi dé nim duoc thém théng tin hay dé hoc hoi thém diéu gi do.

17.5. Hay tur hoi ban: “Ban ¢ lang nghe ngudi khic noéi nhu ban muén nguoi khic phai nghe ban
khong?”

Ngwoi nghe do l1a: , ,
@ Mot ngudi co veé 1?hu’ cO tat ca cac cau tra 101, ho thuwong khong 151ng nghe gi ca. ,
© Mot nguoi luon cat ngang 101 cua nguoi khac ciing khong bao gio lang nghe (hay do nhat cting chi la
ngu:(‘):i nghe khong t6:[.) , , q

Lang nghe khé thé nao? Doi V?’i mot sO ngu(‘,ri, chuyén dé con c¢6 vé khong thé duoc.

Hay kiém tra kha nang ty kiém soat viéc lang nghe cua ban . . .
. C@ gang gilt yén lang trong mot gio. ‘
. C@ gang khong no1 chuyén khi dang ngéi vO1 mot nhoém.
* Co gang khong no1 chuyén tai mot bu?)i tigc. o

Hay lang nghe voi muc dich dé hiél! cen
truwd'c khi ban lang nghe véi muc dich dé tra 1oi.

Lang nghe 12‘1, bai hoc ‘kh() nhat ma t@i tung giang, Tru’éfc hét, vi ghinh ban than t61 cling 1a nguoi
nghe d6. Hau hét nhimg lan ban hang that bai cua t61 déu lién quan dén ky nang nghe qua ¢ hay nhiing
cau hoéi qyé do. Tha hgli, trong phamrvi mot hay hai chuong, toi }(héng thé lam gi dé thay d61 nhirng g1
ma ban can 20 ndm dé tao ra n6. Néu ban c6 ¥ nghi nao hay vé chu dé nay, hay goi cho t6i. T61 rat
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thich nghe.
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Khong co loai cua nguoi mua,
chi co nhitng dac diém cua nguoi mua.
Khong bao gio co hai nguwoi mua giong nhau.

Co6 dén 100 ty loai nguoi mua.

Hay nhan dang chung.

Ban hang khong phai c6 nghia 1a di x4c dinh loai khiach hing ma ban dang dbi dién. C6 dén hang ty
loai khach hang, vay ban co thé xac dinh duoc hét khong.

T6i s& cho ban ba chir dé ban c6 thé xac dinh rd rang ting loai khich hang hang trén thé gidi nay
chi trong 5 phut . . .

1. Quan sat (xung quang van phong cua ho)
2. Cau héi (nhirng cau hoi hay)
3. Lang nghe (v&i muc dich dé hiéu)

Thé thoi. Phuong phap cua Gitomer dé xac dinh hon 100 ty loai khich hang chi con giam xudng
trong 3 cum tir trén. Co nhitng phuwong phap ban cé thé ap dung dé xac dinh dic diém cua khach hang.
Va con mot diéu nita ma ban can phai 1am bat cir khi ndo thay thuan tién:

Luyén tap!

Ban hang 14 sy két hop gitra kién thirc va kinh nghiém. Kién thirc bao gdm nhiing gi ban biét vé san
pham cua ban, nhitng k¥ ning ban hang ban c6 thé 4p dung, va quan diém cta ban. Con kinh nghiém
day ban cach van dung cac kién thirc d6 vao thuc tién. D6 1a mot khoa hoc, hay nhd diéu nay. Thi va
16i. Va di nhién c6 nhitng nguyén tic khong bao gio bi 161 thoi: Khéng tranh ludn. Khong lira doi.
Nhung hau hét 13 nhirng sac thai ctia mau xam . . .

Khong c6 loai khach hang. Chi c¢6 nhitng dic diém cua khach hang ma thoi. Nhitng nét dic trung ciia
mdi c4 nhan tao nén c4 tinh. Pirng phén loai chiing, hiy hi¢u ching.

T6i thuong quan tim dén triét 1y song cua ho hon 14 nhitng dic diém ctia ho. Nhung t6i chi c6 thé
biét dugc triét Iy d6 thong qua nhitng dic diém c4 nhin ma toi nhan ra & ho. Néu ban ¢ thé nhan biét
duoc nhirng dic diém riéng ctia ho, nhung nhitng gi ban ndi lai khong pht hop véi triét 1y séng ctia ho,
thi cling coi nhu ban da that bai.

Tai sao khach hang mua?

« Dé gidi quyét mot vin dé.

* Ho can né.

* Ho nghi ho can no.

« Dé tiét kiém tién hodc san xudt nhanh hon.
« Gidm bét 16i hodc nhdn céng.

« Dé cam thdy tot dep.

« Dé thé hién minh.

« Dé thay doi tam trang.

« Dé lam cho méi quan hé thém viing chdc.

» Ho da bi thuyét phuc vé né.

« N6 nghe c6 vé qud hay dé tir chéi.

« Ho dd ¢6 (hay nghi la c6) mot moi lam an tot dep.

Nguoi mua ma ban dang doi dién cé bao nhiéu dic diém trong sé nhiing cdi liét ké sau ddy?
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. Nguoi ghét su nai ép.

. Nguoi néi doi.

. Nguo1 suy nghi logic

. Nguoi khong quyét doan.

. Nguoi khong than thién.

. Nguoi boc dong

. Nguoi to vé biét tat ca.

. Nguoi ving bac My.

9. Nguo1 chan thanh.

10. Nguoi khong c6 da nang luc.
11. Ngudi noi nhiéu.

12. Nguoi che day su phan doi.
13. Nguoi hay chan chir

14. Nguo1i than thién.

15. Nguoi khong lich su.

16. Nguoi c6 it quyén han.

17. Nguoi chi quan tim dén van dé gia
18. Nguoi khoac lac.

19. Nguoi hay tranh luan.

20. Nguoi khong mo miéng.

21. Nguoi tinh cam.

22. Nguoi suy nghi ky ludng.
23. Ngudi thd 16.

24. Nguoi keo kiét.

25. Nguoi tot bung.

26. Nguoi bac nhuoc.

O 1 O D B~ W IN —

Nhirng dic diém nay dwoe xac dinh tirng cai riéng biét. Nhung khach hang cia ban la sy két
hop ciia nhiéu dic diém d6 va mot s6 dic diém riéng. Ching han nhu c6 thé 13 sy két hop cua céac
dic diem 25/17/22.

Sau day 1a mot s hudng din c6 thé ap dung cho bat cir loai ngudi mua nao:

1. Khong bao gi¢ tranh luan véi khach hang.

2. Khong bao gio' 1lam mét long khach hang.

3. Khong bao gid duogc nghi hay hanh dong nhu thé ban da tht bai.
4. Co gang dé xay dyng mdt tinh ban & bat cr gia nao.

5. Cb gang dé dugc cung phia vai ho.

6. Khong bao gid ndi doi.

O day c6 mot soi chi xuyén sudt tat ca nhitng tinh hudng. Mot tir chung dé chinh phuc tat ca cac loai
khach hang: SU' HOA HOP. Néu ban ling nghe khach hang va theo d&i nhirng ctr chi, hanh dong ctia
ho, ching s& chi ra cho ban cach phan tng lai, chi ra cho ban nhitng gi cdn n6i va khong nén néi. Va
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ching s& dan ban dén thanh cong trong ban hang. La mét bdc thdy bdn hang, cong viéc ciia ban la
ldy ra nhirng dac diém nao giong voi cua khdach hang, dem tron no véi nhirng ly do, ly 1é tai sao
khdch hang cdn mua. Nhu vy, no s& thuc day khach hang hanh dong va dong thoi tao duoc di 1ong
tin dé ho c6 thé ra quyét dinh mua. Pon gian d6 cha!
Co6 dén hang ty “Loai Khach hang”. Ban muon ban hang thanh cong cho tat ca u? Ban c6 thé thuc
hién diéu d6 vo1 nam chir:
Quan sat,
Cau hoi,
Lang nghe,
Su hoa hop

Va luyén tap.
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Hwéng dén mdt giao tiép khong 15i va tich cure.
Khi ai d6 n6i chuyén véi ban, cung cép cho ban thong tin vé mot du an, yeu ciu ban lam viéc g,
phan cho ban mdt cong viéce,
hay c6 mdt budi giao tiép mang tinh cht kinh doanh hay can sy gitip d& ctia ban . . .
Pay 1a mot phuong phap dé ban
loai bo hiéu 1am va sai sot.

1. T4p trung vao ngwoi truyén dat.

Ngtng — bat ctr chuyén gi khic ban dang lam. Su xao nhang 1a nguyén nhan chinh ctia nhiing sai sot.

Quan sat — ngudi ma ban dang ndi chuyén. Nguoi ta giao tiép ca bang 101 va cir chi.

Lang nghe — bang ca tai va mat ctia ban. Str dung giao tiép bang mat dé gia ting hiéu qua lang nghe.
2. Ghi lai ndi dung truyén dat.

Ghi lai ndi dung truyén dat hay nhitng nhiém vu s& 1am giam nguy co sai sot dén 90%.
3. Hay Lip lai né véi nguwoi truyén dat.

Viéc 1ap lai d6 tao cho nguoi truyén dat cam giac thoai mai vi nhirng gi no1 ra da dugc ban nam du
va hiéu rd.

Hay nhic lai hai 1an nhirng con s va ngay thang,
4. Pat duwoc sw xac nhan.

Ngudi truyén dat s& danh gia cao va cong nhin viéc ban di nim va hiéu nhirng thong tin ma anh ta
da noi.
5. Thue hi€én nhirng gi ban da hira.

N6 ciing quan trong nhu lang nghe, ghi chép va xac nhan vay. Hay két hop tat ca lai.

Giao ti¢p khong 16i nam trong tay ban.
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