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T6i tin rang khi ban chu tim vao viéc mang lai loi ich cho nguoi khéc tir viée cung cip san pham hoic
dich vu tuyét voi ciia minh, ban s€ khong ngung suy nghi vé viéc 1am thé nao dé dua san phém, dich
vu ctia ban dén vé6i nhiéu nguoi hon, dé nhidu nguoi duge hudng loi hon. Khi dé, ban s& mudn tim
hiéu xem tai sao c6 nhitng nguoi rat thanh cong trong viéc ban hang, trong khi sb khac thi khong.
Cubdn sach Thudt ban hang cta Brian Tracy ma ban dang cam trén tay s& gitip giai dap dugc cau hoi
nay.

V&i nhiéu nam kinh nghiém trong viéc gidi thi¢u, ban hang, va thuc hién chuong trinh dao tao lanh
dao quan 1y cip cao Bullet Proof Manager ctia Crestcom International tai Viét Nam, chung t6i nhan
thdy cudn sach Thudt bdn hang cta Brian Tracy cung cip vo sb cac ¥ tuong thiét thuc gitp chung toi
cha tAm va thanh coéng hon trong viéc dua chuong trinh t6i nhiéu nha quan 1y lanh dao tai Viét Nam.
Chung toi tin rang cac ban ciing s& hudng loi rat nhiu tir viéc doc va ap dung cac ¥ tuong vé ban hang
trong cudn sach nay.

Moi cac ban don doc Thudt Ban Hang cua tac gia Brian Tracy.
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“Tai sao m0t s0 nhan vién ban hang lai thanh cong hon so6 khac?”
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T6i tin rang khi ban cht tim vao viéc mang lai loi ich cho nguoi khac tir viée cung cap san phém
hoac dich vu tuyét voi cua minh, ban s€ khong ngung suy nghi vé viéc lam thé nao dé dua san pham
dich vu cta ban dén voi nhiéu ngudi hon, dé nhiéu ngudi dugce hudng loi hon. Khi do, ban s€ muon
tim hiéu xem tai sao c6 nhitng nguoi rat thanh cong trong viée ban hang, trong khi sé khac thi khong.
Cubn sach Thuat ban hang ciia Brian Tracy ma ban dang cam trén tay s& gitp giai dap dugc cau hoi
nay.

Doc gia co thé noi: “Toi khong 1am nghé ban hang nén khong can doc sach vé thuat ban hang?”
Dé duoc tuyén dung, ching ta “ban” cho nha tuyén dung diéu ho dang can mua: ning lyc va trinh d6
cua chung ta, dé thuc hién tot cong viéc ma ho yéu cau. Pé ¢6 sy hd tro tir cép trén, déng nghi¢p, nhan
vién ctia minh, ching ta can “ban” cac ¥ tuong, ké hoach ctia minh cho ho. Néu khong ai can nhiing
didu chung ta cé: kién thirc, k¥ nang, thai d6 lam viéc; néu chiing ta khong can su hop tac tir nhiing
ngudi khac, thi lac d6 chung ta moi khéng can phai “ban hang”. Ban c6 dam chic rang minh khong
can “ban hang”?

Dé tro thanh chuyén gia ban hang xuit sic, nguyén tic sé 1 ma Brian Tracy mu6n ban luu y 1a
Nguyén tac Pareto: 80% doanh s6 ban hang dugc tao ra boi 20% nhan vién ban hang. Piéu nay co
khién ban quyet tam lam bat ctr didu gi c6 thé dé lot vao nhom 20% nhan vién ban hang hang dau hay
khong? Néu ban d3 quyét tim, timg chuong sach s& vach ra cac nguyén tic, y tudng cling nhu cong cu
dé ban dat duoc muc tiéu do.

Ly do dau tién ly giai tai sao mot sé nguoi thanh cong hon nhitng ngudi khac 1a vi ho hoan toan
nhan thic rd vé viée ho 14 ai, ho muén gi va chinh xéc thi ho s& phai lam gi dé dat duoc diéu do.
Nhitng chuong nhu “K¥ nang quan 1y c4 nhan”, “Hiéu sau sic vé san pham”, “Phén tich d6i thu canh
tranh”, “Xay dung loi thé canh tranh” s& giup ban xéc dinh 16 duoc nhitng diéu nay. Nhitng chuong
sach sau d6 déu co cac bai tap danh riéng cho ban, hay doc, suy ngam, va thuc hién déy dua tung bai
tap, ban chic chin s& ngac nhién vi lugng thong tin hitu ich ma minh nhan dugc. Pung chi doc ludt
qua cudn sach. Hay doc va thuc hanh né moi ngay, trong moi thuong vu ma ban thuc hién!

Véi nhiéu nam kinh nghiém trong viéc gidi thi€u, ban hang, va thuc hién chuong trinh dao tao
lanh dao quan Iy cip cao Bullet Proof Manager ctia Crestcom International tai Viét Nam, chiing toi
nhan thdy cubn sach Thuat ban hang cta Brian Tracy cung cip vo s cac y tudng thiét thuc gitip ching
t6i cht tim va thanh c6ng hon trong viéc dwa chwong trinh téi nhiéu nha quan 1y lanh dao tai Viét



Nam. Chung t6i tin rang cac ban cling s€ huong loi rat nhiéu tir viéc doc va ap dung cac y tuong ve
ban hang trong cudn sach nay.

Chuc céc ban thanh cong!



Gioi thiéu

T6i bén duyén véi kinh doanh tir nam 1én 10, khi tip tanh ban xa phong lam dep Rosamel dé
ki€ém tién tham duy trai hé YMCA vao nam d6. Tu luc ay, toi bat dau nghién curu, doc sach va co gang
tim hiéu thém vé ban hang badi t61 cling muon thanh cong trong kinh doanh nhu ai.

Ttr khi khoi nghiép, t6i da ludn ty hoi, “Tai sao mot s6 nhan vién ban hang lai thanh cong hon s6
khac?”

Tai sao mot sb nhan vién ban hang lai dé kiém duoc nhiéu tién hon, trong thoi gian ngén hon, tir
d6 mang vé nhiéu doanh thu hon? Tai sao ho thanh cong hon, sdng sung tic hon véi nha lau, xe hoi,
quan 4o dep va su vién mén c6 dugce tir cong viéc cia minh trong khi dai da s6 nhan vién ban hang déu
lam viéc kém hiéu qua va khong thanh céng nhu mong mu6n?

Nguyén tic s6 1

Sau d6, t6i phat hién ra nguyén tic 80/20 ndi tiéng thudng dugc goi 1a Nguyén tic Pareto.
Nguyén tic niy cho hay 80% doanh sé ban hang dugc tao ra bi 20% nhan vién ban hang. Diéu nay ¢
nghia 1a 20% doanh s ban hang con lai duoc tao ra boi 80% nhan vién ban hang. Khi ndam dugc
nguyén tic nay, t6i da quyét dinh: Lam bat ctr diéu gi c6 thé dé dugc lot vao nhom 20% nhan vién ban
hang hang dau nay va toi da lam dugc.

Céch day vai nim, mot cong ty bao hiém tam c& v6i hang ngan dai Iy quyét dinh kiém chimg gia
tri ciia nguyén tic 80/20 xét vé khia canh thu nhap va doanh s6 ban hang. Cong ty nay da cho chay dir
lidu tong hop lién quan dén doanh s6 va thu nhap tir moi dai Iy ban hang ctia né trén mot may tinh va
nhan thay nguyén tic nay rat chuan xac. 20% céc dai ly dé tao ra 80% doanh thu. Cac giam dée cong
ty lac nay da ty hoi liéu didu nay c6 nghia gi khi xét dén khia canh thu nhap hang nam. Ho thiy rang
trung binh, 20% cac dai 1y hang dau c6 thu nhap gap khoang 16 1an thu nhap ctia 80% dai Iy con lai.
Liéu diéu nay c6 nghia 1 20% dai Iy hang dau lam t6t hon, thong minh hon hodc giéi hon nhiing dai
1y thudéc nhoém 80% han 16 1an?

Cau tra 10i 15 rang 1a: Khong ai giéi hon hay thong minh hon ngudi khac 16 1an ca. Chi 1a mot s6
nguoi, theo thoi gian, ludn lam tot hon mdt chit theo mot s6 cach nao do.

2 ké xuit chiing trong 10 nguoi xuit sic nhat

Ho ciing quan sat 4% cac dai 1y hang dau (20% dai Iy hang dau trong 20% dai ly xudt sic nhat) va
so sanh thu nhép cua ho véi 80% dai 1y con lai. Hoa ra, trung binh 4% dai 1y hang dau c6 thu nhap gap
32 lan cac dai 1y thuoc nhoém 80%. Thyc hién thém mot budc nira ciing voi nguyén tac nay, ho so sanh
0,8% dai Iy hang dau (20% dai 1y hang dau trong nhom 4% ¢ trén) va thdy rang nhom wu t ndy, trung

binh, c6 thu nhap gip 50 lan 80% dai 1y con lai.

O moi thanh phd hay van phong 16n, chi c6 mét ngudi duy nhat co thé tu minh dat dugc mic thu
nhap gap 50 lan (hodc hon) nhitng dong nghi¢p ban cung loai san pham cho cung mgt phan khuc
khéach hang, & cing mdt murc gia, trong diéu kién canh tranh twong tu. Khi nhan vién ban hang trung



binh, déc biét trong cac linh vyc c6 thu nhép an theo phan tram hoa héng, kiém duoc tir 30 nghin dén
40 nghin d6-la moi nam, thi khoang 10% nhan vién ban hang hang dau trong cac linh vuc nay kiém
dugc khoang hon 800 nghin d6-la mdi ndm va mot sé nguoi trong nhém d6 con kiém duogc hang tridu
do-la.

Pua ra quyét dinh

Do su khéac biét mot troi mot vue vé doanh thu va thu nhép nay, mdi nhan vién ban hang trong
moi linh vuc déu nén dit ra cho minh mdt muc tiéu 12 lot vao nhém 20% nhan vién ban hang hang dau
trong nganh cong nghiép d6. Nhom 20% ludn ban hang tét hon, séng du gia hon bat chip cac dicu
kién thi truong hién tai. Ho ludn c6 viéc lam, luén dugce cac cong ty “khao khat” va luén hao hirng véi
cong viéc cia minh nhét.

Tai sao lai c6 nhitng chénh 1éch 16n dén vy ¢ hiéu sut ban hang? Trong Thuat ban hang, t6i s&
chia sé vdi cac ban nhiing cau trd 101 ma t61 da phat hién ra.

Phit trién lgi thé

Mot trong nhitng kham pha quan trong nhat vé hiéu suat ctia con ngudi trong thé ky XX d6 1a
nhitng ca nhan gidi nhat trong moi linh vuc, gom ca linh vyc ban hang, chi giéi hon cac dong nghiép
cua ho moét chut ¢ nhiing khia canh quan trong nhat dinh.

Su khéc biét rat nho vé hiéu sudt nay duoc goi 1a “loi thé”. Nhitng ngudi ding dau & mbi linh vuc
déu trang bi cho minh céc lgi thé trong linh vuc dd, va nho vay, dat dugc hi€u suat va két qua an
tugng.

T6i thich so sanh diéu nay voi mot cude dua ngua. Trong mot cude dua ngwa, con ngua vé dau
gianh duoc s tién thing giai gip khoang 10 1an con ngya vé sat nat nd. Liéu con ngua thing giai co
chay nhanh hon con vé nhi 10 lan hay khéng? Hay con ngua vé nhat c6 chay nhanh hon con vé chot

10 1an khong? Cau tra 161 dwong nhién 1a khong. Con ngya gianh chién thang chay nhanh hon con
ngua vé nhi khong dang ké. Trong birc anh chup luc hai con ngua can dich, ching chi cach nhau mot
khoang cuc nhd udc tinh chi 8 cm.

Nhén vién ban hang chdt duge don hang cho cong ty s& ¢ duge 100% doanh thu va toan bd hoa
hdng. Liéu nhan vién ban hang d6 c6 gidi chdt don hang gip d6i nhan vién ban hang khong 1am duoc
viéc d6 khong? Du ¢ hoan canh nao, thi sy khéc bi¢t gitra nhitng ngudi lam tdt nhat va té nhat déu rat

nho, xét ca vé k¥ nang va kha ning.

Nguoi kiérp dugc 250.000 d6-la doanh thu mdi nim khong thong minh, tai gioi hay lam viéc
cham chi gap 10 lan ngudi dong nghiép kiém dugc 25.000 d6-la moi nam khi cé hai ban cung mot loai
san pham.

Thong minh khong phai la chia khéa

Trong mdt nghién ctru dugc thuc hién & New York cach diy vai nam, cac nha nghién ctru da chon



ngﬁu nhién 1.000 nguoi truong thanh va do chi sO thong minh (IQ) cta ho. Nghién ctru nay phat hién
ra rang sy khac biét gitra nguoi co chi s6 1Q cao nhét va nguoi co chi s6 1Q thip nhat 14 2,5 lan. Tuy
nhién, ngudi ¢ thu nhap cao nhét trong nhém — khong nhét thiét 1a ngudi ¢6 chi 56 IQ cao nhat — kiém
duoc sb tién gip 100 1an ngudi c6 thu nhap thdp nhat trong nhdm miu nay mdi nam. Két luan rt don
gian: Tai ning hodc kha ning thién bam khong phai 1a chia khéa dé dat ti thanh cong 16n. Ai ciing c6
tai nang va kha ning thién bam nhung thanh cong cua ban chi dugc xac dinh boi nhitng gi ban lam vai
tai nang va kha ning thién bam ay.

Ct cham than ky

Nhitng nhéan vién ban hang hang dau di duoc phan tich mot cach bao quat nham tim hiéu xem ho
suy nghi va hanh xir nhu thé nao. Nhiitng nghién ctru nay cho thiy nhimg nhan vién ban hang c6 thu
nhap cao nhét d& dang c6 dugc nhitng méi quan hé than thién véi rat nhidu khach hang va khach hang
tiem nang. Ho nhanh chong tao dung dugc mbi quan hé va sy tin cdy cao trong qua trinh ban hang.
Thuyec té, nhitng yéu t6 mang tinh c4 nhén lai ndm gitr dén 80% thanh céng ciia mdi thuong vu.

Hon béat cu yéu t6 nao khac, hiéu qua giao tiép chu yéu dua trén su tu nhan thirc vé ban than va
1ong tu trong ctia nhan vién ban hang. Dudng nhu ¢6 mot mbi quan hé truc tiép giira long tu trong va
thanh cong trong ban hang. Nhitng nhan vién ban hang yéu quy va ton trong ban than ho thuong cling
quy trong khach hang ctia minh. Ddi lai, nhitng khach hang niy ciing danh thién cam va su ton trong

cho ho va dé don nhan cac dé xuit vé san phém hodc dich vu cta ho hon.

Cam giac chién thing

Cac nha tam ly hoc st dung thuét nglr “long tu trong dwa trén hiéu suat” dé giai thich cho mbi
quan h¢ gitta long ty trong va hi¢u sut ca nhan. Két luan rat don gian: Cang yéu quy ban than, ban
cang lam t6t cong viéc cua minh; cang lam t6t cong viéc clia minh, ban cang yéu quy ban than. Hai
yéu t6 niy bo trg va twong tic v4i nhau. Cang thanh cong, ban cang c¢6 cam giac ctia “ngudi chién
thing”. Cang dugc tan huong cam giac chién thing nay, ban cang 1am viéc hing say hon; cang gip

nhiéu nguoi hon va cang dat duoc két qua ban hang tot hon.

Trong nhitng trang tiép theo, toi s& cung cap cho cic ban mot loat cic phuong phap, ky thuat va
chién luge cu thé ma ban co thé st dung dé cai thién dang ké hiéu suét ciia minh. Sy cai thién vé hiéu
sudt nay sé€ tu nhién khién ban tran trong va ton trong chinh minh hon, tir d6 déy mure hiéu suét én cao
hon. Ban sé& bi cudn vao vong xody tién dén thanh cong va quyén luc ca nhan, von co thé dua ban 1én
dinh cao trong linh vuc ctia minh. Con chan chir gi nira, hiy bat dau ngay lac nay!



CHUONG 1. Thong thao nhirng diéu co ban

Khi Vince Lombardi dugc dua vé tir New York Giants dé tiép quan Green Bay Packers &
Wisconsin, doi nay da cé thanh tich khong may noi trdi trong vai nam.

Khi dugc hoi rang ong s€ thay d01 hay lam gi khac di dé dua doi cia minh vao chung két, ong da
khang dinh bang cau noi rat an tuong rang, “Chung toi s& khong lam bat cu diéu gi mang tinh thay dbi
nhat thoi; chung toi chi can tro thanh doi chay, da, chuyén va bat bong tt nhét trong Lién doan Bong

da Quéc gia. Chung t6i s& nd lyc dé thong thao nhiing ky ning co ban nhét.”

Ong tiép tuc, “Chiing toi s& choi mdi tran that dep mét va hiéu qua dén mirc ngay ca khi doi khac
biet ching t6i sap lam gi, ho cling khong thé ngan can chung t6i.”

Céc nhan vién ban hang gioi 1a nhiing nguoi, trude tién, phdi nam 10 cac diém can ban lam nén
thanh cong trong ban hang va ti€p nita, thong thao nhirng di€m can ban do.

Nhitng diém ciin ban lam nén thanh cong trong kinh doanh

C6 bay mang két qua quan trong chi phdi hidu qua ban hang. Hay ty cho diém minh tir 1 (thdp)
dén 10 (cao) trong moi bay mang (dugc liét ké dudi day). Hay nhé rang di€ém yé€u trong bat ky mang
nao cling du can trd ban nhan ra tiém nang thuc sy cua ban than trong ban hang.

Trong thyc té, k§ nang yéu nhat lai 14 k¥ nang chi ph01 nhleu nhit dén mtrc doanh thu va thu nhap
ctia ban. Doi khi, chi can cing ¢ mang ky nang chu chét yéu nhét ciia ban ciing du lam ting dang ké
két qua ban hang ciia ban.

Dudi day 1a “Bay ong 16n™:

1. Tham do khach hang tiém nang. Tim va danh nhiéu thoi gian véi nhiéu khach hang tiém niang
hon.

2. Xay dung danh tiéng va niém tin. Hay danh thoi gian dé tim hiéu va chia sé voi khach hang
tiém niang dé ho dan c6 cam tinh véi ban, tin tréng ban va san sang chia s¢ nhiing nhu cau ciing nhu
van dé cta ho véi ban.

3. Xac dinh céac nhu cau. Pat ra nhitng cau hoi ro rang véi muc dich cu thé nham phat hi¢én ra
nhirng van de, nhu cau va udc muon thuc sy cua khach hang tiém ning bdi chung lién quan mat thiét
dén nhirng gi ban dem ban.

4. Trinh bay. Pi tir diém chung dén dlem riéng va cho cac khach hang tiém nang thay rang san
pham hoic dich vu ciia ban 13 lya chon tot nhat d6i voi ho vao thoi diém do trong sb cac phuong an
ma ho dang cén nhic.



5. Phan hoi lai nhirng 10i ché bai. Pua ra nhiing cau tra 1oi hop 1y va suc tich trudc nhitng 151 ché
bai thong thuong lién quan dén gia ca va tinh nang ctia san pham ma hau hét cac khach hang tiém nang
dua ra.

6. Chét don hang va dé nghi thuc hién. Pua cudc tro chuyén t6i diém thoa thuan thoa dang véi
mot don hang dugc chot hoac mdt hop dong duoc ky ket.

7. Khién khach hang quay tré lai va giéi thi¢u khach méi dén. Cung cip dich vu sau ban hang
tuyét voi, khién khach hang cam thay hai long va quay lai mua hang lan nita dong thoi gidi thi€u san
pham/dich vu cua ban cho ban b¢ ctia minh.

Cong diém cua ban va chia cho 7 dé ¢6 duoc diém hiéu suit trung binh ctia ban hom nay. Néu
diém trung binh cua ban thap hon 5, két qua ban hang cua ban c6 1€ & muc thap hon ky vong. Va mang
ban dat diém thap nhat c6 thé ngan ban c6 dugc thanh cong trong ban hang nhi€u hon bat ky yéu té
nao khac.

Cac m6 hinh ban hang cii va méi

Hau nhu tét ca cac nhan vién ban hang hang dau déu sir dung nhiing gi toi goi 1a “mo hinh ban
hang m&i”. N6 rat khac so voi mé hinh cii, vén van duge dua vao chuong trinh ddo tao ctia nhiéu cong
ty va str dung rong rii boi nhiu nhan vién ban hang. M&i mé hinh, ca cii va méi, déu c6 bon phan.

Phan dau tién cia mo hinh cii, chiém khoang 10%, bat dau vé6i cach tiép can — tiép xuc trude. Cac
nhan vién ban hang gip cac khach hang tiém ning va néi diéu gi d6 nhu 1a “Xin chao!” trudc khi mé
dau cau chuyén bang tran bong d4 hay chuong trinh truyén hinh méi nhat. Nhan vién ban hang sau d6

s& di thang vao giao dich ban hang.

Phan tht hai trong mé hinh cii lién quan dén viéc “dinh lwong” nhanh khach hang tiém ning dé
xac dinh xem ngudi d6 co thé mua san phém hodc dich vy cta ban hay khong. Nhan vién ban hang da
duoc huan luyén cach sir dung nhitng cau hoi dinh luong duoc cho 13 théng minh dé dam bao ring
khach hang tiém ning c6 kha ning sir dung va mua duoc san pham trude khi lang phi thoi gian vao bat
cr man chao hang nao. Phan thtr ba trong mé hinh cii 1 trinh bay vé san pham hogc dich vu ctia ban rd
rang nhat c6 thé bang cach cho cac khach hang tiém ning thiy san pham cua ban co cong dung gi va
co gang tim cach dé khién ho mua n6. Céc nhan vién ban hang dugc day dé noi cang nhiéu cang t6t vé
nhitng loi ich tiém ning, sau d6 dap lai nhing 10i ché bai ctia khach hang bang mot loat nhitng cau hoi
va cau tra 101 thong minh.

Phan cubi cting ctia mo hinh ban hang cii — chiém dén 40% quy trinh ban hang — 1a chbt don
hang. Nguoi ta thuong hay cho rang hi¢u qua trong ban hang chu yéu lién quan dén kha nang cac nhan
vién ban hang chot duge don hang bang cach su dung mét loat cac ky thuat.

Khach hang méi, phwong phap méi

Ngay nay, cach ban hang cii khong con hiéu qua nita. Khach hang da thay d6i hoan toan vé kién
thire cling nhu sy phuc tap ctia ho, va nhitng nhan vién ban hang thanh cong, nhoém 20% nhan vién ban



hang hang dau, biét ban cho khach hang theo cach ma khach hang mudn dugc phuc vy.

Mo hinh ban hang méi c6 dang kim tir thap nguoc, voi phan déy kim ty thap xoay nguoc 1én trén
va dinh thap ¢ phia dudi. Kim ty thap nay duoc chia thanh bon phﬁn Phﬁn dau tién, chiém 40% budi
trao d6i ban hang, chi don thuan 1a xay dyng long tin. Niém tin la yeu t6 quan trong nhat trong viéc

dinh hinh quyét dinh mua hang va trong moi méi quan hé.

Phan thtr hai ctia mé hinh méi, chiém 30%, 1a x4c dinh chinh xac céc nhu cau ctia khach hang
tiém niang. Hay danh thoi gian dé dat ra mot loat cac cau hoi da dwoc chuén bi ky ludng va 16 rang, c6
kha ning cho phép ban hiéu rd tinh hinh cta khach hang trudc ca khi ban dé cap hoic thio luan vé san

pham hodc dich vu cia ban.

20% tiép theo cia mo hinh méi 1a phén dé ban thuyét trinh vé san phém hoac dich vu cua minh.
Dua trén nhiing gi khach hang da noi, ban cho khach hang biét san ph'flm hodc dich vu ciia ban c6 thé
lam théa méan nhu cau cua ho, di duoc xac dinh 1o rang trong cudc tro chuyén cia ban vdi khach hang
tinh dén thoi diém do, bang cach nao.

10% cu01 cung cua mo hinh ban hang moi la yéu cau khach hang dua ra quyet dinh mua hang,
x4c nhan rang nhung gi ban dang cung cap 1a tht khach hang can va mong mudn, dong thoi moi goi
khach hang ra quyét dinh ngay trong hom d6. Cang danh nhiéu thoi gian dé xay dung 1ong tin, ban
cang dé thuyét trinh hiéu qua va chdt hodc xac nhan dugc thoa thuan cubi.

Ban moi quan hé

M5 hinh méi nay dya trén nhiing gi ching ta goi 1a “ban mdi quan hé”. Chia khéa dé thanh cong
trong ban hang ngay nay 1a phat trién cac mdi quan hé kinh doanh chuyén nghiép chit luong cao véi
cac khach hang. M6 hinh nay doi hoi ban phai tao dung dugc murc d6 tin cdy cao, xac dinh cac nhu cau
cAn than va chinh xac, cho khach hang théy réng san phém hodc dich vu ctia ban s& dap tng dugc
nhitng nhu cau d6 va sau d6 khuyén khich khach hang hanh dong va chét dugc giao dich.

Trong sudt cudn sach nay, chung ta s& noi vé viéc ban cac mdi quan hé. Chung ta s& lién tuc 14t
lai hai chu dé sau: 1) tAm quan trong ctia viéc tao dung cac mdi quan hé dang tin cay va 2) tim quan
trong cua viéc tré nén thong thao nhitng diéu co ban. Xuat phat diém dé tré thanh ngudi gidi nhat
trong linh vuc cua ban, tién dan vao nhom 20% hodc tham chi nhém 10% dan dau trong linh vuc kinh
doanh cuia ban 1a x4c dinh dugc cic k¥ ning quan trong can thiét dé dat dén trinh d6 xuét sic trong ban
hang, va sau d6 xac dinh nhiing gi ban phai 1am dé dat duoc su xut sac do.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ty cho diém ban than ¢ bay mang két qua quan trong trong thang diém 10 va xéac dinh dau 1a
diém manh nhit hay yéu nhat cta ban.

2. Chon mdt mang k¥ ning quan trong ma ban dang yéu dé nd luc cai thién né6 mdi ngay.






CHUONG 2. Luén nhiét tinh

Nguyén tic 80/20 duoc ap dung rat thanh cong trong ban hang. Phén 16n thanh cong cta ban — tir
80% tro 1én — s€ dugc quyét dinh bdi thai do, cé tinh va dong luc cta ban.

Ngudi ta cho rang yéu té quan trong trong mot cudc tro chuyén ban hang 1a “kha nang truyén tai
nhiét huyét”. Mot giao dich dién ra khi ban truyén nhiét huyét va niém tin ctia chinh minh vé gia tri
cua san phém hoac dich vu ctia ban vao tam tri khach hang. Giéng nhu mot duong dién, khi céc tia Itra
nhiét huyét duoc truyén tir ban sang khach hang, giao dich s€ dugc thuc hi¢n.

Nhiét huyét 1a chia khoa dé thiét 1ap cac moi quan hé tt dep voi khach hang va chét dugc cac
giao dich. Ban can phai lu6n ty tin vé ban thn, san pham va cong ty cua ban dé co thé truyén niém tin
ay sang nguoi khac. Nhiét huyet nay la thir ban co thé rén luyén dé nang cao, giéng nhu hoat dong thé

duc thé chat. Khong ai sinh ra da c6 co bap sin chic.

Lu6n giir nang lwgng cia ban & mirc cao

C6 mot s6 ky thuat ma ban c6 thé sir dung mdi ngay dé phat trién va duy tri sy nhiét tinh ciing
nhu nhiét huyét ban hang cia minh.

Co cac ky vong tich cuc

bay la mét trong nhirng dong lyc 16n nhit. Cac ky vong cua ban sé& chi phdi thai d¢ ciia ban. Va
thai d0 cua ban quyét dinh cach ban do6i xtr voi nhitng ngudi khac cling nhu cach ho phan hoi lai ban.

Hay hinh thanh nén thai 46 vé cac ky vong tich cuc bang cach ludn hy vong minh s& lam tot moi
viéc. Hy vong rang mdi ngudi ban ndi chuyén s& 1a mot khach hang tiém nang. Mong rang moi ngudi
s€ thich ban va don nhan phﬁn trinh bay cua ban. Ty tin réng ban c6 kha nang tré thanh nhan vién ban

hang hang dau trong linh vyc ctia minh.

Tu ddng vién bing nhirng suy nghi tich cue

Hay ludn tu dong vién ban than theo hudng tich cuc. 95% cam xuc cia ban dugc quyét dinh boi
cach ban lién tuc ty dong vién minh. Nhitng ngudi thanh cong tu tao cho minh théi quen ludn 1ap day
tam tri ho bﬁng nhiing khéng dinh tich cuc theo cach ma ho mudn c6 dugc va nhitng muc tiéu ma ho

mubn dat duoc.

Nhéan vién ban hang thanh cong yéu thich cong viéc cua minh. Ho tin vao san phém hoac dich vu
cua ho. Ho gan két vdi cong ty va khach hang cia ho. Két qua 13, ho ti€p tuc ciing c6 nhitng cam két
nay trong tam tri ho va chong lai nhitng trai nghiém tiéu cuc bang cach luon tu nhua rang, “Toi yéu

',’

cong viéc cua toi!

Ap dung k§y thuit truc quan tich cue



Luon trau doi tAm tri ctia ban bang nhitng hinh anh tuéng tugng rd rang vé mau ngudi ma ban
muon trd thanh, lam nhitng gi ban muon [am. “Ban s€ ¢6 dugc thir ma ban thay.”

Trong thé thao va ban hang, viéc thuc hanh thudng xuyén cac “budi dién tap vé tinh than” 1a mot
cong cu manh m€ ma ban co thé sur dung dé ban than luon tich cuc va nang dong, dat hi¢u suét cao
trong ca ngay. Trong mot budi dién tap vé tinh than, ban hdy nhim mat lai vd mudng tuong ra hinh

anh ban & cuwong vi nguoi ban hang gioi nhat ma ban co thé tuong twong ra. Mdi khi ban “tua” lai hinh
anh nay trong tam tri minh, n6 duoc tiém thirc cua ban chip nhan nhu 1a mot ménh 1énh. Khi ban gip
tinh hudéng ban hang thuc té, tiém thirc ctia ban sé& tiép cho ban nang luong, sy nhiét tinh va thai do tich
cuc phi hop vai hinh anh tinh than cta ban. Ky thuét nay c6 thé gitip ban nhiéu hon bat cir diéu gi
khac dé thanh cong trong kinh doanh.

Sir dung loai “thwc pham tinh than” tich cuc

Ban biét ra‘ing néu dn uéng lanh manh, str dung nhiing loai thuc phém giau dinh dudng, ban s€ co
nhiéu niang luong hon va c6 ca ngay 1am viéc hiéu qua. Tuong tu nhu vay, khi cung cép cho tim tri
ctia minh loai thuyc pham tinh than tich cwc — ma ching ta goi 1a protein tinh than — ban s& luon nghi

thong sudt va mach lac hon trong ca ngay.

Dudi day 1a ba diéu ma ban c6 thé lam dé cai thién tam tri cia minh, cam théy tu tin hon vé ban
than va tdng toc nhanh hon dé sém vao dugc nhom 20% nhén vién dan dau trong linh vuc ban hang:

1. Boc trong khoang 30 dén 60 phit mdi ngay. Poc gitip ca tim tri 1an co thé duge “tap thé duc”.
Hay chon nhitng cudn sach kinh doanh hay nhit ma ban c6 thé ¢6 dugc va danh cho ching khoang
mot gid mdi budi sang, doc va chiém nghiém nhimng phuong phép, chién luge va ki thuat ban hang

tirng duoc phat trién. Poc cac ban tin, bai bao va tap chi vé ban hang.

2. Nghe dia CD mang tinh gido duc va sach néi. Ban c6 thé sir dung dién thoai ctia minh dé nghe
va hoc hoi thém khi 14i xe dén nhitng cudc hen. Bién chiéc xe ctia ban thanh mét “16p hoc di dong”.
Nhu Zig Ziglar timg néi, “Ghi danh vao dai hoc di dong va danh toan thoi gian cho né trong subt
chang duong su nghiép con lai cia ban.”

3. Tham gia moi budi hoi thao néu c6 thé. Ngay nay, ban c6 thé danh thoi gian tham dy bdn cudc
hoi thao mdi nam, twong duong voi khoang ba thang mot 1an tham gia hoi thao. Ngdi & hang ghé dau
va ghi chép day du. Néi chuyén véi nguoi hudng dan hodc dién gia va ding quén dat cau hoi. Hiy
danh thoi gian dé gap g& nhitng nguoi tham dy khac va hoi xem ho thiy diém gi ¢ hoi thao 1a quan
trong nhat.

Khi tré vé tir mot budi hoi thao, hay xem xét lai moi ghi chu cua ban — ly tuong 1a hang tuan
trong thang dau tién. Hay suy nghi lién tuc vé nhitng hanh dong cu thé ma ban c6 thé 1am dé thuc hién
cac y tudng ban vira hoc dugc. Bién hoi thao thanh mot trai nghi¢m phong phu va b ich cho su
nghiép cua ban.

Két than véi nhitng nguoi cé suy nghi tich cuc



Nhitng ngudi ban két than c6 anh hudng rat 1on dén suy nghi va cam xuc ctia ban. Vi 1y do nay,
hay két than v6i nhitng nguoi chién thang. Hay két than v6i nhitng nguoi tich cuc, nhimg nguoi dang
tién t6i thanh cong trong sur nghiép cua ho. Nhu Zig Ziglar timg noi, “Ban khong thé sai canh bén

nhitng chu dai bang néu van tiép tuc nhap bon cing nhitng con ga tiy.”

Mot trong nhitng sinh vién cua t6i di ké cho t6i nghe vé hanh trinh di tir diém thap nhét 18n vi tri

dinh cao trong luc lugng ban hang cta cau. Khi bét dau & vi tri nhan vién ban hang mai vao nghé, ciu

thudng giao du véi nhitng nhan vién ban hang méi vao nghé khac, nhitng ngudi da danh hau hét thoi
gian ctia ho dé ngdi trong van phong dém danh thiép va néi chuyén vé nhimng gi ho dy dinh 1am

Cau nhan thiy rang cac nhan vién ban hang hang dau hiém khi c6 & van phong, va néu c6 thi ho
cling béan goi dién va chuin bi cac bai thuyét trinh. Vi vay, cdu da thuc hién mot viéc lam thay d6i
cudc sdng cuia minh. Cau di gip mot trong nhitng nhan vién ban hang hang dau va hoi xin tu van vé
cach quan ly thoi gian.

Ngudi nhan vién ban hang hang dau rat ngac nhién trude - yéu cau clia cu 4y boi viée nay rat
hiém, anh ta d4 bay cho ciu cach quan 1y thoi gian ctia minh mdi ngay. C4u nhan vién ban hang moi
da lam chinh xac nhu’ng gl ma nhan vién ban hang hang dau dang lam va trong vong mot tuan, ciu 4y
nhan thdy rang hoat dong va két qua ban hang ctia minh di duoc cai thién dang ké

Sau d6, cau Ay bat dau dé nghi cac nhan vién ban hang hang dau khac tu véan cho minh vé céac
chuong trinh ma cau nén nghe, nhitng gi ma cau nén doc va nhung gi can ndi trong mét budi chao
hang, v.v... Du ¢ tinh hudng ndo, cac nhan vién ban hang hang dau déu tan tinh gitip d& cau. Khong
ngac nhién khi trong vong sau thang, ciu 4y ciing tré thanh mot trong nhitng nhan vién ban hang hang
dau. Gio day, cau dang két than voi nhitng ngudi dl'rng dau trong coéng ty cia minh. Ho gap nhau
thuong xuyén dé chia sé cac cach cai thién doanh s6 ban hang. Trong vong mot nam, cdu ay la mot

trong nhirng ngudi ban hang hang dau tai cong ty va lién tuc thing tién.

Tré thanh chuyén gia trong linh vue ciia ban

Nghién ctru can than cac san phém va dich vu cua ban; doc k¥ céc tai li¢u quang cdo cta ban tur
dau dén cuoi. Trang bi cho ban than day du kién thirc vé nhiing gi ban ban dé tu tin thuyét trinh du
trong tay khong hé co cac tai li€u ban hang.

Nghién ctru cong ty va nganh cong nghiép ciia ban. Nghién ctru ddi thu canh tranh ctia ban. Hiéu
1d san pham hay dich vu ma ho ban va lam sao dé nhiing gi ban ban khac biét va wu viét hon san pham
hodc dich vu ctia ho. Ban cang biét rd san phém, dich vy, ddi thu canh tranh va thi truong cia minh noi

chung, ban s€ cang tu tin hon vao ban than va dugc khach hang ton trong hon

Nghiém tic trong cong viéc ciia ban than

Hay nho rang, & cuong vi mot nhan vién ban hang chuyén nghiép, ban 1a mot thanh vién thude
mot nganh nghé. Khi ban tién 1én nic cao hon trén chiéc thang cép bac trong linh vyc ciia minh, ban
¢6 thé kiém duge nhiéu hon mot béc si, nha si, kién tric su, k¥ su — nhiing ngudi danh nhiéu nam
nghién clru va miét mai hoc tap trén giang duong dai hoc.



Céc chuyén gia cao cap nhét trong linh vyc cua ho dau tu rat nhiéu thoi gian dé bat kip nhiing gi
dang dién ra trong nganh cua minh. Ho rat nghiém tic trong cong viéc. Ho tim cach dé that nbi bat —
gi6i hon cac ddi thu canh tranh. Ho muon dugc biét den nhu la nguoi ding dau linh vyc. Trén tat ca,

cac chuyén gia cam két lam moi viéc xuét sic nhat, nd luc hét minh dé cai thién hiéu qua, luon cd gang
dé ngay mot gioi hon. Ban ciing nén 1am nhu ho.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ngay tir hém nay, hdy coi phat trién c4 nhén 13 viéc 1am ca doi. Bt diu mua sach vé ban hang
va danh thoi gian doc mo1 ngay mot chuong, tir gio tré di, suot chang duong con lai trong sy nghiép
ban hang cua ban.

2. Hay noi nhitng 10i nay: Toi yéu ban than va cong viéc cia minh! Hay lap di lap lai cau nay sudt
ca ngay, tu noi1 véi minh ngay khi ban thirc giac va vao bat ctr khi nao ban gap su c6 hay that vong.



CHUONG 3. K¥ niing quan ly ¢4 nhin: tro choi ndi tai

Pé lot vao nhom 20% nhimng ngudi dimg dau trong linh vyc cta ban, sau d6 1a nhom 10%, r6i 5%
va tham chi 13 1% — nhom kiém duoc bon tién — ban phai khién tit ca moi thtr déu ung ho ban. Thé
gidi kinh doanh ngay nay, O bét ky linh vuc nao, véi bat ctr san pham hodc dich vu nao, déu canh tranh
hon truéc day rat nhiéu. Muc tiéu cta ban 14 phai gianh chién thang trong cudc dua nay.

T6i thich dung tir rd rang dé mo ta sy thanh cong. Theo t6i, sy rd rang chiém dén 95% thanh cong
va thanh tich cua ban trong bat cir diéu gi ma ban c6 gang thuc hién, ca trong cudc song c4 nhan lan su
nghiép kinh doanh cua ban.

Ly do tién quyét 1y giai viéc tai sao mot sd nguoi thanh c6ng hon nhiing nguoi khac la ho hoan
toan nhan thirc dugc 16 rang vé viée ho 1a ai, ho mudn gi va chinh xéc thi ho phai lam gi dé dat duoc
diéu d6. Su 13 rang doi hoi phai lién tuc suy nghi va suy xét. Nhu Thomas Edison timg néi: “Viéc kho
khan nhit trén doi 1a suy nghi, d6 1a Iy do tai sao hau hét moi nguoi khong bao gior lam diéu d6.”

Dit ra cac muc tiéu I6n cho ban than

Bit dau bang cach dua ra cic muc tiéu rd rang vé thu nhap c4 nhan hang thang va hang nam cho
chinh minh. Ban mudn kiém dugc bao nhiéu mdi thang? Ban mudn kiém dugc bao nhiéu mdi nam?
Do 1a nhitng muc ti€u ctia ban. Moi thtr ban lam phai nham muc dich cham t&i hodc vuot qua cac muc
tiéu nay.

Mot trong nhiing hoc vién ban hang cua t6i da kha thanh cong. Tuy nhién, c6 ay dat ra muc tiéu

tang gap d6i thu nhap cua minh trong mdt nam t6i. Sau do, c6 ay bat dau tim ra tat ca nhitng diéu ma

6 4y o thé 1am dé ban va kiém dugc gip d6i. Mot ngudi ban cia c6 ay khuyén riang cach don gian
nhat dé 1am duoc diéu do6 1a ting gap ddi quy mé ciia mdi don hang hién tai.

Y tuong d6 chua bao gid nay ra trong dau co. C6 bat dau quan sat xung quanh dé xac dinh kiéu
khach hang c6 thé mua gip d6i nhitng khach hang hién tai cia minh. Trong nim sau, ¢ dinh huéng lai
toan bg qua trinh ban hang ctia minh de ban dugc nhiéu hon va thuong xuyén hon cho nhiing khach
hang 16n hon va chat luong hon. Pén cu01 nam, doanh thu trung binh cua c6 tang gap do61 so véi doanh
thu ¢6 dat dugc vao diu nam. C6 van lam viée véi s6 gi0 khong ddi, thuc hién s6 14n ban nhu c,
nhung mdi 1an ban duogc sd luong gap doi trude kia.

Nam ro ty 1€ ciia ban

Mot khi da xé4c dinh dugc rang ban muon ban va kiém dugc bao nhiéu, ban phai xac dinh chinh
xac sO vu ban hang ma ban can thyc hién dé ki€ém dugc so tién do.

Day 1a mét phat hién tuyét voi: Thoi gian va dia diém ban thuc hién cac vu ban hang ca nhan
phan 16n nam ngoai tam kiém soat cia ban. Nhung nhiing hanh dong ctia ban thi hoan toan ngugc lai.
Tin tt 13, bang cach kiém soat cac hoat dong ban hang ctia minh, ban da gian tiép kiém soat dugc cac

két qua ban hang.



Ba hoat dong tién quyét 1am nén thanh cong trong ban hang 1a: tham do, trinh bay va chdt thoa
thuan.

Bit dau bang cach xac dinh s6 lugng khach hang tiém ning méi ma ban phai lién hé va néi
chuyén mdi ngay, mdi tuan dé dat duoc két qua ban hang nhu . Dé tré thanh mot chuyén gia ban
hang, mot trong nhitng hoat dong déu tién ban can thuc hién 12 Iuu lai chinh x4c s6 lugng céc cudc goi
ban thuc hién mdi ngay va mdi tuan.

Ghi nhan s6 lugng cac bai trinh bay hodc cac cudc gap mat tryc tiép ma ban thyc hién nhu 13 két
qua cua qua trinh tham do. Vi dy, gia stir ban phai goi di¢n cho 20 khach hang tiém nang dé c6 dugc 5
cudc hen truc tiép. (Pay khong phai 1a mot con s6 bat thuong trong mat thi truong canh tranh.)

Phan tiép theo trong qué trinh ban hang 1a theo ddi va chdt duoc thoa thuan rdi tiép tuc theo ddi:
Gia st ban phai thuc hién 20 cudc goi ban dau dé c6 duge 5 cudce hen va ban phai dua ra 5 bai thuyét
trinh dé c6 duoc 2 khach hang tiém ning. Trung binh, tir 2 khach hang tiém ning nay, ban s& chdt
duoc 1 thoa thuan.

Bay gio ban da ndm duoc cac t}"f 1€ cua minh. B¢ 1a 20:5:2:1. Ban phai thuc hi¢n 20 cudc goi ban
dau dé c6 dugc mot khach hang thuc sy.

Tiép theo, hiy tinh  toan quy mo trung binh cua mdi thuong vy va mirc hoa héng hodc thu nhap ca
nhén trung binh trén moi théa thuan ban. Véi nhimg con s6 nay, ban da du co so dé xac dinh cac muc
tiéu rd rang can nham dén.

Chién lugc tiép theo cuia ban, trude hét, d6 1a luén duy tri lugng khach hang méi 6n dinh. Hay
chéc chin rang ban lién tuc nudi 16n “hé thong ban hang” ctia minh bang nhimng dong khach hang tiém
nang moi ¢ mac 6n dinh. Tha hai, ludn nd luc cai thién — hoan thién hon mdi giai doan quan trong
gdm tham do, trinh bay va chdt thoa thuan. Goi dién cho nhiing khach hang tiém ning hon va phéan
loai ho nhanh hon. Pua ra nhiing bai trinh bay hap dan hon va hiéu qua hon. Theo ddi va chét duoc
nhiéu thoéa thuan hon. Nang cao ty 1é ctia ban trong mdi quy trinh.

Thiét 1ap cac wu tién ciia ban

Quan 1y c4 nhin vé ban chét chi 1a kha nang thiét 1ap cac uu tién ctia ban va gan chit vao chiing.
Dung quén str dung quy luat 80/20. Hay nhé rang 80% cac két qua dat dugc s€ dén tir 20% cac hoat
dong cua ban. Hay tap trung vao viéc su dung hi¢u qua nhat thoi gian cua ban.

Néu su rd rang 1a tr khoa déu tién dé dat duogc thanh cong cé nhan, thi tap trung s€ 1a tir tha hai.
Hay dinh hudng theo két qua thay vi theo hanh dong. Tap trung vao két qua ma ban mudn dat dugc va
trong sO nhitng két qua do, hay tap trung vao nhitng két qua quan trong nhat.

Hinh thanh y thirc v& sur cép bach va phan biét thtt tw wu tién v6i céc hanh dong khac nhau. Y
thirc vé su cdp bach 1a mot trong nhiing pham chat hiém c6 nhat trong kinh doanh, hay trong bat ky
linh vuc nao. M&i nhan vién ban hang hang dau déu so hiru y thirc vé su cip bach. Hanh dong gap rat
bat ctr khi nao ban c6 y tuong hay co hoi. Doi khi chi vai phat cling 1am nén sy khac biét 1on giita mot



thuong vu thanh cong va thét bai.
Lu6n tu nha ré‘mg, “Tai sao minh duogc tra luong?”

Su that 1a ban duoc tra lwong dé... ban hang. Cong viéc clia ban 1a tim kiém khach hang tiém
nang, thuyét trinh va chdt thoa thuan. Va suy cho cing, cong viéc d6 ludn phai mang lai cac két qua
ban hang — lic nao cling vay. Ludn ty dat ra cho ban than cau hoi ma thuat: “Nhiing gi t61 dang lam

ngay lic ndy c6 dan dén mot thoa thuan khong?”

Néu nhiing gi ban dang lam ngay bay gio khong dan dén mot thoa thudn, hiy dumng lai ngay 1ap
tic va bit dau 1am nhiing viéc c6 thé mang lai doanh sd ban hang thay vi chi don thuan 13 giai téa cing
thang. Ban 1a chu tich Cong ty C6 phan Ban hang Chuyén nghiép ciia riéng ban.

Ban chiu trach nhi€ém vé su nghi¢p cta chinh minh. Ban chiu trdch nhi¢m vé moi thr ban dang c6
va moi thr ban lam. Pung ty bién minh thanh ké “n6i nhi€u, lam chang bao nhiéu”.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ngay tir hdm nay, hay luu lai chinh xac cac hoat dong ban hang cua ban. Ban thuc hién bao
nhiéu cudc goi m01 ngay? Ban gdp bao nhiéu khach hang moi ngay? Ban thyc hién dugc bao nhiéu
thuong vu mdi ngay hodc mdi tuan? Ban kiém duoc bao nhiéu trong mbi thoa thuan ban?

2. bt cac uu tién trong cong viéc cua ban va luon ty héi rang, “Pau 1a cach st dung thoi gian
hiéu qua nhat ngay luc nay?”



CHUONG 4. K¥ ning quan ly ¢4 nhin: tro choi bén ngoai

Nhiing nhan vién ban hang c6 thu nhap khing trong moi linh vuc thuong tuan theo mot loat
nhirng théi quen va hoat ddng nhat dinh. Mot trong nhitng quy tic quan trong nhat trong cudc sdng 1,
néu ban 1am theo nhiing gi nhitng nguoi thanh cong nhét 1am, ban s& sém tan huong duoc két qua va
phan thuéng ma ho c6 duoc.

Trong moi linh vuc, cac k¥ ning nén tang dé thanh coéng bat dau bang viéc hoc tip va lam theo
nhitng gi ma nhitng nguoi dimg dau trong linh vuc d6 thyc hién. Loi khuyén nay tng véi linh vuc thé
thao, Am nhac, giai tri va dic biét 1a ban hang va kinh doanh. M6t khi d3 ndm vitng nhimg diéu co ban
va dat dugc murc thanh cong ca nhan ciing nhu tai chinh nhét dinh, ban c6 thé bt dau phat trién va st
dung cac phuong phap va ky thudt ctia ri€éng minh. Nhung trudce tién, hdy hoc hdi va lam theo nhiing

nguoi dimg dau trong linh vuyc ciia ban.

Bit diu ngay méi sém

Théi quen dau tién ban nén hinh thanh 14 day va bat diu ngay méi sém. Mot nghién ctru gan day
vé nhitng ngudi My c6 thu nhap cao nhit cho thiy, ngoai chi vai ngoai 1¢, ho déu day trudc sau gio
sang. Ho hinh thanh nhitng thoi quen nhét dinh va déu din tuan theo mdi ngay nhu tap thé duc, thién,
doc cai gi d6 mang tinh gido duc hodc truyén cam hing, &n mac chin chu, vach ké hoach cho mot ngay
lam viéc ra gidy va bat du ngdy méi sém.

Mot thoi quen tot ma ban nén tuan theo d6 1a nén thyc hién cudc gip mit dau tién cua ban vao luc
tam gid sang hodc som hon. Nhiéu nhan vién ban hang hang dau moi mot khach hang tiém ning ban
ron dén an sang cung ho tai mot nha hang hay mot quan ca phé gan vin phong cua vi khach hang do.

Vi rét it nguoi ting dugc moi ra ngoai dn sang, nén hau hét moi nguoi s¢ chap nhan 161 moi d6. Chi 60
phut ngdi ciing nhau vao budi sang ciing giup ban tao nén nén méng cho mot mébi quan hé kinh doanh
lau dai.

Ban s€ lam viéc lic nao?

Theo cac nghién ciru khac nhau tr nam 1928 dén nay, mot nhan vién ban hang trung binh chi lam
viéc khoang 90 phut mdi ngay. Phan thot gian con lai dung dé khoi dong, chuan bi, tro chuyén voi
ddng nghiép, kiém tra e-mail, doc bao, udng ca phé va nhiéu viéc khong tén khac. Nhung dén cubi

ngay, nhan vién ban hang trung binh chi danh 90 phut lam viéc.

Ting “thoi gian gip true tiép”

Ban chi 1am viéc khi ban gip mit tryc tiép khach hang tiém niang cia minh. Chung ta goi day 1a

thoi gian gap truc tiép”. Chi khi mat-déi-mat véi mot khach hang tiem nang ban moi ¢6 co hoi chdt

giao dich. Va bdi cong viée cua ban bao gém viéc thuc hién cac giao dich, nén khi khong tiép xuc truc
tiép véi khach hang, ban dang khong lam viéc.

Ban co mudn ting gap doéi thu nhap cua minh khong? Rét don gian. Tang gip d6i thoi gian gap
tryc tiép khach hang va khach hang tiém ning ciia ban. Sir dung cac ky nang quéan 1y thoi gian va to



chirc c4 nhan dé danh nhiéu thoi gian hon cho viée gap truc tiép khach hang tiém ning. Néu ban ting
gap doi luong thoi gian danh cho cac cude gap mat truc tiép khach hang tiém nang, thi theo quy luat
binh quan, ban s¢€ tang dugc gap doi doanh so ban hang va thu nhép cua ban than.

Bin nhiéu thir hon

Déi khi, t6i hdi cac khach hang ctia minh rang, “Dng luc nao khién anh ra khéi givong moi
sang?”

Sau mot chit din do suy nghi, cubi cung ho ciing dong y rang 1y do khién ho thirc diy mdi sang
1a dé kiém nhiéu tién hon.

Toi goi d6 1a “Iy thuyét MMM vé hoat dong ban hang”. Ly do khién ban ra khoi giwong va di 1am
moi sang 1a d€ kiém thém nhicu tién hon (Make More Money — MMM).

Va ban kiém duoc thém nhiéu tién hon trong kinh doanh bang cach nao? Cu tra 101 1a ban nhiéu
thir hon (Sell More Stuff — SMS).

Nhiém vy ciia ban 1a “kiém nhiéu tién hon” bang cach “ban nhiéu thir hon”. Theo dinh nghia nay,
ban chi lam viéc khi dang ban dugc nhiéu hon. Va ba phan hop thanh viéc ban nhiéu thir hon 1a gi?
Chung 1a “tham do, trinh bay va chot giao dich”.

“Vi vay, theo dinh nghia cua riéng ban, ban chi dang lam viéc khi dang tién hanh tham do, trinh
bay va chot théa thuan. Ban chi dang lam viéc khi mat-ddi-mit voi nhimg nguoi co thé va sé mua hodc
tra tién trong mot khoang thoi gian hop 1y. Bét cir diéu gi khac ma ban c6 thé lam trong ngay déu 1a
mot sy lang phi thoi gian trong d6i. Hay 1am nhiing viéc d6 cang it cang tét.

Tan dung tung phut

Nhitng ngudi ding dau trong moi linh vuc, bao gdm ca ban hang, tinh thdi gian cua ho theo phit
thay vi theo gio hodc nura gio. Nguoi khong thanh cong c6 thu nhap thap tinh thoi gian cua ho theo
gi0, ngay hodc tham chi tuan.

Hay coi trong tirng phut, dac biét 1a trong “thoi gian quan trong bén ngoai”, khi gap gd khach
hang. Phan bd thoi gian cua ban theo tung giai doan 10 phat mot. Khi ban kiém soat tot moi phut, thi
at moi gio cling s€ dau vao do.

Tap trung nang lwgng cia ban

Néu tir du tién dé thanh cong trong ban hang 1a 16 rang, tir thir hai 13 tap trung, thi tir thir ba 1a
tap trung hon nita. Hay hoan toan rd rang vé nhitng gi ban dang c¢b ging lam, tap trung cham cha vao
diéu d6 va tap trung hon nita vao né cho dén khi né dugc hoan thanh. Phat trién ba yéu t6 d6 thanh
nhiing thoi quen, ban s& thanh cong hon trong nam t6i so v6i nhitng gi nhiéu nguoi dat dugc trong
ndm hay muoi nam.



Chong lai s xao nhing

Ngay nay, hau hét moi nguoi déu phai chiu dung “strc hap din cua su xao nhang”. Ho quéa ban
ron v&i nhitng chiéc dién thoai thong minh, may tinh bang, cac e-mail va nhiing cudc goi dén muc lién
tuc bi phan tAm khoi quy trinh cdt yéu khong thay d6i 1a tham do, trinh bay va chdt giao dich. Ho lién
tuc bi ném khoi cudc choi ctia minh boi nhitng phuong tién truyén thong xa hoi va cac gian doan khac.

C6 mot cong thirc don gian dé thanh cong trong thé giGi cong nghé cao ngay nay do la: Dat moi
thur xuéng. Hay t6t hon nira 13, tit moi thir di. Dt chiée dién thoai thong minh cta ban ¢ ché d6 im
ling. Ping kiém tra email ctia ban vao budi sang. Va hiy chi kiém tra chiing hai 1an mot ngay. Pung
cho phép cong nghé kiém soat cudc séng va lam hong twong lai ctia ban. Bat no 1én, sir dung n6 nhu
mot cong cu lién lac va sau do tat n6 di déng thoi dé nod xuéng.

Vwon xa hon

Hay ning cao chat lugng cong viéec mdi ngay. Ludn 1am nhiéu hon nhimg gi duoc ky vong & ban
Tham chi vugt qua ca nhitng mong doi ciia ban. Luon no luc hon céc doi thu canh tranh cua minh, ca
trong lan ngoai cong ty. Co gang hon nira khong bao gio 1a thura.

“Nd luc mdt 1an nira” ngay ca khi giao dich gan nhu that bai. Nhéc lai cdu noi cua Vince

Lombardi, khi ban mét méi va chan nan vao cudi ngay, hay nd lyc mot 1an nita va c¢b gang thir lai.

Thudng thi, thir thém maot 1an nira, thém mot cude goi nita, hodc dit ra mot cau hoi nira co thé 1a
nhirng gi gitp ban xoay chuyén tinh hinh.

O vi tri mOt nhan vién ban hang tré, t6i da hoc dugc rang doanh s6 ban hang 16n nhat ludn dugc
thu v€ vao cudi ngay mét moéi nhat, ¢ cudi chang dudng gian nan nhat, véi ngudi cudi cung ma ban goi
dién.

To61 nhan thay diéu nay hoan toan ding, va luén dung nhu vay.
Bdo vé strc khée ciia ban

Mot phan quan trong dé thanh cong trong trd choi bén ngoai 1a bao vé strc khoe ctia ban mot cach
can trong. An diing loai thyc pham — thir thuc phdm c6 thé cung cap cho ban sitc manh va ning luong.
Hay tranh ba loai thuc pham dugc coi 14 “chat ddc tring” sau: mudi, dudng va cac san pham lam tir
bot mi tring. Ca ba loai thuc phdm nay lay di rat nhiéu ning luong va 1am giam su nhiét tinh ciing nhu
kha ning ban hang hiéu qué cta ban. Thay vao d6, hdy an nhiéu thirc in c6 ham luong protein cao,
gilip ting cudng co bap va boi bd ndo bo gitp ban ludn sung sirc va minh man dé dat duge hiéu qua &
muc cao.

An mic phu hop

Hay cham chut cho vé ngoai ctia ban. Hiy chéc chin rang ban trong that tuyét, gibng nhu mot



nguoi chlen thing & moi phuong dién. 95% 4 an tuong ban dau ma ban tao ra cho nhimg ngudi khac s&
duoc quyet dinh boi quan 4o cua ban, boi ngay ca trong mot ngdy 4m ap, quan 4o ciing che chin dén
95% co thé ban. Khuon mit, mai toc va sy chin chu cling v6 cling quan trong trong viée dinh hinh hinh
anh ty tin va dang tin cdy & ban. Hiy quan sat nhimg ngudi duoc tra luong cao nhét trong nganh cua
ban, sau d6 hoc héi cach an mic va diéu bd cua ho.

C6 mét hinh thé khée khoin

Ban can khoang 200 phut tap thé duc mdi tuan dé c6 dugc mot co thé sin chic, rin roi va khoe
manh. Diéu nay khong c6 nghia la ban phéi luyén tap nhu van dong vién thi Olympic ma chi don gian
la ban nén di bg nura gid moi ngay hoac tham gia mgot mon thé thao cé cuong d6 manh hon.

Tap thé duc nén 1a viéc dau tién duoc thuc hién vao budi sang, ngay sau khi ban thirc day, trong
khoang 30 dén 60 phut. Tap thé duc vao budi sang giup tang cuong lugng mau chira oxy 1én nao,
khién ban tinh tdo va sang tao hon trong ca ngay.

Mot yéu td quan trong khéac nita dé thanh cong trong kinh doanh 13 mirc ning luong ciia ban.
Trong thuyét trinh trudc cong chung, mirc ndng luong cua nguoi dién gid co 1€ 1a yéu td quan trong
nhat dé budi dién thuyét thanh cong — va trong ban hang cling vay.

Danh nhiéu thoi gian aé nghi ngoi

Neéu dang lam viéc ndm ngay mdt tuan, thi ban nén di ngd sém vao ca ndm ngay dé. Ban can bay
dén tam tieéng dé ngt moi dém, va co theé 1a nhiéu hon, néu ban can nghi ngoi that thoai mai dé c6 kha
nang thuc hién nhitng giao dich ban hang hiéu qua nhat trong ca ngay hom sau.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ngay tir hom nay, hay coi trong tirng phut. Tinh toan mtrc lwong theo gio cua ban va sau do
bugc ban than chi dugc lam nhitng di€u mang lai cho ban mtrc luong ma ban mudn kiém dugc.

2. T nhitng goi ¥ trong chuwong nay, hiy chon mét théi quen c6 thé giup ban tro thanh nhéan vién
ban hang hiéu qua hon trong linh virc ctia minh. Thyc hanh théi quen d6 mdi ngay va tiép tuc luyén
tap no trong 21 ngay tiép theo cho dén khi né thuc sy tré' thanh thoi quen hang ngay ma ban s& tu dong
thuc hién mot cach dé dang.



CHUONG 5. Hiéu su siic vé san pham

Mirc d6 hiéu biét vé san phém ctia ban 1a nén tang cua sy tin cdy, su tu tin va nang lyc ban hang.

Néu khong c6 kién thirc sdu rong va chi tiét vé nhitng gi ban dang ban, thi thanh cong trong ban hang

1a didu khong tuong. Nhitng nhan vién ban hang gioéi nhat biét rd ca thanh phan 1dn cong dung cia san

pham va dich vu ctia ho va c6 thé m6 ta chi tiét chiing ngay ca khi ho khong c6 trong tay tai liéu hoic
thong tin vé san pham hay dich vu cia minh.

Hay chéc chin réng khong ai c6 thé dat ra cho ban mot cau hoi vé san phém hoac dich vu cua ban
ma ban khong thé tra 101 rd rang va thuyét phuc.

Khi ban thyc sy tré thanh mot chuyén gia vé san phém ctia minh va hiéu rd san phém cua ban cé
thé giup khach hang cai thién cudc song hay cong viéc cua ho bang cach nao; khi ban c6 thé tra 10i 16
rang va triét dé bat ky cau hoi hoac thic mac nao ma khach hang tlem nang dua ra lién quan dén
nhimg gi ban dang cung cp; va khi rd rang 1a ban c6 niém tin sdu sic vé su t6t dep va gia tri ma
nhiing gi ban ban mang lai, uy tin ctia ban s€ tang 1én.

Hiéu r6 khach hang ciia minh

Khi ban niam rd ca thanh phan 14n cong dung ctia san pham cia minh, thi bude tiép theo 1a hiéu 10
khach hang cua ban. Thay vi c6 gang goi dién hodc ban hang cho tat ca moi nguoi, ban nén suy xét can
trong vé nhirg khach hang tiém ning nhat d6i v6i san pham va dich vu cta ban.

Co6 ba loai théng tin ma ban can phai tim hiéu trudc khi bat dau ban hang:

1. Thong tin ca nhan. M6 ta khach hang tiém nang 1y tuong hodc hoan hao ciia ban. D6 tudi, hoc
van, nghé nghiép, tinh trang hon nhan va kinh nghiém st dung san pham hay dich vu cua ban. Déy 1a
nhimg cau hoi nén tang tiéu t6n hon 8 ty d6-la nghién ctru thi truong moi nam 6 My. Néu muén lot
vao nhom dan du vé doanh thu va thu nhép, ban phai nim rd  thong tin ca nhan cua khach hang trude
khi ¢6 ¥ dinh nhdm muyc tiéu. Diéu ndy giup ban phan loai dé dang nhimg khach hang tiém ning va
nhirg khach hang khong tiém ning ngay tir giai doan dau trong cudc dam thoai.

2. Tam ly tiéu dung. Day co 1€ 1a linh vuc quan trong nhat trong kinh doanh ngay nay. N6 dé cap
dén suy nghi cua khach hang tiém nang cua ban. Nbi sg, hy vong, ham mudn va tham vong ciia ho 1a
gi? San pham ctia ban c6 thé giai quyét duoc van dé gi cho ho? San pham cta ban dap ing dugc nhu
cau nao? San pham cua ban gitp khach hang tiém ning dat duoc muc dich gi? C6 18 cau hoi hay nhat
trong tat ca 1a “san pham hodc dich vu ctia ban gitp giai quyét van dé hay xoa diu ndi dau nao cua ho,

tuong xung v6i khoan tién ho bo ra?”

3. Dan toc hoc. Pay 1a mot mang méi trong nghién ctru thuat ban hang va dang ndi 1én nhu 1a mot
trong nhirg mang kién thirc c6 anh hudng to 16n nhat. N6 dua dén chinh xac cach thic va thoi gian
khach hang sir dung san pham hodc dich vu ctia ban. San pham hoic dich vu cua ban dong vai tro gi
trong cudc song hay cong viéc cua khach hang? Bang cach cho khach hang tiém ning thay rang san
pham hodc dich vu ciia ban rat phu hop vi cudc song thuong nhat cia ho, ban da khién né hap dan

hon va khach hang dé chi tién hon.



Xac dinh d6i thii canh tranh ciia ban

Mot phan khac trong kién thirc vé san pham 1a dit ra va tim cau tra 16i cho cau hoi nay: “Péi thu
canh tranh cua ban la ai?”

Ai ban san phérn hodc dich vu canh tranh v6i ban? Déi thi canh tranh 1én nhét cta ban 13 ai va
nhitng ai 1a doi tha canh tranh 16n ti€p theo ctia ban?

Hay nhé réng, mdi khach hang chi c6 mdt khoan tién nhat dinh. Mdi 161 chao hang 1a mot nd luc
gianh duoc khoan tién d6 tir khach hang. Vi vdy, moi chi phi chi ra & c6 duoc khoan tién han ché nay
tir khach hang 1a mét cudc canh tranh. Cudi cung, khach hang quyét dinh danh khoan kinh phi han ché

cuia minh vao san phém hodc dich vu ndo quan trong hon va dang mong mubn dbi véi ho hon bét ky
san phérn hodc dich vu twong tu hay canh tranh nao khéc tai thoi diém d6. Lam thé nao ban c6 thé
cung cép va dinh vi san phém hodc dich vu ctia ban nhu 14 su lua chon tot nhat tai thoi diém nay, gitra
rat nhiéu can nhic khac?

Quan diém ciia khach hang

Khi suy xét vé dbi thu canh tranh cua ban, cau hoi tiép theo 1a, “Tai sao khach hang hoac khach
hang tiém ning ctia ban lai mua hang tir d6i thu canh tranh ctia ban?” Nhiing loi ich ma khach hang
tiém nang cua ban nhan dugc khi mua hang tir dbi thi canh tranh cua ban 1a gi? Lam thé nao ban co
thé bu dap cho khach hang nhiing loi thé hodc loi ich d6? Lam thé nio ban c6 thé dinh vi duoc san

phém hodc dich vu ctia minh nhu 1a mét lua chon vuot trdi so véi cac san phém/dich vu duogc cung cép
boi ddi tha canh tranh?

Nhiéu nhan vién ban hang di rat thanh cong bang cach thuong xuyén dit ra va tra 151 cdu héi nay,
sau do su dung thong tin nay dé xac dinh cac khach hang maéi va can bang wu thé, trung hoa nhiing
ham muon mua hang cia nhitng khach hang hién dang mua tir doi thu canh tranh cta ho.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ba loi ich, két qua hodc thanh qua quan trong nhat ma mot khach hang c6 duoc nhd mua hang
va stir dung san pham hodc dich vu cta ban la gi?

2. Ba pham chét hodc dic diém quan trong nhat ciia mot khach hang 1y twong cho san pham hodc
dich vu ban cung cap la gi?



CHUONG 6. Phén tich d6i thii canh tranh ciia ban

Ton Vi, chién luoc gia quan sy nguoi Trung Qudc, trong cudn Binh Phap Ton Tir, da viét: “Biét
ngudi biét ta, trim tran khong nguy; khong biét nguoi ma chi biét ta, mot tran thing mot trin thua;
khong biét ngudi khong biét ta, moi tran déu bai.”

Péi thu canh tranh cta ban c¢6 mot chién lugc rat don gian. Mdi sang, ho déu suy nghi vé cach
téng khtr ban va moi cong ty khac hién dang cung cép cac san pham va dich vu canh tranh ra khoi
thuwong truong. Ho ludn nghi vé cch nang tay trén khach hang cua ban va nam giir duoc ho. Ho nghi,
n6i chuyén, 1én ké hoach va 1ap chién thuat thuong xuyén dé cung cap nhiing san pham va dich vu tét
hon, nhanh hon, ré hon, dé dang hon va thuan tién hon ban. Ho san sang bét chudc cac ¥ tuong cia
ban, giam gia thanh ctia ho va tham chi chiu thua 16 néu can thiét dé cudp dugc khach hang cua ban.
Dé danh bai cac ddi thi nhu vay, ban phai c6 suy nghi theo huéng d6 va co nhitng hanh dong twong
tu.

Tién hanh phan tich SWOT vé d6i thi canh tranh ciia ban. SWOT 1a tir viét tit ciia cac tir Diém
manh (Strengths), biém yeu (Weaknesses), Co hoi (Opportunities) va Moéi de doa (Threats). Cing
gidng nhu mot luat su chuan bi cho mét vu kién duya trén quan diém cua bén phan dbi trude khi chuan
bi 101 phan bién ctia minh, ban nén chuén bi chién luge t1ep thi ciia minh bang cach nghién ctru ky cac
dbi thi canh tranh.

Gibng nhu mot vi tuéng chi huy mot do6i quan danh phan 16n thoi gian dé nghién ctru cach dan
binh bo tran cta ké thu trudce khi dua ra chién lugce cta riéng minh, ban cling nén lam diéu tuong tu.

Péi thu canh tranh vuot trdi hon so véi ban & nhitng khia canh nao? Ho dang lam gi dé thu hat
khach hang tiém nang cta ban? Tai sao khach hang tiém nang ctia ban chon mua tir doi thu canh tranh
thay vi tir ban? Va ban c6 thé bu dap lai nhitng lgi thé nay bang cach nao?

Xéc dinh diém manh va diém yeéu cia ho

Nhirng thé manh cta ddi thu canh tranh cta ban la gi? Tai sao ddi thu canh tranh cta ban lai 1am
tot trong thi truong kho khan nay? Ho cung cap gi va cung cap chung bang cach nao? Ho dang lam t6t
0 mang nao?

Day 1a mot bai hoc cudc sdng quan trong: Hay ludn ngudng mo nhitng dbi thu canh tranh thanh
cong cua ban. Khi ban ngudng mé céc ddi tha canh tranh thanh cong cuia minh va ton trong ho vi
nhitng diéu thong minh ma ho lam dé thu hat va gilr chan khéach hang, ban c6 nhiéu kha nang hoc hoi
va cai thién cac quy trinh kinh doanh cta riéng ban, tir 46 ban tham chi c6 thé tién hanh viéc kinh
doanh mot cach hi¢u qua hon so véi trude day.

Nhiéu ngudi 1am kinh doanh va nhiéu nhéan vién ban hang c¢é théi quen chi trich hay giém pha ddi
thil canh tranh thanh cong ctia ho. Két qua 13, ho khong bao gio hoc héi duoc nhitng diéu théng minh
ma cac dbi thu canh tranh cua ho dang 1am dé tré nén thanh céng hon nira. Nhung khi ngudng mo cac
d6i thii canh tranh thanh céng ctia minh va tim cach hoc hoi tir ho, ban sé tién nhanh hon nhiéu trong

linh vuc ctia minh.



Tiép theo, hiy xem xét nhitng diém yéu cta ho. D6i thu canh tranh kém hon ban ¢ nhitng diém
nao? Tai sao khach hang mua hang tir ban thay vi tir cac doi thu canh tranh?

Thuc hién nghién ctru cia riéng ban

Duoi day 1a mot ky thuat nghién ctru thi truong kép rat don gian ma ban c6 thé str dung ngay sang
ngay mai. Dau tién, hay goi lai cho 10 khach hang gan day nhat ctia ban, nhiing nguoi da mua hang tir
ban va noi rang “T6i chi mudn goi cho anh/chi dé cam on anh/chi vi da quyét dinh mua hang tir chiing
t6i. Chiing t6i rat lay 1am cam kich. Chung t6i dang thuc hién mot nghién ciru thi truong tai cong ty va
man phép dé nghi anh/chi vui long tra 151 gitip mot cau hoi cua ching toi. D6 1a: Piéu gi khién anh/chi

quyét dinh mua hang tir ching t6i thay vi mot trong nhitng d6i thu canh tranh ctia chiing t6i?”

Ban s& rat ngac nhién khi thdy rang 8/10 khach hang mua hang tir ban s& dua ra cung mot 1y do.
Ban thudng s& ngac nhién hon nita khi thdy rang ban khong hé biét Iy do nay khi ban hang. Hau hét
cac nhan vién ban hang & hau hét cic cong ty khong thuc su biét 1y do tai sao khach hang cua ho quyét
dinh mua hang tir ho trudce tién ma khong phai tir ai khac.

Vi nhitng thong tin thu thip duoc tir cude khao sat don gian gdm 10 khach hang nay, ban c6 thé
tap trung vao 1y do chinh khuyén khich moi ngudi mua hang tir ban. Sau do, ban c6 thé két hop thong
tin nay vao cong viéc ban hang cia ban cling nhu cac chuong trinh quang cdo va khuyén mai.

Goi cho nhirng nguwoi khong phai khach hang ciia ban

Thtr hai, hay g01 cho 10 nguoi khong phai la khach hang gan day nhat cta ban, nhimg khach hang
tiém niang da quyét dinh mua hang tir d6i thi canh tranh cua ban thay vi ttr ban. Noi voi ho rang: “Xin
chao anh/chi, t6i 1a nhan vién ban hang John. T6i chi mudn goi cho anh/chi va cam on anh/chi vi da
can nhic dén viéc mua san phém hoac dich vu ctia chiing t6i. To61 rat ton trong quyét dinh cua anh/chi
khi khong Iya chon san pham ciia chung t6i. Toi hy vong rang anh/chi ¢é thé vui 1ong cho t6i biét cam
nhan cta anh chi vé nhimg wu diém va nhuoc diém lién quan dén san pham cta chiing toi. Xin cho toi
biét, 1y do khién anh/chi quyét dinh mua hang tir d6i tht canh tranh ctia ching t6i thay vi tir chiing t6i
la gi?”

Sau d6, yén lang ling nghe. Hau nhu lac nao khach hang ciing s& cung cap cho ban mét 1y do duy
nhét khién ho quyét dinh mua hang ttr noi khéac. Du ho tra 101 ra sao, hay cdm on ho mot 14n nira vi da
danh thoi gian quy bau ctia ho cho ban va cho ho biét ring ban hy vong s& ¢6 co hoi dé cung cap san
pham hoic dich vu ctia ban cho ho trong tuong lai.

Ban s¢€ thuong rat ngac nhién trudc cau tra 1o1. Néu ban da biét trudc dong luc mua hang ctua
khach hang la gi, ban c6 1€ da bu dap bang mot 161 dé nghi hay 1o1 ich khac thay thé. Nhung baoi ban
khong biét, nén khach hang mai ti€p cdn mot nha cung cap khac.

The con ban thi sao?

Bay gio hay phan tich diem manh va diém yéu cua riéng ban. Nhirng diém manh nhat cia san
pham hoac dich vu cua ban 1a gi, nhitng di€ém dap ing dugc mong muodn va nhu cau sau xa nhat ctua



khach hang? Ban nhan dugc hau hét nhitng 16i khen ngoi tir khach hang vé san pham hodc dich vu cta
ban & khia canh nao? Diéu gi khién khach hang vui nhat khi ho mua va st dung san pham hoac dich
vu ctia ban? Ban phai hoan toan ndm rd cau tra 101 cho céc cau hoi nay.

Pau 1a nhiing diém ma san phém hodc dich vu cua ban yéu hon so véi caa di thu canh tranh?
Dau 1a nhiing diém ban can phai thay do6i hoac cai thi¢n dé bu dap cho diém yéu nay? Ban c6 thé lam
ngay lap tic dieu gi dé loai bd diém yéu nay sao cho n6 khong con 1a mdt tré ngai doi voi khach hang?

Moi chién lugc tiép thi hi¢u qua déu nham dén viéc xac dinh xem doi thu canh tranh ctia ban vuot
tro1 hon ban ¢ di€ém nao va thuc hién cac budc dé bu dap lai nhitng di€ém manh do, dong thoi xac dinh
diém yéu cta doi thu canh tranh nham khai thac di€ém yéu do cuia ho.

BAI TAP THU'C HANH

1. B6i thi canh tranh thanh cong nhét ciia ban 1a ai? Liét ké ra ba loi thé hodc loi ich ma ddi thu
canh tranh cua ban cung cap cho khach hang con ban thi khong.

2. Ba diém manh nhat cta sdn pham hodc dich vu cua ban 1a gi, va ban c6 thé chuyén tai nhiing
lo1 ich nay 16 rang hon dén cac khach hang tiém nang bang cach nao?



CHUONG 7. X4y dung loi thé canh tranh

Yéu t6 quan trong bac nhat trong ban hang thanh cong la phat trién loi thé canh tranh. Dé thanh
cong trong ban hang, khach hang cua ban phai dugc thuyét phuc rang nhitng gi ban cung cap vuot troi
va dang mong mudn hon so véi ciia ddi thu canh tranh. Sy khac biét 1a chia khoa dé thanh cong trong

ban hang.

Loi thé canh tranh cta ban la gi? biéu gi khién san phém ctia ban ¢6 tinh wu viét hon bat ky san
pham tuong tu khac nao trong tam tri khach hang?

Khia canh xuat sac ctia ban

Khia canh xuét sic cua ban 1a gi? Diéu gi ma san phém hodc dich vu ctia ban cung cép da khién
no trd thanh Iya chon hép dan nhét, trong rat nhiéu Iya chon? Loi ich chinh nao cua viéc mua va sir
dung san pham hoic dich vu ctia ban da khién n6 trd thanh lya chon tot hon so véi bat ky dé xuat nao
ctia ddi tha canh tranh?

Loi thé canh tranh ma san phém hodc dich vy ctia ban hay cia cong ty ban mang lai 1a trong tam
trong moi nd luc tiép thi va ban hang cta ban. Do 1 1y do gitip ban séng sét va phat trién dugc trong
mot thi trudng canh tranh. D6 1a chia khoa dé thanh cong cua ban. Nhu Peter Drucker da noi: “Néu
khong c6 lgi thé canh tranh, ban phai ngay lap ttic phai phat trién mot loi thé.”

Néu ban khong chéc chin, hodc néu san pham ctia ban khong c6 lgi thé canh tranh, hay ty héi: No
c6 thé 1a gi? N6 nén 1a gi néu ban mudn thanh cong trong dai han?

Gia tri gia tang doc dao

Michael Porter, chuyén gia Harvard vé 1oi thé canh tranh, tung noéi réng ban phai c6 mot “gia tri
gia tdng doc dao” danh cho khéach hang ctia minh.

Ban khong nhét thiét phai uu viét hon moi ddi thu canh tranh. Nhung ban nhét thiét phai cung cép
mot cai gi d6 dac biét, khac biét va co6 gia tri hon cho nhitng khach hang cu thé ma ban da quyét dinh
phuc vu.

Loi thé canh tranh cta ban tao nén khac biét thue su & phan khuc khéach hang nao? Hau hét cac
san phém hodc dich vu déu c6 loi thé nhat dinh, khién né tré thanh lya chon tot hon cho mot sé khach
hang cu thé. Gia sir ban ban nhiing chiéc xe Cadillac. Nhitng chiéc xe Cadillac nay c6 mot loi thé canh

tranh, boi chiing 13 nhirg chiéc xe sang trong c6 tiéng va 1a biéu twrong cua chit luong. Nhung ban
phai ty hoi, “Loi thé canh tranh niy quan trong véi phan khiic khach hang nao?”

Céac pham chat dang mong mudn ctia mot chiéc Cadillac s& hap dan nhat ddi v6i nhitng nguoi co
du kha nang d€ mua va lai nhitng chiéc xe sang trong. Khach hang ctia ban khong phai la nguoi 1ai xe
Ford, Chevrolet hodc Subarus. Khach hang cia ban 1a nhitng ngudi sang trong vai muice thu nhép cao.



Vi vay, gié tri gia ting doc ddo ma mot chiéc Cadillac co gitp nd 1a mot lya chon vuot trdi hon so
v61 mot chiec BMW, Audi, hoac Mercedes-Benz 1a gi?

Dé an toan voi vi tri dan dau trong linh vuc ctia ban & mot thi trudng canh tranh, san phém cua
ban phai khac bi¢t va cao cap hon trong it nhat bon khia canh:

1. San pham ctia ban ¢6 chét luong tt hon. Tuy nhién,,chét luong dugc xac dinh boi khach hang
cua ban. Khach hang cta ban x4c dinh chat lugng bang cach nao?

2. San phdm ciia ban nhanh chong mang lai két qua t6t hon. Bang cach nao san phdm hoic dich
vu clia ban mang lai nhiing két qua tt hon nhanh hon nhiing gi ddi thi canh tranh ctia ban cung cap?
Tai sao diéu do lai co y nghia ddi voi khach hang cia ban xét vé khia canh tai chinh hodc c4 nhan?
Chuing da tao ra su khac biét nao trong cudc séng hodc cong viéc cia khach hang so véi céc san phém
hodc dich vu cta dbi thu canh tranh?

3. San pham cua ban c6 thé ré hon. N6 c6 thé ré hon so v6i san pham cuia d6i thu canh tranh vé
gia thanh. N6 c6 thé ré hon xét vé chi phi tron doi ctia viée s hitu san pham. Néu n6 ré hon, diéu nay
cO y nghia gi voi khach hang ctia ban va tai sao khach hang ctia ban ¢6 191 hon khi mua tir ban vé1 muc
gi4 thap so voi khi mua véi murc gia cao hon tir ddi thl canh tranh?

4. San phém ctia ban c6 thé dé sur dung hon hoac thuan tién hon. Khach hang kha luoi biéng do
d6 ho luén mudn c6 mot san phém hay mot dich vu dé str dung hon. San phém hodc dich vu ctia ban
dé str dung theo cach nao? Tai sao n6 dé str dung hon? N6 dé sir dung hon nhu thé nao? N6 da mang
lai diém gi khéc biét trong cudc séng hay cong viée ciia khach hang? Néu moi thanh cong trong ban

hang xoay quanh kha niang khién san pham hoic dich vu ctia ban khéc biét so véi ctia cac di tha canh
tranh, va dam bao r::ing n6 1a mot lya chon dang mong mudn hon, thi dbi tha canh tranh cta ban 14 ai?

Toi da héa cac diem manh cia ban

Moi thanh cong trong ban hang déu xoay quanh kha ning khién san pham hodc dich vu ciia ban
khéc biét so v6i cia cac d6i thi canh tranh, va dam bao rz‘“mg no la mot lya chon dang mong mudn hon.
Déi thu canh tranh cta ban 13 ai? Tai sao khach hang lai mua hang tur ddi thu canh tranh cta ban? Ho
thdy nhiing loi thé gi? Ho cam thay san pham hodc dich vu ctia ddi thii canh tranh cta ban vuot troi
hon so véi cua ban vé mit nao?

Dac biét, trung thuc ma ndi, nhitng san phém/dich vu cua dbi thi canh tranh tot hon cua ban &
nhitng diém nao? Lam sao ban co thé bu dap nhiing loi thé ma dbi thu canh tranh cta ban c6, hoic
nhirng loi ich ma khach hang cta ban cam thay ho c6? Ban c6 thé noéi hodc 1am gi dé gidi thiéu san

phém hodc dich vu ctia ban dé c6 thé phat huy t6i da diém manh ciia minh va nhin manh vao cac diém
yéu ciing nhu 16 hong trong cac san pham va dich vu ctia ddi thii canh tranh?

Trong nhiéu truong hop, cac san pham va dich vu twong t nhau. Hiy nghi dén cic nha hang
cung cép cing mét loai thuc pham. Trong trudng hop nay, bang cach cung cap dich vu chim soc
khéach hang tdt hon, 4m ap hon, than thi¢n hon, ban s€ tré nén khac biét so vdi cac dbi thu canh tranh
ctia minh. Trong nhiéu truong hop, dic biét 1a khi mot san pham hoic dich vu duoc coi 1a mot loai
hang hoa co san & khép noi, dich vu chdm soc khach hang chét lugng cao va khéc biét s¢€ 1a loi thé



canh tranh gdy 4n tuong manh v&i khach hang.

Doi khi, tat ca nhirng gi ban can dé gianh duoc khach hang 1a tr¢ nén uvu viét & mot khia canh cu
thé nao d6 ma khach hang coi trong.

Dud¢i day 1a mot bai tap danh cho ban: Trén mat sau tam danh thiép cua ban, hay viét 10 dén 15
tor dua ra mot 1y do c6 thé khién mot khach hang hay hoai nghi va hiéu ro thi truong mua hang cta ban
thay vi tir ngudi khéc.

Néu ban khong thé viét 1oi thé canh tranh cua minh trén mit sau cua tim danh thiép, rat 6 thé
ban khong biét n6 1a gi, hodc ban khong c6 kha nang nhan manh dén lgi thé canh tranh cua minh trong
mot tinh huong ban hang.

BAI TAP THU'C HANH

1. Li¢t ké ra hai ly do tai sao san ph'flm hodc dich vu cta ban tot hon cta bat ky ddi thu canh tranh
nao.

2. Liét ké ra hai két qua, loi ich, hoac cai tién ma khach hang cua ban s€ dugc hudng khi ho mua
san pham cua ban thay vi sdn pham tuong tu tir cac doi thu canh tranh.



CHUONG 8. Phat trién mot chién lwgc ban hang hiéu qua

Mot trong nhitng dic diém ctia nhin vién ban hang hang dau d6 1a tu duy dai han. Thay vi phan
ung va doi pho voi nhitng gi dang xay ra xung quanh ho moéi ngay, ho danh thoi gian dé quan sat thi
truong cia ho nhu cach mdt vi tudng xem xét chién truong.

Trudc tién, cac nhan vién ban hang s€ trd' nén rat quen thudc véi cac san pham hoac dich vu cua
ho, va nhiing san pham hodc dich vu nay c6 thé lam gi tot hon dé thay do6i hoac cai thién cudc song
hay cong viéc cua khach hang so vdi cua doi thu canh tranh.

Sau d6, cac nhan vién ban hang hang dau khao sét thi trudng dé dinh hinh cang rd rang, chinh xac
cang tot vé nhirng khach hang c6 nhiéu kha nang mua, sir dung va tan huéng san pham hoac dich vu
ho cung cap nhat.

Bon tru cft trong chién lwgc ban hang
C6 bdn khai niém quan trong trong mot chién luoc ban hang thanh cong:

1. San phérn hodc dich vu chuyén biét. Ban c6 thé c6 nhiéu san phém hoac dich vu voi cac kich
c&, hinh dang va thanh phan khac nhau trong danh myc san pham ban ra thi truong. Dé thanh cong,
ban can phai c6 mot hodc vai san phém hoac dich vu chuyén bi¢t hoac cao cép hon. Ban khong thé ban
moi thir, vi vy ban phai tr¢ nén xuat sic & mot sb san phém va dich vu. Ban nén tdp trung vao nhiing
san phém hoac dich vu nao?

Pung 1a thé gidi xung quanh ban diy riy cac khach hang tiém ning, nhung khong phai tat ca déu
1a khach hang tiém ning cta ban. Linh vyc thir hai ban can chuyén biét d6 1a phan khuc khach hang
ban dang huong den Ban c6 thé s& luén thoai mai nhat khi ban cho nhiing nguoi gidng ban. Ho gidng
ban vé hoc van, nén tang, kinh nghiém, thé gii quan, tham chi ca 151 séng va cach an mic. Khach
hang 1y tudng cta ban dwong nhién s& 1a nguoi ban cam thiy thoai mai khi néi chuyén cing va nguoc
lai ho ciing thoai mai khi giao tiép voi ban.

Ban ciing c6 thé tap trung vao magt khu vuc dia ly cu thé. Mot trong nhirng nhan vién ban hang tdt
nhat ma toi timg gip da thay ddi tir ban hang cho IBM sang ban va cho thué bat dong san thwong mai.
Van phong cua ong dat trong mot toa nha tai trung tam thanh phd. Ong nam 5 khu vyc trung tim
thanh phd nay, véi cac bat dong san thuong mai tap trung & day. Sau do, ong khoanh vung ban kinh
cach van phong ciia minh nam phut di bo theo bét ky huéng nao. Ong quyét s& ch1 lam viéc trong khu
vuc ndy, von gdom hang tram toa nha van phong véi khach hang thué nha nhiéu tlem nang va chi [am
viéc voi cac khach hang co tru s¢ cach van phong cua ong nam phut di bo. Voi triét Iy nay va su tap
trung cao d6 vao mot khu vuc dia Iy nhat dinh, 6ng da kiém duoc hon 200. 000 do-la trong nam dau
tién vao nghé trong khi cac nhan vién ban hang khac déu dang rat chat vat.

Vi vdy, ban c6 thé chuyén vé mot loai san pham hodc dich vu ma cong ty cta ban cung cip, mot
nhém khéch hang cu thé, hodac mdt khu vuc hay linh vuc hoat dong cu thé. Pay l1a budc dau tién trong
qua trinh thiét 1ap mot chién lugc ban hang.



2. Khéc biét hoa. Mot khi da xac dinh duoc san pham hodc dich vu chuyén biét, ban nén quan sat
xung quanh dé khoanh vung dugc chinh xac nhitng khach hang tiém nang c6 nhi¢u kha nang mua hang
cua ban, dya trén nhom san pham va dich vu khéc biét cling nhu vuot trdi cua ban.

Mbi khach hang khi ra quyét dinh mua hang, mot lya chon gitta rat nhiu san phém canh tranh,
thuong dua trén mot loi thé hay loi ich chu dao ma anh ta dang dugc thuyét phuc s€ nhan dugc sau khi
chi tién. Cong vi¢e cua ban la xac dinh dugc gia tri gia tang ddc déo hoac 1¢i ich dac bi¢t ma san phém

hodc dich vu ctia ban ¢ thé cung cip cho khach hang, va nhing kiéu khach hang cu thé coi trong gia
trj d6 du nhiéu dé chon ban 1a nha cung cip thay vi cac dbi thu canh tranh cting nhiéu san pham sin c6
cua ho.

Ban c6 thé phan bi¢t ban than véi cac ddi thu canh tranh dua trén kién thirc vé san phém. Mot
trong nhirng 1y do ma moi ngudi1 mua san phém hoic dich vu 13 béi ho tin ring cic nhan vién ban hang
1a mot chuyén gia trong linh vuc cung cap san pham hay dich vu dé. Ho ty tin hon khi mua hang tir
mot ngudi co vé biét nhidu vé san pham hodc dich vu cta anh ta hon mot ddi thii canh tranh khac.

Ban ciing c¢6 thé phan biét ban than véi cac ddi thii khac trén co so cac k¥ niang ban hang vuot troi
ctia minh. Céc cong ty 1on va tot nhat tir 1au da biét duoc rang chét luong dao tao ma ho cung cap cho
nhan vién ban hang cua ho phan 16n s& quyét dinh thanh cong cia nhimg nhan vién ban hang so véi
dbi thu canh tranh.

3. Phan khic thj truong. Cac phan khic thi truong hodc cic nhom khach hang c6 thé hudng loi
nhiéu nhat nho sy chuyén mon va su khac biét cta ban 1a gi? Hiy mé ta vé khach hang 1y tuong hodc
hoan hao ctia ban. Nhitng thong tin nhan khau hoc cta ho? Do tudi, hoc van, vi tri cong viéc, tinh
trang hon nhan va 16i sdng hién tai cia khach hang ra sao?

Phén tich tam ly ti€u dung cua khach hang ly tudng cua ban. Hy vong, s¢ hai, mong mudn, vin
dé, muc tiéu va nguyén vong cho twong lai cua ho 1a gi? Sau d6, hay tim kiém ngay cang nhleu nhiing
ngudi ¢ cac dic diém khép v6i khach hang 1y tuong cua ban. Ban cang rd rang hon vé cac yéu tb lién
quan dén mot khach hang 1y tuong ctia minh, ban s& cang tim thiy nhidu ngudi nhu vay hon va c6 thé

dé dang ban san pham cho ho hon.

4. Sy tap trung. Tru cOt nay doi hoi ban phai tap trung cao dd vao viéc ban céc san phém va dich
vu ctia ban chi cho nhitng khach hang hay nhom khach hang c6 thé va sé mua dong thoi tra tién trong
thdi gian sém nhat, va nhitng ngudi sé danh gia cao nhat cac tinh ning ciing nhu loi ich dic biét ma
san pham cua ban cung cip. Ban nén tip trung ning lugng ban hang ctiia minh vao dau dé co thé kiém
thém doanh thu, nhanh hon va dé dang hon hom nay?

TAp trung vao két qua

Duéi day 1a mdt vi du tir chinh trai nghiém cua t61. Mot ngudi ban cua toi tbt nghi¢p dai hoc va
quyét dinh budce chan vao nganh bao hiém. Khi hoan thanh xong khéa dao tao ctia minh va nhéan dugc
ching chi hanh nghé, anh ta bat dau thyc hién céc cudc goi ngau nhién cho mot loat cac khach hang
tiém nang.

Tt nhién, nhitng khach hang tiém ning nhat 1a nhitng ngudi c6 thu nhap cao, déu din va khong



c6 nhiéu thoi gian cling nhu hiéu biét dé dua ra nhiing Iya chon va quyét dinh diing dan vé bao hiém
nhan tho va ké hoach tai chinh. Anh 4y d4 sdm phat hién ra rang tit ca cac dai Iy khac déu c6 suy nghi
tuong tu. Két qua 1a, ho tap trung hau hét nd luc cia minh vao cac ludt su, kién tric su, ky su, bac si,
nha si, chuyén gia y té va cac chu doanh nghiép. B&i ho nghi, “Hay ciu c4 & dau c6 ca.”

Anh ta cho rang, dé ndi bat trong dam déng cac nhan vién ban hang canh tranh, anh ta phai tap
trung chuyén vao mdt nhom khéch hang cu thé v&i mot loai bao hiém va ké hoach tai chinh cu thé.
Anh chon bao hiém nhan tho va ké hoach bat dong san, ddng thoi quyét dinh tap trung vao nhom
khach hang 13 bac s, nha si va cac chuyén gia y té khac.

Sau d6, anh danh thoi gian nghién ctru vé nganh y dé khién minh khac biét so véi cac nhan vién
ban hang khac. Anh da phong vAn cac bac si, tham du cac cudc hoi théo cta hi€p héiy té, doc cac tap
chi cling nhu nghién ctru cac tai lidu y té va cudi cing trang bi cho minh hiéu biét day da vé nhu cau,

yéu cdu va nhitng van dé vé tai chinh cta cic bac si.

Xay dung uy tin

Trong khoang hai niam, anh ay di gay dung danh tiéng 12 ngudi hoach dinh am hiéu nhat vé ké
hoach tai chinh, mot chuyén gia bao hiém cho cac chuyén gia y té. Anh dugc moi dén noi chuyén va
dién thuyét tai cac hoi nghi trong nganh y ve cac van de cy thé ma cac chuyén gia y té phai d6i mit
ddng thoi cung cip cac cach tot nhat dé to chire tai chinh cho ho.

Trong vong nim nim, anh 1a mot trong nhirmg dai Iy bao hiém hang dau thé gisi, kiém duoc hon
mot triéu do-la tién hoa héng mdi nam nho sy chuyén biét, khac biét, phan loai khach hang sau do tap
trung vao chinh xac nhitng khach hang dai dién cho nhom thu nhap tiém ning cao nhét trong linh vuc

kinh doanh ctia minh.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ban chuyén vé nhiing san pham hay dich vu nao va nhiing lgi ich quan trong nhat ma mot
nguoi ¢ dugc nhd mua san pham hodc dich vu ctia ban la gi?

2. Dic diém va pham chat cua khach hang 1y twdng ctia ban — ngudi dénh gia cao nhat va coi
trong cac san pham hay dich vu chuyén mon cua ban la gi?



CHUONG 9. Khio sat khach hang tiém ning nhw mét chuyén gia

Tim kiém nhiing nguoi c6 ¥ dinh mua san pham hoac dich vy cua ban la phan quan trong nhat
trong qua trinh ban hang. Kha nang thu hut khach hang tiém nang mot cach hiéu qua — tim thdy nhiing
ngudi mudn va can san pham hoic dich vu cta ban, dong thoi san saing mua va chi tién cho no trong
ngan han — 1a chia khoa cho thanh cong cua ban.

Mua két qua chit khéng mua séan pham

Moi ngudi khong mua san phém hodc dich vu. Ho mua céac két qua hoac loi ich. Ho mua nhiing
thay d6i hodc cai tién ma ho ky vong c6 dugc nhd mua san phim hoic dich vu cua ban. Bat dau qua
trinh thu hat khach hang tiém ning bang cach ngdi xudng va dua ra danh sach tit ca nhitng loi ich ma
khéach hang co thé ¢6 duge béng cach st dung san phém hodc dich vu cta ban theo nhitng cach khac
nhau.

Néu ban c6 mot loat cac loi ich, hay sip xep ching theo thr ty vu tién va xac dinh loi ich 1on nhat
ma khach hang c6 thé nhan dugc. Ngoai ra, néu san phim ctia ban c6 thé mang lai mét s6 loi ich, mdi
loi ich trong d6 c¢6 thé hap din voi nhom khach hang riéng.

Giai doan tiép theo trong qué trinh thu hit khach hang tiém ning 1a xac dinh chinh xac khach
hang tiém ndng c6 nhiéu kha nang mua ngay lap tirc san pham hodc dich vu ctia ban. Diéu nay doi hoi
ban phai dinh hinh san pham hodc dich vu ciia minh theo mot trong bon cach khéac nhau.

Ban cé thé giai quyét van deé gi?

Pau tién, san pham cta ban ¢ the giap mot khach hang ly tuong giai quyét dugc van dé nao?
Ban tim klem nhiing nguoi dang gap van dé va ho san sang chi tién dé ban gidi quyét gitip. Ban phat
hién ra vin dé nay bang cach dit ra nhitng cau hoi phu hop va chiam cha ling nghe cau tra 1oi.

Céc van dé roi vao ba loai. Pau tién la ching hién nhién va rd rang. Khach hang biét minh gap
van dé va biet no 1a gi.

Thr hai 12 khong rd rang. Khéch hang tiém ning gip van dé nhung khong biét n6 1a gi va do d6
khoéng biét phai 1am gi dé giai quyét n6. Mot trong nhirng buo’c dot pha 16n trong linh vuc ban hang
hién dai Ia khi ban co thé cho khach hang thay rang ho gap van d& trong khi ho khong biét minh dang
mic phai, dong thoi giai quyét van dé d6 mot cach hiéu qua vé chi phi.

Loai vén dé tht ba 1a van dé khong ton tai. Thu(‘rng thi, khi ban goi dién cho mot khach hang tiém
nang, tim kiém mot nguoi gap van dé ma san pham cia ban c6 thé giai quyét, ban thay rang khéch
hang thuc sy khong gip van dé nao ca. Ho khong can nhitng gi ban dang ban. Ho vén 6n.

Tim kiém nhu cau cot 10i

Ti€p nira, ban tim kiém céc khach hang tiém nang c6 nhu cau chua dugc dap ung. Nhu cau la



nhing gi kich thich mong mudn va hanh vi mua hang. Nhiéu ngudi ¢6 nhu cau nhung khong biét ban

dang ban mot sdn pham c6 thé dap g nhu cau do6 cua ho. Pi¢u nay thuong la ly do tai sao ho dap lai

161 chao hang cta ban bang nhirng tir dai loai nhu, “T6i khong quan tdm” hay “T6i khong ¢6 nhu cau
doé lac nay”.

Chinh xéc thi san pham hoac dich vu cua ban dap ung dugc nhu cau nao ma khach hang ctia ban
san sang tra tién dé dugc thda man?

Xac dinh cac muc tiéu cia ho

bac tinh thu ba cua cac khach hang tiém ning d6 12 ho c6 mdt myc tiéu van chua thé dat duoc.
N6 c6 thé 1a bit ctr diéu gi tr vi€c giam can dén su doc lap v& tai chinh, thu nhép cao hon hay su thang
tién nhanh chong trong cong viéc. San phém hodc dich vu ctia ban ¢6 thé giup khach hang dat dugc
muc tiéu nao?

Mot trong nhiing chlen lwgc dat cau hoi tot nhat 1a hoi khach hang vé muc tiéu dai han caa ho.
Moi nguoi cang r6 rang vé cac myc tiéu ma ho mudn dat dugc, ho cang tr¢ thanh nhiing khach hang
tiém ning hon va ciing nhanh chéng mua nhitng gi ban dang cung cdp — mién 13 san pham cta ban
gitp ho dat dugc cac muc ti€éu mot cach hiéu qua vé chi phi.

Ho gap van dé & dau?

Cubi cung, ban tim kiém mot khach hang tiém ning gip rac réi, lo lang hodc cing thing ma ban
c6 thé gitp ho han ché hodc xtr 1y tri¢t d€ chung. Mot cau hoi rat don gian nhu “Dicu gi khién anh/chi
thirc giac vao ban dém?” thuong s€ md ra hang loat cac co hoi ban hang.

Trong phén tich cudi cung, tir thoi ngudi Sumer cb dai vao khoang nam 5.000 TCN, khach hang
da chi va luon luén mua mot thir: su cai thién.

San phérn hodc dich vu ctia ban c6 thé cai thién cudc séng hodc cong viéc cua khach hang & diém
nao? Khach hang quyét dinh mua dya vao du doan mirc cai thién hon ma ho nhan duogc sau khi mua va
st dung san phém cua ban so vdi trude khi ho nhan dugc ching. Ban phai rd rang vé loi ich hodc su
cai thién ma san phém hodc dich cu cua ban mang lai déng thoi 1am 10 véi khach hang cua ban rz‘ing ho
nhat dinh s& duoc hudng nhiing loi ich hodc sy cai thién do.

Ban hang cho doanh nghiép

Néu ban ban hang cho cac doanh nghiép, nhu cau cia ho rat don gian. Ho vira mudn tang doanh
thu va lgi nhuan, vira muon gidm chi phi. Ho muon tiét ki¢m thoi gian hodc tién bac. Ho mudn céi
thién hoat dong kinh doanh ctia ho theo cach nao do.

Khach hang doanh nghiép xac dinh gia tri ctia san phém hodc dich vu cta ban, va murc gid ho san
sang tra, bang cac so sanh mirc chénh 1éch giita gia ban dua ra va nhiing loi ich tai chinh ma ho s&
nhan dugc khi st dung san phém hodc dich vu cta ban. Ca hai déu phai dugc lam 1o ddi véi cac khach
hang tiém ning ciia ban trudc khi ho c6 thé dua ra quyét dinh mua hang.



Tin tot 1a néu ban héi du cac cau hoi va lang nghe can than cac cau tra 161, cac khach hang tiem
nang s€ cho ban bi¢t moi di€u can biét dé cho thay san pham cua ban la lya chon tot nhat déi voi ho,
trong hang loat nhitng can nhac.

Phuwong phap “hang tram cudc goi”

Mot trong nhiing thach thirc 16n nhat ctia qua trinh thu hit khach hang tiém nang 1 vuot qua ndi
s¢ bi tir chdi. D€ vurot qua noi s¢ nay, ban 6 the si dung mot ky thuat don gian. Tir hom nay ban co6
the str dung bién phap ma toi goi 1a “phuong phép tram cudc goi”.

Phuong phap nay budc ban phai ra ngoai ngay lap ttrc va goi cho 100 khach hang tiém ning
nhanh nhat c6 thé. Sy khac bi¢t ¢ day la ban khong thyc sy quan tdm dén viéc liéu ho c6 mua hang hay
khong. Tap trung vao so lugng khach hang tiém nang ma ban c6 the goi thay vi vao két qua ban hang
cua ban.

Duong nhu c6 mot diém can bang tuyét voi glua mong mudn va thuc té dat dugc & mdi don hang.
Khi ban dat dugc diém can bang, diém ma ban muén ban nhung khong dic biét quan tim xem c6 ban
dugc hang khong, ban tré thanh nhan vién ban hang hiéu qua nhat ma ban co thé.

Khi ap dung phuong phap tram cudc goi vao cudc song va goi cho 100 ngucn khac nhau nhanh
nhét c6 thé, thi cudi ciing ban sé& trd nén hoan toan khong so hai. Ban sé& trd nén mién nhidm véi moi
101 tir chdi. Ban s& hoan toan khong so goi cho bat cir ai vao bét clr lic ndo. Trong phan su nghiép con
1a1 ban s€ thuc su mong cho viée thu hut khach hang tiém nang boi ban biét ring tat ca cac cude goi
tiép xtc voi khach hang tiém ning déu dua ban tién mot budc gan hon dén thanh cong trong ban hang.

BAI TAP THU'C HANH

1. Xac dinh céac khach hang 1y tudéng va van dé, nhu cau, hodc muc tiéu khién ho mua hang cua
ban.

2. Ttr hém nay, hay tang gap d6i thoi gian “gdp mat truc tiép khach hang” ctia ban va danh nhiéu
thoi gian hon nita mdi ngdy véi cac khach hang tiém ning, nhimg nguoi o thé va s& mua hang cua
ban trong mot khoang thoi gian ngan téi.



CHUONG 10. Panh gia chit lwgng cic khach hang tiém niing ciia ban

Mot trong nhitng yéu td gay lang phi thoi gian 10n nhat trong linh vic ban hang 1a danh qua nhiéu
thoi gian cho nhitng ngudi khong thé hodc s& khong mua san phim hay str dung dich vu ctia ban. Kha
ning danh gia r6 rang chat lugng khach hang tiém ning ctia ban tir ddu cudc trd chuyén, tham chi qua

dién thoai, c6 thé gitp ban tiét kiém mot luong 16n thoi gian va ting dang ké thu nhép.

Khach hang ngay nay thudng bi choang ngop trudce khoang 5.000 tin nhin thuwong mai mdi ngay,
v6i duy nhat mot thong diép: “Hay mua san pham/dich vu cua t6i!”

Nim bét sw chii y ciia khach hang

Ngudn tai nguyén dang quy nhét trong kinh doanh 1a su cht y cia khach hang. Bé c6 duoc co hoi
ban hang hodc ghi ban thanh cong, ban phai vugt qua nhitng moi quan tdm cua khach hang tiém nang
cua ban dé ho san sang lang nghe ban tir dau.

Bét cr khi ndo co thé, hay mo ra cudc tro chuyén ban hang ctia ban voi mot cau hoi 4n tuong
nham danh gia chat lugng khach hang tiém ning ngay lap tirc va thu hat dugc su cha y ciia ngudi do.
Pua ra mot cdu héi ma cau tra 10i ky vong 1a “C6” dé danh gid xem ngudi d6 ¢ phai 1a khach hang
tiém ning cua ban hay khong.

Vi dy, khi ban cho céc doanh nghiép, ban co thé mé 101 chao hang béng cau, “Anh/chi c6 mudn
lang nghe y tudng cé thé giup anh/chi c6 dugce hodc tict kiém dugc rat nhiéu thoi gian hay tién bac
khong?”

Boi mbi quan tim hang du cua nhitng ngudi lam kinh doanh 1a tiét kiém hodc c6 dugc thoi gian
hay tién bac, nén loai cau hoi nay ngay lap tirc s€ nhan dugc sy chu y cua ho. Hau hét cac san phérn
hoac dich vu ma ban ban cho mot doanh nghié¢p sé bfmg cach nao do mang lai loi ich vé tai chinh —

mot cach dé tang doanh thu va lgi nhuan hodc giam chi phi cho ho.

Néu ban dang ban bat dong san nha ¢, mot cau hoi md dau hiéu qua co thé 13, “Anh/chi dang tim
mot can nha ly tudng & mot khu pho yén tinh c6 phai khong?”

Bé1i cau hoi don gian nay bao trum udc muon va moi quan tdm cua 90% nhiing ngudi mua bat
dong san nha &, nén cac khach hang tiém ning hau nhu sé dép lai rang, “Tat nhién, d6 1a chinh xéc 1a
nhitng gi chung t61 dang tim kiém.”

Néu ban dang tiép can mot quan 1y ban hang c6 thu nhip duoc xac dinh boi thanh cong cia luc
lugng ban hang, ban c6 the st dung céch ti€p can ma toi da dung trong nhi€éu ndm qua: “Anh/chi c6
quan tam dén cach dé tang doanh s6 ban hang cia minh 1én 20% dén 30% trong 6 dén 12 thang téi

khong?”

Cau hoi nay hau nhu luén khoi ra nhitng phan tng 1y tuong: “Tat nhién. D6 1a gi thé?”



Néu cau hoi mé cia ban khong goi ra phan g kiéu nhu “Do6 14 gi thé?”, ban phai quay trd lai
xem x¢t va sura doi cau héi mo dau cua minh dén khi né goi ra phan ung kiéu do tir mot khach hang
tiém nang da duoc danh gia chat luong.

Tap trung vao khach hang tiém ning

Trong lan tiép xtc dau tién cta ban voi khach hang tiém ning, hdy tap trung moi sy chu y va cac
cdu hoi cua ban vao ho. Pimg ké 1& vé viéc ban 14 ai, ban 1am gi hay vé cong ty ciia ban. Hay nhé rang,
cudc nodi chuyén nhim dén ho, chtt khong phai ban.

Hoat dong ban hang lay khach hang lam trung tim 13 mot phuwong phap ban hang chuyén nghiép.
Ban chi dugc cot la nhan vién ban hang chuyén nghiép khi néi chuyén voi khach hang cta ban vé
mong muon va nhu cau cua ho.

Héi dwong dén thanh cong

Khi tim cach thu hut khach hang tiém nang, cang khoi goi dugc nhiéu thong tin, ban cang dé
dang danh gia dugc khach hang tiém nang va di dén chét dugc thoa thudn ban. Day 1a thoi diém viéc
dat cau hoi rat quan trong. Cac cau hoi cia ban nén dugc suy xét can trong trudc va sap xep theo trinh
tu hop 1y, tir chung nhét dén cu thé.

Mot khi khach hang tiém nang phan ing tich cuc v6i cau hdi mé cua ban, ban nén hoi hg nhiing
cau hoi ve cong viée kinh doanh, thi trudng va ngan sach cua ho, v.v... Thuong thi, moi nguodi s€ cung
cap cho ban tat ca cac thong tin nay dé€ doi lay nhiing 11 ich ma ban hira s€ cung cap cho ho trong cau

hoi mé dau.

Chién lugc goi ngiu nhién (cold-callingl)

Khi ban goi ngau nhién hodc goi dién thoai cho mot khach hang tiém nang 14n dau tién, ban nén
sir dung chién lugc “don gian nhat c6 the”.

Diéu nay c6 nghia 13, it nhat, ban nén mang theo mot tap tai liéu don gian thay vi mot chiéc cip
gém déy du cac tai liéu quang cao hoac mau hang. Néu khach hang tiém ning quan tim va mong
muon lang nghe thong tin vé san pham hodc dich vu, ban lu6n c¢6 thé trd ra xe ciia minh dé Iy nhiing
gi ban can va mang chung vao. Nhung khi ban di vao ma khong mang theo chiéc cap nghiém tic cua
minh, ban dé lam giam sy cang thang ban dau cua nhitng thurong vu ban hang va khién khach hang
tiém nang thu gian dong thoi coi md hon véi ban.

Trong cudc goi dau tién, dimg cb tim cach ban hang. Tap trung vao viéc thu thap thong tin. Trir
khi ban dang ban san pham khong qua dit d6 va khong can nhiéu thoi gian suy nghi, néu khong ban s&
mudn phong van khach hang tiém ning va dat cau hoi. Dung quén ghi chép va ndi voi ho rang ban sé
gap lai ho néu ban nghi rang minh c¢6 mot sO v tuong c6 thé giup ho. Tap trung vao viéc xay dung cac
mdi quan hé ciing nhu thé hién sy than thién, hai hudc va hoa dong cta ban.

Khach hang tiém nang cua ban cang cdm thay thoai mai, ho cang c6i mé véi ban, va nhiéu kha



nang ban s€ nhan dugc cac don hang trong thoi gian dai.
Xac dinh lgi ich chu dao

Vi mdi khach hang, c6 mot loi ich chu dao kich thich ho mua séan phém hoac dich vu cua ban.
Dong thoi, c6 mot ndi s¢ hodc nghi ngd chu dao ngin ho rat hau bao. Cong viéc ban dau cia ban trong
cudc tro chuyén thim do va chia khoa dé danh gia chat luong khach hang tiém ning, d6 1a tim ra chinh
xéc 1oi ich khién ho mua hang tir ban va ndi sg hay sy mo hd ngan ho ra quyét dinh mua hang.

Ding ngai hoi. “Hoi” 1a tir ma thuat dé thanh cong trong ban hang. Ban tham chi c6 thé noi,
“Thua quy vi, chung t61 nhan thay luén c6 mét 1gi ich quan trong hoac 1y do chinh yéu nao dé khién
mot nguoi mua san pham hodc dich vu cia chung t6i. Ly do cua quy vi 1a gi vay?”

Neéu ban céi mo, trung thuc, chan thanh va dat ra cau hoéi vi to mo, ban s€ rat ngac nhién trude
cau tra 161 minh c6 dugc. Cac khach hang tiém nang thuong s€ cung cap cho ban moi thong tin ma ban
can dé thuc hién mot giao dich ban. Pi¢u quan trong 1a ban phai hoi.

BAI TAP THU'C HANH

1. Pua ra mot cau hoi hoac nhan dinh mé cho phép ban xac dinh xem li¢u day c6 thyc su 1a khach
hang tiém nang cua ban hay khong.

2. Xac dinh l¢i ich quan trong ma khach hang 1y tuong cta ban tim kiém, va chéc chan rang ban
s€ dua ra loi ich d6 ngay tir dau cudc tro chuyén.

1. La cdc cudc dién thoai hay ghé tham khach hang tiém niang ma ho khong biét ban. Muyc dich cua cac
cudc goi ngau nhién la dé thu thap thong tin vé tiém nang cta khach hang, thong tin cho khach hang
tiém ning biét vé loi ich khi sir dung san pham hay dich vu ctia ban va trong rit nhidu truong hop 1a dé
hen gap.



CHUONG 11. Yéu tb tinh ban

Trong hang ngan cudc phong van, khi khach hang dugc dé nghi dua ra nhimg tr m6 ta dung nhat
cam nhan cua ho vé cac nhan vién ban hang hang dau tirng goi cho ho, thi tir du tién va quan trong
nhét ludn 14 “ban be”.

“T6i coi ¢ ay nhu mdt ngudi ban,” khach hang s€ néi vay, hoac “To6i cam thay anh ay quan tim
nhic¢u dén t61 va giup t61 dat dugc cac muc ti€u ciia minh thay vi chi don thuan la ban hang.”

Trudce do, chung toi goi day 1a “ban hang dya vao mdi quan hé”, nham am chi tim quan trong cua
viéc thiét 1ap mot moi quan hé gan gii, tin can voi khach hang tiém ning trudce khi thuc hién bt ky nd
lrc ndo nham thuyét phuc anh ta mua hodc sir dung san pham hay dich vu cta ban. Trong trudng hop
nay, nhu Shakespeare noi: “Dimng lam diéu gi d6 qua voi vang — Make haste slowly”.

Tép trung vao tinh ban

Tinh ban 1a mot yéu t6 then chét va 1a nén tang cta hoat dong ban hang chuyén nghiép. N6 duoc
duya trén két luan rat don gidn rang moi nguoi s€ khong mua hang cia ban cho dén khi ho dugc thuyét
phuc rang ban la ban cia ho va rang ban dang hanh dong vi 1¢i ich tot nhat cta ho.

Cong vige dau tién ban phai 1am trong qua trinh ban hang la tao dung niém tin. Ban lam duoc
diéu nay bang cach luon dung gio, co sy chuén bi va bang cach tap trung vao khach hang ngay tir dau
qua trinh ban hang. Tir nén tang cua niém tin, ban di chuyén dan sang cam giac vé tinh ban. Nguyén
tac co ban 1a ban khong thé ban hang cho nguoi ma ban khong thich va nguoc lai, ban ciing khong thé
mua hang tor mot nguoi ban khéng thich. Néu ching ta khong thich va tin twong nguoi ma ching ta
dang noi chuyén, thi du san pham hodc dich vu c6 hip dan dén thé nao di ching nira, ching ta cling s&
hiém khi mua né. Yéu thich, tin tuong va tinh ban 12 nén tang ctia hoat dong ban hang dya trén moi
quan h¢.

Ban hang kieu “bac si”

Co6 mot cach dé xay dung long tin, sy ty tin va tinh ban vdi khach hang tiém nang la st dung
phuong phép ma t61 goi 1a “ban hang kiéu bac s7’. Phuong phap nay budc ban phai coi ban than 1a mdt
“bac si ban hang”, mot nghé doi hoi dao duc nghe nghiép cao.

Néu ban ghé thaim mot bac si vi bat cir 1y do ndo, & bat ctr noi dau trén thé gidi, moi bac si hop
phap s€ luon tuan theo mdt qua trinh gom ba budc: ki€m tra, chan doan va ké don.

Trong céac cudc hoi thoai ban hang c6 ghi hinh, thi ¢6 vé nhu nhitng ngudi ban hang hang dau
trong moi linh vyc déu thyc hién theo quy trinh tuong tu.

Kiém tra

Trong khau kiém tra, bac s s€ danh kha nhi€u thoi gian dat ra cac cau hoi, thir mau va do huyét



ap ciing nhu cac thong s6 chan doan khac dé nam rd tinh trang cta ban. Trong khau kiém tra, bac si
khong dua ra bat cr phuong an diéu tri hay ké don nao. Ho tap trung duy nhat vao mdt di€u: Pat cau
hoi, lam céc xét nghiém va hiéu ro vé tinh hinh ciing nhu nhu cau thyuc sy cta ban.

Trong ban hang chuyén nghiép, giai doan klem tra dién ra khi ban dét ra cac cau hoi dugc chuan
bi k¥ ludng, di tir tong quat dén cu thé vé nhu cau, mong mudn, mdi quan tim, cic van dé va muc tiéu
ctia khach hang. Ban cang danh nhiéu thoi gian dé kiém tra k§ ludng, hodc theo dinh nghia cia ching
ta 1a “giai doan xac dinh nhu cdu”, cang c6 nhiéu khach hang s& thich va tin tuéng ban dong thoi cam

thdy rang ban dang hanh dong dé dem lai loi ich t6t nhat cho ho. Ho s& cang yéu quy ban hon.

Chén doin

Phﬁn thir hai trong phuong phap ban hang kiéu béc si 1a chan doan. Giai doan nay dién ra khi ban
tom tat cac két qua kiém tra, nhu khi mot bac si nhan duoc cac két qua kiém tra tir phong thi nghiém
va giai thich cho bénh nhan (khach hang) chinh x4c nhitng gi ho x4c dinh dugc vé van dé hodc nhu cau
thuc sy ctia nguoi d6. Nhing béc si ¢6 tim ludn danh thoi gian dé giai thich cin k& cac phat hién ciia
ho va tiém ning cta nhitng phat hién nay.

Mot khi khach hang (bénh nhén) da hiéu 5 rang ho co van dé hodc nhu cau can phai duoc xu 1y,
thi phan tiép theo ctia budi trao dbi 13 trinh bay vé san pham hodc dich vu cuia ban.

Ké don

Trong giai doan tht ba ctia phuong phép ban hang kiéu béc si, ma chung ta goi 1 ké don, ban
gidi thiéu céc san pham hodc dich vu cia ban mot cach thuyét phuc nhu 1a mot gidi phap hoan toan
phu hop cho van dé hoac nhu cau ma ban va khach hang da cung nhau xac dinh.

Trong giai doan ké don ndy, ban gidi thiéu san pham hodc dich vu cta minh, tra 101 cac cau hoi
hoac ban khoan ma khach hang c6 thé co, cho thay phuong an diéu tri ma ban dua ra 1a phuong phap
t6t nhat va hiéu qua nhat gitip giai quyét van dé ctia nguoi do, sau do sip xep phuong an diéu trj can

thiét — hodc trong ban hang 1a khién khach hang dua ra quyét dinh.

Moi quan h¢ 1a tit ca

Neéu moi quan hé gitra ban va bac si cua ban du manh mé, ban thuong s€ chap nhan cac dé nghi
cua bac si ngay khi ho dua ra va thuc sy hdo huc bat dau di€u tri nham giai quyét van dé hoac thoa
man cac nhu cau.

bé phat trién mot mbi quan hé than thién va dua trén 1ong tin véi bénh nhan ciia minh, ban nén
dung cach t1ep can tap trung vao bénh nhén, chuyén nghiép va don gian. Tap trung xay dung long tin
va tinh ban bang cach dé tim dén khach hang va cach thirc ma qua d6 ban c6 thé giup ho giai quyét
mot van dé hodc dat duge mot muc tiéu. Ban cang danh nhiéu thoi gian dé hiéu rd nhu cau thuc sy cia
khach hang, thi ban cang d& cho khach hang thdy san pham hodc dich vu cua ban 1a giai phap 1y tuong.

Quan tim, nha nhan va ton trong



Mot mdi quan h¢ thyc sy than thién thuong dua trén sy chu déo, lich sy va ton trong. Ban thé
hién sy quan tam ctia minh béng cach dat ra nhiing cau hoi vé cudc séng hodc cong viéc cua khach
hang, sau d6 14 bang cach lang nghe mot cach than trong va ddng cam vdi cac cau tra 10i. Ban thé hién
su nha nhan béng cach ludn t6 ra lich sy, khong chi voi khach hang, ma voi tat ca moi nguoi trong van
phong hay trong gia dinh ctia khach hang ma ban tiép xtc.

Cudi cung, ban thé hién sy ton trong béng cach dit ra nhitng cau hdi thong minh, cham chu léng
nghe céc cau tra 101, dwa ra cac khuyén nghi va luén dé nghi khach hang phan hdi vé nhimng gi ban
dang ban. Ban cang tap trung vao viéc “ban hang ma khong ban”, ban s€ cang tao dung dugc cac yéu
t6 tinh ban trong mbi quan hé ban hang ctia minh va cang c¢6 nhiéu co hoi ban dugc hang dong thoi
duy tri dugc méi quan hé mua ban lau dai.

BAI TAP THU'C HANH

1. Xay dung mbi quan | hé than thién hon mot cach nhanh hon, hiy tuéng twong rang khach héng
ctia ban 1a mot ngudi hap dan véi cude song noi tam phong phu. it ra cac cau hoi va kién nhan ling
nghe nhu thé ngudi nay sap noi diéu gi d6 rat sdu sic va cam dong.

2. Trong cudc gip mit ban hang tiép theo cua ban, gac lai bat ky mong mudn thuc hién mot giao
dich nao va thay vao do tap trung vao viéc thyc su thdu hiéu khach hang cua ban ¢ nhitng mat lién
quan dén san pham hodc dich vu cta ban, cang chi tiét cang tot.



CHUONG 12. Ba yéu t6 then chét trong thuyét phuc

Cac nha tam 1y hoc da xac dinh duoc rat nhiéu diéu ma ban co thé lam dé day nhanh qua trinh ra
quyét dinh dan dén viéc ban hang. Trong qua trinh mua hang binh thudng, cac khach hang tiém ning
gip mit va ndi chuyén vdi cac nhan vién ban hang, thudng 1 vai lan, sau d6 can than xem xét cac uu
va nhuge diém cua viéc mua hay khong mua. Sau qua trinh cin nhic, khach hang cubi cing cling di

dén quyét dinh ddng y mua san pham hoic dich vu cta ban.

Sir dung cac tac nhan kich thich ban hang da dwoc kiém chimg

Tuy nhién, cac nha nghién ctru da nhan théy rang c6 mot s6 tac nhan tam 1y ma ban c6 thé tac
dong vao trong cudc tro chuyén ban hang dé khién khach hang mua hang cua ban gan nhu ngay lap
tirc. Cac tac nhan duge st dung trong hau hét cac hoat dong tlep thi va quang c4o thanh cong nhat dé
dua moi ngudi tir vi tri hoan toan khong quan tdm dén viéc mudn mua hang, d6i khi chi trong khoang
thoi gian 30 dén 60 gidy ctia mot quang cdo truyén hinh. Ban ciing ¢ thé lam nhu vy trong qua trinh
ban hang cia minh.

Nhitng nghién ctru vé tam 1y hoc dong lyc trong nhiéu nam da phat hién ra mot s6 1y do khién
moi ngudi hanh xir theo cach ho van 1am, dic biét 13 trong cac tinh hudng ban hang. Nghién ctiu cho
thiy mdi khach hang c6 cac nhu cau siu sic trong tiém thirc can phai duoc thoa man trude khi quyét

dinh mua hang dugc dua ra. Anh huong tir viéc mua hang gidng nhu tac nhéan kich thich mang vé
nhirng quyét dinh mua hang nhanh chéng. Ching két n6i ngay lap tirc voi nhimg nhu cau tiém thec.

Viéc sir dung nhiing tac nhan kich thich nay nhu mot 16i tit trong qua trinh ra quyét dinh.

Strc manh cia viéc “cé di co 1ai”

Yéu t6 kich thich mua hang dau tién va manh mé& nhét 1a tam 1y c¢6 di 6 lai. Chung ta ¢6 nhu ciu
“song phang vé moi tht” véi ngudi khac, tra lai bat ky thir gi ho 1am cho chiing ta hay lam véi chiing
ta. Chung ta mudn tra on ngudi khac khi ho lam diéu gi d6 tot dep cho minh. Chung ta mudn dén dap

lai su tir té hodc 10ng t6t ma nhitng nguoi khac trao cho ching ta.

Loai tra on th&r nhat 1a v& mat cam xuc: “Néu anh khién t6i hai long, t61 cling sé& khién anh hai
long.” Ban c¢6 the kich thich cdm giac nay bang cach tré thanh mdt nguoi tot bung, dat cac cau hoi nha
nhan, cham cht lang nghe va khién khach hang tiém nang cam thay minh quan trong.

V& sy dén dap mang tinh vt chat, chiing ta cho rang “Néu anh lam diéu gi d6 tot dep cho t6i,
hodc cho t6i mot cai gi do, toi s€ 1am dicu gi do tot dep cho anh hodc tra on anh bang cach nao do.”

Ludn tim cac cach dé 1am viéc tot cho cac khach hang tiém ning cua ban. Giri cac tAm thiép cam
on mdi dip quan trong dé tao dung uy tin v6i khach hang tiém ning cta ban. Khi ban thé hién long tdt,
su chu déo va lich sy v6i moi nguoi, déng thoi léng nghe ho mot cach can than khi ho noi dé ho cam
thdy tu tin va hai 10ng hon vé ban than, ho s& mudn dén dép lai ban bang cach nao d6 — va thudng can
than xem x¢ét va tham chi mua nhiing gi ban dang ban.

Su cam két va tinh nhat quan



Yéu t6 kich thich mua hang hay chdt cam mg cam xtc thic ddy mua hang th hai duoc goi 1a sy
cam két va tinh nhat quan.

Luat Cam két Tang cuong duge ap dung vao moi khach hang trong cac hoat dong ban hang. Diéu
nay c6 nghia rang ho bat dau véi khong chit cam két nao khi 1an déu gap va noi chuyén vai ban. Sau
d6, ho can mot khoang thoi gian nhét dinh dé dat dén mirc cam két tuyét di, khi ho quyét dinh mua
san phém hodc sur dung dich vu ctia ban. Ban phai dé cho moi nguoi co du thoi gian phu hop dé di tur
su xa la dén than quen.

Moi ngudi ciing thuong c¢d gang gitt viing 1ap truong vé nhing gi ho di 1am va néi trude do. Khi
ban dit ra cho khach hang nhitng cau hoi chi tiét vé tinh trang ctia ho va sau d6 cho ho thay rang san
pham hozc dich vu cta ban chinh 13 cau tra 10i cho nhiing céu hoi do ddng thoi giai quyét cac van dé
ma khach hang da dua ra, thi viéc ban hang tré nén dé dang hon nhiéu. Moi ngudi s& khong phan d6i

nhirng kinh nghiém cuta chinh ho.

Moi nguoi ciing ludn gitr vimg 1ap trudng vé& hinh anh ban than ho. Khi ban noi, “Tét c4 cac cong
ty hang dau déu dang chuyén sang sir dung san pham hodc dich vu nay,” ban d tac dong mot luc nhét
dinh vao mong mubn mua san phdm hoic dich vu cta ban trong tam tri ho béi ho thdy minh va nghi
minh 12 mot trong nhiing “cong ty hang dau” ma ban vira nhac dén.

Khi ban noi réng “Tat ca nhiing nguoi thyc sy thanh cong déu dang st dung san phém hoac dich
vu nay”’, cac ca nhan ty gan ban than minh véi sy thanh cong ngay 1ap tirc quan tam dén viéc mua
nhirng gi ban dang ban hon trudc day.

Nhirng nguwoi khac néi va lam gi?

Yéu t6 kich thich mua hang th& ba mang tén su kiém nghiém tir xa hoi. D6 13 mot trong nhimng
yéu t6 kich thich manh m& nhét trong nhiing yéu té ¢6 kha nang anh huéng dén hanh dong mua hang.
Con ngudi vé co ban 1a nhitng dong vat xa hoi. Ho bi anh huong 16n boi nhimng gi nhiing nguoi xung
quanh ho dang lam va dang néi. Cac khach hang tiém nang thuong bi tac dong boi nhing nguoi giong

ho, nhitng ngudi da mua san pham hodc dich vu cua ban.

Mot trong nhitng cau hdi dau tién ma mot khach hang dua ra, du c6 dugce ndi to hay khong, do 1a,
“cO ai ma to1 bi€t va ton trong da mua san pham nay?”

Su kiém nghiém tir x hdi qua manh m& dén mirc n6 c6 thé khién mot khach hang tiém nang thay
doi thai do hoan toan, tir khong quan tdm dén mudn mua ngay lap tirc.

Khach hang cam thay rang néu nhitng ngudi khac giéng ho di mua san pham, thi n6 phai 1a mot
Iwa chon khong tdi. Khach hang cho rang khach hang thong minh khéc d4 goi y cho anh ta. Khach
hang kia hin d3 can nhic vé san phém hodc dich vu d6, can than danh gia n6 va da dua ra mot quyét
dinh mua hang thong minh. Vi thé, viéc ho mua hang khong c6 gi rii ro ca.

Mot phﬁn khéc cua su kiém chung tir xa hoi 1a céc 14 thu gidi thiéu, danh sach, hinh anh, va ngay



cang pho bién 1a cac video tir nhitng khach hang hai long noi vé chat lugng cta san pham hodc dich vu
cua ban, va viéc ho hanh phtc ra sao khi str dung chiing. Cang nhiéu nguoi kiém nghiém chat luong
cta nhiing gi ban ban, mdt khach hang tiém nang cang dé va cdm thay an toan hon khi mua san pham
tur ban.

BAI TAP THU'C HANH

1. Xé4c dinh mét hodc hai diéu ma ban c6 thé 1am hodc noi, hay tham chi lam qua cho khach hang
tiém nang cua ban trong cudc goi dau ti€n, nham kich thich mong mudn dén dap cua nguodi d6 bang
viéc lang nghe ban va tham chi c¢6 thé mua hang cua ban.

2. Pua ra hai vi du cu thé vé nhitng ngudi khac, nhitng ngudi ¢ mua san phdm cta ban va da rat
hai long véi két qua va nhiing 1¢i ich ma ho c6 dugc. Nhac dén nhiing khach hang nay trong suot bai
chao hang cua ban.



CHUONG 13. Thuyét trinh ban hang hiéu qua

Bai thuyét trinh 13 “trd choi tim 1y” trong ban hang, 1a ltc giao dich thuc té dién ra. Bai thuyét
trinh cling chinh Ia Iuc ban bién mot khach hang tiém nang con hoai nghi hodc mién cudng thanh mat
khéch hang thuc su.

Mot bai thuyét trinh hiéu qua c6 thé ting doanh sd ban hang 1én gép nhiéu lan so v6i mot 1oi giai
thich thi€u su chuan bi va phoi hop vé san pham hoac dich vu cta ban.

Mot khi ban di x4c dinh ring khach hang tiém nang can san pham, co thé sir dung san pham, co
the thu loi tir cac san pham va c6 thé mua san pham, do 1a Iuc ban nén thuyét phuc khach hang tiém
nang hanh dong.

95% bai thuyét trinh c6 thé dugce cai tién theo cach nao d6. O hau hét moi lan, hay tiép tuc tap
trung vao bai thuyét trinh cho dén khi ban hang thanh cong cho mét khach hang tiém nang.

Thuc hién theo mot quy trinh logic

Bai thuyét trinh can dugc trinh bay mdt cach co trat ty va logic nham di tir cai chung dén cai cu
thé. Trudc khi bat dau, ban sé& phai trai qua qua trinh xac dinh r6 rang rang ngudi nay 1a mot khach
hang tiém nang cho nhitng gi ban dang ban, xay dung mot moi quan hé tich cuc dya trén tinh ban va
sy tin twdng, dong thoi phén tich cac nhu cau ctia khach hang do mot cach can than dé khach hang biét
0 ho s€ dugc huong loi gi tir san pham hodac dich vu cua ban.

Hay nhé rang, ban hang khong theo trinh tu c6 thé giét chét thwong vu. Bt dau néi vé san pham
cta ban trude khi khach hang biét 0 rﬁng cb 4y c6 nhu céu hay gap mot van dé ma san phém cua ban
c6 thé dép tmg hodc giai quyét s& khién khach hang tiém ning mat hing tha va dép lai rang: “T6i
khong thyc sy quan tdm dén san pham/dich vu ctia ban vao thoi diém nay,’ " hay “Anh/chi ctr dé do di.

To1 s€ tu xem,” hoac thadm chi t€ hon nira 1a, “Hay dé toi suy nghi vé vi¢c d6 da nhé.”

Trudce khi bat ddu bai thuyét trinh ctia ban, hiy chic chin ring méi trudng liic d6 1y tuong dé ban
trinh bay con khach hang s€ chu y va lfmg nghe. Moi nguoi chi co thé tap trung vao mat vi€c tai mot
thoi diém. Néu c6 nhitng phién nhidu, gian doan hoic tiéng 6n, khach hang tiém ning s& khong thé tap
trung vao nhimng gi ban dang néi va do d6 khong thé dua ra quyét dinh mua hang vao cudi bai thuyét
trinh ctia ban.

Cong thirc ciia bai thuyét trinh

Hay 1ap ké hoach cho bai thuyét trinh ctia ban that k¥ ludng tir trude. Hay vach no ra gidy. Xem
lai bai trinh bay cua ban trudc moi cudc gap mat khach hang, du trudc day ban da trinh bay n6 nhi¢u
dén muc nao di nira. Hay nhé rang, su chuan bi 1a dac diém cua nguoi chuyén nghiép.

Cong thirc tuyét voi nhat dbi véi mot bai thuyét trinh ban hang 1 “cho thay, trinh bay va dat cau
hoi”.



Cho khach hang tiém ning thay san pham cta ban 14 gi va dic biét 12 né co thé thay doi hoic cai
thién doi sdng hay cong viéc ctia khach hang tiém ning theo cach nao dé. Noi cho khach hang tiém
ning biét ho s& dugc huong loi gi. Sau d6, dit cau hoi dé chac chan nhitng gi ban dang trinh bay rat

quan trong hodc pht hop voi nhu cau cia ho: “Day s& 1a thir anh/chi chon st dung chir? N6 s& lam
thay doi nhitng gi anh/chi dang 1am chir?”

Hudng din cho khach hang tiém ning cach ho ¢ thé huong loi nhd viée sir dung san phdm hoic
dich vu cta ban. Tudng tugng ra hinh anh khach hang tiém nang mim cudi va tan hudng loi ich ma
san pham ctia ban mang lai: “Héy tudng tuong ban st dung san pham hoic dich vu ndy mdi ngay. N6
s& mang lai khéc biét nao trong cudc séng hay cong viéc cia ban?”

Nguyén tic s 3
Mot k¥ thuat trinh bay c6 anh huong 16n khac dugc ching toi goi 1a Nguyén tic s6 3.

Nho diéu nay (mé ta cac tinh ning san phdm), ban c6 thé (mé ta cac loi ich san pham), diéu d6 c6
nghia 1a (mo ta lgi ich khach hang c6 duogc).

Vi du, néu ban dang ban mét tivi man hinh phang, ban s& noi, “Nh¢ cong nghé man hinh phang
méi ndy [tinh ning san pham], ban ¢ thé gin tivi nay 1én tuong [loi ich cua san pham], diéu d6 co
nghia 13 ban c6 thé bién phong khach nha ban thanh mét rap chiéu phim cho ca gia dinh va ban bé [loi
ich ma khach hang nhan duoc].”

Keé cac cau chuyén

Co 1€ cong cu manh mé nhét ma ban c6 thé sir dung nham dua ra mot bai thuyét trinh thuyét phuc
doé 1a “ban hang nho ké chuyén”. Pay la lac ban cliing co bai trinh bay cua minh bang nhiing cau
chuyén va vi du vé cac khach hang khéc, nhitng nguoi da mua hang tir ban va hai long vdi chung.

Hay ké nhiéu cau chuyén vé nhiing khach hang hai long v6i san phim ctia ban. Day 1a mot ky
thudt rat manh m¢ boi tat ca cac quyét dinh mua hang déu dugce thuc hién bdi ban cau nido phai, von
duoc kich hoat bang hinh anh va nhitng cau chuyén khac nhau.

Khi ké mot cau chuyén vé mot khach hang hai long, cac khach hang tiém nang cua ban s€ tu dong
dua minh vao nhiing cau chuyén cua khach hang do va thay minh dang dugc tan hudéng cong dung
tuyét voi cua san pham hodc chat luong cua dich vu.

BAI TAP THU'C HANH

1. Lap nén mot danh sach cac “cau chuyén thanh céng” vé nhitng ngudi dd mua san phdm hodc
dich vu cuta ban, cho du d6 1a chuyén cua ban hay ctia nhirng ngudi khac. Str dung nhiing cau chuyén
nay thuong xuyén.



2. Lén ke hoach, chuan bi va xem xé&t bai trinh bay ctia ban mdt cach can than, ngay truéc moi lan
chao hang.



CHUONG 14. Thuc hanh sirc manh cia 1oi goi ¥

Moi ngudi thuong bi anh hudng rat 16n boi stitc manh cia nhiing yéu té mang tinh goi y trong
moi truong cua ho. Trong qua trinh ban hang diéu nay quan trong hon ¢ bét cir dau. Bang cach xac
dinh r6 rang cac yéu t6 mang tinh goi ¥ ma ban c6 thé kiém soat, sau d6 ap dung chiing mét cach nhét
quan trong mdi cudc chao hang, ban c6 thé gay anh huong tich cuc va lau bén dén hanh vi mua hang
ctia khach hang tiém ning.

O cuong vi mot nhan vién ban hang, ban co thé lam mét s6 diéu ma chic chin s& anh huong
manh mé& va ngay 1ap tirc dén hanh vi ctia khach hang tiém nang ctia ban. Hay nhé quy tic sau, “Moi
thir déu quan trong!” Moi thir ma ban lam trong cudc noéi chuyén ban hang c6 thé mang lai két qua tiéu
cuc hoac tich cyc. Moi thtr ban lam hodc néi trude mat khach hang hodc co thé dua ban dén gﬁn giao
dich ban hodc ¢6 thé ddy ban ra xa. Moi thtr déu quan trong.

Tinh cach rit quan trong

Yéu t6 mang tinh goi y ddu tién 1a tinh cach ciia ban va cach ban twong tac voi khach hang. Khi
ban chu dong, gan giii, than thién va vui vé, ban s€ gay anh hudng mang tinh goi y tich cuc dén khach
hang. Khach hang s€ cdi mo hon dé lang nghe ban va dé ban thuyét phuc ho.

Muc dg tin tudng vao sy tbt dep cta san phém hodc dich vy va vao cong ty cta ban ciling c6 anh
huéng manh mé va mang tinh khoi goi tich cye. Khi ban thé hién niém tin vao tic dung ctia san pham
v6i mot mong mudn rd rang 13 giup cai thién cudc séng hay cong viéc cua khach hang, ho s& bi anh
huong rat 16n va bi thuyét phuc mot cach vo thirc.

Giong néi 1a yéu t6 quan trong

Noi r6 rang cting la mot anh huong mang tinh khot goi manh m&. Nhimg nguoi néi to va rd rang
ddng thoi ning tong giong & cudi mdi cau déu c6 anh  huong lon dén khach hang hon nhitng ngudi ha
giong & cudi cau.

Khi ban noi ro rang va tu tin, thi ¢6 vé nhu san pham hodc dich vu cua ban duoc danh gia cao va
uu viét hon so voi san pham hoic dich vu duoc nhic dén boi ngudi co giong nho, nhe. Hay chéc chin
rang kha nang lya chon tir ngit va st dung ngit phap ctia ban chuan xac va rd rang.

Ban xuat hién nhu thé nao?

Tac dong truc quan ciia ban dén khach hang vo cing quan trong. 95% an twong dau tién ban
mang lai cho khach hang bi chi phdi béi quan 4o ciia ban. Con nguoi ¢6 xu hudng thién vé hinh anh.
Céc chuyén gia noi rang ho dua ra két luan dau tién cia minh vé ban trong vong 4 gidy dau tién sau
khi nhin thiy ban.

Hay chic chan rang ban dn mic that chin chu khi dén gdp mot khach hang tiém ning. Ban khong
nhat thict phai dep trai hay xinh gai. Nhitng nhan vién ban hang c¢6 vé ngoai trung binh thuong thanh



cong hon nhitng ngudi ban hang dep trai hay xinh gai, nhiing ngudi c6 thé khién khach hang tiém
nang bi phan tam theo mdt cach nao do.

An van dé thanh cong

Nhung nguyén tac 12 ban phai “an van dé thanh cong”. Ban phai trong chin chu nhét co thé. Ban
phai trong that hap dan nhung van lich thiép. Ban phai trong gidng mot nguoi thanh cong lam viée cho
maot cong ty phat trién, ban mot san pham dugc nhidu nguoi don nhan. Ngay ca nhirmg nguoi khong an

mic dep va c6 hinh thé chuin ciing thich giao tiép v6i nhitng ngudi nhu vay.

Khi con 1a mot anh nhan vién ban hang tré, an van khong duoc lich thigp va chang biét gi vé anh
huong cia bé ngoai dén khach hang tiém nang, t6i dugc lam phy ta cho moét nhan vién ban hang cao
cap. Ong da hoi rang liéu t6i c6 mudn nhén duoc mot 161 khuyén nho nho vé bé ngoai ciia minh khong.
May man thay, toi khong hay ty 4i. Toi noi voi ong rang t6i rat san long nghe bét ky 16i khuyén nao
ma 6ng co thé dua ra dé giup t6i thanh cong hon nita.

Ong ng01 xudng va ting cho to1 vai chi dan vé trang phuc phu hop trong kinh doanh. Cho dén
ngay nay, t0i van con nhé viéc ong dy di “day dd minh”. Tir d6 vé sau, toi thudng mua 4o so mi tiép
mau voi ca vat, di glay da dugc danh bong va trong that lich thiép trude cac khach hang cua minh.
Trong mot thoi gian rat ngan t6i nhan thy moi nguoi d6i xtr v6i toi bang thai d6 ton trong hon, lang
nghe t61 hon va mua san pham cta toi véi sd lugng 16n hon. Bai hoc ctua 6ng thuc sy da “khai sang”
cho toi.

An tuwgng diu tién

Moi nguoi ¢ an tuong dau tién vé ban chi trong 4 gidy dau tién va sau d6 hoan thién an tugng vé
ban trong vong 30 gidy. Sau d6, ho roi vao trang thai ma cic nha tdm 1y hoc goi 1a “thién kién xac
nhan”. Ho tim céc 1y do dé giai thich cho an tuong déu tién cua minh. Néu ban khong tao ra dugc 4n
tugng tot vé vé ngoai cia minh trong 30 gidy dau tién, ban s& thdy minh dang phai vat 16n vdi viéc c6
duogc su cha ¥ va ton trong tir khach hang. Diéu nay dic biét dung néu ban dang tiép xtic voi nhitng
ngudi thanh céng. Ho quan trong hon nhung ciing hay chi trich hon hau hét nhimng ngudi khac.

Khién san pham cia ban noi bat

Yéu t6 thu tu trong hop cong cu mang tinh khoi goi cua ban la san pham Hay chéc chin rang ban
da cho khach hang tiém nang thay 6 moi uu diém ciia san pham Hay chic chan rang moi tai liéu ban
hang ctia ban déu mach lac, rd rang va hap dan. Khach hang tiém nang cho rang chat luong tai liéu ban
hang ctia ban cho thiy chit luong san phdm ma ban dang cung cip. Hay chic chin rang chung phai
that “dang cap”.

Bét dong san 1a mot thi truong dang bung nd danh cho nhitng ngudi vuot troi trong viée “sép dit
nha cira”. Mot chuyén gia budc vao mot ngdi nha chio ban va dé nghi loai bo hoic thay thé d6 noi
that, bo sung tham va ban, ciing nhu cc y tuong dé don dep va khién can nha dep hon. An tugng hinh
anh tic dong rat 16n dén sirc hap dan cua cin nha, gia va thoi gian ban nha.



Hay nhé rang, xét vé sticc manh ctia su khoi goi, tit ca nhitng gi khach hang nhin thay, nghe thay
hoac cam thay c6 anh huong rat 16n dén quyét dinh cudi cung ctia khach hang vé viéc c6 mua san
pham cua ban hay khong. Tét cd moi thir déu quan trong.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ngay tir hom nay, hdy dé mat dén trang phuc va thé hién ban than nhu thé ban 13 mot nguoi
thanh cong, c6 thu nhép cao trong nganh ctia minh. Ban an van khéc di so véi binh thuong bang cach
nao?

2. Sap xép bai thuyét trinh ban hang va cac tai liéu ban hang ctia ban sao cho chung that rd rang,
de hiéu va kich thich mong mudn mua hang ctia khach hang.



CHUONG 15. Tao dung su tin nhiém cao

Khéch hang nhan duoc trung binh hang trim va tham chi hang ngan tin nhan quang cio mdi
ngay.

Xung quanh ho 14 rit nhidu nhiing ca nhan va t6 chtic dang c6 ban cho ho san phdm ctia minh, du
loai, & moi cap do chat lugng va gia ca. Do do, khach hang ngay nay d€ hoai nghi va ngd vuc bat ky
no luc ban hang nao.

Pé thanh cong trong ban hang, ban phai c6 phuong phap khic phuc sy hoai nghi va xdy dung ¢

khach hang mtc tin nhiém cao hon nita d6i véi ban, cong ty ctia ban va cac san pham ciing nhu dich

vu cua ban. Tém lai, ban phai hoc cach tao dung sy tin nhi¢m hon nita — ma ching ta goi la siéu tin

nhiém — trong moi thtr ban lam, diéu von c6 anh hudng tién quyét dén cac khach hang va quyét dinh
mua hang cua ho.

Héa giai ndi s¢ thit bai

Trd ngai 16n ciia viéc mua hang ngay nay 1a ndi so that bai trong tim tri khach hang. Khach hang
s¢ mua “h¢”. Ho s¢ san phérn khong dép tmg duoc nhu cau ctia minh hodc bi ngudi khac chi trich do
khong mua dung san pham phu hop hodc mua voi gia qua dat d6. Khach hang so bi méc ket voi mot

san pham ma ho khong nhan dugc ché d6 bao dudng hoic sira chira.

Khéch hang c6 nhiing ndi so nay boi ho da phai trai qua nhiing trai nghiém tiéu cuc ndy trong qua
khtr, thuong 1a nhiéu 1an trong nhitng ndm qua. Ho cuong quyét s€ khong mac phai nhiing sai lam
tuong tu nura.

Niém tin lam gidm su s¢’ hai

Tin t6t 1a khach hang cang tin ban va nhiing gi ban ndi, n01 SQ mac sai 1am trong moi quan h¢
mua-ban s€ giam. Khi niém tin cua khach hang tang Ién, thi ndi so hii mic sai 1am sé& giam xudng. Do
do, viéc quan trong ban co thé lam 1a tang ni€ém tin va sy tin nhiém cta khach hang danh cho minh.
Diéu nay lam ting kha nang khach hang s& chap nhan nhiing gi ban ndi va mua nhiing gi ban ban.

Moi thtr ban lam trong méi quan hé ban hang c6 thé giy dung hoac pha v long tin va uy tin. Tat
ca moi thir, hodc la tang thém hodc s€ lam giam sy tin nhiém ma ban can dé thyc hién giao dich ban.
Khach hang rat lo ling va khé chiu khi dwa ra mot quyét dinh sai 1am va do d6 s& quan sat moi th
dudi goc nhin tiéu cuc, néu ban cho phép ho lam vay.

Cong viéc chinh cta ban 1a dinh vi ban thin nhu mot nha cung cap rui ro thip — véi rui ro thip
nhat chir khong phai 12 ban véi gia thap nhat. Khach hang s& phai tra nhiéu hon dé giam thiéu rii ro
trong quyét dinh mua hang; néu phai dwa ra lia chon rti ro cao di kém véi gia thanh thip hon hodc rui
0 thép di kém véi1 muic gid cao hon, ho s€ ludén chon phuong an sau.

Nam yeéu to lién quan dén sy tin nhiém cao



C6 nam yeu to quan trong li€én quan dén sy tin nhi€ém cao ma ban can cé dé thuc hién mot giao
dich ban:

1. Nhan vién ban hang. Vé ngoai, hanh vi, thai d0, quan 4o va su chin chu cta ban déu lam tang
hodc giam niém tin cua khach hang vao ban va cong ty cua ban.

2. Danh tiéng ctia ban. Tai san quy gia nhit ma coéng ty cta ban c6 1a danh tiéng vé san pham va
dich vu chét lugng d cung cip cho cac khach hang khac trén thi truong. Nguoi ta noi rang 85% quyét
dinh mua hang dua trén thong tin truyén miéng. Bleu nay c6 nghia 1a mot ngudi nao do, truc tiép hodc
gian tiép, néi rang san pham hoic dich vu ctia ban t6t va ban, voi tu cach mot khach hang, nén mua no.

Hay néi voi khach hang tiém nang cta ban vé quy mé ciia cong ty, thoi gian cac ban kinh doanh
trong nganh va ty 1¢ thi phan ma cac ban chiém giit nho chét lugng va dich vu cham séc khach hang
ctia ban. Hay chic chan rang cac tai li¢u quang cdo, to roi, tai liéu ban hang va danh thiép cua ban déu
trong that “dang cip”. Hay chic chin rang thai d ing xir cia ban va nhan vién qua dién thoai ciing
nhu mirc d6 phan hdi nhanh chong trude nhimng yéu cau cua khach hang déu tuyét voi.

3. Su kiém chung tir x3 hoi. C6 18 khong gi thuyét phuc hon nhimg cau chuyén cta cac khach
hang khac trong nhitng tinh huéng tuong tu, nhiing ngudi da mua san pham cua ban va hai long véi
quyét dinh ctia minh.

Khach hang luén mudn biét, “Cé ai khac ¢ mua n6 khong?” Va “trai nghiém ctia ho vdi san
phém hoac dich vu cta ban 1a gi?” Str dung nhitng 14 thu gioi thi€u, danh sach, hinh anh va tham chi
ca video cho thay su hai long ciia khach hang ctia ban. Sy kiém chung tt nhat 13 tir cac cdu chuyén
ctia nhitng khach hang timg do du trong viéc mua san pham hodc dich vu ctia ban lac dau, nhung sau
khi quyét dinh, ho cam thay hai 10ng ra sao v6i quyét dinh ctia minh.

4. Uy tin. Bit ky bén thir ba c6 uy tin nao néi tich cuc vé san phém hodc dich vu ctia ban déu
khién ai d6 dé dang dua ra quyét dinh mua hang tir ban. Mot tiéng no6i c6 uy tin thuong 1a yéu té quyét
dinh. Cac 4n pham, tap chi va nhiing cau chuyén cap nhat dé cap dén san pham hodc dich vu ctia ban
déu gitp tao dung su tin nhiém. Nhitng ngudi ndi tiéng c6 chuyén mon va kién thire str dung san pham
hoac dich vu cua ban cling gitip tao dung su tin nhiém cua ban. Cac biéu tuong vé sy gidu co va quyén
Iire, chang han nhu chiée vay, cap xach, dong hd deo tay va tham chi ca chét luong cua cay but ma ban
sir dung cling lam tang uy tin cua ban. N6 chirng té rang ban l1a nguoi thanh cong trong viéc ban maot
san pham hap dan voi muc gia hop 1.

5. Cac san phém hoac dich vu. Khi san phém cua ban cung cép nhirng 1¢1 ich cu thé ma khach
hang ciia ban dang tim kiém, chung s& dang tin cay hon. Khi ban cho thay gia tri ma khach hang nhan
duoc cao hon gia c4, ban da mang lai sy tin nhiém va mong mudn mua hang. Khi ban hd trg cho céc
san pham cua minh bang nhiing 16i bao lanh va bao dam, ban da ting do tin cdy can thiét dé khién
khach hang d& dua ra quyét dinh mua hang.

Nhing nhan vién ban hang thanh cong nhat 1a nhitng ngudi lam viée lién tuc dé tao dung uy tin
trong nam khia canh trén véi khach hang cua ho.



BAI TAP THU'C HANH

1. Liét ké ra 3 didu ma ban c6 thé lam dé han ché ndi so thit bai trong tam tri cia khach hang
tiém nang.

2. Liét ké ra 3 yéu to chinh thé hién sy tin nhi€ém cao ma ban c6 thé dua vao cac hoat dong ban
hang ctia minh.



CHUONG 16. Xir ly nhirng 16 ché bai mgt cach hi¢u qua

Ché bai la chuyén duong nhién va khong thé tranh khoi trong qua trinh ban hang. Tuy nhién,
nhi€u nhan vién ban hang tré nén chan nan khi khach hang bat dau ché bai san pham cua ho vi gia cao,
nhiing san pham tot hon tir cac doi tha canh tranh va nhiéu 1y do khac.

Thuc té 1a khach hang ngay nay dang bi bo bom boi hang trim va tham chi hang ngan quang céo
moi ngay. Két qua 1a, ho hoai nghi, ngd vuc va than trong vdi thoi gian va tién bac ciia minh.

Cho du ban dang ban gi, khach hang déu c6 nhiing cau hoi va ban khodn ma ban can giai quyét
trude khi dua ra dé nghi ban hang. Kha nang cta ban trong vié¢c xu Iy nhirng 101 ché bai va lo ngai la
mot k¥ nang quan trong can thi€t dé ban hang thanh cong.

Tin t6t 12 nhitng 10i ché bai cling mang ¥ nghia tich cyc. Diéu d6 thé hién rang ho quan tim dén
san pham hodc dich vu ctia ban. Ché bai thudng cho thiy rang ban da cham dén cam xtc ctia ho va
rang ban di két nbi duoc v6i khach hang tiém ning theo mot cach nao d6. Héa ra nhirng thuong vu

thanh cong déu bi ché nhidu gap hai lan nhiing thuong vu khong thanh cong.

Quy luét 56 6

~ Quy luat sd 6 1a mot trong nhitng nguyén tic manh mé& nhat ma ban c6 thé sir dung dé xac dinh va
khac phuc nhiing 101 ché bai. Quy luat nay dua ra rang so 101 ché bai danh cho san pham hoac dich vu
cua ban, cho du ching 1a gi, thuong khong vugt qua 6.

Xéc dinh 6 16i ché bai chinh bang cach ti dit ra cho minh ciu hoi nay: “Ching ta ¢ thé ban cho
tat ca nhirng nguoi ching ta tirng néi chuyén néu cac khach hang tiém nang ctia ching ta khong
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noi...

Lap ra mot danh sach moi 161 ché ma ban nhan dugc trong mot tuan hay mot thang, sau do chia
chung thanh 6 loai tuong ing. 6 loai nay s€ khéac nhau tuy thudc vao san pham va thi truong.

Mot khi da xé&c dinh 6 kiéu ché bai chinh cta ban, cong vi¢c cua ban la dua ra cac cau trd 161 phan
hoi lai nhiing 161 ché pho bién nay.

Cau héi quan trong

Céu hoi quan trong dé dap lai nhimg 101 ché bai d6 1a: “Tai sao cac khach hang tiém ning khong
mua san pham cua chung ta?” Cong viéc cua ban la xac dinh cau trd 161 cho cau héi d6 va sau do dua
ra Iy do hop 1y giup loai bo 101 tir choi kia trong tam tri khach hang.

Hay coi mdt 101 tir choi nhu mdt yéu cau dugc cung cap thém thong tin. Vi du, khach hang tiém
nang noi, “Gia cia ban qua cao.”



Ban tra 11 bang cach néi, “Do6 1a mot cau hoi hay. Tai sao gia ctia chung t6i lai cao hon gia cia
do61 thu canh tranh ¢ mat hang nay? Hay dé to1 giai thich cho anh/chi.”

Hay d6n nhén 10 ché bai. Tich cuc khuyén khich ho dua ra nhiing diém ho khong hai long. Bang
cach phan hoi rang, “D6 la mot cau hoi hay! Hay dé t6i gii thich cho anh/chi.”

Khién viéc ché bai tré nén dé dang

M&i khach hang tiém ning déu c6 nhiing diém khong hai 10ng ma ban phai xur 1y. Néu khach
hang c6 mot diém khong hai 1ong duy nhat trong dau, anh ta c6 thé khong noi gi, nhung ciing khong
mua. Vi 1y do nay, cho du khach hang c6 néi gi, cho du ban dugc nghe thudng xuyén dén muc nao,

ban ciing nén nghe hét 10i ché cua ho.

BAt ctr khi nao khach hang phan dbi hodc dua ra nhan xét tiéu cuc vé san phém, ban nén sur dung
k¥ ning lang nghe tuyét voi ctia minh. Ping quén cham chu lang nghe, khong ngat 10i; dimg lai mot
chit trude khi tra 101; lam o cau hoi; va cudi cung, dap lai theo céach cua ban, nham dam bao réng ban
da hiéu nhiing gi khach hang dang noi.

Phan hoi lai nhirng 16 ché bai

C6 mét s cach tra 101 ma ban co thé st dung de dap lai bat ky phan d6i nao. Hay nhé rang, ngudi
dat ra cAu hoi 1a ngudi co quyén kiém soat. Ludn cd gang dap lai 1oi ché bai bang mot cau hoi thay vi
mot cau tra 101.

Ban c6 thé néi, “Rd rang 13 anh/chi c¢6 1y do dé néi vay; nhung anh/chi c¢6 phién néu téi hoi Iy do
do 1a gi khong?” Va sau do chi can gilr im lang. Thuong thi khach hang tiém nang khong co6 ly do
chinh dang, va diéu nay s€ duogc tict 16 bang sy im lang sau cau hoi cia ban.

Co6 mot cach khac dé dap lai 101 ché bai la dat cau hoi, “Y cua anh/chi 1a gi?” Hoac, “Chinh xéc
thi anh/chi muon néi gi?”” Va sau do gitt im lang.

Luén coi nhitng 15i ché nhu mot co hoi dé xay dung long tin bang cach chim chi lang nghe cau
tra 101 ctia d6i phuong. Cang cham cha ling nghe khach hang tiém ning, ho cang quy mén va tin tudng
ban dong thoi dé dang mua san pham hodc dich vu cta ban hon.

Lam ré nhirng hiéu biét mo hd

Hau hét nhimg 101 ché bai déu xuit phat tir hiéu biét chua rd rang. Van dé ma san pham cua ban
s€ giai quyét duoc 1a khong 16 rang ddi voi khach hang tiém ning. Khach hang tiém nang khong rd vé
nhu cau ma san pham ctia ban s& dap tmg duoc. Nhiing loi ich cua san pham hoac dich vu cua ban d6i
v6i khach hang tiém ning, lién quan dén gi ca, ciing khong rd rang. Pé xut ban hang doc ddo vé san

pham hoic dich vu ciia ban ciing khong rd rang.

Va cudi ciing, khong co sy hdi thuc khach hang tiém nang hanh dong, hodc 13 ho thay khong c6 1y



do gi dé hanh dong ngay lap tirc. Pay 1a tit ca cac yéu to gop phan vao “sy hiéu biét thiéu rd rang” dan
dén viéc khach hang noi rang, “Hay dé to6i nghi thém da.”

Xir Iy tinh huong khéong hai long vé gia ca

C6 mot sb cach dd duoc kiém chimg giup ban ¢ thé xtr Iy su khong hai 10ng vé gia ca, von xudt
hién gin nhu trong moi thwong vu ban. Khi khach hang tiém néng noi1, “Gia cia anh/chi cao qud,” ban
c6 thé trd 161 bang cach hoi:

a. Tai sao anh/chi lai nghi vay?
b. Tai sao anh/chi cam thay thé?
c. Gia c6 phai 1a mbi quan tAm duy nhét cta anh/chi?
d. Vui 10ng cho t6i biét né qua cao dén mirc nao?

Néu khach hang tiém niang khing khiang mudn biét mirc gia ctia ban trude khi xac dinh dugc cac
nhu cu cta ho va dua ra nhirng loi ich ma ban c6 thé mang lai, hady hoan cudc trao ddi vé gia béng
cach noi rang, “Toi biét gia ca rat quan trong ddi voi anh/chi nhung ching ta ¢ thé quay lai trao d6i
vé diéu d6 sau 1 phut dugc chia?”

Hay nhé rang, su khong hai long 1a nhimg bac thang din dén thanh cong trong ban hang. Ban
cang nhan dugc nhitng 161 ché bai, khach hang cang quan tam dén san phém hoac dich vu cua ban. Khi
nghe dugc mot 10i ché bai, ban nén cam on ho, sau d6 bat dau tim cach bién 15i ché bai d6 thanh cac ly

do dé ho mua hang.

BAI TAP THU'C HANH

1. Xac dinh hai hodc ba kiéu ché bai phd bién nhat ma ban nhan dugc tir mot khach hang tiém
nang c6 kha ndng mua san pham hodc dich vu cua ban.

2. Xéc dinh hai hodc ba céu tra 15i tét nhit ma ban c6 thé dung dé dap lai nhimng 1i ché bai phd
bién nhat, nhitng cau tra 161 cho phép ban ti€p tuc thuc hién giao dich ban hang.



CHUONG 17. Pé nghi khach hang dwa ra quyét dinh

Khi da di dén giai doan cuoi cung trong cudc chao hang, ban han biét ro rang khach hang mudn
san pham cua ban, can san pham cua ban, c¢6 thé sir dung san pham cua ban va c¢6 thé mua san pham
cua ban, do 1a Iuc dé nghi khach hang tiém nang ra quyét dinh.

Khi khach hang tiém ning cho thiy rd rang ho tin tuong ban va bay to mong mudn sé hitu hodc
str dung san pham hay dich vu ctia ban, ban c6 thé hoan tit giao dich bang cach sir dung mét trong cac
k¥ thuat chdt sau.

Puwa ra cac ciu héi xac nhan

Trudce khi chét giao dich, c6 hai cdu héi xac nhan ban c6 thé dit ra nham chic chin rang khach

hang da san sang tra loi cau hoi chét giao dich cua ban. Pau tién 1a, “Anh/chi con bat ky cau hoi hoac

mdi quan tim nao can dugc giai dap khong?” Néu cac khach hang tiém ning no6i “khong”, rat cé the
ho da san sang mua hang.

Cau hoi thir hai ban c6 thé hoi 13, “Lwa chon nay hén d3 khién anh/chi cam théy ding dén va tin
tuong?” Neu cac khach hang tiém nang néi “dang vay”, thi ho da san sang dua ra quyét dinh mua
hang.

5 cau héi chot giao dich

C6 5 k¥ thuat chét giao dich quan trong dugc st dung hau hét trong cac thuong vu 16n boi cac
chuyén gia ban hang c6 thu nhéap cao. Chung gom:

1. Chét giao dich kiéu‘lua chon. Pé khach hang dugc lya chon gitra nhitng thr khac nhau. Chi
can hoi, “Anh/chi thich cai nao hon, A hay B?”

Khach hang tiém ning s& d& dang lwa chon giita mot tip hop cac tiiy chon hon 1a dua ra cau tra
161 “Co” hodc “Khong”. Tham chi néu dang cung cip mot san pham duy nhét, ban c6 thé dé khach
hang tiém ning lya chon cac didu khoan thanh toan, phuong thirc giao hang, hodc cac tinh nang cu thé
ma san pham cua ban cung cap.

Vi du, ban c6 thé hoi, “Anh/chi mudn tra bang tién mat hay tra gop trong 12 thang?”

2. Chét giao dich bang mot 10i moi. Phuong an niy duge nhidu ngudi coi 1 ki thuét chét giao
dich ¢6 hi¢u lyc nhat trong tat ca. Vao cudi cudce tro chuyén ban hang, khi ro rang 1a khach hang tiém
nang thich nhirng gi ban da cho ho thay, ban chi can dua ra dé nghi rang, “Sao anh/chi khong thir dung
no?”

Tham chi néu dang ban cac mat hang 16n hodc dat tién, ban c6 thé chdt giao dich bang cach noi
rang, “Neéu thich, sao 6ng/ba khong thir dung n6?”



“Anh/chi ¢6 mubén mang theo n6 khong?”
“Ban mudn chung t6i khoi dong né ludn khong?”
“N6 c6 dung nhu nhirng gi anh/chi nghi khong?”

Luon dua ra 161 moi vao cudi bai thuyét trinh ban hang ctia ban. Hay d& nghi khach hang tiém
nang dua ra quyét dinh mua hang.

3. Chot giao dich kiéu dinh huéng. Véi kiéu chét giao dich nay, von thuong duge goi 1a “chdt
giao dich kiéu gia dinh”, ban c6 thé chi don gian cho rang doi phuong da quyét dinh mua va noéi, “Neéu
anh/chi khong c6 cau hoi nao khac, thi budc tiép theo 1a...”

Vi du, hiy bat ddu bang cach néi rang, “Thua quy vi, quy vi ¢6 hai long v6i nhitng gi t61 da gidi
thiéu cho quy vi tir dau dén gio> khong?”

Khach hang tiém nang noéi, “Vang, n6 cé vé tot day.”
Ban noi, “Vang, vay thi budc tiép theo la...”

Sau d6 ban di vao chi tiét d& mo ta cac ké hoach hanh dong — nhiing gi khach hang thyc hién tiép
theo dé co dugce san pham cuia ban va bat dau st dung nd: “Vang, bude tiép theo 13 chiing ta s& dién
vao biéu mau nay, t6i nhan mot khoan tién tir anh, va ching t0i s& bét dau san xuat theo thir tw nay dé
giao cho bén anh trudc thir Tu tudn sau nira. Anh thay thé nao?”

4. Chét hop dong kiéu uy quyén. Ban di di dén phan két trong cudc chao hang. Khach hang co vé
thich cac san pham hoac dich vu ma ban da gidi thi¢u. Ban chi can néi, “Vang, néu anh/chi/ban dong y
v6i don hang nay, ching ta s€ bat dau ngay lap ttrc.”

Sau d6, ban 1dy mau don dat hang, ky va chuyén n6 cho khach hang ky.
Ban noi, “Toi s& lo hét cac thu tuc chi tiét.”

Ban néi véi khéach hang, “T6i s€ dién moi thong tin vao day dua trén cude thao ludn ctia chung ta.
To6i s€ nhan dugc thanh toan thém tir trg Iy ctia anh/chi va s€ hoan tat giao dich vao tuan téi.”

5. Chét giao dich kiéu thtr cip. Cach nay rat don gian va kha c6 hiéu luc. N6 thudong duoc goi la
“chot giao dich diém nhd” baoi ban chot giao dich & mdt diém nhd hon thay vi diém quan trong.

Vi du, ban c6 thé dang ban mot can nha dét tién. Ban dua ra ciu hoi vé mot diéu khoan tha cép,
ma chap nhan né dong nghia voi viée khach hang da quyét dinh mua hang. Vi dy, ban c6 thé hoi: “Anh
chi mudn lay nha vao ngay 1 hay ngay 15 trong thang nay?”



Du lya chon phuong 4n nao, ho ciing déu da quyét dinh mua nha. Ngay nhan nha 12 mot van dé
thr yéu. Lya chon hay quyét dinh mua nha moi 1a van dé chinh.

Ngoai ra, ddy khong phai 1a mot nd lyc nham thao ting hodc giy nham 1an cho khach hang tiém
nang. Po6 1a mot cach giup gidm sy cang thang cua viéc dua ra quyet dinh mua 16n bang cach cung cap
cho khéach hang tiém nang mot diém nho hon dé tap trung vao.

Néu dang ban mot chiéc 6 to dat tién, ban c6 thé noi, “Anh/chi mudn dung lép loai Michelin hay
16p loai thuong?”

Khi khach hang tiém ning noi, “Vang, t6i mudn dung 15p Michelin”, anh ta di quyét dinh mua
Xe.

Tir manh mé nhét trong ban hang
Tir quan trong nhét trong qua trinh chot mot don hang d6 14 dé nghi.

Dé nghij khach hang dua ra quyét dinh mua hang. Hoi khach hang xem ban c6 thé chuyén sang
giai doan tiép theo cua qua trinh ban hang khong. It nhat, hay hoi: “Anh/chi mudn lam gi bay gio?”

Pham chét quan trong nhét lién quan dén viéc phat trién cac k¥ ning chdt giao dich 1a sy can dam.
Ban c6 dugc su can ddm nho luyén tap.

ft nhét, vao cudi cudc trao d6i ban hang, néu ban khong thé hodc chuwa phai luc chdt duoc giao
dich va nhan dugc don dat hang, hay ddng y chuyén sang giai doan tiép theo. “Chiing ta nén lam gi
by gio?” Pua ra mot ngay cu thé cho cudc gip mat tiép theo, khi ban c6 thé trinh bay thém thong tin
va n6i chuyén véi nhimg ngudi khac dé thic day cude chiao hang di xa hon.

BAI TAP THU'C HANH
1. Ban chic chin phai lam diéu gi d6 trudce khi khach hang dua ra quyét dinh mua hang?

2. Soan trudce, thue hanh va lam hoan hao hon nita mot cau hoi chdt don hang ma ban c6 thé str
dung moi luc trong cac hoat dong ban hang cua minh.



CHUONG 18. Cung cip dich vu khach hang tuyét voi

Peter Drucker d3 viét rang “Muc dich cta kinh doanh 14 tao ra va giit chan khach hang”.

Lam sao ban c6 thé cho biét doanh nghi¢p cua ban c6 dang thuc hién dugc muc dich ciia minh
theo mot cach thoa dang? Rat don gian. Sy hai 10ng cua khach hang. Thanh cong trong kinh doanh
thuc sy nam & viée khach hang ctia ban hai 10ng v6i quyét dinh mua hang cua ho va luén mong mudn
tiép tuc mua hang cua ban.

Nhiing c4 nhan va to chirc thanh cong nhat bi 4m anh vé dich vy khach hang. Mdi khach hang la
nhitng c4 nhan quan trong nhat trong suy nghi ciia hg. Moi thtr ho 1am dugc sap xép d€ 1am hai long
khach hang ctua ho hon nira.

Sam Walton di timg noi, “Chiing t6i chi c6 mot 6ng chu, d6 1a khach hang. Va ong ay co thé sa
thai chung t6i bat cur luc nao chi don gidn bang cach quyét dinh chi tién vao mot noi khac.”

Duy tri dich vu tuyét voi

Kha ning phat trién va duy tri danh tiéng vé dich vu tuyét voi 1a chia khoa vé ting truong va
thinh vuong cta cong ty ban ciing nhu sy thanh cong trong su nghiép ca nhan cua ban.

Thanh céng cta doanh nghiép ctia ban trong tuwong lai s& duoc quyét dinh boi xép hang chit
lugng cta ban trén thi truong hién nay. Theo cac nghién ctru ciia Pai hoc Harvard, dinh nghia cua
khéch hang vé chit lugong gém ca san phém hodc dich vy ma ban ban cung véi cach thirc ma né dugce
béan va cung cép.

Cau hoi dat ra la: Xép hang chét lugng ctia ban dang & murc nao? Trén thang diém tr 1 dén 10,
ban x€p hang minh ¢ vi tri ndo so vdi doi thu canh tranh xét vé chat luong cia sdn pham va chat lugng
cung cap san pham hodc dich vu?

B6n mirc d9 chit lwgng dich vu
C6 bbn cap d6 dich vu khach hang dbi véi bat ky cong ty nao:

1. Lam hai long khach hang cua ban. Mot khach hang hai long véi san phém hoac dich vu ma ban
d3 ban hodc cung cip 1a yéu cau tdi thiéu dé mot cong ty ton tai trén thi truong. Nhung néu tit ca
nhirng gi ban lam 1a lam hai long khach hang ctia minh, khach hang cua ban s€ md 1ong voi cac san
pham canh tranh khac, ho s& c6 muc trung thanh tdi thiéu va hiém khi gi6i thiéu san pham ctia ban cho
nhirng ngudi khac.

2. Vuot qua sy mong doi ctia khach hang. Day 1a khi ban 1am diéu gi d6 ndm ngoai mong doi ciia
khach hang va hon ca nhimng gi ddi thu canh tranh ctia ban c6 thé 1am, dé phan biét ban v6i ho. Kha
nang cung cip cac dich vu hodc san phdm vuot qua mong doi ciia khach hang 1 yéu cau ti thiéu dé

doanh nghiép ciia ban c6 thé ting trudong. Va hiy nhé rang, bat ctr dicu gi ban lam vuot qua mong doi



cua khach hang hom nay cling s€ som bi doi thu canh tranh cta ban sao chép vao ngay mai.

3. Khién khach hang ctia ban thich thi. Dy 1a lic ban bat dau budc dan vao dau truong gom céc
cong ty tang truong nhanh trong nganh cong nghiép cua ban. Ban lam diéu gi do khong chi vuot qua
mong doi, ma con thyc sy khién khach hang vui thich va hanh phuc.

Mot chudi nha hang cao cép rat thanh cong ludn dé cac nhan vién ciia ho dén ban cia ban sau bira
an dé moi dd uéng hodc mot ly rugu vang mién phi. Dé nghi nay vira gy bat ngd vira thé hién sy hao
phong cuia ho. An tuong dong lai & moi ngudi sau khi roi nha hang 12 mot trong nhiing dich vu khach

hang tuy¢t voi. Va ho lién tuc tré lai sau do.

Thudng thi, sau ban hang, mot quan 1y cip cao ciia cong ty s& goi dién dé truc tiép cam on khach
hang vi da chon sir dung san pham hay dich vu cta cong ty. Day 1a mot cach thirc rat don gian nham
lam hai long khach hang cua ban va tao thi€n cam nham thic déy ho tiép tuc mua hang hodc st dung

dich vu cua ban.

4. Khién khach hang kinh ngac. Py 1a luc ban lam diéu gi d6 hoan toan nim ngoai mong doi va
tham chi vugt qua murc hai long ctia khach hang. Ban thuc su khién ho ngac nhién dén murc ké cho
nhirng ngudi khac hodc ban be cta ho vé ban.

Céch day vai nam, c4c chi nhanh Denver ctiia FedEx, v6i 101 hira rﬁng, “Khi ban can, rat can,
chung t6i phai giri hang ngay lap tirc,” d trai qua mot tran bio tuyét khién nhitng con duong chinh
dan ra ngoai Denver bi chin lai va khién nhiing chiéc xe tai chuyén phat nhanh ctia FedEx khong thé
chuyén hang di. Ho da lam duoc nhimng diéu rat an tugng.

Sang kién ca nhan

Boi tran bio tuyét da khoa chit cac dudng deo, nén nguoi quan ly da diéu mot - may bay truc
thing vai chi phi khoang 8.000 do-la, vuot cac dudng cao toc phu diy tuyét dé chuyén cac goi hang
ctia FedEx dén khach hang & Colorado Springs, ha canh tai bii dau xe ctia mot trung tim mua sam 16n.

DPay qua 1a mot 101 chimg thuc tuyét voi vé cam két cua FedEx trong viée gitr dung 101 htra ctia
minh v6i khach hang, hanh dong nay da dugc cac to béo, dai phat thanh, truyén hinh trén ca nudc dua
tin. Cho dén nay, cac khach hang tai Colorado van con ndi vé “nghia ctir” thué may bay truc thang dé
véan chuyén cic buu pham trong dém.

Dich vu sau ban hang

La mot nhan vién ban hang, ban c6 thé vuot cac ky vong va gay ngac nhién 13n thich tha cho cac
khach hang tiém nang cta ban bang cac dich vu sau ban hang.

C6 bon diém quan trong trong dich vu sau ban hang gom:

1. M6t khi ban di chdt dugc don dit hang, hay xir 1y cac thi tuc gidy td va chuyén hang nhanh



nhét c6 thé.

2. Cap nhat thong tin cho khach hang tiém ning. Néu c6 bat ky su chdm tré hay van dé gi, ngay
1ap tuc lién lac voi khach hang va cho ho biét nhing gi dang xay ra. Khach hang s& hiéu va thong cam
v6i ban, mién 13 ban cho ho biét. Thuc hanh nguyén tic “Khong gy bat ngd™.

3. Giri thiép cam on, ghi chii hodc e-mail cam on ctia ban dén khach hang sau ban hang. Néu dé
la m§t don hang 16n, giri mot moén qua bét ky, du do chi la hoa, mot hop socdla, hoac — lya chon ua
thich ctia toi — mot gio qua tir mot cong ty dia phwong. Hanh dong nay rat c6 tic dung trong viée
khuyén khich mua hang hoac str dung dich vu sau do.

4. Hay chic chan rang twong tac cudi ciing ma khach hang c6 véi ban ludn tich cyc. Lan tiép xuc
cudi cung ludn dé lai 4n tuong siu sac nhat. D6 1a mot trong nhitng gi ho nhé nhét. Khi ban da chét
duoc don hang, hdy danh thoi gian dé cam on khach hang da mua san phém hoac dich vu ctia ban va
dam bao véi ho réng ho s€ hai long khi str dung séan phém va dich vu cta ban va réng ban s€ lam moi
thir c6 thé dé dam bao diéu d6. Pé nghi khach hang goi cho ban bét cir khi nao néu ho c6 bat ky cau
hoi hoac ban khoan nao, va cung cép cho ho sb dién thoai di dong ca nhan cua ban. Day la nhiing cach
gdy 4n tuong cudi cing c6 thé khién khach hang hai 10ng va ngac nhién dong thoi tré lai mua hang cta
ban lau dai.

BAI TAP THU'C HANH

1. Xéc dinh xem ban c6 thé thyuc hién hanh dong nao nham khién khach hang hai long va sau d6
tiép tuc trd lai mua hang.

2. Xac dinh xem ban c6 thé thuc hién hanh dong nao dé khién trai nghiém mua sam cta khach
hang ngay mot tuyét voi hon.



CHUONG 19. Giir khach hang tron doi

Mot quang cao ban hang truc tiép ngay nay tiéu tén khoang hon 400 do-la xét vé thoi gian, cong
suc di lai, nd1 dung quang cdo, cac hinh thirc thu hut khach hang mai va cac chi phi khac. Thu hut
khach hang véi chi phi nay co thé khién mot cong ty thua 13 trir khi khach hang d6 tiép tuc mua hang
hodc sir dung san pham cta ban 1au dai.

Nhitng nhan vién ban hang giéi nhit va cac cong ty thanh cong nhat thuc hién cac chién luge dé
thu hut dugc khach hang va gitr ho suot doi. Muc tiéu ctia ban phai 1a phat trien moi quan hé lau dai
v6i khach hang va sau d6 gitt duoc ho du phai doi mat vaéi sy canh tranh khoc 1iét hon bao gid hét.

Khi dwa ra mot chién dich thu hat va gitt chan khach hang, hiy nd luc hon nita nhim xay dung va
duy tri moi quan hé khach hang 1au dai hon bao gio hét. Bang céch lién tuc suy nghi vé “khach hang
tron doi”, thanh cong ctia ban trong ban hang chac chan s¢ dugc dam bao.

Tap trung vao lin ban thi hai

Lan ban hang d4u tién cho bat ky khach hang nao ludn khé khin nhat va ton kém nhét. Ban c6 thé
thuc hién dugc 1an ban hang nay nho giam gia hodc cac dé xuat khuyén mai. Nhung 1an ban hang thir
hai méi quan trong nhat. Lan ban tht hai méi 1a bang ching cho thiy ban da cung cap cho khach hang

dich vu hodc san phém vuot muc so voi 101 hira ban da dua ra trong 14n ban du tién.

Trong thyc té, ban ra ngoai mdi ngay va dua ra 10i htra v6i moi ngudi dé ddi lay tién ciia ho. Ban
htta rang san pham hodc dich vu cta ban s& cung cap cho ho nhimg loi ich nhat dinh ma ho dang
khong dugc hudng. Khi ho quay lai va mua hang ctia ban mot 1an nita, ho dang déng chiéc dau chimg
thue cho dich vu cua ban va xac nhan rﬁng ban da gilr dung 161 hira cia minh.

Ban nhic lai va ban cho khach hang dwoc giéi thiéu

Ban nhic lai cho nhitng khach hang hai long d& hon ban cho khach hang mai t6i 10 1an. Mot 1an
ban nhic lai chi doi hoi 1/10 thoi gian va nd luc. Day 1a 1y do tai sao hau hét cac cong ty thanh cong
déu do luong thanh cong ctia ho bang s6 lan khach hang tr¢ lai mua hang.

Ban cho mot ngudi dugc gidi thiéu tir mot khach hang hai 1ong dé hon gip 15 1an so véi ban cho
mot khach hang dugc goi ngau nhién. Ban cho mot khach hang duoc gidi thiéu chi doi hoi 1/15 thoi
gian, chi phi va nd luc dé thuc hién. Trong thuc t&, néu c6 duge mot 101 gisi thiéu tot, 90% thanh cong
ctia don hang dd nam trong tay ban trudc khi ban budc vao cira.

Tao ra mt chudi khach hang vang

Mot khi d3 chdt duge don hang va khach hang cta ban hai long, hay hinh thanh mot “chudi 16
gidi thiéu vang” bang cach dé nghi moi nguoi gidi thiéu ban véi cac khach hang tiém ning c6 quan
tam khac. Hay tu tin d¢ nghi. Kién nhan dé nghi. Lich sy d& nghi. Nhung hay luon dé nghi khach hang
va ca nhitng ngudi khong phai khach hang xem ho ¢6 thé giéi thiéu ai khac cho ban khong.



Khi dé nghi moi ngudi gi6i thiéu, hily dam bao voi ho rang ban s& khong gay phién phirc cho
nguoi duoc gioi thiGu. Moi nguoi thuong do du vé viéc dua ra 10i gidi thiéu cho den khi ho tin rang
nguoi ban hoac ddi tac cua ho s& hai long hodc vui vé dé ho cung cap tén.

Tao quang cdo truyén miéng

Phuong phap ¢6 hiéu luc nhat d6i voi ban dé dua ra nhimg loi gioi thiéu trong thi trudng canh
tranh ngay nay la bang cach kich hoat kha nang quang cao truyén miéng tir nhimg khach hang hai long
v6i san phdm cta ban. Muc tiéu ciia ban 14 bién khach hang thanh mét phan luc lugng ban hang cia
ban bang cach khién ho thuc su ban hang cho ban khi ho néi chuyén véi cac khach hang tiém ning
khéc. Céch thirc ma ban sur dung dé thac déy khéach hang ban hang cho ban 1a cung cép cho ho dich vu
khach hang xuét sic.

Yéu t6 quan trong nhat trong dich vu khach hang tuyét voi luén Ia toc d9. Phan hoi nhanh trude
cac cau hoi, mbi quan tAm va yéu cau la mét tiéu chuan quan trong khac nita do llIO’ng s6 lwong 1oi
gi6i thiéu ma ban c6 kha ning nhan dugc. Hanh dong nhanh chéng trude nhiing 1i khiéu nai ciing rat
quan trong. Thudng xuyén theo ddi va chim soc khach hang lién tuc 14 nhitng cong cu can thiét dé
nhan vé nhiing 161 giéi thiéu.

Thyc hanh quy tic vang trong ban hang: Phuc vu khach hang ciia ban theo cach ban muédn cac
nha cung cép khac phuc vu ban néu ban 1a mot khach hang. Phuc vu khach hang cua ban theo cach ban
ddi xt véi Vq/chéng, bd/me ban hoic nhitng nguoi than yéu nhét cta ban. Ludn mang lai nhiéu hon
nhiing gi khach hang ky vong.

Cau héi cuoi cung

Fred Reichheld ctia Bain & Company d3 nghién ctru cac yéu t6 vé dich vu khach hang tuyét voi
trong nhiéu nam trude khi két ludn rang c6 mot cau hdi duy nhat hudng dén sy hai long cia khach
hang va 101 gioi thi€u vé doanh nghiép hon bat ky cau hoi nao khéac.

Ong goi no 1a cau hoi cuoi cung: “Duya trén trai nghi¢m cua quy vi voi chung toi, quy vi c6 muon
gi61 thiéu ching t61 véi nhitng nguoi khac khong?”

Sy san sang cuia mot khach hang trong viéc gidi thiéu ban véi nhitng ngudi khac 1a mire do hai
1ong cao nhit cta ho. Thuong thi, néu ban hinh thanh méi quan hé tot dep vé6i cac khach hang tiém
ning, ho sé thich va tin tuong ban du dé gidi thiéu ban véi nhitng ngudi khac ngay ca khi ban than ho
khong mua hang cua ban.

Lu6n dat cau héi

Vao cudi mdi cudce tro chuyén ban hang, ban c6 the dat ra cau hoi nay: Anh/chi s€ gidi thi€u vé
chung t61 voi nhitng nguoi khac & mirc nao trong thang diém 10?”



Tat nhién, muc tiéu cua ban 1a dat duoc 10 diém. Piéu ndy c6 nghia rang khach hang nay sé tré
thanh mot “nguoi ham mo cudng nhiét”. Ho s€ trd thanh ngudi khuyén khich nhiing khach hang khac.
Ho s€ bdo tat ca ban beé ciia minh mua hang tir ban.

Nhung chuyén gi xay ra néu ban nhan duoc chwa dén 10 diém — gia sir 7 hay 8 chang han? Ban
“Cam on cau tra 101 cua ban”, sau d6 ngay lap tuc hoi: “Chung t6i ¢6 thé lam gi dé gianh

¢ thé noi,
dugc 10 diém tir anh/chi trong thoi gian t61?”

Tiép tuc hoi khach hang cua ban, “Anh/chi c6 nhan xét gi vé chung t61 hién tai?” Va “Lam thé
nao chiing t6i c6 thé 1am tot hon trong lan sau?” Nhitng nhan vién ban hang c6 thu nhap cao nhét va
thanh cong nhét ludn c6 hang loat cac don hang — mot chudi khach hang hai 10ng, nhitng nguoi lién
tuc tr¢ lai mua hang tir ho, ho cung cap cac hang hoa hay dich vu nhanh hon, dé dang, it nhay cam vé

gia hon va tao co s cho sy phat trién cia bat ky doanh nghiép nao. Pay ciing 1a muc tiéu cta ban.

Chién lwgc dich vu khach hang ciia ban

Phat trién mot chién lugc ban hang va cham soc khach hang cho phép ban thu hiit va giit chan
duoc khach hang tron doi.

Y tuéng vé dich vu cham soc khach hang nay khéng tinh co xuat hién. N6 doi hoi ban phai lap ké
hoach cén than, thao luan va dao tao tat ca nhitng nhan vién tiép xuc véi khach hang cua ban. Tat ca
nhimg nhan vién ban hang va cac doanh nghiép thanh cong déu ndi tiéng vi cach xir v6i khach hang

tuy€ét voi cua hg. Pay phai luén 1la muc tiéu ctua ban.

BAI TAP THU'C HANH

1. Ban c6 thé thyc hién hanh dong nao véi tit ca cac khach hang va khach hang tiém ning dé
khién ho gioi thi€u ban véi nhitng khach hang tiém nang khac?

2. Xac dinh mot hanh dong hodc hanh vi ciia bat ctr ai trong cong ty ban ma c6 thé lam giam sy
hai long cua khach hang hay 1am ton hai dén 101 gidi thi€u ctia khach hang danh cho doanh nghi¢p cua
ban. Lam thé nao ban c¢6 thé loai bo nd va nhanh dén mirc nao?



CHUONG 20. Quén ly thoi gian hiéu qua

Hon 100 ndm nghién ctru va hang triéu do-la da duoc dau tu vao viéc tim kiém cac nguyén nhan
dan dén thanh cong va thit bai trong viéc ban hang. Cudi cung, chung toi ¢ cau tra 16i. Chung chi don
gian 12: Moi ngudi c6 thu nhap cao nho danh nhiéu thoi gian cta ho 1am nhing viéc c6 gia tri cao hon.

Nhitng ngudi cé thu nhap thap thuong danh nhiéu thoi gian cta ho vao nhitng viée c6 gia tri thap.

Nhitng nhan vién ban hang danh ting phut moi ngay tap trung vao cac hoat dong c6 gia tri cao s€
tién 1én hang dau trong linh vuyc cia ho, thuc hién dugc rat nhiéu thuong vu va kiém dugc rat nhiéu
tién.

Nhirng nhén vién ban hang lang phi thoi gian cua ho vao cac hoat dong co6 gia tri thap hiém khi
thyc hién bat cir diéu gi quan trong, ngay ca khi ho dai dién cho cac cong ty thanh cong nhit véi cac
san pham t6t nhat trong cac thi trudng 16n nhat.

Thuye hanh Nguyén tic Pareto

Nguyén tic Pareto 1a nguyén tic quan Iy thoi gian quan trong nhit trong linh vuc ban hang
chuyén nghiép.

Nguyén tic nay cho rang 80% gia tri cua nhiing gi ban lam ra dén tir 20% cac hoat dong ctia ban.
Quy luét 80/20 nay ap dung cho tat ca cac khia canh trong ban hang va cho moi hoat dong. Hay ap
dung quy tac nay vao khach hang tiém nang, khach hang va cac san pham cuia ban.

Phén chia khach hang va khach hang tiém ning cua ban theo gia tri, v6i danh sach A 1a cac khach
hang/khach hang tiém niang c6 gia tri cao, nhitng ngudi co thé dai dién cho 80% doanh s6 ban hang
ctia ban. Danh sach B 1a nhiing khach hang/khach hang tiém ning trung binh va danh sach C sé& la
khach hang/khach hang tiém ning c6 gia trj thap.

Thyc hanh “tri hoan sang tao” & 80% nhiém vu chi mang lai 20% gia tri ciia nhiing gi ban lam.
Tri hoan sang tao 1a nhiing gi ban str dung khi ban c6 y thirc va c6 tinh quyét dinh khong lam mot so6
di€u nhat dinh c6 gié tri thap nham tap trung su cha y ctia ban vao nhirng hoat dong c6 gia tri cao.

MO0 ta cong viéc ctia ban

M0 ta cong viéc cua mdt nhan vién ban hang ciing twong tu nhu muc dich cia mdt doanh nghiép.
Cong viée cua ban 1a tao ra va gitr chan khach hang.

Danh 80% thoi gian cua ban dé thu hat khach hang va chi 20% vao viéc gitt chan ho. Luon tu hoi
rang, “Don hang ti€p theo cua t61 dén tir dau?”” Du cau tra 101 ciia ban cho cau hoi d6 1a gi, hay chac
chan rang d6 1a nhirng gi ban dang tap trung vao moi phtt trong ngay.

Vi vdy, hdy danh 80% thoi gian cta ban dé thu hat khach hang va thu}fét trinh vé san phim hay
dich vu ctia ban. Danh chi 20% thoi gian cta ban chot don hang va cung cap dich vu sau ban hang.



Pumng pha tron ching voi nhau. Hay ludn tap trung vao viéc gip g& khach hang va trinh bay vé san
pham hoac dich vu cua ban.

Lam t6t hon

Mot trong nhirng cich quan trong gitp ting déu dan thu nhap cia ban 1a 1am tSt hon nhimg viée
quan trong nhat — thu hat khach hang, trinh bay, theo dai va chdt don hang. Moi vu dau tu vao viéc cai
thién ban than, cho du do la dau tu vao sach v, bang ghi am, video, hay cac cudc héi thao, déu cung
cip cho ban mot khoan “I3i” gép 10, 20 tham chi 50 1an khoan tlen chi ra dé ndm bt duoc cac ¥ tudng
ban d4u. Nhiéu nhan vién ban hang da di 1én tir hai ban tay trang, tir kho khin dén giau c6, nho mot
budi hoi thao ban hang duy nhat hodc tham chi mot ¥ tudng kinh doanh 1y tudng nao d6 ddi véi ho,
san phém cua ho, thi trudng ctua ho va khach hang cta ho tai thoi diém do.

Nguyén tic theo phit

Dé tang gip do6i doanh sb ban hang cua ban, hay ap dung “Nguyén tic theo phut vao cac hoat
dong ban hang. Theo nguyén tac nay, ban dang thyc hién moi don hang hém nay bang sb phut ban
danh dé gip truc tiép cac khach hang va khach hang tiém nang.

Khi ban ting sd phut gip truc tiép khach hang, thi theo quy tic binh quan, ban dang ting doanh
thu va thu nhdp cua ban theo ty 1€ twong xung.

Ban c6 thé st dung nguyén tic nay theo cach: Lay mot chiéc dong hd bam gid dé do mirc hién tai
ctia cac hoat dong ban hang. Mbi lan ban dén gip mot khach hang, hiy bam gid, va khi két thuc bubi
gip, tit bam gio di. Dong ho bam gid s& do duge s6 phut ma ban danh cho khach hang mdi ngay. Viét
con s6 d6 ra dé hiéu rd hon vé no.

Cai thién thanh tich ctia ban

Hay tim cach ting thoi gian gip mit khach hang ciia ban 1én 10% mdi tuan. Néu trung binh ban
dang danh 90 phit moi ngay dé gap khach hang va tang thém 10% moi tuén, thi ban s€ danh thém 9
phut nira véi ho. Ban s€ ngay 1ap tc thay sy gia ting doanh s6 ban hang va thu nhap cua minh.

Tiép tuc ting thém 10% mdi tuan cho dén khi ban danh gap doi thoi gian 1én dén 180 phit twong
tac truc tiep voi khach hang. Co thé két ludn ma hau nhu khong c6 ngoai I¢ nao rang bang cach nhan
doi s6 phuat gap mat truc tiép, ban s€ tang gap doi thu nhap cua minh, d6i khi con nhanh hon ban
tudng.

Lam vi¢c thue su trong sudt khoang thoi gian ban danh dé 1am viéc

Hay giai quyét moi cong viée trong khoang thoi gian danh cho cong viéc mdi ngay. Pung lang
phi thoi gian. Dimg danh thoi gian cho e-mail hay tro chuyén véi dong nghiép cua ban. Khong cho
phép ban than bi phan tdm boi nhimg gian doan dién tir nhu dién thoai, tin nhin va thu thoai. Tan dung
moi thoi gian. Chi quyét dinh nay thoi cling du bién ban thanh mot trong nhimg nhan vién ban hang
thanh cong nhét & linh vyc ctia ban trong mot thoi gian rat ngan.



BAI TAP THU'C HANH

1. Chon mdt hoat dong quan 1y thoi gian c6 thé giup ban ting niang suét, va bt dau thuc hanh né
moi ngay vao thang tiép theo cho dén khi n6 tr¢ thanh mat thoi quen.

2. Chon mot hoat dong lang phi thoi gian va tim cach loai bo nd trong mét thang, cho dén khi
diu do cling tr¢ thanh mot thoi quen.



CHUONG 21. Khong c6 gi¢i han nao!

Ngay bay gio, ban dang c6 cac ky nang va kha nang dé ban va kiém duoc gap d6i con sé hom
nay, va c6 1& 1a nhiéu hon nita. Nguoi ta néi rang “Théi do cta ban, thay vi kha ning, méi 1a thir quyét
dinh sy thanh bai ctia ban.”

Néu muén c6 hinh thé dep, ban phai tap thé duc mdi ngay. Néu mudn c6 tinh than sang khoai,
ban phai rén luyén tinh than moéi ngay. C6 7 di€u ban c6 thé 1am dé thuc day chinh minh va dé ban
than luon tran day nhiét huyét trong ca ngay. Nhitng dicu do la:

Hay laso 1

Hay quyét dinh tré thanh ngudi tuyét voi trong linh vue ban hang. Tra bat clr gid nao, hy sinh bat
ctr diéu gi, dau tw mot lugng thoi gian can thiét, cho dén khi ban lot vao nhom 10% hodc 20% nhiing
nguoi co thu nhap cao nhat trong linh vuc cta ban.

Moi ngudi khong lot vao nhom 10% nhén vién ban hang hang dau 1a boi ho khong bao gio quyét
dinh lam diéu d6. Ho suy nghi Ve no, mo vé no va  mong muon rang ho kiém dugc so tién 16n do,
nhung khong bao gid dua ra quyét dinh séng con rang ho phai tra bat clr gid nao dé tré nén nodi troi
trong linh vuc ban hang.

Tin t6t 12 tat ca céc k¥ nang ban hang déu c6 thé hoc dugc. Ban co thé hoc bat ky ki ning can
thiét nao dé dat dugc bat ky muc ti€éu ban hang nao ma ban da dat ra cho minh. Khéng c6 gigi han nao
hét.

Hoc héi k§ nang chinh

Xac dinh k¥ ning con han ché d ngin ban dén voi thanh cong 16n hon trong ban hang. Hay
tuong tuong ban c6 thé vay cdy diia than va chi qua mot dém, ban c6 thé tré nén xuét sic ¢ bat ky ky
nang nao trong linh vuc ban hang. Nhung k¥ nang nao ma viéc thanh thuc no s€ gitup ban taing doanh

thu va thu nhap ctia minh nhiéu nhét?

Thuec té 14 ban c6 thé chi can mot k§ ning dé tang gap d6i thu nhap ctia minh va tré thanh mot
trong nhitng nguoi c6 thu nhdp cao nhat trong nganh. Va khi tra 161 cau hoi nay, ban c6 thé biét ky
nang do la gi.

Két than véi nhirng nguoi chién thing

Hay ludn két than véi nhirg ngudi tich cuc nhat. Viée chon lya nhitng ngudi ma ban c6 the két
hop trong cong viée, sau gid lam viée va trong cac budi tdi ciing nhu cudi tuan s& c6 anh hudng rat 1on
dén tam anh hudng, tinh cach va thanh tich cta ban.

Giir gin strc khée va nang lwgng ciia ban



Hay quan tim dén sirc khoe thé chat ciia ban. Tudi tho va chat luong cudc séng ngiy nay cao hon
bat ky thoi ky nao trong lich str nhéan loai. Va hau hét nhitng gi ban lam lién quan dén strc khoe déu
ndm trong tam kiém soat cua ban.

Cai thién hinh dnh bén trong cia ban

Thuc hanh tryc quan tich cye: Xem minh 12 ngudi giéi nhét trong linh vyc. Hay nhé rang nguoi
ma ban nhin thdy bén trong con ngudi ban mai la con ngudi thye sy cua ban sau ndy. Moi cai tién vé
két qua ctia ban & bén ngoai déu bét dau tir su thay doi hinh anh bén trong ban. Khi ban hinh dung ra
minh 1a mQt nguoi ty tin, tich cuyc va hoan toan Xuét sic trong linh vyc cua ban, thi suy nghi, 161 néi,

cam xuc va hanh dong cta ban s& thé hién hinh anh do.

Suy nghi tich cuc

Lu6n ty nha vé ban than mdt cach tich cuc. Kiém soat cudc doi thoai ndi tdim cta ban. 95% cam
xUc cua ban bi chi phoi boi cach ban noi chuyén véi chinh minh moi ngay. Nhitng nguoi tich cuc, vui
vé luon ndi chuyén véi chinh hg mot cach tich cyc va mang tinh xay dung.

Hanh dgng lién tuc

Troé thanh nguoi co6 thién hudng hanh dong trong moi thir ban [am. Nhu Einstein tirng noi:
“Khong c6 gi xdy ra cho dén khi mot cai gi do di chuyén.”

Pung vay, trong ban hang, khong gi xay ra cho dén khi ban di chuyén. Hiy bat ddu sém hon.
Lam viéc cham chi hon. Kién tri hon.

Dan budc. Ban ron. Di chuyén nhanh. Tang toc d¢ va mirc d6 hoat dong ctia ban.

Hay nhd rang, ban cang di chuyén nhanh hon, ban cang nhin thdy nhiéu nguoi. Ban cang thay
nhiéu ngudi, doanh sé ban hang cua ban cang ting. Doanh sb cang tang, thu nhap cta ban cang lon.
Thu nhap cang 16n, ban cang c6 dong luc gip g& nhidu ngudi hon, kiém thém doanh thu va nang cao

thu nhéap.

Khi ban bat dau thyc hanh nhitng y tudong ndy, hang gid, hang ngay, khong nging nghi, doanh sb
ban hang cua ban s€ tdng Ién lién tuc. Trong mot vai thang hodc thdm chi la mdt vai tuén, ban sé& tr&
thanh mot trong nhitng ngudi thanh cong va cé thu nhap cao nhat trong linh vuc ctia ban. Va téi mong
ban lam dugc diéu do.

Khong c6 gidi han nao ca!
BAI TAP THU'C HANH

1. Tt hom nay, hay thuc hién lién tuc mdt hoat dong nao d6 c6 kha nang bién ban thanh nguoi



xuat sac trong linh vuc ban hang ma ban lga chon.

2. Thuc hanh m@t hoat dong, chéng han nhu sy truc quan, khﬁng dinh hodc hoat dong lién tuc, co
thé gitp ban ludn tich cuc va nang dong trong suodt ca ngay ban hang.
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