TiINH HINH - VAN BE - GOI Y - CHI PHi NHU CAU

SITUATION PROBLEM IMPLICATION NEED-PAYOFF

TANG TOC BAN HANG BANG SPIN

PHUONG PHAP BAN HANG HIEU QUA NHAT HIEN NAY
DUA TREN NGHIEN CUU VE 35.000 VU MUA BAN
PUQC ST DUNG BOI NHUNG CHUYEN GIA BAN HANG
HANG DAU THE GIOT

9| NHA XUAT BAN LAO DONG - XA HOI
__

S9clphabooks




Table of Contents

TANG TOC BAN HANG BANG SPIN

Tiang Toc C6 May Ban Hang Bang SPIN!

Loi1 Giéi Thiéu

1. Hanh Vi Ban Hang Va Ban Hang Thanh Coéng

2. Pat Puoc Giao Kéo: Két Thiic Ban Hang

3. Nhu Cau Ciia Khach Hang Trong Ban Hang Quy M6 Lén

4. Chién Luoc SPIN

5. Pua Ra Loi Ich Trong Cac Cudc Ban Hang Quy Mo Lén

6. Ngian Chan Loi Tir Chéi

7. Giai Poan Dan nhap — Bit Dau Cudc Ban Hang

8. Tur Ly Thuyét Pén Thuc Tién

Phu luc A: Panh Gia M6 Hinh SPIN

Phu luc B: D4nh Gia Quan Diém Cua Ban Vé Budc Két Thiic Ban Han




Ting Toc C6 May Ban Hang Bing
SPIN!

Trong linh vuc quan tri kinh doanh, ban hang luén duoc coi 1a mot nghé dﬁy
strc hap dan va tha vi. C6 18 vi nhu mot chuyén gia ban hang d3 néi, hau nhu
chung ta ai ciing phai ban mot cai gi d6. Nhung dé thanh cong trong linh vuc

nay lai 1a viéc khong hé don gian.

D3 c6 rat nhiéu cudn sach viét vé ban hang. Mdi cudn lai tiép can ban hang
theo nhitng khia canh va cach thtrc khac nhau. Nhung khéc véi cac cudn
sach vé ban hang, Tang toc ban hang bang SPIN cila tac gia Neil Rackham
khong nodi vé nghé thuat ban hang thong qua cac bi kip ma dwa ra mé hinh
chudi cau hoi SPIN (viét tat cua Situation questions, Problem questions,
Implication questions, Need-payoff questions hay con goi la cac cau hoi
Tinh hinh, cAu hoi Van d¢, cau hoi Goi ¥ va cau hoi Chi phi nhu cau). Cudn
sach khong phai 1a 1y thuyét sao rong vé cach ban hang ma 1a nhitng nghién
ctru hét sirc khoa hoc va cu thé ciia Huthwaite — cong ty chuyén nghién ciru

vé phuong phap ban hang hiéu qua ctia Neil Rackham.

Doc Tang tdc ban hang béng SPIN, ban c¢6 thé théy duoc su khac nhau gitra
ban hang quy mé 16n va ban hang quy mé nho. Ban ciing sé& hiéu dugc tai
sao ¢ nhitng tha thuat ban hang co thé thanh céng véi cac cudc ban hang
quy md nhé nhung lai kém hi€u qua véi cac cudc ban hang quy mo 16m va
rat, rat nhiéu diéu thu vi khac chi c6 thé tim thay trong Tang toc ban hang
bang SPIN.

Quan trong hon, cudn sach con gitip ban bién 1y thuyét thanh nhitng chién
luge ban hang hiéu qua hon. Ting toc ban hang bang SPIN cua Neil
Rackham 13 cudn sach gy duoc rat nhiéu sy cha y cia gidi ban hang chuyén

nghiép va cua nhiing ai that su coi ban hang 1a mdt ngh¢ thuat.



Cung voi mot sé cudn sach khac trong bo sach ban hang do Alphabooks xuat
ban nhu Kinh Thanh vé nghé thuat ban hang, Dé tré thanh nhan vién ban
hang bac thay, K§ nang ban hang,... Ting toc ban hang bang SPIN that sy 13
mot tai liu gia tri va bo ich, can thiét cho bat ¢t ai mudn thanh cong trong

nghé ban hang.
Tran trong gi61 thi¢u cung doc gia!
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bay 1a mdt cudn sach veé cach dé ban hang thanh cong. Vay di€u gi tao nén
su khac biét gitra cudn sach nay vo1 hon 1.000 cuon sach vé ban hang khac?

Cé hai diém:
1. Cuon sach viét vé viéc ban hang quy mo 16n

Hau hét cac cudn sach vé ban hang hién nay st dung nhitng khudn méu va
phuong thirc dyua theo tiéu chi gia ré va viéc mua ban dién ra mot lan. Vao
nhimg nim 1920, E. K. Strong d4 tién hanh nhimng nghién ctru vé cac cudc
ban hang quy mo nho dé phat trién nhitng ¥ tudng ban hang méi nhu: cac
tinh nang va loi ich, k¥ thuat két thuc, phuong phap xt 1y 10 tir chdi va cac
cau hoéi mé va dong. Hon 60 nim qua, nhitng khai niém nay van duoc sao
chép, phong theo va cai tién dé ap dung cho tat ca cac cudc mua ban. Tham
chi, mot vai ¢d van ban hang cho cac thuong vu quy mo 16n van dua ra
nhitng 161 khuyén theo mo hinh cii. That sai 1am, boi nhimg chién luge ban
hang truyén théng tro nén 15 thoi trong méi trudng kinh doanh ngay cang

nang dong va phtc tap hién nay.

T6i tin, ddy 13 cudn sach dau tién dua ra mot cai nhin hoan toan méi mé vé
ban hang & quy mo 16n va nhitng k¥ ning can thiét dé thanh cong. Ban s&
thay, c6 nhitng diéu hitu ich trong ban hang quy mé nho nhung lai khong co
anh huong tich cyc dén thanh cong cua ban khi quy mo ban hang ngay cang
16n. Nhitng thuong vu 16n doi hoi nhitng k§ ning mdi. Va cudn sach nay sé

cung cap cho ban nhiing k¥ ning do.
2. Dya trén nghién ctu

Pay 1a 4n pham dau tién vé két qua ctia du an nghién ctru 16n nhat trong linh
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vuc k¥ nang ban hang. Bdi nghién ctru cua t61 tai Huthwaite da phan tich
hon 35.000 mua ban trong hon 12 nim nham cung cap k¥ ning ban hang
thanh cong. Co rat nhiéu y kién vé phuong phap ban hang, nhung lai thiéu
cac nghién ctru thuc té. Toi da tién hanh cudc nghién ctru mo ta trong cudn
sach nay vi téi khong hai 1ong véi nhimng ¥ kién d6. Toi muén cé bang
chtmg. Va sau cudc nghién ctru, t6i c6 thé dua ra bang chimg vé cach dat

thanh cong trong ban hang quy mo 16n.

Cubn sach ndy danh cho nhitng nguoi coi trong cong viéc ban hang — nhiing
ngudi coi viéc ban hang nhu mot nghé cao cap doi hoi moi k¥ ning, su tap
trung va su chuyén nghiép. Toi ciing viét vé cach tao nén nhirng thuong vu
16n — nhitng vu mua ban quan trong chira dung lgi nhuan va tién thuong hap
dan v6i nhitg chuyén gia ban hang hang dau. Trong nhiing nghién ctru nay,
chang t6i da hop tac voi nhitng chuyén gia ban hang hang dau dén tir hon 20
t6 chtrc ban hang 16n nhat thé giéi. Nho viéc quan sat hanh dong cua ho
trong nhitng thuong vu 16n, ching t6i c¢6 thé kham pha ra bi quyét thanh

cong cua ho. Do chinh la chu d€ cua cuon sach nay.

T6i tin nhitng phuong phép trong cudn sach sé giup ban ban hang hiéu qua
hon. Boi vi diéu d6 da dugc kiém nghiém qua cac nghién ciru ctia chiing toi.
Khi méi kham phé ra nhiing phuong phap nay, ching t6i khong chac chung
c6 lam tang hiéu qua ban hang khong. Thir nhat 13, vi phat hién cta ching t6i
c6 thé gay tranh cdi va mau thun truc tiép véi hau hét cac khoa dao tao ban
hang hién c6. Ngoai ra, chung toi ciing khong chac liéu cac phuong phap
duoc cac chuyén gia ban hang thanh cong sir dung c6 qua kho dé ap dung

rong rai hay khong.

Vi vay, chung t6i da danh bay nim dé kiém nghiém trude khi cong bd nhiing
¥ tuong cua minh. Trong thoi gian do, chung t61 da dao tao vai nghin nhan
vién ban hang theo cac phuong phap duge mo ta ¢ day dé giap moi ngudi

thanh cong hon trong nhitng thuong vu 16n. Khi so sanh hiéu suat 1am viéc



thi 1.000 nguo1 dugce chiung to1 dao tao dat mirc doanh thu trung binh cao
hon 17% so v&i nhitng nhém d6i ching tir cac cong ty cung linh vuc. Do do,
t6i tin rang cudn sach nay s& dem dén cho ban nhiing phuong phap ban hang
hiéu qua. Chung da hd tro hang nghin ngudi thanh cong trong cac cudc ban

hang quy mo 16n — va chung ciing ¢ thé hitu ich véi chinh ban.



1. Hanh Vi Ban Hang Va Ban Hang
Thanh Cong

Nhiéu nim trudc, mot cong ty thudc danh sach Fortune 100 chuyén vé tuyén
dung va dao tao nhan sy nhd chiing t6i tim hiéu nguyén nhan vi sao sb luong
cac cudc ban hang cua cong ty ho thap hon 30% so voi ké hoach. Bé tim
hiéu nguyén nhan, chiing t6i str dung phuong phap phan tich hanh vi — mot
phuong phap mai dua trén viéc quan sat cac nhan vién ban hang lam vi¢c

nham tim ra cach thirc ban hang hi¢u qua nhat.

Chuing t6i d3 tién hanh quan sat 93 cudc mua ban, xem xét tir nhitng nhan
vién lam viéc t6t nhat dén nhitng ngudi 1am viée chua tt bang. Va sau hai
thang, chung toi da bao cdo két qua voi Pho Tong giam ddc cong ty. Két qua
chung t6i dua ra khién 6ng ta vo cung tirc gian vi nd di nguoc lai kinh
nghiém ban hang truyén thong. Theo kinh nghiém ban hang truyén thong,
viéc két thic, xtr 1y 10 tir chbi va tham do dugce xem 14 ba yéu t6 quan trong
nhat ciia nghé thuat ban hang. D6 1a nhiing k¥ ning co ban quyét dinh thanh

cong cua viéc ban hang.

Tat ca cac cong ty déu dao tao, trang bi cho nhan vién ctia ho nhimng k¥ ning
nay bao gém ca nhitng tap doan Ié6n nhu IBM, GTA, Xerox, AT&T, Kodak,
... Nhung két qua cudc nghién ctru ctia chung toi lai cho thay van dé khong

nam ¢ ba yéu to do.

Vi khi d6, toi van 13 mot nha nghién ctru tré tudi, it tiéng tim, khong du kha
nang thach thirc nhitng b 6¢ ting trai trong dao tao ban hang ¢ nhirng cong
ty hang dau thé gidi, nén vi Pho Tong giam dbc cho rang cac két luin cta

chung t6i 1a sai lam. T6i gdm nham thét bai trén sudt chuyén bay quay vé va
phai thira nhan 1 nhitng din chtng t6i dua ra chua du thuyét phuc. Néu ¢ vi

tri cia vi Pho Tong giam doc kia, t61 cling s€ khong tin nhitng diéu do.



Ké tir that bai d6, t6i cuing cac dong nghiép da thu thap rat nhiéu bang chimg
thuyét phuc. Trong 10 nim, ching t6i da tién hanh nghién ctru 35.000 vy
mua ban & 27 qudc gia va tim ra hon 166 yéu t6 anh hudng dén viéc ban
hang. Nhiing nghién cru d6 gitp toi c6 thé dua ra nhiing 10i giai dap thuyét

phuc hon cho vi Pho Tong giam dbc kia nhu:

« Nhitng phuong phap ban hang truyén thong chi hitu ich cho cac cudc ban
hang quy mo nho chir khong con hitru ich khi quy mo ban hang ngay cang
16n. D6 ciing 14 1y do cac chuyén gia hang dau cia cong ty 6ng khong tin

tudng vao cac ki thuat nhu két thiic ban hang hay xir 1y 10i tir choi.

« Hién nay, c6 rat nhiéu k¥ thuét hitu ich ma nhitng chuyén gia ban hang
thanh cong sir dung trong cac cudc ban hang quy mé 16n. Tai thoi diém do,
chung t6i chua hiéu biét day du vé chung dé dién giai mot cach thuyét phuc
nhung bay gid, chung t6i di co thé thuyét phuc vi gidm doc d6 rang nhirng
nhan vién ban hang hang dau cta 6ng da st dung mot chién luge ban hang

hiéu qua c6 tén 1a SPIN va rat nhiéu k¥ nang khac dé ban hang thanh cong.

Ngoai ra, nhirng cong ty dao tao theo mo hinh truyén thdng voi cac cau hoi
dong/ma, giai quyét 101 tir chdi va két thiic ban hang ciing cam thay khong
hai long véi cac k¥ ning ban hang truyén thong. Hai phan ba cac cong ty
duoc nhic dén trong cudc hop ciing da phai dén Huthwaite dé yéu cau chung
t6i thiét ké lai nhitng khoa dao tao ban hang quy mo 16n. Dua trén nghién
ctru vé cac yéu to thanh cong trong ban hang quy mé 16n, chung toi da gitp
ho chuyén tir ban hang theo cach truyén théng sang cach ban hang méi, hiéu

qua hon.
BAN HANG THANH CONG O QUY MO LON

Khi bat dau nghién ciru, muc tiéu ctia chung t6i 1a nham chi ra cac phuong
phéap dao tao ban hang truyén thong rat hitu hiéu va ¢ anh hudng tich cuc

t5i thanh cong cua viéc ban hang. Nhung chiing t6i da gap that bai khi sir



dung nhitng phuong phap d6 nham nang cao két qua ban hang. Vi vay,
chung t6i bat dau nghién ctru cac phuong phap duoc trinh bay trong cudn
sach nay. Toi thay rat thu vi khi nghi rang nhing két qua nghién ctru cta
chung t6i dang thach thirc nhitng phuong phap ban hang truyén thong. Toi
dugc day — va ¢¢ 1€ ban cling duoc day réng mot cudc ban hang gém nhirng

budc sau:

1. Mé dau cudc ban hang. Nhiing hoc thuyét c6 dién vé ban hang day rang
phuong phap hitu hiéu nhit dé bat dau mot cudc ban hang 13 xac dinh s

thich va mo1 quan tdm cua nguoi mua va dé ho thay nhirng lo1 ich ban dau.

2. Piéu tra nhu cau. Hau hét nhitng ngudi da duoc dao tao vé ban hang trong

60 nam qua déu dugc day vé cau hoi dong va mo.

3. Pua ra loi ich. Khi d3 x4c dinh dugc nhu cau cia khach hang, hay cho
khach hang théy lo1 ich cua viéc s dung san phém hoac dich vu ban cung

cap.

4. Xir 1y 10i tir chéi. Ban timg dugc day rang xir 1y nhitng 10i tir chdi 13 mot
k¥ nang thiét yéu cia ban hang thanh cong va ban sé& biét nhiing k¥ thuat xur
Iy 101 tir chdi co ban nhu phan loai 16i tir chdi va sir dung chiing mot cach
phu hop. Tuy nhién, nhitng chuyén gia ban hang thanh cong thuong tap

trung vao viéc ngan chan cac 101 tir choi chir khong xur 1y chung.

5. K§ thuat két thuc. Nhimg k¥ thuat két thiic ban hang c6 hiéu qua ¢ quy mo

nho sé& khién ban that bai khi quy mo ban hang ngay cang 16n.

Tém lai, nhitng mé hinh, phuwong phap va k¥ thuat ban hang truyén théng chi
dat hiéu qua 16n nhat trong ban hang quy mé nhé nhung chua chic da thanh
cong vdi ban hang quy mo 16n. Ban hang quy mé nhé nghia 1a cudc mua ban
thudng chi dién ra mot 1an va co gia tri thap. Nhitng k¥ thuat ban hang voi
gia trj thap nay (ra doi vao nhitng nim 1920) khong con phi hop va c6 hiéu



qua v6i nhitng cudc ban hang phirc tap va ¢ gia tri 16n. Van dé cua nhiing
k¥ thuat ban hang nay khong phai vi ching qué lac hau; moi ngudi van cé
thé tiép tuc sir dung chiing sau 60 nim nhung chi véi nhitng cudc mua ban
gian don va gia tri thap. Hau hét céc tac gia va nguoi thiét ké chuong trinh
dao tao da gia dinh khong chinh xac rang diéu gi c6 hiéu qua vdi ban hang
quy md nho thi duong nhién c6 hi€u qua & quy mo 16n hon, nén moi nguoi
déu cho ring nhiing k¥ thut ban hang truyén thong ciing ¢6 hiéu qua twong
duong trong ban hang quy mo 16n. Nhung t6i s& cho ban thdy nhiing thil
thuat c6 hiéu qua ¢ ban hang quy mo nho tham chi c6 thé gay ton hai dén
thanh cong cta ban khi cong viéc ban hang phat trién véi quy mé 16n hon —
va toi s& chia sé nhitng két qua nghién ciru cua ching t6i vé nhirng mo hinh
m&i va hiéu qua hon dé thanh cong trong ban hang quy mé 16n & cac phan

sau cua cudn sach.
BAN HANG QUY MO LON

Cubn sach nay danh cho nhiing nguoi ban hang & quy mé 16n, nhitng nguoi
chua théa méan véi hidu qua do mo hinh ban hang truyén thong mang lai.
Nhiéu nguoi ban hang & quy mé 16n phan nan rang nhiing khoa dao tao ban
hang truyén théng khién ho cam thiy minh 12 ngudi ban xe hoi cii vay. Piéu
t6i t& nhat 12 khach hang cam thay bi coi nhu nhiing tén kho, bi loi dung, 16i
kéo, Itra loc bang nhitng manh khée. That dang tiéc, nhitng chuong trinh dao
tao kicu nay lai rat pho bién va chinh nhiing 15i khuyén tir nhitng chuong
trinh nay da tré thanh tham hoa cho ban hang quy moé 16n. Muc tiéu chinh
ctia chung t6i 1a thay thé nhig m6 hinh qua gian don bang nhitng mé hinh

duoc thiét ké dic biét danh cho nhitng doi hoi ctia ban hang quy mo 16n.

C6 nhiéu cach goi khac nhau vé ban hang quy md 16n, vi du nhu: ban hang
vo1 hop déng 16m, ban hang gia tri cao, ban hang hé théng hoac ban si. Du su

dung thuat ngir ndo thi chiing ciing déu c¢6 nhitng dic diém gidng nhau.

Pic diém quan trong nhét 13 dic diém vé linh vuc tim 1y khach hang cua ban



hang quy mé 16n. Chinh nhiing thay do6i trong nhan thirc va hanh vi cta
khach hang s€ tao nén su khac biét cho ban hang quy mo 16n. Hady xem
nhitng khéac biét d6 1a gi va c6 tac dong thé nao dén nghé thuat ban hang cia

ban.
Chiéu dai cua chu trinh ban hang

Trong khi mot cudc ban hang don gian, gid tri thap thuong chi dién ra trong
mét 1an giao dich thi mot cudc ban hang quy mo 16n lai doi héi rat nhiéu
cudc giao dich va dién ra hang thang. Mot ngudi ban hoc cii clia t6i ban hang
trong linh vuc hang khong timg c6 giai doan trong sudt ba nam khong ban
duoc bat ky mén hang nao. Ban hang quy mé 16n ¢ thoi gian kéo dai.
Nhung khong chi ¢6 thé. Diéu quan trong 12 ban hang v6i nhiéu lan giao
dich c6 tam 1y khac han véi ban hang mot 1an. Yéu t6 then chét ¢ day 1a
trong ban hang mot lan, quyét dinh mua hang thudng xuat hién khi c6 su
xuat hién ciia ngudi ban, trong khi & ban hang nhiéu lan giao dich thi nhiing
ban bac quan trong va than trong nhat tiép dién khi ngudi ban hang khong

hién dién trong khoang thoi gian giira nhiing lan giao dich.

Néu 1a mot nha hung bién théng minh, ngudi c6 thé dua ra nhimng 101 noéi day
thuyét phuc, to1 chic chén sé& thuc hién cudc ban hang mot 14n rat suon sé.
D6 1a vi khach hang cta t6i c6 thé rat an twong boi 101 chao hang tuyét voi
nén da déng vy va chép nhan dat hang ngay. Nhung diéu gi s€ xay ra néu do
la mot chu trinh ban hang dai hoi hon, liéu t61 c6 thé nhan duogc don dat hang
ngay sau 1oi mdi chao khong? Trong nhitng diéu t6i vira ndi, con dugc miy
phan dong lai trong khach hang sau khi toi roi di? Liéu ho c6 thé thuat lai 1oi

chao hang tr6i chdy, trau chudt cua to61 véi ong chu cuia ho khong?

Nhitng cau hoi nhu thé thuc day ching toi tién hanh mot nghién ciru nho tai
mot cong ty cung cap thiét bi vin phong, noi chiing ti thay rang sau khi
chao hang mot tuan, khach hang chi nh¢ chua dugc moét nira nhitng nd1 dung

then chot ma nhan vién ban hang gidi thiéu vé san pham. Dicu t€ nhat 1a sau



khi nghe gi6i thiéu vé san pham, khach hang d3 hira hen mua loai san pham

nay nhung nhiét tinh ban dau d6 da mat di chi trong mot tuan.

Loi chao moi t6t ¢6 thé tic dong tam thoi dén khach hang trong vong vai
ngay. Cho nén, néu ban co thé quyét dinh ngay tai chd — gidng nhu ban
thudng 1am trong ban hang mot lan, thi khong c¢6 1y do gi khong tan dung tac
dong tam thoi cia 101 gidi thiéu san pham dé gia ting nhiét tinh ctia khach
hang va gitp ban dat dugc hiéu qua tirc thoi. Nhung ban sé gip rac roi néu
khong quyét dinh ngay 1ap ttrc. Tuan sau, khach hang cta ban s& quén gan
hét nhitng diéu ban di n6i va khong con mian ma véi cac san pham cia ban

ntra.

Két qua nghién ctru trong Chuong 6 chi ra rang, trong ban hang mot lan, ban
s& ban dugc hang thong qua quang céo vé san pham, giai quyét dugc bat ky
10i tr chdi nao va dut diém vu ban hang — nhung trong ban hang nhiéu lan,
mo hinh nay thuong c6 nguy co that bai. Tai sao? C6 1& kinh nghiém mua
hang s€ mang lai cau tra 161 cho ban. Vi dy, khi toi dén mot cura hang gidi
thiéu san pham xe hoi vai thang truéc. Ngudi ban 1a mot ké huénh hoang,
ludn phong dai moi chuyén vé viéc budn ban xe hoi. Sau vai cau héi chiéu
1¢, anh ta thé hién cung cach ban hang cimg nhic, st dung moi kiéu két thiic
kho ctng, sach vo. Toi chua quyét dinh nén strc ép tir phia anh ta vira lam
cho t6i cam thay khong dugce hoan nghénh lai vira khién toi buc boi. Cudi
cung, sau khi di khoi do, toi thé s& khong bao gio trd lai cira hang d6. Toi
chac ban ciing ting trai qua nhitng chuyén tuong ty. Tuy nhién, mot s6
khach hang van quyét dinh quay lai dé chiu ap luc do. veé cong vi¢c ban
hang cua ca nhan ban, néu ban gay ap luc cho mdt khach hang tiém nang, thi
ong/ba ta s& khong mudn gip lai ban. Quy tac nay cé thé hiéu 1a néu ban
nhan dugc don dat hang tai chd, tirc 1a ban da thanh cong nhung néu ban va
khach hang bat dong quan diém thi nhitng nd luc quang cdo s& giam co hoi
thanh cong ctia ban. Vi khach hang khong mudn néi chuyén véi ban nita va

ban khong bao gid biét minh sai & dau. Do vdy, mo hinh ban hang bang



quang cdo, chao moi co6 thé hi¢u qua vo1 ban hang quy mo nho nhung n6 sé

phan lai ban khi thyc hién nhiing cudc ban hang quy moé 16n.
Quy md cam két ciia khach hang

Theo dinh nghia, nhitng cudc mua ban 16n lién quan téi nhitng quyét dinh
16n ctia khach hang va diéu ndy 1am thay d6i tim 1y ban hang. Trong ban
hang quy mé nho, khach hang it y thirc vé gia tri hon. Khi quy mé cta cudc
ban hang tang lén, nhitng chuyén gia ban hang phai xay dung duoc gia tri
nhan thirc vé san phém hodc dich vu minh ban. Viéc xay dung mdt gia tri
nhan thtrc 1 k§ ning ban hang quan trong nhat trong ban hang quy mé 16n.

Chuing t6i d3 nghién ctru cac cach dé gitp gia ting gia tri san pham cua ban.

Cach day vai nam, chung toi bat dau nghién ctru van dé nay vi viéc tai to
chtrc luc lugng ban hang cho cac khach hang cuia chiing toi khong thé hoan
thanh dugc. D6 1a mot didu dang tiéc vi no thé hién sy can thiét cua viéc gia
tang gia tr1 ban hang khi quy mo6 ban hang mé rong. Mgt cong ty chuyén ban
san phém gia tri cao da dé nghi duogc tu van vé viéc ¢6 nén tuyén dung
nhiing nhan vién co6 kinh nghiém ban cac mat hang gia ré khong. Khi du an
két thuc, chiing t6i c6 mot s cau tra 101 tha vi danh cho ho. Chung t6i phat
hién rang, nhimg nhan vién ban hang khong thanh cong khi chuyén tir ban
hang quy mo nho sang ban hang quy mo 16n chinh 1a nhitng nguoi gap kho
khan trong viéc xay dung nhan thirc cho khach hang.

To1 da tung gap mdt nguoi khong thanh cong trong ban hang quy mo 16n tai
san bay Buffalo trudc khi cung anh ta thuc hién mét vai cudc ban hang. Anh
ta ngdi trén mot chiée ghé, valy mo trude mit va xung quanh 13 sd tai lidu du
dé cho mot nha may tai ché gidy hoat dong trong vai thang. Anh ta tim hiéu
chi tiét vé san pham vi nghi rang ching s& gitip minh thanh cong hon.
“Trudc ddy, toi ban san pham tiéu dung va kién thirc vé san pham da gitp toi
tao nén sy khac bi¢t”, anh ta giai thich. C¢6 I€ anh ta ding nhung chinh kién

thirc vé san pham lai 12 chuéng ngai vat trén duong t6i thanh cong cta anh ta



chi mot gid sau do, khi toi ching kién anh ta khong thuyét phuc n6i mot
quan 1y vin phong mua hé thong may pho-td ¢& 16n cia minh. Khach hang
c6 vé lo lang voi y nghi s& phai chi hang chuc nghin d6-la. Nguoi ban ¢b
gang theo dudi bang viéc trinh bay chi tiét cac tinh ning ctia san pham, thé
hién toan bo kién thirc vé san pham nhung né khong hé phat huy tac dung.
Ly do khach hang khong mua 13 vi c6 khong nhan thay day du gia tri cho
mot quyét dinh 16n. Ngoai ra, chiéc may pho-td cua cd hién nay dang hoat
dong kha tot. bung la c6 mot s6 van dé vé sirc bén va chat lugng sao chup,
nhung diéu d6 khong qua nghiém trong dé c6 phai chi ra mot so tién 1on
nham diéu chinh nhiing thiéu sot d6. Kién thirc toan dién vé san pham cia
nhan vién ban hang khong thé thay doi su that rang khach hang cua anh ta
khong nhan thirc duogc gia tri.

Lam thé nao dé xur Iy cudc ban hang? Nhirg chuong tiép theo s& ban vé
phuong phap ban hang SPIN — cac phuong phap cu thé dé gia tri gia ting
trong nhitng trudng hop nhu thé ndy. Nhitng gi dem lai hiéu qua trong ban

hang quy mé nho c6 thé khong hiéu qua véi ban hang quy mo 16n.
Mbi quan h¢ lién tuc

Hau hét nhitng cudc ban hang quy mé 16n déu lién quan téi mbi quan hé
thuong xuyén voi khach hang vi nhitng cudc mua ban 16n thuong doi hoi su
hd trg sau ban hang — c¢6 nghia 1a ngudi mua va nguoi ban phai gip nhau
mot hodc nhiéu 1an khi ban hang. Hon nita, nhitng ngudi ban cac san pham
hoac dich vu gié tri 16n thuong phat trién hoat dong kinh doanh cua minh tur
nhiing khach hang hién tai. Nguoc lai, ban hang quy mo6 nhé thuong 1a vi¢ce

chi xay ra mot lan va nguo1 mua khong bao gid gap lai ngudi ban.

Murc do lau dai cua moi quan h¢ tac dong to1 viée quyét dinh cuia khach hang
nhu thé nao? Hay xem xét cac vi du cu thé. Vai tuan trude, voi vai tro nguoi
mua, to1 c6 dugc minh hoa hoan hio vé cach ma moi quan hé thuong xuyén

trong ban hang quy mé 16n anh hudéng dén cac quyét dinh. To6i di tham gia



hai cudc mua ban trong hai ngay lién tiép. Pau tién 13 mot cudc mua ban
nho. Toi can mot chiéc may chiéu mdi cho van phong nén dé nghi mot nha
cung cap san pham giri dai dién ban hang toi gip t6i. Nhan vién ban hang c
vé ngoai khong dé mén, cuc ky phu hop véi cong viée ban dao nhiing tam
anh khiém nha trén duong phd Rio. “Hom nay 13 mot ngay may min cla
ong,” anh ta bat dau, “tdi chac 6ng khong thé doi 1au hon dé biét diéu toi

"9

mang toi cho 6ng!” Chac chan diéu toi khong thé doi chinh 1a quang anh ta
ra khoi van phong. Nhung gia ca anh ta dua ra rat hop 1y. Toi dang can mot
chiéc may chiéu va ciing chi phai gip anh ta mot 1an. Toi cat ngang bai dién
van cta anh ta, dua cho anh ta don dit hang va tong tién anh ta trong vong
nam phut. Ping tir vi tri cua anh ta ma noi, day la mot vy ban hang thanh
cong. Noi chung, day cling 1a mot vu mua hang thanh cong cho to1 ¢ vi1 tri
nguoi mua. Toi dd mua duoc mot chiéc may chiéu voi gia ca hop Iy ma chi

mat c6 nam phaut.

Ngay hom sau, t61 tham du mot vu mua ban phtrc tap hon nhiéu. Téi dinh
thay d6i ca phan cting va phan mém cua hé thong ké toan. Su thay doi nay
gom hai mdy vi tinh méi, mot bo tich hop phan mém ké toan va sau thang dé
moi thtr hoat dong hoan hao. Tdi du toan ké hoach nay s& tén khoang 70.000
d6-la. Nhan vién ban hang 1a mot nguoi c6 vé hoi lo lang thai qua vé cong
viéc — nhung chic chan tién b hon nhiéu so v6i nguoi ban may chiéu toi
gip ngay hom trude. Nhung khi ngudi ban hang tién hanh cong viéce, toi thay
ludng lu. “Toi s& suy nghi vé van dé ndy va thong bao lai,” toi noi voi anh ta.
Sau ndy, khi phan tich diéu gi da xdy ra, t6i nhan ra su ludng lu véi hé thong
may tinh mai khong phai vi viéc mua san pham ma vi ngai bat dau mot mbi
quan hé. Trong trudng hop chiéc may chiéu, toi hy vong minh s& khong phai
gip lai ngudi ban hang 1an nita, con véi hé thong may tinh, to6i phai 1am viéc

lau dai v&1 ngudi ban nhung t61 khong chac minh ¢c6 mudn diéu dé khong.

Bai hoc rut ra tir cau chuyén chinh 1a nhitng di€u co6 thé hi¢u qua véi ban

hang quy mo nho s& khong phu hop khi tim quan trong ctia van dé ngay



cang 16n. O ban hang quy mé nho, viéc tach bach ngudi ban khoi san pham
1a twong d6i dé. Du ghét nguoi ban may chiéu nhung t6i lai thich san pham
cua anh ta nén da mua n6. Nhung voi quyét dinh 16n hon, viéc tach bach
nguoi ban va san pham ciing sé kho khan hon. Néu thich hé thong may tinh,
t6i s& phai mua chiing ciing véi méi quan hé véi nguoi ban chung. Vi nhiing
quyét dinh 16n thudng kém theo nhitng rang budc voi khach hang nén chung
doi hoi hinh thirc ban hang khac. Nhitng chuong tiép theo sé& phan tich su
khéc biét ndy va hudng dan cach str dung né nhu thé nao dé xay dung moi

quan h¢ lau dai vo1 khach hang.

MJi nhan vién ban hang giéng nhu mot khdp rang nho trong ¢ may ban
hang to 16n va lanh ling. Thong thudng, khé c6 thé nhan ra cong viée cua
ban anh hudng nhu thé ndo. Nhung khi cong viéc ban hang phat trién 1én
quy md 16n hon, khach hang s& chu trong hon vao nguoi ban hang dé dua ra
quyét dinh. O quy md 16n hon, san pham va ngudi ban kho duge tach bach
trong suy nghi cua khach hang.

Nguy co sai lam

Trong ban hang quy mé nho, khach hang c6 thé giap nhiéu rui ro hon vi hau
qua cua nhitng sai 1am twong ddi nho. To6i ¢ ca mot kho day nhiing thir trot
mua nhung khong str dung dugc hodc chi phat huy dugc mdt nira tac dung,
vi du: hai bo chuyén mach tu dong, mot may pha ca phé dac biét va mot
chiéc dong hd co tiéng néi nhic thoi gian mdi gid. Toi biét minh khong phai
12 nguoi duy nhat mua phai nhirng thi v dung. Tt ca cac vu mua ban nho
déu co6 mot yéu to chung, d6 1a t6i c6 thé giau kin nhirng sai 1am ctia minh vi

gia trj ctia chung khong déng ké.

Nhung diéu d6 khac han so voi viée phai dua ra quyét dinh 16n hon. Néu
mua phai mot chiéc xe chat luong toi, t6i khong thé gidu vo t6i. Khi mua
mot chiéc may tinh méi, it nhat c6 10 ngudi trong cong ty s& gop ¥ dé dua ra

quyét dinh vi ho l1a ngudi truc ti€p st dung n6. Cho nén, néu chiéc may tinh



khong hoat dong tdt, toan bod cong ty s¢€ biét t6i d3 c6 mét lya chon sai 1am.
Nhitng quyét dinh 16n hon s& dugc nhiéu nguoi biét hon va mot quyét dinh

sai lam thi cang c6 nhi€u nguot biét hon.

Do d6, khach hang rat than trong khi dua ra nhitng quyét dinh 16n. Gid mua
hang ciing 1a mot yéu to gia ting tinh than trong nhung lo ngai giy ra sai 1am
ma nhiéu ngudi biét téi con quan trong hon. Mot khach hang cua toi da timg
vui vé tra 40.000 do-la cho mot du 4n chi sau mot budi sang thoa thuan.
Quyét dinh nay phy thudc vao ngan sach ctia dng ta. Néu quyét dinh dé sai
14m, s& chi c6 c4 nhan ong ta biét va chiu trach nhiém. Nhung trong mot lan
khac, t6i lai phai dam phan 1au hon, vat va hon véi chinh ong ta dé c6 thém

duge 1.500 d6 la trong mot dy 4n ma dong nghiép 6ng ta tryc tiép tham gia.
BON GIAI POAN CUA MOT CUQC BAN HANG

Ban hang quy mo 16n khac han véi ban hang quy mé nho néu xét vé tam 1y
khach hang. Do viy, nhitng k¥ ning ban hang can phai co ciing rat khac biét.
Dua trén nhitng khac biét vé tam 1y, chiing ta can nghién ctru su hon va
khang dinh rang moi thtr thudc vé ban hang quy mo 16n khac so véi ban
hang quy moé nho. Nhung trude hét, moi cudc ban hang, tir don gian nhét cho

t1 phire tap nhat, déu phai trai qua bén giai doan sau (Hinh 1.1):

1. Dan nhép. Pay 1a nhitng viéc can lam trude khi cudc ban hang chinh thic
bt dau, gdm nhitng viéc nhu tu gidi thiéu ban than va bat dau cudc ddi thoai
nhu thé nao. Mot s6 ngudi cho rang giai doan Dan nhap 13 rat quan trong.
Rat nhiéu nhan vién ban hang thanh cong di tu tin ndi rang trong hai phut
dau tién cta cudc ban hang, khach hang sé& hinh thanh nén nhirng 4n tuong
ban dau mang tinh quyét dinh, anh huéng dén phan con lai ciia viéc ban
hang. An tugng ban dau ndy quan trong thé nao va cé vai tro ra sao? Trong
Chuong 7, t6i s& chia sé mot s6 két qua nghién ctru co thé gitip ching ta di
dén két luan rang trong ban hang quy mé 16n, giai doan Dan nhap khong co

qua nhiéu anh hudng nhu chung ta nghi.



Hinh 1.1: Bén giai doan ciia cudc ban hang

2. Tham do. Hau hét moi cudc ban hang déu lién quan t&i viée tim ra diéu gi
d6 thong qua cac cau hoi. Ban c6 thé nhan thdy nhu cau hay hiéu rd hon
khach hang ciing nhu t6 chirc cia ho. Chuyén nay khong don gian chi 1a thu
thap s6 liéu. Tham do 12 k§ ning quan trong nhat trong tat ca cac ki ning
ban hang va c6 vai trd quyét dinh trong ban hang quy mé 16n. Trong Phu luc
A, ban s& thdy mot s6 nghién ciru cu thé da chi ra rang c6 thé ting cac cudc

ban hang quy mé 16n 1én hon 20% néu nang cao cac k¥ nang tham do.

3. Chung minh kha nang. Trong moi cudc ban hang, ban phai thé hién véi
khach hang rang ban dang giéi thiéu cho ho nhitng thtr gié tri. Trong ban
hang quy m6 16n, chiing ta ban cac giai phap cho cac van dé cua khach hang.
O budc nay, ban phai cho khach hang thidy minh c6 mdt giai phap hop 1y cho
cac van dé ho gap phai. Ban c6 thé thé hién nang luc cua minh b:%mg mot
budi thuyét trinh trang trong, mot budi thir nghiém san pham dé chimg minh
cac loi ich tiém ning cta nd. Du 1am gi thi ban ciling phai thuyét phuc khach
hang rang minh dang mang lai gia tri cho ho. Trong Chuong 5, chiing ta s&

dugc biét rat nhidu bién phap hiéu qua trong ban hang quy mé 16n.

4. Pat dugc giao keo. Cubi cung, mOt vu mua ban thanh cong s¢ két thic
bang mot vai cam két tir phia khach hang. Cam két trong ban hang quy mo
nho thuong ton tai dudi dang mot don dat hang nhung trong ban hang quy
md 16m, ¢6 thé ban con can té)ng thé tat ca cac cam két trude khi dén giai
doan dat hang. Vi duy, muc dich vu mua ban cua ban c6 thé 1a duoc khach

hang chap thuan tham gia budi giéi thiéu san pham, kiém tra chét liéu moi



hoic tao co hoi cho ban tiép can nguoi dua ra quyét dinh cudi cling va tat ca
cac budc nay déu khong c6 cam két dat hang nao. Ban hang quy mé 16n gom
mot s6 bude trung gian goi 13 “cac budc tién”. Mdi bude tién s& dua cam két
ctia khach hang dén gan hon quyét dinh cudi cung. Trong budc nay, cac k§
thuat két thiic ban hang c6 dién lai khong c6 hiéu qua va tham chi, co thé tac

dong xau dén thanh qua cudi cung cua ban.

Bon giai doan — Dan nhap, Tham do, Chimg minh kha ning va Pat duoc
giao kéo — xuat hién trong tat ca cc cudc ban hang. Du don gian nhung mo
hinh bén budc nay ciing rat hitu ich vi nd cho phép phan chia cac cudc ban
hang thanh timg nhom cac bude rd rang va cu thé. Toi sé thao luan sdu hon
vé van dé ndy & cic phan sau va str dung 1y luan ndy ap dung cho mot s6 mo

hinh dé giai thich cac két qua nghién ctru.

Tam quan trong ctia mdi giai doan thay doi tiy thudc vao kiéu ban hang.
Néu kinh doanh céc dich vu uy thac, ngan hang, thi giai doan Dan nhap sé
chiém tGi gﬁn 80% cudc thao luan. Trudc khi ban bac vé cong vigc, can co
mot quy trinh “tim hiéu” k¥ cang nhu ban tir dau dén, ban quen biét ai... Chi
sau khoang mot tiéng trd chuyén vé cac van dé xa hoi, khach hang méi san

sang thao luan madt vai van dé cong vigc.

Nguoc lai, t61 nho lan dau tién thuc hién mot cudc ban hang hang dét may ¢

New York. Trong phong tiép khach khong c6 mét chiéc ghé nao. Pidu d6 co
nghia 12 ho muén viéc mua ban duoc dién ra nhanh chéng. Trong trudng hop
ndy, giai doan Dan nhap chi nén nodi: “Xin chado, t6i xin so qua...” va di ngay

vao van deé cong viéc.

Doi khi, giai doan Thim do ¢6 thé chiém phan 16n thdi luong cia cudc mua
ban. Trong dich vu tu van ban hang, ban s& phai tim cac nhu cau cua khach
hang trude khi xac dinh duoc dau 1a nén tang cho mdi quan hé 1am an. Toi
tirng thay mot tu van quan 1y phai mat ca ngay voi mot cudc ban hang nhung

giai doan Thiam do chi chiém c¢6 15 phut. Nhung cling ¢6 cudc ban hang ma



giai doan Tham do chi goi gon trong mot cau hoi va phan con lai 1 danh cho

viéc thuyet minh v€ san pham.

Khi dé cap dén quy trinh ban hang, muc can doi gitra bon giai doan phu
thudc vao ki€u ban hang va muc dich ban hang nhung tat ca cac cudc ban

hang déu gom bon giai doan du mot vai giai doan chi dién ra rat ngan.
Giai doan nao quan trong nhat?

B6n giai doan ndy c6 quan trong nhu nhau trong thanh cong ctia mot cudc
ban hang khong? Hay c6 mot giai doan nao d6 dac biét quan trong? Theo cac
khoa dao tao ban hang, sach day ban hang hay kinh nghiém cua nhiing quan

1y ban hang thi giai doan Pat dugc giao kéo duogc coi la quan trong nhat.

Mot giam dbc ban hang & Rochester nghi rang Pat dugc giao kéo 1a giai
doan quan trong nhat trong ban hang vi: “Diém mau chét 13 néu khong két
thiic ban hang, ban s& khong ban duoc hang. Toi cho rang phan 16n nhan
vién ban hang gip kho khin do k¥ nang két thuc ban hang kém. Néu c6 mot
diéu t6i mudn nhan vién ctia minh 1am tot hon thi d6 1a viée dat duge giao
kéo véi khach hang.” T6i chic rang, hau hét cac giam déc ban hang s& co

chung quan diém nay.

Ly do t6i dua ra cau hdi vé mirc dd quan trong ctia bon giai doan trong ban
hang 1a vi cau tra 161 phu thudc vao quy mo ban hang. Nhan dinh cua vi gidam
déc kia c6 thé dung trong ban hang quy mé nho. Nhitng ngudi c6 kha ning
dat duoc giao kéo t6t hay nhitng nguoi ¢ cach két thuc tot that sy rat thanh
cong trong ban hang quy mo6 nho nhung trong ban hang quy mo 16n, do lai la

chuyén khac.
Giail doan Tham do

Thanh cong trong ban hang quy md 16n phu thudc chi yéu vao cach xu 1y

giai doan Thiam do. Chung t6i da thu thap sb liéu vé cac k¥ nang Thiam do tir



hang nghin cudc ban hang.

Hay xem xét tim quan trong cua giai doan nay ddi véi sy thanh cong cua
mot cudc ban hang. Moi cudc ban hang déu trai qua giai doan Tham do —
Tim ra mot sd yéu t6 tir khach hang cho phép ban ban hang hiéu qua hon —
va dé tham do, ban phai dat cau hoi. Nhitng nghién ctru ctia chung toi vé ban
hang da dwa dén mot két luan quan trong: nhirg cudc ban hang thanh cong
¢6 nhitng budc tién va co duge don dit hang thi s6 cu hoi dit ra nhiéu hon

han nhitng cudc ban hang khong thanh cong.
Cau hoi va thanh cong

Nhiing cau hoi c6 kha nang thuyét phuc manh mé hon bat ky dang thirc nao
ctia 101 no6i. Piéu nay khong chi ding trong ban hang. Cac nghién ciru tién
hanh ddi voi cac cudc dam phan, trong tac quan 1y, cic cudc phong van va
thao luan nhom ciing chi ra mot thuc té tuong tu: co moi lién hé 15 rang gitra
viéc st dung cac cau hoi vaoi thanh cong cua cude giao dich. Cang dua ra
nhiéu cau hoi, cudc giao dich cang dé di dén thanh cong. Co6 mot sé dang cau

hoi c6 tac dong manh hon nhitng dang khac.

Thuc té ban hang chia cdu hoi ban hang thanh hai loai chinh 1 cAu hoi dong

va cau hoi mo:

« Cau hoi dong. Co thé tra 101 chi bang mat tir, thuong 1 “co” hodc “khong”.
Vi du dién hinh cho loai cau hdi dong 1a: “Ong c6 quyét dinh mua hang
khong?” hay “Cong ty clia 6ng di hoat dong hon nim nam roi 4?”” Trong mot

$6 chuong trinh dao tao, nguoi ta goi do 1a cau hoi khao sat truc tiép.
« C4u hoi mé. Doi hoi mét cau tra 101 dai hon. Vi du nhu: “Ong c6 thé ké cho
t6i nghe vé cong ty ctia minh khong?” hay “Tai sao diéu d6 lai quan trong

v6i 6ng?” Cac cau hoi md doi khi duge goi 1a khao sat khong truc tiép.

Pay khong phai 1a mot khai niém méi. E. K. Strong da viét vé cau hoi



dong/ma trong nghé thuat ban hang tir ndm 1925. Trong 60 nim qua, hau hét
céc tac gia déu chap nhan sy khac biét gilta cac cau hoi dong va mé va dua

ra nhitng diém sau vé chung:

» Cau hoi mo co tac dong manh hon cau hoi dong vi cau hoi maé cho khach

hang c6 co hoi 1én tiéng va kham ph4 ra nhiing diéu kha bat ngo.

« Céc cau hoi dong cé it tic dong hon, nhung chiing ciing hitu ich vi mot sd
kiéu khach hang cu thé, nhu nhitng khach hang ba hoa, néi khéng ngirng
nghi.

* Du cac cau hoi dong c¢6 it tdc dong hon, nhung ban s€ budc phai sir dung

chung trong mot s6 kiéu ban hang cu thé nhu khi c6 qua it thoi gian.

« Céac cau hoi mo dic biét quan trong ddi voi thanh cong ctia ban hang quy
mo 160, trong khi cac cAu hoi dong van c6 thé mang lai thanh cong khi quy

mo ban hang nhd.

* Dao tao ban hang nén ddt ra muc ti€éu nham gitp moi ngudi dua ra nhic¢u

cau hoi.

Nhitng két luan nay c6 vé hop 1y va logic. Nhung c6 that sy nhu thé khong?
Trudce khi nghién ctru ctia chiing t6i dugc cong bd, khong co mot bang
chtng khoa hoc ndo chirng minh rang thanh cong ctia cudc ban hang 1a nho

anh huong cua cac cau hoéi dong/mé.

Chung t6i tién hanh nghién ciru va phat hién ra rang that ra, khong c6 moi
lién h¢ tuong quan nao gitra viéc sir dung cau hoi m¢ véi thanh cong. Ching
t61 d3 nghién ctru 120 cudc ban hang ctia mot cong ty san xuat va thiy rang
nhitng cudc ban hang st dung nhiéu ciu hoi dong lai gianh duoc don dat
hang va nhiéu budc tién hon. Trong modt nghién ciru khac tai mot cong ty vé
cong ngh¢ cao, chung t61 khong phat hién ra su khac biét nao trong viéc s

dung cau héi dong va cau hoi mé ¢ nhiing nhan vién t6t nhat va nhitng nhan



vién trung binh. Mot s6 nhan vién ban hang gidi nhat trong cong ty nay tham
chi khong hoi bat ky cau héi mo nao trong sudt cac cudc ban hang dugc
quan sat; tham chi cau hoi cua ho cling co6 thé duoc tra 16 chi béng mot tur.
Trong khi d6, mot vai chuyén gia ban hang hang dau lai chi st dung nhiing
cau héi md va mot sd lai sir dung ca hai loai cau hoi. Khong thé phan tach
rach roi quan hé gilra thanh cong va viéc str dung cau hoi dong/mé. Ching
t61 con tién hanh mot s6 nghién ctru khac dé xem co6 phai nhitng nhan vién
ban hang thanh cong thuong khai dau cudc ban hang bang nhitng cau héi mo
roi chuyén dan sang cAu hoi dong khi tién hanh thao luan khong nhung thuc
té, nhitng chuyén gia ban hang khong tuan theo hinh thirc nay. Va ciing c6
rat nhiéu chuyén gia ban hang thanh céng nho viée bat dau viéc ban hang
bang cac cau hoi dong roi méi chuyén sang cac cdu hdi ma. Noi cach khac,
khoéng mot nghién ctru ndo cua ching t6i chi ra rang su khac biét giita cau
hoi dong va md lai c6 ¥ nghia quan trong trong cac cudc ban hang quy mo

16n.

Hau hét cac cong ty 16n déu giang cho cac nhan vién vé tam quan trong ctia
cac cau hoi dong/mé. Tuy nhién, diéu d6 khéng co ¥ nghia quan trong néu
xét vé viée tang két qua ban hang, it nhat 13 trong ban hang quy mo 16n. N6i
cach khac thi cac tap doan trén thé gidi mdi nam da tiéu ton trén mot ty do la
cho cac khoa dao tao ban hang day moi ngudi k¥ thuat dat cac cau héi lac dé.
Nghién ctru ctia chiing tdi dé chi ra quan niém cho rang kiéu cau hoi quyét

dinh thanh cong 1a mot quan niém sai lam.
Hudng di méi

Muc tiéu ctia chung toi nham phat trién nhitng mo hinh dat cau héi méi mé
va tich cuc thay thé cho nhitng cau hoi cii von di 161 thoi va thiéu stc thuyét
phuc. Quan sat cic cudc ban hang cho thiy nhiing chuyén gia ban hang
khong chi dit nhitng cau hoi ngau nhién. Trong cic vu mua ban thanh cong,

cau hoi phai ¢ tinh ddc trung.



Chuing t6i nhan thay nhitng cau hoi trong cac cudc ban hang thanh cong
thuong theo mot chudi ma chung t6i goi 1a SPIN. Tém lai chudi cau hdi
SPIN la:

1. Cau hoi Tinh hinh. Khi bat dau chao hang, nhitng nguoi thanh cong
thuong dat nhirng cau héi mang tinh thu thap s6 liéu vé thuc té va hoan canh
nhu nhitng cau hoi kiéu: “C)ng st dung thiét bi hién tai duoc bao 14u?” hoic
“Lam on cho toi biét vé ké hoach ting trudng ciia cong ty 6ng?” Mic du cau
hoi Tinh hinh déng vai trd quan trong trong nghién ciru thuc té, nhung khong

nén lam dung ching vi chung s€ lam cho ngud1 mua chén nan hoac cau kinh.

2. Cau hoi Van dé. Khi c¢6 day du thong tin vé tinh hinh cta ngudi mua, hiy
chuyén sang loai cau hoi thir hai. Vi dy nhu: “Str dung thiét bi nay co6 kho
khong?” hoic “Ong c6 lo lang vé chat luong cta chiéc may cii khong?”
Nhitng cau hoi kiéu nay duoc goi 1a cdu hoi Van dé dé tim hiéu nhitng van
dé, kho khin va nhitng diém chwa théa méan trong linh vic ma san pham cua
nguoi dang chiao hang c6 thé c6 ich. Nhiing nguoi thiéu kinh nghiém thuong

khong dat ra du so cau hoi Van deé.

3. Cau hoi Goi ¥. Trong ban hang quy mo nho, ngudi ban co thé dat dugc
thanh cong chi véi nhitng cau hoi Tinh hinh va cau héi Van dé. Nhung trong
ban hang quy mé 16n, chi thé 1a chua du; mudn thanh cong can dit ra nhitng
cau hoi loai thir ba. Cau hoi loai thir ba ndy phirc tap va ric rdi hon, dugc goi
1a cau hoi Goi ¥, vi du nhu: “Van dé nay tac dong thé nao dén kha ning sinh
101 ctia cac ong trong twong 1ai?” hodc “Ti 1¢ tir chdi anh hudng thé nao dén
su hai 1ong cua khach hang?” Cau hoi Goi ¥ tap trung vao van dé cua khach
hang, tim kiém tac dong hodc hau qua ciia chung. Théng qua viéc dit ciu hoi
Goi ¥, nhitng nguoi thanh cong giup khach hang hiéu dugc tinh cip bach va
nghiém trong ctia van dé. Cau hoi Goi ¥ didc biét quan trong trong ban hang
quy md 16n, tham chi ngay ca nhitng chuyén gia ban hang ciing hiém khi ap

dung t6t nhirg ciu hoi nay.



4. Cau hoi Chi phi nhu cau. Cubi cuing, chiing t6i nhan thy nhiing chuyén
gia ban hang déu dua ra loai cau hoi thi tu & giai doan Tham do duogc goi la
cau hoi Chi phi nhu cau, vi dy nhu: “No¢ s& giup viéc day nhanh qué trinh
hoat dong nay thém 10% nita cht?”” hoac “Néu chling t61 co thé cai thién
chat luong ctia hoat dong nay, diéu nay sé& giup ich cho ban nhu thé nao?”
cau hoi Chi phi nhu cau c¢6 mét vai tic dung nhung tac dung quan trong nhat
ctia n6 chinh 13 budc khach hang phai néi vé nhiing loi ich ma huéng giai
quyét ctia ban c6 thé mang lai. Cau héi Chi phi nhu cau lién quan mat thiét
t6i thanh cong cua ban hang. Cac nghién ctru ctia chiing t6i cho thay nhimg
chuyén gia ban hang hang dau thuong st dung cau héi Chi phi nhu cau nhiéu

gap 10 1an so v&i nhitng nguoi ban hang binh thuong. . .
M6 hinh SPIN

Bon loai cau hoi — Tinh hinh, Van dé, Goi ¥ va Chi phi nhu cau — hinh thanh
chudi cau héi co tac dong manh mé, duoc nhitng ngudi ban thanh cong sir
dung trong sudt giai doan Thim do cua cudc ban hang. Pay khong phai mot
chudi cau hoi cting nhic, khong nhat thiét phai dat tat ca cac cau hoi Tinh
hinh trudc khi chuyén sang nhiing cau héi Van dé. Nhung nhin chung, cu
héi Tinh hinh s& duoc héi ngay tir dau cudc mua ban va cac cau hoi khac sé
theo chudi SPIN.

Trong cudn sach ndy, t6i nghién ctru k§ nhitng cau hoi SPIN va dua ra
nhimg phuong phap 4p dung chiing dé nang cao thanh cong cta ban trong
nhitng thuong vu 16n. Nhitng cau hoi SPIN bt ngudn tir viée quan sat hanh
dong cua cac chuyén gia ban hang hang dau va chung t6i hy vong, ban s&

thay SPIN la mot cong cu ban hang c6 tinh thuc tién cao.



2. Pat Puoc Giao Kéo: Két Thuc
Ban Hang

Theo nghién ctru cua Huthwaite, thanh cong trong cac cudc ban hang quy
mo 16n phu thude chil yéu vao giai doan Tham do nhung khong phai ai ciing
dong ¥ véi két luan nay. Dbi v6i nhiéu nguoi, Pat duge giao kéo méi 1a
budc quan trong nhit ciia cudc ban hang thanh cong. Vi vay, toi quyét dinh
tham khao ¥ kién ctia mot vai chuyén gia. Néi chung, céc tac gia, nha dao
tao va cac giam ddc ban hang 1o luyén nay déu khuyén toi nén bat dau tir
budc Pat duoc giao kéo hay con goi 1a Két thic ban hang. Ho noi, két thic
ban hang 13 giai doan thé hién rd nhat cac yéu té quyét dinh thanh cong cua
mot cudc ban hang. Vi vay, dé chinh 1a giai doan ching t61 nén bat dau
nghién ctru. Cac chuyén gia déu thong nhét lya chon nay. Do d6, nghién ciru
dau tién ctia chung toi s& tip trung vao giai doan Két thuc ban hang dé tim ra

cac cach két thuc ban hang hiéu qua nhat.

T6i tim doc tat ca tai liéu vé budc Két thiic ban hang. Mdi cudn sach vé ban
hang déu co it nhat mot chwong vé budc Két thuc ban hang. Mot vai quyén
sach nhu 101 Sure Fire Ways To Irresistibly Close Any Sale (101 cach tuyét
voi dé két thuc bat ky cudc ban hang nao) di viét: “kinh nghiém két thuc ban

hang thanh cong cua ca doi nguoi duge goi gon chi trong ba gio doc sach.”

Cubn sach d6 d3 that su hép dan toi. Trong do co tat ca céc cau tra 16i hiru
ich cho moi van dé khi bat dau cong viéc kinh doanh. Budc Két thuc ban
hang gom tét ca cac k¥ thuat c6 dién nhung hitu hiéu ma bat cr ngudi ban

hang nao déu biét:

Céach két thuc Ty thira nhan. Vi dy, nguo1 ban hang cho rﬁng viéc mua ban
d3 duogc thoa thuan va hoi: ”Ngai mudn toi chuyén hang dén dau?” trude khi

khach hang dong ¥.



Céach két thuc Chon lya. Vi du, nguo1 ban hang hoi khach hang: ”Ngai mudn
t6i chuyén hang vao tht ba hay thit nim?”, lai mot lan nita, trudc khi khach

hang dong y.

Céch két thuc S6 luong c6 han. Vi dy, ngudi ban hang néi: “Néu ngai chua
quyét dinh thi c6 18 ti s& chuyén co hoi ndy cho mot khach hang khac dang

rat muon mua.”

Cach ket thuc Co hoi cudi cung. Vi dy, ngudi ban hang noi: ”Tuan téi gia sé

tang trir khi ngai mua né ngay bay gio.”

Cach két thic O trong trong don dit hang. Nguoi ban hang tu dién thong tin
vao phan tra 1oi cta khach hang trong don dat hang du khach hang van chua
dua ra quyét dinh.

Ngoai cac thi thuat thong thuong nay, t6i con doc duogc cach két thuc ban
hang khac. Vi du nhu Sharp Angle (Ludi cau ma manh), Ben Franklin,
Puppy Dog (Ctin Con), Colombo... C6 hang trim cach két thiic va trong

nhirng nam tdi, toi1 tin chac s€ c6 thém nhiéu cach két thuc mai.

Giai doan Két thuc ban hang 1a giai doan pho bién nhat trong k¥ ning ban
hang. Piéu nay ludn dang du ban danh gia theo tiéu chi nao: bang so tir duoc
viét, s6 gi0 dao tao hay do dai cua cac thudce phim dao tao do mdi thé hé
nguoi ban hang str dung. Mot tong bién tap timg noi, 6ng sé khong xuat ban
bat ky cudn sach nao vé ban hang néu khong c6 tir “Két thuc ban hang” trén
tiéu dé sach. Theo diéu tra, cac giam ddc ban hang déu cho rang, két thuc
ban hang luon 13 k§ ning ma doi ngii nhan vién cta ho can phai nang cao.
Giai doan nay rat dugc ung ho theo quan diém ban hang c6 dién: “Piéu co
ban nhat trong ban hang 13 luén két thiic ban hang”. Trong chuong nay, toi

s€ dua ra hai cau hoi:

« C6 bao nhiéu cach két thuc ban hang that su hiéu qua?



« Trong céc cudc ban hang quy mé 16n, nhitng yéu to nhu gia ca va su phirc
tap cua khach hang anh hudng thé nao dén viéc két thuc ban hang thanh

cong?
THE NAO LA KET THUC BAN HANG?

Du c6 rat nhiéu sach viét vé cach két thuc ban hang, nhung rét it tac gia dinh
nghia duoc thuat ngir “Két thiic ban hang”. Vao nhitng nam 1960, Crissy va
Kaplan dinh nghia két thiic ban hang la: “K¥ thuat ngudi ban hang st dung

dé thuyét phuc ngudi mua hodc dat duge giao kéo”. Theo toi dinh nghia nay
qua rong. Chiing ta cAn mot dinh nghia c6 dong, stic tich hon nén dinh nghia

“Két thiic ban hang” chi don gian 1a:

M6t hanh vi nguoi ban str dung dé dua ra goi y
hodc moi chao mot cam két tir phia nguoi mua

dé nguol mua chép thuan hodc tir chdi cam két do.

C6 thé dinh nghia mot cach dé hiéu hon: Két thuc ban hang 1 bat ¢t hanh vi
nao co thé budc khach hang dua ra mdt cam két & chirng muc nao do. Pinh
nghia nay chi toan bd pham vi, tir “dé nghi dit hang” don gian cho t6i st
dung thi thut “cau thang 12 bac” phirc tap.

NHAT TRI TRONG LUA CHON BUGC KET THUC

Trudc khi xem x€t cac nghién cru cua Huthwaite, t61 s€ di€ém qua mdt vai y

kién cua cac chuyén gia khac vé budc Két thic ban hang:

J. Douglas Edwards, cha dé cta ki thuat két thic ban hang, cho rang trung
binh nhitng ngudi ban hang thanh cong sé& két thiic ban hang sau lan thir nim
dua ra cac k¥ thuat két thiic ban hang, ho cang st dung nhiéu k¥ thuat két

thuc ban hang, ti I¢ thanh cong cang cao.



Alan Schoomaker tham chi con noi chi tiét hon vé thanh cong trong két thic
ban hang. Theo dng, cac nghién ctru cho thay nhiing nguoi ban hang thanh
cong 1a nhitng nguoi tim nhiéu cach két thic ban hang va str dung nhiéu kiéu
két thuc ban hang hon. Ciing nhu J. Douglas Edwards, ong rat vu i con s6 5
ky diéu va néi: “Nguoi ban hang dugc coi 1a khong hoan thanh nhiém vu néu
bo di trude khi dua ra it nhat nim 1an 16i moi dat hang.” T6i dic biét quan
tam t6i Schoonmaker vi vao thoi diém d6, t6i dang phat trién mot chuong
trinh dao tao cho mot thuong vu 16n cia IBM va dugc biét ong cling dang

lam mot chwong trinh twong tu cho mét trong sd nhitg doi thu cua IBM.

P. Lund, trong cuén Compelling Selling (Cach ban hang Thuyét phuc) cta
minh d4 khuyén ngudi ban hang nén két thuc ban hang khi c6 thé — “ké ca
khi ban con xa mo1 dat dugc don dat hang”. Mauser, mot tac gia noi tiéng
khac, lai dé dat hon. Ong khuyén nguoi ban hang nén st dung nhiéu k¥ thuat
két thuc ban hang vi néu thi thuat ndy that bai, ta c6 thé str dung tha thuat

khac “cho dén khi dat duge muc dich cudi cung”.

Con rat nhiéu y kién cua rat nhiéu tac gia khac nhung nhin chung ho déu

nhat tri vé ban hang ¢ nhiing diém sau:

« K§ thuat két thuc ban hang lién quan chit ché t6i thanh cong cia giao dich.
« Ngudi ban hang nén str dung nhiéu loai k¥ thuat két thic ban hang.

« Nguoi ban hang nén tim cach két thic giao dich.

BAT DAU NGHIEN CUU

T6i bat dau nghién ctru vé két thiic ban hang tir cudi nhitng nim 1960. Lic
d6 t61 dang 1a mot nghién ctru sinh tai trudong dai hoc va diéu duy nhat toi
biét vé ban hang 1a: Ban hang 13 sy tuong tac giita moi nguoi voi nhau va &
d6 tién duoc luan chuyén tir tay ngudi ndy sang tay ngudi khac. Vi vay, t6i

da dén cac cong ty xin tai trg dé nghién ctru cach luan chuyén tién nhanh



hon. Céc tap doan da quoc gia déu rat thich thi voi dé tai nay va dong v tai

tro cho to1.
Tro chuyén vdi ngudi ban hang

Budc tiép theo 13 gip cang nhiéu nguoi ban hang cang tbt. Toi danh rat
nhiéu thoi gian dén cac van phong dai dién, cac budi hop va cac budi tu tap
than mat chi dé léng nghe moi ngudi ndi chuyén véi nhau vé cac cudc ban
hang. T6i rat ngac nhién khi ndi dung cha yéu ciia cac cudc trao doi 1a vé
nhing k¥ thuat két thiic ban hang. Ho no6i: “Hom trudc t6i méi biét mot cach
két thic tha vi,” hodc “Anh d3 thir cach két thic Gelignite chua?” hoac “Anh
c6 biét cach két thuc c6 dién But cta toi hay ctia anh (my pen or yours)

chua?”.

Trung binh mdi ngudi tham gia c6 thé liét ké bon ki thuat két thuc nhung lai
khong thé dua ra nhiéu hon mot thu thuat bit dau hay giai quyét cac 1oi tir
chéi ctia khach hang. Chi mot ntra s6 ngudi ti hoi ¢o thé noi chi tiét vé k§
thuat phan tich nhu cau cua khach hang ngoai cach “dat cau hoi”. Ho biét rd
vé k¥ thuat két thuc ban hang hon tit ca nhimg khia canh con lai trong ban
hang. Két thiic ban hang duoc coi la k¥ nang quan trong nhat trong tat ca cac

ky ndng ban hang.
Céach két thic trén thuc té

Quan niém truyén thong va kinh nghiém thuc té cta ban than da thuyét phuc
t6i rang, Két thiic ban hang chinh 13 k¥ ning quan trong nhat trong moi k¥
nang ban hang. Do do, t61 tur bo cong viéc an nhan ¢ truong dai hoc va thanh
lap to6 chirc Huthwaite. Gid day, toi nhan ra ban hang khong don gian chi 1a
Iy thuyét. Toi phai ban dugc hang néu khong toi s& chét doi. Vi vay, toi da
dang ky hoc mdt khoa dao tao vé ban hang va dac bi¢t quan tam dén ph?m

giang vé nhitng k¥ thuat két thic.



Trong tuan tiép theo cua khoa hoc, t61 c6 cudc hen vo1 mot khach hang tiém
nang nham thuyét phuc 6ng ta mua lai mot dy an nghién ctru. T6i quyét dinh
thur sir dung cach két thiic Chon lya. T6i hoi: “Ong mudn dy 4n nay bat dau
vao thang 9 hay thang 11?” va nguoi khach hang noi: “Chung ta sé& bat dau
vao thang 9” T61 rat vui sudng vi da nhan dugc don dat hang 1on dau tién.
T61 da no1 nhitng 101 thuyét phuc va da dat duoc mot giao keo. To1 nghi ngay
ca J. Douglas Edwards, cha dé ctia k¥ thuat két thuc, ciing khong thé hang
hai, nhiét tinh véi k¥ ning két thuc nhu t6i lac d6. Hon mot ndm sau thanh
cong do, t6i da day moi ngudi vao tinh huéng kho khin. Gid téi nhan ra c6
thé minh di dé 1 nhitng thuong vu 16n cua ban than va cua cong ty trong
nim d6. Nhung khi d6, t6i hoan toan 13 mot ngudi theo chu nghia két thuc.
Xet cho cung, kinh nghi¢ém ban than cho théy vi¢c s dung Két thiic Chon
lira 3 mang vé cho t6i hop dong kinh doanh 16n dau tién. Va toi biét két

thuc c6 hi¢u qua.

Gid day, toi nhin lai niém himg khéi ctia minh danh cho céch két thic véi su
ling tung, nguong ngap. Tir nhitng hiéu biét vé thanh cong trong mot giao
dich 10n, t6i thdy nhiing k¥ thuat két thuc khong nhimg khong hiéu qua ma
lai con nguy hiém. Thuc té, s6 thuong vu chiing ta dé tudt mat s& nhiéu hon
sO thuong vu ching ta dat duoc néu lam dung phuong phap két thuc. Piéu gi
khién toi quay sang phan d6i nhitng phuong thirc ¢6 vé nhu dong vai tro
quan trong ddi véi thanh cong ctia ban than? Phan con lai cia chuong nay sé
dua ra mot loat nghién ctru di chimg minh nhitng k¥ thuat két thuc truyén

théng khong gitp ta dat duoc thanh cong trong nhimng giao dich 16n.
NGHIEN CUU BAN DAU

Chung t61 bat dau nghién ctru vé1 mong muon tim ra moi lién hé chét ché
gitra sO 1an nguoi ban két thuc ban hang va thanh cong cta thuong vu. Toi
ky vong ring so 5 ky diéu trong giai doan két thiic mdi cude ban hang ma

Edwards va Schoonmaker da néi dén, déu rat dung.



Két qua ngoai ky vong

Chung t6i thyc hién nghién ctru dau tién & mot tap doan thiét bj vin phong
16n. Chung t6i cho rang, cach dé thiét 1ap lién hé giita cach két thiic va thanh
cong chinh 13 di theo nhimg ngudi ban dé xem ho da str dung ky thuat két
thic bao nhiéu 1an trong suét cudc ban hang. Néu céc tac gia viét vé khau két
thuc déu dung, ching ta hy vong rang cac cudc ban hang str dung nhiéu k¥
thuat két thuc s& thanh cong hon cac cudc ban hang khong st dung chung.
Chung t61 da quan sat 190 cudc chao hang. Ttur day, chiing t61 so sanh 30
cudc ban hang ma ngudi ban thuong st dung ki thuat két thuc va 30 cudce
ban hang thanh cong sir dung it k¥ thuat két thuc hon. Theo Hinh 2.1, két
qua khong dugce nhu mong doi. Chi ¢ 11 cudc ban hang sir dung nhiéu ky
thuat két thiic ban duoc hang trong khi c6 t6i 21 cudc ban hang it st dung

cac k¥ thuat ban hang ma van thanh cong.
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Hinh 2.1: So sanh thanh céng ciia cudc ban hang sir dung nhiéu ky thudt két
thiic va cudc ban hang sir dung it ky thudt két thiic

Phat hién nay khong phai 14 tin tot 1anh cho con s6 5 “ky diéu” thuong dugc

dan chimg vé s6 1an két thuc trong mdi cudc ban hang. Nhung t6i khong vi



mot nghién ciru nho ma lung lay niém tin vé cach két thic. T6i nghi, c6 18
phuong phap nghién clru ciia minh sai so6t & dau do. Nghién ctru thém nhiing
két luan nay da boc 10 mot s6 van dé tiém an. Chéng han, c6 thé — hodc ngﬁu
nhién — cudc ban hang str dung it k¥ thuat két thuc lai chao hang dung lic
khach hang chuan bi mua san pham d6 nén ngudi ban khong can két thic
ban hang. Tuong tu, cic cudc ban hang str dung nhiéu k¥ thuat két thuc lai
moi ding lac khach hang khong c6 nhu cau. Mot van dé khac, cac vi du dién
hinh chiing t6i dua ra, vé mit thong ké 1a dang ké nhung khong 16n. Chiing

to1 khong co6 cach nao dé ki€m soat nhirng bién s6 nay.

Néu chi dua trén nghién ctru ndy, chiing ta khong thé két luan cac ki thuat
két thuc khong c6 hiéu qua: Ching t6i van chua chimg minh dugc mdi lién
hé gifra budc két thiic va cudc ban hang thanh cong. Nhung nhin lai, toi
khong thé coi nghién ctru ndy 1a mot chién thing vang doi vé budc “két thuc

som, két thiic tich cuc va két thiic thudng xuyén” trong nghé thuat ban hang.
Nhiing ho nghi

Nghién ctru khong chi 1 nhitng con s6. Khi quan sat 190 cudc ban hang, toi
cling cam thay hd nghi. Néu t6i thanh that véi ban than — du lac d6 t6i khong
tha nhan — thi nhitng hd nghi ctia t6i vé bude két thic da nhen nhom tir
nghién ctru nay. Vi du, khi mot ky thuat két thuc nao do duoce st dung chi
don gian 1 yéu cau dat hang, toi thay rd su tir chdi tir phia khach hang, dic
biét 1a nhitng nguwd1 mua hang chuyén nghiép. Trong mot cudc ban hang, 6ng

khach nong tinh da dudi nguoi ban hang va t61 sau cudc trao doi dudi day:

Nguoi ban: Ong Robinson, néu ky vao day, 6ng sé thiy san pham ciia ching
t61 rd rang 1a tot nhat. (Cach két thuc Ty thira nhan)

Khach hang: Chd mot chat — Toi chua thay... t6i van chua quyét dinh.

Nguoi ban: Nhung 6ng Robinson, t6i di chi cho 6ng thiy chung ta c6 thé



tang hiéu suat cho vin phong cta 6ng va tranh dugc nhing rac réi cling nhu
tiét kiém chi phi — vi vay khi nao 6ng mudn giao hang... (Cach két thuc Tu

thtra nhan)
Khach hang: Toi s& khong dua ra quyét dinh nao trong tuan nay.

Nguoi ban: Nhung mau ma nay dang rat dugc ua chudng. Toi c6 thé giao
hang ngay bay gio nhung néu 6ng doi dén tuan sau mdi quyét dinh, toi e,

ong phai doi mot vai thang nita. (Cach két thiic SO lugng co han)
Khéch hang: Tbi chap nhan.

Nguoi ban: Thé 6ng dung thir mot thang hay mua luoén? (Cach két thuc Chon
lya)

Nguoi mua: Toi s€ ném anh ra khoi van phong day. Noi di, anh va anh ban

ngoi goc phong kia ty bién khoi ddy hay mudn toi goi bao vé?

Sau cudc ban hang, ngudi ban budn rau noéi voi toi, that khong cong bang khi
khach hang str dung cach két thuc chon lya dé doa ném anh ta ra ngoai.
Chung t6i ciing gip vai tinh hudng tuong tu, nhu vay ciing du gieo ric
nhitng hd nghi ban dau vé budc két thuc, dic biét trong ban hang quy mé

16m.
Nhitng van dé vé quan di€ém

Luc do, t61 c6 mot co hoi nghién ctru budce Két thic ban hang tir goc d6 hoan
toan khac. Giam d6c marketing ctia mot cong ty hoa hoc 16n gip va nho

chung to1 giai quyét mot rac roi.

Ong ta noi: “T6i rat lo lang v€ mdt vai nhan vién ban hang cua ching t6i. Ho
c6 quan diém hét sitc mo nhat vé budc Két thuc ban hang. Ho khong du

x6ng x40. Toi biét, ho c6 thé thuc hién cach két thiic — vi ho duoc dao tao —



chi 12 mot vai nguoi trong s6 ho gip van dé vé quan diém. Anh c6 thé gitp
to1 khong?”

D6 1a mot co hoi tot khong thé bo 18. Toi cung cac dong nghiép nhat tri dat
ra mot ti 16 quan diém vé budc Két thiic ban hang dé so sanh quan diém cta
nhiing ngudi ban hang vai thanh tich ban hang cta ho. Ching t61 hy vong sé&
dua ra mot bai kiém tra quan diém vé bude két thic dé tuyén nhimg Gng vién
m&i. Nhitng nguoi dat diém cao c6 tiém nang tré thanh nguoi ban hang gioi.
Vi giam d6c marketing va toi hy vong nhitng nguoi tan thanh budc két thuc

s& tao duoc nhiéu doanh thu hon.

Pé xac dinh quan diém cta 38 nhan vién ban hang, t6i va cac dong nghiép
danh gia ho qua mutrc d6 dong ¥ hay khong dong ¥ ctia ho voi 15 tuyén bd vé
budc Két thiic ban hang. Chung t6i str dung phuong phap mirc Lickert. Néu
mudn tu danh gia ban than, hady xem Phu luc B va nhiing huéng dan dé danh
gia quan diém két thac ban hang ctia ban. Hay danh gia ngay luc ndy, ban sé
c¢6 duoc cam nhan chan thuc vé budc két thuc trudce khi bi chi phdi boi

nhiing gi tiép sau day.

Chung t6i da 4p dung bai kiém tra ndy tai cong ty hoa hoc va phat hién 21
trong s6 38 nhan vién ban hang dat diém trén 50, diém tdi thiéu dé xép loai
quan diém “tan thanh”. Tiép theo, chung t6i so sanh véi cac két qua ban
hang dé tim hiéu xem nhom nguoi c6 quan diém tan thanh bude két thic co
dang tao ra nhiéu doanh thu hon khong. Nhung két qua trong Hinh 2.2 lai
ching minh diéu nguoc lai. Nhitng ngudi tan thanh bude Két thiic ban hang
déu khong dat muc tiéu. Hy vong cta chung toi vé bai kiém tra ki thuat két
thac hoan toan that bai. Tdi té hon, vi giam dbe marketing khong tin vao két

qua ndy va doa sé sa thai trir khi toi dua ra diéu gi d6 thuyét phuc hon.
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Hinh 2.2: Quan diém vé budc két thiic va két qud ban hang.

Toi da cb gang giai thich nhitng phat hién cua minh. Téi cho rang rat ¢ thé
nhitng ngudi c6 két qua kém qua lo lang vé bai kiém tra nén ho da tra 101
khong thanh that va dién vao bang nhiing cau tra 1oi. Ttr 46 médi din dén két
qua toi nhu vdy. Nhung pht hop v6i ¥ mudn cta éng chu, 1ap luan nay
khong c6 strc thuyét phuc d6i vai toi. Toi bat dau nghi ngd vé hiéu qua caa
budc Két thuc ban hang.

Trong khi ching tdi tién hanh nghién ctru ndy, van c6 mot so doi nghién ciru
khac dang tim kiém nhitng mdi lién hé gitta quan diém va hanh vi. Két qua
cua ho, dac biét la cua Martin Fishbein , cho théy ban khong thé st dung
pham vi quan diém dé du doan chinh xac hanh vi. Vi du Fishbein chi ra néu
chi vi ban dat diém cao trong bai kiém tra quan diém vé budc két thuc thi
khong c6 nghia trong cac cudc ban hang, ban s& st dung k¥ thuat két thuc
nhiéu hon nhitng ngudi khong tan thanh bude két thac. Mot nghién ciru khéc
ctia chung t6i chtng t6 mdi lién hé giita quan diém va hanh vi rat mong
manh. Béi vay, chung t6i dan chuyén sang cac phuong phap quan sat truc
tiép hanh vi ban hang. Bai kiém tra hay nhat dé xem nhitng nhan vién ban
hang 1am viéc nhu thé nao chinh 13 quan sat ho hanh dong. Chiing t6i hy
vong viéc phat trién phuong phap phan tich hanh vi s& cho phép chung toi
lam duoc diéu d6 va mang lai nhiéu bang chtimg dang tin cdy vé tinh hiéu

qua cua budc két thic.

Du ¢6 1y do chinh dang dé két thiic viéc nghién ctru tai cong ty hoa hoc,



nhung toi van théy ban khoan. Nhirng dit li¢u it 61 chung to6i1 tap hop duoc he
mo nhitng van dé kho hiéu vé tinh hiéu qua ciia bude két thic. Vi vay, chung

to1 can nghién ctru thém.
Hi¢u qua dao tao

Mot cong ty cong nghé cao dé nghi chung toi danh gia mot s6 khoa dao tao
chuyén siu vé budc Két thuc ban hang ma ho dang thiét ké, day qua 1a co
hoi 1y tudng dé nghién ciru sdu hon vé budc két thiic. Cong ty nay mudn giai

dap hai cau hoi:

 Sau khoa dao tao, nhitng nguoi ban hang c¢6 thuong xuyén st dung cac

cach két thac hon trudc khong?

« C6 moi twong quan ndo giita viéc cai thién ky thuat két thic véi ban hang

thanh cong?

Chung t6i thay thich tha khi c¢6 co hoi khac dé kiém nghiém vai tro ciia budc
két thuc d6i voi thanh cong cua cudc ban hang. Trude khi khoa dao tao dién
ra, ching t61 tham gia 86 cudc ban hang ctia mot nhom 47 nhan vién ban

hang. Chung t6i muén thay k¥ thuat két thuc hién tai cua ho.

Sau khoa hoc, chiing t6i lai di cung véi ho lan nita dé xem céach su dung k¥
thuat két thiic ctia ho c6 tién bd hon khong va diéu ndy mang lai hiéu qua gi
trong cac két qua ban hang. Mot 14n nira, bude két thuc lai ti 16 nghich véi
thanh cong cua cudc ban hang. Sau khoa dao tao, cdc nhan vién ban hang st
dung cac k¥ thuat két thuc ban hang nhiéu hon. Nhu vay, vé khia canh nao
d6, khoa dao tao da c6 hiéu qua. Nhung s6 luong cudc ban hang thanh cong
lai it hon nén két qua tong quan cua khoa ddo tao lai 1am giam doanh thu ban
hang. (Hinh 2.3)
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Hinh 2.3: Hiéu qua dao tao buoc két thiic déi véi thanh cong cua cuoc ban

hang

Pén bay gio, chiing t6i khong con ngac nhién vi két qua thu duoc nira. Viéc
phat hién méi lién hé giita budc két thuc va giam doanh thu dan quen thudc
v6i ching toi. Tat nhién, nhitng nha dao tao ching t6i dang hop tac khong
mong chd nhimg két qua nhu vay. Chung toi budc phai dua ra mot trong
nhirng kha ning ho di néu. Ho cho rang bat cir k¥ ning méi nao ciing khién
ta cam thay lang ting va khong thoai mai. Trudc khi dao tao, cac nhan vién
ban hang cu xtr tu nhién theo cach ctia ho; nhung sau khoa hoc, ho ¢ ging
ap dung cac k¥ thuat méi va chic han s& khong con tu nhién v6i khach hang
nita. Cac nha dao tao cho rang ddy c6 thé 1a nguyén nhan khién két qua kinh

doanh giam sut tam thoi.

Piéu nay c6 vé dang tin cay dén ndi ching t6i phai thira nhan rang minh
chua c6 bang chimg cudi ciing dé két luan vé tinh hiéu qua cta budc két
thuc. Nhung it nhat ching t61 cling co thé ap dung quan niém cho réng sur sut
giam doanh thu 13 do tinh gia tao nhat thoi trong cach cu xir. Pidu gi s& xay

ra néu ching t61 di cung cac nhan vién ban hang sau sdu thang? Nhitng k¥



nang két thiic méi sé trod thanh mot phan trong phong cach ban hang cuia ho.
Chuing t6i c6 thé kiém tra ho c6 dang sir dung céac k¥ thuat két thuc hay
khong va néu nhu vay diéu gi dang anh huong dén nhitng cudc ban hang
thanh cong cta ho. Toi muén nghién ctru phai chi ra hiéu qua ciia budc két

thuc trudc tién.

Nhung mét thang trude khi cudc nghién ctru bat dau, cong ty nay da tién
hanh cai t6 doi ngii ban hang ctia ho. Vi sy thay d6i nay, khong con chd dé
tién hanh nghién ctru nira. Mot 14n nira, cudc nghién ctru cuia chung t61 lai bi
that bai. Chung t6i lai phai tim kiém mot cong ty khac sin long cho ching

t6i tién hanh nghién ciru vé bude Két thiic ban hang.
Tia sang le 161

Do 1a khi t61 dang tim kiém mot nha bao trg cho cac cudc nghién clru maoi vé
budc két thuc va da tim thay mét trong nhitng cong ty dio tao 16n. Ho khang
dinh chuong trinh ddo tao vé budc két thuc cua ho d3 lam tang két qua ban
hang 1én hon 30%. Nghién ctru méi that bai cua t6i cho thiy khoa dao tao vé
budc két thuc khién két qua kinh doanh giam. Lam thé ndo céng ty ndy van
thu dugc thanh cong? Co phai cong ty d6 dang sir dung nhitng k¥ thuat két
thuc hi¢u qua hon nhirng thu thuat ching t6i dang nghién ctru khong? Tuy
nhién, khi nghién ctru, toi rat ngac nhién khi thay no khong cé diéu gi khac
la ca. Thyc té, n6 st dung mot phuwong phép it phirc tap hon phuong phap

chung t6i dang danh gia rat nhiéu.

Vi vdy, t6i d3 lién hé voi cong ty nay va dé nghi ho dua ra bang chirmg cho
thay khoa dao tao vé budc két thuc ciia ho da giup ting hon 30% doanh thu.
Bang chimg cong ty nay dua ra chi gom nhiing 14 thu tir nhitng khach hang
hai long véi dich vu cua ho. Va mot khach hang da néi khoa dao tao nay da
tang thém 30% két qua kinh doanh cta ho va khong hé cé dit liéu cimg nao.
P6 1a mot dau mdi quan trong. Nhitng khach hang hai 1ong 14 nhitng doanh

nghi¢p ban hang quy mo6 nhd. Toi chot hiéu ra van dé. Moi nghién ctru cua



Huthwaite vé Két thuc ban hang déu ap dung trong ban hang quy mo 1én.
Liéu c6 kha ning cac k¥ thuat két thic chi co hiéu qua trong cudc ban hang

quy mo nho con trong ban hang quy mé 16n, nd s& mat hét tac dung?

Cang nghi t6i cang thay thich th voi y tuong nay. Vé mit 1y thuyét, c6 rat
nhiéu 1y do dé tin diéu nay 1a ding. Két thiic vu mua ban 1a phuwong phap dit
ap luc 1én khach hang. Ngay nay, cac nha tim 1y hoc hiéu rd tac dong cua
viéc gy ap luc d6i voi quyét dinh ctia khach hang. Néu t6i dé nghi ban dua
ra mot quyét dinh nho roi toi gdy ap luc cho ban, ban thuong déng ¥ chir
khong tranh cdi. Do d6, vai mot quyét dinh nho, viée gy ap luc c6 hiéu qua
tich cyc. Nhung diéu nay khong ding v6i nhimng quyét dinh 16n. Vi nhimng

quyét dinh 16n, moi ngudi thudng tir chdi mua hang néu bi ép budc.

Piéu kham pha nay nghe c6 vé to tat nhung that su khong phai vay. Pa tir
lau, nhitng ngudi ban hang gioi déu hiéu rang hiéu qua cia viéc gy ap luc

s€ ti 1€ nghich vai1 viée dua ra quyét dinh. Nhirng nguoi ban hang non nét khi
sir dung cach két thiic chon lya nhu: “Ngai mudn ching ta ngdi ddy hay dang
kia?” s& dé thanh cong vi anh ta dé nghi mot quyét dinh nho nhit. Nhung
cach két thic chon lya cd dién kiéu: “Chd cua toi hay ctuia anh?”” thuong it

thanh cong hon vi trong hoan canh do, quyét dinh 16n hon nhiéu.

Néu gia thuyét cua t6i dung thi quyét dinh cang 16n, hiéu qua cua cac ky
thuat két thiic cang thap. Lam thé nao kiém nghiém diéu nay? Va dén mot

ngay, chung toi lai nhan dugc mot co hoi 1y tudng khac.
NGHIEN CUU HE THONG CUA HANG CHUP ANH

Mot hé thdng cac cira hang chup anh hang dau vira quyét dinh dao tao nhan
vién ban hang vé k¥ thuat két thuc. Pay 1a quyét dinh gy tranh cii va khong
phai vién quan 1y cp cao nao ciing tan thanh voi y tudng nay. Mot trong s6
nhirng nha quan 1y nay da tham du cudc hoi thao ma toi di cé bai phat biéu

day hoai nghi vé budc két thiic. Ong ta thudc phe phan dbi cac khoa dao tao.



Vi vdy, ong ta bi mat yéu cau chung toi thir nghiém xem khoa dao tao méi

c6 mang lai hi¢u qua khong.

Pay 1a mdt co hdi dé kiém nghiém nhitng nhan dinh cua minh vé co hoi
nghién ctru thi tuyét voi dén mirc t6i khong thé tir chdi 101 dé nghi d6. Yéu td
that su hép dan chinh 1a chinh sach vé ché d6 1am luan phién cho cac nhan
vién ban hang. Hom nay, mot nhan vién ban hang s& 1am tai quiy ban cac
mat hang gia ré nhu: phim, bang va do phu kién. Hom sau, nhan vién nay s&
chuyén t6i mot quay hang khac ban nhitng do dit tién hon nhu: méay quay
phim, thiét bi hi-fi va dau video. Nhu vy ching toi c6 thé chimg minh dugc
tam c&, quy mo ban hang c6 anh hudng nhu thé nao dén thanh cong cta
budc két thuc. Khi cira hang nay dao tao nhan vién, chiing t6i c6 thé quan sat
anh huong ctia khoa dao tao d6i véi s6 luong san pham co gia tri thap ho ban
dugc trong ngay. Cling vdi nhan vién d6 va khoa dao tao do, chung t61 quan
sat ho vao ngay tiép theo khi ho ban cac san pham dat tién hon. Diéu d6 qua

1a 1y tuong.
Quy mo6 ban hang quyét dinh thanh cong cua budc két thic

Chung t6i str dung nhitng phwong phap rut ra tir cic nghién ciru ban dau dé
theo ddi nhan vién ban hang lam viéc trudc khi dién ra khoéa hoc. Chiing toi

chia ra ba phan:

1. Thoi luong giao dich. Mdi cudc ban hang dién ra trong khoang thoi gian

bao lau?

2. S6 lan két thuc. Nguoi ban sir dung hanh vi két thuc bao nhiéu lan trong

mot cudc ban hang?

3. Ty I¢ thanh cong. Bao nhiéu phén tram cac cudc giao dich duogc thuc

hién?

Trudc hét, hiy nhin nhitng két qua thu duge khi nhan vién ban hang ban



nhing san pham gia tri thap (Hinh 2.4). Trudc khoa ddo tao vé budc két
thiic, thot gian giao dich trung binh chi hon hai phuat, nguoi ban hang st
dung trung binh 1,3 k¥ thuat két thiic va 72% s6 giao dich di duoc thuc hién.
Vay tac dung cua viéc dao tao vé budc két thuc 1a gi? Sau khoa hoc, thoi
luong giao dich rut ngén, s6 1an két thuc va ti 1é thanh cong tang. Néu 1a ong
chu ctia mot cira hang, t6i cling s& vui sudng véi két qua nay. Thoi luong
giao dich ngin dong nghia véi viéc t6i co thé phuc vu thém nhiéu khach
hang hon hoac str dung it nhan vién hon. Hon nita, du doanh thu ban hang
tang tir 72 1én 76%, con s6 nay van chua an twong, d6 chi 1a mot hudng giai
quyét ding dan. N6 khong chi khién cudc ban hang dién ra nhanh hon ma

con kha quan hon.

Chung t6i ciing rat 4n tuong voi két qua nay vi ddy 13 1an dau tién ching toi
thay mot diéu gi d6 tich cuc vé nhing k¥ thuat két thiic. Nhung cudc kiém
nghiém ndy van chua két thuc. Khoa dao tao vé budc Két thuc ban hang c6

dem lai thanh cong cho nhitng mat hang gia tr1 16n khong?
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Hinh 2.4: Budc Két thuc ban hang v6i hang hoa gia tri thap

Chiing t6i van quan sat nhitng nhan vién ban hang nay sau khoa hoc do.
Diém khac biét duy nhat 1a gid day ho ban cac san pham dit tién. Ching toi
thay sau khoa dao tao, thoi luong giao dich ngan hon va sd lugng cac hanh
vi tang nhu du bao (Hinh 2.5). Nhung ti 1é thanh cong thi thé nao? Trudc khi



dao tao, 42% cac cudc ban hang chung t6i quan sat déu ban dugc hang, thap
hon nhiéu so véi ti 1& thanh cong trén cac hang hoa c6 gia tri thap. Piéu nay

khong c6 gi 1a ngac nhién.

Théng thudng, moi nguoi khong vao mot cira hang chi dé xem mot cudn
phim r6i néi: “Toi s& di va nghi vé nd” du diéu nay thuong xay ra voi nhiing
mon hang dit tién hon. Nhung con s6 vé ti 1¢ thanh cong sau khoa hoc da
khién chung t6i thich thi. Chiing t6i nhan ra khoa dao tao budc két thic ting
doanh thu ddi véi nhitng mit hang ¢ gia trj thip nhung lai giam doanh thu

vO1 cac mat hang c6 gia tri cao, tir 42% xudng con 33%.
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Hinh 2.5: Buéc Két thiic ban hang véi hang héa ¢ gid tri l6n
Hai két lugn

Chung toi phai giai thich nhimng két qua ndy nhu thé nao? Phat hién dau tién
cho thay, d6i v&i ca mit hang c6 gia tri cao 1An mit hang c6 gia tri thap,
luong thoi gian giao dich trung binh giam nhung so lan két thic lai ting. Vi

vay, chiing t6i c6 thé két luan:
Cac k¥ thuat két thic day nhanh cac giao dich ban hang

bang cach budc khach hang phai ra quyét dinh.



Pay 1a phat hién quan trong — diém cong cho tmg dung cta nhiing k¥ thuat
két thuc — néu cong viéc kinh doanh ctia ban 13 ban 1é cac mat hang gia tri
thap hodc giao ban dén timg nha cic san pham ré tién. Néu c6 mot diy dai
cac khach hang dang dén luot minh hodic mot con phé dai voi nhitng canh
ctra & hai bén dudng chi chd gd thi cac cude ban hang dién ra cang nhanh

cang tdt va ban co thé phuc vu thém nhiéu khach hang.

Nhung ddy khong phai 13 van dé quan trong trong ban hang quy mé 16n. Ban
thudng mudn c6 thém thoi gian véi mdi khach hang va khong it khach hang
cling mudn vdy. Loi phan nan pho bién nhét 1a ban khong danh du thoi gian
cho khach hang. T6i chua ting nghe ai do trong ban hang quy mo 16m noi:
“Lam thé nao dé giam thoi gian danh cho nhimg khach hang quan trong?”
Tuy nhién, mot sé cong ty da goi dién dén ddi nghién ciru Huthwaite nhd tu
van vé cach tang thoi luong giao dich voi khach hang. Theo toi, cach don
gian 1a: cac cudc ban hang nhé nén co thoi luong giao dich ngan; con trong
cac cudc ban hang 16n hon, thoi luong giao dich ngin s& dem lai nhiéu bat
loi.

K¢ét luan thtr hai ching t61 it ra tr nghién ctru 1a vé moi quan hé gitra budce

két thuc va gia ca:
Céc k¥ thuat két thac c6 thé ting co hoi ban san pham gia tri thap
nhung lai lam giam co hoi ban cac san pham hay dich vu c6 gia trj cao.

Két luan nay khong chi duoc rit ra tir nghién ciru ciia chung t6i ma con tir
quy luat tim 1y chung, quy luat nay cho thay ap luc c6 hiéu qua véi cac
quyét dinh nho nhung véi cac quyét dinh 16n thi chua chac. Trong nghién
ctru cua ching t61, gid trung binh cho cac mat hang gia tr1 cao chi la 109 do6-
la. P6 1a s6 tién nho so vdi quy md quyét dinh trung binh tai hau hét cac to
chtrc ban hang ma t6i hop tac. Nhung néu nhiing k¥ thuat két thuc khong

hi¢u qua trong cudc ban hang tri gia 109 do6-la, chiing s€ khong c6 hi¢u qua



v6i cac quyét dinh 1én tdi con s6 hang chyc hay hang tram nghin. C6 thé ban
s€ bién luan réng, ticu 109 do-la trong s6 tién cta ban than ¢6 cam giac lon
bang quyét dinh trich 10.000 do-la tir ngan sach cia mot cong ty. Va ban
dung. Khong ai that su hiéu tdm 1y phirc tap ciia cac murc quyét dinh duoc
quan sat. Nhung quy tic chung van ton tai. Nhitng k¥ thuat két thic, ciing
giéng nhu bao hinh thtrc gay st ép sé it hiéu qua hon véi cac muc quyét

dinh 1én.
KET THUC BAN HANG VA NGUY BIEN CUA KHACH HANG

Cac nghién ctru cuia chiing toi chi ra rang budce Két thuc ban hang sé it hiéu
qua hon khi mutrc quyét dinh tang. Nhung c6 phai chi do yéu tb gia ca? Liéu
con 1y do nao khac khong? Nhin chung, viéc mua hang 16n déu do cac khach
hang sanh soi nhu cic dai 1y mua chuyén nghiép hay cac giam déc diéu hanh
lau nam quyét dinh. Nhitng ngudi nay déu da gip rat nhiéu nhan vién ban
hang mdi tuan va ban than ho cling di trai qua cac khoa dao tao ban hang.
Liéu k¥ thuat két thiic c6 thé gay anh hudng tdi cac khach hang sanh soi
khong?

Déu hiéu ban dau cho thay diéu nay 1a dung khi toi hop tac v6i bo phan giao
dich ctua Tap doan Dau khi Anh qubc (British Petroleum/BP). Téi dd quan
sat cac khach hang cua ho va nghién ctru trén cac khia canh khac. Mot trong
nhiing khach hang lau nam cua BP dac bi¢t to ra khong wa viéc sir dung
nhimg k¥ thuat két thic. Ong ta noi: “Toi phan ddi vi d6 khong phai 1a cach
két thac. Ho to vé ngao man khi cho r?mg t6i dan don dén do bi 16i kéo mua
hang bang nhitng tro manh khoe. Bat ctr khi nao mot k¥ thuat két thic dugc
ap dung véi toi, déu khién su ton trong gitra ho va té1 dan mét di va pha hoai
moi quan hé kinh doanh than thiét. Nhung t6i di c6 cach giai quyét van deé,

anh cr cho xem.”

Ngay hom sau, t61 theo doi cudc ban hang va xem nguoi khach d6 s dung

phuong phap doi pho ciia 6ng ta nhu thé ndo. Nhan vién ban hang dung ¢



quay kinh doanh may ban hang ty dong va cung tng cac coc nhua. Tai mot
thoi diém cua cude ban hang, anh ta da sir dung cach két thac ty thira nhan,
anh ta n6i: “Thua 6ng P., ong di cong nhan coc nhua cta chung toi ré hon so
vGO1 nha cung cép coc nhya hién tai cta ong, vi vay chung ta co thé tién hanh
giao dich dau tién vdi 20.000 chiéc cbc vao thang tdi chr?” Nguoi khach
chang noi gi, 6ng ta mé ngan kéo, cham rai lay ra mot chiéc hop voi cac
phiéu dé muc c& 3x5, ong ta ludt qua cac tam phiéu va chon mét tim c6 tua
dé cach két thuc ty thira nhan va dit trudc mat. Ong ta néi: “Po 1a co hoi dau
tién cua anh. Toi thuong cho moi ngudi hai co hoi. Néu anh sir dung hon
mot k¥ thuat két thuc vai toi thi s& chang ¢ vu mua ban nao nita.” Va ong ta
cam nhiing to phiéu 1én va dua cho ngudi ban hang. Trén mdi tim phiéu ghi
tén cia mot k¥ thuat két thiic pho bién. Nguoi ban hang mit tai nhot va

khong sir dung budc két thic nira.

Khach hang ndy c6 phai 1a mot ngoai 16 khong? Phai chiang c6 mot sé nguoi
cam thay cam ghét cac cach két thuc ban hang? To6i khong nghi nhu vay.
Hau hét cac khach hang sanh so6i déu khong tan thanh céc ky thuat két thic.
Mot lan, toi tién hanh chuong trinh phat trién k§ ning dam phan cho céc
khach hang chuyén nghiép cua ba to chuc 16n. Toi dua ra mot cau hoi Tham

do ¥ kién cho 54 ngudi mua voi ndi dung:

Néu phat hién nhan vién ban hang str dung nhiing k¥ thuat két thuc trong khi

béan, diéu nay c6 anh hudng gi dén viéc mua hang cua ban khong?
Va két qua thu dugc 1a:

Chac chan mua: 2

Trung l1ap: 18

It kha niang mua: 34

Piéu nay ching to nhiing k¥ thuat két thiic khong duoc khach hang mua



chuyén nghiép wa thich. Mot s6 cuon sach va chuong trinh dao tao ma toi da
doc cho rang cac khach hang sanh soi phan tng rat tich cuc véi viée sir dung
cac k¥ thuat két thiic vi d6 1a dau hiéu cho thay ho dang 1am viéc véi nhiing
nguoi ban hang chuyén nghiép. Khong c6 bang chimg nao ung ho 16i khang
dinh nay. Rét it cac nghién ctru hién nay cho thay nhitng khach hang sanh séi

phan d6i gay gat voi viée str dung k¥ thuat két thuc ban hang.
KET THUC BAN HANG VA HAI LONG SAU KHI MUA HANG

Trong Chuong 1, t6i da chi ra mot trong nhitng diém khac nhau giita ban
hang quy mo 16n va ban hang quy moé nho la: ban hang quy mo 16n thuong
c6 mot s6 hinh thie duy tri quan hé véi khach hang sau khi mua ban. Cong
viéc cua ban khong chi dung lai ¢ viéc gianh duge don dat hang. Vi vay, cau
héi quan trong dat ra & day 1a cach két thuc anh huong nhu thé ndo dén mbi
quan hé véi khach hang sau khi két thuc mua ban. Pang tiéc, chung toi chua
c6 co hoi dé kiém nghiém diéu nay trong ban hang quy mo 16n. Nhung

chung t6i da gitip mot cong ty ban 1é nghién ciru vé van dé hang hoéa tiéu thy.

Giam dbc dao tao ban 1é cua cong ty d6 da tham du cudc hoi thao vé khuon
kho hanh vi do Huthwaite t6 chtrc. Ong cam thdy thich thi va muén hop tac
v6i chiing t6i trong mot s6 nghién ctru. Ong ta nhd t6i chon gitip mot du an
thich hop. “Mot nghién ctru vé k¥ thuat két thiic ban hang thi thé nao, thua
ong?”, toi goi y. Mot sd nhan vién ban hang trong to chic cta 6ng da dugc
dao tao vé nhing k¥ thuat két thiic vi vy éng da quyét dinh kiém nghiém su
hai long cua khach hang sau vu mua ban lién quan t&i khoa dao tao cho

ngudi ban vé ki thuat két thic.

Trong khoang tir ba dén nam ngay sau khi vu mua ban két thuc, ong cting
v61 nhdém nhan vién cia minh bam sat 145 khach hang va nho ho danh gia

theo thang diém 10 vé hai van dé:

« Ho ¢6 hai long véi san pham d3 mua khong?



« Néu thuc hién mot giao dich tuong tu trong tuong lai, li¢u ho c6 mua hang

tai ctra hang do nira khong?

Nhu Hinh 2.6, nhitng nhan vién ban hang da qua khoa dao tao vé cach két
thic nhan duoc mirc d hai 1ong thap hon ddi véi ca hai cau hoi. Piéu nay co
nghia gi? Cach giai thich tot nhét co 18 1a khi str dung nhitng k¥ thuat két
thic ban hang, ngudi ban da ép khach hang dua ra quyét dinh mua. Moi
ngudi thudng khong hai 1ong véi nhitng san pham bj budc phai mua hon 1a
nhirng san pham ho tu quyét dinh mua. Do d6, can phai than trong khi st
dung nhing k¥ thuat két thic trong cac cudc mua ban 16n vi sy hai long cua
khach hang sau cudc mua ban 1 yéu to quan trong quyét dinh thanh cong

ctia nhitng vu mua ban trong tuong lai.
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Hinh 2.6: Két thic ban hang va su hai long cua khach hang

T6i c6 thé phé phan mot vai yéu td trong cudc nghién ctru ndy. Vi du, nd
khong thu thap duoc bat ky dit liéu hanh vi ndo trong qua trinh ban hang
thuc té. Va mdt nhuoc diém khac d6 13, cira hang dao tao cho nhan vién ban
hang tré nhiéu hon cho nhan vién ban hang c6 kinh nghiém. Do d6, khach
hang s€ khong hai long véi cac giao dich do nhitng nhén vién ban hang mai

va it kinh nghi¢m thyc hién. Ngoai nhiing phé phén nay thi nghién ctru nay



la mot trong nhitng nghién ctiru hi€ém hoi ¢6 gang thu thap so li¢u vé moi
quan h¢ gilra dao tao ban hang va mirc d0 hai long sau cuoc mua ban. Hay

luu y nhitng canh bao sau cho dén khi c6 nhiing nghién ctru sau hon.
TAI SAO MOT SO NHA NGHIEN CUU CHON HUONG DI KHAC?

Két thuc ban hang khong chi duoc coi 1a mot phan quan trong ciia qua trinh
ban hang ma con 13 chuan myc ddi v4i nhiéu nhan vién ban hang. Nhung
nhitng két qua nghién ctru cta t6i lai di nguoc véi quan niém do. Khi cong
bb nhitng két qua nghién ctru, toi di gip phai rat nhiéu phan tGng tiéu cuc.
Mot lan, nhitng nha ddo tao vé ban hang & Los Angeles d3 rat tirc gian va
budc t6i phai roi san khau vi ho khong thich nghién ciru t6i trinh bay. Lich
sir chira day nhirng ciu chuyén vé cac nha nghién ctru ma nhing y tudng ban
dau ciia ho khong dugc cong nhan nhung d6 khong phai 1a diéu khién tdi lo
lang. M4i quan tAm cua toi 1a c6 vé nhu toi d sai con nguoi khac dung.
Nhitng nhan vién ban hang day dan kinh nghiém, nhitng nha quan 1y, nhiing
nha ddo tao cua ho va nhitng chuyén gia, cac tac gia cua cac cudn sach vé
ban hang déu khong phai 1a nhitng ké ngdc nghéch. Lam sao ho ¢6 thé danh
nhiéu thdi gian va ning luong cho mot loat cac ki thuat két thic khong
nhirng khong dugc st dung ma con phan tac dung trong cac cuoc mua ban

16n? Vay budc Két thiic ban hang cé tac dong tich cuc gi?
Yéu t6 nao khién cach két thuc mang tinh ép bugc?

T6i d3 tim ra cau tra 10 khi to chtrc cudc hoi thao ciing Roger Harrison, ¢d
van quan 1y tai California. Chul dé chinh trong bai phat biéu ciia Roger 1a vé
cac kiéu hanh vi khong hiéu qua va hé qua ctia chiing. Roger giai thich rang
d6i khi con ngudi lam nhitng diéu khéng dem lai két qua nhung ho lai tin
rang nhitng diéu ho dang lam s& mang lai hiéu qua. Giong nhu cac nhan vién
ban hang, ho ludn tin vao cach két thic ban hang. Roger con chi ra hai Iy do
ma moi ngudi van tiép tuc cu xur theo cach khong thanh cong d6 1a: ho duoc

yéu cau hodc khuyén khich stir dung kiéu hanh vi kém hi¢u qua nay.



Cang nghi nhiéu vé diéu nay, t6i cang dén gan cau tra 15i minh dang tim
kiém. T6i con nhd khoang thoi gian toi say mé cach két thic ban hang. Tro
lai thoi diém 1an dau ap dung cach két thiic Chon lya cta toi: “Ong mudn du
an nay bat dau vao thang 9 hay thang 11?7 va cau tra 101 “Ching ta sé& bat
dau vao thang 117, nhu vay khach hang cia t6i da thudng cho cach sir dung
k¥ thuat két thuc cta toi bang mot don dit hang. Toéi moi chio va d3 nhan

duoc don dat hang.

Khi t6i thoi nghi vé no, cac hanh vi két thiic chi 1a mot trong 116 hanh vi
tryc tiép mang lai don dat hang ma chiing t6i nghién ctru. Gidng nhu cac
nhan vién ban hang khac, vi hanh vi két thiic ban hang khién t6i nhan dugc
don dat hang nén to1 thira nhan viéc st dung cach két thuc s& tao ra don dat
hang. T6i nhan ra cach toi phat trién nhu cau ctia khach hang dé gianh dugc
nhirng thuong vu 1am an va k¥ thuat két thiic khong o vai tro gi ¢ day. Vu

lam 3n vAan sé tién trién du t61 st dung hay khong sir dung k§ thuat két thic.

R4t cuc, t6i da hiéu tai sao cach két thic lai thu hut qua nhiéu su quan tam
trong ban hang. Két thuc ban hang 13 hanh vi nhan dugc phan thuéng nhanh
nhat trong tat ca cac hanh vi ban hang. Hoi khach hang mot cau hoi hay dé
tim hiéu nhu cdu, ban cling chua chiac nhan duoc ngay don dit hang. Nhung
khi sir dung mot vai cach két thic ban hang hép dan, ban s& nim bat duoc
thoi diém khach hang dua ra quyét dinh — chi c6 mot vai thoi diém nhu vay —

va ban s€ nhan duoc sy dong y: “Pugc, to1 s€ mua no.”

Do hiéu 1 van d¢, toi thay vitng tim hon vé nghién ctru va cac két luan cua
minh. Qua thue, nghién ctru ctia chiing t6i da dung va phan 16n nhitng ngudi
con lai d3 sai. Tr nhitng nghién ctru ctia chung t6i, nhitng ngudi khac co thé
rat ra két luan tvong ty d6 1a nhimg k¥ thuat két thic khong hiéu qua hoic
gay thi¢t hai cho nhiing thuong vu lam an 1om. Gio day, khi n6i chuyén véi
moi ngudi vé cach két thuc, toi khong con bi phan dbi vi cac nghién ctru ctia

minh nira. Nhiéu ngudi xem t61 nhu ké thu cuc doan cua tat ca cac ky thuat



két thuc giao dich. Néu J. Douglas Edwards 1a cha dé cta su tiép can thi toi
dugc coi nhu ké am sat n6. Nhung diéu ndy that bat cong. Trong céc giao
dich c6 gia trj thap, dua trén nhitng khach hang khong sanh soi va khong co
nhu cau phat trién moi quan hé khach hang, nhimng k¥ thuat két thic ban
hang c6 thé rat hiéu qua — va toi cling khong phé phan viéc sir dung chiing.
Nhung néu 1a nhitng thuong vu 1am an 16n, ban s& phai lam viéc véi nhiing
khéach hang sanh séi va phai biét cach tao va duy tri cac méi quan hé voi
khach hang. Nhu vay c6 nghia la cac thu thuat s€ lam giam co ho1 gianh

duoc nhitng thuong vu va khién viéc kinh doanh ctia ban kém hiéu qua.
Nhung ban van phai két thic ban hang

Du t6i n6i rang ban khong nén ap dung k§ thuat két thiic ban hang trong ban
hang quy mé 16n vi nhiing k¥ thuat két thuc khong hiéu qua thi ban ciing nén

doi giao dich tu két thuc. Hay chu dong két thiic giao dich dtng luc.

Cac nhan vién ban hang it kinh nghiém da tién dén giai doan Pat duoc giao
kéo nhung lai khéng gianh dugc don dat hang khi két thiic cudc nédi chuyén.

Cudc noi chuyén thuong dién ra nhu sau:
Nguoi ban: Toi c6 thé noi thém gi vé sdn pham nay?

Khach hang: Khong, cam on! Tdi nghi anh/chi d3 giai dap tat ca nhiing thic

mac cua toi.

Nguoi ban: Vay sao? Ong chic rang khong con thong tin gi toi chua dé cap

dén chur a?
Khach hang: Khong, t61 nghi vay.

Nguoi ban: Co 18 t6i da quén khong gidi thiéu san pham nay c6 thé nhan

dién ap do.



Khach hang: Vang, t61 bi tré mot cudc hop va...

Nguoi ban: (voi sy tuyét vong) N6 cling c6 mot cudn sach chi dan bang tieng

Tay Ban Nha... néu dng can tiéng Tdy Ban Nha.
Khach hang: O, t6i phai di thoi.
Ngudi ban: Ong c6 chic toi da giai dap tat ca nhimg cau hoi cua 6ng khong?

Piéu gi dang xay ra ¢ day? Nhan vién ban hang it kinh nghiém e ngai két

thic cude tro chuyén va két qua 1a khach hang mat kién nhan.

Piéu nay thuong xdy ra trén thuc té va rat dé nhan thay trong cac thuong vu
vé dich vu chuyén nghiép. Chung t6i da hop tac véi Ngan hang Qudc gia dau
tién ctia Chicago, noi dang str dung mo hinh ctia Huthwaite dé dao tao céac
nhan vién trong cac cudc goi. David Zehren, cong tac tai Ngan hang Qudc
gia dau tién tai Chicago, nhat tri réng cac k¥ thuat két thic thuong bi lam
dung trong cac giao dich vé k¥ nghé, nhung dong thoi ciing chi ra rang trong
nganh ngan hang thuong c6 nhitng van dé doi lap. David giai thich: “Chung
t6i chua gap phai van dé nghiém trong nao khi str dung nhitng k¥ thuat két
thuc. Néu diéu d6 xay ra, toi thdy can phai dua vao hudng di khac. Céc
khach hang trong cho vao diéu nay. Ho tirc gian khi nhan nhiing cudc di¢n

thoai khong co6 su chuan bi ky vé nhitng di€u s xay ra.”

David Zehren khong phai 13 nguoi duy nhat bay to mdi quan tdm nay. Chung
t6i da hop tac voi mot vai cong ty kiém toan va nhitng nhan vién cia ciing
ho ddng ¥ rang: néu viéc lam dung k¥ thuat két thic giao dich 1a mot van dé
trong cac giao dich vé von va k¥ nghé thi viéc khong sir dung nhiing thi
thuat ndy c6 thé gy ra mot vai van dé trong cic nganh cong nghiép. Khi hau
hét khach hang chap nhéan rang phan quan trong nhat cia cdc vu mua ban 1a
phat trién cac nhu ciu ma nhitng ngudi trong linh vuc dich vu chuyén nghiép

chi mudn cac nhan vién cia minh dong vai tro 16n hon trong viéc gianh duogc



cam két tir khach hang.

Nhiéu nim qua, cic khoa dao tao ban hang déu qua nhan manh dén budc két
thic. Nhung khong cong bang va sé 1a di qua xa néu cho rang chung ta

khong nén két thiuc cac cudc mua ban.

C6 mot bang chimg xac thuc chimg minh rang s& that nguy hiém néu khong
c¢6 bude Két thuc ban hang. Chung t6i da thuc hién mot vai nghién ctru véi
Bob Boyles, nhan vién ciia American Airlines dé xem liéu viéc thiéu bude
két thuc ¢ kém hiéu qua hon viée str dung bude két thuc qua thuong xuyén
khong. Boyles va cac dong nghiép dang thir nghiém mot s6 ky thuat phan
tich hanh vi ing x trong nganh hang khong My dé giam sat cac k¥ ning cta

cac dai ly ban vé va dich vu bay.

Ti 1& thanh céng trong cic vu mua ban khong str dung buée két thuc ciing chi
1a 22%, so voi ti 1€ thanh cong 61% cua cac cudc goi st dung ky thuat két
thac (Hinh 2.7). Tuy nhién, cin chd ¥ rang, nhitng vu mua ban it thanh cong
nhat chinh 13 nhitng vu mua béan sir dung nhiéu hon hai k¥ thuét két thiic ban
hang voi ti 16 thanh cong dudi 20%. Vi vy, nhirng vu mua ban khong co két

thuc chic chin khong mang lai hiéu qua.
Chung ta di tu dau?

Nghién ctru cia American Airlines gom nhiing giao dich twong d6i nho. To6i
khong chic chiing ta s& tim duoc nhitng két qua giéng nhau trong mot
nghién ctru mang tinh chat so sanh ciia nhitng vu mua ban 16n nhung chac
chan nghién ciru ndy sé ndy sinh ra mot van dé quan trong. Nguoi ban hang
van phai dat dugc mot sb giao keo vo1 khach hang trong vu mua ban dé nhan
dugc don dat hang. Nhung lam thé nao dé c¢6 dugc cam két cua khach hang
ma khong anh huéng dén thanh qua khi stir dung nhirng k¥ thuat két thic
giao dich?
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Hinh 2.7: S6 1an két thic ty 1& nghich voi s6 1an thanh cong

Cho dén gio moi diéu toi viét trong chuong nay déu 1a 1am thé nao dé khong
dat duoc cam két cta khach hang. Nhitng k¥ thuat két thuc truyén thong
khong c6 hi¢u qua hodc gay anh huong ti€u cuc khi:

» Giao dich 16n gdm nhimg mat hang c6 gia tri cao.
 Nhitng khach hang sanh so1, nhitng ngudi mua c6 kinh nghiém.
« Giit mbi quan hé sau giao dich véi khach hang.

Nhitng diéu toi n6i déu cho thiy nhitng k¥ thuat két thuc khong phai 1a cach
t6t nhat dé dat duoc giao kéo v6i khach hang trong mét thuong vu 16n. Vay
ban nén lam diéu gi? Khong 1am gi ciing khong c¢6 hiéu qua va mét giao dich
khong thé dé tu né két thic.

DAT PUQC GIAO KEO THICH HOP

Pé két thiic thanh coéng, dau tién can dit ra nhitng muc tiéu dung. Diém khai

dau dé dat dugc giao kéo 1a phai biét ban can mutrc cam két nao tir phia khach



hang dé c6 mot cudc ban hang thanh cong. Néu cudn sach nay néi vé nhirng
cudc ban hang don gian thi khong can phai giai thich nhiéu vé y nghia cta
thanh cong hay ban khodn vé dinh nghia chi tiét cia né. Trong mdt cudc ban
hang don gian, mot cam két thanh cong chinh 1a don dit hang — néu khong

gianh dugc don dit hang, ban da that bai.

Vi vay, bude két thiic trong ban hang don gian 12 mot trong hai két qua —
mot 1a Bon dat hang, tirc 1a ban phai ¢6 mot giao dich, hoac Khong ban duoc
hang, tirc 12 khach hang sé& tir chdi 101 dé nghi. Nhung khi cudc ban hang tré
nén 16n hon, thi nd lai cang phtc tap. Trong cac cudc ban hang 16n, két qua
ctiia cudc ban hang khong don gian chi la Pon ddt hang hoac Khong ban
dugc hang. Toi da noi rang toi c6 mot nguodi ban 1am trong nganh hang
khong, anh ta di ting 1am ba nam ma khong c6 lay mot don dat hang. Lic
d6, anh ta khong nhan dugc bat ky 10i tir chdi hoan toan nao, vi vay khong
thé goi d6 1a Khong ban duoc hang. TAt ca cac giao dich ctia anh ta déu
chung chung. Tién d6 ban hang cham nhung anh ta dang dan dat duoc muc

tieu cudi cung — don dat hang trong vai nam toi.

Vi nhitng chuyén gia ban hang, chi c6 dudi 10% cac cudc ban hang dan téi
Don dat hang hodc Khong ban dugc hang. Trong ban hang quy mo 16n, that
kho danh gid xem mot cudc ban hang cé két thic thanh cong hay khong. Gia
sir, ban dang ban cho t6i mot goi phan mém vi tinh hd trg cho viéc kiém ké
danh gia. Vao cubi cudc mua ban, tdi noi: “Hé théng kiém ké cua anh 13 cai
chung t6i can. Nhung toi khong thé ty ¥ dua ra quyét dinh quan trong nhu
vay vi thé anh hiy quay lai vao tuan téi va noi chuyén voi ngudi quan 1y hé
théng nay.” RO rang, vu mua ban cta ban da thu dugc mot diéu gi do, duno
chua phai 1a Pon dit hang hay Khong ban duoc hang. N6 nam dau dé o
gitta. Nhung vi n6 mang dén mot cude hen khac nén c6 thé nédi cude ban

hang da két thic thanh cong.

Nhung c6 phai moi htra hen déu 14 thanh céng khong? Gia sir, sau khi ban



giai thich vé loi ich ctia hé thong kiém ké, t6i noi: “Toi khong chac. Co 18
ching ta co thé thao luan vé nd vao mot thoi diém khéc. Tai sao anh khong
goi cho t61 trong vai thang nita dé hen mot cude gap khac?” To61 déng Vv gap
ban trong thoi gian téi chi dé téng khtr ban di. Khi ban goi vao thang t&i1, ban
s& khong gip duogc toi va sé& khong co cudc hen nio ca. Loi dong ¥ hen gip
khong phai 12 thudce do chuan xac vé viéc ban da két thuc thanh cong hay

chua.
Pinh nghia Két thiic thanh coéng trong ban hang quy mé 16n

Vay thanh cong cua budc két thic 13 gi? Két qua hay hau qua nao cho phép
ching ta n61 cudc ban hang nay thanh cong trong khi cac cudc ban hang
khac thét bai? Trong nghién ctru ban dau tai Huthwaite, ching t61 da kha rut
ré khi thé hién quan diém. Chung t6i cho rang mot cudc ban hang thanh cong
néu no dat duoc nhitng muc tiéu dé ra. Nhung t61 s6m nhan ra réng kha nang
dang kinh ngac ctua con nguoi khi hgp 1y hda nhitng su viéc khong mong

muon s€ khién dinh nghia khong con gia tri.

T6i da di cung nguoi dai dién ban hang ¢ thanh phd New York. Chung t6i da
that bai khi 1am viéc v&i méot khach hang va budc phai ro1 khoi d6. Sau khi
tran tinh lai sau cudc thu nghiém nay, to1 dién dﬁy du chi tiét cudc ban hang
vao mau nghién ctru ctia minh. Pé tra 16i cho cau héi: “Cudc ban hang da dat
dugc muyc tidu cta né chwa?” Toi viét: “Chua.” Piéu nay khién nguoi dai

dién ban hang rat boi roi.

Anh ta qua quyét: “T6i chic chan da dat dugc muc tiéu ctia minh. Trong
cudc ban hang, t6i quyét dinh khong lam an véi khach hang ndy vi t6i nhan
ra ong ta c¢6 vé khong tiém niang. Do khong mudn néi thang diéu do, toi da
1am cho Ong ta tirc dién 1én va dudi chung ta di. Bang cach nay, toi co thé két

thiic cudc mua ban ma khong phai giai thich gi.”

Trong cac nghién ctru trude day, chiing to1 cling da chirng ki€n nhiéu nhan



vién ban hang phan ung theo cach nay va noéi voi chung toi rang moi chuyén
xay ra trong cudc ban hang chinh xac 1a nhitng diéu ho da lap san ké hoach.
Sau do, that dé dang dé bién bach cac muc tiéu ban hang sao cho phu hop
v6i nhitng su viéc da xay ra. RS rang, chung ta can mot tiéu chuan vé thanh
cong ctia budc két thiic rd hon 1a mot cau hoi don gian: “Cudc ban hang da

dat duoc muc tiéu cua n6 chua?”

Thir nghiém tiép theo cua chiing t6i kha quan hon mot chat. Chiing t6i dé
nghi nhan vién ban hang dua trudc cho minh cadc muc ti€u. Sau do, chung t61
quyét dinh cudc ban hang d6 co6 thanh cong trong viéc dat muc ti€u duoc dé
ra hay khong. Bang cach nay, chung toi tranh duoc viéc cac nhan vién ban
hang hop 1y héa cac cudc ndi chuyén that bai ctia ho. Nhung d6 chua phai 13
bién phap hoan hao. Toi nhé co ngudi d nédi rang muc tiéu trong cudc giao
dich ctia ¢6 4y 14 tim hiéu co ciu t6 chirc ctia khach hang”. Mé dau cudc
giao dich, bat ngo khach hang hé 10 vé két qua danh gia cong ty anh ta dang
thuc hién va anh ta quyét dinh thuc hi€én mot giao dich 16n véi ngudi ban
hang. Sau mot gid, moi thu tuc gidy to da hoan thanh véi giao dich tri gia
35.000 d6-la, va co Ay khong tim hiéu dugc diéu gi vé co cau to chirc.
Nhung kho ma néi giao dich d6 da két thiic khong hiéu qua vi muc tiéu ban

dau chua thyuc hién duoc.

Chuing t6i can mot phuong phap tot hon dé danh gia thanh cong cua cach két

thic giao dich.

Phuong phap cubi cing ching toi chon lya gom viée chia cac két qua co thé

¢6 ctia vu mua ban thanh bon phan nhu sau (Hinh 2.8):
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Hinh 2.8: Két qud cudc ban hang va giao dich thanh céng
» Dat hang

Khi nao khach hang dua ra mot 161 hira chac chan s€ mua hang. “T61 chac
chan dén 99,9% s€ mua hang” khong phai 1a mot don dat hang ma nhiéu thé
hé cac nha quan ly ban hang da chi ra cho cac nhan vién méi va it kinh

nghiém.

Pé quyét dinh mua hang, khach hang phai thay duoc do tin cay cua giao
dich, thuong d6 1a viéc ky két trén gidy to. Nhitng giao dich dem lai don dat
hang thuong it hon trong cac vu mua ban 16n. Vi vay rat hiém khi ban c6 thé

két thac giao dich ma nhan dugc don dat hang.
» Dat hang so bo

Ngay trong hay sau cudc ban hang, sy viéc chuyén giao dich thanh quyét

dinh. Bat hang so bd dién hinh gém:
« Pong ¥ cua khach hang trong viéc quan tdm t&i chimg minh ngoai 18.

« Mot sy rd rang sé gitip ban dung trude mit ngudi dua ra quyét dinh cudi



cung.
* Mot thoa thuan vé thir nghiém hoac ki€m tra san pham cua ban.

Tat ca nhitng diéu nay cho thdy sy nhat tri v6i khach hang dang chuyén giao
dich thanh quyét dinh cudi cung. Pat hang so bd ¢ nhiéu hinh thirc nhung
khong nhiéu loai vi chiing chi 1a mot hanh dong ma giao dich hudng toi.
Trong nhiing cudc ban hang 16n, hau hét cac muc tiéu cia bude két thic
thuong la dat dugc mdt don dat hang so bo. Két thtc thanh cong trong vu
mua ban 16n bit dau béng viéc hiéu hinh thuc dat hang so bd nao ban co thé

dat dugc tir cudc ban hang.
« Giao dich tiép theo

Giao dich van tiép tuc nhung khong c6 hanh dong cu thé nao dugc dua ra.
Nhiing cudc néi chuyén nay khong mang lai sy nhat tri déng tinh hay mot 10i
tir chdi “Khong mua” tir phia khach hang. Duéi day 1a mot vai dan ching ma
khi két thiic giao dich khach hang van thudng noi:

« Cam on vi d3 dén. Nhung tai sao ban khong gip lai chung toi vao tuan t6i
khi ban ¢ d6 nhi?

« Mot 161 gi6i thiéu hay! Ching t6i that su 4n twong vé nd. Ching ta s& gip

lai vao mot luc nao do nhé.
* Néu can thtr gi, ching t61 s€ mudn xem va cham vao no.

Khéng mot truong hop nao cho thdy ngudi mua dua ra mot quyét dinh ro
rang, vi vay khong co d4u hiéu cu thé nao chi ra giao dich dang dugc thuc
hién. Trong cac nghién ctru cua ching tdi, cac cudc chiao hang duoc xép vao
muc Giao dich tiép theo cho két qua khong thanh cong. Rét cuc, ¢6 vé nhu
mot cudc ban hang s& két thuc khong thanh cong néu khach hang néi nhiing

diéu nhu: “Chung t6i rat an twong” hay “Day la bai gidi thiéu rat hay.” Rat



nhiéu 1an toi théy khach hang dua ra nhitng 161 n6i lac quan, tich cuc vao
cudi cude giao dich nhu mdt cach lich thi¢p tu ch6i nhan vién béan hang.
Trong cac nghién curu, to1 mudn thanh cong cua vige tiép can phai duoc danh
gia qua cac hanh dong chir khong phai la nhitng 161 n61 sudng va hoa my. Bo
la 1y do chung t61 phan loai Dat hang so bo 1a thanh cong con cac Giao dich
tiép theo la khong thanh cong. Mot cudce giao dich c6 thanh cong trong viéc
tiép can hay khong nén dugc danh gia qua cac hanh dong ctia khach hang

chtr khong phai qua 161 ndi cua ho.
» Khong ban duogc hang

Khi nao khach hang théng thung tu ch6i mdt thoa thuan. O muc do cao, khi
khach hang khong mudn mua hang thi s& khong co bat ky giao dich nao nira.
O muc d6 thap hon, s& khong c6 mot giao dich nao nira néu khach hang
khong dong ¥ hen gip trong thoi gian téi hodc tir chdi yéu cau cua ban vé
viéc gip nguoi cé chitc vu cao hon trong van dé tai chinh. Mot cudc kiém
nghiém vé giao dich khong thanh cong cho thdy khach hang thang thing tir
chbi myc tiéu cha yéu trong vu mua ban cua ban. Nhiing giao dich khong

dem lai don dit hang 14 nhimng giao dich khong thanh cong (that bai).

Tai sao lai quan trong hoa vé cac két qua khac nhau ctia mot cudc giao dich?
Mot nguot da ting chi trich: “Chi c¢6 nhitng nha nghién clru mai that sy quan
tam dén viéc dinh rd két qua cua cac vu mua ban. Khong c6 diéu gi hitru ich
hd trg nhan vién ban hang trong viéc két thuc thanh cong dé tao ra nhiéu
giao dich hon.” Trai lai, nghién ctru ctia chung toi vé nhimg chuyén gia ban
hang hang dau da chi ra rang ho hiéu sau sic vé sy khac biét ciia cac két qua
va ho van dung su hiéu biét nay dé két thuc hiéu qua hon trong cac giao dich
chuyén tir “giao dich tiép theo” sang dat hang so bo. Hon nita, khi hiéu rd
loai “dit hang so bo” yéu cau nhimng gi dé c6 duoc giao dich thanh cong,
nhimng chuyén gia ban hang hang dau s& dit ra muc tiéu tiép can thuc té dé

tién toi nhitng thwong vu 16n.



T6i sé lam sang to diéu nay bang viéc dua ra hai dan chung trai ngugc veé
cung cach ban hang cua hai nhan vién ban hang. Pau tién 1a vi du vé John
C., mOt nguoi it kinh nghi€ém va méi chi hoc mot ndm vé ban hang. Trong
doan phong van dudi ddy, hiy xem anh ta c6 hiéu rd sy khac nhau gitra loai
dit hang so bd va giao dich tiép theo khong va viéc d6 co lién quan dén

thanh cong trong viéc két thiic giao dich khong:

Phong vién: Nhirng muc ti€u ctia anh trong giao dich nay la gi?

John C.: O,.... dé gy an tuong tot cho khach hang.

Phéng vién: "Mot an tuong t6t” thoi sao?

John C.: Ping vdy, dé khién khach hang tin tudng tuyét doi vao ching ta.
Phong vién: Con muc ti€éu nao khac nira khong?

John C.: Thu thap dir li¢u.

Phong vién: Dt liéu? Do 1a loai dit liéu nao?

John C.: B¢ 1a nhiing co s¢ thuc té rat hiru ich nhu thong tin vé dich vu nay.

Do chi la nhitng thong tin chung.
Phéng vién: Anh c6 nhén thay ctr chi khac biét nao tir khach hang khong?

John C.: Khong. D6 ciing chi 1a cach xay dung moi quan hé va tim kiém

thong tin ma thoi.
Phong vién: Theo anh, giao dich d6 c6 thanh cong khong?
John C.: Rét thanh cong, toi nghi vay.

Phong vién: Tai sao anh lai no6i vay.



John C.: Chang han, khach hang néi ho rat an tuong véi bai trinh bay cua toi.

Phéng vién: Khach hang dua ra bat ké sy dong tinh nao thi ciing duoc coi 1a

két qua ctia cudc nodi chuyén sao?
John C.: O,... khong. Nhung toi nghi ho thich thu véi bai trinh bay cua toi.
Phong vién: Vay thi diéu gi s& xay ra véi khach hang nay?

John C.: Chung tdi s& gap lai nhau trong hai thang nira dé di dén mot diéu gi

do xa hon.

Phong vién: Nhung quay tré lai giao dich vira r6i, khach hang da khong
dong ¥ s& thuc hién giao dich.

John C.: Khong, nhung t6i chic giao dich nay di tao ra mot mdi quan hé tét.

Do 1a Iy do t61 nghi n6 thanh cong.

Phén tmg ctia John C. 14 phan Gng dién hinh cta nhitng nhan vién ban hang
thiéu kinh nghiém. Anh ta nghi minh da két thiic giao dich thanh cong véi
khach hang chi vi da nhan dugc vai thai do cu xtr tich cuc tir phia khach
hang. Nhung, quay lai véi dinh nghia cta ching t6i vé nhiing két qua cia
cudc mua ban, giao dich ctia anh ta s€ tao ra mot “giao dich tiép theo”.
Khong c6 dau hiéu nao tir khach hang cho thiy sé& thuc hién giao dich. Giéng
nhu nhiéu nhan vién ban hang méi, muyc tiéu trong giao dich cua John — thu
thap dit liéu va xay dung mdi quan hé — khong truc tiép gdp phan dem lai
mot “don dat hang so bo”. Sau khi xem xét truong hop cua John, quan 1y cua
anh ta d3 noi: “Anh c6 biét van dé cua John 1a gi khong? Anh ta két thuc
giao dich qué toi. Toi hy vong ai d6 s& day cho anh ta mot vai ki thuat két
thic giao dich hay.” Van dé ctia John 14 anh ta khong biét thé nao 1a “dit
hang so bd” va anh ta khong tim kiém né nén John khong c6 gi dé két thuc
giao dich v6i khach hang trong cudc noéi chuyén. Van dé ciia anh ta chinh la

mot trong nhitng muc tiéu cua giao dich, s& khong c6 k§y thuat két thiic nao



c6 thé gitip John thanh céng cho téi khi anh ta hiéu rd hon vé sy khac nhau

gifta “giao dich tiép theo” va “dat hang so bo”.

Trai lai, hay nghe Fred. F — mdt trong nhitng nhan vién ban hang uvu tu cua

cong ty noi vé phuong phap tiép can ctia minh:
Phong vién: Nhitng muc ti€u trong cudc giao dich cua anh la gi?

Fred F.: T6i mudn nhan dugc mot vai dong thai tur phia khach hang vi t61
biét minh phai duong dau voi ap luc canh tranh va t6i khong mudn co dai

moc day dudi chan.
Phong vién: Pong thai?

Fred F.: Dung vay. Néu tao ra mot giao dich c6 gia tri, ban s€ nhan dugc mat
sO thir — theo cach nao d6 sé& ting doanh thu. Néu khong, ban dang ling phi

thot gian cua ban va khach hang.

Phong vién: Anh co thé léy vi du cho mot muc ti€u trong cudc giao dich dé

thdy duoc “dong thai” nay khong?

Fred F.: Chac chin roi. Trong truong hop ndy diéu téi muén chinh 14 khién
nguoi k¥ su c6 tay nghé cia ho phai dén xuong may tham gia thao luan cing
nhan vién k¥ thuat ctiia ching t6i. Nhu vy giao dich d3 tién thém mot budc
cling c6 nghia 1a trong khi anh ta dang no61 chuyén véi chiung t61, anh ta

khong con thoi gian danh cho nhitng cong ty dbi thu ciia ching t6i.
Phong vién: D6 c6 phai la giao dich thanh cong khong?

Fred F.: C6 hoac khong. To1 da khong moi duoc vién ki su tai gio1 dd vi mot
sO Iy do. Vi vay, theo mot nghia nao do, to61 da that bai. Nhung trong cudc
giao dich toi di thdy ¢ co hoi dé tién trién theo hudng khac. Khach hang noi

rang ho vira mé1 nghi dén viéc xay dung mot nha may mai tai Jersey. Ho



dang thanh lap doi du an dé 1ap cac thong sb k¥ thuat va lya chon nha cung
cap. Vi vay, toi da dé nghi anh ta goi cho k¥ su thuy luc hoc cua doi du an

va lén lich hen gitp toi.

Phong vién: Anh ta da lam vay?

Fred F.: Vang, chung t61 s€ gap nhau vao ngay 23.
Phéng vién: Va do 1a mot su tién trién?

Fred F.: Tat nhién. Diéu nay dit toi trd vé vi tri ban dau. Vao ngay 23, toi s&
khién vién k¥ su thay luc cia ho phai coi ching t6i 1a mot nha cung cap bom

va 6ng dan chuyén nghiép.

Nhan xét xem nhiing muc ti€u ctua Fred F. nhu thé nao dé co duoc mot dong
thai, hodc dat hang so bo va anh ta danh gia thé nao vé thanh cong ctia giao
dich theo nhitng dong thai no tao ra. P6 1a mot danh gia dinh hudng theo
dong thai dac ta nhirng nhan vién ban hang thanh cong ma chung to1 da
nghién ctru. Ho mudn dat duoc dit hang so bd chir khong phai la cac giao
dich tiép theo. Ho hiéu diéu gi cau thanh mot don dit hang so bo trén thuc
té, diéu gi cho phép ho biét minh dang dung cach két thuc ban hang trong
cudc giao dich. Nhitng nguoi chi nham dén muc tiéu “dit hang so bd” chu
khong phai 12 “giao dich tiép theo” thuong duoc nhitng ngudi quan 1y dic ta
1a “nguoi tiép can gioi”. Thuc té, thanh cong cua ho 1a tu vi¢c ho dat ra
nhirng muc ti€u cho cac giao dich nhu thé nao hon 1a tir viéc ho két thic ra
sao. Fred F. rat duoc coi trong bo1 anh ta [a mdt nhan vién tiép can hiéu qua,
nhung trong nhitng cudc giao dich cua minh anh ta it khi sit dung k¥ thuat
ket thuc.

Céc giam d6c ban hang thuong yéu cau toi dua ra 101 khuyén ho nén dao tao
nhan vién thé nao dé két thuc giao dich thanh cong hon trong nhirng thuong

vu 16n. Loi khuyén don gian va hiéu qua nhét chinh 1a: day cho nhan vién



ctia ban vé su khac biét gifta “cac giao dich ké tiép” va “dat hang so bd”, cho
ho thay khong nén dit ra nhitng muc tiéu trong giao dich chi 1a “céc giao
dich tiép theo”.

bat muc ti€u cho cudc ban hang

Bi quyét dé két thiic giao dich tot trong vu mua ban chi yéu 1a lién tuc chat
van vé muc tiéu ctia ban. Pung bao gio dé muc tiéu chi 13 “thu thap thong
tin” hay “xay dung moi quan hé”. Pay 1a nhitng muc tiéu quan trong nhung
moi cudc giao dich déu tao co hoi dé thu thap thong tin va cai thién mbi quan
hé. Van dé ¢ chd nhitng muc ti€u nhu vay van chua du. Chung sé dan dén
“cac giao dich tiép theo” chir khong phai 1 “dat hang so bo”. Chung co thé

khién giao dich cua ban két thic néu muc ti€u ctua ban sai lam.

Trong ké hoach du kién cho giao dich cua ban ludn phai gdm nhirng muc
ti€u nhan duogc nhitng hanh dong cu thé tir khach hang nhu “khién khach
hang dua ra mot biéu hién nao d6”; “c6 mdt cudc hen véi sép cua anh ta”
hay “nhan duoc 101 gii thiéu dén ban 1ap ké hoach”. Bang cach nay, ban
dang dat ra ké hoach nhu nhiing nhan vién ban hang gioi trong nghién ctru
ctia chung t6i. Ban s& tim kiém “don dit hang so bd” cht khong phai 1a “cac

giao dich tiép theo”.
DAT PUOC GIAO KEO: BON BPONG THAI THANH CONG

Nhung ngoai viéc dat cac muc ti€u cho cudc ban hang cua minh, ban phai
gianh duoc sy chap thuan va cam két tir khach hang. Theo céc nghién ctru
ctia Huthwaite vé thanh cong trong ban hang quy mé 16n, nhitng nhan vién
ban hang hiéu qua st dung nhiing cach dat duoc giao kéo don gian va dé
hiéu hon. Chung t6i thay c6 bén dong thai rd rang ma cac nhan vién ban

hang thanh céng thuong str dung dé gianh dugc cam két tir khach hang:

1. Chu ¥ dén giai doan Tham do va Chimg minh kha ning. Nhimg nhan vién



ban hang thanh cong danh sy quan tdm hang dau cho giai doan Tham do va
Chung minh kha nang. Pac bié¢t, ho danh nhiéu thoi gian hon cho giai doan
Tham do cua cudc ban hang (Hinh 2.9). Nhitng nhan vién ban hang it thanh
cong thuong voi va véi giai doan Tham do; két qua 14 ho khong 1am t6t cong

viéc xac dinh va dap ing nhu cau cua khach hang.
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Hinh 2.9: Bon buoc cua cuoc ban hang

Ban sé& khong dat duoc giao kéo néu khach hang khong thiy rd nhu cau vé
san pham ban dang ban. Nhirg nhan vién ban hang hiéu qua nhat ching toi
d3 quan sat 1a nhimg ngudi 1am rét tot viée xac dinh nhu cau khach hang
trong sudt giai doan Tham do. Két qua ctia nhimg ciu hoi ho dua ra 13 cac
khach hang cua ho dan nhén ra ho ¢6 nhu ciu mua khan thiét. Va ban khong
phai dung dén cac ky thuat két thuc véi cac khach hang mudn mua hang. Vi
vay, chién lugc thanh cong dau tién dé dat duoc giao keo la tap trung su cha
¥ ctia ban vao giai doan Tham do cta cudc ban hang. Néu co thé thuyét phuc
cac khach hang rang ho can nhimg san pham ban ban thi ho chinh 13 ngudi

s& két thuc giao dich.

2. Kiém tra xem nhitng méi quan tdm chii chét c6 duge dé cap dén. Trong
cac cudc ban hang quy mé 16n, ca san pham 14n nhu cau cta khach hang déu
kha phuc tap. Do do, tai thoi diém gﬁn dat duogc giao keo, khach hang co thé
bi roi hay ho nghi vé nhiéu linh vuc. Cac nhan vién ban hang kém coi cr di
tiép va két thuc giao dich ma 10 di kha ning rang khach hang ctia ho van con
nhirng cau hoi chua dugc giai dap. Pay chinh la phuong phap ban hang ho

van duoc day. Hau hét cac chuong trinh dao tao ban hang thuong khuyén



ban nén sir dung cach két thuc nhu phuong tién dé chi ra nhitng ho nghi va
nhiing cau hoi chua giai dap, nhung nhirng ngudi ban hang gioi khong lam
nhu vay. Nhirng nhan vién ban hang gioi ngoai vi¢c dat duoc giao keo con
phai dua ra sang kién va hoi xem liéu khach hang c6 con bat ky van dé hay

lo ngai nao can giai dap khong.

Theo quan st cuia chiing t6i, mot sy ho nghi hay quan ngai trong phan tng
v6i k¥ thuat két thic thuong gay ra su twong phan. Mot vi du ngan dudi day

s€ minh hoa cho di€u nay:

Nguoi ban: (St dung cach két thic Ty thira nhan)... Toi s€ sép Xép mot doi

ngli nhan vién k¥ thuat cua ching t61 dén day vao tuan toi.

Khach hang: (Van chua c6 sy quan tim) Doi chit ndo, t6i khong chic minh

d3 sin sang don tiép doan bén ban hay chua.
Nguoi ban: (Str dung cach két thuc Chon lira) Vay tudn sau d6 nhé.

Khach hang: (Cam thay bi ap luc) Nao tir tir d3. Anh van chua giai thich xem

su dan xép nay 1a thé ndo. Anh dang gidu diéu gi vay?

Béng cach str dung cac k¥ thuat két thuc ban hang, nguo1 ban hang that su
phoi bay hét nhitng mdi quan tdm cua khach hang. Nhung c6 can thiét phai
1am theo cach ddi khang nhu viy khong?

Mot nhan vién ban hang thanh cong s€ xem tat ca cac moi quan tam chu chot

c6 duge dé cap dén trude khi ¢b giang két thuc vu mua ban khong. Vi du:

Nguoi ban: (ki€m tra cdc mo1 quan tam chu yéu da bi giau di) Thua ong
Brown, t01 nghi minh da ndi tat ca moi diéu ro1. Nhung trude khi tién xa

hon, 6ng con diéu gi thic mac khong?

Khach hang: A, anh van chua dé cap dén cac diéu khoan trong hop dong.



Nguoi ban: Vay bay gio cho phép t6i néi vé diéu nay. Cach thirc hoat dong

cua no la...

Trong vi du ndy, mbi quan tdm cua khach hang dugc dua ra nho su chu dong
tr phia nhan vién ban hang. Thay vi sy phan khang tur khach hang, n6 da tré

thanh mot cau héi don gian.

3. Tong két nhiing lgi ich. Trong ban hang quy mé 16n, cudc doi thoai co thé
mat dén vai gio dong hd va dé cap dén hang loat chu dé. Co thé khach hang
khong c6 duge mot birc tranh rd nét vé nhitng diéu dang thao luan. Nhan
vién ban hang thanh cong phai biét xau chudi cac sy viéc bang cach tong két
nhiing van dé chinh cua cudc thao luin trude khi dua ra 101 cam két. Trong
cac cudc ban hang nho, viéc tong két 1a khong can thiét nhung trong mot
cudc ban hang 16n hon, d6 1a mot phuong phép hitu ich dé tom lai nhirng van
dé chu chot trude khi quyét dinh. Vi vay, hay tom tat lai cac van dé chinh —

dac biét Ia nhiing lo1 ich.

4. Pé xuat mot cam két. Nhiéu cudn sach vé ban hang chi ra phuong thirc két
thuc ban hang don gian nhit 13 yéu cau don dat hang. Do d6, cum tir “yéu
cau don dit hang” 12 cum tir thuong thiy trong cac khoa dio tao ban hang.
Nhung theo nghién ciru ctia chung 61, “yéu cau” khong phai 1a diéu cac
nhéan vién ban hang thanh cong van lam. Trong cac giai doan khac ctia cudc
ban hang, viéc yéu cau cac hanh vi hiéu qua hon viéc dua ra hanh vi. Tuy
nhién, tai thoi diém cam két, nhirng nhan vién ban hang thanh cong thuong
khong yéu cau — ma ho chi bay to. Phuwong phap tu nhién va hiéu qua nhat dé
dem lai mot cudc ban hang thanh cong 1a goi y bude thich hop tiép theo cho
khach hang. Vi du:

Nguoi ban: (Kiém tra moi quan tam chu chot) Con diéu gi chung ta can ra

soat lai khong?

Khach hang: Khong, t6i nghi chung ta da thao luan moi thir roi.



Nguoi ban: (Tong két nhiing loi ich) vang, chiing ta di thay hé thong mai
day nhanh qua trinh dat hang cua anh nhu thé nao va no sir dung don gian
hon nhiéu so v&i hé théng hién tai cua ban nhu thé nao. Chung ta cling noi
dén phuong phap co thé giup anh kiém soat cac chi phi. Hién tai, hinh nhu
c6 mdt vai loi ich rat an tuong tu sy thay doi nay, dac bié¢t, h¢ théng moi1 s€

loai bo nhitng van dé vé do tin cay dang khién anh lo lang.
Khach hang: Ding vay, chung toi s& thu dugc nhiéu loi ich khi thay doi.

Nguoi ban: (Dé xuat mot cam két) Vay theo thién ¥ cua toi, budc tiép theo,
anh va nhan vién ké toan nén dén va xem hoat dong cua mot trong nhirng hé

théng nay cua ching toi.

Lam thé€ nao dé€ biét nén dé xuat cam két nao? That don gian, co6 hai dac

diém cua 101 cam két ma nhan vién ban hang thanh cong da dua ra:

1. Cam két ddy nhanh giao dich. Két qua ctia cam két nay 1a cudc ban hang

s¢ tién hanh theo mot cach nao do.

2. Loi cam két dugc dua ra 14 161 cam két ¢6 tinh thuc tién cao nhat ma
khach hang c6 thé 1am. Nhimg nhan vién ban hang gioi khong bao gid day
khach hang vuot qua nhitng gidi han c6 thé dat duoc.

Loi cudi cing vé bude Két thiic ban hang t6i mudn gui t6i mot ngudi ban cil
dong thoi 1a dong nghiép cia toi, nha tu van Thuy Pién Hans Stennek. Khi
nghién ctru ctia con tdi gay ra tranh cdi va bi hau hét cac nhan vién ban hang
tir chdi, chinh anh 13 nguoi ludn tng ho, dong vién toi. Hans néi:“Toi khong
bao gior 14 tin dd cua budc Két thuc ban hang, vi muc tiéu cia téi khong chi

1a két thuc ban hang ma con 1a mé rong méi quan hé.”



3. Nhu Cau Cuia Khach
Hang Trong Ban Hang Quy Mo
Lon

Trong Chuong 2, t61 da chi ra thanh cong trong giai doan Pat dugc giao kéo
cua cudc ban hang phu thudc vao viéc cac giai doan trudc do6 duoc xur 1y tbt
nhu thé nao. Theo céc nghién ctru tai Huthwaite, giai doan tdc dong manh

nhat t6i thanh cong cla cudc ban hang 1a giai doan Thim do (Hinh 3.1).

Trong cac nghién ctru, chiing t6i nhan thay nhitng nguoi dat hiéu qua ¢ giai
doan Thiam do chic chan s& tré thanh nhitng nguoi ban hang giodi. Nhiing k¥
nang Tham do nghéo nan khién ngudi ban cé vé yéu thé hon trong cac giai
doan tiép theo clia cudc ban hang. Rat nhiéu lan, ching toi thay cac nha quan
Iy mo ta nhan vién ctia minh 1a “nhitng ngudi c¢é ki thuat két thac kém”.

Nhung thyc ra, d6 1a do ho chua c¢6 k§ nang Tham do.

Din ship Thimdi )| Chimgmink Byt dwge
kha mimg s kéa

Hinh 3.1: Giai doan Tham do: Pat cau hoi va thu thdp dir liéu vé khach

hang, cong viéc kinh doanh va nhu cau cua ho

Chung t6i it quan tam dén budc két thic. Muc tiéu chinh cta chung tdi trong
khoéa dao tao nay la nang cao cac k¥ nang Tham do thong qua viéc giang day
phuong phap phat trién nhu cau khach hang bang viéc sir dung cac ciu hoi
SPIN. Chu dé ciia chuong nay 1a Nhu cau ciia khach hang trong ban hang

quy mo lon.



Khi quy mé ciia cac cudc ban hang 16n hon, nhu cau cua khach hang ciing
bat dau tang lén. Trudc tién, toi mudn dua ra vi du vé cach phat trién nhu cau
khach hang trong ban hang quy mé nhé. Vai thang trudc, khi doi chuyén
may bay tai Atlanta, t61 gh¢ vao mdt ctra hang tai san bay va chu y t61 mot
vat dung nho. P6 1a mot con dao da chirc niang c6 gia 15 do-la. Toi quyét
dinh mua ngay ma khong hé do du. Nhu vay, nhu cau cla toi da phat trién tur
khéng ¢6 nhu cau ndo dén mua hang chi trong mot khoang thoi gian rat

ngan.

Nguoc lai, toi 3 phai mat hon mot nam dé dua ra quyét dinh mua hé thong
may tinh. D6 13 18 tu nhién trong cac giao dich 16n vi nhu cau khong phat
sinh trong chéc 14t. Chiing phat trién dan dan va déi khi gap truc tric. Ban
hang quy mé 16n doi hoi cac ki nang ban hang dac biét nham hd tro qua
trinh phat trién nhu cau. Nhiing k¥ ning nay cho thdy mot s6 diém khac biét
quan trong gitra thanh cong trong ban hang quy mé 16n va ban hang quy mo
nho.

SU KHAC BIET VE NHU CAU TRONG BAN HANG QUY MO LON VA
QUY MO NHO

Hiy nghién ctru k§ vé quyét dinh chi 15 d6-la cua t6i va xem né thé hién gi
vé nhu cau trong mot cudc ban hang nho. RS rang, téc dd phat trién nhu cau
trong cac cudc ban hang nho dién ra nhanh hon. Ban hang quy mé nho co6

mot s6 dic trung dang luu ¥ sau:

« Nhu cdu cua toi khién toi thay hai 1ong. Toi khong phai tham khao ¥ kién

cua ai, vi vay to1 s€ tién hanh giao dich.

* Nhu cau cua t61 la tong hoa nhitng do1 hoi manh mé. T61 chua ¢ muyc dich
st dung hop 1y v6i do vat nay, ndé van nam nguyén trén gid va chua dugc boc
ra. Néu suy nghi k¥, t61 s€ khong mua n6. Nhitng quyét dinh voi va, chu yéu

1a quyét dinh phi 1y, thuong xuat hién trong ban hang quy mé nhé hon 1a dbi



v61 ban hang quy mo 16n. Yé€u t6 cam tinh vé nhu cau ludn ton tai trong cac

giao dich 16n nhung no tinh té va kho nam bat hon.

« Néu t6i thyc hién mot giao dich ma khong that su dép ing nhu cau cia
minh, diéu ti té nhat c6 thé xdy ra ciing s& chi 1a mét 15 do-la. Nhung quyét

dinh sai [am trong mot giao dich 16n s€ khién to1 mat viéc.

TAt nhién, giao dich 15 do6-la chi 1a mot giao dich cuc ky nhé trong cac cudc
giao dich nhé. Nhung no lai cho thay mot vai diém khac nhau chu yéu giita
nhu cau trong ban hang quy mo 16n va quy mé nho. Co thé néi giao dich trd

nén 16n hon khi:
« Nhu cau theo d6 ciing phat trién.

* Nhu cau gom cac y€u to, anh hudng va nhiing hanh dong tr mot s6 nguoi,

chir khong chi 1a mong mudn cuia riéng ca nhan nao.

« Nhu cau thé hién 1y tri. Mot quyét dinh mua hang khong dap tng dugc nhu

cau thyc té chic chan sé gy hau qua nghiém trong cho ngudi ra quyét dinh.

Nhitng diém khac nhau nay c6 du co s¢ dé yéu cau cac k§ ning dit cau hoi
khac khi ban phat trién cac nhu cau trong ban hang quy mo 16n khong?
Trong nghién ctru, chung toi ciing dé cap dén diéu nay. Ching t6i nhan thay
mot s6 thi thuat tham do duogc st dung rat thanh cong trong ban hang quy

mo nho nhung lai hoan toan that bai trong ban hang quy mé 10n.

Vay tai sao ky nang dat cau hoi trong ban hang quy mé 16n lai khac ban hang
quy mo nho? Trude hét, dé hiéu 1d cac budc phat trién nhu cau, hiy bat dau
v6i dinh nghia nhu cau. Trong nghién ctru ctia minh, chung t6i dinh nghia

nhu cau nhu sau:

Do 1a tuyén bo vé mong mudn hay moi quan tam cua nguoi mua ma nguoi

ban s€ co gang thoa man.



Dinh nghia nay da dé cap dén mot khai niém khéc, d6 1a “mong mudn”. Vay
“nhu cau” va “mong muén” ¢ gi khac nhau. Theo mot so tac gia: nhu cau la
doi hoi khach quan nhu ban can mot chiéc 6 t6 vi ban khong c6 phuong tién
nao dé di lam. Con mong muén lai biéu hién niém dam mé ctia c4 nhan nhu
ban mubn mét chiéc xe Rolls Royce nhung diéu nay khong cé nghia la ban
can n6. Khi néi téi thuat ngit “nhu cau trong ban hang quy mé 16n”, chiing
t61 st dung tir ndy theo nghia rong. Pinh nghia ctia chiing t6i gdm ca nhu cau

can thiét va mong mudn ma ngudi mua boc 16.
NHU CAU PHAT TRIEN NHU THE NAO

Mot khach hang tiém ning 1a nguoi luén cam thay hai long 100% véi san

pham, dich vu duoc cung cap va khong c6 nhu cau can thay doi. Dau hiéu
cho thay chung ta ¢6 nhu cau d6 1a 100% su hai 10ng chi con lai 99,9% hai
long. S& khong thanh that khi néi rang minh hoan toan hai long v&i nhiing

thir. Vi vay, dau hi€u dau tién ctia nhu cau chinh 1a mot chat bat man.

Vai thang trudc, tdi co thé noi rang t6i dang rat hai long véi chiéc may danh
chit cia minh. Lac do, to6i khong c6 nhu cAu va néu ban ban may danh chit,
thi d6 1a giao dich khong can thiét. Nhung khi viét cudn sach ndy, t6i nhan
théy cO vai truc trac. Viéc sir dung chirc nang kiém tra 15i chinh ta tu dong va
chtrc ning bién tap rat ric roi. Diu d6 khong giy phién toai cho toi qua
nhiéu nhung mong mudn thay doi dang dan hinh thanh — sy khong hai long

hién hitu va ngay cang tang.

Tai thoi diém nay, that dé dang cho nhiing ai khién tdi quan tAm t&i chiée

may danh chit mai.

Nhung moi1 quan tam cua t61 vé mot van de, tham chi d6 1a thoa man nhu
cau, khong c6 nghia la t61 da san sang mua hang. Budc cu6i cung cua phat
trien nhu cau cho mot van dé 1a bién mong mudn hay y dinh thanh hanh

dong (Hinh 3.2). Toi s& khong mua chiéc may danh chit méi cho dén khi toi



that sy mudn thay doi.

Cam ph bean hae

Toi oo mit chat
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Téi thiy cin thay doi ngay lip tirc

Hinh 3.2: Sy phat trién ciia nhu cau
Vi vay, c¢6 thé ndi nhu cau thuong:
« Bat nguodn tir su khong hai long nho nho.

« Tién trién tir nhitng vAn dé, nhitng truc tric hay su khong hai long di qua

r0 rang.
« Cubi cung tro thanh mong muén, thém muon hay y dinh dé hanh dong.

Trong ban hang quy mé nhd, nhiing giai doan nay c6 thé xay ra ngay 1ap tic
nhung trong ban hang quy mé 16n qua trinh nay c6 thé kéo dai trong nhiéu

thang hodc tham chi trong nhiéu nam.
NHU CAU AN VA HIEN

Khi bat dau nghién ctiru nhu cau khach hang tai Huthwaite, chung t6i tim
kiém mot phuong phap don gian dé minh hoa cho timg giai doan. Chiing t6i
quyét dinh chia nhu cau thanh hai loai (Hinh 3.3):

Nhu cau An: d6 1a tuyén bd ciia khach hang vé nhiing van dé, kho khin ciing

nhu viéc khong hai long, vi du nhu: “Hé thong hién tai ctia ching t6i khong
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thé tai dugc s6 vat liéu nay”, “To6i khong hai 1ong véi nhitng muc tiéu thu
hién nay” hay “Chung t6i chua hai long véi toc d6 dang thuc hién.”
Nhu cau Hién: d6 1a nhitng tuyén b cu thé cta khach hang vé nhitng mong

mudn, vi du nhu: “Chiing t6i can mot hé théng nhanh hon”, “Chiing t6i dang

tim kiém mot chiéc may t6t hon” hay “T6i thich né c6 kha ning hd trg.”

Theo céach nay, chiing t61 c6 thé dua ra tinh lién tuc cia nhu cau va don gian

hod né thanh hai loai, An va Hién.

MONG MUON HAY SU_
THEM MUGON MANH ME

Hinh 3.3: Nhitng nhu cau An va Hién

Muc dich cta viéc phan loai nhu cau thanh An va Hién 1a gi? N6 hd trg viéc
ban hang nhu thé nao? Nhiing ciu hoi ndy dem lai nhitng cau tra 16i quan
trong. Theo cac nghién curu, trong ban hang quy mo nhd, sy khac biét gitra
nhu cdu An va nhu cau Hién khong quyét dinh thanh cong. Nhung trong ban
hang quy mo6 16n, sy khac nhau can ban gitra nhan vién ban hang hi¢u qua va

kém hi¢u qua la:

« Nhan vién kém hiéu qua khong phéan biét dugc nhu cau An va nhu cau

Hién, vi vay ho ¢6 nhiing hanh vi ing xtr giong nhau.



« Nhén vién ban hang gioi khong lam nhu vay, ho tmg x1r v6i nhu cau An

khac v61 nhu cau Hién.

Trong mdt nghién ctru, chiing t61 da quan sat 646 cudc ban hang quy mo nho
dé dém so lan khach hang néi dén nhu cau An trong sudt cudc ban hang
(Hinh 3.4). Nhitng cudc ban hang thanh céng chtra nhu cau An nhiéu gip hai
1an nhimg cudc ban hang khong thanh cong. Piéu nay ching to trong ban
hang quy mé nho, ban cang nim bat duoc nhiéu nhu cau An, ban cang c6
nhiéu co hdi tao ra giao dich. Piéu nay duoc khrfmg dinh trong mot nghién
ctru khéc, khi chiing t6i tién hanh nghién ctru mot céng ty vin phong pham
lom. Cong ty d6 duoc chia thanh hai b phan, mot 1a ban céac san phém co
murc gia thdp va mot 14 cac giao dich 16n hon. Trong bo phan ban cac san
pham c6 murc gia thap, khi cac nhan vién ban hang duoc dao tao dé phat hién
nhiéu hon nhu ciu An thi doanh thu ctia ho ting 31% so v6i nhom nhan vién
chua qua ddo tao. Vi vay, ¢ thé khang dinh trong cac cudc ban hang quy mo
nho, ban cang phat hién ra nhiéu nhu cau An, ban cang co nhiéu co hoi thanh

cong.

Nhung con trong ban hang quy mé 16n thi sao? Diéu nay c6 con dung
khong? Chiac chan 1a khong. Khi cudc ban hang tré nén 16n hon, thi méi
quan hé giita nhu cau An va thanh cong s& giam (Hinh 3.5). Trong mdt
nghién ctru, chung t61 da phan tich 1406 cudc ban hang quy mo 16n véi tri
gia trung binh ctia mdi hop dong 1a 27.000 d6-la. Trai véi cac cudc ban hang
nho, khong c¢6 méi quan hé giira s6 lwong nhu cau An ma ngudi ban phat
hién véi thanh céng ctia cudc ban hang. Nhitng nhu cau An 1a céc tin hiéu
mua hang trong cac cudc ban hang quy mo nho, nhung khong phai 14 dau

hi¢u trong cac cudc ban hang quy mo 16n.
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Hinh 3.4: Nhu cau An du bdo thanh céng trong cdac cude ban hang quy mé

nho

Piéu ndy co y nghia gi? Nghia 1a trong cac giao dich 16n hon, sb luong nhu
cau An — hay cac van dé cua khach hang — ma ban chi ra khong anh hudng
nhiéu dén két qua cudc ban hang. Nhu cau An chi 1a diém bét dau, 1a nguyén
liéu thd ma cac nhan vién ban hang gioi sir dung nhu mot phan trong chién
lugc phat trién nhu cau cua ho. Diéu quan trong trong ban hang quy mo 16n
khong phai 13 lugng nhu cdu An ban chi ra ma 1a cach ban xt Iy chung sau
khi d3 chi ra. Vi du, trong bd phan ban san pham c6 gia trj cao ciia cong ty
van phong phém, ching to1 da tién hanh mot cudc thu nghiém dé c6 thé tang
sO lwgng cac cude ban hang cua 49 nhan vién 1én 37% so v6i nhom d6i
chtng. Trai v6i cac dong nghiép trong bd phin ban san pham c6 gié tri thap,
thanh cong ctia nhom nhan vién nay khong lién quan dén luong nhu cau An
ho da phat hién.

Tai sao nhu cau An khéng dy bao duogc thanh cong trong ban hang quy mé
16n

Ngay ngay dau tién gidi thiéu san pham, 1.500 chiéc may tinh bo tai da duoc
béan chi trong chua day hai tiéng. R4t nhiéu khach hang mudn mua san pham

nay. Vay tai sao chiéc may tinh mai lai thanh cong dén vay? Boi no6 tao ra sy



khong hai 10ng véi chiéc may tinh cii cong kénh, bat tién va n6 ngay lap tirc
lam phat sinh nhu cau An. Nhung c6 mdt yéu t6 khac cling rat quan trong.
Chiéc may tinh moi da dua ra muc gia dot phé, chi bang 1/5 gia thanh cua
nhiing chiéc mdy. Vi vay, c6 hai dong co thiic day khach mua hang: nhu cau
An (khong hai 1ong véi chiéc may tinh hién tai) va muc gia thap cua san
pham méi. Két hop hai yéu to ndy, c6 thé thay tai sao moi nguoi lai dimg

xep hang dé mua no.

Nhung diéu gi s& xay ra néu nhitng chiéc may tinh méi c6 gia cao gip nim
lan gia ctia nhimg chiéc mdy tinh cii. Néu vay, tat nhién hau hét ho s& khong
mua. Ly do khién nhitng chiéc may tinh hap dan khach hang 1a vi gia ca hop
Iy. N6i cach khac, chiing dem dén cho khach hang nhiéu tinh ning hon

nhung chi v&1 muc gia ré.

]
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Hinh 3.5: Nhu cau An khéng dw béo thanh cong trong cdc cudc ban hang

quy mo lon

Khi dua ra quyét dinh mua hang, moi ngudi déu phai cin nhic dén hai yéu t6
nay. Mot 12 nhu cau. Hai 13 gia cia san pham. Vé trudng hop nhiing chiéc
may tinh, gibng nhu nhiéu giao dich nho 16 khac, vi gia tri ré nén rat dé thuc

hién giao dich.



Can can gia tri

Quan niém v€ modi quan hé gitta quy mo nhu cau va chi phi bo ra cling chinh
la quan ni€m v€ can can gia tri. Nhu trong Hinh 3.6, néu khach hang thay
nhu cau 16n hon chi phi bo ra, thi chac chan s€ c6 mét giao dich. Nhung néu

chi phi bé ra 16n hon so v&i nhu cau, thi chac chac s€ khong xay ra giao dich.

Trong ban hang quy mé nho, gia san pham hay dich vu thuong thap. Két qua
1 quy mo nhu cau & can can con lai khong 16 tirc 13 nhu cau An c6 thé vira
du dé khach hang mua hang trong trudng hop gid tri thap, vi du nhu mua mot
chiéc may tinh. Nhung néu chiéc may tinh méi c6 gia dat hon so vai chiée
may tinh cii thi nhu cau budc phai 16n hon méi khién khach hang quyét dinh

mua.
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" "Nha cin cé di lim & & dun ra quyit dinh khing?™ ”'l
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Hinh 3.6: Cdan cdn gid tri: Nhu cau Ién hon chi phi b6 ra, la nén ting cia

mot giao dich thanh cong

Vi chi phi thap, nén chi can phat hién nhiing van dé hay nhu cau An thi ban
c6 thé dat duoc thanh cong trong ban hang quy mo nho. N¢ ciing giai thich
tai sao trong ban hang quy mo 16n, ban phai phat trién nhu cau cta khach
hang nhiéu hon, nghiém trong hon va sau sac hon nham hop 1y chi phi troi
trong giai phap cua ban. Hay nhé trong ban hang quy mo 16n, chi phi khong
chi dugc do bang tién. Nhu di néi ngay dau chuong, mot quyét dinh khong

dang co thé tra gid bang chinh cong viéc cua ngud1 mua. Khach hang phai



hiéu rd nhirng rii ro va rac roi (nhiing thir khong thé do bang tién mit) thém

vao bén chi phi cua can can gia tri.
Nhu cau Hién va hi€u qua cua nd

Néu nhu cau 16n hon di dé xem xét mot giai phap c6 chi phi cao thi thanh
cong trong ban hang quy mé 16n ¢6 méi lién hé chit ché véi nhu cau Hién

nhiéu hon so v&i nhu cau An. That dé dang dé kiém nghiém diéu nay.

Trong nghién ctru tién hanh vé&i 1.406 cudc ban hang 16n da duoc dé cap o
trén, chiing toi ciing ghi lai s6 1an nhu cau Hién ma khach hang da boc 16 —
d6 1a tuyén bo cu thé vé mong mudn ma san pham ctia ngudi ban cé thé thoa
man. Hinh 3.5 chi ra, nhu cau An khong dat hiéu qua trong cac cudc ban
hang thanh cong. Nhung Hinh 3.7 cho théy, nhu cau Hién dat hiéu qua cao
gap hai lan trong cic cudc ban hang thanh coéng. Sé liéu nay khang dinh khi
cudc ban hang md rong, viéc gianh dugc cac nhu cau Hién that su rat quan

trong.

Vi vay, trong ban hang quy mé 16n, nhu cau An khong dy bao thanh cong
nhung nhu cau Hién lai 1am duoc diéu d6. Trong ban hang quy mé nhd, ca
nhu cdu An va nhu cau Hién déu 1 dau hiéu dy bao thanh cong. Vay diéu
nay c6 y nghia gi v&i chién lugc dit cau hoi cta ban? Trong ban hang quy
mé nho, mot chién lwoc dit cau hoi s& phat hién nhiing van dé (nhu cau An)
va c6 thé dua ra cac giai phap hiéu qua. Nhung trudong hop nay khong dang
trong ban hang quy mé 16n. Mot chién luge thim do danh cho cac cudc ban
hang 16n phai duoc bat dau bang viéc phat hién ra nhitng nhu cau An nhung
quan trong hon ca do 1a viéc dat cau hoi thanh cong trong cudc ban hang quy
mo 16mn phu thudc vao viéc nhu cau An duoc phat trién nhu thé nao — cc cau

hoi da bién chung thanh nhu cau Hién ra sao.

DAU HIEU MUA HANG TRONG BAN HANG QUY MO LON



Hau hét cAc nhan vién ban hang déu quen thudc véi khai niém “d4u hiéu
mua hang”, nhiing tuyén bo ctia khach hang cho thay ho di san sang mua
hang hay tao ra nhiing budc tién trong giao dich chua. Nhu cau An la dau
hiéu mua hang trong ban hang quy mé nho; khach hang cang dong y nhiéu
lan vé mot van dé hay mot kho khan thi cang chic chén thyuc hién dugc giao
dich. Trai lai, nhu cau Hién lai 13 ddu hiéu mua hang dy bao thanh cong
trong ban hang quy mo 16n. Theo quan sat, nhiitng nhan vién ban hang co
kinh nghiém thudng coi cac nhu cau Hién nhu nhitng dau hiéu mua hang
danh gia thé nao 1a cudc mua ban thanh cong. Con nhitng nhan vién ban

hang thiéu kinh nghiém lai qua coi trong nhu cau An.

Sau day 1a vi du vé mot nhan vién kinh doanh chua c6 kinh nghiém trong
nganh vién thong. Anh ta nhan manh nhiéu t6i nhu cdu An nhu bang chimg

cho thay cudc ban hang tién trién.

- el A
Phi fich trém 1486 cudx bin hing quy md kim cho fhiy
sk cin Hida 1 13 nhica coix bis hiag thash ciag b

Hinh 3.7: Nhu cau Hién va thanh céng trong cdc cude ban hang quy mé 16n
Phong vién: ... vi thé anh néi cudc ban hang thanh cong?

Nguoi ban: Vang, toi cho 1a vay.



Phong vién: Khach hang c6 noi di€u gi — dau hiéu mua hang chang han —

khién anh cho rang d6 1a mot thanh cong khong?

Nguoi ban: Vang. Anh ta thira nhan gip su ¢ vé cong suat diéu khién trong

nhimng gid cao diém vao budi sang.
Phong vién: Con gi nita khong?
Nguoi ban: Anh ta khong hai long voi chat lugng truyén dir liéu.

Phong vién: Dua trén nhitng ’dau hi¢u” nay, anh nhan dinh do6 1a cudc ban

hang thanh cong sao?

Nguoi ban: Toi nghi vay. Ching t6i ¢ thé gitp anh ta giai quyét nhirng van

dé nay. Toi nghi d6 1a mot co hoi thuan loi cho doanh nghiép.

O day, ngudi ban hang danh gia cudc ban hang nay thanh coéng vi khach
hang di dua ra hai van dé hay nhu ciu An. Nhung nhu d3 néi s& khong c6
moi quan hé nao gitra s lugng van dé rac rdi ban phat hién trong ban hang
quy md 16n véi viéc khach hang c6 mua hang ctia ban khong. Vi hai tuan
sau, ngudi ban rat bat ngd va that vong khi biét khach hang d6 lai c6 budi trd
chuyén voi d6i thu cua anh ta va vai thang sau ngudi ndy da gianh duogc

khach hang va ban hang thanh cong.

Tréi lai, hdy nghe mot nhan vién ban hang thanh cong tai mot to chtrc kinh

doanh tuong ty danh gia vé cudc ban hang thanh cong.
Phong vién: Day co phai 1a cudc ban hang thanh cong khong?

Nguoi ban: Ciing kho néi. Toi nhan thdy c6 mot sd van dé chiing t6i c6 thé
giai quyét nhung cho dén khi c¢6 co hdi quay lai va phat trién chung thém, thi

to1 can suy xé&t xem li€u c6 nén tim ki€m co hoi khac khong.

Phong vién: Vay nghia 1a chi khong coi nhitng van dé d6 13 “nhiing dau hiéu



mua hang” a?

Nguoi ban: Toi nghi 1a chiing khong truc tiép. Anh s& chiang di dén dau néu
khong tim ra dugc nhitng van dé minh ¢ thé xtr Iy. Vi thé, khong c6 rac rdi
nghia 1a khong ban duoc hang — va d6 1a loai dau hiéu tiéu cuc — day 1a

nhimg cudc mua ban té nhat. Anh s& khong thé khang dinh nhitng van dé d6

la dau hi€u mua hang.

Phéng vién: Toém lai, nhitng dau hiéu nao dé ching té cudc ban hang thanh

cong?

Nguo1 ban: Do 1a khi khach hang no6i vé mot hanh dong, vi du nhu ”Chung
to1 du dinh stra chita mang dit liéu vao nam t61,” hay ”Ching to1 dang tim

kiém mot hé théng c6 ba dic tinh nay”...

Phong vién: Chi hiéu 1o vé su khac nhau gitra nhu cau An va nhu cau Hién.
Co vé nhu chi dang n6i, nhu cau Hién la dau hi¢u mua hang rd rang hon nhu

cau An. Piéu nay c6 dung khong?

Nguoi ban: Pung vay. Anh khong thé chi dua vao nhitng van dé rac roi ma
anh phai nhan dugc mot dau hiéu 15 rang hon. D¢ 1a ly do t61 cho réng k¥
nang quan trong nhat trong ban hang khong phai 1a khién khach hang thira
nhan nhiing van dé ctia minh. Hau hét nhimg nguoi tdi gip déu cd nhing
van dé cua ho nhung khong c6 nghia I ho sé mua hang. Ky nang that sy do
13 1am thé nao phat trién nhirng van dé do du 16n dé nhan dugc mot hanh
dong. Khi khach hang néi dén mot hanh dong d6 chinh 1a khi anh s& nghe

dén ’dau hi¢u mua hang”.

Khac véi cac nhan vién ban hang thiéu kinh nghiém, nguoi ban dit 1ong tin
vao nhitng rac roi hay nhu cau An. Sy quan tAm cua c6 ay tap trung vao
“nhitrng hanh dong”. Nhiing vi du c6 ay dua ra 1a di€u chung t61 goi 1a nhu

cau Hién. Nhitng nhan vién ban hang giéi déu dic bi¢t chu trong dén budc



phat trién nhu cau va coi d6 13 k¥ ning ban hang quan trong nht.

Vi¢c phat trién nhu cau 1a chuc nang chinh cua cac cau hoi. Gio day trong

ban hang quy mé 16n, chung ta c6 thé dién dat diéu nay chinh xéac hon:

Muc dich cua cac cau hdi trong ban hang quy mo 16n 1a phat hién nhitng nhu

cau An va phat trién ching thanh nhitng nhu cau Hién.

Chuong sau s€ cho cac ban théy diéu nay da dugc thuc hién ra sao khi sur
dung nhitng cau hoi SPIN.



4. Chién Lwoc SPIN

Chuong 3 két luan: muc dich cua cac cau héi trong ban hang quy mé 16n 13
phat hién cic nhu cau An va phat trién chung thanh nhitng nhu cau Hién.
Trong chuong nay, chiing ta s& xét xem viéc str dung mdi loai cau hoi SPIN
— Tinh hinh, Véan dé, Goi y va Chi phi nhu cau — dé hd trg qua trinh phat

trién nhu cau.

CAU HOI TINH HINH

Trong qua trinh nghién ctru, chiing t6i nhan thay ngay khi bat dau méi cudc
ban hang, dac bi¢t vdi cac khach hang madi, cac cau hoi cua nhan vién ban
hang thudng theo mot mau. Gia sir, trong 1an dau gip gd, ban sé dit nhitng
cau hoi gi? Néu mudn biét vé khach hang, ban nén dit ra nhitng cau hoi nhu:
Ban giir chtrc vu gi?

Ban lam ¢ day tu bao gio?

Ban d3 dua ra nhirg quyét dinh mua hang chua?

Muc ti€u cua ban trong linh vyc nay la gi?

Néu mudn tim hiéu vé cong viéc kinh doanh ctia khach hang ban cé thé hoi:
Ban dang tién hanh loai hinh kinh doanh nao?

N6 dang tién trién hay dang thu hep lai?

Murc doanh thu hang nam cua ban 1a bao nhiéu?

Ban thué bao nhiéu nhan vién?

Néu muon biét viéc kinh doanh cua khach hang dang tién trién nhu thé nao,



ban c¢6 thé dat nhirng cau hoi nhu:

Hién tai ban dang st dung thiét bi nao?
Ban da sur dung no bao 1au?

Ban mua hay thué no?

C6 bao nhiéu nhan vién dang st dung né?

Yéu t6 chung cua tat ca cac cdu hoi nay 1a gi? Mbi cau hoi thu thap nhitng su
viéc, thong tin va dit liéu can thiét vé tinh hinh hién tai cia khach hang. Vi

vay, chung t61 goi chung la cau hoi Tinh hinh (Hinh 4.1).

Nhitng cau hoi Tinh hinh 1a mot phan thiét yéu trong hau hét cac cudc ban
hang, nht 13 trong giai doan dau cta cudc ban hang. Nghién ciru ciia chiing
t61 da cho thay:

I
b
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b

b

b
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»  Thm bifu cic thig tin v tink bk biée tai cis khach hing L
Nphita ( cho thiy cin héi Timh hinh- L
+ Duge ur duny sieéu hoo troag cac cue bhan hang koo thinh coog L
+ B cic nhin vile hin hing thile kinh nghiden ln e qui rhide I

Hinh 4.1: Nhitng cdu hoi Tinh hinh

* Nhitng cau hoi Tinh hinh khong lién quan chat ché voi thanh cong. Trong

cac cudc ban hang thanh cong, nguot ban dat it cau hoi Tinh hinh hon trong



nhirng cudc ban hang khong thanh cong.

« Nhén vién ban hang it kinh nghiém dit nhiéu cdu hoi Tinh hinh hon nhiing

nguoi giau kinh nghiém.

« Nhitng cau héi Tinh hinh 12 mot phan thiét yéu trong khau Tham do, nhung
phai can than sir dung chiing. Nhitng nhan vién ban hang gioi thuong dat it

cau héi Tinh hinh hon. M6i cau héi cua ho déu ¢6 trong tam va muc dich.

* Néu bi hoi qua nhi€u cau hoi Tinh hinh, khach hang sé€ rat nhanh chan va

mat kién nhan.

Rat dé 1y giai nhitng phat hién nay. Hay tu hoi xem ai s& dugc hudng loi tir
cac cau hoi Tinh hinh, ngudi ban hay ngudi mua? RO rang do 1a ngudi ban.
Thong thuong, mot khach hang ban ron thuong khéng cam thay hing thu,
vui vé khi cung cdp cho nhan vién ban hang hét chi tiét nay dén chi tiét khac
vé tinh hinh cta anh/co ta, dac biét 1a nhig ngudi mua hang sanh soi va cac
dai 1y ban hang. Khi hop tac voi khach hang Trung tim dau mé ciia Anh
trong vai tuan toi nhan thdy nhan vién ban hang lién tuc hoi khach hang
nhimng cau hoi nhu: “Hay cho tdi biét vé cong viéc kinh doanh ctia 6ng/ba”,
hay: “Ong/ ba thuong tién hanh nhitng budc nao dé dua ra quyét dinh mua
hang?”. T6i khong biét lam thé nao ma cac khach hang c6 thé ngdi yén va

kién nhan tra 1o1 tat ca cac cau hoi do.

Tai sao cac nhan vién ban hang thiéu kinh nghiém lai dat nhirng cau hoi Tinh
hinh nhiéu hon nhiing ngudi nhiéu kinh nghiém? C6 1& d6 14 vi cac cau hoi
Tinh hinh rat dé dua ra va chung rét an toan. Khi chua biét nhiéu vé ban
hang, thi mdi quan tdm chu yéu cia toi trong cudc ban hang 13 c6 thé bao
dam minh khong khién khach hang kho chiu. Va bai nhiing cau hoi Tinh
hinh duong nhu rat vo hai nén t6i d lam dung chiing. Khong may 1a hoi do,
t6i dd khong nhin thay mot su that hién nhién rang minh khong thé khién

khach hang mua hang bang cach 1am cho ho phat chan 1én. Khuyét diém cia



cau hoi Tinh hinh 14 chung rat nham chéan.

Piéu nay c6 nghia 1a ban khong nén dua ra nhimg cau hoi Tinh hinh? Khong
— Ban khong thé ban hang ma khong st dung chiing. Cudc nghién ciru chi
cho thdy cac nhan vién ban hang gioi s& khong dit nhitng cau hoi Tinh hinh
khong can thiét. Ho luyén tap va lap ké hoach ky cang, loai bo cac cau hoi

tim kiém thong tin c6 thé khién khach hang budn chan trudc cudc ban hang.

Khi ¢6 kinh nghi¢ém hon, hanh vi tng x1r cua nhan vién ban hang ciling thay
d6i theo. Ho khong con danh hau hét thoi gian cta cudc ban hang chi dé thu
thap thong tin tinh hinh nira. Thay vao do, nhirng cau hoi ctia ho hudéng to1

mot Iinh vuc khac.

CAU HOI VAN DE

Hau hét nhitng nhan vién c6 kinh nghiém déu dua ra nhimng cau hoi nhu:
Ban c6 hai 1ong véi thiét bi hién dang sir dung khong?

Nhitng diém bat lgi trong phuong phap ban dang sir dung 1a gi?

Hé théng hién tai cta ban c6 gap kho khan gi trong viéc thuc hién tai trong

cao khong?
Chiéc may cii nay c¢6 dam bao vé do an toan khong?

Y¢éu to6 chung cua tat ca cau hoi nay la gi? Moi cau héi s€ tim ra nhirng van
de rac roi, kho khan hay sy khong hai long. Moi cau héi s€ yéu cau khach
hang dua ra cac nhu cau An. Va chung t61 goi do 1a nhiing cau héi Van dé

(Hinh 4.2). Nghién ctru cia chung toi cho thay:

1. Nhitng cau hoi Van dé c6 moi lién hé chat ché voi cac cude ban hang

thanh cong hon so véi nhitng cau hoi Tinh hinh.



2. Trong cac cudc ban hang quy mo6 nho, moi lién h¢ nay rat chat ché: nguoi
ban cang dat nhi€u cau hoi Van deé, cudc ban hang cang c6 nhiéu co hoi

thanh cong.

3. Tuy nhién trong cudc ban hang quy mo 16n, nhimg cu hoi Van dé khong
lién hé chit ché véi thanh coéng cia giao dich. Khong c6 bang chimg nao cho
thay ban c6 thé tang hiéu qua kinh doanh ctia minh bang cach dit nhiéu cau
hoi Van de.

Ti 1€ cau hoé1 Tinh hinh va cau hoi Van dé ma nhan vién ban hang st dung
thé hién bé day kinh nghi¢m ctia nhan vién ban hang d6. Nhirng nguoi co

kinh nghiém thuong dit nhiéu cau hoi Van dé hon.

Hay xem x¢ét k§ y nghia cua nhitng phat hién nay. Khong ngac nhién 1a
nhirng cau hoi Van dé anh hudng tich cuc dén khach hang hon so véi nhiing
cau hoi Tinh hinh. Néu khong thé giai quyét van dé cho khach hang, s&
khong c6 co s& dé tién hanh giao dich. Néu dwa ra nhitng van dé ban c6 thé
giai quyét, thi trc 1a ban c6 kha nang cung cép cho khach hang mot diéu gi
do hitu ich.

Nhimg ciu bai Vio di

= Vi shilng vin & kho khin bey s kbéag hii loag i khach hang r
Nphidn cwn cho thiry niniey cim boi Vs 8@

« DPugc ar dong niséa how tronp cic cuge ban hing teish cong . & betla [
ooy nhilng cufic bin hing gy md aid
» Duoc shimg nhin vién gim ki nebén do ra nhies hon

Hinh 4.2: Nhitng cdu héi Van dé



Cau hoi Van dé va kinh nghiém

Rat d& dé hiéu tai sao nhirng ngudi c6 kinh nghiém dit it cau hoi Tinh hinh
nhung lai dat nhiéu cAu hoi Van dé hon. Téi nhé diéu ndy da xay ra nhu thé
nao trong qua trinh ban hang ctia minh. Khi con tré va chua c¢6 kinh nghi¢m,
t6i thuong dua ra nhiéu cau hoi Tinh hinh. Khi khach hang sip mat kién
nhan, lic d6 toi s& dimg hoi va ndi vé cac tinh ning ciia san pham. Néu tai
thoi diém do, ban budc t6i hoi vé cac van dé cua khach hang, thi to1 s€ cam
thdy mién cudng. Tham chi, nhitng cau hoi Tinh hinh “an toan” cling khién
khach hang cta t6i mat kién nhan — di nhién, t6i khong mudn gay kho chiu

cho ho v61 nhitng cau héi cong kich vé cac van de.

Nhung roi t6i da léy hét can dam dé dit cAu hoi vé cac van dé. That bat ngo,
thay vi cam thay bi xtic pham, khach hang di bat dau cht y dén nhiing gi toi
noi. Viéc ban hang cua to1 da duoc cai thign. Tu do, t61 danh nhiéu thoi gian
hon dé hoi vé cac van dé va bét thoi gian tim kiém céc chi tiét vé tinh hinh.
Nhiing nguoi c6 kinh nghiém nhat ma toi timg ndi chuyén ciing di co thoi

ky chuyén d6i twong tu nhu vy trong céng viéc ban hang cua ho.
Cau hoi Van dé trong ban hang quy mo 16n

Nhitng cau hoi Vén dé lién hé chat ch& voi thanh cong cua cac cudc ban
hang quy mé nho. Chiing ciing 1a mot phan thiét yéu ctia viéc thim do nham
mo rong va phat trién viéc ban hang. Xét cho cing, néu khong tim ra bat ky
van dé nao dé giai quyét, ban s& khong co co sd dé tao dung mot méi quan
hé kinh doanh. Trong chuong ndy, ban s& thay trong cac cudc ban hang quy
mo 1on, con ¢d nhiing loai cau hoi khac ¢ tac dong manh mé hon. Nhung
nhimng cau hoi Van dé van 1a nén tang dé hinh thanh phan con lai ctia cudc
ban hang. Pé hudng din cac nhan vién ban hang chu chot, chung toi thudng

bat dau bang viéc phan tich cach dit nhitng cau hoi Van dé.

Mot cau hoi kho



Tai sao cac cau hoi Van dé co tac dong manh m& hon trong ban hang quy mo
nho so véi trong ban hang quy mo 16n? Cac két qua nghién ciru s& 1y giai
cho diéu d6. Theo Hinh 4.3, trong ban phan tich vé 646 cudc ban hang quy
mo nho, chiing t6i nhan thay nhiing cau héi Van dé dem lai thanh cong cao
gap hai lan trong cac cudc ban hang quy mé 16n. Nhu da néi & Chuong 3,
khi chting t6i huéng dan cac nhan vién ban san pham gia tri thap dat nhicu

cau hoi Van dé hon, thi c6 su gia ting dang ké trong doanh thu cta ho.

Nhung cau hoi Vén dé lai khong lién hé chat ché t&i thanh cong ctia ban
hang quy mo 16n (Hinh 4.4). D6 1a do nhu cau An khong du bao duge thanh
cong trong ban hang quy mé 16n. Muc dich cua cau hoi Van dé 1a nham phat
hién cac nhu cau An. Vi vay, néu nhu cau An khong du bao su thanh cong

trong ban hang quy mé 16n, thi cau hoi Van dé ciing vay.
Mét ngoai 1€ thu vi

Du céc cau hoi Van dé c6 anh huéng manh mé trong ban hang quy mé nho
hon 12 trong ban hang quy mo 16n, nhung van c6 mdt ngoai 1é rat thi vi.
Masaaki Imai, Chu tich Tap doan Cambridge da cung ching t6i tién hanh
mot s6 cudc thir nghiém tai Nhat. Trong khi tai phuong T4y, ngudi ta chip
nhan viéc ngudi ban hoi khach hang vé nhitng van dé rac rdi, thi diéu nay
khong dé dang chit nao trong nén van héa Nhat Ban. Diéu d6 bi coi 1a mot
thai ¢ khiém nha. Do khéc biét vé vin hoa, nhitng nhan vién ban hang Nhat
Ban hiém khi dua ra cac cau hoi Van dé so v6i nhitng dong nghiép phuong

Tay cua ho.
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Hinh 4.3: Nhitng cdu héi Van dé duw bdo sw thanh céng trong cdc cude ban

hang quy mo nho

Hinh 4.4: Nhitng cdu héi Van dé du bdo sw thanh céng trong cdc cude ban

hang quy mo [on

Khi hop tac véi Ban phu trach san pham co khi ctia Fuji Xerox, Imai nhan
thay trong cac vu mua ban thanh cong, cac ciu héi Van dé van duoc dung
nhiéu hon. Khi mot nhém nhén vién kinh doanh dugc dao tao vé ky nang
tham do gém ca cach dit cau hoi Van dé, thi doanh thu cta ho tang 74% so
v6i nhom d6i chimg chua qua ddo tao. Trong truong hop nay, cau hoi Van

dé c6 tac dong manh mé véi thanh cong cua ban hang quy mé 16n.



CAUHOI GOl Y

Hau hét cac nhan vién ban hang kinh nghiém, khi dimg trudc mot khach
hang quan trong déu co thé dua ra day da cac cau hoi Tinh hinh va cau hoi
Van dé. Nhung diéu d6 chua chic dd dem lai thanh cong. Trong ban hang
quy md nhd, ban c6 thé rat thanh cong néu phat hién dugc cac van dé va
ching minh ban c6 thé giai quyét chiing — nén cach ban hang dya trén cau
hoi Van dé va cau hoi Tinh hinh c6 thé rat hiéu qua. Tuy nhién, trong ban
hang quy mé 16n thi né khong chic da dem lai hiéu qua. Vi du dudi day sé Iy

giai tai sao:

Ngudi ban: (Cau héi Tinh hinh) Ong c6 str dung may Contortomat trong cac

phong ban cua minh khong?
Khach hang: Chung tdi co ba chiéc.

Nguoi ban: (Cau hoi Van d¢) Cac tho may c6 gip kho khan khi st dung
chung khong?

Khach hang: (Nhu cau An) C6 chit khé khin, nhung chung t6i di hoc duogc

cach sir dung chung.

Nguoi ban: (Pua ra giai phap) Hé thong Easflo méi ctia ching t6i c6 thé giai
quyét khé khan nay cho ong.

Khach hang: Hé thong cua anh gia bao nhiéu?
Nguoi ban: Khoang 120.000 do-la va...

Khach hang: (Rét kinh ngac) 120.000 do-la!!! Chi dé c6 mot chiéc may dé st
dung hon! Anh dang dua sao.

Chuyén gi dang xay ra ¢ day? Khach hang c6 mot nhu cau An nhd — “Chiing
t6i ¢6 chit kho khan” — nhung lai khong thay can thiét phai mat dén 120.000



d6-la dé giai quyét van dé do. Theo can can gié tri (Hinh 4.5), van dé nay
chua du 16n dé can bang voi murc phi phai bo ra dé giai quyét no. Picu gi s&
xay ra néu muc gia ctia hé thong Easflo chi 1a 120 d6-1a chr khong phai 1a
120.000 d6-1a? Khach hang cé tir chdi khong? Chac chan khong; trong khi
muc gia 120.000 do-la qua cao, 120 d6 la lai 1a mirc gia nho dé chi tra cho
viéc sir dung may moéc dé dang hon. Vi vay, néu ddy 1a mot cudc ban hang
nhd — néu san pham Easflo co tri gia 120 dd-la — thi chi can ngay khi phat
hién nhu cau An rﬁng may moc hién tai rat kho sir dung, s€ du tao nén mot
giao dich. Nhu cau An chic chan dy bao vé thanh cong trong ban hang quy

mo nho.

Tuy nhién, trong ban hang quy mé 16n, mot diéu rd rang 1 ching ta khong
du kha ning phat hién ra nhitng van dé va dua ra cac giai phap. Vay nguoi
ban nén 1am gi? O déy, nhimg cau hoi Goi ¥ trd nén rat quan trong trong
viéc dat dugc thanh cong. Hay quan st cach nhiing ngudi ban c6 kinh
nghiém st dung cac cau hoi Goi y dé taing mirc do nghiém trong cta van dé

trude khi dua ra giai phap:

Nguoi ban: (Cau hoi Van dé) Cac tho may c6 gip kho khin khi str dung
chung khong?

Khach hang: (Nhu cau An) Cé chut khé khan, nhung chung t6i da hoc duoc
cach su dung ching.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Ong noi chung khoé sir dung. Piéu nay anh
huoéng gi dén san luong?

Khach hang: (Chi nhan thdy mot van dé nho) Rat it, vi chung toi da ddo tao

ba nguoi biét cach sir dung chung.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Néu vay, di€éu nay khong khién vi€c san xuat bi

dinh tré sao?



Khach hang: (Van thay van dé chua quan trong) Khong, chi trir khi mot
trong ba thg may dé phai tim nguoi khac thay thé.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Co6 vé nhu kho khan trong viéc st dung nhitng
chiéc may nay c6 thé dem dén cho nhitng tho may ma ong dao tao mot van

dé rac r61 vé doanh s0. Pi¢u nay c6 dung khong?

Khach hang: (Nhan thay van dé 16n hon) Ping vy, moi nguoi khong thich
sir dung cac may Contortomat va nhin chung cac thg may khong gan b lau

dai vo1 ching toi.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi ¥) Vay doanh sb ndy c6 nghia gi vé mit chi phi dao

tao?

Khach hang: (Xem xét k§ hon) Phai vai thang thi mot tho diéu khién may
méi c6 thé thanh thao vi thé mdi tho may co thé nhan 4.000 d6-la ca tién
lwong va phu cap. Pic biét, chung tdi tra Contortomat 500 d6-la dao tao cac
tho may m&i tai nha may Southampton. Vi vy, c6 thé phai thém 1.000 do-la
cho chi phi di lai. Ban biét ddy, mat khoang 5.000 d6-la cho mdi tho may
chung t6i ddo tao — va toi nghi chung toi can dao tao it nhat nim ngudi trong

nam nay.

Nguoi ban: Vay la hon 25.000 do-la cho chi phi dao tao dudi sau thang.
(Cau hoi Goi y) Néu viéc dao tao khong dem lai hiéu qua thi s& lam that

thoat bao nhiéu trong qua trinh san xuat?

Khach hang: Khéng nhiéu. Néu mot khau san xuat bj ngung tré, chung toi s&
thuyét phuc cac tho may khac lam viéc ngoai gio hodc chiing t6i s& thué

ngoai.



T o T T s e B e e o e

"

4 i
"'\-u.____‘_

Hﬂmm Chii phut piai phap 3
ciia van de 3
Hinh 4.5

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Lam viéc ngoai gio khong lam tang chi phi cua

ong sao?

Khach hang: (Nhan thay van dé that sy nghiém trong) C6 chtr, chi phi cho
gid 1am thém cao gap 2,5 1an so voi gid 1am viée binh thuong. Nhung ké ca
v6i muc tién luong ngoai gio ndy, cac tho may ciing khong sin long 1am
thém gid — va d6 1a mot trong nhitng 1y do khién chiing t6i lién tuc phai

tuyén nhan vién.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Liéu viée thué ngoai ¢6 1am anh hudng dén chat
luong cong viéc khong?

Khach hang: C6 1a diéu toi khong hai long nhat. Tdi co thé kiém soat chat
luong nhitng san pham ndi bo, nhung khi san pham duoc dua ra ngoai, toi

budc phai ph6é mac cho ngudi khac.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi §) C6 18, budc phai thué ngoai 1am ciing khién 6ng



bi phu thudc vao ké hoach giao hang ctia nguoi khac?

Khach hang: Pang! Toi phai mat dén ba tiéng goi dién thoai dé giuc chuyén

hang cuoi.

Nguoi ban: (Tong két) Vay tir nhirng diéu ong vira ndi, vi cac may
Contortomat rat kho str dung nén ong phai chi 25.000 do-la cho chi phi dao
tao trong nim nay va 6ng dang phai chiu mot chi phi dat d6 cho céc thg may.
Ong dang phai d6i mit voi tinh trang dinh tré trong san xuat, diéu nay din
ti chi phi tra gio 1lam thém dit va budc 6ng phai thué ngoai lam. Nhung viéc
thué ngoai khién 6ng khong hai 1ong vi chat lugng thap va thoi han giao

hang mudn.

Khach hang: Plng vay, t6i cling nhan thdy nhitng cai may Contortomat dang

gay ra van dé hét stcc nghi€ém trong.

Nhan vién ban hang c6 anh hudng nhu thé ndo dén can can gié tri ciia ngudi
mua? Gio ddy, van dé nho da tré thanh van dé 16n hon nhiéu — va ciing mat
nhiéu chi phi hon — chi phi giai quyét 120.000 d6-la dudng nhu khéng con
vO ly nita (Hinh 4.6).

Pay chinh 12 myc dich chu yéu ctia nhimg cau héi Goi ¥ trong ban hang quy
mo 16n. Chiing bién mot van dé khach hang cho 14 nho tré thanh mot van dé
da 16n dé dua ra hanh dong. Puong nhién, nhitng cau héi Goi y cling duoc
tién hanh trong ban hang quy mo nho. Vai thang trude toi ndi chuyén véi

mot ngudi ban ve nhitng chiéc 6 t6. Cudc hoi thoai nhu sau:
Nguoi ban: Chiéc xe cuia cau thé nao, Neil?
Neil: Van tot. N6 chi hoi cli nhung van chd dugc minh.

Nguoi ban: Vay cau khong nghi té1 mot chiéc xe moi sao?



Neil: Khong, minh van c6 thé dung chiéc xe nay.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi ¥) Nhung chiée 6 t6 ciia cau phai st dung it nhat
bay nam réi. Piéu nay c6 nghia cdu c6 thé ché bai bat ky gia tri sir dung nao

cua no?
Neil: Minh cho 1a dang,.

Ngudi ban: (Cau héi Goi ¥) Cau dang mat vai nghin d6-la mot nim dé dong

thué sira chita ding khong?

Neil: Minh chua tinh — minh khong nghi né nhiéu vay dau — nhung c6 18 cau

dang.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi §) Va khong phai 1a mot chiée 6 to bay nam tudi

luon bao sai so kilomet sao?

Neil: Dting 1a minh ludn phai d6 ddy xing. Dung thé, nd chang bao gir bao

dang s6 kilomet cho minh ca — va gan day con t¢ hon.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi ¥) Va tat ca nhitng diéu d6 khién cau phai ton

nhiéu tién hon?
Neil: Plng vay, rat ton.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi ¥) Va do tudi cua chiée xe cling ddng nghia véi

murc tiéu thu dau cao hon nhiéu, dung khéng ?
Neil: bung.
Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Con d§ an toan cua chiéc xe thi sao?

Neil: D6 1a diéu dang lo ngai. Minh mdi chi bi hai 1an hong may, nhung. ..

moi lan lai xe, minh lai lo lang xem n6 con chay tot khong.



Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Va néu no lai bi hong may, thi s€ rat kho tim

duoc do phu tung thay thé cho mot chiéc xe cii nhu vay?

Neil: Tuy chuyén d6 chua xay ra nhung d6 ciing 1a mot méi lo ngai cua

minh.

r?

Hinh 4.6: Can can gid tri: Mirc d6 nghiém trong ciia van dé vuweot qua chi phi
gidi quyét

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) That bat tién néu cau bi hong méay & dau dé va
phai mat tan hai thang dé cho d6 phu tung duoc chuyén vé?

Neil: Ptng vy, d6 1a diéu minh lo lang. Minh bat dau ban khodn liéu trong
tho1 gian t&1 minh ¢6 nén mua xe méi khong. Cau s€ gidgn thiéu cho minh mot
sO loai 6 t6 gia ca hop 1y chir?

Ban mot chiéc 6 t6 chi 1a cudc ban hang nho so véi cac cude ban hang 1on

chung t6i da dé cap. Nhung nhiing cau hoi Goi ¥ da hinh thanh nén cac mic



d6 ctia nhu cau An trong bat ky quyét dinh nao (Hinh 4.7). Trong nhiing
cudc ban hang quy mo nho, nhitng cau hoi Go1 y 1a tin hi¢u dy bao thanh
cong rat hiru hiéu. Nhung chung ta ciing c6 thé thanh cong trong ban hang
quy mo nho ma khéng can nhirng cau héi Goi y. Do vay, mot sé ngudi coi

nhing cau hoi Goi y 1a khong can thiét khi quyét dinh dua ra 1a nho.
Céc chuyén gia thuong ban hang t6t hon ho tudng

C6 mot diéu thi vi khac trong cudc trao d6i vé 6 t6 nay. P6 khong phai 1a
mot cudc ban hang; ban t6i khong biét gi vé ban hang. Anh 1a mot k¥ su tu
van nhung anh ta lai 1am t8t cong viéc ban 6 to. Cac chuyén gia, dic biét 1a
nhitng ngudi ludn phai dua ra cac ciu hoi chan doan nhu mot phan cia cong
viéc, co thé tiép thu va ung dung d& dang cac cdu hoi Goi ¥ dé gitp ho ban

hang.

Tai Huthwaite, chung t61 da vach ra mot chuong trinh dao tao ban hang cho
nhiéu t6 chirc tw van chuyén nghiép. Chung t6i rat ngac nhién vé viéc lam
thé nao ma nhiing ngudi chung tdi dao tao — nhitng ngudi ludn nghi minh
khong thé ban duoc hang lai tré nén rat khéo 1éo khi tmg dung céc cau hoi
Goi . Hién tai, chung t6i dang hop tac voi cac dbi tac vé kiém toan. Khong
¢6 hinh anh nao thé hién mot nguoi ban hang thanh cong hon 13 hinh anh cia
nhan vién kiém toan. Nhitng nguoi gia thudng ndi: “Con trai, néu con khong
mudn bj kich dong va chiu ap luc tir nhan vién kiém toan, thi hay tr¢ thanh
nhan vién kiém toan.” Mot s6 nhan vién kiém toan déng ¥ v6i quan diém
nay va ngac nhién khi phat hién ra rang rat nhiéu ciu hoi ho str dung trong
cudc ddi thoai chuyén mon thong thuong ciing hd trg ho thanh cong trong

vai tro nguo1 ban hang.
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Hinh 4.7: Nhitng cau hoi Goi y
Trong truong hop nao cau hoi Goi ¥ ¢6 hiéu qua nhat?

Cau hoi Goi y c6 tac dong toi mot s6 loai hinh ban hang nhat dinh. Nhu
chung ta da biét, cdu hoi Goi y anh hudng sau sic tdi ban hang quy mé 16n

do nhu cdu can thiét phai phong dai van dé trong suy nghi cta khach hang.

Nhung nghién ctru ctia chung t6i ciing cho thiy nhimg cau héi Goi y dic biét
tac ddong manh v&i nguoi dua ra quyét dinh trong giao dich. Néu st dung cau
héi Van dé véi nguoi sir dung hodc nguoi mua hang, chung ta c6 thé gianh
duoc don dat hang nhung cau hoi Van dé lai khong c6 hiéu qua véi nhitng
nguoi phai dua ra quyét dinh. Nhimg ngudi dua ra quyét dinh thudng co
phan tng thién chi voi cac nhan vién ban hang dua ra goi y. Piéu nay khong
c6 gi ngac nhién vi ngudi quyét dinh 1a ngudi ma thanh cong cua ho phu
thudc vao viéc nhin xa hon, cao hon nhirng van dé trudc mat va nhitng tac
dong, nhimg hau qua tiém 4n. Co thé ndi ngudi quyét dinh ludn quan tim
dén nhitng 101 goi y. Nhirng nguoi dua ra quyét dinh sau cudc ban hang
thudng nhan xét rat tét vé nhan vién ban hang di hoi ho nhing cau hoi Goi

¥. Nhirng 161 goi v 1a ngdn ngit cia nhitng ngudi dua ra quyét dinh va néu



ban c6 thé ndi bang ngdn ngir cua ho, ban s€ tao anh hudng tich cuc dén ho.

Mot phat hi¢n thl vi trong nghién ctru cua chung t61 1a nhiing cau hoi Goi y
dic biét c6 tac dong manh trong viéc ban san pham cong nghé cao. Po 13
mot trong nhitng phat hién ky la ma toi khong thé nao giai thich chinh xac.
C6 thé dua ra mot 101 giai thich 13 véi nhitng cong nghé cii, cham thay d6i,
khach hang vin mua nhing san pham giéng nhau trong nhiéu nam va hiéu ro
nhimng goi ¥; vi thé cau hoi Goi ¥ 1a khong can thiét. Loi giai thich nay
khong may thuyét phuc ddi véi toi. Nhimg dong nghiép co kinh nghiém lam
viéc tai thi truong cong nghé cao cua toi thi lai dua ra 101 giai thich khac. Ho
cho rang nhitng khach hang mua cic san pham cong nghé cao thay viéc dua
ra quyét dinh mua hang 13 rdt mao hiém vi thi trudng cong nghé thay doi
chong mat va phire tap. Trong truong hop ndy, khach hang phai thdy dugc
nhirng van dé nghi€m trong cua cac thiét bi hién tai cta ho trudc khi mua
thiét bi méi. Khach hang thuong khong tin tuéng nhan vién ban san pham
cong nghé cao, vi vay ho thay thoai mai v4i nhimg ngudi biét kim nén va
hiéu r& hé qua hon 14 hop tac voi nhitng ngudi voi va dua ra nhitng giai phap
khong phi hop. Su hop 1y trong cach giai thich nay dugc ctng cd boi cau
no6i: Piéu khic nhau gitta ngudi ban 6 t6 da qua st dung véi nguoi ban san
pham cong nghé cao 13 nhitng nguoi ban 6 t6 da qua sir dung biét rang ho

dang nodi doi.
Tac dong ti€u cuc ti€m an

Nhirng cau hoi Go1 y khong phai 1a kham pha méi mé. Moi nguoi da su
dung ching rat 1au trudce khi c6 nghién ciru cta chung toi. Trong lich st,
nhirg chuyén gia thuong thuyét van tiép tuc chi ra nhitng van dé va khién
chang troé nén quan trong hon bang cach chi ra hé qua cua chiing. Socrates
rat gioi trong linh vuc nay — doc nhiing doan d6i thoai ctia truong phai Plato
ban s& thdy cach st dung nhirng cau hoi Goi ¥ clia nhitng nha thuong thuyét

vi dai nhat moi thoi dai. Tuy nhién, Socrates ciing chimg minh rang du rat



hiéu qua trong ban hang, nhung nhiing cau hoi Goi ¥ van ¢ diém yéu. Viéc
chi r6 cac van dé s& khién khach hang cam thay khong thoai mai. Nhan vién
ban hang hoi quéa nhiéu cau hoi Goi ¥ c6 thé khién khach hang khé chiu. Tuy
khong c6 qua nhiéu nhan vién ban hang mac phai sai 1am d6 nhung toi van
rat ban khodn, liéu cach dit cau hoi ctia Socrates co phai la mgt nguyén nhan

g6p phan gy ra su sup do cta 6ng ta khong.

Viéc khién cac van dé trd nén toi t& hon vira 1 wu diém vira 1a nguy co tiém
an cta cau hoi Goi y. Li€u c6 cach nao dé vira tan dung dugc loi thé 1a khién
van dé tr& nén nghiém trong hon nhung lai khong khién khach hang chan
nan hay buc bdi khong? Pay 1a Iy do cho loai hinh cau héi tiép theo xuat

hién.
CAU HOI CHI PHI NHU CAU

Theo cac nghién ctru tai Huthwaite, cac nhan vién ban hang thanh cong da su
dung hai loai cau hoi dé phat trién nhu cau An thanh nhu cu Hién. Trudc
tién, ho st dung cau hoi Goi y dé khién van dé tro nén nghiém trong hon va
sau do ho chuyén sang loai cau hoi thir hai nham hinh thanh gia tri va hi¢u
qua cua giai phap. Str dung loai cau hoi thtr hai dé phat trién cac yéu té tich
cuc clia giai phap nham gitp nhan vién ban hang tranh duoc nhitng phan tng
ti€u cuc tur phia khach hang. Ching t61 goi nhitng cau hoi tich cuc chu trong
vao giai phap 1a cau hoi Chi phi nhu cau (Hinh 4.8). Vé co ban, day 1a loai

cau hoi vé gia tri hay hiéu qua cua giai phap, vi du nhu:
Viéc giai quyét van dé ndy c6 quan trong v4i ban khong?
Tai sao ban thay giai phap nay hiéu qua?

Con cach nao khac co thé giup ban khong?

Cau hoi Chi phi nhu cau ¢6 tac dung:



« Chang khién khach hang tap trung cha ¥ vao cach giai quyét van dé hon 1a
ban than van dé. Piéu nay gitp tao ra khong khi giai quyét van dé tich cuc, &
d6 khach hang hudng su cht y dén giai phap va hanh dong chir khong chi 1a

nhiing van dé va kho khan nira.

» Chung budc khach hang néi véi ban vé 191 ich. Chang han, néu héi: “Ban
nghi gi néu c6 mot chiéc may tét hon, nang suat hon?” thi ban s€ c6 thé nhan
dugc cau tra 101: “No s€ loai bo su tri tr¢ trong qua trinh san xuat va tiét ki€ém

thot gian van hanh cho thg may.”

Hay xem nhirng muc tiéu ndy da dat duoc nhu thé nao qua cudc ban hang

cua nhan vién ban h¢ thong dién thoai c6 st dung cau héi Chi phi nhu cau:

Ngudi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau)... Anh ¢6 quan tdm dén viéc kiém soat

cac cudc goi duong dai khong?

Khach hang: O..., tat nhién rdi... nhung d6 chi 1a mot trong nhitng ric roi toi

gip phai tai thoi diém nay.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) 14t nita ching ta s& nghi t§i nhitng van
dé khac. Nhung trudce tién, anh n6i rang anh mudn kiém soat nhiing cudc goi

duong dai. Tai sao diéu ndy lai quan trong voi anh?
Khach hang: Hién tai toi dang chiu nhiéu ap luc tir ngudi giam sat vé chi phi
mang. Néu toi ¢6 thé giam cudc dién thoai dudng dai, diéu nay s& giup toi

rat nhiéu.
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Hinh 4.8: Nhiing c4u hoi Chi phi nhu cau

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Viéc han ché cac cude goi dudng dai
c6 dem lai loi ich gi khong?

Khéch hang: A, c6... Di nhién diéu ndy sé& giam chi phi gia cudc mot sd cudc
goi duong dai vuot mic ching t6i dang phai chiu. Hau hét chiing 14 nhirng

cudc goi trai phép.

Ngudi ban: Piéu d6 lién quan dén bao cdo quan 1y hé thong dién thoai diing
khong? (Cau hoi Chi phi nhu cau) Tbi co6 thé hiéu rang anh mudn cai thién

no?
Khach hang: Vang, d6 s& 1a mot hd tro rét 16m.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) C6 phai 13 vi n6 s& dem dén cho anh

mot phuong phép tinh chi phi dién thoai tot hon khong?

Khach hang: Dtng vay. Néu biét duoc bd phin nao di goi nhitg cudc dién

thoai nay, ching t61 s€é budc ho phai tra chi phi cho nhitng cudc goi do.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Téi hiéu... ¢6 cach nao hd tro duge



khong?
Khach hang: A... khong. T6i nghi y thitc cia mdi ngudi méi 1a quan trong.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) tat nhién 13 né rat quan trong. .. nhung
anh khong nghi rang thoi gian tra 101 nhitng cudc goi dén va tong sd cude goi

qua moi may 1é ciing quan trong sao?
Khach hang: Diéu dé that su hiru ich.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Hitu ich khi tim ra cac nguyén nhan
tang chi phi hay dé 1am gi khac nita?

Khach hang: Khong, t61 khong nghi to1 chi phi. Phuong phap do s€ giap
chung t61 nang cao dich vu khach hang va trong linh vuc kinh doanh thi bién

phép d6 rat quan trong. Anh c6 thé gitip ching t6i khong?

Nguoi ban: Tat nhién 1a c6 thé. Cho phép tdi giai thich céng cu cta ching toi
s& giup anh nhu thé no...

Trong doan trich nay, nhitng cau hoi Chi phi nhu cau rat hiéu qua trong viéc
huéng sy quan tim cta khach hang t&i nhitng giai phap hon 1a nhing ric roi.
Quan trong hon, khach hang bat dau dwa nhing loi ich cho nguoi ban, ho néi
nhitng diéu nhu: “N6 s& giup ching t6i nang cao dich vu khach hang.”
Khéng may ngac nhién khi nghién ciru cia chiing t6i cho thay khach hang

danh gia vé nhiing cudc ban hang sir dung nhiéu cau héi Chi phi nhu cau la:
* Tich cuc

* C6 tinh xay dung

* Hitu ich

Nhitng cau hoi Chi phi nhu cau tao nén tac dong tich cuc. Pay chinh la 1y do



ching t61 nhan thay cau hoi Chi phi nhu cau c6 moi lién hé chat ché vaoi
thanh cong cua cudc ban hang va di€u nay phu thudc vao viéc duy tri tot cac

moi quan hé v6i nhitng khach hang hién tai.
Cau hoi Chi phi nhu cau giam bét 101 tir chdi

Trong ban hang thuong c6 mdi quan hé rd rang giita san pham ban ban va
van dé ma no giai quyét. Chac chin d6 1a giai phap phu hop voi van dé do.
Vi du, mot ngudi rat lo lang vé rai ro chay cac gidy td quan trong cla cong
ty. Van dé nay co thé duogc giai quyét bang cach mua két luu trit hd so chéng

chay.

Nhung khi quy md ban hang 16n dan 1én, thi s& khé nhan thay tinh hop 1y
ctia giai phap danh cho ric roi d6. Trong ban hang quy md 16n, van dé cia
khach hang 14 do nhiéu yéu t6 tao thanh va giai phap ban dua ra s& chi giai
quyét tot mot hodc mot vai yéu td gdy nén van dé. Vi du, van dé hiéu qua
ban hang thap co6 thé do hang ta cac yéu té gay ra nén khi dua ra giai phap
cua minh, ban s€ gap phai rac r6i vi khach hang chi tap trung vao nhitng diéu
ban khong thé giai quyét duoc thay vi nhitng diéu ban c6 thé lam. Khi diéu
nay xay ra, khach hang c6 thé s& nghi ngd cach giai quyét ciia ban nhu vi du

dudi day:

Nguoi ban: Van dé chinh ciia anh 12 ti 18 tir chdi d6i v6i nguyén liéu anh
dang str dung cho cac thir nghiém cong nghé 1a rat cao. Nguyén liéu méi cua
chung t6i rat dé str dung va ti 18 that bai ctia cac ki thuat vién s& giam
khoang 20%.

Khach hang: (Pua ra 1oi tir ch6i) Khoan da. Ngoai van dé nguyén liéu dung
trong thir nghiém, khach hang con phan nan vé nhiéu yéu t6 khac nhu nhiét
d6 bo vi xir Iy hay qua trinh 6 xi hoa thudc trang phim. Vi vay, nhiing

nguyén liéu dé sir dung cua ban cling khong giai quyét duoc gi.



Piéu gi dang xay ra? Khach hang tir chdi vi giai phap ctia nhan vién ban
hang chi giai quyét duoc mot khia canh cua van dé phtrc tap. Béng cach dua
ra cac tuyén bd vé san pham, nguoi ban goi y cho khach hang dua ra nhiing
khia canh khac va phan bac lai luan diém ma ngudi ban hang dang cb gang
thé hién.

Trong ban hang quy mé 16n, nhitng van dé ban dang ¢ giai quyét dugc cau
thanh tir nhiéu thanh phan va nguyén c¢é. Do vdy, gan nhu chic chin ban
(hay di thi ctia ban) s& khong thé dua ra mot giai phap hoan hao c6 thé xtr
Iy moi khia canh cta van dé. Ban s& gdp rai ro néu chi ra minh c6 thé giai
quyét van dé tot nhu thé ndo. Bang cach d6, ban sé& khién khach hang néu ra
cac khia canh khac ban khong thé giai quyét. Hon nita, nhitng khach hang
sanh soi trong kinh doanh khong trong cho ban c6 mdt giai phap hoan hao.
DPung hon 14 ho muén biét ban c6 thé xir 1y cac yéu té quan trong nhat cta

van dé v6i mirc phi phai ching khong.

Vi vay, lam thé nao ban c6 thé nhan dugc su chép thuan cua khach hang
rang cach giai quyét cuia ban rat quan trong néu nd khong thé giai quyét moi
khia canh ctia van d&? Pay 1a ltc ban can sir dung cau hoi Chi phi nhu cau.
Néu khién khach hang ké nhimng diéu ma giai phap ctia ban c6 thé gitp duoc,
ban s& khong phai nhan nhiing 101 tir chéi. Khong ai mudn bi budc phai noi
rang diéu gi 14 tot cho bo phan hay cong viéc kinh doanh cua anh/co ta — dic
bi¢t 1a bi €p béi mot nguoi ngoai. Khach hang s€ ¢6 thai do tich cuc hon néu
ho duoc cu xir nhu nhitng chuyén gia. Bang cach dat cdu hoi Chi phi nhu
cau, ban s& khién khach hang néu ra nhitng yéu t6 ctia van dé ban c6 thé giai
quyét. Phuong phap nay s& giam bét nhirng 10i tir chdi va gitp giai phap ban

dua ra dé chép nhan hon nhu vi du dudi day:

Nguoi ban: Van dé chinh ctia anh 1a ti 1€ ttr cho1 cao d61 voi nguyén liéu anh
stt dung cho céc cudc kiém tra vé cong nghé. (Cau hoi Chi phi nhu cau) Do

vay, anh mudn tim giai phap dé giam nhiing 10i tir chdi nay phai khong?



Khach hang: O, dung vay. D6 1a van dé 16n va ching t6i can hanh dong

ngay.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Néu c6 nguyén liéu gitip cac nhan

vién k§y thuét d& st dung, diéu nay s& giup cho anh chir?

Khach hang: D6 chi 1a mot yéu t6. Nén nhé con nhiéu yéu t6 khac nhu nhiét

d6 bd vi xtr 1y hay hay qua trinh 6xy hoa thudc trang phim.

Ngudi ban: Pung, t6i hiéu c6 mot vai yéu to va nhu anh néi, nguyén liéu dé
str dung chi 12 mot trong nhirng yéu té d6. (Cau hoi Chi phi nhu cau) Anh ¢

thé cho toi biét nguyén liéu dé str dung c6 thé giup anh nhu thé nao khong?

Khach hang: A, chic chin n6 sé& lam giam ti 1é nhimg 10i tir chdi chiing t6i

gip phai sudt giai doan quang céo.
Nguoi ban: (Cau héi Chi phi nhu cau) Piéu d6 c6 dang lam khong?

Khach hang: Chic chan rdi. Toi khong biét chinh xac phai mat bao nhiéu

nhung du dé tao ra su khac biét.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) C6 cach nao khac ngoai viéc dung

nguyén liéu dé sir dung khong?

Khach hang: Nhitng biang cat-sét nho gon nay sé khong can tdi mot ki thuat
vién c6 kinh nghiém dé ché tao. C6 18 giai phap d6 c6 thé c6 ich. Néu chiing
t61 c6 nguyén lidu dé str dung dén mirc mot tro 1y ciing ¢é thé lam duoc, thi
cac k¥ thuat vién c6 thé danh nhiéu thdi gian hon cho cong doan xir 1y. Picu
nay c6 thé tac dong 16n toi mot sé van dé vé bo vi xir 1y chiing toi dang gip

phai.

Trong vi du nay, nguoi ban st dung cau héi Chi phi nhu cau dé budc nguoi

mua giai thich vé cac chi phi nhu cau, tr d6 dua ra giai phap dugc nguodi



mua chap nhan.
Cau hoi Chi phi nhu cau tap cho khach hang cach ban hang ndi bo

Trong ban hang quy mo nho, thanh cong ciia ban dua vao cach ban thuyét
phuc khach hang hiéu qua nhu thé ndo nhung diéu d6 khong ding véi ban
hang quy mo 16n. Khi quyét dinh cang 16n va cang nhiéu ngudi tham gia, thi
cudc ban hang cang phtrc tap. Thanh cong cua ban khong chi phu thudc vao
cach ban ban hang ma con phu thudc vao nhirng ngud1 mua hang ban hang
cho nhau t6t nhu thé ndo. Trong ban hang quy mo nho, ban thudong c6 mat
trong sudt qua trinh ban hang. Nhung trong ban hang quy mé 16n, ¢6 thé co
nhiéu “cudc ban hang” ma nhitng ngudi gy anh hudng va nguoi str dung sé

tu ban hang cho nhau va ban khong c6 co hoi gidi thiéu san pham ctia minh.

Mot 14n, tai hoi nghi cong ty, Giam ddc ban hang thanh cong va dﬁy kinh
nghiém trong linh vuc quan 1y ban hang dugc yéu ciu giai thich vé viéc anh
ta da thanh cong khi ban mot hé thdng hang triéu d6-la cho mot cong ty dau
mo 16n nhu thé nao. Anh ta néi: “Diéu quan trong nhat cin nhd trong mot
thuong vu 16n 1a ban chi ¢6 mdt vai tro rat nho trong qua trinh ban hang. Qua
trinh ban hang van tiép dién ké ca khi ban khong & d6 — khi d6 nhimg ngudi
t6i d ban hang cho sé ldp lai nhitng diéu t6i n6i va thuyét phuc nhimg ngudi
khac. T6i dam chéc, 1y do khién t6i thanh cong 14 do t6i danh nhiéu thoi gian
dé chic rang ngudi t6i ndi chuyén hiéu rd cach ho ban hang cho t6i. Toi
gidng nhu dao dién cta vo kich. Cong viée ciia toi dién ra trong qua trinh
dién tap: To6i khong dung trén san khau trong man trinh dién. C6 qua nhiéu
nguodi trong qua trinh ban hang mudn 14 nhan vat chinh. Loi khuyén cua toi
12 néu mudn c6 mot thuong vu that su 16n, ban phai hiéu, tham chi néu 1a
mot nghé sy 16, thi thoi gian ban déng trén san khau ciing chi 13 luong thoi
gian rat nho trong qua trinh ban hang. Néu khong tap luyén cho nhiing vai

dién con lai, budi biéu dién s€ that bai.”

Hau hét nhirng nguoi ban hang c6 kinh nghiém trong nhitng thuong vu déu



s& dong ¥ voi phan tich nay. Rd rang, rat nhiéu cudc ban hang van sé& tiép
dién khi ban khong & d6. Vi vay, ban cang chuan bi t6t cho nhitng ngudi hd
tro ban, ho cang dé thuyét phuc nguodi khac. Van dé 1a: Phuong phap tdt nhat
dé tap cho cac khach hang ban hang hiéu qua cho ban 1a gi? Duéi day 1a
doan trich tir mot cudc ban hang dién hinh ma nguol mua, néu duoc thuyét

phuc, s¢€ la nguoi tiép tuc “ban hang” noi bo:

Nguoi ban: ... va mot diém nira hé théng nay c6 thé gitp ban chinh 13 giam

thi€u viéc kiém ké.

Khéach hang: Tot. Do 1a diéu ching t61 can. To61 s€ ndi chuyén véi ong Pho

giam doc phu trach tai chinh vao ngay mai va dé cap dén van dé nay.

Nguo1 ban: Chac anh con ndi véoi ong ay viée chung to1 ¢6 gan thé ki€ém toan

tu dong.
Khach hang: Kiém toan gi co?

Nguoi ban: D6 1a mot phuwong phap mdi rat c6 hiéu qua khi nhap dit liu va

thu duogc ho so kiém ké.
Khach hang: Puoc ro1. Toi1 s€ dé cap dén di€u nay.

Nguoi ban: Anh hiy cho ong ay biét, chung toi da giam 12% chi phi kiém ké
tai Cong ty Trach nhiém hiru han Snitch.

Khach hang: Nho vao hé thong kiém toan ty dong nay?

Nguoi ban: Pung vay. Bang vi¢c kiém soat nhitng thoi diém cao trao cua vu

mua, chung t6i ¢6 thé 1am t6t hon. Anh s& cho 6ng ay biét diéu nay chir?

Khach hang: Um... Ngay mai c6 1& 12 ngdy ban ron cta éng dy... c6 mot

cudc hop vé van dé kinh doanh bat dong san. T61 s€ ndi néu co thé.



Tham chi, néu ngudi mua nay c6 néi chuyén véi é6ng Pho giam doc phu trach
tai chinh thi qua trinh ban hang nay sé& dat hiéu qua nhu thé nao? Chac chin

that bai vi nguo1 mua nay chua hiéu rd san pham dé giai thich no.

Khéng hiém nhirng nhitng ngudi mua c hiéu biét chua ddy du vé san pham
nhu thé ndy. Cac nhan vién ban hang s& giap kho khin néu khong c6 du kién
thirc vé cong nghé va ing dung dé ban cac san pham hay dich phu phuc tap.
Vi vay, dimg mong khach hang hiéu dugc tit ca nhitng diéu ban phai mat ca

thang méi hiéu dugc chi trong mot gio.

Ban nén lam gi néu khach hang khong hiéu k¥ vé san pham? Di nhién, s&
that Iy tuong néu ban thuyét phuc duoc khach hang dua ban dén céac cudc
gip g&. Nhung thyuc té, diéu ndy 1a khong thé vi khach hang s& vo tinh mat di
kha ning kiém soat tinh thé khi giup ban lién hé truc tiép véi nhiing nguoi
dung dau. Hon nira, ban khong thé gidi thiéu san pham ctia minh tai tt ca
nhirng “cudc ban hang” dién ra trong nd1 bo bén mua. Trong mgt cudc ban
hang phtre tap, co dén hang chuc cudc ddi thoai thao luan vé san phrftm cua
ban. Tham chi, néu khach hang cho phép, ban ciing khong c6 thoi gian tham

gia vao tat ca cac cudc tranh luan.

Vi thé, trong ban hang quy mé 16n, mot thuc té can phai chép nhan la phén
16n qua trinh ban hang s& duoc thuc hién boi nhitng ngudi ho tro ndi bo khi
ban khong ¢ do. Diéu nay dua chung ta trd lai cau hoi: Lam thé nao dé chuan
bi tot nhat cho mét khach hang s€ dai dién cho ban dé ban hang, day la khia
canh khac cho théy cau hoéi Chi phi nhu cau c6 cach sir dung dac biét. Trong
vi du tiép theo, nguoi ban st dung nhitng cau hoi Chi phi nhu cau theo cach

s& gitip ngudi mua ban hang trong ndi bo khi cude ban hang két thic:

Nguoi ban: ... va mot diém nira hé thong nay s€ gitp ban la giam thi€u cac

muc kiém ké.

Khach hang: Tot. Do 1a diéu chiing to61 can. T61 s€ ndi chuyén voi Pho gidm



doc phu trach Tai chinh vao ngay mai va s€ dé cap dén di€u nay.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) D6 1a diéu anh can. Vay anh sé& duoc
loi gi tir mire kiém ké thap hon?

Khach hang: Loi ich chinh 1a chi phi.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Chi phi chinh 14 loi ich quan trong
nhat d6i v6i cong ty ctia anh phai khong?

Khach hang: Dlng vay,... nhung ciing khong nhat thiét. Hién tai toi dang
nghi vé van dé khac khan cap hon. Vao cudc hop ngay mai, ching t6i dinh
xem xét lai hang héa xép kho cta chung t6i. Chung toi dang thué mot dia
diém dit tién va Phé giam ddc Tai chinh cua chung t6i mudn déng cira nd va
nang cap hé thong kiém ké hang ton kho ¢ ddy. Nhung ching t6i chua c6
kho du 16n tai dia diém nay. Néu hé thong ctia anh c6 thé giam cac loai mat

hang xubng chi con 5 %, chiing t6i c6 thé dong cira kho hang hoa dé.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Diéu nay sé tiét kiém tién cho cac

ong?

Khach hang: Khoang 250.000 d6-la mot naim. Néu gitp ching t6i thuc hién
diéu nay, t6i s& cb gang danh 15 phut trude cudc hop dé noi chuyén véi ngai

Phoé giam déc.

Trong vi du nay, ngudi ban st dung nhirng cau hoéi Chi phi nhu cau dé budc
nguo1 mua phai dua ra nhirng 1o ich. Pé lam dugc di€u nay, ngudoi ban phai

dat duoc mot vai di€u sau:

« Gio day, moi quan tAm clia ngudi mua 1a chu trong vao giai phap s& gitp
ho chir khong phai vao chi tiét san pham nhu trong vi du dau. Cac khach
hang khong thé hiéu vé san pham cua ban sau sac dén do giai thich no 16i

cubn, thuyét phuc cho ngudi khac. Nhung mong rang cac khach hang s& co



hiéu biét vé van dé va nhu cau cta chinh ho. Cac cdu hoi Chi phi nhu cau tip
trung vao diéu nguoi mua hiéu rd nhat: tinh hinh cong viéc kinh doanh cua
ho va giai phap cua ban gitp ich dugc gi cho viéc kinh doanh cua ho. Khi
nguol mua noi chuyén voi nhitng ngudi khac & bén mua, do sé€ 1a cau chuyén
vé nhu cau chtr khong phai vé san pham, ho s& thuyét phuc 16i cudn nhat va

dong gop tot nhat vao hiéu qua ban hang ciia ban.

» Khéch hang dang giai thich nhiing 1¢1 ich cho ngudi ban chir khong phai
nguoc lai. Néu khién khach hang giai thich cho ban gia tri giai phap cua ban,
doé s€ 1a mot cudc tap luyén tdt cho ho khi ho giai thich tuong tu cho nhiing
ngudi khac & bén mua. D6 1a cach luyén tap hidu qua dé khach hang chu
dong noi cho ban vé nhirng 1oi ich hon la dé ho léng nghe mdt cach bi dong

trong khi ban mo ta nhiing 1¢1i ich do.

» Khi khach hang thay y kién cua ho 1a mot phan cua cach giai quyét, ho sé
cam thay tin tudng va hirng thi hon vao san pham cua ban — di€u do s€ tao
co hoi cho san pham cua ban dugce quang cao rong rai trong cac cudc thao

luan.

Tom lai, nhitng cau hoi Chi phi nhu cau rat quan trong vi ching tap trung
vao giai phap chir khong phai vao ban than van dé. Chiing khién khach hang
no6i cho ban vé nhitng loi ich. Pic biét, nhitng cau hoi Chi phi nhu cau 13
cong cy ban hang c6 tac dong manh mé trong ban hang quy mo 16n vi chiung
tang thém su chip thudn cua khach hang d6i voi giai phap cua ban. Quan
trong hon, thanh cong cua cac cudc ban hang quy mé 1én thudong phu thudc
vao qua trinh ban hang nd1 bd dugc thuc hién boi chinh khach hang, va
nhimng cau hoi Chi phi nhu cau 1a mot trong nhiing bién phap tot nhat dé
luyén tap cho khach hang cach trinh bay giai phap cua ban cho nguo1 khac

mot cach 16i cudn, thuyét phuc.

SU KHAC NHAU GIUA CAU HOI GOI Y VA CAU HOI CHI PHI NHU
CAU



Cé cau hoi Goi y va cau hoi Chi phi nhu cau déu phat trién nhu cau An thanh
nhu cau Hién, vi chung c6 chung muc dich nén rat d& bi nham lan. Hay doc

doan trich v€ cudc ban hang dudi day va lam theo trac nghiém:
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Céccauhoi Goiylavidul,3 va4. Vidu 2, 5 va 6 la cac cau hoi Chi phi
nhu cau. Ping that vong néu ban di chon sai. Trong giai doan dau nghién
ctru, chiing toi ciing thudng gip nhitng vi du vé cac cau hoi ma ching toi
khong biét ¢ thé xép chung vao loai ndo cho thich hop. Ching toi viét
nhimng vi du nay 1én mot chiéc bang 16n trong van phong. Thinh thoang,
chang t6i thao luan van dé phan loai kho khin nay — nhitng van dé ranh gidi

1a thuat ngir k¥ thuat — dé chic rang chiing t6i da théng nhat tiéu chuan —



di€u rat can cho loai nghién ctru nay.

Tai mot trong nhitng cudc thao luan nay, dra con trai tam tudi cia mot thanh
vién trong nhom d dén vin phong dé dén bd. Chung toi dang tranh luan vé
cac vi du viét trén bang, ¢ ging phan loai cai nao 1a cdu hoi Goi ¥, cai ndo
1a cAu hoi Chi phi nhu cau. Pta tré nhin 1én bang mét lic rdi noi: “Cai nay,
cai ndy va cai nay 1a cau hoi Goi ¥ con lai 1a cau hoi Chi phi nhu cau.”
Chung toi rat sing st — ching toi ciing ¢6 két luan nhu vay nhung phai mat

ntra gio dé dua ra két luan do.
“Sao chau co6 thé no1 nhu vay?” — chiung to1 hoi.

“Rat dé a”, cau bé noi. “Nhirng cau hoi Goi y ludn mang sy buén ba. Con

nhirng cau hoi Chi phi nhu cau lai lu6n dem dén niém vui.”

Cau bé da dung va tir d6 chung t61 goi né la quy luat Quincy, theo tén cua
cau bé. Theo cach suy nghi ciia nguoi 16n, nhitng cau hdi Goi y 1a nhiing cau
héi di vao trong tdm van dé — chung khién cac van dé nghiém trong hon — va
d6 1a 1y do chiing mang ¥ nghia “budn”. Trai lai, nhiing cau hoéi Chi phi nhu
cau lai tap trung vao céc giai phap (Hinh 4.9). Chiing héi vé hiéu qua va gia

tri cua giai phdp nén chiing mang y nghia “vui vé, hanh phuc”.

Nhitng nha quan 1y s& c6 an twong khong tot néu ho biét chiing toi dang day
cho ddi ngii ban hang ctia ho héi nhitng cau hoi budn trude réi moi dén
nhitng cau hoi vui — dic biét néu ho biét quy luat ndy do mot dira bé tam tudi
go1y. Do vay, ching t61 chua bao gid cong khai quy luat Quincy. Nhung
néu gip rac roi vai nhimg vi du cudi, hay thir van dung luat Quincy. Toi nghi
ban s& nhét tri rang nhiing cu hoi Goi ¥ (vi du 1, 3 va 4) c6 nét budén hon

nhiing vi du khac.
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Hinh 4.9: Cdu héi Goi y chii trong t6i van dé; cdu héi Chi phi nhu cdu chii

trong toi giai phap
TRO LAI VOI CAU HOI MO VA CAU HOI PONG

Cudi Chuong 1, trong phan “Cau hoéi va Thanh cong”, t6i da néi kiéu cau hoi
mo va dong truyén théng khong lién quan t6i hiéu qua cua ban hang quy mo
16m. T6i dam chic nhiéu doc gid néu ra dugc nét khac biét gitra cau hoi mo
va dong, ho thay nhitng két luan cta chung toi rat kho tin. Bay gio, t6i c6 thé

ké cho ban mot cau chuyén dé ching minh diéu do.

T6i dang tién hanh mot nghién ctru vé huan luyén quan 1y ban hang tai mot
cong ty 16n vé cong nghé cao. Trong mot phan cta nghién ctru, toi da di
cung vo1 nhitng ngudi ban hang va xem ho irng dung céc bai hoc da dugc
huin luyén vao thuc té nhu thé nao. Mot hom, t6i di cung vo1 nhan vién ban
hang nhiét tinh nhung thiéu kinh nghiém. Sudt cudc ban hang, toi ghi lai s6
lan co ay sir dung cac loai cau hoi khac nhau cua chién lugc SPIN. Két qua

tur cugc ban hang dau tién la:



Cau boi Tinh hesb 35
Cau hai Vis 36 0
.c:um:;ag 0 i
Cau hoi Chi pht nbm cio 0 .

Nhu d3 biét, cdu hoi Tinh hinh anh hudng tiéu cuc dén thanh céng. Cang dua
ra nhiéu cdu hoi Tinh hinh, cudc ban hang cua ban cang it c6 co hoi thanh
cong. Co thé doan dugc dién bién cua cude ban hang d6 1a: dau tién khach
hang thay chan réi mat kién nhan va cudi cung 1a dudi chiing t6i di. Sau do,
nguoi ban hang nay xin téi mot 1oi khuyén. “Toi da dua ra nhiéu cau hoi mo
trong sudt cudc ban hang,” co giai thich. “Anh c6 nghi toi da thanh cong
khong?” T6i budc phai tra 101 rang néu c6 khong dé cap t6i diéu co tac dong
t6i khach hang — nhu nhitng van dé va goi ¥ ctia ho — thi chic chin s& khong
tao ra bat ky su khac biét nao du cac cau hoi cua c6 c¢o la mo hay dong. Su
that dang budn chinh 1a2 mot cudc ban hang vd1 nhitng cau hoi Tinh hinh thi
chic chan s& khong thanh cong. To6i nghi c6 hang chuc nghin ngudi ban hang
gidng cb dang rat vat va dé hiéu rd su khéc biét gitra nhirg cau héi mo va
dong. Ho can phai hiéu sttc manh ctia mot cdu hoi ndm & viée liéu nd ¢6 hoi
vé mot khia canh tAm 1y quan trong ddi v6i khach hang khong — chir khong
phai 1a n6 md hay dong.

MO HINH SPIN

Pit cau hoi cho khach hang 12 mot budc quan trong, né khién mo hinh SPIN
¢6 hiéu qua manh mé&. Chudi cau héi nay truc tiép dé cap téi tam 1y cta qua
trinh mua hang. Nhu cau khach hang chuyén huéng rat rd rang tir An sang
Hién. Nhirng cau hoi SPIN vach ra duong di nude bude cho nguodi ban hang,

dua cudc ban hang qua cac budc phat trién nhu cau cho tdi khi dat duoc nhu



cau Hién (Hinh 4.10). Cang nhan duoc nhiéu nhu cau Hién, cudc ban hang

cua ban cang chac chan thanh cong.

Hay xem lai toan b0 m6 hinh SPIN va dua ra vai 161 nhan xét vé cach sur
dung cta né. Quan trong nhat 1a dirng xem SPIN 14 cong thirc ctng nhic.
Ban hang theo cong thirc ¢b dinh chic chan s& dem lai that bai trong ban
hang quy mé 16n. Hay coi mé hinh nay nhu mot miéu ta rd rang vé viée
nhimng ngudi ban hang thim do thanh cong nhu thé nao. Hiy coi né nhu vat

dan duong chir khong phai mot cong thirc.

Tom lai, nghién ctru cia ching t61 vé cac k¥ nang dat cau hoi cho thay cac

nhan vién ban hang thanh cong thuong stir dung chudi cau hoi dudi day:

1. Trudc tién, ho dua ra cac cau hoi Tinh hinh dé thiét 1ap cac thong tin nén.
Nhung ho khéng dit cau hoi ndy qua nhiéu vi nhimg ciu hoi Tinh hinh ¢6

thé rat té nhat hodc khién khach hang tuc gian.
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Hinh 4.10: M6 hinh SPIN

2. Tiép theo, ho nhanh chéng chuyén sang cac cau hoi Van dé dé tham do
nhirng truc trac, kho khan va su khong hai long cua khach hang. Béng cach

dat cac cau hoi nay, ho phat hién nhu cau An cua khach hang.

3. Trong ban hang quy md nhd, thoi diém nay rat thich hop dé dua ra cac
giai phap. Nhung trong cac cudc ban hang quy mo 16n thanh cong, nguoi
ban thuong khong hoi kiéu ciu hoi nay nita, ho tiép tuc dit cac cau hoi Goi ¥

dé khién nhu cdu An ngay mot 16n hon va khan thiét hon.

4. Sau d6, khi khach hang déng ¥ rang van dé nay da di nghiém trong dé
hanh dong thi nhitng chuyén gia ban hang déu dit cau hoi Chi phi nhu cau dé
khuyén khich khach hang quan tAm t&i cac giai phap va néu ra loi ich ma

giai phap do dem lai.

Di nhién, khong phai ltic nao chiing ta ciing 1am tudn ty theo cac budc trong
trong md hinh SPIN. Vi du, néu khach hang bat dau giao dich bang nhu cau
Hién, ban phai di thang vao cac cau hoi Chi phi nhu cau dé budc khach hang
no6i vé nhiing loi ich ban dua ra s& dap tng nhu cau cia ho nhu thé nao. Hoic
khi tham do mot vén dé hay h¢ qua cua no, ban phai dat cac cau hoi Tinh
hinh dé thu thap nhiéu thong tin nén hon. Nhung trong hau hét cac cudc ban

hang, c4c cau héi thuong theo chudi SPIN.

R4t nhiéu nguoi ban hang c¢6 kinh nghiém, khi dugce gioi thi¢u vé bon cau
hoi don gian nay déu noi: “Toi c6 thé dua ra nhitng cau héi nay ma khong
can dén mot nghién ctru ton kém. Picu d6 rat binh thuong.” Puong nhién, ho
dung. Chiing t6i d4 tim kiém mo hinh nay bang cach quan sat hang nghin
nhan vién ban hang thanh cong. Vi vay, khong ngac nhién khi nhitrng nguoi
ban hang thanh cong ngay lap tirc hiéu dugc SPIN. T6i khong mubn coi md
hinh SPIN 1a mot kham pha mang tinh cach mang vé phuong thtrc ban hang.

N6 1a cach ma nhitng nguoi ban thanh cong str dung dé gitp giao dich tién



trién tot dep hon.

Hay nghi vé mét trong nhitng cudc ban hang thanh cong nhét cua ban. Co
thé luc dau ban s& nghi, cudc ban hang d6 khong theo mo hinh SPIN phai
khong? Néu bat dau bang cach phat hién diéu gi d6 vé tinh hinh cua khach
hang thi ¢6 18, ban da bat dau véi cau hoi Tinh hinh. Ngay 1ap tirc, ban
chuyén sang thao luan van dé ma khach hang gip phai. Piéu d6 c6 nghia 1a
ban d3 dit cac cau hoi Van dé. Tiép theo, van dé d6 c6 vé nhu 16n va khan
thiét hon. Tai sao diéu nay lai xay ra? C6 18 vi ban dang phat trién van dé
bang nhitng cau hoi Goi y. Cubi cling, trong cudc ban hang do, ban ¢ ndi vé
nhimg loi ich khong? Hodc khach hang c6 thay thich tha va néi véi ban
nhitng diéu nhu: “A, mot cach khac anh c6 thé giup t6i d6 1a...” Trong hau
hét cac cudc ban hang thanh cong cua toi, khach hang sé 1a nguoi dua ra cac
loi ich vi toi da sir dung cac cau hoi Chi phi nhu cau va chic chin day chinh

xac la diéu ban van lam trong cac cugc ban hang thanh cong.

Do d6, chic chian ban dang str dung mo hinh SPIN trong hau hét cac cudc
ban hang thanh cong cia minh. SPIN khong phai 1a mot diéu gi mai meé va
khac la. Piém manh cta né 1a dua ra mot mo ta don gian, rd rang cho mat
qua trinh rac réi, phtic tap. Vi vy, no sé gitip ban thay diéu gi ban dang lam

t6t va gitp ban xac dinh nhitng chd ban can phai tich cuc hon.
CACH SU DUNG CAC CAU HOI SPIN

Pé dat cac cau hoi SPIN hiéu qua, hdy nhan thire rd rang rang vai tro cua ban
trong cudc ban hang 1a vai tro cia nguoi giai quyét van dé. Céc truc tric cla
khach hang hay nhitng nhu cau An 13 tim diém ctia mdi cudc ban hang.
Nhiéu nim qua, viéc nhan thirc rd diém don gian nay da gitp ich rat nhiéu
cho vi¢c ban hang cua t6i. Trudc khi tién hanh mét cudc ban hang, t61 tu hoi:
“Tbi c6 thé giai quyét nhitng van dé nao cho khach hang nay?” Cang hiéu o
van dé minh c6 thé giai quyét, cang d& dua ra nhirng cau hoi hiéu qua trong

qua trinh ban luan.



Dudi day 1a mot k¥ thuat don gian gitp ban lap chién lugc ban hang va vach

ra cac cau hoi:

» Trude cudc ban hang, hiy viét ra it nhat ba van dé khach hang c6 thé gip

phai va nhirng san pham, dich vu ctia ban ¢6 thé giai quyét dugc van dé nao.

* Sau do6, hay viét ra mot vai cau hoi Van dé ban c6 thé hoi dé tim ra tirng

van d¢€ tiém an ma ban nhan thay.

Khong phai chi ¢6 minh t6i, ma rat nhiéu ngudi khac ciing nhan thay viéc
liét ké danh sach cac pham vi van dé trude mdi cude ban hang 1a rat hiru ich.
Mot nhan vién co6 kinh nghiém cua mot ctra hang Kodak da viét: “Toi da ban
hang hon 20 ndm nay. Khi anh goi ¥ hdy li€t ké danh sach nhiing pham vi
van dé trude mdi cudc ban hang, t6i nghi ¥ tuong ndy qua don gian va khong
dang dé thuc hién. Nhung t6i da thtr va thay day 1a mot cach hitu ich gitip toi
suy nghi rd rang hon va thanh cong ngay giai doan dau cta cudc ban hang.”
Hay thtr lam nd. Bang cach nay, ban s& phat hién nhanh hon nhitng nhu cau
An va no cling gitip ban giam bét thoi gian dat nhitng cau hoi Tinh hinh
khong can thiét.

Hau hét nhitng ngudi ban hang nhan thay viéc dit cac cau hoi Goi y kho hon
cau hoi Tinh hinh va ciu hoi Van dé. Trong cac cudc ban hang ching toi da
nghién ctru, ctr 20 cau hoi thi chi c6 mot cau hoi Goi y. Du cau hoéi Goi y ¢o
tac dong manh mé& nhung moi ngudi van gip kho khin khi str dung ching.
Nhung ¢6 mot b:fmg ching rat tha vi (xem thém Phu luc A) la néu ban hoi
nhiéu cdu hoi Goi y hon, nhitng cudc ban hang ctia ban ciing s& thanh cong
hon. Theo t6i, I do moi ngudi dit rat it nhitng cAu hoi quan trong nay 1a vi
ho khong vach chung ra trudce. Dudi day la mot cach don gian giup ban vach

ra nhirng cau hoi Goi y.

Céch vach ra nhitng cau hoi Goi y



1. Viét ra mot van dé ma khach hang dang phai d6i mat.

2. Tiép theo, hdy tu hoi minh xem van dé ndy c6 thé giy ra nhitng kho khan
nao va viét nhitng diéu d6 ra. Hay coi nhitng khé khin nay 1a nhitng hé qua
ctia van dé — dic biét chil y nhitng hé qua khién van dé tré nén nghiém trong

hon ban chat cua van deé.

Vi du, trong Hinh 4.11, khi lap ké hoach cho cudc ban hang, nguoi ban chi
ra: “Chiéc may hién tai rat kho str dung” nhu 13 van dé tiém tang va anh ta
nghi t&i bén kho khin lién quan; va mét trong sb6 d6 ¢o thé 1a do thiéu nguoi

c6 kinh nghiém trong viéc van hanh chiéc may do.

3. V6i moi kho khan, hiy viét ra nhitng cau héi Goi y. Vi dy, trong Hinh
4.11, ngudi ban nhan manh viéc thiéu cong nhan lanh nghé s& giup goi ra

nhirng cau hoi Goi y vé chi phi 1am thém gio va kho khin vé tuyén dung.
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Hinh 4.11: Vach ra cac cau hoi Goi y

Day 1a mot cach thue gian don nhung hiéu qua. Tham chi, nhitng nguoi khéo
1éo va thong minh nhat ciing déu cam thy kho dua ra nhitng cau hoi Goi y
néu ho khong vach ra trude. Du stir dung phuong phép nao thi vé co ban

nguyén tac van la giéng nhau. Nhitng cau hoi hay s& khong bat ngay ra trong



dau ban trong lic ban no6i chuyén. Néu khong vach trude cac cau hoi, thi ban

s& khong thé nghi t6i chiing trong sudt cudc ban hang.
Str dung hiéu qua cau hoi Chi phi nhu cau

Nhitng cau hoi Chi phi nhu cau c6 tac dong manh dén thanh cong cua cudc
ban hang. Khong c6 loai cau hoi nao lai lién tuc co6 tdc dong tich cuc ddi vai
khach hang nhu loai hinh cau hoi nay. Do d6, toi rat ngac nhién rang trong
mot nira s6 cudc ban hang chiing t6i nghién ctru, nhitng ngudi ban hang lai
khong sir dung bat ctir mot cau hoi Chi phi nhu cau nao. C6 thé do moi ngudi
cam thay kho sir dung nhitng cau hoi ndy. Tham chi trong mét s6 cudc ban
hang, nhirmg nguoi ban hang con st dung cac cau hoi Chi phi nhu cau khong
dung thoi diém. Vi vay, dau tién hiy xem lic nao khong nén dit cac ciu hoi
Chi phi nhu cau roi sau d6 xem lam thé nao dé cai thién viéc dat nhirng cau

hoéi nay dung thoi diém trong giao dich.

Tranh dung cau hoi Chi phi nhu cau ngay dau cudc ban hang. Mot s6 nguoi
mic 161 khi str dung nhirng cau hoi Chi phi nhu cau qua sém, trude khi ho
nhan ra nhiing truc trac cua khach hang. Vi du: “Thua quy khach, néu toi chi
cho dng mét diéu gi d6 rat tha vi, 6ng s& quan tim cht?”. “Néu t6i c6 thé chi
cho anh/chi cach ting ning suit, anh/chi s& cho ching t6i vao danh sach du
thau cua anh/chi ch?” hodc “Anh ¢ quan tam t&i cach xu 1y nhanh cac van
dé khong?”. Pay la nhitng cau hoi Chi phi nhu ciu nhung lai dugc dua ra
qua sém trong cudc ban hang nén ching sé dat khach hang vao thé phong
thi va do d6 chung khong dem lai hi€u qua. Nhirng nhan vién ban hang gioi
ma chung t6i nghién ctru thuong hinh thanh cac nhu cau trudce roi méi dat

cac cau hoi Chi phi nhu cau. Ban cling nén lam nhu vay.

Tranh dung cau hoi Chi phi nhu cau khi khong c6 cau tra 1oi. That khong
may, thoi diém ma nhiig nhan vién ban hang kém c6i dit cau hoi Chi phi
nhu cau lai ding vao thoi diém toi té nhét cia cudc ban hang. Hay xem vi
du:



Khach hang: (Nhu cau Hién) Toi mu6én mot chiéc may pho to c¢é thé pho to

hai mit gidy.

Nguoi ban: (Chiéc may cua anh ta khong thé pho to dugc hai mat) Tai sao

chi lai cAn mdt chiéc may pho t6 hai mat giéy?

Khach hang: (Giai thich nhu cau) Vi né s& giam chi phi mua gidy. Va néu toi
gtri mot ban sao hai mat qua thu thi s€ nhe hon va s€ gitip giam phi buu dién.
Mot wu diém khac ciia may pho to hai mit 1a chiing t6i khong can qua nhiéu

khong gian dé dit hd so — diéu nay rat quan trong.

Nguo1 ban: ’Tai sao chi can chiéc may pho t6 hai mat?” b6 sé la mot cau
hoi hay néu ngudi ban dap ung duge nhu cau, vi nd khuyén khich khach
hang giai thich vé nhitng loi ich cta chiéc may pho t6 hai mat. Nhung nguoi
ban hang nay chi dap ing duoc may pho t6 mot mit gidy nén dit cau hoi nay
khong c6 loi. Két qua ctia cau hoi Chi phi nhu cau nay 1a nhu cau ctia khach

hang ngay cang cao va nguoi ban khong thé dap tmg né.

Hau hét chung ta déu roi vao cai bay nay rat nhiéu lan. Ching ta thudng dat
cau hoi Chi phi nhu cau cho nhitng nhu cau chung ta khong thé dap tmg
nhiéu hon 13 nhitng nhu cau ching ta c6 thé dap tmg. T6i chac ban van hoi
loai cau hoi kiéu nhu: “Tai sao anh mudn 1am vay?” — khi mdt trong nhirng
khach hang ctia ban yéu cau mot kha ning ban khéng thé co. Tiép do6, khach
hang s€ dap lai cau hoi cua ban béng cach néi cho ban tai sao diéu do lai

quan trong va trong lic lam nhu vay, s€ tang nhu cau vé no.

Pit cau hoi Chi phi nhu cau dung lac khach hang dua ra mot nhu cau ban
khong thé dap ung 1a khong dang thoi diém. Nguoc lai, néu co thé dap ung
duoc nhu cau ciia khach hang thi d6 13 thoi diém thuén loi dé dit cau hoi Chi
phi nhu cau. Nhung day ciing chinh 13 thoi diém ma hau hét nguoi ban dat
cau hoi Chi phi nhu cau it nhat. Néu ngudi ban trong vi du trén c6 mot chiée

may pho to hai mat, chac chan c6 4y s& khong dit cau hoi Chi phi nhu cau.



Theo céc két qua nghién ctru, chiing t6i nhan thay khi khach hang dua ra céac
nhu cau ma ngudi ban co thé dap tmg, thi ngudi ban lai khong héi cau hoi
Chi phi nhu cau ma ho sé& bat dau néi vé cac giai phap.

Thue hanh hiéu qua cu hoi Chi phi nhu cau. Cac cu hoi Chi phi nhu cau
doi hoi phai c6 mot ké hoach can than. Néu khong chuan bi k¥ cang trong
viéc dau tu su nd luc va su kién nhan ciia minh, ban khong thé nang cao
nhimng k¥ ning dat cau hoi nay. Dudi day 1a vi du vé mot bai luyén tap don

gian giup ban rén luyén cach dat cac cau hoi Chi phi nhu cau:

1. Nho mot nguoi ban hay mot dong nghiép gitip ban (ngudi d6 khong nhat
thiét phai 1a chuyén gia vé ban hang).

2. Lua chon chu dé vé mdt nhu cau ma ban tin nguo1 khac dang can. Vi du,
chu dé vé chiéc 6 t6 maoi, mot ky nghi, mot sy thay doi trong cong viéc hay

mot chiéc may quay phim....

3. bat cac cau hoi Chi phi nhu cau dé budc ngudi khac néi vé nhiing loi ich

ctia chu dé dudi hinh thire thao luan nhitng cau héi nhu:
» Tai sao ban nghi s& rat hay néu c6 mot chiéc may quay phim?

« N6 ¢6 thé giup chung ta thuc hién nhitng diéu ma hién nay ching ta chua

thé lam dugc khong?

« Con ai nita trong gia dinh/cong ty thay hai long khi chiing ta mua no
khong?

* Chiéc may nay co6 nhitng vu diém gi so voi chi€éc may cii chiung ta dang c6?
Khi lam bai tap nay, ban phai cha y hai diém sau:

1. Thuc té, n6 hinh thanh sy nhiét tinh d& nhan théy ¢ “khach hang” cua ban.

Mot nguo1 ban hang da thu bai tap nay vo1 mot nguot ban va ho noi vé chiéc



0 t0 md&i. Mot tuan sau, ngudi ban do da mua mot chiée 6 to6 mdi va giai
thich rang: “Nhitng cau hoi ctuia anh that sy da thuyét phuc t6i.” Co thé dé
dang nhan thay strc manh cua cau hoi Chi phi nhu cau trong cac vi du cua bai

luyén tap don gian nay.

2. Cau hoi Goi y thuong mang tinh cu thé voi mot van dé riéng ctia khach
hang con cau hoi Chi phi nhu cau lai mang tinh khai quat. Nhitng cau hoi
ban str dung trong bai tap luyén ndy cling gidng véi nhitng ciu hoi ban st
dung trong ban hang thyuc té. Cac cau hoi Chi phi nhu cau c6 dic diém chung

nhu:

« Tai sao diéu nay lai quan trong?

« Cai nay gitip ich nhu thé nao?

« N6 s& hitu ich néu...?

« C6 cach nao khac c6 thé gitp ban khong?

Hay ren luyén trudce va sau do6 hay thur 4p dung chiing vao trong ban hang

thuc t€. Ban s€ ngac nhién vdi1 hi¢u qua ma ching dem lai.



5. Pwa Ra Loi Ich Trong Cac Cudc
Ban Hang Quy Mo Lon

Nhu d3 thdy & Chuong 4, mé hinh SPIN di cung cap mot phuong phap hiéu
qua cho giai doan Tham do ctia cudc ban hang nhu thé ndo. Con trong
chuong nay, chung toi s& di vao tim hiéu va 1am rd vé giai doan Chirng minh
kha nang (Hinh 5.1).

TINH NANG VA LOI iCH: NHUNG PHUONG THUC CHUNG MINH
KHA NANG CO DIEN

Cac khoa dao tao va cac cudn sach vé ban hang ludn chu trong t&i nhitng
phuong phap Chirmg minh kha niang. Ké tir thap nién 1920, nguoi ta cong
nhan ring c6 mot sd phuong thire dua ra giai phap cho khach hang cé st
thuyét phuc hon so vé6i nhitng phuong thirc khac. Bat ky ai timg hoc qua
chuong trinh dao tao ban hang vao cudi nhitng ndm 1960 chac chin déu da
duoc hoc vé thuét ngir tinh ndng va loi ich nhu hai cach thirc stir dung dé méd
ta vé san pham va dich vu cia minh. Tat ca chiing ta déu qua quen véi mot
quan niém dén mirc dudng nhu khong can phai giai thich no, d6 1a tinh ning
1a nhitng dic diém cua san pham, khong co stc thuyét phuc, trai lai loi ich —
cho thiy tinh ning c6 thé giup ich khach hang nhu thé nao — 1a mot cach
chirng minh nang luc cua ban an tuong hon nhiéu. Néu nhu c¢6 mot pham vi
ban hang chung t6i mong nghién ciru cia minh chi don thuan xac nhan nhan

thirc thong thuong, d6 chinh 1a tinh nang va lo1 ich.




Hinh 5.1: Buéc Chitng minh kha ning: Pwa ra cdc hiedng gidi quyét va kha
nang cho khach hang

Nhung thuc té, loi ich — lai khong dat dugc hi¢u qua trong cac cugc ban hang
quy md 16n va tham chi c6 thé tao ra phan tng tiéu cyc tir phia khach hang.
Pé dinh nghia vé loi ich ciing kho hon chung ta tudng rat nhiéu. Trudce khi
xem xét nhitng két luan ctia chiing t6i, hiy bat dau xem lai mot sb diéu co

ban.
Tinh nang

Ai ciing biét tinh ning 1a gi. Chung 1a nhiing dic diém, dit liéu va thong tin
vé san pham hay dich vu ctia ban. Nhitng vi du dién hinh cho tinh ning gom:
“Hé thong nay c6 chi s6 giam x6c 512K, “Co bon budc kiém soat phoi
sang” va “Nhitng tu van vién ctia ching t6i c6 kién thirc cin ban vé tam Iy
gido duc”. Theo quan sat ciia mot sd tac gia tir thap nién 1920, tinh ning
khong c6 stc thuyét phuc. Vi chung dwa ra nhitng dic diém khong rd rét va
khéng gitip nhiéu cho viéc ban hang cia ban. Mit khac, cac tac gia ciing

nhét tri rang nhitng tinh ning khong gay ton hai cho ban.

Tt phén tich vé s6 luong tinh ning dugc str dung trong 18.000 cudc ban

hang, chung toi nhan thay nhitng diéu sau (Hinh 5.2):

* Nhin chung, trong cac cudc ban hang khong thanh cong, muc do sir dung
tinh nang cao hon mot chit (can luu y rang diéu nay s& dan dén Giao dich
tiép theo va Khong ban dugc hang). Tuy nhién, sy khac biét nho nay ciing du
dé ching t6i két luan rang quan niém trén 1a dung — cac tinh nang thuong
trung tinh. Ching khong gitip ich cho cudc ban hang nhung ciling khong gay

ton hai nhiéu.

* Trong ban hang quy mo nho, moi lién hé gitra viéc st dung tinh nang voi
y s S S L

thanh cong ctia cudc ban hang twong dbi chit ché. Vi vay, nhitng cudc ban



hang str dung nhiéu tinh nang hon c¢6 vé nhu c6 nhiéu kha ning dan dén Pit
hang hodc Pat hang so bo hon. Tuy nhién, mbi lién hé nay khong dung trong

ban hang quy mo 16n.

* Trong nhitng cudc ban hang quy mo 16n, tinh ndng s€ anh hudng ti€u cuc
khi duoc st dung ngay dau cudc ban hang va cé tac dong trung lap khi sir

dung sau cudc ban hang.

* Nhitng nguoi st dung c6 phan tng tich cuc vo1 tinh nang hon nhitng nguoi

dua ra quyét dinh.

 Gitra chu trinh ban cac san phém k¥ thuat phure tap, doi khi khach hang boc
16 “Ham mudn vé tinh nang”, ho yéu cau duoc biét chi tiét vé san phém va
c6 thé phan tmg tich cuc véi nhitng tinh ning. O giai doan nay cta quy trinh
ban hang, cac chuyén gia k¥ thuat, nha phan tich hé thong va nhiing ngudi
hd tro ban hang khac thuong anh huong tich cuc dén khach hang.

Chung t6i ciing nhan thidy mot sé méi lién hé giita viéc sir dung nhiing tinh
nang véi kiéu phan tmg tir khach hang va van dé nay sé dugc ching toi
nghién ctru k¥ hon trong chuong sau. Nhung nhin chung, nghién ctru ciia
chung t6i vé tinh ning da xac nhan nhiing diéu cac tac gia van noi trong 50
nim qua la dang. Tinh ning 13 161 tuyén bo thiéu trong luong vi vy nd
khong gitip ich nhiéu cho viéc ban hang. Ban nén trinh bay nhiéu vé loi ich

hon 1a vé tinh nang.
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Hinh 5.2: Nhitng tinh nang
Lot ich la gi?

Céc rac roi bat dau xuat hién khi chung t6i nghién ctru vé nhimg loi ich.
Trong khi moi ngudi déu nhat tri véi dinh nghia vé tinh ning, thi khong co
dén hai tac gia viét vé ban hang dua ra cung dinh nghia vé loi ich. Dudi day
12 mét s6 dinh nghia ma chung t6i thu dugc qua mot thang vat va nghién ctru

moi cudn sach va chuong trinh dao tao ban hang ma ching toi tim dugc:
Loi ich cho thay tinh ning c6 thé gitip khach hang ra sao.

Loi ich phai tiét kiém chi phi cho khach hang.

Loi ich chinh 13 bt ky 101 tuyén bd nao dap tmg duoc mot nhu cau.

Loi ich phai hap din cac nhu cau ca nhin cta khach hang, cht khong phai

nhu cau cua t6 chirc hay bo phan.

Lo1 ich phai la diéu gi d6 ma ban co thé dua ra, con doi thu cta ban thi
khong thé.

Loi ich dem lai dong co mua hang.



Con rat nhiéu dinh nghia khac vé loi ich. Mt s6 dinh nghia nhan manh téi
cac yéu tb tai chinh, mot sb khac lai tap trung vao ham mudn c4 nhan. Con
s0 khac chap nhan bat ky sy phét trién ndo cia tinh nang nhu 14 giai thich né
6 thé duoc sir dung nhu thé nao. CAu noi cua vi giam ddc ban hang tai
Honeywell 14 cau noi ua thich cia toi: “Loi ich 1a bat cir dicu gi ban néi véi

khach hang thong minh hon tinh nang”.

Pinh nghia ndo dung? Pinh nghia ndo anh hudng tich cuc nhat t6i khach
hang chinh 14 dinh nghia chinh xac nhat. Liéu c6 mét loai loi ich xuat hién
thuong xuyén hon nhiing loai khac trong cac cudc ban hang thanh cong
khong? Chung t6i kiém nghiém diéu nay bang cach theo ddi cac cudc ban
hang va tinh xem nhiing kiéu 1gi ich khac nhau dugc st dung bao nhiéu lan
trong cac cudc ban hang thanh cong va khong thanh cong. Sau cudc kiém tra
ban dau vé sau dinh nghia khac nhau nay, chung t61 chon ra hai loai o1 ich

cho cudc kiém nghiém nghién ctru chinh cua minh:

* Loi ich loai A. Loai nay chi ra mot san phém hay dich vu c6 thé duoc sir

dung hay giup ich khach hang nhu thé nao.

« Loi ich loai B. Loai nay cho thiy mét san pham hay dich vu dap tng nhu

cau Hién cua khach hang nhu thé nao.

Lot ich loai A dugc str dung phé) bién nhat trong cac chuong trinh dao tao
ban hang hi¢u qua. Nguoc lai, lg1 ich loai B méi chinh 1a dinh nghia cta

ching t61. Nhung chiing t61 chon lgi ich loai A sau khi theo doi hang tram
nguoi ban hang dat hi¢u qua trong nhiing vu mua ban 16n va phan tich cac

tuyén bo v€ san pham ma ho dua ra cho khach hang ctia minh.

Thoat nhin, hai dinh nghia vé loi ich nay co veé tuwong tu nhau. Nhung anh
huéng cua ching té1 khach hang lai khac nhau. Gia su, to6i dang ban cho ban
mot hé théng may tinh va toi noi: “Néu str dung do hoa, ban nén mua hé

théng 32-bit nhu hé thong Suprox ciia ching t6i vi hé thong nay sé& giup ting



hiéu qua cong viéc cua ban mot cach dang ké.” Nhu vay, to1 da dua ra 101
tuyén bd thudc loai A hay B? D6 khong thé 1a loai B vi ban chua boc 16 nhu

cau vé do hoa, va toc do may tinh nhanh hon.

Mot vi du khac. Ban noi réng chiéc may hién tai cua ban co van dé vé do an
toan. Toi tra 10i: “Heé théng mdy Suprox cia chung toi 1a mot hé théng gom
cac thanh phan c6 tinh an toan cao, né cé thé giup ban giai quyét van dé vé
do an toan.” Vay day la tuyén bd thudc loai nao? Lan nay ban da boc 10 nhu
cau. Ban noi chiéc may hién tai cia ban khong c6 do an toan. Nhung dé co
phai la ban da bdc 16 mdt nhu cau Hién khong? Khong. Ban noi, chiéc may
hién tai cua ban c6 van dé vé do an toan, d6 1a mot nhu cau An vi vay, tuyén
b ctia t6i dap tng nhu cau An ma khéng phai 1a nhu cau Hién. Mot 1an nita,

chang t6i xép nd vao loi ich loai A, cht khong phai loai B.

Su khac nhau nay quan trong nhu thé nao? Theo cac nghién ctru ctia minh,
chung t6i nhan thay loi ich loai A c¢6 méi lién hé chit ché t6i thanh cong
trong cac cudc ban hang quy mé nho nhung anh hudéng khong dang ké téi
thanh cong trong ban hang quy mo 16n. Nguogec lai, 1o1 ich loai B lién quan

rat chat ché t6i thanh céng ctia moi cudc ban hang & bat ky quy mo nao.

T6i thay rat kho dé phan biét dau 13 loai A va dau 1a loai B. T6i khong phai
1 nguoi duy nhat nham 13n khi néi ti loi ich loai A hay B. Vi vy, chiing
t6i quyét dinh dit tén c6 tinh mo ta rd hon vé loai A hay B dé tranh nhiing
khé khin vé sau. Chung t61 goi loi ich loai A 1a “uu diém”. Va vi lgi ich loai
B c6 mbi lién hé chat ché téi sy thanh cong, nén ching t6i van giir nguyén

tén “loi ich”.

Do d6, nghién ctru ctia ching t6i chi ra ba diéu (hanh vi) ban c6 thé sir dung
dé ching minh kha ning (Hinh 5.3). Néu d3 hoc qua khoa dao tao vé ban
hang trong 20 nam trudc, chic chin ban d duogc huéng dan str dung loi ich
loai A (hay vu diém). Nhung nhu Hinh 5.3 va 5.4, nhitng uu diém c6 tac

dong manh me¢ trong ban hang quy mé nho hon la trong ban hang quy mo
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Hinh 5.3: Tinh ndng, wu diém va loi ich

Gan nhu chic chin, ban s& c6 mot vai nham 1an gitra dinh nghia lgi ich
chung t61 dang st dung & day voi nhitng dinh nghia ban da hoc trude day.
Hau hét nhitng nhan vién ban hang ma t6i cong tac déu khong thich phan
chia loi ich thanh hai loai nhu trén. Nhung trong truong hop nay, s phan
biét cac khai niém lai cuc ky quan trong. Vi du, nghién ctru vé hiéu qua ban
hang cua hang dién thoai Motorola ¢ Canada trong Phu luc A cho théy,
ngudi ban hang sir dung nhiéu loi ich hon wu diém s& 1am ting doanh thu
ban hang 1én 27%. Vi vay, su khac nhau gitra tinh nang, uu diém va loi ich 1a
rat quan trong ddi véi thanh cong cia ban hang. Hay lam bai tric nghiém

dudi day va doi chi€u voi cau tra 161 ¢ cudi chuong:



« (he : p the dsgr =T hibu ach cho
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Nghitn i chi ra nhiteg wn dar
= Coleiu g tich o gong cac cudc bam hang quy meé oho nhomg kem e
i trong cac coix: ban hang quy mo lan
o lroic ong 1 cdi ¢h mink i hine

Hinh 5.4: Uu diém (loi ich logi A)

Nhitng tuyén bd vé san pham
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NHUNG TAC PONG TUONG UNG GIUA TINH NANG, UU DIEM VA
LOI iCH

T6i cho rang nhitng wu diém (tuyén bd cho thiy san pham ctia ban c6 thé
duoc st dung va hitu ich cho khach hang nhu thé nao) c6 tac dong tich cuc
t61 ban hang quy mo nhd hon ban hang quy mo 16n. Tai sao vay? Co vé nhu
tac dong cua nhitng vu diém giam rat nhiéu trong ban hang quy mé 16n. Cau
tra 101 c¢6 kha ning xay ra nhat lai nam & nhiing van dé toi di dua ra trong
ban hang quy mé nhé & Chuong 4. Hiy nhé lai rang ban c6 thé rat thanh

cong trong ban hang quy mo nho nho str dung cau hoi Van dé va cau hoi



Tinh hinh dé phat hién nhiing nhu cau Hién r6i dua ra nhiing hudng giai
quyét.

Nhitng hudng giai quyét ndy thudc vé tinh ning, vu diém hay loi ich? Ching
khong thé thudc vé loi ich vi ban chi c6 thé tao ra 1oi ich néu huong td1 nhu
cau Hién ma khach hang boc 10. Trong truong hop ndy, nhitng giai phap dua
ra la danh cho nhu cau An, do vay chung hoac 1a tinh nang hoac 1a uu diém.
Chung t6i nhan thiy viéc dua ra hudng giai quyét cho nhitng nhu cau An 13
khong hi€u qua trong ban hang quy mo 16n. Vi vay, viéc st dung cac tinh
nang va uu diém c6 thé rat hiéu qua doi véi cac cude ban hang quy mé nho,

nhung khong hi¢u quéa khi quy mo ban hang ngay cang 16n (Hinh 5.5).

Hinh 5.5: Mt phwong phdp dé thanh céng trong bdan hang quy mé nhé

nhung lai la méi nguy hai trong ban hang quy mé Iém

Diéu nay giai thich tai sao nghién ciru ctia chung tdi cho thay nhiing loi ich
c6 tac dong manh mé hon nhiéu trong cic cudc ban hang quy mé 16n. Pé tao
ra lgi ich, ban phai ¢c6 nhu cau Hién (Hinh 5.6). Nhung dé nhan duoc nhu

cau Hién, ban phai phat trién no6 tir mot nhu cau An bang cach str dung céc



cau hoi Goi ¥ va cau hoi Chi phi nhu cau. Viéc stir dung nhiing loi ich khong
thé tach roi phuong thirc phét trién nhu cau ban dang sir dung. Chiing t6i
thuong duoc yéu cau dua ra 101 khuyén vé cach sir dung nhitng tuyén bé loi
ich nhiéu hon. Cau tra 10i rat don gian: “Hay lam t6t viéc phat trién nhu cau

Hién, con lo1 ich s€ tu nd tim ra nd.”

Lei ich (Lei ich lesi B) r

+ (Chotiy sis phiim by dich vy dip img ohu: ciu Fhka o kbich hing
har i ndo

Nghién crn. cho thiry niimg Lod ich-
»  Céinh brimg tich cux rit mash mé ¥ 1t ch chc oF giao dich

= Lanhimg loi tuyén b6 co tic Sog maoh mé nhit ma bes co the do ra
meng che Cobc bin baing uy mib lan

Hinh 5.6: Loi ich (lgi ich loai B)
Loi ich va cudc ban hang thanh cong

Chung t61 da tién hanh nghién ctru tac dong cua lo1 ich tai mot ) cong ty
cong nghé cao & khu vuc chau Au va Bic My. Chung t6i so sanh mirc do cua
nhitng loi ich trong 5.000 cudc ban hang v&i két qua ciia mdi cude ban hang
(Hinh 5.7). Nhitng tuyén bd vé loi ich nhiéu hon trong cac cudc ban hang
mang lai BPon dat hang va loi thé. Trai lai, mc d6 cua nhirng tuyén bd vé uu
diém (chira san phém cua ban dugc st dung hoac hitu ich nhu thé nao, duoc
rat nhiéu nguoi goi 1a “loi ich”) khong may khac nhau trong ca cudc ban

hang thanh cong 1an khong thanh cong.



Hinh 5.7: Méi quan hé giita loi ich véi két qua ciia 5.000 cude ban hang san

phdam céng nghé cao: biéu dé biéu thi moéi quan hé giira loi ich va ban hang
Tinh nang, vu diém va loi ich trong chu trinh ban hang lau dai

Mot trong nhitng két qua nghién ctru ciia ching toi cho thiy tac dong ctia
tinh ning, vu diém va loi ich 1én khach hang 14 khong giéng nhau trong sudt
chu trinh ban hang (Hinh 5.8).

Chuing t61 dang hop tac vo1 mot trong nhirng cong ty kinh doanh may moc
hang dau thé gidi. Mot phan cong viéce trong nghién ctru clia chung t6i 1a do
anh huéng ctia cac hanh vi ban hang tai nhiing thoi diém khac nhau trong
chu trinh ban hang. Trong cong ty nay, chu trinh ban hang trung binh la 7-8
giao dich. Cac nha nghién ctru d tién hanh quan sat cac nhan vién ban hang
trong cac giao dich ban hang tai nhitng thoi diém khéac nhau cta chu trinh.
Ho quan sat tan s cta nhiing tuyén bd vé tinh ning, wu diém va loi ich ma
moi ngudi ban di str dung, sau d6 so sanh sb liéu ndy véi két qua ctia mdi
cudc ban hang. Vé mit chuyén mon, truc tung cua dd thi & Hinh 5.8 chi ra
mure do dang ké ciia mdi hanh vi duoc do bang nhiing cudc thir nghiém

khong c6 tham sd. Trong ban hang quy mé nhé, mot hanh vi duoc biéu thi



ngay cang cao trén tryc tung thi cang httu ich cho cong vi¢c ban hang ctua
ban hon.

Theo nhu Hinh 5.8, tinh ning anh hudng khong nhiéu dén khach hang trong
su6t chu trinh ban hang. O mirc d6 khac, tuyén bd veé loi ich lai co anh hudéng
16n khi dugc str dung. Con nhitng tuyén bd vé uu diém 1a hanh vi khong
thudng xuyén. Chang toi nhan thiy ngay dau chu trinh, dic biét trong lan
ban hang dau tién, nhitng tuyén bd vé wu diém c6 mdi quan hé tt v4i thanh
cong cia cudc ban hang. Néi cach khac, nhitng tuyén bd vé wu diém c6 anh
huong tich cuc dén khach hang trong 1an ban dau tién. Tuc 13, trong lan ban
hang dau tién, nhitng ngudi ban sir dung nhiéu tuyén bd wu diém chic chin
s& nhan duoc Pon dit hang so bo chir khong phai 1a mot Giao dich tiép theo
hoizc Khong ban dugc hang. Tuy nhién, khi chu trinh ban hang tién trién,
nhimng tuyén b6 vé uu diém ciing anh huéng ngay cang 16n dén khach hang.
Pén gan cubi chu trinh, nhitng tuyén bé vé wu diém khong tac dong manh

hon nhitng tuyén bé vé tinh nang.
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Hinh 5.8: Tinh ndng, wu diém va lgi ich trong chu trinh bdn hang
Tai sao tuyén bd vé uu diém lai that bai?

Nhitng tuyén bo vé uu di€m co6 hi¢u qua doi voi thot diém dau cudc ban

hang nhiéu hon 13 cudi cudc ban hang. P6 chinh 1a mot trong nhitng két qua



nghién ctru gay tranh cii ciia nhom nghién ctru Huthwaite. C6 thé 1a do trong
cudc gip dau tién, khach hang trong cho s& dugce nghe vé san pham hon 1a

phai thao luan vé nhu cau.

Nhung c6 nhiéu ngudi ban di thang vao tuyén bd vé vu diém. Ho lam nhu
vay vi ho that sy tim huyét v6i nhitng san pham ctia minh. Ho bat dau bang
cach noi vé nhimg giai phap. Trong thoi gian ngan, sy nhiét tinh ctia ho da
cudn ho di cho t6i thoi diém khach hang dong y chuyén sang giai doan tiép
theo trong chu trinh ban hang. Tuy nhién, néu van tiép tuc tip trung vao san
pham khi chu trinh ban hang tién trién thi ho s& khong dap tng duoc nhimng

nhu cau ctia khach hang.

Kha nang thir ba 1 nhiing tuyén bo vé uu diém s& nhanh choéng bi lang quén
sau cudc ban hang. Do d6, anh hudng cua chung chi 1a tam thoi. Nguoe lai,
nhitng tuyén bd vé loi ich van tiép tuc c¢6 anh hudng gitta cac giao dich cta
cudc ban hang do moi lién hé cta ching téi nhu cau Hién nén khién khach

hang nh¢ té1 chiung.

Vidu dién hinh 1a vé mot nguoi luon tu dé cao minh. Ho quan tam nhiéu dén
viéc ban san pham hon 13 d4p img nhu cdu cta khach hang. Loai nguoi ndy
thuong thanh cong trong giai doan dau cia cudc ban hang khi ho tao 4n
tugng v6i khach hang bang cach trinh dién tinh ning va cong dung cua san
pham. Nhung bao nhiéu trong s6 nhirng khdi dau day hira hen nay sé& dat
dugc Pon dit hang? S& it hon ban nghi. Chic chin nhitng ngudi ban hang
tap trung qua nhiéu vao wu diém cua san pham s& chi thanh cong trong giai
doan dau cua chu trinh ban hang nhung lai that bai khi cudc ban hang tién
trién. Nghién ctru nay di dem dén cho chung ta mot thong diép don gian
nhung quan trong. Nhitng tuyén bd vé vu diém khéng c6 hiéu qua bang
nhimng tuyén bé loi ich trong moi khau ctia chu trinh ban hang. Ping bao gio
dua ra tuyén bo vé uu diém néu ban c6 thé tién xa hon ma hay dua ra tuyén

bo vé loi ich.



BAN NHUNG SAN PHAM MOI

C6 mot khau trong giai doan Chuirng minh kha nang lai b1 van dung rat toi,
tham chi ca nhiing nguo1 ban c6 kinh nghiém. Nhung khau nay lai 1a khau
quan trong anh hudng t6i thanh cong ctia hau hét cac to chire, 13 nguyén
nhan gay ra sy that bai va sy chan ngan ddi véi nha quan 1y cap cao. Po 1a
khau gi6i thiéu san pham méi. R4t nhiéu lan, toi va cac dong nghiép tai
Huthwaite duoc cac nha quan 1y hang dau yéu cau giup ho giai thich vi sao

mot sdn pham mai khong dap g dugce muc ti€u ban hang ban dau cua no.

Ho bin khoan: “Chic chin cac du an ctia chiing toi rat thuc té. Nhung d3 6
thang sau khi tung ra san pham, chng t6i méi chi dat khoang 50 % ké hoach
du kién. C6 phai 1a do san pham? Luc lugng ban hang? Hay c6 chuyén gi

vay?”

C6 mot diém chung xuét hién trong cac dot gii thiéu san pham ma ching
t6i nghién ctru. Nguyén nhan 16n nhét cua nhirng két qua tdi té thu duoc
trong thoi ky dau tung ra san pham co thé duoc giai thich theo tinh ning, wu

diém va loi ich.
Phuong phép giy tiéng vang

Khi giéi thi¢u san phém moi, cach tiép thi san phém duoc truyén dat to1 luc
luong ban hang nhu thé nao? Nhan vién tiép thi tdp hop nhitng ngudi ban
hang va néi vé mot san pham mai hap din sap duoc tung ra. Ho giai thich tat
c4 tinh nang va wu diém. Va nguoi ban tiép theo s& 1am gi? Ho vo cing phan
khich véi san pham va bat dau ban n6. Nhung khi dung trude khach hang, ho
phai cu xir nhu thé nao? Ho truyén dat vé san pham theo dting cach ho da
duoc nghe. Thay vi dua ra nhitng cau hoi dé phat trién nhu cau, ho di thang

vao cac tinh nang va vu diém hap dan ma san pham mai co.

Hinh 5.9 biéu thi s6 liéu té)ng hop tor mot 1an san phém mo1 dugc tung ra.



Nhu ban thay, s6 luong trung binh cua tinh nang va vu diém duoc dua ra khi
ban san pham méi cao hon gap ba 1an muc dua ra boi cung ngudi ban khi
ban céc san pham hién tai. Bang chtng nay chimg t6 moi quan tim cta
nguoi ban dbi v4i san pham nhiéu hon nhiéu so voi khach hang cua ho.
Thang than ma néi, ai cling s& lam diéu nay. Bat ctr khi nao Huthwaite tung
ra mot san pham mai, tat ca ching t6i déu rat phan khich va khong thé kim
duoc viéc ké véi tat ca khach hang vé nd. Gidong nhu nhiéu cong ty khac,
chiing t6i bin khoin tai sao minh van khong ban dugc hang. Gid thi chung
t61 hiéu, chinh 1ong hiang hai nhiét tinh da gay ra kho khin cho chiing .
Long hiang hai nhiét tinh khién ching t6i qua cht tim vao san pham va dua
ra cac tuyén bo vé tinh ning va vu diém. Nhu di thay trong chuong nay, d6

khong phai 1a mét chién luoc hiéu qua cho ban hang quy mo 16n.
Phuong phép giai quyét van dé

Chung t61 da c6 mdt co hdi thu vi dé kiém nghiém xem c6 phai vi¢c lam
dung qua nhiéu tuyén bd vé tinh ning va vu diém 1a 1y do cta viéc giam
doanh thu ban san pham mai khong. Mot cong ty duoc pham 16n da moi
chung toi tién hanh nghién ctru vé dot gidi thiéu mot trong nhing san pham

mo1 cua ho.

San pham nay rat phuc tap, dit tién va 13 mot thiét bi giup chan doan bénh.
Theo thong 18, cac nhan vién ban hang duoc nghe mot bai thuyét trinh vé
tinh ning va uu diém cua chiéc may nay. Nhung ching t6i duoc phép thir
nghiém cach ban san pham d6 theo hudéng khac voi mot nhom nho cac nhan
vién ban hang. Thay vi m6 ta cho ho vé san pham va vé tinh ning ciing nhu
wu diém cua né, chung t61 tham chi khong cho ho nhin théy cai ho s€ ban.
“Piéu d6 khong quan trong”, chiing t6i giai thich. “Diéu quan trong 13 chiéc
may nay duoc thiét ké dé giai quyét cac van dé caa cac bac si st dung né.”
Sau d6, chung toi liét ké cac van dé ma chiéc may nay co thé giai quyét va

nhitng nhu cau ma no6 dap ung. Cudi cung, chung t61 yéu cau nhom do6 dua ra



danh sach cac khach hang gip phai nhitng van dé nay va cac cau hoi Chi phi
nhu cau, ciu hoi Tinh hinh va cau hdéi Van dé ma ho can dua ra khi gap cac
khach hang d6. Bang cach gidi thiéu san pham dya trén cac van dé ma no
giai quyét va 1am thé nao dé khao sat chiing, chung t6i chuyén méi quan tim
ctia nhom nay tir san pham sang nhu cau khach hang. Két qua kinh doanh 1a
béng chirng cho théy chién luoc nay rat hiéu qua. Nhom cua chung toi dat
murc ting trung binh 54% doanh thu so véi nhitng nhém con lai trong sudt

nam dau tién tung ra san pham.
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Hinh 5.9: Khi ban cdc san pham méi, xu hwdng tdp trung vao viéc thiic day

san pham chir khong phdi nhu cau khéach hang
Nghién ctru vé nhitng san pham méi nay ciing giup t6i giai dap mot sb thac
mic vi sao nhitng ngudi dat thanh tich cao nhat khi ban cac san pham méi lai

1a nhirng nguoi rat hoai nghi vé nhiing dot giéi thiéu san pham méi. Cach



day vai ndm, to1 da tham dy mdt dot cong bd sén phém moi tai Acapulco. Su
kién nay phai thué nhitng tén tudi 16n trong lang giai tri thé gidi voi muc gia
cat ¢o va no ciing 1 noi hdi tu ciia cac chuyén gia quan hé cong ching,
chuyén gia truyén thong, tu van thong tin lién lac va rat nhiéu nhan vat tim
cd khac. Cac nhan vién ban hang hao hurc cho doi sy kién trong dai nay va
tap trung o hoi truong chinh dé nghe vé mot trong nhitng tinh nang tuyét voi
va ton kém nhat ctia thap ky. T6i thay that vong trudc chi phi khong 160 ma
khach hang ctia minh d3 bo ra dé giup luc luong ban hang truyén dat cac san
pham mai mot cach thiéu hiéu qua. Vi vy, t6i doi ¢ ngoai cho dén khi budi
hop két thuc. Khi ngdi canh ho boi, tdi cha ¥ toi hai chuyén gia ban hang day
dan kinh nghiém ciing khong tham gia budi thuyét trinh nay. “Dé ciing chi 1a
mot san phém nita ma tho1”, mot ngudi noi. “Khi sy nhon nhao nay léng
xudng, toi s& vao d6 dé tim hiéu xem khach hang can gi ¢ n6.” RS rang anh
ta khong mac vao cai biy chi chu trong vao cac tinh ning va vu diém cua san

pham ma bé qua nhu cau ctia khach hang.

Ban c6 bao gio thay khi san pham méi khong duge nhuw mong doi va céc
nhan vién ban hang cling mat dan su hing hai thi dot nhién s6 luong céc
cudc ban hang lai bat dau ting? Do 1a diéu da xay ra khi toi tham gia gidi
thiéu mot may pho to ¢& 1on. Luc dau, sb lugng cic cudc ban hang rat thap.
Sau d6, khi moi nguoi bat dau noi: “Chiéc may nay khong co gi dic biét” va
nhan vién ban hang thoi phan khich vé san pham mdi, thi doanh thu lai c6
chiéu hudng ting 1én. Toi khong thé 1y giai diéu ndy vi nd co vé trai véi 18
thuong. Moi ngudi thudng nghi rang viée ban chiéc may nay s& dat dugc
hiéu qua cao nhat khi nd con mdi, khi ngudi ban con tran day nhiét huyét va
& thoi diém canh tranh manh nhat. Nhung khong phai vay va bay gio, t6i da
hiéu diéu gi di xay ra. Khi khong con ao tudng nita, nguoi ban sé tap trung

vao nhu cau cua khach hang hon.

Day chinh Ia bai hoc cho nhitng ai quan tam t61 thanh cong cua nhirng dot

gid1 thi¢u san phém moi. Mot vai tap doan da quéc gia l6n da dua trén



nghién ctru cua chiing t6i dé tién hanh nhiing dot gidi thiéu san pham theo
mot cach méi. Thay vi dua ra tinh ning va vu diém khi cong bd san pham
moi cho lyc lugng ban hang, ho chi trong vao nhiing van dé ma san phém co
thé giai quyét va dit ra nhitng cau hoi dé phat hién va phat trién nhirng van
dé nay. Pay 1a mot phuong phap hiéu qua dé ting doanh thu ban hang cta

san pham moi.
CHUNG MINH KHA NANG

C6 ba thong diép chinh dé gitip ban ching minh kha ning ctia minh hiéu qua

hon trong ban hang quy moé 16n, do la:

1. Bung chirng minh kha nang qua sém trong cudc ban hang. Trong cac cudc
ban hang nho 1€, ban c6 thé phat hién ra mot van dé va di thang vao cac uu
diém veé viéc ban c6 thé giai quyét van dé d6 nhu thé nao, nhung diéu nay lai
1a t6i ky trong cac cudc ban hang quy mo 1én. Vi diéu quan trong trong céc
cudc ban hang quy mo 16n 13 phat trién nhu cau Hién nho sir dung cau hoi
Goi ¥ va cau hoi Chi phi nhu cau trude khi dua ra cac giai phap. Trinh bay
cac kha ning qué sdm 1a mot trong nhimg 16i phd bién & cac cudc ban hang
quy mo 16n. Diéu nay s& c6 anh hudng tiéu cuc vi rat nhiéu khach hang s&
khuyén khich ban dua ra cac giai phap ma khong cung cap thong tin vé nhu
cau cua ho. Ho s& néi: “Hay gidi thiéu san pham cua anh va chang toi s&
quyét dinh xem san pham d6 ¢ phu hop v6i nhu cau ciia minh khong.” Néu
budc phai gi6i thiéu nhitng tinh ning va uu diém ngay dau chu trinh ban
hang, hiy ¢ ging sip xép mot cudc gip nho trude véi mot ngudi cha chot
trong cudc ban hang dé tim ra nhitng nhu cau. Va bai gi6i thiéu vé san pham

cua ban nén c6 mot vai tuyén bo loi ich.

2. Than trong véi nhitng tuyén bd vé vu diém. Do dya trén cac khuén mau
danh cho ban hang quy md nho nén hau hét cac khoa dao tao ban hang déu
khuyén ban nén dua ra cac tuyén b6 vé uu diém khi ban hang. Dé phtc tap

hoa van d¢, thuat ngir ma chung sir dung cho nhing tuyén b6 nay 1a loi ich.



Pung dé cac khoa dao tao 18i thoi 1am ban mé muoi. Hay nhé rang trong ban
hang quy mé 16n, nhitng tuyén b day manh mé thé hién nhu cau Hién cua

ban.

3. Can than véi nhitng san phdm mdi. Hau hét chiing ta déu lam dung tuyén
b vé tinh nang va uu diém khi ban san pham méi. Pung dé diéu nay xay ra
v6i ban. Thay vao d6, hay tu hoi xem: “San pham nay giai quyét dugc nhiing
van dé nao?” Khi biét nhitng van dé né co thé giai quyét dugc, ban co thé 1ap
cac cau hoi SPIN dé phat trién nhitng nhu cau Hién. Ban sé& thay hiéu qua

hon nhiéu.
Tra 1061: Céc loai tuyén bo vé€ san pham:

1. Tinh ning. Su 6n dinh can bang dién ap 13 mot dic trung cua hé thong.
Tuyén bd nay khong giai thich sy 6n dinh nay duoc st dung va hitu ich nhu

thé nao do1 véi khach hang.

2. Uu diém. Tuyén bd nay cho thay tinh ning trong tuyén bo tht nhét c6 thé
dugc sir dung va hitu ich nhu thé nao ddi véi khach hang. Pay khong phai 1a

mot 1oi ich vi khach hang khong boc 16 nhu cau Hién vé 6n dinh dién ap.

3. Uu diém. Tuyén bd nay cho thdy bo nhé du phong duoge sir dung va hd tro
nhu thé nao; vi vy nd con quan trong hon tuyén bo vé tinh niang. Nhung vi
khong c6 bang chimg vé nhu cau Hién ciia khach hang nén khong thé goi no

la mot lo1 ich.

4. Tinh ning. Nhimg tuyén bd vé chi phi 12 nhitng dic diém hay dir liéu vé

san pham, vi vay, chung t61 xép chung vao tinh nang.

5. Loi ich. Trong tuyén bd trude, khach hang da boc 10 nhu cau Hién: “Tai
can mot thiét bi c¢6 thé nhap dir liéu nguén vao th:fmg bd nhd.” Trong tuyén

bo nay, nguoi ban s€ chi ra sdn pham dap ing nhu cau Hién d6 nhu thé nao.



6. Loi ich. Mot 1an nira, khach hang no1 rd nhu cau Hién (ti 1€ sai 1éch nho
hon 1/100.000). Nguoi ban chi ra rang san pham cua anh ta c6 thé dé dang

dap trng nhu cau nay.

7. Uu diém. Nguoi ban chi ra mot phuong phép co ti 18 sai 1éch thap, c6 thé
gitip ich cho khach hang. Nhung theo tuyén bé tiép theo ctia khach hang,
diéu nay khong dap tmg duoc nhu cau.

8. Tinh nang. Mot phan dit liéu vé san pham.
9. Tinh ning. Nhitng dic diém khac vé san pham.

10. Uu diém. Nguoi ban chi ra nét dic trung vé ma thoi gian duoc st dung

hd trg khach hang nhu thé nio.



6. Ngiin Chin Loi Tir Choi

Tbi duge mdi tham dy mot sé khoa ddo tao ban hang ctia mét tap doan da
qudc gia hang dau. Toi ngdi ¢ cubi 16p va quan sat xung quanh. Tat ca cac
hoc vién déu thdy méi mé voi cong viée ban hang. Nguoi huéng din bat dau
budi hoc v6i su himg khéi vé chu dé anh ta wa thich — Xt 1y 101 tir chbi. D6
13 mot k¥ ning co ban dugc nhiéu cong ty chi trong dio tao cho nhan vién

ban hang.

“Mot ngudi ban hang chuyén nghiép ludn dén chio nhing 10i tir choi vi
chung chinh 1a dau hiéu cho thay sy quan tdm ctia khach hang. Thuc té, cang
nhan dugc nhiéu 10i tir chdi, ban cang d& ban dugc hang”, ngudi hudng dan
bat dau bai thuyét trinh. Ca 16p déu 4n tuong va bi thu hat bai cau ndi nay.
Lai mot 16p nhan vién ban hang méi nira tr¢ thanh nan nhan ctia mgt trong
nhitng cau chuyén hoang dudng nhat vé cong viéc ban hang. Toi khong dua
ra bat ky 101 binh luin nao vé nhimg tha thuat x 1y 101 tir chdi cho téi gid
giai lao.

Trong gid nghi, t6i ndi chuyén véi ngudi huéng dan. Toi hoi: “Anh co tin
nhirng diéu minh vira n6i khong: cang nhin dugc nhiéu 16i tir chdi, cang dé
ban dugc hang?”

“C0, t6i tin,” anh ta dap. “Néu khong tin, toi s& khong day diéu nay.”

RO rang, ngudi huéng dan va téi cd quan di€m trai ngugce vé cach xu ly 1oi

tur choi. T61 hoi: “Chac han anh 1a mot nhan vién ban hang rat thanh cong.”.

“Ping vay,” anh ta ty hao dép. “T61 da lam tai cong ty ndy ndm nam va da
lap ra Cau lac bd cac Chu tich doanh nghiép ba nam trudce.”
To61 ndi: “Vay nam nam trude, khi con 1a mot nhan vién ban hang méi, anh

d3 phai chiu nhitng 10i tir chdi nhiéu hay it hon bay gio?”.



Anh ta nghi mot 1ic r61 noi: “Nhiéu hon, to1 dodn vay.” Sau do, anh ta noi
thém: “Trong hai ndm dau, c6 vé nhu luc nao to1 cling phai nhan 161 tur
cho1.”

“Trong hai nam do, anh phai do6i mat vdi nhiéu 101 tir choi, vay két qua

doanh thu cta anh t6t khéng?”

“Khong,” anh ta kho chiu noi. “Thuc té, doanh thu cua toi khong duoc tdt

cho dén nam thu ba.”

Nhan manh vao van dé nay, t6i hoi: “Vay két qua doanh thu ctia anh trong ba

nim sau dé cé tot khong?”
“C0, to1 da lap ra Cau lac bod cac Chu tich doanh nghiép.”

“Thé con nhitng 101 tir ch61? Co vé anh da nhan nhiéu 161 tr cho1 hon trong
nhitng nam khong thanh cong. Pi€u d6 quan h¢ nhu thé nao véi di€u anh vira

day: cang nhan dugc nhiéu 101 tr chéi, cang d& ban duoc hang?”

Suy nghi mot luc, anh ta thira nhan: “Anh dang. Nhin lai van dé, toi théy
minh d4 phai d6i mit voi rat nhiéu 161 tir chdi khi khong thanh cong. Co 18
to1 da day mot thong di€p sai.”

« Thyc chat, xir 1y 10 tir chéi chi 12 k§ ning it quan trong trong s cac ky

nang ban hang.

« Trai v6i cach nghi thong thudng, nhimng 16i tir chdi thuong do ngudi ban

chtr khong phai do ngudi mua dua ra.

* Trong mot di ban hang, thuong c6 mdt nhan vién ban hang phai chiu 101

tir chdi nhiéu gap 10 1an so véi nhitng ngudi khac.

« Nhitng nguoi ban hang c¢6 k¥ niang phai nhan nhiing 10i tir chéi it hon vi ho

dugc hoc vé cach ngan chin 16i tir choi, chtr khong phai 1a xir 1y 101 tir chdi.



Pé giai thich nhirng két qua nay, hay xem lai phan tinh ning, uu diém va loi
ich trong Chuong 5. Hay nhé lai nhiing dinh nghia vé ba hanh vi nay va moi
lién h¢ cua ching vai thanh cong trong cac cudc ban hang quy mo khac nhau
(Hinh 6.1). Linda Marsh, mot déng nghi€p cua toi, da tién hanh mot sd cudc
nghién ctru tuong ty dé tim ra nhitng moi lién hé gitra nhitng hanh vi ndy véi
su phan tng tir phia khach hang. Khach hang s& c6 phan tmg nhu thé nao khi
nguoi ban sir dung nhiéu cu héi tinh ning hon? Céc két qua nghién ctru cho
thdy mdi hanh vi, tinh nang, wu diém va loi ich, déu tao ra mot phan tng
khac nhau tir phia khach hang (Hinh 6.2).
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Hinh 6.1: Céc tinh nang, wu diém va loi ich
TINH NANG VA MOI QUAN TAM VE GIA CA

Hau hét khach hang déu boc 16 mbi quan tdm vé gia ca trong cac cudc ban
hang khi ngudi ban néi qua nhiéu vé tinh nang. Tai sao vay? Co6 vé nhu tac
dong cta tinh ning 1 ting d6 nhay ctia khach hang vé gia ca. Néu ban dang
ban cac san phém coO gia tri thép nhiéu tinh nang, thi do lai 1a moét tac dung

tich cuec.
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Hinh 6.2: Nhiing tac dong c6 kha ning xay ra nhat cia cac tinh ning, uu

diém va loi ich 1én khach hang

Hay nghi t61 tac dung tam ly ma doan quang cao ¢ Hinh 6.3 dem lai. San
pham giau tinh ning nay dang dugc ban véi gia ré. Viéc st dung cac tuyén
bo vé tinh ning sé& gitip ban ban duogc cac san pham co gia tri thap. Tai sao
vay? Vi cac tuyén bo vé tinh ning sé& ting do nhay cam vé gia ca. Bang cach
liét k€ danh sach cac tinh nang, khach hang s€ nghi td1 mgt mac gia cao hon.
Nhung khi gid ctia san pham dua ra ré hon cong véi nhitng wu diém vé tinh

nang cua no thi khach hang s¢€ théy hai long va tin cay.

Bay gio, hiy xem xét quang céo trong Hinh 6.4. Chiéc dong ho nay dat gap
100 1an chiéc dong ho & Hinh 6.3. Ban c6 thé mua chiéc dong ho dat tién nay
khong néu c6 mot danh sach céc tinh nang ¢ ngay dudi doan quang co
nham thuyét phuc ban? Tbi s& khong mua nd! Véi cac san pham c6 chat
lwong hang dau trén thi trudng, mdi quan tAm vé gia ca do nhimng tinh ning
tao nén s& khién moi nguoi it c6 kha nang mua hang. Chac chan, danh sach

cac tinh nang s€ khién ban hoai nghi v€ gia ctuia sdn pham.
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Hinh 6.3: Mt san pham gid thap nhiéu tinh ndng
Qua nhiéu tinh nang: M6t nghién ctu trudng hop

M&i quan hé giita cac tinh nang va Moi quan tAm vé gia ca khong chi 1a 1y
thuyét dung dé ap dung cho cac nha quang cdo. N6 ciing c6 nhing tac dong
rd rang téi chién luge ban hang. Mot tap doan da qudc gia 16n tai My dd moi
chung t6i gitip ho giai quyét mot van dé. Tap doan ndy dang phai canh tranh
khoc liét vé gia vé1 mot ddi tha canh tranh Nhat Ban & thi trudong quan trong
ctia ho. Nhiing san pham cua ngudi Nhat co rat nhiéu tinh ning va ré hon so
v6i nhitng san pham cta tap doan nay. Khi thi phan bi thu hep, tip doan nay
tim kiém cac giai phap nham cat giam chi phi. Giai phap kha thi nhat 1a gisi
thiéu mot dong san pham mai v6i nhiéu tinh ning hon, co thé canh tranh
truc tiép véi cac san pham cua Nhat Ban. Mot san pham nhu vay van sé dat
hon mot chat nhung do ¢6 thém nhiing tinh nang khac, nén n6 s€ dem lai

mot thi phan 16n hon.

Nhung ai s& ban san phadm méi nay? Tap doan nay quyét dinh tuyén thém
lrc lwong ban hang tir phia d6i thal vi khong ai hiéu rd cach ban san pham
gidu tinh ning nhu nhitng ngudi ban hang thanh cong ctia d6i thu Nhat Ban.
Nhin qua, ddy c6 vé 1a chién lugc hop 1y — tuyén dung cac nhan vién ban
hang kinh nghiém ddng thoi lam suy yéu ddi tha bang viéc cudp di nhiing

nhan vién gidéi nhat cua ho.



Tuy nhién, két qua ban hang cua nhitng nhan vién mdi rat dang that vong.
Nhitng nhén vién gioi ctia d6i thu canh tranh khong c6 gi xuat sac hon doi
ngil ban hang hién tai. Trong khi tim hiéu xem sai lam 1a & dau, t6i da noi
chuyén vi mot vai nhan vién méi va nhan thay ho rat boi réi va chan nan vi
doanh s6 ban hang giam dot ngot. “Po 1a do gid ca,” ho giai thich. “San
pham nay qua dat; lic nao ching ti cling gap phai 101 tir chdi vé gia ca.” Ho
da dung. Khi di cing ho trong cac cudc ban hang, chiing toi nhan thay sd
lugng 101 tir choi gia ca ho nhan tir phia khach hang cao hon 30% so véi
nhitng ngudi dang ban cac san pham twong tu. Tai sao vay? Chung t6i khong
coi d6 1a sy trung hop ngau nhién khi hai b phan cta lyc luong ban hang
ban cung mot san phém nhung lai nhan dugc muc do tu chdi vé gid ca khac

nhau tur phia khach hang.
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Hinh 6.4: Mét san pham dat tién. Danh sdch cdc tinh nang chinh la biéu

hién cua mot loi tir choi



CAu tra 101 nam & cach sir dung nhitng tuyén b vé tinh ning cta ho. Trong
khi ban hang cho ddi thu canh tranh c6 san pham ré hon, nhitng ngudi ban
nay da phat trién kiéu ban hang nghiéng vé cac tinh ning. Diéu nay sé& tao
nén thanh cong vi nhing tinh ning lam ting mdi quan tdm vé gia ca cua
khach hang. Nhung vi san pham nay c6 gia ré nén moi quan tim veé tai chinh
lai tré thanh wu diém ciia chiing. Khi ban cac san pham dat hon thi chinh
murc tinh ning cao ho dua ra lai chong lai ho. Nhiing tinh ning cta san pham
nay lam ting moi quan tAm vé gia ca va do san pham cua ho qua dat nén
khach hang chuyén huéng sang doi thu canh tranh c6 san pham gia ré hon.
To1 da trinh bay nhitng phat hién nay véi vi Phoé chu tich phu trach Doanh
thu. Anh ta ché giéu: “Nhiing nhan vién ban hang nay c6 vé nhu chi 1am ting
doanh thu ban hang cho ddi thu cua chiing t6i hon.” Chung t6i c6 thé gitp
gi? T6i cho rang khong phai bang viéc huéng dan ho cach xtr 1y nhitng phan
d6i vé gia ca. Do chi 1a triéu ching. S& hiéu qua hon khi xir 1y dugc nguyén
nhan va gitp cac nhan vién méi thuc hién kiéu ban hang phu hop hon véi
mot san pham hang dau. Vi vay, chiing t6i huéng dan ho nhitng thu thuat dat
cau hoi SPIN va st dung kiéu ban hang dat trong tam vé loi ich. Két qua 1a

doanh s ban hang ting va nhiing 10 tir chdi vé gia ca giam.
Giai quyét triéu chimg hay nguyén nhan?

Khac phuc mot van dé ban hang cling giong nhu chita mot can bénh, can

phai giai quyét nguyén nhan gy bénh hon 1a céc triéu ching.

Khi con nho, di c6 1an ngdi lang ching t6i séng bi dich thuong han. Tat ca
nhirng diéu bon tré chung t61 biét vé dich bénh nay la tri¢u chung s6t cao.
“Minh s¢ khong bi bénh dé dau vi minh an rat nhiéu kem dé gitlr co thé ludn
mat mé,” ban t61 qua quyét. T6i da 1am theo cau ta va bi nhiém bénh tir chinh
nhirng chiéc kem. T6i phai nam vién mot thang. Va b t6i da giai thich cho
t6i su khac biét gitta cac triéu chimg nhu sét cao va cac nguyén nhan gay

bénh nhu vi khuan Salmonella typhosa.



C6 18 chinh diéu nay da khién toi dic biét than trong véi viée giai quyét cac
triéu chimg trong khi tim hiéu nguyén nhan. Nhung gia sir chiing ta thyc
hién mét chuong trinh huéng dan cac nhan vién ndy cach tra 1oi khéo 1éo
trudc nhitng 101 tir chdi vé gia ca, chung ta s& thu duoc gi? Mbi quan tim gia
ca ctia khach hang chi 14 triéu chimg con nguyén nhan 1a do dua ra qua nhiéu
tinh ning. Viéc hudng dan cac k¥ ning xir 1y 10 tir chdi cta khach hang

khéng co tac dung trong viéc ngin chin nhitng lo ngai vé gia ca.
UU PIEM VA TU CHOI

Mit xich hay nhat ma Linda Marsh tim thdy 1d méi quan hé chit ché giita uu
diém va sy tir chéi. Luu ¥ rang vu diém 1a nhimg 161 tuyén bd cho thay
nhing san pham hay tinh nang ctia chung dugc sir dung hodc c6 thé hitu ich
cho khach hang nhu thé ndo. Rat nhiéu ngudi goi chung 13 “loi ich”. Chuong
5 cho thay nhitng vu diém anh hudng tich cyc téi ban hang quy moé nho
nhung lai it anh hudng tich cuc khi quy mé ban hang phat trién. Tuy nhién,
két qua nghién ctru ctia Linda van chua dua ra 10i giai thich hoan chinh vé
van dé nay. Uu diém tao nén su tir chdi, do 1a 1y do tai sao chiing lai co mbi
lién hé kém chit ché dén thanh cong trong nhitng vu mua ban quy mo 16n

hon.

D¢ hi€u 10 moi quan h¢ gitra wu diém va su tu choi, hay xem doan trich tur
mot cudce ban hang. Chudi hanh vi trong cudc ban hang nay duoc ghi lai ¢

Dallas vao thang 9 ndm 1981. San pham duoc ban 1a bd xir 1y ngdn ngir.

Nguoi ban: (Cau hoi Van d&) Anh c6 thdy viéc danh may lai rat tén thoi gian
khong?

Khach hang: (Nhu cau An) Mot chit thoi. Nhung khong mat quéa nhiéu thoi
gian nhu ¢ Fort Worth.

Nguoi ban: (Uu diém) Bo xtr Iy ngdn ngit ctia chiing toi rat ¢6 ich vi chiing



s€ loai bo hoan toan khau danh may lai.

Khach hang: (Tt chdi) Ping 13 chung t6i phai danh may lai moi thir. Nhung
t61 khong thé tra 15.000 dd-la cho nhitng chiéc may chi c6 tac dung loai bo

viéc danh may lai van ban.

Ngudi ban: (Uu diém) Téi hi€u, nhung chi phi nhan cong cho viéc danh may
lai nay c6 thé vuot ngoai du tinh ctia anh. M6t wu di€ém noi1 bat nira ciia bo
xur 1y nay 1a tiét kiém ti€n cho anh vi n6 s€ giip cac nhan vién cua anh dat

hi¢u qua ban hang cao hon.

Khach hang: (Tl choi) Hién gio, chung toi di dat dugc chi tiéu roi. Néu
muén ting ning suat, t6i cd thé ap dung cac cach khac ma khong can bo xur
1y ngdn nglr méi. To1 cling da ¢o hai b xtr Iy ngébn nglr nhung khong ai sur

dung thanh thuc ching. Ching chi dem lai rac r6i thoi.

Nguoi ban: (Cau hoi Van d¢) Nhan vién cta anh thay kho sir dung nhiing cai

may XXX nay sao?

Khach hang: (Nhu cau An) Ptng, danh may theo cach thong thudng con

nhanh hon.

Nguoi ban: (Uu diém) Chung t6i c6 thé gitp anh giai quyét van dé nay.
Chiéc may yyy cua ching t6i c6 man hinh nén nhan vién ctia anh s& nhin
thdy chinh xac nhiing gi ho dang lam. N6 tt hon nhiéu chiéc may xxx cii k¥
ludn budc anh phai nhé cac mat ma. Con chiéc may nay, chung toi da cai ché

d6 nhac ty dong nén dé stir dung hon nhiéu.

Khach hang: (Ttr ch61) Mot vai nhan vién cua chiing t61 lai cam thay rat bat
tién vo1 nhiing chiéc may nhu vay. Man hinh u? No6 chi khién cong viéc ctua

ho loan hon. Va t61 s€ gap nhi€u rac roi1 hon.

Nguoi ban: (Cau hoéi Van dé) Anh dang gip qua nhiéu sai sot?



Khach hang: (Nhu cau An) M6t s6. Nhiéu hon mirc t6i mudn.

Nguoi ban: (Uu diém) Nhitng cudc kiém nghiém cho thdy véi bo xtr Iy ngon

nglr c6 man hinh 16n ma chung t61 dua ra, ti 1€ sai sot s€ gidm 20%.

Khach hang: (Tl chdi) Piéu d6 ciing chang dang khi gip tat ca nhimg ric roi

day chi dé tranh mot vai 161 in sai.

Chuyén gi dang xay ra? Toi thdy, mdi vu diém dugc dua ra kém theo sau nd
1a mot sy Ttr chdi. Nhung khong phai lac nao sy Tir chdi ciing theo sau
nhitng wu diém nhu trong vi du trén. Po6i khi ngudi ban sir dung mot vu diém
mang lai sy phan tng c6 thién chi tu phia khach hang. Nhung tir nghién ctu
ctia chung t6i, nhitng 101 Tt chdi 1 phan tmg c6 kha ning xay ra nhat trong
cac hanh vi cua khach hang (Hinh 6.5).

Nguoi ban héi cau hoi Van dé

Nhan xét tiép theo 1 chudi cac hanh vi dic trung: cau hoi Van dé/nhu cau
An/10i tir chdi. Chiing t6i nhan thay chudi nay lip di lap lai trong nhitng cudc

ban hang khong thanh cong. Hay xem that k¥ diéu gi dang dién ra.

Van dé chu yéu gy nén 10i tir chdi chinh 14 ngudi ban dua ra hudng giai
quyét trude khi xay dung nhu cau. Khach hang cam thay van dé d6 chua du
gia tri xing dang véi hudng giai quyét dat do nhu vay. Vi vay, khi ngudi ban

dua ra mot vu di€m thi ngud1 mua lai dua ra mét 101 tir choi.
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Hinh 6.5: Tao ra nhitng 10i tir chéi

Diéu nay 1y giai nhitng wu diém co tac dong tich cuc hon nhiéu trong cac
cudc ban hang nho. Néu bo vi xtr Iy ngdn ngit c6 gia 15 do-la thay vi 15.000
d6-1a, thi ngudi mua s& ¢ phan ung khac. Chéc chin 15 db-la 1a muc gia
phu hop dé loai bé viée danh lai vin ban. Nhung 15.000 d6-1a? D6 lai 1a van
de khac.

Trd lai nhiing triéu chiing va nguyén nhan

Ban sé& gitip ngudi ban hang trong vi du trén nhu thé nao? Vi dang phai nhin
qua nhiéu 101 tir chdi nén diéu co Ay can chinh 1 k¥ nang xir 1y 10i tir chéi tot
hon. Vi du, chung t6i c¢6 thé huéng dan co ay nhitng nguyén tac xir 1y 101 tir
chdi — d6 1a nhitng thu thuat c¢o dién vé cach thira nhan, cach dién dat & hon
va cach dbi dap. Chiing toi ciing c6 thé gitp c6 ay mot cach cu thé voi nhiing
phan d6i pho bién tir khach hang bang cach chi cho co ay cach noi thé nao

khi khach hang dua ra nhiing 10i tir chdi nhu:



Bo xur Iy ngdn ngit ctia ban qué dat.

B xir 1y rat kho sir dung.

Nhan vién cua t61 khong quen str dung bo xtr Iy ngén ngir nay.

Bo xur Iy ngdn ngit rac r6i, phic tap hon nhiéu so véi gia tri cia nd.

Bat ctr Iyra chon nao ciing gitip ¢6 ay xtr Iy tot hon nhitng 10i tir chdi trong
tuong lai. Nhung ban dang giai quyét triéu chimng hay nguyén nhan? Trong
vi du nay, 101 tir chdi nay sinh do ngudi ban khong phat trién di gia tri trude
khi dua ra hudng giai quyét. Viée xtr Iy 101 tir chdi s& giai quyét triéu ching
nhung khong lam thay doi nguyén nhan. Cin bénh ban hang — néu dua ra

huéng giai quyét qua sém — thi van con ton tai va chua giai quyét duoc.
Cach chira tri

Néu k¥ ning xir 1y 101 tir chéi chi giai quyét triéu ching, vay dau 1a cach giai
quyét triét d&? Pay chinh 14 diéu ma mo hinh SPIN hudng téi. Thong qua
viéc hudng dan nhan vién ban hang thim do theo cach xay dung gia tri, cd
ay co thé ngan chan 101 tir chdi nay sinh ngay trong lan gip dau tién. Loi tir
chdi cudi cung cua vi du trén cho thiy diéu t6i mubn noéi. Pau tién ching ta

cung kiém tra xem tai sao khach hang lai tir chdi trong 1an gip dau tién.
Nguoi ban: (Cau hoi Van d&) Anh dang gip qua nhiéu sai sot?
Khach hang: (Nhu cau An) M6t s6. Nhiéu hon mirc t6i mudn.

Nguoi ban: (Uu diém) Nhitng cudc kiém nghiém cho thdy véi bo xtr Iy ngon

nglt c6 man hinh 16n ma chung t61 dua ra, ti 1€ sai sot s€ gidm 20%.

Khach hang: (Loi tir chdi) Piéu d6 ciing chang déng khi gip tat ca nhitng rac

ro1 day chi dé tranh mot vai 161 in sai.



Khach hang tir chdi vi anh ta khong hiéu duoc gia tri day du trong viéc giam
ti 1¢ sai sot. Hinh 6.6 14 biéu d6 vé can can gia tri biéu thi nhiing diéu dang
dién ra trong suy nghi ctia khach hang. Ric r6i ndy 16n hon nhiéu gia tri loai
bo mot vai sai sot, vi vay khach hang s€ c6 cai nhin ti€u cyc va dua ra 101 tu
chéi. Tham chi véi nhitng k¥ nang xtr 1y 10i tir chdi hiéu qua nhat ciing
khong thé thay doi duoc sy that, nguoi ban dua ra huéng giai quyét ma
khong xay dung gia tri trude tién.

Hinh 6.6: Cdach khdach hang nhin nhdn van dé rdc roi

Hay xem cach ngudi ban hang nhiéu kinh nghiém xu 1y tinh huéng tuong tu:
Nguoi ban: (Cau hoi Van d&) Anh dang gip qua nhiéu sai sot?

Khach hang: (Nhu cau An) M6t s6. Nhiéu hon mirc t6i mudn.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Anh nédi "nhiéu hon mirc to6i muén”. Diéu nay co
nghia 13 nhitng sai s6t nay gdy cho anh nhiing ric réi trong cac van ban gui

cho khach hang?

Khach hang: Piéu dé ciing ¢ xay ra nhung khong thuong xuyén. Vi toi ludn

doc va stra lai can than nhitng van ban quan trong trudc khi gui di.



Nguoi ban: (Cau hoi Goi ¥) Viée d6 khong 1am mat nhiéu thoi gian cta anh
chua?

Khach hang: Qua nhi€¢u. Nhung con hon 1a dé€ cho cac van kién gui ra ngoai

co sai soOt, dac biét 1a sai s6t vé con s6 néu gui cho khach hang.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Tai sao vay? Co phai anh mudn néi, mot sy sai
sOt v€ con sO s€ dan dén nhitng hau qua nghi€ém trong vad1 khach hang hon 1a

mot sai sot vé van ban?

Khach hang: Pung vay. Chung t61 ¢6 thé dé tudt mat mét ho so du thau hodc
nhan dugc mot hop déng khong c6 lg1 nhuan, tham chi la mat mot khach
hang chi do su cau tha trong cong viéc. Moi nguoi s€ danh gid ban dua trén
nhitng diéu nhu thé. D6 1a Iy do phai mat dén hai tiéng mot ngay dé doc va
stra lai cac van ban, trong khi véi thot gian do, t61 co thé 1am dugc nhiéu

viéc khac.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Gia sir néu khong phai danh thoi gian
doc va sira lai, anh c6 thé 1am gi voi khoang thoi gian d6?

Khach hang: Téi c6 thé danh thoi gian d6 dé dao tao nhan vién.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) va khoa dao tao nay s& giup nang cao

nang suat?

Khach hang: O, rt nhiéu. Tai thoi diém ndy, nhan vién cua t6i khong biét
cach st dung mot sb thiét bi ¢ ddy — nhu may vé d6 thi — vi vay, toi phai

hudng dan ho cach sir dung.

Nguoi ban: (Cau hoi Goi y) Do vay, thoi gian anh dang danh dé sira lai cac
van ban ciing khién anh tré thanh yéu t6 giy dinh tré doi véi cong viéc cua

cac nhan vién khac?



Khach hang: Bung vay. To1 ¢6 qua nhi€u viéc phai lam.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Vay viéc giam thoi gian danh dé sta
van ban khong chi gitip ich cho anh ma con tang hi¢u qué lam viéc cua nguoi
khac?

Khach hang: Ping vay.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) Tbi thay, bang cach giam thoi gian
doc va stra lai van ban, anh c6 thé giam tinh trang tri tré¢ hién tai. Co cach

nao giup anh vach ra nhiing 161 sai trong cac van ban khong?

Khach hang: Chac chan rdi. Moi nguoi ¢ day rat ghét danh lai van ban. Néu
c6 it 16i sai hon dong nghia véi viéc phai danh it thoi gian hon cho viéc ddnh

lai van ban.

Nguoi ban: (Cau hoi Chi phi nhu cau) C6 1& danh it thoi gian cho viéc danh

lai vin ban cling giup anh tiét kiém dugc chi phi?
Khach hang: Pung.

Nguoi ban: (Tém luge) Vay ¢6 vé nhu mirc sai sot hién tai khién anh phai
chi mot khodn 16n cho viéc danh lai van ban va giam hiéu suit lam viéc cla
nhan vién. Néu nhirng sai sot, dac biét cac sai sot vé sd liéu, dén tay khach
hang thi chiing s& gy ton hai. Anh dang ¢ gang tranh diéu nay bang cach
danh hai tiéng trong ngdy sira lai tit ca cac vin ban quan trong. Nhung viéc
nay khién anh tré nén tri tré, giam hiéu suat cia ngudi khac va khong c6 thoi

gian dao tao nhan vién.

Khach hang: Nhiing sai sot trong cac van ban that sy dang gy ton hai cho
chung t6i. Chung t6i khong thé bo qua van dé nay. Toi phai lam mot diéu gi
do.



Nguoi ban: (Pua ra loi ich) Cho phép t6i chi cho anh thay bo xir Iy ngdn ngir
ctia chung t6i s& ho trg anh trong viéc giam sai sot va giam viéc sua lai. ..

nhu thé nao.

Cén can gia tri cua khach hang bay gio s& gidng nhu Hinh 6.7.

Hinh 6.7: Khédch hang phat trién quan diém méi

Bay gi0, chi phi va van dé rac rdi da can bang hon nho gia tri ma ngudi ban
tao ra thong qua viéc str dung cdu hoi Goi ¥ va cau hoi Chi phi nhu cau. Qua
trinh ban hang dat hiéu qua hon nhiéu vi chung t6i di tan cong vao nguyén
nhan ciia 101 tir choi. Két qua 1a 10i tir chdi tham chi con khong phat sinh.
Viéc ngan chan 10i tir chéi 14 mot chién luge hiéu qua cho viée xir 1y 10i tir

choi.
Ngan chin 10 tir chdi: Mot nghién ctru trudng hop

T6i s& dua thém mdt nghién ctru khac dé chig minh cho nhiing diéu da noi

O trén.



D6 14 nghién ctiru vé mot tap doan cong nghé cao noi tiéng. Nhan vién
nghién ciru nhan sy ctia ho dang tién hanh diéu tra vé hanh vi ban hang tai
mot trong nhitng dai 1y tai mién Nam nuéc My. Chung t6i khuyén khich
nhan vién nghién ctru sit dung phuong phap phan tich hanh vi dé dém sé lan
hanh vi ciia khach hang va ngudi ban chinh xuat hién trong cudc ban hang.
Va ho d3 dua ra mét két qua tha vi. O mdi dai 1y, trung binh ¢6 tam nhan
vién ban hang. Vé mit thong ké, han ban s& hy vong rang tim nhan vién ban
hang nay sé& c6 s6 luong nhitng 101 tir chéi cho mdi cude ban hang gan giéng
nhau khi ho ban ciing mdt san pham cho cuing mot nhom khach hang va cing
d6i thu canh tranh. Nhung khong phai vay. Co su khac biét 16n vé luong 10i
tir chéi ma mdi ngudi ban nhan duoc. Trong mot doi ban hang trung binh, s6
101 tir chdi ho nhan duoc mdi gio nhiéu gap 10 1an s6 10 tir chdi cua nhiing

nhom khac.

Nhan vién nghién ctru khong biét nghién ctru cta ching t6i 1a vé nhitng quan
hé gifra vu diém va Loi tir chdi. Theo 18 tu nhién, ho két luan: Nhitng ngudi
ban nhan qua nhiéu 161 tir chdi can dugc dao tao vé cach xur 1y 101 tir chdi. Ho
yéu cau chung t6i dua ra 101 khuyén. Xem nhanh dit liéu cta ho da cho
chung t6i diéu can biét. Chung tdi 1y ra nhitng s6 liéu phan tich vé hanh vi
ctia 10 ngudi, mdi nguoi déu chiu rat nhiéu 10i tir chdi va ho chinh 1 nhimg
g vién cho khoa dao tao vé xur 1y 10i tir chéi. Ca 10 nguoi déu st dung

luong tuyén bo vé uu diém cao hon muc trung binh trong cac cudc ban hang.

T6i thuyét phuc cong ty ndy tién hanh mot thi nghiém tdo bao. “Diéu toi
muén 1am chinh 13 ddo tao nhitng ngudi nay cach ngin chan 10 tir chéi.
Chuing ta can mot chuong trinh khong dé cap dén 10i tir chéi, nhung dem lai
hiéu qua hon nhiing khéa ddo tao vé xir 1y 10 tir choi”, toi giai thich. Cong ty
nay dong y. Chung toi chon ra tdm nhan vién ban hang tir s6 liéu phan tich
hanh vi. Ho 1a nhitng ngudi phai chiu nhiéu 161 phan d6i nhat tir phia khach
hang. Nhu da hura, khoa dao tao nay khong dé cap dén bat ctr diéu gi vé 1oi
tir ch6i hay xtr 1y 101 tir chéi. Chiing t6i day ho cach phat trién nhu cau Hién



v61 moO hinh SPIN va sau d6 dua ra nhirng lo1 ich.

Sau khoa dao tao, cac nha nghién ctru ciia cong ty nay da di cung tdm nhan
vién ban hang dé dém so6 lugng 161 tir cho1 ho phai nhan trong cac cudgc ban
hang. So lugng céc 1o tir choi trung binh trong mdi gid ban hang da giam

xubng 55%. To6i dua ra hai két luan tir nghién ctru nay:

« Mot 13, cach tot nhat dé xir 1y 10 tir chdi 1a ngan chan né. Can phai giai

quyét nguyén nhan chir khong phai triéu ching.
« Chu y, khoa dao tao cua chung t6i khong hoan toan ngan chin 10i tir choi.

Hai 13, 101 tir chdi ludn nay sinh vi khach hang c6 nhitng nhu cau ma san
pham ctia ban khong thé dap tmg hodc vi d6i thi canh tranh c6 mot san
pham t6t hon. Nhirng 16 tir chéi 13 thuc té cudc sdng. Khong c6 ki thuit ndo
c6 thé ngdn chin duoc 10i tir chdi. Tuy nhién, diéu chung t6i mudn chi ra 13
c6 thé giam hon mot nira s6 10i tir chdi bang cach sir dung cac hanh vi SPIN
dé hinh thanh gia trj.

Phuong phap dao tao ban hang hudng vao 10i tir chdi

Céc khoa dao tao ban hang truyén théng day moi ngudi cach tao ra nhing 101
tir chdi r6i sau d6 day nhirng thu thuét xir 1y nhitng 101 tir chdi ma ho vo tinh
tao nén. DO 1a vi nhitng k¥ nang ban hang quy mo 16n ludn dua trén cac cudc
ban hang quy mé nhd. Trong cac cudc ban hang quy md nhd, sir dung nhiéu
tuyén bd vé uu diém co thé thanh cong vi it khi phai xay dung gia tri trudc
khi dua ra gidi phap. Nhung trong cac cugc ban hang quy mo 16n, nhiing
tuyén b6 vé uu diém khong c6 dugc nhitng anh hudng tich cuc nay. (Phai
nhé thuat ngit vu diém 1a bat ky tuyén bd nao chi ra san pham hay dich vu
ctia ban c¢6 thé duoc sir dung hay hitu ich cho khach hang nhu thé nao. No6i
cach khac, uu diém chinh 1a cai ma phan 16n cac khoa dio tao ban hang goi
1a 1¢1 ich).



T6i hy vong khi nhitng nguoi thiét ké khoa dao tao hiéu duge cac cudc ban
hang quy mé 16n can nhiing k¥ niang khac, thi chiing ta s& c6 mdt cai két cho
loai hinh dao tao luon khuyén khich ngudi ban dua ra nhiéu uu diém. Qua
lam dung cac wu diém 1a nguyén nhan ctia hon mot nira s6 101 tir choi tir
khach hang. Nhung c6 phai tat ca nhitng 101 tir choi déu khong tot khong?
Mot s6 chuong trinh ddo tao ban hang va chuyén gia ban hang day rang
nhitng 101 tir chdi c6 mdi lién hé tich cuc toi thanh cong va cang nhan duge
nhiéu 101 tir chéi thi cang tot. Néu diéu do 1a sy that thi viéc ngin chan 10i tr

choi co6 thé lam ton hai dén viéc ban hang cua ban. Bang ching nay cho biét

diéu gi?
=
1 13.4%
|
¥ hinhvi ~
o chl cda 9.3%
khich hing . |

khang thask cang

Hinh 6.8: Céc cip d6 tir chéi va thanh cong ctia cudc ban hang

Chuing t6i da tién hanh mot nghién ctru dé tim ra liéu nhing 161 tir chdi c6
phai 14 “nhitng co hoi ban hang duoc nguy trang” khong. Chung toi dd dém
sO lugng 16 tir chéi ctia khach hang trong 694 cudc ban hang ciia mot tap

doan kinh doanh may méc 16n. Hinh 6.8 biéu thi nhitng két qua nay.

Nhu ban thay, ti 1& 10 tir chéi ctia khach hang cang cao thi cudc ban hang

cang it c6 kha nang thanh cong. Néu coi 10 tir chdi ctia khach hang 1 nhimg



co hoi ban hang nguy trang thi nghién ctru ndy cho thay sy nguy trang dugc
tao nén bai nhitng bac thay. Pimg nham 1an van dé nay, vi nhan dugc cang
nhiéu tr chdi, chirng t6 ban cang it c6 co hoi thanh cong. D6 chi 1a mot 1o
an Ui ciia nhitng ngudi dao tao danh cho nhiing ngudi ban hang non nét rang,
nhirng ngudi ban hang giéi ludn chao don nhitng 10i tir chdi nhu 1 dau hiéu
vé su quan tim cta khach hang. Nhung thyc té, 10i tir chéi 1a rao can gitra
ban va khach hang. Tuy nhién, bang k¥ ning, ban c6 thé thdo d& rao can nay
bang cach xir 1y 101 tir chdi. S& rat théng minh néu ban khong tao ra rao can

ngay & lan gip g& dau tién.
LOI iICH VA SU UNG HO/ TAN THANH

M&i quan hé tich cyc nhat xuat hién trong nghién ctru ctia Linda Marsh vé
tinh nang, uu diém va loi ich 1a mdi lién hé chit ché gifra viéc dua ra cac lgi
ich va viéc nhan dugc sy tan thanh hay ung ho tir khach hang. Nghién ctru
cho thay nguoi ban cang dua ra nhiéu tuyén bd vé loi ich, khach hang ctia ho
cang dua ra nhiéu su tan thanh. Pay khong phai 1a két qua ddng ngac nhién.
R&t cudc, nhirng tuyén bd vé 1oi ich con bao ham ca viéc chi ra ban ¢ thé
dap tmg mot nhu cau Hién khach hang boc 16 ra nhu thé nao. Ban khong thé
dua ra mot 1gi ich, trir khi lac dau khach hang no1 réng: “T6i mudn nd”. RS
rang, khach hang c6 thé biéu 1 sy tan thanh khi ban cho théy minh mang

dén di€u ma ho muon.
So sanh xur 1y 101 tir cho61 va ngan chan 161 tur choi

Trong cac cudc ban hang quy mo 16n, cac chién lugce cii nham xur 1y 101 tir
chébi khuyén khich nguoi ban dua ra nhitng wu diém lai khong may thanh
cong so voi cac chién lugc ngin chin 101 tir chdi, trong d6 nhan vién ban
hang dua ra cac cau hoi Goi y va cau hoi Chi phi nhu cau trude khi dua ra

cac giai phap (Hinh 6.9).

Khi bat dau cong viéc ban hang, toi tirng nghi rang sau ki thuat két thuc,



nhing k¥ nang xtr 1y 1i tir chdi 1a k§ nang quyét dinh toi thanh cong cua
cudc ban hang. Nhung gio dy t6i hiéu, mdi quan tAm cta minh bj thuc day
boi mot lugng 16n nhitng 101 tir choi tir phia khach hang. Toi da khong tu hoi
diéu gi tao nén nhirng 10i tir chdi. Chi biét rang do c6 qua nhiéu 1oi tir chdi,
nén toi can cai thién k¥ ning xir 1y 10i tir chbi. Gio toi hiéu rang phan 16n
nhirng 161 tir chdi chi 1 triéu ching do qua trinh ban hang kém coi gay ra.
Bang viéc cai thién nhiing k¥ nang tim kiém, t6i da thanh cong hon khi ngin
chin 101 tir chdi. Pidu nay da gitp toi ban hang thanh céng hon. Puong
nhién, t6i van phai nhan rat nhiéu 1oi tir chdi vi trong qua trinh ban hang van
luén tiém an sy mau thuan giira nhu cau cta khach hang va cai ma nguoi ban
dua ra. Vi vdy, nhitng k¥ ning xt 1y 101 tir chdi ludn 1a mot phan trong céac
cudc ban hang cua toi. Nhung 1y do t61 ban hang tot hon khong phai 1a do toi
c6 k¥ nang xir 1y 101 tir choi tét hon ma 1a do toi khong tao nén nhitng 101 tir

chéi khong can thiét.
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Hinh 6.9: Xur Iy 10 tir chéi hay ngan chan 1o tie choi?
Ngan chin 16 tir chdi tir khach hang

Néu dang phai nhan nhiéu 10i tir chdi tir khach hang hon ban muén, hay nghi
xem du 1a triéu ching va dau 1a nguyén nhan. Co thé nhiing 10 tir chdi chi
1a triéu ching do ban tao ra khi dua ra nhitng giai phap qua sém trong vu
mua ban? Hay nd luc nhiéu hon trong viéc phat trién hiéu qua cac nhu cu,
str dung cac cau hoi Chi phi nhu cau va cau hoi Goi y. Néu c6 thé hinh thanh
gia tri cho nhimg giai phap ctia minh, ban sé& it gip phai nhitng 101 tir chdi
hon. Hang tram nhan vién ban hang ma chung t61 dao tao s€ chimg minh
rang nhimg k¥ ning dit cau hoi tot s& giup ban ddi phé voi nhitng 101 tir chodi

t6t hon bat ky k¥ thuat xur 1y 101 tir chdi nao.

Tat nhién, ban van gip phai mot vai 101 tir chdi, dic biét khi san pham cia
ban khong dap tmg duge nhitng nhu cau ctia khach hang. Tuy nhién, c6 hai
du hiéu cho thiy ban dang chiu nhitng 101 tir chdi khong mong mudn ma cé

thé ngan chan duoc bang viéc dat cau hoi:

1. Nhing 10 tir chbi ngay dau cudc ban hang. Cac khach hang hiém khi phan
d6i voi nhitng cau hoi trir khi ban hoi qué tho 15. Hau hét nhitng 10 tir chdi
déu danh cho céac giai phap khong phi hop voi nhu cau. Néu gap phai quéa
nhiéu 16i tir chdi ngay dau cudc ban hang tirc 1a ban di qua voi va dua ra cac
giai phap va cac kha ning. Cach diéu tri rat don gian: Ping néi vé nhiing
giai phap cho dén khi ban dit dugc nhitng cau hoi di dé phat trién nhu cau

manh me¢ hon.

2. Nhirg 10i tir chéi vé gié tri. Néu hau hét 10 tir chéi ban gip phai 1am ting
moi nghi ngd vé gié tri clia nhitng diéu ban dua ra, c6 thé d6 1a do ban chua
phat trién nhu cau da manh. Nhiing 16 tir chéi vé gia tri dién hinh sé la: “N6
qua dat”, “To6i nghi khong c6 gi phai ban tim vé viéc thay doi nha cung cap

hién tai cia chung t6i”... Trong nhing trudng hop thé nay, nhitng 101 tir choi



ctia khach hang cho thay ban khong thanh cong khi hinh thanh mot nhu cau
manh mé. Cach giai quyét nam & viéc phat trién nhu cau tot hon chtr khong
phai 13 xtr Iy 101 tir chdi. Pic biét, néu phai chiu nhiéu 1o tir chdi vé gia ca,
hay bt néi vé nhitng img dung ciia tinh ning ma hiy chu trong dit cac cu

hoi Van dé, cau hoi Goi y va cau hoi Chi phi nhu cau.



7. Giai Poan Dan nhép — Bit Pau
Cu0c Ban Hang

Trong chuong ndy, t6i mudn nghién ctru ki hon giai doan Dan nhap. Thanh
thue ma noi, doi nghién ctru & Huthwaite khong thay giai doan DAn nhap cia
cudc ban hang thu vi khi so sanh n6 vai cac giai doan trung gian: Tham do
va Chung minh kha niang. Du thé ndo, diéu nay ciing c¢6 nghia 13 ching t6i da
nghién ctru qué it vé giai doan nay (Hinh 7.1). Tuy nhién, ngay cé dit liéu
han ché chiing t6i thu thap duoc ciing chi ra rang cach mod dau thanh cong
trong ban hang quy mé nho khac véi cach mé dau hiéu qua trong ban hang

quy mo lon.

Hinh 7.1: Dan nhdp: giai doan khéi dong va bat dau ciia cude ban hang

Giai doan khoi dong trudc giao dich quan trong nhu thé nao? Trong nghién

ctru vé giai doan Dan nhap, chiing t61 tim cau tra 161 cho mot s6 cau hoi nhu:

« C6 dang 1a nhitng 4n twong dau tién trong cudc ban hang s& quyét dinh

thanh cong cua n6 khong?

 Cac cach md dau hiéu qua trong ban hang quy mo nho li¢u c6 con hi€u qua

trong ban hang quy mo 16n khong?

* Li€u c6 mdt cach ddc bi¢t hi¢u qua trong viéc md dau mdt cugc ban hang

hon céac cach md dau khac khong?



Trudc khi nghién ctru nhitng cau hoéi ndy, xin luu ¥ trong phan thao luan giai
doan Dan nhap vé ban hang quy mé 16n, chuong nay don gian hoa bang cach
chu yéu noi vé nhitng cudc gip dau tién voi khach hang méi. Nhu ching ta
biét, phan 16n cac cudc ban hang quy mo 16n déu co vai lan giao dich véi cac
khach hang va hinh thanh mdi quan hé. Vi mot so6 tap doan 16n, 5% s6 cudc
ban hang cua ho 14 1an gip dau tién voi khach hang. Nhung chua ai nghién
ctru cac yéu td anh huong t6i giai doan Dan nhép trong cac cudc ban hang ¢o
nhiéu giao dich. C6 vé nhu khi chu trinh ban hang tién trién, tac dong cua
giai doan Dan nhap ciing sé giam dan do méi quan hé véi khach hang da rat
tot.

Bd&i vay, to1 s€ tap trung vao cac linh vuc cé su tdn tai cua mot vai dit liéu.
Du khong nghién ciru anh hudng cua giai doan Dan nhap dén toan bo quy
trinh ban hang, nhung ching t6i chic chin c6 thong tin vé cach bat dau cho
lan ban hang dau tién voi khach hang méi trong ca ban hang quy mo 16n va

ban hang quy mo6 nho.
NHUNG AN TUGQNG PAU TIEN

Moi ngudi thudng it chi y toi giai doan dau ciia mot twong tac hon. Nhiéu
cudn sach cii vé ban hang thuong nhan manh tim quan trong cua mot dién
mao sang trong va cho r'ﬁmg nhiing an tuong ban dau s& hinh thanh hoic 1lam
hong mot cudc ban hang. Nhung nhirng nghién ctru g?m day lai danh gia thép
tam quan trong cua dién mao ban dau. Piéu nay khong c6 nghia 1a vé bé
ngoai c6 thé 16i thoi, ban thiu hay thiéu chinh té. Tiéu chuan vé cach an mic
1a ding muc va thyc té. Nhung ding nghi rang cac chi tiét nho nhit ¢ giai
doan Dan nhap sé tao nén su khac biét 16n cho thanh cong cua cudc ban
hang. Nhiing 4n tuong quan trong va lau bén hon s& dugc hinh thanh trong

sudt giai doan Tham do.

Trong cac giai doan dau khi giao tiép v6i nguoi khéc, chung ta thuong

khong nhé hét cac thong tin. Khi duoc gidi thi¢u voi ai do, li¢u ban c6 quén



tén ho chi sau 10 gidy khong? Tai sao ban lai quén mot diéu quan trong nhur
vay? Vi dau oc cua ban dang chira day nhitng thtr khac, vi du nhu ban s& noi
gl tiép. Qua that, bo nao cua ban khong co6 du chd dé chira tat ca céac thong
tin co gia tri voi ban. R4t nhiéu 4n tuong quan trong tiém an da bi gat bo

trong nhitng phut dau cta budi gip gd.

That kho dé c6 sd liéu chinh xac vé tAm quan trong ctia nhirng 4n tugng ban
dau. Vi vy, toi sé dua ra ¥ kién ctia minh tir viéc xem xét cach md dau cua
hang trim cudc ban hang. R4t nhiéu lan, toi ching kién cac cudc ban hang
thanh cong d3 mé dau mot cach ky cuc, tham chi rat vung vé. Toi ciing
chtng kién nhirng cach mo dau nhe nhang, khéo 160 ma khong ¢ hiéu qua.
Nhiéu nam qua, t6i dan nghi ngd vé tdm quan trong cta nhiing an tugng ban
dau trong Budc Dan nhap ciia cude ban hang. Toi khong con tin rang nhiing
an tuong ban dau c6 thé tao nén hay pha hong thanh coéng vé doanh thu ban

hang cua cac cudc ban hang quy mo lon.

Cach an mic hay 10i n6i mo dau c6 thé rat quan trong trong cac cudc ban
hang quy mo nhé. Mot ngudi ban cta toi lam viéc quyén gop tién tir thién
bang cach ban nhitng tim thiép Giang sinh cho cac gia dinh. C6 méi quan hé
tryc tiép gilta cach dn mic ciia nhitng ngudi tinh nguyén va gia cia nhiing
tam thiép. Tat ca cac tinh nguyén vién di mic nhimg bd do dep nhat cia ho
va doanh thu d3 ting 20%. Nhung néu ban hang cho mét d6i tic quan trong,
thi ban dirg mong rang mot bo trang phuc dep va mot cdu ndéi mé dau hay

s& tang thém 20% s luong cac cude ban hang cua ban.
NHUNG CACH MO DAU THONG THUONG

Tur thap nién 1920, nhan vién ban hang duoc huéng dan cé hai cach hiéu qua

de bat dau mdt cugc ban hang:

* D€ cap dén cac so thich ca nhan cua nguoi mua. Nhitng chuyén gia ban

hang theo cach truyén thong noi rang, néu co6 thé dé cap dén nhu cau ca



nhan, ban s€ nhanh chong thiét 1ap dugc moi quan hé va cudc trao doi sé€
thanh cong hon. Vi dy, néu khach hang dé anh ctia nhitng dtra con & trén
ban, thi hdy no1 vé gia dinh. Con néu c6 mdt chiéc cup mon golf trong van

phong, hay néi vé golf.

« Trinh bay vé loi ich trong phan m¢ dau. Hay bat dau bang nhiing loi ich ma
san pham cta ban mang lai. Vi du: “Trong thi trudng ngdy nay, hiéu qua ban
hang chinh 13 mbi quan tAm cua céc tip doan 16n. San pham ciia ching toi s&

gop phan tang hiéu suat clia cong ty 6ng.”

Két qua nghién ciru ciia chiing t6i cho thay hai phuong thirc nay c6 thé hiéu
qua trong ban hang quy moé nho nhung lai khong may giup ich khi quy mo
ban hang ngay cang phat trién.

D¢ cap dén sé thich ca nhan

Trong mot nghién ctru ctia Huthwaite dugc tién hanh tai mot tap doan c6 uy
tin, ching t6i ¢ chimg minh liéu nhitng nhan vién ban hang giodi xay dung
cac moi quan hé co thé c6 duoc nhiéu cudc ban hang thanh cong khong.
Chung t6i nhan thay nhiing ngudi ban da giai quyét 6n thoa véi cac dai 1y
béan 1¢ tai ving nong thon ¢ vé nhu chii yéu dua trén cac yéu to ca nhan
trong cac cudc ban hang. Chung t6i da do dugc s6 1an mdi nguoi ban dé cap
t&i mot vai yéu td hay tinh tiét lién quan t6i doi tu cia khach hang. Vi du,
nguoi ban hoi: “Anh con himg tha véi cac bai hoc cudi ngua ciia ¢ ay
khong?” hay “Chan Joe da d& hon chua?” Tai cac vung ndng thon, noi quy
mo giao dich nho, nhirmg nguoi ban hang thanh céng thudng st dung nhiéu
yéu to lién quan t6i c4 nhan hon nhitng ngudi ban hang khong thanh cong.
Vi vdy, chiing toi dua ra két ludn, 10i chi day xa xua hoan toan ding: viéc

ti€p can tr nhitng s& thich ca nhan s€ gitp ich cho cudc ban hang cua ban.

Nhung do lai 1a chuyén khac ¢ nhiing ctra hang 16n ¢ thanh thi, noi ¢6 c&

giao dich 16n gap nam lan. Chung toi khong nhan thay méi quan hé gitra



thanh cong va nhitng van dé ca nhan. Dudng nhu, trong cic cudc ban hang
quy mo 1on, viéc dé cap to1 nhiing s& thich cua khach hang 1a mdt k§ thuat
khong may hiéu qua. Nhung t6i khong hai 1ong véi nghién ctru ndy. Vi mot
vai Iy do chuyén mén, chung toi phai can trong véi nhimg 10i giai thich ctia
minh. Vi du, cdc nhan vién ban hang & ving ndng thén thuong cé nhiéu thoi
gian nhung lai ¢6 ti 1¢ doanh thu thap hon. Piéu niy c6 nghia 1a ho c6 nhiéu
thoi gian 1am viée va ¢6 nhiéu co hdi tim hiéu nhitng diéu riéng tu cta khach
hang. Con cac khach hang nong thon khong ban ron nhu nhitng nguoi &

thanh pho nén ho c6 nhiéu thoi gian dé trd chuyén hon.

Tuy nhién, nghién ctru nay da néu ra mét s6 van dé. Vao thap nién 1920, mot
hoc thuyét cho rang moi nguoi thudng mua hang tir nhitng méi quan hé ca
nhan; ban bé 1am n v6i nhau. Nhung trong 15 nim nghién ciru vé ban hang,
t6i nhan thdy mot sy thay doi rd rét. Mudi 1am nam trude, khach hang noi
véi to1: “To1 mua hang cua Fred vi toi thich anh ta.” Con bay gio, to1 lai
nghe: “Tdi thich Fred, nhung lai mua san pham ctia d6i thii canh tranh cua
anh ta vi nhitng san pham d6 c6 gia ré hon.” Cé vé nhu 1ong trung thanh ca

nhan khong con 1a diéu kién du dé tao ra mot giao dich.

C6 mot ly do khac giai thich tai sao vigc md dau cudc ban hang xoay quanh
van dé ca nhan c6 thé khong dem lai thanh cong. Khi hop tac véi nhom
chuyén mua ban ctia Tap doan dau khi ciia Anh (BP), t6i thdy mot khach
hang di treo trong van phong btic tranh dua thuyén buém. Anh ta noéi: “Toi
dé birc hinh & d6 vi né giup nang cao hiéu suat 1am viéc cua t6i.” Khong thé
hiéu noi, toi dé nghi anh ta giai thich. Anh ta n6i: “Hang ngay, cac nhan vién
ban hang van dén day. Toi phai mat rat nhiéu thoi gian vao nhimng van dé
khong lién quan dén kinh doanh. Ho c6 khai thac nhitng thong tin c4 nhan dé
nam duoc so thich cta toi. Nhung t6i s& khong lam dugc gi néu lang phi ca
ngay troi vao nhitng cudc tro chuyén vo bo. Vi vay, t01 st dung burc tranh
nay dé tang hiéu suat 1am viéc. Khi mot nguoi ban hang lan dau ghé tham
to1, ho thuong noi: “Buc hinh dep that. Chéc anh rét thich dua thuyén.” To61



dap: “Toi ghét dua thuyén. Btrc hinh d6 nhac nhd toi da lang phi bao nhiéu

thoi gian. Thé anh mudn gi & t6i?”

C6 1& @6 1a truong hop hoi cyc doan. Nhung rat nhiéu khach hang chuyén
nghiép phan nan vé nhitng ngudi ban cd md dau cudc ban hang bang cach
tim hiéu s& thich c4 nhan. Péi voi nhitng ngudi mua hang sanh soi, thoi gian
d6i v6i ho vo cung quy gia. Vi vy, néu chi nhan vao nhitng van dé khong
lién quan dén viéc ban hang, ban cang phai kién nhan thi méi c6 dugc giao
dich. Ngoai ra, con mot 1y do khac. Nhiéu khach hang thiy nghi ngd nhiing
ai bat dau cudc ban hang bang cach néu ra s& thich c4 nhan. Ho cam thay

dong co ctia ngudi ban khong that va ngudi ban dang nd luc 16i kéo ho.

T6i khong noi rang ban dirng bao gid bat dau cudc ban hang bang cach tro
chuyén vé nhiing sé thich ca nhan cua khach hang. Déi khi, néu khach hang
dua ra sé thich trude thi cach tro chuyén vé so thich 1a dung dan. Viéc néu ra
nhitng van dé ca nhan sé& tic dong tich cuc dén thanh cong trong cac cudc
ban hang nho nhung dung qua lam dung phuong phap nay trong ban hang

quy mo lon.
Trinh bay vé loi ich ngay phan mé dau

Nhiéu chuong trinh dao tao ban hang day rang cach hiéu qua nhét dé bat dau
mot cudc ban hang 1a dua ra tuyén bd vé loi ich ngay trong phan mé dau dé
nam dugc sé thich, nhu cau cua khach hang ddi vi mot so 1oi ich tiém nang
ma san pham hay dich vu ctia ban c6 thé mang lai. Vi vy, toi s& phai noi:
“Thua 6ng Wilson, véi mot ngudi ban ron nhu ong, toi biét thoi gian 1a tién
bac. T6i dam chic dng dang lang phi thoi gian tra ctru s6 dién thoai va quay
sO cho cac cudc goi. V6i hé thdng quay sb tu dong Rackham, t6i c6 thé giup
ong tiét kiém thoi gian.” Loi tuyén bd vé 1oi ich trong phan mé dau phai that
qua quyét va dau ra diy. Nhung day c6 phai 1a cach hiéu qua dé mo dau cudc

ban hang khong?



Du y tudng vé 10i tuyén bd loi ich trong phan mo dau da twong d6i cii nhung
sur phé bién ctia nd véi tu cach md dau cude ban hang 1a do Chuong trinh
Céc hé thong kién thirc Xerox, Nhiing k¥ nang ban hang chuyén nghiép
(PSS) mang lai. Chuong trinh nay dugc st dung rong rai va nhitng nguoi
phat trién nd cho rang cac cudc ban hang s& thanh cong hon néu trinh bay vé
loi ich ban dau. Vi chua duoc xem ban nghién ctru chi tiét, vi vay t6i khong
thé ban luin vé gia tri cua nd. Nhung cudc diéu tra nghién ctru vé chuong
trinh nay dugc can ctt trén nhirng cudc ban hang trong nganh cong nghiép
duoc pham ma d6 dai trung binh cia mdi cudc ban hang chi 1 6 phat. Néu
chi c6 6 phut trong quy thoi gian cia khach hang, ban sé& hiéu tai sao can mot

cach thuyét phuc manh mé& dé di thiang vao ndi dung cudc ban hang.

Piéu nay c6 con ding trong ban hang quy mé 16n, ma tai dé thoi gian cho
mot vu mua ban riéng 1¢ da 1a 40 phut khong? P41 nghién ctru & Huthwaite
d3 nghién ciru van dé nay. Chung toi theo doi hon 300 cudc ban hang, chu y
xem ngudi ban co sir dung tuyén bd vé loi ich trong phan md dau cudc ban
hang khong rdi sau d6 st dung cac budc néu & Chuong 1 dé chia cac cudc
ban hang thanh cudc ban hang thanh cong va cudc ban hang that bai. Néu
nhing tuyén b6 vé loi ich trong phan md dau khién cac cudc ban hang thanh
cong hon thi theo chuong trinh PSS, cac cudc ban hang that bai sir dung it
nhing tuyén b6 vé loi ich hon. Nhung day khong phai 1a diéu chiing t6i nhan
thay. Theo cac nghién ctru ctia chung t6i, khong c6 mdi lién hé nao gitta viéc
str dung nhitng tuyén bd vé loi ich ngay phan mé dau voi thanh coéng cta

cudc ban hang.

Tai sao viéc dua ra tuyén bo vé g1 ich trong phan mé dau co veé rat hitu ich
v61 ban hang quy mo nho nhung lai khong lién quan téi thanh cong ctia cudce

ban hang quy mé 16n? Chung t6i quyét dinh xem xét ki hon.

Pay 14 diéu chung toi tim thdy. Nhitng nhan vién ban hang gidi nhat chiing

t6i nghién cru ¢ mé dau cude ban hang theo cach khac. Ho thuong st dung



mot s6 cach md dau cude ban hang khac nhung d6i khi van phai str dung
tuyén bd vé loi ich ngay trong phan Dan nhap. Nhitng nguoi ban hang kém
coi thuong mé dau cac cude ban hang theo cting mot cach. Do vay, ngudi
thuong xuyén bat dau bang mot tuyén bd vé loi ich trong phan mé dau chac

chan khong thanh cong bang ngudi thi thoang méi sir dung k¥ thuat nay.

Nhiing giao dich 16n dong nghia véi nhitng cudc ban hang phirc tap — vai
cudc ban hang 1a cung mdt khach hang. Vi vay, khong nén s dung hon mot
lan budc mé dau chuan cho cing mot nguoi. Toi da rat an twong véi mot
nhan vién ban hang cta cong ty van phong pham khi anh ta ghé tham toi lan
dau. Anh ta bat dau ngay bang mot tuyén bd co dién vé loi ich: “Thua 6ng
Rackham, 6ng 1a mot doanh nhan ban ron va toi chic ong dang ban khoan c6
nén bo ra 15 phut quy bau ctia minh dé noi chuyén vai toi hay khong. Nhung
néu 15 phut d6 c6 thé gitp tiét kiém vai ngan d6-la cho cong ty cta ong, toi
chic 6ng s& danh thoi gian cho t61.” Vi thé, t6i da cho anh ta 15 phut va rat
an tuong voi san pham cua anh ta. Toi moi anh ta quay trd lai trao doi vao
tuan sau. Pén budi gip tiép theo, anh ta lai bat dau: “Thua ong Rackham, t6i
biét ong dang rat ban nhung néu dng bé ra 15 phut thi t6i sé chi cho 6ng thay
t6i c6 thé tiét kiém cho cong ty ciia 6ng hang ngan d6-la...” Man mé dau
may moc d6 da tao an tuong tich cuc trong 1an dau tién gio da khién toi noi

cau.

Mot 1y do khac 1y giai tai sao tuyén bo loi ich ngay phan mé dau lai khong
hiéu qua. Nhitng nhan vién ban hang thanh cong thuong néi vé san pham va
dich vu ctia minh vao cudi cudc ban hang. Nhung nhitng ngudi ban hang
kém coi lai noi rat nhiéu vé san pham va giai phap ngay dau cudc ban hang.
Piéu nay cho thdy mot trong nhitng moi nguy hai khi sir dung nhitng tuyén

bd vé loi ich ngay phan mé dau cudc ban hang. Hiy xem vi du sau:
Nguoi ban: (Trinh bay vé loi ich) Thua ong Buzzard, tai

Big Co, ching t61 hiéu tam quan trong cua viéc tao ra tai li¢u chuyén veé



cong vi¢c kinh doanh nhu cong ty 6ng. Va do 1a 1y do chiing t61 phat minh ra
may danh chir Executype. Bang cach str dung mot hé thong dic biét, chiée
may Executype s& dem dén su trau chudt hon cho cac van ban so véi thiét bi

xtr Iy vin ban truyén thong.

Khach hang: (Pt cau hoi) O, né str dung mdt banh nho ¢ cac miu tu bao

quanh duong chu vi phai khong?

Nguoi ban: (C6 gang dua ra céc chi tiét ctia san pham) Khong, d6 1a mot qua

trinh phun muyc.

Khach hang: (Van dit cau hoéi) Phun muc sao? Chac n6 phai dat 1am. Gia

cua chiéc may la bao nhiéu?

Nguoi ban: (bi budc phai dua van dé gia ca ra ngay dau giao dich)... Gia cta

né dit hon mot chut so v6i nhitng chiéc may thudng nhung né ciing chi...

Piéu gi dang xay ra ¢ day? Bang viéc trinh bay vé loi ich ngay dau cudc ban

hang, nguoi ban da bi ket vao hai van deé:

* Co ay budc phai no1 veé chi tieét vé san pham qua som trudce khi ¢d co hoi

xay dung gia tri bang cach sir dung chudi ciu hoi SPIN.

« C6 4y dé khach hang dat cau hoi nén khach hang da diéu khién cudc
thuong thao.

Khoéng thé thay d6i dugc cac van dé da néu. Néu ngudi ban hang thong minh
va khéo 160, cd ay co thé ctru vin vu mua ban nay, gianh lai quyén duogc hoi
tir khach hang, hudng su chi y ra khoi san pham va huéng dén nhu cau cia
khach hang. Nhung day khong phai 1a cach hay dé bat dau mot cudc ban
hang. Theo t6i, rat nhiéu cudc ban hang d bat dau bang viéc nhan vién ban

hang trinh bay vé loi ich san pham ngay dau cudc ban hang.



KHUON KHO CHO PHAN MO PAU CUOC BAN HANG

Lam thé nao dé khong can dén budc md dau cudc ban hang? Hay tap trung
vao nhitng diém tich cuc. RS rang, tinh da dang chir khong phai 1a k¥ thuat
mo dau cudc ban hang méi 1a diéu quan trong. Tuy nhién, van c¢6 mot khudn

kh6 ma nhirng ngudi ban hang thanh cong di st dung.
Tap trung vao muc ti€u cua ban

Hay xem xét muc tiéu cta giai doan dau cudc ban hang. Muc dich cua giai
doan Dan nhap la gi? Pon gian Ia, diéu ban cd géng lam chinh la nhan duoc
su chap thuin ctia khach hang dé chuyén sang giai doan Thim do. Ban muén
cac khach hang nhat tri 13 ban c6 quyén chinh dang dé dat cau hoi cho ho. Dé

lam duoc diéu nay, ban phai xac dinh:

* Ban la ai

« Tai sao ban lai & d6 (khong phai bang cach dua ra chi tiét vé san pham)
. Quyén cua ban la dat cau hoi

R rang, ¢ rat nhiéu cach dé bat dau cudc ban hang. Nhung yéu tb thong
thudng cia nhitng phan mé dau hay chinh 1a chung khién khach hang dong y
rang ban 14 ngudi dit cau hoi. Pé 1am dugce nhu vay, nhitng phan mé dau
phai tranh cho ban mac vao nhirng cudc tranh cai vé san phém va dich vu ma
ban cung cap. Ngay ddu cudc ban hang, ban phai hinh thanh vai trd cia minh

la khai thac thong tin con vai tro cua khach hang la dua ra thong tin.
Tao hiéu qua cho budc mo dau

Nhu di thdy, budc md dau khong dong vai tro quyét dinh trong ban hang
quy mo lon. Bai kiém tra quan trong nhét dé xem ban c6 van dung budc mo

dau cudc ban hang hiéu qua khong chinh 13 khach hang c6 hai long dé di tiép



va tra 101 cac cau hoi cua ban khong. Néu ding nhu vay, trc 1a ban dang van
dung budc nay thanh cong. Pung lo lang vé viéc phai xuat hién véi dang vé
hoa nha, lich thiép — mot s6 nhan vién ban hang gidi con c6 vé bdi 16i,
nguong ngap hay ngip nging trong nhitng phut dau tién cta cudc ban hang.

Nhung hiy quan tim toi ba diém sau:

1. Nhanh chong bat dau cudc ban hang. Ping lang phi thoi gian. Giai doan
Dan nhap khong phai 13 phan hitu hiéu nhat cta cudc ban hang d6i voi ca
ban va khach hang. L3i thong thuong, rat hay gip & nhitng nhan vién ban
hang non nét 13 danh quéa nhiéu thoi gian cho nhiing 101 nhan xét lich su. Két
qua 13 thiéu thoi gian cho cudc ban hang, khach hang cham dit cudc mua
ban khi ban noi dén phan quan trong nhat. Néu thay thiéu thoi gian, ban phai
tr hoi xem minh ¢6 tién hanh n6 véi téc do vira phai chua. Khong nén danh

dén hon 20% thoi gian ciia cudc ban hang cho phan mé dau.

Ping nghi rang ban s& khién khach hang khé chiu khi tién hanh cudc ban
hang quéa nhanh. M6t 16i phan nan toi thuong nghe thay tir nhiing chuyén gia
day dan kinh nghiém va nhiing nguo1 mua chuyén nghi€p chinh 1a nhan vién
ban hang 1am mat thoi gian ctia ho cho nhimg 10i néi v6 bo. Téi chua ting
nghe thay 15i phan nan vé mot nhan vién ban hang thuc hién giao dich nhanh

ca.

2. Pung noi1 vé nhitng gidi phap qua sém. Mot 15i phé bién trong ban hang la
noi vé cc giai phap va nhimg kha ning giai quyét qua sém trong cudc ban
hang. Viéc dua ra nhitng giai phap qua sém s& mang lai nhirng 161 tir chdi va
lam gidm nhiing co hdi thanh cong cua cac cudc ban hang. Hay tu danh gia
xem minh d3 ban luan vé cac san pham, dich vu hay giai phap v&i khach
hang bao nhiéu lan trong nira thoi gian dau ctia cudc ban hang? Néu diéu nay
xay ra thuong xuyén, d6 1a dau hiéu cho thiy ban dang c6 budc mé dau

khong hi¢u qua.

Néu trong truong hop khach hang thuong xuyén dit ra nhitng cau hoi con



ban luon dua ra 1ap luan va 161 giai thich, thi ban s€ khong hinh thanh dugc
vai tro 1a nguoi dit cAu hoi trong suét phan mo dau cude ban hang. Hay tu
héi ban than xem trong phan mé dau cudc ban hang ctia minh, ban da xay
dung duoc vai tro 1a nguoi dit ciu hoi chua. Néu chua thi hiy thay d6i cach
mé dau ctia minh dé khach hang phai thtra nhan ban 1a nguot dat cau hoi

trude khi ban noi vé nhitng giai phap cho nhiing kho khan.

3. Tap trung vao ciu hoi. Ping bao gio quén rang, budc Dan nhap khong
phai 12 phan quan trong cta cudc ban hang. Khi di cing nhitng ngudi ban
hang, t6i thay trudc cudc ban hang, ho mét nhiéu thoi gian lo lang, ban

kho#n vé cach bat dau trong khi co thé str dung thoi gian d6 hiéu qua hon

vao viéc dat ra mot sO cau hoi thay the.



8. Tir Ly Thuyét Pén Thue Tién

Muc dich ctia chuwong nay 1 bién cac kha ning trong nghién ctru Huthwaite

thanh hanh dong hitu ich cho ban trong qua trinh ban hang.

Khong phai dé dang dé bién mo hinh 1y thuyét thanh k¥ nang thuc tién. Thuc
té, khi doc cudn sach nay khong cé nghia rang kién thirc ban thu duogc sé tu
dong chuyén thanh cac k¥ ning ban hang di duoc nang cao. Khong mot
cudn sach vé ban hang nio sé& ty ning cao cac k¥ ning ban hang cua ban,
gidng nhu ban khong thé boi néu chi doc sach huéng dan. Muc dich cia bat

ky cudn sach nao ciing 14 bién 1y thuyét thanh hanh dong thuc té.

Pé 1am duoc diéu do, toi sé chia sé cho cac ban mot sd nguyén tac va nhiing
bai thuc hanh da dugc ching t6i va khach hang thuc hién thanh cong. Nhiém
vu cta ban 1a luyén tdp dé nang cao k¥ ning ban hang. Khong c6 mot
phuong phap nao cé thé gitip ban ban hang t6t hon trong chdc 1at. Sy thanh
cong trong bat ky linh vuc nao — du 1a choi golf, piano hay ban hang — déu

phu thudc vao su rén luyén tap trung va kién tri.
BON QUY TAC VANG BE NAM VUNG CAC KY NANG

Tai sao moi ngudi lai thay kho nim bat cac k§ nang? Khong chi boi d6 1a
mot viéc rat khé ma con vi ching ta quen v&i viée dau tu hoc kién thirc mdi.
Ban vira mdi chimg minh kha nang 1am viéc chdm chi bang cach dau tu thoi
gian va nang luong dé doc cudn sach nay — nham thu duoc cac kién thic vé
cach ban hang. Nhung liéu c6 bao nhiéu doc gia s& dau tu mot nd luc twong
tu cho viéc bién kién thire thanh hanh dong. Nhung nhin chung, chung ta
lam viéc chiam chi va hiéu qua chi dé nam kién thtrc hon 14 chuyén kién thirc

do thanh k¥ nang.

Theo t61, 1y do chu yéu khién moi nguoi gap rac roi trong viéc nang cao cac



k¥ nang chinh 13 do ho khong bao gio nghi dén nhiing k¥ thuat co ban dé
nam céc ky nang. Tai truong hoc, thanh cong cuia ching ta phu thudc vao
viéc phat trién nhitng k¥ thuat dé nam kién thirc — hau hét chung ta déu 1am
t6t dicu nay. Nhung trudng hoc di lam gi dé gitp chung ta nam kién thirc c6
hé théng? Ngoai trtir cdc mon hoc thé chat, cau tra 1oi cua moi nguoi la rét
hiém hoic khong lam gi ca. Vi vy, trude khi noi vé cac k¥ ning ban nén
thyc hanh, s& hiru ich hon néu bat dau véi cau hdi nhu thé nao. Ban c6 the

hoc bat ky k¥ ning nao hiéu qua va ton it céng strc nhu thé nao?
Ai cling c6 thé nam bt cac k§ ning néu thuc hién bon quy tic don gian sau:
Quy tac 1: Mbi lan thuc hanh duy nhat mot hanh vi

Moi nguoi déu cb gang cai thién cting mot lic qua nhiéu k¥ ning. Toi co thé
tudng tuong ra sau khi doc cudn séch nay, ban s€ nodi: “T61 s€ bo cac k¥
thuat két thiic va s& dit nhiéu cAu hoi Van dé hon. Tiép theo, thay vi tim
kiém cac hudng giai quyét, t6i s& kim lai va dit cac cau hoi Goi y... vaca
cac cau hoi Chi phi nhu cau nita. Toi ciing s& tranh cac tuyén bd vé tinh ning
va uu diém; thay vao d0, toi s& dua ra nhiéu tuyén b vé loi ich hon va...”
Hay ding lai ngay! Néu d6 1a diéu ban dang nghi thi ban da that bai. Nhitng
nguoi hoc cac k§ nang phirc tap thanh cong la nhitng nguoi luén thuc hanh

moi lan chi mot hanh vi.

Niam ngoai, trong mot chuyén bay dén Uc, t6i ngdi d6i dién mot nguoi dan
ong rat thi vi c6 tén 1a Tom Landry. La ngudi Anh, nén t6i chiang biét gi vé
mon bong bau duc ciia My. Vi vay, khi biét Landry 14 huan luyén vién bong
bau duc ndi tiéng, thi t6i da ngay 1ap tirc bi cudn hat vé nhiém vu phtc tap

va rac roi trong viéc huan luyén mdt do1 bong 16n.

Tbi ban khodn: “Cong viéc ctia dng 1a hudng dan cac ki ning cho moi
nguol. Vay néu phai dua ra chi mot nguyén tac dé ren luyén thanh cong mot

k¥ ning thi theo 6ng, d6 s& 1a nguyén tac gi?” Ong ta tra 101 ngay, khong do



du: “Hay thyc hanh mdi lan chi mét k§ ning va 1am né cho dung.” Benjamin
Franklin ciing d3 néi rat nhiéu vé diéu ndy vao nam 1771. Trong cudn tu
truyén ctia minh, 6ng da mo ta rat tai tinh cach chia mét k¥ nang phtrc tap
thanh nhitng hanh vi ciu thanh. Tiép theo 13 nang cao mdi lan mot hanh vi.

Vi vy, nguyén tac dau ti€n va quan trong nhat cua cuon sach nay do la:
Bat dau bang cach chi 1ay ra mot hanh vi dé rén luyén.

Pung chuyén sang hanh vi tiép theo cho dén khi ban ty tin minh da thuc hién

dung hanh vi dau tién.
Quy tac 2: Thir hanh vi méi it nhat ba lan

Khi thir 1am bat ky diéu gi moi lan dau tién, t6i déu thay khong thoai mai.

Gidng nhu khi di mot doi gidy mdi, ban sé& bj dau chan.

Gia str, khi quyét dinh thuc hanh cc cau hoi Goi ¥ thi ban chi nén tap trung
vao cac cau hoi Goi ¥ ma khong nén dé y dén cac hanh vi khac. Khi bat dau
str dung cac cau héi Goi y, ban s€ c6 vé nguong ngap, khong tu nhién va
ling tang. Chinh vi vay, ban s€ khong tao duoc an tuong tich cuc vai khach
hang. Sau cudc ban hang, ban s€ dua ra két luan réng cac cau hoi Goi y
khong gitip ban ban hang. Vi vay, ban nén bo ching va thir phuong phap
khac cho cudc ban hang tiép theo.

Néu két luan nhu vay, thi ban da méc sai 1am 1én. Ban phai thr mot hanh vi
m&i vai 1an trudce khi sit dung no thoai mai va hiéu qua. Mot k§ nang méi
can phai dugc tap luyén. Piéu nay khong chi xay ra trong viéc ban hang. Dé
nang cao mot k¥ ning ndo do, dau tién ban s& cam thay ling ting va lam

chua dang.
Bién phéap khic phuc van dé 1a:

Pung danh gia tinh hiéu qua cia mot hanh vi méi cho dén khi ban thir né it



nhat ba lan.
Quy tic 3: SO lugng trude, chat luong sau

Hoc ngoai ngit, néu qué ciu né vao chat luong k¥ ning — thi dong tir, dang
dong tu, phat am — thi du vai ndm nira, chung ta cling khong dat dugc trinh

do cao.

Trai lai, hay xem khoa dao tao ngoai ngir hién dai. Cac sinh vién dugc phé
bién rang: “Pung quan tam t6i danh tir, dimg ban khoadn vé thoi, thir tu tir
hay su khac nhau gitta dong tir quy tac va dong tir bat quy tac. Diéu duy nhat
ching to1 mudn ban 1am 13 noi, ndi va néi.” Néi cach khac, khoa hoc nay
nhan manh s6 lugng hon chat luong — N6i nhiéu quan trong hon 1a Noi
dung. Nhiéu thi nghiém chi ra rang, phuong phap nhan manh s6 luong 10i
n6i c6 thé cai thién cac k¥ niang hoc ngoai ngit. Cudi nim hoc, cac sinh vién
hoc ngoai ngit theo cach nay s€ tu tin hon nhitng ngudi danh dén nam khoa
hoc dai dé hoc ngoai ngit theo cach cii va chu trong dén chat luong. Thuc
hanh néi ngoai ngit cang nhiéu, chat luong ngdn ngir ciing cang duoc nang
cao. Thuc té, néu lay céc tiéu chi vé ngit phap va phat am dé do tinh chinh
xac cua mot ngdn ngfr, thi ta cling théy khi mgt ngon ngit dugc day theo
phuong phap s6 luong o tinh chinh xac cao hon day theo phuong phap vé
chat luong. Vi vay, ddi vai viee dao tao ngoai ngit, viéc noi nhiéu s& giup noi

ngdn ngir d6 t6t hon.

Nhung nguyén tic ndy co6 ap dung dugc cho k¥ ning ban hang khong? Puoc
— cAu tra 11 ludn 13 nhu vay. Cac nghién ctru ciia chung tdi trudce sau van
cho thay, cach nhanh nhat dé hoc mot hanh vi ban hang méi 1a str dung
phuong phap sb luong. Vi du, mot tip doan da quéc gia noi tiéng rat thich
mé hinh SPIN va mudn thiét ké mét chuong trinh dao tao ban hang dua trén
mo6 hinh nay. Nhitng nguoi thiét ké chuong trinh da danh ra chin thang dé
tao ra chuwong trinh ban hang tri gia dén 650.000 d6-1a. Chat luong 1a phuong

cham cua ho. Vi vay, trong chuong trinh cia ho, ban khong thé chi dat cac



cau hoi Van dé. Piéu nay khong co tac dung vi c6 thé ban dang khong hoi
cac cAu hoi vé chat luong. Thay vao d6, ho xay dung mo hinh bon bude vé
cach dat cau hoi Van dé, danh su quan tam dac biét dén ba cach ma trong do
cac cau hoi Van dé ¢ thé két ndi troi chay véi cau hoi Tinh hinh va voi
nhirng thi thuat khac dé dam bao cau hoi Van dé co chat luong tot du cac
sinh vién yéu kém c6 1an tranh viéc dua ra nd. Két qua ctia nhitng nd lyc nay
la m6 hinh 74 budc ban hang, mot mé hinh céng kénh va kém th vi dén ndi
n6 khong qua noi cudc thir nghiém va khong nhan dugc sy dong tinh cta cac
hoc vién. Vé sau, khi theo d&i cac hoc vién trong chuong trinh nay, ching t6i
thay ho van dit trung binh 1,6 cau hoi Van dé trong mdi cudc ban hang —

khong khac so véi trude khi dao tao.

Pé khic phuc nhiing sai sét, chung tdi dua ra dé xuat: “Hay tap trung vao sb
lugng.” Va chi sau hai thang, chung t61 da c6 mgt chuong trinh dya trén
nhiing phuong phéap tuong tu nhu cac phuong phap st dung trong khoa dao
tao ngoai ngir hiéu qua ma chi phi lai chi bang 1/10 so véi chuong trinh ci.
Chung t61 khong quan tam cac cau hoi dugc ddt ra c6 hay hay khong, ma
quan tAm dén viéc moi ngudi c6 hoi nhitng cau hoi nay nhiéu khong. Clng
v6i viée tang sO luong cau hoi, chat lugng cau hoi ciing dugc nang 1én. Mot
chuong trinh tri gia 650.000 d6-la dya trén phuong phap vé chat luong bi
loai bo. Con chuong trinh ré tién va hiéu qua dya trén phuong phéap vé s6

luong da duoc ap dung tai ba bo phan 16n nhét ctia tap doan nay.
Nguyén tiac khi thuc hanh mot hanh vi méi d6 la:

Khi thuc hanh, hay tap trung vao $6 luong: sit dung mot hanh vi moi nhiéu
lan. Purng bin khoan cac van dé vé chat lugng nhu: ban c6 dang st dung nd

tréi chay khong hay c6 cach nao tét hon dé dién dat n6 khong.

Nhitng diéu nay mang lai cach hoc hiéu qua cac k¥ ning. Str dung hanh vi

m&i thudng xuyén khién chat lugng hanh vi sé ty nang lén.



Quy tac 4: Thyc hanh trong nhiing tinh huéng an toan

C6 lan, t6i di thue hién mot chuong trinh vé cac k§ niang dam phan. Mot
trong nhitng nguoi tham dy da hoéi té1: “Ngay mai, to1 s€ c6 mot cudc dam
phan 16n. Toi s€ ban cong ty cua minh. Nhitng bai hoc nao trong chuong
trinh nay to61 nén chl trong cho cudc dam phan d6?” Cau tra 101 cta to1 da
khién anh ta bang hoang: “Hay quén moi diéu anh da nghe thiy trong
chuong trinh nay di. Con néu khéng, trong suét phan doi con lai ctia minh,
anh s& thay hoi tiéc khi da dén day.”

T6i s& dua ra mot vai 1oi khuyén twong tur cho ban. Néu ban vira doc xong
cubn sach nay va mudn ghé tham ddi tac quan trong nhat ctia minh, thi hay
quén hét nhitng diéu t6i da viét. D6 1a mot thoi quen thude ban tinh cta con
nguoi. Ching ta luon thur thyc hanh nhitng k¥ ndng méi trong nhiing tinh
hudng then chdt va quan trong dé chimg minh két qua cta viéc thir lam mot
diéu moi mé. Pay 1a sai 1am khung khiép. Nhiing k¥ nang méi khién chung
ta cam thay ling tung va khong thoai mai. Tham chi, chiing con tac dong
tiéu cyc 1én khach hang. Néu thir chung trong nhiing tinh huéng quyét dinh,
ban s& khong thanh cong. Gia sir, ban quyét dinh hoi nhicu cau hoi Chi phi
nhu cau hon. Pung thuc hanh n6 véi cac doi tac 1on nhat ciia minh ma hay
bat dau voi nhitng doi tac nho hodc khach hang quen, hay trong nhiing linh

vuc ma ban s€ khong bi mat gi néu that bai.

Luon thir nhitng hanh vi méi trong cac tinh hudng an toan cho dén khi thay

thoai mai khi str dung ching. Ping 14y nhitng cudc ban hang
quan trong dé thuc hanh nhimg k¥ ning maoi.

Nhiing quy tac nay duoc xép theo trinh tu nham cung cap chién luoc don
gian cho vi¢c hoc va nang cao k¥ nang cua ban (Hinh 8.1). Du muyc dich cua
t61 1a ning cao cac k¥ ning ban hang nhung bén quy tic co ban nay sé giup

ban nang cao bat ctr k§ ning nao, tir k§ nang tan tinh cho toi k¥ nang lai may
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Hinh 8.1: Céc chién lwge dé rén luyén mét kj ndang méi

TOM TAT CAC GIAI POAN BAN HANG

Hiy tong két cac van dé chinh duge dé cap dén trong cac chuong dau.
4 giai doan cua cudc ban hang (Chuong 1)

Hau hét mdi cudc ban hang déu tién trién qua 4 giai doan riéng biét (Hinh
8.2):



« Dan nhap (Giai doan m¢& dau). Nhitng sy kién ban dau hAm nong dan cudc

mua ban.
* Tham do. Phat hién nhiing dac diém, thong tin va nhu cau.

« Ching minh kha ning. Cho thay ban s& nhan duoc diéu xting dang khi dua

ra cac kha nang.

 Pat duoc giao keo. Nhan dugc su chép thuan dé tién tGi budce ban hang cao

hon.
Dan nhap (Chuong 7)

Theo chung t6i, khong c6 mot phuong phéap tot nhat nao dé bat dau cudc ban
hang. Nhiing ngudi ban hang thanh cong 1a nhiing ngudi rat linh hoat va
hiém khi bat dau hai cudc ban hang theo cting mdt cach giong nhau. Cac
chuong trinh ddo tao ban hang truyén thong dua ra nhitng k¥ thuat mo dau
cudc ban hang — (1) lién quan t6i nhu cau ca nhan ciia ngudi mua va (2) trinh
bay vé loi ich ngay mo dau. C6 nhitng han ché khong dugc du tinh trude va

nén can trong khi sir dung.
Tham do (Chuong 4)

Theo nghién ctru, diém khac biét truyén thong giira cac cdu hoi mo va dong
khong du bao su thanh cong trong ban hang quy mo 16n. Thay vao do,
nhirng ngudi ban hang thanh cong thuong str dung chudi cau hoi SPIN dé

phat hién va phat trién nhu cau ctia khach hang trong giao dich 16n.

» Cau héi Tinh hinh. La loai cau hoi vé ddc diém, boi canh va diéu ma khach
hang dang 1am. Hoi qua nhiéu cdu héi Tinh hinh c6 thé gy nham chan va
khién khach hang noi gian. Theo nghién ctru, nhiing nguoi ban hang thanh

cong rat it dat loai cau hoi nay vi moi cau hoi déu c6 muc dich.



» Cau hoi Van dé. La loai cau hoi vé cac van de¢, kho khan, rac roi hay sy
khong hai long cua khach hang. Cac cau hoi Van dé lién quan chat ché téi
thanh cong cua cac cudc ban hang nho, nhung ching lai it tac ddong dén cac

thuong vu 16n.

« Cau hoi Goi ¥. La loai cAu hoi vé nhitng hau qua va anh hudng do cac van
dé ric réi cua khach hang gy ra. Cac cudc ban hang thanh cong thudong
chtra mot lugng 16n cac cau hoi Goi y. Kha nang phat trién sy goi y 13 ky
ning quyét dinh trong cudc ban hang quy mé 16n vi nd ting nhan thirc cia

khach hang vé gia tri ctia huéng giai quyét ban da néu.

 Cau hoi Chi phi nhu cau. La loai cAu hoi vé gia tri, tinh hiru dung, tinh thiét
thuc ma khach hang nhan thay trong cac giai phap. Gidng nhu cac cau hoi
Goi ¥, cac cau hoi Chi phi nhu cdu lién quan chit ché téi thanh cong cua

thuong vu 16n.

M6 hinh SPIN thuong dugc str dung theo chudi, bat dau véi cac cau hoi Tinh
hinh dé hinh thanh théng tin nén, tiép theo 13 cac cau hoi Van dé dé tim ra
nhirng kho khan ric rdi, tiép nita 1 cau hoi Goi ¥ dé phat trién tinh nghiém
trong ctia van dé va cudi cung 1 cic cau hoi Chi phi nhu cau budc khach
hang phai can nhic vé nhitng loi ich ma hudng giai quyét ban dua ra. Nhung
chudi cau hoi SPIN khong phai 1a mot phuong phap cing nhéc. Dé dat hiéu
qua, phai st dung no6 linh hoat.

Ching minh kha nang (Chuong 5)

Pinh nghia truyén thong vé mot loi ich — tuyén bé cho thay san pham cua
ban c¢6 thé dugc st dung hay hitu ich cho khach hang nhu thé nao — ludn
hiéu qua trong cac cudc ban hang quy moé nho nhung lai that bai khi quy mo
cac cudc ban hang tr¢ nén 16n hon. Trong cac thuong vu 16n, tinh hi¢u qua
cua loi ich cho théy san phém hay dich vu cua ban dap ing dugc nhu cau

Hién cua khach hang nhu thé nao.



Dat duoc giao keo (Chuong 2)

Nhiing k¥ thuat két thuc ludn c6 hiéu qua trong cac cudc ban hang nho
nhung lai khong c6 hi¢u qua trong cac cudc ban hang 16n hon. Theo cac
nghién ctru cua chiing t6i, cach don gian nhat dé dat duoc giao kéo ciing

chinh 14 cach hiéu qua nht:

« Kiém tra xem ban d4 nam duoc cac mdi quan tAm chua ctia nguoi mua chua.
« Tong két cac loi ich.

« Bé xuét 101 cam két phu hop.

CHIEN LUQC HOC CAC HANH VI SPIN

Céc ddng nghiép cua t6i tai Huthwaite di hop tac v6i hang nghin nguoi ban
hang va giup ho st dung cac phuong phap duge mo ta trong cudn sach nay.
Chung t6i da thir nghiém rat nhiéu phuong phap dao tao khac nhau. Tai céc
tap doan 16n, nhin chung chiing t6i chap nhan nhiing thiét ké trong do c6
hinh thanh nén cach sir dung cong phu cia nhitng k¥ thuét hoc tap tién tién.
Mit khéc, chung toi ¢b ging phat trién mot s6 phuong phap don gian dé gitp
nang cao cac k¥ ning cua cic nhan vién ban hang. Nhung céc thiét ké cong
phu va ti mi vé khéa ddo tao cia chtng t6i nhin chung mang lai nhiéu loi ich
vé nang suat hon 1a nhirng thiét ké gian don, va diéu nay khién ching t6i hoi
do du khi gi61 thi¢u nhitng budc don gidn trong vi¢c nang cao cac ky nang

cua ban.

Tham chi, con c¢6 mot s6 cach thong thuong va kha dé dang dé bién cac két
qua nghién ctru trong cudn sach ndy thanh nhitng hanh dong thuc té. Hay

lam theo bdn 161 khuyén dudi day.

Tap trung vao giai doan diéu tra nghién ctru



Rat nhiéu nguoi khi lap ké hoach cho cudc ban hang déu nghi vé diéu ho sé
no6i voi khach hang chit khong phai vé diéu ho s& hoi. Mat khac, ho lai tap
trung qué nhiéu vao giai doan Chirng minh kha nang. D6 1a mét sai lam. Du
c6 thé ching minh kha ning t6t dén dau, ban ciing sé& chi tao ra mot tac dong
rat nho trir khi ngay dau tién ban phat trién duogc cac nhu cau — vi khach
hang mubn kha ning ma ban néu ra. Piéu nay cling ding trong giai doan Pat
duoc giao kéo. Néu khach hang khong mudn cai ma ban dua ra, ban s& gip
kho khan dé nhan duge mot giao kéo. Hay tip trung moi nd luc vao giai
doan Tham do, thuc hanh cac ky nang dat cau hoi. Néu biét phat trién nhu
cau — budc khach hang phai mong muén dat dugc nhitng kha ning ban dua
ra, thi ban s& dé dang chi ra cac loi ich hay Pat duogc giao kéo. K§ ning ban
hang chinh nam & giai doan Tham do, sit dung cac cau hoi SPIN budc khach

hang théy c6 nhu cau thét sy voi san phém cua ban.
Phét trién cac cau hoi trong chudi SPIN

Pung thyc hanh cac cau hoi Chi phi nhu cau va cau hoi Goi ¥ cho dén khi

cam thay hic¢u bi€t kha viing vang vé cau hoi Van dé va cau hoi Tinh hinh.

1. Trudc tién, hay xac dinh xem ban c¢6 dang hoi du cac cau hoi thudc mot
loai nao d6 hay khong. Néu dang dua ra qua nhiéu tinh ning va vu diém, hiy
bat du dit thém nhiéu loai cau hoi khac hon. Hau hét cac cau hoi ban dua ra
s€ la cau hoi Tinh hinh. Hay thuc hanh dat cac cau hoi trong mot vai tuan

cho dén khi ban ¢6 cam giac thoai mai khi st dung no.

2. Tiép theo, hiy dit cac cau hoi Van dé. Muyc dich 13 hoi khach hang vé cac
rac r6i, nhitng khé khan hay sy khong hai 1ong it nhat sau lan trong mot cudc
ban hang. Hay tap trung xay dung sd luong cic cau hoi Van dé; dimg bian

khoan cau hoi do6 c6 “hay” hay khong.

3. Néu cam thay minh dang lam rat hi¢u qua trong viéc phat hién cac rac roi

ctia khach hang, thi day 1a luc chuyén sang cac cau hoi Goi y. Nhimng cau hoi



nay rat kho dat, vi vay ban can danh vai thang thuc hanh trudce khi hoan toan

thoai mai khi sir dung chung.

Dé c6 mét khoi dau suon sé, hay doc lai vi du trong phén “Cac cau hoi Goi
¥ — Chuong 4. Sau d6, hiy thay van dé trong vi du d6 bang van dé cua
chinh ban: mot trong cac san pham cta ban co thé giai quyét van dé cho
khach hang. Hay str dung céac cdu hoi trong vi du d6 nhu mét kiéu mau, ¢
géng viét mot s vi du vé cac cau hoi Goi ¥ ma ban cé thé dat. Nhirng cau
hoi d6 khién khach hang thay van dé nay du nghiém trong dé dua ra mot
hanh dong. Hay 1ap danh sach cac 1y 18 s& sir dung dé thuyét phuc khach
hang rang van dé nay that su rat nghiém trong, vi du nhu: n6 gay thiét hai vé
nang suat, ting chi phi va khong tao da thuc day cho nhan vién. Tiép theo,
hay chuyén mdi 1y do d6 thanh mot cau hoi nhu: “Van dé nay anh huong thé

nao dén hiéu suat cua ban?”, “No tang chi phi cua ban 1én bao nhiéu?”....
. . M .

4. Cudi cung, néu cam thay thoai mai khi sir dung cac cau hoi Goi y, cau hoi
Van dé va cau héi Tinh hinh, hiy huéng su cha y ciia minh sang cc cau hoi
Chi phi nhu cau. Thay vi dua ra céac loi ich cho khach hang, hay tap trung hoi

cac cau hoi bugc khach hang phai noi ra cac o1 ich. Bat cac cau hoi nhu:
Diéu nay s& gitip ich cho ban nhu thé nao?

Ban nhan thiy diéu gi ¢ nhitng phan bd sung trong cac phuong phap nay?
C6 cach nao gitp san pham ctia ban trd nén hitu dung khong?

Mot 1an nita, dimg bian khoan rang ban dang hoi nhimg cau hoi Chi phi nhu

cau c6 tot hay khong. Hay tap trung vao sd lugng — hiy dit nhiéu cau hoi.
Phén tich san pham theo hudng giai quyét van dé

Dung nghi dén céac tinh nang va wu diém c6 trong cac san pham cua ban ma

hay nghi vé kha nang giai quyét van dé ciia moi san pham do. Phan tich céac



san pham bang cach 1ap danh sach céc ric r6i sé duoc giai quyét. Tiép theo,
sir dung danh sach d6 dé 1ap cac cau hoi c6 thé sir dung trong cudc ban hang.
Nghi vé san pham theo hudng nay, ban s& dé dang chon ra cach dat cau hoi
SPIN.

Lap ké hoach, thuc hién va xem lai toan bo

Phan 16n nhan vién ban hang déu nhan thire duge tam quan trong cua vi¢c
1ap ké hoach ban hang du thuc té, ho chi danh ra vai phut trudc cudc ban
hang dé 1am viéc do. Tuy nhién, viéc rén luyén bi han ché 1a do viéc 1ap ké
hoach cho cugc ban hang hoac do tao ra cudc ban hang. Nhirng bai hoc quan
trong nhat ¢ duoce tir cich ban xem xét nhirng cudc ban hang do minh tao

nén. Sau mdi cudc ban hang, hay tu dit cho minh nhitng cau hoéi nhu:
» T61 da dat duoc muc ti€u cua minh chua?
* Néu duogc thuc hién lai cudc ban hang, t61 s€ lam gi khac?

* Li¢u diéu gi trong s6 nhiing diéu t61 da hoc s€ anh hudng dén cac cudc ban

hang trong tuong lai?
* THi c6 thé st dung nhiing diéu da duge hoc & dau?

Paéng tiéc, rat hiém nguoi trong chung t6i c6 du thoi gian dé dit cho minh
nhitng cau hoi co hé thdng nhu thé nay. Trong nhiéu nim qua, toi di c6 co
héi di ciing voi rat nhiéu nhan vién ban hang hang dau thé gidi. La nha
nghién ctru, t6i dd nhan thay mot sé diém khac nhau dé phan biét ho véi
nhirg ngudi khong thudc top dan dau. Co hai diém noi bat. Piém khac nhau
dau tién 1a nhirng nguoi thudc tép dan dau rat cha trong dén viée xem xét lai
mdi cudc ban hang. Ho phan tich ti mi nhiing diéu ho hoc duoc va nghi vé

kha ning cai thién nhiing diéu do.

Piém khac nhau thtr hai 13, hau hét nhimg nguoi ban hang that sy thanh cong



déu thira nhan rang thanh cong ctia ho phu thudc vao nhiing chi tiét chinh
xéac ho co duoc. Ho c6 cac k¥ nang tuyét voi trong viée lap chién lugc trén
quy mé rong nhung d6 khong phai 1a diéu phan biét ho. Rat nhiéu ngudi ban
hang kém thanh cong ciing co6 thé dua ra mot ban bao cao hoan hao vé toan
bd chién lugce. Su khac nhau 6 rang ¢ day 1a nhirg nguoi thudc top dan dau
c6 thé bién chién lugc thanh hanh vi ban hang hiéu qua. Ho biét phai lam gi
trong cudc ban hang. Ho hiéu timg chi tiét. D6 1a 1y do ho rat chu trong vao

viéc 1ap k€ hoach va xem xét lai moé1 cudc ban hang.

Hay tu hoi xem liéu ban c¢6 danh du thoi gian dé xem xét lai timg chi tiét da
dién ra trong cudc ban hang khong. Pung dua ra nhitng két luan chung
chung nhu: “N¢6 da dién ra that su tbt.” Hay tu héi vé tung chi tiét. Phan nao
ctia cudc ban hang dién ra tot hon cac phan khac? Tai sao? Nhitng cau hoi cu
thé nao ban da hoi c6 anh hudng nhat t6i khach hang? Khach hang thay
nhirg nhu ciu ndo 13 can thiét? Nhirng nhu cu nao da thay doi trong cudc
tranh luan? Tao sao? Hanh vi nao trong s6 cac hanh vi ban dung co6 anh
huong nhat? Néu khong phén tich qué trinh ban hang ctia minh mét cach chi

tiét, ban s& dé 15 cac co hoi thye hanh va nang cao cac k¥ ning ban hang.
LOI CUOI

Co 18, két luan dang ké nhat rat ra tir cac cude nghién curu vé ban hang ¢
Huthwaite 13 tim quan trong cua ting chi tiét. Khi bat ¢au nghién ctru, toi da
no6i rang thanh cong ctia giao dich ndm ¢ nhitng pham vi rong hon nhung t6i
khong con tin diéu nay nira. Nghién ctru cta chiing t6i cho thay thanh cong
duoc hinh thanh tir nhitng don thé nho quan trong duoc goi 13 cac hanh vi.
D6 12 hang tram chi tiét hanh vi nho trong mot cudc ban hang va chiing sé

quyét dinh cudc ban hang d6 thanh cong hay khong.

Cudi cuing, ban nén tap trung vao nhirng chi tiét nho nay. Hay cht y dén céac
hanh vi don thé co ban ban sir dung khi ban hang. Chung t6i da dat hang

nghin giao dich dudi lang kinh hién vi dé tach ra mot s6 hanh vi cu thé mang



lai thanh cong cho cac thuong vu 16n. Hiy st dung cac két qua tir nhitng
nghién ctru cua chiing t6i dé kiém chung, phat trién va nang cao cac chi tiét

nho trong cac ky nang ban hang cua ban.



Phu luc A: P4anh Gia Mé Hinh
SPIN

Hon mot thé ky trudc, nha vat 1y hoc nguoi Anh, ba tude Kelvin viét: “Néu
ban khong thé danh gia su vat béng dinh lugng, thi kién thirc ciia ban thudc
loai tim thuong va nghéo nan.” Kelvin di dung nhung ching ta dang séng
trong mot thoi dai mai, khong phai 1a thé ky XIX nira. Sy danh gia, bang
chtng va cac cudc kiém tra can trong khong con tao ra nhirng dot pha nhu
cac nha khoa hoc trudc da 1am ¢ ky nguyén vang cua khoa hoc. Két qua 1a
nghién ctru cua chiing t6i vé gia tri mé hinh SPIN phai chuyén thanh phan
phu luc thay vi 1a mot diém nhan & gitta cudn sach nhu ba tuéc Kelvin da
lam. T6i nghi ddy 1a phan tha vi nhat trong nghién ctru ctia minh va hy vong

ban ciing thay vay.

Bang chimg 1a mot chu dé hap dan. Lam sao chiing ta ¢ thé biét nhirng
phuong phap trong cudn sach nay that su dong gbp cho thanh cong trong
kinh doanh? Pay 1a thir thach kho khin nhat trong nghién ctru cua ching toi
— thu thap bang chimg cho thay nhiing y tuéng cua chung toi that sy gop
phan cai tién dang ké cac két qua kinh doanh quan trong. Toi c6 thé noi,
chung t6i 1a doi nghién ctru dau tién dua ra cac phuong phap khoa hoc chat
ché dé chimg minh nhiing k¥ ning ban hang cu thé c¢6 thé cai thién dang ké

hiéu suat ban hang hay khong.

C6 nhiéu nguoi néi rang nhitng mé hinh va phuong phéap cua ho dem lai sy
cai thién 4n tuong trong két qua kinh doanh. C6 nhitng 101 hira hen rat hap
dan vé su thanh céng ciing nhu khong thiéu nhimng 161 tuyén bd vé cac
phuong phap dem lai sy cai thién dang ké dugc dua ra tir cac chuong trinh
dao tao. Nhung bao nhiéu trong s6 nhitng 10i hira hen hap dan nay c6 thé

vuot qua nhitng cudc diéu tra k§ ludng? Rat tiéc khong cé trudong hop nio



ca. Khi ban kiém nghiém chiing k§ cang hon, hau hét “nhiing phuong thudc
than diéu” duoc quang cdo cong phu trong khoa dao tao ban hang kha giéng

vo1 nhitng 101 quang cdo vé dau ran cach day vai tram nam.

T6i khong co an ¥ gi khi dua ra nhiing so sanh giita khoa dao tao ban hang
v6i dau ran. Nhiéu nha cung cip dau rin, cic hdn hop than diéu va nhiing
vién thude ky diéu déu tin réng ho da tim ra mdt cach chira tr1 tuyét voi.
Niém tin ctia ho don gian la dua trén mot quan niém sai 1am. Hay thur tuwong
tuong minh 1a mot bac sy & thé ky XVIII. Ban dang diéu tri cho méot bénh
nhan dm nang va da thtr moi cach nhung khong thé chira dugc bénh. Vi vay,
trong lac tuy¢t vong, ban da tron thao mdc va chat doc v4i nhau. Bénh nhan
ctia ban uéng hdn hop ndy va song sot. O-ré-ka! Ban vira tim ra mot phuong
thudc than diéu. Va trong liic con dang hing hai, ban khong dé y rang nguoi
bénh dang dan hoi phyc. Trong quang doi con lai, ban ludn tin rang thir hdn

duogc do da ctru song nguoi bénh.

D6 chinh xéc 1a nhitng gi dang xay ra voi phan 16n cac khoa dao tao ban
hang. Nguoi thiét ké khoa ddo tao da tron nhirng khai niém va mé hinh véi
nhau r6i sir dung né dudi dang mét chwong trinh dao tao. Két qua 1a sd
luong cac cudc ban hang tang 1én dang ké va nguoi thiét ké két luan, khoa
dao tao nay da tao nén sy tang trudng. To1 da danh ba nam dé tién hanh cudc
nghién ciru danh gia khoa dao tao. Rat nhiéu lan, t6i gdp phai tinh hudng nhur
vay. Mot nha dao tao dén tir mot cong ty hoa chat 16n noi réng khoéa dao tao
ctia anh ta gitip ting gap doi sb luong cac cudc ban hang va anh ta c6 nhiing
con s6 dé chimg minh cho quan diém ctia minh. Doanh thu cua b phan anh
ta tang lén 118% sau khoa dao tao nay. Xem xét k¥ chuong trinh giang day
nay, toi thiy khong khac may so véi khoa dao tao ma bo phéan cta anh ta van
sir dung trong nhiéu nim qua. T6i khong tim thay bat ky diéu gi bién minh
cho su gia tang dot bién 1én 118% sb luong cac cudc ban hang. Nhung nhin
vao thi truong ta lai théy mot cau chuyén khac. Mot ddi tha canh tranh 16n

phai rat khoi thi trudng do nhitng tranh chap cong nghé, gidi thiéu san pham



m&i va thay d6i gia ca. Quan trong hon 1a c6 mot vai su thay doi dang ké
trong khau quan 1y luc lugng ban hang va chinh sach — chua ké dén chién
dich quang cao 16n. S& rat hop 1y néu gia dinh rang cac yéu to ndy co anh
huong 1én s6 lugng cac cude ban hang 16n hon nhiéu so voi cac chuwong trinh
dao tao ban hang truyén théng. Theo toi, ngudi bénh van duoc ciru sbng ma

chiang can mot phuong thude ky diéu — & day, khoa dao tao chinh 1a dau ran.

Trong qua trinh nghién ctru, toi da diéu tra rat nhiéu 101 quang céo vé viéc
dao tao din dén ting s6 lugng cac cudc ban hang. Hon 90% thanh cong tir
nhimg 101 quang c4o ndy 1a do nhitng yéu t6 vé thi trudng hodc khau quan 1y.
C6 qué nhiéu sy thay d6i c¢6 thé anh hudng dén hoat dong kinh doanh — va

viéc dao tao chi la mdt yéu to.
Su twong quan va nguyén nhan

Du chung ta dang noi vé mot loai thude hay mot khoa dao tao di chang nira,
rat kho dé chimg minh “phuong thudc” nay hitu hiéu. D6 1a khé khin toi da
phai d6i mat dé tra 101 cho cau hoi: “Piéu d6 c6 that sy hiéu qua?” Bang
chirng nao chirng t6 nhiing ¥ tudng cua ching to1 s€ dong gop quan trong toi
két qua kinh doanh ctia ban? Néu dinh dau tu thdi gian va cong strc dé ap
dung cac ky nang toi dua ra, ban can biét cai ma toi mang lai cho ban co tac
dung nhiéu hon 13 dau ran. Nhung 1am thé ndo t6i ¢6 thé ching minh véi ban

rang quy trinh SPIN s& gitip kinh doanh ting truéng?

Hay bat dau bang cach 1am thé nao dé khong thé chimg minh duoc diéu do
(Hinh A.1). Khi m6 hinh SPIN mé&i dugce ap dung, chiing t61 da hgp tac voi
mot cong ty dé md chuong trinh dio tao cho nhan vién. Doi ngii ddo tao vo
cung héo hirc dé tham dinh xem liéu mé hinh nay c6 giup ting sb luong cac
cudc ban hang hay khong. Ho danh gia s6 lugng cac cudc ban hang trung
binh hang thang ctia 28 nhan vién. Trong sdu thang trude khi dao tao, doanh
sO ban hang trung binh dat 3,1 don dat hang mdi thang. Nhung sau thang

sau, doanh s6 ban hang trung binh ting 1én dén 4,9 don dit hang mdi thang



tuc 58%.
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Hinh A.1: M6t vi du sai 1am vé Sy ting trudng: SPIN 1am ting 58% don dat
hang

Liéu c6 thé két luan rang mo hinh SPIN gitip ting 58% don dat hang khong?
Pay 1a mot két luan thiéu khon ngoan. Hay xem xét k§ két qua nay. Trong
sau thang tiép theo cua chuong trinh nay, hai san phAm méi va quan trong
dugc tung ra. Cac khu vuc ban hang dugc chia lai va 23 trong sb6 28 nhan
vién da dugc dao tao dugc phan cho nhirng khu vuc ban hang 16n hon véi
trién vong doanh thu cao hon. Két qua kinh doanh ciia cong ty trong thoi ky
nay tang xap xi 35% — va phan 16n sy ting trudng ndy dén tir cic nhan vién
chua qua ddo tao. Khi nghién ctru k§ hon, chiing t6i khong c6 cach nao dé
phan biét bao nhiéu phan ting trudng 1a nhd SPIN va bao nhiéu phan 1a do

cac yeu to khac.

Ban dung dé bi Itra bdi mét bao cdo nho ma dua ra mét danh gid khac vé

SPIN. Bao cdo nay tur tap chi Management (Quan ly) ctia Honey Well.

Luc lugng ban hang chau Au cua chung t6i cha yéu duge dinh hudng vé san



pham va chu trinh ban hang ngan han. Ching t6i cAn mot chuong trinh that

su hi€u qua co thé ap dung ddi véi cac thi truong chau Au da dang cua minh.
Cudi ndm 1978, khi chuong trinh SPIN duoc dich ra cac ngdn ngit cia tat ca
cac nudc chau Au. Hiéu suét kinh doanh cua ho ting 20% va c6 thé ting cao

hon khi nhan vién ban hang trau doi cac k§ nang SPIN.

Pung viy, sau khi phuong phap SPIN duoc 4p dung thi s6 lugng cac cudc
ban hang ting 20%. Nhung diéu ma ban bao cdo khong cho ban biét, d6 1a
Honey Well da tung ra mot loat san pham méi rat quan trong ddi véi thi
truong chau Au nam d6 gdm ca hé théng quan 1y chu trinh TDC 2000 mang
tinh cach mang. R4t c¢6 kha ning chinh cac san pham nay da tao nén ting
truong trong doanh thu. Trong truong hop cua Honey Well, chiing ta khong
thé néi rang phuong phap SPIN c6 tac dung hon dau ran.

Nhom d6i ching

Piém yéu quan trong nhat trong cac két qua trén ¢ chd cac nha dao tao
khong 1ap nhom dbi ching — mot nhom nhan vién chwa qua dao tao co thé
chi ra ranh gi6i ctia bt ky thay d6i nao trong hoat dong ctia nhém da qua
dao tao. C6 thé phan 16n doc gia biét vé nhom dbi ching va tim quan trong
cua nhom nay trong bat ky nghién ctru thir nghi€ém nao. Nhung c6 thé ban
khong biét rang nhom ddi chimg duoc st dung 1an dau tién 13 & trong y
dugc, khi nhom nay dugc dung dé chi ra dau that sy 1a phuong thudc than
ky, dau chi la dau ran. Néu cac nha dao tao 1ap mot nhom ddi ching gém 28
nhan vién ban hang chua qua dao tao, chung ta di c6 thé so sanh hoat dong

cua hai nhom dé dua ra mdt két luan xac thuc hon.

Nhung ké ca voi nhom ddi chimg, cac két qua thu duge van co thé gdy nham
lan. Sau day 1a mot nghién ciru ma vé bé ngoai giong nhu mot thir nghiém
hét strc thuyét phuc vé viéc liéu mo hinh SPIN ¢6 tao ra su tang trudng dang

ké trong kinh doanh khong.



Su giai thich hop 1y. Mot cong ty da quoc gia 16n quyét dinh thir nghiém mo
hinh SPIN béng viéc dao tao 31 nhan vién ban hang tai mgt chi nhanh chinh.
Sau do, ho lya chon cac chi nhanh khac khong qua dao tao dé lam nhom doi
chtng. Néu chi nhanh di qua dao tao ting trudng hon cac chi nhanh khac,
diéu d6 khong phai la do thi truong hay san pham vi tat ca cac yéu to nay la
nhu nhau d6i v&i ca chi nhanh duge dem ra thir nghiém va chi nhanh dung
dé d6i chimg. Quan trong hon, khong cé bat ky sy thay d6i nao trong nhan
su — chi nhanh d3 qua dao tao nay cd cac két qua vé sb luong cac cudc ban
hang va trinh d6 quan 1y thadp mot cach bat thuong. Lan nay c6 18 ching ta da
c6 modt kiém dinh chac chian dé xem liéu phuong phap SPIN c6 that su gitp
tang hi¢éu qua ban hang khong.

Tang trudng cao hon 57% so v4i nhom d6i ching qua 1a dang thuyét phuc
(Hinh A.2). Nhung chung toi can hoi cac nha danh gia mot cau hoi: “Cé cach
nao khac hop 1y hon dé giai thich cho sy ting truong nay khong?” That
khong may 14 ¢6. Chi nhanh nay méi duoc thanh 1ap chi bdn thang trudc
khoa dao tao vé SPIN. Chu trinh ban hang trung binh cho mét loai san pham
1a khoang ba thang, vi thé viéc tang hiéu qua ban hang hoan toan co thé 1a do
khoang thoi gian can c6 cho mot chi nhanh méi bat kip tién do cong voi cac
anh huong ctia chu trinh ban hang ba thang. Mot 1an nita, bang chimg cua

chung t61 khong duoc 1y giai ro rang.

Trong cac tai li¢u nghién ctru, chung to1 ¢o6 rat nhi€u vi du vé cac nghién ctru
danh gia thoat dau co6 vé rat hop 1y nhung lai khong thé qua nodi cac cudc

kiém tra ngat nghéo. Dudi day la mot vi du chimg minh quan diém trén.

That bai 1an nita. Mot cong ty kinh doanh may méc 16n quyét dinh danh gia
cac phuong phap SPIN trong thi truong mua vu véi thang 2 1a thang cao
diém. Dé bu dép cho nhitng anh hudng tir thi trudong va mua vu, tat ca cac
chi nhanh khac hoat dong trong cung thi truong déu duoc dua ra 1am nhém

d6i chtrng. Cong ty theo ddi danh sach dit hang cua timg chi nhanh trude va



sau khi chi nhanh thir nghiém dugc dao tao vao dau thang 1. Nhu hinh A.3,
chi nhanh da qua dao tao vé SPIN dat duoc hiéu qua ban hang v6 cung an
tuong so voi cac chi nhanh con lai. Lan nay, khong giéng cac nghién ciru
trudc ddy cta chung t6i, ca ndm chi nhanh déu duogc thanh 1ap rat tét — vi
vay s€ khong co rac 161 vé chu trinh ban hang hay do thj dao tao. Liéu day co

phai 1 bang ching chiing t6i dang tim kiém khong? Rat tiéc 1a khong phai.

I i e - I

Car cudc
trong § thamy

19%

vé SPIN): 104

Hinh A.2: Nghién civu sai lam vé nhom déi chirng

Vao thang 11, giam ddc chi nhanh da thay d6i. Lam sao c6 thé biét ring su
tang hi¢u qua ban hang vuot bac la do mé hinh SPIN hay do hoat dong kinh
doanh ctia hé thdng quan 1y méi dugc ap dung vao thang 12. Cau hoi nay da
khong c6 101 dap. Nhung cong ty di cd gang dua ra cau tra 101 bang viéc
phong van tit ca nhan vién ban hang di tham gia vao chuong trinh. Ho yéu
cau timg nhan vién udc luong xem bao nhiéu phan thay d6i 1a do khoa dao
tao vé SPIN va bao nhiéu phan 1a do cic nguyén nhan khac. Di moi ngudi
déu dong ¥ dua ra udc lugng nhung cdu tra 15i pho bién nhit cta ho rang
50% 1a do SPIN di khién chung toi nghi ngd. Bat ¢t cau tra 101 “50%” cho

bat ky cau hoi nao vé nguyén nhén tirc 12 ho khong hé c6 bang ching gi ca.

That bai nbi tiép that bai



Ban khong bao gio ¢6 thé loai bé hoan toan tac dong cia cac yéu to mang
tinh to churc va thi truong khac dén cudc kiém nghiém, tirc la viéc thu thap
nhitng bang chtng thuyét phuc cta bat ky mé hinh ban hang nao 1a cyuc ky
kho khan. Chiing toi da ¢ gang rat nhiéu. Ching toi da thuyét phuc mot
cong ty khong thay doi san pham, ban quan 1y hay cac nhan vién ban hang
trong sau thang thir nghiém. DA c6 lic chiing t6i tin rang minh da c6 mot
nghién ctru danh gia c6 thé vuot qua nhitg cudc kiém nghiém git gao nhat.
Sau do, khi chiing t61 suén sé budc vao thang thir ba cua cudc thir nghiém,
mdt dbi tha canh tranh d3 ha gia san phém 15%. Khach hang cua chung t61
do yéu cau phai dap tra mau le nén da thay doi toan bo gia ca, nhan luc va

san phém. Vay la thém mot cudc thur nghiém nira that bai!

Chung t6i nghi cudi ciing chiing t6i da co tat ca cac yéu td quan trong trong
phan kiém soat khi lam viéc vdi mot cong ty cong nghé cao. Chi nhanh thi
nghiém hoat dong rat tot: ting doanh thu 73% so vdi cac chi nhanh d6i
ching. Lan nay chiing t6i tin rang da c6 ngudi chién thang. Nhung khi qua
qua ntra cude thir nghiém, chiing t6i lai gip phai rac réi voi mot trong céc
giam ddc chi nhanh ctia nhém ddi chimg. Trude cude thir nghiém, anh ta
linh dao mot chi nhanh c6 hiéu suat hang dau va rat ty hao. Nhung khi thay
cac chi s6 ctia chi nhanh thir nghiém cao hon nhiéu céc chi s6 ctia chi nhanh
minh, anh ta quyét dinh hanh dong. Anh ta da dot nhap vao co sé dir liéu cua
khoa dao tao va sao chép toan bo tai li¢u chung t61 st dung ddi v6i chi nhanh
thir nghiém. Trd vé v6i chién loi pham, anh ta bat tit ca nhan vién ban hang
phai gir bi mat va sir dung cac tai liéu an cap duoc trong cac 16p dao tao cla

minh.
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Hinh A.3: Hiéu qua ban hang dat dwoc cua chi nhanh da qua dao tao ve
SPIN so véi bén nhém doi chirng

Viéc nay da pha hong cudc thir nghiém cua ching t61. Du luc d6 vo cung tirc
gian, nhung nhin lai t6i nghi rang d6 1a nghién ctru danh gia thuyét phuc nhat
trong cac nghién ctru cua t6i khi ma cac phuong thire hay dén ndi khién giam
d6c kinh doanh d6 phai 1ai xe hon 600 dim vao lic nira dém dé danh cap

ching.
LIEU CO THE CHUNG MINH?

Nam 1970, toi viét cudn sach vé danh gia ddo tao cting voi Peter Warr va
Mike Bird. Chung t6i dua ra mot két luan d6 1a nhitng kho khin trong viéc
kiém soat cac yéu t6 dé thay doi trong cudc song thyuc khién chung toi khong
thé chimg minh rang viéc dao tao gitp ting hiéu qua ban hang. Khi viét cuén
sach nay, chung toi tranh luan véi nhau vé mot nghién ciru danh gia 1y
tuong. Mike Bird va t6i da danh hang gio nghi vé viéc lam thé nao chung toi

c6 thé thiét ké mot danh gia hoan hao.

Mike néi: “Néu nghi don gian, thi phan 16n moi nguoi déu bat dau danh gia



theo cach sau.” Anh 4y vé 1 hinh trén bang (Hinh A.4) Mike néi tiép: Nhung

nhin vao cac yéu to thay do6i phirc tap nay, 1am sao c6 thé chirmg minh rang

bat ky su thay doi ndo ciling 1a do dao tao?” Sau d6, anh ta nhanh chong phac
thao mot vai yéu t6 khac (Hinh A.5)

Hinh A.4: Cach thong thuong danh gia khoa dao tao ban hang
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Hinh A.5: Bdan déanh gid tdc dong cia cdc thay doi

Cudc ddi thoai giita t6i va Mike tré nén vo vong vi cudn sach ciia nha tam 1y
hoc noi tiéng Karl Popper di dua ra luan diém rang ban khong thé ching
minh bat ky diéu gi. Popper goi ¥ rang cach duy nhat ma khoa hoc c6 thé
chtrng minh diéu gi d6 1a dung bang cach lién tuc cd gang chimg minh diéu
d6 1a sai va that bai. Toi hoi Mike: “Chung ta c6 thé ap dung phuong phap
d6 khong? Gia si, thay vi ¢ gang chig to dio tao giup ting hiéu qua ban
hang, hay tiép can van dé tir khia canh khac va cb ging bac bo hiéu qua ban

hang. Liéu cach d6 c6 on hon khong?”

Chuing t6i da khong ban luan thém nita nhung nhiéu nim sau, khi giap kho
khan voi viée thir nghiém tinh hiéu qua ctia phuong phap SPIN, tdi nhé dén



cudc tranh luan vd1 Mike. Li€u c6 nén bo qua viée tim ki€ém bang chirng va
bat dau tim cach bac bé quan di€ém rang cac k¥ nang trong cudn sach nay

dem lai doanh thu cao hon khong.
Ching minh hay bac bo?

La nguoi thue té, ban co thé cho rang ndi 4m anh cua t6i véi viéc chimg
minh hay béac bd 1a hoi qua murc. Pé bao vé quan diém ctia minh, toi cho
rang hang nim c6 hang ty d6-la dang bi lang phi cho viéc giang day cac k¥
nang ban hang trong khi khong c6 bang chirg nao cho thiy cac k¥ ning nay
co that sy hi¢u qua hay khong. Khong linh vuc nao khéac cua kinh doanh lai
ngau nhién dén vy vé viéc thir nghiém cac san pham hay phuong phap. Xa
héi van minh c6 thé sup d6 néu céac thiét ké san xuat cho thay su thiéu quan
tam d6i v6i tinh hiu qua cta cac san pham giong nhu su thiéu quan tim ma
t6i thy trong cac to chirc dao tao. Néu viéc danh gia tinh hiéu qua ctia mot
phuong phap kinh doanh 1a rat kho khan, khong c6 nghia 13 chiing ta khong
nén thir. Nguoc lai, cic kho khin d6 cang khién né trd nén quan trong. Néu
khong c6 nhitng nd luc that su nham danh gia tdt hon tinh hiéu qua cua cac
khoa dao tao ban hang, chung ta s& tiép tuc lang phi hang ty d6-la, s6 tién ma
c6 1& s& gitp tang hiéu qua ban hang néu duoc dung & chd khac. Toi khong
quan tdm xem liéu trong tAm ctia van dé c6 phai 1a chimg minh hay bac bo.
Nhung ti rat nhiét huyét trong viéc ung ho bat cir diéu gi ¢ thé mang lai
nhiing danh gia va thir nghiém t6t hon vi néu khong c6 nhiing thir nghiém

nay thi cong viéc cua t6i khong khéac gi kinh doanh dau ran.

Ly do tién hanh tat ca nhirng danh gia va thir nghiém nay 1a ching t6i dang
c¢b ging ching minh rang nhitng nguyén tac ching toi gidi thiéu cho cac ban
1a that su ¢6 hi€u qua. C6 mot quan nhan gia tung noi: “Néu muc tiéu di
chuyén, hiy ban ha va néu khong, hdy mo ta.” Phuong chdm tuong tu cta
Huthwaite 1a: “Néu doanh thu thay d6i, hiy danh gia. Néu khong thé danh

gia, hily bac bo.” Viéc danh gia va thir nghiém 1a mot ndi 4m anh doi voi



chung to1.
Quy trinh bac bo

Pé theo dudi niém say mé véi viéc danh gia phuong phap SPIN, cac dong
nghiép & Huthwaite va t6i da tranh luan vé van dé chimg minh hay bac bo
(Hinh A.6). Chang t6i quyét dinh rang trude khi ban dén hiéu qua ban hang
(Tht nghiém 3), trudc hét chung t6i can vuot qua hai thir nghiém khac — hay

noi cach khac 1a tim cac co hoi dé bac bo.

Thi nghiém 1: Cac k¥ ning nay c6 khién cac cudc ban hang thanh cong
hon? Lam sao dé biét dugc ta dang day nhimg diéu dung dan? Trude khi co
thé tra 1i cac cau hoi vé sy thay do6i trong hiéu qua ban hang, chiing ta can
thr nghi¢ém xem cac mo hinh nay c¢6 hi¢u qua khong. Gia s, ching ta dang
dao tao mot nhom quan trong vé mo hinh ban hang gia tri thap truyén thong
co lién quan dén cac cau hoi dong va mo, dua ra Loi thé, va sir dung cac k¥
nang két thiic ban hang dé dat duoc giao kéo. Tir bang ching chiing toi co
duoc, khong gi chic chin ring viéc ap dung hinh mau nay giup cho cac cudc
ban hang thanh cong hon. Ngay ca néu két qua kinh doanh lién tuc ting tir
sau dot ddo tao thi cling co thé 1a do nguyén nhéan khac. Vi thé, trudce khi
danh gia hiéu qua ban hang thu duogc, ching t61 thir nghiém xem li€éu minh

¢ ddo tao nhitng phwong phap ding din khong.
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Hinh A.6: Céc quy trinh ctia bang ching va bac bo

Vé co ban, chiing t6i biét mé hinh SPIN qua duogc thir nghiém nay 13 vi né
bat ngudn tir cac nghién ciru vé nhitng vu ban hang thanh céng. Vi thé, c6
kha ning 16n 1a néu giang day cac ki nang SPIN, chung tdi s& day nhiing thir
khién cho cudc ban hang c6 vé thanh cong. Nhung néu mudn thiét ké mot
nghién ctru danh gia cubi cung, chiing t6i phai vuot qua duoc luan diém nay.
Chung toi can tra 101 cau hoi cu thé vé tirng nhan vién ban hang, nhiing
ngudi ching t6i dinh danh gia hiéu suat. Ching t6i khong thé dua trén cac
nghién ctru chiing t6i da tién hanh tai cac cong ty khac, trong nhiing thi
truong khac hay véi cac nhém khac. Piéu gi sé xdy ra néu day 1a mot nhom
khac? Lam thé nao chung toi biét rang chi vi mé hinh SPIN ¢6 hiéu qua
trong mot trrong hop nao do thi cling ¢6 hi€u qua trong truong hop nay?

Chung t6i bat dau cudc thir nghiém danh gia cudi cung bang viée tién hanh



mot s6 nghién clru dé tao nén mét cudc ban hang thanh cong cho nhom nhan
vién ma chung t6i dinh dao tao. Ching t6i khong cho rang cac yéu té nhu vi
tri dia ly, thi truong, san phém. .. ¢6 thé anh huéng dén két qua cua chung
t61. Néu tir cudc thir nghiém dau tién nay, ching t6i c6 thé thu thap cac bang
chtng xac dang cho thay nhiing diéu ching t6i dang giang day c6 hiéu qua
d6i vi nhom ngudi nay, cd nghia 1a chiing toi da loai trir mot nguyén nhan

bac bod ntra.

Thir nghiém 2: Lam sao dé biét cac nhan vién ban hang da sir dung céac k¥
ning m&i? Thir nghiém tiép theo trong qué trinh bac bé ctia chiing t6i 1a
nghién ctru xem nhan vién ban hang co that su st dung cac ky nang mai hoc
duoc tir khoa dao tao ban hang khong. To61 da ngac nhién véi thir nghiém
nay. Chung t61 dang danh gia su cai thién hi¢u qua kinh doanh ctia mot
nhom nhan vién trong mgt phong ban cua General Electric. Sdu thang sau
khoa dao tao vé SPIN, doanh thu ban hang ting trung binh 18%. Liéu ching
t6i ¢6 thé néi 13 nho vao cac ky nang ching t6i da ddo tao khong? Tat nhién
1a khong. Bang viéc quan sat nhitng nhan vién ndy ban hang trudc va sau
khoa dao tao, ching to1 théy ho khong that sy sir dung cac hanh vi SPIN
nhiéu hon so véi trude khoa dao tao. Mot 1an nita, viée tang hi€u qua ban

hang khong phai do khoa dao tao ctua ching toi.

Cudc thir nghiém nham danh gia liéu khoa dao tao ¢ gitip cac nhan vién co
nhiing thay doi trong cac cudc ban hang cta ho khong. Chung toi da hoc
duogc nhiéu diéu vé thiét ké khoa dao tao hiéu qua bé“tng viéc phan tich sb
luong cac hanh vi thay d6i ma cac chuong trinh cta chung toi dem lai. Toi
chac cac nha thiét ké khac ciing thdy phuong phap danh gia nay hitu ich hon
1a cudc thir nghiém murc d6 hai long thong thudng — “khoda dao tao han 14 rat

t6t vi nhan vién noi rang ho thich chung”.
Ké hoach danh gia

Chuing t6i timg budc phat trién cac thong s chi tiét cho mot phuwong phap



phtc tap va k¥ ludng dé danh gia tinh hiéu qua cia mé hinh SPIN. Cac budc

danh gia nhu sau:

1. Quan sat mot nhém nhan vién ban hang lam viéc dé tim ra liéu trong cac
cudc ban hang thanh coéng, ho co sit dung nhiéu hanh vi SPIN hon trong céc
cudc ban hang that bai khong. Néu nhu vay, chiing ta qua dugc Thir nghiém
1; va ching ta biét rang mo hinh nay that sy c6 hiéu qua cho nhém nhan vién

nay.

2. Pao tao nhom nhan vién st dung cac phuong phap SPIN ma chung ta

dang danh gia.

3. Sau khoa dao tao, di cung voi tirng nhan vién trong nhom dé xem ho c6 st
dung nhiéu cac hanh vi dugc dao tao trong cac cugc ban hang cua ho khong.
Neéu co, ching ta qua dugc Thir nghiém 2; ching ta bi€t cac nhan vién dang

that su st dung cac k¥ nang maoi.

4. Gia st chiing ta qua dugc Thir nghiém 1 va 2, danh gia két qua niang suat

va so sanh vé1 cadc nhom do61 chirng trong Thir nghiém 3.

Duong nhu ddy 1a mot phuong phap phirc tap nhung chiing t6i khong thé tim
ra phuong thtrc thay thé. Chung toi da tim kiém mot cau tra 10i don gian hon
nhung khong mot thir nghiém danh gia thong thuong nao co thé vuot qua
cudc kiém tra k¥ ludng. Tac gia va chuyén gia hoach dinh doanh nghiép,
Micheal Kami tirng n6i: “Mdi cau hdi phirc tap s& c6 mot cau tra 1oi don
gian — d6 14 sai.” va ching t6i budc phai dong y. Néu mudn danh gia chic
chian vé mét van dé phtrc tap, chiing t61 budc phai chép nhan mdt phuong
phap kho khan dé dat duoc muc dich.

Thir nghiém voi Kodak — Gan nhu thanh cong

Chung t6i dua ban ké hoach danh gia ctia chung toi cho mot s6 khach hang

va c¢b gang thu hat ho. Pay 1a cach lich su thay cho viéc noi rang ching toi



cd géng budc ho tra tién cho mot thir nghiém rat ton kém. Hau hét khach
hang déu nhan ra rang thir nghiém nay rat ton kém va khuyén ching toi nén
mang ban ké hoach di chd khac. Sau d6 ching tdi dit nhiéu hy vong vao mot
thir nghiém day d vdi Kodak — mot to chire c6 truyén thong lau doi trong
viéc thir nghiém tat ca cac phuong phap méi. Kodak dang can nhic vé viéc
st dung khoa dao tao vé SPIN cho cac chi nhanh trén toan thé gi01. Ban dau,
thir nghiém nay tuong d6i nhay cam. Chung t6i dong y rang thir nghiém mo
hinh bang viéc quan sat mot nhém nhan vién tir ban Khoa hoc strc khoé cta
Kodak. Di nhién, mo hinh SPIN hoat dong chinh xac nhu nhitng gi ma
nghién ctru cta ching t6i du doan. Céac cau hoi Chi phi nhu cau va cau hoi
Goi v duoc st dung gap d6i trong cac cudc ban hang thanh céng so véi cac

cudc ban hang that bai.

Tiép do, chung t61 dao tao nhom thi diém va sau khéa dao tao, chung to61 di
theo dé quan sat xem ho c6 str dung cac k¥ ning moi khong. Mot 1an nita,

moi thtr déu t6t dep. Loi ich ting gip ba, cau hoi Goi ¥ ting gp ba va cau
hoéi Chi phi nhu cau ting gip d6i. Cac nhan vién sir dung nhiéu cac hanh vi

thanh cong hon.

Chuing t6i thay rat vui. Lan dau tién chung toi c6 thé bat dau mot thir nghiém
vé hiéu qua ban hang va c6 thé néi: “Ching toi biét mé hinh hoat dong co
hiéu qua va biét rang cac nhan vién da st dung no trong cac cudc ban hang
ctia ho.” Sau do, tin tot va tin xau déng loat xuét hién. Tin tot 1a Kodak rt
mung véi thir nghiém ban dau nén quyét dinh ap dung cac phuong phap
SPIN trén toan thé gidi. Tin xau 1a Kodak that sy bi thuyét phuc bai phan
ng cua nhan vién, ho cho rang thir nghiém nay khong thuyét phuc dén mirc
phai tlr bo viéc sir dung cac thir nghiém phire tap va ton kém dé danh gia
hiéu qua ban hang. “Thir nghiém vé sy hai long” di giang cho chung t6i mot

don dau.

THU NGHIEM VOI MOTOROLA CANADA



Chuing t6i dang tham tu nhi rang s6 phan ctia mot nha danh gia that 13 budn
chan, t€ nhat thi nhan dugc mdgt 161 moi1 khong thé tir chdi tir Motorola.
Gidng nhu Kodak, Motorola muén thir nghiém mo hinh SPIN véi muyc dich
néu mo hinh nay c6 hiéu qua thi sé ap dung trén toan thé gidi. Nhom duoc
chon thir nghiém 13 B6 phan vién thong ctia Motorola. Lan nay, chung to1 rat
than trong khi dua ra nhitng chi tiét cu thé vé nghién ctru danh gia trudce du
an dé khong bé s6t mot thir nghiém nao. Hon nira, Motorola con thué mot
chuyén gia danh gia doc 1ap, Marti Bishop, ngudi da 1am viéc voi cac mo
hinh va phuong phap cua ching toi voi tu cach 1a Giam déc tham dinh tai
Xerox Corporation. Cong viéc cua c0 la thtr nghiém ti mi tinh hi¢u qua cua
chuong trinh SPIN, vuot qua tat ca cac budc chung toi da vach ra trong

nghién ctru danh gia ning sut 1y tuong.
Duéi déy 14 trich dan ban tom tit bao cdo ctia co:
Nghién ctru hi€éu qua ban hang cua Motorola Canada

Ban bao c4o nay 1a mot bai phan tich vé hiéu qua ban hang cta chuong trinh

SPIN duogc thuc hi¢n trong quy ba nam 1981.
Ban bao cao nham tra 1oi cho cac cau hoi sau:
* Li¢u mo hinh SPIN c6 hoat dong hi¢u qua tai Motorola Canada?
* Sau khoa dao tao, cac nhan vién c6 sir dung mo hinh nay khong?

* Viéc sir dung mo hinh nay c6 gitp tang hiéu qua ban hang moét cach dang
ké khong?

M0 hinh nay c6 hoat dong hi¢u qua khong?

Pau tién, Motorola mudn thir nghiém xem liéu cac hanh vi SPIN c6 mang lai

thanh cong cho cic vu mua ban ctia Motorola giéng nhu & cic cong ty khac



khong.

Pé kiém nghiém diéu nay, chung t6i da di voi 42 nhan vién ban hang da qua
dao tao va phan tich tinh thuong xuyén sir dung cac hanh vi SPIN trong céc
vu mua ban thanh cong va that bai cua ho. Chung t61 nhan théy trong cac vu

mua ban thanh cong, tat ca cac hanh vi SPIN duoc st dung véi tan suét cao
hon.

Cudc ban hang thanh cong

Cau hoi Tinh hinh Tang 1%

Cau hoi Van dé Tang 17%

Cau hoi Goi y Tang 53%

Cau hoi Chi phi nhu cau Tang 60%
Tuyén bé vé loi ich Tang 64%
Tuyén bo vé tinh ning Tang 5%
Nhitng chi sb trén day 1a rat dang ké

Khoa dao tao SPIN chu trong phat trién mot lugng 16m cac cau hoi Van dé,
cau hoi Goi y, cau hoi Chi phi nhu cau va nhiing tuyén bd loi ich. Trong cac
cudc ban hang thanh cong cua Motorola Canada, tirng hanh vi trén dugce st
dung voéi tan suat cao. Chung toi c6 thé két luan khoa ddo tao gitip cac nhan

vién ban hang hi€u qua hon.
Céc nhan vién c6 thay do6i?

Co bﬁng chimg chirng minh mo6 hinh nay hoat dong hi€u qua tai Motorola.

Budc tiép theo 13 can chirng minh 42 nhan vién dugc dao tao that su st dung



cac hanh vi méi trong cac cudc ban hang. D€ thr nghi€ém di€u nay, ching t61
quan sat cac nhan vién ban hang trudc, trong va sau khoa dao tao dé xem ho

c6 thay ddi cach cu xir véi khach hang khong.

Chung t6i danh gi4 timg nhan vién theo nam thoi diém (Hinh A.7). Lan dau
chung t6i di cuing ho 14 ngay truéc khoa dao tao. Bon lan sau 1a ¢t cach ba
tudn ching t6i lai di cung ho trong sudt khoa dao tao. Khi bat dau khoa dao
tao, cac nhan vién st dung cac cau héi Tinh hinh nhiéu hon (trung binh la
8,6 lan/cudc ban hang) 1a str dung két hop cau hoi Van dé, cau hoi Goi y va
cau hoi Chi phi nhu cau (trung binh 14 5,8 lan/cudc ban hang). Vi vay, ba
hanh vi gan lién véi thanh cong duoc st dung it hon cau hoi Tinh hinh —

hanh vi khong that sy gan véi thanh cong.

Tuy nhién dén cudi khoa dao tao, tinh hinh da thay doi hoan toan. Tan suat
clia cac cAu hoi thanh cong tang dén 8,8 1an/cudc ban hang trong khi tan suat
cua cau hoéi Tinh hinh giam. V& hanh vi dat cau hoi, ching ta co thé két luan
réng 42 nhan vién ban hang hién dang lam viéc theo cach dé dang dat duoc

thanh cong hon trudc day.
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Hinh A.7: Motorola Canada: Thay déi trong hanh vi ddt cdu héi

Khi bat dau khoa ddo tao, nhirng tuyén bd veé loi ich dat muc trung binh la
1,2 lan/cudc ban hang (Hinh A.8). Pén cubi khoa dao tao, nhitng tuyén bd vé



lg1 ich tang dén 2.2 lan/cudc ban hang. Can nho rﬁng trong tat ca cac hanh
vi, nhiing tuyén b6 vé loi ich 1a mot trong nhitng yéu t6 du doan chic chan
nhat vé kha ning thanh cong trong mua ban tai Motorola Canada. S6 1an cac
nhan vién ban hang dua ra cac tuyén bo vé loi ich cho khach hang trong mot
cudc ban hang tang 1én gap d6i so vai trude khoa ddo tao. Vé van dé nay,
khong c6 gi ngac nhién néu thir nghiém nay mang lai su ting trudng dang ké

trong doanh thu.
Liéu hiéu qua ban hang c6 thay doi khong?
Pé danh gia su thay doi trong hiéu qua ban hang:

« T6i d4 kiém tra két qua kinh doanh ctia 42 nhan vién trong thir nghiém va
so sanh voi nhom d6i chimg ctia 42 nhan vién Motorola Canada khac chua

qua dao tao.

« So sanh cac két qua trong ba thoi ky:

- 3 thang trudc khoa dao tao vé SPIN

- 3 thang trong khi ap dung mo hinh SPIN

- 3 thang sau khi ap dung mo6 hinh SPIN

« Vi thé cac két qua cudi cung duoc rit ra sau 9 thang
» Banh gia kinh doanh trong cac khia canh:

- Tong s6 don dit hang

- Pon dat hang tu cac khach hang méi

- Pon dat hang tir cac khach hang hién tai

- Gia tr1 bang dong do-la ctia moi cude ban hang
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Hinh A.8: Motorola Canada: Nhitng thay doi vé loi ich trong méi cudc bdn
hang

Vé khia canh tong s6 don dat hang (Hinh A.9) cho thay doanh thu cua 42
nhan vién trong nhdm doi chimng da giam 13% so v&i mirc ho dat dugc trudce
khi khoa dao tao dién ra. D6 1a do tinh canh tranh cua thi truong vién thong
két hop voi nén kinh té kho khin ctua Canada. Nguoc lai, nhom da qua dao
tao vé SPIN lai dat 17% tang truong, di nguoc lai vo1 xu hudng cua thi
truong dang rat kho khan. Sy khac biét téng 30% veé ti 16 don dat hang gitra

nhom thir nghiém va nhém dbi chimg 1a rat dang ké.
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Hinh A.9: Motorola Canada: Nhitng thay déi trong téng mirc don ddt hang

Ban quan 1y ctia Motorola Canada tap trung nd luc vao ting trudng trong



viéc kinh doanh c4c mit hang méi va muon biét liéu khoa dao tao SPIN c¢6
dong gop dang ké cho viée ban cac mit hang kinh doanh méi khong. Hinh
A.10 cho thay viéc ban cac mit hang kinh doanh mdi ctia nhém doi chimg
chi tang trong qué trinh dao tao, trong khi luc lugng ban hang dang rat nd
lyc ban cac mat hang kinh doanh md&i. Sau khoa dao tao, viéc ban hang lai
tut xuong dudi muc ban dau phan anh su kho khin cia thi truong. Nhung
nhom da qua dao tao vé SPIN dat 63% don dit hang, trai ngugc voi su
nghéo nan cua hoat dong chung. Piéu can luu ¥ 1a sau khoa dao tao, viée
ting trudng trong don dit hang ciia nhom da qua dao tao vé SPIN cham dt.
Diéu d6 cho thay cac k¥ ning méi tu dong duy tri va tiép tuc anh hudng dén
ning suat ban hang. Trudc khi nghién ctru, mot vai giam doc ban hang bay
t6 mbi lo ngai vé ban chit “mém” ctia md hinh SPIN, véi viée chu trong vao
viéc tham do chtr khong phai 1a cac k¥ nang két thiic “cimg ran” ma maot so
giam dbc cho 13 vo cung thiét yéu ddi viéc ban mot san phadm mdi trong thi
truong ddy ray kho khan va canh tranh. Nhung két qua chi ra rang ho khong
¢6 1y do nao phai lo ling. Khoa dao tao vé SPIN da thanh cong trong viéc

tang doanh thu dang ké du thi truong mang tinh canh tranh cao va khé ban

san pham.
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Hinh A.10: Motorola Canada: Nhitng thay doi vé don ddt hang cdc mdt

hang kinh doanh moi

Vé khia canh kinh doanh nay sinh tir nhitng khach hang hién tai (Hinh A.11),



két qua ctia nhom doi chimg lai tot hon. Trong qua trinh ddo tao, ca hai
nhom déu c6 su sut giam vé hiéu qua kinh doanh ddi véi cac khach hang
hién tai. D6 1a do luc lugng ban hang chl tAm vao mat hang kinh doanh ma1
trong thoi ky d6. Tuy nhién, trong khi nhém d6i ching giam 13% thi nhém
da qua dao tao vé SPIN lai tang 1%.
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Hinh A.11: Motorola Canada: Nhitng thay déi trong don ddt hang ciia
nhitng khach hang hién tai

Viéc tang sb luong don dit hang c6 thé gy nham lan. C6 kha ning 13 hiéu
suat kinh doanh ctia nhém di qua dao tao vé SPIN nhiéu hon 1a vi nhom nay
c6 nhiéu don dit hang nho trong khi nhom doi chimg c6 thé c6 it don dat
hang hon nhung gia tri cia mdi don dit hang lai 16n hon. Vi kha ning nay
nén chung toi can danh gia truc tiép gia tri cla timg cudc ban hang. Do céc
chi sb vé gia tri cua moi cudc ban hang la tuyét mat, con bao cdo nay lai dé
phat hanh rong rai, ching t6i phai thé hién sy thay doi trong gia tri tinh bang
dong d6-la cua hai nhom trén bang phan trim dé dam bao tinh bao mat cia
cong ty (Hinh A.12). Nhom doi chimg giam 22,1% vé gia tri theo dong do-la
cua lugng hang ban ra; mot lan nita, diéu nay phan anh tinh trang rat kho
khan cua thi truong. Trong khi nhém qua dao tao vé SPIN di nguoc lai véi
xu hudng nay va da tang 5,3% vé gia tri tinh theo dong do-la. Luu ¥, cac két
qua nay cho thay 63% su ting trudng vé s6 lugng don dit hang cia nhom da

qua ddo tao vé SPIN trong linh vuc, nganh nghé kinh doanh méi 1a dén tur



mot luong 16n don dat hang gia tri nho.
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Hinh A.12: Motorola Xanada: Nhitng thay doi truéc/ sau vé gid tri doanh
thu theo dong dé-la

Vé khia canh gia tri tinh theo dong do-la cia mdi cudc ban hang, nhoém da
qua dao tao vé SPIN dat 27,4% cao hon so v4i nhom ddi ching. Su khac biét
nay 1a lién tuc va rat dang ké. Piéu nay cho thiy céac chi phi va nd luc phai
b6 ra cho viée ap dung phuong phap SPIN duge dén dép rat ximg dang bing
két qua kinh doanh.

Két luan

Cac két qua trén day cho thay phuong phap SPIN d3 thanh cong trong viéc:
« Thay d6i trinh d6, k¥ ning cta cac nhan vién da qua dio tao.

» Tang luong don dat hang, dac bi¢t 1a trong linh vuc kinh doanh méi.

« Tang gi4 tri tinh theo ddng d6-1a ctia mdi cudc ban hang theo muc trung
binh 27% so v&i nhom ddi ching.

Hai sai lam nghiém trong



Nghién ctru danh gia cua Marti Bishop la sy thAm dinh chi tiét, ti mi va toan
dién nhat vé chuong trinh do tao ban hang tir trudc dén nay. O ddy phan ma
t6i trich dan 13 tir tom tat ctia béo cdo, nhung d6 chi 13 phan ndi cta tang
bing troi. Co da sir dung thém nhiéu nhom d6i ching, nhiéu phuong phap
lién quan dén cac giam dbc ban hang trong khi thu thap dir liéu ciing nhu str
dung cac k¥ ning may tinh phirc tap dé xay dung thanh cong mo hinh va
phan tich két qua thu duge. Nhung nghién ctru ndy van chua dua ra duoc

bang chimg chiing t6i dang kiém tim.

Néu muon lam mat uy tin nghién ctru cia Motorola, td1 c6 thé chi ra hai sai
lam, ma moi sai 1am hoan toan c6 thé khién nhitng nha phuong phap hoc

nghiém khac nhat phai lo lang:

1. Nhom d6i ching c6 xuat phat diém thap hon nhom di qua dao tao vé
SPIN. Néu ban cha v dén muc don dit hang trudce khoa dao tao (Hinh A.9),
nhom doi chiing dat trung binh 16,3 don dat hang, con nhoém da qua dao tao
SPIN 1a 17.9. Nhung khac biét nay 1a khong dang ké vi vay khong can phai
lo lang. Tuy nhién, nhitng nguoi hoai nghi c6 thé phan bac rang nhom di qua
ddo tao vé SPIN dat doanh thu tét hon trong bdi canh khoé khan cua thi

truong 1 vi xuat phat diém cta nhom t6t hon.

2. Pay c6 thé 1a do tac dong Hawthorne. Thuat ngir chuyén mon nay nham
chi su tang trudng trong két qua kinh doanh khi cht y d¢én nhan luc. Tén goi
nay bat ngudn tir nha may Hawthorne cia Western Electric, noi tién hanh
cac nghién ctru dau tién vé ning suat vao cudi nhitng ndm 1920. Trong mot
thir nghiém cua Hawthorne, cac nha nghién ciru d3 phat hién ra rang khi ting
mat d6 chiéu sang ctia nha may, thi ning suét ciing s& ting. Nhung ning suat
van ting khi ho gidm mat do chiéu sang. Két luan ho dua ra 13 ban c6 thé dat
duogc su ting trudng ngan han trong ning suit bang cach khién cho cic nhan
vién tap trung. Trong nghién ctru cia Motorola, ban c6 thé phan bac 1a ning

suat tang 1a do su tap trung chtl y ma nhom da qua dao tao vé SPIN ¢6 duoc.



Viéc ching t6i dao tao nhom do du 13 vé cac phuong phap SPIN hay vé nhay
erobic khong phai 13 van dé. Du thé ndo thi ning suat van ting theo nhu tac

dong Hawthorne.

T6i ¢6 vai cau tra 101 chuan dé dap lai bat ky ¥ kién nao cho rang sy thay d6i
1a do tac dong Hawthorne. Thir nhat, cac tac dong Hawthorne khong pho
bién nhu moi ngudi van twong va khi xay ra, né chi co tac dong ngan han,
néu kéo dai nhat cling chi vai ngay. Nghién ctru cia Motorola lai kéo dai 9
thang nén c6 thé thoat khoi anh hudng cua tac dong Hawthorne. Thir hai, 1y
1€ cua to61 1a: “A1 quan tam? Thuc té, chung t61 da tang dugc hiéu qua ban
hang. Néu 1a do tac dong Hawthorne, hiy dé toan bo luc lugng ban hang bi
tac dong va mdi nhan vién sé dat duoc 30% doanh thu ban hang.” Nhung
thue tam, toi khong hai 1ong voi nhitng cau tra 10i ndy. Ban chat nghién ctru
trong toi rat mudn biét tac dong Hawthorrne c6 ton tai hay khong va néu c6

thi n6 c¢6 dong gop thé nao cho hiéu qua ban hang dat dugc.
MOT THU NGHIEM PANH GIA MOI

Nghién ctru dd hoan toan thuyét phuc Motorola ap dung cac phuong phap
SPIN trén toan thé gi¢i. Qua hai 10ng voi hidu qua ma cac phuong phap
mang lai, Motorola cho rang khong can nd luc hon nita dé bac bo mdi lién hé

gitra SPIN v61 hi¢u qua ban hang.

Chung t6i can mot khach hang méi v6i nhimg nghi ngo di dé thuc hién mot
vu diéu tra & quy mo 16n khac. Gidng nhu Motorola, mot cong ty kinh doanh
may moc da quoc gia 16n khac ciing mudn thir nghiém SPIN dé 4p dung cho
cac chi nhanh ciia nd trén toan thé gi¢i. Chi con duy nhat mot khé khan, toi
cd gang thuyét phuc cong ty ndy cho phép toi tién hanh hai thtr nghiém cubi
cung dé 1ap cac phan thiéu trong nghién ciru ciia Motorola: (1) st dung

nhom doi chimg phu hop va (2) danh gia tac dong Hawthorne.

Trudc khi tién hanh cac thir nghiém nay, chiing toi ciing ap dung cac phuong



phéap da str dung & Motorola. Céac két qua chi tiét t6i thu dugc cling twong tu

nhu & Motorola trir mot so diém khac biét sau:

« Trong cac cudc ban hang thanh cong, cic cau hoi Tinh hinh giam 4%, diéu
nay pht hop véi cac két qua nghién ctru cho thiy rang cac cau hoi Tinh hinh

c6 tac dong kha tiéu cuc vdi khach hang.

« Trong céc cudc ban hang thanh cong tai Motorola, cac cau hoi Van dé, cau
hoi Goi ¥ va cau hoi Chi phi nhu cau déu ting dang ké. Cac tuyén bo vé loi
ich ciing twong tu. (Nhung khong gidng nhu tai Motorola, noi cac cau hoi
Chi phi nhu cau dugc coi 14 c6 lién hé chit ché nhat t6i thanh cong thi trong
nghién ctru nay, hanh vi ¢6 stc manh thanh cong nhat lai 1a cac cau hoi Goi
y)-

Sy thay d6i hanh vi do ddo tao thu duogc tai nghién ciru nay 1a 16n hon nhiéu
so vo1 & Motorola. Hinh A.13 cho théy, cac cau hoi Van dé, cau hoi Goi vy va
cau hoi Chi phi nhu cau gan nhu ting gip d6i trong khi cac cau hoi Tinh

hinh van giit & mirc 6n dinh.
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Hinh A.13: Nhiing thay doi trong hanh vi dat cau hoi



Nhiing trinh bay vé loi ich ciing ting tir 1,1 1an 1én 3,4 lan trong mdi cudc
ban hang (Hinh A.14). C6 thé con s6 nay khong 16n nhung toi s& giai thich
quan diém cua tdi vé van dé nay. Nam muoi lam nhan vién ban hang dugc
dao tao trong nghién ctru nay thyc hién 16 cudc ban hang trong mot tun,
nghia 13 trude khoa dao tao vé SPIN thi mbi tudn c6 968 tuyén bo vé loi ich
duoc dua ra. Khi két thiic nghién ciru, trung binh mot tuan cic nhan vién dé
dua ra 2.992 16i tuyén bo loi ich. S& rat ngac nhién néu véi luong ting 2.024
tuyén bd vé loi ich nhur vay ma khong mang lai su ting trudng dang ké trong
doanh thu.
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Hinh A.14: Nhitng thay déi vé lgi ich
Nhém dbi chimg phu hop

Trong nghién ctru nay, co hdi ciia chiing t6i dé so sanh nhom d6i ching voi
nhom thir nghiém dén muc hai nhém cé cing xuat phat diém nham tham
dinh diém yéu trong nghién ctru Motorola — rang 1y do cho su ting trudng

trong doanh thu 1a do nhom da qua dao tao vé SPIN c6 xuat phat diém cao



hon. Mdt lan nita, ching t61 so sanh hoat dong kinh doanh cua tirng nhom
trong hai thoi ky ba thang trude va sau dao tao. Cung tinh trang kinh té canh
tranh va kho khan, nhom ddi chimg giam 21% luong don dit hang trong khi
nhom di qua dao tao vé SPIN ting 16% (Hinh A.15). Nghién ctru nay ciing
dugc tién hanh trong tinh hinh kinh té khé khan va canh tranh gy anh huong

dén su sut giam lugng don dat hang cia nhom doi chirng.
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Hinh A.15: Nhitng thay doi vé hiéu qud ban hang sau khi dao tao

Béng viéc ¢6 dugc lugng don dat hang ban d4u nhu nhau ciia nhém dbi

chtng va nhom thir nghiém, ching toi c6 thé tu tin phan béac ¥ kién cho rang
viéc Motorola dat mirc tang 30% luong don dat hang 1a do nhom qua dao tao
vé SPIN bit dau véi s luong 16n hon. Ly 1& d6 khong c6 tac dung & day, khi

sd lugng don dat hang ban dau ctia ca hai nhom 1a nhu nhau.
Danh gia tac dong Hawthorne

Rat kho dé thir nghiém tac dong Hawthorne. Theo chung toi biét, khong mot
ai ngoai chung toi tim cach danh gia xem cac yéu té Hawthorne cé ton tai
trong dao tao ban hang hay khong. Khi nghién ctru van d¢, rat dé hiéu tai sao
chung t6i 12 ngudi dau tién 1am viéc nay. Khong khé dé danh gia tac dong

cuia anh sang trong nha may doi véi dau ra, nhung 1am thé nao ban co6 thé



danh gia xem liéu nang suat ban hang dat duoc 13 do mo hinh SPIN hay chi
do ban da khién cac nhan vién ban hang chil y bang viéc moi ho tham gia

vao khoa dao tao.

Phuong phap chung t6i 4p dung khé phirc tap nhung khong thé so véi kho
khan trong van dé chung toi dang c6 gang danh gia. Phuong phéap ching toi

str dung co ban la:

1. Chting t6i phan tich lai cac két qua vé hiéu qua ban hang tir nhém 55 nhan
vién da duoc dao tao vé cach tiép can SPIN. Mbi nhan vién déu qua sd gio
dao tao nhu nhau. Do d6 ¢4 55 nhan vién phai c6 mirc d¢ tap trung nhu nhau.
Vi vay ¢o thé noi, tat ca ho déu chung mot mirc anh huong tur tac dong

Hawthorne.

2. Chung t6i chia 55 nhan vién nay thanh hai nhém nho. Mot nhoém bat ky
hoc mot k¥ nang nao do — golf, ngoai ngir hay ban hang — c6 mot vai nguoi
hoc t6t hon nhirng nguoi khac. Tir viée danh gia hanh vi cta ho trong cac
cudc ban hang, ching t6i chon ra 27 nhan vién stt dung cac hanh vi SPIN
nhiéu nhat va xép ho vao mot nhém nho. Va xép 28 nhan vién it st dung

hanh vi SPIN vao mot nhom.

3. Chung tdi so sanh két qua kinh doanh ctia hai nhém nhé d6. Néu hiéu qua
ban hang thu dugc hoan toan 1a do tac dong Hawthorne thi hai nhém nhé nay
phai dat duoc két qua nhu nhau vi hai nhom c6 luong thoi gian dao tao va
murc tip trung quan 1y nhu nhau. Nhung néu hiéu qua ban hang ho dat duoc
1a do str dung mé hinh SPIN thi nhém sir dung nhiéu hanh vi SPIN hon sé&

thu dugc két qua cao hon nhom it str dung hanh vi SPIN.

4. Cudi cung, chiing toi so sanh hoat dong ctia hai nhém nho véi nhom d6i
chtng twong duong gom 52 nhan vién chua qua dao tao dé chic rang sy thay

d6i khong phai 1a do thi trudng, san pham hay tac dong tir co cau to chirc.



Khi quyét dinh st dung phuwong phap nay, chiing ti kiém tra lai dir liéu dé
co 1ap tac dong Hawthorne. Két qua hinh A.16 cho théy that sy co tac dong
Hawthorne nhung hau hét cac tic dong Hawthorne nay chi ¢6 tac dong ngan

han.

Pau tién, hiy nhin vao hoat dong ctia nhém nhing ngudi ¢ k¥ nang SPIN
t6t hon. Trong hinh A.16, két qua ctia cac nhan vién nay cho thay su ting
truong trong qua trinh dao tao khi ho tap trung chil y nhiéu nhat. Quan trong
hon, két qua cta ho van tiép tuc tang sau khoa dao tao khi ho khong tap

trung dén mirc ¢ thé tao ra tac dong Hawthone.

Nguoc lai, két qua ctia cac nhan vién c6 k¥ ning SPIN kém hon cho thay sy
cai thién dang ké trong bon thang ctia qua trinh dao tao. Tuy nhién, ngay khi
qua trinh dao tao két thac, két qua cua ho tut Xuéng muc ban dau. Tai nhom
nay chiing ta c6 tac dong Hawthorne — 1an dau tién bi c6 1ap trong qua trinh

ban hang.

Trex Tromg Sam

Hinh A.16: Phan tach hiéu qua Hawthorne



Cudi cung, hdy xem xét nhom d6i chtng, ban cung mot san pham trong ciing
mot thi truong hang hoa kho khan, hoat dong cua ho sut giam trong va sau
qua trinh dao tao cua nhom thtr nghiém. Vi thé co thé két luan réng, hiéu qua
ban hang ting ma nhom cac nhan vién c6 k¥ ning SPIN t6t hon dat duogc
khong phai 12 do thi truong, san pham, hay cc yéu t6 vé co cau to chrc.
Ngay cé khi so sanh véi nhom dbi chirg, nhom céc nhan vién c6 k¥ ning
SPIN kém hon van thu duogc hiéu qua ban hang kha quan hon. Thay vi sut
giam déu déu vé doanh sb ban hang thi it nhat nhom nay van gilt duoc murc

ban dau.
NHUNG NHAN PINH PANH GIA CUOI CUNG

Van con rat nhiéu thi nghiém to61 mudn thyuc hién truée khi cam théy thoa
méan voi nhitng ¥ tuong dé cai thién dang ké két qua kinh doanh trong cudn
sach nay. Pay 12 mot qua trinh khong bao gid két thuc. Khi t6i 16n 1én &
Borneo, & d6 khong hé c6 dudng bd ma chi di lai bang duong song. Tai bat
ky thoi diém ndo cta chuyén di, néu hoi nguoi 1ai thuyén con bao xa nita,
ban s& nhan dugc duy nhat mot cau tra 1oi — “Satu tanjong lagi” (Mot quing
nita thoi). Cac nghién ctru danh gia ciing vay. Khi nghi minh di c6 tat ca

bang chimg, thi chi con mot bang ching nia thoi.

C6 1& chung t6i khong bao gid tim duoc bang chimg cubi cung d6. Nhung toi
hy vong rang trong hanh trinh tim kiém bang chimg cua ching i,
Huthwaite da nghién ctru rat k§ ludng. Chung toi d cb gang tim muc dich
va quan sat k§ cac mo hinh ctiia minh dé xem chung co that su hi¢u qua
khong — va chiing t61, nhitng nha nghién ctru, thiét ké va dao tao ban hang da
tré nén t6t hon. Rot cude, chung toi c6 thé tang tinh hiéu qua thuc té cho
phuong phap ctia minh. Bang viéc vuot qua tat ca nhiing thir nghiém mang
tinh hoc thuat nay, chung t61 da hoan thién hiéu biét cia minh veé thuc té ban
hang va danh gia nhimg dong gop cua nd doi véi két qua ban hang. To6i hy
vong sé& thuyét phuc nhiéu ngudi ddo tao st dung phuwong phap tiép can do.



S& thuyét phuc hon néu quyén sach nay thuc day cac nghién ctru vé viéc ban
hang c6 hi¢u qua. Toi tin qua cac cudc diéu tra va thu nghiém nhan nai, cac
nha nghién ctru c¢6 thé kham pha ra nhiéu bi an trong viéc ban hang va lam
cho no tré nén rd rang va dé hiéu hon nhu cac chire niang khac ciia kinh
doanh.



Phu luc B: Panh Gia Quan Diém
Cia Ban Vé Buéc Két Thic Ban
Hang

Trong Chuong 2, chiing ta di xem xét vé nhiing k¥ thuat két thuc ban hang.
Va trong phan “Nhimg van dé vé quan diém”, toi da dé cap téi mirc quan
diém ma chung t6i md rong dé danh gia cam nhan ctia moi ngudi vé budc
Két thuc ban hang. Néu mubn danh gia ban than, hay lam theo cach dudi
day:

1. Poc 15 cau viét vé budc két thic dudi day.

2. Sau moi cau, hay danh dau vao 6 trong ban nghi gan v&i quan diém cua

ban nhat.
3. Nhitng chi dan & cudi sé tinh va giai thich diém so cta ban.

a. Budc Két thuc ban hang 1a budc quan trong nhét trong cac k¥ thuat ban

hang nham ting doanh thu.

5 « Réat dong tinh

4 « Pong tinh

3 » Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 * Tuyét doi khong dong tinh

b. C6 gang két thiic ban hang qua thuong xuyén sé giam thanh cong cta ban.



5 « Rat dong tinh

4 « Pdng tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

c. Néu khong biét nhiéu vé cac k¥ thuat két thuc ban hang, ban s& khong thé

ban hang hi¢u qua.

5 « R4t dong tinh

4 « Pong tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

d. Tham chi, ngay khi bat dau cudc ban hang, s& khong c6 hai khi str dung
mot k¥ thuat két thuc ban hang.

5 « Rét dong tinh

4 « Pong tinh

3 » Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh



e. Thong thuong, bude Két thiic ban hang kém 1a nguyén nhan lam giam
doanh thu.

5 « Rét dong tinh

4 « Pong tinh

3 » Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

f. Khach hang chic chén s& it mua hang hon néu ho nhan ra ban dang su

dung cac k¥ thuat két thac ban hang.

5 « R4t dong tinh

4 « Pong tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

g. Ban khong thé st dung k¥ thuat két thuc qua thuong xuyén khi ban hang.
5 « R4t dong tinh

4 *Pong tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh



1 » Tuyét d6i khong dong tinh

h. Nhitng k¥ thuét két thiic ban hang khong hiéu qua v6i nhimg khach hang

sanh sai.

5 « Rat dong tinh

4 « Pong tinh

3 « Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh
i. Ludn phai két thuc ban hang.
5 « Rét dong tinh

4 « Pdng tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

j. C6 mot hanh vi khac cua ban ngay dau cudc ban hang ma khong phai 1a k¥

thuat két thuc nham xac dinh rd khach hang s& mua hay khong.
5 « Rat dong tinh
4 « Pdng tinh

3 « Chua chic



2 « Khong dong tinh
1 » Tuyét d6i khong dong tinh

k. Ban nén thtr két thuc ban hang bat ky lac ndo khi nhan thay dau hiéu mua

hang.

5 « R4t dong tinh

4 « Pdng tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1+ Tuyét d6i khong dong tinh

1. Khi budc vao van phong cua khach hang, ban nén hanh dong nhu thé 1a

cudc ban hang da hoan tat.

5 « Rét dong tinh

4 « Pong tinh

3 » Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 * Tuyét doi khong dong tinh

m. Néu khach hang thé hién su kho chiu v&i bude Két thuc ban hang thir

nghiém cua ban, thi d6 14 tin hiéu cho thay ban nén két thuc dirt khéat hon.
5 « Réat dong tinh

4 « Pong tinh



3 » Chua chac
2 « Khong dong tinh
1 » Tuyét d6i khong dong tinh

n. Du cac k¥ nang khac ciia ban c6 gioi dén dau, thi ban ciing s& khong thanh

cong néu khong co nhitng k¥ thuat két thuc tot.
5 « Réat dong tinh

4 « Pong tinh

3 » Chua chac

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét d6i khong dong tinh

0. St dung céc k¥ thuat két thiic ngay dau cudc ban hang chic chin s& giy

nén sy phan d6i tir khach hang.
5 « Réat dong tinh

4 » Pong tinh

3 « Chua chic

2 « Khong dong tinh

1 » Tuyét doi khong dong tinh
CACH TINH DIEM

Pé tinh diém, hay lay cac s6 tir 1 dén 5 dung trudc 6 trong ma ban danh dau

ro1 cong tong di€m cua 15 cau do.



Theo ly thuyét, diém s6 45 14 hoan toan trung 1ap. Piém sb cao hon cho thay
thai do tich cuc véi bude Két thiic ban hang, con thap hon lai cho thay thai
dd tiéu cue. Thuc té, hau hét nhiing ngudi ban déu c6 diém sb trén 45 mot
chut, va trong cac nghién ctru ciia minh, ching toi da tinh dén diéu nay bang
cach léy mdt s6 diém trén 50 dé chirng minh cho thai o tan thanh vé1 budce
Két thic ban hang.

PIEM SO CO Y NGHIA Gi?

Trong nghién ctru dugc mo ta & Chuong 2 (Hinh 2.2), cac nhan vién ban

hang c6 két qua tt nhat 13 nhitng ngudi co diém so thap: dudi 50 diém.

Theo Chuong 2, tinh hiéu qua cta nhiing k¥ thuat két thuc ban hang phy
thudc vao loai giao dich ma ban thuc hién. Néu cong viec kinh doanh cua
ban gdm nhirmg mat hang va dich vu ¢ gia tri thip, gdm cac khach hang
khong sanh s6i va khong c6 nhitng mdi quan hé sau giao dich véi khach
hang thi thai do tan thanh v6i bude Két thiic ban hang (trén 50 diém) s&
chtng minh cho tinh hinh ban hang ctia ban. Nhung néu diém sd cta ban
trong bai kiém tra nay trén 50 va cong viéc kinh doanh cta ban gém nhiing
giao dich 16n, cac khach hang sanh soi va mdi quan hé lién tuc trude giao
dich thi hiy doc Chuong 2 that can than. Trong ban hang quy mé 16n, nhiing

k¥ thuat két thic ban hang dang tin cdy hon nhiéu so véi tai san.
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