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Nhirng lori ca ngoi Cy Charney
cudn "Ban hang tirc thi"

"Pay la cuén sach rdt cor bdn va tron ven cho nhirng ai lam nghé ban hang".
Tién sy Alan C. Middleton, Trwdmg kinh doanh Schulich, Dai hoc York.

"Cuén sach cung cdp mét nén tdng virng chdc cho nhitng ngwoi ban hang chuyén
nghiép, nhitng nguwoi luén nghiém tic trong sw nghiép ciia minh"

Ian Selbie, Chu tich PowerMarketing, Vancouver.

Charney da viét mot cuén sach toan dién cho cac chuyén gia ban hang ngay nay. "
"Ban hang" cung cdp nhiéu bai hoc thire tién gitp xady dung va duy tri méi quan hé cé loi
v61 khach hang'.

Rhonda L. Elton, Phé Chu tich kiém Téng giam d6c Mobile Power, Xantrex Technology.

LOT GIOT THIEU

Muén ngwa udng nwée, dirng ¢d dim dau né xuéng nwéde, ma hay cho no6 dn that nhiéu
AN
muoi!

Dé ban dwoc hang, ban dirng nai ép khach hang, ma hay dé ho quan tam, thich tha va
mong mudn sé& hiru nhitng l¢1 ich tir sdn pham, dich vu clia ban.

TAt nhién, dé thye hién dwoce diéu nay, ban rat can c6 nhitng k ning ban hang chuyén
nghiép.

Ban hang tire thi - mot tip hop nhirng 161 khuyén stc tich, véi 600 ki ndng rat thye t&€
danh riéng cho nhitng ngwdi ban hang mudn tré thanh chuyén nghiép.

Cudn sach nay sé cung cip cho ban nhitng ki ning hitu ich dé giai quyét hiu nhw moi
thach thirc trong nghé ban hang. Néu ban thye sy mudn ting doanh s6 ban hang ro rét, néu
ban thiyre sy mudn thanh céng trong kinh doanh, hay doc, hoc va thye hanh cac ky nang hay
nhit ma cic chuyén gia tirg trai nghiém thong qua cic chi dé vé khach hang tiém ning, lam
thé nao dé thue sy thau hiéu khach hang, 1am thé nao dé thuyét phuc khach hang hiéu qua,
lam thé& nao dé bién sy than phién ctia khach hang thanh co hoi ban hang, 1am thé& nao dé d6i
mdt voi nhirng khach hang kho tinh nhét. Bén canh d6 14 c4c chu dé vé cong tac ban hang, st
dung cong nghé ma&i nhit trong ban hang v.v...

Ban sé hoc dworc cic ki niang thong qua nhitng vi du minh hoa cu thé da dworc thye t&€
chirng minh, dworc ti€p cin timg bwde voi quy trinh ban hang va cac nguyén tic giai quyét
kho khin, dwoc hoc cach dé gay an twong tot dep trong l4n tiép xtc d4u tién véi khach hang.
Ban sé biét cach bién nhitng ngwoi tho o nhét thanh khich hang ctia ban va con nhiéu, nhiéu
hon thé ntra...



Lan dAu tién cudn sach Instant Pro dwoce xuit ban tai Viét Nam nidm 2005 vi tén goi
600 kij ndng ban hang va da nhanh chong dwoc dong dao ddc gia don nhan nhié tinh. Pén
nay, sau hai ndm, Alpha Books cho ti ban cu6n sach nay véi tén goi Ban hang tire thi. Day la
cudn séch hiru ich khong chi d6i véi nhitng chuyén vién ban hang, ma con véi moi doanh
nhan.
Xét cho cting, mdi ching ta déu séng bing cach ban mot thir gi d6!
NGO TRONG THANH

Giam d6c Cong ty Tw vAn Phat trién Thi trwomg Mancom

www.mancom.com.vin



Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com

"Trong coéng ty, chi c6 mét 6ng chit duy nhdt, doé la khach hang.

Khach hang c6 thé dudi viéc bat ky ai, tie giam déc cho dén nhan vién, don
gian chi bang mét hanh dong mua hang 6 céng ty khac".

Sam Walton, ngwori sang 1ap hé thong siéu thi Wal-Mart

C6 thé noéi khach hang 13 1y do cho st ton tai ctia chiing ta. Ho 1a ngurdi thanh toan cac
hoa don ciing nhw chi trd Iwong cho chung ta, ho 1a ngudi cho phép ching ta kinh doanh.
Chinh vi thé chiing ta budc phai hiéu khach hang cin gi dé thoa man céc nhu ciu ctia ho.

Duwdi @4y 1a cde nhu cAu quan trong nh4t ma khach hang mong muén:
1. Pang tin c4y: Khach hang muén ching ta lam tron bon phén ctia minh.

Ho mudn nhirng gi ching ta hira véi ho phéi dwge ddm bao. Thwong thi ho mong mudn
nhiéu hon, chir khong bao gi¢ it hon.

2. Nhanh chéng: D6i véi khach hang, khong thé bit ho doi mot thang, mot tuan hay chi
1a mot vai ngay. Moi viéc nhat thiét phai dwoce 1am ngay, thAm chi néu lam tir hom qua c6 1€
sé tot hon. Sy nhanh chéng c6 thé néi 1a 1oi thé so sanh co ban.

Nhan vién ban hang c6 thé thod man nhu ciu cap bach cia khach hang bing cach:
« gidi dap thic mic qua dién thoai trong vong 1 gio;
« trd 101 thw dién tir it nh4t 2 IAn mot ngay;

« chap nhén yéu ciu cua khach hang ngay lap tirc thong qua cac phwong tién "true
tuyén";

« duy tri cc cong viéc gidy to.

Céc cdng cu giao tiép dién ti, va khong day co thé gitip ching ta phtc dap khach hang
mot cach nhanh chéong va chinh x4c.

3. Tam ly: Chting ta khong thé cing ltc thod man yéu cau cta nhiéu khach hang, nhung
chiing ta c6 thé @it minh vao vi tri cia hg dé cdm nhén sy by tire, that vong hay gian dir caa


http://sachvui.com/

ho. Hay dé cho ho thdy chting ta luén hiéu ho. Sau d6, hay néi véi ho nhitng gi ching ta sé
lam dé giap ho nguéi di sy bye doc.

4. C6 kién thirc: C6 kién thirce, chiing ta sé dwgce tén trong. Kién thire gitp ching ta dwa
ra ciu tra 101 va cach giai quyét nhanh chong cic van dé. Kién thire cling ting cwong kha ning
khong ché& khach hang bing cich 1am ting 4nh hwéng clia ching ta d6i véi ho.

5. Tinh xé4c thye: Sy hién hiru vét chét caa bat cir diéu gi lién quan dén ching ta va to
chirc ctia chiing ta sé 12 thong diép vé tinh hip dan, sy ro rang va tinh hiru ich. Tinh x4c thye
dwoe thé hién qua sdn pham cua chiing ta, qua tai san ching ta c6, qua trang phuc va bat ké
thtr gi khach hang nhin thiy va cdm nhan dworc.

6. Gia tri: Khach hang sé khong ngai tra thém tién néu ho cdm thdy minh nhan dwoc
nhiéu hon. Chiing ta cang dang tin cy, cang nhanh nhen va nha nhin bao nhiéu thi ching ta
cang thu dwoc nhiéu by nhiéu so véi d6i thi canh tranh.

Hang ngay, chiing ta nén ty lwu ¥ vé cic nhu ciu cua khach hang. B4t ctr khi ndo, chiing
ta c6 mot cudc gdp go khong thanh cong véi khach hang, hay xac dinh r6 xem chiing ta da bo
qua nhu cAu nao ctia ho. Hiy hoc tir thyre tién va 1am t6t hon trong Ian sau.

Cong thirc cho sy that bai rat don gidn: dw do4n cac khach hang tiém ning truwde khi
chiing ta tim ra ho; khong dwa cho ho b4t cir thong tin ndo trwée khi ching ta xac dinh dwoc
nhu ciu cta ho.

Mbi khach hang s& c6 nhitng wu tién khac nhau cho cic nhu cau. P6i véi mot s6 khach
hang, d(’) la Gia tri, nhung d6i véi nhitng khach hang khac thi d6 lai 1a Sy nhanh chéng. Mic
du nhu cau nao cing quan trong nhung dya vao sy tham do, ching ta s€ xac dinh dwoc dau

1a nhu ciu quan trong tai mbi thoi diém, qua d6 xac dinh dwoe cach tiép can thich hop, dé
nang cao kha nang thanh cong.

Moi khach hang déu c6 cdc nhu ciu co ban ctia con ngwoi nhu:

« nhu ciu an toan (vé tam sinh 1y va vé xa hoi);

« nhu cau dwoc d6i xir dic biét;

« nhu ciu cam thay thanh cong;

« nhu cau dwoe ngwdi khac lam gitp nhiéu viée;

« nhu cau dwoe ngwdi khic lam gitp mot cach hiéu qua.

Thod man cac nhu ciu d6, chiing ta sé ting dwoc doanh sd ban hang.
QUYEN CUA KHACH HANG

1. Khach hang 1 ngwdi gop von quan trong nhat trong cong ty, sau d6 méi téi cac c6
dong va doi ngti nhan viéen.



2. Moi khach hang déu khac nhau va cong viéc cia ngwdi ban hang 1a quan tAm dén
tirng ngwoi mot.

3. Khach hang khong phu thude vao chiang ta ma chinh chiang ta phu thudce vao ho.

4. Khach hang xtrmg dang dwoc hwéng cac gia tri. Mdi bwde tién hanh san xuat trong
doanh nghiép caa ching ta budc phai tao ra dwoc gia tri true tiép hodc gian tiép cho khach
hang. Qua trinh nao khong tao thém dworc gia tri thi nén bi loai trir hay cit giam.

5. Khach hang lu6én c6 nhu cau. Cong viéc cia ching ta 1a tim ra va thod man cac nhu
A 7
cau do.

6. Khach hang mong muén c6 dwoc sw quan tAm c4 nhan clia ching ta déi véi ho.

7. Khach hang khong phai 1a nhan t6 lam gian doan cong viéc cuia ching ta ma ngwoce
lai, ho la Iy do dé chtiing ta lam viéc.

8. Khach hang la nguwdi thanh toan cac hoa don cho ching ta.

9. Khach hang mudn c6 mot ngwoi ban hang trung thanh véi ho - mot ngwdi ban dang
tin cay va dang kinh trong.

10. Khach hang 14 ngwoi dirmg & vi tri cao nhat.
LUAN PIEM QUAN TRONG

Chi phi &€ c6 mot khach hang méi cao gap 5 Ian chi phi ma chiing ta bé ra dé phuc vu
mot khach hang quen.

“Ké hoach sé la vo nghia néu thiéu viéc hoach dinh"
Dwight D. Eisenhower (1890-1969), Tong thong thir 34 cia Hoa Ky

Né&u phai d@m nhan mot dja ban méi, chiing ta c6 thé st dung cac chién lwoe dwéi day
dé quan ly hiéu qua dia ban nay:

1. Phan tich tinh hinh hién tai. Héi y kién nhitng ngudi dong nhiém di truede dé biét
nhirng danh gia caa ho. Tim nhitng yéu t6 trwde day co hiéu qua

lién quan dén tai chinh, con ngwoi va thoi gian, nhitng 1¢1 ich kém theo. Sau @6, c6 géng
thay doi vé:

« toan bd doanh s6;

- téng loi nhuén;



« thi phan;

« cac xu huwéng.

2. Tim hiéu:

« s phan doan thi trrong;

« diém manh va yé&u cia coéng ty ching ta;

« bat ky nhén t8 bén ngoai nao khac.

3. Hwémg téi twrong lai. Hay dw bao twong lai chiing ta mong mu6n, dira trén:
« ngoai suy tir thue tién qua khir @€ dy doan twong lai;

- danh gia dira trén s6 liéu kinh t€ méi, ditu nay cb thé c6 tac dong thay d6i thyre t&€ dang
dién ra.

4. Thiét 1ap cac muc tiéu. PAm béo rang cdc muyc tiéu cta ching tala "S.M.A.R.T", d6 la:
« cu thé (Specific)

« c6 thé do lwomg dwoe (Measurable)

« dwoc sy dong tinh cta cac ¢6 dong (Agreed upon by all stakeholders)

« dang tin cay (Realistic)

« dyra trén co sé& thoi gian (Time-based) va ca kho khan nira.

5. Cac muc tiéu c6 thé bao trum nhiéu khia canh trén dia ban ctia chiing ta. Vi du, cac
muc tiéu c6 thé bao gom:

« doanh s6 ban:

- ting doanh s8 ban cho céc khach hang quen;
- doanh s6 béan cho cac khach hang méi;

- tang loi nhuan;

- thay d6i chi phi;

- nhitng thay d3i tong hop vé san pham;



« phat trién san pham:

- 50 lwrong san ph§m hoic dich vu méi dwoce dwa ra;

- t{ 1é ctia s6 mAu méi trén tong s& san pham, dich vu.
- phét trién khach hang:

- 50 lwong tai khoan méi dwoe ma;

- ty 1& ctia s6 tai khodn méi trén tong s& tai khoan.

6. K& hoach dworc 14p ra dé dat dwoe muc tiéu. Trong cic ké hoach nén dwa ra diy du cac
yéu t6 nhuw: nén ti€n hanh nhirng viéc gi? khi nao tién hanh? ai 1a ngwdi thye hién? cin thong
béo t61 nhitng ai vé cac viéc lam ngoai quyén han cia nhan vién ban hang?

7. Phai thay d6i phwong phéap dé bao dam theo dwoe cac loi ich. Pé lam nhu vy, ching
ta can phai xac dinh c4c thwée do két qua sy thye hién. Vi dy, cac thwée do c6 thé bao gom:

« thwée do doanh s6:

- doanh sé ban theo @0 la;

- doanh s& ban theo don vi san pham;

- ti 1é don dat hang qua dién thoai;

- thi phén.

« xtic ti€n ban hang:

- 50 kh4ch hang mdi;

- 50 kh4ch hang m&i nho trung gian;

- s6 khach hang mé1 dwoe thu hiat vé cong ty tir cac cong ty canh tranh.
« Tinh hiéu qua:

- ty 1& phén trim thoi gian danh cho khach hang;
- ty 1& phéan trim thoi gian danh cho di lai;

- thay d3i trong chi phi;

- tinh kip tho1 caa cac bao co;



- tinh chinh x4c cta cac bao cio.

Néu muén choi mot tro choA, it ra chiing ta ciing phdai hiéu cac Ié ludt cua
no.

Barbara Jordan, chinh tri gia, luat sw My

Céc t6 chtre 1a nhitng noi thie sy phite tap. Tai 6 c6 rat nhiu ngwdi ma cac quan diém
va hanh dong c6 thé gay anh hwéng dén kha ning ctia ching ta trong viée tao uy tin trong t6
chirc. Vi th€, mudn xay dyng chién lwgce c6 hiéu qua trong mot khodng thoi gian dai, diéu
quan trong d6i véi chiing ta 14 tim cach x4y dung tinh cdm va mdi quan hé véi tat cd moi
ngwoi. Moi nguwroi cang danh gia chiing ta cao bao nhiéu, thi kha nang kho ban dwoc hang
cang giam di by nhiéu.

1. Dw6i day 1a nhirng "nhan vat chinh" ching ta cAn sém xay dung mdi quan hé:
« Ngwod mua: 1a ngwdi dimg ra ky cac hop dong.

« Ngwoi ra quyét dinh: nhirng ngwoi ny ¢6 quyén dong y hodc bac bé viée mua hang.
Ngwdi mua chi don thuin dai dién dimg ra ky két.

« Ngudi st dung: 1a khach hang ctia ngwdi mua va 12 ngwoi ra quyét dinh. Ho 12 nhitng
ngwdi tiéu dung cudi cung, bao gom cong nhan, thg may, 1ap trinh vién, ngwoi quan Iy va ca
cac nhan vién...

« Ngwoi ¢6 uy tin: 1a ngwoi c6 kién thire va kha nidng d4nh gi4 tinh hiéu qua trong san
pham va dich vy cia chang ta.

2. Danh tho1i gian cho viée xay dyng va tim hiéu cach thire ra cac quyét dinh trong céc
phong ban cuaa cong ty.

3. Sap x€p nhirng nhan vat chinh theo thir ty mirc do anh hwdéng. Uu tién 80% thoi gian
cia ching ta cho mot s6 it ngwoi thye sy lién quan dén cong viée ctia minh.

4. N0 Iyre khai thac that nhiéu théng tin trong cAc méi quan hé vi du nhu:
« Chi tiét vé gia dinh (bao gdbm ca tén);

« Cac moi quan tam dic biét;

 S¢ thich;

» Ngay sinh;



« Thoi gian lam viéc cho cong ty;
« Tham vong nghé nghiép.

5. Nhap céc dit liéu vao hé thong dit liéu. Khi cin c6 thé 14y ra khi ta dang chun bi tai
liéu cho cudc hop (sdp xé€p theo tén ngwdi hode s dién thoai).

6. Tao thong tin vé moi kénh lién hé dé thé hién méi quan tdm cta ching ta.
7. Gifr lién lac thwomg xuyén va lam khach hang da tin nhiém bing cach:

« gl thiép tdng ho nhan nhitng dip ddc biét nhw sinh nhat, ngay ky két hop tac hay hop
dong.

« gtri ho c4c bai bao ma chiing ta tin rdng ho c6 quan tam.

« ludn dwa ho vao danh sach khach hang khi chting ta tung ra céc san phdm va dich vu

« theo d6i dé bao dadm san pham va dich vu ctia chiing ta dap g dwoc mong doi cia
ho;

« thong bao cho ho biét vé nhirng tié€n bo trong nganh;

« gtri ho ban viét tay ctia nhirng diéu can lwu y sau cac thwong vu 16m.



Chwong 1
TONG QUAN

Khai quat
Tim kiém khéch hang

Viéc ban hang phu thudc vao thai do lam viéc cua ngwoi ban hang chir
khong phu thuéc vao khach hang.

W.Clement Stone, thwo'ng gia My

Tim ki€m khach hang 14 yéu t& then chot cho thanh céng ctia ching ta. Thanh cong hom
nay la két qua cia viéc tim ki€m khach hang su thang trwrde day. Hang ngdy, ching ta phai
tim ki€m khach hang qua cic cudc dién thoai, quang céo, giao ti€p, mé rong quan hé, thuyét
trinh ho#c viét lach. Lam nhiing viéc d6 chinh 1a ching ta dang wom trong cho twong lai ctia
minh.

1. Ly do phai tim khach hang méi:

« ting doanh s&;

« thay th€ cac khach hang vi 1y do nay hay 1y do khéc, bi m4t dan theo thoi gian;

« Mot khich hang tiém ning Iy twéng la nguwdi ¢o quyén, ¢ tiém ning va mong mudn
mua san pham hay dich vu cta ching ta.

« Khach hang cua cac nganh nghé kinh doanh khéc nhau dworc tim thiy & nhirng noi
khac nhau.

Vi du:

- ngwoi ban bat dong san c6 thé phat hién khach hang tiém nang trong cac khach san
cua dia phwong.

- nguwdi ban san pham cong nghiép c6 thé tim cac cong ty, xi nghiép trong danh ba hoic
¢ cac trién lam thwong mai.

- ngwdi ban dich vu ddo tao c6 thé tim khach hang trong cac cudc hoi thao vé dio tao.

2. Mt s6 bién phap phd bién nhat dé tim ki€m khach hang la:



« di van dong;

* qua gidi thiéu;

- tham gia hoi cho trién 1am;

« thong qua céc @61 tac chién lworc;

o glri thw tryee tiép;

« chao hang qua dién thoai;

* quan sat;

« m& rong giao ti€p, lam viéc theo nhom.

3. P& cong viéc tim ki€m c6 hiéu qua, chting ta nén:

« khéng qué phu thudc vao mot bién phap cu thé nao;
« thay d6i cach ti€p cin néu bién phap da chon khong mang lai két qua mong mudn.

4. Nhirng ngwoi ban hang giéi tim kiém khéach hang thwong biét tranh tha thoi co.
Chon mot s6 khach hang tiém ning nhat, sau d6 thwomg xuyén theo sat ho cho dén

khi c6 co hoi thuan loi @é chao hang.

12 y twong 1én dé tang doanh s6 ban hang
Chuing ta chi la nhitng gi ma ching ta lap di lap lai.

Do vay sw hoan hao khong phai la mét hanh dong ma la mét thoéi quen.
Aristotle (322-22 Tr.cn)

1. Chép 13y nhitng nhu cau chwa dwrgc thod man. Néu nhin vao cong viéc cu thé caa
nhiing nhan vién ban hang trong mot cong ty, ching ta sé thdy van con s6t mot sé nhu cau
chwa dwoce dap tmg. Hay 14p tire 14p kin ngay khoang trong do va tiép tuc cong viéc clia minh.

2. Thwong xuyén ling nghe thong tin phan h6i mdi khi khong thanh cong. T rit ra bai
hoc tir nhitng sai s6t ciia minh, hoan thién kj ning va chién lwgc cho minh.

3. Khi thanh cong, hay nghi ching ta dé lam ding nhiing gi. Sau d6 hay lam bat ctr viée
gi ma c6 thé ap dung nhirng suy nghi, tw duy va nhirng kj ning ma chang ta da st dung.

4. Hay kién nhin nhung dirng gay khé chiu cho khach hang. Nghién ctru cho thay, 70%



viéci ban hang dwoc thye hién sau 1an tiép cin thir 5.

5. Say swa v&i san pham hay dich vu ctia minh. N&u chiing ta khong say swa thi liéu c6 ai
quan tAm dén sdn pham day?

6. Khong ngai ngan khi moi chao mua hang. Khach hang tiém néing biét ching ta luon
mong mudén ho mua hang, cho nén khi nhan dwoc tin hiéu mua hang, hay dap trmg ngay!

7. Pam bao gay dwoc thién cdm véi khach hang. Sau mdi mot [An mua hang, ngwdi mua
phai cdm thay vui long khi 1am viéc v61i ching ta.

8. Lam cho khéch hang thoa man nhiing gi ho mong doi. Ludn thé hién sy quan tAm
ctia minh va hiy 14ng nghe

tam tw cia ho, vi nhor d6 ching ta c6 thé bidt dwge thém nhitng nhu ciu méi.

9. Héi nhitng khach hang da tin nhiém tén, dia chi ctia nhitng nguwdi c6 thé tré thanh
khach hang méi caa ching ta.

10. C6 nhidu phwrong tién lién hé véi nhitng khach hang chu chét dé dam bao tinh lién
tuc néu trong so ho c6 ai d6 di xa.

11. Ndm ldy tat ca cAc m6i quan h¢. Hay tan dung ca nhiing 161 khuyén cho du 16
khuyén d6 khong giap ban dwoc hang ngay 1ap tire nhung lai gitp cho san pham dworce tin
nhiém

hon va dwoc danh gia cao hon.

12. Yéu thich nhirng gi ching ta dang lam. Khi khong con yéu thich cong viéc cia minh
nira thi t6t nhat, ching ta hay tam nghi ho#c tim cich khac dé kiém song.

Thw chao hang

Nhieng loi lé c¢6 hiéu e nhdt la nhitng lo-i lcum cho moi viée tréi chay.
David Lloyd George (1863-1945), Thu twéng Anh

Xung quanh ta tran ngap thw tir cing nhitrng phwong tién thong tin khac nhau. Thoi
gian dé moi ngwdi chi ¥ d@én ching ngdy cang ngin ngai. Viéc 16i cudn ngwoi doc bing
nhiing 14 thw thyre sy 14 mo6t nghé thuét. Chwong nay sé cung cAp cho chiing ta nhirng bién
phép dé thu hit sy chd ¥ va nhan thém thong tin phan hoi.

1. X4c dinh ngay déi twong sé doc thw. Nhitng birc thw chung chung sé it gy cha y. Thw
ching ta giri nén danh cho mot s6 it ddc gid. Néu cin thiét, giri nhiéu thw khac nhau theo céc
hang muc khéc nhau ciia khach hang tiém néng.

2. Viét 1am sao @€ ai cfing thay phi hop. Néu thw viét chung chung qua sé it dwoc cha ¥.



Phai lam cho nguwoi doc cam thiy nhw thw d6 viét riéng cho chinh minh.
Sau day la mot 14 thw riéng lam vi du:
Kinh gti...

Cam on quy vi da dé nghj bao gia san pham cta chtng t6i. Tdi rat vui mirng vi quy vi
quan tAm dén mat hang nay - d6 14 sy tin nhiém dang quy! Xin giri t&i quy vi bang bao gia va
kém theo quyén tip danh muyc hang ho4 vi cic thong tin can thiét.

Bé&i quy vi 1a khach hang dic biét, t6i xin phuc vu bing moi kha ning c6 thé. Hay lién hé
vo1 t01 bat ctr ltic ndo qua dién thoai, fax, ho#c thw dién tir dé t6i c6 thé dap rmg yéu ciu mot
cach xtrng dang.

3. Loi g10’1 thiéu hay c6 y nghia quyet dinh. N6 nhanh chong géy sy chi y cta ngu’oq doc.
Khoang thoi gian gura thoi diém nguwdi doc mo thu’ va thoi diém ho quyét dinh sé lam gi véi
birc thw d6 chi 1a vai gidy cho nén hiy nhé rang 4n tirong ban dau c6 tac dong rat manh. Hay
chon cidch mé d4u bang:

« mot dé myc giy an twong;
« mot cau hoi gay cha y;u
« mot btrc tranh dang xem;

« 4n trong cam xdc ban dau, vi du nhw s¢ hai, ham mudn, trim tw, nhu cAu muén
chiém doat, khat khao vé tinh yéu hay cai dep.

4. Danh cho ca "ngwoi doc lw6t qua” va "nguwoi doc ky". Nhung dwa ra day du chi tiét
nhirng thong tin dé hap dan ngwdi doc ky. D6 14 nhirng ngwdi mudn biét ti mi trwde khi di
dén quyét dinh cho bwérc ti€p theo.

5. Chi viét ngdn gon. Moi ngwoi thwong khong chi ¥ dwge 1au, nhit 1a khi ho ¢6 hang
loat thw phai xem. Nén bé di nhitrng thong tin thira, it dwoc chua y.

6. Cung cap nhitng thong tin can thiét. Yéu cAu nay c6 thé mau thuin véi nhitng ¢d ging
ctia chiing ta d€ birc thw dwoc ngin gon. Cén phai két hop hai hoa. Nén nhé ring nhitng bire
thw dai van sé dwoc chdp nhan néu ching hiru ich va hap dan.

7. Hay noi véi ngwoi doe. Phai 1am cho ho cdm thdy nhw ching ta dang ngoi bén canh
va ciing ban bac vé van dé d6. Mudn c6 vin phong viét nhw dang ddi thoai, chting ta c6 thé
bit dAu mot s6 cau bang "va" hay "nhung" va két thiic nhitng cau dic biét bing cac gidi tir.
Tham chi ching ta c6 thé st dung cau khong diy da dé 1am néi bat hay nhan manh van de.

8. Cung cap nhitng théng tin chirng minh cho ho th4y san phdm hay dich vy ctia chiing
ta tot ding nhw nhirng gi ta d4 ndi. Pwa ra nhitng s6 liéu va chirng nhin dé ho khong con
nghi ngo gi nira.



9. Cho ho mot s6 quyén loi, vi du:

+ m6t san pham mau;

« ddm bdo tra lai tién;

« chwrong trinh gidm gia;

« danh muc hang hoa;

» moi dung thi;

« tiét kiém chi phi trong mot thoi gian nhit dinh
« co hoi tham gia hoi thao va tring thwdng;

Nhung phai dam bao Izﬁng chio hang khong lam giam gia tri san pham va dich vu. Vidu
hay yéu cau diéu gi d6 dé doi lai nhw viéc nho khach hang chimg thye cho san pham.

10. Phat trién quan hé. Coi nguwdi doc nhw thé ching ta cting hoi véi ho.

« O mirc o c6 thé, ching ta dung "ching t6i" hojic "ching ta" thay cho "t6i". Vi du:
"Chiing ta déu biét 1a..."

« Ng6 101 khen ngoi. Vi du: "Nhiéu ngwoi biét danh tiéng ctia qui vi..."

11. Str dung 161 khing dinh chic chin. St dung "sé" hon 14 "c6 18", "c6 thé" hay "nén".
12. Tao dong lwe thoi thac ngwoi doc.

« Dwa ra thoi han cho thw chdo hang: "Thw chao hang nay c6 gia tri dén..."

« 50 lromng c6 han: "Thw chao hang nay danh cho 10 khach hang goi d&€n sém nhat...)
13. Tao diéu kién dé dang cho ngwoi doc lién lac véi ching ta. Hay cung cp:

« phong bi da dan tem ghi sdn dia chi;

« 50 dién thoai goi dén khong mAt tién;

« dia chi thw dién t;

14. St dung thw chung nhan dé 1am thong tin cta ching ta dwgce tin nhiém hon. Tén
cong ty cang noi tiéng va ngudi giri cang cb chire cao thi bire thw cang cb hiéu qua.

15. Tang kha ning thw ching ta giri dwoe mé ra doc bang cach dung phong bi ¢6 chit
lwong cao, dan kin, kich c& phtu hop. Tranh st dung phong bi ¢6 nhan hiéu, ¢6 cwée buu



dién, tranh anh, 1o ghi chd, biéu twong chia cong ty.

16. Chi dung 1&1 ghi chi khi lwu ¥ ngwoi doec mot quyén loi nao d6. Vi du: "Trang 2 sé
cho cac quy vi biét 3 cach dé giam thu€ it nh4t 10%". Tranh st dung ghi chi khong lién quan
dén nodi dung. Vi du: "K€& toan ciia quy vi rdt mudn nhan 14 thw nay trwée".

17. Viét don gian.
 Tranh dung tir nglr chuyén mon, tir da nghia hodc tir it dung.

« Trong khoang 100 tir, can c6 it nhat 70 tir c6 1 hodic 2 m tiét. N&u thay kho, c6 thé
xem trong tir dién dong nghia.

« M&i doan chi nén dai khoang 6 dong.

« Viét ngén gon, mdi cAu khong qua 20 tir.

« Han ché dung d4u phay.

« Khong nén ding "va" & nhitng chd ma chiing ta c6 thé ch&m hét cau.

18. Nén nhan manh lo1i ich dd1 véi ngwdi doe chir khong phai 1a nhdn manh vao cac dic
tinh cta sdn pham, dich vu. Ptrng bao gior cho ring nguwdi doc tw minh c6 thé hiéu dwoc
nhitng loi ich do.

19. Luén két thic bing 101 moi goi dién thoai.
20. Thir nghiém ban théo ctia minh bing hai cach:

« Doc thanh tiéng. Tw nghe minh doc. C6 cam gi4c 1a ching ta dang doc hay dang thao
luan khong? Néu nghe c6 vé nhw 1a doc thi can phai lam lai.

« Nhor ai @6 doc va cho y kién.

Lam viéc theo mang lwdi

Hay giao thiép véi nhitng ngwori cé6 pham chdt tét néu nhw chuing ta coi
trong danh tiéng cua minh. Vi thé, tha lang 1é mét minh con hon lam viéc véi
nhitng ké xdu.

George Washington (1732-1799), tong théng My

Nguwoi ban hang t6t 1a ngwdi luén tim kiém nhitng co hdi méi. Mé rong moi quan hé 1a
mot trong nhirng phwong phép ¢6 hiéu qua dé thye hién diéu d6. Nhung mé rong mang lwdi
cting la mot mén khoa hoc va nghé thuat.

Chiing ta c6 thé gay thién cam véi moi ngwoi dé dang hon dé bing cach:



1. Luoén mé rong méi quan hé. Tranh thi moi co hoi @€ giao tiép. Hay bit chuyén véi
moi ngwdi trong nha tho, trong lic chd doi ngan hang, trén xe buyt. Can nhay cam véi
nhirng ngwdi khong thich ti€p chuyén. Rat lui ngay néu cam thay nguwdi dé khong quan tAm
14m dén cau chuyén.

2. Mé d4u bing nhitng cau héi ngin gon dé ching ta c6 thé:
« bt chuyén mot cich than mat;

« 1am cho ho quan tAm dén ciu chuyén;

« khuyén khich ho héi vé nhirng gi ching ta dang lam.

3. Tham gia c4c hiép hoi va nhém nhiing ngudi ¢6 chung sé thich va cidc mai quan tam.
Tinh nguyén tham gia cic cong viéc cung v&i nhirng ngwoi co the giap do ching ta.

4. Tim ki€m nhitng dia ban ma&i tai d6 c¢6 nhitng ngwdi quan tim dén san pham, dich vu
cia ching ta. D6 ¢6 thé 14 cac to chire ton gido, hiép hodi nganh nghé, cac to chire tw nhén, céc
to chire dich vu cong dong... va c6 thé 1a phong thwong mai nira.

5. Rén luyén ky ning giao ti€p véi ddong dao nhirng ngwdi khong quen biét.

« Chu dong bit chuyén véi moi nguwdi. Hay tim nhitng chu dé ma tat cd moi nguwdi déu
quan tam: giao thong, thé thao, mén ca phé dang ding. Nén nhé ring phai nong nhiét, than
thién va ludn theo doi phan rng cia moi ngwdi. Nhw vdy, chiing ta sé biét dwore khi nao can
thay d6i cach xt sy ctia minh.

« Thi thoang ké nhitng ciu chuyén hai hwée, di dém thé hién chiing ta am hiéu ma
khong pho trewong.

« Moi ngudi sé rat dé chiu va sé 4n twong néu chiing ta goi tén ho. Hiy dung tén trong
khi n6i chuyén.

« Khuyén khich moi ngwdi ding tén ctia chting ta. Nén deo thé ghi tén khi bit chuyén va
gay sy chi y, véi mot gwong mat sang ngoi hanh phic.

« T6 ra thye sy quan tAm dén ngwoi dang néi va nhirng gi ho dang lam.

« Trao d6i danh thiép. Hay lam cho Ilgll’O’l khac thay tht vi bdng cAch nhén ra nhu’ng
dieu thi vi & tAm danh thiép. "O", chling ta c6 thé noéi: "Anh giai thich cho t6i nghia la gi ?"

» Khong nén hoi nhitng cau hai "c6" hay "khong".
Nhitng cau hoi mé sé kéo dai cude ndi chuyén hon.

« Khuyén khich ngwdi khac néi bing cach kién nhan ling nghe. Nén chd ¥ nhitng tAm tw
nguyén vong cia ho. Bang cach do, chiing ta c6 thé thich trng cAu chuyén cta ngwoi d6i dién,
diéu @6 khuyén khich ho d4p tmg lai mong mudn ctia ching ta.



« Thiét 14p sy rang budc trach nhiém béang cich gitp do ho. Nhw vy sé duy tri dwoe méi
quan tam tir phia ho va 1am cho ho mong mudn tié€p tuc moi quan hé.

« C4i bit tay rat quan trong. Bit tay mot cach dirt khoat khi bit dau va két thic mdi cude
d6i thoai. Viéc 1am nay 1am cho ngwoi néi chuyén véi ching ta hiéu ring day 1a mot cudce gip
go rat quan trong.

« Can phai biét dién dat mot cach ngén gon va don gian nhiing gi ban dang 1am va luén
to ra nhiét tinh.

« Luon vui vé, lac quan. Chuén bi sn doi chit dé ké vé ban than minh. Ching ta c6 phu
thudc ai khong? c6 quyén tir quyét khong? Nén ké mot cAu chuyén thi vi dé chirng minh cho

101 néi ciia minh.

« D&19 thong tin thi vi cia ban than dé kich thich tinh hiéu ky cia ngwoi nghe. Té ra
cho ho thay chiing ta c6 nhiéu diém rat dic biét.

« Nén &n mic cho phu hop khi gip g&. Néu do dw chwa biét méic nhw thé nao thi tét
nhét nén mic dep hon so véi moi ngdy va luén xuét hién trong trang phuc gon gang, sach sé.

« Chii y @&n dang vé ctia minh. Khong nén té ra lo 1ing, bon chon nhap nhém khéong yén
hodc ngoi thir mit ra.

« Bay t6 long nhiét tinh. Cwoi triu mén. Thuw gidn thoai méi. Hay 1a chinh minh.

« Dirng &€ moi ngwoi nghi ching ta huyénh hoang, khoac lac. Ho sé c6 cam tinh hon
néu chung ta khiém t6n véi nhirng 101 noéi tir ton.

« Can cap nhat day da nhitng thong tin vé nganh nghé ctia minh. S&n sang noéi vé nhirng
cai tién va cach van dung vao thye tien nhw thé nao.

6. Plrng thu dong cho nguwrdi khac dén bit chuyén trwrde va dirng dé co hoi lam quen
dén tinh c¢. Ty dé ra s6 m6i quan hé méi cin phai c6 dwoe trong mot tudn va tich cyre hoan
thanh muc tiéu do.

7. Gitr 101 htra. Néu ta da hira thi nhit dinh phai lam.

8. Hay duy tri nhiitng m6i quan hé méi da thiét 1ap dwoc. Theo danh sach ghi lai, chiing
ta duy tri quan hé mat thiét, giri 101 cdm omn, giri bwu thiép chiic mirng nhin ngay lé.

9. Cudi cung, néu chiing ta 1a ngwdi "quan ching”, mé rong giao thiép sé 1a niém vui
thich. Hay coi & nhw mot tro choi. Ching ta c6 thé thing va cling c6 thé thua. Nhung néu
thing nhiéu hon thua 13 chiing ta da dat dwge muc tiéu hang tuan dé ra va cir thé cho dén khi
chiing ta c6 mdt pham vi quan hé rong 16n dang né.

To6i, anh va be ban

Anh c6 théem ngwo’i ban, chung ta sé la ba



Tir gan dén xa... két vong tron bé ban
Bat dau tiv dau dé, 16 dan mai thang nam.

khuyét danh

A /
Thong céo
Sw khiic triét thé hién tri théng minh.

William Shakespeare (1564-1616), nha soan kich, nha tho’ ngwori Anh

Thong cao 1a cach rat t6t dé cing c6 long tin ctia khach hang hién tai va tao &n twong tot
dep @61 véi khach hang tiém néng. Sau day 1a nhirng bi quyét dé cong viéce nay c6 hiéu qua:

1. Trang bia d4u tién s& thu hat sy chd ¥ ctia ngwdi doc. Trang d6 cin phai thit hdp dan
va phai c6 tiéu dé 16m phia trén (chi€ém khoang 25%). C6 biéu twong (logo) ctia cong ty. O bia
cting nén c6 muc ghi tom tit ndi dung cta tap tai liéu.

2. T4p tin tho4ng nhin cling can c6 nhitng hinh 4nh hap dan. CAc bai viét nén:
« ngdn gon, stc tich véi nhitng thong tin b6 ich;

« dwrgre dong khung néu 1a thong tin dic biét;

« in trén kho gidy dé dang cho ngwoi doc. Noi dung cia bai viét:

« han ch& dung cac tir ngir chuyén mon;

« thong tin phong phd, bai viét ngin gon;

« stic tich va di thing vao van dé;

« thong tin m&i nhat;

« sOng dong, lac quan;

« thé hién sy ton trong ngwdi doc, khong coi thwomg, khong 1én 16p ho;

« bao gdbm céc chwrong trinh khuyén mai dé nhim ting s6 ngwoi sir dung san pham/dich
vu cua chung ta.

3. Thong c4o thwong dwoe phat tan bing nhiéu cach.

Céch phd bién nhat 14 rai to roi va g thw dién ti.



Khi so sanh hiéu qua giira viéc giri thw dién tir va phan phat to roi, ching ta thay giri
béng thw dién ti c6 cac wu diém:

« gia thanh ré;

« lwu trong may tinh xéach tay dé c6 thé mang 1én may bay di cong tic hoic tranh tha
nhirng lac ranh roi.

« ngwoi doc dé dang chuyén cho nhiéu ngudi khéc;
« glri thong tin bing cong nghé hién dai.

4. Mot thong cao 1y twrdng sé:

« dai khoang tir 1 dén 4 trang;

« két hop cac thé loai thong tin;

« C6 chu dé;

« cAc bai viét nén c6 nhiéu gach dau dong thay vi nhitng doan vin dai, d#c biét 1a nhirng
doan dai hon 1 trang;

« gitip ngwoi doc sau 30 gidy lwét qua da thau tom dwore thong tin.

Ban hang qua dién thoai

Ngwoi khon ngoan tw tao ra nhiéu co hoéi hon la tim kiém chiing.

Francis Bacon (1561-1626), trié€t gia, nha van tiéu luin, chinh khach ngwoi
Anh

Goi dién thoai chao hang 1a mét khau ban hang ma moi nguwoi rat ngai. Thé nhung
nhiéu ngwoi lai qua quyét rdng d6 1a cach rat c6 hiéu qua d€ xay dyng mang lwéi khach hang.
N6 sé mang lai loi ich khong 16 néu ching ta biét hanh dong dang lic. C6 ba buwée dé chiing
ta hen gidp dwoc mot khach hang chwa biét gi vé nhiing loi ich tiém tang chiing ta sé dem lai
cho ho:

1. » Guri mot 14 thw mé dau t61 khach hang;

2. « Tiép theo goi dién thoai dé hen giip;

3. » Gi#ip mit trye tiép.

CHUAN BI CHO CUOC GOQI BANG VIEC GUI THU GIOT THIEU



Gti thw gidi thiéu trwrde 1a cach ¢6 hiéu qua deé ty gi¢i thiéu minh véi cac khach hang
méi tiém nang. Dé dat hiéu qua cao, bire thwr can ¢6 3 yéu to:

« phong bi ¢6 tén ngwdi nhin, khong nén chi dé "tén cong ty" hodc "giam ddc";
« trong thw c6 cc thong tin tryre tiép lién quan dé€n khach hang;
« m6t cudn sach nhé c6 thong tin vé san pham.

Mot 14 thw c6 dé tén cu thé nguwdi nhan sé dé dang dat dang muc dich ctia nguwdi viét va
chic chin ngwdi ma ban dé tén sé doc no.

CHUAN BI PE CUOC GQI PAT HIEU QUA.

1. Bi quyét dé thanh cong la:

« tién hanh theo mot kich ban hap dan.

« luyén tap trwéce khi lam that;

« bt dau trwedre tién véi nhitng khach hang c6 kha ning dé bi thuyét phuc nhét.

2. M6t kich ban hay can c6 nhiéu thoi gian. Ching ta phai thye hién #&n khép véi no.
kich ban hay sé gitp chang ta:

« tranh bi liu lwo1;

« chuén bi trwde khi tién hanh;

« tin twrdng moei viéc sudn sé;

3. Kich ban hay sé:

* gy sw chu y;

« tOn trong ngwoi nghe;

« lam ngwdi nghe phan chén;

« dwoe danh gia cao;

« 161 cuén ngwdi nghe tham gia tro chuyén;

« hwémng téi budre tiép theo dé ban dwoc hang;

« thwong xuyén st dung tén ngwoi dang noi chuyén.



4. Thé hién 1ong nhiét tinh bing cach thwong xuyén dung cac tir "tuyét voi”, "hét 7"
Dong thoi tranh dwa ra bat cir diéu gi c6 thé xic pham ho.

5. Coi cac cugc goi d6 nhw cac cuge choi. Co thé chung ta sé thing va c6 thé sé that bai.
Nhung moi Ian that bai 1a mot bai hoc dang gia cho Ian sau chting ta lam tot hon.

6. Dirng noi giong nghiém tic qua - hay no6i chuyén nhw ban la ngwdi hang x6m bén kia
hang rao.

7. Pirng voi danh gia ngwoi ta. Hay tin ho 1a nhirng ngwoi t6t va khi dwoc cung cap
thong tin @y dd, ho s mua hang hoa va dich vu ctia chiing ta.

8. T6 ra thoai mai. Ngwoi nghe c6 thé cam nhan dwoe ndi lo 14ng. Ching ta khong nén
t6 ra 1a ngwdi dang thit vong hay mot ngwdi ban hang da qua mét maéi.

9. Hay lyra theo thai do ctia khach hang. Néu ho tir chéi, chiing ta dirng voi phan tng lai
hoic dwa ra hang triéu cac Iy do dé ho phai mua san phidm ctia minh. Nén trau doi cac k§
ning riéng biét - nhitng ky ning c6 thé lam cho khéach hang tw cam thay chiu ap lye béi vi an
trwde chinh ho da tir chéi.

10. TAp trung vao nhirng diéu then choét. Ding bi chi phoi béi nhitng diéu nhoé nhit 1am
gidm bot ich 1¢1i 16m lao.

GOI PIEN
1. S4m mot bo dng nghe dién dai. Nhw vy ching ta c6 thé tro chuyén thoai mai.

2. Trwée khi goi, dirng quén hit thé sau ba Ian. Tha 16ng ngwdi. Ching ta sé thdy thoai
mai, binh tinh va lanh loi hon rat nhiéu. Ngoi thing ngwoi trén ghé&. Nhin 1én tran nha va
cwdi to - cang to cang tot. Nhitng dong tac nho nho diy cung cip thém 6xy vao méiu, dwa Ién
ndo va ting hung phén.

3. Chon vi tri dit dién thoai. Néu can thiét, phai:
« dyra lung vao ghé, gic chan 1én ban;

« nhin 1én tran nha hoic nhin ra ctra s6.

4. Tuan tha chit ché hét mire cAc bwdre sau:

» Ty gi61 thieu minh. Day khong phai la lac dé chting ta ngai ngung e 1é va ciing khong
phai lic dé ching ta khoe khoang, khoac lac. Noi: "T6i la Joe Soap, phu trach ban hang caa
cong ty Acme Break" hay hon la: "T6i la Soap, nhan vién ban hang ctia cong ty Acme Break".

« Thu htt sy cht . Ching ta chi c6 vai gidy dé xoa di ndi bure doc ctia nguwrdi nghe khi
phai dirng céng viéc nao d6 lai dé tiép chuyén mot ngwoi ban hang ngoai y mudn 1a ching ta.
Trwée tién nén xin 161 vi da lam phién.



« Cho ngwoi nghe biét tai sao ching ta goi dén. Ly do that phai thuyét phuc chir khong
phai 12 1y do bang quo. Néu c6 thé néi ra ngwdi méch chiing ta goi dién dén thi cang tét. "Anh
Bean nay, anh Joe Fine la ban cung hoc truéc day véi anh da, khuyén toi goi cho anh. Hom
trwde toi cb giam gia cho anh Ay 23% va anh &y noi c6 thé anh ciing mudn mua".

« Khong nén héi ho da doc dwore thong tin ndo d6 & dau chwa hoic c6 thic mic gi
khong. Néu ho chwa doc thi cAu héi d6 chi lam ho ling ting.

« Goi lai tri nhé ctia nguwdi nghe bang vai thong tin ngin gon, khai quat.

« Thu htt sy cht ¥ ctia ngwdi nghe. Pt nhitng cau héi mé khi cin thiét. C6 thé héi:

- Ong da xtr Iy nhitng van dé d6 & cong ty minh nhuwr thé nao?

- Biéu gi sé khién cac anh thay d6i nha cung cip?

birng bao gior hdi nhirng (\:éu héi dong c6 kha ning dan dén cau tra 1o 1a "khong". Cau
tra 101 phai cho ban thong tin vé mot nhu ciu ciia khach hang. Con mong muén ctia ching ta

1 thoa thuan mot cudc gip dé cho ho thay nhu ciu cia ho sé dwoe dap tmg nhw thé nio.

« Néu chi cht y nghe xem ho noi gi chwa du. Phai chti y d@én ca sic thai 1o1 néi - Am séc,
161 ngét hoi, cwdmng @9, @ manh mé hay diu dang clia giong noi... dé tuy theo d6 ma dap lai.

« Vira néi vira ngit nghi dé ngwdi nghe ¢6 co hoi néi néu ho mudn.

« Khi ngwroi nghe té ra quan tAm va dit nhirng ciu héi di vao chi tiét, hay dit vAn dé hen
gap.

« Hen giip biing cach @€ ngwdi nghe ty quyét dinh thoi gian trong 2 ngay to1.

Cac khoa dao tao

Néu ban cho rdang viéc hoc hanh that tén kém thi hay chap nhan sw dét
nat!

101i Derek Bok, nha sw pham My trong cuén "1,911 diéu hay nhit chwa ai
tirng n6i"

Tién hanh mot khoa hoc tao thém long tin trong khach hang ma khong phai mat chi phi.
Tuy vy moi ngudi déu cho ring ho dén d6 vi mot 1y do — bi budc phai lam quen véi mot khai
niém méi hay mot san pham méi ma ho can phai mua. Sau day 1a mot vai bi quyét dé viéc
ban hang c6 hiéu qua nhit trong cic kho4 hoc nhw thé nay:

1. Chon mot san phAm méi hay mdt san pham tiéu biéu khéc véi bat et nhitng gi c6 thé
lam khach hang tiém ning quan tam.

2. Lap c4c danh sach nhitng ngwoi ¢6 quyén quyét dinh vé viéc mua ban. Cac danh sach



nay dwoc 1y tir:
« danh sach khach hang da co;
« 50 thwong mai & dia phwong;
« c4c t0 chirc nghé nghiép;
« c4c t0 chire chuyén 1ap nhitng danh sach kiéu nhw vy.
3. Viét mot 14 thw kém theo hodc giri e-mail thong b4o cho ngwoi doc:
« tai sao ho nén tham gia;
« ndi dung ctia budi hoc;
« tho1 gian kéo dai ctia chwrong trinh;
. dja diém, ngay, gio;
« phwong thirc dang ky tham gia.

Lam thé nao dé moi ngwoi ddng ky that dé dang bing dién thoai goi dén khéng phai tra
cwéde hodce cho phép dang ky qua thw dién ti.

4. Chuan bi noi t6 chirc trang trong, nhw vy sé noéi 1én ching ta mong mudn dwoc cong
tac.

5. Chon mot dia diém trung tam, thuin tién cho phan lém nhitng ngwoi cb thé tham gia.

6. An dinh mot thoi gian it anh hwéng nh€ft~t()1' ngwoi tham gia. Thong thwong, gap go
vao bira sdng sém tao diéu kién cho moi ngwoi van dén co quan lam viéc dwoc binh thuong.

7. Vi khach m&i dén néi chuyén dé ting tinh trang trong véi nodi dung chwong trinh.
Nguwoi do co the la:

« mot chuyén gia néi tiéng;

« mo6t nha sang ché;

« mot khach hang ¢ ky luc trong viéc str dung hang hoa san pham cta ching ta.
8. Trwére khi bat dau, lwdt qua cac khan gia dang cha y.

Hoi xem ho danh gia ra sao vé budi thuyét trinh tir goc d6 cia mot khach hang.

9. Thoi gian cht y&u ciia chwong trinh phai cung cAp nhitng thong tin b6 ich chir khong



nén bién no thanh bubi rao ban hang. Muc dich 14 cung cAp cho moi ngwdi nhitng thong tin
b6 ich @€ ho sdn sang téi cic cude gip go tiép theo.

10. Phai tinh dén nhirng phan hoi ctia khich hang, qua d6 thu thap thong tin vé loi ich
caa budi hoc. Biéu nay gitip ching ta chid trong hon nira d&€n nhirng ndi dung chinh.

11. Phat cho ngwoi tham dy nhiing tai ligu bao gom ddy di nhitng thong tin vé chét
lwong san pham, vé quyén loi khach hang ma chdng ta da trinh bay.

12. Két thiic bing mot luu ¥ lac quan cdm on moi ngwoi da tham gia. Moi nhirng ai
muon & lai dé thao luin thém. Té ¥ san sang ti€p tuc cung ho.

Nghé thuat néi chuyén dién thoai véi khach hang

Té6i da phai chiu dung tdt ca nhitng diéu khoé chiu trén do-.
Nhung khong cé gi toi té bang viéc phdi néi chuyén qua dién thoai
Richard Armour (1906-89), nha thor My

Céc ban da tirng giip ric roi trong viéc goi dién thoai d€ gip dwoce dtng ngwdi chwa? ba
bao gid cac ban c6 céc cudce dién thoai vo ich chwa? Sau diy 14 mot s6 bién phép cai thién tinh
hinh, giap tang kha ning gap dtng nguwoi.

3 \ R / 7 ~ Va . A~ 7 LN / . \ . ya > ~
1. Goi vao budi sang sém. Néu chiing ta goi dén trwde 8 gidr sing, moi nguwdi cb vé sé
san sang ti€p chuyén hon 14 goi vao cudi ngay.

2. Tim va dung s6 may nha riéng ctia khach hang.

3. Xin phép y kién ho cho chiing ta goi vé nha néu nhw khong gip dwore ho trong gior lam
viée. Mot s6 nguwdi con dé ludn s6 dién thoai nha riéng trong danh thiép la dé chting ta goi
néu nhw cac s6 khac khong lién tyc dwore.

4. Chi nén d@é mot 101 nhin & hop thw thoai. Néu Ian tht hai goi lai ma vin khéng dworc,
hay chor 1an sau. Néu nhén tiép Ian nira, c6 thé vo tinh ching ta tré thanh liéu linh hodc quiy
ray ho - ca hai diéu d6 déu khong tot.

5. Néu goi dén dwong day tryre ti€p va c6 tiéng néi hop thw thoai, chiing ta thir bAm "o"
dé két noi voi le tin hodce ngwoi tror gitp. Hoi xem ho ¢6 thé vui long tim gitp ngwdi chiing ta
can gip hay khong. Hay héi xem lic nao ta c6 thé goi lai dwore.

6. Néu ngwdi chiing ta mudn gip dang hop, ching ta nén hoi xem d6 1a cudc hop nodi b
hay hop véi doéi tadc bén ngoai. Néu 1a cude hop nodi bo, héi xem c6 thé gdp mot chat dwoe
khong.

"n_n

7. Néu sau khi bAm "0" va gip dwoc 18 tan, chiing ta nén nhd ¢6 Ay tim gitp ngwdi minh
muon gap, hodc nhan ho, hodc ca hai. Néu c6 ta dong y, nén héi tén va cam on.



8. Guri thw dién tir téi khach hang tiém ning va héi xem khi nio chiing ta c6 thé goi dén.
9. Hay lu6n theo doi thw dién tir. Chiing ta sé nhan dwoc hoi Am thwdmg xuyén hon mic

du c6 thé 1a sau mot hoic hai ngay.

Ban hang qua trung gian

C6 vo s6 nhirng ngwori ma ta c6 thé 1am quen giong nhw mét virdn ciy triu
qua dang cho’ thu hoach.

khuyét danh

Chién lwge ban hang sé lam ting doanh s6 1én 25% néu nhw ching ta phat huy long tin
ctia moi ngwdi d6i voi minh. D6 1a con dwong nhanh nhat dé cai thién uy tin va ting doanh
thu ban hang.

1. Ban hang qua trung gian c6 nhitng wu diém sau:

« Chting ta sé chi€ém dworc 10ong tin ngay lap tirc. Néu c6 ngwdi tin twong gidi thiéu,
khach hang sé b6t e dé hon so véi khi tiép xtic voi mot ngwdi xa la.

« Mé rong méi quan hé véi tat ca nhitng ai c6 thé 1a nhitng khach hang tiém ning.

« Giam chi phi ban hang. Ty tim ki€m khach hang mé&i vira t6n kém tién bac vira mat
thoi gian. Chi phi d6 16m gp 5 1an so v&i viée ban hang cho nhitng khach hang dang co.

« Tao m&i thién cam trong con mit ngwoi gidi thiéu khach hang méi, dic biét khi ho
thay hai long vé dich vu caa chiing ta.

2. C6 hai cach d@é tim trung gian:

« Lam viéc hét minh d@é khach hang ca ngoi san pham hay dich vu cia ching ta véi
nhitng ngwoi khac.

» Nhor gidi thiéu véi nhitng ngwoi khac.
3. Tim kiém trung gian qua:

« Nhitng khach hang tin nhiém: Duy tri quan hé mat thiét véi nhitng ngwoi ¢ thé mang
lai 1¢1 ich khong 16 bang céc cach ti€p can phu hop.

« Ban bé: nhitng ngwoi ban than nhat s& biét dwoe kha ning ctia ching ta va sé ho tro-.

« Nhirng kh4ch hang tiém niang: Thwdomg thwdmg trong khi chiing ta chao hang, ngwoi ta
thwong néu ra ly do vé tai chinh, vé thoi diém, ngay ca trong khi ho khen ngoi sin pham. D6
1a co hoi thuan loi @€ ching ta héi xem ai ¢6 thé hién tai dang c6 nhu ciu.



« Gia dinh: Pa s8 chiing ta khong thich d€ cong viéc lién quan dén gia dinh. Nhung
nhirng thanh vién trong gia dinh rdt mudén gitp d& ching ta va c6 thé cho chiing ta cho dya
dang tin cAdy ma khong cin on hué gi.

« Ban hang: Nhitng nguwdi ban hang danh gia cao mdi quan hé va cong viéc ctia ching ta.
Ho mong mudn c6 loi tir viée gitp d& ngwoi khac. Tai sao chiing ta lai khong tranh tha thuin
loi d6 va nho ho gidi thiéu khach hang moi?

4. Khi nao chtng ta nén dé nghi giéi thiéu véi khach hang méi? Thoi diém thuén loi 1a
khi:

« da hoan t4t mot s6 cong viéc 1am thod man khéach hang;
« san pham hay dich vu ciia chiing ta thue sy tot;
« kh4ch hang @i gin bo véi ching ta.

5. D& nghi gi¢i thiéu khach hang méi thwong Khong d& dang. Cho nén hay than trong!
burng dwa ra cau hoéi cia minh theo cadch ma ho c6 thé tra 1o 1a "khong'".

Nén hoi "Anh c6 biét con ai nira mudn sir dung dich vu nay khong?"

6. Pa s6 cac khach hang di tin nhiém s& gitp ching ta nhung cich khac nhau. Ho ¢6
thé:

« mudn tiw minh lién hé;

« mudn it lién quan dén viéc lién hé;

« hwéng dan ti mi d€ chiing ta lién hé.

7. Khi dé nghi gi6i thiéu khach hang méi nén néi thém
« kh4ch hang tiém ning nén 1a ngwoi nhw thé ndo;

« nhitng gi chting ta c6 thé danh cho ngwoi d6;

o dy dinh lién hé v61 ngwoi @6 nhw thé nao?

8. Néu da dworc gidi thidu, hay tim hiéu dén mtre c6 thé vé khach hang tiém ning dé
cang nhiéu cang tot dé tién dén thanh cong. Nén tim hiéu:

- tén, cong ty, dia chi, s6 dién thoai, fax, e-mail;
- tai sao ho dwoc chon deé gidi thiéu;

- ho dung dich vu ctia chting ta nhw th€ nao.



9. Dé nghi dworc tir lién hé néu chiing ta da biét nguwoi do.

10. Ngwoi ta ca than vé nhitng diéu khong hai 16ng v61 ngudi khac thwong xuyén hon 1a
noi vé nhirng diéu 1am ho hai long. Ly do dé ho néi ra nhirng diéu 1am ho hai long la:

« ho mudn méach cho ngwoi khéc;
« ho mudn t6 ra la minh da sang su6t khi Iya chon;
« ho mudn gitp nguwdi khac va hy vong sé dwoe d4p lai trong hoan canh khac.

11. Gtri mot bire thw hodc goi dién cam on ngwoi da gidi thiéu khach hang cho minh.
Thoéng b4o cho ho biét ring chiing ta:

« D4 lién két voi khach hang;

« sn sang tich cyre phuc vu khach hang;

« danh gia cao viéc gidi thiéu khach hang.

12. Can nhic cich cdm on nhiéu hon mirc dang ra ho dwoce hwéng vi sy thanh cong do.
« Tang ho mot chut gi d6 mang tinh chat c4 nhan.

Khong quan trong 1a ton kém bao nhiéu ma chli yéu 1a mén qua phai c6 y nghia.

« Tiing ho mot cai gi 36 ma ho c6 thé khoe véi ngwoi khac.

13. Chon cach thtrc tSt nhat dé lién hé véi khach hang: viét thw, goi dién thoai, hodc ca
hai. Nhirng tredng hop chic chin thi chi cin lién hé nhanh chong qua dién thoai. Con ddi véi
nhirng khach hang khong nhiét tinh thi giti thw sau d6 goi dién thoai thi tot hon.

14. S&p x€p mot cude gap cho ca ba. Khach hang da tin nhiém cia chiing ta s€ mdi mua
hang va ching ta tién hanh ban hang.

15. Nén goi sém. Né&u dé cang lau thi kha niing thanh céng cang it di. Thién chi mudn
giap chang ta cia khach hang s€ gidm sut theo thoi gian.

16. Chuén bi cho cudc goi bing viéc xem lai nhitng thong tin vé ngudi dwoc gidi thidu.
Hay tim hiéu ve.

« loai hinh kinh doanh ctaa ho;
« tinh hinh phat trién hién nay ctia nganh dé;

« trich ngang vé c4 nhan gia dinh, s¢ thich;



« yéu t0 quyét dinh;
« cach tot nhat dé gay cht ¥ khi bit chuyén.

17. B4t d4u cAu chuyén bing viéc gidi thiéu ching ta 12 ai, ai gi6i thiéu va tai sao chiing
ta goi dén.

18. Ch¢r doi ho dap lai. Néu phia bén kia khong tir chdi thang thirng, hiay mo ta so qua
vé cac khach hang di tin nhiém hang ho4, dich vu clia chiing ta nhw thé nao.

19. Dung nhirng cAu héi mé dé héi vé nhitng nhu ciu ctia ho.

20. N6i r6 dong co goi dién cia ching ta 1 thye hién mot bén phan hon 1a muén chao
hang. Nén no6i: "Anh Sam Smith bdo t6i goi dién cho anh va t6i da hira 1a sé goi"

Phat biéu tai hoi nghi

T6i khong phan déi nhirng ngwoéri nhin vao dong hé khi téi dang néi.

Nhwng téi cwe ki khé chiu khi moi ngwdri bat dau ldc cai déong hoé 6 cé tay
dé ra hiéu cho té6i biét ho budc phai ra di.

William Norman Birkett (1883-1962), luat s ngwori Anh

Dirng bé 1& co hoi thé hién minh trirde moi nguwdi, ddc biét khi khan gia cam thay bit
budc phéi ngodi nghe vi khong thé rat lui dwere. Chiing ta nén gy 4n twrong cho ngwoi nghe
béang tai hoa va uy tin cia minh.

R4t it khi ¢6 co  hdi dé chiing ta bay té suy nghi ctia minh truéc ddm ddng, trong trién
1am hodc hoi nghi. Nhit dinh chiing ta khong dwoe 1am phi co hoi d6 bing viéc 1am cho khan
gia thdy té nhat va bi quay ray.

Chuén bi:

Mot bai dién thuyét tot s& n6i bat vi no theo qua trinh suy nghi logic cta thinh gia. D&
bai dién thuyét dat dwore hiéu qua tot nhat, hay t chuan bi bing cach dit nhitng ciu héi sau:

1. Ngwoi nghe 1a nhitng ai? Chire vu ctia ho? Ho ¢6 nhu cau c6 mong doi gi? Diéu gi sé
khudy dong ho va diéu gi sé lam ho mat himg thi giéng nhw nhitng ngon dén phut tit? Ho da
biét dwoe nhitng gi va bing cich nao?

2. Muc dich ctia cudc gdp miit 1a gi? K&t qua mong mudn 1a gi? Day c6 phai la budi giéi
thiéu vé san phAm mdi khong? Hay muc dich 1a pho bién rong rai trong cong ching va gy an
twong tot dep trong ho.

3. Ng1r0’1 nghe dwoc 10’1 nhung gi? Cau hoi ndy rat quan trong vi khi thay khong duwge
loi gi, nguwdi nghe sé chang can quan tAm nira. Ho dwoc gi hon khi ding san pham hay dich



vu ctia ching ta? Ho sé c6 thé tiét kiém thoi gian hay tién bac khong?

4. Ching ta c6 thé chirng minh nhitng loi ich @6 hay khong? C6 hay khong nhiing vi du
hogc tai liéu dé xac nhan nhirng ich loi ma ta da néu ra? Co gi xac nhén cho nhitng két luan
cua chang ta khong?

5. Thanh tich ctia chiing ta 12 gi? Khong nén lam cho ngwoi nghe bi nham ch4n bing
nhiing 101 tAng bdc vé nhitng thanh tich caa ching ta trong linh vire ta dang noi té1.

Hay dé mot ngwoi khéac noi 1én diéu nay thoe cach khién ngwoi nghe sé khong nghi ngor
chung ta la ngwoi thanh dat.

6. Chi ra sy twong dong? RAt c6 loi khi dwa ra nhitng vi du vé viéc san ph4m ctia ching
ta mang lai l¢i ich cho moi ngwdi nhw thé ndo trong cudc song.

7. Néu treomg hop cu thé? Ching ta c¢6 thé néu trwong hop clia mot sd ngudi, cling
giong nhw nhitng ngwdi dang nghe & day, da c6 nhitng loi ich gi nho viée st dung san pham,
dich vu cia ching ta. Hiy dwa ra nhitng s6 liéu minh chirng dé ngudi nghe khong con nghi
ngo gi vé thong tin cua ching ta.

TRINH BAY Y KIEN

1. Tao 4n twong t6t bang gia tri cia thong tin ma chiing ta dwa ra. Chting ta dwa ra
nhirng thong tin cang c6 gia tri thi cang c6 nhiéu ngwdi lwu v dén tAm danh thiép cta ching
ta sau do.

2. Cung c4p ban thong tin vin tit. Kém theo d6 1 tAm danh thiép va danh muc séan
pham.

3. Khong nén néi Iy thuyét suéng. Hay dwa ra nhitng cau chuyén va vi du thye tién.
Nguwoi nghe sé cam thdy thd vi hon va cha ¥ ling nghe.

4. Birng bao gior thing thin moi chao hang ho4, dich vu. Hay dung cac vi du hay céc
trweong hop cu thé chirng minh cho 161 néi cia minh. Hay dé ngwoi khac gidi thiéu va ca tung
nhitng wu diém trong san pham cua ching ta.

5. Cho moi ngudi biét phwong thire lién hé. Mang theo nhiéu danh thi€p, danh muc
hang hoa.

6. Néu c6 trong tay danh sach nhirng ngwoi tham gia, nén givi thw cho tirng ngwdi trong
do6, néu chi tiét nhirng gi chiing ta c6 thé 1am cho ho. Kém theo d6 1a thw ding ky da tra tién
trwére, s6 dién thoai, dia chi thw dién tir @€ ho c6 nhiéu cach lién lac v6i ching ta.

7. Néu khong c6 danh sach, tim cach c6 that nhiéu danh thié€p ctia khach tham dy béng
cach dwa ra mot hodc hai phan thwéng cho nhitng ai bit thim dwoc 14 phi€u x6 s6 sau khi da
tha danh thié€p cia minh vao mot chiée hop.

8. Néu ai d6 dén va xin danh thiép, chiing ta cling nén nhé xin danh thiép caa ho. Nhw



vay chang ta s€ chi dong hon trong viéc lién hé véi ho.
. /e ~ .
Trién lam thwong mai

Hoach dinh cho thanh cong

biwrng hanh di¢n la khong bao gio thdt bai ma hay tw hao vi biét dirng lén
sau moi lan vdp nga.

Ralph Waldo Emerson (1803-82) nha tho’, nha van chinh luan ngwoi My

Dui chiing ta chi dén thim hay trye tiép tham gia trién 1am thi nhitng co hdi giao tiép
déu nhiéu vo ké. Theo Trung tdm Nghién ctru Trién 1dm Cong nghiép, viéc thue hién mot
phwong an kinh doanh xuét phat tir trién 1am sé gitp tiét kiém dwoe 62% so véi thye hién
phwong 4n khéi dau tir ngoai thi trwomng cho du nhitng ngwdi tham gia trién 1dm chi ngdi bén
chiéc ban, &n uéng qua loa va tan giu.

V&i mot ké hoach thich hop, ching ta bién nhitng kinh nghiém trong trién 1am thanh
cong viéc kinh doanh - tién t&i thanh dat. Sau déay 1a cac phwong phap giap ching ta khai
thac tot nhat nhitng co hoi trong trién 1am.

1. Nén chon tham gia mot trién 1dm c6 stre thu hit s6 lwong 1é6m nhitng khach hang tiém
ning. Cach dé délng nh4t dé tim khach hang 14 nhitng trong trién 1am ma ho tham gia trung
bay. Chinh ho glup chting ta tim thay ho dé dang hon. Ho ¢6 cd mot gian hang voi day dua
nhirng thong tin vé doanh nghiép, vé san pham va dich vu. Ngay ca kh1 doi twong cla ching
ta 1a nhitng ngwoi tham quan trién 1am, van c6 thé thye hién mot s6 muc tiéu dé di dén thanh
cong.

2. Dt ra muyc dich cia minh trong hoi ch¢ nay. Ching ta nén dé ra chi tiéu vé s lwong
cho:

« khach hang méi;

« hang mAu can phan phat;

« ngwdi dung thir sin pham;
« cac cudc hen gap sau do;u
« ban hang.

3. Lap k€ hoach:

« X4c dinh kiéu mau khéch hang tiém ning 1y twéng. Hen gip trude khi dén. Dyra trén
danh sich xem minh muén gip ai trwée.



« Quyét dinh nén gip ai. Trwde hét 1a nhitng ngwdi dai dién cho céng ty dang c6 nhu ciu
veé dich vu ctia chting ta trong mot khau san xuét nao do.

« X4c dinh trwée nhitng mong mudn & cudc trién 1am nay, danh thoi gian dao tao nhém
lam viéc ctia minh dé ho chi theo dudi nhirng chinh phuc kh4ch hang tiém niang phu hop véi
mong mudn do.

« Chon cach t&t nhat @€ gip g& khach hang. C6 ai biét dén chiing ta béi vi ching ta la
nha hung bién khong?

« Dy dinh trwée nhirng gian hang nao minh sé dén thim. Nghién ctru sor d6 trién lam dé
khoi mat thoi gian va cong stre di tim.

4. Hay gidi thiéu dich vy cia minh nhw mét nha hung bién. Chang ta s€ dwroc quang céo
khong mat tién bing viéc thé hién minh nhw mot kho tang kién thirc. TAn dung thoi co bing
viéc:

« thong b4o véi moi ngwdi rang ching ta 1a nha hiing bién giéi va hon nira 1a mot
chuyén gia;

« xin mo1i ho 14ng nghe ching ta noi;

« dwa cho ho danh myc nhiing y kién ching ta phat biéu khi trién 1am két thtc va cho ho
biét viéc tham gia cta ching ta da dién ra nhw thé nao.

5. Viét mot bai bdo giri 1én trang Web hodc tap chi cua trién 1am. Nén c6 kém ca anh dé
moi ngwoi dé nhan thdy. Nhé diang kém dia chi lién lac. Néu trién 1am c6 trang Web, nén dé
nghi dé dwoc dang 1én doé.

6. Hay gti thong co béo chi. Lién lac véi cac phwrong tién thong tin dai chting dé ding
nhiing tin térc néng héi ciia minh. Chiing ta c6 thé dwoe phéng van trén béo chi, ti vi, hay dai.
Nén c6 mdt s6 dién thoai goi dén khéng mat tién dé moi ngwdi goi mua hang hoic dén 1y
mAu mién phi. C6 thé dwa ra mot bang goi ¥ vé 10 cach tot nhat dé st dung céc dich vu ctia
chting ta, hay "10 bi quyét dé...".

7. Tinh nguyén gi4i thiéu ngudi dan chwong trinh hode hoi dong. D6 13 mot co hoi rat
tot vi chiing ta khong phai chuin bi nhiéu, ching ta dwge moi ngwoi nhin thay, dwoe moi
ngwoi tin nhiém va tén ctia chung ta s€ c6 trong chwong trinh.

8. Néu khong c6 @1 tién chi phi cho cd mot gian riéng, hang trung bay chung. Néu c6 ai
d6 tham gia trung bay trong trién 1am, c6 khach hang kiéu twong tw ctia ching ta nhung
khong phai 1a ddi tha canh tranh thi héi y kién ho xem c6 thé tra mot mite phi vira phai (c6
thé 14 50 hoic 100 d6 la) dé dit mot cai gia dung catalog cia chiing ta vao gian hang ctia ho
khong.

9. S&p dit trwdre cang nhiéu cudce hen cang t6t. Gii 101 moi riéng dén tirng khach hang
tiém nang. Str dung vai 1o1 ngdn gon, nhan manh tai sao khach hang nén danh thoi gian dén
gap chung ta. Vi duy, gidi thiéu:



« mot "cudc trién 1am dic biét" hay nhirng tin tirc m&i nhat vé sy phat trién sb6i dong clia
san pham;

« nhirng gidi dap méi cho mot s6 ban khodn cua khach hang;
« mot hé thong cong nghé moi;
« mot phwong sach giam chi phi.

10. Tiép theo hiy goi dién dé hen gip. Nén nhé ring rat nhiéu ngwoi thich lang thang
trong trién 1am va khong mudn bi ghim chén lai. Thye hién triwde nhirng cudce hen ma chiing
ta c6 thé va khi dén trién 1am, tiép tyuc tim ki€ém thém.

11. Dong thoi nén gip g& cdc khach hang dang c6. C6 thé mot s§ khach hang mudn
dwoc ching ta dac biét quan tam. Moi mot danh muyc hang hoa doi héi sy chuan bi riéng biét
& phia chiing ta. Cho moi ngwoi thay Iy do tai sao viéc gip ching ta lai 1a wu tién hang dau.

12. Nén chti ¥ ca nhitng khach hang tiém ning ma khong trung bay trién lam. Ho dén
trién 1am chi 1a &€ xem va tham gia cac budi hoi hop. Cach t&t nhat dé gip nhitng nguwdi nay
14 thong qua cac budi thao ludn va cac budi hop mit. Xem qua lich trién 1am va chon ra
nhitng budi gip mit dwoe nhidu nguwrdi quan tAm nhat va sip xép thoi gian tham gia.

13. Nhiéu hoi cho gitp chiing ta dé dang tim thay khach hang tiém ning bing cac tAim
bién nhiéu mau sac cta cac to chirc tham gia trién 1am, co’ quan béo chi cia khach hang,v.v...
Can ctr vao do, chiing ta ¢6 thé nham ding muyc tiéu da dinh.

14. Thu thip danh thiép caa cac khach hang tiém niang bing ciach béc thim c6 thuéng.
Khi da dwa ra danh thi€p, moi ngwoi déu biét 1a sé dworce lién lac lai, cho nén ching ta phai
dap lai ding d4n bing viéc cham s6c ho sau nay. C6 rat nhiéu hoi chor c6 may chup danh
thiép dé chung ta c6 thé nhanh chong chup va tai vé may tinh cia minh hang ngay. Dung may
chup nay, thoi gian 16 ra dung dé ngoi nap dit liéu vao may, ching ta c6 thé dung dé tap trung
vao viéc giao ti€p véi nhiéu ngudi & mire t6i da.

15. Danh mot ngay hodc hai ngay dé gip g& mot vai ngwoi & noi ma ban dén. Lam cho
ho c6 cam giac nhw ching ta dén d6 chu yéu 1a dé gip ho. D6 1a cach hay nhét @é tranh tha
tho1 gian va chi phi cuaa trién lam.

Trién 1dm thwong mai

T6i da ho4 co hoi kinh doanh

Néu co’ hoi khong dén,hay tao ra né
Milton Berle, nha hai kich ngwoi My

Tham gia trung bay trién 1dm dé tim ki€ém khach hang tiém ning 13 cach rat hiéu qua.



Moi ngwoi dén gian hang caa chiing ta va tim hiéu thém vé nhitng gi ching ta dang lam.
Chung ta dwoc chuyén tro véi moi ngwdi va giao lwu vian ho4. Nhung phai 1am gi néu ching
ta khong du tai chinh va cdc nguon Iyc khéc dé tham gia trung bay? Chiing ta c6 thé vin ding
trién 1am dé trién khai ban hang thuan loi khong? Cau tra 1 1 c6. Sau day 1a mot s6 phwong
phép dé tim kiém khéch hang trong trién lam.

NEU CHUNG TA KHONG THAM GIA TRU'NG BAY:

1. Tranh thua co hi khéng nhitng giao thi€p ma con tw hoc héi nhitng khuynh hwéng va
nhirng ti€n bd méi nhit. Co6 3 cach:

« Mang theo m6t méy ghi Am nhé. Ghi lai nhirng viéc ching ta mu6n lam ho#c tén
nhirng nguwdi cin giap. Thau tom nhirng ¥ twéng méi. Tham khao nhitng kinh nghiém ctia cac
cong ty khac.

« Pit ra cac cAu hai thi vi cho cic doanh nghiépg tham gia trién 1am. Xem cac danh muyc
san pham va dé nghi ho giai thich thém nhirng gi chwa hiéu. Ghi chép lai.

« M6 rong giao lwu. Pirng chon chén trong phong cliing véi cac dong nghiép.

2. Mic di khong tham gia trung bay, nhung chting ta vin nén c6 cac ting phdm quang
c4o mién phi. Nguwoi ta b thé virt bé nhitng tap danh muc hay gidy to nhan dwore tir cAc gian
hang nhung rat hi€ém khi ho bé di nhitng d6 quang cao (chiéc bat, méc deo chia khoa). Can
hoc héi & nhitng ngwdi tham quan cling nhw nhitng nguwdi tham gia trung bay trién 1am.

3. be ngh1 ngu'oq tham gia trung bay trién 1am cho minh biét tén ngum dlrng ra dam
nhén cac cong viéce cu thé phu hop véi muc dich cia minh. Viét tén nglroq do vao tAm danh
thiép ctia nha trung bay. Héi xem c6 thé nhic dén tén ctia ngwdi tham gia trién 1am khi goi
cho ngwoi @6 khong (d€ ching ta khong phai khach sao qua khi goi).

4. Giao ti€p & moi tinh hudng;:

« Chuyén tro véi nhitng ngwdi tir gian hang nay sang thim gian hang khac. Tim hiéu
moi quan tAm cta ho. Cai gi 16i cuén ho?

« Tranh thu giao tiép trong ca tiéc dtmg nhung dirng qua lam dung. R4t kho noi chuyén
khi trong miéng day thirc &n. R4t kho bit tay khi ching ta dang cAm dia va ly.

Khong trao d6i danh thiép khi tay ching ta dang dinh thitc &n. Cach rat tot dé bit dau
cau chuyén va ty gi6¢i thiéu minh. Dirng cAm ca c6c va dia. Nho vay, ban c6 thé bt tay.

« Tham gia c4c 16p dao tao cling nhitng ngwdi chiing ta mudn gip. Ty gidi thiéu minh,
chuyén tro, trao d6i nhitng kinh nghiém hoc tip. Lic niy chiing ta da c6 nhitng diém chung.
Ching ta da bit dau mot mdi quan hé roi ddy. Hay dén truede khi budi hoi thao bt dau. Trao
d6i danh thiép véi nhitng nguwdi xung quanh. Quan sat xung quanh. Ai dang ngoi phia sau?
Ai dang ngdi phia trirde? Néu dinh dap lai mot cAu hoi hay dinh dwa ra mot cAu hoi, nén gidi
thiéu tén minh, tén cong ty va diéu mudén noi. Vi duy: "Téi la

Karen Susman, dién gid qudc gia, huin luyén vién, t6i mudn héi..."



5. Hay nghi ngoi 14y lai stre. Sir lo 1ing hay mét méi dé biéu hién trén nét mit.
6. Ludn gon gang, ngin nip. Loai bé bét nhitng tai liéu khong cin thiét sau mdi ngay.
7. Phan loai nhitng khach hang tiém niing nhat trong moi ngay bing cich:

» Ditra ké hoach tham céc gian. T6ng hop lai. Suy nghi vé tirng ngwdi da gip, timg cong
ty minh da téi, c6 biéu hién gi dé ho c6 thé tré thanh khach hang tiém niang hay khong.

« Liét ké khach hang tiém ning thanh cic danh sach "A", "B" va "C". Nhirng kh4ch hang
kha quan nhét dwa vao danh sach "A". Nhirng khach hang & mirc d6 trung binh dwa vao "B",
con nhirng khach hang it c6 kha ning nhat dwa vao "C".

8. Xay dung chién lwoc trién khai lién hé dé tién téi ban hang. D6i véi cac khach hang
tiém ndng loai "A", ghi chu:

« nhitng diéu chiing ta biét vé ho;

« bing cach nao dé bit dAu tiép can véi ho;

« diéu gi ho quan tAm va 1a quan trong d6i voi ho;

« ai 1a ngudi b vai tro quyét dinh;

« 1am thé& nao dé tiép can véi ngwdi co vai tro quyét dinh do.
« thoi gian thich hop nhat dé tiép can tirng ngudi.

9. Thire hién k& hoach. Bit dau véi mot vai khach hang tiém ning & danh sach "B". Khi
nao thay thich hop thi chuyén sang danh sach "A".

10. Nén nhé rang nhing nguwoi chiing ta dang c6 ging tiép can & trién 1am dén do 1a dé
ban hang chir khong phai dé mua hang cia ching ta. Vi vy dirng hy vong ho sé danh nhiéu
thoi gian cho chang ta. Chung ta s€ thuan loi khi:

« da ty gidi thiéu minh véi ho;
« thong nhat chic chin thoi gian hen gip véi ho sau do;
« da c6 trong tay danh thiép cta ho.

11. Gtri buu thi€p cho mot s6 nhan vat quan trong trong mang lwi giao tiép cta ching
ta. Thong bao voi ho chiing ta da c6 mot s6 y twdéng hay va méi danh cho ho. Tiép tuc trién
khai khi chting ta tré ve.

12. Tiép tuc lién hé véi nhitng ngwoi quan trong. Dit chi mdt mAu tin ngin gon ciing sé
lam ho nhé ra ching ta va cong ty cua ching ta. Mau gidy viét tay sé gay 4n twomg cho nguwoi



nhan. Néu ai d6 can biét thong tin, hay dap tmg ngay.
NEU CHUNG TA THAM GIA TRU'NG BAY:

1. Hiy ning dong. Néu ching ta trie trién 1am, khong nén ngbi Iy sau ban. Hay héi
khéch thim quan vé cong viéc kinh doanh ctia ho dé giéi thiéu cho ho nhitng san pham va
thong tin phit hop. C6 nghia 1 chiing ta phai chi ¥ 1ing nghe. Dirng ban san pham hay dich
vu ma hay ban nhitng gi san pham cta chiing ta s& mang lai cho ho.

2. Tai tror cho mot g1a1 thwong hoac cho mdt cudc thi. Py c6 thé 1a mot gidi quay XO s6
hay mot giai thuwdng cho ai doan dung s6 danh muc hang ho4 ma chting ta mang dén trién
lam. Hoac tai trg mot cudc thi tim giai phap sang tao ap dung dwoce cho dich vu caa ching ta.
Ngoai ra ciing c6 thé tai tro' mot giai thwéng cho nhan vat chi chot trong nganh hoiic nha
lanh dao tai ba trong ndm. Lam nhw vdy, chiing ta sé dwgc cong ching ca nwée biét dén.

3. Hay sin sang ké mot cau chuyén vé thanh cong chung ra da dat dwoe. Gitp khach
hang bing cach hwéng dan ho cach sit dung sdn pham cua chiing ta: "Hay twéng twong..."

4. Tro chuyén véi cang nhiéu ngudi cang tot dé c6 thé dwa ra danh gia ho. Trién lam
khong phai 1 lac &€ moi ngwoi chi tro chuyén chdc 14t. Néu ho phit hop véi chi tiéu ban dau
chiing ta dé ra, hay tién thém mot buwée nita trong cau chuyén dé nhan dinh ho c6 phi hop
véi tiéu chudn 1a khach hang tiém ning ly twéng khong.

5. Hay tung tai liu quang cao & noi cong cong> HAu hét cac trién 1am déu c6 nhitng
chiéc ban dé tai liéu quang c4o & trwéde cira ra vao. O nhitng trién 1am 16m, nhu’ng chiéc ban
nay chi tuyét d6i danh cho céc céng ty tham gia trung bay da dong 1é phi va ludn bi kiém soat
dé loai ra nhitng tai liéu cta nhitng cong ty khong tham gia trung bay.

Tuy vay, & da s6 cac trién 1am nhé, noi quy dwoc ndi 1éng hon hodc khong bi bit bude
tuan thi. O’ nhitng trién 1am nay, nén dé mot sd ban copy danh muc hang hoa trén ban va
quay lai vai lan trong ngay dé kiém tra xem tap d6 c6 gon gang va c6 dé nhin thdy khéng.

6. M1 nhirng khach hang dé st dung t6t san pham hay dich vu cia ching ta ciing tham
gia trién 1am. Khong c6 gi hiéu qua bing nhan chirng song. Pwa ra cho ho nhitng quyén loi ro
rang sé dwoce hwdng.

7. Gitt cho gian hang ludn gon gang, sach sé va c6 vé ltic ndo cling s&n sang dén chao
khach tham quan.

8. Tranh c6 qua nhiéu ngwoi ban hang trire ciing mot Iic vi nhw thé c¢6 thé gay tam 1y lo
ngai & khach tham quan. Tao mot khong gian rong dé ho c6 thé ghé vao va thiy thoai mai
trong gian hang cia chang ta.

9. Tao m6t bau khong khi thoai mai dé khuyén khich moi ngwoi téi thim va céi mé
trong khi néi chuyén.

10. Hay thén trong vi cie cach chao hoi khace nhau cia cice nén van hoa khéc nhau, dic
biét néu trién 1am chiing ta tham gia thu hut dong dao khach qudc té.



NEU CHUNG TA LA MQT DIEN GIA HOAC LA NGU'O'I THAM GIA HOI
PONG GIAM DINH, BAN TO CHU'C:

1. Tim hiéu nhitng ngwdi tham gia hoi thao trwde khi phat bidu. Viée nay sé gitp bai
phét biéu c6 hiéu qua hon va ching ta sé dworc giao lwu, xay dung cdc mdi quan hé véi moi
ngwoi. Hay duy tri nhitng quan hé d6 sau nay.

2. Trong khi phat biéu chinh thire, ddc biét luu § cac khu vire ¢6 thé tmg dung t6t dén
viéc ban hang cta ching ta. Trwde va sau khi hoi thao dién ra, tiép xic va trao d6i danh thiép
vGi cang nhiéu ngwdi cang tot.

Trién 1dm thwong mai

K§ thuat két thudc trién 1am

Noi di doéi voi lam
Lech Walesa, nha hoat dogng Cong doan ngwo'i Ba lan

Trién 1am phat huy tac dung chi khi chiing ta ti€p tuc trién khai sau d6. Muyc dich cia
chiing ta trong nhiéu cudc trién 1am 1a tim cach ban hang chtr khong phai 1 tham quan. Trién
1am khong phai 1a diém két thiic ctia qua trinh ban hang ma chi 1a mot phan ¢t yéu. Dé ban
dworc hang, chiing ta ¢an bam sat trinh ty da vach ra dé xay dung va duy tri quan hé thong
qua mot qua trinh mua ban.

1. Sau khi trién 1am két thic, tiép tuc trién khai véi tirng ngwoi ching ta da gip. Dya
trén s6 lwong, dung thw tir hoic dién thoai dé lién hé. LAy nodi dung cia bai phat biéu hoic
diéu ching ta da trao d6i véi ho 1a trong tAm ctia cdu chuyén. Két thic cudce hoi thoai bing
mot vai cau héi dé khai thac thém cho cudc néi chuyén Ian sau. Cudc néi chuyén dé tat nhién
phai do ban chi dong hen gap.

2, Neu mot s6 khach hang tiém ning cta ching ta la  nhirng ng1r0’1 tham gia trung bay
trong trién 1am, nén nhé ring ho rat ban biu ngay sau trién 1am véi viée gii thw tir di cac noi
dé tiép tuc thue hién viée 1anh dao gip rit ctiia ho. Nén lién hé véi ho sau tir mot tuin cho dén
10 ngay.

3. Thiét 14p mot chwong trinh quén 1y cdc mai lién hé. Bit dau tir danh sach "A", dyra
trén mirc dd chting ta hiéu biét vé tirng nguwdi dé di dén quyét dinh tiép can ho nhw thé nao la
tot nhat. Dirng @6 lai qua nhiéu tin nhin. Cang nhiéu tin nhin, cang thé hién ching ta dang lo
ling. Né&u chon hinh thirc goi dién lién lac, goi cho dén khi ¢6 ngwdi nhdc may. Néu khong
dworc, hay:

« nho giap do dé sém lién hé dwoe voi ho;

« gtri thw hoi vé thod gian chiing ta c6 thé goi dién;



« str dung thw dién ti;
« goi ngoai gior lam viéc.

4. Néu lién hé dién thoai, chiing ta cAn tir gi¢i thiéu vé minh, tén cong ty va kinh nghiém
da qua cta ban than.

5. Gio6i thieu mot cach cham rai, ranh rot ting cau. Nén nh¢ rang khach hang tiém ning
van dang tap trung vao viéc gi d6 khac. Lam sao dé ho nghe thay ching ta néi va hiéu ching
ta dang noi gi.

6. No6i cho ho biét tai sao ching ta goi dén - ti€p theo birc thw dién tir ching ta da giri.

7. Vira n6i vira ngdt nghi dé ho c6 thé néi néu ho mudn.

8. Dirng héi ho da tirng doc dwoc hay chwa nhitng théng tin d6 hodc c6 y kién gi vé d6
khong.

9. Gitp ho nhé lai bing viée nbi so qua vé cong ty cia chiing ta. Bién cudc hoi thoai
thanh riéng twr & mirc c¢6 thé bang viéc noi ra nhirng gi ching ta biét vé cong ty ctaa ho.

10. Ngay khi ngwdi noi chuyén véi ching ta bit dau té ra quan tAm khi dwa ra cac ciu
hoi chi tiét, hay dé xudt mot cude hen gip. Dé tra 101 cic cAu hoi ciia cac khach hang tiém

nang, chiing ta cin phai biét rd hon vé cong viéc kinh doanh cta ho.

11. Hen gip bing cach dé cho khach hang tiém ning ty 4n dinh lich hen trong vong hai
ngay. Ho sé tir chon ngay, gio' phu hop.

Khong nén héi: "Khi nao thi thuin l¢i cho anh?". Pa s6 nhirng ngwdi 1am coéng viée kinh
doanh rit ban nén khong thé c6 thoi gian "thuén loi".

12. Trong sudt cudc tro chuyén, nén ludn ludn 18ng nghe ho va dirng ngit 1oi. N6i cang

nhiéu dong nghia vé1 viée ho dang cAn nhic @€ mua hang.

N x
Hang mau
Banh ngon hay khéng phdi an méi biét
Chi can mét miéng la cé thé danh gia dwore ca chiée.
Miguel De Cervantes (1547-1616)

Tang hang mau cho khach hang tiém ning dé ho dung thir hang hoa hay dich vu cta
chiing ta ma khong phai d4n do can nhic gi. Hon nita, viéc nay khing dinh niém tin cta
chiing ta vao san pham. Cudi cling viée &6 budc ho it nhat phai dwa ra kién phan hoi, hoic
kha néng t6t nhat 1a ho sé dit mua hang cta ching ta.



1. Hang mAu thwong dwoc st dung rong rai trong cac nganh thye phadm va dwoc pham,
thé hién dwéi nhiéu hinh thite sau:

« mién phi tham gia hoi thio cho mot ngudi trong mot cong ty 16m;

« mién mot suat &n khi it tiéc; « mot Ian 14i xe thir nghiém; + ném thir san pham trong
siéu thi;

« mot sdn pham gia dung mién phi bao gom thye pham, d6 diing c4 nhan ho#c do vé
sinh nha ctra.

2. Nhitng nguyén tic co ban khi ting san phAm mau:
« Chi ting vé1i s6 lwong da dé khach hang tiém ning danh gia san phadm/djch vu.
« Chi nén ting cho nhitng nguwdi c6 mong mudn mua nhit

3. C6 thé moi nguwdi da ¢ ¥ mudn mua san pham cta ching ta réi nhung mong muén
d6 sé bi phai nhat di khi chwa thay chting ta lién lac lai. Cho nén, hay sém goi cho ho dé:

« dé nghi ho nhén xét vé san pham;

« dé nghi ho mua hang bing viéc ding cc cAu héi mé nhu:

- "T6i phai lam gi nira dé gitip anh mua hang tir céng ty ching t6i?"

- "Anh con can thong tin gi nira trwde khi chiing ta tién hanh?"

4. Néu dwoc dap lai nhiét tinh, dit vAn dé mot cach thing thin. Vi du:
« "Khi nao ching ta bit dau?"

« "Khi nao chuyén hang thi thuan loi cho anh?"

« "Khi nao chuyén hang thi thuan lgi cho anh?"



Ngwoi ta khéng thé nhay mét bwéc lén tan trovi xanh.
Chi c6 thé bwére tirng bwéec mét vé phia dich ma minh da nhdm téi.
Ben Stein, dién vién My

Ban hang la mot nghé thuat. Nhung n6 con la mot mon khoa hoc trong d6 thanh cong sé
cao hon nhiéu néu tuan theo mot ti€n trinh c6 hé théng tirng bwdre mot. Sau day 1a cac bwde:

Buédce 1: Mé dau

Bwée 2: Kham phé va khing dinh nhu cau khéach hang.

Bwée 3: Trinh bay gidi phap. Bwérc 4: Gidi quyét sw choi tir. Bwdce 5: Két thic.
Chting t6i s& m6 ta mdi bwde tride khi di vao chi tiét trong cac chwong tiép theo.
BU'O'C 1: MO’ PAU

1. Sw mé& dau dién ra trén dién thoai hay gip true tiép. Du bing cach nao thi nhiém vu
cua chiing ta 1a tao mot 4n twong siu sic qua cach thé hién than thién va thoai mai.

2. Nhirng giao ti€p phi 101 n6i cua ching ta nén nhan manh vao cac thong diép do chiing
ta thé hién. Khach hang tiém ning sé danh gia chiing ta qua tac phong di lai, trang phuc, thai
do va vé mat cuaa.

3. Trong vai gidy dau tién, chting ta nén 1am theo nhiing chi dan sau:

« Chao hoi khach hang, gidi thiéu véi ho chiing ta la ai va chiing ta lam viéc cho cong ty

nao.

« Giai thich myc dich chuyén viéng thidm ctia ching ta. Gi6i thiéu chinh x4c muc dich
cua chang ta trong budi gap go nay trong vong 15 tir hoac it hon.

« Thong bao cho khach hang vé nhitng o1 ich cta budi gip go-.



« Chic chin rﬁrlg khach hang sin 1ong cdng tac véi ching ta (hodc 1am ho thay d6i ¥
kién néu ho khéng san long hop tac)

BU'O’C 2: KHAM PHA VA KHANG PINH NHU CAU KHACH HANG

1. V&i viee khach hang dong ¥ tham gia vao budi thao luan, chiing ta gi¢r day can:
« Tang cwong sir tin twdng;

« Chitng minh nang lyc ctia chang ta;

« Chirng minh nhu ciu ctia khach hang.

2. Tim ra nhitng nhu ciu ctia khach hang bing cach thim do. Cac cau héi mé sé bidu 16
sw quan tAm clia chiing ta, dic biét néu ching ta ghi chép, xac nhan ching ta da 1dm dworc, va
thinh thodng tom tit lai.

BUO’C 3: TRINH BAY NHU'NG GIAI PHAP

1. Véi si hiéu biét diy da vé nhu cau khach hang, gior chting ta & trong phén trinh bay
cac giai phap. Chang ta s€ gi¢i thiéu nhirng dic trung va ca nhitng loi ich mang lai thu dworc.

2. Nhitng dic trung 1a d3c diém riéng ctia sain pham hay dich vu nhu:
« Tinh ch4t ctia san pham;

« Cach thtrc hoat dong;

» Muc dich;

« Cac dic diém vat Iy riéng;

3. Nhirng loi ich cho th4y sy hai long ctia khiach hang sé xut phat tir 101 chao hang caa
chiing ta. Mot loi ich giy 4n twong nhAt khi ching ta lién hé né véi mot nhu cidu ma khach
hang da mo ta va cung cAp bing chtmg 1a 1¢1 ich d6 sé dwoce bao dam.

BU'OC 4: GIAI QUYET SU’ CHOI TU

1. Giai doan nay ching ta dang tim kiém d4u hiéu quan tim, gidi quyét nhirng mai quan
ngai, va dwa ra 101 cam két.

2. Phan d6i 1a diéu t5t. Chiing cho chiing ta hiéu biét sau sic nhitng quan ngai ctia khach
hang, va mot khi loai bé dwore cic rao can do, ching ta sé c6 hoan tat mot cach hop ly. bé
virot qua sy tir chdi, chiing ta cin:

« Ghi nhén cic mdi quan ngai cia khach hang;



« Khao sét k§ lwdmg dé dam bao chic chin ring ching ta da hiéu rd;
« Giai quyét cAc moi quan ngai;

« Dam bao ching ta da gidi quyét thoa dang cic mdi quan ngai do.
BU'O'C 5: KET THUC

1. Két thic viéc ban hang 12 mot két qua tit yéu sau khi bon buédc truede da dwoce thye
hién hiéu qua.

2. Két thac viéc ban hang 1a tot nhat néu ching ta:
« Tong két cac diém chinh, tp trung vao cac loi ich;
« Yéu cAu mot 101 cam két.

3. Néu nhan dwoc sy phan hoi tich cye, hay ghi lai nhitng chi tiét cia viée ban hang nhw
nhirng dic diém ky thuat va cach thirc giao hang. Néu ching ta nhian dwoc phan hoi tiéu cye,
hiy quay lai buéce 4 va gidi quyét bat ctr sy ndo con lai trwwde khi ¢6 ging mot Ian nira.

Nhirng dn twrong dau tién bao gior ciing sau sac nhdt
Tuc ngir co

Nhiing gidy phit dau tién ctia cudc gip g co thé khién khach hang tiém ning mén
chiing ta nhung ciing c6 thé khién ho quay lung lai. Chiing ta c6 thé lam ting dang ké co hoi
gay 4n twong cho khach hang khi luén tAm niém nhirng nguyén tic sau day:

1. Biét rd vé ngdn ngir co thé clia ching ta:

« Bt tay that chit, nhung dirmng dén mtre 1am giy xwong! Tuy vy, can chi y: ct chi bit
tay khong c6 trong tit ca cic nén vin ho4, chir dimg noi dén viéc bit tay chit. Phai biét ro
ching ta dang noi chuyén véi ai. N6i chung, céi bit tay cang kéo dai thi tin hiéu ching ta
dwore chip nhéin cang ro.

« Duy tri giao ti€p bing mit. TAp trung vao mit ngwoi @6 nhung khong nhin chim
chiam.

« Mim cwdi than thién. Biéu 16 niém hanh phic chan thanh cia chiing ta khi gip khach
hang.

2. Chiing ta sé nhan thdy minh khong dwoc chao don néu ngwoi do thye hién bat ky mot
dong tac diéu nao sau day:



« Nga ngwoi theo hwéng cach xa ching ta;

« Trong boi roi;

« N& nu cwroi gwong gao;

« Khoanh tay;

« Chén tay bon chon;

« Thit bai trong viéc dap lai tinh cdm v&i mot cai bt tay chit;

« Ngoi bat chéo chan va xoay nguwdi khoi ching ta.

3. Né&u Ian tiép can dau tién khong tién trién, hay nghi dén ké hoach B. Ching ta nén:

« Khong bit dau trinh bay y kién ctia minh cho dén khi biét khach hang quan tim dén
nhitng gi ching ta dang noi.

« it nhitng cAu héi mé nhim thu hat sy cht ¥ cia khach hang hon. Pong thoi nhitng
cau héi mé ciing cho chiing ta cAu tra 101 vi sao ho thi€u nhiét tinh.

« Ling nghe nhirng diéu khach hang dang noi, bao gdm ca nhirng tir ngir hai ctr chi.
« Duy tri cach tiép cin lac quan va nhiét tinh mic du c6 thé mém méng di mot chit.

« Ci x& nhw thé chiing ta dd dwoc chdp nhan va du thé nao di ching nita ciing khoéng 16
ra sw that vong.

4. An mic thich hop. Quy tic #n mic rat khac nhau, phu thudc vao:
« Nganh nghé kinh doanh;

« Pia vi c4 nhan cta ddi tac trong t6 chire ctia ho;

 Noi chiing ta cw chq;

« Khach hang caa chiing ta & nong thon hay thanh thi;

« Quy mo t6 chirc ctia ddi tac;

« Tudi cta ddi tac. Vi du:

« Ngwoi lam trong nganh cong nghiép ap dung cong nghé cao sé thiy thoai mai khi gip
ai d6 an mac trang phuyc lam viéc thong thwong.

« Néu khong chic chin, nén &n mic mot cach can trong. Vi dy, mot ngwoi dan ong



Trung Pong cb thé coi mot nir doanh nhan mic vay ngin qua d4u gdi 1a khéng dirng din.

« Trong vai tinh hudng ching ta cin diéu chinh lai. Vi du, mot nong dan c6 thé cam thay
xa cach mot doanh nhan néu anh ta méic complé chinh té.

5. Noi tom lai, 4n twong dau tién dwore tao ra tot nhat khi chdng ta:
« N& nu cwoi 4m ap;

« Chao moi ngwdi voi cai bit tay that chit;

« Nhin vao mit nguwdi doi dién;

« Bidu 19 sy quan tdm dén khach hang nhw mot con nguwoi, chir khong chi véi tw cach 1a
khach hang twong lai;

« An mic gidng ho, hay c6 thé & mirc d6 trang trong hon mot chiat, nhung ding bao gior
cau tha hon ho;

« Mic d6 sach s&, phing phiu;
« An mic chinh t&, chai chudt mot cach phu hop;
« Khong sac mui nwrée hoa Cologne kho chiu;

« Ch1 y @én vai tro ctia minh.

Khach hang luén mong mdi tim dwoec mét déi tac trung thanh, dang tin
cdy va dang kinh trong.

Hay la déi tac dé!
Ken Imrie, hang IBM Canada

Duwéi day 1a nhitng pham chat dam bao thanh cong cho sw nghiép kinh doanh ctia chiing
ta hira hen va mang lai nhiéu thanh tyu.

1. Sw tin nhiém. Day 1 kha niing dé ludn biéu hién:
« st sin sang ling nghe;
« st hdo htrng mudn tién xa homn;

« sir cam két hoan thanh nhiing gi da cam két;



2. Hiéu biét. Dwa ra nhitng cau tra 1oi xac dang ve:
« nganh nghé kinh doanh;

* cong ty;

« san pham cung cap;

« kha ning cung c4p;

« cAc san pham/dich vy ctia d6i thi canh tranh di kém véi diém manh va diém yéu cta
ching.

Néu chting ta khong biét nhirng diéu nay, hay cd gdng tim dwoc cang nhiéu thong tin
cang tot va van dung vao cau tra 1o1. Hay héi nhitng cau chimg t6 sy quan tAm va chu d4o.
Hay hiéu thau d4o hoat dong kinh doanh va cac nhu ciu ctia khach hang ctia minh trwée khi
chia sé sy gitip do cua chiing ta. Ludén luon gitp khach hang cta cap nhat véi nhirng xu
hwéng maéi nhit trong linh vire ctia ho. Hay gii thw va nhitng bai bao cho ho, moi ho tham
dw nhitng budi hoi thao hitu ich.

3. Toc d9. Lam moi viéc nhanh chéng s€ gitip chiing ta dat dwoc nhiéu két qua. Véi
kha ning chuyén théng tin chi trong vai gidy hay vai phan nghin gidy, va sw sdn c6 ctia nhiing
thiét bi lién lac, ching ta khong c6 1y do gi dé chAm chap. Hay lam theo nguyén tic:

« tra 101 cac cudc dién thoai trong vong hai gio;
e trd 101 thw dién tr hang ngay;
« xtt ly cac don dat hang hang ngay.

4. Tinh dang tin cay. Mot ngwdi thue sy chuyén nghiép luon ludn thye hién diéu ma
ho da cam két. Hay thye hién nhitng gi minh da cam két hodc noéi thang cho moi ngwoi biét
néu ching ta khong thé 1am dworc viée do.

5. Quan diém. Lu6n lu6n suy nghi lac quan. Hay coi chiéc c6c da ddy mot nira thay vi
thay n6 con voi mot nira.

Nhitng ngwdi lac quan nhw nhitng thoi nam cham, ho cudn hat nhitng ngwoi lac quan
khéac. Di nhién, nhitng ngwoi bi quan ciing vay. Nghi dén nhitng diéu t6t dep ciing sé giup
chiing ta cam thay t6t hon. Va khi ching ta cdm th4y t6t hon, chiing ta ciing sé thyc hién
cobng viéc tot hon.

6. Sy dong cam. Hay thé hién sy quan tAm cta ching ta. Ling nghe trong 80% thoi
gian va chi néi trong 20%.

7. Long nhan dao. Cin biét khach hang clia ching ta 1a nhitng con ngwoi. Hay hoc
cach ddi xtr v6i ho nhw nhitng ngwoi ban. Hay hwéng vé mot moi quan hé than thién dya
trén sy gitp do va tin twdng lan nhau.



8. Hira it lam nhiéu. Hay 1am cho khach hang ngac nhién véi chat lwong dich vu trén
ca mong doi va sy chu ddo dén mirc ho phai choang vang. Hay khién ho tré thanh nhitng
ngwdi ing ho chiing ta nhiét thanh nhat. Hay dé ho chia sé véi cac khach hang tiém ning
khéac thong tin vé dich vu xuit sic clia chiing ta.

9. Tinh chuyén nghiép. Sy than thién khong bao gi¢ can tré tinh chuyén nghiép.
Hay lu6n gitr 101 hira, phtc dap nhitng thong tin that nhanh chéng, tranh can thiép vao vin
dé noi bo trong t6 chire ctia khach hang, va tranh bat ky cAu dua nao vé phan biét giéi tinh,
chung toc, dan toc, v.v....

10. Luén chu d4o. Theo déi dé d&am bao ring chiing ta da dap tmg dwoce nhitng gi
khach hang mong méi. Va hay goi cho ho trwedre khi ho nghe dwoe tin xau - trwedre khi ho goi
cho chung ta.

Sw théng minh do rén luyén ma cé6 khéng phit hop véi sw ngéc nghéch
bam sinh

Khuyét danh

Duwéi day liét ké nhirng diéu ma néu thwdmg xuyén pham phai, chic chin sy nghiép ban
hang cuia chting ta sé sém két thuc:

1. Trang phuc khong phu ho’p. Lu6én luén an mac banh bao, gon gang. Birng bao
gi®r &n mic qua noi bat hay quéa khéc biét véi khach hang tiém niang ciaching ta dén mirc
lam vé bé ngoai cua chiing ta tré thanh lac 16ng. Tranh:

« lam dung trang strc;
« trang phuc khéu goi (hé hang).

2. Sw cwrorng diéu: Di nhién, ching ta rat nhiét tinh véi san pham, dich vu va cong ty
ctia minh. Nhung khéach hang khong phai 1a nhitng tén ngéc. Ho c6 thé chi ra sy khac biét
gitra cai twdng twrong va sy thye. Nhirng cau binh luan nhw "Hang ctia chiing t6i khong bao
gior bi tra lai" c6 thé dwoc dién dat t6t hon nhw "Chiing t6i chi ¢ ti 16 hang bi tra lai 1a 2%".
Va "Pén gid, ching t6i 1a t6t nhat" c6 thé dién ta t6t hon 1a "Ching t6i dwoe AC Nielsen xép
trong s6 2% nhirng céng ty dirng dau nganh".

3. Chién thuat gay ap lwe: Thic giuc & ban hang 1a mot ddu hiéu cta sy tuyét vong.
Diéu do6 cho thay ching ta:

« dang b6 qua dé€n nhu cau ctia khach hang tiém ning ma chi hoan toan tip trung vao
nhu ciu cta riéng minh;

« khéng dong cAm véi hoan canh ctia khach hang;

« dang c0 ging che 14p nhitng diém yéu trong sy chao hang ctia minh.



4. Thi€u chi y: N6i khong ngirng la céch chic chan dé m4t khach hang, béi vi ching
ta khong tim hiéu xem khach hang can nhirng gi. C6 ging ndi nhirng diéu

khong co gia tri gi véi mot khach hang tiém ning 1a diéu kiéu cing. Hay tim hiéu nhu
cau cua khach hang hodc tim mot khach hang ¢6 nhu cau phi hop véi san pham dich vy caa
chung ta.

5. Quay nhiéu: Moi nguwdi ghét bi sin dudi mot cach khong thwong ti€c. Ho cam thdy
nhw bi don vao chan twomg. Néu nhw ban dwoce hang trong thoi gian ngdn, ching ta sé thiy
rang gi4 tri cia don hang do6 rat nhé, va ngwoi ta chi muén thoat khéi chiing ta ma théi. Sau
do, ching ta sé thdy viéc dat dwoe mot don @it hang 16m kho hon rat nhiéu.

6. Qua mat khach hang: Nhan dwoc don hang tir khach hang 1a rat kho khin, nén
viéc chiing ta virgt mat khach hang dé kéu ca sé 1a hoi chudng béo tir. Lam ai d6 bai roi sé chi
tao nén sy oan gian va khach hang sé mai mai quay lung lai véi ching ta.

7. Khong dang tin cay: Phai ludn gitr 101 hira. Thye hién tat ca nhirng gi ching ta da
cam két.

8. Qua nhiéu théng tin: Nhoi nhét thong tin 14 qua trinh liét ké tat ca nhitng diém
dic trung ctia ban chdo hang trwrdre khi chiing ta nhan thire dwoe nhu ciu cua ho. Dy 1a mot
diém chinh 1am mat htirmg. Ban hang 1a nghé thuat xac dinh nhu ciu bing cach tim kiém
thong tin thong qua dit cAu héi va 1dng nghe.

9. Kiéu cang: Doi khi, thanh cong ghé tham mot ai d6. Khi do, ngwoi do6 sé€ qua kiéu
cing, khoe khoang, thoi phong minh 1én. Khong ai c6 thé chiu dworc tinh kiéu cing, va sy kiéu

cing sé& sém dan dén nhitng méi quan hé cing thing va mat co hoi kinh doanh.

10. Bat ky sw két hop nao cua nhirng diéu trén!!!



Chwong 3
NAM BAT TAM LY KHACH HANG

Poc ngdn ngir co thé

Im lang la mét nghé thudt vi dai trong cudc tro chuyén.
William Hazlitt (1778- 1830), nha van ngwori Anh

Nguwdi ban hang phéi quan tAm dén nhu cu ctia khach hang. Thong thwong, rat kho co
thé hiéu dwoc nhitng nhu ciu nay vi khach hang khong néi ra. Mot nguwdi ban hang phai tré
thanh chuyén gia trong viéc doc y nghi cia ngwoi khac thong qua nhitng et chi va nhitng tin
hiéu phi ngdén ngir khac.

Cac nghién ctru vé giao tié€p ctia Abert Mehrabian da két luan ring trong giao ti€p c6
55% la phi 101 no6i, 38% la ngir diéu, va 7% la 1o noi.

Do cic nén vin héa khac nhau c6 cic cach ty dién ta khong dung 161 néi khac nhau,
chiing ta khong nén voi vang dwa ra két luan. Tuy nhién, trong c4c xa hoi phwong Tay, nhiing
diéu dwéi day 1a nhitng tin hidu dwoc chap nhan rong rii dé xac dinh nhitng ¥ nghi va cam
xtic ciia ngwdi ma ching ta dang tiép xtec.

Nhitng ¥ nghi phi l&i néi c6 thé dwoc chia thanh ba loai: chdp nhén, than trong, va
khong tan thanh. Dwéi diy 1a nhitng d4u hiéu ban dau chia tirng loai.

1. Mot ngwoi c6 thé chap nhan néu:
« Nghiéng ngudi vé phia trwée hay ngbdi thang 1én;
« Bit ddu mim cwdi, nhic lai nhirng diéu dang chu y;

« Cam 14y san pham cta ching ta hay ndm chit 14y san pham hon khi chiing ta c6 ging
14y lai no;

« Dé cac canh tay thoai mai hay xoe ban tay ra;
« Bit chéo chan va hwémg chan vé phia chiing ta;
« Ngirng bt chéo chan.

2. Mot ngwoi 6 thé dang than trong va nghi ngo khi ho:



« Khong nhin vao chung ta;

« Bt chéo chan va khong hwéng chan vé phia ching ta;
« Nhin 1én trén vé phia bén phai;

« Bit d4u cyra quay;

« Khoanh tay lai.

3. MOt ngwdi ro rang 1a khong tan thanh néu ho:

« Di chuyén xa ra khoéi chiing ta;

« Bidu 19 su tire gian;

« Cau mat, nhan may;

e Tré nén im lang;

« Tranh khong nhin thing vao ching ta;

« Khoanh tay trwdéc nguec;

« Ndm chiit tay lai hoic c6 nhitng ct chi biéu 16 sy tir chéi;

« B4t chéo chan va xoay ngwdi vé phia khac. Sau day 1a cAch dién gii va tmg pho véi
nhiéu kiéu cia ngén ngir co theé:

* Khoanh tay trude nguc va bdt chéo chan: Co thé ngwdi nay dang & thé phong tha va
khong san sang ti€p nhan cic y kién cta ching ta. Hay héi mot cAu héi mé dé tim hiéu ngwoi
do6 dang nghi gi.

« Dot nhién ddo mdt: C6 thé ho dang bon chon, lo 14ng hay thiéu ty tin. Hay gitp ho
cam thiy an toan.

« C6 cdi nhin tréng réng: Co thé ngwdi nay khong 1ing nghe nhirng gi ta néi. Hay héi
mot cu héi dé gitip ngwdoi d6 tAp trung tréd lai. Néu anh ta khong biét chiing ta dang noi vé
cai gi, hay luvu tAm dén viéc tom tit lai nhirng ¥ twdng cta ching ta.

« Nhin lén phia trén vé bén trai: Hay can than, c6 thé co ta dang tim cach dé tré nén lau
c4 hon chiing ta. C6 thé c6 ta con dang noi d6i. Hay héi dé tim ra nhirng bing chirng vé bat ky
két luan nao ma ta dwa ra.

« Nhin lén phia trén vé bén phdi: C6 thé anh ta dang nghi vé mot diéu gi d6, nhung lac
d6 khong thé nidm bit dwoc hoan toan trang thai d6. Hay doi mot lac cho dén khi anh ta tip
trung cha y tré lai.



« Chéng nanh hodc nghiéng hong: Ngwdi nay dang tu tin, va co thé 1a kiéu ciang. Dirng
goi ra mot cudc tranh ludn ma hay tim ki€m mot sy dong thuin chung.

« Buéng xuéi tay bén swon: Tw thé trung 14p nay doi héi ching ta phéi c6 mot s6 thay
do6i nho trong cach giao ti€p ctia minh.

« Khoanh tay trwée ngwe: Ct chi nay c6 thé 1a ddu hiéu cia mot thai @d khong céi mé.
Thong qua cac cau hoi thim do, hay c¢d gdng tim hiéu xem diéu gi dang can buwdc ching ta.

« Cai clic Go vét: Piu ndy co6 thé ngy ¥ rang can phai lich sy. Hay tiép tuc cudc thdo luan
nhwng dirng sa vao cac chi tiét ca nhan.

« C&1 khuy do vét: Pay 1a mot ngwdi than mat va ¢di mé. Diéu nay cho phép ching ta c6
thé xtc tién cong viéc nhanh hon 13 trong nhitng trirdng hop khac. Hay coi ngwoi nay nhw
ngwoi ciing phe va hanh ddng nhw thé ngwoi &6 da chdp nhan mua hang, ngay ca khi ngudi
d6 chwa xac nhan bang 161 noi.

« Nghiéng nguwoi vé phia triwée: Ngwoi doi thoai dang quan tAm dén nhirng gi chiing ta
noéi. Hay c6 ging két thic nhanh.

« Ngiva nguwdi ra sau va goi tay sau gay: Nguwdi ndy dang trAm ngim trwde nhirng 101
chtiing ta noéi va c6 thé dang hoai nghi. Thong qua nhitng cau héi mé, hay tim hiéu thai do
ngim cua anh ta va rmg pho véi thai do do.

« Tré kinh xuéng nhin: Nguwdi ndy dang phan do4n va hoai nghi. Pirng thach thitc co ta,
hay héi nhitng cau c6 thé gitip ching ta hiu dwoe nhitng gi c6 ta dang nghi vé diém nay.
"Quan diém cta chi th& nao?" hay "Chi cam thdy nhw thé nao vé diéu nay?" c6 thé 1a nhiing
cau héi phu hop.

« Xoe tay ra vé1i long ban tay tip xuéng: Pay c6 thé ham ¥ mot et chi ging héi. Hay
chuan bi twée vii khi clia anh ta bing thai do gitp dé va nha nhin. Pirng cai lai. C8 ging loai
bé thai d6 chdng déi cua anh ta.

« Ban tay xde ra, long ban tay ngira lén: Day co6 thé 1a tin hiéu ring ho dang gip kho
khin. Hay dé nghi giap do ho.

« Dt tay lén ban: Pay c6 thé 1a d4u hiéu ctia mot sy sdn sang két thtic moi viée. Hiy c6
ging két thiic cang sém cang tot.

« Ngbi & tw thé'cong lung: Piéu nay cb thé ngu ¥ ngwoi nay thiéu tu tin hodc thidu 1ong
tw trong. Hay noi diéu gi tich cye @€ 1am cho ngwdi ndy cAm thdy minh quan trong hon.

« Chép mdt chdm rdi: Piéu ndy cb thé goi y ring ngudi nay khong cam thay thoai mai
trong cudc gip go ndy. Hay c6 ging x4c dinh ring trromg hop nay c6 dang xay ra khong va
lam diéu gi d6 khen ngoi sy c6 mit ciia anh ta.

« Mim cwdi: Ngwoi ndy dang thay thich tha cudc thdo luin. Tét! Hay tiép tuc tién toi
muc tiéu ma ching ta da dat ra cho cudc thao luan.



« Ctii ddu xuéng: Anh ta dang bdi rdi, ngwrong ngung, hoic cb thé dang néi ddi. Néu
ching ta tin ring phan ng nay 1a do thiéu ty tin, hay dwa ra mot 1oi khen ngoi phi hop véi
hoan canh, tranh bt ky nhan xét ké ca nao. Néu chiing ta nghi rdng ngwdi nay dang noi doi,
hay héi anh ta mot s& cau héi @é xac dinh dwoe quan diém cia anh ta. Hoic, chi cho anh ta
nhitng béng chtrng cho thay quan diém ctia anh ta 1a khong déng. Luén ludn tip trung vio
van dé d6 thay vi tip trung vao con nguoi.

« Ngita ddu ra sau: Ctr chi nay c6 thé ngu ¥ sy ngao man. Pirng phan @ng lai véi sy kiéu
cing cia co ta, hay bi sy kiéu cing d6 lam mat tip trung. Thay vao d6, hay tip trung vao van
deé cta chung ta.

« Ngoeo ddu sang mot bén: Co thé anh ta dang rat thich tht véi nhitng gi chting ta néi.
Hay tiép tuc noi, tp trung vao nhirng loi ich. Hay tim mdot co hoi dé két thic.

Trong st dung ngdn ngit co thé, hiy c6 ging luén ludn biéu 16 mot cach tiép can tich
cure, ¢l mé dé khuyén khich sy trao doi hai chiéu. Sy két hop t6t nhéat c6 thé la:

« Hoi ctii ngwdi vé phia trweére;

« Hoi ngoeo d4u cia chiing ta sang mot bén;

« Buong xuoi tay bén swon;

« Mim cwoi.

Chuing ta nén phan tng véi bat ky sy thay d6i tiéu cure nao trong ngén ngit co thé.
« Hoi ho xem c6 phai y kién ctia ho da thay d6i khéng, va néu co thi tai sao?

« Tam ngirng viéc gi6i thiéu san pham caa ching ta dé tai thiét 14p mdi lién hé;

« Ling nghe can than nhitng 1o1 phan ddi va tmg pho thich dang véi nhitng 1od phan d6i
nay trwde khi tiép tuc;

« Duy tri thai do ty tin va nhiét tinh.

g
Lang nghe
Cach tiép cdn tot nhdt cita phwong phap ban hang coi khach hang la trung
tam la hoi nhirng cau hay, sau dé cham chiu lang nghe cau tra loi.

Ban hang khéng déng nghia véi néi hay; né la kha nang tiép nhan théng
tin, lién két théng tin va cung cdp san pham hay dich vu ciia ban.

Marguerite Smonlen, cuén sach “Ban moi thir”

Ban hang 1a dap rmg nhu ciu. Nhirng gi ching ta chao moi cang gan véi nhu cau cia



khach hang bao nhiéu, kha ning chiing ta ban dwoc hang cang cao bay nhiéu.

Céch t6t nhat dé nim dwoce nhu cau thue sy ciia ngwdi mua 1a 1ing nghe ho. Ling nghe
sé cho phép chiing ta thu dwoc nhitng kién thtre quy gia dé 4p dung vao san phdm ctia chiing
ta nhadm dap mg dwoce nhu ciu cia ngwdi mua. Viée 1dng nghe ciing gitip xac dinh dwoc cac
van dé, méi quan tAm va cic co hoi.

Chuyén ban dwoc hang ma khong can biét khach hang thye sy nghi gi chi hoan toan la
do may min. Dwéi ddy 14 mot s6 goi y ¢6 gia tri nhdm cai thién kha niang 14ng nghe ctia chting
ta.

1. Viéc 1ing nghe sé chtrng t6 cho khach hang tiém ning thay ring ching ta hiéu ho. Ho
sé cam nhéan dwoc tAm long chan thanh mudn gitp d& ho caa chiing ta. VAy nén hay tdng cho
ho sw quan tAm khong thé bi bat ky cai gi lam phén tan cta ching ta. Dirng 1am viéc khac hay
goi dién thoai khi chting ta dang ling nghe.

2. Sy chi tAm cia chdng ta sé quyét dinh cudc ddi thoai 1a thanh céng hay that bai.
Dirng tra 101 dién thoai hay bi phan tan béi nhitng viéc khac khi dang 18ng nghe.

3. Néu c6 thé, hiy gip g& khach hang & mot noi yén tinh. Mot dia diém cong cong on ao
hay ban ron sé chi lam ca hai bén bi mét tip trung.

4. Dirng phi thoi gian va sire lre ctia chiing ta vao viée bac bo y kién ctia khach hang.
Hay can than 1dng nghe va ty cho phép minh dwoc ngdi thoai mai.

5. Dimg ngit 101 khach hang. Ching ta chi nén ngét 101 néu ¢6 vé nhw ngwoi kia dang
noi di noi lai dé lam sang té mot diém ma chtng ta da hiéu.

6. Hay dé ngwoi d6i thoai thay 1a chiing ta dang thich tha véi nhitng gi ho néi. Hay luén
gat ddu dong y va no6i "a ha" hay cai gi twong ty.

7. Hay nhin vao mit ngwdi d6i thoai ma khong t6 ra tho 16 hay thach thire.

8. Hay st dung ngdn ngit co thé trong giao tiép. Nghiéng ngudi vé phia triede dé cho
th4y 1a ching ta thich thd cudc ndi chuyén. Hiy mim cwdi. Dimg cwa quay hay nhin quanh.

9. birng ngai ngiing khi cin héi thém cho rd. Hay luén nhic lai nhitng gi ngwdi doi thoai
dang noi: "Vay anh dang dé cip dén viéc..."

_ 10. Dirng két thic cau thay cho ngwoi dang néi. Piéu d6 cho théy chiing ta khéng kién
nhan.

11. Pirng ngit 161 ngay ca khi nguwdi do6 c6 vé kho dién dat mot ¥ nao d6. Hay dé nguoi
d6i thoai n6i xong trwde khi chiing ta xac nhén lai nhirng gi chting ta hiéu. Hay tw rén minh
cach d€m dén 5 mot cach chim rai triede khi dot ngdt nhan xét hay néi mot diéu gi do.

12. Hay hoc cach dé nhitng khoang ling ngin phu hop xen vao giita cude ndi chuyén.
Mot khodng im 13ng sé khuyén khich ngwoi d6i thoai ti€p tuc néi chuyén.



13. Hay cho ngudi d6i thoai co hoi @6 néi ra ho ngu ¥ gi bing cach héi nhitng cau héi
mé. Vi dy, "Anh dinh noéi vé1i toi diéu gi khac nira phai khong?"

14. Néu ciu trd 101 danh cho chting ta dai va phitre tap, hay xin phép khach hang dwoc
ghi chép lai. Mot cach khac nira 1a nhéic lai nhitng gi chiing ta hiéu dé cho ho thdy ban thye sy
nidm dwoc van dé. Hay noi "Vay nhitng gi anh da néi la... Toi hiéu nhw vay c6 ding khong?".

15. Hay s4ng sudt khi dwa ra nhan dinh vé viéc khach hang thye sy nghi gi.
Ngbén ngit co thé c6 thé néi cho ta biét nhiéu diéu hon 1a nhitng 101 noéi.
That dé dang dé tré nén khén ngoan.
Chi can nghi diéu gi that ngu ngoc
dé noi va roi dirng noéi diéu dé ra

Sam Levinson, nha viét kich noi tiéng.

Tw kiém tra k¥ niang 14ng nghe

Hay tra 101 nhitng cau hoi sau that nhanh va chan thye
Chon:

1. Néu ban hoan toan khong dong y

2. Néu ban c6 d6i chd khong dong ¥

3. Néu ban ching tan thanh ciing chang phan d6i
4. Né&u ban dong ¥ & mot vai diém

5. Néu ban hoan toan déng y

Khi gip khéach hang, khich hang tiém ning, toi sé:
1. N6i hau hét trong ca budi.

12345

2. boi khi ngét 101 ngwoi ddi thoai.

12345

3. C6 khuynh hwéng giy nén sy bac bé thay vi 1ing nghe.



12345

4. C6 khuynh hwéng tranh cai.

12345

5. Cam thdy that vong néu ho khéng dong quan diém véi minh.

12345

6. C6 khuynh hwémg két thic cAu thay nguwdi doi thoai.

12345

7. Thay d6i cht dé néu t6i cam thay n6 khong di dén dau.

12345

8. B6 qua ngdn ngit co thé.

12345

9. Cam th4y bat tién khi phai duy tri viéc giao ti€p bidng 4nh mit.
12345

10. Xem xét moi viéc trén quan diém cta t6i thay vi quan diém ctia khach hang.
12345

11. Gia vor t6 ra hiéu trong khi t6i khong hiéu

12345

12. Nghi vé nhirng gi t6i sdp noi chir khong phai 1 nhirng gi t6i dang noi.
12345

13. B qua nhiing thay d6i trong ngon ngit co thé ctia khach hang.
12345

14. Nghe chdm cht nhung khong cdm nhan dwoc cam xtc ctia ngudi doi thoai.

12345



15. Khong ndm dwoe nhitng tir gidu cam xc.

12345

16. Khong chiu nghi dén nhitng 4n y ding sau 1o noi.
12345

17. Khéng thé nhin nhan sy viée tir goc @6 ctia ngwrdi khac.

12345

18. Khong ch y té viée bt dau cudce doi thoai voi mot thai dd nha nhidn va tip trung
mot cach cé y thirc.

12345
TONG SO PIEM:
DIEN GIAI:

C6 3 clp d0 14ng nghe - hoi hot, vira phai va tich cye:

Nguwdi nghe hoi hot nghe rat it va thwomg bé qua nhirng gi ma khach hang dang co
ging noi ra.

Nguwoi nghe vira phdi c6 1ing nghe & mot chirng mure nao doé song lai 4p dit thanh kién
riéng ctia minh vao nhitng thong tin dang dworc chuyén tai cho ho.

Nguwot nghe tich cire hoan toan tham gia vao cau chuyén va quan tam téi ca nhitng 1o
noi va an y cia khach hang.

Néu dwore 18- 36 diém: ban la ngwoi nghe tich ciec.
Néu dworc 37- 72 diém: ban la ngwoi nghe vira phdi.

Néu dworce 73- 90 diém: ban la ngwdi nghe hoi hot.

Chuang ta da hoc dwoc gi?

Anh ay nghi rdt tie ton
Anh @y khéng nhiéu loi

Va khong bao gio’ tw danh bong minh



Nhwng anh dy mang lai niém vui,
Bdt cir noi dau anh dy dén
Ban nén nghe theo cach anh dy nghe.
Khuyét danh

Liéu ching ta c6 thé nhdm tring nhu ciu cia mot khach hang twong lai sau khi gip anh
ta khong? Chiing ta c6 biét dau 1a diém nhé4n sé lam bt ra cau "vang" day nhiét tinh khong?
Hay xem nhirng ciu hoi sau nhw mot danh muc ngdn chira nhirng théng tin ma chdng ta nén
c6 vé mot khach hang twong lai:

1. Khach hang d6 hoat dong trong nganh nao?

2. Tinh hinh kinh doanh ctia nganh d6 hién thé nao?

3. Cong ty cta khach hang d6 da kinh doanh dworc bao lau?

4. Tiéng tim cua ho trén thi tredng nhw thé nao?

5. Th€ manh ctia ho 14 gi?

6. Piém yéu cta ho 1a gi?

7. Chting ta mo ta cach quan 1y cia ho nhw thé nao?

8. Nhitng ngwdi mua dwoe dén bu nhw thé nao?

9. Nhitng tiéu chudn mua sim quan trong nhat 1a gi?

10. Long trung thanh ctia ho d6i véi nhirng nha cung cAp ctia minh dén dau?

11. Ho trong chd cdc nha cung cAp sé dong vai tro gi sau khi ban dwoc hang?

12. Kha ning ti€p thu nhanh chéng ctia ho khi dwoe dao tao vé san pham méi dén dau?
13. Quan hé ctia ho véi cace nha cung cap 1a ngdn ngui hay 1au bén?

14. Ho ¢6 hoan nghénh cic mai quan hé 1au dai khong?

15. Hé thong thong tin ctia ho tinh vi dén mire d6 nao?

16. Cho t61i gidr ai 1a ngwoi cung cdp cho ho cic san pham/ dich vy ctia ching ta?

17. M&i quan hé cta ho véi nhitng nha cung cap cac san pham thay thé nhw thé nao?



18. DPau 1a diém yéu ctia nhitng nha cung cAp khac?
19. Ai 1a ngwoi ¢6 quyén ra quyét dinh & cong ty ho?

20. Nhitng gi c6 thé thic ddy nhitng ngudi 6 quyen ra quyét dinh thay d6i nha cung
cap?

21. D& "diing ky" mot nha cung cAp mdi, t6 chire 6 phai trai qua tién trinh nao?

Néu ban 1a mot ngwoi nghe hiéu qua, ban sé trd 101 dwoc it nhat 75% céc ciu hai trén
A / g g A~ A SA A SA
mot cach chac chan. Néu khong, ban can quan tam nhiéu hon.



b

Nhirng tir ém ai nhdt cia bai hat hay cia cay bit la “anh ding va téi sai”
Khuyét danh

Moi ngwdi ban hang déu da quen phai nghe cau trd 101 "khong". Nhung ngwdi ban hang
xudt sdc nhét khong tin rang "khéng" lai c6 nghia 1a "khong". Thay vao d6, ho hiéu khach
hang tiém ning noi rang: "Toi van chwa bi thuyét phuc, va toi sé thay doi y kién khi diéu d6
xay ra".

Ngin ngira sy tir ch6i sé dé dang hon viée d6i pho véi chiing. Nhung doi khi, sw tir chdi
lai 1a diéu t6t vi nd cho phép ching ta hiéu sau sic nhitng suy nghi ctia khach hang. Nhitng sw
hiéu biét sau sic d6 sé gitip ching ta xtr Iy cac kho khin, 1am hai l1ong khach hang, va nhan
dwoc don dat hang.

Qua nhiéu 101 tir chdi c6 thé tao ra bau khong khi cing thing. Dieu @6 c6 thé ngin can
ching ta dat dwoc mot két qua c6 11 cho ¢ hai bén. Nhiam han ché& nhiing 101 tir ch6i ma
chiing ta phai nghe va gitp chtng ta hiéu dwoc nhu cau ctia khach hang, hay tranh st dung
nhitng tir c6 thé tao ra thai do tiéu cye. Nhitng tir rai ro nhat dwoce xac dinh dwéi day.

1. "Mua"va "ban". Moi ngwdi luén luén mua hay ban nhung it khi thich thia cong viée
ndy. Viy nén hay chuyén thanh tir "s& hiru". Moi ngwdi thich sé hiru cac do vat, hang hoa; vi
tir nay dem lai cho ho cam giac an toan.

all

2. "Ky". Moi ngwoi khong thich ky céde hop dong vi n6 1am ho ¢6 cdm giac bi don vao
chan twong. Tir ndy ham y sw két thic, sy 1au dai ¢d dinh va sy khong linh hoat. Hay dung tir
"tan thanh" hay "xac nhan". Vi dy, "Xin hay tan thanh sy thoa thuan so b ctia ching ta" hay
"Anh sé xac nhan ban tuyén bd cong viéc ctia chiing ta cht?"

3. "Hop dong". Tir nay giy ra 4n twong nhw "ky" mot thoa thuian don phwong, mot cai
gl @6 nén tham van luit sw, c6 thé bao gom nhitng diéu khoan dang ngai. Mot hop dong khac
xa v&i mot céi bat tay - ngu ¥ sy tin twdng. Thay vi doi hoi ai d6 ky hop dong, hay dé nghi ho
"dbng y vo1 thoa thuén clia chiing ta" hay "hoan tat cong viéc gidy to".

4. "Gi4 cd", "thanh toan", "tién mat", "tién dit coc". Nhitng tir ndy ham y 1a mat di thay
vi nhan dwogce. Hay sir dung tir "dau tu". Vi dy, "d4u tw vao chwong trinh nay chdng ta sé co
dworc nhitng nhan vién dwoc ddo tao t6t hon va tich cye hon".



Néu anh khéng tranh ludn véi téi, diéu dé cé nghia la anh khéng lang
nghe.

Khuyét danh

Mbi 1o tir chdi 1a mot Iy do dwoe dwa ra dé khong mua béi 16 do khach hang twong lai
thiéu hiéu biét vé san pham cua ching ta. Nguyén nhan cia viée nay thuong 1a thong tin
khong day dt. D6i véi mot ngwdi ban hang t6t, sy phan d6i 1a 1iéu thude bo. Ching cho
chting ta sy hiéu biét sau sic ddy gia tri vé tinh than ctia khach hang tiém ning.

Chuing chi ra nhirng tré ngai ma chting ta phai doi mét va cho phép ching ta dwa ra mot
k& hoach tdo bao dé giai quyét nhitng van dé d6. Sy im ling va it tiép xtc 1a nhitng ké thu té
hai nhat ctia mot ngwoi ban hang. Chiing ta sé khong thé 1am gi dwore va it ¢6 co hdi dé thanh
cdng. Co vé nhwr chiing ta khong thé ban dwoce hang cho nhitng ngwoi khong hé phan doi cai
gl.

1. Mot ngwoi ban hang thong minh s€ hoan nghénh nhirng 161 phan d6i. Nhirng 101 phan
do6i biéu 16 sy quan tAm. Va néu chiing ta virot qua dwoc nhirng 101 phan d6i do, kha ning
ban dwoc hang cia chiang ta sé 16m hon.

2. Chiing ta khoé c6 thé tim dwoe mot nguwrdi khach hang khong hé phan d6i bat ctr diéu
gi. Ban chit clia con ngwdi 14 dit ra mot so tré ngai trén con dwong di téi muc tiéu dat dwoe
mot s6 loi ich caa ching ta. Tuy nhién, d6i khi chiing ta phai gip s6 rao chin nhiéu bat
thwong. Néu dieu do xay ra, c6 thé ching ta da dwa ra 1o chao hang ma khong quan tAm
nhiéu dén nhirng nhu ciu riéng ctia khach hang d6, dwa ra nhirng gia dinh vé nhu ciu caa
ngwoi mua ma khong kiém dinh lai chting, that bai trong viéc thiét 1ap s hoa hop véi khach
hang, khong xin phép dé dworc gidi thiéu vé san phén, hay van chwa thye tp trwde & nha.
Hay nghién ctru cong ty d6 thong qua trang web hay nhiing nguén thong tin khac. Khéng lam
nhw vAy dong nghia vé1i viée ching ta thi€u chu d4o va khong quan tam téi viée dap tmg
nhitng nhu cau riéng ctia khach hang.

Khi gip phai hoan canh do, hay nghi lai cich ti€p cin cua chiing ta va dwa ra mot chién
lwge méi: Cach t6t nhat va don gian nhAt 1a dwa ra nhitng cAu héi nhw "Liéu nhirng gi toi da
dwa ra c6 dap trng dwoe mong mai ctia dng khong?" hay "Liéu c¢6 phai toi hiéu thong tin nay
khéc véi cach 6ng hiéu khong?". Nhitng cau héi d6 sé cho chiing ta co hdi tim hiéu ¥ nghi cta
khach hang va xem xét xem chung ta dang lam sai cai gi.

3. Néu thwdomng xuyén vap phai sy phan déi tir phia khach hang, chiing ta nén xem xét lai
toan bo chién lwge ciia minh. Liéu ching ta da d6n d4u va ngin chin cang nhiéu sy phan déi
cang tot hay chwa? Chung ta da ling nghe chwa? Hay xem xét nhirng chién lwgc sau:

« Xt Iy nhitng sy phan d6i thong thwdong khi ching ta gii thiéu san pham, nhung hay
noi theo hwéng tich cye. Vi dy, hay néi: "Chting toi biét rdng gia ca cta ching t6i cao hon so
v(i cac d6i thi canh tranh khac, nhung chting t6i da diéu chinh sy khac biét vé gia nay bang
cach thém vao nhitng loi ich kem theo..."

« Xtr Iy ca nhitng sy phan d6i phi ngén ngit nhung c6 thé thay rd tir ngdn ngit co thé cia



khach hang tiém ning cta chiing ta. Bing viéc xtr Iy mot van dé khién ngwdi mua cam thay
khong thoai mai, ching ta dang chirng té minh hiéu th&u va sin sang xt Iy cAc vdn dé trén
véi mot tinh thin xay dung. C6 thé néi vé van dé nay nhu: "Co thé dng/ba dang lo ngai vé
viéc... viy xin hay dé t6i noi vé van dé nay".

4. Néu bi phan @61, hay chdp nhan chién lwoc sau:

« Khong bao gi¢ tranh luan: Diéu d6 gidng nhw bwée 1én vo dai: Chic chin ching ta sé
bi danh. Hay coi moi sy phan d6i nhw mot diéu kién. Sau d6 tim hiéu xem liéu diéu kién d6
c6 hop 1y khong. Vi dy, néu nhw ngwdi mua hang noéi "Toi qué gia", hay héi "Tai sao?" hay
"Diéu gi lam cho 6ng/ba nghi nhw vay?". Néu ho néi "T6i kho 6 tien", hay héi "Ong/ba cé

iéu gi lam cho 6ng/ba nghi nhwr vay?". Néu ho no6i "T6i khong c6 tién", hay haéi "Ong/ba co
bao nhiéu tién?" hay "Ong/ba nghi 1a cAn phai ¢ bao nhiéu tién?". Néu ho néi "Toi chang c6
tién danh cho viéc nay" hay hoi "Khi ndo 6ng/ba sé dwa ra ngan sach moi?"

« Hay nhin nhén cAu hoi bing viéc cdm on vi ngwdi d6 da dwa ra van dé. Ching ta c6 thé
no6i "To6i hiéu cdm nghi cta 6ng/ba" hay "T6i danh gia cao sy quan tam cua ong/ba".

« Hay héi lai y dé chic chén ring ching ta hoan toan hiéu rd van dé. Hay n6i "T6i mudn
chac chan 1a t6i hiéu van de nay dé c6 the gitp dwoc 6ng/ba. Liéu n6 cb phai la...?" hay "Néu
nhuw t6i hiéu dtng vin dé thi 6ng/ba dang ban tAm dén viéc... C6 dung vy khong ?"

« Giai quyét nhirng mdi quan tAm ctia ho. Hay str dung mot trong nhirng chién lwgc
dong lwe dwdi day d@é giai quyét van de.

- Cung cap nhitng béng chirng thue t& @ minh chtrmg cho trwomng hop cta ching ta (sw
hop Iy).

- Cung cap nhirng nghién ctru va tai liéu tham khao bing vin ban vé trweomg hop nay dé
ung ho cho quan diém cta chiing ta (tinh hop phép).

- Cho thiy nhiing khach hang khac trong nhirng trwomg hop twong tw dd dwge huwong
lo1i ich tir san pham/dich vu ctia ching ta nhw thé ndo (tién 18). Hay dwa ra nhitng thw chirg
nhan.

- Chi ra nhiing cong ty khéac cung nganh v6i ho dang tré thanh cong ty d4u nganh nho
st dung san pham/dich vy cta ching ta (sy canh tranh).

- Pé nghi giam t6ng chi phi - néu ho quan tAm dén van dé dé - néu khach hang da hoan
toan hai long (chap nhan rai ro). Khach hang c6 thé hiéu dé nghi 6 nhw mot sy tin twdng ma
cling c6 thé hiéu @6 1a mot sy tuyét vong. Diéu nay cb thé 1am ching ta dau dau thém vi
chting ta c6 thé cin dwa ra & nghi bing vin ban.

« X4c nhan rang khach hang tiém ning da hiéu quan diém ctia ching ta. "Liéu anh da
14m dwoc quan diém cua t6i roi chir?"

« Khéng dinh ring khach hang dong y véi chiing ta: "Ong ba dong y chu?u".

5. Néu ching ta khong c6 phan tmg gi d6i véi mot sy phan @61, hay dirng bao gior noi
d6i. Phai ludn nhan thirc dwoe ring day 1a mot van dé 1au dai va co tinh hop phép, sau d6 xin



thoi gian @6 nghién ctru vé van dé @6 va sé quay lai sau. Hay dé nghi mot thoi gian thye t& khi
viéc nghién ctru da hoan tat.

6. Hay tinh dén viéc tranh phai xtr Iy nhitng 11 phan ddi. Mot s6 101 phan ddi chi don
gian vi ho c6 ging tao nén s tranh cai. Phan tng lai c6 thé s& lam tram trong thém van dé. Vi
vay, hay thira nhan sy phan d6i bing cach néi "Vang, t6i hiéu 6ng/ba cam thay dieu d6 th&
nao, va xin hay dé t6i...". Sau d6, ching ta tiép tuc giai quyét nhitng van dé khac. Van dé @6 co6
thé sé bi quén di vi n6 khong c6 gia tri.

Nhung néu ho dwa ra van dé @6 lan thi hai, c6 thé né ¢ gia tri va can dwoc xt 1y.
Ching ta c6 thé dé nghi quay tré lai vAn dé do.

7. Xtr Iy sy phan d6i ngay tai chd va cdm on nhitng 1oi phan d6i @6! Ching ta c6 thé
lwong truede dwge nhitng sy phan d6i thuwomg dwoce dwa ra nhat. Vay hay loai bo né bing
céch bién n6 thanh mot diém dic trung. Vi dy, néu cai xe ma chiing ta dang ban hoi nhé,
chiing ta c6 thé néi: "Vai nim vé trude thi kho 6 thé chap nhan chiéc xe nay, nhung hién nay
ngwdi tiéu dung Bic My da sang sudt nhan ra nhitng loi thé€ ciia mot chiée 6 t6 da str dung
khong gian theo cdch ma chiing ta ngay ca trong mo ciing khong thé thiy dwoc, va vi vy van
c6 thé str dung chiéc 6 t6 nay thuan tién nhw st dung mot chiéc 1é6m hon nhiéu. Chiéc xe nay
tréng ciing rat tuyét va con kinh t&€ hon trwéc kia nira".

Trong méi cudc tranh ludn déu cé hai phia cho téi khi ban ira chon mét
bén.

Lawrence J. Peter
Duwéi day 1a nhitng 101 phan ddi thwong gip nhat va chién lwoe d€ gii quyét ching.
1. "Gia cao qua":

DPay 1a mot 101 phan déi thuwomg gip. Nham gidi quyét van dé nay, hay héi nhitng cAu héi
mé nhw "Tlr ddu ma dng/ba di dén két luin nay?" hay "Cao so vdi cai gi?".

Dura trén cau tra 11, hiy thao luan véi khach hang dé chirng minh ring trén thue t&
mirc gid nay 1a hop 1y. Hodc hay tim cich 1am gidm nhe cdm giac vé ganh ning tai chinh vi dy
nhw thué mua tai chinh.

« Giam nhe si phan ddi dé 1am cho né c6 vé nue cwdi. Vi dy, néu ngwoi d6 dang mua
mot chi€c may vi tinh va ché bai gi4 ca, hay héi xem 6ng ta nghi rang gia cta chiéc may cao
hon mtre 6ng ta nghi 12 bao nhiéu. Néu 6ng ta trd 101 1a 150 d6 la, hay héi 6ng ta dinh ding
chi€c may nay bao 1au. Cau tr 101 ¢6 thé 12 3 ndm. Hay dé nghj 6ng ta wéc tinh chi phi cho
moi nam. Trd 161: 50 do6 la mdi nim. Hay dé nghl ong ta tinh chi phi tang thém trung binh
cho mbi ngay Tra 101: khodng 12 xu. Hay héi moi ngay ong ta dung may tinh trong bao lau.
Tra 1o1: 6 tiéng. Héi xem chi phi ting thém mobi tiéng sé& 12 bao nhiéu. Tra 1i: khodng 2 xu.
Hay chi ra ring "Liéu 6ng c6 dé tudt mat co hoi dau tw vao chi€e may vi tinh t6t nhw thé nay
ma chi mat c6 2 xu mdi tiéng hay khong?" Hay thir doan xem diéu gi sé xay ra?



2. "T6i luén ludn mua hang cta d6i tha canh tranh ctia anh va cdm thay hoan toan hai
long véi ho".

Hay cong nhan long trung thanh ctia ho va chia sé diéu d6 véi ho. Sau d6, thong qua cac
cau héi dé tim hiéu xem tai sao ho lyra chon hang ctia d6i thi canh tranh cta ching ta va tir
d4u ma ho lai lya chon nha cung cap nay. Tuy thudc vao ciu trad 101 caa khach hang, hay tim
ra diém ching ta c6 thé lam t6t hon.

« "Chting t6i gin cong ty clia dng/ba homn";
« "Chiing t6i c6 thé cung cAp hang trong thoi gian ngdn hon";

« "Nhw 6ng ba ¢ thé thay trong cudc diéu tra nay, san pham ctia chiing t6i 1a tin tién
nhAt".

Hay dé nghi khach hang @6 cho diém cho nha cung c4p ctia ho theo thang diém tir 1 dén
10. Néu cAu tra 1o 12 thap hon 10, hiy tim hiéu xem ho chwa dat dwoc diéu gi va chi ra bing
cach ndo ching ta c6 thé dap img dworc yéu ciu cu thé do.

3."Cong ty cua anh & qua xa".

Hay thay d6i cach nghi ctia ho vé khoang cach. Hay chuyén tir cach do bing dim sang
thoi gian. Ngay ca khi vin phong ctia chting ta xa gdp d6i, hay chi ra rang chi can ngan ddy
thoi gian @€ dén cho ching ta.

4. "T6i khong thich ngwoi... 1am ciing véi anh. Anh ta d6i xt véi téi qua tho 16"

Hay t6 ra quan tAm va d4anh gia cao y kién ctia anh ta. Sau d6 hay dé nghi cach ching ta
xtr Iy tinh hudng nay, nhung luén ludn ghi nhé ring chiing ta khong thé kiém soat tinh cach
c4 nhan ctia ngwdi khac. Thay vao d6, ching ta 6 thé héi khach hang: "Néu mot trong sé cac
nhan vién clia 6ng/ba cw xit nhw vdy, 6ng/ba sé lam gi?". Hay nghe xem ho phéan rng nhw thé
nao va xem xét xem liéu chiing ta c6 thé ap dung giai phap ctia ho khéng.

5. "T6i khong thich san pham cta anh vi n6 khong dap tng dwoc yéu cau... caa toi".

Ding tranh luan. Thay vao d6, hiy cho th4y ching ta chia sé y ki€n v&i ho. Sau do, hiy
héi "Co bao gidr sain pham ctia 6ng/ba khong dap tng dwoc yéu cau cia khach hang chwa?
Néu co, 6ng ba da xir Iy tinh huéng nay nhw thé nao?". Cho du cau tra 161 ctia ho 1a gi, hay tra
1o ring, "D6 ding 1a nhitng gi ching t6i dang lam", va coi nhw diéu d6 1a ding. Néu khong,
hay cho ho biét ring ching ta sé chuyén y kién cta ho téi ngwoi quan 1y cia ching ta.

6. "Toi cAn phai ban v&i nguwdi khéace da"

Hay lam hai viéc. Dau tién, hiy hoi s dién thoai cia ngwdi d6. Nho vy, ching ta co
thé:

« Kiém tra xem liéu viéc can ngwoi khac dong ¥ @6 1a hop 1y hay khong.



« Dé nghi gitp do trong viée xin dwoe chip thuan.
« Sau d6, hay tim hiéu xem:

- Liéu khach hang d6 @4 dong y mua va chi can dwoc chap thuin thoi hay khong. (Néu
¢, hay dé nghi dwoce goi dién).

- Liéu "mot ngwoi khac" @6 c6 thye sw 1a ngwdi co6 quyén ra quyét dinh hay khong.
(Trong trwedmg hop d6, hay dé nghi dwoc goi dién xin ngudi d6 chap thuin viéec mua ban

nay).

- bé dwgc ngwoi thye sy ¢6 quyén ra quyét dinh ch4p nhén viéc mua ban, can phai dat
dwoc nhitng tiéu chuan nao?

Ngwori ta khéng quyj trong nhirng gi minh dé dang c6 dworc.
Thomas Paine (1737 - 1809), 1y thuyét gia chinh tri va nha vin ngwoi My
Mot trong nhitng nhu ciu co ban ctia khach hang la gia tri. Gia trj khong c6 nghia la gia
ré ma co6 nghia 13 tao ra nhan thirc ring nhirng loi ich ma san pham dem lai 1a twrong tmg véi

mirc gid ma ching ta dwa ra.

Gia ca c6 thé 1én xuéng. Pitu nay c6 thé lam khach hang cta ching ta kho hiéu, ngac
nhién, byec tire, hay tham chi gian dir.

Duwéi day 1a mot s6 1y do va chién Iwge dé tng pho véi sy thay d6i cta gia ca.
1. Nhitng nguyén nhan co ban khién gia ca thay ddi bao gom:

« Nhitng thay d6i vé cong nghé: Sy thay thé bing cong nghé méi thwrdmg dit dé hon do
nhu ciu ban dau cao.

« Sirlac hau: O giai doan cudi ctia chu ky séng ctia san pham, gia ctia san pham thwong
phai gidm di.

« Cai thién ch4t lwong: Do gidm dwoe san phAm héng, san pham phai stra lai va loi
nhuin ma doanh nghiép muén thu vé gidm di, nén khach hang c6 thé dwoc huwéng phan hiéu
qua tang thém thong qua sy giam gia ban.

« Nhitng kho6 khiin tai chinh: Néu mot doanh nghiép gdp kho khan trong kha nidng thanh
toan bing tién mit, doanh nghiép nay co thé phai dung dén phwong sach gidm gia ban dé
nhanh chéng gidm hang ton kho, chuyén chting thanh tién mit.

« Syt hop ly ho6a: Cong yiéc dworc cai thién cb thé cit gidm chi phi dang ké, va mot phan
loi ich d6 c6 thé dwge chuyéen sang cho khach hang.



« Ap lyre canh tranh: C6 thé thi triedmg chi don gian 1a khéng cho ching ta co hdi dat
dwoe thanh tyru néu khong thé chirg minh dwoe mot sé 1o1i ich gia ting.

2. Trong trirdng hop gia ca thay d6i dang ké: 1én hodc xuéng, hay chic chén la ching ta
da 1am nhirng diéu sau:

« Giai thich tai sao: Hay chi ra mot cach c6 1y tai sao gia lai ting. Cung cAp nhirng s6 liéu
thyre t& thay vi chi dwa ra nhitng quan diém dinh tinh. Néu gi4 san pham gidm, hay chi cho
khach hang thiy loi ich do, c6 ging két noi su thay doi d6 dé thu hat sy cht tAm ctia ho.

« Gitip khach hang virot qua dwoe nhirng van dé c6 lién quan dén viéc gia ting: Vi duy,
hay dé xu4t ring ho

- bat hang trwdce khi gia tang;
- b4t hang nhiéu hon @& dwoce giam gia nhér mua sd lwong 16m;
- Xtic tién ban hang @& dam bao ring lwong hang ton kho giam c6 thé gitp ho dang ké;

- Xem xét nhitng cach khac dé tiét kiém chi phi nhw thay thé phwong thirc giao hang,
giam chi phi déng goi, str dung nhan vién ctia ho trong mot sé cong viée, v.v...

Sau d4y 1a mot s6 chién lwgre nhdm d6i phoé véi nhirng ¢t s6c¢ kho khin.

1. Tranh xa nhitng mtre gia day tré ngai. Dit gia 99,99 d6 la c6 vé dé gidi quyét hon
nhiéu so v&i mire gid 100,00 d6 la. Hai mire gia nay hau nhw khong chénh nhau, nhung lai
khac nhau dang ké vé mit tam 1.

2. Tinh gi4 tra d4n. Thay vi néu mirc gi4 10.000 d0 la, hay xem xét viéc ban hang trén co
s& 500 do la moi thang. Néu ching ta cAn mot vi du minh hoa, hay nghi vé sy pho bién ctia
viéc thué mua tai chinh d8i v4i nhitng phwong tién dit gia.

3. Pwa ra mot khoang dao dong gia dé cho khach hang thoi gian dé diéu chinh. Hay dé
xudt mot khoang dao dong gia khong qua 16m, vi du nhw tir 12.000 d6 la téi 14.000 d6 la. Néu
chting ta dwa ra khoang dao dong 1a tir 10.000 dén 15.000 d6 la, diéu @6 c6 thé khién khach
hang nghi ring chiing ta dang thir thach sy ch4p thuin cta ho va c6 vé nhw ching ta dinh
"c4t ¢6" ho néu nhw ho khong phan khang.

4. Hay tranh mtrc gia 1am tron. Néu chiing ta dang thye thi mot phi vu dang ké cho
khéch hang, va dwa ra mitc gia 10.000 d6 la hay 100.000 d6 la, ho c6 thé cam thdy ring
chiing ta da lam tron mire gia va ki€m dwoc mot khoan béo bé tir 6. Mot mire gia 9.400 do6
la hay 98.700 d6 la nghe ¢6 vé hop 1y hon nhiéu.



Chwong 5
CHIEN LUQC THUYET PHUC

Phwong tién tror gitip ban hang

Moén sup hang nhdt con tét hon birc tranh hang hai.
Abraham Maslow (1908 - 1970), nha tam 1y hoc ngwoi My

Nén st dung bat ky phwong tién nao gitp lam ting hiéu qua cta budi givi thiéu san
pham. Dwéi day 1a mot s6 goi y vé viée 1am thé nao @é sir dung cic phwong tién tr¢ gitip ban
hang mot cach hiéu qua.

1. Cac phwong tién tro gitp ban hang dwoc str dung dé cai thién hidu qua trong nhirng
thong diép cia ching ta. Chang c6 nhirng chirc ning sau:

« Cho thay ching ta da c6 sw chuén bi;

« Mang t61 cho khach hang tiém nidng mot thong diép thu vi;

« Str dung thong diép hinh anh dé cting c6 cho thong diép bing 11 noi;
« Lam tang tinh hop ly cho thong diép;

« Cho théy tinh chuyén nghiép ctia chiing ta;

« Hinh 4nh héa nhiing gi khé dién dat bing 11 néi.

2. Cac phwong tién hd tre' ban hang 1a nhitng ¢éng cy bo trg nhdm dé cao mot budi
thuyét trinh. Nhitng phwong tién ho trg' ban hang dwgc st dung rong rai nhat bao gom:

« Thuyét trinh bing may tinh xach tay;

« Thuyét trinh bing PowerPoint str dung may chiéu;

« Thuyét trinh bing gidy str dung flip- file.

3. Dé dat dworc hidu qua cao nhét, cac phwong tién hd tror ban hang nén:

 Ludn luon cap nhat;



« Trong mé&i, khong bao gio bi cli mon;

« Ty n6 da c6 thé ndi 1én mot sé diéu.

4. CAc phwong tién hd tror ban hang tré nén hitu ich nhat néu ching:

« Kich thich thao luan;

« Cho khach hang thoi gian @6 thu nhan thong tin ma khong bi ngit quang;
« Hb tror cho bai thuyét trinh chir khéng chi phéi né.

5. Giit cho bai thuyét trinh ctia ching ta don gidn. Pam bao ring moi diém déu ngin
gon va de hieu.

6. Thém vao cho nhirng phwong tién hd tror ban hang nhitng chi tiét c4 nhan nhé bing
cach dwa thém vao biéu twong cta khach hang.
o 4o oA ? R
Gid1 thiéu san pham
Tram nghe khéng bang mét thdy
ChaAm ngon c6

Khong phai moi san pham hay dich vu déu thich hop véi viéc giéi thidu san pham.
Nhung nhirng sdn pham, dich vu thich hop véi viée nay - vi du nhw phan mém, cic cong cu,
va mdy cai tién sé ban chay hon rit nhiéu néu dworc gidi thiéu.

1. M6t budi gidi thiéu san pham tét sé:

« Nhan manh thém thong diép ctia ngwdi ban hang;

« Chi dai vira du thoi gian can thiét;

« Danh thoi gian cho cac cau hoi;

« Puoc dién ra theo t6c do du dé khach hang tiém ning tiép nhan thong tin;

« C6 hé thong, voi phan giéi thiéu va phan két phu hop;

« D& hiéu.

2. Nhitng diém quan trong ma ching ta cin ghi nhé trwée khi giéi thidu san pham la:

« Chuén bj truede: Co sdn mot ban liét ké cac muc can kiém tra dé dam bao ring ching ta
da mang da cac phwong tién ho tro;



« Chudn bi nhanh chéng: N&u c6 thé, hay dén co quan sém dé chuén bj truée. Néu
khong, hiy tim cich chuan bi cang chu d4o cang tét. Hay lam cho viéc chuan bi trong dé
dang;

« N6i ro rang: Tranh nhitng tir ngit day 4n twong nhung khoé hidu. Tranh dung biét ngit.
Lu6n ludn xac nhan xem ngwdi nghe c6 hiéu khong néu nhw chiing ta khong chic chin vé
hiéu qua cua théng diép ctia minh;

« C6 mot ké hoach dy phong trong trwomg hop céc thiét bi ciia chiing ta khong hoat
dong. Néu céc thiét bi nay bi héng, ditu d6 hoan toan c6 thé xay ra. dirng toat mo hoi, té ra
b&i réi hodce xin 16i. Hay 1am cho bai thuyét trinh c6 vé cang "binh thuwdmg" cang t&t. Dirng chi
ra nhitng gi ching ta khong thé lam. Pon gian 1a chi tiép tuc véi nhitng gi ching ta c6 thé
dung;

« LAm moi thtr tréng d& dang;

« Lam cho bai thuyét trinh tré nén vui nhon.

Chuan bi thuyét trinh

Nhitng ngwoi cé thé tw cwori ban than minh la nhirng ngwosi hanh phiic,vi
ho khong bao giér danh mdt niém vui.

Khuyét danh

Khi thuyét trinh, moi thir déu phuy thudc vao kha ning ctia chting ta trong viéc dwa ra
cac van dé mot cach mach lac va ¢6 tinh thuyét phuc. Thanh c6ng hay khong phuy thudc phan
16m vao viéc ching ta chuan bi t6t dén dau.

Duwé1i day la cach 1am thé nao dé chuén bi san sang.
1. CAn nhic nhirng diém manh cta ching ta:

» Diéu gi lam chiing ta tré' nén hdp dan véi tw cch 1a mot nha thuyét trinh? Ching ta c6
thanh thao khong? An néi ¢6 luu loat khong? Hay bién nhitng diém manh ctia chiing ta thanh
loi thé cho chinh minh.

« Ching ta da c6 nhitng méi quan hé nao véi thinh gia? Ching ta da c6 nhirng nén tang
hay kinh nghiém chung nao? Hay tranh thu nhirng diéu d6 dé lam noi bat mai lién két cua
chiing ta v&i ngwdi nghe. Chiing ta ciing c6 thé nhic dén nhirng thinh gia 1a ngwdi 6 uy tin.

2. Tir héi minh xem ching ta c6 thé thuyét phuc moi nguwdi lam gi. Sau d6, hay tinh toan
xem chiing ta phai dwa ra nhitng thong tin cu thé dén dau dé ho lam nhiing diéu d6. Néu cho
ho qua it thong tin, ho sé khong thé lam dwoc nhitng gi chtiing ta muén; néu cho ho qué nhiéu
thong tin, c6 thé chiing ta sé 1am ho chan hay cAm thay bi xtic pham.

3. Hau hét nhitng budi thuyét trinh déu kéo dai hon du dinh, viy nén hay gitt cho né
ngin gon théi. Hay nhé:



« Moi ngwoi rat nhanh chan. Khoang thoi gian trung binh con ngwoi tp trung sy cht y
chi dwoc tinh bang pht.

« Néu chiing ta c§ ging truyén dat qua nhiéu thong tin, moi ngwoi sé bi 14n 16n va roi
chang nh¢ dworc gi.

4. Hay ty hoi minh xem thinh gia ctia ching ta mudn gi.

Liéu ho c6 thdy hirg tha khong? C6 hoan nghénh bai th~uyé't trinh khong? Liéu ho chi
mudn biét thye t&€ thoi, hay ho dang tim ki€m ngwoi hwémg dan va cac ¥ twdng méi? Myc tiéu
cia ching ta nén phu hop v61 nhitng gi ho mong doi. Hay thiét k& bai thuyét trinh cia ching

ta nham lam théa man ho.

5. Cho du y twdng chinh cta chung ta 1a gi, hdy ¢6 mot phép an du hay phép loai suy
thich hop dé minh hoa cho né.

6. Plrng doi dén dém truwée budi thuyét trinh méi chuén bi. Chiing ta cang cho minh
nhiéu thoi gian thi cang c6 thé tham khéo dwoe nhiéu tai liéu va ching ta cang c6 nhiéu y
kién hay.

« Hay lwu tat ca cAc ¥ twdmng cia chiing ta vao mot chd khi chting ta dang nghi nhanh.

« Ghi tat ca cAc ¥ twéng d6 vao nhitng mau gidy nhin roi dan ching 1én twong dé co thé
cung lac nhin thay tat ca cac y twéng do.

« Phan loai cAc mAu theo nhom c6 méi lién két chiit ché.
« Quyét dinh thir ty gidi thiéu cAc nhom y twdng do.
« Viét nhirng y twémg ban dau vao ban muc luc.

Chting ta sé khong doc muc luc @6 trong bai thuyét trinh ctia minh, nhung c6 thé nham
qua trong khi thuyét trinh.

7. Hay dtmg 1én va tip noi to bai thuyét trinh cia minh.

Luyén tap stt dung ngdn ngit co thé. Ptirng thing, wom ngwe. Tw thé nay sé gitp ching ta
cam théy va trong ty tin hon.

8. Viét ra mot danh myc nhirng viéc can lam trong ngay quan trong do.
9. Quan sat trudre cin phong noi chiing ta sé dién thuyét.
Liéu co cai gi co thé gy ric réi khong?

10. Cudi cung, hay nghi dé€n thanh c6ng. Hay twéng twong ra mot thinh gid bi cuén huat
va bi giy 4n twomng. Néu chiing ta da chuan bi t6t thi moi viée sé nhw vay.



* > ’X . ~ e 3 / A A ~N
Giam noi so hai khi dirng trén san khau
So’ hai la mét cau héi. Ban so¢ hii cai gi va tai sao? Noéi s¢’ héi cua chung ta
la mét kho bau ciia sw tir biét minh néu chiing ta khai thac né.

Marilyn French, nha van va nha phé binh ngwoi My

Cam thay hoi hop khi phai dtmg trwde rat dong thinh gia 1a chuyén binh thwong.
Nhung khong c6 1y do ndo phai s¢ hai. Cac nghién ctru da chi ra ring c6 nhiéu ngudi s¢ phai
dién thuyét hon ca s¢r chét. Nhung néu ching ta tron tranh viéc thuyét trinh, ngudi ta sé
khong biét yéu cau chting ta 1am cai gi khi sy nghiép caa ching ta dang tién trién va ching ta
sé b6 phi méit cac co hoi.

Khi drng trurée anh den san khéu, ching ta sé toa sang. Hay nam 14y thoi khac d6. Va
mic di khong cam thay hoan toan thodi mai, nhung ching ta c6 thé dé dang lam giam cam
giac lo Au. Dwéi day 1a mot s6 cach.

1. Str dung chat adrenaline dé tw 1am cho minh tré nén sic sdo. Pitu d6 c6 thé cai thién
thanh tich cua chtng ta.

2. Sy ty tin ¢6 thé loai bé ndi s¢ hai. Sau day 1a mot s6 ky thuat lam ting sy tir tin cua
chang ta:

« Chuén bi c4n than: Cang tip thuyét trinh nhiéu bao nhiéu, chiing ta sé cang cam thay
ty tin b4y nhiéu.

« Hay ty dong vién minh: Hay hinh dung sy thanh cong. Néu chiing ta s¢ nhirng thinh
gid chan ngén, 1anh dam, hay twéng twong ra nhirng ngwdi nghe bi kién thire va sy nhiét tinh
ctua ching ta lam say mé.

« Hay tw noi véi chinh minh nhitng 16 dong vién hing hai. Pwa ra nhitng 1o tw khang
dinh bat dau v61 "to1". T6i ty tin. T6i 14 mot chuyén gia. T6éi chinh 1a nguwdi ¢6 thé 1am dwoce
viéc nay.

« Hay lam cho minh nhitng ban dap: Ghi cht bing bt chi vao ban nhép dé ban c6 thé
doc dwoce nhitng ghi cht d6 trong khi cac thinh gia khong nhin thdy ching. Gach néi nhiing
tiéu dé dé quén mat khi chting ta dang béi rdi. Khi chiing ta thuyét trinh & trén buc, hiy viét
cac ghi chi vao ban muc luc.

« Tim mdt s6 khudn mait thin thién trong so céc thinh gia va tap trung vao ho. Ching ta
s€ ¢6 thé quay sang phia ho dé dwogce ting ho.

3. Chi n6i vé nhirng chtit d& ma ching ta cam thiy say mé.

Néu chting ta khong thay thich thi cic thinh gid cua chiing ta cling sé khong thay co gi
s6i néi ca.

4. B4t dau budi thuyét trinh véi nhitng diéu gi ma ca chiing ta va cac thinh gia déu quen



thudc. Chiing ta sé cam thay dé chiu hon nhiéu va c6 mot méi quan hé thoai mai.

5. Ghi nhé nhitng khoanh khic d4u tién ctia budi thuyét trinh. Néu chiing ta bit dau tot,
budi thuyét trinh sé troi chay.

6. Khong bao gidr doc thude long. Doc nghe sé rat don diéu. Thinh gia sé thic mic 1a tai
sao khong phat cho ho bai thuyét trinh caa ching ta. Hay bam 14y cic ban muc luc. Ban sé
can khoang 8 dén 12 trang cho mot bai néi chuyén kéo dai nira gio.

PIEM PAC TRUNG, LQ'I THE VA LQT iCH

Ban d3 bao gior t6 chirc mot budi giéi thiéu 1é6m ma khéng ban dwoce gi ca chwa? bidu d6
thwong xuyén xdy ra. Van dé & day 1a it c6 ai mua hang béi vi ban dwa ra dwge nhitng diém
dic trung thia vi hay thAm chi 1a tuyét voi. Mot s6 it ngwdi c6 thé mua vi nhirng 101 chao moi
cua ban c6 ich 1oi gi @. Nhung hiu hét moi ngwdi mua hang vi loi ich. Vi vdy, ching ta hay
xem xét vé tirng van dé trén trong bdi canh cua tién trinh ban hang.

1. Piém dic trung 14 bat ky tinh chat vat Iy nio ctia san pham.

Céc diém dic trung c6 thé bao gom:

« mau sic;

« kich c&;

« kiéu dang;

 n0i dung;

« cach dong goi;

« cac dic diém k¥ thuat;

« cach giao hang.

2. Cac diém dic trung c6 rat it tinh thuyét phuc. Ching chi don gian mé ta nhitng gi ma
ban moi chao. Dé thu hut dwoc sy quan tAm cta khach hang tiém ning, ban cin phai dé
ngwoi d6 biét dwoe nhitng loi thé ma cac diém dic trung d6 mang lai. Cach tiéu biéu dé mo ta
nhirng loi thé thwong 1a phan tich ti mi cac diém dic trung. Nhitng loi thé d6 c6 thé 1a san
pham chay nhanh hon, manh hon, quyén rt hon, va linh hoat hon nhiéu.

3. Khach hang mua hang dya trén nhirng gia tri ma ho nhén th4y: "Khoan dau tw ndy sé
mang lai cho t6i nhitng gi?" Nhiéu khach hang cho ring tit ca nhitng ngwdi ban hang déu
chao hang nhw nhau. Dé tao nén sy khac biét, ching ta cin lién két nhitng 1o1 ich ctia san
pham véi nhitng nhu cu quan trong ctia khach hang. Chiing ta cang c6 kha ning chi ra ring

cac gidi phap c6 gia tri virot troi, thi kha nang ban dwoc hang cang cao.

« Loi ich c6 thé ton tai & c6 mot trong rat nhidu dang: ting loi nhuan, ting lwong hang



béan ra, cai thién thi phan, ting cwdng kha ning canh tranh, gidm chi phi, cai thién ning suét,
tang tinh tién loi, duy tri long trung thanh cia khach hang, tang cwong tinh bao mat, giai
phong du 6c, va 1am ting sy hai long ctia khach hang.

« Mot 1oi ich chi ¢ thé 1a mot 1oi ich néu khach hang céng nhan dieu d6. Khong b loi
ich, mot diém dic trung sé khong c6 hoic ching c6 may gia tri. Vi dy, sé hitu mot chiée may
tinh véi modem 128K sé& cho phép ngudi ding c6 thé tai thong tin tir mang Internet nhanh
hon mot chi€e modem tdc @0 chdm hon. Son khong chi mang lai nhitng loi ich vé stre khoé,
trrot pa-tanh in-line mang lai l¢1i ich cta viéc van dong va hit thé khong khi trong lanh bén
ngoai, va mot dong cor V8 sé dé dang ddy chiéc thuyén di hon.

« Nhan biét nhitng loi ich cho khach hang tiém niing c6 nghia 1a lién hé san phdm/ dich
vu v&i nhu ciu ctia khach hang va ting lwong ban ra.

« Nhitng nhu ciu tam Iy tiéu biéu ma chiing ta cin xem xét bao gom:
- tinh tw cao;

- tinh an toan;

- khat khao thanh céng;

- loai trir nhitng can tré.
bam phan

Chién thuét doi bén cung c6 loi
Cai hay cua long tw trong la ai ciing cé6 long tw trong.

Joe Girard, cudn sach “Lam thé& nao dé két thiic moi cuéc mua ban”

Céc t0 chirc dwoce 14p ra @6 ton tai lau dai. Nhitng ngwdi ban hang thic ddy sy 1au dai doé
bang cach tao ra Vgl duy tri cAc m6i quan hé 1au dai véi moi khach hang dwa trén loi ich doi
bén va sw tin cdy lan nhau.

Nhirng méi quan hé mé1, vi du nhw quan hé d6i tac chién lwge hay nha cung cip duy
nhat, thwong bit dau bing dam phan. Két qua cudi cing can phai c6 1¢i cho ca doi bén. B4t
ky mot két cuc nao khéac, ngoai trir két cuc ¢6 1¢1 cho ca hai bén, sé quay lai 1am ton hai chiing
ta. Dw61 day 1a cach dé tao nén mot két qua hai bén cing c6 loi:

1. Nhitng hoan cdnh ma ngwdi ban hang cin phai ddm phéan bao gom:

« Tao nén mot thoa thuin cung cip hang ho4 hay dich vy;

« Thay d6i gia ban hay thay d6i nhitng diéu khoan khac;



« Thay d6i diéu khoan giao nhin;

« Quyét dinh lwong va nhirng chi tiét dén bu khéc;

« Mua mot chiéc xe;

« Thay d6i thod han ndp béo céo.

2. Trwée khi bit ddu nhitng cudc ddm phén chinh thire, hay:

« Ty chuén bi ki cang. Diéu nay sé lam gidm mirc &0 cing thing caa ching ta va gitp
ching ta c6 thé thé hién mot cach ty tin.

« Chudn bi mot danh sach nhitng két qua thay thé khac. Hay danh gia tat ca ching.
Chon két qua t6t nh4t va mot vai cach nhwong bo c6 thé chidp nhin dwoe ma van dap tmg
nhu ciu cua ching ta.

3. Vao lac bt dau cta cudc dam phan, hay:

« Thiét 14p nén mot muyc tiéu tot cho ca hai bén. Ngay ca néu cac giéi han qué rong, ca
hai bén nén tip trung vao mot muc tiéu twong dong vo1i nhau thay vi danh bai bén kia.

« Thiét 1ap nén nhitng quy tic co ban cho ca qué trinh ddm phan. Diéu d6 dic biét hiru
ich néu nhw cudc dam phan c6 thé nhay cim. Nhirng thoa thuin d6 c6 thé bao gom:

- Lang nghe phia bén kia ma khong ngit 101 gitra chirng.

- Ton trong mdi bén mic di ching ta c6 thé bat dong trong mot vai van de;
- Linh dong trong nhitng van dé khong quan trong 1dm;

- Xt Iy tirng van dé mot;

- Pat dwoc thoa thuan trong nhitng van dé nhé trwée, dé nhitng van dé kho hon ban sau
cung.

« Phat biéu nhitng yéu cau ctia chting ta mot cach ro rang va chic chin. Pam béo rang
phia bén kia c6 thé hiéu dwoc nhitng yéu ciu do.

« X4c dinh xem nhiing yéu ciu ctia phia bén kia 14 gi. Néu chiing ta c6 thé d4p tng
nhirng yéu cau cta ho, co' hoi ho ¢6 khuynh hwéng dap tmg yéu ciu ciia chiing ta cang 16m.
Né&u ching ta lam ho that vong, ho ciing sé cw xt nhw vdy. Hay tim hiéu nhiing yéu ciu caa
ho bing c4ch nghe va @it nhitng cAu héi mé. Hay nghe nhitng gi ho néi thay vi tim c4ch bac
b ho. Néu chiing ta khong chic chin 14m, hay dé nghj ho nhic lai hay giai thich y ctia ho dé
cing ¢ nhitng gi ching ta hiéu.

4. Trong su6t cudc dam phan, hay:



« Dwa vao nhirng diéu ma hai bén dong y. Hay tim ki€ém nhirng linh vire khac twong tw
ma hai bén c6 thé dong y.

« Danh wu tién cho cac van dé; quyét dinh xem diéu gi ¢6 thé dam phan dwgc va diéu gi
khong.

« C6 ging hiéu ¥ nghi va cam xtc cta ngwdi ddm phan phia bén kia. Hay doc nhitng
ngon ngit phi 11 néi caa ho. Nét mit, 4&nh mét cia ho cho ching ta biét diéu gi? Va diéu bo,
ctr chi cia ho noi 1én diéu gi? Mit ho nhin vao dau khi ching ta yéu ciu sy cam két.

o Tranh tranh luin: dic biét 1a trong nhitng van dé nhé. Hay tip cho minh dong y vé
nhitng diéu nhé dé c6 thé thiét 1ap nén mot moéi triromg hop tdc nhim tip trung vao giai

quyét nhirng van dé quan trong hon.

« Tranh thai do hiéu chién: Diéu nay c6 thé dan dén két cuc ké dwoe ngwdi thua. Tiéu
biéu cho thai do nay la:

- N6i to hon ngwoi doi thoai;

- Théng tri ca budi thao luin;

- N6i nhitng 101 ché& nhao, mia mai;

- Str dung quyén lye (néu c6) dé budc ddi phwong phai nghe theo.

« Tranh thai @6 bi dong: Thai d0 nay dwoce dac trung bai:

- Ttr choi giai quyét van de;

- That bai trong viéc lam d6i phwong dé ¥ dén cac mdi quan tdm caa ching ta.

 Hay quyét doan: Hay cirng rian (nhung khong phai 1a khong biét diéu) trong cac vin
dé, nhung mém déo khi ddi xtr v6i con ngwoi. Quyét doan co6 nghia 1a ching ta phai:

- Duy tri sy giao ti€p bing mit:
- N6i v6i giong qua quyét:

- Str dung tir "t61", chir khong dung "cac 6ng"

« Tranh d6 16i cho ngudi khac: Chiing ta khong mudn dau doc bau khong khi va lam
chéch trong tam cua budi dam phan khéi viéc giai quyét cac van dé char?

« Dirng noéi "khong" ma khong dwa ra Iy do vi sao chiing ta dwa ra 11 bac bo.

- Plrng day di day lai qua: Chiing ta khong thé thay d6i dwoe nhitng gi da xay ra. Sa lay
vao qua khir s€ gay nén sy thu dich va phong thu.



« Hwémg t61 twong lai: Hay hinh dung moi thir sé t6t dep thé nao néu ca hai bén déu
dworc hai long.

« Hay tham do, héi, va Iing nghe: Bing cich d6, chiing ta c6 thé phat hién ra yéu cu cta
phia bén kia. Bing viéc tim ra nhitng yéu cau do6 va dap tirg chiing, ching ta sé thiét 1ap nén
co sé& dé ho dap tmg cac yéu ciu ciia minh.

« Hay thé hién ngdn ngit co thé tich cyre: Dirng khoanh tay hay bt chéo chan, ddo mit,
bon chon, cau ¢ hay cao giong.

« Hay tim nhitng giai phap c6 tinh sang tao lam hai long ca hai bén

« Tranh nhiing giai phap nwée ddi: Chi dwa ra hai giai phap thay thé nhau sé 1am giam
kha nang cta nhirng giai phap c6 tinh sang tao moi.

- Str dung cau "diéu gi sé xay ra néu...?"
- TAp trung vao l¢1i ich chung chir dirng tap trung vao cac y kién.

« Bén dam phan c6 quy thoi gian dam phan it hon s€ ¢6 khuynh hwéng phai nhan
nhwong nhiéu hon do da hét thoi gian. Vi vay, néu ching ta bi dit giéi han thoi gian, dimg
dé 16 diéu do ra.

« Xtr Iy cac van dé khi chting phat sinh dé chiing khong bi tich lity lai va lJam mat thod
gian ctia cudc thao luan.

« Dirng bi lac dé: Néu cudc dam phén cia ching ta dang di chéch hwdng, hay quay lai
chti dé chinh véi mot cAu binh ludn nhw "Vang, t6i sé dé y dén viéc do, nhung chiing ta hay
quay tré lai cha dé chinh..."

« Sang tao: Co thé c6 nhiéu cich dé dat dwoc muc tiéu cia minh. Pwa ra nhitng ¥ kién
thay thé ma van dem lai 11 ich cho tat ca cac bén. Sy cltng nhac ¢6 thé lam giam tinh sang tao
trong giai quyét cac van dé va lam tang mau thuan.

« Hay dirng viéc dam phan hét Ian nay dén Ian khac chi dé chia sé nhirng ¥ kién caa
ching ta. Hay tim hiéu y kién ctia cac bén khéac. Néu mot ai @6 c6 nhitng y kién tiéu cye, hay
tim cach vwrot qua thai @6 thu dich d6 dé co thé tiép tuc giai quyét van dé theo hwomg xay
dung.

« Mbi khi cudc thao luan tré nén khong rd rang, hiy lam sang té hiéu biét ctia chting ta
bang cach tom tit lai. Vi dy, hay néi "Khong biét téi @4 hiéu ding vé vAn dé nay chwa? Theo

nhitng gi t6i hiéu thi...."

_+ Khi dam phén tép thé, hay lwu tAm dén nhitng van dé chiu tac dong cia théa thuan tap
thé. Nhirng diéu d6 khéng nén dam phéan song phwong.

5. Vao hoi két ctia cudc dam phéan, hay:



» birng dwa thém nhirng nhwong bo trong lic vui mirng vi dat dwore théa thuan.

« Tom tit y kién @6 tat ca déu hoan toan nim dwoc nhitng gi da dwoc théa thuin. Viét
nhiing diéu d6 ra &€ khong ai phai dwa vao tri nhé trong cac chi tiét.

“Khong cé quyén lwe nao dit manh dé duy tri lau dai néu né phdi chiu
ganh nang cua sw so’ hai.”

Marcus Tullius Ciero (106 - 43 Tr.CN),
\ /
bam phan

St dung ning lwe cia ban dé taic dong dén ngudi

mua
Ngwoi ta danh gia ngwot dan ong qua cach anh ta siv dung quyén hwc ciia
minh.

Pitacus (650 - 570 TCN), Thong ché Hy Lap

Cong viéc ctia ngwdi ban hang 14 giy tic dong. Ho tic ddng dén moi ngwoi hang ngay.
Vi dy, ho can phai:

« Thuyét phuyc nhitng nguwrdi mua hang st dung san pham/dich vu caa ho.
« Thuyét phuc nhan vién hd tro @€ ho gitap d& trong nhitng cong viéc vin phong.

« Tac ddng dén nhitng ngwdi trong cac linh vire khac d@é dam bao ring nhitng dieu da
htra dwore thye thi.

Pam phan 1a kha ning tic dong dén con nguwdi. Day 1a nghé thuat dé sai khién nguwoi
khac lam theo diéu chiing ta muén. Con ngwdi c6 kha ning gy tidc dong nhiéu hon 1a ho
twéng. Ching ta co6 thé st dung kha ning ctiia minh theo nhiéu cach dé dat dwoc nhitng muc
tiéu da dit ra. Vay hay tim kha ning do cta ching ta trong s6 nhitng nguon sau:

1. Tién 1é: Chi ra vi du trong d6 san pham/ dich vu cia ching ta da dem lai gia tri gia
tang cho khach hang khac.

2. Tinh chinh dang: Tinh chinh dang la vé hinh thitc.
Nhitng y kién chinh dang nhat 12 nhitng y kién:

« C6 dang van ban;



» Dwroc cac chuyén gia xac nhén;
« XuAt hién tai nhirng no1i trang trong va céc tap chi c6 uy tin.

Vi vdy, hdy giéi thiéu nhitng ¥ kién ctia minh véi cAc tai liéu ho tro nhwr cAc tai liéu tham
khao. Chi ra nhitng bai trong cac sach bao da xuit ban néi vé hiéu qua cta san pham/ dich vu
ctia chiing ta. Trich d4n ¥ kién mot vai ngwdi néi tiéng da tng ho nhirng ¥ kién twong tw nhw
y kién cia ching ta.

3. Kién tri: Nwdc chiy, dd mon. Twong tw nhw vdy, ching ta chic chin sé 1am nguwoi
d6i 1ap ctia minh phai nan long néu nhw chiing ta kién nhan. Ching ta sé chtrng minh long
kién nhin bing cach khong dwa ra ciu tra 1o "khong". Hay tiép tuc 1am nan long ngudi d6i
1ap véi nhitng cau binh ludn nhw "Vang, nhung..." hay "Liéu ching ta con c6 thé dong ¥ &
nhitng diém nao nita?" hodc "Ching ta hiy cing c¢d ging cho d&n khi tim ra cach giai quyét".

4. Sw canh tranh: Hay dé cac khach hang tiém ning biét 1a ho dang phai canh tranh
dé dworc chiing ta cung cap dich vy, chir khong phai 14 diéu gi khéc. Vi dy, ho nén cam thay la
hang dy trir va cdc ngudn lye ctia ching ta ¢6 han va dang c6 nhitng khach hang khac can
ching.

5. Tri thire: hay @€ moi ngwoi biét vé kha niing chuyén méon cta ching ta. Cho ho thay
nhitng béng cap (tinh chinh dang). Ho cang cb 4n twong vé kha nang ctia chiing ta thi cang dé
nghe theo ching ta hon. Ciing nén chirng minh kién thtrc ctia chting ta bing nhirng vi du va
thyre t€ ma chiing ta da dat dwoce thanh céng triede do (tién 1€).

6. St hop 1y: Hay dwa cho moi ngwoi nhitng dit liéu &€ minh chiérmg cho ¥ kién cta
ching ta. Pwa ra nhitng dit liéu bing vin ban (tinh chinh dang) sé cang lam ting quyén luc
cua chung ta.

7. CAp bac: cang co chirc cao trong td chire ctia minh, chiing ta cang c6 quyén lye. Vi
dy, mdt nhan vién ban hang cao cip sé c¢6 dnh hwéng hon mot nhéin vién cap thap. Giam ddc
kinh doanh sé& c6 quyén lwe hon mot nhan vién ban hang, va phé tong giam déc sé c6 nhiéu
quyén lye hon bat ky ngwoi nao khac ngoai trir téng giam ddc. Vi vay, tiy thude vao quy md
va tinh chién lwrge cia tirng giao dich, hay trang bi cho minh nhirng vii khi 1o hai.



Néu khéng ban dwore hang thi vdan dé khéng phai 6 hang hoa dé ma la 6
chinh chung ta.

Estée Lauder, chuyén gia ban hang my pham

Con ngwdi von rat phire tap, modi ngudi c6 mot cach nghi khac nhau. Ching ta ai cling
c6 cach ra quyét dinh ctia riéng minh va déu mong muén chi phdi nhitng ngwoi khac va gy
anh hwéng téi cac két qua. Hiéu ré hon vé khach hang va diéu chinh cach 1am viéc cia minh
cho phit hop v61 ho, chiing ta sé c6 nhiéu co hoi tac ddng dén ho hon.

Néu chiing ta nhén thay 16i suy nghi ctia minh va khach hang giéng nhau thi khd ning
thanh c6ng sé tdng 1én dang ké. Con néu chiing ta thye sy nghi khac khach hang va lai khong
c6 sy diéu chinh nao thi kha ning suy giam doanh s ban hang cua ching ta la diéu deé thay.

Nha tam ly hoc Carl Jung, nguwdi cho rang moi ca nhan chting ta déu thudc vé mot trong
4 loai ngwoi, da dwa ra mot hinh mau hiru dung vé cach phan loai c4c ¢4 nhan nhw dwéi day:

« Loai ngwoi cam tinh;
« Loai nguwoi ly tri;

« Loai nguoi truc giac;
« Loai nguoi y thire.

1. Loai ngwoi cam tinh: nhom ngwoi nay thuwong dwa ra cac quyét dinh dya trén y
kién cta ngwdi khac. Ching ta sé thiy ho c6 cac dic diém sau day:

« ho thich tan gau;

« mdi quan tam cta ho danh cho ching ta cling giéng nhw moi quan tAm ctia ho d6i voi
hang ho4 hay dich vu ma ching ta cung cap;

« ho cin thdy dwoce mot gia tri nhin ban nao d6 trong mén hang ma ho mua;

« ho mudn cam thay thodi mai véi ching ta trwde khi xem xét nhitng thir ma ching ta



ban cho ho;
Chiing ta nhan biét nhitng ngwdi nay bang cach chua ¥ dén:

« nhitng d6 vat than thudc d6i véi mobi nguwroi dwrgee bay trong phong 1am viée nhw dnh
gia dinh, vat ky niém;

« c6 nhiéu d6 trang tri mang hinh anh con ngwdi hon nhitng thir khac;
« st nhan manh vao con ngwoi trong cac moi quan hé giao tiép;

« ho thich gip g& trong nhirng b6i canh it trang trong, cach xa co’ quan;
« tap trung vao lg1i ich ciia moi ngwoi;

« ¢6 xu hwdmg thich 1dng nghe va thoa hiép.

Dé gay anh hwéng véi nhitng ngwdi nay ching ta nén:

« chi ra cac lgi ich nhan ban ma hang hoa/dich vy ctia ching ta cung trng cho to chtrc
cua ho;

« trAnh nh&n manh vao loi ich tai chinh;

o cw Xt than thién, chan thanh, cé1 ma;

« tao sw thich thu cho ngwdoi mua trong quan hé ca nhan.

2. Loai ngwdri 1y tri: nhitng nguwdi nay dwa ra quyét dinh dya trén tw duy 16-gic.
Ho thwong thich:

« hién dién mot cach khach quan;

« tp trung vio gbc ré ctia van de;

« ngin gon va thye t&;

« phan tich c&n than tirng chi tiét nhoé nhat.

Chting ta c6 thé nhan ra nhitng khach hang 1y tri, béi vi ho c6 xu hwémg:
« 4n mic gon gang va cirng nhic;

« c6 nhiéu d6 dung dién tir hon ngwdi khéc;



« héi nhitng cau hoc bua;

« n6i thing vao trong tAm. P& gay anh hwéng d6i véi nhitng ngwdi nay, ching ta can:
« di ngay vao van dé trong tam;

« chtrmg minh cho nhitng gi minh néi bing céc con s, biéu d6 va bing s that;
 chitrng minh théng qua gia tri;

« dn mac nghiém chinh.

3. Loai ngwori tree giac: ho thwomg nhin dén twong lai va ¢6 6c sang tao khi giai
quyét van dé. Nhirng ngwoi ndy dwoc phan biét dyra trén:

« tinh sang tao;

« sic sdo;

« wa thich nhitng mang d@ tai 1ém. Ching ta c6 thé nhan dién thoéng qua:

« cac cAu héi cta ho thwong tip trung vao van dé chir khong tip trung vao chi tiét;
« cac loai sach triét 1y va sach tham khao ma ho doc;

« cic tAc pham nghé thuat hoic biéu do triru twong dwoc treo trén twong.

D& gay anh hwéng téi ngwod true giae, ching ta can phai:

« mo ta cic loi ich trong mdi quan hé véi twong lai dai han;

« mo ta cac l¢i ich chung;

« chi cho ho th4y san phim ctia ching ta phit hop véi chién lwge chung ciia cong ty ho;
« cho ho thoi gian @€ ho hinh dung ra dwore cac loi ich.

4. Loai ngwoi tri giac: ho c6 xu hwdéng van hanh thé giéi bang cach phat huy hiéu
qua cuaa 5 giac quan: vi gidc, xtc giac, khiru giac, thi giac va thinh giac. Ho thwong:

« c6 dinh hwéng cu thé;
* quyét doan;

« thire dung;



« thi€u kién nhan.

Chuang ta nhan dién dwge nhitng ngwoi nay baéi vi ho:

« thwong tap trung vao hién tai thay vi nhitng chuyén trong twong lai;

« khéng can nhic trwde khi noi;

« thuwdmng ngodi trong mot vin phong 16n xon;

« trang tri phong bing nhiing birc tranh c6 tinh ch4t hanh dong;

« 4n mic xuénh xoang, thwdmg khong mic 4o khoac va khong deo ca vat.
Dé gay anh hwéng téi nhitng ngwoi tri gide, ching ta nén:

« tAp trung vao giai quyét cong viée, khuyén nghi cac buéde hanh dong;

- di thing vao van de;

« chi ra cac vi du cu thé, cho ho nhin théy, so thdy, ngi thdy (néu dwoc) nhitng thi ma
ban giéi thiéu cho ho;

« dwa ra nhirng Iyra chon kha thi cho viéc ra quyét dinh.

Giao tiép hiéu qua bao gom 20% la nhirng diéu ban biét va 80% la nhirng
gi ban cam nhan dwor-c.

Jim Rohn

Nhiéu khi chiing ta roi vao tinh thé giong ngwoi mua, day chinh la chia khoé cho s thét
bai. Sau day 1a mgt sd nguyén nhin chung nhét cia céc 101 giao tiép:

1. Tré’ ngai: sy sao nhang.

Poi viéc mua ban dién ra tai khu vire ndo nhiét, vi du nhw mot khu 1am viéc ngoai troi
hoic tai mot nha hang véi rat nhiéu yé&u t6 khac xay ra xung quanh. Ngwoi ta c6 thé dtng lai
dé tro chuyén véi khach hang cia chiing ta. T4t ca nhitng yéu t6 d6 khién khach hang khé c6
thé tap trung hoan toan vao cdng viéc dang trao ddi.

Giai phap: duy tri giao tiép bing mit, 1én giong dtng chd, thinh thoang dit cho khach
hang mot s6 cAu héi dé chic ring ho da hiéu van deé.

2. Tré ngai: ching ta khong chuin bi nhitng gi can trinh bay.



Viéc trinh bay sé khién cho khach hang tré nén dao dong néu ching ta:
« khong phan tich van dé Ian lwot tirng buéde mot;
« khong tim dworc tai liéu phu hop;

« trinh bay mét cAch may moc theo y minh hon 1a theo nhu ciu thong tin ctia khach
hang.

Giai phap: Dirng ngay lai! Xin phép khach hang dé c6 thé vao phong rira mit. Dung vai
phit dé suy nghi xem chiing ta dang sai & nhitng diém nao, c§ gdng lam cho d4u 6c tinh tdo
va quay lai. Sau d6, né6i véi khach hang diéu minh muén lam (ding xin 16i, vi nhw vay sé
khién ho chti y @én thiéu sot trong kha ning cting nhw trinh do caa chiing ta!). K& tiép, hay
bit dau lai va nhé 1a phai hoi dé xac nhan thong tin tir phia khach hang ngay khi phat hién ho
c6 biéu hién thiéu hao himg.

3. Tré’ ngai: qua tai thong tin.
Khach hang cia chiing ta c6 thé khong phai 1a ngwdi thich di vao chi tiét, ho chi can
chiing ta trinh bay cu thé & mot chirng myre nao do. Vi thé dirng 1am cho ho cdm th4y buon té

vi qué nhiéu thong tin.

Giai phap: giai thich v61 ho mire do chi tiét cia théng tin ma ban cin phai dwa ra, cling
v61 d6 hay xdc nhin mire @0 thong tin nhw vay 1a phu hop d6i voi ca hai bén.

4. Troé’ ngai: khach hang nghe khong hirng thu.

Néu khong hiéu khach hang thi chang khéc gi khi ching ta dang noi chuyén véi dau goi
ca.

Giai phap: Noi it! Hay biét 1dng nghe! Dit ra nhirng cAu héi mé va chi yu quan sét cac
dong thai cta khach hang.

5. Tror ngai: ap luc ban hang.

Co thé chiing ta dang & trong tinh thé bit budc phai ban hang. Thé nhung khach hang
thi khéng & trong trang thai d6. Néu ctr tiép tuc niu kéo ho, chiing ta sé thit bai va chang ban
dworc gi.

Giai phap: cham cham théi! Hay dé khach hang c6 thoi gian va khong gian dé suy
nghi. Sau d6 hiy héi xem khach hang ctia ban dang & dau, hen gip ho dé gidi quyét n6t phan
viéc con lai.

6. Trér ngai: Khach hang khong can hang ho4/dich vu ctia chiing ta. No6i cach khac,
"ché cui vé rirng" 1a khéng cin thiét.

Giai phap: ching ta hay chuyén hwong tiép cin sang nhitng ngwoi thye sy c6 nhu cau
d6i véi sdn pham ma chdng ta cung cAp. Hay cadm on ho vi da danh tho1i gian cho ching ta va



hoi liéu ho c6 biét ai cAn dén san pham cua ching ta nira khong.
7. Tré’ ngai: Cac hang rao vin ho4, gia tri.

Néu ca chting ta va khach hang déu nhan thdy ring ta va ho c6 cach nhin khic biét nhau
hoan toan vé vin hoa thi ddy thuye sy cling 1a mot tré ngai.

Giai phap: néu chiing ta khong hiéu ngwdi mua thi hay ling nghe ho néi. Pit cau héi
cho @&n khi nao chting ta c6 ci nhin rd rang vé quan diém cta ho. Va dén Ian sau, hiy nghién
ctru kidu khach hang, dic biét 1a khi ching ta cam th&y tAm quan trong ctia ho ngay cang cao.
Néu qua thure ta va khach hang khong hiéu néi nhau thi hay chuyén khach hang @6 dong
nghiép cta ching ta, nhitng ngwdi c6 thé @ thye sy hiéu ho.

8. Tro ngai: cac khai niém qua phtre tap.

_ Noi dung trinh bay mang qua nhiéu tinh chat ky thuit c6 thé lJam ngwoi nghe khong
hiéu, gay ra sy bye boi va cdm giac khong phu hop.

Giai phap: hiy st dung quy tic "K.I.S.S", c6 nghia la néi ngn gon va dé hiéu ("Keep It
Short and Simple"). Tuy vay cling durng n6i nhw the khach hang 1a tré con. Hay c6 ging tim
hiéu mirc d6 hiéu biét cia khiach hang, sau d6 chon cach dién dat phu hop.

9. Troér ngai: ngon ngir phirce tap.

Khi n6i chuyén véi khach hang, tranh nhdn manh nhitng tir va nhitng ngdén ngir ma ho
khong hiéu. Néu ching ta lam nhw vAy, khidch hang sé bin khodn vé nghia cua tir dwgre st
dung, khi d6 ho sé ngai héi. Vé phia ban, y kién ban dwa ra sé chang di vao dau ca.

Giai phap: st dung ngdn ngir thong thwomg hang ngay. Pam bao ring khach hang sé
dan dan hiéu dwoc ching ta thong qua cac ciu hoi chi tiét cta ho.

Pé diéu khién minh,hay dung tri 6c; dé diéu khién ngwosi khac,hay dung
trai tim.

Eleanor Roosevelt (1884 - 1962),

B4t ctr ltic ndo, ngwdi ban hang c6 thé roi vao xung dot véi nhirng ngwoi khac, d6 1a
nhirng c6 thw ky ra strc "bao vé&" cac 6ng chu, 1a nhitng ngwdi phan phéi ¢6 nhirng wu tién
khac nhau khi van chuyén hang, 1a nhitng khach hang c6 kha niing thanh toan nhung vin
muoén tri hodn viéce thanh toan céc hoa don. Hoc cach 1am viéc véi loai ngwoi it chiu khoan
nhwong nay 1a mot diéu thye sy quan trong.

Chinh vi th&, dwéi day 1a mot vai ¥ tedng @€ giai quyét cong viée khi c6 nhitng ngwoi
ngang dwong nhuw vay.



1. Cach dé nhat dé diéu khién nhitng ngwoi nay 1a tranh cang xa ho cang tot. Hay dé
phong nhitng ngwoi:

« vui mirng khi chiing ta vip ng3;

« ra quyét dinh ma khéng tham khéo y kién nguwdi khéc;

« cit ngang khi chiing ta dang noi, dic biét trong cac cudc hop;

« n6i x4u ngwoi khéac sau lung, va ching ta c6 thé khong nim ngoai s6 do;
- thdi phong su viéc, lira ddi, gy hoang mang va cac cach néi ddi khac;

« d3t quyén loi ctia minh 1én trén hét.

2. B&i vi chuing ta khong thé lu6n luon tranh khéi nhitng ngwdi ndy, hay lam theo cac
chi dan sau day @é doi pho véi ho:

« ai cling c¢6 wu diém, vi thé hay c6 gdng tim hiéu nhitng wu diém cta ho va tip trung vao
do;

 néu qua thye ching ta kho nhén thdy cadc mit tich cye ciia ho, tot nhit nén tranh gip
g0 ca nhan hoac trao doi qua dién thoai. Hay st dung fax hay E-mail dé lam viéc véi ho, hodc
ciing c6 thé giri mot bire thw ngin.

3. N&u khong thé tranh né va budc phai lam viéc véi ho khi van con cac xung dot thi
chung ta nén rng dung cac ky thuat sau:

« tAp trung vao cong viéc: Tranh chi trich cA nhan béi vi diéu d6 co6 thé sé kich thich cach
cw xtr khong hay cia ho;

« dwa ra mot s& thong tin phan hoi: Hay dé cho ho biét cai gi dang dién ra. Pay 1a mot
viéc nhay cam,

cho nén hay cin nhic that ky. Hién nhién, sy phan hoi dwee cin nhic ky lwong sé 1am
cho moi diéu tré nén tot hon.

« "tién trach ki, hau trach nhan": Truwée khi phé binh mot ai do, ching ta hay nhin lai
minh d3. C6 thé ngwdi khac ciing sé thiy ching ta "c6 vAn dé" nhw khi chiing ta nhin nhin
ho. Hay c6 ging hoan thién minh chting ta sé dwoc dap lai xtrmg dang;

« hay tim diém chung giita hai bén: Chiing ta suy cho ciing khong khac nhau nhiéu 14m.
Vi thé, cang biét nhin nhin ngwdoi khéc thi co hdi dé ching ta hiéu ho cang nhiéu;

4. Dirng lam gi c6 hai ca. Ton trong ngwdi khéc 1a cach it gy hai nhat. Hay d6i xtr tot
nhit voi nhitng ngwoi xung quanh nhw thé ching ta doi xtr véi chinh minh. Con rit nhiéu
diéu dé noi vé cha dé nay.



Tie tive gidgn dén sw nguy hiém chdng con bao xa
Eleanor Roosevelt (1884 - 1962)

Nguoi ban khong bao gio- mudn lam cho khéch hang thét vong. Nhung doi lic, vi nhiéu
1y do ngoai tam kiém soat ctia minh nén ching ta c6 thé khong dir dting 101 hira. Piéu nay lam
ton thwong khach hang va khién ho by tire.

Dwéi day 1a qué trinh tirng bwde mot giai quyét cac tinh huéng nhw vay:

1. Hay ling nghe: Dirng bao chira. Va dlrng bao gior tranh cai. Hiy dé khach hang Iy
giai nguyén nhan bure tirc va cho ho thoi gian dé nguoi gian. Dirng ngit 161 ho. Nghe cang
nhiéu cang tot, dieu do sé gitp ching ta hiéu va xac dinh dwoc van dé. Ching ta 1ing nghe
cting dong thoi khién cho khach hang ngudi gian, cdm thiy thoai mai hon vi ho da virt bo
dwoc hon d4 ning trede ngue, ho cdm thay dwroce 1dng nghe va ton trong.

2. Théng cam: Chi cho ho thdy ring ching ta quan tim va hiéu van dé. Ping bao gidr
str dung tir "nhung" vi n6 1a dau hiéu ctia sy phti nhén, thé hién ching ta khong hiéu van dé
ma khéch hang trinh bay.

3. Tim hiéu that ky lwdng, khi @6 chting ta sé hiéu cin nguyén cta van dé. Hay héi
nhitng cau hai sau:

« "Piéu gi da xay ra?"

. "Ong/ba 42 mong do1i diéu gi?"

« "Ong/ba mudn chung tdi stra chita nhw thé nao?"

4. Xac nhan. Tong két nhitng gi ching ta da hiéu vé van dé cta khach hang. Ching ta
c6 thé néi: "T6i mudn chic ching ring t6i @3 hiéu 6ng/ba. Nhitng gi ti vira nghe 6ng ba trinh

biy c6 phai li ...... ?".

5. Giai quyét van dé. Noi voi khiach hang mot cach ti mi vé thoi gian va cong viée
chung ta sé lam deé giup ho.

6. Xac nhan. Dam bao rang khach hang da cam th4y thoai mai véi gidi phap ching ta
neéu ra.

7. Ti€p tuc tién hanh giai quyét. Sau khi da xac dinh dwgce van dé, hay tiép tuc tién
hanh gidi quyét @€ thod man mong doi ctia khach hang. PAm bao véi ho ring quyét tAm di
ti€p ctia chung ta sé thod man dwoce ky vong cta ho.






Chwong 7
HOAN TAT

Hoan tat viéc ban hang

Piéu quan trong nhdt trong ban hang la kiém dworc don ddat hang
Jack Cahan

Nguwdi ban khong dworce tra tién cho viée gy dung méi quan hé véi khach hang tiém
nang. Ho chi dwore tra cong khi kiém dwoce don @it hang tir phia khach hang. Mot ngwoi ban
hang binh thwomg sé hoan thanh cong viéc ndy & lan gip thir 5! Chinh vi thé chiing ta phai c6
nhiéu chién lwoc dé:

« nang cao co hoi dé hoan thanh viéc ban hang;

 hoan thanh nhanh chéng hon.

Viéc lam ctia chiing ta sé ching c6 gia tri gi khi ta khong hoan thanh dwoe mot vy mua
ban. Duwdi day 12 mot s6 bwdre chién lwge @é cai thién dang ké cor hoi thanh cong:

1. Trong sudt qua trinh ban hang, ngwdi ban phai that than trong va khéo 1éo. Chi co
nhw vdy, ching ta méi di dén dwore bwde cudi cling — hoan tt viée ban hang. Qua trinh hoan
tAt bat dau tir ltc ching ta dwa hang ra.

2. B4t dAu qua trinh hoan t4t cang sém cang t&t. Tuy nhién, dang thoi diém méi quyét
dinh t4t cd. Cor hoi hoan tat cugc mua ban s€ ting cao néu chiing ta biét chon diing lic. Hay
quan sat nhitng tin hiéu cho biét sy san sang ctia ngwdi mua. Vi du:

« st thay @i trong ngon ngit co thé nhu:

- nhin cham chu;

- mim cwoi;

- gat dau.

« ho @3t nhitng cAu héi rat thich hop, kiéu nhu:

- "Bao gi¢r t6i phai thanh toan?";



- "Bao gi¢r t6i nhan dwoc hang?";
- "Tbi c6 thé 14y cai mau nay dwoe khong?".

3. Quan sat ki ddu hiéu mua ctia khach hang. C8 gdng hoan tat trwdre khi cuc dién c6 thé
bi chuyén sang hwéng khac nhw khach hang bue boi hay té ra thiéu tin twéng. Dau hién mua
dworc thé hién & nhiéu dang khac nhau, nhwng dau hiéu quan trong nhat 1a khi ho dit cau héi
"Khi nao thi t6i nhan dwoce hang?"; hoac khi ho to mo xem thir méon hang ma trwéc do, ho
con khong them dung téi.

4. Dé nghi don dit hang. Hay dit nhitng cau héi goi ¥ véi khach hang kiéu nhu: "Pa
dén ltc chiing ta viét mot don dit hang roi thwa chi!", hay "Bay gi¢ ching ta hay ciing xem
xét cac diéu khoan trong dom hang, liéu c6 dwoe khong?".

5. Hay thé hién minh. Néu khach hang tiém ning dang gip kho khin khi dwa ra quyét
dinh, hay goi y ho 1am theo nhiing gi chiing ta mong mudn. Vi dy nhw, "Tdi sé cai dit hé
thong nay gitip anh vao thir 6 tuin sau nhé?".

6. Hay tap trung vao cac loi ich chtr dirng di phan tich cac dic diém. Hay bao dam ring
loi ich 14 16 rang va thyre sy lién quan dén ky vong ctia khach hang. Loi ich cang dé do lwong
bao nhiéu thi hang ho4 cta ching ta cang dé ban bay nhiéu. Vi du, hiy dé nghi, "néu chiing ta
tién hanh coéng viéc vao hom nay, t6i bdo ddm véi anh ring anh sé dwoe thod man véi mite
ngan sach ma anh danh cho né!".

7. Loi ich trao d6i. Hay chi cho ho thay loi ich ma ca hai bén ciing dat dwoc sau khi ki
két hop dong mua ban. Hay noéi: "Néu anh mua thém mdt t4 nira, chting t6i san sang giam gia
15% cho anh. Chung ta ctr th€ ma lam nhé?".

8. Hay dwa ra cho ho sy lyra chon dé chiing ta c6 thé hoan tat cong viéc. Hay ndi: "Anh
muon cai nao? Mau dé hay mau xanh?".

9. T6 ra nhwong bo. Hay cho thir nay dé nhan lai thtr khac. Hay noi, "toi sé giao hang
nhanh, d6i lai anh c6 anh d6ng ¥ mua hang chix?"

10. Hoan t4t cong viéce tr tin, dé cip dén nhirng thong tin quan trong ma ho dwa ra cho
ban, roi sau d6 tong két cac loi ich.

~ A \ ~ * A / \
K¥ thuat hoan tat viéc ban hang
Ngwori ban khong dworc tra comg cho viée néi chuyén véi khach hang tiém
nang; ho chi dworc tra khi ban dwoc hang!

Robert L. Shook, chuyén gia ban hang

C6 nhiéu cich hoan t4t viéc ban hang rat thong dung va hiéu qua. Ngwdi ta sé ngay cang
lam viéc tot hon & nhitng lan sau. Viéc gidi quyét tot cong viéc ciia moi ngwdi phu thudce vao
tinh huong cu thé ctia cong viéce, vao kha nang thyre hién cong viéc nay co hiéu qua.



1. Kiéu "chia deé tri"

Néu ching ta phai ban hang cho hai ngwoi cing mot lie, trong @6 moét ngwoi tich cwe
hon ngwoi kia. Trong tinh thé nay, hay tip trung vao vi khach tich cye hon, d6ng thoi coi
nhw ngwdi con lai ciing chuan bi dong ¥ theo.

2. Kiéu "Tich tiéu thanh dai"

Ching ta thwong thiy con tau kéo phai kho khin 1dm méi dit dwoe nhirng chiée tau
thuy 16m vao cang. Moi Ian, tau kéo chi lam nhiing con tau kia dich chuyén dworc rét it. Ban
hang c6 1é ciing 1a mot qua trinh twong tw. M6i [an 1am mot it. "Tich tiéu thanh dai", gop nhit
dan nhitng thoa hiép nhé ctia khach hang va ghép chiing lai véi nhau chting ta sé dat dwoc
mot thoa hiép 16n. Ban bao hiém sé dé dang hon néu ching ta thoa hiép dwoc véi khach
hang cac van dé vé: s6 tién nop dinh ky, ky han thanh toan, phwong thirc thanh toan va cac
loi ich ctia ngwoi dwoe bao hiém. Thoa hiép dworce tat ca cAc van dé trén, ty khic két qua sé 1a
mét hop dong bao hiém tron ven.

3. Kiéu "Gia st thwong vu da dwoc hoan tat"

DAy 1a mot trong nhitng ky thuat két thic t6t nhat va thwong dwoc st dung nhat. Gia st
ring ngay tir dau ching ta da c6 dwoe don hang. Hay ludn st dung ngdn ngit nhw thé 1a
chiing ta chuén bi lam in véi ho, va viée ban luan gio sé chi don thuin 14 1am rd cic chi tiét
ctia hop dong. Vi duy, hiy néi: "Chtng ta hiy ban dén cac phin viéc cy thé nhé!"

4. Kiéu "Quan ngua"

Chting ta chic da tirng dwoc nghe ciu noéi: "Ngu nhw con ltra". Va di nhién, ngwa va lira
14 cting mot ho, chting déu khé day nhw nhau. Hay hinh dung chting ta dang n Iyc dé tao
dang cho mot con ngwa véi mot cai chan dang nhac 1én vé phia trwde. Dé c6 dwoe mot bire
anh dep, nhiép anh gia c6 thé sé phai di vong vong xung quanh khu quin ngwa véi hy vong
ring mot lic nao ddy con ngira 6 sé dot xuat thong minh nhéc chan 1én déanh ta c6 thé két
thic cong viéc chyp dnh cia minh. Cong viéc ciing s€ twong tw khi ngwdi ban hang phai lam
viéc véi nhitng vi khach bao thi. Sau khi @3 c6 ¢ ging dé hoan tat cong viée ma chwa dem lai
két qua gi, hay thay ddi chi dé va sau d6 quay tré lai véi cong viee chinh. Néu chiing ta van bi
khach hang "cir tuyét", hay cd gdng lam lai thao tac nhuw trén cho d@&n khi nao c6 co hdi dé thir
lai xem da két thiic dwoce chwa.

5. Kiéu dién ta tir "khéng" véi nghia "co the"

Pirng ding tir "Khong" véi nghia 1a "Khoéng", hay ding tir "Khong" véi nghia "Co thé".
Gia str ring, thay vi ndi "OK!", khach hang sé noéi "Anh sé khong dirng lai, phai vy khong?".

6. Kiéu miét mai

Trong ban hang, chi ¢ kién tri va khong ddu hang méi dem lai cho chiing ta l¢i nhuin
va hoa hong. Vi thé, hay dirng 1én sau khi that bai, hay lam lai Ian nira.

7. Kiéu im ling



Sau khi dwa ra mot dé nghi, ching ta hay im ling. Néu 1én tiéng truwde chiing ta sé that
bai. Dap lai dé nghi cta chiing ta sé c¢6 thé 1a "OK!", hoic 1a sy phan ddi. Néu cau tra 1 1a
"OK!", hay ti€p tuc bing nhitng diéu khoan giao hang cu thé. Con néu cu tra 161 1a "Khong!",
hay coi day 1a mot thong tin quan trong, né sé gitip ching ta gidi quyét van dé va hoan tat
cobng viéc vao [an sau.

8. Két thc c6 diéu kién

Khach hang chic chin sé dung 1én cac rao can trwde mit ching ta bang cach dé nghi
cho ho thém thoi gian suy nghi, hoic tranh né viéc két thic. Mot vi du dién hinh 1a "Chl'mg
t6i chwra d tién!"; hodc: "toi phéi doi sy phé duyét cia sép". Néu trong tinh thé nhw vay,
chung ta van co the ban duwore hang bang cach de nghl "Co le chung ta da hiéu nhau. Nhw anh
néi thi moi thir d&u 6n ca ngoai trir c6 mdi viéc nay. Vay, néu toi glup anh glal quyét duoc
viéc nay anh sé dong ¥y mua dang khong'? O day, bi mat dé hoan tat cong viée la: hay dé cho
ho cam két mua néu nhw chiing ta chic ring c6 thé giai quyét thoa dang sy ban khoin cta ho.

9. Kiéu chi ra hiéu qua

« Dwa cho khach hang mot manh gidy va mdt chiéc but, bao ho liét ké tat ca cicloi ich
cua hang hoa. Giup do ho dé thiét 1ap mot danh sich cang dai cang tot va nhé danh s6 thir
tw.

« Ti€p theo, dé nghi ho liét ké cic han ché ctia hang ho4 ndy. Di nhién ching ta sé khong
gitip ho nira. Két qua 1a ho tim ra rit it cdc han ché (t61 da la 4).

« Bay gid, hay dé nghi khach hang phan tich va chi ra y nghia clia s0 liéu néu trén. Két
thiic ctia van dé 1a ho sé tiép tuc xtc tién viéc mua ban véi ching ta.

10. Kiéu phti dinh nhung ham y déng y:

Hay hoi khach hang xem ching ta c6 sai & dau khong. Mot cach khach quan, ho sé€ danh
gia chinh xac, tir d6 ta c6 co sé @€ gidi quyét nhitng sai sot nay. Hay héi ho mot loat cac cAu
héi ma cau tra 1o thwong la "Khong", nhung ham y thuan loi cho vu mua ban. Vi dy, "Anh c6
quan tAm dén danh tié€ng cua cong ty chiing t6i khong?", - Tra 161: "Khong!"; hoic "Nhirng
diéu khodn chiing ta dwa ra c6 gi chwa thoa dang khong?" - Tra 1 (van 13): "Khong!". Pén lic
ndy, sau khi dd nhan da cac cau tra 161 kiéu pha dinh nhw vy, ching ta da c6 thé két thic
bing mot dé nghi trye ti€p hon: "Anh da thod man véi cac san pham va dich vy ma cong ty
chiing t6i cung cap, vy hay noéi cho t6i biét chiing tdi c6 thé chuyén hang cho anh theo dia chi
nao?"

11. Kiéu "gidm gia c6 thoi han™:

Lam cho khach hang nghi ring anh ta chi c6 mot thoi gian ngdn &€ tan dung co hdi mua
hang c6 thé sé gitip chting ta dé dang thoa thuan dé hoan t4t cong viéc. Theo khudn mau,
chiing ta c6 thé noi: "Loai hang nay dwoe khuyén mai cho dén 5 gior chiéu nay, sau gior 36, gia
clia no sé ting 1én khoang 30%". Khong can phai noéi ching ta ciing biét rang khong nén noéi
ddi dé ban dwoc hang, vAn dé 1a & chd chiing ta phai néi sao cho hop ly.

12. Kiéu thiét 1ap don hang tring:



birng xin phép dé 1ap don hang. Hay bit dau don hang véi cac khoan muyc it rai ro nhu:
dia chi, dién thoai, v.v... r6i ddn dan di t61 cAc khoan muc chinh nhw thoi han giao hang. Khi
cac khoan muyc da dwoc hoan thanh, dirng héi lai khach hang xem anh ta c6 dong y hay
khong, hay nh¢ anh ta x4c nhin don gidn chi bing cAch ki tén vao do.

13. Két thuc dwa vao tinh huéng twong tu:

Nhéc lai mot tinh hudng ching ta biét chic sé c6 tac dong dén sy tAm tw cia khach
hang. D6 c6 thé 1a mot cau chuyén c6 hau hoic rat buon. Du thé nao, khach hang ctia ching
ta sé gibng ngwoi trong cAu chuyén(ngwoi thanh cong) hic sé tranh dwge né(ngwdi da khong
mua va phai chiu thiét hai) Gia st chting ta dang ban mot chiéc xe vao thdi diém cudi nim.
Ching ta c6 thé ké lai tinh hudng mot khach hang khong tan dung co hoi mua xe khi ¢6
khuyé&n mai gi4, mot thang sau anh ta phai mua mot chiéc t6i hon vi gi4 chiéc xe ban dau da
tang 1én ngoai kha nang chi tra caa anh ta.

14. Két thtc vao [an gip sau:

Néu chiing ta khong thé hoan tt thwong vu vao [an nay béi vi khach hang thé hién y
mudn tam géc lai, hay thiét 1ap ngay v6i ho mot cude hen khac. Vao Ian hen tiép sau, tranh
dit ra cac héi nghi van xem ho ¢6 con y dinh mua hay khong. Thay vao d6, hay:

« Bt dAu bang c4ch noéi v4i anh ta mot diéu gi d6 méi mé, bat ké d6 1a chuyén gi.

« Ti€p tuc nhic lai toan bd nhirng gi da dwoc trinh bay Ian trwrdre. DOn tAm tri cho viée
tong két nhirng thoa thuin dat dwogc trwede d6. Chi khi nhan thiy dau hiéu khach hang co6 y
dinh mua chiing ta mé&i nén dé ho ngit quiang minh.

15. Hoan t4t biing cach xin 13i vi thwrong vu khong thanh:

Khi chiing ta da that bai hoan toan, truede khi ra vé, hay chan thanh xin 16i cho sy trinh
bay thiéu strc thuyét phuc ctia minh. Suy cho ciing, chinh sy nghéo nan trong trinh bay van dé
chi* chéng phai yéu t8 nao khac da khién khach hang khéng danh gia cao va quyét dinh khong
mua hang ctaa ching ta.

Ching ta bdi rdi, lo 1ing vi ring khach hang d6 chidng nhan dworc loi 16c gi tir hang hoa
va dich vu ma chiing ta cung tng. Hay héi xem minh da sai & chd nao dé Ian sau khong vap
phai 15i @6 nita. Dia trén nhitng phan hoi tir phia khach hang, ching ta c6 thé nhan dién
dwore van dé va khic phuc dwoc no.

16. Hoan tat bang cAu hoi phu:i

Kiéu hoan tt nay dwoc hinh dung nhw sau: ching ta dwa ra mot cAu héi chinh, va truéc
khi khach hang tra 1o, hay dit thém mot cau héi phu. Vi du, cau héi chinh: "Anh c6 thé thu
xép cho chting t6i hwémg dan anh vio thoi gian nao?", va cau héi phu tiép theo sé 1a: "Anh
thich dwoc hwéng dan tai nha hay tai mot khach san nao d6 gan day?". Néu nhw cau héi phu
dworce tra 101 thi coi nhw cau héi chinh cling ¢6 101 giai dap, viéc ban hang sé€ tw dong dwoc
hoan tat.

17. Kiéu chuyén hwéng khéo léo:



Né&u khach hang héi vé cac dic diém hang hoa ma ho mong mudn, dirng tra 1o truc
tiép. Hay dap lai nhw sau: "Anh thay sao néu hang ma chtng t6i cung cip c6 nhitng dic diém
sau day...". Khi ciu trd 101 1a "Pwoe!" thi ching ta da ban xong. Néu qua 1a nhw vay thi ro
rang hang hoa da thoa man cac dic diém mong muén.

18. Kiéu "T6i sé suy nghi kj!":

D6i véi cde quyét dinh 16m, khach hang thwdong xuyén biéu hién sy khong chic chin khi
cam két. Hay x4c nhan lai quyén loi ctia ho bing cach néi: "Téi chi mudn biét ro ridng anh cin
thoi gian @6 suy nghi ky vi day la chuyén hé trong, dting viy ch@?" Cau tra 161 thwong 1a
"Vang". Khi d6 hay dé ho x4c dinh r6 rang cac Ia chon bing cach héi vé cic van dé cu thé
nhu: "Anh c6 cin cAn nhic mire gid nay khong? Cach giao hang nhw thé nay dwgce chwa? Con

"

mau sic thi sao?...".

Hay tiép tuc héi cho dén khi nao thdy mot vAn dé nao do nira chwa dwore giai quyét. Néu
khong con vAn deé gi thi cd gdng hoan tat cong viéc. Néu lai tim ra mot tryc tric khac, hay hoi
khach hang xem liéu ho c6 can gitip gi khong. Néu ho néi "C6", hay tiép tuc gidi quyét. Pén
lac nay ching ta da c6 thé hoan tat theo kiéu "thiét 14p don hang tring".

Ghi chi: nhiéu y kién néu trong chwong ndy twong tw vo1i cac y kién ciia Roger Dawson
trong cudn: "Strc manh dam phan cho ngwdi ban hang".



C6 nhiéu ngwori dén roéi di khoi cudc doii chiing ta, nhung chi nhitng ngwot
ban thwc sw moi dé lai dau an sau dam.

Eleanor Roosevelt (1884 - 1962),

Ban hang 1a nhan t6 quan trong quyét dinh sy song con ctia mdi cong ty, 1a trach nhiém
chung ciia moi ca nhan ciing nhw moi phong ban trong cong ty do.

Chirc ning va céach ti€p cin ctia nhan vién ban hang dang tién trién rit nhanh. Dwéi day
1a mot s6 xu hwéng:

1. Ban hang tai quiy. Kiéu ban hang nay dién hinh & céc thj trin nhé, noi nguoi ta
phai di dén cic ctra hang dé tim va mua do. Trong trwdong hop nay, nhu ciu ctia khach hang
dworc xac dinh rat ro.

2. Ban hang xa quiy. Truwomg hop ndy, ngwdi ban hang phai tim kiém khach hang va
dwa hang. M6i quan hé mua ban hi€m khi dwoc hai hoa, vi thé ngwdi ban phai dya vao cac ky
nang dé hoan tat cong viéc.

3. Pinh hwéng khach hang. Theo cach nay, thay vi tao ra nhu cau, ngwdi ban hang
phai nghién ctru nhu ciu thi trwomg va thod man cic nhu cau d6. Kiéu ban hang nay doi hoi
ngwdi ban phai c6 cac ky ning 13ng nghe tot, ky nang dit cAu héi va cdAm nhan khich hang.

4. COong tac ban hang. Py la cach thirc phitc tap nhat trong cac kiéu ban hang, doi
hoi phai c6 cam két va hop tac 1au dai gitra ngwdi ban va ngwodi mua. Céc dic diém cia loai

hinh nay la:

« ngwoi ban c6 nguyén vong gitip khach hang cia minh dat dwoc cac muc tiéu kinh
doanh;

- ngwdi ban phai thye sy hidu 6 co cdu t6 chire ctia khach hang;
« ca hai phai 12 mot thé thdng nhat @é duy tri cdc mit trong méi quan hé;

« lién tuc danh gia, gidi quyét viecomg méc va khong ngirng cai thién moi quan hé;



« do lwong 1o1 ich va nhitng thay d6i dé dam bao tiép tuc nhan dinh va giai quyét van dé;
« thye s tin twéng 1an nhau.
Chon d6i tac
Sw hop tac thé hién chi béi moét tiv: “Chiing ta”
Khuyét danh

Viéc thay d6i tir ban hang ngdn han sang ban hang cdng tac dai han 1a mot quyét dinh
chién lwge. Dé dwa ra duwge cam két cho mot qua trinh ban hang méi kiéu nay doi héi phai c6
nhitng thay d6i dang ké trén phwong dién nhan sy 1am viéc trong cdng ty, vé cach thirc to
chtrc va khen thwéng cho ho, vé triét 1y trong chdm so6c khach hang, vé sy can thiét phai bao
maAt va tinh than 1am viéc theo nhém. D4y méi chi 1a mot sd trong rit nhiéu vin dé cin quan
tam.

Trwée khi quyét dinh tham gia vao m&i quan hé hop tac ban hang véi mot té chite hay
cong ty khéc, can nghién ctru ky c4c van dé sau day:

1. Tai chinh. Loi nhuian mang lai tir mé&i quan hé véi déi tic méi sé dwge dén dau?
Panh gia ban bao cdo thwdong nién cia t6 chire @6 (néu dwoe) dé xem liéu ching ta ¢ tim ra
khiic méc nao khong dé dinh hwéng giai quyét gitp ho, vi du nhw loi nhuén c¢6 xu hwéng ting
hay gidm? Chi phi san xuit c6 cao hon mit bing chung ctia nganh khoéng? Doanh s6 c6 dang
suy giam khéng?...

2. Canh tranh. D4i tic twong lai cia ching ta dang hoat dong nhw thé nao trén thi
trromg? Doanh s dang gia ting hay suy gidm? Thi phan chi€m bao nhiéu? Ddi thi canh
tranh chinh ctia ho di 1am gi dé cai thién vi thé trén thj trrdmg? Céc chién lwoe d6i méi nao
da dwoc ho st dung dé gianh dwoc vi thé cao trong canh tranh.

3. Xu hwéng thi trworng. Nganh kinh doanh ciia d6i tac dang dién ra nhw thé nao?
Dang m& rong ra hay thu hep lai? Tai sao? Ching ta c6 thé gitp gi dé d6i tac lam t6t hon so
véi cuc dién chung?

4. Co ciu t6 chire. Viéc kinh doanh ctia d6i tac dwore sip xép, t6 chire ra sao? Day 1a
mot t6 chirc ¢ phan cip hay cac bo phan dwoc sdp xép ngang hang nhau? (Khi cac by phan
dwore sip x&p ngang nhau thi sé dé lam viéc hon). T6 chtre nay dwoe co cdu theo san pham
hay theo quy trinh san xuat kinh doanh? (Céc cong ty dinh hwémg theo quy trinh thwdmg tap
trung nhiéu hon téi khach hang, do d6 thwong sin sang tham gia nhitng méi quan hé hop téc
c6 1o1 cho khach hang cia ho).

5. Quy dinh. Ddi tac c6 dang hoat dong trong nganh bi quan 1y chit ché khong? Cac ap
lyre tir chinh quyén c6 1am suy gidam hiéu qua cua ddi tac khong? Chang ta c6 thé lam dworc gi
dé giam thiéu sy phu thudc vao céc quy dinh mang tinh chit quan liéu d6?

6. Triét Iy ban hang. Khich hang cia chiing ta nhin nhén ra sao vé nha cung cip? Ho
¢6 lam viéc lau dai véi cac nha cung cap? Ho ¢6 quen thudc doi véi cac nha cung irmg khong?
Ho g&n b6 chit ché dén mirc ndo d6i véi cac nha cung img tot nhat? Ho chudng mua theo gia



hon hay theo dich vu di kém? Ho nhin nhan nganh kinh doanh cud chiing ta ra sao.

7. Cac tiéu chuin thiyre hién. Ddi tic tiém ning cta ching ta xem xét cac tiéu chuin
thyre hién chi tiét dén mirc nao? Liéu ho c6 mudn ky mot hop dong dich vu khong? Phan tmg
ctia ho khi d48i tac khong hoan thanh cac tiéu chuin c6 manh mé khong? Liéu ching ta c6 kha
ning dap tng cac tiéu chuin thye hién hét stre nghiém ngit hay khong?

8. Nhan vat chu dao. Ai la ngwoi chi dao? Ho ¢6 phai 1a ngwdi chiing ta mudn cong
tac khong? Triét 1y kinh doanh cia ho 1a gi va c6 twong ty nhw ctia chiing ta khong?

9. Cac méi quan hé. Quan hé cua ching ta v4i khach hang tiém ning ra sao? Liéu do
c6 phai 1a mot moi quan hé 1au dai khéng? Hai bén ¢6 cong tac tot khong?

Trwée day hai bén da c6 quan hé mua ban gi chwa? Ho ¢6 danh gia chang ta la ngwoi
dan dau trong linh vire ctia minh dong khéong? Ho c¢6 xem trong moi quan hé hién nay khong?
Quan hé ma ho thiét 14p véi cice @di tac khac thé nao va ho da thanh cong trong quan hé d6
dén dau? Cau tra 1o1 thoa dang cho tat ca cic cau hoi ndy sé gitp ching ta thiét 14p nén moéng
virng chic cho cac thoa thuén d6i tac.

Chiing ta chi cé thé gianh dwoc cai nay bang cach danh déi mét cai khac
Khuyét danh

Phat trién m&i quan hé 1au dai véi khach hang 1a mot thach thtre, mot kho khin va dang
phai tién hanh.

Céc bwée cin ban dé gay dung mdi quan hé chién lwgc véi khach hang bao gom:
« Dwa ra quyét dinh thay d6i ban chat méi quan hé véi khach hang;

« X4c dinh @01 tac Iy twomng;

« Nghién ciru r6 cor cu t6 chirc ctia d6i tac twong lai;

« Chinh thtrc hod m&i quan hé;

« Cor cdu dé thanh cong.

« Duy tri cAc md&i quan hé hién tai.

Sau day, hay xem xét ky tirng bwréc mot:

1. Pwa ra quyét dinh thay d6i ban chit méi quan hé véri khach hang.

Sy thay d6i hwémg ti€p can nay co thé do:



« sir suy giam thi phén;

« sw gia tdng cac doi héi boi thwdmg va hang tra lai;
« phan nan tir phia khach hang tang lén;

« doanh s0 cua khach hang ting;

« chién lwgc tién phong maoi.

2. Xac dinh dai tac ly twong:

V61 quyét dinh ti€p can gan hon va xdy dung mai quan hé d6i tac 1au dai voi khach
hang, chiing ta nén dinh hwémg cich tiép cAn ban dau nhim vao s6 lwong nhé khach hang
truwée khi dem Gmg dung rong rai ra déng ddo cac d6i tic. Nhitng ban hang ly twéng thwong
14 nhitng t6 chirc va cdng ty c6 nhitng diic diém sau day:

« coi gia ban chi 1a mot trong cic yéu t6 khi ra cac quyét dinh mua sim;

« c6 thé hwémg loi tir nhitng ho tro sau ban hang;

« cung rng cho ching ta mot ti 1€ phan trdm 16m trong c6ng viéc kinh doanh ctia ho;
« sé gip phai nhiéu kho khin va tén that 16m khi thay d6i nha cung tng;

« coi chting ta 12 mdt nguodn lye dang gia chir khong phai 1a mot sy phién toai tat yéu.
3. Nghién ciru co ciau t chirc ctia d6i tac twong lai.

Diéu nay 14 cin thiét vi c4c thong tin thu thap dwoc sé ddm bao cho chiing ta c6 mot mai
quan hé l1au dai va bén virng véi khach hang.

4. Chinh thirc hoa méi quan hé.

Can phai cam két bing vin ban nghia vu ctia mdi bén dé duy tri 1au dai méi quan hé.
Cam két nay c6 thé 1a hop dong hodc mot ban ghi nhé, bao gdom cac khoan:

« cac diéu khodn giao hang chinh;

« gia ca;

« k& hoach marketing chung;

« dinh nghia cac khéi niém trong hop dong;

« co ché thong thwomg diéu hanh quan Iy mdi quan hé.



5. Co’ cau dé thanh cong
HAu hét cic to chire, cong ty déu c6 co ché& diéu hanh cic mdi quan hé véi khach hang
chwa phu hop. Thye hién theo cac bwde sau day bao dam cong ty s€ dwoe cor cau hiéu qua

hon.

« Thiét 1ap mot nhém diéu hanh méi quan hé khach hang. Nhoém nay sé 1a mot nhém da
chtrc ning bao gom nhan s tir hau hét cac bo phan khac nhau ctia cong ty;

« Quy dinh bing vin ban cho mdi qua trinh c6 vai tro quan trong ddi véi mot moi quan
hé hiéu qua;

« Sip x€p hop ly cac bwde quan trong gitra cong ty va khach hang;

« Giao quyén quyét dinh cho cic cA nhan trong nhoém sé bao ddm giam thiéu dworc té
quan liéu;

« D61 xtr t6t véi nhom nay béi thai do cia ho c6 dnh hwéng rat 16m téi moi quan hé hién
tai voi @6i tac;

« Co c4u lai nhan sy cho nhom tap trung vao khach hang hon 1a vao chirc ning cong viéc
clia trmg ngwoi. Co mot nhom co ky luat chiu trach nhiém ddi ca qué trinh van tét hon 1a
phai lam viéc v&i nhiéu to chire canh tranh véi nhau.

« Thay d6i 16i suy nghi ctia moi nguwdi theo hwéng:

- tir tim ki€ém khach hang sang duy tri khach hang;

- tir cic thwong vu ngdn han sang cdc méi quan hé d6i tac lau dai;
- tir dich vy t&i thidu sang dich vu t6i da véi chét lwong cao nhat;

- tir tw duy vo trach nhiém "khong phai bén phan ctia t6i!" sang 18i nghi nhiét tinh "toi
giap gi dwoc day?"

« Thay d6i thure tién hé thdng quan 1y theo hwéng khen thwéng dra trén két qua caa ca
qua trinh chtr khong dwa trén doanh s6 ngén han, nhitng ngwoi gitr vai tro cha dao trong cac
moi quan hé d6i tic nén bam sat va chia sé cung véi tt ca cac co dong.

6. Piéu hanh cac méi quan hé hién tai

biéu hanh va quéan Iy méi quan hé d6i tic nhdm t61 muyc tiéu 1au dai sé bao gom nhiing
cong viéc sau day:

« t0 chirc cac cudc hop véi khach hang dé nhin nhan, danh gia va khong ngirng cai thién
moi quan hé;

« thye hién thwong xuyén nhitng d6i méi sang tao dé gay thich thi va an twong doi véi



khach hang;

« tim ki€m céc co hoi méi dé tién hanh hd tro khach hang bing cac dich vu bd tro chura
c6 trong nhiing suy tinh ban d4u.

Cang 1am viéc hiéu qua bao nhiéu, ching ta cang dé dang thit chit méi quan hé d6i tac
cting nhw mé rong pham vi kinh doanh by nhiéu.

Hoach dinh chién lwo-c la vé nghia néu ngay tir dau da thiéu mét tam nhin
chién woc

John Naisbitt, nha viét sach kinh t&

Tién bo khoa hoc cong nghé dang cho phép tit ca cac bén tham gia trong hé thong cung
tmg c6 thé cong tac véi nhau theo nhiéu cach dé gia ting dang ké loi nhuén, giam thiéu chi
phi cung g va ton kho, ddm bao ludn sin ¢ hang phuc vy ngwdi mua.

La mot phan trong sy buing nd loai hinh kinh doanh giita cac hing (Business - to -
Business: B2B), ngay cang nhiéu coéng ty va t6 chirc da va dang dwa vao str dung cac cong cu
dién t& @6 xay dung hé thong ké hoach hop tac, dw bao, cung tmg dé bao ddm cho ddi tac —
ngwoi ban 1€, khach hang va nhin vién — xiy dung gia tri va l¢i thé€ canh tranh.

1. Hau hét c4c day chuyén cung tmg déu khong hiéu qua.
Pic diém cta cac day chuyén nay la:

« sw théa thuin ngén han gitra ngwdi ban va nguwdi mua;
« khong tin ciy 1an nhau;

« dam phan thwong dya trén gia ca;

« tinh bao mat;

« 36 16i cho nhau khi gip kho khin;

« chi phi cao;

« gidi quyét cong viéc & caAp cao.

2. Hé thong hd tror ban hang dién tir 1a mot trong nhirng nd Ire nhim thiét 14p mot moi
quan hé ddi tac, khién lau dién tir ca hai bén phai hop nhit hoat ddng xét vé va mit to chire,
tao ra hé thong dich vu hoan chinh cho khach hang. Lo1i ich khi lam viéc cling nhau la:

« doanh sé ban cao hon;



« mirc d6 ton kho giam;

« mitc do cung tng sin cho khach hang ting;

- giam thiéu thoi gian;

« gidm sy can thiét gidi quyét nhitng kho khin v61 cac hang ho4 bi tra lai.

3. Viéc van hanh hé théng nay sé duwoc don gian hoa bang cic cong cu dién ti tinh vi. Vi
dy, néu dy b4o vé mirc ton kho can thiét tai ctra hang ban 1€ hoan toan khac biét v4i dw bao
ma nha san xuit dwa ra, khi d6 hé théng sé giri ngay mot thw dién tir cho cd hai bén, canh bao
vé nhitng truc tric c6 thé xay ra. Hai bén ngay 14p tirc sé lién hé v&i nhau dé giai quyét nhitng
gi khong nhit quan. Sy truyén dat thong tin ¢6 thé dwgce thwe hién theo nhiéu cach khac
nhau, c6 thé 1a hop mat chinh thirc dé phan tich r6 thye trang va thong qua cac giai phap. Hé
thong dién tir dong thoi ciing tw dong khuyén nghi mot mire ton kho cu thé, do d6 han ché
dwoc nhitng 10i do con ngwdi gay ra. Vi du, trong moi trromg thwong mai dién ti, khi may
moc 1am viée véi nhau 14 chi yéu (machine-to-machine: M2M), mdy tinh cta cong ty sé tw
dong dit hang tir nha cung tmg (hodc doi tic) néu n6d nhin thdy mirec do ton kho dang & mirc
thap.

4. Mdi quan hé d6i tac thwong dwa trén:

« cach tiép can theo hwdng hai bén cung c6 lo1;

« chia sé thong tin;

« cung hoach dinh;

« cung thiét 14p muc tiéu;

« song song thye hién cac hoat dong;

« do lwong két qua thye hién;

« di dau trong giai quyét kho khin;

- cung dn mirng thing loi.

5. Loi ich ctia Hé thong hd tro ban hang dién ti 1a:

« x04 b6 hau hét tinh trang khéng chic chin trong day chuyén cung tmg;

« thiét 1ap m6t quy trinh hoan chinh gitp gidm thiéu chi phi va lang phi;

« Xy dung cor cAu dw bao nhitng kho6 khin, truc tric;

« cung cAp cac cong cu bao ddm ngin ngira truc tric.



6. Nhirng tré ngai chinh khi tmg dung cach ti€p cin maéi nay:
« d6i khang do nghi ngd thay vi cOng tac dyra trén niém tin;

« khong sin sang nhin nhan cic chién lwge 14 chia kho4 cho sy ton tai va phat trién cia
doanh nghiép;

« khong sin sang chia sé cac thong tin nhay cam do lo ngai sé bat 1o cho cong ty;

« khi két qua khong nhw mong doi, nhitng thay ddi nay sé bi dirng lai. Cach tiép cn tién
phong chi thye sy tot khi ngwoi ta xac dinh ¢6 thé hoc héi dwore tir @6 va nhor @6 ma khong
ngirng mé rong cac quan hé hop tac.

7. Cac thwére do thanh cong:

« doanh s0 ban hang gia tang;
« ton kho gidm;

« giam hang 15i va chi phi.

8. Hé thong hop tac dién ti chi thye sy dwore thiét 1ap mot cach tot nhét voi cac diéu
kién sau:

« Chi dinh mét ngwoi phu tréch viée khéi xuéng. Can thiét phai 14y mot 1anh dao cao
cAp c6 quyén ra quyét dinh thay d6i va thiét 14p nhanh chéng nhitng moi quan hé hop dong
binh ding.

« Pam ph4an mot thoa thuin nguyén tic, thiét 1ap khung khai quat chwong trinh lam
viéc va cac muc tiéu.

« Thanh 14p mot doi dy 4n bao gom tat ca cac cd déng. Can thiét phai c6 mot chuyén
vién tw van, dic biét 1a nguwdi da c6 mot s6 kinh nghiém thanh co6ng trong nhirng moi quan hé

twong tu.

« Lwa chon hé théng phan mém va nha cung c4p c6 kha ning diéu chinh cac giai phap.
Mot cong ty c6 thé cung cap mot giai phap tron ven c6 tinh hé théng sé dwoce danh gia cao
hon viéc mua c4c chi tiét nhé phire tap tir nhiéu nha cung trmg khac nhau. Mot hé thong phu
hop nhét sé bao gom:

- chia sé thong tin giira cac cA nhan tach biét khéi mang Internet;
- hoi nghj trao d6i trie tiép;

- trao d6i c1 mé cac van dé vé giao tiép nhom, bao gom giai quyét kho khin va ra quyét
dinh;

- trng dung tin nhin dién tir trye ti€p cho céc thiét bi cAm tay va khong day.



« Ciing trién khai k& hoach d@é diéu hanh quy trinh theo hwéng cong tac.

« Lwra chon dy 4n thir nghiém. Kiém tra hé thdng méi dwoc thiét 1ap bing mot san
pham thi diém @é rat kinh nghiém va cai tién trwde khi dem rmg dung dai tra quy trinh nay
cho cac san pham khéc.

« Cung dy bao doanh s6 ban hang. Xac dinh 1y do hang bi loai trir va hoan tra. Tim hiéu
cin nguyén van dé va no lyre ngin chin khong dé xay ra mot 1an nira.

« Tao cac don hang.
« Hoan thanh don hang.

9. Giam sat va danh gia quan hé ddi tic dwa trén cic chi tiéu cin ban.

Pwong xa cé ban thém gan
khuyét danh

Gay dung moi quan hé d6i tac chién Iwge véi mot khach hang 14 rit kho va ciing khong
kém phin quan trong, mdt c4 nhan hodic mot phong ban riéng ré sé khong thé ddm nhan
dwoe nhiém vu nay. Thay vao d6 phai c6 mot nhém cung lam viéc véi nhau, dtmg ra diéu
hanh méi quan hé. Thiét 14p mot nhém nhw vy 1 trach nhiém ctia nha quan 1y cép cao.

Duwéi day 1a mot s6 chi dan dé thiét 1ap va duy tri mot nhom djch vu khach hang thanh
cong:

1. Nghién ctru hé théng hién tai dé tim ra cc 16i. Hau hét cac cong ty, t6 chire déu co
mot quy trinh 1am viéc 16n xon va thiéu hiéu qua. Lang phi, chong chéo va tri tré dién ra &
khip moi noi. D& nhan dién cic van dé nay, hiy xac dinh cac quy trinh cha yéu ¢ tac dong
dén khach hang.

« Viét nhitng quy trinh theo mdt biéu &6 quy trinh lam viéc.

« X4c dinh tit ca nhitng gi khong hiéu qua, bao gdm ca sy tri tré va chong chéo.

« Tim ki€m cac giai phap dé cai thién dang ké tinh hinh. Viéc nay nén dworc tién hanh
thong qua két hop trao doi cac y twomg maoi, xac dinh céc cong nghé maéi roi dwa ra thay doi

cho cong ty. LAy chuin ctia doanh nghiép dau nganh dé ddi chiéu, tir @6 ching ta xac dinh
dwoc nhitng thuye t€ ¢in cai thién thém.

« Thiét k€ lai qué trinh nay. LAp quy trinh cho né. C6 ging dat dwoc sy chap thuin cia
tAt cd nhan vién d61 v&i qua trinh maéi nay.

« X4c dinh nhitng nhin vat chi chét trong qua trinh dworc thiét ké1ai nay.



2. Thiét 14p nhéom dich vu dé tién hanh tng dung va duy tri quy trinh dinh hwéng khach
hang. Nhém m&i ndy sé bao gom nhirng nguwori:

« dai dién cho tit ca cAc mang chinh ctia quy trinh (b4n hang, ky thuat, cong nghé thong
tin, san xuat va phan phoi);

« c0 dinh hwéng khach hang;
« biét tAn dung thoi gian;
« ¢6 quyén dé thue hién cac thay d6i.

3. Co cAu doi ngii dé d4y nhanh téc d6 thanh cong. Nhoém nén dwoc co cdu theo cac yéu
t6 sau day:

« Muc tiéu: xac dinh muc tiéu cho hanh dong la

SMART:

- Cu thé (S pecific);

- bo lwong dwoce (M easurable);

- Pwoc sy dong thuin cua tit ca cic thanh vién khac (A greed upon by all member);
- C6 tinh thuyre tién (Realistic)

- Dyra trén cor sé thoi gian (Time-Based).

o Tiéu chudn thirc hién. Nhoém nén thiét 1ap mot hé thong cac tiéu chuin t6i thiéu cho
cong viéc & cac mat sau:

- 50 Ian phan hoi;

- mirc chat lwong;

- hanh vi cw xt.

« Co’ cdu. Vai tro trach nhiém, ké ca ctia cAp 1anh dao ciing phai dwoce xac dinh rd rang.
Hé¢ théng danh gia khen thuwrdng nén dwoc xay dung thién vé khuyén khich tinh than lam vigc
nhom thay vi no lye dé gat hai cac thanh cong ca nhan.

« Cdm gidc Ié thubc. Né&u cb thé, nhém nén:

- cung tru s&;

- hop mat thwong xuyén;



- chon mot céi tén chung tao cam giac théng nhit v4i nhau.

Nhoém ciing nén xay dyng mot tuyén ngon hanh dong trong dé xac dinh ro muc tiéu
hoat dong, d@di twong phuc vy, cach thirc 1am viée va 1y giai tai sao lai ¢6 cach thirc 1am viéce
nhw vay (dwa trén loi ich cho cong ty va cho cac thanh vién trong nhom).

4. Hop nhéit nhém dich vy khach hang véi nhoém quan hé déi tac. Ca hai nhém phai dap
ing dwoe muc tiéu tan dung cac co hoi chung vi loi ich cta déi cho hai bén.

Cudc hop d4u tién nén danh dé:

« tim hiéu 14n nhau;

« chia sé tAm nhin chung;

« xac dinh c4c khé khiin trén con dwong dan dén thanh cong;
« xdy dung k& hoach € giai quyét cac kho khin do;

+ quyét dinh thwére do danh gia thanh cong;

« xéy dyng cor cau bdo dam gidi quyét kho khin, ra quyét dinh hanh dong dé khuyén
khich d6i méi va tién bo khong ngirmg.

5. Cac cudc hop vé sau nén danh thoi gian cho viée:
 danh gi4 va an mirng thanh cong;
« gidi quyét kho khan;

« kham pha co hoi kinh doanh méi.

Hay hoan thanh bang héi bén dwéi dé danh gia mire @6 bén chit trong méi quan hé caa
chung ta v&i khach hang:

Liwra chon:

1. Néu hoan toan phan doi

2. Néu c6 ddi chd khong dong ¥
3. Néu khong c6 y kién gi

4. Néu c6 dong y & mot s6 diém



5. Néu hoan toan nhat tri.

1. Cong ty chiing ta c6 chinh sich phat trién méi quan hé chién lwge véi khach hang ro
rang.

12345
2. C6 k€ hoach din dan tirng budc dwa khach hang vao méi quan hé chién lwoc.

12345

3. Chung ta nghién ctru ky lwdmg tinh hinh kinh doanh cua cac d6i tac chinh dé tim hiéu
chién lwgce kinh doanh cia ho, tir d6 no lwe tham gia véi ho vao cac chién lwge do.

12345

4. Tim kiém cac giai phap thay d6i m&i quan hé v6i khach hang tir chd ddi dau sang
quan hé phu thudc lan nhau.

12345

5. Toan b cong ty chiing ta tham gia vao cong tac dich vu khach hang.
12345

6. Co cAu cong ty thanh nhiéu nhém da niing dé phuc vu khach hang.
7. Khong canh tranh vé gia.

12345

8. Hau hét cac thwong vu cia ching ta déu xuat phat tir moi quan hé déi tac 1au dai voi
cac khach hang da dworc lya chon.

12345

9. Cung véi ddi tac kinh doanh diyr b4o doanh s6.

12345

10. Gdp g& thwong xuyén véi ban hang dé danh gia mdi quan hé va tim kiém giai phap
cai thién hiéu suat lam viéc.

12345

11. Chiing ta 1én ké hoach san xuét dwé1i sy tw vAn caa doi tac 1am &n.



12345

12. Gia nhép hé théng thong tin dé chia sé thong tin véi khach hang va nha cung tng.

12345

13. Hop mit thwdong xuyén ciing d6i tac dé giai quyét cac kho khin va tim hwéng di méi
cho viéc thit chit méi quan hé.

12345

14. C6 ging khong chi thod man khach hang ma con phai virot ra ngoai sy ky vong clia
ho.

12345

15. Hé thong khen thwéng nén tip trung vao nd lye cung cap cac dich vu ctia nhom thay
vi thanh tich ca nhan.

12345
16. Do lwrong tinh hiéu qua hoat dong dich vu khach hang cua cong ty.

12345

17. Gip g& thwong xuyén dé danh gia hiéu qua hoat dong dich vu khach hang va tim
phwong phap cai tién moi.

12345
TONG DPIEM:

Danh gi4, két qua:

Tir 18 — 36 diém: mdi quan hé déi tdc ciia chiing ta rdt yéu. Can thiét phdi cdi thién
sém, néu khong chung ta sé chang con doi tac nao cd.

Tir 37 — 72: méi quan hé déi tac ciia chiing ta 6 mire 9 binh thwong. Néu chiing ta
khéng no lirc “deo bam” khach hang, ho sé dan chuyén qua cac déi tac khac.

Tir 73 — 90 diém: moi quan hé déi tac ciia doanh nghiép thudc loai bén chdt. Khach
hang sé no lwrec cong tac véi chung ta.



Chwong 9
CONG NGHE

Str dung cong nghé tién tién nhat

Khoa hoc cong nghé dang khong ngieng phat trién, c6 anh hwong ngay
cang réng rai té1 cach dien dat va 161 suy nghi cita chiing ta trong cudc séong
hang ngay.

Ta chi cé thé s dung thir ngén ngir d6, bang khéng chiing ta sé tré’ thanh
nhirng ngwot “cam”.

J.G. Ballard, Hoc gia ngwo’i Anh

Véi tw cach dai dién ban hang, chiing ta can thiét phai c6 tinh t6 chire, c6 kha ning giao
ti€p, nhanh choéng tim kiém thong tin, va ca ning lwe ghi nhé nhiéu thong tin ti mi vé khach
hang. Cong nghé hién dai co6 thé 1a ngwdi hd tror dic Ie trong tit ca cac nhiém vy trén. Dudi
day 1a mot s cong cu chiing ta nén ap dung dé thye thi cong viéc hiéu qua hon:

1. Tién hanh sém. Nhiéu ngwoi cho ring, c6 hai loi ich tir viée tri hoan:
« chi phi cho thiét bi méi sé nhanh chéng gidm;

A A ) ~ N N L33 N o« A >
« phan mém mo1i s€ ngay cang don gian va hiéu qua.

Tuy nhién, nhitng loi ich trén khong thé bi @dp dworc tén that phat sinh tir viée khong
thé tan dung loi thé clia cic cong nghé m&i von rat hiéu qua va co ning sudt cao hon nhiéu.

2. Pirng ¢4 g&ng nhdi nhét vi chic chdn réng ching ta s& khong thé hoc dwoc tat ca moi
thir chi trong mot dém. Hon nira, cong nghé thuong xuyén doi maoi khién cho no lyc ludn bit
kip ctia ching ta 1a khong thé. Chi nén no lwe dé bit kip véi tri thire va cic cong cy hién hanh.

3. Dirng mua bat ké thiét bi nao dwéi sy tw van ciia nhan vién ban hang. Hay tham khao
tir nhitng ngwdi chiing ta tin ciy vé phan ctmg, phin mém va nha cung cip dich vu t6t va gia
ca hop Iy. Khi chiing ta quyét dinh mua mot thiét bi phan ctrmg thi gia ca chila nhan t6 thtr
yéu béi vi loai hang hoa nay thwomg di kém véi rat nhidu dich vy, vi du nhw hd tro- gidi dap
qua dién thoai mién phi 24 gior 1 ngay va 7 ngay mot tuan. T4t ca cac dich vu nhw vay nguoi
mai st dung 14 vo gia d6i voi nhitng khach hang méi.

4. Chiing ta khong nén mua nhiéu hon kha nang c6 thé str dung dwoc cac phan mém
ndy. Trong thoi gian ngin, trir phi cAc phin mém 12 mot phan trong bo san pham.



5. Hay ty chuén bi tw twdng cho viéc chiing ta sé gip phai nhiéu bire bdi trong khi st
dung. Tim hiéu vé cac cong cu méi va thay d6i cach 1am viéc sé 1am cho ching ta cam thdy
kho chiu, thadm chi by tire. Tuy vay ciing ¢6 nhiéu khi c4c cong cu méi lam chiing ta h6 hoi,
vui vé vi chiing da bt dau hoat dong dé phuc vu ching ta.

6. Hﬁy tim mot ngwdi hwémg dan, 13 ngwdi dt can than d€ danh thoi gian chi bao chl’mg
ta. Ng1r0’1 nay khéng nhat thiét phal la mot chuyen gla cong ngh¢ nhung phai ¢6 kha nang giai
thich cAc thong tin lién quan dén cong nghé véi ngén ngir dé hiéu, tham chi ddi véi ca tré em.

7. Hay néu ra mot hinh thirc khuyén khich danh cho chuyén gia nay. D6 c6 thé 1a mot
phian thwéng bing tién, hodc mot co hi chia sé cho ho cac ki ning khac ngoai linh vire ciia
ho.

8. Hay tir dit muc tiéu cho chinh minh. Hay x4c dinh d4u 1a cic cong cu hitu ich nhat
cho ban thén, tir @ danh thém wu tién sy gitp ich caa chiing cho nghé nghiép ctia minh. Hay
tap trung vao viéc st dung thanh thao mot cong cu trong mot thoi diém. Néu d6 1a mot chiée
may tinh ca nhan, hay chia muc tiéu thanh cac muc tiéu nhé hon, vi du nhw, khi nao thi
ching ta biét cach str dung hé diéu hanh, ti€p dén 1a xtt 1y vin bén, tiép tuc sé 1a hoc cach
quan ly, diéu hanh thoi gian cia hé thong, v.v...

9. Sau khi da hoan thanh méi phan, hay lam cha dwoe mot cong cy, hay in mimg thanh
cong ngay khi c6 thé. Dong thoi, bio ddm ring ching ta sé ti€p tuc st dung cong cu d6 dé
viéc hoc tap luon dworc duy tri.

10. Né&u ching ta dang hoc cach str dung may tinh, hay 14p cho riéng minh mot thw muc
tr¢ gitip ngay trén man hinh nén. Trong thw muyc d6, hay mé ta tit ca cic meo nho da hoc
dwore, chiing sé rat hiru dung trong twong lai, ho#c don gian khi ching ta quén mot thao tac
nao do, hay mé ra xem lai.

11. Chiing ta c6 thé chon phwong phép hoc thich hop nhét véi sé thich ctia minh, theo
kiéu ty hoc hodc kidu hoc dwédi si chi din va mo ta ctia ngwoi khac. Néu chiing ta cang té ra
thich tw hoc, viéc hoc sé cang dé dang vi khi d6 ta sé& c6 kha ning lam viéc mot minh véi cac
chwong trinh hoat d6ng dya trén Internet, véi 6 dia CD, ho#ic véi nhitng cong doan phai lam
thu cong. Tuy nhién, néu chiing ta thich hoc theo kiéu dworc chi din, khi @6 hay chu ¥ téi viec
ding ky chwong trinh hoc tai nha hoic theo cac khoa hoc thém budi t6i tai trung tam dio tao.
C4c kho4 hoc nay sé dem @én cho ching ta tinh linh hoat khi 1am viéc biang chinh nhirng tién
b0 ctia minh.

12. Hé thong quan ly thong tin ¢4 nhan (PIMS) 1a mdt chwong trinh phan mém cho
phép x4y dung cor sé& dir liéu vé khach hang. Trén thi trwomg phan mém nay c6 rat nhiéu loai
rat tot, bao gdbm phin mém AVT, Maximizer, Access va ca phin mém Outlook. Véi nhitng
hiéu qua ndi troi cia cac phan mém nay, ta c6 thé tuy ¥ thiét 1ap co sé dit lidu theo cach ctaa
riéng minh. Dac biét, ching s€ thye sw hitu dung khi ¢6 nhitng lyra chon nhém, theo d6 chiing
ta c6 thé phan nhém khach hang theo cac diéu kién khéac nhau, vi nhw theo kiéu ctra hang ban
18... Vi sy tro gitp cia Hé théng quan 1y thong tin c4 nhan, ching ta c6 thé:

« Ghi ch vé mdi khach hang va lich st giao dich cia ho;

« Trich ra nhanh chéng mét s6 thong tin cu thé nao d6, bao gom khong nhiing cach thire
lién lac va lich str giao dich ctia khach hang ma con bao gom ca nhirng thong tin c4 nhan clia



ho nhuw sé thich, sinh nhét, tén tudi con cai ho. Nhitng thong tin d6 cho phép ching ta dé
dang quan hé dwoc véi ho trén phwong dién ca nhan.

Bén canh nhirng cong dung ro rang nhw cor sé dir liéu, Hé thong quan 1y thong tin c4
nhan con c6 cac dic diém sau day:

« danh sich cong viéc phai tién hanh (sip xép theo thir tir wu tién);
« lich lam viéc;

« chirc ning nhic nhé;

« kha ning nhan va gi thw dién ti.

13. Cac san pham dwéi day hién dang rat théng dung:

« May tinh d@é ban: c6 strc manh thue sw phi thwong, cho phép chiing ta lam dwoc hang
loat cong viéc, vi du nhw chuyén toan bo van phong vao chi mot chi€c may tinh véi gia thap
hon 1.000 d6 la My.

« May tinh xdch tay: thwdmg chi ning tir 2 dén 3,5 kg, vira viin trong mot chiéce tai xach
hay va li, hitu dung cho t4t ca cic chtrc ning giong nhw may tinh dé ban. Thwong thi mot
chiéc may tinh xach tay sé kém hiéu qua hon may tinh & ban mot chtt nhwng gié thi lai cao
gap khoang hai lan.

« Cdc thiét bi cam tay: sé cho phép ching ta két noi thw dién tir, hé thong dinh vi toan
cau, lwét web va hon thé nita! Cac thiét bi nay c6 thé dong bo hoa dwoce véi dit liéu may tinh,
vi thé chiing ta c6 thé tin dung ca thoi gian di trén dwong dé lam viéc ma khéng cin mang
theo may tinh xach tay.

« Mday dnh kij thudt s6: cho phép chup lai hang trung by, san pham caa d6i tha canh
tranh, thim chi chup bat cir thir gi chiing ta cAm thay thich, sau d6 c6 thé cho cic nhan vét
chu chét trong cong ty minh xem ngay.

« Di¢n thoai di dong: 1a mot cong cu tuyét vori cho nhan vién ban hang dé x4c nhan
thong tin cac cudc hen, bao ngwodi khac biét ching ta dn muon kiém tra tin nhin va goi lai
nhanh chéng. Khong dirng lai & do, dién thoai di dong ngdy nay con 1am dworc rat nhiéu viée
nhw lwét web, nhan va giri thw dién tir. Mot s dich vy dién thoai di ddng ciing cho phép
chiing ta st dung dién thoai lién quéc gia, nhan va goi dién dwore tir bat ké ngd ngach nao cia
thé gion.

14. Nhitng nam to*i day, dién thoai di dong va cac thiét bi khong day khac sé bung n6
nhanh chong do nhu cau truy cap Internet dé két nSi moi ngwoi ngay cang gia tang theo cap
s6 nhan. Tuy vy Internet khong day méi chi dang trong thoi ky trlrng nwérc, viée phat trién
sé phu thudc nhiéu vao nhu cau ciing nhw dia ban ma ching ta c6 thé st dung sao cho hitu
ich. Chinh vi thé, dau tw vao thiét bi ndo @6 luén luén 1a mot quyét dinh khit khe. Nhung,
chiing ta cfing nén tham khao, cAn nhic cic nhan t& sau day dé dwa ra quyét dinh:

« Téc do: dwoce do bing khoang thoi gian chiing ta mé mot trang web hay mot bire thw



dién tir. Mot s8 thiét bi dang dwoe st dung chay chim dén ndi ngwdi dung cam thay phat
chan khi phai chd doi qué 1au. VAn dé nay chic chin sé dwge nhim t61 va cac cong nghé mabi
hon véi tée dd cao gap nhiéu Ian sé ra doi dé thay thé cac hé diéu hanh hién tai. Nhin chung,
cac thiét bi dwoce thiét k& chuyén dung danh dé truy cap Internet khong day sé van hanh tét
hon nhiéu so véi céc thiét bi da chirc ning.

« Mirc do phi séng: Thong thwong, nhiéu loai hinh dich vy vin hanh kha tot tai cac do
thi 16m, nhung dén c4c khu virc nho hon thi nhitng no lye truy cip khéng day déu tré nén bat
Iwe.

15. Hay c8 ging tranh thi cic dich vu mién phi tir Internet. C6 rat nhiéu tmg dung va
céac loai hinh dich vy ma ngwdi ban hang c6 thé tan dung trén mang thong tin toan ciu nay.
Chung ta c6 thé tim th4y trén do cc thir nhw sau:

« Gidi phdp danh cho Fax: cac dich vu cung cAp trén trang web www.j2.com gitip ta luu
va chuyén céac thong tin tir fax va hop thw thoai sang hop thw dién tir ctia chinh minh.

« Cdc trang web cung cAp mién lwu trit mién phi nhw www.freeservers.com c6 thé cho
phép chiing ta lyra chon tén trang web, thiét ké trang web va lwu trir mién phi véi dung lwong
1én téi 20 MB. Céc dich vy lwu trir mién phi con cho phép gii thw dién tir d&n mién riéng cta
mdi ngudi (néu nguwdi ding c6 mot mién nhw vay) bang cach chuyén tiép cac the @6 dén dén
dia chi dworc Ira chon hay chi don gian bang cach lwu ching lai.

« Dang ky trang web: ngwoi dung c6 thé ddng ky mién phi tén mién tai cic trang web
nhw www.namedemo.com va www.namezero.com.

« Dinh dang riéng: trang web www.freemerchant.com sé cung cip cho ngwdi diing mot
dinh dang Iwu trir mién phi mang tén mién ctia chinh ho, vi du nhu:
cy@askcharney.freemerchant.com. Cac dich vu ndy ciing sé cung c4p luén cho ngwdi diung
cac cong cu @6 quan 1y viéc thanh toan qua thé tin dung, t6 chirc d4u gi4, theo ddi viéc giao
hang, ban lwu thong tin truy cdo vao trang Web...

« Thiét ldp mang ndi bo: phwong tién ndy con cho phép ngwoi ding thit chit cic mai
quan hé bang cach cho phép moi ngwdi lwa chon va chia sé thong tin, tai liéu va lich gip g&-.
Trang web www.intranet.com 12 noi cung cAp giai phap thiét 1ap mang ndi bd mién phi, moi
ngwoi (bao gom nhan vién cong ty, cac hiép hoi va khach hang) déu c6 thé ding nhap bing
tén nguwdi dung va mat khau dé tiép can thong tin.

e Thiét ldp cac cude goi dién thogi: ngwdi ding c6 thé thiét 1ap cac cudc goi dién thoai
mién phi trén toan nwée My bang cach st dung trang web www.net2phone.com.

16. Cac trang web mién phi trén Internet déu c6 cac han ché, va day 1a mot sé vi du:

« Lirgng tdi vé lém: nhiing thix trén trang web mién phi c6 thé sé chiém mot dung lwong
16m trong 6 dia cirmg may tinh ctia ngwoi ding. Toc do tai xudng tir cAc web nay ciing rat
cham, méat nhiéu thoi gian, dic biét néu ngwoi dung str dung Internet qua dwong day dién
thoai.

« Khong lau dai: it ai c6 thé dy doan dworc roi day kinh doanh trén Internet sé di dén



dau vi hién nay loai hinh nay mé&i & thoi ky trimg nwée. Nhitng thir twdng chirng nhw tin cay
dwoce co6 thé sé bién méat chi sau mot dém.

« Cdc qudng cdo phién todi va gay khé chiju: Hau hét cac trang web mién phi cho ngwoi
dung déu hoat dong dwa trén doanh thu quang c4o. Chinh vi thé, hay chuan bi tinh than déon
nhin mot sd quang c4o thw dién tir clia chiing ta.

« Thir dién tir khong mong mudn: khong phai tat ca cic trang web déu hoat dong
nghiém tdc. Cac trang nay c6 thé chuyén dia chi thw dién tir ctia ngwdi ding dén cac nha
quang céo trén Internet. Trir khi ngwoi dung nd lwe @6 xo4 dia chi ciia minh trén danh sach
cia cac nha quang céo, con néu khong, hdy chuén bj tinh thin don nhan hang ddng thw réc
moi ngay.

. .Y ° A ?
Giao tiep dién tir
Cac céng cu giao tiép dién tir cang phirc tap bao nhiéu thi kha ndang giao
tiép cua ngwori sir dung sé cang it di bay nhiéu

Joshep Priesley (1733 — 1804), nha khoa hoc va than hoc ngwoi Anh

Giao ti€p bing thw dién tir c6 thé dwoc coi 13 phwong thire trao d6i nhanh nhat va tot
nhat véi khach hang. Pong thoi diy con 1a phwong thire ré nhat, cho phép ching ta giam
thiéu chi phi va thoi gian ding dién thoai. Cac cong nghé khéng day hién dai dong thoi cho
phép chiing ta giti va nhan thw dién t& tir bat ky dia diém nao c6 song dién thoai di dong.

B4t ké ngwoi nao dwa dAm chi yéu vao chiéc dién thoai ban dé thiét 1ap cac cudc hen
hodc ti€p tuc xtc tién cong viée sé khong ngtrng cdm thay biyre boi vi nhitng kho khin khi phai
goi ding ngwoi dé 1am viéc. Ngay nay, hau hét moi ngwoi déu st dung dién thoai ban véi
chirc niing tra 101 tw dong dé tranh cac cudc dam thoai khéng quan trong. Pon gian hon, d6i
ltc c6 nhiéu ngwdi tham chi con ching thém goi lai. Va mot khi dd nhw vay thi viéc chtng ta
ch& doi bén chiée dién thoai that 1a vo nghia.

Nhung ngworc lai, tt cd moi ngwdi déu c6 hoi Am cho thw dién tir mot cach nhanh
chong. Chinh vi thé, hiy cai thién viéc giao ti€p qua thw dién tir bing cach trng dung cic chién
Iwoc sau day:

1. Tranh xa cac @i tac "qudy nhiéu". Moi ngudi déu thye sy bre minh khi hé thong thw
dién ctia minh bi quiy nhiéu béi nhitng tin nhin khéng mong doi va khong cén thiét. Chinh
vi thé€, khi cAn giri mot thong tin chung cho khach hang, hay chi giri cho nhirng ngwoi biét ro
chiing ta 14 ai va xin phép ho trwée khi chiing ta giri ching di dong thoi cho ho mot lwa chon
sé khong nhan nhitng thw kiéu niy trong twong lai néu ho khéng muén.

2. Gwi it thw rac thoi! Phai bdo ddm ndi dung cua tin nhin dwoce ngwoi xem danh gia
cao.

3. Viét mdt tin ngin gon véi tiéu dé ro rang dé nguwdi nhin cadm thay can thiét phai xem
ti€p tin nhan do.



4. Né&u cam thdy cach tot nhat dé lién hé véi khach hang tiém ning 1a thong qua nhitng
btrc thw dién tir dwore givi di rong rai thi trirdre tién ching ta nén tim ki€ém mot danh sach véi
day dua thong tin chi tiét vé cac khach hang. Truwde khi bit ddu cong viée, hay lam thir voi mo
s dia chi @@ tir d6 d4nh gia gia trj tiém ning cta viéc lam nay.

St dung Internet dé nghién ctru

Nghién ciru co’ ban la nhitng gi chiing ta dang lam khi chiing ta khong biét
la minh dang lam gi.

Wenher Von Braun (1912 — 1977),

Internet 1a mot cong cu tuyét voi cho phép ching ta tim hiéu tat cad moi thir nhuw: chi tiét
vé khach hang tiém ning, vé cic ¢4 nhan hoic t6 chirc ma ching ta cling cong tac lam viéc, vé
cac hang hoa va dich vu mé&i bo sung,... Dwéi day la cach van dung Internet sao cho hiéu qua.

1. Né&u chting ta mudn kiém tra mot dwong dan c6 trong hop thw dién ti ctia minh,
hwéng dén trang web clia mdt cong ty nao d6 thi tat ca nhiing gi can lam chi don gidn 1a mot
cai nhap chudt vao dwong dan do.

2. Néu ching ta muén tim kiém mot s& thong tin khi khong c6 sin cac dwdong dan, hay
str dung cac cong cy tim ki€ém ma minh wa thich. Pon gidn chi la danh tir khoa vao va nhan
" "

Enter".

3. Néu cong cu tim ki€m dem dén cho chiing ta qua nhiéu thong tin hodc cac tyra dé tim
th4y déu c6 lién quan dén cht & dworc Iyra chon, khi d6 hay thu hep pham vi tim ki€m bing
cach néi céc tir kho4 lai véi nhau bing dau "cong" ("+"). Thao tac ndy bit budc cong cu tim
kiém lam viéc ti mi hon, dwa dén cac lya chon sat nhét.

4. Qua Internet, nguwdi dung c6 thé tiép can dwoe rat nhanh véi mot khoi lwong thong
tin 16n. Chang ta c6 thé tai dir liéu vé, sir dung nhirng thong tin can thiét, sao chép va cit dan
cac phan lai véi nhau tuy theo muc dich str dung.

5. Pé str dung web hiéu qua doi héi rat nhiéu quy tic. Cac trang web déu chira dyng
nhiéu ngit quing gay phan tan, mat phwong hwéng bing vo sd cac dwong dan khac nhau,
khién ngwoi ding lang phi nhitng phut gidy quy gia. D& tranh mat thoi gian, dic biét 1a thoi
gian noi cong sé, ngudi ding khong nén nhap chudt vao nhiing ci "bay" da hwéng san dén
nhirng 16i cuén khéc.

6. Tranh bi cAm db béi cac phong "chat" (tan gau). Trén Internet c6 v van phong chat
vé tat ca cac chu dé. Pé thu dworc o1 ich tir chat, hay gia nhap vao mot phong chat ma cha dé
& d6 co lién quan dén nganh nghé hodc chuyén mon ctia minh. Ching ta c6 thé hoc héi dwoc
nhiéu diéu tir nhiéu ngwoi trén toan thé gidi, dong thoi chia sé tri thire cia minh véi ho.

Xay dung mot trang web

“Chi v61i mét trang web, ching mdy chéc sé c6 hang triéu ngwoi trén trai
ddt biét dén chuing ta”



M.G. Siriam

Trang web 1a mot trang thong tin dién ti ma ca thé giéi déu c6 thé xem. Web gitp
chiing ta tao dyng mot hinh anh &n twong giong nhw mot t6 chire 16m mic du thye t€ ching
ta chi hoat dong trong cic vian phong nho trén cac toa nha cao tAng trong thanh phd, hay
tham chi chting ta chi 1am viéc trong tAng hAm ngay tai nha minh. Vi thé€ cach chiing ta xiy
dung, st dung va van hanh mét trang web sé anh hwéng dang ké dén hiéu qua ctia trang web
do.

1. St dung mdt chuyén gia 1a cach t6t nhat dé bit dau véi Internet. Viée 1am nay sé ddy
nhanh tién d0 va gidm thiéu d6 v&. Quyét dinh 1am mot minh hay thué chuyén gia can thiét
dwa trén nhirng phan tinh chi phi - loi ich, so sanh chi phi co' hoi cta chiing ta véi chi phi cor
hoi ctia chuyén gia do.

« Ngay nay, chtng ta ching phai di dau xa trén thé gi¢i &€ tim kiém céc chuyén gia.
Chung ta sé nhanh chéng tim thay rat nhiéu cic nha thiét k& web trén trang tin dia phwong,
trén nién giam nhirng Trang Vang, trong cac triromg hoc hay tham chi gitta dam tré con hang
x6m. D& thdy, cAc nha thiét ké d@én tir cac tredmg hoc & dia phwong hay tir il con hang x6m
thwong canh tranh nhat vé chi phi, nhung 1am sao c6 thé d&dm bao dworc tinh dang tin ciy
day?

« Dé bit dau, chiing ta cin c6 mot chiée may tinh, thwdmg 1a may tinh c4 nhan hodc may
tinh x4ch tay. May tinh c4 nhan 14 loai ré nhat, cling 14 loai khong linh hoat nhat xét trén
phwong dién linh dong khi mang theo ngwdi. T6i thiéu, chiing ta nén trang bi mot chiéc may
tinh voi:

- chip Pentium IV: dé tién dung cho viéc xtr Iy cac thong tin vé s6 liéu phtre tap va biéu
do khoéng gian 3 chiéu.

- Modem 56K: dé bao dam két néi Internet véi toe @6 truyén tai thong tin hop 1y.
- B xtr Iy thong tin t6i thiéu 700 MHz dé d&am bao xit Iy thong tin nhanh.

- B6 nhé RAM t6i thiéu 256 Megabites: cho phép chay nhiéu chwong trinh tng dung
cung lac.

2. Khi lyra chon mot dia chi trang web (URL), hiy nghi dén cac quy tic sau day:

« Chon mot dia chi khién ngwoi ta dé nhé. Gan két dia chi web véi tén minh. Vi dy, néu
cong ty ching ta c6 tén la Only Sox Inc., khi d6, hay xem xét va dat tén cho trang web la
www.onlysox.com.

« Ngin gon bao gior cling t&t hon. Mot dia chi web dai c6 thé din téi viec moi ngwoi nhér
nham (hay g6 nham) khi mudn truy cap nhat trang web, viéc nham 1an s& khién ho bin kho#n
rang liéu trang web ctia chiing ta c6 thyre sy hoat @ong hay khong.

« Chon dinh dang dia chi trang web theo "l6p thir nh4t" nhw ".com", ".net" hay ".org".
Kiéu dinh dang nay sé mang ¥ nghia toan cau. Mot dia chi web véi dinh dang "16p thit hai"
nhw ".com.ca" gitip nguwdi xem hiéu ring cong ty chiing ta dang hoat ddng & pham vi nhé



hon, theo d6 trong mot s6 trromg hop ¢6 1oi hon, nhung ciing bat 11 vé uy tin trén mot s6
phwong dién khac.

« C6 mdt cach d& dang dé tim thdy mot cai tén chiing ta c6 thé str dung 1a kiém tra n6
cung voi co quan dang ky, vi du nhw "tén mién ngwoi dung.com". Néu tén ching ta lwa chon
con san thi ngay l1ap tire ta c6 thé ding ky n6 vo thoi han, tat nhién véi mot mire phi nhat
dinh.

3. Chiing ta sé can dén mot trinh duyét web, c6 thé 1a Netscape hay trinh duyét Internet
Explorer cua hang Microsoft.

Hay hoc cach str dung mdt trong nhitng phin mém nhw FrontPage clia Microsoft,
PageMill cia hang Adobe, nho d6 ching ta c6 thé cap nhat trang web cia minh mot cach
thwdmg xuyén va nhanh chong khi can thiét.

Cac chwong trinh nay s€ tranh dworc viéc hoc tap cich st dung cac ngdn ngir lap trinh
kh6 nhw HTML hay mot s6 ng6n ngir 14p trinh khéc.

4. Hay st dung dich vu cia cac nha cung rng Internet dang tin ciy. Mot nha cung trng ly
twong la ngwoi dwa ra:

« H0 tror dich vu 24 gior mot ngay va 7 ngdy mot tuan;

« Kién nhan, am twong ngwdi dung, dwa ra cac giai phap tro giap;

« T6c @0 truy cap cao;

« Kha ning truy nhép tir bat ké noi nao trén thé giéi.

5. Khi thiét k& trang web, chiing ta phai lvu ¥ @én cac tiéu chudn sau day:
« Trang chu phai ro rang, don gidn, bit mit va gon.

« Chir viét phai don gian, nét dam, dé doc. Chir dong d6i khi gay kho doc trén mot s&
man hinh may tinh.

« Mau sic trén web nén dong nhit véi cic loai hinh sdn phdm cilia cong ty dé tao ra mot
hinh dnh dong bo.

« Trang chu phai gy dwoce an twong thich thi ngay tir [an d4u tién. Trang nay nén bao

gom:
- Logo cong ty;
- Thong diép ngin gon du d& ngwoi xem hiéu ching ta hoat ddng trong linh vire nio;

- Két ndi d@én cac phan khac ctia web bang cach nhap chudt vao cdc menu, thwdmg ndm
bén trai man hinh;



- Két n6i dén mot so trang web hiru ich khéc.
« Web nén dwore thiét k& sao cho ngwoi xem cb thé dé dang lién hé dwoce véi ching ta.

6. Khuyén khich moi ngwoi lién hé véi chiing ta thong qua dang ky. Quy trinh nay nén
dwoc thiét k&€ don gidn ho va vui nhon bang céch:

« d3t mot s6 cAu héi co ban nhw tén, chirc danh, gi¢i tinh, tén cong ty, dia chi hom thw
dién ttr. S6 dién thoai d6i khi ciing cin thiét nhung lai giy phan cdm véi ngwoi ding ky vi ho
cam thdy mot lic nao d6 ho sé bi lam phién;

« giéi han @0 dai ctia bang héi chi trong vai dong, diéu d6 dong nghia v61i cac ciu tra 101
ngan gon, don gian

« 1am néi bat phim chap nhén gitp ngwoi xem dé thay va dé st dung;

« dwa ra mot s8 loai phan thuémg cho ngudi c6 phiic dap lai bang héi, c6 thé 1a mot
cu6n danh myc mién phi, hang mau, hay don gian chi 1a tw vdn thém. Mot s6 loai phan
thwdng c6 thé khién ngwoi xem thay dé chiu nh¢ @6, khuyén khich ho ¢6 nhitng phan hoi tot
hon.

St dung Internet dé xtic tién ban hang

Internet la mét cong cu ddy nhanh téc dp kinh doanh khéng giong véi bat
ki cong cu nao da tirng dwore biét dén trwée do.

Internet cé tinh sdc bén gitp loai bo cac dong tac thira, cac khau kém hiéu
qua va cac quy trinh khong dem lai gia tri cho khach hang”

Ed McMahon, tac gia cuén “Bricks to Clicks: E-strategies That Will Enhance
Your Business”

Chi phi @ tham gia vao Internet 1a rat thap. Kho c6 thé twéng twong dwoe ring trong
thoi dai ngay nay lai c6 ngwdi tir chdi Internet, kénh chia sé thong tin quan trong gitip quang
b4 danh tiéng cong ty, quang céo va trung bay san pham ciing nhw chap nhan cac don hang.
Ban hang trén Internet dang khong ngimg gia ting véi cAp s6 nhan. Mot khi s6 lwong ngwoi
chon Internet 1am céch thirc kinh doanh wa thich ngdy cang ting 1én thi 4p lyc cling sé rit 16m
budc ching ta phai ¢6 moét dai dién ban hang trén khong gian ao nay.

Internet co thé mé ra thé giéi cho chiing ta bat ké ltc nao. Hon thé nita, mot trang web
h4p dan sé gy dung dwgce niém tin 16n manh noi nguwdi tiéu dung, va tré thanh nguwdi dai
dién hop phap cho doanh nghiép.

St dung Internet dé thiét 14p cac gbi loi ich méi cho khach hang, theo @6 ching ta phai
chao va quan ly cAc goi hang nay. Tuy vy dirng bao gior nghi ring trang web sé& thay thé hoan
toan viéc ti€p xuc gitra con ngwdi voi nhau. Mot ngwdi ban hang khon ngoan 14 ngwdi xac
dinh dwoc dau 1a khach hang can c6 sy ti€p cin tryce tiép, dau 1a khach hang cin céach tiép can
thong qua cong nghé cao — Internet.



1. Mot trang web dem dén cho chting ta rit nhiéu loi thé, bao gom:
« trao d6i thong tin nhanh chéng;
- giam chi phi quang cdo bing 4n phim in, goi dién thoai hoic phi buu dién;

« tao diéu kién cho nhitng nhitng khach hang khéng can dén dai dién ban hang ty dtmg
ra gidi quyét cac thwong vu c6 mirc d0 rii ro thap trwde khi tham gia vao thao luin trye tiép;

« danh gia trwée trién vong, cho phép chiing ta tap trung vao nhitng khach hang quan
tam.

2. D& duy tri loi ich tir trang web ctia cong ty, hay:
« thirdmg xuyén cap nhat thong tin 1én web, t&i thiéu hai tuan mot I4n;

« liét ké cac san pham mo1, cac két qua nghién ctru hién tai, cac khach hang mé1i, xu
hwéng ctia nganh va céc tién bo méi nhat;

« tao sy vui vé cho ngwdi xem bang cach chén thém cic meo nhé, héi dap, chuyén vui,
trich dan cac nhéan xét cua nhitrng ngwdi noi tiéng.

3. Thu hit ngudi ghé thim web clia chiing ta cang nhiéu cang tot bang cach:

« cho ho ding ky v&i cang nhiéu cong cu tim ki€m cang t6t; ddc biét véi cac trang noi
tiéng nhat nhw Yahoo, Lycos, Infoseek va Google;

« cho hién thj dwdmg dan dén dir liéu, dén tai san, tham chi d&n ca cAc phwong tién clia
cong ty minh.

4. Trong khi dwa thong tin toan dién vé cong ty minh, hiy cin trong véi cdc bi mat
thwong mai va cac yéu td lién quan dén loi thé canh tranh béi vi chic ring ddi thi canh tranh
sé ghé tham trang web ctia ching ta va hoc tap nhiéu thi tir & dé nd lwe ha thip loi thé canh
tranh cua ta.



Mot muc tiéu hop ly sé gi6'nq nhw moét bai tap khoé, lam cho chiing ta phat
no hwrec hét mirc.

Mary Kay Ash, Chu tich tip doan M§ phiam Mary Kay

Ban hang 1a mot qué trinh thiét 1ap muc tiéu va nd lyce dat dwoe myc tidu Ay. Thwong thi
ngwdi ta thyee hién viée ban hang t6t hon viée thiét 14p cadc muyc tiéu. Ching ta luén luén phai
dy thao ngan sach cho ban hang va so sanh két qua dat dwoc véi ngan sach da tmg ra. Tuy
vay, thiét 1ap muc tiéu van thwong bi budng 16ng khi ching ta phai thye hién cong viée nay.

Chiing ta s& ning cao dwoc hiéu qua nghé nghiép bing cach tip trung vao cic muyc tiéu
hang nim, hang thang, hang tuin va thAm chi hang ngdy. Muc tiéu chinh 13 t4m bin d6 din
t&i thanh cong cho modi chiing ta trong twrong lai. Cac muc tiéu sé gitp xac dinh dwong 16i,
theo @6 chiing ta dwge dan dwong va ddm bao dat dwoce dén dich. Dwéce ddy 1a cach dé thiét
lap cac muc tiéu:

1. Ty x4y dyng cho minh mot tAim nhin xa tir 5 d€n 10 nim téi. Pirng t6 ra quéa khiém
nhwong. Hay hinh dung chiing ta thye sy thanh cong va thanh céng do dwore vi nhw mot tya
dé ctia mot tor b4o 16m. Viée con lai chi 14 nghi ra twa dé va dwa no 1én. Tiép dén, hay
photocopy lai d&u bao, treo 1én twong noi lam viéc @€ ddm bao khéng bao gitr sao nhang céc
cong viéc hang ngay va tiép tuc tién dén twrong lai.

2. Chiing ta chi dat dwoe muc tiéu da dinh khi biét chinh x4c d6 1a cac muc tiéu gi. Hay
bao dam tinh thach d6 va "S.M.A.R.T" ctia muc tiéu d6. SMART c6 nghia la:

« S pecific (cu thé). "T6i muén la dai dién ban hang sd 1 ctia cong ty".

« M easurable (do lwdmg dwoe). "To6i mudn ban nhiéu hon ndm ngoai 20%".
« A greed upon (dworc sy dong tinh chung).

« R ealistic (tinh thue tién).

o T ime-based (dya trén co so thoi gian)

3. Hay ty viét ra muyc tiéu ciia minh. Treo 1én mot vi tri dé nhin thdy va coi d6 1a mot



dong lye lam viéc.

4. Bao dam cac muc tiéu d6 khong mau thuan véi cac gia tri cin ban cta chiang ta. That
v6 nghia khi 1ap ké hoach tim kiém cua cai va sy giau c6 khi da thod man

véi nhitng gi dang c6 ho#ic khi dang nd lye dau tw vao céc linh vire khéc.

5. Hay sip x€p cac muc tiéu theo tAm quan trong. Pirng dau danh sach sé 1a muyc tiéu
thod man nhu ciu c4 nhin. Hay lam nhiing viéc nay trwée. Néu chiing ta muén danh nhiéu
thoi gian cho gia dinh, hay 1én lich @€ 1am viéc @6. Chiing ta khong thé ngoi doi cho dén khi
lich 1am viéc ty n6 da sip diat nhw vay.

6. Trinh bay k& hoach that r6 rang. Ching ta cin lam gi vao sdng mai? thang sau? nim
sau? Mot khi da c6 ké hoach dai hoi thi ddy chinh 14 ltc ching ta c6 thé virt bo dwoe nhirng lo
ling cho ndm sau va bit tay vao 1am nhirng cong viéc trwde mét.

7. Thwong xuyén kiém tra, gidm sat k& hoach ctia minh. Chiing ta da dat dwoec muc tiéu
cua thang nay chwa? Cac muc tiéu d6 c6 dwa ta dén ding noi cin dén khéng? Néu ciu tra 101
1a khong thi da dén lac ching ta sdp dit lai cac ké hoach.

8. P& mit thwomg xuyén dén cac myc tiéu dé bao dam di ding hwéng.

9. Mot khi cde muyc tiéu da dwoe thiét 1ap, hay liét ké c4c tré ngai trén con dwomng minh
dang di. Bé qua cic chwéng ngai it ¢6 kha ning xay ra va nhin manh vao nhirng tré ngai
minh c6 thé khic phuc dwoc. Trién khai k& hoach gii quyét tat ca chiing cing mot ltc. Vi dy,
chiing ta nén coi viéc thi€u dao tao 1a mot tré ngai. Khi do, hay 1én k& hoach @é c6 thé rén
luyén thong qua cac phwrong phap hoc tap nhw: doc sach, tw hoc, tyw hoc may tinh hoac tham
gia hoi thao.

10. X4y dyng tuyén ngén hanh dong riéng. Ky tén vao d6 va treo 1én twomg nhim
thwomg xuyén tw nhac nhé ban than vé nhirng viée can lam hang ngay dé di dén thanh cong.
Dé x4y dyng mot tuyén ngdn hanh dong, hay dién vao céc cho tréng trong bang mau sau.

bay la mot vi du:

"T6i tén la Samantha Smart, 1a ngwoi dwa ra nhitng 101 khuyén nha nhan, kip thoi va
dang tin ciy cho c4c bac s§ va nhitng chuyén gia y t& & Toronto nhim muc dich cai thién kha
nang tham nhap thi trwrong cta cic san pham dworc cia hang Better Medications. To6i bao

dam ring cong viéc clia toi sé dwore hoan thanh trong vui vé".

_ BIEUDPO1: MAU XAY DU'NG MOT TUYEN NGON HANH PONG CUA MOT
CA NHAN

(viét tén)

CAIGI?.....



(tuyén bd sé 1am gi)

NHU THE NAO? .....

(lam viéc do ra sao)

LAM CHO AI? .....

(mo ta khach hang)

O DAU? ......

(mo ta khu vyre dia ban chiing ta dam nhén)

TAI SAO? ......

(mo ta cac loi ich cho ban than va cho cong ty)

11. Lwong trwdre va xoa bé cac tré ngai. Chung ta sé phai d6i dién véi kiéu kho khin gi?
Viét ching ra thanh mot danh sach. Vi cac thwong vu cang 16m, chiing ta cang can phai than

trong. Trong moi trwrong hop, hiy lru tAm dén cac din ching, str dung bang phan tich cac
nhan t6 dwdi day.

BANG PHAN TICH CAC NHAN TO

Mue tién
- Trd ngai | Cae nhin t& tich eue —
# Tén PlC|# Tén P|C

* p ham y thuan loi va ¢ kho6 khan (the pros and cons)

12. Tao dong e 1am viéc bing cach noéi véi moi ngwdi vé muc tiéu ctia minh. Pén mot
thoi diém nao d6 khi ta cam thAy oai, thay hut hoi thi chinh nhirng ky vong ctia moi ngwdi vé
chung ta sé giup strc cho chiing ta ti€én bwére.



13. Hay tw dit ra cho minh cac cau hoi hoc bua: Ching ta c6 thye sy muén nhimg gi ta
da sdp dit tiép tuc dwoce thye hién? Hay day chi 1a cach dé ching ta tri hoan mot viéc nao
khac?

14. Khai thac strc manh tri tué ciia minh: Liéu ching ta c6 thé hinh dung ra dwoc thanh
c6ng? Chung ta c6 thé nhin thay chinh minh gianh dwoc myc tiéu da thiét 14p? Diéu nay ciing
giong nhw cic van dong vién dién kinh chuyén nghiép thye hién bai tap cho mirc d6 cao hon.

15. Pumg bao gior & bi am anh: Pirng bao gi¢r @€ ban than virot sang gidi han bj diéu
khién va gi6¢i han doc twémng. Cudc sdng ca nhan cia chdng ta, va c6 thé ca sirc khoé cia
chung ta sé bi &nh hwdéng.

16. Lién tuc phin d&u: Ao twémng sé khién cho ching ta khong bao gior dén dich. Viée can
phai lam 14 hanh ddng. Tuy vay ciing khong nhat thiét phai lam tat cad moi viéc cung lic boi vi
néu nhw thé thi sau ciing, chiing ta sé cdm thay khong mudn 1am tiép nita. Con néu mbi ngay
lam mot it, ching ta sé dat dwoe muc tiéu mong mudn.

17. Pirng bao gior din vit ban than khi chiing ta vap nga.

Va khi thanh céng, hay ty thwéng cho minh.

Thét la nguy hiém khi nhirng ngwosi biét diéu hanh ddt nwée nay lai ban
lai taxi va lam tho’ cat toc

George Burn (1896 — 1996), dién vién kich ngwoi M§

Chting ta déu biét, th& giéi da thay d6i. Thi tredmg 12 toan cau. Cac cong ty dang giam
quy md va thué ngoai nhiéu hon. Quan hé ddi tic mang tinh chat chién lwoc méi cling dang
1am thay d6i ban chét ciia qua trinh ban hang, @i héi viée quan 1y cdc méi quan hé nhiéu hon
thay vi cong doan go ctra khach hang. Diéu nay doi héi it nhan vién ban hang nhung lai cAn
nhiéu chuyén gia ban hang va giAm déc phat trién khach hang hon.

Chting ta dang c6 nhitng bwérc di ra sao dé xac dinh vi tri cho minh trong moét moi
tredomg méi? Hé thdng cac ky ning ciia mot ngwoi ban hang ngay nay da khac xa so véi trwde
kia. Lén k& hoach cho vai tro ctia chting ta mé1 14 diéu quan trong. C6 nhiéu van dé cin quan
tam khi ta dy dinh cho twong lai ctiia minh trong cong ty hoac thir sirc trong mot cong ty moi.

1. Trong khi khdm pha ban than, hay héi chinh minh nhitng cau héi sau day:
« "T6i la ai?"

Nghia 1a ban mong doi diéu gi & minh va tir nhitng ngwdi khac. N6 bao gom céc pham
ch4t nhw: Tinh trung thye, chinh trye, dirng d4n va dn y. Néu bi phi nhéin toan bo céc gia tri
trén day, chiing ta sé chang thé khoi goi long nhiét tinh ctia minh khi lam viéc trong cong ty
cling nhw d6i vé1i ca sy nghiép trong twrong lai. Hay liét ké ra cic pham chét cia minh. Liéu
chiing ta c6 dap tmg dwoc tiéu chuan hang ngay ciia chinh minh khéng? Liéu nha tuyén dung



c6 nhin nhan cac ky vong cia ching ta hay khong?

« "T6i c6 kha nang gi?"

Chuing ta c6 ki ning gi dé tao ra sy khéc biét véi nhitng ngwdi khéc trén thi treong? Khi
dat dwoc nhitng ky nidng nay, hay ¢d gdng duy tri luyén tip b1 sé thiyre sy cin dwore str dung
chiing trong cong viéc. Bay gid, hay nghi xem céc cong ty loai nao thwdmg can dung dén nhan
sw ¢6 cac ky ndng nhw vay? Liéu ching ta c6 mudn dwoc dwa vao trong khudn kho? Cai gi lam
chting ta phan khich? Nhén t6 nao khién ching ta mudn lam viéc hang gi¢ lién?

« "Chiing ta sé sn sang tra gia nhw thé nao dé c6 mot sy thay d6i trong sy nghiép?"

Ching ta ¢6 linh hoat va sin sang ch4p nhan mao hiém khong?. Day 1a vdn dé nghiém
tic. Hay xem xét tinh hudng khi céng viéc méi khéng hap dan, khong nhw nhirng gi ching ta
da hinh dung, khéng chap nhin n6 dong nghia véi viée ta sé bi that nghiép tam thoi. Chinh vi
thé, day 1a ltc ty hoi ban thin xem liéu chiing ta c6 tim ki€ém mot cong viéc méi bat ké do 1a
viéc gi hay khong. Hay d6i dién véi sy that d6. Thay doi nghé nghiép c6 thé rat kho khin va
kho chiu. Thé nhung néu chiing ta thwe sy kién cwromg va hoa nhép thi tat ca roi cling sé on.

2. Hay x4c dinh liéu ching ta c6 nhan dwoc nhitng gi minh ¢in tir viéc lam maéi nay hay
khong. Muén vay trude hét phai quyét dinh xem minh thwe sy mong muén dat dwoe nhirng
gl.

« Thir nhat, hdy xem ching ta thich gi trong tinh hinh hién tai. Liéu chting ta c6 thich:

- ban dong nghiép?

- nhitng khoé khan thir thach?

- sty quan?

Néu chiing ta dang can nhic dén nhiing thing tién nghe nghiép thi danh sach nay c6 thé
la chwa du.

« Bay gid, hay liét ké nhitng diéu ching ta ky vong tir mot cong viéc Iy twdng:
- Chting ta s€ lam gi?

- Ching ta s€ 1am & dau? Moi trromg lam viéc sé nhw thé nao?

- Chung ta s€ lam viéc voi nhitng ai?

- Cong ty cua ta to nho ¢o nao?

« Bude tiép theo la ddt 2 danh sach canh nhau dé c6 thé dwa ra nhitng danh gi4 vé tinh
c4p bach trong viéc thay doi nghé nghiép. Nhirng nhan td nao c6 trong danh sach "Iy twémg"
nhung lai khong xuat hién trong danh séch "thyc". Nhirng phan thi€u nay quan trong dén
mirc nao?



« Lap mot danh séch cdc phan quan trong nhat khong dwoc dé cap dén trong danh sach
"thyre". Coi day l1a danh sach chinh, n6 sé dwa ra nhirng chi dan cho cac quyét dinh tiép theo.

3. Bay gior 14 lace nhin ra xung quanh. D4u tién hay nhin vao chinh cong ty chiing ta. Cac
vi trf trong cong ty c6 dap img mong doi cia chiing ta khong? C6 thé sau cung ching ta sé
khong phai roi di, nhung trong tinh hudng ching ta ra di, hiy bit dau nghién ctru mot s6
cong ty khac. Ching ta dang tim ki€m céi gi? Liéu c6 phai mot vi tri phit hop véi céc tiéu
chuén trong trong danh sach chinh néu & bwérc 2 trén day?

4. Khi &3 thye hién xong bwée 3, hay danh mot chat thoi gian @€ xac dinh xem vi tri tot
nhat danh cho minh 14 gi va nhitng lwa chon thay thé sé nhw th€ ndo. Sau d6 danh gia tirng
thr mot, ghi nhé trong dau rang mirc @6 minh dirmng du sé 1a tot nhat. Sau day 14 mot s yéu
t6 dé can nhic:

« C4c tré ngai tiém tang: vi dy, ching ta c¢6 can dao tao cic k¥ ndng co ban khong? Liéu
ta da da quen thugc véi linh viee ma minh dadm nhan khong?

« Cac bwére dé khic phuc kho khin. Ching ta c¢6 nén tham du cic khoa hoc néu trén hay
khong? Céc budi hoi thdo nao c6 thé tham gia dwge? Ching ta c6 biét nguwdi nao trong linh
vire m&i nay khong? Xay dung mot ban ké hoach mang tinh tham do.

« Cac yéu t6 thuén loi va kho khin cuaa vi tri méi phéi dwoe danh gia than trong.
« Vién canh toi té nhat: Sy thay d6i sé thyre sy kho khiin. Chtng ta da sin sang chwa?

« Vién canh twoi sang nhat: Si thay d6i sé dem dén cho chiing ta nhitng khuyén khich
a6 phat trién.

5. Sau cung, nhitng nghién ciru ciia ching ta sé dem lai két qua 1a mot 101 dé nghi lam
viéc. Nhung lam thé nao dé ching ta ch4p nhan dé nghi d6 day? Hay tao ra mot danh sich
cac yéu cau nhw sau:

« mirc tién cong;

« loi ich;

* 50 gitrlam viée;

« dia ban lam viéc;

« va cic yéu t6 da liét ké trong bwére 2.

6. Khong dwoc coi nhe nhitng 161 khuyén. Hay ban ky 1o1 khuyén do6 trong mai twong
quan y kién ctia minh vé1i:

« ngwoi minh cb thé tin twéng;

« khong phai la nguwoi trong ca hai cong ty cli va moi;



« ngwdi bidt minh dang néi vé cai gi. P6 6 thé 1a ngwdi da trai qua sy thay d6i trong
nghé nghiép;

« nguoi ¢ van nghe nghiép. DAy 1a ngwdi kiém tra kha ning chiu dyng ctia ching ta
trong linh virc mé1, cling 14 ngwdi dan dit ching ta ¢6 dinh hwéng hon.

Cac ba me luén tan dung co’ héi dé cé vii con minh vwon té1i mdt troi.
Chiing ta hién nhién khoéng véi téi mat trot nhwng it ra da cdt canh lén dwoc
khéi mat dat nay.

Zora Neale Huston (1903 — 1960), nha viét kich ngwoi My

Ch4c hin nhan vién ban hang nao ciing muén viron 1én nhitng vi tri cao nhét trong bo
phan Marketing hodic bo phan Ban hang. Pé dtng dwoc trén buc cao d6, may min khong
phai 12 nhan t6 quyét dinh. Ching ta chi thye sy thanh cong khi dwa ra dwoc cac lwa chon
dting. Mot ngwoi chi ngodi doi nhitng diéu t6t dep xay ra dong nghia véi viée anh ta ching co
mot lwa chon nao ca. Trong chiing ta chic khong c6 ai nhw viy? Chung ta chi thye sy tién 1én
khi bit tay vao cong viéc, "c6 vao hang cop mdi bit dwoe cop con".

Trén tat ca, phai luon quyét doan. Hay dé cho ngwdi khéc biét dén muyc tiéu ciia minh.
Duwa ra dé nghi thing tién hoic cic co hoi khac bat ctr khi nao thich hop. Dwéi day 1a mot s6
cach dé @it minh vao dtng vi tri nhdm dat dwoe muyc tiéu thing tién ké trén.

1. Tan dung moi co hoi dé chirng minh ban than. Piéu d6 c6 nghia 1a hiy thé hién tat ca
nhitng gi minh cé.

« T6 thai do t6t nhat khi & trong cong ty. Lu6n luén cht dong va nhiét tinh véi cong viée
trong ty, d6i véi moi ngwdi va voi cd sdn pham caa cong ty.

« Nhén trach nhiém va quyén han cang nhiéu cang t6t, c6 gang tang dan theo thoi gian.
Co thé chang ta phai tw thac day ban than minh, nhwng suy cho cting van la viéc chirng minh
minh xing dang véi vai tro moi.

« Str dung thoi gian ranh roi dé ban hang. Giai quyét cong viéc ciia cong ty trong thoi
gian riéng, diéu nay s€ phan anh t&t cam két clia ching ta d6i vdi cong ty.

« Hay cong hién nhiéu hon doi hoi va yéu cau caa coéng viée. Véi nhirng gi da lam dwore,
hay gitr lai nhitng ky luc cho minh. Pem nhirng ky luc da c6 ra d6i chiéu khi phai danh gia
thanh qua cta cong viéc tiép theo. Nhitng nd Iie méi nay sé dwoe dwa thém vao mo ta nghe
nghiép cta chiing ta. Khi vai tro ctia ban than ching ta cang 16m thi sy danh gia, nhin nhan
cua nhitng ngwoi xung quanh vé chiing ta sé cang cao. Nhw vy dong nghia véi viée ching ta
dang di lén trén con dwong cua minh.

- Hay dan dau bing mot vi du vé 1am viéc tip thé. Hay c6ng hién hét minh va nhom sé
di theo sw dan dit cia ching ta.



« Hay tién l1én trong khi nhiéu ngwdi khac dang chun bwéde. Hay 1am thém viée, tw
nguyén dat minh vao ap lyc ctia cong viéc nay.

« Chia sé strc manh. Chi bao cho nguwdi khac. D6i véi viée nay, chiing ta sé phai hoc tir
kinh nghiém, nhung doi véi viéc khac, ching ta sé dwge nhin nhan c6 da kha nang va c6 suy
nghi tién bo.

2. C6 mot chién luoc.

« Lap mot k& hoach nim nim. Chiing ta sé phai lam gi d€ dat téi vi tri minh mong
muoén? C6 nhirng diéu gi can bwée trén 161 di? Hay liét ké cac chwéng ngai va nhirng viée
chiing ta phai lam dé vwrot qua. Hay néi chuyén véi sép cach thire ma ching ta da 1am dé dat
téi cde mOc quan trong do.

« Theo doi tién trinh theo cidc m6c quan trong da dwore thiét 1ap. Diéu chinh lai ngay néu
thay c6 d4u hiéu lac 16i hay nham dwong. Ludn ludén van dong theo hwéng can dén

« Tranh xa cac xung dot gay chia ré trong cong ty.

Trong cac xung ddt d6, sé ching c6 ai thing ca, chi c¢6 nguy co that bai ma thoi. The
nhung, trong triromg hop chiing ta bi 16i cudn vao, hay bao dam riang chting ta sé chon ra
dwoe nguwoi chién thing.

« Pirng thay cAy ma quén rirng. Hay tim hiéu cic xu hwéng va mo hinh hoat déng, béi vi
theo d6 chiing ta sé biét dau 1a co hoi khi c6 mot diéu gi d6 xay ra.

« Dirng bao gior bi ru ngu trén dinh vinh quang va ngirng hoc hoi. Hay tiép tuc theo cac
kho4 hoc. Chia sé kién thirc véi moi ngwoi va héi ngwdi khic dé cung nhau chia sé tri thie.

« Khong nén chi dya vao d4anh gia ciia riéng minh. C6 ging tim ki€m thong tin phan hoi.
Héi y kién c4c nhan vat quan trong va dé nghi ho dwa ra danh gia vé cach ma ching ta dang
lam. Dirng tranh cai véi ho néu chiing ta phai nghe mot diéu gi d6 khong vira y. Hay cd ging
stra chira.

« Dirng t6 ra dé xtc dong. Pay 1a mot phan ctia ké hoach dai han.

« Hay ghi nh¢, ding sau nhirng 101 phé binh ma ching ta dwoc nghe luén luén ham
chira dau d6 mot 11 khuyén.

+ Chi bao chira cho minh khi 161 phé binh sai JAm nghiém trong. Hay ghi nhé trong dau
rang bat ctr diéu gi ching ta noéi ra dé bao chira déu dworc coi 1a khong khach quan.

« Hay cAm on con ngwdi bao thi do, cho du chiing ta ¢6 dong tinh véi ho hay khong.

« Hay hoc héi ngay tir nhitng sy trai nghiém t6i t& nhat. Néu chtng ta bi dudi viéc hoic
bi gidng chire, dirng t6 ra ti€c cho minh va trach moéc nhirng ngwoi khac. C6 ging tim ra
nhitng diém sai va dirng bao gio 1ap lai nhw vay nira.



3. Hay dé nhitng ngwoi ciing quan diém bao boc ching ta.

« Quan sét sé€p va c6 ging phat hién ra nhirng wu tién ctia sép. Hay c6 ging gitp ho, va
sém muon gi ching ta cling dwoe ho dé4p lai giong nhuw vay.

« Ludn ghi nhé céc sé thich cua sép. Néu ho ¢6 chuyén khong vui, hay 1am ngwdi gii
toa gitip ho, di nhién ching ta sé thiy ngay minh dang dwoc danh gia cao.

« Phai biét sép ky vong gi & chiing ta. Theo d6, chiing ta sé khong bao gio dé ho that
vong. Hay ghi nho: néu cac thanh tich dat dwoce kho c6 thé danh gié thi ching cling kho co
thé dwoe nhan ra.

« Bido dam sép phai biét ro tat cd muc tiéu cua chiing ta. N6i chuyén dé xem sép hiéu thé
nao vé cac muc tiéu do va vé cach thirc ching ta thue hién deé dat téi dich cudi cung. Dé nghi
sép dwa ra y kién phan hoi va cho 1o khuyén.

« Dirng t6 ra keo kiét. Néu chiing ta dwgc thwéng nho ban hang va c6 cac chi dan ban
hang, hay gitp @& cic ban dong nghiép bang cach chia sé véi ho. Khi @ ho sé coi trong xem
chiing ta nhw la mot ngwoi tha linh.

« Hay quan sat nhirng ngwoi biét ho dang 1am gi, quan sat ca nhitng nguwdi da hoan
thanh dwoc nhitng gi ma ching ta dang phan dau. Hay hoc tip tir ho, néu c6 co hoi, hay dé
nghi ho 1am ngwdi chi bdo ching ta. Khi phai d6i dién v6i nhitng quyét dinh kho khin, hay
hoi mot ngwdi @ tirng & trong tinh thé do.

« N6i 101 phai gitr 14y 1o1. Nén cho nhiéu hon 1a hira hen.

« D4t minh vao vi tri ctia ngwoi khac dé nhin nhan van dé. Trong ching ta sé nhuw thé
ndo trong con mit khach hang? C6 thé chiing ta sé nhan ra ring loi ich ctia minh va caa
khach hang xung @t véi nhau. Khi d6 viée ¢d gdng tim ki€m sy cAn bing dong nghia véi
chiing ta sé c6 dwoc cAc m6i quan hé hiéu qua.

« Cam om mot cach cong khai nhitng nguwdi da gitp dé ching ta. Ho sé rat thich va hao
htrmg hon khi chiing ta nho ho vao Ian tiép sau.

« N© lyre gianh 14y thanh cong ma khong phai dim dap 1én chan ngwoi khac. Béi vi khi
ching ta bién cang nhiéu ngwoi thanh ké thu thi kha niang gip ho trén con dwong thanh cong
cta minh sé cang nhiéu thém. Hay hoc cach hoa nha.

« Dirng bao gior nghi ddng nghiép ctia minh 1a ké thu hay ddi tha canh tranh. Thir dgt
minh vao vi tri d6 ma xem. Chung ta, chi khong phai ho la ngwoi pha héng sy nghiép caa
chinh ta. Néu khong cong tic véi dong nghiép, ta sé sém nhén ra ring ho cling dang quay
lung lai chiing ta.

« Dirng gidu di ¥ twdng. Néu c6 diéu gi @6 dé noi, hiy nbi véi 1ong nhiét tinh. Ngwoi lanh
dao la nhitng ngwdi hoan toan tin twdng vao nhirng gi ho dang lam.

4. Hay tré thanh nhan vat khong thé thidu caa cong ty.



« Bién minh thanh ngwdi c6 chi tién tha, biét virgt 1én trén bing cach chop 14y cac co
hoi lam céc céng viéc ma nhitng nguwdi khac khong 1am hoic khong thé 1am. Vi dy, &t minh
vao vi tri chuyén vién cong nghé thong tin hodc mot chuyén gia vé thué ngoai. Khi xut hién
mot khing hoang nao d6, hay la ngwoi dirng ra "ha nhiét". Sau cing, moi ngwoi sé tin twdng
vao chung ta.

« Hay tré thanh chuyén gia. Néu chiing ta lam dwoe mot diéu gi d6 dang ké (nén lam),
hay viét mot bai bao vé nd. Dwa n6 cho sép va tim ki€m mot to bao thich hop dé ding tai. Co
thé noi day sé 1a gidy thong hanh cho ching ta tréo 1én cic nic thang cao hon.

« Bién 1¢1i ich caa cong ty thanh 1¢i ich cia minh.

Dirng lang phi va lam dung nguon lyc cia cong ty. Thay vao d6, hay tim ki€m céc giai
phéap tang hiéu qua cho cong ty.

5. Mot s6 cach khac.

« Néu muon tré thanh m¢t nha quan 1y, hdy &n mic nhw nha quan ly. Mudn tré thanh
VIP, hay &n mic giéng VIP. Hay dé bé ngoai 1én tiéng gitp ching ta.

 Lwa chon mat tran: Pirng ddm nhan mét dy an khong thuée chuyén mon va khong tan
dung dwoc nhitng 1¢i thé€ ctia minh. Dong thoi cling nén tranh cac dy 4n ngén hét nhiéu thoi
gian va nguon lyec.

« Nén tranh cac rti ro khéng can thiét. Hay dau tw vao nhitng viéc ma co héi thanh cong
16m hon.

« Dirng ban ré ban thin minh bing cach "dirng nti ndy trong ndi no". Néu noi d6 thye
sir t6t hon, hay d&€n d6. Néu khong, hay kho4 minh lai tai noi minh dang lam viéc.

Ldy kién dinh lap trwvong lam tén chi hanh dong.
Bernard Baruch (1870 — 1965), chuyén gia tai chinh My

Nhan vién ban hang 1a ngwdi mé cira dan dit khach hang vao cong ty, vi thé hanh vi cw
xtr ctia ho sé 1a tiéu chudn dé ngudi ta dwa ra danh gia vé cong ty d6. bieu khién ban than
theo 161 cw xtr 6 dao dirc khong chi 1a viéc cAn 1am ma @6 con 14 viée phai lam duy nhat. D6 1a
cach gay dung cidc m6i quan hé dem lai loi ich vé 1au dai.

Hay nghi theo m¢t hwémng khac, cw xir ¢6 dao dire khong nhitng gitp ta nhanh dwoc de
bat ma con cai thién dwoce ca cudc sdng clia chiing ta. Dwdi day 1a mot s chi dan gitp dat
dworc diéu do:

1. Trung thye. Dirng t6 ra "sang tao" trong khi liet ké cac khoan phi. Tranh nhiing cam
do cta cac khoan hoi 16 dwdi bat ky hinh thire ndo. Va dirng bao gior dwa ra nhitng khuyén
khich thai qua cho @61 tac khi mua hang tir cong ty ctia minh nhiéu hon mot bira trwa xa giao.



Cac mén qua 16m, vi nhw mot chuyén di choi, khong nhirng thé hién sy phong tiing ma con 1a
bat hop 1y. Hau qua 1a chic chin ching ta sé bi dudi viée, hoic tham chi con t6i té hon. Loi
ich triréc mét sé khong bao gior bu ddp dwoe cho nhitng ton that nguy hai vé 1au dai trong sw
nghiép mdi nguwdi. Pidu d6 sé ddy ching ta vao hanh trinh tim kiém nhiing manh 141 xau xa
thay vi di theo con dwong dung.

2. Giir gin sy can mat khi dwge yéu cau.

3. Cong bang. Hay tim kiém su cAn bdng gifta nhu cAu ctia minh va cia ngwoi khace. Co
ging 1am vira 1ong cang nhiéu ngudi cang t6t. Nhw thé, chiing ta sé nhan thiy ring nguoi
khéc ciing sé gitp do ta khi can thiét.

4. Khong dinh kién va ca tin mi quang. Hay phéan xét ngwoi khéc chi dwa trén gia tri caa
ho. Hé qua cta viéc xét doan cac tinh huéng va danh gii cac c4 nhan chic chin sé dung 1én
cAc rao can tam Iy ngin ching ta tiép xic véi nhitng ngwdi co thé gitp d& dwoe ching ta theo
cach nay hay cach khac.

5. Trung thanh véi cong ty ctia minh. N lwe hét sire.

Nhin nhén cong ty ding véi chan gia tri. Trén thi tredmg, hay miéu ta vé cong ty that
tich cue, béi vi chiing ta déu biét ring, cling gidng nhw cc cong ty khéc, cong ty ching ta
chwa thé nao hoan hao dwoe.

6. Cling ganh vac cong viéc chung. S&n sang hd tro' moi nguwdi khi can thiét, tham chi khi
ho khong nho.

7. Khong lam dung tai san cong ty. Khong phong dai cac chi phi hodc st dung tai san cta
cong ty (nhw phwong tién di lai) € phuc vu muc dich ¢4 nhan. Khi thye sy cin thiét phai
dung, hay xin phép.

8. Ding lam thém ngoai gi¢. Nhan vién ban hang 1a nguwdi ¢6 rat nhiéu thoi gian ranh
roi. Nhung dirng bao gior st dung quy thoi gian d6 dé ddm nhan viéc ban hang cho cong ty
khac.

9. Tranh gian d6i trong cac cudc thi dua ban hang. Po6i khi, mdt s6 nhan vién ban hang
thwong giir lai cic don hang va doi dén cudc thi dua méi clia thang sau. Piéu nay c6 thé dan
téi chdm giao hang va cwép di phan thwong dang 1€ xtmg dang danh cho ngwoi khac.

10. Noi sy that vé hang ho4 va dich vy minh cung tng.
Dirng bao gi¢ phong dai 1¢1 ich cia hang hod ma ching ta ban ra. "Tt nh4t" sé ludn 1a
chu @ ban tan cho moi ngwoi va gay ky vong & nguwdi mua. Nhung khi cic théng s6 chi tiéu

k¥ thuat ctia hang hoa khong thé hién dwoc sy tot nhat @6, thi hau qua c6 thé 1a cong ty sé
phdi ra toa vi da xuyén tac sy viéc.

11. Dirng bao gi¢ néi vé ai khi khong c6 mit ho & d6. Va nhé rang, khong bao gidr noi
xau nhirng dong nghiép hay khach hang ving mit vi diéu do sé quay lai &m anh ching ta.

12. Khong quanh co.



« Néu c6 ai @6 1am viée t6i, hay lap tire noi thang cho ho biét! Ching ta thwong lo ngai sé
1am moi ngwoi bi t6n thwong, d6 13 mot viée rat tét. Nhung ciing 6 lic chiing ta khong thé
lang tranh viéc d6 dé gitp cho ho t6t hon 1én. Chic han sé c6 lac chiing ta roi vao tinh canh
do, vay thi tha chap nhén no trwée thi sé hon.

« Néu c6 ai d6 cw xtir khong phai, ching ta hay noi vdi ho chir dirng noéi véoi sép vi sép sé
khong mu6n biét. Hay dirng trén 1ap trwomg ctia minh, dirng tin cong ¢4 nhin ma chi nén
nh4n manh vao cach cw xt.

« Pirng bao gi¢r @ minh roi vao tinh thé phai gitt mot bi mat hay phai duy
trl mot 4n twong sai lAm nao do.

13. Ludn cong bing.

« Ban quyén ludn ludn 1a mot van dé rat quan trong.

Khong nén dé dang cwép doat ctia ngwoi khace. Cac ¥ twdng nén dwoe chia sé nhung
mot san pham hoan thién thi khong nén.

« Liéu chting ta c6 muon ai d6 tw nhién dwoc hwéng céng trang tir nhitng nd lue cia ta?
TAt nhién 12 khong! Hay danh cho moi ngwdi nhitng quyén lgi ma ho dang dwoce hwéng, nhw
th& ho sé lai vui vé cong tac cling chiing ta.

14. Pwoc ton trong nho long trung thue.

« M6t ban 1y lich sai khéng nhiing thé hién sy vo nguyén tc, ma n6 con c6 thé trai phap
luét va phai danh d6i bang ca sy nghiép cia chling ta.

« Hay dé sy phan xét xac dang ctia chting ta gitr ngudn nhiét huyét. Néu chiing ta noi vé
sw that, hay chuan bi san cac so liéu dé bién minh trong cudc thao luan.

Néu khong, hay ghi nhé ring chiing chi nén nbéi minh dang chia sé quan diém véi ho. C&
ging noi that ro y do cho thinh gia.

15. Dit c6ng ty ctia minh dwdi 4nh sang chéin 1y. Cong ty da c6 tuyén ngdn vé gia tri
chwa? Néu c6 thi cong viéc ctia chiing ta chi la gin gitr n6 ma thoi.

16. Pirng bao gidr phu 1ong tin cia dong nghiép bing viéc nghi ngd hay chap nhit ho vé
nhiing viéc nho nhit béi vi chiing ta sé chiang dwoc sép danh gia cao khi 1am mot ké 1éo mép.
Chi thye sy vao cudc khi cac quy tic bi pha v hodc 1o ich cia cong ty bi de doa.

17. Hay d06i xtr v&i ngwod khace nhw nhitng gi minh mong mudn ho sé ddi xtr véi minh.
Piéu nay nghia 1a dlrng 1am kho dé cho ai, va dirng lam ai phai xau hd, ddc biét 1a sép. Néu
ching ta vi pham ky lut thi ngwoi phai chiu tiéng x4u chinh 1a sép. Vi thé, hay chia sé tat ca
cac diéu khoan thoa thuén véi sép ciing nhw vdi cac phong ban.

18. No6i 1o phai gitr 14y 161. Chi hira nhitng gi minh thwe sy 1am dwore. Loi ich gianh



dwore tir viée lam nay thwong rat da dang:
« Thu hat va gdy dwoc 4n twong véi nhitng ngudi khac.

« Tiét kiém dworc rt nhiéu thoi gian khi rat ra bai hoc tir nhitng con ngwoi thiéu than
trong. Ho thuwdmg tw dit bay minh bing nhitng 101 hira voi va dé roi lai ton thoi gian stra
chira nhirng tryc tric vé sau.

« C6 da thiic @4y ban than khi nhan cac 161 hira vé sau.

Chuing ta séng bang nhirng gi ta nhan dworc.
Nhwng chiing ta tao ra cudc séng bang nhirng thir ta cho di.
Winston Churchill (1874 — 1965), thu twé'ng Anh

Cang lam viéc lau, ngwdi ban hang cang c6 ky ning va cw xir chuyén nghiép. Diéu nay c6
nghia la gi va tai sao chiing ta nén lam nhw vay? Hay ty coi minh 1a mot chuyén gia di néu
nhw chang ta:

1. Thich nhitng khé khin. Chdng ta nhan thiy co hoi trong khi nguwdi khéce coi d6 1a kho
kh#n. Chiing ta biét nghé nghiép cia minh 1a mot nghé khong don gian.

Chting ta thé hién minh khong phai 1a ké nhan 1énh. Lic nao ta cling gip kho khin,
nhung ta cling luon 1a nguwdi tim ra céc giai phap sang tao c6 tinh hé thdng, c6 loi cho khach
hang.

2. Co y thirc vé s cAp bach. Chiing ta tién hanh moi viéc déu nhanh chéng, chan ghét
viéc tri hodn. Chuing ta tra 101 dién thoai va hoi Am thw dién tir that nhanh vi cong nghé ngdy
nay cho phép lam dwoc nhw vay, va chiing ta ciing coi d6 la quan trong.

3. T6n trong thoi gian cia nguwdi khac. Khi tham gia cac cudc hop, chiing ta dén dtng
gi¢or. Chu y theo doi va c6 ghi chti vao lich lam viéc.

4. Phuc vy hdu mai. Ching ta déu biét ring cac hoat dong dich vu sé dwoe bit dau ngay
sau khi thwong vu dwoc hoan tat. Chiing ta phai theo sat khach hang & d&am bao ring san
pham di d4p tng dwoc mong doi ctia ho. Thém nita, ciing nén dinh ky goi cho khach hang
néu ching ta ¢6 thém mot ¥ twédng nao d6 vé viée sir dung hang hoa va dich vu do.

5. An mic pht hop. Mbi nganh nghé kinh doanh c6 thé dwoc thé hién théng qua cach in
mic. Chiing ta déu biét, kiéu #n mic clia chiing ta s& giri mot thong diép hay mot tin hiéu dén
nhitng ngwoi khéce, tir 6 ho sé hinh dung ching ta la ai va chting ta nhin nhan khach hang
nhw thé ndo. Chinh vi thé, ching ta:

« Xem xét ky trang phuc cia khach hang va chon cach an mac trén ho mot bac. Vi dy,
néu ho cé xu hwéng thich mac quan Jeans, ching ta nén chon cho minh quan 4o thé thao.



Néu ho mic 4o coc tay, hay chon cho minh mot bo vét that chinh teé.

« Khong nén mang qua nhiéu trang strc vi ngudi ta sé nghi chting ta dang khoe khoang
vé thanh c6ng ctia minh.

« Khong nén mic cac bd dé qué goi cam. Ching ta ban hang ho4 va dich vu chir dau
phai ban than.

6. Virot ra ngoai sw ky vong. Chiing ta n6i dén nhitng diéu ky vi dé gy an twong cho
khéch hang. Va mdi lan d6i dién véi ho 1a mot Ian ching ta c6 co hoi dé kiém nghiém tinh
sang tao va long nhiét tinh ctia minh, hay lam t6t nhat nhitng gi c6 thé lam. Hay lam cho
khé4ch hang vui vé bing cach:

« dem dén cho ho cac dich vu nhanh chéng khéic thwong

« cung c4p cho ho cac san pham mé&i nhat ma khong 14y thém chi phi
« thwong xuyén dwa ra cho ho nhirng 161 khuyén

o dwa cho ho céc diéu khoan c6 loi

« d30 tao mién phi.

Néi ngot lot 16 tai
Benjamin Franklin (1706 — 1790),

Chiing ta s& kho c6 thé 1am t6t cong viée ctia minh néu thiéu sy ho tror cia nguwrdi khac,
va ngwoi ta cling sé nhw vy néu thi€u sy cdng tac tir phia ching ta. Khi ching ta tién hanh
mot dyr 4n 16m hay tham chi chi mot sy thay d6i nhé thi viéc dit ddng nghiép ctia minh vao vi
tri thich hop sé thue sir 1a viée 1am cin thiét dé cing nhau tién bo. Dwéi day 1a mot s chién
Iwgre gitip chiing ta hwéng moi ngwoi cung mot muc dich.

1. Pirng bao gi¢r thé hién minh 1a mot ké c6 doc. Hay cho moi ngwdi thdy chiing ta luén
nho ciy ho, diy 1a bwée d4u tién khi thiét 14p moi quan hé cong téc.

2. Minh muén dwgce doi xtr tot thi hay do6i xtr véi moi ngudi cling tot nhw vay. Chiing ta
mudn dwoc quan tAm, dwoe tén trong va dwee ddnh gia dtng. VAy thi tai sao chiing ta khéng
lam nhw vay véi ho?

3. Ping xem thwdomg nhitng ngwdi dwoce danh gia thip hon ching ta vé thir hang. Néu
lam dung quyén e, hay chuén bi tinh than ganh chiu hiu qua twong ty vé sau. Quan trong
hon, viéc lam dung quyén Iic ching khéc nao ty minh vitt bé niém tin va long kinh trong cta
ho noi ching ta.



4. Luén chu dong trong moi trrdomng lam viéc. Khi moi ngwoi cang cha dong thi sé cang
hoan thanh cong viéc nhanh hon.

5. Pimg c6 lic nao cling mach 1éo. Néu mot ngwdi ddong nghiép 1am mot diéu gi do6 trai y
chtng ta, hay néi chuyén nay véi ho, dirmng noi véi sép. Ching ta chi ¢ thé 1am viée dwore véi
ho khi khong dem sép ra dé doa. Thém nira, chinh sép ciing khong mudn nhw vay.

6. Cam két cho va nhan. Hay t6 ra thién chi moi lic moi noi. B vi mot ngdy nao do, khi
chting ta dé nghi, ngwoi khéc cling sé dap lai bang sy thién chi cta ho.

Nhitng ngwdi uyén bac va nhirng ngwoi ¢6 cac ky nang dac biét 1a nhirng ngwoi Iy twdng
dé chang ta thé hién sy thién chi cia minh.

7. Quan tam dén nguwdi khac. Piéu nay c6 nghia 1a hiéu ngwoi khac can gi & minh. Néu
biét nguwdi khac mudn gi va c6 kha ning thuyét phuc ho~r5ng muc tiéu caa ching ta phu hop
v&i ho thi chiing ta sé xay dyng dwoe mot nhém luon ho tro nhau.

8. Néu chiing ta budc phai dya vao quyén lie, hay 1am sao cho moi ngwdi cling nhén ra
quyén lye d6. Quyeén lye chi c6 thé ting 1én néu lam dang nhirng diéu sau day:

« Chi ra céac con s8. Céc con s8 ludn c6 sirc thuyét phuc hon viée chi dwa ra cic quan
diém.

« Chi ra céc tién 1&. Hay chi cho ngwoi khac thdy rang ching ta khong chi doan mo. Mot
viéc gi d6 da dwore lam trwde do, no co theé lam lai dworc.

» M0 t4 tinh chinh dang.

» Dwa ra y kién dang tin ciy. Nhw thé, sé rat it ngwoi dam gay kho khin cho ching ta.
Tham chi, néu ho 1am vay, sé co it ngwdi tin vao ho.

« Trinh bay y kién bing miéng. Nhung cang té ra chinh thirc va trang trong bao nhiéu -
nhuw trinh dién bing may chiéu - sé dem dén kha ning dong tinh nhiéu hon tir phia nguoi
nghe.

« Tinh 16-gic. S€ khong gi c6 strc thuyét phuc hon mot y kién tranh luén c6 cén ctr. Vé
phia minh, hay dadm bao dwa ra @i 1y do. Str dung cac chirng ctr ho tror bat cir khi nao co thé.

« Thé hién sy tinh thong. Néu ching ta c6 kinh nghiém ciing nhw kién thitc, nhitng
ngwoi khac hién nhién sé€ rot lai phia sau.

« Kéu goi sy hd tror dong ddo. N&u chiing ta c6 thé chirng minh y kién ctia minh dwoc
dwa ra dia trén sy chia sé tir nhiéu ngudi, thi ta c6 thé dé dang thuyét phuc dwoc ngwoi khac
rang day 1a mot y kién c6 co sé.

« Tao ra sy thi dua. Khong gi c6 thé gin két nhom lai véi nhau t6t bing tri tué. Pay 1a
nhan t6 dwore str dung vao viée thi dua véi nhom khéc. Va cac nhom khac d6 co thé thich tha
v&i y kién clia ching ta.



“Chia sé 3 kién véi ngwoi dong 1y véi minh chinh la thay mdt ho néi lén loi
dong y d6”.

Sam Goldwyn, dién anh gia

Dt khoat toi sé tham dw mét khoa hoc vé quan ly thoi gian ngay khi toéi
co6 thé sap xép né vao lich lam viéc cua minh.

Louis Boone (1914 — 1965), nha phé binh ngwoi My

That t6t néu ching ta dwoe ban ron sudt ca ngay. Nhung ciing can phai biét str dung
tho1i gian sao cho hiéu qud, tranh danh qua nhiéu thoi gian cho nhitng hoat dong co it tac
dung d6i v&i viée ban hang dong thod dem lai it thu nhap. Ngwoi ban hang gioi 1a nguwoi
nghiém khic trong viéc str dung quy tho1 gian cia minh. Ho thwong tién phong str dung
chién lwoe dwoe xay dung t6t dé tién hanh ban hang. Ho thiét 14p muc tiéu, sdp xép ké hoach
hang ngay sao cho quy thoi gian chi yéu dwoe danh vao cac hoat dong dem lai doanh thu.

1. Thiét 1ap céc cudc hen c¢6 gia tri. TAp trung vao nhirng khach hang c6 kha ning dem lai
co hoi kinh doanh cao.

2. Tiét kiém thoi gian bang cach danh gia moi goc canh cia van dé. Cang nhanh cang
tot, hay xac dinh xem liéu khach hang cta chdng ta:

« c6 nhu cau vé san pham/dich vy;
« ¢6 kha ning thanh toan; va
« ¢0 phai la mot rui ro tin dung ch4p nhan dwoc hay khong.

3. Danh wu tién thap cho c4c cudc hen xa giao. Di nhién céc cudc viéng thim bao gior
cling vui vé va it mang cing thing, nhwng ching ciing ching c6 ¥ nghia gi nhiéu. Chinh vi thé,
chting ta nén danh niém vui vao cic cudc viéng tham dai loai nhw tiéc nhan mot dip dic biét
nao d6, vi du nhw sau mot ngay rit thanh cong. 4. Di tirng bwde mot. Dirng ¢6 1am moi viée
cung mot lac. Hay thiét 14p mot danh sach nhitng viéc can lam va phan bé thoi gian cho
chiing, tuy vao mirc 6 wu tién cta tirng viéc. 5. Lén k& hoach cho méi ngay vao budi chiéu
ho#c t61 hom trwde. Viée 1am nay sé bdo ddm mot ngdy 1am viée hiéu qua vao hom sau, cho
phép ching ta di vao mot gidce ngl ngon.

6. La mot dai dién ban hang phai di lai nhiéu va bi phu thudc vao phwong tién di lai, hiay
gitr cho xe ¢6 ludn trong tinh trang t6t nhat. Ludén ludn di mot chiée xe sach va an toan sé
dem dén cho chting ta cAm gidc yén tAm sudt nhiéu gior ddong ho trén nhitng ching dwong dai
va tranh dwgce nhiing stra chira khong ndm trong k& hoach.

7. M ta cho khach hang thiy chiing ta quan tAim nhw thé ndo dén van dé thoi gian - ca
cua ta va caa ho. Phai luon c6 mot quyén lich danh cho cac cudc hop. Hay noi véi khach hang
tiém ning vé nhirng gi chiing ta mong mudn sé dat dwoc, 1am sao dé dat dwoc va phai mat



bao lau cho viéc do.

8. Gifr gin strc khoé. Hay cham sbc chinh ban than minh. An t6t va tip thé duc déu din.
Viéc lam nay sé& khién chting ta can thdy thoai méai vé ban thin minh, ning cao tw tin va
doanh s6 ban hang.

9. Hay nghi ngoi. Hién nhién, cai gia cia viéc nghi ngoi 1 rat d4t, nhung noé lai rt can
thiét. Thoi gian tam xa vin phong lam viéc 1a thoi gian dé ching ta "nap ning lwong", danh
gia nhitng viéc da 1am va chuén bi tot hon cho nhiing viéc sap lam.

10. N&u chiing ta luon ban ron va khong thé hoan thanh nhitng viéc can 1am, thi ta sé
hoic 14 1am khong dtng ho#c 1am ding nhirng viéc cAn lam nhung khong hiéu qua. Buwédc dau

tién 1a tao mot danh sach cac viée phai 1am. Hay lam t4t ca cic cong viée ¢ trong danh séch
va durng bao gior lam nhitng gi khong co6 trong do.

11. Xé&p hang céc cong viéc trong danh sach theo cac tiéu chuan sau:

« bat cir viée gi lién quan dén khach hang hién tai va khach hang tiém néng;
« bat ctr viée gi c6 tac ddng t&i danh tiéng chia chiing ta & cong ty;

« bat cir viée gi c6 kha néng tri hoan dwoc hodc cic cong tac xa hoi khac.

« thyre hién cac cong viéc do theo thir tw da chi ra & trén.

12. Khi thyre hién nhitng cong viéc da ghi trong danh sach, hay lam tirng viéc mot. birng
lo 1&ng gi vé cong viéc ti€p theo bdi vi diéu d6 chilam gidm tdc do lam viée cia chiing ta ma
thoi.

13. Tan dung bat ct thoi gian nao dé hoan thanh céng viéc. Hiy xem ching ta c¢6 dang
lam theo cac buée sau day khong?

« str dung dién thoai di d9ng dé t8i wu hoa thoi gian khi dang di chuyén

« stt dung thw dién t - ké ca khi mang may tinh x4ch tay - @€ bao d@m nhén va dé dang
giai quyét cac kho khin méi ndy sinh

« st dung cac phwrong tién cong cong dé tan dung thoi gian lwét qua cic cong viée gidy

to
« 1am viéc theo lich trinh. Cach lam viéc dwoc ching hay ché sé chi ton thoi gian ma thoi

+ duy tri, phat huy chuyén mén ciia minh trong nhirng thoi diém thich hop. Luén mang
theo minh nhirng bai bdo quan trong dé doc trong khi cho doi khach hang hay khi dang dang
xép hang doi xe

« lam viéc & mot vi tri thudn tién. Phai danh hang gi¢r @€ di lai déng nghia véi viée giam
nang suat lao dong.



14. Khong &€ cac cudc hop ngon hét thoi gian.

« Lam gwong vé viéc c6 mat dtng gidr va 1am viéc dting gid. Phan thwéng chi danh cho
nhitng ngwdi mau le chr khéng bao gior dwoe danh cho nhirng ké cham chéan.

« thiét 1ap thoi gian két thic cudc hop. Néu ching ta khong c6 bdn phan lam viéc d9,
hay dé nghi sé€p. Lam nhw vay sé khién moi ngudi tip trung hon.

« xin phép khong tham dy khi ndi dung cudc hop khong can thiét véi ching ta. Chang c6
Iy do gi dé phai lang phi thoi gian ca nhan va thoi gian cda cong ty.

« hay 1a ngwdi giam sat thoi gian, dong nghia voi mot ngwoi chdm cong. Viée can lam 1a
ra hiéu cho ngwd1i trinh bay biét ring ho dang danh qua nhiéu thoi gian vao cha dé ho dang
noi.

15. Pirng @€ ngwdi khéac lam 1ang phi quy thoi gian ching ta da tiét kiém dwore. Cac cudce
noi chuyén xa giao ciing sé 14y di clia chiing ta tién bac va nhiéu co hoi. Dwéi ddy 1a mot s
cach dé tranh lang phi thoi gian ma khong 1am cho ngwoi néi chuyén ciing minh cam thay bi
xuc pham:

« Chi gi6i han cac cuc gdp xa giao trong bira trwa hodc tai mot thoi diém nao do6 dwoc
dinh sdn tir trwdre. Thoi gian gdp go xa hoi la quan trong, gitp mé mang dau 6c va tao sy
thoai mai khi giao ti€p vdi ngwdi khic. Tuy vay ciing khong nén lam dung né qui mie.

« Bién vin phong lam viéc thanh noi cw tri. Néu c6 thw ky, hay dé nghi ho 1am nhan
vién gac ctra. Con néu khong, hiay dong ctra khi ching ta ¢6 cong viéc quan trong cin tién
hanh.

« Dting 1én khéi gh& khi mot ké gay lang phi thoi gian xuat hién. Hanh déng nay sé ngin
dwoe ngwdi d6 ngoi qua 1au voi nhitng cude dam thoai kéo dai.

« Chi lién hé biing anh mét v4i nhitng ngwdi minh mudn thé hién sy quan tAm véi cau
chuyén ctia ho. Con ddi v&i nhirng ngwoi khéc thi khéng cin thiét.

16. TAn dyung moi trrdng ma minh c6 1¢1i thé.
« C6 ging khong gip ngwoi khac trong phong lam viée.

Bang cAch nay chiing ta sé két thiic cudc gip ma khong can phai c6 mot hanh dong
khiém nha nao.

« Dirng mo1i nhirng ké wa budn chuyén phi€m vao noi lam viéc. Néu quanh ban 1am viéc
c6 nhiing chiéc gh& ém ai, nghia 1a ban khuyén khich ngwoi khice ngdi xuéng. Vi vy, hay loai
bo ngay nhirng chiéc ghé nay.

« Ngoi khong d6i dién véi ho. Hanh ddng nay sé 6 tac dung ngin chin nhitng cudc noi
chuyén vo bo.



« Tim mot chd tot d€ ngdi. C6 ging tiét kiém thoi gian bing cach chuyén dén gan nhitng
ngwoi cdng tc véi minh va tranh xa khoi nhitng 181 di chung.

17. Dirng vt kiét strc minh. Chang ai c6 thé 1am viéc t6t khi cdm thdy ti ting va mét

moi.
« Hay nghi ngoi va thw gian;
« TAp vai ddng tac thé duc;

18. Hay lam viéc trong nhitng lac yén tinh. Liéu ching ta c6 thé d&n sém va vé mudn
khong?

19. Str dung céc thiét bi tiét kiém thoi gian hay mot phin mém nao d6 twong tw. C6 ging
tim ki€m cac dic diém sau day:

« ¢6 lich va chitrc ning nhic viéc;

« néu str dung phan mém, hay str dung céc loai c6 hién thi nhic viéc trén nén man hinh
may tinh, phan bo lich 1am viéc va c6 tich hop thw dién ti.



Chwong 11

HIEU QUA TO CHUC

Ky luat van phong

Tri tué lén tap trung vao Y twong, tri tué trung binh tap trung vao sw
kién, tri tué kém tap trung vao con ngwoi cu thé

Eleanor Roosevelt (1884 — 1962),

Nhiéu khi, vin phong 1am viéc ctia ching ta giéng nhw mot vé kinh hdn don: déi tra,
lira d30. Chinh vi khong c6 s tin twéng 1an nhau khién cho mot ngay 1am viée ching khac
nao cao trao trong vé kich. N6 cling dong thoi tiéu diét ludn ca tinh than dong doi va huy
hoai dan strc manh ctia cong ty. ThAm chi néu ca trong trwedng hop khong thwong xuyén co
mit tai ving phong, ching ta van bi lién can dén nhitng mwu toan va c nhiing cudc cai 1on.

Dwdi d4y 1a mot s cich gitp tranh nhirng cai va do.

1. C6 18, suy cho cting van dé cling ching co gi 14 to tat cd. Cach suy nghi nhw vy sé ngin
chung ta khoi bi 16i kéo vao nhitng cudc cai va vun vit. Xuat phat tir 36, nhitng kho khin
ciing dé giai quyét hon.

2. Tim ki€m sy thoa hiép. Cach gii quyét kho khin c6 thé xudt hién trén nét mit cia
moi ngwdi. Ngwodi ta thwong phéot 1o diéu d6 béi ca hai bén da "ciu xe" nhau qua nhiéu. Vi
thé, hay chi tham gia v4i vai tro 1a ngwoi dtmg gitra.

3. Hay biét cwdi dang lace. biéu d6 khién cho toan b sy cay ct dwong nhw khong con
nira.

4. Tap trung si chi trich ctia minh vao cac vin @ chir dirng nhdm vao con ngwoi. Pirng
bao gidr chiri riia vi d6 1a viéc 1am ha th4p chinh minh. Chiti raa va si nhuc ngwdi khéc chi
khién cho viéc thoa hiép cang kho khin hon. Chéng c6 ai chiu thira nhan ngwoi khac 1a dtng
va minh 13 ngu xun ca. Nhung ho c6 thé néi: "Vang, anh néi dtng day, nhung sé hiéu qua
hon néu ching ta lam nhw th€ nay...". Di nhién, hay dwa cich giai quyét d6 ra cho ho.

5. Mot quy tic cin ban 1a ban sé khong bao gi¢r thue sy trung 14p. Viée giai quyét 6n
thoa sy phan nd phai xuét phat tir ca hai phia. Hay hoc cidch hanh ddng dting néu ching ta
budce phai lam.

6. Chon bén c¢6 1¢i thé. Diéu d6 c6 nghia la dimg bao gior don thwong ddc ma. Dirng di
ngwoc lai quy lut cling nhw dirng chon ddi tha manh hon. Hay tim hiéu xem trong tinh
huéng nhw viy, nhirng ngwoi c6 thAm nién sé nghi nhw thé nao. Hay dong tinh v6i ho trir phi
1y 1€ ctia ho khong virmg chic.



7. Khong tham gia vao nhoém chong d6i sép. Mot mat la vi mot ké muu md nao d6 co thé
quay lai choi x4u ching ta. Mt khic, don gian chi vi day 1a viéc 1am khong ding. Hay no lyc
lam viéc dé gay dung sw tin ciy va khong nén theo dudi mot loi ich ngén han.

8. Khong tham gia vao nhom hoat dong di ngworce lai voi loi ich caa cong ty vi d6 1a sy
ph4 hoai niém tin mdt cach ghé gém kho co thé stra chira.

9. Lién két véi nhitng nguwoi cb tiéu chuin dao dire nghé nghiép twong dwong. C6 nhw
vay thi cac lién minh chéng d6i mé1 ngay cang it di va bi vo hiéu ho4a nhanh chong.

10. C6 ging phat hién cac d4du hiéu cho thay "con thuyén chung" dang dan dim. Néu qua
that c6 dau hiéu nhw vay, dimg voi bo chay sang "con tau" khac. Lam nhw viy chi khién
ngwdi ta kho chiu ma thoi. DAy maéi 1a lae tuyén bo cac ddc quyén dic loi cia bén trung lap.
Mot quy tic khac: phai d4u tranh sao cho cong béng, phai "choi dep". Chiing ta c6 thé dau
tranh mai (ciing c6 thé 1a khéng phai vay), nhung viéc choi "ban" chi dem dén nhitng hau qua
toi té khong mong doi va c6 thé phai tra gia bing ca su tén trong noi ban bé dong nghiép va
cép trén. Phai ludn tinh t4o.

11. C6 géng dit minh vao vi tri ciia nguwdi khac @€ nhin nhan van dé. Néu trong tinh thé

do, ta sé cam thiy ra sao?

npzZ..n 7 ? ~
Ban" y twomg cho sép
Khéng gi cé thé thay thé dworc tinh kién tri.

Tai nang w? - Khong!
Thiéu gi nhitng ngwoi cé tai nhung khéng thanh cong.

Than dong w? - Khong! Nhitng than dong khong dwore tra cong xirng dang
thi ai ma chang biét

Giao duc w? - Ciing khéng! Vi thé giéi nay day ray nhiing that bai mang
ddu dn cua giao duc.

Hay vitng tin. Hay cé gdng.
Chi cé sw kién tri va long quyét tam la vé han.
Calvin Coolidge (1872 — 1933), tong thong thir 30 ctia M
Cac y twong 16m liéu c6 y nghia gi khong néu chiing khong dwoe "ban" cho nhitng ngwdi
¢6 quyén quyét dinh viéc thye hién. Va néu ching ta khong bao gidr thdy y twémng cia minh

dwoc tmg dung vao thyc t& thi chiing ta sé cdm thay sao day? Dwéi day 1a mot s0 y kién gitp
cho duyr 4n ctia chting ta dé dwoc chidp nhan hon.

1. Trweére khi giip g& nha tai tro, hay chuén bi that k.



« Lwa chon nhitng y twéng hay nhat. Dirng ¢ gdng dwa moi thir ra cing mot ltce. Hay
lira chon nhitng ¥ kién:

- phu hop véi chwong trinh hanh ddng caa cong ty;
- dé c6 kha ning dwoc chap nhan;
- 1a nhirng ¥ twdmg chiing ta thye sy hao hirng khi n6i dén.

« Thu thap that nhiéu thong tin dé ho tro cho viéc trinh bay. Dan chirng bao gid cling c6
gia tri hon no6i suong.

« Pwa ra c4c vi du twong tw da dwoc tmg dung thanh cong & mot s6 noi khic. Piéu nay
sé gitip ich khi Iy giai cho quyét dinh cia minh.

« Khong nén 1é thudc quéa nhiéu vao viéc trinh bay y twéng bang miéng. Hay tap hop
chiing lai thanh cac dang tai liéu. Viéc 1am nay sé gitp ting thém tinh chinh d4ang cho dé an
ching ta dwa ra. Nhirng tai liéu quang cdo nhé nhiéu mau sic gidi thiéu vé thiét bi ching ta
can mua va nhan dinh clia cac chuyén gia trén cac tap chi kinh doanh va thwong mai c6 uy tin
cting sé gitp ich nhiéu hon.

+ Chirng minh cho moi ngwoi thiy rang kha ning d6i thu canh tranh cfing sé st dung y
twong nay 1a rat 16m. Dé cip dén sy canh tranh c6 thé khién cho cic sép nhanh chéng dwa ra
quyét dinh tmg dung y twémg mai dé c6 thé tién nhanh hon mot bude.

« C6 gdng chuin bi bai thuyét trinh ctia minh theo phong cich ngén ngit chuyén mon
cia ngwoi nghe. Néu hai lam viée véi cAc nha quan tri, liéu chiing ta da sn sang dwa ra loi
ich vachi phi chwa? Liéu ta c6 thé chirng minh cho ngwdi phu trach nhan sy thay nhitng loi
ich d&4ang ké tir viéc nang cao tinh thin lam viéc ctia nhan vién khong?

2. Khi dang "chao hang", hay thuc hién cac bwéc sau day:
« Nhiét tinh doén tiép ngwdi nghe. Cim om ho da bot chut thoi gian.
« Cho ho thdy nhitng két qua ma minh dang ky vong.

Phai ty my va qua quyét. N6i bing mot giong chic chin va nhan manh vao cic két qua
chinh.

« Cht dong. LAm mot so sanh nho gitta hai cAu noéi sau day: "T6i mong ring sau cudc
gip nay sé nhan dwoc sy dong ¥ cia anh dé bit dau mot dy 4n mang tinh thir nghiém" va
"T6i hy vong anh sé& thdy thich y kién ctia t6i... c¢6 18 anh hay dé t6i thu". Chic chin ring dé
xuat dau tién sé dé dwoc chdp nhan hon.

« Khong nén théi phong cac loi ich. Hay néi dting thue té.

« Tao cho ho co hoi dwoe dit cAu héi. Cham chi ling nghe nhing gi ho néi. Né&u c6 thé,
hay tra 101 ngay, con khong, hay dé nghi ho cho thém thi gian dé suy nghi va nghién ciru.



« Khi da trinh bay xong, hay yén ling. D¢i cho dén khi nao nhin dwoc d4u hiéu caa sy
chap nhan, dai loai nhw: "Khi ndo chiing ta c6 thé bit dau?" hay "Anh c6 nghi chting ta lam
dwoe khong khi ma ching ta dang han hep vé thoi gian nhw bay gio?". Khi @6, hay bdo dam
v61 ho vé sy thanh cong va dwa ra thoi gian cting nhw lich trinh 1am viée.

« Ping bao gi¢r dé nghi sy ddng ¥ theo nhiing cach ma ho c6 thé dwa ra cau tra 1o 1a
"Khong". Thay thé€ cAu hoi "Ching ta c6 thé tiép tuc ch¥?" bing cAu "Liéu anh c6 y kién nao
khac @€ bao ddm cho thanh cong hay khong?" hodc "Anh nghi khi nao ching ta nén tién
hanh?".

Lam viéc véi sép kho tinh

T6i khong thich chit nao khi quanh minh chi toan mét lit xu ninh.

Té6i chi cdn nhirng ngwodi c6 thé noi sw thdat véni téi, cho di sw that do cé
cwop di cua ho ca sw nghiép.

Sam Goldwin, chuyén gia dién anh

Gia st mot cong doan nao d6 trong sw nghiép cta ching ta bi virong mic, thi hién nhién
viéc can 1am 1a phai dwa ra sy thay d6i. Tuy vy, lam thé nao chting ta c6 thé thay d6i dwoc
sép? Co ching, chiing ta chi c6 thé thay d6i dwoc ban chat cia méi quan hé giira hai bén. Biéu
nay rit kho boi vi chiing ta khong nim trong tay nhiéu quyén lwe. Suy cho ciing, viéc phai lam
van 14 1am vira 10ng cac sép, trong khi d6 sé€p ching bao gi¢r 6 bon phan 1am nhw vy véi
chiing ta. Dui g, m&i quan hé t6t dep véi sép van 1a mot thuan loi cho ca hai bén. Dwéi day 1a
diém khéi dau @é dat dwoc dieu d6.

1. Hay b4t dau bing cach kiém ché& sy néng gian ctia ban than. Nong gian ching bao gidr
dem lai diéu gi t6t dep.

Thay vao d6, ludn ghi nhé ring ching c6 sép nao 1a Iy twdng ca. Hiy c6 ging lam quen
vO1 tat ca nhirng gl minh dang co.

2. Pirng bao gi® quén quyén lyre ctia sép ddi véi minh. Néu trong chiing ta xuét hién y
nghi chdng ddi thi hiy nhé ring quyén lye d6 ctia sép ciing sé ching thé mat di ngay ca khi
chiing ta thoi khong 1am & @6 nira - béi vi sé€p méi cling sé nhw vy ma théi. Chinh vi viy, hay
dirng bao gidr @€ cho viéc chdng d6i c6 co hdi "leo thang" thanh mot cudc "chién tranh".

3. Ghi nhé rang bat ky sy phé binh nao ciing c6 thé dwoc chia sé. Phai nghi that ki vé
diéu nay. Chung ta da lam gi dé khién cho tinh hinh cang trim trong thém.

Hay c6 ging nhin nhan cac van dé tir quan diém cta sép. Dieu do sé bién ching ta tré
thanh nhirng ngwoi biét gidi quyét kho khin chir khong phai 1a ké gy thém nhirng kho khin
ma&i. CO trach nhiém déi véi nhirng thay doi tich cue.

4. Dirng bao gior nghe ai xti giue ndi xau sép sau lung.

Nhitng loi néi nhw vay ludn luon gay phén tac dung.



Khi d6, cai gia phai tra sé 1a mat di sy tin twéng tir phia sép.

5. Ludn luu tAm dén quyén loi ctia sép. Ching ta sé khong git hai dworc gi néu giy can
tré cho 6ng ta, du ban c6 dwoc théa man long ddc ac doi chit. Khi sép dé nghi lam mot viée
gl d6 ma chung ta biét rd ndching cb tac dung gi, hay tw giai quyét viec 3 modt minh. Bao
dam cong viéc dwore gidi quyét thod dang sé gitp phan anh trach nhiém ctia chiing ta, tir d6 ta
sé gianh dwoc niém tin dang ké tir phia sép.

6. Néu nhirtng mdi bat dong tir phia chiing ta ngay mot 1ém, hay cha dong trwée. Chuin
bi mot bai noi d@é boc 1o ra. Dwdi day 1a cac bwde can can nhic.

« Gitr riéng cho minh nhiing bat dong. G3p riéng sép dé noi, c¢6 thé noi trong phong lam
viéc riéng hodc tai mot nha hang nao d6. Néu xung dot dwoc cong khai, sé€p ctia ching ta sé
chang c6 cho nao deé rat lui.

« Tap trung ban luin vao cac van dé chir dirng nhim vao c4 nhan cy thé. Dic biét tranh
dung tir "ong". St dung tir "T6i" sé gitp tranh dwoe sy d6 16i. Thir mot s6 cAu nay xem sao:
"T6i thay kho c6 thé st dung thoi gian ctia minh mot cach hiéu qua khi t6i khong biét toi sé
lam gi trong ngay hom nay. Toi muén cong viéc dwoe hoan thanh cang nhiéu cang t6t song
that kho khi t6i luon nhw mét con réi véi nhitng cong viée khong dwge xac dinh ro tir truede.”

« Luén nd e tim gidi phap thay vi ctr xody mai vao khé khin. Dé nghi giap d& dong
nghia véi viée chiing ta sé dwa ra cho sép mot co hoi dé xuét cac y kién dé cai thién tinh hinh.
Hoi dng ta xem: "tdi c6 thé cai thién tinh hinh nay bing cach nao day?”

7. CO ging "dao tao" sép bing nhitng gi sép da ddo tao chiing ta. Pwa ra nhitng sy cling
c6 c6 tinh tich cwe. Khi sép 1am mot viée dé cai thién tinh hinh, hay thé hién cho ong ta thay
chting ta @4nh gia cao diéu d6, va 1am nhiét tinh homn. Moi viéc sé cir thé tién trién tot.

8. Giai phap cudi ciing, néu c6 thé coi d6 14 mot giai phap, 1a viéc ra di. C6 thé ching ta
s€ dwoc thir stre tai mot bo phan khac cta cong ty, hodc ching ta rod khéi do uluon.

Theo ca hai cach, hiy c6 ging roi di nhung dirng dé lai 4n twong xau. Néu cd tinh béi
moc sép vé moi chuyén, ching ta sé bién minh thanh nhiing ké xau xa hon. Chinh vi thé, hay
lu6n té ra thoai mai va chuyén nghiép.

Ché ngy tinh trang cing thang

Diéu chinh thai do dung cé thé chuyén tir trang thdai cing thdang tiéu cwe
sang tinh trang tich cwec.

Hans Seiye (1907 — 1982),

La ngwdi ban hang, chiing ta phai chiu rat nhiéu 4p lwe: dtmg & vi tri du tién trong chu
ky ban hang, dtrmg gitra khi moi ric rdi ndy sinh va dirng cu6i néu nhw mong do1i ctia khach
hang khéng dwoce thod man. Ching ta cAn phai bao dam kiém soat dwoc cac mire do cing
thing ctia minh dé sao cho c6 thé tién hanh thanh cong cac bwée ké tiép vao bat cir lic nio.



Duwéi day 1a mot s6 goi ¥ ching ta c6 thé thye hién dé duy tri trang thai thing bing.

1. Chu d0ng tiép can véi cing thang. Diéu nay c6 nghia 1a néu ching ta khong thé lam
dworc gi @€ thay d6i tinh hinh thi ciing dirng lo 14ng vé né. Giao thong tic nghén, xe cd néi
du6i nhau liéu c6 1am cho ching ta bye bdi? Néu ciu tra 10114 c6 thi that dang tiée, ching ta
dang nhoc céng. Hay thw gian di. Tinh hinh ciing s& twong ty d8i véi cac chuyén bay tré, xép
hang dai do1i xe, tin hidu dién thoai ban va mot s& chuyén khac nita nim ngoai tAm kiém soat
cua ta.

2. Bude tiép. Hay bwéde di. Néu mot kho khiin khién ching ta nhw thé dam dau vao ngo
cut, hay danh it phat @€ binh tinh lai va nhin nhén bat ctr van deé gi, néu co, da giai quyét
xong. VAn dé sé tré nén don gian hon nhiéu khi ching ta quay tré lai.

3. Nghi ngoi khi thiy cén thiét. Tit dén phong lam viéc hay don gian chi la nhim mét
lai. Mang theo mot tdim che mit @€ dung trong nhitng khoanh khic muén quén di cong viée
va moi thir xung quanh. Hay twéng twong dén mot noi wa thich d€ thw gian (cho du hién tai
khong cho phép ta di dén d6), c6 thé 1a mot bai bién mién nhiét @61, mot ngodi nha gd yén tinh
trong mot khu rirng.

4. Nhdm mét ngu it phat. Mot gide ngi chop méit khoang

15 phut sé gitp 14y lai hao hirng va strc manh. Tuy viy, cling khong nén ngt nhiéu hon
mirc can thi€ét néu khong ching ta s€ c6 cdm giac ué odi nhwr vira nga day vao budi sang.

5. Thir vin dung sy trim ngam dé 1am cho dau 6c dwoe tinh tdo. Nham trong dau mot
cau gi d6. Nhw thé, ching ta sé nhanh chong 14y lai cAm gidc mot ngay dang troi di that
nhanh.

6. Thir 1am theo y thich cia minh mot chat. TAm nwéc noéng that lau véi mot chut dau
thom hodc mudi loang. Hodc mat-xa. Mat-xa thich hop khong chi ting cwdmg sinh lye ma
con lam sang khoai d4u oc.

7. Tap luyén thé duc thé thao. Cac bai tap khong chi gitp tach ra khéi cong viée ma con
tao cho ta cdm gidc thoadi mai. Cang khée manh, ching ta cang c6 kha niang ch6ng va chiu
dyng cang thang.

8. Chti ¥ dén cor thé. Liéu & vai chting ta c6 bi chudt rit khong? dau lung? khom lung
trén ban lam viéc khong? Néu ciu tra 101 1a ¢6 chirng to ching ta dang gip triéu chimg cing
thang & cAp do nhe. Hay kéo cing céc co, nhw thé cing thang sé nhanh chéng bién mat.

_ 9. Coi trong ban bé. Mot ngwdi ban biét ling nghe nhiét tinh s& gitip xoa dju nhiing céng
thang, gitip nhin nhin moi viéc ré rang hon. Va ¢6 1€ sau cling, quan trong nhéat 1a gitp ta
nhan dinh ring kh6 khin khong dén mirc nhw ta da twéng twong.

10. birng bao gi¢r dé ban than minh roi vao trang thai bi quan tiéu cyre. Hay dwa ra nhan
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xét. Nhé rang, c6 rat nhiéu diéu tot trong cudc song, va con c6 rat nhiéu ngwoi kho hon
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chiing ta. Hay lay lai thang bang bang cach dem nhirng niém vui ché ngw nhitng noi buon
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ma&i xuat hién. Moi chuyén chang dén mirc qua toi té.



11. Pirng nén 16 thudc vao céc loai chat nguy hai dé ddi pho véi cing thing. Chic chin
rang, viéc uéng ruou hay hit thude (hay sir dung mot sd chat nguy hai khac) co thé gay
nghién. Cac loai d6 c6 thé gitp tran an trong mot thoi gian ngdn, nhung cac chat hoa hoc lai
c6 thé gay nghién va khién cac kho khin cua ching ta cang tram trong hon. Thay vao do, hay
thir stt dung c4c san pham lam tir thdo dwore hay 14y tir thién nhién dé xoa diu, céi thién tAm
trang.

12. Cang thing c6 gay mat ngi hang dém khong? Néu ¢, hay:

« khong di ngi muon;

« thir udng tra hoa cic (hoic sita nong, sé c6 tac dung day!);

« tim nwdc nong trwede khi di nga.

Dirng mang lo 14ng theo vao gidc ng. Néu dang cam thay byre boi hay dau nhire, hiy c6
ging giai toa trwrdre khi 1én giwdmng ngi. Chic chin ching ta sé ngl ngon va cam thay thoai

mai hon.

13. Birng ¢d 1am viée qua sirc. Coi ré clia si cing thang c6 thé khong xuit phat tir thé
gidi xung quanh ma nhiéu kha niing 1a cac thoéi quen x4u caa chinh chting ta. Ching ta:

+ ¢6 lubn mong mudn ciu toan?

« 0 tir ch6i viéc giao pho trach nhiém?

« khong chap nhén sy that dén tir phia nhitng ngwdi ma minh dit nhiéu hy vong?
« 6 16i mot cach thiéu cong bing (cho chinh minh va cho ca nguwdi khac)

« cam th4y mét binh tinh?

« 1am viéc cat lwe ma khong thiy dwoc két qua nhw mong mudn.

Cau trd 101 "c6" nhiéu hon dong nghia v4i viée chiing ta dang ky vong & minh qua nhiéu.
Ciing t6t thoi khi chting ta 1a ngwoi nhiéu tham vong, nhung sé 1a phan tac dung, thim chila
tiéu cyre khi chiing ta @it ra cAc muc tiéu khong kha thi roi sau d6 khong ngtrng theo duoi. T6t
hon, hay lui lai m6t bwée dé suy tinh cho ky truwére khi hanh dong.

“T6i bat dau an kiéng, thé sé tir boé rwou ché va do an khé tiéu.

Sau 14 ngay, t6i thay that la thodi mai va dé chju.”

Joe E. Lewis (1902 — 1971), dién vién - nha hai kich My






Muc dich cua viéc hoc la thay thé mét cai dau tréng rong bang mét cai dau
khac san sang tiép thu cai méi.

Malcolm Forbes (1919-1990), nha xuat ban My

Co rat nhiéu cach dé ching ta phat trién ning lwe ban than: tw van, dao tao, hoi thao,
théo luan, tyr hoc... Sy Ira chon phwong phap rat quan trong dé 1am nén thanh cong, dic biét
l1a viéc Iwa chon noi dao tao.

Thure ra viéc hoc tap khong chi 12 nhiing gi dién ra & trén 16p ma con 14 nhitng k§ ning
va kién thtre dwoe hoc vién 4p dung vao thye t&€. Ho c6 st dung dwoc nhitng gi da hoc khong?
Ho c6 tié€n b hon khi thyre hanh trong cong viéc khong? Tat ca nhitng diéu d6 1a hoc. Dwédi
day la phwong phap dé dam bao viéc hoc c6 hiéu qua: 1. Trwée hét, can biét ching ta c6 thye
sir can co cac khoa dao tao chinh

quy hay khéng, hay c6 cach nao t6t hon dé phat trién nhitng ki ning méi? Hiy can nhic
cac cach sau:

« hoc hoi trong cong viéc tir nhirng ngwdi dong nghiép hodc nhirng ngwoi trinh do cao
hon;

« tham khao sach gido khoa hoac sach tw hoc;
« tim ki€ém thong tin trén mang Internet;
« hoc héi tir phin mém vi tinh hién dai.

2. Néu chon cach dy hoi thao, chiing ta cin tim hiéu xem cong ty ctia minh c6 t6 chire
cac buoi dao tao tai cho khong. Cac khoa dao tao nay c6 nhiéu lo1 ich:

« & @6 thong tin s& dwoe phé bién cho toan thé céng ty va nhitng nguwdi cliing lam viée
hoc hoi kinh nghiém ctia nhau. Cach nay lam cho nhirng ky ndng sang tao dwec dwa vao thye
tien de dang hon.

« Chiing ta c6 mot nhom "nhitng nguwdi gidi quyét tré ngai”. Ngay lam viéc sé 1a budi hoc
khong ngirng.



« Chiing ta va cong ty ctia ching ta s€ d& lang phi thoi gian lam viéc quy bau.

« Néu Ban giam ddc to chire hoi thao, diéu nay c6 thé béo trwde mot van dé nong bong.
Ching ta can chuén bi sdn sang nhin nhiém vy ma céng ty giao pho.

3. Rét c6 ich khi tham gia cac hdi thao ngoai nhitng budi ma cong ty t6 chire. Vi du:

« Ching ta sé c6 dwoe tAm nhin rong hon. Béi vi cac cudce hoi thao tai chd chi dao tao
chung ta thye hién nhirng cong viéc ma céng ty dang lam, con nhirng kinh nghiém hoc héi &
bén ngoai sé gitp ching ta thoi nhirng diéu ma tat ca nhirng ngwoi khac dang lam.

« Ching ta sé c6 co hoi tiép xtc véi rat nhiéu nguwoi, sé c6 dwoe cac moi quan hé quy
bau, chi cho ta thdy nhitng diém chung véi nhitng ngwoi khac trong linh vire ctia minh. Va rat
c6 thé né sé mé ra nhiéu 16 tiép cAn méi mé téi cac van dé, nhitng sy viée chung ma ching ta
va ca cong ty cling chwa tirng nghi dén.

4. Chuén bj cho hoi thao.

« Hiy nghi xem chting ta s& hoc héi nhw thé nao. Mdi ngwoi cd6 mot cach khic nhau:

- xem xét vi du va theo doi man hinh minh hoa

- nghe va hiéu ly thuyét

- tham gia cac hoat dong va thye hanh nhap vai

« Hoi thdo ma ching ta sé tham gia c6 phu hop vé1i cach hoe da chon khong? Néu
khong, ching ta c6 thé cing c6 lai bang c4c bai hoc & nha phi hop véi cach hoc ctia minh
khong? (va ching ta c6 sdn sang lam nhiing viéc mdi phat sinh hay khong?) « Tim hiéu vé
ngwoi giang day. Bing c4p cta 6ng 4y khong? Cach day cia 6ng 4y thé nao? Piéu nay gitup

chiing ta sé khong bi b ngé trurde moi tinh huéng c6 thé gip phai.

« Can phai biét ching ta cin gi. Chuén bi sin cac ciu héi. Hay chi dong. T4t cad moi
ngwoi — ching ta, gidng vién va cic hoc vién khac sé danh gia cao diéu do.

5. C6 nhiéu cach dé ching ta hoc héi kinh nghiém t6t khi dang trong phong hoc.

« Hay tip trung vao cdc muc tiéu cia minh. Nhitng thong tin noi bat chic chin sé dworc
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no6i dén. Hay dat nhitng cau héi dé giang vién ludn tap trung vao cac van dé ma ching ta dwa
ra.

« Hay gip gidng vién vao gidr nghi gidi lao néu nhw cdm thiy moi ngwoi khéng hirmg tha
14m v&i van dé ma ching ta dwa ra. Ong 4y sé rat vui vé tiép chuyén, sé bj 4n twong béi s
quan tAm siu sic ctia chiing ta va sé vui 1ong danh mdt chit thoi gian dé thao ludn vé nhitng
van dé d6 ngoai 16 hoc.

« Ghi chép ngén gon. Tong hop lai tir dau cho dén hét bubi théo luin. Diéu nay bit bugc
chting ta phai dién dat lai bang 11 ctia minh - bit budc chting ta phai hiéu.



* Dung ryt re. Tham gia vao thao luén s€ gitp chung ta dé dang van dung kién thirc vao
thue tien.

« Nén ngoi phia trén.

« Dirng s¢’ nhirng ngwdi khéc ¢6 y kién phan d6i ma hay khuyén khich ho! Birng dao
dong néu ngay Ian dau ching ta chwa dat dwoc gi. Hay xem lai. Néu ching ta tré lai cong ty
va 13p lai sai JAm d6 trong c6ng viéc thi sao? Ching ta nhw dang loai bo nhirng ban kho#n birt
rirt cia minh.

« Dirng s¢ thir nghiém nhitng ditu méi mé. Hay ¢ géng 1én. O &4y cho phép ching ta
lam diéu do6 vi néu that bai sé chang bi ai phat ca.

« Tim ki€ém nhitng ngwoi dang tin cdy va gitr lién lac v6i ho. Moi ngurdi ¢6 thé giap do va
cho nhau nhiing kinh nghiém thye tién sau nay. Hay thu x&p budi gip dau tién ngay sau khi
hoc xong.

« Khi trér lai cong ty, chiing ta nén tim cach dién dat nhitng kién thirc moi cia minh voi
sép. Vi tong hop lai thong tin tire 1a ching ta da bién n6 thanh cia minh, va dién dat chdng
dwdi mot ap Iye nho nho sé gitip chiing ta ndm virng hon nhirng vin dé noi bat.

Ké thdt bai thdy khé khdan trong co’ hi
Ngwoi thanh cong thdy co’ héoi trong khé khan
Richard Bach, tiéu thuyét gia ngwoi My
Thanh cong dén truwde hét nho 6 thai dd dang ddn. Thai d6 dung ddn 14 mot phan
trong cach cw xir cia bt cir ngwoi ban hang thanh c6ng nio va ching ta nén coi day 1a mot s6

trong nhitng ciu than chu.

1. LAm viéc chim chi. Hay hét 1ong vi cong viéc. Sém bit tay vao chuin bi cho mdi ngay
va lam cho @én khi céng viéc hoan tat.

2. Yéu thich ban hang. Yéu thich nhirng gi chiing ta lam. Hirng tht va say mé nhirng
thanh qua chtng ta dat dworc.

3. birng b6 cudce. Néu ching ta bo cudce ngay tir cudc chién dau tién hay khi gip tré ngai
dAu tién thi ching ta sé huy hoai sy nghiép ctia minh.

4. Luén ludn lac quan. Coi nhirng that bai chi 12 tam thoi va tin twéng nhirng diéu tét
dep hon dang & phia trwede. Biét hai long véi nhirng gi chiing ta da dat dwoce va hy vong sé
tiép tuc thanh cong.

5. C6 kién thirc. Phai biét twong tin nhitng dic diém, chirc ning tiém tang cia san
pham. Dong thoi biét rd vé nganh va san pham, dich vu canh tranh.



6. Khong ngirng hoc héi. Hoc tur:

« nhirng that bai ctia chinh ban thén;

« cac khoa hoc;

« khach hang;

» doc sach;

« trién 1am thwong mai;

« tap chi ban hang va kinh doanh (dat mua).

7. Lam viéc nhiét tinh. Thé hién 10ng say mé trong cong viéc, ddi véi cong ty va d6i voi
khach hang.

8. Biét cam thong. Thau hiéu quan diém cta khach hang.
D3t minh vao vi tri ctia khach hang dé dwa ra cac quyét dinh mang lai loi ich cho ho.

9. Hay 1 ngwdi ¢6 niém tin. Biét nhin nhin nhirng diéu t6t dep cua ban thén, caa gia
dinh, ctia sdn pham, cua cong ty va cia khach hang.

10. Hay ty tin. Thire d4y mdi ngdy, nhin vao gwong va ndi rang "Minh that tuyét voi'.

11. Lam viéc v&i nghi lyre cao. Hoan thanh moi viée véi niém thich tha. Viéc hém nay
ché dé ngay mai. Thyre ra, ngay mai cling la ngay hom nay!

12. Lap thoi gian biu mot cach chit ché. Hay tin vao nguyén 1y Pareto: 80% thanh cong
dén nhor vao 20% nhitng viée lam c@ia ban. Chinh vi vy, hay dé cho nhitng céng viée d6
chi€m 80% thoi gian cia ching ta. Nén uy quyén cho ngwdi khic lam nhirng viée tryee tiép
hoic gi4n tiép khong ho tro cho viée ban hang. 13. C6 tinh hai wée. Nhitng ngwdi ban hang
rat dé mén vi ho thdy dwoc mit tot

dep hon ctia cudc song. Hay ludn twoi cwdi, thich 1ng nghe va ké nhiing cau chuyén hai
wée. Nhung nén nhé 14 nhirng nhitng cau chuyén d6 phai that lich sy, t€ nhi.

14. Ludn té ra tw hao khi dai dién cho t6 chire ctia minh.
“Ngay hom trwére la lich s da qua.
Ngay mai la mét diéu bi mdt.
Ngay hom nay la mét moén qua.”

Eleanor Roosevelt (1884-1962),



Chung ta sé khéng bao gio’ c6 co’ héi thir hai dé ldy lai Gn twong ban dGu
tot dep.

khuyét danh
Toi khong ting ho viéc ctr thi thqéng lai thay d6i cong viéc, nhat 1a véi nhitng 1y do
khong dau. Moi noi déu c6 nhirng diém ching ta khong thich. Nhung néu co hoi dén, dwoc

thing tién, trach nhiém 16m hon, thu nhap cao hon nhiéu thi ching ta cling nén quan tAm tim
hiéu.

Néu da dwoc hen phong van tire 1a chiing ta da thye hién dwoce kha nhiéu cong viéc.
Chting ta da nghién ctru, tim t0i va vach ra ké hoach trwdc khi xin 1am mot cong viéc mai.
Cudc phéng van 1a co hoi dé ching ta van dung that t6t nhitng diéu d6 — va hay lam cho cudc
ddi thoai @6 dién ra sudn sé. Plirng uéng phi né. Ching ta khong thé kiém dworc cong viee méi
néu chi cwdi va néi ra nhitng 1o sdo réng. Gan nhw 1 ching sé gip mot chuyén gia vé nhan
st cho nén can phai chuan bi kj cang.

TRU'O’'C NGAY QUAN TRONG PO

1. Chiing ta nén tim hiéu vé coéng ty d6 trwdre khi xin vao lam. Nén nhé 1a nhitng kién
thirc twdmg tan vé cong ty sé gy an twong cho ngwodi phéng van vi kha ning 1ap ké hoach va
long nhiét tinh ctia chiing ta d6i véi cong ty ho. Bing cach ndo tuy thich, can tim hiéu:

» Loai hinh kinh doanh cta cong ty 1a gi?

« Cong ty dang hoat dong tot hay khong?

« C6 nhitng van dé quan trong ma ching ta cAn phai nim bit hay khong?
« TAm c& clia cong ty nhw thé nao?

« Chung ta c6 quen thudc véi loai hinh san phdm cta cong ty hay khong?

2. Ngwoi phong van sé yéu cau chiing ta dit cau héi cho nén can chuén bi trwde mot s&
cAu. Thong thwong chiing ta s€ mudn héi vé lwong nhung tranh noi ra diéu nay qua sém.
Chiing ta khong mudn t6 ra thién vé tién bac. Hay d:it nhitng cAu héi vé viéc: 1am thé nao dé
chiing ta c6ng hién cho cong ty.

« k€ hoach ctia cong ty trong 5 ndm td1i;
« van hoa doanh nghiép clia cong ty nhw thé nao?
« cac hinh thire thwdng ngoai lwwrong;

« trong cong viéc hang ngay, tinh than 1am viéc theo nhém ¢6 quan trong hay khong;



« ngwdi lao dong dwoe bao treede nhitng thay ddi ciia cong ty nhw thé nao;
« Iy do nhitng ngwoi thoi viée trwede d6 vai nam;
« dic diém chung ctia nhirng nguwdi trong cong ty.

3. Chinh stra so’ yéu ly lich. Lam cho n6 phti hop véi nhirng yéu cau cia céng ty ma
chiing ta mudn xin vao. Nén biét chting ta phai c6 nhirng gi.

4. SAp x€&p thoi gian cho cude phéng van @é ching ta khong bi voi vang khi dén. Ching
ta déu khong mudn dén d6 mudn va di khoi d6 mot cach voi vang.

5. Mang theo tat ca cac bing cAp chirng chi. Néu chi noéi: "t6i c6 cic vin bang dap tng
theo yéu cau" thi chi gy thém kho khiin cho ngwoi phong vAn ma thoi.

6. Xac dinh dting dwomg di. Chiing ta khong mudn dén d6 mugn va gidi thich 1a mai méi
tim th4y toa nha hodc khu virc d6 khong c6 diém do xe.

7. TAp cach trd 161 phéng van ciing v6i ai @6 minh tin twéng. Ngwoi d6 sé 1a nguoi
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phoéng van va sé dat ra cau hdi, s€ nhan xét vé nhitng biéu hién bang l&i hodc khong bang loi
cua chang ta. Nén tap tra 1o cac cau hdi ¢6 ndi dung nhw sau:

« Diém yé&u nhat ctia ban 1a gi?

« COng viéc trrdre cua ban c6 diém manh gi?

« Ly do gi ban mudn tuyén vao lam cong viéc nay?

« Hay gidi thiéu vé ban than ban?

 Ban mudn tham gia nhirng khoa dao tao nao dé nang cao kha ning?

« Ban c6 kha ning gi ma chwa néu trong So yéu 1y lich?

« Ban c6 thé néu mot tinh hudng vi du trong c6éng viée trwde cia ban dé noi 1én niang lye
va dtrc tinh tan tuy cia minh?

VAO NGAY QUAN TRONG PO
1. An mic chinh té

e La san quin 4o chuén bi cho ngay d6. Panh gidy that bong. Cit toc that dep. TAt ca sw
chu4n bi d6 nhdm giy an twong khi gip g6.

« Dinh trwéc phong cach trang phuc cia minh. Ching ta nén mac dang theo tinh cach
ctia minh. Néu con do dy thi nén méc dep hon 1én chir dirng méc x4u di.



« Khoéng nén mic nhitng trang phuc qua mdot hodc qua hé hang. Ching ta cht1 y khong
an mac kéch ¢com ma phai hgp véi minh.

2. Danh nhiéu thoi gian dé dén noi phéng van. Nén dén sém. Danh thoi gian dé hinh
dung minh s€ thanh cong.

3. Mang theo dy du gidy to& bao gom nhitng bang cap, so yéu 1y lich, cho vao mot chiée
cip da néu cin, va bat ctr thir gi c6 thé can dén.

4. Mang theo mot chiée bat va mot tip gidy ghi chép.
Chting ta sé phai thao luin nhitng vdn dé quan trong.
birng nghi ring minh c6 thé nhé dwore tat ca.

5. Phat huy kha ning giao tiép cia minh dé pha tan chiat ngwong ngap ban dau. Hay ty
gi6i thiéu minh cting véi ci bit tay than mat va nu cwdi chén thanh. Bat dau bang vai cau xa
giao nhe nhang. "T6i thich kiéu thiét k& ctia vin phong nay. O’ dy c6 nhiéu 4nh sang ty
nhién. N6 1am cho méi trwong 1am viée dé chiu qua".

6. TO ra ty tin nhung diém dam. Chim cht nghe ngwdi phéng van dit cau héi, thi
thodng hoi lai cho ro dé thé hién ban hiéu van deé.

7. Hay c4n than v&i nhitng cAu héi. Ching ta sé c6 nhiéu phwong an tra 1oi. Hay dwa ra
nhirng thong tin ro rang, di thang vao viAn dé. Néu mat binh tinh ching ta rat c6 thé sé bi lac
hwéng. Hay can than.

8. Thé hién sy tin twéng va cham cha trén nét mit. M4t luén nhin thing. Hoi nga nguoi
vé phia trrére. Mim cwoi va ndi ndng nha nhin. Pirng nhap nhom khong yén.

9. Quan sat biéu hién nét mit ngwoi phéng van xem ho c6 bidu hién gi: ngac nhién, kho
chiu, hay phan d6i? Ngwoi ta ¢6 con chii y nghe ban khéng? Nét mit ho ¢6 tré nén tho o
khong? Ho co khoanh tay trueée ngrre khong? Quan sat dé biét ltc nao ching ta phai thay doi
cach xi sy cua minh.

10. Thé hién minh 14 mét ngwdi c6 stre 16i cudn. Tire 1a thé hién long nhiét tinh va niing
Iwre ciia minh. Nén chi trong thé hién tinh trung thye va cach cw xir dé chirng minh cho dac
tinh do.

11. Vi giong noi ctia ban 12 phwong tién truyén dat chinh trong cudc phong vAn nén né
phéi mang dén nhirmg thong diép tot 1anh. Can phai:

« Phat am ro rang;
« Nhan manh nhitng diém quan trong;

« Khong dung ti€ng 16ng hay nhirng tir tho tuc.



Tranh nhitng 161 n6i limg lo' nhw: "chic 13, hinh nhuw, cling dwoc".

12. Ching ta muén noéi ning than trong thi cling phai than trong khi nghe. Néu khong
chidm cht nghe, chiing ta khong thé tra 11 cAu hoi mot cach day dd. Néu chwa nghe rd, ¢6 thé
hoi lai. Dirng s¢-. Cau hoi do6 thé hién chiing ta mong mudn hiéu va tra 1o1.

13. Dwa ra nhirng cau hoi trong tAm cho ngwdi phéng van.
Diéu nay chirg té chting ta hidu, quan tAm va 14ng nghe.

14. Hay 14y nhirng hanh dong ctia minh trwée diy 1am vi dy, néu nguwdi phong van hinh
dung ching ta sé lam cong viéc méi nhw thé nao, thi chiing ta cang c6 nhitng co hoi dwoce
nhan vao lam viéc.

15. Dlng két thic cudc gdp ma khong gitr lién h¢ gi. Hay bat dau giai doan lién lac tiép
theo. Ching ta c6 thé hoi: "Tiép theo phai 1am gi a?" va két thiic mot cach lich su.

Liic 4y néu nhw mét binh tinh, chting ta c6 thé muén lao ngay ra ctra. Pirng nhw vay.
Hay noi: "Rat vui dwoce gip lai anh (chi)" cling nhw ban noi véi bat ky ai khéc.

HAY CHUAN BI CHO CAC CAU HOI SAU:

Nhitng ngwoi phéng van danh gia nhirng ngwdi di xin viée bing viéc héi mot loat céc
cau héi thong thwong. Mot s6 cau héi sau day ching ta c6 the gdp & cac cuge phéng van. Hay
chuan bi san cau tra loi:

« Thanh tich 16n nh4t clia ban trong nim ngoai 1a gi?

« Cho biét sai Iam d4ng ti€c nh4t trong céng viéc cta ban.

« Néu ban dwoe phép ty chon vi tri 1am viéc cia minh, ban sé chon vi tri nao?

« Néu ban c6 thé thanh 14p cong ty, ban sé 1am thé& nao?

« Diéu gi trong moi trrdmg 1am viéc khién ban kho chiu nhat?

- biéu gi 1a d6ng lye thic ddy ban?

« O vi tri ma&i/cong ty méi, ban mong doi diéu gi ma ban chwa dat dwoc & cong viéce cii.
« Pong nghiép hoic sép ctia ban c6 thé néi diém manh cia ban 1a gi?

« Ho c6 thé néi gi vé khiém khuyét 16n nhat ctiia ban?



C6 duy nhdt mét noi ma thanh céng dén trwé-e khi phdi vdt va lao dong,
dé la cuén tie dién

Vidal Sasoon

La ngudi ban hang, chiing ta can ¢ 1ong ty tin cling gidng nhw can c6 san pham dé ban.
Chi khi tin twéng vao san pham, ching ta méi dam tin vao chinh ban than minh. Chtng ta c6
dam ch4p nhan rai ro khéng? Ching ta ¢c6 ddm dam nhiém nhirng céng viéc day thir thach
khong? Ching ta c6 dam phat biéu trwée cong chiing hay khéng?

D6 1a nhitng biéu hién ctia ngwdi ban hang tw tin. Ching ta hoan toan cb thé cing c&
long tir tin ctia minh bing céch:

1. Ty khich 1€ minh. Hay la nguwoi 96 vl nhiét tinh nh4t ctia chinh minh. Hay tw noi
minh that tuyét voi khi xudng xe vao moi budi sang.

2. Té ra lac quan khong nhirng véi moi ngwrdi ma con véi chinh minh. Hay mim cwoi
khi nhin vao gwong va ty nhti: minh qua tuyét voi!

3. Ty cting c6 thém tinh thin lac quan. An mirng mdi khi thanh cong ké ca khi chi la
nhirng thanh c6ng nho nho. 6 thé chila mot ly ca phé, dong thoi chiing ta cling phai rén
luyén dé ti€p tuc thanh céng.

4. Dirng dé bi din vit béi diéu gi. B4t ctr viéce gi ching ta lam déu phai dwoce hoan thanh.
Va hay c6 ging hét strc minh, b4t ké d6 1a viéc gi. Dé lai mot s6 viée chwa hoan thanh hodc
hoan thanh vé1 két qua t6i sé lam suy gidm kha ning tién bo va thanh cong.

5. Theo d&i két qua ctia s nd Ie va thanh tich cia minh.

Hoi sép hoidc dong nghiép xem ho thdy ching ta dang lam viéc thé nao. Néu chiing ta c6
ging, ho sé nhan thay va sé giup do.

6. Pirng bao gi¢r giam chan tai chd. Su Iwrdi biéng sé 1am ta that bai. Nén hoc héi nhitng
diéu m&i me, i van dung sao cho c6 ich cho minh. Két qua sé lam ching ta phan chin.

HOoi y kién ai d6 giong nhw tang qua cho ho - nhitng mén qua dé6 la niém
tin, sw co vit va long kinh trong.

Elizabeth Hoyle, chuyén gia hang dau vé marketing, Trung tim dau tw ngin
han.

Cudc séng va cong viec d6i khi 1am chiing ta chan nan. Pa sd moi ngwdi cb thé chiu
dung dwoce nhitng bat tric xay ra. Nhung d6i khi ching ta khong thé dwong dau véi tat ca.
Trong vai trwomg hop, ching ta cAn dén 1oi khuyén cia ai d6 nhin nhan cac dé & goc do khac,
ho#c ho da tirng gdp phai tinh hudng twong ty truwde day.



Khoéng dé dang tim thay ngay ng1r0’1 ¢6 van tot. Co rat nhiéu ngwoi thong minh, tirng
trai la nhu'ng nglrm am hiéu nhitng gl ho néi. Nhuwng c6 thé ho khéng phu hop v(i chang ta.
Chon ngwdi ¢d van khong thich hop sé dnh hwéng khong t6t téi sy nghiép cta chiing ta, cho
nén hay sang sudt tim ra ngwdi phi hop.

Nguwoi ¢ van phit hop sé ¢6 nhitng phAm chat sau:

« Chi nghe va khéng phan quyét. Nguoi d6 hanh dong nhu mot chiéc man hwéng am dé
chiing ta ty quyét dinh néu nhw ching ta c6 thé giai quyét van dé.

« Khong kiéu cdng tir phu. Nhitng ngwoi tw phu sé 4p dit ching ta vao quan diém cta
ho. Ngwoi thay tot sé khong t6 ra diéu gi.

« Xi¥ sw dang hoang va chdn thanh. Ching ta cAn mot ngwdi trung thye dwa ra nhitng y
kién dong gop co gia tri.

« Luén lac quan. N&u ngudi ¢d van lac quan, ching ta sé hoc héi dwgce nhiéu diéu va
thich thi lam viéc véi ho.

« Tén trong chiing ta diing véi nghia tén trong médt Con Ngwdi. Néu nha tw van coi
thwong chang ta thi ching ta s€ khong nhan dwoc sy gitp do tan tinh.

« C6 tinh thdn ¢61 mé. Chung ta dwa ra rat nhiéu vAn dé. Mot ngwoi ¢6 van t6t nén coi
trong va hoc héi tir . Ho khong chi néi ma con biét 1ing nghe.

« Muén thdy chiing ta thanh céng.

« Luén thiic ddy qua trinh. Céach t&t nhat dé hoc héi 1a dworc tip sy xuyén subt qua trinh
ra quyét dinh. Ngwoi ¢d vAn t6t khong chi don gidn cho ching ta nhirng ciu tra 161. Thay vao
do6, ho dap lai bang cAu héi khac, tham chi chi don gidn 1a "Trwée hét, ban nghi sao?"

« Trinh do cao hon chiing ta. Néu ngwdi ¢6 van c6 trinh d6 cao hon chiing ta, ngwoi d6
sé& ¢6 tAm nhin "cao" hon va sé thiy dworc birc tranh rong 16m hon. D6 14 tAm nhin ching ta
mong mudn.

« C6 goc A6 nhin nhan khéc ctia riéng minh. Vi du,i ngwdi ¢d van caa ching ta lam viée
& bd phan khéc, ho sé biét va nhin thiy dwoce nhirng diéu ma ching ta khong thé. Mot nha c6
van day din kinh nghiém 1a ngwoi da tirng trai qua cic tinh hudng ma ching ta chwa timg.

Tim dwoe mot nha 8 van t&t khong phai 1a viée dé dang. Hay bay t6 mong mudn cta
minh véi phong nhan sw. Ho s€ gop v cho ban 14 ai ¢6 thé sé vui long danh thoi gian chuyén
tro cung chung ta.



Nhiéu ngwoi tha chét con hon la phai suy nghi, va thwe té ho da lam nhw
vay.

Bertrand Russell (1872-1970), triét gia ngwori Anh

Nhirng ngwdi ban hang 1a cAu ndi gitra khach hang va td chirc ma ho lam dai dién. Ho ¢6
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thé giai quyét moi van dé ndy sinh & moi bén. Ngoai kha nang tyw kim nén nhirng xung dot va
tirc gin, ho con phai biét cach gidi quyét cac van dé mot cach hé thong, tirng van dé mot, dé
cobng viéc khong bi chong chéo.

Cac van dé khac nhau doi héi cac cich gidi quyét khac nhau. Sau day 1a phwong phap
giai quyét cac van dé phat sinh:

1. Khong nén ¢ ging giai quyét nhiéu van dé cing mot lace. Hay giai quyét tirmg van dé
mot, bit dau tir vAn dé quan trong nhat. Hay liét ké cac vAn dé thanh mot danh sach. Chiing
ta sé thay chi c6 mot hodc hai van dé 1a trAm trong, s6 con lai chi lam cho tinh hinh twéng
nhw t6i t& hon 1a thye t€ ma thoi.

2. Chi nén giai quyét nhitng van dé c6 thé giai quyét dwoe. C6 nhitng ngwdi uéng phi
stre lyre dé ¢6 gdng giai quyét nhitng van dé ma ho khéng thé kiém soat noi. Khi chi trong vao
nhirng viéc ¢6 thé 1am dworc, sy ¢ gdng ctia chiing ta sé c6 hiéu qua ngay 14p tirc.

3. Ping di tim ki€m c4c van dé khac khi chwra gidi quyét xong cic kho khin cta chinh
minh. C6 mot s6 kho khin can sy can thiép ctia nhitng ngwdi khac, thiwromg 14 1anh dao cip
trén. Chi giai quyét cAc van dé nay khi ching ta thue sy c6 thé tap trung sy chi ¥ vao ching.
Néu khong ctr mic cho chiing dién ra. Bén canh d6 ciing c6 nhitng giai phap dé dang nhat cho
cac kho khiin do chiing ta kiém soat. Hiy gidi quyét nhitng kho khan d6 dau tién.

4. Khong nén ¢d ging gidi quyét kho khin mot cach chép nhoang (trir khi kho khin do6
rat nhé va khong quan trong). Hay tuin thu trinh tw. Pay 14 cach ma cac nha to4n hoc ap
dung @6 giai cac bai toan ctia minh. Dirng bao gior c6 nhitng quyét dinh hap tap chi dé cb
dwoc 161 thoat tam thori.

5. Nén giai quyét dit diém cac kho khin. Mot quyét dinh sai sé 1am nay sinh ric roi
khéc. Vi vy hay ddm bao cac cich gidi quyét ctia minh sé khong 1am cho tinh hinh x&u di.
Céch t6t nhat dé chic chin chting ta da c6 giai phap ding din 1a phai chic chin ring ching ta
da thau hiéu cac kho khin d6.

6. Khong nén ty minh gidi quyét moi viée. C6 rat nhiéu nguwodi trong cong ty cling quan
tam dén c4c van dé d6 va mot s6 ngwdi o thé gidi quyét ching. Hay kéo nhirng ngwdi do vao
cuoc cung voi ching ta. Hay tim ki€ém nhitng ngwdi ¢6 nhitng pham chat sau:

« C6 cai nhin ti mi. Nhitng nguwoi cu tha sé chi gy thém ric réi

« Co6 tiém ning nidm bit nhirng y twéng maoi sang tao.



Ho sé 6 cach ti€p cin van dé rat méi mé.
« C6 khd nang lam viéc cting vé1 nhitng ngwot khdac. Nhitng ngudi hay dé ky véi moi
ngwdi thwong gay ra rat nhiéu ric roi, nhiéu nhw chinh nhitng ric r6i ma ho @i tirng giai

quyét dwore.

7. Dirng 14p lai nhitng sai Idm cii. Néu nhw c4c quyét dinh ban dau thanh cong thi cac
ric roi cii sé khong 14p lai niva. Chiing ta ludn cin nhirng y twéng méi, do d6 ding lo 1dng khi
thtr nghiém chiing. Hon thé nira, néu d6 1a y twéng ctia minh, c6 thé tich luy lai va sé c6 ngay
chiing ta sé & trong vai tro nha lanh dao dé thye hién ¥ twéng dé.

8. Hay tham khdo nhiing ngwoi méi dén. Ho sé khong bi mu quang boi nhirng thoi
quen cta nhirng ngwoi xung quanh trong mot thoi gian dai. Co thé ho da c6 giai phap cho
chung ta.

9. Can thau hiéu van dé. Chiing ta chi c6 thé xtr Iy kho khin khi da hiéu ki vé né. biéu
nay giup ching ta:

« Tim ra nguyén nhan cht khong phai biéu hién ctia sy viéc

« Xem xét tit ca cac nguyén nhan

« Xay dyng giai phap thich &ng v&i nguyén nhan da xac dinh ro.
« Tim 161 ti€p can moi.

10. Nén c6 mdt chién lwge dwrge 1én ké hoach than trong tir trwde. Dirng dé diéu gi tinh
cd xay ra. Hay dwa giai phap vao thye tién va tuan theo k& hoach cia minh.

birng lai va quan sat. Khi gidi phap ctia chang ta thanh cong, hay an mirng!
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KINH THANH ngwoi ban hang trén ton thé giéi kham phé va phat trién kha
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F [ e i _ -Lamth&nao dé ban hang & bat ky moi trweomg kinh t&
.-ﬁ. - nao.

- 25 cach thitre @€ ¢i dwoe nhitng cudc hen véi khach
hang khi tinh nhit.

- Tré thanh chuyén gia ban hang hang dau.

- Lam thé& nao @& mé rong hon danh sach khach hang sin sang mua cdc sin pham ctia
ban.

- Lam thé& ndo st dung nhitng cAu héi dtng d4n @€ ci dwoc nhiéu hon cac don hang
trong thoi gian ngidn nhat.

TAC GIA:

JEFFREY GITOMER la mot chuyén gia vé ban hang va dich vy khach hang noi tiéng
ton thé gidi, timg to chirc hon 150 chwong trinh dao tao va cac budi toa dam vé ban hang cho
cac tap don 16m trén the gii nhw IBM, AT&T, Coca- Cola... Ong 1a tac gid ciia muc ban hang
“Sales Moves” da xuat hién & 85 tap chi kinh doanh trén ton nwéc My va Chéu)Au vo1 hon 3,5
ty ngwdi doc hang tuan. O'ng dong thoi cling 1a tac gia ciia nhitng cudn sach noi tiéng thé gidi
vé ban hang

S6 trang: 576

Bia mém

Khd: 14.5 x 20.5 cm

Gia: 69.000d

Sach do Alpha Books mua ban quyén ctia NXB John Wiley Sons.

100 Y TUONG BAN HANG HAY NHAT MOI THOT DAI



Cudn sach cung cap cho ban nhirng ky nang va cach thirc
i R R can thiét dé tré thanh chuyén gia s6 1 vé nghé thuat ban hang.
? TU@N G Cudn sach trinh bay 100 ki ning va y twéng dé ddy manh
10 : 4 doanh s6 ban hang, gitip ban phét huy t6i da kha ning thuyét
BAN HANG phuc cia minh. Nhitng ¥ twémng nay duc két tir nhirng bac thay
HAY NHAT MOI THO! DAl vé ban hang caa rat nhiéu linh vyre, cung cdp mot hé thong bi

Tew B0 Oeesnier Bauos forsae or &L Ter

quyét ban hang hay nhat ctia moi thoi dai. Doc cudn sach va
ban sé tim dwoe cho minh:

- Nhitng tuyét chiéu hay nhit vé quan 1y tai chinh

- Nhitng bi quyét ban hang hay nh4t danh cho cac nha
quan ly ban hang

- Nhitng tuyét chiéu ban hang hay nhat dé gi¢i thiéu vé san phdm va dich vu méi cia

- Nhitng ¥ twéng hay nhét cho nhitng ngwdi ban hang méi vao nghé

- Nhitng ¥ twéng ban hang hay nhat dé tao loi nhuén téi da

- Nhitng ¥ twéng hay nhat dé thye hién mot chién lwoce ban hang téng hop
TAC GIA:

KEN LANGDON d3 tirng 1am viéc cho nhiéu cong ty may tinh c¢i quy mo t6n cAu nhw
Hewlett Packard va DEC,... Ong 1 tac gia ctia cudn sach ndi tiéng Key Accounts are Different
,dong tac gia ctia cudn The FT Handbook of Management va la tac gia nhiéu tac pham trong
ti sach ctia nha xuit ban Capstone’s Smart and Express Exec

S6 trang: 200

Bia mém

Khd: 14,5 x 20,5cm

Gia: 29.000d

Sach do Alpha Books mua ban quyén ciua NXB John Wiley Sons, Hoa Ky.

TIEP THI TAI SAO KIM

Trai dat dang dan tré thanh Sao Kim, vi vdy cach ti€p can, nhitng mo hinh va chién lroc
kinh doanh, ca nhfr\ng cach thirc trgéc dé}: da tirng la giéi’ ph'élp hiAéu q\ué d.? tré nén lf).i tElf)’i,)
khong thich hop. Can ¢i mot hé thong nhitng phwong thirc tiép can va chién lwgc maéi ci kha

nang duy d6n dwgc sw soi dong ciia moi tredmg kinh doanh va dap tmg dwoe nhu cau luon
thay doi cia khach hang tir Sao Kim.



Tiép thi tai Sao Kim, mot mo hinh sé dwa thwong hiéu
va cong ty cia ban 1én dinh thanh cong tai Sao Kim. Cac
nguyén tic trong mo hinh nay 1a diéu c6t 16i clia phan 16m
cac khai niém Tiép thi tién tién xuat hién trong ving 3 ndm
gan day do si phat trién nhanh ching ctia cong nghé thong
tin, dac biét la internet.

Minh hoa cho nhitng nguyén tic tuyét voi ndy 1a: Cac
san pham va dich vu phai la mot sy trai nghiém; Nhay cam
véi sw thay d6i cia thi trwong, st dung sw phan doan bat
dinh; Cong d6ng 14 mot kénh Tiép thi quan trong nhat; Sy
thau cdm ci mot sy ding gip rat quan trong trong dich vu.

TAC GIA:

KEN LANGDON d3 tirng 1am viéc cho nhiéu cong ty may tinh c¢i quy mo ton cAu nhw
Hewlett Packard va DEC,... Ong 1a tac gid ctia cudn sach néi tiéng Key Accounts are Different
,dong tac gia ctia cudn The FT Handbook of Management va 1 tac gia nhiéu tac pham trong
ta sach ctia nha xuét ban Capstone’s Smart and Express Exec

S6 trang: 200

Bia mém

Khé: 14,5 x 20,5cm

Gia: 29.0004

Sach do Alpha Books mua ban quyén ctia NXB John Wiley&Sons, Hoa K.
Bf QUYET KINH DOANH TREN MANG

Bi quyét kinh doanh trén mang duc rit tir kinh nghiém
clia 33 siéu sao tiép thi trén mang sé tiét 16 cach ma ho hai ra
tién trén mang ma khong cin st dung cong cu gi ngoi stre
manh cta E-mail. Mdi chwong sach ngén gon trinh bay mot
chién Irgec hay mot khai niém cting chi dan chi tiét dé gitp ban
toi da hia loi nhu4n cia minh.

Né&u ban ¢6 mot san pham hay dich vu @é ban, cudn sach
nay sé chi cho ban cach thtrc d& ban ni bat ké di 1a san pham
gi. Tham chi néu ban khong ci ¥ twéng vé san pham doc dao
cua riéng minh, dirng lo 1dng. V41 cudn sach nay, ban sé tim ra
cho minh mgt kho bau ¥ twdng nhanh ching va hiéu qua dé tao
dung mot cai gi & ma nhitng ngwoi khéc sé phai tra tién dé co

dwocnd

Internet 1a mot nguon tai nguyén vo tan cho ti€p thi, ban hang va giao dich bAt ctr thir
gi. Vivay hay tan dung no!



TAC GIA :

JOE VITALE la Chu tich ctia cong ty tw van tiép thi Hypnotic Marketing, Inc. Ong
dwoe xem 14 “Phét Thich Ca ctia Internet” vi sy nhay bén véi Tiép thi ctia minh. Ong 1a tac gia
cua rat nhiéu cudn sach noi tiéng thé gidi vé Tiép thi trong di ¢i cudn The Attractor Factor.

JO HAN MOK la Chu tich ctia cong ty SureFire Marketing va la mot chuyén gia tiép thi
trén mang rit thanh cong tai Singapore. Ong 1a mot khach moi danh dw va 1a dién gia dworc
d4nh gia cao trong cic chwong trinh ddo tao va cac hoi thao vé chua deé tiép thi trén mang.

S6 trang: 368

Bia mém

Khé: 14,5 X 20,5 cm
Gia: 54.000d

Sach do Alpha Books mua ban quyén ctia NXB John Wikey Sons.



1. Dung dé chi tng 16p trén trong xa hoi M.

1. Quyén dau kinh Cyu udc Chia sang tao ra thé gi6i.

2. Nhiing vi thanh ciia cac qudc gia hay ciia mét giai doan lich sir.

1. Mot tap doan kinh té cao cép cua nudc Anh.

1.1 inch = 2,54 cm.

2. FTSE - 100 (Financial Times Stock Exchange): Chi s6 chimg khoan cta 100 cong ty 16n tiéu biéu
trén thi truong chung khoén London.

1. Co vi du ¢ phia dudi.

1. SWOT: Phan tich d0 manh, yéu, co hoi va nguy co.

2. Mot cong ty ban 1é cli cua My.

(1) Thién chung: Chét binh thudng, khong dau dén, “chét tt dep” theo cach néi ctia nguoi doi xua, do
1a cai chét nhe nhang, yén lanh hay “khéo chung ménh”

(2) Hoai: Chi ving An Huy - Giang T6 Trung Qudc. Quan Hoai: Chi liuc lugng quéan su dja phuong
An Huy - Giang T6

(1) Tt Vii: Hoc trd Khong Tur

(2) Té Du: Hoc trd Khong Tir, con goi 1a Té Nga, tén chir 1a Tir Ngd, gioi an néi song hay ngi ngay
nén Khong Tir danh gia thap

(3) Khi 1a mdt khai niém trong triét hoc va y hoc cd dai, nghia cu thé 1a cht khi, luéng khi, nghia trtru
tuong 1a sinh khi, sirc song.

(1) Thuéc: Chi thude Trung Qudc = 33cm.

(2) Tac: Chi don vi do chiéu dai Trung Quéc = 3,3cm.

(3) Ly Lang: Tudng tré, rat ¢6 tai nha Han. Khong co quan tiép vién, bi viy khén nhiéu ngay da hang
quan Hung No.

1. Vung ngoai 6 Luan Pon

. Mot thanh phd & Anh, lay tén cta song Hull.

. Mot nude cong hoa & An D6 Duong.

. European Bank for Reconstruction and Development — Ngan hang T4i thiét va Phat trién chau Au.

. Federal Reserve — Cuc Du trir lién bang My.

. Market Research Society of Australia — Hi¢p hoi Nghién ctru Thi truong Australia.

. Hiéu tmg duoc dit theo tén 6ng Christian Doppler, nha vat 1y ngudi Ao.

. Viét tat cia “Picture” (anh).

. Va khi ho dang ngdi chd ¢ phong 18 tan, ho c¢6 thé c6 cam xuc viét ra mot vai binh luan ngan vé
nhirng d6 noi that cii ki ctia van phong.

1. Nhan vt trong dan gian ciia Anh, nguoi da thoat canh ngheo kho va tré nén giau co.

2. Am thanh 16n phét ra khi hai vat va cham vao nhau.

1. Chuyén gi dén s& dén.

2. Mueller cua xtt Borneo.

3. Nhan vat trong mot chudi phim ctia George Lucas.

4. Pacific Asia Travel Association (Hi€p hoi Du lich chau A Thai Binh Duong), lam viéc véi st m¢nh
thiic day su phat trién c6 trach nhiém ciia nganh du lich trong khu vuc chau A Thai Binh Duong.

1. La mot budi hoa nhac dugc to chirc ¢ hai dia diém cing vao ngay 13 thang 7 nam 1985. Su kién nay
duoc to chirc boi Bob Geldof va Midge Ure dé gy quy ctru tro cho nan déi ¢ Ethiopia.

2. La mot Enterovirus ¢ kha ning sinh sdi trong duong tiéu hoa, 6n dinh trong méi truong acid, ké ca
acid dich da day.

1. Pon vi tién té cua Malaysia.

1. OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development): T6 chtic Hop tic va Phat trién
Kinh t.

2. Ti pht ngudi Anh, sang 1ap tip doan Virgin bao gdm hon 400 cong ty.

3. Doanh nhan ngudi Anh gbc Malaysia, 1a nguoi sang lap Tune Air Sdn, AirAsia véi khau hiéu “Tét
ca moi ngudi déu co thé bay”.

1. Bandung 14 thanh phd 16n thir ba ctia Indonesia.

2. La mot hoang tdc chau Au c6 ngudn gdc tir xir Wales, Anh.

3. Gibng ch6 dbm.

— = R W= =



4. T bao tiéng Anh phat hanh tai Malaysia.

1. Lyndon Baines Johnson: Tong théng Hoa Ky thir 36, ndm cwong vi tir nim 1963 dén 1969.

1. S.W.R.D.Bandaranaike: Thu tudng thir tu cia Sri Lanka vao nam 1956, bi 4m sat bdi mot tu si Phat
gido vao nam 1959.

2. Mot dai 16 1on va n6i tiéng ctia thanh phé Paris.

3. Cau lac bd dém noi tleng ¢ Paris, dugc sang 1ap ndm 1889 badi Joseph Oller va Charles Zidler.

4. Mot thanh phd & mién Nam nuéc Y.

5. La mot trong nhirng cong vién 16n nhat & London.

1. M3 cau (polo): Mén thé thao gom nhiéu ngudi choi, chia thanh hai d6i, mdi doi s& ¢b gang dung gay
danh bong vao cau mon cua phe dbi phuong.

2. Xi dach: La mot dang choi bai trong d6 nguoi choi chién thing khi duoc 21 diém.

3. Nhom hat nit cia My, mot trong nhitng nhom nghé si chu dao ctia Motown Records trong sudt thap
nién 1960.

1. Tén mot loai bia cia hang Castle Larger.

2. Hay con goi la pecco, mot loai tra den.

3. Tén mot bo phim, ¢ day y tac gia mudn noéi téi 1a diéu nhay dic trung trong bd phim do.

4. Poi béng bau duc quoc gia New Zealand.

5. Mdt van dong vién dién kinh nguoi Jamaica, nguodi dang gitr ky luc thé van hoi va thé gioi ¢ cac nodi
dung chay 100 mét véi 9,58 gidy, 200 mét véi 19,19 giay.

6. Van dong vién nhay sao nguoi Nga, hai 1an doat huy chuong vang Olympic (2004 va 2008), ba lan
v dich thé gidi (2005, 2007 va 2013), ngudi duogc coi 1a nit van dong vién nhay sao tai nang nhit moi
thoi dai.

7. Con duogc goi la da Ayers, 1a mot khdi kién tao sa thach & phia Nam cua Northern Territory, mién
Trung nude Uc, cach Alice Springs vé phia Nam 335 km.

1. Nha béo, phat thanh vién va mdt tac gid nguoi Anh.

2. The Special Air Service 1a mdt trung doan ctuia quan doi Anh dugc thanh 1ap vao ngay 31 thang nam
1950, mot phan cia luc lwong dic biét Anh (UKSF).

3. Mot kinh ngir A Rap c6 nghia den 1 “dan anh” va mang y nghia “nha lanh dao va/hodc thong doc”.
4. Tén mot buc twong trong Blue Earth, Minnesota. La biéu twong ctia cong ty The Minnesota Valley.
5. M6t nhan vat duoc sir dung trong quang cdo thudc 14 Marlboro.

6. La trang phuc truyén thdng c6 nguon goc tir Indonesia va dugc phu nit ¢ Indonesia, Malaysia,
Brunei, Myanmar, Singapore, mién nam Thédi Lan, Campuchia va mot phan phia nam ciia Philippines
su dung.

1. Danh hai nguoi My.

2. Ban ¢6 thé tim hiéu ki hon & chuong 9 cia cudn sach.

1. Cricket: Mén thé thao choi trén san ¢ gém hai dg1, mot doi s€ ném bong vao coc gon va cé mot
nguoi cua doi con lai s€ dung gy danh qua bong do.

2. Madison dugc ménh danh la dai 10 thoi trang cia New York.

3. Tén mdt loai banh & Malaysia.

(*) Mot hd nuéc - ngot cach thanh phd T6 Chau ba kilomét vé phia Dong Béc, tinh Giang To, Trung
Quéc. HO nay nodi tleng vi ¢6 loai cua Trung Qudc, thir cua dugc xem nhu do cao luong my vi.

(**) Pay 1a ca khuc ndi tiéng trén mang tir nhitng nim 2009 dén nay, do Ha Tén sang tac, dugc ca si
Mo Dung Hiéu Hiéu trinh bay, v&i thong diép “Tinh yéu khong phai 13 thir anh mudn ban, mudn mua
la co”.

(*) MBA 14 cum tir viét tit cia Master of Business Administration, thac sT quan tri kinh doanh.

(*) La mot trong bay tap ctia bd truyén Di tim thoi gian da mat cia nha van Phap Marcel Proust, dugc
viét tir 1908-1909 dén 1922 va xuét ban tir 1913 dén 1927, trong do ba tap cubi chi dugc xuat ban sau
khi tac gia qua doi. Tiéu thuyét nay duoc xép trong mudi cudn tiéu thuyét dugc thanh nién Phap ua
thich nhat trong thé ky hai muoi. Tap chi Time ciing binh chon Di tim thoi gian dd mat ndm trong s6
mudi cudn sach vi dai nhat moi thoi dai.

(1) Jupiter Research: Hang khao st truc tuyén ndi tiéng caa My (ND)

(2) La loai thé khach hang than thiét, ding dé tich diém thudng sau mdi lan giao dich mua hang cia
khach. “Piém” duoc tich lily c6 thé duoc khiu trir hodc doi 1y hang hoa, dich vu & nhiing diém giao



dich thudc don vi chap nhan thé (ND)

(1) Nguyén van: problem (ND).

(2) Mot hop chat hoa hoc c6 doc tinh rt cao (Bang A) (ND).

(3) Thuong hiéu thuoc giam dau ctia Johnson & Johnson, khong chtra aspirin nén hiéu qua diéu trj kha
t6t va duoc tiéu thu rat manh (ND).

(4) Nguyén van: Fifth Amendment: Khong ai co thé bi tudc doat sinh ménh, tu do hay tai sdn ma
khong thong qua thu tuc cong chinh ciia luat phap ngay ca khi nguoi dy 1a mot t6i nhan (ND).

(1) Western Electric: Mot cong ty vién thong 16n ciia My (ND).

(1) Thir tueong trung cho tién khi choi bai, c6 thé quy ddi thanh tién sau khi két thuc van bai (ND).

1. Cyu chu tich kiém Téng giam ddc tap doan General Electric.

1. Thanh nhén 14 nguoi hoan hao, thong thién 1y. Thién nhan 13 ngudi khong 1am ac, day 1ong nhan.
Hai loai ngudi ndy chang co & doi, cho nén Khong Tir chang thiy. Kém hai hang ngudi trén, c6 hang
quan tir va hang hitu bang 14 bac bén chi theo duong lanh.

(1) Nguyén van: Happen (ND).

(1) Cym ttr “Occam’s razor” dugc dua ra tir nam 1852 dua trén nguyén tdc ctia nha than hoc, tu si va
luat su ngudi Anh — Cha William Ockham (d’Okham) (ND).

(1) Thai Ha Books lién két véi Nha xuat ban Pai hoc Kinh té Qudc dan xuat ban va phat hanh nim
2010 (ND).

(2) Nghién ciru cac tinh hudng chién thuét trong d6 cac d6i thi lya chon hanh dong khac nhau dé co
thé toi da hoa két qua nhan duoc. (ND)

(1) Adrenalin 1 1 loai hodc-mén do tuyén thuong than tiét ra, c6 tac dung lam co mach (nhung lai 1am
gidn mach & ndo), ting nhip tim, 1am co co, tang luu lwong méau. Ngoai ra né ciing 1a chét 1am ting strc
manh va suc chiu dung cua cac co (ND).

(1) Nguyén van: Debt Psychology (ND).

(2) Trong tam 1y hoc, tam 1y dong hoc nghién ctru vé mdi quan hé cta nhiéu khia canh khac nhau vé y
thirc (mind), nhan cach (personality) va linh hon (psyche), nhitng van dé ndy c6 quan hé chit ché véi
nhiing vAn dé vé tinh than, xac cam, hodc dong co, dac biét la ¢ cép do vo thuc (ND).

(3) Thu nhép con lai sau khi tra thué (ND).

(4) Nguyén van: Four Horsemen of the Apocalypse (ND).

1. Binh luat Murphy: Con dugc goi 1a Dinh luat Pau doc hay Pinh luat Banh bo do mét si quan khong
quan My tén Edward A. Murphy sang tao ra sau hang loat van dé va ric roi xay ra tai mot san bay
quan sy tai California.

2. George S. Patton (1885 — 1945): La nha chi huy quan su ndi tiéng ctia Luc quan Hoa Ky trong
Chién tranh thé gidi thi hai voi cac chién dich & Béc Phi, Sicily, Phap va Pic.

1. Quy luat Parkinson dugc Northcote Parkinson, nha van va nha st hoc nguodi Anh, phat trién nhiéu
nam trude day. La mot nha vin, Parkinson dwa ra dinh lut nay khong phai bang cac thi nghiém hay
chimg minh, né chi don gian mo ta mot phan thoi quen st dung thoi gian clia con ngudi mot cach chan
that va hai hudec.

1. Think and Grow Rich, 13 nguyén tdc nghi giau, 1am giau cua Napoleon Hill da duoc Thai Ha Books
mua ban quyén va xuét ban tai Viét Nam.

2. Tahiti: Con c6 tén goi khac 1a Hon dao Thién duong, 1a hon dao tuyét dep nam & khu vye Nam Thai
Binh Duong.

1. Scandinavia: La ban dao gdm 3 nuéc Pan Mach, Na Uy, Thuy Dién ¢ Béc Au.

Béo cao “Creating a Development Dynamic” ndm 2001 cia Accenture, Markle Foundation va UNDP.
Suy luan don gian, khong dua vao kinh nghiém, thuc té.

Thiéu anh sang.

Tap chi Nghién ctru 1ap phap sé thang 1/2003.

Press kit hay media kit: Nhing tai liéu thudng dinh kém thong céo bao chi dé hd tro thong tin cho
thong co béo chi, danh dé giri cho phong vién. Bao gdm tiéu str cong ty, gidi thidu vé san pham, hinh
anh hoat dong, hinh anh san pham... Nguoi ta ciing c6 thé dwa media kit 1én website cila cong ty cho
phoéng vién tién truy cap va su dung.

Paul Lazarsfeld va Elihu Katz 1a nhitng ngudi ddu tién nghién ctru vé 1y thuyét hai bude trong truyén
thong tir nam 1940. Cong trinh nghién ctru nay di dwoc xuat ban trong cudn Personal Influency vao



nam 1955.

1. Junichiro Tanizaki (1886-1965): Nha vin Nhat ndi tiéng (tit ca cac chu thich déu 1a ctua nguoi dich).
2. Jacques Prévert (1900-1977): Nha tho Phap ndi tiéng. Nha tho nay c6 mot bai tho mang tia dé
“Inventaire”, trong do 1iét ké rat nhiéu dd vét ching c6 lién quan gi voi nhau.

3. Thanh phé nam trén dao Honshu, tung 1a thu do ¢ dinh dau tién cua Nhat tir ndm 710 dén nam 784.
4. Ving nam trén dao Honshu, gém 6 tinh, trong d6 c6 tinh Nara v&i thii phu 14 thanh phd Nara.

5. Geisha trong tiéng Nhat chi nhiing ¢ gai dugc tip maa, hat va trd chuyén tir bé dé lam tiép vién
trong cac quan tra hodc trong cac buoi tiéc ting.

1. Mot nhéan vt trong than thoai Hy Lap, bi cac than phat phai vin mot tang da 1én dinh ddi, nhung
mdi 1an gan dén dich, tang da lai 1an xubng. Day 1a mot hinh phat khing khiép vi n6 vé ich va vo
vong.

2. Tong tran x{r Judée ctia La M3, nguoi di giao Chua Jesus cho cc tham phan ton gido xét xir.

1. Tén hai thanh ph6 Nhat bi ném bom nguyén tir trong Pai chién Thé giéi 1an thi hai.

2. Tén hai thanh ph6 Nhat bi ném bom nguyén tir trong Pai chién Thé giéi 1an thir hai.

1. Hay nhé nguoi 1di cling c6 lic phai chét.

2. Georges Bernanos (1888-1948): nha van Phap, nguoi da thé hién ndi am anh toi 13i ctia nhan loai
trong tic pham dau tay ctia minh.

3. Dong tu thién vé nhap dinh, Georges Bernanos c6 mot tic phim mang tén Dialogues des Carmélites
(Dbi thoai gitra cac nir tu si dong Carmen).

4. Friedrich Nietzsche (1844-1900): Triét gia Pirc.

5. André Maurois (1885-1967): Nha van Phap.

* S ctra hang bao gdm cé cac trung tim thiét ké trién 1am

* La thu nhap cua toan bd cong ty, bao gdm Target, Marshall Field's, Mervyns,...
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