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LOI CAM ON

C ting glong nhu hau hét moi Vlec khac trén doi, dé hoan thanh tot nhat

viéc viét mot cuon sach phai can dén su giup dd, hoc hoi tir rat nhiéu

nguoi. Va cudn sach nay ciing khong 1a ngoai 1&. Toi c6 gang dé co
thé ghi nhan tit ca nhimg ai da gitp dd, gop stic dé cudn sach nay dugce ra
doi va dén véi ban doc, du toi biét chéc réng rit c¢6 thé minh sé vé tinh bd sot
mot a1 do.

Trudce tién, t61 phai ndi 161 cam on ¢6 Laurie Harting ¢ nha xuat ban John
Wlley & Sons. Co thuc sy 1a mot ngudi lam viée rat chuyén nghlep, va toi
hét strc vui ming duoc hop tac véi co. Niém tin cta co vao cuon sach nay,
cling nhu sy hudng din nhiét tinh ctia ¢6 da gitp cho cudn sach ra doi.

Pong tac gia cua toi, ong Wally Wood, ngudi di trd thanh ban than cua toi
sau ba cudn sach (vang, dung ra 13 hai cudn rudi), ximg dang dugc vinh danh
vé su dong gop cua minh. Ong da giup toi suy nghi, ong biét cach viét, va
lién tuc nhac nhé ca hai chung toi phai thuc hién cudn sach hay nhat trong
kha nang cua minh. Ba Marian, vg cua Wally, cling dong mot vai tro quan
trong trong cudn sach nay, bdi vi ba di luon dong hanh véi timg cudn sach
ma chiing ti viét, va toi rat biét on sy hd tro ctia ba. Mary da gitip chung toi
chép lai cac cudc phong van ma chiing t6i ghi lai trong bang.

Gia dinh t6i ludn luén hd tro cling nhu khuyén khich t6i tap trung thoi gian
cho cuén sach, ngay ca trong nhitng lc 1& ra toi can phai lam gi dé cho ho.
Maryann - vg to1, va Ryan Joseph - con trai to1, dang duoc ghi nhan dac bi¢t
boi nhitng hy sinh ho d3 danh cho t6i dé t6i c6 thé hoan thanh cudn sach nay.
T6i no ho rat nhiéu, t6i cam théy biét on cling nhu cam théy minh nhoé bé so
v6i tinh thuong yéu va su giap d cta ho. Toi cling hét strc biét on tat ca
nhiing thanh vién con lai trong gia dinh, con gai Laura, cha t61 - ong Gerald
Acuff Sr., cdc anh em trai va chi em gai cua t61 (Jan, Jude, Joanne, va
Tracey) vé nhiing su gitp d& vo tan ciing nhu sy dong vién nhiét tinh cta ho.

Rét nhiéu ngu’éri d3 bo thoi gian dé chia sé nhitng ¥ tudng, nhitng cdu chuyén
dé lam cudn sach phong pha hon va dua nhirng ly luan néu & day vao trong
cudc sdng. P6i voi mdi nguoi, toi xin duoc chuyén dén ho ngan 16i cam on -
Mike Accrdi, Melvin Boaz, Lesley Boyer, Mike Bradley, Sean Feeney, Greg
Genova, Shari Kulkis, Jack Martin, Linda Mullen, Henry Potts, Valerie



Sokolosky, Tim Wackel, Dan Weilbaker, va Anthony Yim.

T6i cling mang on rat nhiéu nhitng nhan vién cia DELTA POINT, cong ty
ma toi va nguodi dong su, Mike MacLeod, rit may man dugc diéu hanh.
Mike la mot nha tu tu’orng nhay bén v&i nhitng v tuéng lam cho cong ty phat
trién hon, va rat nhiéu trong s6 nhitng ¥ tuong d6 da duoc dua vao cudn sach
nay. Anh 1a mot tham muu dic lyc. Kha ning suy nghi siu rong vira thuc
tién vira c6 tam chién luogc 1a diém 1am cho anh trd thanh mot nguén luc vo
gia d6i véi ca nhan toi cling nhu d6i voi cong ty. THi cling xin cam on
Maryann Ryan, Nancy MacLeod, Michael Michel, Michelle Gammon, va
Dan McNamara. Su cong hién cta ho cho thanh qua tuyét voi cua cong ty
khong chi giip chiung t61 thanh cong, ma con tao ra nhitng ¥ tuéng mai trong
hoat dong ban hang hang ngay. Lori Champion dang duoc nhac tdi vi co
chinh 14 ngudi da chinh 1y rat nhiéu trang viét cuia chiing toi. Co biét cach
lam cho nhiing gi ma toi va Wally cho 1a tot tré nén t6t hon. Cam on Lori.

Cudi cung va ciing 1a quan trong nhat, t6i mudn gui 101 cdm on dén tat ca cac
khach hang da thyc su quan tdm dén kién thirc, théng diép, va mébi quan hé
trong céc t6 chirc ban he‘mg ctia ho, kién tri hudng dén su hoan hao trong linh
vuc ban hang va truyén thong, cling nhu quan tam dén viéc hop tac voi
ching t61 @ DELTA POINT. Néu khong c6 ho thi rat nhiéu ¥ y tuong s€ khong
bao gi¢ tr¢ thanh hién thuc.

Mot sb nguoi trong nhitng khach hang nay dang dugc néu danh dac biét - cu
thé 1a David Snow va Jesus Leal (nhitng ngudi di dong hanh voi toi tur
nhitng ngay dau), va Tim Walbert, ngudi da dua chung toi dén cong ty cia
anh, Abbott, tir nhitng ngdy dau cong ty DELTA POINT mdi thanh 1ap. Tinh
hitu nghi va su gitp d& cua ho that khong ai bang.

Toi cling xin ghi nhan mot doi ngli cac vi 1anh dao da lam viéc va gén bo vo1
chung t61 - Eric Von Borcke, Dwayne Wright, va Edward Scheidler. Ho da
ho trg hét minh va cling chinh la nhiing nguo1 1anh dao dac biét.

Ngoai ra, con c6 nhimg ngudi khac di dong gop rat hiéu qua cho qua trinh
tim to1 cua chung to1 va can dugc ghi nhan dac biét nhu Anne Cobuzzi,
Louis Day, Don Dwyer, Adam Foster, Dave Ilconich, Theresa Martinez, Dan
Orlando, Dave Tang, Beth Tench, Mike Tilbury (theo tri nh¢ cua chung t61,
ho chinh 14 nhitng ngudi dau tién di ting cho ching toi cum tir “suy nghi
nhu nguo1 mua hang”), Mike Weber, Ron Wickline, va Rod Wooten.



Va s& 1a mot thiéu sot rat 16n néu chung toi khong noéi dén nhirng khach hang
da co vai tro quan trong trong qua trinh nghién ctru cua ching t61 nhu Paul
Alexander, Stan Austin, Ronan Barrett, Mike Bell, Drew Bernhardt, Michael
Betel, Jack Britts, Jen Campagna, Elaine Campbell, Dave Capriotti, Charlie
Carr, Ciro Carvaggio, Patrick Citchdon, Jim Elliott, Joe Elliott, Steve
Engelhardt, Tammi Gaskins, Heidi Gautier, Heidi Gearhart, Cathy Geddes,
Geogres Gemayel, Kevin Hamill, George Hampton, Scltt Hicks, Pat Higgins,
Doug Houden, Jeff Hyman, Scott Iteen, Narianne Jakson, Huw Jones, Larry
Kich, Tom Klein, Zahir Ladhani, Denise Levasseur, Debi Limones, Fred
Lord, Matt Mays, Rob McCune, Jeannie McGuire, Connie McLaughlin-
Miley, Deanne Melloy, Molly Moyle, Jayne Patterson, Al Paulson, Chris
Posner, Chuck Peipher, Nick Recchioni, Carol Richards, Nick Sarandis,
Maire Simington, Big Jim Smith, Todd N. Smith, Cathy Strizzi, Alex Thole,
Erika Togneri, Debbie Wilson, va Roy Williams.

T4t ca nhitng ngudi ma toi vira néu trén day déu hiéu rang: c6 mot su khac
biét rat 1on gitra viéc ban cho ai mét thir gi d6 vo1 viée giap ai mua mot thur
gl d6. Xin cam on tit ca nhitng ai dd dong gop vao viéc nghién ctru va phat
trién suy nghi cia chiing t6i vé hanh vi mua hang va hanh vi ban hang.



‘ Phan 1 '
KHOI PAU VOI MOT LOI SUY
NGHI PUNG




Chuwong 1
NEU MOI NGUOI THICH MUA
SAM, CHUNG TA NEN GIUP
HQ MUA

thich mua sam. Thé nhung, cang thich mua sam bao nhiéu, nguoi ta

lai cang khong thich bi du mua biy nhiéu. Vé van dé nay, sau sic
hon ai hét, chuyén gia hang dau vé linh vuc ban hang, Jeffrey Gitomer, da
viét trong cudn sach, Little Red Book of Selling (Cuén sdch dé nhé vé ban
hang)) ctia minh nhu sau: “Con ngudi ghét bi du mua, nhung lai thich
mua.” Khi ban mua mot chiéc xe hoi, mot cai tivi, hay mot cai may tinh, ban
thuong khong ké vai dong nghiép, ban bé hay ngudi than rang, “Xem ngudi
ta dd ban cho t6i cai gi nay!” ma ban thuong khoe rang, “Xem t6i ¢4 mua
duoc cai gi nay!” Nhu hau hét moi ngudi, ching ta déu thich mua sam.
Chung ta thich di siéu thi, thich mua xe mdi, thich mua nha maéi, hay tivi
méi. Ai cling cam thay hanh phuc khi mua dugc thd minh mudn.

N én kinh té Hoa Ky dat gid tri 10.000 ty d6-la chinh 1a nho nguoi dan

Tuy nhién, trong khi moi ngudi thich mua sam, thi mua hang tir mét nguoi
ban hang thuong 1a mot tinh hudng co tinh chat d6i khang, va it khi vui vé.
Thém nita, nhiéu nhan vién ban hang da xtr sy nhu nhimg ngudi ban hang
don thuan hon 14 dit minh vao tu thé cia mot ngudi di mua. Khach hang
mudn mua thir ndy, ngudi ban hang mudn ban thtr khac. Khach hang mudn
kiéu xe hoi ndy, nhung nhan vién ban hang lai mong ban dugc kiéu xe ma
dai Iy dang can ban trong thang d6. Khach hang muén mua mét chiéc tivi 28
inch vira tai tién, nhan vién ban hang lai mudn ban mét chiée tivi 45 inch
man hinh phang, béi vi nd ¢6 muc hoa hong cao hon. Thai do nay khong
gitp cho khach hang mua hang, cling khong phai 1a mgt thai d0 xem khéch
hang 13 trung tdm - va d6 1a Iy do vi sao hau hét chiing ta déu ghét bi du mua.

Cho du mdt s6 ngudi ban hang c6 thé ¥ thie duge, & mot mic dd ndo do, cac
ky ndng dé ban hang thanh cong, nhung hau hét ho khong bao gio dat to1
dinh cao cua ngh¢ thuat ban hang, b1 vi ho khong ban hang theo cach co6 thé



1am cho khach hang cam thiy phan chan. Trir phi c6 duge mot cach suy nghi
va k¥ nang xﬁy dung quan hé tor mot quy trinh ban hang dung dan, con
khong ban sé gan nhu ching bao gio co thé dat dén nghe thuat trong linh vuc
ban hang, va day chinh 1a nhiing gi cuén sach nady muon dé cap - lam thé nao
dé dat dén duoc ngh¢ thuat ban hang gioi.

Cong thirc dé dat dén nghé thuat ban hang gioi rat don gian:

Cdch suy nghi diing + Quy trinh ban hang chudn + Long thiét tha xdy dung
moi quan hé lam an = Nghé thudt ban hang gioi.

Phan ung tiéu cuc d6i véi nguoi ban hang thuong hay xay ra trong viée ban
hang twr doanh nghiép cho doanh nghiép, cling nhu tr doanh nghiép cho
ngu’c‘ri tiéu dung. Nhﬁ’ng cudc khao sat cho thay, cac nha quan trj trong hau
hét cac nganh hay phlen long vi nhan vién ban hang ctia minh thuong gap
phai kho khan trong van de giao tiép sao cho c6 hiéu qua; ho khong co du
nhimng thong tin can thiét vé cong ty cua khach hang ciing nhu vé hoat dong
kinh doanh ctia khach hang; ho to ra qua hung ho, thuong hay htra hen nhiéu
va khong giao hang ding hen. Chang c6 gi ngac nhién khi hau hét cac nha
kinh doanh, ké ca nhitng ngudi ban hang, thuong c6 mot cai nhin ti€u cuc vé
nghé ban hang. Thuc té di chimg minh diéu do.

Chung ta hay nghe cau chuyén xay ra v&i ba Valerie Sokolosky, chu tich
cong ty Valerie & Company chuyén dao tao lanh dao cho cdc doanh nghi¢p
& thanh phé Dallas, tiéu bang Texas, trong chuyén di nghi cing chong &
Santa Fe, tiéu bang New Mexcio.

Cach day tdm nam, ho mua hai buc tranh cua mot hoa si; vi hoa si do hién
dang 1am chii mot phong tranh & Santa Fe. Khi dén Santa Fe, hai vo chong
ba lién ghé tham phong tranh nay. Tai day, ho tu gi6i thidu minh v&i cd nhan
vién ban hang tré. “Chung t61 ndi voi co ta la ching t61 dang c6 hai birc
tranh rat dep ctia hoa si. Chung t6i mudn ghé qua chao va xem nhing tac
pham moi nhat ctua 6ng. Ching t6i ¢ d6 khoang mot gir va cd nhan vién ay
chi loay hoay 1am mdi mot viéc 1a tim cach ban thém tranh cho ching toi.
‘A, burc tranh nay dugc khong a? Con buc kia thi sao a?” C6 ta chua ting
mot 1an héi, ‘Ong ba dinh s€ dat tranh & dau? Ong ba thich phong cach nao?’
ma chi ¢ quang cdo phong cich mdi cia ong hoa si, ‘Buc nay tuyét day
chtr, thua ba? N6 s& rat hop véi nha cta ba ddy.” Co ta dau co biét t6i dang o
loai nha nao. Khi vo chong toi budc ra cira thi cd ban hang ndy mdi dua cho



t6i mot tdm card c6 ghi dia chi email ctia ¢d va noéi: “Hay giri hinh chyp can
ho ctia ba cho toi va t6i s& chon tranh cho ba.”” C6 gai d6 da khong chiu ling
nghe va chic chan da khong suy nghi nhu mot nguoi di mua hang. C6 dang
hanh xtr don thuan nhu mot nguoi ban hang ma thoi.

Toi c6 thé viét dﬁy mdt cudn sach véi nhitng chuyén tuong ty nhu thé, vi
moi ngudi déu co nhitng cau chuyén riéng ctia minh. Néu ban choi tro choi
ghép tor voi tr “ban hang” hay tur “nguoi ban hang”, thi nhiing tor thuong
duoc lién tuong la: “dang ghét”, “hung hang”, “ap dat”, “khong thanh that”,
va nhiéu tir twong ty thé. Ching ta c¢6 xu huéng hiéu nguoi ban hang theo
nghia 13 cac nhan vién tiép thi qua dién thoai vao ding lic nguoi ta dang an
t61, nhan vién ban xe hoi, hay nhitng dai 1y ban bao hiém huénh hoang. Qua
nhiing cau chuyén nhu thé, hau hét chung ta déu tin rang nguoi ban hang chi
quan tdm dén ban than va lam tat ca chi dé ban dugc hang ma thoi. Cudn
sach nay s& giup ban khong tré thanh hinh mau nhu vay... va néu ban linh
hoi duoc nhitng thong diép trong cudn sach nay, thi ngudi mua hang kho ¢
thé gén ban v6i nhitng hinh mau trén, mot khi ho da lam viéc véi ban.

Do hau hét moi nguoi déu khong thich bi du mua (c6 1y do), nhiéu thé hé cac
nha quan tri kinh doanh khon ngoan di nghi ra nhiing cach thic dé khac
phuc moi 4c cam nay. Ho da phat trién cac k¥ thudt dé lam gidm thiéu phan
g cua khach hang tiém nang, va 161 kéo cac khach hang tiém niang nay vao
nhung gi ma nguoi ban hang biét rang... hoac tin rang hoic hy vong rang
t6t nhat cho ho. “Mua hang cta t6i di, s& tt cho ban ddy. Hay tin toi di!”

CHU TRONG VAO VIEC MUA,

CHU KHONG PHAI VAO VIEC BAN

Cubn sach ndy s& khong thém vao hang 16 nhitng 10i khuyén lam thé nao dé
khac phuc méi 4c cam cua khach hang, va 1ai cac khach hang tiém niang vao
viéc mua hang cling nhu dich vu cua ban. Thay vao viéc dua ra mot mo hinh
ban hang khac, cudn sach nay dé cap dén mot mo hinh mua hang. Muc dich
ctia toi 13 giup cac dai dién ban hang va cac gidm ddc ban hang hiéu va sir
dur}g mot quy trinh ban hang ¢ hiéu qua khong ngd, tir khau dau dén khau
cuoi.

Trudc gid ngudi ta van noi rat nhicu vé loai giao dich chu trong vao khia
canh ban hang. Hau hét cac mé hinh ban hang truyén thong - Ban Hang



Trung Thuc, Ban Hang SPIN[i1], Ban Hang Chién Luoc, va cdc mo hinh
tuong tu - déu cha trong vao cach lam sao dé ban duoc hang cho moi nguoi,
phai 1am gi dé ho tin tudng vao san pham va dich vu cua cong ty ban, dé ho
nghe theo ban, dé chi phéi ho, thuyét phuc ho - hon 1a chi cho ban lam thé
nao dé cung vai khach hang di suét quy trinh.

Hau hét cac quy trinh ban hang truyén thong déu day cho ban cach lam thé
nao dé ban hang. Tuy nhién, néu chi don thuan 1a cac quy trinh thi s& khong
mang lai cho ban su tin nhiém can thiét dé cac khach hang tuong lai nhin
nhan ban la nguo1 mang lai lgi ich cho ho. Néu muc tiéu cua ching ta la ban
cho duoc nhiéu hang, chung ta can phai duoc khach hang danh gia cao hon
thé, va phai duoc xem 1a dang tin cdy; nhd do, khi ching ta dua ra y tudng,
khach hang s& thuc su nghe theo. Cach duy nhat dé dat dugc diéu nay 1a phal
c6 tu duy diang, két hop véi mot quy trinh hiéu qua, va hiéu 18 vai tro quyét
dinh cua viéc xay dung cac mdi quan hé (Hinh 1.1).

Trong cuén sach nay, toi tip trung vao viéc lam sao ban co thé giup khach
hang mua hang dé dang hon. Su khéc biét & day 1a thay vi ban lam cho ho
mot viée gi, thi hdy gilip ho lam viéc d6 cho chinh ho (mic du ho khong hé
biét diéu nay luc bat dau giao dich). Piéu duy nhét khién ho muén lam diéu
éy cho chinh minh 1a vi ho tin vao nhitng gi ma ban gidi thi¢u; ho tin réng do
1a cai ho dang can va dang quan tAm nhat.

Trong mdt thé gidi hoan hao, vai trd co ¥ nghia nhat ma nguoi ban hang can
thuc hién 1a goi mé dugc tu duy cua khach hang chir khong phai 1a khép
chung lai. Nhitng k¥ thuat ban hang truyén théng c6 khuynh hudng chi cho
cac dai dién ban hang cach thim nhap vao tu duy da bi dong chat. Day la
mot cong viée kho khin va dé nan 1ong. Tuy nhién, néu ban kién tri cong
viéc khai mé cai tu duy di bi dong chit ay thong qua cach lam viéc véi
khach hang, gitp ho lang nghe ban theo mot cach khac thi co hoi thanh cong
s€ cao hon.

Hinh 1.1
Mot mo hinh mua hang doi hoi
CACH SUY NGHI

Quy trinh ban hang



Cac mbi quan hé
HUONG PEN MOT PINH NGHIA VE BAN HANG

Pé suy nghi nhu mot nguoi di mua, trude hét can phai dinh nghia dung dan
hon tir “ban hang”, theo ca hai méat c4 nhan va t6 chuec.

Hoé1 mot tram nguoi ban hang trong mot cong ty, “Ban hang 1a gi?” ban s€ c6
co hoi nghe mot traim dinh nghia khac nhau: “Ban hang 13 giai quyét van
dé,” hoic “Ban hang 13 dap tng nhu cau cia con ngudi,” hoic (cac dinh
nghia mang tinh 1y thuyét hon) “Ban hang bao ham ca viéc truyén dat thong
tin c6 stc thuyét phuc dé dam phan nhitng hop dong hai bén cung c6 loi.”

Viéc thiéu tinh nhat quan nay di gy ra nhiéu phién ha, vi nhiing gi ta nghi
thuong quyét dinh cach ta lam. Khi mot to chirc khong c¢6 mot dinh nghia
“ban hang” duy nhat, thi nhitng nguoi ban hang s& lam viéc theo nhitng cach
khac nhau duya trén dinh nghia riéng cta minh. Diéu d6 s& khong tot cho doi
ngil ban hang va chac chin s& khong tbt cho ca cong ty.

Té hon nita, nhitng ngudi ban hang d6i khi con nghi rang, ho phai thay mat
cong ty dé thuc hién nhiing viéc mau thuan vdi cdch ma chinh ban than ho
nhin nhan.

Ho tin rang mudn ban duoc hang thi ho can phai thuc ép (ma hau hét chung
ta lai khong mudn bi ai thiic ép). Ho nghi rang ho phai gay ap luc hay 16i kéo
bang cach nao d6 (ma tat ca ching ta lai khong mudn bi ai gy ap luc hoic
161 kéo). Hau hét ching ta ai cling mudn tranh bi dinh liu. That tha vi, dé
thanh cong trong lanh vuc ban hang, ban khong can phai tré thanh kiéu
nguol ma ban khong mudn trd thanh, nhung ban rat can ¢6 niém dam mé, su
tan tdm va tinh hiéu ky. That 1a dé dang dé c6 dugc nhitng thir d6 khi ban
hiéu dung dinh nghia “ban hang”, va chinh nhitng niém tin d6 s& 1a kim chi
nam cho cach hanh xir ctia ban.

Viy thi chung ta can mot dinh nghia “ban hang” cho dtng. Pinh nghia d6
yéu cau ngudi ban hang ctr lam nhitng diéu nhat quan voi ban chat con ngudi
ctia ho ma van hoan thanh céc chi tiéu cong viéc duoc giao. Toi thudng nghe
mot loat bang cassette Nightingale-Conant cuia Fred Herman. DPinh nghia
“ban hang” ctia 6ng dd huéng dan toi sudt hai muoi nim qua. Herman cho
rang, cong viéc ban hang bao gom hai khai niém c6 lién quan mat thiét véi
nhau: (1) Ban hang 13 gido huan, va (2) ban hang 1a tim ra nhitng gi nguoi ta



can va giup ho c6 dugc nhiing thi ay.

Thir nh?it ban hang la giao huz“'ln Moi thuong vu thanh cong déu bao gdom
yeu t6 gido duc; ca khach hang tiém nang va nguoi ban hang deu hoc dugc
diéu gi d6 ma trude day ho chua blet Hau het cac khach hang tiém ning va
khach hang hién tai déu khong mudbn nghi rang nguoi ban hang dang gido
huan minh, nhung viéc hoc van x4y ra mot cach hoan hdo. Va khi da xdy ra
thi n6 khai dau cho mot su thay doi trong cach hanh xtr.

Day ¢ day khong phai 1a thuyét giang, truyén dat mot cach may moc thong
diép c6t 16i cho thuong hiéu cua ban, hay doc mot mach cac tinh nang va loi
ich cta san pham. Hay nghl vé nhitng nguoi thay gioi nhat cta ban ¢ trong
truong, t0i khong tin rang ho lic ndo cling thao thao bat tuyét véi ban.
Nhitng thay gido gioi 1a cac chuyén gia thu hut sy cha ¥ ctia hoc sinh, tao
diéu kién cho chung trao d6i va bat ching phai dong ndo. P6 cling chinh 13
nhiing gi ma nguoi ban hang gi61 phai lam: dua thong tin, thu huat, tham gia,
va kich thich sy suy nghi. Ho két ndi moi nguoi, tao ra nhitng cudc ddi thoai
c¢6 ¥ nghia, va khuyén khich khach hang mé rong tdm tri cia minh theo cach
mot ong thay gioéi van 1am véi cac sinh vién.

Thr hai, ban hang thuc su 1a tim ra nhirng gi ngu’m ta can va giup ho co
dwogc nhitng thir ay - n6i thi dé hon lam. Nén nhé ring, ngu’m ta mua nhitng
thir nguoi ta thich chir khong nhat thiét 13 thir ngudi ta can (mic du hai tha
nay d6i khi tring nhau). Liéu ngudi ta ¢6 biét cai minh thue sy muén 1a gi
khong? Hau hét moi nguoi khong thay rd hodc khong hoan toan hiéu duoc
tinh trang cta minh, tham chi ho con khong biét chinh xac nhitng gi dang
xay ra hodc khong biét t6i nhiing giai phap da c6 sdn. Ho nghi rang ho chi
mudn tha nay, trong khi dé trén thuc té, mot san ph:flrn hoac dich vu khac c6
thé dap tng nhu cau cua ho tét hon.

Mot ngudi ban cua toi vao mot ctra hang cua hing may tinh Apple dé doi
mot chiéc Macintosh. Ong dd nghién ctru va quyét dinh rang Power Mac G5
chinh 1a miu may ma ong mudn. Tuy nhién, trudc khi chay thir may, nhan
vién ban hang cua Apple da dua ra vai cau hoi: Ong dung may tinh nay dé
lam gi? Ong c6 vé& d6 hoa nhiéu khong? Co6 thuong lam viéc véi cac dit lidu
co dung luong 16n cung lac khong? Thém mot vai cau hoi nira da giap ban
to1 théy dugc nhu ciu thuc sy ctia minh, va mau Power Mac G5 khong phai
1a nhu cau cua ong. Ngudi ban hang goi ¥ miu iMac G5. N6 ¢6 thé giup ban
t6i 1am duoc tat ca nhitng gi ong mudn (va con nhiéu hon thé nira), gia tron



g61 ré hon cai Power Mac nhitng 400 do-la.

Bcn vi nhan vién ban hang nay da suy nghi nhu mdt ngudi mua hang, nén c6
ay da gitp cho khach hang mua dugc nhu’ng gi ma ong thiee sw muén va can,
chtr khong chi nhitng gi ong nghi la minh can. Pon gian ma hiéu qua.

Vay ban hang 1a gi? Ching ta chdp nhan dinh nghia cua Fred Herman: “Ban
hang 13 gido hudn, ban hang 13 tim ra nhitng gi nguoi ta can va gitp ho co
dugc ching.” Chung ta khong ban ma ching ta giup cho khach hang mua.
Cong viéc hang ngay cua ban chi don gian la tim xem (tirng budc mot, cung
vai1 cac khach hang ctia minh) li¢u cac san phém hoac dich vu cua ban (hoac
ca hai) c6 hop véi nhitng gi khach hang muén, khach hang can hay khong,
va bang cach nao lam duoc diéu d6. Mot khi nhitng ngudi ban hang thuc su
tin vao dinh nghia ban hang nay thi cach thic tiép can khach hang s& thay
d6i mot cach can ban. Ho khong con néi véi chinh ho (hay voi khach hang,
theo cach xur sy cua ho) rang, “Hom nay t6i dén day dé ban hang,” hay
“Hoém nay toi phai ban dugc thir gi d6.” Ho khong con phai noéi: “Diéu quan
trong 13 s6 lugng khach hang goi t6i trong hém nay.” Viéc ctia ho bay gio 1a
phai tim hiéu xem khéch hang tiém nang cua minh muén hoic can thir gi ma
cong ty co thé cung cap duoc. Chi thé thoi! Khi diéu do6 xay ra, nhitng ngu:m
ban hang khong can phai bdn nita boi vi khach hang s& tu mua, va diéu nay
con hiéu qua hon bat ky mot ki thuat ban hang tai gidi ndo.

Bao bdi cua viéc ban hang la su tin nhiém, mot ham s6 cua chuyén mon cong
v6i tin cdy. Chuyén mon phan anh kién thirc ctia ban, khong chi vé san pham
ma con vé k¥ ning chao hang toan dién, vé ddi thu, vé khach hang va nhu
cau cua ho, vé thi trudng va nhiéu thit khac nita. Ban phét trién sy tin cay
bang viéc xay dung mdi quan hé va bang nhirng gi ban phat ngon.

Néu nhitng khach hang tiém nang tin nhiém ban, nhiéu kha nang ho s¢ lam
theo cac goi ¥ va 10i khuyén cta ban. Khi do, ho s& lang nghe ban khac di,
hon 1a xem ban nhu mot ngudi ban hang binh thuong chi cham cham ban
cho dugc hang. Ho tin réng ca nhan ban s¢€ dem lai lgi ich cho hg. Cach duy
nhat dé tao nén méi truong tin cdy va tin nhiém nhu vay 1a suy nghi nhu mot
nguol mua hang hon 1a hanh xtr nhu mot nguoi ban hang.

Nhitng ngudi ban hang gidi nhat 1am dugce diéu nay bang cach day va giup
nguoil khac kham pha nhitng gi ho thuc sy mudn. Khi hg dinh nghia dugc
viéc ban hang va tiép can khach hang theo cach nay thi viéc mua hang nhiéu



kha ning s& xay ra. Piéu ndy chac chan 1a khong dé& dang. Nhung né hiéu
qua va dang dugc tran trong.

BAT PAU VOI CACH SUY NGHI PUNG

Mot trong nhitng yéu to thuong hay bi bo quén trong hau hét cac 16p huan
huyén ban hang, hodc cac phu’ong phap ban hang la vai tro trung tam cua
cach nguodi ban hang suy nghi. Niém tin s& dan dit hanh déng. Néu ban tin
rang ban la mot nguoi nhat nhat, ban s€ hanh dong nhu mot nguo1 nhut nhat.
Néu ban tin minh 1a nguol hudng ngoai, ban s€ thich néi1 chuyén véi moi
nguoi. Tin minh l1a nguoi khong bao gio gdp may thi ban s€ bi moi nguoi
hua vao niu lai. Tin minh s& 1am duoc hau hét moi viéc, ban s& lam duoc.
Nhitng gi ban nghi vé qua trinh ban hang s& anh huong cuc ky quan trong
dén cach ban ban hang nhu thé ndo. Thé nhung, hau hét cic nhan vién ban
hang déu chua suy nghi k¥ vé diéu do.

Mot ngudi ban hang can phai c6 mot cach suy nghi dung, d6 1a thuce sw quan
tdm dén khach hang. Ban khong thé chi coi trong viéc ban hang. Ban khong
thé chi tap trung moi nd luyc vao modi viée thuc hién cac muc tiéu cia cong ty.
Néu khong tao dugc mot su can béng gifta vi¢c xay dung quan hé kinh
doanh vo1 viéc dai dién cho san phém va dich vu cua cong ty, ban s€ khong
thé thanh cong trong viéc ban hang lau dai. N6 khong chi don gian 1a viéc
nguoi ban hang khong suy nghi nhu nhiitng ngudi mua hang, ma con 1a viéc
ho khéng c6 cach nhin ding vé viéc ban hang, cling nhu khong xem cac moi
quan hé 1a phan chinh yéu cta qua trinh ban hang.

Cong viéc ctia ngudi ban hang trude hét 13 giup cho khach hang tiém ning
hiéu duoc cac kha nang co thé lua chon, va sau do 1én ké hoach trao ddi véi
khach vé san pham, giai thich vi sao san pham d6 phu hop véi nhu cau hién
tai, hay pht hop voi nhitng mong muén ma khach hang chua nhén ra, hay ca
hai. That thu vi 1a mdt khi khach hang nhan ra nhu cdu ctia minh 1a gi va h¢
qua cua no thi lac d6 ban ban dugc mot san phém. Vé phf?m minh, d6 1a mot
khoanh khic vui suéng ma ngudi ban hang ludn khat khao tim kiém.

Ban khong chi ban duoc hang ma bay gid ban con dugc tin nhiém va danh
gia cao, khach hang cling mong mubn xay dung mdi quan hé chuyén mon
vo1 ban. (Trong chuong 6, t61 s€ trao ddi chi tiét vé cach ma ban c6 thé hoc
duoc qua nhitng gi ma nguoi ta thue su can.)

Ban phai c6 mot cach suy nghi dang, mot quy trinh tot va hiéu duoc vai tro



quan trong cua viéc xay dung cdc mdi quan hé. Cudn sach nay dugce viet dé
gitp ban dat dugc su hi€u biét do.

5 QUY LUAT CUA VIEC MUA HANG
T6i doan chac rang, ¢6 5 quy ludt ctia viéc mua hang:

Quy luﬁt 1: Suy nghi nhu mdt ngudi mua hang, ban s& ban dugc nhiéu hang
hon rat nhiéu so v&i khi hanh xu nhu: mot nguodi ban hang. (T61 tin tuong

manh mé& vao diéu nay, va d tom tit quy luat nay 1am thanh tya cta cudn
sach.)

Quy luit 2: Chat lu:(mg cong viéc kmh doanh ctia ban lién quan truc tiép véi
viéc khach hang tiém ning c6 mudn cé mot cudc thao luan thuc sy voi ban
hay khong.

Quy luit 3: Quy mo cua viée kinh doanh ctia ban lién quan truc tiép véi kha
nang dua ra nhitng cau héi cho khach hang dé goi mo suy nghi cua ho.

Quy luat 4: Nhitng mo1 trudong véi ap luc cao thuong it tao ra su trao ddi va
hau qua la sé thi€u nhiing cudc doi1 thoai co y nghia.

Quy luat 5: Moéi truong it ap luc thuong tao ra nhiéu sy trao d6i hon, va
khach hang ciing dé tiép thu hon. (Nhung méi truong khong co ap luc thi
khong tao ra gi cd; va nén tranh diéu nay. Can tao ra mot it ap luc dé thic
day khach hang trao doi tiép.)

Piéu nghich 1y 1a ban cang it dé tam dén viéc ban hang thi ban cang ban
dugc nhiéu hang. Mot khi ban chan thanh quan tim dén nguoi mua hang,
ban s& suy nghi giéng nhu ho. Ban bat dau hiéu cai gi 1a quan trong d6i véi
nguodi mua hang. Ban s& t0 mo muén kham pha ngudi mua hang ndy suy
nghi va quyét dinh nhu thé nao, diéu gi 1a quan trong d6i voi ngudi ndy.

Can nh¢ rang, hau nhu ai cling mudn tim cach dé thanh dat hon nita, dé duoc
an toan hon nira, dé c6 y thirc trach nhiém, dé co hing khéi trong cudc séng,
dé tu tin hon, dé c6 nhiéu anh hudng hon, hoic c6 tat ca nhitng diéu trén. Tat
ca cac san pham va dich vu ma nhiing nguoi ban hang tin tdm ban ra la
nhitng giai phdp mang lai cho ngudi ta nhiing twdng thudng vé tinh than
hodc vat chat. (T61 nhan ra réng nhitng ngudi ban hang vo liém si sinh ra chi
dé ban dao nhitng mit hang kém pham chat hay doc hai. Ho chi biét dén



minh va thuong lam anh hudng xdu dén nghé ban hang.)

Khach hang muén mua nhitng san pham ban ban ra c6 thé gitip ich cho ho
nhiéu hon, khién ho vui thi hon, va dat hiéu qua cao hon; va chi duoc nhu
thé chirng ndo ban gitip ho tham gia vao qua trinh bdn hang. Khi khach hang
da tham gia vao qua trinh nay va ban xay dung duoc mbi quan h¢ tich cuc,
thi rat dé dé xac dinh nhu cau cta ho, thim chi ca nhitng nhu cau ho khong
noi ra hodc nhitng nhu cau an sdu ma chinh ho ciing khong nhan ra. Néu
khong c6 mdt mbi quan hé mua ban c6 gia tri nhu thé, ban kho c6 thé nim
bat dugc nhiéu hon ngoai nhitng nhu cau di duoc ho dé cap.

TAI SAO NHUNG KY THUAT TRUYEN THONG VAN TON TAI?

Viéc suy nghi nhu mot nguoi di mua cé vé rat hop 1y va co hi¢u qua, nhung
n6 dit ra cau hoi 1a tai sao qua nhiéu giam dbc ban hang van tiép tuc huan
luyén nhan vién ban hang ctia minh nhiing k¥ thuat truyén thong dé tiép can
khach hang tiém ning, dé vuot qua dugc nhimg trd ngai trong ban hang,
vuot qua nhitng chong d6i, va két thuc thanh cong cac thuong vu.

T6i nghi rang c6 mot vai nguyén nhan. Cac giam déc dang lam nhimg viée
ma ho di dugc giam dbc trude d6 ctia minh huin luyén... ho c6 4o tudng vé
kién thirc... d6i khi nhiing k¥ thuat d6 da phat huy hiéu qua... va quy luat da
s6 dugc ap dung o day.

Hau hét cac giam doc ban hang xuat than tir bd phan ban hang. Tir nhiing
nhan vién ban hang, ho da thanh cong va da duogc dé bat. Trong churng muc
nao do, sy thanh cong cta ho 1a nhd nhitng kién thirc ma nhitng thé hé giam
ddc ban hang trudc do truyén dat lai. Néu di thanh cong nho thuc hién
nhimng diéu di hoc dugc thi ha c¢& gi phai thay d6i? Cau tra 10i 1a: vi thé giodi
d3 thay doi. Nhung hau hét cic nhan vién ban hang khong phai 1 nhimg sinh
vién hoc nganh ban hang, ho khong tu trang bi cho minh kién thirc vé cach
d6i nhan xur thé nén dé dang chap nhan nhiing gi ngudi ta néi hon la tw minh
trai nghiém.

Ho thudng c6 do tudng vé nhitng kién thirc hoc tir cac cudn sach nhu Getting
to YES (Pat dwoc s dong y) cia Roger Fisher, William L. Ury va Bruce
Patton®, day cach dam phan thuong lwgng ma khong phai nhugng bo; va
Getting Past No (Viot qua sw tir choi: Dam phdn theo cdch cia ban, tir doi
khéng dén hop tdc) cua William L. Ury, day phuong phap dam phan di tir



d6i khang dén hop tac®. (Nhan tién, ban nén nhé, viéc suy nghi nhu mot
nguoi ban hang s€ lam thay doi sau sac dong lyc ciia moi cugc dam phan.)

Ao tuong vé kién thirc don gian chi 1a mot niém tin rang nhiing ky thuat ban
hang truyén thong c6 tac dung, va tdi biét tai sao. Cai 4o tudng vé kién thirc
d6é manh mé hon ca viéc khong biét, vi viée khong biét thuong co thé giai
thich va stra d6i bang gido duc. Ao tudng vé kién thuc thuong rat kho thay
d6i, boi ngudi ta tin rang nhimg gi ho nghi 1 dung, trong khi trén thuc té lai
1a sai (hodc khong day dn).

Cudi cung, quy luat da sé co thé gitip cac k¥ thuat ban hang truyén thong.
Néu ban kéu go1i nhiéu nguoi, ban sé dat mot két qua nao do6. Khi ban moi
moc nhiéu khach hang tiém ning, ban s& ngiu nhién gip mot vai nguoi can
san phém hay dich vu cua ban. Ho s€ mua, nhung khong phai vi ban. Ngay
ca nhirg nhan vién ban hang yéu nhat van ban dugc hang.

Cac quy trinh ban hang c6 khuynh huéng roi1 vao mét trong ba nhom. Thur
nhat, d6 14 mo hinh ban hang c6 dién: “Dé t6i chi cho ban 1am thé nao dé ban
mot mon hang cho ai d6.” Thir hai 1 mé hinh thuyét phuc: “Dé t6i chi cho
ban cach dat nhirng cau hoi gai biy c6 tinh cuong diéu dé thuyét phuc khach
hang ky vao hop déng.” Tht ba, md hinh ban hang hudéng dén khach hang:
“Ban cho khach nhiing gi ho can hodc ho mudn.”

Vi nhiéu 1y do, nhiéu ngudi van thanh cong véi chién thuat ban hang co
dién. Mot trong nhitng 1y do d6 1a ho st dung chién thuat nay két hop véi
mot niém tin thuc su vao gia tri cua san phém. Cai duoc truyén dat dén cho
khach hang 13 niém dam mé vao san pham chir khong phai nhitng chién thuat
ban hang tam thuong. Nhan vién ban hang, véi niém dam mé do, s& truyén
dugc cam hung dén mot so khach hang tiém niang. Khong phai ngudi mua
hang nao ciing du sy quyét doan dé noéi voi ngudi ban 1a ho s& khong mua.
Mot s6 ngudi ban hang sé dua ra céac 1y 18 thong minh dé thuyét phuc khach
hang tiém ning mua hang bang cach nao d6. Nhiéu ngudi c6 thé chi tim hiéu
thong tin d¢ mua xe & cac dai 1y, nén trir phi ho du kién quyét, bang khong
ho s& bi nguoi ban thuyét phuc mua mot chiéc xe véi gia cao hon muc gia
thuc ho phai trd. Do xa hoi cua M§ ton tai thue trang nhu vay, nén & My méi
c¢6 luat quy dinh rang, ban c6 thé tra lai bat ky thr gi minh d3 mua trong
vong 72 gio.

Cac k¥ thuat ban hang truyén thong c tic dung & mot mic d6 nao do,



nhu:ng quy trinh ma t6i mé ta trong cudn sach nay con co hi€éu qua cao hon
nita d6i voi nhiéu nhan vién ban hang, trong nhiéu nganh cong nghiép khac
nhau. Cau hoi dat ra khong phai la ban c6 thanh cong hay khong, ma la ban
s& thanh cong nhu thé nao. Hé khi ndo ban 16i kéo dugc ngudi mua hang vao
quy trinh nay thi ban c6 nhiéu co hoi ban hang thanh cong hon, va ban sé gia
tang duoc tin suat ban hang.

KHI NAO KHONG BAN HANG?

Chién lugc nay cho phép ban chu dong gitup nhiéu nguoi mua hang hon,
bang cach giup ho tich cyc tham gia vao qua trinh d6. Ho trao ddi véi ban vi
ho tin réng ban quan tam dén ho va nhirng khé khan cia ho (va ban c6 quan
tam dén diéu do that). Ho thuc su quan tam dén viéc tim hiéu nhirng diéu
ban trinh bay vi ho tin rang lang nghe ban 13 hop 1y (thuc té 1a vdy). Con
ngudi von thich mua. Van dé 1a ho khong thich mua hang cua nhitng nguoi
hanh xir nhu tat ca nhimg nguoi ban hang binh thuong khac.

Fred Herman ciing dd noi: “Néu nguoi ta mudn nhitng gi ban khong c6 thi
ban khong c6 quyén ban cho ho nhitng gi ban c6.” Hau hét nhitng nguoi ban
hang déu thiy rang phat biéu nay cuc ky thoai mai, boi vi ho khong con &
trong tinh thé phai ép khach hang mua nhitng mén hang khong thuc sy dap
mg nhu cau hay s¢ thich cia ho. Muc tiéu cua ban 1a phai tim ra nhiing gi
ma khach hang tiém ning va khach hang hién tai mudn, va roi giup ho c6
duoc ching. Néu t6 chirc ctia ban khong giup ho dugc thi ban ciing khong
nén mat thoi gian quy bau ctia minh dé tim cach thay doi tinh hinh. Ban nén
no6i 16 mot cach thoai mai rang hang hoa ma ban dang chao ban khong hoan
toan thich hop. Hau nhu lic nao cling vay, khi ban 1am nhu thé 1a ban dang
xay dung nén tang cho mot co hoi trong twong lai. Hiy xem kinh nghiém cta
t6i khi dén mot phong trung bay xe cta hing BMW.

T6i mudn mua mot chiéc xe 16n hon va dang phan van giita mot chiéc BMW
7 Series, gia khoang 80.000 do-la va mot chiéc Infiniti Q45 gia khoang
60.000 d6-1a. La mot khach hang trung thanh cua Infiniti nhung t6i lai mudn
ngd chiéc BMW mot cai. Trong phong trung bay khong ai dé ¥ nén toi co
thé 1én ngoi thir 1én nhiing chiéc xe d6. To6i dang thich thu vé&i viée nay thi
nguoi ban hang budc dén va hoi: “Ong thich chiéc xe ndy chir a?”

Toi tra lo1, “Thuc sy thi toi cling rat thich.”

“Ong c6 dinh mua xe bay gio khong?”



“To1 dang nghi vé viéc mua mot chiéc xe moi. Co 1€ t61 s€ mua trong hai
hodc ba thang ntra.”

“Ong con muon xem chiéc nao khac khong?”
“To1 dang xem xét chiéc Q45.”
Nguo1 ban hang tra 101, “Do6 1a mot chi€c xe tuyét voi.”

“Vang, toi thich chiéc d6. Toi da timg lai vai doi xe Infiniti. Toi thuc sy
thich chiéc xe nay nhung t61 khong thé hiéu dugc vi sao gid lai khac nhau
nhu thé. Di€u gi khién chiéc xe nay dat hon chiéc Infiniti dén 20.000 d6-1a?”

Pay 1a nhitng gi ngudi ban hang di néi: “Ong thich 14i xe nhiéu dén muc
nao? Vi that sy thich lai xe khac véi viée xem chiéc xe chi 1a mot phuong
tién di lai.”

“Q... Toi van xem xe nhu mot phuong tién di lai thi dung hon. Thyc tinh, t61
da mat cam hirng moi1 khi lai xe ro1.”

“Vay thi 6ng khong nén bo tién mua chiéc xe nay dau, 6ng Acuff a. Ong nén
mua chiéc Infiniti. Chiéc Infiniti 1a mot chiéc xe tuyét voi. N6 co hau hét
nhitng vu diém ma chiéc nay c6. Mua chiéc BMW 1a dé 1ai xe. Néu ong
khong thich 14i xe, theo t6i, ong khong nén bo tién mua chiéc nay.”

Viéc lam nay dé c6 tac dong thé nao dén uy tin nguoi ban hang? Anh ta di
thang thin néi cho toi biét rang san pham nay khong phu hop véi toi. Lam
nhu thé, anh ta di dit nén tang cho viéc ban hang cua minh trong twong lai,
boi vi t6i khong thé nghi dén mot chiéc xe khac ma khong xem xét va uu
tién cho BMW. Thi du nay néi 1én diéu gi trong cach kinh doanh cia hing
BMW? T6i khong biét. Nhung t6i da ké cau chuyén nay dén hang trim lan,
va néu tham chi chi thém mot nguoi dén xem mét chiéc BMW vi nghe cau
chuyén cua toi thi cling da c6 lgi cho BMW rdi.

Mot khi ban ¥ thtc rang san pham hay dich vu ctia ban khong phu hop véi
nguol mua thi ban cling nén thrfmg thdn noéi v6i ho. C6 mot sic manh la
thuong khi ban ndi véi ai d6 rang ban khong c6 ich ddi véi ho, néu thuc su
ban khong c¢6 ich - it ra 1a khong vao lic nay. N6 lam tang uy tin ctia ban, va
ban hau nhu khong biét diéu nay s& t6t cho ban nhu thé nao vé lau vé dai



dau. Co6 luc chang dugc gi ¢4, nhung néu ban gieo nhiu hat thi at s€ c6 hat
nay mam.

Hay nghl vé diéu d6. Ngay khi moi ngu’0’1 nghi ngo minh dang bi du mua, thi
hau hét ho déu nghi, duoc, minh biét day 1a gi roi. Pay 1a mot cudc ghe tham
dé ban hang, va minh s€ trd 161 theo cach ma minh da dugc hoc dé ra dang
mot ngudi mua hang hodc mot khach hang tiém niang. Hodc 13 minh s& gia
vO quan tAm va dudi ngudi d6 di cang sém cang t6t, hodc 1a minh s& 1am nhu
minh ciing hai 10ng, di rang minh thuc tinh va thuc su khong mudn, va minh
s€ khong bao gio goi lai cho ho.

Nhung néu ngu:(n ban hang du’a ra tin hiéu rang day 12 mot moi twong tac ma
trong d6 nhu cau va uéc mudn cua khach hang tiém ning ddi v6i anh ta 13
viéc quan trong nhat, nhiéu kha ning moi ngudi s& tham gia vao cau chuyén,
it ra cho dén khi ho thay dugc sé& c6 nhiéu diéu c6 loi cho ho.

Mot cach tiép can khac 1a nghi nhu cach nhitng ngudi mua hang nghi, va tiép
can ngudi mua bang thi ngdn ngit va chién lugc phu hop véi cach ma ho
muoén mua hang. Nguoi ta thich mua hang tir nhitng ngudi dang tin cay, than
thién, that tha va khong chi trich ddi thu canh tranh. Ho thich mua hang tu
nhitng ngudi khong to ra minh biét moi thtr. Ho thich mua hang tir nhitng
nguoi hiéu rang san pham ctia minh - mic du c6 thé rat tét - van khong phai
1a tht tuyét voi nhat. Ho thich mua hang tir nhitng nguoi lam cho ho cam
théy tin tuong dugc. Ho thich mua hang tir nhitng nguo1 chan thanh.

Thanh cong ludn 1a mot két qua cua ca mot qua trinh 1am nhing diéu ding
d4n. Thanh cong cling thé hién mét niém tin hodc cach hanh xu chuyén
nghiép. Nhiéu ngudi néi rang, su khac nhau chil yéu gitta mot ngudi nghiép
du va mgt ngudi chuyén nghiép 1a su chuén bi va thuc hanh - diéu nay nghe
c¢6 vé hop 1y. Vay thi, néu ban lac quan va tin tudng vao dinh nghia ban hang
ctia minh, ban s& c¢6 nhiéu kha ning lam nhitng diéu t6t cho khach hang va
chic chin ban s& thanh cong.

Piém quan trong ¢ day la ban s€ dat dugc su tin nhi¢m b:?mg cach khong coi
trong c4 nhan minh. Ping nghi “Lam sao t6i ban dugc cai nay?” “Lam thé
nao dé dat duoc chi tiéu?” hoic “Lam sao dé ngudi ta dong y?” Hay nghi
nhu mot nguo1 mua, dirng hanh dong nhu mot ngudi ban.




11 SPIN 1a viét it ciia Situation questions, Problem questions, Implication questions, Need-payoff
questions, tirc 1a cac cau hoi tinh hinh, cdu héi van dé, cau hoi goi y va cau héi chi phi nhu cau



Chuong 2
TAM QUY LUAT CUA Y PINH
BAN HANG

Bﬁng vi¢c dung tu y dinh, t01 mudn néi dén muc dich. Y dinh cta ban

tic 1a trang thai tam tri cua ban ¢ thoi diém bat dau mot hanh dong -
ban bit tAm tri tap trung vao mot muyc ti€u cu thé. M¢ rong ra, ¥y dinh la ké
hoach 1am mot viéc gi d6, hay mot chudi hanh dong ma ban co ké hoach
phai thyc hién. Néu y dinh 1a trang thai tdm tri cia ban lac ban dang thuc
hién mot hanh dong, vay thi v dinh cua ban la gi khi ban dbi thoai voi mot
khach hang hay mot khach hang tiém niang? Cau tra 161 don gian cho cau hoi
nay c6 anh hudng rit 16n dén su thanh cong trong viéc ban hang cua ban.

T 6i xin nhdn manh rang, trong ban hang, y dinh s& quyét dinh tat ca.

Vay khi ban nghi vé y dinh, hay tu héi minh hai diéu:
- Muc dich cua t61 1a gi? Va,
- T6i ¢6 ké hoach lam gi?

Nha tu van Solana Beach va tac gia Brian Tracy ting noi: “Thir dau tién ban
nén mang dén cho tdm tri minh la muc dich. Khach hang sé dap lai nang
luong va su nhiét tinh duoc tao ra bdi ¥ nghia cia muyc dich do.”(M)

No6i mét cach don gian, néu y dinh hay muc dich cta toi 1a ban hang cho ban,
t6i 1a nguoi vi-minh. Néu ¥ dinh cia t6i 1a day cho ban, hodc tim ra nhiing gi
ban mubn va gitp ban c6 dugc chung, thi toi 1a ngudi vi-ngudi-khac. Khi
ban ban hang dua trén dinh nghia ban hang theo cach quan tim dén nguoi
khac, thi cach hanh xtr cia ban s€ 1a phai tim hiéu hoan canh truéc khi chao
hang hay gi6i thiéu. Ban c6 khuynh huéng chuan bi can than hon trong viéc
trao doi v6i khach hang, ciing nhu dam bao chic chian ban hiéu va biét dit
nhirng cau hoi vé ho, vé hoat dong kinh doanh cua ho, vé ddi tha, vé tinh
hinh kinh doanh cua di thi... truéc khi bat dau goi ¥ tai sao va bang cach
nao ma san pham va dich vu cta ban 1a phu hop nhat.



Y dinh dang s€ md rong tam tri, y dinh sai s¢ lam né khép lai. Néu ban tiép
can mot tinh hudng véi mot ¥ dinh kh()ng dang, nd s€ b1 “l0 mat” ngay tuc
khac. Nguoi ta da qua quen voi hinh mau nguoi ban hang “chi biét minh”,
hoac ludn théi thuc ban cho duogc hang voi tan suat ngay cang cao. Cho nén
nguoi mua s& san sang phdt 1o hodc tranh xa khi thdy ddu hiéu ciia phuong
phap ban hang ctmg nhac. Con néu ban tiép can mot tinh hudng véi ¥ dinh
trong sang, du co thé budc dau sé khong dé dang chuyén tai y dinh d6 mot
cach ngan gon, thi két qua s& khong nhu vay. Doi voi khach hang, dé hiéu va
cam nhan dugc y dinh tdt cua nguoi ban, ho phai léng nghe, dat cau hoi, va
danh gia cach nguoi ban tiép can ho, tiép cin tinh trang ctia ho. Khach hang
c¢6 khuynh hudng s& tham gia vao cudc chuyén trd véi ban va co nhitng ddi
thoai c6 y nghia mgt khi ho cam nhan dugc y dinh cua ban la trong sang.

Pé tro thanh mot nguoi ban hang gioi, toi nghi rang mdi ngay ban nén hoc
va hanh dong theo Tam Quy Luat Cua Y Dinh Ban Hang:

1. T61 c6 ¥y dinh tao sy dong cam, dé nhin rd sy viéc theo cach nhin cua
khach hang.

2. T61 c6 y dinh tap trung vao khach hang chir khong phai vao minh.

3. T6i ¢6 y dinh tim nhitng ngudi thuc su muon nhiing thtr t6i dang chao
ban.

4.To61 ¢o6 y dinh thé hién minh khac biét, doc déo, va that chuyén nghiép.

5. Toi ¢6 ¥ dinh ndm virng nhimg kién thirc can thiét dé duoc xem 1a mot
chuyén gia trong linh vuc ctia minh.

6. T61 co ¥ dinh chuan b1 cho cac cudc ghé tham, khong chi vi n6 quan trong
doi vai to1, ma con vi quan trong do1 voi khach hang va khach hang tiem
nang.

7. To1 ¢6 ¥y dinh sir dung tr ngt cling nhu tim nhiing ngén tr phu hop voi
khach hang dong thoi co tinh thuyét phuc.

8. Toi c6 ¥ dinh xem trong nhitng gi dén tir bén trong, vi t6i ¥ thirc rang
chinh t61 phai chiu trach nhiém vé moi hau qua do hanh dong cuia minh gay
ra.



Chung ta hay xem ham y ctuia nhitng quy luat nay:
TOI CO Y PINH TAO SU DONG CAM

T6i thiét tha duoc 13 kiéu nguoi vi-nguoi-khac. Toi dd bat dau hiéu ra diéu
nay khi con 12 mot gidm sat ban hang khu vyc ¢ Birmingham, tiéu bang
Alabama. T6i nhanh chong nghiém ra rang, thanh cong nghia 13 phai c6 kha
ning nhan ra va hiéu dugc cam xuc hay khé khin cta nguoi khic. Nhiing
ngudi ban hang co sy dong cam s& cd gang dit minh trong canh ngd cia
khach hang. Néu c6 thé duge, ho mudn hiéu dugc nhiing van dé kho khan,
thach thirc, va nhiing cing thang sau xa cua khach hang. Nghién ciru vé quan
hé glu’a cac ca nhan v4i nhau d chi ra rang, sur d6ng cam 1a mot trong nhing
yéu cau quan trong nhat dé xay dung cac méi quan hé tich cuc, c6 tinh xdy
dung, ké ca véi ca nhan cling nhu véi doanh nghiép.

Pay 14 quan diém c6 tinh thoi thuong. Méi dy, tap chi Business Week cb bai
tuong thuat vé su thay doi dang xay ra ¢ Altera, hang san xuét chip ¢ San
Jose, California. Vao cubi thap nién 1990, mot nhin vién ban hang cua hing
nay, Mike Dionne, d kiém dugc 25 khach hang, nhung khi nén kinh té bong
bong bi nd vao nam 2000 thi, tap chi viét, “Viéc ban hang cua Dionne gidm
di rat nhanh, khong mdt 161 ngon ngot nao co thé thuyét phuc dugc khach
hang dén véi anh ta nita. Anh ta ndi qud nhiéu, nhung chi toan nhiing diéu
sai. Thi truong da thay d6i, nhung anh ta thi khong.”

CEO cua Altera la John P. Daane da phai tiéu tdn dén 11 triéu db-la vao viée
huan luyén k¥ ning tao sy dong cam, dé gitp cho cac nhin vién nhu Dionne
cling nhu toan doi ngli ban hang xac dinh duoc tinh trang, cam xuc, va dong
co ctia khach hang. Ong néi, “Chiing toi dang c6 gang tim hiéu va phat trién
moi quan hé t6t hon vdi khach hang. Chiing t6i van dang con & nhiing budc
khoi dau trong viéc sir dung sy dong cam véi khach hang.” Khoang 10 phan
tram cac dai dién ban hang théy viéc huan luyén qua xa la, vi vady ho bo hoc
thay vi tiép tuc. Mot nha tu van cho cong ty Altera cho biét, “Ngudi ta khong
mudn nhin cudc sdng mdt cach chinh xac nhu khach hang cua ho nhin thay.
Ho chi muén ban nhitng moén hang cua ho théi.” Vi vy, ding nghi 4p dung
quy luat nay 1a dé dang.

Nhung anh chang nhan vién Mike Dionne cua Altera da tham du chuong
trinh huan luyén nay. Sau vu viéc kia, anh da thay do61 cach thirc kinh doanh,
da biét nhin thé gidi bang quan diém cua khach hang. Bay gio, anh chi con



bay khach hang nhung can nhiéu thoi gian hon dé ban hang thanh cong, chui
yéu 13 vi anh d3 danh thoi gian dé ling nghe khach hang nhiéu hon. Vira méi
day, lan dau tién Dionne gap mot giam ddc tai mot cong ty y khoa dong tai
Massachusetts. Anh nhic lai nhitng gi d3 néi truéc d6 véi khach hang tiém
nang ndy qua dién thoai: cong ty Altera dang xem xét viéc dau tu vao linh
vuc y khoa. Tap chi tuong thuat: “Trong 90 phut Dionne chi ngdi yén ling
lang nghe khach hang tiém nang nay mo ta vé loai cong nghe ong ta dlnh
mua va nhitng trd ngai c¢6 thé xay ra. Dionne khong hé noi rang Altera mudn
ban cho 6ng ta nhitng con chip. ‘C6 thé noi 1a 6ng ay rat so6i ndi,” Dionne ké.
‘Ong 4y ngdi dya lung vao ghé va noi rat thoai mai.” ” Du Dionne khong dé
cap dén chuyén budn ban voi khach hang tiém ning nay, nhung CEO Daane
ndi rang ong rat hai 10ng véi cach tiép cin d6 va tin rang - dua trén tinh hinh
tai chinh rat manh m& cta Altera - néu nhin sy vét bang quan diém cua
khach hang thi cudi cung sé& git hai duoc két qua.®

Mot trong nhitng cach dé co thé nhin thé gii theo quan diém cua khach
hang 1a phai danh thoi gian quan sat cach thic van hanh ctia doanh nghi¢p
cua hg. Khi con ¢ Birmingham, to1 yéu cau mdi mot dai dién ban hang cua
t61 phai 1am viéc & vin phong ctia khach hang it nhat 1a mot budi trong mdi
quy. Chung t61 s€ hoi khach hang (thuong la nhung khach hang it quen biét)
rang ching tdi c¢6 thé tinh nguyén lam mot budi ¢ van phong ciia ho khong.
Chung t6i ndi voi ho d6 1a mot yéu cau nham gitp cho cac dai dién ban hang
ctia chiing t6i ¢6 diéu kién hoc hoi va phat trién (thuc su 13 vdy), va ching
t61 rat vui néu dugce 1am bat ctr diéu gi ma khach hang yéu cau. Muc tiéu
chung cta chung tdi 13 dugc chimg kién cudc song dién ra nhu thé nio tir
phia khach hang. Nhan vién ban hang cua t6i tra 1oi dién thoai, sip xép ho
so, don dep phong kho, va & mdt van phong no, dai dién ban hang cua toi
con danh ca ntra ngay dé cho thém gidy vé sinh vao hop toilet.

Két qua that dang kinh ngac. Nhan vién ban hang cta t6i bat dau nhén ra
rang, 10 dén 15 phut lam viéc & van phong no chi 1a nhimng gid phat ngan
ngui nhung dt dé ho nghiém ra rang, khach hang ctia minh mdi ngudi déu cd
mot cong viéc kho nhoc va mdi ngudi déu quan trong. Mot diéu nita 1a trong
hau hét cac truong hop chiing toi da cai thién dugc moi quan hé véi van
phong d6. Po6i lai viéc ho cho phép nhan vién ciia chung t6i lam viéc trong
thé gidi cta ho, chung t6i mdi ho an trua. T d6, nhitng gi ma nhan vién
chung t6i hoc dugc vé khach hang ctia minh cling nhu quan diém cua ho 1a
vO cung gia tri. Chung toi thudng xuyén lam nhu thé trong thoi gian toi lam
giam ddc ban hang tai khu vuc ndy, va toi tin rang diéu d6 déng mot vai trd



quan trong trong viéc dua chung t61 tré thanh mot trong nhiing khu vuc ¢o6
doanh s6 ban hang hang nim cao nhat trong ca nudc, lién tuc trong tdm nim
lién.

Shari Kulkis, Gidm ddc ban hang Bo phan HCV(y cua Hing Roche
Laboratories, 12 mgt nguoi c6 ban tinh cam thong. C6 khong chi no1 chuyén
v6i cac duoc si c¢d can dén, ma con nodi chuyén véi tit ca moi ngudi trong
van phong cua ho, vi ¢ biét ring ai cling quan trong ca. C6 dé y dén cac to
tap chi trong vin phong, nhitng tim tranh treo tudong. Khi Sari duoc mai vao
phong kham tu cua cac bac si, c6 dé ¥ nhitng thtr ho thich va nhimg thr ho
suu tam. Co6 nodi, “Ching thé hién trén cac gia dé do. Khi do, ban chi can hoi
cau hoi. nhu 13, bac s thich 1am gi vao cudi tuan a?” Loi xtr sy nay da giup
c6 khong chi ban dugc san pham ctia hdng ma con tim hiéu duoc khach hang
ctia minh. Viéc c¢o cang biét nhiéu vé khach hang, vé mdi quan tim va nhimg
kho khin cta ho, s& cang khién khach hang hiéu rang c6 d3 quan tim dén
cac van dé cua ho, va cang dé khién ho mua hang cua co hon Y dinh cua cb
khong chi 1a xay dung quan hé v&i nhitng ngum ra quyét dinh, ma con véi
tat ca moi nguoi. Piéu nay da cho phép co biét dugc nhung su thuc hiru ich
trong nhitng vin phong ma c6 dén thim - nhitng diéu ma hau nhu tat ca cac
nhan vién ban hang khac khong biét. Piéu d6 chi co thé xay ra khi ban ludn
c¢b gang nhin cudc sdng tir goc nhin ctia ngudi khac.

TOI CO Y PINH TAP TRUNG VAO KHACH HANG
CHU KHONG PHAI VAO CHINH TOI

Nhitng nhan vién ban hang xuét sic ludn nhan biét mot cach rd rang nhiing
dinh cta minh. Trudc khi nhic dién thoai hodc budc vao trong mdt van
phong, ¥ dinh cua ho 1a phai lam nhiing gi t6t nhat cho khach hang. Ho tap
trung vao khach hang cht khong nghi dén minh hozc san pham ctia minh.

Nhan vién ban hang (hoac b0 phan tiép thi) thuong c6 khuynh huO‘ng Xac
dinh trude rang khach hang tiém ning s& 13 nhitng Gng vién t6t nhat cho san
pham cua ho; tham chi nhitng cudc ghé tham khong bao trudc cling khong
phai 12 ngiu nhién. Khi gia dinh rang khach hang tiém nang can nhiing tht ta
ban, chung ta thuong khong diéu tra cho ra 18 nhing van dé kho khan hoic
moi quan tam cua ho. Chung ta chi viéc chao hét nhitng thtr hang ta c6 ma
chang hé ¢b tdm tim hiéu xem chiing c6 phu hop vo1 ho khong. Ket qua 1a,
nhan vién ban hang gi6i thiéu hang héa qua nhiéu, hon ca muc can thiét, va



khién cho cudc doéi thoai ban hang tréd nén qua xa roi viéc tap trung vao
khach hang.

Hanh dong ctia nhitng nguoi ban hang khong khac ciia cac bac si 1a may.
Cac bac sT gioi khong bao gio ddm cho rang minh biét rd tinh trang cta bénh
nhan néu chua thim kham day du va tim hiéu cac triéu chimg ciing nhu cac
dau hiéu lién quan dén sy séng ctia bénh nhan. Chi sau khi biét rd bénh tinh
(nhd di 1ang nghe bénh nhan) thi ho méi lya chon phuong phéap diéu tri thich
h0'p Thong thu:ong, nguoi ban hang hay bd qua giai doan “chan doan” va
tién thang dén hanh dong, tire “ké toa” - ma vé ban chat 1a nham dat duoc
ngay mot két qua mong mudn.

Néu ban ban hang cho khach hang ma khong cb gang tim hiéu tinh trang cta
ho thi d6 1a mdt qua trinh ban hang theo kiéu hu hoa ma thoi.

Poi khi, nguoi ban hang c6 thoéi quen cho rang nhu cau va so thich cua
khach hang v6i nhu cau va s& thich cia minh cling gan gan nhu nhau. Mot
nguoi ban cua t61 tén Anthony Yim, chuyén gia ban cac mat hang dién thoai,
duoc coi la nguoi khong hiéu ti gi vé tinh canh cua khach hang tiém ning.

Mot ngay no, sép cua Anthony bao anh ghé tham mdt ngan hang Nhat Ban -
mot khach hang tiém nang & thanh phdé New York. Anthony khong c6 mot
moi quan hé nao véi ngan hang nay hodc nhan vién cua ho, ciing nhu chua
bao glo ghé tham ho trudce day Cong ty cua anh nghe rang hop dong vé dich
vu vién thong ctiia ngan hang sap dén ngay gia han. Anthony ké véi toi, “Toi
ghé tham ho vi chiing t6i nghe rang ho dinh ky hop dong v4i mot nha cung
ung khac. Pay thuc su 1a mot cudce dau tri dé gianh lai doanh s6 ban hang.”
Y dinh cta anh 13 ban dugec mot thir gi d6, chit khong phai dé hiéu tinh trang
va nhu cau ciia ngan hang.

Tai ngan hang, Anthony gap hai nhan vién c6 thai do cuc ky thu nghich. Anh
no6i, “T6t nhat thi ho cling chi ghi nhan 14 t6i c6 mat trong phong. Con té
nhat 13 ho tra hoi toi ti tap, ‘Ong c6 thé 1am gi cho chung t6i? Tai sao chiing
t61 phai nghi dén ong?’ Ho that khé wa, va toi chang thich chit nao.”

Trong khi Anthony ludn t6 ra niém n& véi mot sd khach hang, thi anh lai tho
o v6i mot sé khach hang tiém ning nhung it yéu cau hon. Anh ty nhu, that
chang viéc gi phai ghé qua chd nhiing gi kia ma nghe xi va. Ngan hang di
c6 mot hop dong 16n voi mot ddi tha khac va mot hop dong nhod véi mot doi
thtl nho khac nita, va ho ¢ vé hai 10ng véi ca hai. Vi thé Anthony tu hoi,



minh con dén diy 1am gi dé cho ho ddi xtr véi minh nhu vay? Nhung thyc té
hop ddng cua ngan he‘mg d3 sap hét han; va cac ong chu ngan hang ma
Anthony gap da gui tiép cho anh mot thu yéu cau chio hang dai ba trang.
Cudi cung anh ciing 1am theo, va gu:l kém cho ho mot dé xuat Anh n01 “T01
chua bao gio c6 y nghi la phal co gang xay dung cac m01 quan h¢, c6 gang
kham phé nhiing gi dang dlen ra - ¢b gang tim hiéu vé c4 nhan nhitng nhan
vién ngan hang nay - ¢b gang lam dleu gi d6 khac hon. Thai dd cua toi 1a: t61
chi thuc hién ménh 18nh cta sép va ¢ gang ban mét thir gi d6. Dé xem diéu
gi s€ xay ra. Ctt phong lao di va hy vong n6 trang dich.”

Sau khi giri ban dé nghi, Anthony gip ho 1an th hai, va lan nay con kho
chiu hon ca lan dau. “Khi trd vé van phong, t6i hau nhu khong kiém soat
dugc minh nita. T6i mudn da vang moi thir, nhung thay vao do, to61 da ké cho
bbn, ndm nguoi nghe tinh hinh toi té nhu thé nao. Cudi budi chiéu hom do,
t6i nhan dugc tin nhan tir phia ngan hang rang: ‘Ching toi c6 mot s yéu cau
méi.” Toi xem ban fax va thdy co dén sau, bay diéu ho can ma chung toi
khong thé 1am duge. Pang buc tirc vé viée nay, t6i quyét dinh 1o tit ban yéu
cau nay di. Mic ké bon ho. T6i biét hanh xir thé 1a khéng chuyén nghiép,
nhung t6i nghi 13 can phai 1am thé. Cr dé cho ho ra di. Toi da giri cho ho
mot ban dé nghi roi con gi. Néu ho giri cho t6i mot don dit hang, toi s& lam
béo cdo, va chi co thé... Toi chua 1am gi dé 16i kéo nhitng ngudi nay vao bat
clir mdt cude d6i thoai c6 hiéu qua nao.”

Khong c6 gi ngac nhién gi khi ngan hang khong guri don dat hang, va
Anthony cling chang thém dé y dén vu nay nfira.

Khoang bbn thang sau, mot dong nghiép ctia Anthony di du mot cude trién
1am thuong mai thi mot trong hai nhan vién ngan hang don dau anh ta. Nhan
ra bang tén ghi don vi cua anh, nhan vién ngan hang d6 hoi, “Cac anh lam
sao vay? Chung t6i dugc yéu cau phai hop tac kinh doanh véi cac anh.
Nhung chang thay cac anh quay lai.”

Nhé lai, Anthony nghiém ra rang, ngay tir dau, anh da khong tiép can ngan
hang v&i mot v dinh trong sang. Trudc tién, anh chi tim cach ban dugc mot
thir gi do. Va trong buoi hop, anh da bao v€ minh trudc nhitng thai d§ anh
cho 1a thu dich ciia khach hang. Anh chi nghi dén minh ma théi.

“L& ra toi phai 1am diéu gi d6 dé xoa dju va giam nhe sy thu dich ay, dé co
thé c6 thém thoi gian cho viée thao luan. To1 da khong mudn doi thoai vi ho



qua hiéu chién. Nhung bay gid t6i lai nghi rang ho hiéu chién nhu thé chi vi
ho muén tu bao vé minhma thoi. Vao lac do, toi co cam giac 1a ho dang dam
phan dé duoc mot muc gia tdt hon, va néu khong dugc thi déng nao ho cling
van tro lai voi chuang t61. Su vigce co 1€ da tdt dep hon néu ho néi véi toi thue
su ho mudn gi.”

Néu Anthony mudn nghi dén khach hang, anh s& phai c6 gang “chan doan”
nhirng kho khan cua ngan hang trudce khi dua ra giai phap ctuia cong ty minh.
Cho du céc vi lanh dao ngan hang d6 c6 tho 16 di nita thi I8 ra Anthony van
nén thuyét phuc ho rang anh rat mudn gitp giai quyét nhitng khé khin cia
ho, hon 1a can méot don dit hang, diéu d6 c6 thé 1am giam di sy va cham. Va
biét ddu anh da c6 dugc mot don dit hang roi.

TOI CO Y PINH TIM NHUNG NGUOI

THUC SU MUON NHUNG THU TOI BPANG CHAO BAN

Piéu nay duong nhu di qua rd rang. Tai sao phai lang phi thoi gian ctia minh
(hoac cua nguoi ta) khi nguoi ta khong can nhitng sdn pham ban dang ban?

Cac doanh nghiép va nhiing ngu:0’1 ban hang lic nao cling cham chi lam viéc
dé xac dinh nhimg khach hang tiém nang nhat cho san pham va dich vu cua
minh. Hién nay, cac phdn mém mdi va cac dich vu truc tuyén giap cho cac
cong ty nho tim kénh tiéu thu. Cac dich vu mang xa hoi truc tuyen nhu
LinkedIn, Jigsaw, Spoke, va iProfile c6 thé gitip ban x4c dinh cac mdi quan
hé thong qua su quen biét 1an nhau.

Trong khi nhitng céng cu nay co6 thé hitu dung thi van con ton tai nhiéu van
dé: ban khong thé biét dugc khach hang ho c6 thuc su can nhiing gi ban
dang ban khong cho dén khi ban néi chuyén véi ho (va ho ciing vay). Trén
thue té, c6 thé ho khong can nhﬁ’ng thr ma ban dang bén cho du bé ngoai ho
c6 vé la nhitng khach hang tiém nang. Ho co thé mudn nhiing thir ban dang
ban, nhu:ng chua tha thiét ¢én murc quyet dinh dugc ngay, hay danh thoi gian
dé lang nghe dé nghi cta ban. C6 thé ho thich d6, nhung vi ho dang & vao
cudi ky ngan sach, hay vi 6ng giam dbc diéu hanh vira thuc hién viéc cat
giam ngan sach, ma cling co thé 1a vi thé tin dung cua ho da bi dung hét han
muc. Ho ¢6 thé mudn san phém ctia ban; ho cin n6 ma khong biét diéu do.
(Chinh 1a 1y do vi sao ban mé&i c6 mit & day!) Cac khach hang tiém ning c6
khéi Iy do dé khong mua hang vao luc ndy. Va nhu thé, phai mat dén sau
nam c¢6 Linda Mullen mdi1 kéo dugc mot khach hang tiém nang cho cong ty.



Co6 Linda 14 chu tich cua cong ty Altus Inc., dong thoi ciing 14 chi mot dai 1y
va tu van trang phuc cho Doncaster, mot chudi ban hang truc tiép cic san
pham 4o quan phy nit. Cac nha tu van trang phuc trén khap nudc My tiép thi
san pham cua Doncaster. Cong ty chuyén hang a0 choang, a0 Jacket vay,
quan 40 am, phu klen va nhiéu tht khac - dén nha cac tu van Vlen ROi cac
tu van vién s€ sap xép cac cudc hen dé khach hang dén xem 4o quan. Linda
t6 chirc sau chuong trinh gidi thiéu san pham, mdi chuong trinh kéo dai hai
tuan ¢ nhiéu dia diém tai thanh phd qué huong c6 1a Philadelphia; va bay gio
c6 dang to chirc cac chuong trinh trung bay khac & San Francisco, San
Diego, va Washington D.C.

“Chin muoi chin phan trim nhitng phu nit ma t6i 1am viéc cung 13 nhiing
nguoi co tay nghé,” Linda no6i. “Hau hét ho 1a luat su, thanh vién sang 1ap
cong ty, chu doanh nghiép hodc dang & cap lanh dao cong ty. Phai mat dén
sdu nam t6i mdi kéo dugc mot phu nit - truong phong phap ché cia mot
hang luat 16n - vao mot chuwong trinh gidi thiéu san pham. Mot dong nghiép
d3 gidi thiéu ba dy cho t6i, va t6i da déu dan goi dién thoai cho ba trong sudt
sau nam. Toi gui cho ba nhiéu tai liéu va thu tr, goi dén tham hoéi, nhung
chang c6 gi xay ra. Cudi cung thi ba dy ciing dén xem chuong trinh vao mot
t6i thtr Tu. RS rang ba thudc tip nguoi loai A, tirc 14 nhitng ngudi ludn cd
quy thoi gian eo hep. Chung t61 cung ludgt quanh phong trung bay, va chi
trong vong 45 phut, ba da dat mat dO’n hang tri gia 6.000 do-la. To1 kh6ng
the nao viét kip dugc. Toi dua cho ba 4 ay mot ly ruou vang trong khi van tlep
tuc viét cho xong don hang dé ba c6 thé ra vé ngay. Sau budi bé mac, toi tién
hanh chinh stra d6 ngay. Sau d6, t6i dén nha ba va bat dau cong viéc, tat ca
chi mat khoang ntra gi¢. Ba mac thr moi thir, t61 dinh ghim, dem ao qu?m
dén cho tho may, va giao hang trd lai. Ba khong thé tin dich vu lai co thé tbt
nhu thé va rat hai long. Vao cudi mua nguoi khach éy trd lai mét 1an nira, va
t61 viét don hang khong can sy c6 mit ctia ba, vi ba khong c¢o thoi gian cho.
Chung t61 gdp nhau trong 35 phut va ba da chi 800 do6-la chi trong vong mdt
phut. Noi ba 1a mot khach hang nhiét tinh thoi 1a chua da. Té1 than phuc ba
va ba khen ngoi t6i. T6i nghi ba da chuyén cho toi nhiéu thu gidi thiéu hon
tat ca cac khach hang khac, va ba van con tiép tuc thuc hién viéc éy cho dén
tan hom nay.”

Y dinh cta Linda - tim ngu:(‘yi thuc su can dén nhitg gi ma c6 dang ban (dich
vu duoc c4 nhan hoa, tiét kiém thoi gian, lay y tuong thoi trang tir nhiing
chuyén gia thoi trang...) - da giup co phat trién moi quan hé mat thiét véi cac



khach hang tiém ning cling nhu cic khach hang hién tai, boi vi ho biét rang
c6 khong don thuan chi nham dén viéc ban hang. C6 dang nhim dén sy phu
hop ma khach hang rat hoan nghénh, va ho vui mung gidi thiéu c6 vdi nhitng
nguoi khac ma ho biét.

TOI CO Y PINH THE HIEN MINH THAT CHUYEN NGHIEP

Khach hang ctua ban cam nhan vé ban nhu thé nao? Ban c6 nim trong )
dong nhitng nhan vién ban hang binh thuong hay ban thuc su khac biét?
Trong mot thé gidi hoan hao, khach hang xem nhiing nguoi ban hang xuat
sac 12 nhitng “tai nguyén” doc ddo; vi vy, cau hoi dit ra 1a: “Trong tam tri
khach hang, ban mudn duoc nhin thiy khac biét hay co gia tri nhu thé ndo so
voi doi thu?”

Mubn gidng nhu bao ngudi khac thi qua dé - hiy lam nhimg gi ma ngudi
khac van lam. Y dinh cua ban s€ rat r0 rang va ban s€ chi ban dugc hang cho
mot ty 1€ tuong do1 nhd nhirng khach hang tiém nang ma ban dé dang thuyét
phuc.

Nhung néu mudn dugce nhin nhan mot cach khac biét, thi ban phai thuc su
khac biét. Phai tin rang, cang it quan tdm vé viéc ban hang thi ban cang bdn
dwoc nhiéu hang. Y dinh cta ban 13 1au dai chtr khong phai ngan han. N6
(thuong) khong phai nham ban dugc hang ngay, ma 1a nhim xay dung mot
mbi quan hé hoac sy hop tac c6 hi¢u qua vdi mot cong ty, vol khach hang
tiém ning, hay khach hang hién tai, boi vi ban biét rang nhitng khach hang
trung thanh ciing gidng nhu mén tién trg cap hang nam. Muc tiéu cua ban
khong phai 1a mot cudc ghé thim dé ban hang, ma chi 1a mot cudc trd
chuyén vé san pham, va cudi cung s& dan dén viéc ban hang néu ban xing
dang véi diéu do. Chi sau khi ban nghe va hiéu dugc nhiing gi ma cac khach
hang tiém nang cua minh dang ¢ géng dé dat duoc (hodc nghi 1a minh s€& dat
duoc), thi lac d6 qua trinh ban hang mai ¢6 thé trd vé voi gia thiét hay véi
tién dé ma ban cho 1a hop 1y trong tinh hudng nay.

Hay xem Jack Martin. Khi Jack tot nghiép dai hoc nam 1969, anh muén tré
thanh mot nha hoach dinh tai chinh. Anh tham dy nhiéu khoéa huén luyén
khic nghiét do cong ty to chirc, noi ma anh duoc huéng dan cach goi dién
thoai cho nguoi ta dé ban c6 phiéu. Vao tuan cudi cing ctia khoa huan luyén,
anh da c6 mdt phat hién 16n. Anh nghi: “Viéc nay that vo nghia. Minh ma&i
chi hai muoi ba tuéi ma nguoi ta lai bat minh phai goi cho moi ngudi, nhat 1a



nhiing ngudi giau ¢6 ma minh chang hé quen biét, va bao nhiing nguoi do
dua tién cho minh. Xem ra minh that 1a ngoc.” Anh ndi véi cap trén la anh sé
khong lam nhu thé.

Sép cua anh hoi: “Nay, cau dang dinh 1am gi vay?” Jack tra 1oi: “T6i sé& truc
tiép di gap khach hang.”

“Nay Jack, 1am nhu thé khong duogc ddu. Ngudi ta sé khong cho cdu gip
dau.”

Jack noi: “Toi khong can biét; toi s& cd ging bdi vi lam nhu vay t6t hon 13
chi goi dién thoai cho mot nguoi khong quen biét.”

Jack nham huéng trung tim Chicago ma di va gd ctra timg nha. Trong hai
tuan dau, khong ai mudn ndi chuyén vai anh.

Cudi cung, anh thtr gip Tong giam ddc ctia mot trong tam hing ké toan 16n
nhat nudc. Jack ndi voi nhan vién tiép tan: “Toi dén day dé xin gip Ong
Tong giam ddc.” C6 nhan vién tiép tan hoi anh c6 hen trudc khong, va anh
no6i that 1a khong. Co ta hoi: “Anh mudn gip vé chuyén gi vay?” Va Jack tra
1o1: “Do6 1a chuyén ca nhan.”

Jack ké véi toi rang, trong vong nam phut, anh ngdi trong vin phong lam
viéc cua Vi Téng giam ddc no, gid1 thi¢u vé minh va vé cong ty chung khoan
ma anh dang lam viéc. R6i anh néi: “T6i thay rang nhig nguoi nhu ngai
thuong khong mudn dau tu cing véi cac cong ty moi gidi hodc tu van tai
chinh, trir phi cac ngai dugc gip truc tiép ho. Vi vay, toi nghi rang toi nén
dén day dé gidi thiéu vé minh va tim hiéu chut it vé ngai. Ngai co thé gidi
thiéu mot chat vé minh khong a?”

Jack ké rang vi Tong giam dbc ay da ndi chuyén véi anh trong mot tiéng
dong ho, va hau nhu toan 1a chuyén vé cudc doi 6ng. Vao cudi budi, ong ta
nhin déng ho va néi: “Oi cha, Jack, toi phai di bay gio day. Cho toi danh
thiép cua cau; to1 s€ goi cho cau sau.”

Hai tuan sau, vi Tong giam doc Ay goi cho Jack va dit mua 5 triéu d6-la trai
phiéu. T6i hoi Jack duge bao nhiéu tién hoa hé)ng cho viéc ban duoc 5 tricu
d6-1a trai phiéu dy. Va hoa hong 1a 95.000 do-la - vao nam 1969, d6 1a mot
sO tién khong nho d6i vi mot chang trai 23 tudi. Jack Martin nghi viéc vao
niam 49 tudi, thanh tich khong chi 13 nhitng hop déng ma anh d nhan dugc



tor cong ty no, vi con rat nhi€u nha quan tri cao cap khéc cling da tré thanh
khach hang cua anh.

Tai sao nhirng nha quan 1y cao cip nay chiu dau tu voi Jack? Boi vi Jack da
tao ra sy khac biét. San phadm ma anh dang ban ciing twong tu nhu ctia nhing
nha tu van tai chinh tré tudi khac dang ban. Cau chuyén cua Jack la mdt vi
du dién hinh cho quan diém rang: khi khach hang coi san pham nao ciing
nhu san phém nao, thi nguoi ban hang phai tao duoc sy khac biét trong mét
ho.

TOI CO Y PINH NAM VUNG KIEN THUC PE PUQC XEM NHU
LA MOT CHUYEN GIA TRONG LINH VUC CUA MINH

T6i s& noéi chi tiét vé “kién thirc” trong Chuong 3, vi thé ¢ ddy tdi chi mubn
ndi rang: ngudi ban hang nao di danh thoi gian dé nam ving nhing kién
thirc can thiét hau tré thanh mot chuyén gia trong linh vyc ctia minh, nguoi
d6 s& duoc xem 13 thyc su xuét sic. Vi thé, cho du khach hang c6 hoan toan
ddéng ¥ voi nhitng ¥ kién dua ra hay khong, ho vin xem nhiing ngudi ban
hang nay nhu nhitng nha tu van dang tin cay. Khi ban 1am chil toan bo kién
thirc cot yéu cua cong viéc, ban s¢& thé hién nang luc khi ding trude khach
hang va khach hang tiém ning, bdi vi kién thirc sau sic s& xay dung cho ban
su t tin dé tré thanh mot nguoi ban hang gioi.

Nhiéu cong ty (va nguoi ban hang) dinh nghia kién thic chi 13 thong tin vé
san pham va tung dung ciia san pham, hay dich vu ctia ho, nhung trén thuc té
né nhiéu hon thé. Cung voi kién thirc vé san phém va dich vu, ban can nim
vitng nhitng van dé sau:

° Pdi thil canh tranh hodc tién dé/ giad dinh vé su canh tranh.

° Khach hang/ khach hang tiém ning va nhimg van dé ciing nhu thach thuc
cua ho.

° Hi€u rd v€ minh va lam thé nao dé cach giao thi¢p cling nhu ca tinh ctua
ban c6 thé tdc dong dén nguoi khac.

Piéu toi dang noi & ddy khong chi don gian 1a co thong tin tét. Thong tin tot
mo&i chi 14 dau vao. Ban phai biét nhiéu hon vé nhitng dic tinh va loi ich san
pham minh 1am ra. Ban nén biét 1am cach nao san pham duoc tmg dung
trong moi tinh hudng va dap tng duoc nhu cau cta khach hang tiém ning.



Ban ciing can phai biét nhitng van dé va thach thirc ma khach hang cta ban
phai d61 mat. Nhirng kién thirc nay sé cho phép ban nhin nhiing thir ban dang
chao ban véd1 mot cai nhin toan dién.

Khi ban hoc cach tu duy bang cai nhin toan dién chtr khong phai dya trén
nhitng tinh huéng han hep, ban c6 thé giao tiép véi khach hang trén nhiéu
khia canh, ciing nhu ¢ nhiéu cap do trong linh vyc kinh doanh ctia minh, chur
khong chi don thuan ¢ muc d6 san pham (ma nhimg nguoi ban hang khac
thudng quan tim). Va ban s& duoc xem 1a nguoi c6 thé dua ra giai phap,
hodc nhu mot nha tu van co gia tri.

TOI CO Y PINH CHUAN BI KY
CHO MOI CUQC VIENG THAM

Ouy ludt Y dinh Ban hang nay dic biét quan trong bai vi né khong chi ding
mot minh ma con 13 mot phan khong thé tach roi cua tat ca cac Quy luat vé
Y dinh Ban hang. Nhu d3 dé cap ¢ phan dau ctia chuong nay, ban phai chuan
bi cho mdi cudc tiép xtc ban hang c6 chu dinh hay myc tiéu ding.

Bay gio 14 lic ban phai tu hoi: “Tai sao minh phai viéng tham khach hang
nay?” Khong phai dé noi chuyén phiém. Ciing khong phai dé két ban. D6 13
mdt cudc dodi thoai di c6 hoach dinh dé ban dugc nhiéu hang hon cho nhiing
khach hang hay khach hang tiém ning thuc sy muén mua nhirng tht ban co,
boi vi san pham d6 quan trong d6i véi ho. Néu san pham cia ban tugng
trung cho mat lgi ich hop ly, tham chi c6 gia tri ddi véi khach hang tiem
nang hodc khach hang cua hog, ban nén thé hién long tu hao va su néng nhiét
trong cach trinh bay. Tuy nhién, chirng d6 thoi cling chua du dam bao cho
khach hang tiém nang ctia ban s& mua hang.

Hay bat dau cong viéc chudn bi ciia ban cho sy twong tac nay bang cach ling
1€ xac dinh muc dich ctia minh. Hay né1i vo1 chinh ban réng: “Ta s& dén do
dé chan doan, chir khong phai ké toa. Ta s& dén d6 dé tham gia mot cudc tro
chuyén. Ta s& dén d6 khong phai dé ban hang (mic du diéu nay co thé xay
ra). Ta s& dén d6 dé tim ra khach hang dang can ci gi va goi mo suy nghi
cua ho.”

Hay ghi lai va viét ra gidy cac cau hoi c6 thé giup ban tim ra cac thong tin
can thiét dé quyet dinh cai gi 1a phu hop.



Chuan bi day da 1a mot yéu cau cho thanh coéng. Piéu nay khong dé dang
thyc hién ¢ nhitng ngay dau, nhung néu thyc hién tot va trd thanh thoi quen,
ket qua s€ dat & muc khong thé tin dugec.

Tién @& c6 gia tri ma ban dang theo dudi 1a mot yéu td quan trong. Néu
chuan bj dugc mét tién dé hop 1y co gia tri, bang cach don gian va déu din
thay d6i y dinh ctia minh, ban c6 thé tim dugc mot chd ding cho san pham
cia minh v6i nhicu khach hang tiém nang hon. Nhimg y tudng nay khong c6
hiéu qua néu san pham hay dich vu ctia ban khong tot, boi 18, s& c6 mot su
cach biét sau sic giita nhimg gi ban dang thé hién, nhlmg gi ban dang néi voi
san pham ban dang ban. Ban can phai c6 mot san pham hay dich vu véi
nhiing goi v hop 1y va ¢6 gia tri, hoac vo1 mot s6 diém doc dao thuc sy trén
thi truong. Néu duoc nhu vay, ban co thé tim duoc nguoi can hay mudn
chung - néu ban tip trung vao ho chir khong phai vao minh.

Khi chuan bi tot hon 161, ban s€ thay rang chi can thyc hién mot s6 cudc ti€p
xuc khach hang la ban da c6 thé tao ra nhiéu cudc thao luan c6 kha nang dan
dén cac thuong vu thanh cong.

TOI CO Y PINH DUNG NGON TU PHU HOP

Kha nang cua ban trong vi¢c khién cho céc cudc trao doi dugc dé dang, hoac
ban dugc mot san phém (hay dich vu) c6 lién quan truc tiép dén viéc ban lam
thé nao dé kich thich duoc su suy nghi noi ngudi khac. Bé lam dugce viée do,
ban nén s dung nhiing ngdn tur cong hudng véi khach hang hoac khach
hang tiém niang ma khong gay kho chiu cho ho. Tir ngir ¢6 vai tro rat quan
trong! Kha ning tao ra mot moi trudng an toan va it 4p lyc bang nhitng ngdn
tir két hop hai hoa gitra 1y tri va tinh cam s& quyét dinh su thanh cong trong
viéc ban hang.

Poi khi ¢ nhitng nguoi ban hang, du da tién hanh nhiéu budi trinh bay va
nhiéu budi gip g& rat hoanh trang, nhung thong diép cuia ho lai té ra khong
c6 tinh thuyét phuc. Ho tin rang chi can 1y ludn khong thoi 1a da du dé khong
ché vao dau duoc. Can ctr vao nhimng gi da biét, nhitng gi da doc, nhiing gi
da nghién ctru trén trang web hay céc bao cao tai chinh, va nhitng gi da hoc
dugc tir nhimg ngudi khac, ho tin rang khach hang ctia minh ddy 13 mot
khach hang 1y tuong. Tai sao ho khong mudn tiét kiém tién? Tai sao ho
khong muon mot hé théng dang tin cdy hon? Tai sao ho khong mubn cong
nghé tot hon? Nhitng ngudi ban hang nay da tién hanh cac budi trinh bay va



dua ra mot gia thuyét cling nhu 16i 1y luan c¢6 ¥ nghia hoan hao dbi voi cac
khach hang - nhung khach hang tiém nang van khong mua hang.

Nén nhé rang, cac khach hang tiém ning thudng c6 thanh kién tiéu cuc dbi
v6i nhitng nguoi ban hang. Mot trong nhiing 1y do khién cho cac khach hang
nay khong mua hang la vi ngdn nglr ciia nhitng ngudi ban hang khong co
tinh thuyét phuc. Tir ngir ma nhitng ngudi ban hang sir dung di néi 1én rang,
day 1a mot nd luc dé ban cho khach hang mot thir gi d6 ma ho khong can...
hO,élC khong can ngay bay gio... hodc khong qué can dé phai mua véi gia nhu
the.

Trong qua trinh chuan bi, ban hiy nghi dén viéc st dung nhiing tir ngit va
nhimg cau chuyén c6 thé 1am cho khach hang nghi khac vé ban va san pham
ctia ban. Vi vdy, hiy 1ap ké hoach dua ra nhimg goi ¥ va nhitng cu héi c6
gia tri. Y dinh cua ban 1a dung th@ ngdn ngir c6 thé tao duoc sy théng cam
cho ca doi bén. D61 khi, trong qua trinh thio luan, ban co thé nay ra nhiing
giai phap khac, tir mot quan diém khac, cho mot tinh hudng nao do.

Mot lan, hoi1 to1 con lam trinh duoc vién, mot bac si bao véi to1: “To1 cho
nam bénh nhan dung thudc cua ong... va bon nguoi da chét.” Qua khong
phai la budc khoi dau tot dep cho viée vieng tham khach hang.

Toi no1: “To1 hot 6ng diéu nay nhé: khi co gang tim xem thir thudc nao co
thé dung cho nhitng ngudi nay, dng nghi bao nhiéu trong s6 ho sé chét?”

“T6i nghf tat ca ho s& chét.”
“Vay thi t6i khong nghi d6 1a loai thubc dom dau.”

Luc dau, toi khong c¢d bao vé san pham cta minh. T6i khong néi vi sao ong
ay sai, vi néu noi thé thi cau chuyén s& cham dut ngay. Thong qua cdu hoi
ctia minh, t6i da khién 6ng 4y phai suy nghl Toi1 da kip thot dua bac si quay
tro lai voi nhimg gi ma 6ng dang nghi vé san pham cia t6i, va roi toi dé ong
ay tu tim ra cau tra 10i. Toi gitp 6ng muong tuong lai viée dua ra nhiing
quyét dinh ay va nhé lai qué trinh suy nghi ¢ nhimg thoi diém d6 - diéu nay
d3 1am xoay chuyén tinh thé. Khi vi bac si diém lai nhimg mdc tham khao,
ong tu két luan rang thudc cua toi 1a loai ctru ngudi, chr khong phai 1a thude
co van de.

Dicu gi s€ xay ra néu ong bac si ay noi: “To1 nghi khong mot ngudi nao s€



chét ca?” Mot lan nira, t61 s€ khong bao vé san pham ctia minh. Trén thuc té,
phan rng d6 s€ dat ra cau hoi vé chat luong dugc pham, va to1 s€ co gang
gitp vi bac si do thu hoi lai san pham cua chung to1 trén thi truong.

Diéu nay di xay ra trong nganh dugc pham. Cuc Quan 1y Thuc pham va
Duoc pham (FDA) phé chuan cac loai dugc pham, va sau d6 cac thay thudc
méi biét 1a chung c6 van dé. Néu thude cta chiing toi 13 loai nhu thé, uy tin
c4 nhan s& budc t6i chi it cling phai diéu tra sdu h0’n dé xem thuc sy co van
de khong, hay 1a vi kinh nghiém cta vi bac si dy khong binh thucmg Néu
loai thubc d6 can phai loai ra khoi thi truong, toi s& nd luc dé 1am diéu nay.

Nh¢ viée lua chon can than ngdn tr va bao dam y dinh cua minh s€ gianh
dugc su cam thong trong tinh huéng cu thé do, toi co thé hiéu duoc vi tri cua
vi bac si dbi v6i duoc pham cua ching toi va khuyén khich éng suy nghi
theo chiéu hudéng thanh cong, chir khong phai dé that bai. Khach hang can
ching ta sur dung ngon tur ¢ hi¢u qua va chuyén tai y tuéng cta ching ta ra
cudc séng. Néu ching ta khong chuyén tai duoc y tudong véi nhitng ngon tir
c6 hiéu qua vao cudc song, thi cac khach hang cua ching ta sé khong thé xac
minh duoc céc gia thiét cua ching ta, cho du chung c6 vimng chic dén dau
ching nira.

TOI CO Y PINH HUONG VE NOI LUC CUA MINH

Nguoi ta thuong hay d6 18i cho hoan canh. T6i thi lai khong tin vao hoan
canh. Nhitng nguoi thanh cong trong thé gidi nay 1a nhimg ngudi tu tao
dung va tim kiém hoan canh ma minh mudn; va néu khong thé tim thay
ching, ho s€ tao ra chung.

- George Bernard Shaw )

Nhitng ngudi coi trong ndi luc ctia minh tu thdy can phai co trach nhiém vé
nhimg hau qua do hanh dong ctia minh gay ra; ho thuong tin rang chinh ho,
chtr khong phai s6 ménh, hay lanh dao cong ty, hay bat cd mdt ngudi nao
khac quyét dinh s phan cua minh. Nguoc lai, nhiing nguoi coi trong yéu to
ngoai luc thuong xem hoan canh hay mdi truong 1a quan trong d6i voi
nhitng gi xay dén cho ho, chtr khong coi nhitng viéc d6 1a do ho lam hoic
khéng lam. Ho ¢6 xu huéng xem thanh cong 1a do van may quyét dinh, hon
12 nd luc ctia ban than, va ho thich nhin minh nhu nan nhan cta mét tinh thé
da duogc dinh san.



Gerrard Macintosh, qua nghién ctru, dd két luan rang: “Nhitng ngudi ¢ 10ng
tu trong cao, nhitng nguoi biét coi trong noi luc cia minh va co su déng cam
16n thuong c6 khuynh huéng xay dung mot tién dd dua trén thoi gian nhicu
hon, va chinh vi thé ma ho c¢6 khuynh hudng xac dinh cac muc tiéu ciing nhu
tao dung cac mbi quan hé lau bén.”

Véi vige dung cum tur “tién do dua trén thoi gian”, Macintosh mudn am chi
mot s6 ngudi ban hang chi biét xac lép cac muc tiéu ngén han (chung chi
phdi hanh vi ctia ho), trong khi mot sd ngudi khac lai biét xac dinh cac muc
tieu dai han Nguoi ¢6 quan diém dai han hon thu’ong Xem cac muyc tiéu ngan
han 14 “nén tang” cho cac muc tiéu dai han. Piéu nay rat quan trong vi nhiing
nguoi ban hang véi quan diém ngin han thuong c6 xu hudng néng voi hon
trong dam phan, thuyét phuc va nghiéng vé hudng c6 gang két thuc mot giao
dich ban hang trong lan viéng tham dau tién. Nhitng ngudi ban hang co cai
nhin dai han thuong xem xét dén qua kht va twong lai, i ndéi nhu
Macintosh 1a, “4p dung phuong phéap ban hang dya trén su hop tac chan that/
giai quyét tinh hudng”. Va that 1 hay khi cac cudc nghién ctru déu cho thay:
hanh vi ban hang dua trén xay dung quan hé s& vira lam ting cuong chat
luong moi quan hé, vira lam tang long trung thanh ctia khach hang dbi véi
cong ty.(d

Khi tiép can hoat dong kinh doanh ctia minh theo huéng coi trong nodi luc
ban than, ban biét rang thanh cong phu thudc duy nhéat vao mot yéu to - do 1a
ban! Ban ¥ thtc rang y dinh cta ban quyét dinh tat ca, va y dinh ctia ban dan
dit hanh dong cua ban. Ban chuan bj khac han va gid1 thiéu cude thdo luan
cling khac han. Ban tao ra nhiéu co hoi théy 1o khi ban trao d6i cdi m& véi
mo1 nguoi, boi vi ban chon nhitng ngdn tr budc ho phai léng nghe ban mot
cach khac biét.

DPén luot hanh dong cua ban ciling s€ ndi 1€n ¥ dinh cua ban la to 16n va ro
rang. Hay xem mot vi du dién hinh duéi day.

Cach day da lau, cong ty McNeil Consumer Products (Johnson & Johnson)
d3 hanh dong khan cap khi bay nguoi bi chét mot cach bi an sau khi sir dung
loai thube Extra-Strength Tylenol. Ngay lap tic, ho thu hoi 31 triéu lo
Tylenol - tat ca cac loai thuéc Tylenol chir khong chi Extra-Strength - khoi
cac tiém thude va céc siéu thi. Khong ai ¢ thé quén dugc cai cach ma cong
ty nay da hanh xtr tuong xing vdi gia tri cia minh: dat y dinh trong sang 1én
trén tat ca. Y dinh d6 da din dit Johnson & Johnson 1am nhiing viéc dung



dan, va ¥ dinh 1a cuc ky quan trong ddi v6i mdi chung ta nham thuc hién
nhiing diéu ding dan trong ban hang, nhat 1a trong viéc dua dén nhiing an
tuong tot trong tAm tri nguoi mua hang. Nhung con mot thanh t6 nita thudc
vé 161 suy nghi ma chung ta s& can phai trao doi.

Yéu t6 cudi cung dé c6 mot 16i suy nghi dung trong ban hang 1a phai biét tin
rang: d¢ giy an tuong trudc khach hang thi can phai co kha nang truyén dat
thong tin xuat sac, phai c6 kién thirc vimg vang ciia mot nha chuyén mon, va
xay dung cac mdi quan hé kinh doanh tot. Vay thi chiing ta hiy ban vé sy
quan trong cua kién thtrc, kha ning truyén dat va thiét 1ap méi quan hé.

[ viem gan C



Chuong 3
VUN PAP KIEN THUC, KHA
NANG TRUYEN PAT THONG
TIN, VA XAY DUNG CAC MOI
QUAN HE

nhitng ngudi ban hang tdim tam khi ho démg trudc khach hang?

Nguoi xuat sic s& khoi dau voi mot 16i suy nghi ding - d6 1a ¥ dinh
trong sang ma t6i da dé cap - nhung nhitng gi ho ndi va nhitng gi ho lam
trudc mat cac khach hang tiém ning cua minh s& quyét dinh rét cudc ho co
hi¢u qua hay khong.

D i€u gi tao ra su khac biét gitta nhitng nguoi1 ban hang xuat sac véi

Hiéu qua cta nhan vién ban hang trong nhimg tinh hudng mat d6i mat 1 mot
ham s6 ctia ba bién sb: kién thuc (knowledge), truyén dat thong tin
(messaging) va cac moi quan hé (relationships), goi 1a KMR, ma cac nhin
vién ban hang tin rang ho can phai nim virng. Néu tin diéu d6 1a dang, ban
can nd luc hét minh dé thong thao ca ba Iinh vuc do. Néu ban tin ré“tng KMR
1a quan trong, 16i suy nghi cta ban budc ban phai dwa ra mot quyét dinh: toi
s& 1am gi dé c6 dugc diéu nay?

Quan trong 13 phai nhan ra ngay rang kién thirc dung dan, hoic truyén dat
thong tin dung dan, hoic nhitng mdi quan hé dung dan sé& tao ra sy khac biét.
Thanh céng trong ban hang doi hoi phai két hop ca ba diéu dy va ludn ghi
nhé chung. Kién thire, cach truyén dat, va cac modi quan hé khong chi 1a ba
khai niém then chdt; chung con lién quan véi cach suy nghi cta ban. Trong
chuong nay, toi tip trung vao ca hai yéu td: 16i suy nghi va tu tudng, boi
chung khong thé tach roi nhau.

O Chuong 2, toi di chia sé nhitng Quy ludt cia Y dinh Ban hang. Loi suy
nghi nay tham nhip moi thir chung ta 1am, nhét 1a cach chung ta hudng tng
Quy ludt s6 5, 6 va 7. Lam chu kién thtrc, chuan bi cho tat ca cac cudc ghé



tham khach hang, va dung ngdn tir c6 hiéu qua dong mdt vai tro quan trong
doi voi thanh cong caa KMR, boi vi néu khong suy nghi cho dung, ban sé
khong hanh xtr dugc mot cach khac bi¢t du dé co6 mot hicu trng sau rong.

Hau hét cac cong ty chi tap trung vao mot hodc hai trong s cac yéu to nay,
nhu thé chung 1a nhitng van dé tach biét, nhung su that thi KRM - kién thirc,
cach truyén dat va cac moi quan hé - hoa tron vé1 nhau mot cach chat che.

Nhu mo ta & Hinh 3.1, mdi mot yéu té déu c6 tac dong dén hai yéu tb kia.
Nguoi ¢6 mdi quan hé tét véi ban thuong nhan thong diép cia ban véi thai
d6 tich cuc hon 1a néu ban khéng c6 mbi quan hé voi ho. Ban ciling c6 thé
nhan nhiéu thong tin hon tir ho, boi vi thong qua mdi quan hé tot dep, ho s&
tin tuong ban hon. Néu c6 kién thirc sdu rong, ban c6 thé trinh bay thong
di€p cua minh tdt hon. Néu ban dua ra duoc thong diép tdt, moi nguoi s€
mudn co quan h¢ tdt v4i ban, va cung cép cho ban nhiéu thong tin hon.

Vi c& ba yéu to hoa quyén 1an nhau nén néu ban cang thanh cong véi mot
yeu to thi cang c6 nhiéu kha nang la ban thanh cong véi ca hai yéu to con lai.
D¢ dat hi¢u qua t61 da, ban can phai y thirc va phat trién ca ba yéu to do.

hinh 3.1

LOI SUY NGHI
TRONG KIEN N\
THUC: BAN BIET GI

Nhiéu nguoi ban hang

khong c6 dugc nhiing

kien thic can thiét dé

ching to su xuat sic, l

hay d¢ cho khach hang l
hodc khich hang ti€m
nang xem ho nhu nhiing
nha tu van dang tin céy
T6i rat quan ngai vé dleu nay, boi vi nhu vay ching t6 ho khong thu’c sy
hiéu, hay tin tuong vao tim quan trong cua viéc co duoc kién thtrc can thiét
nhiam dat trinh do ban hang xuét sic. Pay 1a mot vé cia phuong trinh: phdi
c6 i kién thire dé khdach hang hodc khdch hang tiém nédng ddanh gid cao
nhitng goi ¥ va nhitng 167 khuyén ciia ban. Ban khong thé trinh bay nhimng
diéu ma ban khong biét.

— —



Vé kia ctia phuong trinh 13 nhitng thr ma kién thirc ¢6 thé dem dén cho ban.
Khi d3 nidm ving tat ca cac kién thuc cbt 15i cua cong vi¢c, ban hoan toan co
du nang lyc dimg truée khach hang hodc khach hang tiém nang, va muac do
nam virng kién thtrc nhu thé s& tao cho ban su tu tin va long tu trong.

Nhiéu cong ty xac dinh kién thuc 1a kién thirc vé san pham, hoic kién thirc
vé k¥ thuat, va danh nhiéu ngin sach cho cac chuong trinh huin luyén dé
truyén dat cac tinh ning, loi ich cia san pham (hay dich vu). Kién thirc thuc
su con nhiéu hon thé. Ngoai nhitng gi chung ta di thao luan trong cac
chuong trudc, né con bao gdm viéc hiéu vé ban than va kha ning tuong tac
vo1 nguot khac thong qua phong cach giao thiép cling nhu ca tinh ctua ban.
Ngoai ra, kién thirc khong chi don gian 13 dir liéu ma con 13 sy tinh thong.
Nhu t61 da noi, ¢ thong tin chinh xdc théi 1a chua da; dé chi moi 1a cai gia
cia dau vao. Ban con phai biét van dung cac thong tin nay thi méi thanh
cong. Ban nén biét va hiéu duogc bdi canh rong 16n hon cua khu vyc ma
khach hang cua ban hoat dong. Néu chimg t6 dugc la minh hiéu khéach hang
mot cach rong hon, day da hon, ban s& thanh cong hon. Trong khi d6, hau
hét nhitng nguoi ban hang khac déu thiéu kién thire nay.

Nguoc lai, ban t6i 1a Mike Accadi, 1am nghé ban vat liéu va thiét bj dong goi
cho cong ty Wurzburg Inc. ¢ thanh phd Memphis, bang Tennessee, da danh
hon 30 nam dé trau doi kién thirc ctia minh. Mike chi ra rang: néu ban 1a d6i
tac thuc sy ctia mot khach hang, ban khong can phai ban ma khach hang 4y
van mua hang cua ban. Anh ta néi: “Néu da tré thanh mét doi tac, ban sé tro
thanh ngudn cung tng cta khach hang. Ban khong con la ngudi ban dao nita,
ban di 1a mot phan cua hé théng.”

Lay vi duy, Mike ké rang mot trong nhitng khach hang 16n nhat ma anh giao
hang ngan kién hang trong mot tuan dang gip phai thoi ky bién dong lién
tuc. Anh ké: “Toda nha khi ay lién tuc bi xdo tung va ngudi giao hang cr bi
doi tuyén subt. Cach day ba nam, ho trdi qua mot su thay ddi 16n. Ho moi
mot cong ty tu van dé gifip tai cau trac va gidi thidu ca toi v4i cong ty nay;
va ké tir 46 tro di, toi gip cong ty tu van Ay hau nhu hang ngay. Nhitng nhan
vién tu van hoi t6i du thir - nhitng thir ma ban nghi 13 ho khong nén néi véi
mot nguoi chuyén vé bao bi, thi ho lai ¢t goi to1 dé trao doi. Thé 1a toi tro
thanh tu van cua cong ty tu van ay, tham chi con giai quyét ca cong viéc ho
ho, hodc tim ngudi giup ho giai quyét cong viéc. D6 chinh 1a diéu t6i mudn
néi vé ngudn cung ung.”



Xin dua ra mot vi du khac dé ban co thé théy kién thirc c6 sttc manh nhu thé
nao: Dao no, toi dang la gidm ddc ban hang khu vuc kinh doanh thudc tri
bénh tiéu dudong cho mot cong ty duoc & bang Alabama. Chung to6i c6 mot
doi thu ban cung mdt loai san phrftm, va cac khach hang cua chung t61 noi
rang ho s& quyét dinh dua trén gia chao hang. Ching t6i khang dinh thudc
ctia chiing toi ré hon, dbi thu cling néi thude cia ho ré hon, va ca hai déu co
ly. Dua vao cach ma khach hang mua hang, ca hai cong ty déu co thé khang
dinh la hang cua minh ré hon.

T6i bao dai dién ban hang rang t6i mudn ho di khao sat tit ca cac ctra hang
ban 1& ¢ khip bang Alabama va dat cau hoi: “Khi mot bénh nhan phai tra
tién cho mot toa thude udng trong 30 ngay, thi loai thuéc nao ré hon? Pung
hoi ho gia bao nhiéu. Ban khong c6 quyén hoi cac tiém thudc tdy tinh gid
bao nhiéu véi khach hang ctiia minh. Nhung ban c6 quyén biét lidu c6 hay
khong su chénh 1éch vé gia.”

T6i néi rang toi mudn ghi lai gid & cac tiém thubc ho ghé dén, boi vi t6i
muon biét chinh x4c noi ndo chiing t6i c¢6 wu thé vé gia va noi nao thi khong.
T6i ciing mudn biét su chénh 1éch vé gia gifta cac tiém thudc chiu cung cap
thong tin, vi mot s tiém dong ¥ néi nhung mot sb thi khong.

Chuing t6i thay rang: tai 70% cac tiém thudc tdy ¢ bang Alabama, néu mot
bénh nhan tra bang tién mat, tién thudc udng trong 30 ngdy ctia chiing toi ré
hon céc thude khac. D6 1a thuc té. Vi vy, khi ghé thim mdt vi bac si, toi da
héi: “Véi cac bénh nhan cia ong, d6i v6i nhitng loai thudc giéng y nhu nhau
thi gi4 ca c6 tim quan trong nhu thé nao?” Chac ban ¢ thé doan dugc, vi
bac si do tra 101 rang: “D6 1a diéu quan trong nhat.”

Sau do, to1 lai hor: “Ong quan tam dén loai gia nao? Gia giao cho ti¢m thudc
tay (gia ma ca hai cong ty dang ap dung) hay la gia ma bénh nhan phai tra?”
Tram lan nhu mot, cac bac si déu noi: “Toi khong quan tim dén gia cac tiém
thudc phai tra; t6i chi quan tdm dén nhiing gi ma bénh nhan phai tra.”

T6i lai n6i véi vi bac si dy: “Pay 1a nhitng gi t6i mudn nhd o6ng. Hiy bao ai
d6 trong van phong cta 6ng goi dén mudi tiém thudc ma bénh nhan cua ong
thuong ghé mua. Hoi cac tiém thude do, ‘Trong cac loai thudc ndy, thube
nao ré hon khi bénh nhan mua mot lidu ué)ng trong 30 ngay?’ Khi nhan dugc
cau tra 101 tuc 1a, 6ng da thuc hién dugc mot cudoc nghién ciru thi trrong nho
nho, va ong s& biét két qua. Luc nay, t6i khong can 6ng phai nghe toi noi



rang san pham cua ching toi ré hon, va éng cling khong can nghe ddi tha cua
t01 no1 nhu vay. Nhung thwa Ong, ddy 13 nhitng gi t61 biét, bai vi chung toi da
nghlen ctru: gia thudc cua ching toi ban cho ngu’ol bénh ré hon & bay trong
s6 muoi tiém thube tay & bang Alabama. Néu 6ng cho ai do g01 dén muoi
tiém thudc tdy dé ty tim hiéu, to6i s& dii nguoi d6 an trwa. Néu thudc cia
chung t6i khong ré hon nhitng thudc khic & bay trong muoi tiém thude do,
toi s& ddi tat ca moi ngudi trong van phong ctia dng an trua.”

Pén cudi nam, chung toi 1a khu vuc duy nhat trong s6 70 khu vuc cua toan
cong ty co6 doanh sd ban vuot d6i thu. SO nhan vién ban hang & bang
Alabama cua dbi thu 16n gip doi chiing t6i, nhung chung t6i lai 12 khu vuc
duy nhat cta cong ty & Hoa Ky c6 thi phan 16n hon ho. Chung t6i dat dugc
diéu nay vi ching toi biét dugc diéu gi 1a quan trong d6i véi khach hang.
Chuing t6i ¢6 thé dén cac phong mach ctia cac bac si véi mot su tu tin, boi vi
chung t6i biét rang thudc ctia minh ban cho bénh nhéin ré hon & bay trong s6
muoi tiém thuoc tay. Chung t6i cling biét gia ca 1 yéu to phan biét va la moi
quan tam chinh cua céc khach hang Chung t01 hoan toan sin sang dé cho vi
béc si d6 goi dén muodi tiém thudc tay, Va néu thudc cua chung to1 khong co
gia ré hon, vi bat ky 1y do gi, chung toi san sang chap nhan mat khach hang.

Con c¢6 mot 1y do khac nira trong cau chuyén nay. Khéng hé c6 san pham
ngang nhau. Ngay ca nhimng san pham giéng hét nhau vé thanh phan hoa
chat, hoac vé dic tinh, hoac vé cong dung, hodc vé g1a hoac Ve su tién dung,
hodc vé dich vu... thi van phai c6 diéu gi d6 doc dao dé 16i cudn dugc mét sd
khach hang nao d6. Ly tuéng 1a mot san pham phai c6 mot vai yéu to doc
dao va cling 1y tuong la phong marketing phai nhan ra dugc nhing yéu t6
ay, va quang ba bang nhitng thong tin tiép thi doc ddo dén nhirng khach hang
tiém niang ctia minh. Nhung boi vi day khong pha1 12 mot thé giéi hoan hao
nén chinh ban phai tur kham pha ra cac yéu to doc déo nay va quang ba
chung dén khach hang trong thi truong ctia minh. To1 s€ no61 vé cach thirc & ay
trong Chuong 7, c6 gang lam sao dé dan két cic yéu t6 nay vao trong mot
cau chuyén hap dan.

Nguoi ban hang can phai hiéu duge buc tranh tong thé, ciing nhu nhitng van
dé va thach thirc ma khach hang dang phai d6i mat trong th vuc kinh doanh
cua chinh ho; va de lam duoc diéu do, nguoi ban hang can phai lam cho
khach hang noi vé nhimg khé khan cua ch1nh minh. D& c6 mot 16i suy nghi
tré thanh dac biét, ban phai ¢ dat duoc cap do kién thuc nay. Piéu do dic
biét thich hop khi ban ban nhiéu loai hang. Hau nhu cac khach hang déu hai



long khi ban thé hién su quan tam dén linh vuc cta ho; ho mudn tin réng ban
biet nhi€éu hon va quan tam t61 nhi€u thit hon nira, chtr khong chi go1 gon
trong nhirng mat hang va dich vu cua ban.

Mot vai Quy ludt ciia Y dinh nhan manh tim quan trong cta khau chuén bj
cac cau hoi ma ban s€ dua ra, hodc moi truong ma ban s€ tao ra khi tiép XUc
khach hang. Kién thurc 12 ti can thiét dé tao cho ban kha ning chuan bi tt.
Nhing cau hoi hay s& khuyén khich khach hang va khach hang tiém ning
bay t6 nhiing Van dé kinh doanh cta ho rd rang hon. Kha ning dua ra nhiing
cau h01 sdu sdc cta ban fy thudc phan I6n vao kién thirc cua ban, bo1 vi
cang nam dugc tinh hinh, nhimg cau hoi ctia ban s& cang sau sic. Kién thic
ctia ban cho phép ban tip trung ning luong vao khach hang tiém ning, lang
nghe ho mdt cach hiéu qua hon, va phan hoi v&i sy cam thong hon. Ban s¢&
lam chu dugc minh va nhitng khia canh gitip cho viéc dam phan ban hang
thanh cong, boi vi ban khong con lo lang s& bi hoi nhirng cdu ma ban khong
¢ cu tra 101, chir chua ndi dén mot cau tra 1o tot. ROi ban ndm tit ca cac
thong tin va sit dung chung trong cac giao dich ban hang khi thich hop.

Kién thirc c6 thé c6 duoc tir nhiéu ngudn - tir huan luyén, tir nhitng thir hoc
dugc trong qua trinh lam viéc, tor nguoi khac, hodc tr nhiing gi ban tu hoc.
Ban cling c6 duoc kién thtrc do sy dam mé va tinh td mo cta béan than. Chinh
cach suy nghi cua ban - va chi c6 cach suy nghi ctia ban - vé kién thirc méi
thuc day ban tim kiém va nim duoc cac thong tin can thiét dé ban 16n manh
ma chang mang dén nhiing “hy sinh” c6 thé cé.

Nhitng hy sinh d6, nhu nguoi ta néi, “thire khuya ddy sém”, 1a nhéan t6 chinh
quyét dinh su thanh cong cua ban. Dé nam viing kién thirc va trd thanh chd
dua cua khach hang, ban phai sin sang tra gia, c¢6 thé 1a khong dau dén gi,
nhu phai han ché xem tivi, hodc kho s& hon nhu mot khéa hoc & truong dai
hoc.

Viéc nam viing kién thic c6 tac dung nhu 1 “chat xtc tac” giup cho ban c6
thong di€p hay va nhitng mé1 quan h¢ cé gia tri. Hay c6 gang hoan thién dau
oc deé phat trién su uyén bac cuia minh.

LOI SUY NGHI TRONG TRUYEN PAT THONG TIN:

BAN THE HIEN NO NHU THE NAO

Yéu to thtr hai ctia viéc ban hang hiéu qua trudc khach hang 13 truyén thong -



ban nodi gi va ban noi nhu thé nao. Nhu nha van Mark Twain da c6 lan néi:
“Su khac nhau gitra 101 n6i gan dung va 161 no1 dung that su la mdt van dé
16m - do 1a su khac nhau gitta con dom dom va tia chdp.”

Kha ning thé hién thong diép ctia minh mot cach hiéu qua ciing 1a mot ham
s6 chi 16 rang ban hiéu khach hang va moi quan hé cta ban véi khach hang
nhu thé ndo. Ly twdng nhat 1a nhitng gi ban noi s& thiic day khach hang va
khach hang tiém ning nghi dén nhiing d¢ tai theo nhitng cach thirc ma ho
chua timg nghi dén trude ddy. Truyén dat thong tin & ddy 1a dua ra thong tin
mot cach hidu qua, nham khuyén khich nguoi mua mubn biét nhiéu hon do
da cam nhan duogc, thong qua 161 n61 va hanh vi cua ban, rﬁng ban co thé
giup ho dat duoc mot cai gi do that quan trong ddi v6i ho. Ho mudn biét
quan diém cua ban, chir khong phai chi chiu dung nghe ban chio hang va
nén néng dém timg gidy cho toi khi ban ngung noi.

Truyén dat thong tin khong can thiét 1a ban phai thudc 1ong va chuyén tai
mot thong di€p ban hang duogc cham chut ky 1u:0’ng, hay lap di 1ap lai mot
kich ban véi moi khach hang tiém ning. Truyén dat thong tin hiéu qua bao
ham mot tu duy bao quat dugce birc tranh toan canh trude khi néi chuyén véi
d6i tac. Po 1a viéc chuin bi thong diép nham thuc day khach hang suy nghi
va ddi thoai, trong khi van tao duoc bau khong khi khién khéch hang cam
thay dé chlu chu’ khong cam thay bi nhiéu 4p luc. N6 bao gom mdt sd hoac
tat ca cac yéu to: cAu hoi, mo dau trudc khi dit cau hoi, quan sat, yéu cu,
trinh bay thong tin, va doi khi 13 y kién. (Viéc nhan vién ban hang hing xe
hoi BMW d2 bao tdi nén chon loai xe Infiniti cling 1 dang thé hién y kién
ctia anh ta.)

Céch chuan bi nhu thé nay cho phép ban xay dung mot thong dlep phu h0'p
cho tung khach hang tiém nang hay d6i tic ma ban dang nham dén. Nhiéu
cong ty da sai lam khi tung cac dai dién cua minh ra voi mot kich ban tiéu
chudn ma ho sé ldp di ldp lai cho nhiéu ngwoi; ddy 1a cach tiép can nguy
hiém boi vi n6 c6 thé giébng nhu mot 10i rao hang. Dan Weilbaker, gido su
chuyén nganh Kinh doanh tai Pai hoc Northern Illinois, ké véi toi rr:ing, ong
va cac dong nghiép trong khoa di ndi véi cac sinh vién nganh ban hang vé
cac kich ban dugc chuén hoa nhu sau: “Chiing khong hay 1am, bai vi chung
khong dap ung nhu cau cho timng ca nhan khach hang. Nhung mat khac, toi
cho rang, tat ca chung ta c6 rat nhiéu ‘mday thu bang’ nho trong dau va chung
gidng nhu nhiing ‘bite’ 4m thanh, nhiing thong diép nho da thu sin va ludn
ludn phat ra khac nhau. Néu d6 la dé tai ma ban biét rd va ban noéi moi thu



déu thuyét phuc, thi su thuyét phuc d6 dén tir thuc hanh, boi vi ban 1am
nhitng viéc nay lap di 1dp lai cho du tir ngr khong hoan toan chinh xac. N6
khong phai 1a mot kich ban cii. N6 1a cai gi d6 ma ban nhap tdm dén ndi cir
thé ma tudn ra nhanh chong va c6 dong, du ban thuc ra khong nghi nhiéu vé
no.” Mot thong di¢p hi¢u qua phai c6 vé tu nhién. Cho du ban chon cach viét
thanh bai hay timg diém ghi nhd thi ban cling nén bién né thanh thtr cua
riéng minh, va khach hang s& muén nghe theo ban.

Néu chung ta khong xem xét k¥ tinh hinh ctia khach hang, hay khong suy
nghi vé méi trudng ma thong diép cia chung ta co thé tao ra, rat c¢o kha ning
chung ta s& chuan bi sai thong diép. Mike Bradley dua ra mot dan ching vé
su nhiéu loan trong thong diép dé canh bao ching ta. Mike 1a Giam déc diéu
hanh cua cong ty Derse Exhibits Pittsburgh va 1a Pho Chu tich cua cong ty
me chuyén thiét ké va td chtrc cac hoi cho thuong mai. Mot thoi gian trudc
do, Mike tham gia mot cong ty mdi trong vai tro 1a mot nhan vién ban hang
va d3 noi v6i Giam doc tiép thi (CMO) rang, “Néu toi 1a mot nhan vién ban
hang tiém ning va t6i mudn biét nhiéu hon vé cong ty, thi cic cong cu ban
hang cua chung ta co giup duoc gi khong? Chung ta ¢ gi dé noi vé cong
ty?”

Vi Giam déc tiép thi chi cho Mike mot ban thuyét trinh cta cong ty viét bang
Power Point dai 250 trang. Bai trinh bay bao gom lich sir cong ty - voi
nhiing tu liéu chang lién quan gi dén suy nghi ctiia khach hang vé viéc mua
san pham cua cong ty ca. N6 dé cdp dén cac nhan vién tan tuy cta cong ty,
nhiing giai thudéng ma cong ty da glanh duogc, lai lich cua lanh dao, danh
sach khach hang, so lu.’O‘ng va dla diém cac van phong trén khip thé g101
Mike néi v6i 6ng Giam dbc tiép thi: “Ong co6 dang dua véi t6i khong ddy.
Ong muén nguoi ta ngdi nghe hét 250 trang tom tat va hy vong trong cai mé
d6 s& c6 chon gidu diéu gi lam ho quan tdm sao? Khong doi nao.”

Mike tin rang, that khong may 14, nhiéu t6 chirc ban hang van van hanh nhu
thé ngudi bén ngoai quan tdm lam dén lich st ciia cong ty, nhitng thanh tich
va thanh cong cua nd. “To6i nghi hiéu qua ban hang 1a mot sy tong hoa cia
cac quan hé va cong cu thich hop nham gitp nhan vién ban hang gi6i thiéu
vé cong ty. Vao luc t6i thuc hién ban trinh bay dau tién, 250 trang kia da
dugc cit xudng con vén ven 18 trang. Ban hang nghia 13 phai hiéu khach
hang cling nhu nhitng gi anh ta quan tam, ngay ca trudc khi ban budc vao
ctra, dic biét 1a trong mot budi ra mat chinh thirc.” Mike khong chi suy nghi
nhu mdt nguodi mua hang, cich suy nghi rang truyén thong chinh 1a yéu tb



quan trong da thuc day anh c6 nhitng thay doi trong cach thirc gisi thiéu.

Hay dung nhitng 10i n6i hop long khach hang cua ban. Viée ndy bao gom ca
viéc dit cau hoi. Hay nghi ra nhimg cdu hoi ban can phai hoi, va nhiing gi
ban can dat duoc qua cudc thao luan truéc khi ban gap mot khach hang tiem
nang nao d6. Tao ra nhiing 15i mao dau trudc khi di vao cac cau hoi dé tao
su thoai mai cho minh ciing nhu cho khach hang, chang han: “Ban c6 phién
khong néu toi hoi...?” hodc “Bay gid co thuan tién dé nodi vé...?” Biét sip xép
cac cau hoi va ndi dung cua chiing, cling nhu tao ra bau khong khi c¢6 thé lam
tang su tin tuéng va hop tac, ban s& chuyén tai duoc cac thong diép mot cach
c6 hiéu qua cao - d6 chinh 1a diéu s& lam cho khach hang mudn biét nhiéu
hon (vé san pham cta ban).

Thinh thoang c6 mot ngudi ban hang nodi voi toi rang: “Tdi rat lo ling vé
cach chuyén tai cac théng diép ctia minh. Tdi co kién thtrc, va toi dang cd
xay dung cac moi quan hé [hodc toi dd co ciac mdi quan hé], nhung moi
nguoi lai khong mudn lang nghe t6i.”

T6i hoi nguoi do: “Sao ban lai nghi thé? Ké cho t6i nghe cach truyén dat cia
ban nao. Cho t6i mot vi du vé nhiing gi ban da noi voi nguot ta khi gap ho
nao.” Hau hét nhitng ngudi ban hang déu co cach truyen dat thong tin cua
nguoi di ban hang “Hom nay t61 mudn noi véi quy vi ve...” hodc “Quy vi da
bao gio nghi dén...?” Khi ban n6i hét nhe mot nhan vién ban hang dac trung
(qua sach v¢), thi nguol dang no1 chuyén cung ban s€ hanh xir nhu madt
nguoi di mua. D6 14 van dé dau tién, va 1a van dé 1on.

Thé hai 1a néu ban truyén dat khong tdt, ban co thé dwa vao kha nang tao
dung cac mbi quan hé cua minh. Néu quan hé cua ban viing chic thi mot sd
nguoi co thé s& chiéu c6 viée truyén dat kém coi. Tuy nhién, ngudi ban hang
can phai hiéu rang: néu khéng tao dwoc nhitng doi thoai ¢é y nghia, thi sé
khéng c6 ban hang. Chi c¢6 thé 1a mua hang, chir khong c6 ban hang.

Truyén thong hiéu qua nghia 1a tham gia vao mot cudc doi thoai co ¥ nghia.
To61 dinh nghia doi thoai ¢é ¥y nghia 1a mot cudc trao doi vé su that gilra
nhimg ngudi da trudong thanh. Poi tac 1am an cua toi, ong Mike MacLeod,
dinh nghia d6 1a mot dong chay y nghia that théng suét. O ca hai dinh nghia
trén, nd déu co nghia 1a mot cudc doi thoai - tirc 6 hai nguoi noi. b6 khong
phai la doc thoai. P6 khong phai 1a mot ngudi clr n61 con nguoi kia chi biét
nghe.



Van dé c6t 161 & ddy 1a ngdn tir ban dung cd y nghia rat quan trong trong viéc
tao ra d6i thoai, va ban phai tin vao diéu do. Tuy nhién, méi khi tham gia
mot cudc tiép xtc ban hang, hau nhu t6i ludon nghe ngudi ban hang nodi
nhiing diéu ma 18 ra ¢ thé dugc ndi mét cach hiéu qua hon nhiéu. Nhiing
ngudi ban hang thong thuong khong dé tm suy nghi nhiéu vé ngdn tir ma 18
ra ho nén khai thac. C6 vé nhu ho thuong khong chuan bi chu ddo dé c6 cach
dién dat 16 rang, nham 1am cho cau chuyén vé&i khach hang duoc sinh dong
va tich cuec.

Quy luat Y dinh Bdn hang s6 7 néi rang: “T6i c6 y dinh sir dung tir ngit ciing
nhu tim tht ngdn tir phu hop v6i khach hang va c6 tinh thuyét phuc.” Khi
chung ta kién tri n6i nhitng diéu ding dan vao thoi diém ding dan, theo mot
cach ding dan, chiing ta s& c6 strc thuyét phuc hon, s& ban duoc nhiéu hang
hon, va sé& c6 hiéu qua hon. Nhung cai gi méi 1a dung? Lam thé nao dé ngén
tur cia ban luc nao cling ¢6 tac dung nhu ban mudn?

Trong céac théng diép ban hang, cai duoc goi 13 diing duogc thic day boi mot
sy tong hoa cua ¥ dinh diing (43 duoc thao luin trude day) véi nodi dung
diing - va su tong hoa nay chi c6 thé dugc thuc hién tot nhat bang viée suy
nghi nhu mdt nguot mua chir khong phai nhu mot nguoi ban.

Hau hét y dinh cia nguoi ban hang 1a trung thuc, it khi ddi tré 16 lidu. Nhung
ngay ca khi nhitng gi ho néi 1a sy that, thi trong mat ctia khach hang khong
phai 100% nhitng diéu ho néi déu 1a diing. Di xa hon mot bude; khong phai
100% nhimg gi ho tin déu thuyét phuc. Cach dé dang dé thay bao nhiéu phan
tram nhiing gi ban néi c6 tinh thuyét phuc 1a nhin vao thi phan: hé noi nao
khach hang mua hang, thi noi d6 ban da thuyét phuc duoc ho.

Ngon tur that quan trong! NoO tao nén anh huéng, va vi vay, néu ban chuan bi
ngdn tir ciia minh cho timg cudc tiép xuc voi 16i suy nghi nhu thé, ban s& ban
duoc nhiéu hang hon. Thong diép ctia ban khong phai ndi vé san pham hay
dich vu ctia minh, ma 1a nd lyc dé tim hiéu xem c6 su phu hop gitra cai ban
cung mg v&i nhu cu ctia khach hang hay khong. Ban nén néi gi trong cudc
gip g& ndy, va lam sao dé du bao duogc cude gip g& d6 s& nhu thé nao? Néu
c6 thé du bao dugc, ban nén danh du thoi gian dé tim ra nhitng 1061 no61 co
tinh thuyét phuc nhat. Tuy nhién, thuong thi ngudi ban hang khong duoc
chuan bi dé c6 dugc nhitng ciu hoi, ciu chuyén, va nhitng vi du mang tac
dong manh mé nhat c6 thé, bai vi ho khong trau chudt tirng tir mot.



Thudng chung ta khong quen 1am thé, va vi vay chiing ta can thuc tap. No
gﬁn nhu la kich ung tac. Cac kich si c6 dugc mot tinh huéng va mot nhan
vat; ho phai sang ché ra nhing 15i thoai cho phu hop voi nhan vat va phat
trién tinh huéng éy. Khi xem céc kich si ing tac tai ba biéu dién, ban s& nhan
théy 13 ho rat tu nhién, trong ho nhu khong hé tap duot trudce - do 1a nho ho
d4 thuc hanh trude d6 rdi. Co 18 ho khong tap trudc mot cach chinh xéc tinh
huéng va nhan vat, nhung ho da thuc hanh hang tram lan qua nhiing vé
khac, va vi vy ma ho ludn sian sang. Khi ban phat trién y twéng mot cach vo
thurc, thong qua viéc tap duot tich cuc, cac khai niém khong con la nhiing tir
ngir dai dong trén trang gidy nita, ma chinh nhiing y tuéng trong dau ban da
chuyén thanh sy truyén dat c6 hiéu qua.

Nguoi ban hang can suy nghi khong chi dén nhiing thong tin ho tim kiém
qua cac cau hodi, ma con vé khong khi, moi truong va trang thai ho mudn tao
ra cing v4i ngodn tir ho str dung. Hay st dung nhing tir ngir dung dé tao ra
mot tam trang tich cuc, mot su bién ddi tich cuc, bau khong khi tich cuc,
hoan canh va cam giac tich cuc. Chi bang cach suy nghi thau ddo, ban mai
c6 thé lya chon duoc tur nglr dung, nho d6 mai tao ra duge mot thong di¢p
hi¢u qua.

Can thiét nhat trong ban hang 1a ¢c6 mot cudc ddi thoai hai chiéu, néu ban
muon khach mua hang. Thong thuong, nhitng cudc tiép xtc ban hang khong
tao ra duoc cac doi thoai cod v nghia, va nguoi ban hang thuong nhan dugce
mot sy lang nghe thy dong - ma néu dugc vay ciling di 1a may lam roi.
Thuong ngu:0’1 ban hang hay dua ra nhlmg y tudng chinh, nhiing gla dinh va
ctr n6i vé chung trong sudt cudc trao doi. Trong khi d6 ban lai muon nguoi
khac dap ing mot cach tich cuc. Hay giit cho dau 6c ctia ban tip trung vao
nguoi khac cling nhu vao viéc c6 dugc mot cudc ddi thoai béng cach su
dung ngon tir thich hop, va biét lang nghe. Khi di san sang cho muc tuong
tac do, ban chic chin sé ban duoc hang. Con néu nhu ban chi nhan duogc su
lang nghe thu dong tir khach hang ddi véi 101 doc thoai cuia minh - cho du
nhirng 101 n61 ctia ban ¢6 muot ma dén dau - thi doan chic ban cling s€ kho
ma ban dugc hang.

LOI SUY NGHI TRONG QUAN HE: CACH BAN KET NOI

Cai chan thtr ba cua “chiéc ghé” chung ta dang xay dung la m61 quan hé. Loi
suy nghi coi trong quan h¢ 1a phai xem vi¢c xay dung cac moi quan hé la
viéc cO y nghia quan trong doi1 véi ban than minh. Néu ban khong tin rang



mot mdi quan hé kinh doanh tich cyc voi khach hang hodc khach hang tiém
nang la quan trong, ban s€ khong no lyc dé xay dung no.

Hau hét nhu:ng nguoi trong gidi kinh doanh déu hiéu rang cac mbi quan hé
kinh doanh tét dep sé& glup ho thanh cong trong cong viéc cua minh. Hau hét
nhirng ngudi ban hang déu biét ho s& thanh cong hon véi khach hang, néu ho
xay dung dugc nhiing mbi quan hé tot dep. Trong thuc té, néu ban cang co
nhiéu moi quan hé 16t va da dang, ban s& cang dat hiéu qua cao hon trong
nhirng cong viéc ma ban dam nhi¢m.

Hau nhu ai trong chung ta ciing ¢ mot cach tiép cin ngau nhién hoic thu
dong trong viéc xay dung cac moi quan hé. Chung ta c6 xu huéng cir dé mic
chung xay ra. Mot chién luge chuyén nghiép va cé hiéu qua hon 1a xay du:ng
moi quan h¢ co tinh chién luoc, khong phal vi ban muon lam ra that nhleu
tién (mic du néu cd nhu vay thi ciing chang c¢é gi xau), hodc vi ban muén
thanh cong 6 bat ky khia canh nao ban cho 1a c6 y nghia, ma chinh la vi ban
mudn co mot cudc song tron ven va thil vi hon. Trén nhiéu phu’O’ng dién,
chinh s6 luong va chat luong cac mdi quan hé s& quyét dinh chét lugng cudc
sdng cua ban.

Hau hét moi ngudi van thuong xdy dung cac moi quan hé mot cach bira bai.
Néu ban c6 mot 16i suy nghi coi trong quan hé, cho rang cac mdi quan hé 13
quan trong, ban nén sap dat cac quan h¢ cua ban (chung ta goi do 1a thiét ké
quan hé) mot cach co ¥ thic, co can nhic va c6 chién luge v6i bdn nhom
nguodi sau:

1. Ngum trong céng ty ¢é vai tro quan trong doi véi thanh céng cua ban.
Ban can nhimg nguoi nay dé hoan thanh cong viéc ctia minh. Ho ¢6 thé bao
gom cac nhan vién phuc vu khach hang, tha kho, nhan vién tai chinh - nhiing
nguoi c¢6 thé lam cho cong viée cla ban thanh dé dang hon... hodc thanh
khong thé thyc hién duoc. Ho ¢6 thé 1a mot nhém nhiéu thanh phan khac
nhau, khong chi don gian 14 dong nghiép ciing bo phan ban hang, ma con 13
dong nghiép 1am ¢ nhitng bo phan khac. Cang da dang cang tot.

2. Nguoi bén ngodi c¢éng ty c6 vai tro quan trong dén viéc hoan thanh cong
viéc cua ban. Ho co6 thé 1a khach hang, ngudi ban hang, co quan quan 1y,
hodc bat ctr ai - mién la khong ¢ trong cung cong ty voi ban.

3. Nhitng nguwoi cé vai tro quan trong doi véi sw thanh dat trong nghé nghiép
cua ban. Nhitng ngudi nay c6 thé bao gom s€p cua ban, giam doc nhan su,



ngudi ¢d van, hodc nhitng ngudi khac trong cing cong ty. Ban can gip va
phat trién mdi quan hé véi nhitng ngudi nay, néu ho co thé gitp ban hiéu vé
nhitng viéc lién quan dén mot co hoi trong twong lai, hodc giup ban nam bat
mot co hoi. Ho con ¢6 thé 1a nhitng ngudi ¢ bén ngoai cong ty nhu cac nha
tu van, ban bé, hodc vo con. Ho 1a nhitng ngudi chia sé nhimg hiéu biét va
kinh nghi€ém v61 ban, bao ban ban khi ho nghi ban dang pham sai 1am, hodc
dua ra mot hudng giai quyét ma ban co thé khong bao gid nghi dén.

4. Nhitng nguwoi ma ban cdn phdi cdi thién méi quan hé. Ban biét ho - ho 13
khach hang (hoac tung la khach hang) ma ban hodc cong ty ban tho o
(thuong 1a do vo tinh) va ban mudn cai thién hay budc phai cai thién mbi
quan h¢ vo1 ho dé thuc hién cong viéc mot cach hiéu qua. S€ la diéu may
man néu ban khong c6 ai trong nhom nay, nhung nhitng nguoi nay 1a ¢d, cho
du ban khong thé xac dinh duogc ho, va ban c6 kha nang thanh cong nhiéu
hon néu ban biét rd ho 13 ai.

Muc ti€u cua viéc xay dung cac mdi quan h¢ la dé hiéu va thuyét phuc nguoi
khac lang nghe ban mot cdach khac biét. P6 1a nhd ban biét tao cho minh mot
vé dgc dao, tin cay, tin nhiém, va rat chuyén nghiép.

Ciling nén nhd rang, ai cling quan trong ca (cuong linh cta Shari Kulkis );
khong c6 ai 1a “nguoi thap bé”. Toi van ram ca minh lai mdi khi nghe thay ai
d6 str dung cum tir nay. Ho 4m chi nhitng nguo1 don dep nha ctra, thu ky luu
giit ho so, nhan vién tiép tan, nhan vién hanh chinh; ho khong néi dén “giai
cap” quan ly. Bat cr ngudi nao c6 thai dd d6, ho hau nhu nhin nhan nguoi
khac theo dang cap, va d6 1a mot 16i suy nghi tiéu cuc.

Mot 16i suy nghi x4y dung quan hé 1a mot sy dau tu dai hoi nham mang lai
loi ich ngan han ciing nhu dai han. Nguoi ta néi véi téi: “Anh cir ndi mai vé
viéc xay dung quan h¢, nhung that ra phai tdn rat nhiéu thoi gian moi co
duoc nd ddy.” Quan diém cua t6i 14 khdng phai mat qua nhiéu thoi gian dé
xay dung quan hé v&i moi nguoi, va ban s€ nhan duogc lgi ich ciia mot mbi
quan hé ngay khi bdt dau hudng dén ngueoi khdc.

Ngay phat dau tién biét hu:ong vé ngu’m khac, ban s€ nhan thay c¢6 nhiéu
nguoi thich ban hon, nhleu ngudi mudn gitp ban hon, ho muon lang nghe
ban, va khong can phai vé 1au dai, ma 13 ngay bay gio. Nhung néu ban ich ky
va nghi rang xay dung mot mdi quan hé 1a mot viée lam ton thoi gian thi ban
s€ khong thé 1am duoc - va ban sé& khong nhan duoc gi ca.



Chi tlec 1a it ai trong chiing ta biét cach lam thé nao dé xay dung va duy tri
cac mdi quan hé tich cuc mot cach cé ¥ thic, co hé théng, va deu ddn. Phan
16m ching ta khong blet cach xay dung tir con s6 khong mot mdi quan hé tich
cuc véi mot nguoi ¢o tim quan trong d6i vi viée kinh doanh ctia minh, hoic
khong biét cach cai thién mot mdi quan hé da phai nhat, hoac thay doi mot
moi quan hé ma trong d6 doi tic khong thich minh, hodc phét trién theo
chiéu hudng tich cuc mot mdi quan hé xua nay van mang tinh doi khang.

Céac mbi quan hé tich cuc 1a diém xuat phét cho tat ca cac doanh nghiép - d6
1a nhimg moi quan hé t6t voi khach hang, cac nha cung tng, va nguoi lao
dong. So voi cac nganh khéc, cac nganh kinh doanh nhu tu van quan tri, ké
toan, va luat su phu thudoc vao cac mbi quan h¢ ca nhan véi khach hang
nhiéu hon. Tuy nhién, doanh nghiép nao ciing coi viéc xay dung mdi quan
hé 14 quan trong. Khi viéc kinh doanh ciing nhu van dé cang phic tap thi méi
quan hé cang quan trong hon.

Néu ban c6 mdi quan hé tuyét voi véi khach hang va khach hang tiém ning,
thi hau nhu mét cach tu dong ban s€ co nhiéu co hoi thanh cong hon, voi
diéu kién ban c6 du kién thirc can thiét va k¥ nang truyén dat. Nguoc lai, khi
ban c6 mdi quan h¢ khong tbt dep véi khach hang, hoat dong kinh doanh cua
ban s€ bi anh hudng XAu.

Nhiing tir chinh yéu can phai nhé & ddy 1a: ¢é y thike, ¢é hé thong, va déu
dan. Xay dung cac mdi quan hé tét dep 13 mot k§ nang ma bét ¢t ai cling co
thé hoc duoc. N6 doi hoi mot qua trinh ma ban c6 thé nim viing, bo1 vi theo
ban ning ban di biét dugc qua trinh d6 doi hoi nhimg gi. Hay thuc hanh céac
budc don gian ma toi s& trao doi chi tiét & Chuong 9, rdi cac mdi quan hé
cua doanh nghiép (hoac ca nhan ban) s€ dugc cai thién.

Anthony Yim cho biét, trong nhitng ngay dau khaoi nghiép budn ban thiét bi
va dich vu VleIl thong, anh tinh ¢ doc dugc mot bai trén tap chi Time viét vé
mot nguoi nodi tiéng, co tdm anh huong 16n & phdé Wall da roi khoi cong ty
ctia minh va 1ap mot hing budn ban tai chinh. Nha quan tri ndy c6 mot tam
nhin xa va mot ké hoach 16n. “N6 nim trong linh vuc ban hang cua t61,”
Anthony néi: “nhung toi chia sé thi phan véi nhitng dai dién ban hang khac.
To61 nghién ctru nd vi nd thudc linh vuc cua to1, va béi vi nd nghe c6 veé hay -
khac v61 nhitng gi t61 thuong lam.”

Anthony nghién ctru v€ vi quan tri nay, cong ty mdi cua ong va ca nganh



kinh doanh dé chinh minh ting toc trong linh vuc ma hiang nay dang cb ging
thuc hién, cling nhu nhitrng thir thach ma n6 dang phai d6i mat. Mot ngay no,
rot cudc Anthony cling biét chinh xac noi du dinh dat téng hanh dinh cho
doanh nghiép méi thanh lap - mot thi tran canh vian phong cua anh. Anh bat
dau viéng tham cong ty va cudi cing ciing gip duoc nguoi phu trach bo phan
vién thong. Anthony néi: “Chung toi 1a bén 1ép vé , nhung bai t6i da suy
nghi vé doanh nghiép ctia vi nay trong nhiéu thang, nén toi da hinh dung la
minh s& chiém duoc mbi nay. Khi ching t61 gap nhau, toi tin 6ng ta cam
nhéan duoc rang toi biét va quan tim dén doanh nghiép cua 6ng nhiéu hon so
v6i nhitng dai dién ban hang khac. Tét ca nhimg diéu d6 da gitp tao nén moi
quan hé giita chiing toi, va cudi cung, cong ty chung t6i thang duoc hop
d6ng ndi mang cho cac vin phong & nudc ngoai ciia ho.”

Roi dén luc hé thong mang ma cong ty cua Anthony béo tri xuyén Dai Tay
Duong bi sup. H¢ théng du phong chi dat dugc 30% hiéu qua, nén chét
luong dich vu cua khach hang méi cua Anthony bi thiét hai 16n. “Poi thu
cua chung t61, 16n manh hon cong ty cia chung to1, va trudc day da danh
mét hop dong ndy - ngdy nao ciing c6 mit ¢ van phong ctia khach hang méi
éy. Nhung t61 cling ¢ mat ¢ do, boi vi ching to61 da phuc vu tbt, va tir dau
chung t6i di khong o ép ho dé ban hang - ching t6i quan tdm, chiing tdi lang
nghe, chung t61 mudn 1am nhirng viéc dung, va chung t61 tiép tuc hd tro ho -
nén nh,ﬁ’ng ngudi khac khong thé nao chiém duoc khach hang nay,” Anthony
cho biét.

Do Anthony thé hién rang minh di hiéu rd hoat dong cua khach hang nén
anh da xay dyng dugc mot moi quan hé vimng chiac. Anh noi thém: “To6i dén
va xem timg chi tiét thiét bi ma cong ty vira mua. Tdi nghe chuyén vién quan
Iy giai thich timg viéc 6ng ta di lam va tai sao ong lam nhu thé. T6i ludn thé
hién su quan tdm, mic du doi khi c6 hoi qué ddng. Nhung bang cach c6 mat
& d6 va dé cao vai trd quan trong cta vi quan tri, sau ndy ong ta di bao vé
chung t6i trude cap trén va cho chung t6i nhiéu thoi gian hon.”

Sau ba tuan rudi, cong ty ctia Anthony dd c6 kha ning phuc hoi su c6 hé
théng va bu dap cho khach hang nhitng thiét hai khi dich vu vira bi cat. Anh
no6i: “Trén thuc té, chung toi da it nhiéu gay thiét hai cho ho. May man thay,
ho vin gin bo v&i chiing toi, va diéu d6 da cho toi thay rang, néu ban khong
xay dung duoc mbi quan hé¢ tdt ngay tu dau, néu khong c6 su tin cay hoac
muc dg tin cay khong cao, hodc ban khong c6 y thic quan tam dén khach
hang - néu ho cam nhan ban chi quan tam dén kha nang thanh todn cua ho



hon 13 d&én nhitng gi ho dang lam va cach ban gitp ho nhu thé nao - thi ban
ludn phai chiu ru1 ro. Moi nguf0’1 hiéu rang ai cling c6 thé méc sai lam, va néu
ban tao dugc mdi quan h¢, ho san long bé qua. Toi dugc dé bat va roi khoi vi
tri ciia minh sau d6 khoang mot nim rudi. T6i chuyén giao cong viéc kinh
doanh ctia minh cho nhan vién ban hang khac, va ngudi nay di phat trién
khach hang ké trén thanh mot khach hang 16n. Nhung néu chung t6i khong
¢ quan hé t6t ngay tir dau thi da chang c6 khach hang nao dé ma phat trién
ca.”

Sean Feeney, Chu tich kiém Téng Giam doc diéu hanh cta Inovis noi réng,
cong ty cua ong thudng phan tich cin k& tit ca cac thuong vu bi that bai.
Inovis cung cap hé thong phan mém va dich vu dong bo hoa, chu yéu gitp
cac nha ban 1¢ 16n va cac nha san xuat chuyén don dit hang dén cac nha
cung tmg dang nhu ¥ mudn - 1y tudng 1a khong co sai sot gi. Sean ndi: “Ly
do dau tién ma hop dong cuia chiing toi roi vao tay nguoi khac 1a: hodc ho co
moi quan hé tot hon, hodc chung t6i khong c6 mébi quan hé tir trude. Ching
t6i da danh rat nhiéu thoi gian dé c6 duoc mot mdi quan hé, va thong thudng
thi phan kho nhit cho cac cong ty cling nhu cho cac nhan vién ban hang 1a
xay dung méi quan hé 1au dai, khi ma hop dong lam n con ¢ xa trong tuong
lai. Vi ap luc 1am viéce tir quy nay sang quy khac ngay cang nhiéu, viéc xay
dung mat mbi quan h¢ va sy tin cdy lau dai cang tr¢ nén kho hon. Ching toi
thudng xuyén vap phai van dé nay.”

Ca cau chuyén ctia Anthony va Sean déu néi 1én stcc manh ctia quan hé kinh
doanh dbi véi su thanh céng. Chung ciing md ta tim ‘quan trong cua qua
trinh chuan bi va thoi gian trong Vlec xay dung cac moi quan hé. Sy thanh
cong ciia Anthony c6 lién hé truc tiép dén khau chuan bi cua anh trude khi
dén gip khach hang. Kién thirc trén mirc thong thudng di giup anh xay dung
dugc mbi quan hé viing chic, vuot qua ca nhiing tinh huéng khoé khan. o6
chinh la vé dep cua mot mbi quan hé kinh doanh bén chit. Sean thi noi 1én
khai niém vé xay dung mbi quan hé trude khi hoat dong kinh doanh dién ra.
Thanh cong cta 6ng 1a & khau chuan bi. Lbi suy nghi nhin nhan tdm quan
trong ctia viéc xay dung mdi quan hé dai han rd rang mang lai nhiéu loi ich.
Chi khi c6 suy nghi nhu vy, ban méi dau tu xdy dung cac mbi quan hé theo
cach dung dan dugc.

XAY DUNG SU TU TIN VA NIEM PAM ME

Dué1i day 1a hai loi ich khac nira c6 1ién quan.



Néu ban c6 kha ning truyén dat t6t do co nén tang kién thtrc vimg, va néu
ban cling xay dung tot cdc moi quan h¢ nita thi tong hop nhiing k¥ nang nay
s€ cho ban su tu tin.

Tu tin 1a mdt thir vo hinh, 1am gia tang hiéu qua cua ban mot cach ky dicu.
N6 giup cho ban thuc hanh nguyén 1y “cang it quan tdm dén viéc ban hang
cang ban dugc nhiéu”. Ban thuc su khong quan tam bdi vi ban da chuén bi
cho moi viéc, va néu san pham, dich vy, hodc dé nghi nay khong phu hop
v6i khach hang tiém ning nay thi ciing chang sao. Con c6 nhimng khach hang
tiém nang khac.

Loi ich tht hai 1a khi ban c6 kién thirc va né khién cho ban tin tuéng mot
cach manh liét vao san pham hay dich vu minh dang gi6i thiéu, thém vao d6
ban lai con c6 tai truyén dat cling nhu xay dung cac mbi quan hé, thi ban sé
tré' nén khong nhitng tu tin ma con dam mé d6i voi nhitng gi ban dang lam.
Hau hét khach hang déu c6 phan ung tich cuc d6i voi nhitng ngudi ban hang
t6 ra c6 niém dam mé véi nhitng thir ho ban. Néu ban muébn kiém ching diéu
nay, moi ban ghé thdm mot ctra hang cta hang may tinh Apple va noi
chuyén véi mot nguoi ban hang; mdi nguoi t6i gip déu 13 mot fan cudng
nhiét d6i véi san phém ctia minh, va niém dam mé thé hién trong cach ho noi
chuyén vai1 khach hang.

Khong co su két hop nao trong linh vyc ban hang manh mé bang kién thirc
sdu rong, kha ndng truyén dat gici, va moi quan hé kinh doanh tot dep -
nhiing yéu tb nay dua dén sy tu tin va niém dam mé, déng tho1 thuc déy sur
truyén dat thong tin c6 hiéu qua. Khong nén mac sai lam chi chu y dén mot
hodc hai yéu t6 d6 nhu thé chung 13 nhitng van dé tach roi nhau. Mot lan
nita, ca ba yéu t6 déu c6 quan hé mat thiét vi nhau. Ching hoa quyén mot
cach chit ché - mdi yéu sé& t6 tac dong dén cac yéu t6 con lai. Khong gi manh
m& hon nhitng con ngudi chuyén nghiép c6 su tu tin va niém dam mé vé viéc
ho 1a ai va ho dai dién cho cai gi.

Bay gio chung ta hiy ban vé mot vai ky thuat di duoc kiém chtng va mot
quy trinh phat trién (Develop) su quan tdm cua khach hang, 16i cuén
(Engage) ho tham gia vao mot cudc d6i thoai cé ¥ nghia, nghién ciru (Learn)
tinh hinh, trinh bay (Tell) dé tai ctia minh, va yéu cau (Ask for) sy cam két
(goi la quy trinh DELTA).






Phan 2
SU DUNG MOT QUY TRINH
BAN HANG HIEU QUA VA PA
PUQC THU NGHIEM




Chwong 4
TAO SU QUAN TAM DE
KHACH HANG LANG NGHE
BAN

dung, chung t6i da nghi ra mot quy trinh viét tat 1a DELTA rat c6 hiéu
qua. Chung toi1 thich n6 vi n6 c6 nghia 1a sw thay doi. Va thay doi la
muc ti€u to1 hau cua tat ca cac cudc doi thoai trong ban hang.

T rong khi mot s6 quy trinh ban hang t6t van ton tai va phat huy tac

Quy trinh nay twong doi don gian, c¢6 thé ap dung cho hau nhu bat ky linh
vuc hay tinh huong ban hang nao. N6 t6 ra c6 hi¢u qua nhat voi hai yéu to
khac dam bao cho viéc ban hang thanh cong la loi suy nghi va xdy dung
quan hé. Nam budc trong quy trinh DELTA ay la:

Phat trién (Develop)

Loi1 kéo (Engage)

Nghién ctru (Learn)

Trinh bay (Tell)

Yéu cau (Ask).

1. Phat trién su quan tim cta khach hang tiém ning dé ho sin long nghe ban
noi.

2. Loi kéo khach hang vao mot cudc ddi thoai co ¥ nghia.
3. Nghién ciru tinh hinh/ van d¢/ kho khin ctia khach hang tiém nang.
4. Trinh bay cau chuyén cta ban sau khi hiéu rd rang san pham va dich vu

ctia ban c6 thé giai quyét duoc tinh hinh, van dé hay kho khan cua khach
hang.



5. Yéu cau c6 su cam két ¢ thoi diém thich hop.

Vi nhitng dé tai ndy rat quan trong nén mdi dé tai s& dugc nodi trong mot
chuong riéng. Va toi bat dau tir noi ma moi cude dbi thoai trong ban hang
phai bat dau, d6 13 phdt trién sw quan tém ciia khdch hang - 1lam cho khach
hang phai quan tam t&1 nhitng gi ban trinh bay.

NHUNG CAU NOI PAU TIEN LA QUAN TRONG NHAT

Néu qua ding nhu ngu:01 ta van noi, rang an tuong vé ngu:(n d6i dlen thu:ong
hinh thanh trong 30 dén 60 gidy dau tién, va nhiing 4n tuong do6 ton tai rat
lau, thi nhitng cau noi dau tién cta ban - du 1a trong lan gip dau tién hay lan
gip thir nAm muoi - van déu hét stc quan trong. Nhitng ciu chio hoi truyén
théng nhu: “Moi viée van 6n chr?” hay “Cubi tudn qua c6 gi vui khong?”
khong phai 1a nhitng cach 16i cudn dé bit dau cau chuyén. Nhitng cdu mo
dau nghe nhat nhéo, chung chung ndy van c6 thé duoc chap nhan néu moi
quan hé cta ban da tot sin, va ngudi nghe di qua than dé hiéu ngay 13 ban
thuc tinh. Trong nhitng trudng hop nhu vay, ngudi nghe biét rang ban dang
thuc sy mudn biét ky nghi cubi tuan cta ho nhu thé nao. Nhung da thanh
quy luat, thuong thi nhitng cau kiéu kiéu nhu “Moi viéc on chir?” hay “Cong
viéc thé nao?” thuc su khong lam ai quan tam ca.

Hiéu duoc tam quan trong cta nhiing cau n6i dau tién va chuan bi cho nhu’ng
gl ban sip noi 1a viéc co y nghla quyét dinh. Néu di biét duoc mot vai diéu
gi d6 thu vi c¢6 lién quan dén tinh hinh cta khach hang, ban s& 1am cach nao
dé nbira nhﬁ:ng théng tin d6? Ban can dung nhiing cau ndi ma ban da nghién
curu, chuan bj can than, va goi dugc sy quan tdm, bdi vi ai ma lai chang
muébn dugc ngum nghe dap lai bang, “O, toi khong hé biét chuyen do day.
Hay qua!” Ban can 1am thé vi nhitng 101 néi dau tién thuong quyét dinh viée
khach hang (hay khach hang tiém ning) c6 mudn kéo dai cudc dbi thoai hay
chi muén két thuc né ngay.

C6 nam nguyén tac dé goi Ién sy quan tdm cua khach hang:
1. Nghién ctru va tim ra nhitng diéu th vi d€é mé dau cudc doi thoai.
2. Dung nhirng cau m¢ dau tao cam giac an toan.

3. Lam cho cudc ddi thoai c6 gia tri trude khi ban bat dau chao ban hang.



4. Tao nhimg mdi quan hé c6 thé gitp khach hang/ khach hang tiém ning.
5. Xéc dinh rd rang nhiing thong tin ban can biét va tim ra né bang duoc.

Nhung 1am thé nao dé ban c6 thé ap dung nhitng nguyén tic nay vao thyc té
hang ngay mot cach chinh xac?

NGHIEN CUU VA TIM RA NHUNG PIEU THU VI
PE MO PAU CUQC POI THOAI

C6 mot diéu hién nhién 1a néu nguoi d6i dién khong mudn ling nghe ban,
ban sé chéng ban dugc bat ¢t thir gi cho ho. Néu ho khong mudn léng nghe,
ho s& hoan toan khong nghe thdy dugc ciu chuyén kinh doanh hiung hén
nhat, gia tri nhat, c6 y nghia nhat trén thé giéi ma ban dang ké. Trudc hét
ban phai lam cho ngudi ta mudn lang nghe cai da.

Lam cho ngudi ta mudn lang nghe minh 1a mot ham s6 cta viée ban hiéu biét
nhiéu ¢é nao, ban trlnh bay nhitng diéu minh biét hay ¢é nao, ban di sang
tao trong viéc sap xép y tuong khi trinh bay ra sao, ban ding bao nhiéu thoi
gian d& chuan bi cho mot cudc chao ban hang, ciing nhu mitc do quan tim
thuc sy ctia ban thé hién trong qua trinh trao doi véi khach hang va khach
hang tiém nang.

Co6 mdt cach dé bat dau cau chuyén 1a dé cap dén mot dicu doc dao, tha vi
nao d6 c6 lién quan ma khach hang tiém niang khong hé biét. Ban c6 thé thuc
hién mot vai cude tim kiém trén Internet dé biét nhiing diéu ma nguoi khac
thuong khong biét nhung s& khoi goi duge 6c to mo. Néu ban dang ban cac
mat hang lién quan dén viéc ngl nghi nhu ném, may tao 4m thanh ru ngu,
man che anh séng ctra s6, dugc phém, thi khach hang tiém nang biét dau sé
quan tdm dén hai cai tién tir hang ngan nim qua da thay d6i dang ké thoi
quen trong khi ngt ctia con nguoi: d6 1a phat minh ra dong ho bao thic vao
nam 1788 cua Levi Hutchins; mot thg lam dé)ng hd & Concord, bang New
Hampshire, va phat minh ra bong dén day toc thuong mai dau tién rat thanh
cong vao khoang nam 1879 cua Thomas Edison.

Néu ban dang ban thude chéng trAm cam va ban noi véi mot bac si chita
bénh trAim cam réng, “To6i doc trén Internet va rat thich thu khi biét ai 1a
ngudi duoc xem 13 cha dé cua tir tram cam day. Khong biét ¢ truong y ngudi
ta c6 day nhitng th@ nhu thé khong?” Mot bac si binh thudng s& noi,



“Khoéng, d6 1a ai vay?” va thé 1a ban di khién cho ngudi ta quan tim. (Pap
an: do la John Burton. Ong da viét mot luan van vao nam 1650, “Nghién ctru
vé bénh u sau,” va tré thanh nguot dau tien dat ra thuat ngtt tram cam).

Diém mau chét & day 1a nhing théng tin chang cé gi quan trong nhung lai
déc ddo (chir khong phai nhitng diéu ma nguoi ta c6 thé da biét) lai goi su
quan tam cua khach hang. Nhung thong tin d6 phai c6 lién quan. Ban khong
nén tu nhién x6ng vao va hoi, “Ong co biét ai 12 ngudi doat giai Super Bowl
nim 1967 khong?” D6 khong phai 13 v tuong hay, boi vi nd ¢ thé chang
lién quan gi dén nhitng diéu ma khach hang tiém ning dang quan tam, cling
nhu chang lién quan gi dén thong di¢p ban hang cua ban. (Nhung néu né phu
hop thi lai la chuyen khéc.) Néu dang chao ban may photocopy, to1 s€ muon
biét ai 1a nguoi dau tién nay ra y tuong sao cheép lai m01 thir bang may moc.
Néu ban may fax, to1 s& mudn cho khach hang biét rang bang sang ché ra
may fax duoc cap vao nim 1843. Néu ban may tmh t61 s& mudn hiéu tudng
tan cau chuyen vé Bill Gates. Nguoi ta c6 thé cho rang Gates, ngudi c¢6 anh
huong nhat dén may tinh ca nhan, tré nén g1au co khong chi nho 6ng thong
minh ma con nhd me cta 6ng nita. Toi mudn duoc ké cau chuyen cua ong ay
boi vi rat co kha nang no s€ tao dugc sy quan tam. Nhiéu nguoil khong hé
biét rang ba trong sé bon nguoi gidu nhat nudc My chua tot nghiép dai hoc.
Bill Gates chua t6t nghiép dai hoc; Larry Ellison cua Oracle chua tt nghiép
dai hoc; va Paul Allen cta cong ty Charter Communications ciing chua tot
nghi¢p dai hoc.

Khi ban dé cap thong tin gi d6 ma khach hang hay khach hang tiém ning co
thé chua biét, nhung thong tin 4y lién quan dén san pham hoic dich vu cua
ban (hoac dén tinh trang ma no dé cap), thi ho s€ rat quan tam. Ban hay tu tra
clru mot vai diéu gi do trude khi di gap khach hang. St dung Internet dé tim
hiéu céac dit kién/ cac con sb thong ké/ tin tic vat vanh vé nhirng linh vuc
kinh doanh hay nganh cong nghiép cua khach hang. Chia sé v&i ho vai diéu,
thi du céc su kién thu vi hoac ¢o6 lién quan dén san pham cua ban (néu o thé
trinh bay n6 mot cach sang tao thi cang tot).

Mot hinh thtrc nita 13 tham khao ¥ kién hay nhitng phan hoi ctia khach hang
vé mot van dé c6 lién quan, dé tir d6 c6 thé “tu nhién” nhic dén san pham
ctia ban. Tham khao ¥ kién cua khach hang hau nhu lac nao ciing tao ra su
quan tdm tir phia ho, bai vi hau hét moi nguoi déu thich cho ¥ kién. Van dé
cot yéu la dimg dé cho khach hang tiém ning cam thay rang ban dang hoi
v6i ¥ dinh dung y kién phan hoi ctia ho dé “ban hang” cho ho.



Khi t6i khuyén moi ngudi phai néi diéu gi d6 tha vi, ho thudng nghi rang ho
phai lam tro ti€u khién hay no1 nhitng diéu that méi la va doc ddo, nhung
thuc ra khong can thiét phai lam thé. Ban c6 thé gay thich thii ma khong can
phai lam tro ti€u khién. Néu moi nguoi tin ban thyc tinh quan tam dén ho,
thé nao ho cling quan tam lai ban. Sy quan tam cua ban s€ tao ra sy quan tam
cua khach hang, va viéc ban chiu kho tim to1 thong tin s€ ndi 1€n cach ban
tién hanh kinh doanh nhu thé nio.

DUNG NHUNG CAU MAO PAU
TAO NEN MOT CAM GIAC AN TOAN

C6 rat nhiéu ngudi ban hang thu’&yng bat dau mot cudc gip g& bang cach ra
tin hleu “Day la mét cude tiép xiic chao hang.” Ho st dung thir ngdn ngir
truyén thong va dé dang nhén ra cta giéi ban hang nhu, “Hém nay t6i mudn
n6i véi quy vi vé...” hoic “Quy vi dd bao gid nghi vé...” hoic, trong mot
tiém ban 1é thi, “Toi co thé giup gi cho 6ng/ba khong a?”... Tat ca nhiing
cum tir nhu thé chinh 14 du hiéu dé khach hang tiém ning nhan ra sap phai
nghe mot cau chao hang khuon sao: “Téi mudn gidi thiéu véi 6ng/ ba vé san
pham va dich vu cta t6i va hy vong ong/ ba s& mua nd.” Lam nhu thé sé
khong tao ra mot cam giac an toan, ciing khong thé tao ra sy quan tim. N6
dit khach hang tiém nang vao thé phong vé va qua nhay cam trudc moi suc
¢p ban hang.

Bat cr khi nao tiép xtic voi khach hang hay khach hang tiém ning, toi déu
mo dau cudc ddi thoai dé chao hang bang cach noéi, “Ching t6i lam an voi
nhiéu cong ty va tu hao vé cong viéc ciia minh, nhung diéu d6 khéng co
nghia 13 chiing t6i phtl hop v&i quy vi. Cach duy nhat dé t6i biét dich vu cua
chﬁng to1 co ph1‘1 hop véi nhitng gi quy vi mong mudn hay khong 1a phai
hleu nhiéu hon vé tinh hinh cua quy vi. Trudc khi gidi thiéu kha ning cung
cap dich vu tuyét hdo cua cong ty chung t61, cho phep to1 hoéi quy vi mot so
cau hoi...” Tat ca nhitng ngudi nghe t6i ndi nhu thé déu tra 101, “Puoc chu,
ctr hoi di.”

T6i thuong bt dau véi cau hoi sau, “Ong/ ba co thé cho t6i biét, bang cach
nao ma ong/ ba dat t&i vi tri nay dugc khong?” boi vi to1 mudbn ho ndi vé
chirc vu hién tai cua ho. Cong viéc cua ho trudc day la gi? Pap lai, nhiéu
nguoi s€ ké cho ban nghe cau chuyén vé cudc doi ho. Mot s6 nguoi khac s€
chi néi, “Vang, trudc ddy toi timg 1a giam dbc cap quin & Dallas, con bay



gi0 to1 1a giam doc khu vuc & Birmingham”.

Pé cudc d6i thoai tiép dién, toi thuong ndi, “Ong/ ba hiy ké mot chut vé
nhiém vu va cong viéc ciia minh di a.” Sau khi ho cho t61 biét cong viéc cua
ho, t61 ndi tiép, “Ong/ ba dang phin dau dé dat diéu gi [trong mot linh vuc
cu thé ma c4 hai bén déu quan tim]?”

Cho du c¢6 mét hay sau ngudi trong phong, tat ca déu s& cho phép ban dit
cau hoi d6. Ban dén dé giup ho, nhung dé 1am duoc diéu do, ban phai hiéu
dugc tinh hinh cia ho. Muc dich rd rang cua ban sé tao dugc sy quan tam,
bdi vi ngay tir nhitng 101 mo dau, ban di noi réng ban kh()ng chac dich vu
cua ban c6 phu hop voi ho hay khong De ho chap nhan rang ban c6 mot dé
nghi dang tin, ban chi can cho ho biét rang ban dang 1am 4n v&i nhitng cong
ty ma ho biét. Piéu d6 khong c6 nghia 13 nhitng gi ban c6 déu phu hop véi
ho - va ban nhén thirc duoc nhu vy - nhung van dé 1a ¢ chd, tir diy nguoi ta
s€ cho ban mot vé vao cra.

Ba Valerie Sokolosky cta cong ty Valerie & Company néi rang, viéc dau
tién ba lam khi goi dién cho khach hang tiém ning (ba ludn lién hé 1an dau
qua dién thoai) 13 xay dung mdi quan hé bang cac cau hoi don gian, “Vui
1ong cho toi biét vé ong/ ba di a!” “Ong/ ba lam cho cong ty nay bao lau
r0i?” “O, chac han ong/ ba da ching kién rat nhiéu thay d6i?”... Ba mubn thé
hién sy quan tdm cua minh trude khi ¢d tim hiéu cac van dé cua cong ty ay.

Ba Valerie néi, “Néu khong thé 1am cho khach hang c6 cam giac 1a toi quan
tam dén ho trudc tién, toi s& khong thé chiém duogc cam tinh cta ho. Khach
hang c¢6 cam nhan dugc 1 to6i dang quan tdm dén ho tu day 1ong khong nhi?
To1 go1 dién thoai bo1 vi nghi rﬁng minh cung cép mot dich vu c6 ich cho ho,
nhung t6i luén néi rang, ‘Trudce khi t6i kham phé ra nhitng nhu cau ciia don
vi, 6ng/ ba hiy ké cho tdi nghe mot chat vé minh va cong viéc 6ng/ ba dam
trach trong don vi’. Téi cling nodi cho ho biét ngay tir dau, rang t6i co thé
hoic ¢6 thé khéng phai 13 mot lya chon phu hop, nhung d6 13 1y do toi goi
dén, chang qua la dé cung véi ho tra 101 dugc didu do.”

Ba Valerie cho biét, ba rat hiém khi mat thuong vu mot khi khach hang da
nhén ra nhu cu cta ho. Ba ndi thém, “Mot khach hang vira bao t61, ‘Cam on
ba da phuc dap nhanh chong’, béi vi t61 goi lai ngay cho ho nhu da hira. Co
ay no6i 1a t6i nén dén néi chuyén ¢ mot hdi nghi cua ho, boi vi téi phu hop
v6i viée d6. Theo toi, nhitng gi ¢ ay noéi khong phai vi toi da thuc hién



thanh cong mot thuong vy, ma vi c¢d dy cam thdy toi rat that; t6i khong phu
phép dé ban hang néu dich vu cua téi thyc sy khong dap ung dugc nhu cau
ctia cO 4y. Pén khi mdi quan hé di duoc xay dung (d6 1a diéu quan trong sd
mot) va ho di tin tudng rang uy tin va kinh nghiém cua t6i 1a nhiing gi ho
dang tim kiém (d6 1a diéu quan trong thtr hai) thi mot thwong vu ban hang s&
tur dong hoan tat. Toi chang can phai gdy ap luc dé ban dugc hang.”

Ba Valerie s& lam gi trong tinh huong - von rét hay xay ra - la khi goi dién
thi cudc g01 bi chuyen sang (hoac phai thong qua) mot trg 1y tong gidm ddc?
Ba néi rang, néu vi tro 1y thuc sy mudn giup 6ng chu va cé thai do cO1 mo
thi that 1a tuyét. “Tuy nhién, ban c6 thé gip phai nhirg ké ctra quyén, va ho
tra 101 ban nhitng cau dai loai nhu: ‘Cha, t61 dang con phai xem xét nhiéu
cong ty khac nhau. Ching t6i phai khao sat nhiéu nha cung cép niia. Chl'mg
to1 con phai so sanh gia cua ba VO’l nhitng ngudi khac.” Piéu dé cho thay
ngay la ngu’cn ta dang quan tdm vé gia ca chi khong quan tim dén tu van
chuyén mon.”

Ba Valerie clng no6i, néu gap phal truong hop do, ban nén y thirc rang, tru:
khi ban c6 thé vuot qua vi tro 1y 4y, bang khong co ta sé 1a ngu’m “gac cong”
va chic chan chang phai 1a ngudi tng hd ban. “Néu khong chiém dugc cam
tinh cta co ta, c6 ta s& khong mudn tiép tuc ling nghe ban. Néu ban ciing chi
nhu bao nguoi khac, thi cho du ban la ai hay ban noi gi di chang nira, ban
cling khong thé lam gi dugc. Ban c6 thé lam dung moi thtr, nhung van co
mét rao can. Va néu ban da khong thé vuot qua no, ban sé khong thé vuot
qua no.”

Mot cach khac dé xir Iy tinh hudng nay 1a doi xir voi “nguoi gac cong” nhu
v6i mot khach hang. Khi ¢ ta thay ban xur sy khac so v6i nhitng ngudi khac,
va ban mang dén su an toan cho sép cua c0 ta, ban s€ dugc tin tudng dé cho
di tiép.

Trong hau hét cac tinh huéng ban hang, luén luén c6 mot s6 ap luc xuét hién
mot cach tu nhién; d6 1a do ban mong muén khach hang tiém ning suy nghi
hay hanh dong theo cach ma ho hoan toan chua nghi dén. Viéc tao ra mot
moi truong an toan chinh 1a dé loai bo tdi da nhitng ap luc doi voi khach
hang, nho do, ho co thé lang nghe nhiing gi ban ndi va suy nghi mot cach ro
rang vé nhiing gi ban dé nghi. Chung ta can cho nguoi ta thay day la mot
cudc doi thoai dé chao hang, chtr khong phai 1a mot cudc tiép xiic ban hang.
Trong mot cudc dbi thoai dé chiao hang, hai (hoic nhiéu) nguoi s& xdy dung



mot cude dbi thoai co y nghia vé nhﬁ:ng dé tai va nhimng moi quan tam thuc
su ctia ca hai bén. Ho ¢b hoc hoi 14n nhau nhitng diéu quan trong ma ho thay
c6 thé dung dé cai thién tinh hinh ciia minh. Ngugc lai, trong mot cudce tiép
xtc ban hang truyén thong, nguoi ban hang lai ¢ gianh cho dugc mot don
dat hang.

Nhung hau nhu chang ai mubn néi chuyén véi nguodi ma ho cam thay 1a co y
d6 muon ban cho ho mot thir gi, cho du do 1a mot san pham, mot dich vy,
hay mot y thirc hé. Tuy nhién, néu ban dang mudn ban mot cai gi d6, nhung
c6 cach tiép can hiéu qua hon, thi nguoi ta Van chiu nd1 chuyén véi ban. Th1
du, ban noi, “Néu san pham nay dap ung nhu cau cta 6ng/ ba [hay giai quyét
duoc van dé cua 6ng/ ba], ong/ ba hing mua. Nhung néu d6 khong phai 1a
thir 6ng/ ba thich mua, thi khong sao, cir néi 1a khong mua. Toi sé chang nai
ép ong/ ba phai quyét dinh dau.” Cang it gdy dp luc cho khdch hang, ban
cang c6 nhiéu kha nang huéng ho dén véi nhitng kha ndng méi - d6 13 san
phém va dich vu cua ban.

Mot trong nhitng cach tdt nhat dé loai bo ap luc chinh 1a & cach dat cac cau
hoi. Thong thuong, nguoi ta day cho nhitng ngudi ban hang cach dat loai cau
hoi dé tir d6 6 ciu tra 101 “Vang.” Trong thuc té, nhiéu tac gia di cho rang,
ngudi ban hang nén tao sy dé dang dé nguoi ta néi “Vang”. Cac tac gia do
day cho ngudi ban hang bat dau bang viéc dit nhitng cAu hoi 1am sao cho
khach hang tiém nang quen dan vdi cau tra 10i “Vang”, r6i cudi cing ho sé&
noi “Vang” khi ta chao ho mua hang,.

T6i khdng dong y voi dieu do. Toi tin rang, nhing ngudi ban hang gioi
(nhiing nguoi hleu rang viéc loai bé 4p luc cho khach hang hay khach hang
tiém nang 1a rat quan trong) s& lam nhu’ng diéu hoan toan ngugc lai. Mot
ngudi ban hang gioi s& tao thuan loi dé khach hang hay khach hang tiém
ning dé dang néi “Khong”.

Bang cach dit cau hoi cho khach hang dé dang noi “Khong,” ngu’m ban hang
gi01 da tao ra mot moi tru’O’ng an toan nham tiép tuc xay du:ng moi quan he.
Mot vi du don gian: mo1 khi dién thoai cho mdt a1 do dé lién hé viéc kinh
doanh, trudce tién to61 hoi, “Bay gio ndi chuyén co tién khong a?” Lam nhu
thé 13 toi da tao diéu kién cho ho néi “Khong.”

Néu ho bao “C6,” thi c6 nghia 1a di cho phép t6i duoc ndi chuyén, va toi biét
rang, ho dang sian long nghe t61. Cling the, to1 cling s€ ti€p tuc lién hé voi



nguoi da noi voi toi 1a ho mudn t6i lién hé lai véi ho trong vong mot thang.
To61 g1 cho ho mdt e-mail hoac dé lai mét 16i nhén, rﬁng, “Ong da yéu cau
to1 lién lac lai; to1 khong biét tinh trang cua ong bay gio ra sao, uu tién cua
ong co6 gi thay d6i khong, hodc ong cd con quan tim dén van dé nay hay
khong. Néu van con, xin 6ng hiy goi cho ti.”

Thong diép trén c6 dén hai hodc ba 1y do dé khach hang phuc dap cho toi
(“Uu tién ctia chung t6i khong thay d6i; chiing toi van con quan tdm; goi lai
trong thang sau.”) T61 da goi ra cho ho nhiéu co hoi dé ho c6 thé tra 161 mot
cach té nhi véi t6i 1a “Khoéng.” Trong 161 phuc dap, ho cam nhan dugc 13 toi
khong hé tao ap luc cho ho, va khi ho ndi “Co,” 1a ho thuc long mudn noi
nhu vay.

Hay xem cau hoi don gian sau, “Ong/ ba mudn gip vao tht Nam hay tha
Sau?”

Trong nhitng khéa hoc ban hang dién hinh, nguoi ta duoc huan luyén dé hoi
nhimg cdu twong tu nham khuyén khich khach hang chon mot ngay chic
chin cho cudc hen. Lam thé tic 1a khong cho khach hang mot chon lya nao
khac. Hau hét moi nguoi s& 1ap tirc cam thay ap luc khi bi dat vao nhitng tinh
hudng nhu vay. Va néu khach hang cam thay ap luc nhu thé trudc mot cude
gip mat, ban nghi cudc gip 4y sé nhu thé nao? Ho c6 sin sang nghe ban noi
mot cach coi mé khong, hay chi luén dé phong xem minh c6 phai d6i mit
voO1 nhitng ap luc khac nira?

Sau day 1a mot cach khac dé dat mot cau hoi tuong ty, “Ching ta hiy cing
xem lich 1am viéc cta ca hai bén nhé. Lich cua toi twong d6i ranh. Nhimng
ngay nao trong tuan nay thi tién cho 6ng/ ba?” Hoic néu nhu ban sé& phai dén
khu vue caa ho, thi néi: “T6i tinh trd vé thanh phé vao tuan bit dau ngay 15.
Ngay nao trong tuan d6 thuan loi cho ong/ ba vi toi c6 thé thay d6i lich?”

Hay hoi khach hang nhiing cu hoi dé ngo, cho ho mot 16i thoat hay mot co
hoi dé néi rang, “Khong c6 ngdy nao thuan tién ca.” Khong bat phai chon
lwra, cling khong gay 4p luc. Bang cach dung nhitng tir nhu vy, ban tao ra
mot tinh trang tAm 1y thoai mai va tich cuc ma khach hang khong cam thay
bi dén vao chan tudng. Khi dén voi cude gip mit, nhiéu kha ning ho s& quan
tam xem ban s& gitip ho bang cach nao, chir khéng phai dé xem ban budc ho
vao nhirng van dé ctia ban nhu thé nao, cho du ban budc ¢ khéo 1éo dén dau
di chang ntra.



Ong Rich Harshaw ¢ cong ty Y2 Marketing, mot hing tu van tiép thi o
Grapevine, bang Texas, con di xa hon thé nhiéu. Ong luén tim cach dé khach
hang khé ma noi dugc tor “Vang”. Duéi day, trong mot doan bang ghi lai
chuong trinh huan luyén nhan vién ctia ong Harshaw, 1a trich doan mdt cudc
tiép xtic chao hang voi mot ngub‘i diéu he‘mh cong ty bat dong san. Nha diéu
hanh nay nghi ra mot phan mém va mubn dem ban né & thi truong. Ong
mudn nho cong ty tiép thi ctia Harshaw gidi thiéu cho vai mau bao bi dé
dung CD phan mém nay. Harshaw néi trude v6i khach hang tiém nang: “Tbi
s€ noi thang v6i ong diéu ma toi nghi. Hy vong né khong xic pham ong:
thang dan nao cling co thé dua ra cho ong duoc mot cai logo va mau sac.
Nhung day 12 van dé mau chdt: 6ng s& lam cai quai gi vdi cai CD nay chir?”

Vi khach hang dap lai: “San pham can phai c6 bao bi - mot bao dung dia
CD. Chung t61 can ban san pham.”

Harshaw nc')i “Khong ai thém dé y xem bao du'ng CD trong nhu thé nao
dau... Ong can phai thay 1a chung ta dang don no luc dé 1am ra mot thir ma
s& chang ai can nhin vao. Cai ho can la phan mém ay lam duoc gi kia.”

“Nay... Rich, ong can phai ha giong xudng di nhé. O diy chung ta dang lam
viéc mot cach chuyén nghi¢p day. Hay diu giong di mot ti.”

“T6i khong can biét chiing toi c6 dugc hop déng véi 6ng hay khong. Nhung
néu 6ng dang dit hét long tin vao mot cong ty quang cdo nhim tao ra cai bao
bi dé nhan dang logo ndy, t6i biét chic dicu gi s& xay ra. Ong dang dit ky
vong vao nd vi no trong ¢ ve hap dan. Nhu:ng ong sé chang ban dugc hang
dau. Toi da thay diéu nay xay ra nhiéu 1an roi, né s& 1am to6i mat hét thi gid
va phat 61 cara.”

Harshaw cong nhan 13 minh rat hung hing, 6ng doan chic rang khong phai
tat ca khach hang tiém nang déu sin sang chao doén nhiing gi ma cong ty Y2
Marketing ctia 6ng dua ra. “Nhung cong ty ching tdi quan tim dén nhiing
nguoi biét thay doi chinh kién hon 1a dén khach hang,” ong Edward Earle,
chu tich cong ty ndéi. Va mic du nha diéu hanh cong ty bat dong san no
khong mua dich vu tiép thi cia Y2 Marketing (trong khi nhiéu cong ty khac
d3 mua), Harshaw néi rang, néu phai 1am lai, ong ciling s& khong lam gi
khéc, cling van néi thang nhu thé. “Bat ky mot doanh nghiép nao cling co
nhiéu khach hang suy nghi giéng minh. Chang c6 1y do gi ma phai bam riét
lay mot khach hang.”(



Pay khong phai 1a ki thuat ma to6i khuyén khich moi ngudi lam, béi vi nhu
thé ban s& t0 ra qua kiéu ciang va tu cao. Thoat nhin, phuong phéap ctia éng
Harshaw c6 vé mau thudn véi quan diém cho rr?tng ban céan phai tao ra mot
moi trudng an toan cho khach hang va khach hang tiém nang, nhung trén
thuc té, viéc 1am d6 di tao dugc mot mai trudong an toan. No cho théy sy
trung thire dén vé cam 13 phi hop trong cudc doi thoai mua ban nay. Phuong
phap d6 c6 thé hitu ich trong mot s tinh hudng nhat dinh, vi mot sé khach
hang nhat dinh. Nén nho, sw that hiém khi dwoc boc 16, triv phi co moi
truong an toan, du cho moi1 truong do dugc tao ra thé nao di nira.

MANG LAI LQI iCH TRUOC KHI BAN KHOI SU BAN HANG

Mot viéc nita phai lam 13 chia sé nhiéu thir v6i khach hang va khach hang
tiém nang dé giap ho, thdm chi trudc ca budi gdp g dau tién. Co nhiéu cach
dé mang lai lgi ich cho ho; nhung ban can phai lam nhu mot thoi quen, chir
khong phai nhu mgt ¥ nghi ndy ra mudn mang.

Chéng han, ban doc trong mot to bao va biét rﬁng mot cong ty khach hang
dang gap kho khan vé loi nhuén, ma ban thi lai vira doc dugc médt cudn sach
hay néi vé lam thé nao dé nang cao loi nhuidn ma khong phai thay doi vin
hoa doanh nghiép. Mot cach dé mang dén gia tri trude cude gip voi khach
hang 1a 1ap tirc giri cudn sach dy dén cho ho véi mot 1oi ghi cha: “Tai tinh co
doc trén bao va biét dugc rang, mot trong nhimg van dé ma cac ban dang
phai thao g& 1a loi nhudn, va toi nghi cac ban nén doc cubn sach nay.” Pay 1a
y tuong chang hé ton kém, bat ngd, va sau sac ma chac chan ho s& tran trong.
Nhiing viéc nhu thé c6 thé dugc thuc hién frude khi ban biét chac khach
hang trdn trong cai gi, nhung chi thirc hién khi ban da biét cai gi 1a quan
trong d6i véi ho.

Néu t6i biét rang, mot trong nhitng khach hang cia t6i dang tim mot ngudi
ding dau bo phan dao tao, t61 c6 thé mang lai ich loi béng cach gioi thi¢u
ngudi ma toi nghi 13 s& phu hop véi cong viée ndy. Néu t6i biét ho dang tim
kiém mot thu ky, mot lao cong, hay mot ngudi ndo d6 ¢ thé 1am ké toan ban
thoi gian, t01 s co géng két ndi voi ho. Céc bac st ludn vat 1on vai viée lam
thé nao dé quan 1y viéc chim séc khach hang ctia ho. Do do, bat ky mot bai
bao hay mdt cudn sach nao ndi vé cach cai thién chét lugng kham bénh va to
churc viéc khdm bénh cho nhanh chong déu c6 gia tri d6i vai loai khach hang
nay. Nhirng thtr ban dem lai cho ho trudc cudc gap s€ dugc ho danh gia cao,
va khién ho thich noi chuyén v&i ban hon. Ho s& dé dang noi vé viéc kinh



doanh hoac vé€ cudc song ca nhan cua ho - bat cir van dé gi ho quan tam.

To1 da tirng du cudc hop vo1 mdt khach hang tiém nang chiu trach nhi¢m vé
tinh hi€u qua cua doi1 ngli ban hang trong mdt don vi ¢6 5.000 nhan vién ban
hang. T6i dén do kh()ng phai dé ban hang cho 6ng. Trudc do, to1 da gap ong
mot lan va ong da ké cho toi nghe vé cong viéc ciia minh. T6i ciing ké cho
ong vé viéc clia toi, va ong bao rang cong ty cua ong da khéi sy mot chucmg
trinh nang cao hi¢u qua ban hang trudc day sau tuan. Ong noi s& hét strc biét
on néu toi c6 thé dén xem xét nhitng viéc ho dang 1am dé coi ho ¢6 lam gi
sai quy trinh hay khong. Toi néi toi rat san long.

T6i lui mot chuyén cong tac khac lai dé c6 thé danh mdt tiéng rudi dong ho
cho ong, va khi gip nhau, t6i bao, “Hay gidi thiéu cho toi biét 1a quy vi dang
lam nhitng gi.” T6i ghi chép nhitng diéu 6ng trinh bay, va khi da xong, t6i
no6i, “Khi nhan vién giri cho 6ng nhing kién nghi cua ho, ong phai chac chan
rang cai ndy 1a & chd nay, va cai ndy, va cai ndy, va cai nay...”

Trong subt cude tro chuyén, ong ¢d tinh tao diéu kién dé cho toi chao ban
nhitng dich vu cta cong ty chung t6i. Nhung toi néi véi 6ng rang, “Toi
khong mudn trao doi nhitng diéu d6 véi ong lic nay.” Ong mudn biét tai sao.
Toi dap, “Hay tin toi di, néu 6ng quyét dinh cing di chung mot con duong
v6i chiing 61, chiing t6i c¢6 thé lam diéu d6 theo ding cai cach ma to chirc
ctia ong dang van hanh. Nhung néu t6i 13 6ng, t6i s& khong thao luan diéu
do, trir phi va cho dén khi t6 chtic ciia dng xac dinh day 13 mot nhu cau. Néu
ho x4ac dinh déy 12 nhu cau, thi Lac do, t6i va ong s€ ¢d cudc thao luan. Néu
ho x4c dinh day khong phai 1a mot trong nhitng nhu cau cap bach thi ong can
hoi ho tai sao lai khong. Co thé ho s& c6 cau tra 1oi tot, cling ¢co thé khong,
nhung ong phai quyet dinh. Nhu:ng nay, chi sau khi t6 chuc cua ong da
nghlen ctru va thay d6 1a mot nhu cau, th1 hay néi cho toi nghe vé nhitng van
dé ma 6ng nghi 13 ching toi c6 thé gitp.”

T6i ndi rang dng can ¢d sy ung ho cia to chirc, ma dé ciing chinh 1 nhitng
gi ong dang 1am. T6 chirc s& tra 101 va nodi cho 6ng nhitng van dé cta ho, va
lam thé nao dé giai quyét nhimg van dé d6. Vi tu cach 1a giam dbc diéu
hanh dy an, cong Viéc cua 6ng 1a dam bao cho t6 chirc dua ra dugc nhiing
cau hoi dung. Tdi c6 gang goi ¥ cho 6 ong cac cau hoi ma tur kinh nghiém cua
minh, toi nghi c6 thé ho khong luu ¥ dén. Toi ndi ong nén dua ra cac cau hoi
d6 trong cudc thao luan, nhung nén dé cho cac nhan vién ban hang tu quyét
dinh cach giai quyét dung dan tir nhitng giai phap ¢ san.



Ong noi, “To1 dang dy doan xem ho s€ tra 101 nhitng gi.”

Toi tiép 101, “Ping mat cong du doan. Hay ctr chd cho dén khi ho tra 10i.
Néu ho xac dinh nhiing th&r chung t6i lam 1 can thiét, va néu 6ng mudn co
mot cudc ddi thoai v&i ching t61, thi do chinh Ia lac chiang t61 s€ 1am.” To1
tim cach dé dem lai loi ich cho 6ng ma khong cb ging ban mot thir gi, va
thuc tinh thi ching t6i cling khong biét minh sap phai ban cho 6ng cai gi.

Khach hang tiém nang da ) géng chuyén cudc doi thoai thanh mét cude
chao hang, nhung t6i da khong dé cho ong thuc hién vi lam thé 1a khong hay.
Néu dé ong chuyén cudc d6i thoai éy thanh budi chio hang, t6i s& khong 1am
dung nhimng diéu ma t01 dang thuyét giang. Ong da khong chimg minh dugc
1a to chu:c ctia 6ng mudn huan luyén cho nhan Vlen ban hang cach xay dung
cac moi quan hé kinh doanh tot dep. Ong chi tin rang viéc ndy 13 quan trong,
nhung néu t6 chuc khong tin nhu thé thi moi cudc huin luyén sé di dén chd
that bai, cho du toi ¢6 nghi 1a né c6 gia tri bao nhiéu di ching nira.

Néu sau d6 moi viée khong thanh, thuong thi toi s chuyén mot moi lién hé
thanh mot tinh ban; con néu sau d6, néu thay nhimg dich vu cua chung toi 1a
phu hop, t6 chtic cia 6ng khach hang kia s& di dén két luan 13 can phai lam
thé ndy, thé nay... ma khong can t6i phai thuyét phuc. Téi cling di tinh trude,
néu ong cho goi t61, ching t61 s€ ¢ mot cudc ddi thoai c6 chiéu sau. Toi sé
di tr nhitng van dé vi md dén nhitng van dé vi mo: c6 bao nhiéu nhan vién
ban hang, ho gap nhau c6 thuong xuyén khong, ho hoc tir xa nhu thé nao, ho
van dung nhirng diéu d3 dugc hoc ra sao, thanh vién huan luyén dong vai tro
gi, va ai s& 1a ngudi ra quyét dinh. D6 12 nhiing diém cho tdi biét chinh xac
vé tinh hinh, van dé, hay thach thuc cta to chtic nay.

C6 nhiéu cach dé dem lai gia tri cho khach hang cua ban, nhung nhu toi da
no6i, ban phai bién né thanh mot thoi quen chir khong phai 1a nhitng suy nghi
chot dén mudén mang. Néu ban néu ra dugc mot suy nghi hay mot ¥ tuong
nao do co6 ich cho ho, ban s€ khong bao gio bi thiét - véi diéu kién ban phai
can than dé dumg tré thanh ké chuyén noéi chuyén tim phao. Muén mang lai
gia tri cho khach hang, ban can phai tién hanh nghién ctru dé tim ra nhiing
thir khong chi 14 mbi quan tAm ma con rat quan trong d6i v6i ho. Tim ra
nhitng thir quan trong d6i v6i ho thi dé dang hon nhiéu so véi nhimg thtr ho
thay 1a c6 gia tri. Ban c6 thé tim doc vé cong ty do trén Internet va cht y dén
nhimg gi ma céac to bao kinh doanh dang néi vé no. Biét dau ddy khong chi
1a van dé cuia mot cong ty, ma con 13 van dé cta ca mot nganh. Nganh hang



khong co thé dang phai vat 16n véi day chuyén cung tng, trong khi d6 ban
lai bict dugc rang nganh kinh doanh thiét b y ¢ da phat tricn cac hé thong
vé day chuyén cung ung r0i, do vdy ma ban c6 thé chi ra, rang mic du day 1a
mot nganh khac han, van c6 thé ap dung mot vai y tuong phi hop nao dé cho
nganh hang khong.

TAO CAC MOI LIEN KET CO THE GIUP KHACH HANG

Ban c6 thé phat trién sy quan tAm bang cach két n6éi moi ngudi véi nhiing
nguoi khac. Hay noi nhitng cau dai loai nhu: “Nay, hom no, trong khi 141 xe
trén duong t6i chot nghi dén ong/ ba, va toi nghi 1a ong/ ba nén gip nguoi
nay nguoi kia, bai vi...” Ban dang ¢ ging gitup d& ho mot cach chan thanh,
chtr khong phai dang cd gang 16i kéo ho.

Ai cling nhan théy viéc nay that tha vi, boi vi nd thé hién mot trong nhiing
dic tinh can ban cua con ngudi. Con ngudi ludén mubn lién két véi nhiing
ngudi co thé giup ho trong nhiéu linh vuc cia cudc séng. Vi vdy, néu ban
dang nghi 1am sao dé thu hut duoc sy quan tAim ciia moi nguoi thi hiy ty hoi,
lam cach nao ban c6 thé gitip moi ngudi trong moi linh vuc khac nhau cia
cudc song.

Mot cach kha di 1a hdy giip khdch hang tiém néing két noi véi ba nhém
nguoi ma ban da c6 quan h¢ roi:

1. Nhirng nguoi bén trong t6 chirc ctia ban ¢6 vai trd quan trong doi véi su
thanh cong cua khach hang: day la nhitng nguoi c¢o thé giap khach hang thuc
hién to6t cong viéc cua ho.

Nhiing ngudi nay cé thé bao gdom nhéan vién chiam séc khach hang, thi kho,
nhan vién tai chinh - bat ct ai c6 thé lam cho cong viéc cua ban duoc dé
dang hon - hay ciing c6 thé lam cho n6 khong thé thyc hién dugc. Doi khi t6i
nghiém ra rang, dung mot ngu’m bén ngoai (¢ day la khach hang) co the giap
nhén ra va xay dung cac moi quan hé¢ ma nhitng ngudi bén trong t6 chirc
hodc khong thiy, hoic vi nhimg 1y do té nhi, ma khong thé “khdi dong”
duogc.

2. Nhitng ngudi ¢ bén ngoai t6 chirc ciia ban nhung lai dong vai tro rat quan
trong doi voi thanh qua cta khach hang. Ho c6 thé 1a bat ky ai, nhung khong
nam trong t6 chitc cua khach hang. Ho c6 thé 1a nhitng nha cung ung, cac
nha tu van, hay phong vién bao chi thuong mai.



3. Nhitng ngudi ¢ vai trd quan trong dbi voi sy thanh cong trong nghé
nghiép cua khach hang: ho co thé 1a nhitng mdi lién hé ban co & ngay bén
trong cong ty khach hang hay trong cac t6 chitrc khac. Ho 1a nhitng ngudi sé
chia sé su hiéu biét va kinh nghiém cua ho véi minh.

Henry Potts 1a Giam doc ban hang toan quéc cua cong ty Melillo Consulting
& Somerset, bang New Jersey. Melillo 1a mot cong ty tich hop hé thong cong
nghé va kinh doanh, va ciing 13 nha phan phdi cac san pham ctua Hewlett-
Packard. Henry Potts da chi ra rang: hiéu duoc cac mdi quan hé cua nhf‘rng
nguoi trong t6 chirc ma minh dang chao hang 1a mot dleu cO y nghia quyet
dinh trong viéc kinh doanh cua ong. “Co6 qua nhleu cap bac trong mot to
chtrc, va cac cau hoi cta ban phai tuy thudc vao cap bac cua nguodi ban dang
noi chuyén, cling nhu nhitng gi ban biét vé cong viéc ho dang dam nhiém.
Pay 1a viéc ma ban phai hét strc than trong va nhay bén khi tiép xuc vo1 mot
khach hang. Chang han, néu t6i dang n6i chuyén véi mot ngudi chi ¢ cap
truéong phong thudc bd phén cong nghé thong tin, nhitng cau hoéi cua téi
khong nén xoay quanh viéc tiét giam chi phi van hanh, hay Vlec giam bét sb
nhan vién, vi d6 khong phai 13 viéc ctia anh ta. Ban phai sap xép theo trinh ty
nhitng thtr ma c nhan ho quan tam. Néu t6i dang noi chuyén véi sép ctia anh
ta, hodc véi giam ddc cong nghé - nhirng ngudi rat quan tam dén ngan sach -
thi toi s& dé cdp bang mot cach khac, va néu ra nhitng ciu hoi khac.”

Henry Potts no6i thém, “Thau hiéu dugc mét té chirc 13 diéu hét strc quan
trong trudce khi ban bat ddu mot cude doi thoai. Mot yéu td chinh trong viéc
1ap ké hoach tiép xuc ban hang 13 phai hiéu dugc vi tri ciia ngudi ma minh sé
lién hé ciing nhu dong co ctia ho.” Nhitng hiéu biét nay s& gitip ban quyét
dinh xem minh nén thiét 1ap loai quan hé c6 ¥ nghia ndao dbi v6i khach hang
tiém nang, ca vé mit ca nhan 1an vé mit to chiec.

XAC PINH RO NHUNG GI BAN CAN BIET

Néu ban mudn 1am cho cic cudc giao tiép ban hang thanh cong va duogc
khach hang dé cao - va ban thuc su duoc xem 1a khac biét so véi nhirng
ngudi ban hang khéac - ban can chuan bi ca vé ndi dung 13n tinh trang cia
cudc tiép xtic khach hang d6. Noi dung bao gdm tat ca nhitng thir ban chuin
bi dé hoi, dé tim hiéu, va thao luan; con tinh trang 1a mo1 truong tam 1y - hay
trang thai tinh cam - ma ban tao ra dé 1am cho minh khac biét vai nhirng
ngudi ban hang khac, va nhanh chéng khién cho khach hang muén tham gia
vao cudc giao tiép nay, cling nhu c¢6 kha nang giup kéo dai cudc néi chuyén.



Muc tiéu ctia viée chudn bi ky la nham thiét 1ap mot moi trudng it ap luc, tu
do xay dung dugc cac moi1 quan hé dang tin cay va dua ra dugc cac thong
di€p dang tin cay.

Ban nén chuan bi ndi dung cho mdi cudc tiép xuc chao hang bang cach tu
hoi: Minh muoén biét diéu gi va minh muén chia sé diéu gi? Ban can phai
chuén bi dé trao doi vé nhiing thong tin c4 nhan, vé san phém, dich vu va ca
vé linh vuc kinh doanh cta chinh ban.

Thong qua viéc chuan bi can than moi 161 n61 va hanh dong ctia minh, ban da
tao ra mOt mo1 truong ma moi nguoi mudn hudéng img. Noi nao ton tai su tin
cay va su hop tdc manh mé, noi ay s€ bot di nhiing ap luc ban hang.

“Mo6i trudng” ban phai tao ra & day 1a sy an toan vé tdm 1y cho khach hang
tiém nang. Ké tir thoi diém ban bat dau phat biéu, ban s& phai 1am cho nguoi
khac cam thay an tdim. Khi nhitng khach hang tiém ning an tam, ho s& thay
dé chiu va céi mé hon trong viée trao ddi; ho co thé ké véi ban sy that, cling
nhu nhitng kho khin thue sy, boi vi ho tin rang ban mubn gitp ho. (Pdng
thoi, khach hang tiém nang luon hiéu réng, néu ho mua hang cua ban, ho
cling dang gitp ban, va nhu thé cang khién cho nhitng ngudi ban hang khac
khé xam pham dugc “lanh dia” cua ban).

Trong linh vuc ban hang, sy két hop cin bang gitta ndi dung chdt ché va tinh
trang an toan sé& tao ra kha nang cao nhat dé di dén thanh cong, boi vi nguoi
ta van thuong mua héng bang cam xuc va bién minh cho viéc mua hang bang
Iy tri. Vi vay, ban can phai tao ra mot cudc tiép xuc nghleng vé cam xutic hon
1a 1y tri. Moi truong cang coi md va chan that, cang c6 nhiéu co hdi dé khach
hang tiém ning nghe theo 1y 1& ctia ban véi mot tdm tri rong ma.

C6 18 s& phai mat nhiéu thoi gian dé ban sip xép ngdn tir cho chinh xac
nham tao ra chét luong t6i uu cho ca ndi dung 1an tinh trang cta cudc tiép
xuc chao hang, nhung diéu do s& khién cho viéc ban hang cua ban thém hi¢u
qua. Hay suy nghi va 1én ké hoach cdn thdn cho ca hai diéu d6 khi ban chuan
bi nhimng 10i néi dau tién. Do ban di cb tinh xay dung sy quan tdm ngay tir
lac dau tién nén ban s& c6 mot cude dbi thoai co gia tri va thanh cong hon
nhiéu. Khach hang ctia ban s& mubn lang nghe ban nhiéu hon, chtr khong tim
cach tranh mat ban. Trong thuc té, ho thuong san sang tham gia vao mot
cudc dbi thoai cé chiéu sau véi ban.






Chwong 5
PE LOI CUON KHACH HANG
THAM GIA VAO CUQC POI
THOAI CO Y NGHIA

H ai budc tiép theo trong quy trinh DELTA - L6i cuén khach hang va

Nghién ctru tinh hinh cta ho - ¢6 mdi lién hé mat thiét v4i nhau; cai

ndy lam nay sinh cai kia, va trong thuc té, chiing c6 thé dién ra dong
thoi. Nhung toi thay sé hitu ich hon néu ta dé cép tdi ching trong nhiing
chuong riéng biét, boi vi, suy cho cung thi ta can phai 16i kéo duoc khach
hang vao mot cudc d6i thoai ¢ ¥ nghia trudce, rdi méi cd thé nghién ciru tinh
hinh cta ho dugc. Néu khong c6 mot cudc ddi thoai ¢6 y nghia, c6 thé ching
ta van c6 don dat hang nhung s& khong c6 nhirng cudc doi thoai ban hang, va
nhén vién ban hang khong thé girip khach mua hang duoc.

Cudc d6i thoai c6 y nghia, nhu t61 ting ndi trude day, 1a mdt cude tranh luan
chin chin vé sy that, ma y nghia cua no dugc thong subt <v&i moi bén tranh
luan>. D6 la mot cudc no1 chuyén, mot su trao doi qua lai gitra hai nguoi - ta
voi khach hang, vé cong ty cua ho, linh vyc cua ho, hay la vé chinh ban than
ho - chir khong phai 1a chi c6 mot ngudi ndi, con nguoi kia lang nghe mot
cach lich su.

Cudc dbi thoai co y nghia 1a mot khai niém c6 tdc dong manh, va n6 chi dién
ra mot cach nhat quan khi ma kién thirc cta ta da rong va quan hé cua ta voi
khach hang du vimg chic. Trong mdt cudc doi thoai co y nghia, khach hang
cam théy an toan, va ban cé duoc mot su truyén thong hai chiéu céi mé va
chan thanh, c6 thé dan dén viéc khach dit mua hang. Nguoc lai, ban co thé
bi téng ra khéi van phong.

Dan Weilbaker da gap phai truong hop tuwong tu. Hién ong dang la giao su
phu trach mon Kinh doanh McKesson (McKesson Professor of Sales) ¢
truong dai hoc Northern Illinois. Khoi sy 6ng la mot nhan vién ban dugc
pham, sau d6 tré thanh giam ddc tiép thi va ban hang toan quéc, trudc khi
gia nhap gidi hoc thuat. Nhé lai nhitng ngay dau tién méi di lam, 6ng da thuc
hién mot cach tan tdm hét nhu nhimg gi cong ty huan luyén: dén phong mach



cac bac si, ndi cai nay, lam cai kia. Dan noi, “Chéng can biét vi bac si kia
quan tam toi cai gi, toi ctr thé 13 tudn ra nhitng diéu minh mudn noéi véi ong
ta.” RO rang Dan khong td1 phong mach dé c6 duoc mét cude doi thoai, du 1a
cudc doi thoai cé y nghia hay 1a khong. Dan nghi rang céc bac si, cling giéng
nhu bao khach hang khac, déu 1a nhitng nguoi ban ron; ho chiang c6 du thoi
gian dé nghe nhitng chuyén vd van.

Mot ngdy no, Dan gip phai mot vi bac si di chan ngay chuyén nay. “Ong ta
no6i vai t6i, ‘Cau chang mang dén nhiing gi t6i quan tam. Cau dén day chi dé
ban hang cla cdu, va toi ciing chang quan tim dau. Ra khoi day di!” Vi mot
nhan vién ban hang tré, viéc do that x4u ho. Nhung n6 da day cho toi biét, toi
can phai quan tdm dén nhitng van dé ctia khach hang hon 1a cua t6i.”

Khi ban di bat dau bang dong luc nguoi ban-ké mua 13 ban d3 gip rac rdi roi.
Néu khach hang tiém ning thuc sy canh giac thi ban khé 1ong ma ban duoc
gi cho ho. Néu ban khong thé khién cho khach hang néi chuyén - bat ctr
chuyen gi - bang cach tao ra mQt hoan canh cling nhu m01 truong ma ho cam
thiy an toan va mudn cdi md, thi sé rat kho khin dé tiép tuc tim hiéu vé tinh
hinh ctia ho. Mot khi ho cam thay khong thoai mai khi néi chuyén véi ban,
ho s€ khong tu nguyén ndi ra nhu’ng thong tin chan thu’c nhitng thong t1n
qua d6 co thé gitip ban thau hiéu nhirng khé khin, nhu cau, hay mong muén
cua ho.

Nhu d3 trao doi trong Chuong 4, ban nén tao ra mot bau khong khi cang
thoai mai cang tot cho khach hang tiém ning ngay tir khi budc chan vao vin
phong ho. Muc dich 1a nham xay dung su quan tAm ctia khach hang, roi khoi
xuong va duy tri mdt cudce ddi thoai thuc su - va d6 1a mét cude dbi thoai
chao hang, chir khong phai 1a mot cudc tiép xac ban hang. Hay dit nhiing
cau hoi mo, khong don ép, de doa, hiy dé ngo cho nhitng cau tra 10i chan
that. Khong phai luc ndo viée lam nay ciing c6 két qua, nhung d6 1a myc tiéu
can dat dén.

MOT CUQC POI THOAI CO Y NGHIA LA VO GIA

Ngay ca khi muc dich cua viéc gip g& khong phai dé ban dugc hang ngay,
thi tao dugc mot cude dbi thoai co y nghia voi khach hang van 1a mot viéc
vO gia, boi vi mdi quan h¢ cua ban s€ trd nén viing chic hon. Mike Accardi,
nha cung cap nguyén liéu va dich vu déng goi & Memphis, d3 nhan ra diéu
dé khi mdt khach hang 16n goi cho anh vao mot dém no. Mike noi réng,



cong ty Wurzburg ctia anh van ludn trit sin 40 c& thung khac nhau cho
khach hang quan trong nay. Ong ta st dung tit ca cic c& thung nhung lai
khong mudn trir ching trong kho ctia minh. Cr mdi tuan hai lan, Mike ghé
tham khach hang nay va ngay hom sau sé chuyen dén cho 6 ong loai thung ma
ong can. Moi viéc dién ra sudn sé trong sudt 15 nam, cho dén khi vi khach
hang d6 bi vudng vao mot cudc “tranh chap quyén luc” voi mot ngudi diéu
hémh & van phong chinh cta cong ty. Van phong d6 bat dau tim céch gay rac
rdi cho khach hang cua Mike. Va sau nam thang, ho phat hién ra rang c6 thé
mua mot trong 40 loai thung 4y ¢ thanh ph6 Kansas va yéu cau ngudi ta
chuyén hang vé Memphis véi gia ré hon gia ciia cong ty Wurzbureg.

Mike ké, “Mot dém no, vao khoang 9 gid, 6ng ban t6i goi dén. Ong ta gao
1én va chui rua toi. Ong ta noi, “Toi da tin twdng anh! Ca doi toi, toi di coi
anh 1a ban! Gi¢ thi t61 khong thé tin anh dugc nira.” Toi ndi, ‘Binh tinh nao!
C6 chuyén gi vay?” Ong ta tudn ra cdu chuyén vé nhiing chiéc thung. Toi
dap, ‘Anh nghe day. Toi s& khong noi chuyén véi anh vao lic nay dau. Chac
chan 12 t6i s& khong nghe anh chiri t6i qua dién thoai thé nay. Nhung ngay
mai, nhét dinh t6i s& c6 mit & vin phong anh ltc 3 gio.””

Ngay hom sau, tai van phong cua vi khach hang ay, Mike di moi ong ta
xubng phd udng ca phé. Mike co cam giac 1a néu & trong van phong, hai
nguoi s€ khong thé nao trd chuyén nhu y cua anh dugc; dién thoai s€ reo lién
tuc va moi nguoi s€ thuong xuyén lam gian doan cau chuyén. Mike nhé lai,
ho dén mét quan ca phé, va trong lac udng ca phé, anh da néi véi ngudi ban
cua minh, “Cudc goi tbi qua that kho chiu. Va téi néi théng vO1 anh 1a to1
khong thich bi chui raa thé ti ndo. Sau khi cip mdy, t6i chang thé nao chop
mat dugc. To6i ty nghi khong biét minh d3 1am diéu gi dé dang bi nhu thé?
Hay t6i d bo sot diéu gi ma 18 ra toi phai xem xét khi 1am ddi tac thuc su
cua cong ty anh? Vay 12‘1 t6i thirc ca dém dé nhd lai nhitng gi dién ra sudt 15
nam qua, va nghl vé moi quan hé cua chung ta. T6i nodi cho anh nghe diéu
nay, ngay ca néu t61 biét sy thé s& nhu thé nay thi toi ciing khong thay dbi
bat cir diéu gi minh d3 1am, vi 15 nam qua t6i da 1a ngu:m quan 1y kho cho
anh, 12 dai 1y mua hang cho anh. Tbi 13 ngudi duy nhat ma anh chi tra tién
khi t6i 1am duoc viéc. Anh khong mua bat ky thir bao hiém nao cho t6i, cling
khong tra mot chat thué bao hiém lién bang (FICA) nao cho toi, va ciing
chang c6 ai trong toa nha ndy phuc vu cho anh tich cuc hon t6i.”

Mike ké rang, khi anh vira dut 101, ngudi ban kia guc dau va duong nhu sap
khoc. Ong ta ngude nhin Mike va noi, “Anh khong hi€u dau. Cong viéc cua



to1 dang bi de doa, va ho dung anh dé choi t6i.”

Khi duoc hoi vé gia cua loai thung dang canh tranh kia, vi khach hang da noi
cho Mike biét. Voi muc gia do, ngay ca mot hang budn 16n nhu Wurzburg
cling khong thé mua dugc theo cach binh thudng, Ay 1a con chwa tinh dén phi
van chuyén toi Memphis. Vi khach hang kia lién hoi mot cau rat c6 1y, “Vay
thi 1am sao ho lai lam dugc diéu nay & thanh pho Kansas kia chi?”

Mike cho biét, cach diy vai niam, trong nudc xuat hién nhiéu nha may san
xuat loai thung carton lam bang gidy gon séng, va theo dic tinh cua quy
trinh san xuét loai thung nay, mgt khi da van hanh may, ban khong bao gio
c6 thé ngimg nd lai, trir khi ban dong cira nha may va rat khoi nganh. Vao
lac @6, Kansas 1a mot ngoai 1 so voi cac thanh phd cing quy md, vi né co
rat nhiéu nha mdy san xuét thung gidy gon séng. Van phong chinh ciia Mike
d3 phat hién ra mot nha may san xuat loai thung nay; nha may nay, c6 1& dé
duy tri san xuat, da ban gia rat thap so vi gia binh thudng.

Mike n6i v6i anh ban cta minh, “Anh hiy nghe ddy. Bay gi chung ta ndi vé
chi phi cua cai thung. DPé ¢c6 duoc gia kia, anh phai nhap mdt khoi luong 16n
thing va chon tién ctia minh trong khoang sau tuan. Anh s& chon 1ai suat trén
sO tién dy. Thém vao d6, anh phai ton chd dé chira hang, ma chd chira hang
d6i voi anh cling dang gia 1am chir. Lam véi toi, anh chi can tra nhiing gi anh
dang su dung Anh khong bao gio phai lo ling vé viéc hét hémg Piéu gi s&
xay ra néu anh khong udc luong dung thoi gian cua 16 hang tiép theo ma loai
thung nay lai dang hét? Kansas cach day nhu:ng hai ngay xe. Néu tré mot
ngay thi chuyén gi s& xay ra nao? Anh s& mat bao nhiéu d6-la vi khong giao
dugc hang? Do 1a céai gia cua ca kién hang, chtr khong phai 1a cia mot cai
thung.” Di nhién, & mot mtc d6 ndo d6, vi khach hang hiéu duoc diéu nay va
dong y v4i Mike, nhung ciing chang 1am gi khac dugc. Mike mat don dit
hang, va khong 1au sau d6, vi khach hang 4y ciing mét viéc.

Tuy nhién, khi vi khach hang d6 tim dugc mot cong viéc khac & Kentucky
va ¢6 nhu cau dong gobi, ong ta da lién h¢ lai voi Mike. Thuc té 1a s luong
hang ma cong ty méi nay dat da dé cho Wurzburg 1ap ra han mot chi nhanh
chi chuyén phuc vu riéng cho ho. Vay day, néu khong c6 cudc trd chuyén y
nghia kia thi Mike s& khong bao gio biét dugc minh da gip phai chuyén gi,
cling nhu khong thé c6 duge don dit hang tir Kentucky.

Pé 16i kéo khach hang vao mdt cudc doi thoai cé ¥ nghia, hdy ghi nhd sau



nguyén tic sau day:

1. Chuan bi cho cudc tiép xtc, khong phai vi n6 quan trong vdi ban ma vi no
quan trong véi khach hang.

2. Tap trung vao cac van dé€ va cac moi quan tam cua khach hang, chtr khong
phai cta ban.

3. Lya chon tir ngtr dé tao mot méi truong an toan; muc dich cua ban la
nhdm hi€u dugc tinh hinh cia khach hang chi khong nhat thiét phai ban
dugc hang.

4. Khuyén khich dbi thoai; ding néi theo kiéu nhitng nguoi ban hang dién
hinh van noi.

5. Hay nho ré“mg, tat ca cic cudc trd chuyén déu dya trén tinh than tu nguyen,
va ti I¢ nghe/ noi 1y tudng 1a 50/50.

6. Mot cudc doi thoai c6 ¥ nghia thudng bat dau bang y dinh cua ban va két
thic bang danh gia cta ban.

Hay lam theo sau nguyén tac trén va ban s€ tré thanh mot bac thay trong doi
thoai hiéu qua, ban dugc nhiéu hon va cé nhiéu ni€ém vui hon.

CAN CHUAN BI CHO CUQC TIEP XUC
BOI VI VIEC PO LA QUAN TRONG

Pé c6 dugc mot cude dbi thoai co hiéu qua, viéc chuén bj 1a v cung quan
trong. Ban phai biét cang nhiéu cang tot vé linh vyuc kinh doanh, vé cong
viéc, vé thuc trang ctia khach hang tiém ning trude khi budc vao cudc gip
g&. Ban phai biét 161 kéo ngudi nghe quan tdm vao nhing gi ban can noi. Dé
lam duoc nhu vy, ban phai dua ra cic cdu hoi kich thich ngudi nghe mudn
biét thém nita hodc muon chia sé mot cach cdi md hon. Hiy nhé rang, nguoi
ta chi mu6n tim hiéu thém néu ho tin tudng 1a ban khach quan va khong cd
gang loi dung ho. Chi khi su truyén thong cua chung ta dang tin cay thi cudc
d6i thoai méi duoc nang tir chd “chi noéi va nghe” 1én thanh “c6 hiéu qua”.
Céach thé hién tinh khach quan cua ban la dat ra cac cau héi nghi€ém tac lién
quan dén cac van dé ma khach hang quan tAm nhat, va lang nghe ciu tra 10i
mot cach tich cuc. Cac cau hoi cua ban s€ khich 1€ khach hang suy nghi khac



di, va nho suy nghi khac di, ho cling s€ hanh dong khac di. Va cach tdt nhét
ho c6 thé suy nghi khac di 1a mua san pham hodc dich vu cua ban, mot khi
ho nhan ra san pham hay dich vu cta ban 1a t6t nhat cho ho.

Nén luu ¥ rang, viéc ngudi ta mua hang cua ban khong giéng voi viée ban
ban hang cho ngudi ta. Néu ai d6 ghé vao mot cira hiéu dé mua vé, d6 1a mot
viéc mua hang, chir khong phai viéc ban hang. Anh ta dén d6 dé mua; khong
ai 161 kéo hoic giai thich cho anh ta biét vé cac dic diém hay loi ich cia timg
loai, mau va kich c¢& khac nhau. Ngudi ban hang c6 thé chi cho anh ta noi dé
vO va noi thém réng tuan nay dang c6 chuong trinh dac biét cho mét loai vo
cu thé nao d6 - nhung thé cling khéng phai 1a ban hang ma van 1a mua hang.
Ly do khién day khong phai 1a mot viéc ban hang 1a vi trong truong hop nay,
nguoi ta khong can thiét phai tuong tac dé dong tién trao tay. Viéc ban hang
cang phirc tap thi cang can mot cudc d6i thoai c¢6 ¥ nghia.

Cac nhan vién ban hang nén chuan bi ky cho moi cudc ddi thoai chao hang,
khong phai vi né quan trong ddi voi ho (mic du dung 1a vay), ma vi né quan
trong d6i v6i khach hang. Tirn Wackel trudc déy 14 mot giam doc ban hang
va bay glo’ ]a mot nha tu van vé ban hang, dién gia, chuyén gia dao tao va
ding dau Tap doan Wackel & Dallas, bang Texas, noi voi toi rang: ong
thudng bit ddu mot cude ddi thoai chao hang bang cach noi nhu:ng cau nhu,
“Nay, dé chuan bi cho cudc gip cua chung ta hom nay (hay, dé chuan bi cho
cudc dién thoai hom nay), toi da mat nhleu thoi gio lam ddy nhé. Toi tim trén
Google trang web ctia ong... Téi xem tiéu sir cia dng... Toi xem bao cdo tai
chinh ba quy gan day cua cong ty 6ng.” Tim mudn khach hang biét rang ong
c¢6 nghién ctru va éng dinh noéi diéu gi d6 khiéu khich tinh to mo cua ho, va
chtng t6 6ng c6 quan tim dén ho.

Tim noi, “Theo tdi, quyét dinh dau tién ma ho dua ra s& la: ddy co phai 1a de
tai dang dé néi dén khong Vi vay viéc dau tién 1 lam cho ho to mo, va roi
viéc tiép theo - xdy ra rat nhanh sau do; tat ca chi tinh bang gidy, khong phai
bang gio hay bang ngay - 14 t6i phai chimg t6 minh ddng tin cdy. Vay, quyét
dinh dau tién 1a: Pay co6 phai la dé tai dang de noi hay khong‘? ROi quyét
dinh tht hai: Pay c6 phai 13 ngudi ma minh mudn trao doi vé dé tai do hay
khong?”

Chi khi khach hang tiém ning vira to mo vira cho rang Tim dang tin cdy thi
cudc doi thoai chao hang mai tiép tuc. Viéc ban hang bao gom hai nguoi trao
d6i v6i nhau, va trao doi nhitng diéu cang c6 y nghia cang tot, ma mubn vay



thi doi1 hoi phai quan 1y dugc cac budc trong qué trinh tuwong tac gitra khach
hang vd1 nhan vién ban hang. Dbi véi nhiing nguoi da khong lam nhu vay
trong qua khtr, nay ho phai suy nghi khac di, trong hi¢n tai va trong tuong
lai. Pé kich thich nguoi khach suy nghi, cudc dam thoai phai tao ra dugc cac
lap luan hoi khiéu khich, gdy xuc dong, hay kich thich dén mirc nguoi ta
phai nhay vao binh pham. Hozc 13, mot bén ¢ thé dua ra cu hoi vi tin rang
bén kia c6 mot s6 thong tin hitu ich hay thi vi nao d6. Néu ban khong thé
kéo khach hang tiém ning hay khach hang ctia minh vao mét cudc trao doi
chan thanh vé nhiing van dé cua ho, kha nang ban thay doi dugc hanh vi cta
ho 1a rét it. Khong thau hiéu cac van dé thue sy cua khach hang tiém nang thi
ban chi phi thoi gian va cong strc. Vi thé, dé tranh diéu nay, ban phai chuan
bi chu déo cho cugc dbi thoai.

C6 lan, mot khach hang goi dén yéu cau chuing 61 giup ho cai thién thi phan
La mot cong ty hang dau nhung dang mat dan thi phan ban diéu hanh rat lo
lang, va ho khong biét phai 1am thé nao dé giai quyét van dé nay. Ciing bai
12 mot cong ty dang dan dau thi trudng, nén dy 13 mot tinh trang bat thuong
ddi vai ho, vi vay ho yéu cau chiing to1 gap ho.

Do day 1a mot khach hang tiém ning quan trong nén chung toi da bo 5.000
d6-la dé thuc hién mot cudc khao sat thi truong trude khi dén gip ho. Toi
khong biét ching to61 co thé ¢6 dugc du an nay hay khong, nhung c6 mot
diéu ma toi c6 thé chac chan: chung toi sé khong dat duoc gi néu khong
chuan bi. T6i dén budi hen khong chi v6i nhitng cau hoi ma con véi nhiing
hiéu biét ma chinh ban than ho ciing khong c6. Cong ty ma ching t6i thué
nghién ctru di tim va noi chuyén véi 10 khach hang timg chuyén tir san
pham cua cong ty ma chung t6i dang gip sang dung san pham cua ddi thu va
giai thich cdn ké 1y do tai sao.

Tai budi gdp mat, chung to1 nod1, “Pay la cach khach hang danh gia san pham
cua cac ong, con day la cach ho danh gia san pham canh tranh cua cac ong.”

Ho to ra vo cung kinh ngac béi nhitng phan tich sau sic tir két qua nghién
ctru thi trrong cua ching t61. Khach hang da khong nhan ra thong di¢p cua
cong ty, chinh vi thé cong ty nhan ra rang ho dang c6 van dé vé truyén
thong.

Chung t61 da tao ra mot cudc doi thoai c6 chi€u sau boi vi ching té1 da
chuan bi va tim hiéu can k& goc ré van dé. Cir cho 1a nhitng ngudi ma chiing



t6i da khao sat chi 13 mot mau nhd, 10 khach hang thoi; va ctr cho 1a két qua
ay khong dai dién cho nhimg gi dang dién ra trén thi trudng noéi chung di;
nhung day 14 10 nguoi da chuyén tir san pham nay sang san pham khac, va
ho di 1y giai tai sao lai nhu vay. Trong mot s6 trudng hop, thong tin cia
chung t6i don gian chi dé xac nhan lai nhitng suy nghi ctia ban diéu hanh,
nhung né cling cho ho thay rang, ho can nhimg chuyén gia bén ngoai dé xur
1y mot van dé cu thé. P6 chinh 12 gié tri cta ching toi.

Chung t61 da tao ra nhitng cudc dbi thoai hitu ich bé“mg viéc thuc hién cac
nghién ctu, thu thap dir li¢u sau hon, va sau do la béng cach dat cau hoéi
cling nhu chia sé hiéu biét ctia minh. Chung t6i khong chia sé su hiéu biét
cia minh theo kiéu dua ra nhitng giai phap cho van dé, ma dung ching dé
dat ra nhitng cdu héi ma ca ban quan tri cong ty 1an ching t6i déu khéng thé
tra loi. Tuy vay, do la nhiing cau hoi ma cac nha quan tri can phdi tra loi dé
xtt Iy nhitng van dé ctia ho, va ho thué chung t6i chi dé gitip ho 1am nhu thé.

TAP TRUNG VAO NHUNG VAN PE VA CAC MOI QUAN TAM
CUA KHACH HANG, CHU KHONG PHAI CUA BAN

T6i nghiém ra cach t6t nhat dé khuyén khich mot cudc doi thoai c6 y nghia
1a quan tAm dén nguoi khac. Ong nay dang lo lang diéu gi? C6 kia thich gi?
Ong nay quan tdm dén diéu gi? Khi khong dén s& thi co kia thich lam gi?
Ong nay thich 1am diéu gi nhung khong c6 thoi gian dé lam?

Khong c6 gi bi mat & ddy ca. Néu ban thuc tinh to mo vé nguoi khac, hay
hoi ho nhitng cau nghiém tic, va lang nghe nhitng cau tra 1oi mot cach cham
chu, ban c6 thé c6 mot cude ddi thoai véi hau hét moi ngudi (chir khong phai
tat ca: mot vai ngudi qua cing thang dén ndi khong thé danh mot chut thoi
gian dé nghi dén ngay ca van dé ctia ban than minh).

Henry Potts, Giam dbc ban hang toan qudc ctia Melillo Consulting néi,
“Cudc doi thoai co y nghia 1a cudc ddi thoai phai hudéng vé khach hang. Ho
biét tai sao t6i dang & day, va toi ciling biét Iy do minh dén day. Nhimng gi toi
thuc sy muén c6 1a mot mbi quan hé dé co thé chia sé nhirng thong tin hiru
ich. Co thé khach hang khong biét nhiéu vé t6i, nhung diéu d6 khong quan
trong trong budi dau lam quen voi ho.”

Trong budi gip gd dau tién, Henry thuong khong danh nhiéu thoi gian dé noi
v€ ban than hay v€ cong ty cua minh, “dau vay trong cudc doi thoai to1 cling
s€ ludt qua mot chit.” Muc tiéu thuc su la dé thau hi€éu khach hang. Henry



tap trung hau hét cic cau hoi xung quanh nhitng van dé cu thé trong hoat
dong kinh doanh cua khach hang, vi d6 la nhiing gi ma mdt cudc ddi thoai
nén dé cap dén. Anh muén biét nhitng kho khian ndo ma cong ty ciia ho
thuong phai doi mat. “Poé 1a nhirng thong tin t61 mudn c6 duoc, boi vi, vai tu
cach 12 mot nguoi ban hang chuyén nghiép, tdi coi nhitng diéu d6 1a cot 161.”

Nhung rot cudc, Henry noi, “Ban can phai dé khach hang tu no1 vé ban than
ho, vé nhimg van dé kinh doanh ctia ho, nhitng thach thirc ho phai trai qua
trong hoat dong hang ngay. Khi lam nhu vay, t6i thuong c6 dugc mot cudc
d6i thoai c6 ¥ nghia. Hodc chi it thi cling biét 1a cudc ddi thoai d6 c6 ¥ nghia
hay khong. C6 phai ho chi cho to1 nhitng thong tin binh thuong? Hay ho that
su dang cung cip nhiéu théng tin quan trong?”

Nhitng cudc tiép xuc chao hang truyén théng it khi tao ra mot khong khi
thoai mai cho khach hang; vi vdy, ching thuong khong dem lai mot cudc doi
thoai c6 y nghia. Nguoi ban hang binh thudng ndi chung thuong hay dé cho
khach hang/ khach hang tiém nang lang nghe minh mot cach thy dong - ma
néu du:oc vay d6i véi ho ciing 1a tbt roi. Ho khong hiéu rang, khi mot khach
hang tiém ning chi thu dong lang nghe, ngudi ban hang khong thé ban duogc
hang, bai vi khach hang tiém ning s& khong tham gia vao cudc mua ban do.
Néu ngudi ban hang chi dién mot man doc thoai - du 13 mdt man doc thoai
trau chudt - cling khong thé dua dén mot cudc mua ban. Va néu cé di ching
nita thi “cudc mua ban” dé ciing khong thé duy tri lau dai dugc. Viéc mua
ban s& khong thé goi 13 tét néu ngudi ban hang khong thé kich thich cho
khach hang suy nghi mét cach nghiém tic vé nhimng thir dugc gidi thiéu, roi
dap lai theo cai cach khién chinh nguoi ban hang phai bién luan vi sao san
pham nay 1a tt, 1a hop 1y.

Nhung d6i khi, cudc ddi thoai ban hang ¢ thé 1am vao ngd cut. Phan tng
ctia nhiéu khach hang d6i khi 1 né tranh trao d6i va c6 vé khong chan that.
Va khi ban néi ra nhiing kién thirc d3 dugc cong ty trang bi, khach hang tiém
nang chi dap lai mgt cach o ho. Ban sé théy rf?mg minh ctr phai no1 loanh
quanh chir khong di duoc vao cha dé. Luc nay phai lam sao day?

Tim Wackel néi, “Trong doi riéng va trong nghé nghiép, néu gip phai mot
cudc doi thoai khong chan that, khong cd1 mé, hodc cam théy co diéu gi bat
thuong dang xay ra, thi toi s& hoi ngay. Toi s& dé cap thang, nhung theo mot
cach that chuyén nghiép.”



Thong thuong, Tim s& ndi theo cach nhu sau: “Xin cho t6i cat ngang mot
chat. Toi phai xin 161 béi vi t6i cam thay khong thé két ndi véi ong duoc. Toi
cam thay c6 mot diéu gi d6 lam cho cudc d6i thoai ciia chung ta khong dat
hiéu qua, cho ong va cho ca toi. Trudc hét, toi xin 6ng tha 15i vi rd rang toi
d3 lam diéu gi d6 sai, va tiép theo, xin 6ng cho phép t6i tim hiéu vi sao
chung ta lai di chéch hudng. T6i c6 ndi hodc co lam diéu gi dé cho cudc d6i
thoai ctia chung ta di theo mot huéng ma ca hai bén déu khong mubn thé
khong?”

Luu ¥ rang, viéc Tim ty nhan 18i do thiéu thong tin va thiéu hiéu biét ludn 1a
mot chién thuét tt. Ong ciing chi ra rang, néu cudc ddi thoai khong cé v
nghia, n6 s& khong c6 hiéu qua d6i véi khach hang. Tuy thdi gio cta ban
thuong quy hon ctia khach hang (néu ban hudng tién hoa hong con khach
hang hudng lwong thi diéu d6 cang ding,) nhung ban can phai xac dinh quan
diém 1a khong mudn lam phi thi gid quy bau cua khach hang. Kinh nghiém
ciia Tim cho thdy, “Néu ban dwong dau mét cich nhe nhang voi ngudi ta
bi“mg su that - va duong dau 1a mot tir manh - thi khi ban 1am nhu thé, ban sé&
hét strc kinh ngac - nhu to1 da tirng kinh ngac - trudc nhitng gi xay ra.” Cudc
d6i thoai bat thinh linh tré nén c¢6 hiéu qua trong hau hét cac truong hop.

THIET LAP MOT MOI TRUONG AN TOAN

MBoi truong an toan dan dén thanh cong dang ké trong viéc ban hang. Bang
ngon tir ma ban st dung, ban thiét lap mot mo1 truong an toan. Liac nay
khong nén dung nhiing tor cudng di¢u hoa. Muc ti€u cua ban vao lic nay la
dé tim hiéu chu khong phai dé ban hang; dé “chan doan” bénh chtr khong
phai “ké toa”. Ban can thau hiéu tinh trang ctia khach hang chtr khong can
thiét phai ban hang. Pong thoi, ban can kich thich su suy nghi va hudng tdm
tri ctia khach hang dén nhitng kha ning ma c6 thé trudc d6 ho chua quan
tam.

Doi khi dé thiét 1ap mot cude ddi thoai c6 hiéu qua, sé phai tiép xtic nhiéu
1an chtr khong chi mot 1an, nhung viée d6 s& khong xay ra néu khong co su
chuan bj va suy nghi can than vé nhiing tr nglr ma ban dinh st dung. Mot sO
nguoi san sang bién luan rang, trong linh vuc ban hang, viéc gdy anh huong,
hay thuyét phuc bang tir ngit khong quan trong. Nhung thuc té cho thay, chi
khi nguoi ta bi diéu gi d6 thuyét phuc thi médi c6 kha ning ho thay doi hanh
vi. Bé thuyét phuc, ngdn tir phai két hop duoc & mot mire d6 hop 1y giira
cam xtc va logic. N6 phai c¢6 y nghia, rd rang va hop 1y, c¢6 thé chimg minh



duoc, qua nghién ctru, qua kinh nghiém, qua mot bén thur ba c6 uy tin, hay
qua ca ba cach trén. Ngon tir d6 phai khién ngudi nghe suy nghi va tién toi
hanh dong. N6 phai v& nén mot birc tranh ma ngudi nghe cam thiy quen
thudc. N6 lam thie ddy mong muén ctia ngudi nghe, hay thadm chi mot diéu
gi d6 ma ngudi nghe c6 thé chua nhan thic duoc. (T6i s& ndi vé nhitng cach
thirc dé xac dinh mong mudn ctia khach hang trong Chuong 6.)

Do tir ngit va cach sap xép trinh tu cia chung 13 quan trong, hiy xem xét mot
cach can than dén nhimng kha ning tra 15i khac nhau tir cing mot cau hoi.
Ban c6 thé hoi mot khach hang tiém niang, “Ong/ ba dang tham gia vao
nhimg hiép hoi nao?” Pay 1a mot cau hoi hoan toan hop 1y. Nhung néu cau
tra 101 la “Khong hi¢p ho1 nao,” thi rat c6 kha nang ban da lam cho nguoi ta
khong thoai mai, va d6 khong phai la trang thai ma ban mudn tao ra.

Ban mudn biét khach hang tham gia vao nhimg hiép hoi nghé nghiép nao
(n6i dung), nhung ban ciing muén cho ngudi d6 cam thdy phan chan sau khi
ban hoi (trang thai). Mot cau hoi hay hon 13, “C6 t6 chirc ndo, néu cd, ma
ong/ ba danh thoi gian tham gia khong?” Cach nay cho phép khach hang noi,
“Khoéng, chung toi khong tham gia hiép hoi nao ca,” ma khoéng cam thay
hang.

Nhan vién ban duoc pham thuong héi cac bac si, “<Véi thudc ndy,> su an
toan quan trong dén mutrc nao?” Néu loai duoc phém d6 van duoc xem 1a an
toan, cac bac si s€ noi an toan ¢ day ch'fmg quan trong gi ca. Nguoc lai, khi
nguoi ban hang hoéi, “An toan c¢6 quan trong khong, thua bac si?” Cac bac si
s& ndi an toan quan trong, cho di ho dang néi vé nhitng duoc pham da duoc
xem la an toan.

Tuong ty nhu thé, day la sy khac nhau gifta cau hoi, “Viéc giao hang ding
han quan trong v61 6ng/ ba nhu thé nao?” va cau hoi, “Viéc giao hang dung
han c6 quan trong véi 6ng/ ba khong?”

S& nhu thé nao néu ban va mét nguoi ma ban c6 quan hé tdt dang tién hanh
mdt cudc doi thoai co y nghia, va dot nhién ban néi1, “An toan duogc phém co
quan trong khong?” Vi bac si ¢ trach nhiém s& ndi rang, “Vang an toan 1a
quan trong, nhung day 1a loai dugc pham dugc cho 1a rit an toan ma.” Ban
tham chi s& khong can phai hoi thang ra, bdi vi ban dang c6 mot cude ddi
thoai c6 hi€u qua, tu vi bac si s€ ndi ra trude voi ban. Hodc 1a, dai 1y mua
hang s& noi ludn véi ban, “Vang, viéc giao hang dung han rat quan trong,



nhung thyc té 13 cong ty ndo ma chang giao hang 7 ngdy trong tuan, va 24
gi0 moi ngay.”

Khi ban ¢6 mot cudc ddi thoai cé y nghia, khach hang sin sang chia sé thanh
that voi ban. Ho mudn hiéu rd ban dé nghi ho céi gi, va ban can cho ho thiy
y dinh chan thanh cua ban: ban thuc su mudn tim hiéu xem nhitng gi ban
chao hang c6 phu hop véi nhu cau cia ho hay khong. Ho dang cb gitip ban
tim ra sy phu hop d6, va ngay ca néu khong c6 sy phu hop d6, ho vin mubn
biét vi sao.

Vi tir ngit ma ban dung rat quan trong, nén ban hiy cd6 ma tim cach sap xép
ching mot cach thuyét phuc nhat.

Mot trong nhitng vi du dién hinh nhat vé viéc dung tir ngit mot cach thuyét
phuc 1a doan van sau: “Tam muoi bay nam trudc, ong cha ta da tao dung
trén luc dia nay mot quéc gia méi, duge thai nghén trong Tu do, duoc dang
hién cho 10i tuyén bd rang moi ngudi sinh ra déu binh dang. Nay ching ta
dang tién hanh mot cudc nodi chién vi dai nham thtr thach qudc gia nay, hoic
bat ky qudc gia ndo khac, da dugc thai nghén nhu vy, di dugc dang hién
nhu vy, c6 thé ton tai lau dai hay khong.” It ai trong chung ta co6 thé viét
duoc mot bai dién van nhu Dién vin Gettysburg. Nhung ching ta ¢ thé hoc
hoi dé viét ra nhitng thong diép ban hang manh mé va thuyét phyuc nhu vay,
bang cach st dung 1y luan va cam xtc hap dan ngudi nghe, va huéng ngudi
nghe dén hanh dong.

Mot khi da c6 ky nang tao ra cac cudc ddi thoai c6 vy nghia mot cach hi¢u
qua va nhat quan, ban c6 thé lam cho khach hang huong rng manh mé hon
va cuoi cung thi ban dugc nhiéu hang hon.

Duéi day 13 mot cau chuyén hu cdu ma Harry Mills ké trong cudn sach
Artful Persuasion (Nghé thuat thuyét phuc) nham néi 1én strc manh cta cach
noi: Mot thay tu dong Tén va mot thay tu theo dong thanh Bé-né-dich 1a
nhitng nguoi nghién thude 14 nang. Ho danh phan 16n thoi gian trong ngay
dé nai xin bé trén duoc mot diéu thude. Sau khi nodi chuyén véi nhau vé van
dé ctia minh, ca hai nhét tri thua viéc nay voi bé trén cua minh va bao lai cho
nhau biét. Khi gdp lai, thdy tu dong Tén hoi thay tu dong Bé-né-dich cudc
gip ctia 6ng ta dién ra thé ndo. “That 1a tai hai! T6i hoi cha trudng tu vién,
‘Cha c6 cho phép con hit thudc trong khi cau nguyén khong?’ va cha gian
dit. Cha bat toi thyc hién thém mudi 1am 1an sam héi cho hanh dong bat kinh



cta t6i. Nhung 6ng anh cua toi, sao anh trong vui vé thé, diéu gi da xay ra
v6i anh vay?” Thay tu dong Tén mim cudi, “To6i dén gip cha sd cua toi va
héi, ‘Thua cha, con c6 duoc phép cau nguyén trong khi hat thudc 14 khong?’
Khong nhitng cha cho phép, ma cha con chic ming long mo dao cua t61.” (D

Do tir ngit rat quan trong, nén hai cai dau van tot hon 1a mot. Hiy chia sé von
tir ngir cua ban voi nhitng nguoi ma ban tin tuong va chiu kho hoc hoi tu
nguoi khac. Hay yéu cau y kién dong gop, kiéu: N(’)i thé ban c6 hiéu duoc
khong? Noi thé nghe c6 ding khong?” Ban nén cb gang dé co dugc y kién
dong gop tir ddng nghiép, tir ngudi quan 1y, hay tir cac nha tu van. Ho c6 thé
gitp ban tim ra cach tdt nhat dé noi vé mot van dé gi do. Can phai biét, ban
dang mudn nham dén diéu gi, va dau 1 cach t6t nhat dé thé hién diéu do.

KHiICH LE CUQC POI THOAI

To61 da ndi diéu nay theo nam cach khach nhau, vi vay téi s€ khong nhac lai
ntra.

TAT CA CAC CUQC TRAO POI PEU TU NGUYEN

Nén nhé rf:ing tat ca cac cudc d6i thoai déu xuit phat tir tinh than tu nguyeén,
vi vy, viéc “lam chi” ca vé ndi dung 1an trang thai cua cudc tiép xuc 1 rat
quan trong. Pé dat dén trinh d6 ban hang gioi, ban can tao ra dugc ddi thoai
trong sudt qua trinh twong tac dé chao hang.

Mot cudce doi thoai ¢6 hi€u qua phan anh nang luc cua ban trong viéc nudi
dudng mot mdi truong, ma trong do nhitng cudc trao doi hiéu qua cod thé
dién ra gitra ban va khach hang/ khach hang ti€ém nang.

Trong mdt cudc ddi thoai ¢ y nghia, trach nhiém cua nguoi ban hang la phai
chu ¥ va diéu tiét dugc ty 1& giita nghe va noi. Ban nén dam bao cho khach
hang tiém ning ndi it nhat 25 hay 30 phan trim thoi gian cua qué trinh tuong
tac. That 12 kho dé cho hai ngudi chia sé twong dwong nhau trong bat ky mot
cudc dam thoai ndo, nhét 1a khi y dd ctia mdi nguoi lai khac nhau, hodc trong
tam cua cudc dam thoai chao hang khong dua trén nhiing ¥ dinh trong sang.
Tuy nhién, néu khach hang thuc sy quan tim, ban c6 thé d& dang khuyén
khich mot ty 1€ 70/30 hay 60/40 gitta nghe va no1. La nguoi ban hang, ban
thuong dua ra trude mot gia dinh hodc nhitng ¥ tuéng chinh, va ban noéi chu
yéu trong qua trinh tuong tac, nhung ban nén dé - thuc ra 1a cdn - nguoi khac
dap lai diéu minh noi.



Nhitng nguoi ban hang truyén thong thuong tim cach ban dugc hang bang
cach xac 1ap nhitng trang thai ma trong d6 khach hang tiém ning hanh xir
nhu nhitng ngudi mua hang, chtr khong nhu nhitng ngudi muén c6 mot cudc
ddi thoai. Néu ban khong khoi dau br?mg cach tao diéu kién cho cudc dbi
thoai c6 thé nay nd dugc thi rat kho dé két thuc tbt dep duogc, vi nguoi kia sé
d6i x1r voi ban nhu d6i v6i mot nguoi ban hang binh thuong. Ban khong thé
tham gia vao mdt cudc dbi thoai c6 hiéu qua néu nguoi kia luén luén canh
giac, phong vé, va thiéu hop tac - trai ngugc véi nhitng gi ban mong mudn
va can co dé dat dugc hiéu qua.

Vay thi cau hoi cot yeu s€ 1a, “Lam thé nao dé€ c6 thé khi€én ngudi ta muon
lang nghe minh?”

Trudc tién, ban phai chuyén tai dén ho thong diép rang ban mudn hiéu quan
diém cua ho va khong co6 gi quan trong hon la diéu ho nghi trong dau.

Ké tiép, dat cac cau hoi mét cach thanh thuc dé khach hang mong mudn
duogc tham gia vao mot cudc thao luan thuc su voi ban. Cac cau hoi ban dua
ra phai dugc got gifia can than va toan tm toan ¥ hudng vé khach hang, 1am
sao dat duoc su phic dap chan thanh, dﬁy du va trung thuc ma khong phi
thot gio cuia khach hang (hodc cua ban). Khong nén lam cho khach hang phai
“b6 chay” vi nhitng cau hoi boc 16 1d nhimng dau hiéu cho thay ban sap chao
ban cho ho trong cdu noi tiép theo. Khong bao gid duoc gia dbi bang cach sir
dung nhirng cau hoi nhu mot bude dém dé nhay sang viée gi6i thiéu wu diém
ctia san pham ma ban mudn chao ban.

Nhiéu ngudi ban hang hay dit nhitng cdu hoéi nham 1€o 14i t6i nhitng cau tra
161 ma ho mong muén: “Néu toi chi cho dng cach tiét kiém 500 do-la tién
dién thoai duong dai mdi thang thi 6ng cé quan tdm khong?” Do khong phai
1a chat xuc tac cho mét cudc tro chuyén co6 hiéu qua. Thay vao do, ban co thé
hoi nhitng cau nhu sau, “Phién 6ng cho tdi hoi mot cau dugce khong? Gia ca
quan trong nhu thé ndo ddi v4i 6ng hodc cong ty cua ong khi lwa chon mot
nha cung cap dich vu dién thoai dudng dai?” Cau hoi nay khong yéu cau mot
cau tra 101 c¢o hay khong. N6 tao ra mot mo1 trrong an toan vi hai 1y do. Thu
nhat, ban dang xin phép lay thong tin, va thtr hai, ban dang mudn biét gia ca
quan trong nhu thé nao d6i véi ho hay cong ty ho, chtr khong lira ho dé ban
hang. Cau hoi loai nay thuong khién nguoi ta phai suy nghi va khuyén khich
cudc dbi thoai cé hiéu qua. N6 ciing s& cho ban thong tin vé sy quan trong
clia gia ca trong qué trinh ra quyét dinh cta khach hang.



MOT CUOQC POI THOAI CO Y NGHIA SE BAT PAU BANG Y PINH

Ciing giéng nhu nhimg diéu khac trong giao tiép ban hang, d6i thoai co ¥
nghia thuc su bat dau bang y dinh. Chinh y dinh, chir khong phai nhiing thur
khac, Ia nhan t6 giap ban ¢6 dugc nhiing cudc doi thoai cé y nghia.

Nén nhd réng, néu muc dich cta ban 1a nhim tim xem khach hang mudn
nhimg gi va gitip ho dat duoc chung - tirc trude hét 1a chan doan roi dén ké
toa - thi ban s& c¢6 nhiéu kha nang dat dugc cac cudc doi thoai co y nghia,
hon 14 khi muc dich cua ban 1a ngay hom nay phai ban cho ho thtr gi d6. Y
dinh cta ban s& chi dan cho ban cach quéan 1y tinkh trang va néi dung cia
cudc chao hang.

Véi y dinh ding dan - “t6i dén ddy dé xem thir cong ty cung véi san pham va
dich vu cta toi c6 gia tri d6i v6i khach hang tiém ning vao lic nay khong” -
va v6i kién thirc sau rong, thi viéc néu ra nhitng cau hoi hay ho chang c6 gi
1a kho khin d6i véi toi ca, vi t6i khong con phai suy nghi vé chiing. Nhiing
cudc d6i thoai cua toi voi cac khach hang tiém ning giéng hét nhu nhimng
cudc no1 chuyén cua to1 véi nhﬁ’ng nguoi ban than thiét. Va toi khong sur
dung biét ngit kinh doanh chi dé van dong khach hang dong . Thay vao do,
to1 tap trung vao nhiing thong tin ma t6i that sy can hay mudn biét: nguoi
nay c6 thé néi voi toi didu gi dé giup toi biét dugce san pham va dich vu cua
chung t6i c6 ¥ nghia nhu thé nao d6i voi ho?

Khi chao ban hang cho mot khach hang tiém nang, lac dau toi trong glong
nhu mot phong vién dleu tra hon la mot nhan vién ban hang; va vao cu01
budi ndi chuyén, t6i gibng mot nha tu van hon 1a mot nguodi ban hang truyén
théng. Toi khong dén dé ban mot thtr gi; thay vao do, toi dén dé tim hiéu (va
xem thir) hang héa cia t6i phu hop nhu thé nao véi nhu cau cia ho. Toi dén
dé xem lam thé nao toi c6 thé giup ho “thdy/ tin” rang san pham hay dich vu
ctia toi s& 1am t6i wu hoa tinh hinh/ két qua/ hiéu qua cua ho. Tuy nhién thinh
thoang toi van phai danh liéu hoi nhimg cau hoi kho, boi vi tit ca nhitng cau
hoi khac da khong thé goi 1én su quan tdm cua khach hang hoic khach hang
tiém ning. Lam thé c6 mat gi dau. Voi nhitng lac nhu thé, t6i chi viéc hoi
nhitng cau hoi kho... mot cach nhe nhang. Vi du nhu 13, “Toi biét rang quyét
dinh thay doi nha cung Uung la mdt vigc rat kho khan. Téi thuc sy cam théy
nhu ching t6i d3 nd luc rat nhiéu dé dugc hop tac cung ong, nhung dudng
nhu hai bén van chua c6 dugc tiéng néi dong diéu. Trong nhiing tinh hudng
nhu thé nay, van dé thuong 1a do ai d6 trong cong ty toi lam cho ong buc



minh (va c6 1€ nguoi do 1a t61); hoac thong di€p ban hang cua to1 da khong
hoa nhip duogc véi 6ng; hoac 6ng dang c6 quan hé véi nha cung irng khac va
rat khé thay doi. Ong c6 thé cho toi hoi, co bat ctr diéu gi néu trén xay ra
dung nhu thé khong - va néu ¢ - 6ng vui long chi cho ching t6i biét chung
t61 nén lam gi dé duoc hop tac voi 6ng, du chi mot chat it?”

CUOQC POI THOAI CO Y NGHIA PHAI KET THUC BANG PANH
GIA CUA BAN

Cudi cung, cudc doi thoai co y nghia nén duoc két thuc bang danh gia cia
ban xem sy trao doi c6 thanh céng hay khong? Ban da thuc hién nhitng diéu
go1 y ¢ day chua, da c6 mot cude dbi thoai co hiéu qua chua? Ban c6 lam
ngudi ta suy nghi khong? Ty 16 nghe/ndi 13 bao nhiéu? Ban c6 kiém soat
dugc tinh hinh va tao ra mot mdi truong an toan dé khach hang cam thay
thoai mai va san sang chia sé khong?

Anthony Yim thiy rang, mot cudc ddi thoai co ¥ nghia sau mot thoi gian co
thé vuot qua nhitng thach thic canh tranh Cong ty cua Anthony nhan duoc
mot cu dién thoai tir mot nha san xuat hang tiéu dung noi tleng dang c6 ké
hoach xdy dung mot tru sd cong ty moi do mdt kién triac su noi tiéng thiét
ké. D6 1a mot thiét ké hién dai, hoan toan khac vdi nhitng gi ngudi ta da timg
lam trudc day. Ho mudén né 13 mot vin phong khong gidy to cua tuong lai,
v6i mot hé théng dién thoai va mang ludi truyén thong tan tién. Do 1a mot
toa nha md1 nén day 1a mot du an rat 16n - va lac d6 khach hang van chua st
dung dich vu cua cong ty cia Anthony (mdt cong ty vién thong).

“Rat nhiéu ngudi khuyén t6i ding nén phi thoi gio cho ddi tic nay,”
Anthony néi. “Ho khong mudn 1am in véi chung t6i... That kho ma thay thé
cac nha cung cap khac, 1y do duy nhat ho moi ching t6i tham gia chi vi ho
muon c6 hai hodc ba nha thau... Ho chi mubn ldy y tudong ctia chung t6i ma
thoi. Toi thi nghi, cir dé thir xem c6 thé lam gi dé xay dung mdi quan hé véi
ho. Ho c¢6 thé lang nghe chung tdi, va lang nghe ciu chuyén ctia ching t6i.”

Anthony cho biét, do ltic d6 dang & giai doan dau ctia qui trinh, nén lanh dao
cong ty doi tac dd quyét dinh 13 du d3 c6 mot nha cung Gng vién thong roi,
ho van muén xem tat ca nhitng ¥ tudng khac c6 thé ap dung cho tdoa nha mdi.
Anthony tham gia mot s6 cudc hop tim ¥ tuong cung vai ho: chung ta hay
dat mot thap dién thoai phia ngoai toa nha va dung dién thoai di dong bén
trong. Chung ta hiy sir dung tiéu chuin chau Au. Chung ta hiy ap dung tat



ca cac cong nghé sang tao nhat. Anthony gip ho sau den bay lan dé trao doi
vé cac ¥ tuong - hau hét déu hodc 1a khong thuc té, hoic 1a bat kha thi.
“Nhu’ng t6i da ling nghe va thiét 1ap duoc cac cudc ddi thoai cd hiéu qua.
Chang bao gid toi c6 gang chao ban cho ho cai gi, boi vi ho dang & trong qua
trinh tim ¥ tuong, va toi biét rang, s& chang cd ¥ tudng nao trd thanh hién
thue duoc. Ho chi mudn lam diéu gi d6 that khac biét.”

Anthony dua nhén vién cua minh dén tham du cac cude hop, va ho déu xac
nhan rang, khach hang tiém ning nay chi mudn 1am cai gi d6 that doc dao.
“Chung to61 thu xép dé cho cho dén khi khach hang cua minh thoat ra khéi
tinh trang rdi rAm, va nhén ra rang, nhiéu tht ho muén thyc ra 1a nhiing viéc
rat kho xay ra. Chiing toi nghién ctru quy trinh, va nhan vién cta t6i ludn bao
t6i rang, ‘Nay, ong biét khong, nhitng ngudi nay khong phai 13 loai khach
hang c6 thé mua hang ctia chiing ta dau; vu ndy mi mo qua.’”

Ngay tir dau, moi nguoi di canh bao Anthony rang khach hang tiém ning
nay chi mudn goi anh dé khai thac y twdng cta anh thdi. Anh nén chuyén céc
thuong vu thong qua mot nha phan phdi di 1a vira. Nha phan phdi lai bao
Anthony, “Diéu d6 sé chang bao gid xay ra dau. To6i biét nhiing thang cha
nay ma. Toi & ving nay; nhimng cong ty khac s& canh tranh v&i cac anh vé
gid ca, va ho lai co vi thé t6t hon.”

Vi Anthony biét cudc dbi thoai ciia minh voi khach hang 1au nay van chéan
thuc, nén anh noi véi nha phan phdi, “Toi khong nghi vay. Ching toi da bo
ra rat nhiéu thoi gian va t6i khéng nghi rang nhitng coéng ty khac co vi thé
thuan loi hon ching t6i; cac cong ty 4y dang mudn canh tranh bang gid. Ho
dang ngl quén trén chién thang.”

Khi toa nha tru s¢ méi bat dau thanh hinh, Anthony va cac k¥ su & cong ty
minh di khap cong trudng cing véi cac dai dién ctia khach hang. “Chiing toi
hoi, ‘Cai nay hoat dong thé nao? Cai kia van hanh ra sao? Diéu nay thé hién
su quan tdm cua chung t6i dén tinh hinh cta ho, va xem c6 cach nao dé
chung t6i ¢ thé dap tng cho ho. Nho vay ma ching t6i co co hoi gidi thiéu
cho ho vé cong ty minh, sau d6 thi moi dugc ho vé tru sd cong ty chung i,
va cudi cung, ho thyuc su lang nghe nhiing diéu chiing toi trinh bay. Chung
to1 dua ho di vong quanh try s& va chi cho ho xem tat ca nhirng thtr chung t61
lam, cach chiing toi phat trién san pham. Ho lang nghe. Ho cam thiy nhu
dang ¢ nha minh. Ho cam thay duoc don tiép trong thi, va ho dén dé lang
nghe. Ho c6 thé nghe va xem céc giai phap. Ho c6 thé thay duoc céi loi cho



hO 29

Nhung trong mdt cudc doi thoai c6 y nghia, tit ca cac budc tiép theo
(Anthony d3 gip khach hang trén chyc 1an) phai 1a cac budc dé moi nguoi
tré nén nghiém tuc trong viéc thao luan chi tiét, va suy nghi cua ho c61 md
hon. “Chung t61 da ¢6 mot cudc ddi thoai co ¥ nghia. Va sau do6 chung t61 da
dugc phép gidi thiéu vé cong ty minh,” Anthony cho biét.

Co Valerie Sokolosky & cong ty Valerie & Company, thanh phd Dallas ¢6
mot kinh nghi¢m khéc, nhung su phan tich ctua c6 vé doi thoai da day cho co
mot bai hoc rat gia tri.

Nguoi diéu hanh ctia mot té chic phi loi nhuan 16n dang tim kiém mot
chuong trinh huan luyén vé tac phong chuyén nghiép - lam thé nao dé thé
hién tinh chuyen nghlep noi lam viéc. Do la dé tai ma Valerie van thuong
dién thuyét va co da viét vai cudn sach vé dé tai “Tinh chuyén nghiép va
phép x4 giao trong kinh doanh”. C6 va khach hang tiém ning da trao d6i vai
nhau qua dién thoai va e-mail trong vai thang. Khach hang muén mdt budi
thuyét trinh dugc chuan bi theo y cua ho, kéo dai trong mot gio. Ho mudn
cong ty cua Valerle chup nhu:ng btrc anh vé thoi quen Xam minh, x0 16 trén
ngu’0’1 va mic quan cat ngin, sau do Valerle s& dan két chung vao trong bal
thuyet trinh dwgc chuan bi hét stc can than. Dong tho1, khach hang con to
chtrc quay video budi thuyét trinh ctia Valerie va bay no trong thu vién cua
co quan dé 1am tu liéu cho nhan vién tham khao trong tuong lai. (Va, véi ¥
d6 1a khong can Valerie quay trd lai dé thuyét trinh mot 1an nira.)

“Ching t61 da co6 cac cudc no1 chuyén tbt dep,” Valerie noéi. “Khac voi
nhitng gi t6i thuong lam trude day, toi da gui cho co khach hang nhitng cubn
sach ctia minh. C6 ta vao xem trang web, va toi tin chic rang co ta s& bao
cho nhitng ngudi khac biét.” Cudi cung sau hai thang, vi khach hang tiém
ning san sang gap Valerie. Cudc hop bao gdm khach hang, 6ng chil cua co
ta, va vi giam d6c nhan su. Ho muén Valerie gitp d& trong viéc khuyen
khich nhan vién cta ho in mic theo chuin muc. Valerie mang theo cubn
sach cua co, co tén Trang phuc noi cong so (Business Casual), va noi, “Day
1a cubn sach dé doc, nhanh gon. N6 1a mot cudn sach hudng din quy gia
nhung khong dat tién, c6 thé dung nhu tu lidu phat cho moi nguoi khi toi di
noi chuyén.”

Khach hang dot ngot cat 10i co, “Chiing toi s& khong mang theo sach ctia ¢o



vi tya ciia né 1a Business Casual. O ddy, chung t6i mudn dung cum tir
Business Appropriate (Phu hop cho cong s6).”

Valerie da lam cho c6 khach hang khé chju ma khong hé hay biét. Co phan
ung lai, “Q, toi hiéu roi, va toi nghi c6 da dung nhiing tu rat hay, ‘phu hop
cho cong so”, nhung tdi xin néi rang (Valerie mim cudi va néi véi giong nhe
nhang), c6 khong thé kiém duogc bat ky cudn sach ndo ¢ ngoai co tua dé Phu
hop cho cong so dau.”

Valerie ké lai, “Dudng nhu sy viéc d6 di pha hong mbi quan hé ma chung
t6i dd gay dung sudt may thang qua. Toi d khong hiéu dugc ngdn ngit ctr
chi va giong diéu ciia c6 ta khi co ta cat ngang 10i toi. C6 ta nhu dang mudn
noi, “Toi 1a sép. Hay nghe t6i.” Toi da khong hiéu dugc diéu d6. Sau d6 co ta
hoi vé gia ca va to vé ngac nhién vé muc phi.” Valerie cling ngac nhién
khong kém vé sy ngac nhién ciia co ta, bdi vi chinh ngudi diéu hanh gidi
thiéu Valerie truéc d6 di cho biét, muc gia cua Valerie chic chin khong
phai 12 van de.

Khach hang chang néi gi, vi giam déc nhan sy chang néi gi, va ong chu ciing
chang néi gi n6t. Cudc hop két thic, Valerie trd vé van phong va nhan duoc
e-mail ctuia khach hang, “T6i1 phai tim mot nha cung ing khac. Muc gia vuot
ngoai ngan sach ctua chung t61.”

Vao thoi diém d6, Valerie cho biét, “Toi chang con mdi quan hé, mot khach
hang, hay mot khach hang tiém nang nao nita.” Khi phan tich van dé nam &
dau va tai sao da khong thé c6 mot cudc dbi thoai co hiéu qua, Valerie nhan
thdy, 1& ra c6 da phai 1am rd ngay tir dau qui trinh duyét ngan sach cia to
chirc d6. “To61 da dua ra gia dinh sai - ma ding ra la dung bao gio dua ra gia
dinh nao - va viéc trao doi duong nhu tréi di mot cach dé dang ma chang bao
gid da dong dén chuyén gia ca. Tat ca 1a do toi. Toi dd khong dua van dé ra
ngay tir dau, va roi dén khi t6i dén cudc hop, khi cb ta ndi vé cudn sach cua
t61, toi khong hiéu cb ta. Hoa ra ¢d ta 1a mot phu nir tré duge sép cho phép
tim mot ngudi ndo d6 va ty ra quyét dinh.” Bang viéc dua ra gia dinh sai,
Valerie da “can duong” mot cudc ddi thoai c6 hiéu qua.

Cudc d6i thoai co ¥ nghia co thé xay ra ngay tirc thoi hodc phai mat mot thoi
gian. Ching c6 cach nao dé biét no s& xay ra nhanh hay cham. Khi t6i khoi
su viéc kinh doanh, nhiing nguoi toi dén tiép xuc chao hang dau tién gom vi
pho chu tich phu trach ban hang va tiép thi, giam doc ban hang, va giam déc



tiép thi ciia mot cong ty dang 1én ké hoach tung ra mot san pham méi. Nho
da tu nghién ctru vé cong ty va cac ké hoach cua ho t61 dd dua ra nhiéu cau
hoi ma ho thay rat kho tra loi. Chang han nhu: méi quan hé véi cac khach
hang va khach hang tiém ning dong vai tro gi d6i voi sy thanh cong cua viée
tung ra loai san pham nay? Ho noi rang né quyét dinh hoan toan cho sy
thanh cong.

To1 hoi, “Vay cac 6ng da day cho nhan vién ban hang ctia minh cach xay
dung cac mbi quan hé chua?” Ho bao rang chua. “Pdi thu cua cac 6ng da co
nhirg méi quan hé thé nao?” Ho néi rang ddi thu ctia ho ¢6 cac mbi quan hé
rat tot. “Cac ong dang lam viéc v6i chuyén gia ban hang nao dé giup cac ong
canh tranh vé&i cac dbi tha?” Ho noi ho khong lam viéc voi1 ai ca. Toi noi,
“Cac 6ng du bao mot ty do-la va cac ong sip danh mét cuge ty do-la cho
viéc tuyén mot luc lugng ban hang, chuén bi sin sang san phém dé tung ra,
va dong thoi dam bao rang luc lugng ban hang ctia minh s& danh bai doi
thu?”

Céc céu hoi da “khiéu khich” ho dén ndi ho mudn toi gap riéng vi giam doc
ban hang, ngu:m s& ra quyét dinh cudi cung. Toi gap ong ta trong bita an
sang, va cudi cung chung t61 da trao d6i v4i nhau suot ba tiéng ddng ho. Sau
nay ong ta ké voi t6i rang, khi md1 gap, ong ta rat nghi ngo to1. Trong sudt
budi nodi chuyén dau tién cua toi, 6ng ta nghi: gi nay 1a ai ma dam dén day
tra hoi bon minh dang lam gi co cht? Toi da nhan ra 6ng ta dang nghi ngo,
va do d6, ching t6i can mot budi gip g0 nira dé c6 thé co duge mot cude d6i
thoai hi¢u qua, bang cach thirc mot-dbi-mot; toi tin do 1a cach duy nhat dé toi
c6 thé ky duoc hop dong.

Sau bita dn sang kéo-dai-ba-gio, 6ng ta noi, “Khi di hiéu 6ng hon, to6i mai
biét rang chung t6i chua dugc chudn bi gi ca.” Viéc t6i cir khang khing doi
gip 6ng khach hang nay, theo danh gia cua toi, 1a dé hiéu van dé cua chinh
ong ta (chur khong chi 13 van dé cua to chuc kia), dé chac rang moi quan tim
cua to1 cling khdp voi mdi quan tam cua ong va co thé tao ra duoc mot cude
ddi thoai co Vv nghia, va dé 1am an. Chinh danh gia d6 da tao nén su khac
biét.

Nhitng cau hoi chung ta dua ra va méi trudng ching ta dit cdu hoi can phai
thu hut duoc sy quan tdm cua khach hang, va khuyén khich ho trai long mot
cach chan thanh. Nhitng ngudi ban hang xuat sac biét rang, hoan toan khong
thé dung dau trong danh sach ctia ngudi mua hang, trir khi ban duoc ngudi



d6 tin tuong tuyét d6i. Chuan bi va tham gia nhiéu hon vao cac cudc ddi
thoai ¢6 ¥ nghia s& ning ban 1én cao trong mat cua khach hang, va 1a chia
khoa cho su thanh cong cua ban. Chi sau khi tao ra dugc mot moi truong an
toan, va cudc doi thoai c6 y nghia bat dau, thi ban mdi nhan duoc nhiing
thong tin can thiét dé hiéu rd tinh hinh/ van dé/ thach thic cua khach hang
tiém ning.



Chuwong 6
NGHIEN CUU TINH HINH,
VAN PE, HOAC THACH THUC
CUA KHACH HANG

C ach tt nhat dé c6 thé nim duoc tinh hinh 14 tu tim hiéu trudc khi di

gip khach hang. Ban can duoc trang bi mot s6 kién thirc vé linh vuc
kinh doanh cua ho, dé tir d6 khd1 su mot cudc do1 thoai va c6 thé tim
hiéu chi ti€t hon vé tinh hinh ctia doanh nghiép ho.

Chuing ta can phat hién ra chinh x4c nhimg gi khach hang tiém ning mudn
c6 hay can c6. Ho c6 chic chin vé diéu d6 khong? Viéc ma ho muén 1am ¢
nghiém tic khong - hay c6 quan trong véi ho khong? Mot khi da bat dau mot
cudc d6i thoai c6 hiéu qua va di c6 mot su trao d6i hai chiéu thuc su, ban
can bat tay vao tim hiéu tinh hinh/ van dé/ thach thic ma ho dang gap phal
d6 chinh 13 budc tiép theo trong qui trinh DELTA. Céch t6t nhat dé lam diéu
do la dat ra cac cau hoi.

N6i chung nhan vién ban hang déu di duoc huin luyén qua sudt nim nay
dén nam no dé dua ra nhitng cau hoi chuin xac. “Nhiing vin dé nao lam ong
tinh gidc vao ban dém?” “Céng ty 6ng giao hang khoang bao nhiéu chuyén
moi thang?” “Ong c6 hai long véi ning suét ctia chiéc may cat kim loai ma
ong dang co khong?” Tuy nhién, ban nén can than trong cach dit cau hoi khi
tim hiéu vé nhing thach thirc ctia khach hang. Hoi Sean Feeney con dang la
Phé Chu tich phuy trach ban hang (gio thi ong 1a Chu tich kiém Tong giam
d6c diéu hanh - CEO - cua Inovis, mdt cong ty phan mém & Atlanta), c6 lan
ong hoi ngudi diéu hanh cao cap ciia mot cong ty no, “Ong dang phai vat 1on
v6i nhitng van dé nao vay?” Nguoi diéu hanh noi gian, “Nay Sean, tit ca
nhan vién ban hang cua anh déu dang doc ciing mot cudn sach. Tat ca cac
anh déu dén day roi mudn toi nodi cho cic anh biét van dé cua t6i. Toi ma
danh thoi gian dé chi cho nhan vién ctia anh nhitng van dé cua toi thi chac toi
chang bao gid xong dugc viéc. Toi cit hy vong rang khi téi day thi cac anh
d3 hiéu rd nhitng van dé cua toi roi chir, va chi viéc néu ra cac giai phap thoi
chu.”



Do d0, s& rat ¢6 loi néu ban da hiéu khai quat tinh hinh/ van dé/ thach thirc
ma khach hang c6 thé dang gip phai. Tim Wackel cta cong ty The Wackel
Group noéi rang, “Khi tim cach xdy dung quan hé véi cac khach hang méi 1a
nhiing giam d6c ban hang, toi c¢b thir hinh dung nhiing gi dang gay khé khan
cho ho. Du ¢6 hodc chua c6 duoc nhirng thong tin cu thé, nhung t6i van co
thé dua ra nhitng du doan kha tot. Do di ting 1 mot giam dbc ban hang, toi
biét dugc nhitng kho khin chung ma hau nhu gidam ddc ban hang nao ciing
phai trai qua. Néu t6i ¢6 thé ndi két véi ho béng cach lam cho ho t0 mo, thi
d6 1a mot su khoi dau tét: Pay co phai 1a van dé ma ong dang gip phai trong
t6 chirc cia minh khong? Boi néu dung 1a thé thi ching to1 c6 mot vai y
tuong ma qua thue té cho thay da dem lai nhiing ket qua 16n lao, va chung
t61 mong mudn co6 co hoi dé trao d6i v6i cac ong vé nhitng ¥ tudng nay.”

Néu qua that cac cudc giao dich ban hang xuat sic thuong co duge khi nao
chung ta ¢6 thé 1am cho khach hang mudn noi chuyén véi minh, thi d6 1a vi
chung ta, hodc da phai noi diéu gi d6 that hap dan, tha vi, bat ngo, ngac
nhién, hodc da phai dua ra nhitng cau hoi rat hay. Hau hét ai ciing chi tap
trung duoc tam tri trong mot thdi gian twong d6i ngan, do d6 khéng thé ling
nghe lau dugc, trir phi ching ta 16i cuén ho bang mot cach nao dé. Nhiing
cau chuyén chao ban hang da duoc ghi bing san thuong it khi 161 kéo duge
su chu y cta khach hang, trong khi nhimg cau hoi hay lai c6 thé nam bat va
duy tri sy quan tAm ctia khach hang. Lam cho hau hét moi ngudi néi vé ban
than, vé viéc 1am an cta ho, nhirng van dé ho gap phai, va vé nhirng thach
thuc ho dang ddi mit 13 ban da thu hat duoc su cht y cua ho. Va mot khi co
dugc diéu d6, ban s& hiéu rd hon vé hoan canh dic trung cua khach hang
tiém nang, tir 6 ban s& biét duoc van dé nao c6 kha niang gy kho khin cho
ho.

Hay tan dung cudc ddi thoai c6 hiéu qua ma ban da tao ra dé dat nhitng cau
hoi gitip ban biét dugc, liéu gitra nhitng gi khach hang tiém nang dang muon
va cai ma ban c6 thé cung cap c6 phu hop vdi1 nhau hay khong. Trong mot
cudc doi thoai ban hang, cac cau héi can c¢o it nhat ba chirc nang sau:

1. Cac cau hoi hay budc nguoi ta phai suy nghi

2. Céac cau hoi hay kich thich d6i thoai

3. Cac cau hoi hay thu dugc thong tin

Nhirng cau hoi to1 hodc 1a lam cho nguoi ta khong thoai mai, hodc 1a ¢6 budc



nguoi ta phai tra 101 theo y nguoi ban hang. Thong thuong nhirng ngudi ban
hang hay hoi nhitng cau nham khoi goi mét cau tra 16i dé 1am bé phong cho
cau chuyén cta ho. Trong “chién luoc kich-tmg” d6, nhiing ngudi ban hang
hoi mot loat cac cau hoi co6 khuynh huéng huéng khang dinh nhu, “Néu toi
c6 thé chi cho ban céach tiét kiém 5.000 d6-la mdi thang trong chi phi giao
hang, ban c6 quan tam khong?” Ai ddm néi khong? Thuc ra thi khach hang
thuong c6 thoi quen nodi “Co” nhim dan dén mot cau tra 16i khang dinh cho
cau hoi dong. Nhung khong hay & chd, duong nhu: vigc do cling ¢O ve ¢p
budc va giy kho chiu d6i véi nhu’ng khach hang t1em nang tinh té - ma trong
thoi dai ngay nay thi khach hang tiém nang lai tinh té hon bao gio hét.

Trudc cudc gap go dau tién, ban nén 1ap san mot danh sach cac cau héi ma
khach ha‘mg can tra 10i, dé quyét dinh xem khach hang nay c6 phu hop véi
san pham va dich vu ctia ban hay khong Cac cau h01 phai duoc xay du:ng
xoay quanh cac kién thirc ctia ban vé khach hang, vé thi trudong, va vé vi thé
doc t6n cta ban cling nhu ctia d6i thu. Trude khi dén gip ai do, t6i thuong
b6 ra mot tiéng ddng hod (hodc 1a hai) dé nghi ra cic cau hoi ma t6i can dugc
tra 101 dé quyét dinh xem khach hang tiém ning iy c6 phu hop véi nhirng gi
to1 cung irng hay khong.

Ban phai tu tao cho minh mdt cong cu chan doéan, d6 13 mét loat cac cau hoi
cua riéng ban. Thong thudng thi nhitng ngudi ban hang s€ tuy co tng bién.

Vay thi chung ta hdy xem xét chi tiét hon ba yéu t6 xac dinh mét cau hoi
hay.

CAC CAU HOI HAY BUOC NGUOI TA PHAI SUY NGHI

Mot cach 1y tuong 1a ban ludon mudn dit nhimg cau hoi budc ngudi ta phai
suy nghi. Nang luc tu van 1d mot céng cu hiéu nghiém trong ban hang va
thuyét phuc. Ban khong phai suy nghi qua nhiéu khi mot ai d6 hoi ban, “Ban
1a nguoi nude nao?” Nhung c6 18 ban s& phai mat mot luc dé suy nghi néu co
ai hoi, “Ban cam thiy thé ndo vé viéc nang gidi han tudi dugc hudng An
sinh xa hd1?”

Céc cau hoi hay s& tao co hdi cho ban hiéu hon vé suy nghi ciia khach hang
va khach hang tiém ning, va cac cau hoi ciing cho ho co hoi hinh thanh suy
nghi ctia minh (ma ban than diéu nay rat hiéu nghiém). Nhiéu lan ching toi
d3 dit cac cau hoi vé nhitng diéu ma trude ddy nguoi ta chua nghi dén, hoic
1a ho khong nghi vé nd theo cach chung t6i dd dung cau hoi. Thudng thi stc



manh thuc sy ctia cac cau hoi ma chung toi dit ra nim & chd: chung cé giup
nguoi ta thay hodc nghi vé su vat mot cach khac bi¢t hay khong.

Giao su Dan Weilbaker cua DPai hoc Northern Illinois noi réng, sinh vién
trong cac chuong trinh huan luyén ban hang (gidng nhu cac nhan vién khoi
su ban hang noi chung) c6 xu hudéng cho rang, ho da biét diéu gi 1a quan
trong ddi voi khach hang; hodc cho rang, ho biét nhitng gi khach hang dang
tim kiém va nhiig gi khach hang can ma khong phai tham gia vao mdt cudc
dbi thoai hay dat cac cau hoi. “DPo6 chinh 1a cau tuc ngr ‘cudn sach va cai
gay’: Ban nghi rang ban biét cuén sach d6 vi ban nhin vao gay cta né. Poi
v6i mot ngudi moi khoi sy vao nghé ban hang, hay sinh vién, day 1a mot
trong nhiing trd ngai 16n nhat ho can phai vuot qua. Do c6 kién thirc vé san
pham, ho cho rang ho c6 thé ban dugc hang vi ho biét cai gi 1a quan trong.
To61 nghi kién thtrc, tu ban than né, doi khi chinh 1a thu pham.”

Gido su Dan noi, ai ai ciing dong ¥ rang kién thirc vé san pham 1a can thiét,
d6 1a “vén” can co dé bat tay vao tiép xuc véi khach hang. Nhung né ciing
tré thanh thu pham budc chan hoat dong ban hang, boi vi nd thuong dan dat
hanh vi ctia ngudi ban. Nhitng nguoi ban hang d6i khi cam thay ho c6 kién
thirc vé san pham nén ho biét céi gi 1a quan trong, nhung khach hang thi lai
khong.

Gido su Dan goi mot cau chuyén vé cong ty IBM: “Khi cong ty IBM dang
ban rat nhiéu phan ctng, cac nhan vién ban hang méi vao da khién ting
doanh s trong vong 20 thang, va sau do dot nhién khong tang nira. Lanh dao
cong ty c¢d tim ra nguyén nhan, va cudi cung, ho nhén ra rang, nhung ngum
ban hang, sau 20 thang lam viéc, do dd c6 qua nhiéu kién thirc vé san pham
cung céac thong tin khac, nén khi dén cira hiéu caa khach hang, ngay lap tlrc
ho chi cho khach hang thiy nhimg gi c6 thé giai quyét cac van dé cta khach
hang.”

Nhung ho van khong thé thuyét phuc khach hang, boi vi ho da khong thém
tim hiéu tinh hinh cua khach hang. Duong nhu ho khong lam gi dé khach
hang cung tham gia tim giai phap; do ho biét qua nhiéu, ho 1 nhimg “chuyén
gia ngdi mot chd”. Ho co thé chan doan van dé nhanh nhu cat, nhung ho
khong 161 kéo dugc khach hang. Ho chang bo thoi gian dé xay dung quan hé
hay tao cho khach hang co hoi ndi chuyén, vi vay doanh sb ctia ho khong
tang tién.



P6 chinh 1a sy nguy hiém cia viéc tdp trung hoan toan vao kién thirc san
pham. N6 khién cho nguoi ban hang c6 ¥ niém sai léch vé tam quan trong
ctia n6; khién ho dit kién thic san phém 1én trén tat ca moi thir khac. Ho
nghi rang cach ho suy nghi hay cic mbi quan hé kinh doanh déu 1a nhiing
thir c6 thé boé qua, béi kién thirc vé san pham méi 1 quan trong; kién thirc s&
lam hét moi viéc. Nhung chiing ta biét rang khong han 1a nhu thé.

Trong khi thiét ké cau hoi dé dua ra trong cac cudc ddi thoai ban hang, ban
can st dung nhiing cdu “kich thich” cing nhiing dong co dé nhan thay dé
khach hang phai néi ra y kién ctia ho. Nhitng cau kich thich 13 cac cum tir s&
lam cho khach hang quan tam, vi n6 lién hé dén cai gi da “kich thich” ban
dat ra cau hoi do. Vi du nhu:

- “Tuan trudce té1 cd doc mot bai bao khién cho t61 nghi rang 6ng dang co
van dé voi...”

- “T61 ¢6 ndi1 chuyén vai 6ng John hom qua, va dng ta bao t61...”

- “Tuan trudc to61 dén Vién bdo tang lich sir thién nhién, va né khién to1i suy
nghi...”

- “T61 thay c6 vai viéc duge dua trén mang truc tuyén, va né khién to1 tu hoi,
anh c6 bao gio...?”

Bét clr su kién nao kich thich su quan sat cua ban va goi ra mot cau hoéi doi
vo1 khach hang déu dugc xem 1a mot “cau kich thich”. Mot cau kich thich
v6i nhirng tir ngit hop 1y co thé gy ra su chii ¥ va 1lam cho ngudi ta mudn
léng nghe hét cau hoi ctia ban, roi sau do tra 161 mot cach chan that.

Pdng co minh bach cling ¢6 tac dong to 16n trong viéc dat cau héi. Ban phai
minh bach vé dong co ddi véi khach hang, cling nhu ddi véi chinh ban than,
vi viéc 4y c6 thé thay d6i hanh vi ciia ban. C6 bao nhiéu nguoi thich nghe
mot 10i chdo hang thé nay co chi: “Chao cd, khach hang tiém nang. Hom
nay toi dén day véi muc dich ban cho c6 mot moén hang vi t6i phai hoan
thanh chi tiéu thang nay”? Tuy nhién, nguoc lai, mot dong co rd rang kiéu,
“T6i dén day dé tim hiéu xem nhitng thir chiing t6i chio ban c6 phu hop véi
diéu kién cua c6 khong” vira dung vira dé gay cam tinh.

Hay tap trung vao ba khai niém sau diy khi ban mudn thiét ké cac cau hoi
hay:



1. Y dinh: Tai sao téi déit cdu héi nay? Cau tra 161 hau nhu ludn luon 1a dé
tim hiéu dleu gl hodc dé kham phad ra cai gi giup ban thiy (va khach hang th1
kham pha) rang c6 mot sy phu hop giita san pham cta ban véi mong mudn
cua khach hang. Muc dich cua vi¢c dat cac cau hoi la dé tang thém su hiéu
biét gitra hai bén, tat ca ciing chi dé hiéu nhau.

2. Noi dung: Chinh xdc la t6i can biét nhitng gi? Thong thudng ban can dit
liéu hay mdgt sy hi€u biét sau hon vé nhitng thr quan trong/ cap bach, hoac
ca hai. Bon gian vay thoi.

3. Trang thai: Muyc dich tdi hau cia cudc doi thoai ban hang 1a mogt cudc trao
d6i chan that. Cach t6t nhat dé khach hang chan that voi chung ta 1a chung ta
hay chan that v&i ho va tao ra tinh trang it cang théng nhét, dé ho cam théy
an toan khi ké ra nhitng diéu ma chung ta muén biét. Tot nhat ban nén lam
t6t cong viéc ndy bang cach ludn quan tdm dén trang thai ciia ngudi noi
chuyén Tu nglr ching ta st dung s€ tao ra moi truong cta cudc noi chuyén,
va néu ching ta hoi nhiing cau phu hop, nguoi dbi dién s& tra 101 chan that.
Trong khi dua ra cic cAu hoi, ban can phai luén xem xét dén nhitng cach dé
c6 thé hoi khach hang sao cho ho thay an toan, chir khong gay so hii.

Trong linh vuc duoc phém, mot nhan vién ban hang co thé hoi cac bac si,
“Ong muon gi khi ké toa thudc?” Hau hét déu nodi ho mudn toa thude hiéu
nghiém. Vang... tat ca cac thudc déu hiéu nghiém ¢ muc do nay hay murc do
khac. Cau tra 1oi d6 khong noi 1én dugc gi nhiéu. Tuy nhién, néu ban hoi,
“Co dung cai ma ong thuc su mudn 1a mot thir thude 6 kha nang chira lanh
bénh tot nhat khong?” ho s€ noi, “Vang, dung la to1 mudn thé.” Piéu d6 khac
v6i “mot toa thudc hiéu nghiém”, nhung hau hét cac bac si trudc day da
khong nghi vé thudc chinh xac duge nhu thé.

CAU HOI HAY THUC PAY POI THOAI

Nhu d3 dé cap trong Chuong 5, mot cudc ddi thoai ¢é v nghia la mdt cudc
tranh luan chin chin vé sy that, ma y nghia cuia n6 duoc thong subt <vGi moi
bén tranh luan>; nd 1a mét cudc ddi thoai hai chiéu. Cudc d6i thoai éy nham
chi cho ban con dudng ding din dé di dén thanh cong. (Thanh céng ¢ day co
thé 1a biét duoc rang vi khach hang nay khong phu hop véi dich vu cia ban.
Thanh cong ciing ¢ thé 13 biét duge can lam gi tiép theo dé thuc diy qua
trinh ban hang di t61. Thanh cong khong phai luc nao ciing 1a mdt don dat
hang.) Céc cau hoi hay ¢ thé thuc day mot cudc ddi thoai khi né 1a cau hoi



mo - khong thé tra 1oi ching don gian bang “Cé” hay “Khéng” - va 1a nhiing
cau hoi khong chtra dung mot 4c y. Cau hoi, “Ban van con danh vo chir?” 1a
mot cau hoi dong, va nd chira dung mot 4c y. N6 1a vi du chinh xac cua loai
cau hoi toi.

Nguoc lai, “Ban lam gi nhiing luc khong di 1am?” “Ban hoc ¢ truong nao, va
tai sao ban chon trudng d6?” hay “Piéu gi 1am nan 10ng nhat khi kinh doanh
trong nganh cua ban hién nay?” 1a nhiing cau héi mé. Tuy cau héi kiéu do
van mang tinh gia dinh (ngudi kia 1am céi gi d6 khi khéng di lam; anh ta c6
nhitng diéu chdn nan trong cong viéc), nhung né lai khong 1am méch 10ng.
Nhitng cau hoi ay c6 thé thic ddy mot cudc ddi thoai, boi vi nd mdi goi
nguoi ta ndi vé nhitng diéu quan trong ddi véi ho.

Melvin Boaz néi rang, néu mot nguoi ban hang phai hoi van dé cua khach
hang tiém nang 1a gi, thi tic 1a: “Co 18 ban di khong biét san pham cia ban
c6 thé lam gi cho ho.” Melvin 1a Giam déc ban hang toan qudc cua Smith &
Nephew, mot cong ty cdy ghép quoc té, va san pham ma 6ng ban 1a mot hé
théng dién toan hoa dung lap dit hong nhan tao. Ong ndi, “Ban can phai nim
dugc dich xac gia tri cua san phém va dich vu ma ban dang chao ban. Noi
chung, gia tri d6 dugc tom tat lai thanh mot sd giai phdp ma ban dua ra trong
101 chao hang cta minh, qua nhitng khach hang khac, ban biét rang ching
giai quyét kha tot nhitng van dé ma vi khach hang hién tai dang gap phai. Vi
vay, cau hoi nén bién thanh, ‘Ban c6 bao gi0...?" hay, ‘Ban da kinh qua...?’
‘Hién ban c6 phai trai qua...?” Va néu khach hang néi, ‘D6 chinh xac 1a mot
trong nhitng van dé t6i dang gap phai,” thi lic d6 cudc d6i thoai hiéu qua s&
dién ra ngay lap tirc.”

Melvin cho rang, d6i khi chinh cac khach hang tiém ning ciing khong ¥ thic
duogc 13 ho dang c6 van dé. Vi thé, nhan vién ban hang can phai gitp “luong
hoa” dé cho khach hang thiy c6 mot van dé va van dé do c6 ¥ nghia gi trong
t6 chtrc ctia ho, bang cach dit cac cau hoi nham kich thich suy nghi. Trong
kinh doanh giita cong ty-voi-cong ty, giai quyét duoc van dé co nghia 1a tiét
kiém dugc tién bac, ¢6 loi nhuén, hodc ca hai. Mot 1an nita, nhitng nguodi ban
hang can phai danh thdi gian dé tim hiéu cac cong ty mua hang trong timg
thuong vy, bao dam ho biét chinh xac nhiing thtr minh dang chio ban 13
nham phuc vu cho khach hang doé, va co thé luong hoa cho khach hang.

Melvin hién dang ban thiét bi giai phdu dugc hd trg bang vi tinh cho viéc nbi
khép. No gitp do tim vét rach, sap dat, va do kich thudc ctua cay ghép dé cho



két qua diéu tri t6t hon. Thach thtrc trong viéc ban hang cia 6ng 1a & chd:
cac bac si giai phau d6i khi cho biét, ho nghi rang ho di lam tdt cong viée
roi. “Va thfmg thin ma ndéi thi ho dang lam tdt cong viéc cua minh that,”
Melvin n6i. Ong cho rang can phai dat ra nhiing cau hoi dé xem cac bac si
giai phiu c6 nghi rang ho van can phai cai tién cong viéc hay khong. “Ban
phai tim mot cach khéo 1éo dé dat dugc muc tiéu v4i nha phau thuat, va phai
y thire duogc 1a cac bac si phau thuat nay c6 do tu tin rt cao. Viéc dit cau hoi
vé ning luc thuc hién quy trinh phau thuat cta ho 1a mot van dé té nhi,
nhung d6i khi cling khéng dén ndi kho 1lam dé c6 mot cudc dam thoai bang
cach hoi xem ho c6 nghi riang cong viéc cta ho van c6 thé lam t6t hon
khong.” O day, chinh cau hoi da thuc déy mét cude ddi thoai cd y nghia vé
san phém, va vé Iy do tai sao ho lai mudn tao ra mot su thay doi so véi
nhiing gi ho dang lam.

Thuong thi cac khach hang tiém ning van nghi rang ho chang c6 van dé gi
ca. Do la ly do tai sao trong cac cudc tiép xuc ban hang, ta phai giai thich
cach nao dé khong lam cho ho cam thay nhu bi phé phan hay bi Ién lop
Melvin d noi, “Ban phai hét stc khéo 1éo trong cach tlep can, va mot lan
nita, day chinh la lic ma ban nén st dung cac nha phau thuat khac dé tac
dong. Ban nén noi rang, ‘Pay 1a kinh nghiém cua bac si A. Ong ay da noi vé
diéu minh d3 trai qua nhu vay day. Néu roi vao tinh hubng tuong tu thi ong
c6 quan tAm dén nhitng thir nhu thé khong?” D6 1a kiéu ddi thoai co thé thu
hat duoc nha phau thuét no.”

Co thé ¢ nhitng lac thong tin ban c6 duoc khong dan ban téi mot cau hoi
nao hay mét co hdi nao dé ké cau chuyén ctia minh, nhung né lai dan ban t&i
mot hanh dong giup khach hang chuyén dich theo huéng mua hang. Chang
han, Sean Feeney da hoc dugc tor mot khach hang ctia minh réng, anh can
danh thot gian nghién ctru tinh hinh trude khi tra 161 dugce 1a liéu co6 sy phu
hop gitra nhitng gi ma cong ty cuia anh cung tng véi tinh hinh cua khach
hang hay khong.

Truoc do, Sean da ghé tham mot nha quan tri vira duoc dé bat 1am pho chu
tich phu trach ban hang. Khi gip nha quan tri dé gidi thiéu vé mot phan mém
quan ly ban hang, Sean noi, “Pay la nhiing cong ty khac nhau ma chiung t61
dang hop tac. Con day 1a nhitng van dé cta ho ma ching toi dd tim ra. Céc
ong c6 gap phai van dé tuong tu khong?”

Vi nay noi, “Vang, ching t6i cling c6 mot s6 van dé nhu vay, anh Feeney a,



nhung t6i thuc sy mudn biét anh c6 thé lam duge nhimg gi va anh sé& phai tu
tim ra nhitng van dé€ do, chur t61 khong c6 thoi gian dé chi cho anh dau.”

Sean néi, “Hay cho toi gip va 1am viéc voi cac dai dién ban hang gioi nhat
ctia 6ng, trao ddi v6i ho vé nhitng gi dang x4y ra ngoai thi trudng, ciing nhu
nhiing gi ho can giup dd, roi t6i s& phan hodi cho 6ng biét chung t6i c6 thé
]am nhiing gi.” Puogc cong ty lo chi phi va duoc sy hd tro cua khach hang
tiém nang, Sean da bo thoi gian dé 1am viéc véi ba dai dién ban hang gioi
nhat toan qudc cta khach hang nay. Khi tré lai, Sean noi v6i vi khach hang
tiém nang, “Pay 1a nhiing gi toi da thdy... va ddy la nhitng gi t6i nghi t6i co
thé lam.”

Sau 5 thang, véi nhitng thong tin thu thap dugc trén thi truong, Sean da xay
dung mot mdi quan hé tét dep voi nha quan tri ban hang va doi ngii ciia ong.
“Chting t6i ludn noéi, ‘O, chiing toi sé& ra thi truong va chimg minh trén thuc
té diéu nay. Ching t6i s& ra thi truong va trao doi voi nhan vién cia ong tai
chd, thay vi chi néi véi ho chung t6i dang 1am gi.” Cudi cung thi chung toi da
ky dugc hop dong. Va nhitng gi t6i nghiém ra 1a hiy dem lai gia tri, ch@r
khong phai chi ban cho ho thir hang gi ddy, cho di 13 ban cac 10i tu van, ban
giai phap, hay 13 cac mbi quan hé. Piéu d6 giup ban khong nhimg trd thanh
nha cung cp giai phap, ma con 12 mot nha tu van nira.”

Sean ndi thém, “Phan kho nhét cua viée ban hang dua trén mbi quan hé
thuong 1 1am sao tim cho ra ‘dau vao’ dé xay dung mdi quan hé d6. Dé dat
dugc diéu nay, ban can c¢6 chut uy tin nhat dinh. Ban can thé hién duoc gia
tri cua ban hoac su déng cam dbi v6i van dé cua khach hang, va sau do trinh
bay cho ho mot phuong cach dé ho ¢ thé giai quyét.”

O day ton tai mot s6 van dé. Mot khach hang tiém nang nao do cé thé khong
y thirc dugc su ton tai - hodc 1a quy md - cua mot van dé. Poi khi khach
hang biét rang c6 van dé nhung ho khong biét rang c6 mot giai phap.
Thuong thi khach hang khong biét ho mudn gi boi ho khong biét co van dé
gi dang ton tai, cling c6 khi ho biét nhung d6 lai khong phai 1a giai phap tot
nhat. Vay thi nhiém vu ctia ngudi ban hang 13 tim cho ra nhitng gi khach
hang tiém nang thuc sy mudn (hay can) va goi y cic giai phap tot nhat. Viéc
nay thuong duoc giai quyét mot cach hiéu qua nhéat bang cac cau hoi cha
khong phai bang nhiing 10i tuyén bo.

Néu ban hoi khach hang 1a ho mubn gi, thong thuong ho s& cho ban biét,



nhung hau nhu ho khong biét dugc tit ca cac giai phap co thé co cho diéu
mong mudn dy. Vi vy, ban phai chic 1a khach hang hiéu duoc nhitng goi ¥
(hay gia thuyét) cua ban, va so sanh chiing voi cac giai phap khac. Nhiém vu
clia ngudi ban hang 13 phai gitp cac khach hang va khach hang tiém ning
xéac dinh duoc nhitng gi ho that su mudn - d6 c6 thé khong phai 1a nhiing gi
vao ltc ban dau khach hang nghi 1a minh mudn. Nhan vién ban hang thudng
gia dinh rang ho biét khach hang muén gi (hoic s& mudn gi sau khi da hiéu
rd vé san pham), va ho cho ring cai ma khach hang mudn chinh 13 san pham
cua ho.

Ban c6 thé x4c dinh dugc tinh hinh, khé khan hay thach thirc ma khach hang
tiém ning ndi ho mudn giai quyét, nhung thuc té c6 khi ho lai khong muén
giai quyét. Hodc néu ho mudn, thi khéng mudn giai quyét vao luc nay. (Co
thé vé sau, nhung ching lai bi dua xubng hang thtr yéu.) Trong sudt qua
trinh chdo hang, nguoi ban hang phai tim hiéu xem thir khé khin (hay co
hoi) ndy c6 di quan trong dé ngudi mua hang phai hanh dong ngay bay gio
khong? Va néu khong phai bay gio thi khi nao?

Gido su tiép thi Philip Kotler va Kevin Lane Keller chi ra rang, khach hang
thuong cd nam loai nhu cau:

- nhu cau duoc xac dinh (khéach hang mudbn mdt chiéc xe khong dat tién)

- nhu cau thyc sy (khach hang mudn mot chiéc xe véi chi phi van hanh thap,
chir khong phai gia ban dau thap)

- nhu cau khong xac dinh (khach hang mong mudn dich vu tdt nht cua dai
1y ban xe)

- nhu cau khoai cam (khach hang mudn dai 1y trang bi cho xe ctia ho mot hé
thong tim duong)

- nhu cau tham kin (khach hang mudn dugc ban beé xem ho 1a nguoi ti€u
dung hiéu biéet).(D

Mot nguo1 ban hang, néu thong qua cac cau hoi, co thé kham pha cang nhicu
di€éu khach hang can hoac muon, va sau do, néu néi ra dugc nhirng di¢u do,

khach hang cang dé mua hang.

Céc dai Iy mua hang c6 thé néi rang ho mudn mirc gia thap nhat, dong thoi



ho thuc sy mudn giao hang dung han, hay mtc d0 tin cay dén 99,9996 phﬁn
tram. Gia ca ludn luén duoc quan tam, nhung thong thuong, nod can duogc dat
trong mot bdi canh cu thé nao do. Cac bac si thuong nodi ho mudn mot loai
duoc phém co hiéu qua, nhung nhiing gi ho thuc su mudn lai 13 mét loai
dugc pham dem lai kha ning thanh cong cao nhat. Céng viée cta ngudi ban
hang 1a gitip cho cac khach hang tiém ning hiéu duoc cic giai phap khac
nhau, va sau d6 1a mot cudc trao ddi da duoc 1én ké hoach trude, gio1 thiéu
vé san pham va giai thich xem chung pht hop véi nhu cau hién tai cua ho
nhu thé nao, hodc phu hop vd1 mot mong mudn chua dugc nhan ra, hodc ca
hai. Thu vi thay, mot khi khach hang nhan ra mot trong s6 nhiing mong
muén ctia minh ciing cac hé luy cta nd, thi thong thuong, san pham cua ban
c6 thé chinh 1 giai phap. Diéu d6 tré thanh mot thoi diém “sung sudng” ma
ngudi ban hang hang tim kiém, khi ho khéng chi ban dugc hang ma con
dugc tin cdy, duoc danh gid cao, va dugc khach hang mudn thiét lap mét
moi quan hé nghé nghiép.

C6 thé ban di nghe qua cym tir “ban hang dua trén nhu cau.” Khong nén
nham 14n khai niém nay véi ¥ tudng toi sap dé cap & day. Mot hé thong dua
trén nhu cau s& day cho cac nhan vién ban hang cach xac dinh (qua cac cau
hoi) nhu cau ctia khach hang va khach hang tiém ning, v6i muc tiéu 1 ban
duoc san phém va dich vu dé dap irng mot nhu cau cu thé.

Ban hang, trén thuc té, lai dua trén su mong mudn. Mot ¢4 nhan can thuc
pham, nudc, 40 quan, va chd . Mot doanh nghiép can mot ngudn cung tng,
khach hang, va tién mat. Cach thic ca nhan cling nhu doanh nghiép thoa
méan nhu cdu ctia minh 13 thong qua nhitng mong mudn rat cu thé. Chung ta
c6 thé can thuc phém, nhung phai xac dinh ré6 xem do6 la mot miéng bit-tét,
mot dia xa-1at, mon sushi, mén ddu ham hay mot thanh keo. Mot doanh
nghiép c6 thé can chuyén chung tir khip ca nuéc nhung muén st dung
FedEx hoic U.S. Postal Service, may fax hay e-mail. Néu mot doanh nghiép
khong c¢6 nhu cau vé mdt san pham hay dich vu nao d6, ho khong phai 1a
mot khach hang tiém niang, nhung viéc thiét 1ap nhu cau méi chi 1a budc
khoi dau.

Van dé 1a ¢ chd: qua nhiéu doanh nghiép ciing nhu ci nhan ¢ mong muon
(that ra, mong muon hau nhu khong gio1 han) nhung khong mudn giai quyét
van dé 4y, hay it ra 1a khong muon giai quyet ngay bay glo’ Néu ban khong
hiéu bdn hang cé nghza la néi vé nhitng diéu mong muon, ban s¢ khong thé
héi cac cau hoi ding dé kham phé ra nhimg mong mudn ay. Ban c6 thé xéac



dinh duoc cai khach hang can, nhung néu cai d6 khong dan dén mot mong
muon cu thé, thi cling chang c6 gi xay ra ca.

Ban sé& dat hiéu qua cao nhat khi gitip cho khach hang xac dinh duoc nhiing
gl ho mudn ngay bdy gio, chir khong phai voi nhitng gi ho 6 thé can hay san
sang mua & mot thoi diém trong tuong lai. Ta thuong thay cic nhan vién ban
hang dé cho khach hang tiém ning tu xac dinh mot nhu cau, r6i tiéu phi hang
gid dong hod dé thuyét phuc ho rang san pham hay dich vu cia minh c6 thé
dap ung nhu cau cua ho, nhung viéc mua ban van chang bao gio xay ra. Tai
sao vay? Boi vi, nhu cau co thé 1a thuc, nhung ngay bay gid ho lai chua
mudn giai quyét no.

Sean Feeney noi, voi tu cach mot CEO, rang nhan vién ban hang c6 thé chi
cho khach hang tiém ning thay hiéu qua dau tu trén déng vén (ROI), nhung
anh nhan vién ban hang ay lai thuong khong 1am viéc voi dung ngudi. Ngudi
ma anh éy dang tiép xuc thuong ¢ mot vi tri khac, khong cadm nhan dugc,
hay khong hiéu 18 duoc van dé. “Ban ciing can phai hiéu dugc kho khin hay
nhu ciu ném ¢ dau trong uu tién cua nguodi ma ban dang giao dich, ciia sép
anh ta, cua sep cua sép anh ta, va cudi cung la cia cong ty. Doi khi t61 nhm
thidy mot sd viéc va toi rat mudn giai quyét. Chang han, toi c6 thé thay rang
viéc thiét lap mot hé thong quan tri tai chinh mé&i s€ gitp chiing to1 rat nhiéu.
Nhung né khong nam trong nam thir ty vu tién hang dau, va vi thé, du co la
mot ngudi ban hang gidi nhat thé gidi thi toi ciing chang thé tao ra dugc mot
su khéac biét nao. Néu d6 1a viéc duoc du kién sé thuc hién vao cudi nim
nay, hay nam sau, thi hiy chd dén ltc d6.”

Mot nguoi ban hang co thé dua ra mot lap luan viing chiac dé chao ban mot
hé thong méi, mot loai may phay mdi, hay trung tdm xur ly buu kién mdi,
nhung s& chang lam dugc gi khac di. Sean noéi, “Toi nghl rang trong mot tap
doan, mot bd phan, hay mot cong ty ma ban dang nhdm vao, ban phai hiéu
cho dugc trong truong hgp nao viéc mua hang roi vao cac nhom duogc uvu
tién, va trong truong hop nao nod roi vao nhom khong duoc uvu tién. Ca nhan
mot nhan vién hay mot truong phong cap trung cod thé c6 nhiéu van dé
nhung co 1€ s€ khong duogc rot cho ngan sach hay quyén luc dé g1a1 quyét
nhimg van dé do. Dung trén quan diém cia cong ty, va quan dlem v€ ngan
sach, to1 co thé noi rang: ‘Day 1a lac chung ta giai quyét van dé, nhung
chung ta van con co thé tam Xoay X0 duogc.” Vi vay, to1 nghi thu ban dang
can ban ¢ day chinh la su thiu hiéu. Va dé duogc nhu vay, ban can dit cac
cau hoi.



Néu thuong vu 1a mot giai phap dang gia 1.000 d6-la cho mot hé thong voi
nudc chay nho giot trong nha vé sinh thi qua dé dang: dé toi chi cho 6ng
cach ma t6i sé tiét kiém dugc cho ong 5.000 do-la sau mot nam. Nhung néu
san pham chao hang dang gia 4 triéu do-la va tiéu tén cta to chic hét 16
thang thi s& kho khin hon nhiéu. Sean néi, “Nhiing ngudi dé nhat dé chao
ban 1 nhimg ngudi hiéu duoc ho dang cb gang 1am gi, va ai s& biét dugc
viéc nay khi ho thanh cong. Thach thirc 16n nhit cia viéc chao ban 1a khi céc
cong ty c6 van dé kho khan nhung khong biét giai phap cta ho nhu thé nao,
va ho dang hy vong ban s& dem dén cho ho diéu ky diéu. D6 1a nhitng ngudi
ké chao hang gioi nhat. Nhimg trudng hop dé chao ban, tic c6 hiéu qua trén
von dau tu t0t, 1a khi ho biét ho c6 van de, ho bict giai phap nhu the nao, va
ho nam ving linh vuc kinh doanh dé néi rang, ‘Ong biét nhitng gi? Toi thi
biét rang néu t6i tiéu mot tridu do-la bay g10’ t6i s& tiét kiém duoc nam triéu
d6-1a trong vong ba nam téi. D6 1 van dé kha 16n nén ching toi sé dit hang

ngay.,’D
CAU HOI HAY CO THE THU PUQC THONG TIN

Ban phai thu dugc mot sd thong tin nhat dinh tir khach hang dé quyét dinh
xem c6 su pht hop hay khong. Cau hoi ¢ ddy 1a can nhitng thong tin gi va
lam sao dé 1y duoc n6? Toi di ting néi rang ban can phai thiét ké mot danh
sach day du nhiing cau hoi can thiét, nhung viéc lay thong tin khong chi 1a
mot ham so cua viée biét chinh xac ban can nhiing thong tin gi. Phai chac
chan 1a nguoi ta mubn tra 1o nhitng cau héi ma ban dat ra. Néu ho khong
mudn tra 101, ho c6 thé cho ban cac con s va su kién, nhung ho s€ khong
cho ban cac thong tin ban can dé to chirc mot cude ddi thoai ban hang hitu
ich.

Ban c6 thé st dung cac cau héi dé biét moi nguoi tr dau dén va ho di &
trong ving d6 bao 1au roi, dé tim hiéu cac linh vuc kinh doanh va cac thach
thirc, va dé kham pha cai gi 1a quan trong d6i v6i ho. Phan 16n gia tri ctia cac
cau hoi khong phai chi nam & cac thong tin ban thu dugc, ma chinh la trang
thai tinh thin ma nhitng cau hoi d6 khoi day. Cac cau hoi, néu duoc hoi dung
cach, co thé tao ra mot cam giac quan tAm va chan thanh tir phia nguoi dbi
dién, ciing nhu tao ra an tuwong rang ban rat siu sic.

bat dugc mot cau hoi hay 1a ca mot nghé thuat. Ban co thé khuyén khich cac
cau tra 101 hiru ich bang hai cach: moét 1a, tao ra mot bau khong khi thoai mai
va an toan khi ban cung trao do1 vdi doi tac (trang thai ctia cudce tiép x1uc), va



hai 1a, thong qua chat luong ctia cac cu hoi dé cing ¢b cam gidc an toan va
khién ngudi kia mudn tra 161 mot cach chan thanh va trung thuc.

T6i nghiém ra rang, cach duy nhat dé c6 mot mdi quan hé chan chinh 13 phai
thanh that va c&1 mo, l1a thuc sy quan tam téi cac cau hoi do chinh minh dat
ra, la chia s¢ thong tin (nhung t01 nhac lai, khong phai chuyén ngoi 1& doi
mach). Dleu ta ndi nghe c6 vé am ap va dé chiu, nhung ciing ¢ vé khong
duoge thue té 1am. No cd mang lai lg1 nhuan khong? No6 c6 giup mdt nha tu
van hay mot ké toan vién c6 thém thuong vu khong? N6 ¢6 gitip cic nhan
vién ban hang ban dugc nhiéu hon khong? Trén thuc té 13 c6.

Néu moi nguoi tin vao nhitng 161 no1 cua ban va vao sy quan tam cua ban,
boi vi ban chan that, cdi mo va san sang chia sé, ho s& hop tac v4i ban, mua
hang cua ban, va coi trong ¥ tudng cta ban. Nhung dé xay dung duoc sy tin
tuong do, ban can phai chic 1a nguoi ban hoi thuc su muon tra loi cac cdu
hoi. Khong phai lac nao ho cling mubn dau. Trong mot ngay xui xéo, ban ¢o
thé gip mot ngudi ndo d6 khong mang gi dén ban, va mot vai nguoi khong
muén tra 16i cho du ban da dit cau hoi.

Thudng thuong, ban phai dua ra mot s6 thong tin dé doi lay thong tin. Néu
xem mot cudc tiép xtic khach hang nhu mot cudc tham van, mot cudc khao
sat thi truong, ban s€ nhanh chong tu dap tat dong thong tin. Muc do co1 moé
ctia nguoi doi thoai thudng phan anh chinh thai d6 cua ban. Néu ban khong
noi cho nguoi kia biét ban s€ lam gi khi nghi ¢ nha, hay noi ban hoc dai hoc,
hay noi ban 16n I€n, thi tai sao ho lai phai ké cho ban nghe vé nhiing diéu
nhu thé? Hau hét moi nguoi s€ trao danh thiép cho ban néu ban trao cho ho
danh thiép cta minh. Nhung né phai 1a mot su trao d6i gan nhu ngang nhau.

Linda Mullen 1 mot ngudi truc tiép ban 4o quan nhan hiéu Doncaster cho
cac khach hang cua cd, c¢o phai dit cAu hoi cho nhitng nguoi co tu tiép xtc
1an nhitng phu nit do khach hang cua co gidi thiéu. Thong thuong, ngudi
dugc gidi thiéu ciing 13 mot nguoi quen mua hang 4o quan “sanh diéu”;
thong qua khach hang cua Linda, ngudi nay di biét gia ca cia 4o quan, kiéu
cach, va chat luong. Khi bat dau goi dién thoai cho mot khach hang tiém
nang, thuong Linda chua biét gi ca, va thé 1a co phai bat dau véi nhiing cau
nhu, “Chao ba, ching t6i chua ¢6 han hanh dugc gip ba, nhung toi mudn
biét ba c6 quan tdm dén dén dich vu ma ching toi cung ung khong. Toi
thuong 1am viéc v6i cac nit doanh nhan ban ron. Toi thuong to chuc gidi
thiéu san pham va ban hang ngay tai nha, va 1y do toi goi cudc goi nay la dé



xem dich vu nay c6 thé giup gi cho ba hay khong.”

Néu khach hang phtic dap tich cuc va hoi thém thong tin, Linda s& bat dau
tim hiéu: “Cho phép toi hoi ba mot vai cau. Ba ¢ thich di mua sim khong
a?” Va hau hét moi nguoi déu nodi rang, “Troi oi, khong!” Linda noi ring
dich vu ma c6 dang cung cép va thuong hiéu o quén cO dai dién l1a danh cho
nhiing phu nit luén c6 quy thoi gian eo hep. C6 no1 voi khach hang, “Cac
quy ba thuong dén chd tdi va gip toi chi trong mot tiéng déng ho, nhung ho
rat hoan nghénh dich vu va tu van di kém cta chung t6i. Xin moi ba ghé dén
va xem thir dich vu ndy c6 hop véi ba khong?” Néu vi khach hang tiém ning
nay quan tim, Linda lai hoi tiép, “Ba hay di mua sim ¢ dau? C6 nhin hiéu
nao ba thuong tim mua khong?”

Linda ké véi toi, “Toi biét tat ca cac nhin hiéu 4o quan, vi vay néu ba khach
chon mot nhan hiéu c6 murc gia thip hon muc gia cua chl'mg to1 - mot bo
com-1¢ trung binh cua t01 gia tur 500 d6-la tro 1én - t61 biét ngay ba 4y co thé
khong thoai mai lam vé chuyén tién bac. Vi thé néu ba ta noéi véi to1, ‘O, toi
chon hiéu Casual Corner thoi,” thi té1 tra 101 1a, ‘Cai nay con tbt hon ca
Casual Corner.” To61 gio1 thi¢u cho ho mdt mat hang khac tét hon, ‘N6 gén
gidng nhu cta hiéu Ann Taylor hay Jones of New York. Liéu ba co thé chi
nhiéu hon mot chut khong?” Nguoi khach co thé noi, ‘Khong, Casual Corner
1a duoc roi. Nhung ba éy cling co thé néi, ‘Vang, tai co biét khong, toi dén
d6 nhung chang bao gid tim dugc cai gi minh thich. Vi vay, dugc, toi s& can
nhéc viéc chi thém.””

Khi khach hang viéng tham Linda lan dau tién, c6 s& tim hiéu t6i da vé tinh
hinh va nhu cau trang phuc cta ho: “Ba c6 thé cho toi biét ba 1am nghé gi
khong? Ba phai bao cdo truc tiép cong viée cho ai? Ai béo cdo cho ba? Mtc
do di cong tac xa? Ba du bao nhiéu su kién quan trong trong mot mua?” Va
cau hoi chi chét 13, “Piéu gi lam ba that vong nhat khi di mua sam?”

Moi day, Linda gdp mot phu nit 1anh dao mot cong ty tri gia 800 tri¢u do-la.
Ba nay thudng mua 4o quan & cira hiéu Talbot - theo Linda thi hang thudc
loai trong d6i thap so v&i nhitng thir c6 ban. “Nhung ba duoc hai nguoi phu
nir cung cong ty gioi thidu cho 61, va ba ciing da nghe vé toi cling nhu thay
mat hang cua t01 vi vdy, cudi cling ba quyet dinh dén gip toi. Qua dién
thoai, t61 doan rang ba nay s¢ khong cam thay thoai mai chit nao vé gia ca
minh dua ra. Nhung khi dén, ba néi, ‘T6i c6 xu huéng mua hang giam gia,
va chinh vi viy ma t6i chang bao gio ¢6 duoc thir gi vira ¥ minh.” Toi dé



nghi dé toi léy s6 do tai nha ba. T6i mudn 1am mét cudc ‘duyét’ tu qu?m ao
vo1 ba, va giup ba vt hét nhitng thir ba khong mac hoac khong can nira. To1
co thé chi cho ba cach tan dung t61 da nhitng gi ba da c6.”

Linda da dén nha nguoi phu nit kia, gitp ba thanh 1y ti quan 4o, sap xép lai,
mua thém nhiéu do moi, va chi cho ba cach phdi hop giira d6 cii va méi cho
pht hop. “Xét vé 1au vé dai, ba da y thirc dugc 1a minh dang tiéu tién mot
cach khon ngoan hon. Chéng han, cho di mot bd com-1& Doncaster c6 thé cé
gia gap doi mot bo hang giam gia, nhung thyuc ra né van khong dat hon néu
tinh cho mdi 1an mic, vi ba c6 thé mic né nhiéu l1an hon. Con mua nhiéu
quan 40 giam gia nhung c6 thé ba chi mic mot lan rdi cudi cung vit vao
kho. Gia ctia bd quan 4o do bén toi cung cap, néu tinh theo sd 1an mic no, thi
thap hon dang ké, va d6 1a bai hoc quy bau cho nhiéu khach hang cta toi.”

Néu phan tich can k& cach tiép can cua Linda, ban s€ théy la co éy da thu
thap duoc kha nhiéu thong tin, mgt cach tu nhién nhu trong mdt cugc dam
thoai thong thudng, (va toi chic rang nd ciing gidng nhu mot cudc dam thoai
thong thuong). Co6 Ay khong to ra vé dang kiém tra nguoi phu nit kia hodc
dang thuc hién mot cude chit van. Nhirng cau hoi hay sé thu vé duoc thong
tin ma khong can phai thuc hién gidéng nhu mot cudc kiém tra chéo. Nhiing
cau hoi hay sé khuyén khich khach hang tra 101 mot cach thanh that, va nho
d6 thong tin méi ¢o gia tri, cho phép ban kéo dai cudc ddi thoai va tiép tuc
dan siu vao qué trinh mua hang néu thuc su thay phu hop. Bang phong cach
d6i thoai, Linda da ldy dugc nhiéu thong tin co thé giup cd dan dat khach
hang tiém niang nga theo chiéu huéng mua hang.

Néu ban chon ding cdu héi d¢ mo dau, gan nhu phan 16n moi nguoi sé tra
101 (nhung khong phai lac nao ciing viy; mot lan nira diéu nay khong phai
lic nao cling dang.) Trudc khi dat mot cau hoi nhay cam hoac bat ngo, ban
hdy nghi ra cach mé dau dé khong c6 vé 1a ¢6 chi ¥ hay ap dat.

Tat ca nhitng cAu hoi hay thudng ky vong s& ¢ nhiing cau tra 10i chinh xéc,
chan that, boc truc. Nhung ching phai dugc dua ra theo cai cach sé khién
cho nguoi khac thyc long dap lai bang nhimg cau tra 1oi chan that, boc truc.
Vi vay, cach chung ta hoi, thir ngébn ngtt chung ta chon, cach ching ta dua ra
ciu hoi co thé anh hudng dang ké dén chat luong cua cau tra 16i. Chung ta
nén chuan bi cac cdu hoi cia minh that nghiém tic, gibng nhu viéc 1ap ké
hoach cho cac cudc tiép xuc khach hang quan trong, cho cic budi danh gia
hiéu qua cong viéc, hay cac cudc hop véi cap trén.



Ban khong nén budc vao phong hop va hoi mot khach hang ban chua bao
gid gip, “Nhitng viéc gi 6ng mudn 1am thém ma khong co thoi gian dé
lam?” Du do6 1a mot cau hoi tuyé€t voi va co thé cho ban nhirng thong tin quan
trong vé c4 tinh, nhan céch, cling nhu s¢ thich cua khach hang, nhung ban
cling can c¢6 nhiing cau hoi “boi thém” vao nita. Néu ban hoi, “Ong lam gi
khi khong di 1am?” va nguoi kia tra 161, “To1 lac nao cling 1am viée,” ban sé
c¢6 co hoi dé noi dicu gi d6 nhu, “Toi biét cai cam gidc d6 va toi ludn tu hoi
minh nén lam thém cai gi néu co thoi gian dé lam. Ong c6 bao gid nghi vé
nhitng viéc 6ng mudn lam, nhung khong co thoi gian dé 1am khong?” Hau
nhu moi nguoi sé chiu tra 161 néu ban “chiu kho” sap xép cau hdi theo cach
nhu vay.

T6i ngd rang nhitng ngudi ndo khong cam thay thoai mai khi hoi cac cau hoi
c6 tinh chét riéng tu thi ciing khong thoai mai khi chia sé nhiing thong tin
riéng tu. Ho khong mudn hoi nguoi khac thuong di nghi mat & dau, bai vi
ban than ho khong mudn bi hoi minh thuong di nghi mat chd nao. Ho khong
mudn hoi ngudi khac lam gi khi khong di 1am, boi vi ho khong mudn bi hoi
lai y nhu thé.

Tuy nhién, nhitng cdu hoi kiéu d6 lai giap ban xay dung mot mbi quan hé
tich cuc v6i khach hang/khach hang tiém ning trong qua trinh tim hiéu vé
hoan canh cua ho. Nén nhé rang su khac biét giita mot nguoi ban hang binh
thuong va mot nguoi ban hang xuat sic 1a & tim thé cua ho, thong diép cua
ho, cling nhu ning luc xay dung cac méi quan hé kinh doanh c6 gia tri (cac
cach xay duyng mot mdi quan hé dugce mo ta trong Chuong 9).

Chat luong cc cau hoi cta ban ¢ lién quan truc tiép dén chat luong kinh
doanh cua ban, bdi vi trir khi thay d6i cach suy nghi, con thi ngudi ta s&
khong c6 xu hudng thay d6i cach hanh xtr. Néu muc tiéu cta ban 13 mubn
nguoi khac lam diéu gi d6 khac biét voi nhitng gi ho dang lam - ma d6 13
muc tiéu ctia hau hét cac cude ban hang - thi cach duy nhat va chic chin
nhat 13 thay d6i cach suy nghi cua ho. Ban khong nhiing phai kich thich ho
suy nghi ma con phai lam cho ho suy nghi mdt cach khéc biét trong tirng chu
dé. Cach tot nhat dé 1am diéu d6 1a néu ra cac cau hoi chtr khong phai nhiing
101 tuyén bo.

Céac nhan vién ban hang thudng nghi rang minh nén hoi nhiing cau héi dé
thu thap thong tin, ma qua d6 ho c6 thé kham phd mong mudn va nhu cau
cua khach hang. Nhung trén thyc té, nhitng gi ma ngudi ban hang thuc sy



can 13 thong tin gitp khach hang ty kham pha ra mong mudn va nhu cau cta
ho. Pay 1a mot su khac bi¢t quan trong. Ban can lam cho khach hang phai
noi rang, “Trudc ddy toi chua bao gio nghi vé viéc d6 theo cach nhu vay.”
R&i khach hang s€ tu nhan ra duogc diéu ho that su mong mudn ma truée d6
ho da khong nhan ra.

Néu da thiét 1ap dugc mot vi thé khong thé bac bo dugc (diéu ma toi s& dé
cap trong Chuong 7), thi tirc 1a ban ciing d3 san sang xay dung cac cau hoi
dé xac dinh dugc khach hang danh gia nhu thé nao vé vi thé d6 ciia ban. Néu
vi thé khong thé bac bo ctia ban nam & chd cong ty ban 13 cong ty duy nhat
c6 thé giao hang trong 24 gid, ban phai hoi vé viéc giao hang. Nhung ban
khong nén hoi, “Viéc giao hang nhanh chéng cé quan trong d6i voi ong
khong?” Hau hét moi ngudi s& néi “c6”. Thay vao d6, hdy héi, “Viéc co
duoc san pham giao dung trong vong 24 gid d6i véi cac 6ng quan trong
khoang bao nhiéu phan tram?” Neu cau tra 101 13, “Khoang nim muoi phan

tram,” thi ban d& dugc quyén yéu cau c¢6 duoc mot nira cong viée 1am an voi
ho.

Néu cau tra 10i 13, “Gan nhu bang khong, vi chung toi khong hoat dong theo
cach d6,” thi viéc trinh bay ciach ma cong ty ban c6 thé 1am dé c6 thé giao
hang trong vong 24 gid s& ching thuyét phuc duoc khach hang tiém ning.
Picu d6 khong co nghia 1a thoi gian giao hang 1a khong quan trong, va ban
s& khong thé sir dung né nhu 1a mot diém nhén tao su khac biét. Nhung nod
lai c6 nghia 1a néu ban ¢t bam vao viéc giao hang nhanh thi khach hang 4y
c6 thé s& chang quan tam.

Ban ciing phai y thirc dugc nhitng cau hoi t6i c¢6 thé gy ra nhiing trd ngai
l6n va hay hoai uy tin cua ban. Vura roi chung t61 ¢6 hoi mot dai di€én ban
hang 1a ¢6 tiép can khach hang tiém niang nhu thé nao. C6 ta ndi rang co ta
d3 dit cau hoi, “Phan mém ctia chung toi c6 bay tinh ning doc dao va duogc
stt dung trén khap thé gidi, gia lai ré hon san pham cta cac d6i thu canh
tranh, c6 1y do nao dé quy vi khong sir dung phan mém cua chiing toi trong
tuong lai khong?” Néu ban tra 16, “C0,” nghia la ban mudn tranh luan. Néu
ban néi, “Khong,” thi ¢ thé ban khong mudn néi thé nhung phai noi chi dé
lam yén long nguoi ban hang.

Thém nita, khi cdu hoéi ciia co ta goi ¥ rang khong c¢o 1y do nao dé khach
hang tiém nang khong mua phan mém cta minh, thi thét 1a hoan toan khong
cong bang khi chinh ¢6 ta y€u cau khach hang phai c61 mé trong khi tam tri



ctia minh thi rd rang 1a khép kin.

Trong qua trinh ban hang, ban yéu cau khach hang phai c¢6 quan diém coi
mo. Nhung khi ho cam nhan quan diém cua ban khép kin, thi tai sao ho lai
phai coi mé? Thé loai cau hoi cling nhu cach hoi thé hién rat rd 1a ban coi
mo hay khép kin, rang ban c6 thyc su mudn nghe nhiing gi ngudi khac noi
hay khong.

Vi vay, ban nén tranh nhiing cau hoi dinh huéng nhung co thé khién cho
khach hang kho tra 161, hoac nhitng cau hoi nghe c6 vé nhu 1a mot cau chat
van.

Hay sir dung nhiing 10i khuyén sau day dé thiét ké nhitng cau hoi tao cho ban
su khac biét, va cho phép khach hang xem ban nhu 1a mot nguon luc.

Hay danh thoi gian dé viét ra cac cau hoi trude khi ban gip khach hang, va
stt dung cac cau hoi ctia ban dé tim kiém thong tin xem thir san pham cua
ban ¢6 phu hop véi nhu ciu ho hay khong. Phai tin chic 1a cac cau hoi cia
ban s& do ra dugc nhimg van dé nong hoi dang chi dao hanh vi cta c4 nhan
khach hang cling nhu cua cong ty ho. Dung tur ngir thich hop trong céc cau
hoi dé nhén ra dugc qua trinh tu duy dang sau viée ra quyét dinh. Cubi cing,
hay héi nhitng ciu héi nham tim kiém nhiing thong tin vé tim quan trong
ctia nhitng dic tinh va tién ich khong thé chdi cai trong san pham ciia ban.

Cau hoi thudng c6 stre thuyét phuc hon 16i tuyén bo. Thyc ra, chung 1a cong
cu c6 sttc manh ma cac nhan vién ban hang (va cac nha giao) str dung. Trong
dinh nghia ban hang cua chiing t6i - ban hang la day - viéc dat cac cau hoi la
cach hi¢u qua nhat dé giup moi nguoi hiu vé sy vat/ su Viéc ma trudc déy
ho khong biét hay khong y thuc du:0’c Nhirng gi ban dang cd gang lam bang
cach dat cac cau hoi nay 1a dé yéu cau khach hang két luan rang san pham
hay dich vu ctia ban pht hop véi nhu cau cta ho. Cac cau hoi phai dugce thiét
ké sao cho khach hang tu van va nhan biét ring san pham cua ban 1a phu
hop.

Chat luong cac cau hoi cua ban trong ban hang sé quyét dinh chat lugng kinh
doanh ctia ban. Ban can phai 16i kéo khach hang vao cac cudc déi thoai, vi
néu khong thé hiéu dugc co hay khong sy phu hop glu’a mong muén ctia ho
v6i san pham va dich vu caa ban, va néu khong thé kich thlch ho suy nghl
thi ban khong thé lam duogc gi nhiéu trong kinh doanh. Céch tét nhat dé thic
déy mo1 nguoi suy nghi, khuyén khich d6i thoai, va thu dugc thong tin ban



can c6, 1a héi nhirng cau hoi mé, khong dinh kién, dé khach hang tra 101
thoai mai.

Mot khi d3 biét 13 c6 su phu hop, thi cling 1a lac ban ké cau chuyén cia
minh.



Chwong 7
TRINH BAY CAU CHUYEN
CUA BAN

C hung t6i thay that thi vi 13 mic du nhiéu nhan vién ban hang ghét cay

ghét dang “kich ban” ma cong ty cung cip, nhung ban than ho lai

ludn tao ra cac “kich ban” cua riéng minh va khong nhan thirc dugc
réng do cling 1a “kich ban”. Ho chi khong thich nhitng gi cong ty mdm cho.
Ho khong thich nhitng 10i 1& dai dong va rap khuén, thé ciing tot thoi - mién
1a ho c6 nhiing thtr t6t hon dé dung. Nhung thudng thi ho khong co; vi vay,
trong tam cua chuong nay la gidi thi¢u véi ban nhitng cach dé cai thién mot
kich ban, ngay ca khi n6 da 1a mot kich ban rat tét roi.

Moi san phém hay dich vu déu can chiém mot vi tri c6 an tuong sau sac
trong tam tri khach hang va khach he‘mg tiém nang. Trén thi truong hién nay,
hau hét cac chuyén gia ban hang déu dong y rang: rat it khach hang bi hinh
thirc giéi thiéu hang truyén thong theo kiéu “tinh ning va tién ich” thuyét
phuc. Ching t6i cling nhan thay rang rat it nhan vién ban hang, khi duoc yéu
cau ding 1én trinh bay vé san pham ctia ho - va ca nhiing 1y do thuyét phuc
khach hang nén str dung san pham ctia ho - co thé trinh bay t6t va nhat quan.
Hoidc ¢6 thé ho c6 mot bai dién vin dd duge “ghi sin”, va thuong thi do
khong phai mot phuong an toi wu. Vi thé, chung toi khuyén khich cac nhan
vién ban hang dau tu suy nghi va cham chit phét trién ciu chuyén cia riéng
minh.

Dung tr cdu chuyén & day 1a t6i mudn ndi dén sw logic lién mach ma ban
dung dé lién két véi cac khach hang, dé tir d6 ho hiéu dugc ban 1a san phém
ctia ban thuc su khac biét nhu thé nao, va phu hop v61 hoan canh cua ho ra
sao0. Dua vao cudc dbi thoai co y nghia va cac cau hoi ban dat ra, ban that sy
tin rang c6 sy phu hop 4y, cac khach hang ctia ban ciing cam thay c6 su phu
hop ay. Va bay gio 1a ltc ban két ndi moi thir lai. Sau d6 can ¢t vao nhiing
gi khach hang n6i véi ban, ban sé biét réng san phém hoac dich vu cua ban
c¢6 phu hop véi hodn canh va vin dé cia khdch hang hay khong.

Cau chuyén cua ban can phai c6 tinh thuyét phuc, hop 1y va cé tinh “mat
thay tai nghe”. N6 nén bao gom ca nhirng chi tiét twong dong, nhirng giai



thoai hoac nhitng nhan chung vat chimg ma khach hang c6 thé lién hé mot
cach d& dang. Ly tudong nhét 1a khach hang s& tim thay chinh ho trong cau
chuyén cua ban. Ban can néu ra dugc mot 1y do cdn ban dé giai thich cu thé
vi sao ban lai dua ra cdu chuyén nay, y tuong nay. Ly do d6 can giai thich
duoc mot cach chinh xac vi sao ma san phém va dich vu cua ban lai 1a mot
su phtt hop hoan hao trong trudng hop ciia khach hang nay. Va cubi cung, 1y
do d6 can phai ndi két véi nhimg gi ban dd biét dugc trong cac cudc trd
chuyén, tiép xtc truéc day voi khach hang vé tinh hinh kinh doanh riéng cua
ho (trong giai doan Tham nhap va Tim hiéu).

Moi san phém va dich vu hau nhu déu cin c6 ba hodc bdn cau chuyén, va
cau chuyén nao ban cling phai trinh bay that troi chdy, boi vi nhitng gi phu
hop voi khach hang tiém ning nay chua chic dd phu hop véi khach hang
tiém nang khac. Néu chi khai théac duy nhat mot cau chuyén thi ban co thé
mat di co hoi ban hang cho mot sé khach hang 13 nhitng nguoi s& hudng tng
lai v6i loai cau chuyén khac phi hop véi nhu ciu cia ho hon. Vi thé, trudce
hét ban phai hiéu rd ban c6 thé trinh bay hay ho nhiing loai chuyén nao. Moi
san pham va dich vu déu c6 mét vai Iy do khién ngudi ta nén mua va st
dung. Ban phai tim hiéu dé trinh bay nhitng 1y do d6 mot cach that rd rang va
thuyét phuc.

Vay, sau nguyén tdc ban co thé dung dé 1am nén mét ciu chuyén c6 tac dong
manh la gi?

1. Cau chuyén cua ban nén duoc xay dung dua trén nhirng vi thé khong thé
bac bo duoc cua ban, va xoay quanh van de vi thé do chir khong phai van dé
canh tranh v61 mot cong ty khac.

2. Cau chuyén cua ban nén bao gom cac dir li¢u, tinh nang, tién ich, cau hoi
va ca nhirng giai thoai, nhung can phai rd rang, c6 co so, co thé trinh bay
bang cach khac va c6 tac dong manh.

3. Cau chuy¢n cua ban can chtra dung ca lap luan lan cam xftc.

4. Cau chuyén cua ban can dua trén mot tién dé hodac mot gia thuyét co lién
quan dén viéc dap irng nhu cau cua khach hang.

5. Cau chuyén ctia ban phai giup khach hang thay duoc cé su rii ro toi thiéu
khi mua ban véi ban.



6. Cau chuyén cua ban can co thuec.

Trong phan con lai cua chuong nay, t61 s€ ndi vé cac nguyén tac trén mot
cach chi tiét.

XAY DUNG CAU CHUYEN CUA BAN TREN VI THE KHONG THE
BAC BO PUQC

Theo quan diém ban hang, vi thé khong thé bac bo dugc co nghia 1a pham
chit ctia san phém hodc dich vu cia ban, néu dugc dit ding chd trong thi
truong, nguoi ta s€ khong thé tir chdi nd duoc. Ban s& c6 mot vi thé khong
thé bac bo duogc khi mot tinh nang hodc tién ich cua san phém ma ban dang
ban hoan toan tring khép véi nhu cau cia khach hang, véi gia ca ma ngudi
ta c6 thé mua n6i. Khi méi quan hé ciia ban véi mot khach hang tiém ning
chua du manh thi vi thé khong thé bac bo duoc s& quan trong vo cung. Trong
truong hop khach hang hodc khach hang tiém nang c6 mdi quan hé than thiét
v6i mot cong ty khac, luc 4y ban can phai viing vang hon dbi thu ciia minh
nhiéu. Nguoi mua khong nhitng phai quyét dinh c¢6 nén mua san pham cua
ban hay khong, ma con phai bao v¢ quyét dinh mua hang éy trudc nhirng
nguoi ban ctia ho va dong thoi ciing 13 ddi thu cta ban.

Hang hang khong Southwest, mot trong nhitng hang hang khong thanh cong
nhat vé mit tai chinh hién nay, 13 mét trong nhiing vi du dién hinh vé viéc
thiét 1ap duoc mot vi thé khong thé bac bo. Ho da xay dung dugc vi thé cua
mot hang hang khong gia ré hang dau. Ban khong thé ban cai gi vé viéc do:
vi thé d6 that tuyét va hiéu qua.

La mdt nguc‘ri ban hang ca thé, 1am thé nao dé ban thiét lép du’oc mot vi thé
khong thé bac bo? Ban bat dau bang mot su hiéu biét sau sac vé khach hang
ctia minh, va hiéu duogc diéu gi 1a quan trong ddi VO’1 ho Ban ciing can hiéu
moi chi tiét san pham cua minh va tung lo1 ich tiém an, ca hiru hinh 14n vo
hinh cta san pham ay. San pham hay dich vu ctia ban s& ludn c6 thé co ¥
nghia v&i hau hét cac khach hang tiém ning (hay khach hang c6 kha ning),
bat ké ho thudc thanh phén nao, néu nhu ban gid1 thi¢u no that rd rang va
xac dinh dang vi1 tri cho no. Bo la diéu ban phai thuc hién, néu mudn lam
kinh doanh...

Chung ta hiy x4c dinh rd hon diéu t6i muén noi. Trudc hét, hdy xem xét
nhirng gia tri khong thé bac bo dugc ctia san pham hoéc dich vu cua ban, va
xac dinh vi tri cua tung loai. Hay lam diéu nay bang cach 1€n danh sach tat



ca cac gia tri khong thé bac bo cua san phém hoac dich vu ban cung cép.
Tiép theo, hiy nghi vé nhu cau cua khach hang. Viéc giao hang vao thir Tu
c6 thé thich hop voi khach hang thir nhat, mutc gia thap c6 thé thich hop voi
khach hang thtr hai. Trong khi d6, vi khach hang thar ba thi lai mudn san
pham 1am theo yéu cau riéng ciia minh ma khong quan tAm (trong chirng
muc hop 1y) dén thoi han giao hang. Véi vi khach hang nay, viéc ban co
nhimg san pham lam theo yéu cdu riéng cua 6ng ta, va ludén giao ding hen
v6i gia chap nhan dugc 1a mot vi thé khong thé bac bo. Cubi cing, phai minh
bach vé&i khach hang vé nhitng diém kho khin ma ho c6 thé gip phai khi sir
dung san phérn ctia ban, va néu duoc thi can ban bac va diéu chinh cho phu
hop véi nhu cau cua khach.

Mike Accardi, ngudi cung cép dich vy dong géi & Memphis, dua ra mdt
nhan xét rat tha vi, “Khi hanh nghé, t6i ludn phai cha ¥ tim xem c¢6 cach nao
dé tao ra yéu t6 doc quyén hay khong. Pay sé& 1a noi duy nhat ban c6 thé mua
san pham nay, va ban phai mua no tir toi. Toi d phai mat ca doi 1am viée dé
tim ra sy doc nhat do, va bay gid toi da c6 nd. Toi khong ban bang keo hay
gidy g6i qua, cling khéng ban thung, ddy budc, hay 13 nhin dan... Tat ca
nhitng san pham d6 khach hang cua toi déu co thé mua tir bat cir ngudi ban
hang nao. Khi gap mot khach hang, t6i ban mén hang doc nhat ma tdi co - d6
chinh 1a t6i. Khach hang cua toi, dé c6 duogc toi, phai mua san pham dong
goi tir cong ty Wurzburg.” Ban thay day, mot nguoi ban hang hang dau 13
mot ngudn 1oi vo hinh lam tang thém gia trj ctia nhitng thir duge chao béan.

Mdi san pham va dich vu déu c6 tinh canh tranh. Khach hang thuong phai
quyét dinh chon san phém hodc dich vu nao tot nhit cho cong viéc cua ho.
Mot sb quyét dinh duoc dua ra dua trén gia ca; s6 khac dua trén cac mbi
quan hé; s khac nita lai dua vao su phan tich va so sanh k¥ ludng gifta cac
tinh nang, tién ich, chi phi va nhiéu thir khac. Bang cach nay hay cach khac,
cudi cung thi khach hang véan s& 1a ngudi quyét dinh sir dung san pham cia
ban hay ctua nguoi khac.

Trong vo s6 cac nganh cong nghlep, khéach hang nhan thay rang, rat nhiéu
san pham ma ho mua hay dung gan nhu la giong nhau. Mot khi khach hang
thdy cac san pham déu giong nhau, ho s& phai xem nguoi ban 13 sy khac biét
dé dua ra lya chon. Vi vay, ban thuc su can phai cd géng dé 1am cho minh
khdc di. Noi trang ra, nguoi ban hang 13 mot phan cua san pham hodc dich
vu ma ho dang chao ban, va ly tuong nhat, ho 1a phén thém vao lam cho san
pham hodc dich vu tro thanh doc nhat va khong thé bat chude. Nguoi ban



hang c6 thé 13 mot phan cua (hodc chinh 13) vi thé khong thé bac bo dugc
cua san pham.

Néu khong dugce nhu vay thi sao? Néu khach hang thiy ngudi ban hang nay
c6 thé thay bang bt cir ngudi ban hang nao khéc, con cac san pham thi déu
tira tra nhu nhau, thi sao? Thi quyét dinh mua hang c6 1€ s¢ dua vao murc gia
thap nhat. Chac han ban s& khong muén minh bj roi vao tinh huéng nay.

Tbi da tirng hoi mot bac si rang 6ng thuong ké toa thude gi cho bénh nhan bi
tiéu duong. Bac s tra 101, roi noi thém rang ngudi cung cap loai thudc do
chinh 13 huin luyén vién bong 1o cta truong trung hoc trudc diy cua ong.
Kha ning toi ¢6 thé ban duge san pham ciia minh cho vi bac si nay khong
cao lam, vi ong da co mbi quan h¢ lau dai voi dai dién ban hang khac roi. Vi
thé, t6i dua ra méot cau hoi dua trén vi thé khong thé bac bo duoc cua san
pham minh dang ban, “Thua bac si, toi nhin khap phong 6ng va thay rang,
duong nhu mot sd ngudi dén diy khong co nhiéu tién 1dam. C6 bao nhiéu
phan tram so bénh nhan duoc diéu tri bang nhing loai san pham niy xem
viéc chi muoi do-la mot thang 1 nhiéu?”

V1 bac si tra 101 1a ¢6 dén mot nira.

San pham ma chiing toi gidi thiéu co gia ré hon san pham ong ay dang ké toa
nhitng muoi do-la mot thang - d6 1a vi thé khong thé bac bé duogc cua toi.
Trong tinh huéng ndy, san pham toi gidi thiéu ddp tng nhu cau cia nhiing
khach hang ma véi ho, mudi do-la mot thang 14 mot s tién 16n. Va bang
cach dung cum tir “[phai ching] mudi do-la mot thang 13 mot sb tién 16n?”
t6i da khién vi bac si phai nghi vé cac bénh nhin cta 6ng theo mot cach
khac. Mot 1an nita, tir ngit c6 ¥ nghia rat quan trong.

Moét khi da xac dinh duge vi thé ciia minh, ban can phai chuyén thong di¢p
d6 dén khach hang mot cach rd rang. Toi truyén dat thong diép vé su khac
nhau gifta mic gia cua cong ty téi véi nhitng cong ty khac bang cach néu
nhitng cdu hoi lién quan dén cac bénh nhan ctia vi bac si no. Nhitng cau hoi
t6i dua ra lam cho dng ay phai suy nghi vé mot thuc té: ong ay thuc sy can
san phém cua to1. Khi lam viéc do, t61 da c6 dugc mot nira cong viéc kinh
doanh v1 Ong.

Hay nhin vao cac khach hang ctia ban - ban da c6 tat ca nhitng hop dong
kinh doanh ma ban dang ra phai c6 chua? Ban da chiém dugc thi phan dang
ké trong linh vuc kinh doanh tiém nang cua ban chua? Hay nhan dién cac



khach hang tiém ning ma ban chua c6 quan hé kinh doanh ma 1& ra ban nén
cO; nhitng khach hang do la noi ma ban c6 kha nang cao nhét dé thuc hién
nhitng thuong vu méi. Pua ra cac cau hoi sau dé xac dinh vi thé cua ban &
d4u 1a manh nhét:

° Ban c6 biét vdi mot khach hang hodc mot tinh ning san pham cu thé thi lap
luan manh nhat cua ban 1a gi khong?

° Ban ¢6 biét nhirng khach hang tiém ning nio can dung san pham hoic dich
vu cua ban nhat khong?

° Ban da xay dung vi tri cia ban dé bién né thanh khdng thé bdc bé dwoc
chua?

° Ban d3 dit cac cau hoi dé khién khach hang suy nghi vé vi tri ciia ban theo
mot cach hoan toan khac nhung van c6 y nghia chua?

Bay gio hdy phan tich cac khach hang tiém ning da dugc chon loc. Pau 1a
diém ma ban chic chan s& thuyét phuc dugc nhimg khach hang d6? Néu mot
s6 khach héng tiém ning nao ddy dang tim mdt nha cung cap gia ré, va ban
la nha cung cap gia ré ma ho lai khong biét, vay thi chi don gian 1a giup ho
biét dugc vé gia ca cua ban, va nhiéu kha ning ban sé ban dugc hang - néu
gia ca 1a dong co mua hang chinh cua ho.

V&i hau hét cac san phérn va dich vy, ban luén c6 nhirng diém dé co thé
gianh chién thang twong d6i dé dang. Bi quyét 1a phai xac dinh dugc nhiing
diém d6 va khién khach hang nhan ra dugc mot cach thuyét phuc nhimg gi
ma ban chao ban, va khién ho phai suy nghi. Vi cac khach hang tiém ning
ludn khac nhau, nén chi mot diém thi khong thé nao phu hop dugc véi tat ca.
Mot khi da hiéu dugce diéu gi 13 quan trong v&i cac khach hang tiém ning
ctia minh, hiy xdy dung hai hodc ba vi thé khong thé bac bo duogc va cb tic
dong manh, va xay dung chung trén co s& nhitng 1ap luan hoan hdo. Xac lap
vi thé san pham cta minh bang cach nay s& gitip khach hang tiém ning dé
dang thay day 1a 1y do ho nén st dung san pham cua ban, ngoai ra con cung
cap thém cho khach hang nhiing thong tin xac dang dé khi ra trude to chic,
ho co thé bao vé quyét dinh mua san pham cua ban, va quan trong khong
kém nira 1a bao vé quyét dinh mua san pham cta ban trudc cac cong ty doi
thil - nhitng nguoi ma ngdy thudng c6 thé van chinh 1a ban cia ho.

bat cau hoi 1a cach co6 tac dong manh nhat dé xac 1ap mot vi thé khong thé



béac bo, boi vi nd s& khién khach hang tiém niang phai suy nghi vé san pham
cua ban. Bai phat biéu hoic cac bai gioi thiéu thong tin khong dam bao dugc
rang khach hang s& suy nghi vé thong tin d6. Mot khi ban dua ra cac cau hoi
ding, va mot khi ban hiéu duoc khach hang ciing nhu khach hang tiém nang
ctia minh cdn gi, ban c6 thé tuyén bd vi tri khong thé bac bo dugc ctia minh.
Ho s& hiéu ban va ban s& gitp ho quyét dinh mua hang dé dang.

Ban hang khong bao gidr 1a mot viec dé dang, va d6 1a 1y do vi sao mot khi
xac dinh va truyén dat mot cach hi¢u qua vi thé khong thé bac bo duoc cla
san pham thi chung ta lai 1am cho viéc mua hang dé dang hon. Néu chung ta
khién khach hang suy nghi vé san pham cua chung ta khac di, bang cach st
dung nhiing 14p ludn hoan hao c6 thé 1am hai 10ng nhiing nhu cau that sy cla
khach hang, thi chic chin ching ta s& ban duoc hang vi dd dung vi thé
khong thé bac bé dugc ctia minh.

KET HQP CAC DU LIEU, TIEN iCH VA HON THE NUA

Trong cudn sach, Persuasion: The Art of Getting What You Want (Thuyét
phuc: Nghé thuat dé dat dwoc nhitng gi ban muén), tac gia Dave Lakhani da
viét: “Thach thirc ma nhiéu nguoi gip phai khi thuyét phuc 1a ho khong chiu
danh thi gio dé suy nghi xem cau chuyén ctia ho 13 gi. Néu ban muén thuyét
phuc trét lot mot ngudi ndo d6 ma ban dang ¢ gang thuyét phuc, thi viée ké
dugc mot cau chuyén di duoc got gilia ki ludng 13 rat quan trong. Cau
chuyén cua ban can c6 that nhiéu hinh anh va st dung nhimg dong tir manh
dé lay dong ngudi doc hoic nguoi nghe.”

Tat ca ching ta déu c6 thé nhan ra nhitng ngudi co khiéu ké chuyén véi
nhitng ngudi khong thé ké néi mot cau chuyén, cho du ho cé cb gang dén
may di nita. Lakhani tiép tuc cung cap cho chung ta cac budc dé ké mot cau
chuyén thuyét phuc:

1. Hiéu cdu chuyén minh dang ké: Ly do hau hét cac cau chuyén ban ké hién
nay khong thuyét phuc la vi ban chua suy nghi vé ching that thau déo, hodac
nguyén li¢u hay trai nghiém ma ban dung trong dé khong phai la cua chinh
ban.

2. Ldp bo cuc cho cdu chuyén: Mot cau chuyén co sic thuyet phuc phai tra
101 dugc cac cau hoi: ai, cai gi, & dau, vi sao va thé ndo, theo cau tric sau:

° Niu tai toi lai: Ban mudn sy trinh bay cta minh c6 tac dong manh dén noi



nhimg ngudi cach d6 15 budc s& phai ngung nhirng gi ho dang 1am dé dén
ma nghe ban, hoac ho s€ phai cang tai ra dé nghe lom.

° Pdt nén méng: Can phai xay dung nén tang. Phai dua vao cic thong tin ma
khach hang can biét dé hiéu duoc cau chuyén, lap day cac 16 hong kién thirc
ctia khach hang, va cung cap cho ho mot cai nén du dé gitip ho hiéu nhiing gi
ban dang noi.

° Thu hut tinh cam ciia khdch hang: Lam cho khach hang hao himg hoic dan
dit ho dén mdt noi ma ho cam nhan duoc sy dau kho, thém khat, mong
mudn, hoic mat mat... Phai bao dam st dung nhimng diém ma khach hang
hodc 13 khé ma ban cii gi duoc, hodc 1a biét ngay 1ap ttrc rang nhitng viéc iy
s& xdy dén voi minh hay véi ai d6 ma ho biét. Nhu cong su cua toi, ong
Mike MacLeod, da no6i: “Ban tim hiéu vé sy dau kho cua khach hang, ciing
nhu mong mudn 1am gi d6 dé nhanh chong thoat khoi sy dau kho ay cua ho.
Va sau d6, hiy chic chan rang cau chuyén ma ban ké thé hién duoc rang ban
s& cb gang x6a bo hoic 1am giam thiéu ndi dau d6 nhu thé nao.”

° Pua ra bcing chung: T6t nhét 1a dua ra cho khach hang mot vi du vé mot ai
d6 ma ho biét, hodc ai d6 ciing dang ¢ trong tinh thé nhu ho. Néu khéng co
mot vi du tham khao ndo thi hiy ké cu chuyén vé chinh ban than ban, diéu
do6 s€ lam tang thém su tin nhiém va tinh kiém chimg duoc.

° Tra loi cdu héi ciia khach hang: Chuan bi tbi thiéu tir ba dén nam trong s6
cac cau hoi ma khach hang co kha ning dé cap dén nhiéu nhat va tra 1oi
trudc cac cau hoi do. Hay cho ho biét rang ban 13 mot chuyén gia vi ban biét
chinh xac ho muén hoi vé diéu gi.

° Cung cap cho khdach hang du thong tin dé ho co thé suy ra duoc két lugn
cuia ban: Chi cung cap vtra du cac chi ti€t thoi, d€ ho van con lai mot vai cau
ho1 nhé ma can phai ti€ép xtc vo1 ban maoi 10.

° Thu thdp phdan héi: Khach hang mudn biét chic 13 ho dd ndm duge van d¢;
ho khong mudn phai doan, vi vay hiy yéu cau khach phan hoi. Bay gio hay
dé khach hang cung cip thém cho ban cac thong tin sau khi ho di nghe ban
trinh bay cau chuyén.

3 Ké cdu chuyén cua ban: Day la ph?m viéc rat vui nhung hau hét moi nguoi
deu that bai. Hay nh¢ lai khi ban con nho, va dugc doc truyén cho nghe.
That vo cung thu vi khi nguot doc truyén c6 thé lam cho cau chuyén sinh



dong nhu that. Rong gam ru, khién ban phai thét 1én so hii; nguoi hau th1 noi
bang cai glong the thé khién tai ban thdy nhon nhot giong ndi trAm trAm cta
cac bac tiéu phu co thé 1lam xuong ban kéu rang rac. Ban d3 bi mé hodc va
khong thé cho ndi tir tiép theo. Khi nghe mot nguoi ké chuyén hay, ban nghe
hoai khong biét chan.

Nhitng ngudi ké chuyén 16i cudn thu hut cac giac quan cta ban bang ngén
tu, cur chi, giong di€u, anh mét, va cam xuc cua ho. Ho 1am ban sting sO béng
cam xuc, choc ban cuoi béng su hai hudc, va dua ban dén véi mot két cuc
hop 1y duy nhat ¢ thé. (D

TRINH BAY CAU CHUYEN CUA BAN BANG CA LAP LUAN LAN
CAM XUC

Ban can phai c6 khai niém hét stre 15 rang vé su khac biét that su gilta san
phém va dich vu cua ban véi1 san phém va dich vu cta cac d6i thu. Bé thu
duoc loi ich tor nhitng thong tin nay, ban phai néu duogc, béng cach sur dung
ca 1y luan 1an cam xuc, lic nao nhitng khdc biét @6 ¢é y nghia. Piém nay rat
quan trong, vi khi ban noéi véi khach hang, “Pay la nhiing diém khac biét
trong san pham cua chung t6i, va ddy la lac ma nhitng khac biét d6 quan
trong v6i hoan canh cua quy vi...” thi diéu d6 s& am chi 1a d6i khi chﬁng
chang quan trong gi. Piéu d6 cho thdy ban dang tin. Khi ban gian tiép cho
biét rang san pham ctia ban khong phai 1a tét nhat, méi nhat, va tuyét V0’1
nhat, ban dang tao nén su tin cay, boi vi khach hang trude do da nghi rang
ban s€ noi theo cach nguoc lai.

Khach hang thuong nghe nhitng diéu xuat sic nhat, nhimg cai tuyét d6i nhat
tu cac dai dién ban hang, va ban cling biét 1a noi chung khach hang sé khong
tin vao nhimg tuyén bd d6. Ho chiap nhan tht ngdn ngir chan that, khiém
nhuong nhung dang tin cdy. Nhitng gi ban can néi 1a: “Pay 1a nhimg diém
khac biét... va khi nao thi chung quan trong?” va thém lién sau d6 rang
“chiing quan trong trong hai hodc ba tinh hudng sau... Trong cac tinh hudng
khac ching c6 thé khong con ¥ nghia nira.”

Nguoi ban hang thudng gip phai mot rac rdi v6i kiéu dn nodi nhu thé nay, boi
vi ho nghi néu noi tot vé doi thu hay cong nhan vi thé ctia d6i thu, ho s& mat
khach hang. Thé nhung diéu nguoc lai thuong hay xay ra. Khi ban cong
nhan strc manh ctia doi thu, su tin ciy ma ban xay dung nén s¢ dem lai cho
ban nhiéu khach hang hon dang ké so voi néu ban khong xac nhan vi thé cua



ddi tha - nhét 13 khi vi thé do 1a ¢6 thyc.

Piéu nay khong c6 gi phirc tap. Néu ban khong giao hang vao ngay thir Sau,
va d6i thu thi c6 giao, nhung ban giao hang vao tit ca nhitng ngay khac bao
gdm ca ngay thir Bay, thi dy 1a nhitng gi ban nén néi, “Hay st dung dich vu
cua chung to1 tur thr Hai dén tht Nam va tha Bay; st dung dich vu cua ho
vao thtr Sau.” Néu khach hang can duoc giao hang vao ngay thtt Sau, khach
hang nén st dung dich vu ctua ho. Toéi khong mubn néi ban phai chiém hét
tat ca cac thuong vu; ma téi ndi ban nén nam tat ca nhirng thuong vu ban
xtrng dang dugc nhan.

Nhung nhiing thuong vu nao ban xtrng dang dugc nhan? Cau tra 101 cho cau
hoi d6 xuat phat tir nhimg cong viéc nghiém tic ma ban dang lam, dya trén
nhirng vi thé khong thé bac bé duoc, va tir cach ban phat trién cic ciu
chuyén cua minh. Hiy quyét dinh dau 1a noi c6 sy phut hop véi san pham cia
ban, va do la nhiing thuong vu ban xtrng dang c6 duoc.

Viéc gidi thi¢u su khac biét cua san phém va dich vu cua ban s€ tré nén dang
tin cdy khong phai bang cach danh vao d6i thi canh tranh, ma bang cach
cong nhan nhimg gi doi thi xtmg dang duoc huong. Thuc ra, khi ai d6 noi,
“Téi sir dung cong ty X,” hay “Toi st dung san pham Y,” thi nhiing tir ban
nén ndi ngay sé 13, “X 1a mot cong ty tot; Y 1a mot san pham rat tuyét.” Van
dé khong nam & chd d6 c6 phai 1a mot cong ty tot hay d6 co phai 1a mot san
pham rat tuyét hay khong; vin dé nim ¢ chd ddu 1a nhitng diém khac biét va
khi nao thi chiing ¢6 ¥ nghia (va c6 ¥ nghia hay khong)? Vi vy cau tiép theo
ban nén noi 1a, “Nhitng gi t6i mudn lam 1a chia sé véi quy vi mot vai diém
khac biét gifta san pham do6 v&i san pham cua chung t6i, va chung ta hay
cung xac dinh xem nhiing su khac biét d6 c6 quan trong véi quy vi hay
khong.”

Piéu nay mudn ndi ban phai co kién thic kha sdu rong vé linh vuc kinh
doanh cua khach hang, va ban s& phai c6 mot cudc trao d6i thong minh vé
viéc khi nao thi nhitng khac biét kia c6 y nghia. Pong thoi, né ciling c6 nghia
13 ban phai biét rd san pham cta minh cling nhu cta dbi thu thi méi c6 thé
chi ra cic diém khac biét va hanh xtt nhu mot nha tu van, chi khong phai
nhu mgt nguo1 ban hang.

C6 nhitng lc ban khong tinh thong vé san pham cua d6i thu nhu vé san
pham cua minh, va khong thé lam mdt su phan tich tuong doi, khach quan



bdi vi ban khong biét du 1d. Trong trudng hop d6, ban cé thé hoi thém. Hoan
toan c6 thé chdp nhan dugc néu ban noi, “Toi khong biét nhiéu vé cong ty
d6, ma 18 ra t6i nén biét méi phai. Néu dugce, xin ong hay cho biét dicu gi ho
lam khién 6ng thich nhat va diéu gi khién ong nghi rang s& lam cho san
phém hay dich vu ctua ho tré nén doc dao? Co thé & vai mit nao do, san
phém hay dich vu cua ho tdt hon ching t61.”

Pay 1a lac ma Cdu chuyén ciia ban s& dugc trinh bay. Cach ban cung cap
thong tin vé sy khac nhau giita san pham ctia ban va san pham khac rat quan
trong, bdi vi néu ban to6 ra thién vi, néu ban dim minh ca tung nhirng cai
tuyét dbi hay, nhirng cai xuat sic, ngudi ta s& khdng xem ban 1a khac biét
hay dang tin ntra.

Ban phai 1am 1o va dién dat thanh 161 vi sao cong ty cta ban lai khac biét,
hay 1am dn véi cong ty ctia ban khac biét nhu thé nao. Chang han, chinh sach
hang tra lai ciia Nordstrom néu rang, cong ty s& nhan lai tat ca nhiing san
pham ma khong can gidy bién nhan, cling nhu khong gay bat ky su phién
toai nao; trong khi ¢ cac trung tdm mua sam khac thi viéc tra lai hang thuc
su 1a nhoc nhan. Hay nhin vé cong ty cua ban dudi con mat ciia khach hang
va hoi, khach hang sé c6 nhiing tradi nghiém gi khi lam an véi cong ty cua
minh? Khi tra 161 dugc cau hoi do, ban s€ xac dinh cong ty ctuia ban khac voi
cong ty nguoi khac nhu thé nao.

Hay tu hoi ban than: sy doc ddo cua cong ty ching ta 13 gi? Piéu gi lam
ching ta dic biét va xtmg dang dé cac cong ty khac diat quan hé lam an.
Thuong thi bao gid ciing c¢6 nhitng khac biét dang ké giira cac cong ty véi
nhau, hoic gitta cac cach thirc ho lam an, hodc ca hai. Hay nghi k§ vé nhiing
diéu nay va noi lai cho luu loat dé khach hang hoic khach hang tiém ning co
thé that sy hiéu dugc diéu gi da lam cho cong ty ctia ban khéc biét. Khong c6
hai cong ty nao hoan toan giéng hét nhau, va khach hang s& chon lam dn voi
mot cong ty dua trén uy tin, két qua kinh doanh, va cach thirc hoat dong -
nhung chi khi ho nam rd nhiing diéu d6. Chi c¢6 cach duy nhat dé ho nam 1
1a ban phai né1 cho ho nghe.

XAY DUNG CAU CHUYEN CUA BAN DUA TREN NHU CAU CUA
KHACH HANG

Pbé khoi su xay dung cau chuyén cua ban, hay bat dau béng viéc xac dinh vi
thé khong thé bac bo dugc cua minh. Ban da chi ra nhitng dac tinh, loi ich,



tinh chét, thudc tinh, va tinh déc ddo cua san phém. Bay gio0, ban mudn dua
nhitng dit kién d6 ra roi bat dau dan két lai thanh mot cau chuyén hap dan va
c6 ¥ nghia nhat d6i v6i khach hang. Ban phai gitr cho khach hang tham gia
cho dén hoi két ciia cau chuyén.

Nhitng nguoi ban hang rat hay sir dung cac kich ban ban hang hay cac cong
cu ho tro - tranh Ve, phim anh, tai licu, dan chirng, bang biéu - va chi don
gian 1a giai thich ching ma thoi. Ho chi ra diéu nay, diéu kia nghia 1a gi.
Nhiéu khi mét nhan vién ban hang s& dua vao tinh hinh khach hang dé két
ndi thém vai diém cudi cung. Va thuong thi, nhitng diém cudi cung do tao
nén su khac biét gitra “hay” va “hap din”.

Budc dau tién trong qui trinh ché tac cau chuyén cua ban la dinh nghia cac
gia thuyét hay tién dé co ban ma ban dang ¢ ging dua ra. Trong tir dién,
mot tién dé duoc dinh nghia 1, “mdt tuyén bd duogc cho 1a dung va tir d6 co
thé rat ra mot két luan.” Trong mot moi trudng hoan hio, ban dang cd gang
lam cho khach hang lang nghe cau chuyén ctia minh, phan hoi, va cho y kién
dé ban co thé biét dugc cau chuyén d6 co ¥ nghia trong tinh hubng nay
khong. Vi vay, cau chuyén ctia ban phai bat ngudn tir mot vai tién dé c6 lién
quan.

Tién dé ctia ban dugc phat trién tir (nhitng) vi thé khong thé bac bo duge cua
ban. Ban dang tim kiém nhiing con nguoi hodc nhitng coéng ty nhat tri voi
tién dé cua ban. Bude tiép theo 13 cac cdu héi da dwoc hoach dinh. Cho du
ban dang ké cau chuyén ciia ban, nhung d6 van phai 1d mét cudc dbi thoai
hai chiéu. Ban mudn tim hiéu liéu khach hang c6 déng y hay khong, vi thé
ban dit cac cdu hoi vé tim quan trong cta cac tién dé ctia minh d6i voi nhu
cau cua khach hang. Néu vi thé khong thé bac boé duogc cia ban 1a ban c6 thé
giao cac linh kién cua thiét bi dé lap rap thanh pham dung thoi gian, ban nén
néu cac cdu hoi vé tam quan trong cua viéc giao hang dung thoi gian cho
cong ty ctia khach hang tiém ning, va tac dong ctia n6 dén hiéu qua kinh
doanh vé mit tai chinh. Dudi day 1a mot vai cau hoi mau:

° Viéc giao hang dung luc dong vai tro gi trong sy thanh cong cua nha may
quy vi?

° Quy vi va cong ty cua quy vi xac dinh viéc giao hang ding luc 1a thé nao?

° Piéu gi xay ra ddi voi tinh than 1am viéc khi cac linh kién khong dugc
cung rng ngay”?



° Néu quy vi co thé Ién ké hoach san xuat tot hon nho biét chac rang cac linh
kién can thiét s€ dugc cung ting ngay khi can, thi tic dong v€ mat tai chinh
doi véi cong ty cua quy vi s€ nhu thé nao?

Luu ¥ rang, nhitng cau hoéi nay bao gom ca mat lap luén 1an cdm xuc - viéc
giao hang ding luc co6 thé dugc cu thé hoa vé mat tai chinh, cling nhu c6 thé
nang cao tinh than lam viéc.

Mot khi dd 6 cau tra 16i cho nhiing cdu hoi ndy, ban sé& biét ngay rang vi thé
ctia ban c6 ¥ nghia ddi véi khach hang tiém ning hay khong. Néu rd rang ho
khéng dong ¥, lac d6 kha ning cta cong ty ban trong viéc giao hang dung
lac dé lap rap 1a khong khdp véi nhu cau cta ho, va ban nén chuyén hudng.
Néu c6 su nhat tri, ban c6 thé tién t&i bude tiép theo - mot su logic lien
mach.

Su logic lién mach 1 diém ma tai d6 ban noi vé vi thé khong thé bac bo
duoc cua san phérn va dich vu cua ban. Déy 12 budc ban néu 1én tat ca nhiing
mong mudn va nhu cau ciia khach hang (ma ban di kham pha thong qua cac
cau hoi) bang cach noi vé nhitng nét doc déo trong san pham cua ban.

Trong khi n6i va chia sé 1ap luan ctia minh, ban mudn né phai that thi vi; nd
can phai chan that va c6 lién quan. Cau chuyén cta ban ciing can phai hap
dan, rd rang, va nén bit ngudn tir nhitng dir kién c6 that vé san phim cia
minh. Ban ciing c¢6 thé ¢ trong tu thé so sanh san phidm cta minh véi san
pham ctia mot d6i thi canh tranh.

Néu dang ndi vé mot déi thi, ban nén tranh trang thai tdm 1y “Chung toi -
Ho”. Piéu nay c6 thé 1am cho khach hang phai dé ching, dic biét 1a khi ho
dang str dung san pham cua d6i thu. Thay vao d6, hiy tap trung nd luc vao vi
thé san phérn cua minh: tai sao san phém ctia ban lai tot nhat? Tai sao nhiing
nguoi khac lai théy la n6 ¢6 loi. Viéc cua ban la chi ra khi nao thi san phém
ctia ban phu hop nhét - chir khong phai noi tai sao san pham cua d6i tha 1a
vo ich.

Hay gilt cho moi thtr dugc 0 rang, sang sua. Thong thuong, khi nhiing
nguoi ban hang giai thich mot san pham hay mot dich vu cho ai d6 ma ho
nghi 14 d3 biét mot phan thong tin, ho thudng sir dung 16i néi tat, nhitng tir
viét tat, va nhitng thuat ngit chuyén mon. Viéc ndy c6 thé lam giam di su o
rang cua cdu chuyén. Ban s& khong ngo rang, nhimng loi ich ma ban thay rat



10 rang lai c¢6 thé chang ro chut nao doi voi nguoi khéac, ngay ca khi do 1a
nhitng nguoi ma ban nghi 1a c6 kién thirc vé nhitng van dé co lién quan.

Hay giit cho moi viéc dugc don gian. Chung ta thudng c6 xu hudng tin ring
moi ngudi suy nghi bang nhitng thuat ngit kinh doanh day tri tué va dic thu,
nhung su thuc thi hau hét ching ta déu suy nghi rd rang nhat bang nhiing tir
ngit don gian, véi nhimg cau chuyén va nhitng suy luan don gian. Vi thé, cau
chuyén can phéi co tac déng manh, phai dugc chuan bi ky ca‘mg, phai duogc
suy nghi that thau dao dé khach hang phai noi (hay nghl) “Qi! T6i chua bao
gid suy nghi vé no theo cach nhu vay!” Va 1y tuong nhét 1a né sé& phai khién
cho nguoi ta suy nghi.

Hay xem viéc ké cau chuyén ciing gidng nhu ban dang ké cho me hay ngudi
di yéu mén ctia minh - nhirng nguoi chang biét gi vé viéc kinh doanh cua
ban. Néu phai giai thich cho me vi sao san pham ctia ban thich hop trong mot
hoan canh nhat dinh nao do, ban s& noi gi? Lam thé nao ban giai thich cho
me ban réng do6 thuc sy 1a mot chon lya dung din?

GIUP KHACH HANG THAY PUQC SE CO SU RUI RO TOI THIEU

Hau hét cac doanh nhan khong thich bat ngd. Ho ghét nhitng diéu bat ngo
khong may tha vi - nhu giao hang khong dung hen, chat luong khong dong
déu, chi phi vugt muec. Hau hét moi nguoil tham chi con khong thich ca
nhitng bat ngd dé chiu. Mot phan trong céng viéc ctia nhitng ngudi ban hang
14 dam bao khong c6 nhiing bat ngd kho chiu 4y, va viéc mua san pham va
dich vu cta cong ty chi dugc phép c6 mét su rii ro tdi thiu nhung loi ich
tiém tang lai 1on.

Tuy nhién, c6 thé dai lic su ngac nhién lai dén mét cach hop ly. C6 1an, mot
dai dién ban hang keé t6i nghe vé mot khach hang ma anh d tiép cn bang tat
ca cac 1ap luan nhung khong thé thuyét phuc c6 khach hang ay st dung san
pham cta minh. Anh 4y héi t6i phai lam thé ndo. T6i bao, “Viéc dau tién ma
cdu phai 1am 13 dén gip va xin 13i c6 ta di.” Anh ay héi, “Xin 16i 1a thé nao?”
T6i n6i, “Cach tiép can cta ciu sai roi. Néu co ta khong mua san pham cua
cau, diéu d6 co nghia 1a cach ban hang cia cdu dd hong bét. Tir nhiing gi cdu
no6i voi t6i, ¢ thé thdy ¢ ta 1a ngudi di nhin cdu nhu mot nguoi ban hang
chi quan tdm dén ban than minh. Vi viy goi ¥ cta toi 13 cau hay xin 13i ¢6 ta,
béo co ta rang cach ban hang cia cau 1 sai, va rang cau dén day khong phai
dé ban duogc hang cho co ta ma 1a voi mong mubn quay lai véi mot cach tiép



can dung. Cau mudn mang lai dich vu va gia tri cho co ta. Néu mdt lac nao
do trong tuong lai, co ta mudn c6 mdt cudc dbi thoai vé san phém cua cau, O
mot noi phu hop, thi ciu s& dap tng ngay, chir bay gid thi cau chi muébn
thoat ra khoi nhing sai 1am Ay thoi. ”

Van d¢ ¢ day la anh 4y da tim moi cach dé ban hang cho khach hang; va
trong khi ¢ gang bang nhiing 1ap luan khong ché vao dau duoc, ciing nhu
v6i sy nhiét tinh ctia minh, anh Ay d4 to ra qua hung hiang, qua huénh hoang,
va khong thau hiéu nhu cau ciia khach hang. Anh ay da xin 16i va n6i, “Toi
khong quan tam dén viéc co ky dugc hop dong V01 cd hay khong, nhung toi
quan tim dén viéc sitra sai cho mdi quan hé nay,” va mot thoi gian sau, anh
cO dugc mot ntra cong viée kinh doanh voi1 ¢ ta roi.

Mike Bradley, Giam ddc diéu hanh cua Derse, ¢ Pittsburgh, dong thoi ciing
la Pho chu tich cua cong ty me, noi rﬁng, “T6i can hiéu vé khach hang va
viéc kinh doanh cta ho dé khong gap phai mot bat ngo nao. Ban dang chuan
bi cho mot budi trinh bay, va ban chot thay trén bing gidy chao mung ghi 13
khach hang nay vira mua lai dugc mot doanh nghi¢p khac. Luc do, ban phai
hiéu rang chuyén mua lai dugc nay s& 13 mot phan trong bai trinh bay, boi vi
ké tir nay, ho s& phai dua ca nhin hiéu va san pham ctia doanh nghiép kia
vao trong chuong trinh tiép thi.”

Derse lap ra cac budi gidi thiéu san pham, va Mike noi cong ty vira bi mua
lai c6 thé c6 gian hang & d6. Viéc biét 1d vu mua lai doanh nghiép nay va két
hop né vao trong bai trinh bay “hy vong 13 du dé khach hang nhan ra day la
mot t6 chire biét tu duy. Dé doi tiép thi va doi ban hang an y dugc vdi nhau
nhu thé 1a ca mot thach thic 16n lao. Song hanh duoc véi muc tiéu cua
khach hang va thau hiéu dugc khach hang 13 viéc 1am c6 sttc manh.”

CAU CHUYEN CUA BAN CAN PHAI TRUNG THUC

Pay khong phai 1a diéu tdi can phai néi thém cho ban doc cudn sach nay.
Nén nhé rang, ngay ca mot 1oi noi doi vo tdi nhod nhit nhat ciing c6 thé lam
hai ban. Greg Genova, ngudi cung cap dung cu cat got cho hang Kennametal
& California néi, “Viéc dau tién 13 ban phai luén luén chan that. Phai nhu
vay vi ban s& nhanh chéng bi phat hién néu hira bira voi ho mot diéu gi do
ma ban khong thé thuc hién, hay lam diéu gi khong c6 dao duc - ho s€ nhd
mai.”

Mot cau chuyén hap dan phai noi 1én chinh xac diém ma san pham va dich



vu cua ban phu hO’p nhat v6i khach hang, va lap luan do phai dugc ho trg boi
vién canh thyc t& nhu thé ndao. Cau chuyén cin phai dugc bit ngudn tir mot
vai gia thuyet co ban, dya trén cac thudc tinh cua thuong hi¢u va trong mbi
tuong quan véi cac doi thi. Tt nhat cau chuyén nén duge xdy dung xung
quanh nhiing sy that khong thé chdi cii (nhitng dit kién vé san pham khong
ai c6 thé phil nhan) va nén bao gom ca 1ap luan 1dn cam xac. Cau chuyén nén
tap trung vao mot hay nhiéu hon trong sd ba diéu ma khach hang trong linh
vuc hay trong nganh ndy mong mudn. Va cubi cing, ban phai nim cho chic
ba hay bon cau chuyén cua riéng minh dén muc khi ngi van ¢ thé ké troi
chay dugc.



Chuwong 8§
YEU CAU CAM KET

B wdc cudi cung trong quy trinh DELTA 13 yéu cau sy cam két. Budc

nay thuong duoc goi 1a “két thuc giao dich”. Trong mot cudc tiép xiic

ban hang, con diéu gi quan trong hon két thiic giao dich? Co6 chu dé
nao trong viéc ban hang lai duoc dé cap dén nhiéu hon chu dé nay? Xét cho
cung thi k¥ nang két thiic giao dich 1a k¥ ning ma tat ca cac nha quan ly déu
cam thdy nhan vién cta minh phai rén luyén thém dé 1am viéc c¢6 hiéu qua
hon.

Céc phuong phap két thuc giao dich khac nhau c6 nhiing tén goi khac nhau:
phuong phép gia dinh (tdc 1am nhu thé khach hang di quyét dinh); phuong
phap Iua chon (tirc yéu cau khach hang chi chon lya trong s6 nhitng phuong
an lya chon ma ban dua ra); phuong phap dan chung tich cuc; phuong phap
ngau nhién; phuong phap néu ddi trong (tirc dua ra nhitng ¥ kién thuan va
nghich vé mot san pham); phuong phap boomerang (tic rut ra diém chinh
yéu khién khach hang cam thdy khong hai long va chuyén no thanh 1y do dé
tiép tuc thao luan); phuwong phap kich tmg, chdt theo chi tiét (tirc hoi khach
hang vé nhiing chi tiét cla san phém ma ho quan tam néu ho théat sy dinh
mua san pham); phuong phap xép hang (tirc bao voi khach hang rang néu ho
khong mua ngay bay gid thi sau nay c6 thé s& khong mua dugc - nira); phuong
phap de doa (tirc dua ra cho khach hang nhimg 1y do dé ho can phai dua ra
quyét dinh ngay, nhimng 1y do d6 c6 thé 1a hang dang khan hiém, gia s& ting
cao...); phuong phap giy thién cam, to ra dé mén; phuong phap yéu cau dit
hang; phuong phap chdt bang don dit hang; phuong phap tong két (tirc néu
cac loi ich ma khach hang s& nhan duoc khi mua san pham); phuong phap
d3i ngd dic biét; phuong phap thuyét phuc rang viéc mua hang 1a khong co
rui ro; phuong phap doanh thu; phuong phap “gia vo bé cudc”’; phuong phap
nho giup do...

Chung ta s& khong ban vé cac phuong phap két thiic giao dich trén vi: (1)
ban c6 thé tra ctru chiing trong bat ky quyén sach hay ndo vé phuong phap
ban hang bang giao tiép ca nhan; (2) viéc két thuc giao dich chang qua la dé
dat moOt cam két thuc hién viéc gi do, ngoai nhiing viéc ma khach hang tiém
nang da cam két hay da/dang thyc hién.



Kho khan chinh 13 ¢ ddy. Ngay qua ngdy, nhiéu cudc tiép xtic ban hang tbt
dep van dién ra. Cac nhan vién ban hang van c¢6 nhitng cudc ddi thoai hop 1y,
nhiing budi tro chuyén thu vi, va nhitng co hoi dé trinh bay cau chuyén cua
minh; ho cling d4 1am tat ca nhimg viéc d6 voi mot phong cach dang tin cay,
day hap dan. Thé r6i, vao cudi budi gip, cau chuyén thinh thoang lai co vé
rdi rac vi khong duoc ndi két chit ché vai mot két thuc hop 1y

Cau chuyén bi ro1 rac vi, nhu nhiéu thi nghiém tam ly da chirng minh, vao
thoi diém két thuc giao dich, thai do cia ca ngudi ban va ngudi mua déu
khong con giéng nhu trong sudt thoi gian dién ra cudc tiép xtic ban hang. Co
mot diéu gi d6 thude vé cam xuc di tac dong dén cac khach hang tiém ning,
1am cho ho c6 cam giac khac di vé nhitng gi ma nhan vién ban hang sip yéu
cau ho lam.

D6 ¢6 thé 1a su ban khodn, do ngudi mua hoi han hay lo ling rang dd mua
hang mot cach boc dong. Liéu minh quyét dinh thé c6 voi qua khong? Minh
d3 hiéu rd vé nhan vién ban hang nay chwa? Pu dé tin dugc anh ta chwa?
Quyét dinh nay c6 dung dan that khong?

Poi voi nhan vién ban hang, su lo lang cua ho lai 1a: thoi diém két thuc giao
dich 13 khoanh khac cta sy that - khoanh khic quyét dinh: “Néu toi khong co
dugc don dat hang ngay bay gio, t61 s€¢ khong bao gio ¢c6 duoc no,” hay:
“T6i khong mubn bj tir chdi.” N&i lo bi tir chdi o 18 1 van dé ban khoan 16n
nhat cua tat ca cac nhan vién ban hang.

Chung t6i da thay mot hién tuong rat tha vi. Khi khong c6 ngudi quan 1y
kinh doanh ¢ trong phong, chung tdi yéu cidu mdt nhom nhan vién kinh
doanh gio tay biéu quyét néu ho dong ¥ véi nhin dinh sau: “Téi thudng cd
chiéu hudéng dua ra mot cau hoi két thic giao dich khi c6 mat sép cua to1 hon
la }ﬁc t6i chi ¢c6 mot minh.” Tat ca déu gio tay. Luc nao cling vay. Tai sao lai
thé nhi?

Cac nhan vién kinh doanh biét rat rd 1a sép ctia ho muén ho dua ra cau hoi
két thuc giao dich. Ho hiéu rang ho can phai 1am thé dé dugc danh gia 1a 1am
t6t cong viéc. Nhung dong thoi, ho lai thuong khong thoai mai khi dit cau
hoi két thic giao dich. Boi vi, néu cam thay thoai mai thi khong can phai c¢6
sép theo ddi ho ciing di hoi roi. VAy tai sao cac nhan vién kinh doanh lai
khong thoai mai khi dat cac cau hoi két thic giao dich mua ban theo cach
thong thuong?



Ho khong thoai mai 1a vi hau hét cac cau hoi két thic giao dich ma ho duogc
hoc tir ndm nay qua nam khac khong tuwong hop véi tinh cach con nguoi ho.
Néu ban khong phai typ nguoi hung hing hay thac ép, ban s& khong cam
thay thoai mai khi dua ra cac cdu hoi mang tinh hung hing hay thac ép.
Nhitng cau hoi d6, chang han nhu: “Ong muén chﬁng to1 giao he‘mg vao thu
Nam hay thr Sau?” (phuong phép lya chon) hay ‘Néu tdi ¢ thé chi ra cach
dé cong ty anh giam duoc chi phi san xuat dén 20% ma chat luong khong
giam, anh s& mua san pham cta t6i chtr?” (phwong phap ngau nhién).

Hau hét ching ta, vé ban chat, déu khong thich giy han. Hau hét ching ta
cling khong hay thuc ép. Thé nhung cac cau hoi két thuc giao dich ma ching
ta dugc hoc lai khong chi lam chung ta khong thoai mai ma con lam cho cac
khach hang tiém ning cta ching ta cam thay kho chiu. C6 thé dé dang nhan
thay diéu d6 qua 1oi néi cling nhu qua ctr chi ctia ho. Nhiéu nhan vién ban
hang khong mudn dit nhitng cau hoi nhu thé, trir phi ho bi mot ap luc nao
d6. Tai sao lai cb tinh 1am cho nguoi ta khong thoai mai? Nhat 1a néu ban
mudn - hay can - su hop tac cua ho?

Néu day 1a van dé kho khan trong viéc két thiic giao dich thi giai phap 1a gi?
Giai phap 12 hdy tap trung vao viéc co duoc cam két hon 1a vao viée két thuc
giao dich. Mot cam két la sw két thic thich hop trong mot cuoc tro chuyén
théng thwong. Khong nhat thiét phai c6 duoc don dat hang, du co thé 1a can
thiét that. Cam két d6 c6 thé chi 1a thu xép mot budi gip g& khac, co thé 1a
co hodi gip sép cua chinh khach hang ndy; ciing c6 thé chi 1a dé nguoi ta
dong v luu lai cac thiét bi ctia ban & cong ty d6 trong vong mot thang ma sir
dung thir.

Véi dinh nghia do trong dau, hay xem xét sau nguyén tac sau cua viéc yéu
cau mot cam két:

1. Nguoi ta thuong c6 khuynh hudng thay d6i thai do khi ban yéu cau mot
cam két hon 1a khi ban khong lam thé.

2. Nhitng cau hoi dé c6 duge 10i cam két can phai lam ca ban 1dn khach
hang/ khach hang tiém ndng cdm thay thoai mai.

3. Pé c6 duoc nhimg cam két 16n, ban can phai 1én ké hoach trudc khi dén
gap khach hang.

4. Phuong phap két thuc giao dich bang phép thir cam giac s& giup dua ra cac



cau hoi dan dén cam két dé dang hon.
5. Cac cam két 1a mot két thic tu nhién, hop 1y cho mdt cudc noé1 chuyén.

6. Y¢&u cau phai nghiém tac khi c¢6 ai d6 dua ra mdt cam két 1a mot viéc hoan
toan chap nhan duogc, va néu lam t6t di€u nay, doanh sé cua ban s¢€ tang Ién.

Chuing ta hiy xem xét ting nguyén tac trén mot cach chi tiét
CAC CAM KET LAM THAY POI THAI PQ

Viéc c6 duge mot cam két - bat ké d6 1a cam két gi - doi hoi ban phai c6 mot
nang luc khac thu’O’ng Cach cu xur cua con nguoi thu’O’ng khép vt cac cam
két ma ho dua ra bang 10i néi; hau hét moi ngudi s¢ ¢o gang thyc hién nhimng
gi ho ndi 13 s& 1am (nhitng ngudi khong ¢ gang thue hién nhu:ng gi ho no1 s
khong phai 1a khach hang dang tin cdy hay khong phai ban be tot) Nguoi ta
thuong co khuynh hudng thay d6i cach cu xtr néu ban yéu cau ho cam két
hon 13 néu ban khong yéu cau. Tuy nhién, cac nhan vién ban hang thuong
hay yéu cau khach hang cam két mot cai gi d6 that to tat, va hau nhu ludn
ludn, cac yéu cﬁu cam két kiéu nhu thé s& gay ra su khang cu va chi dan dén
nhiing thay d6i rat nho trong cach cu xir. Thé ‘nhung nguoc lai, néu ban yéu
cau mot cam két nho nhd, cac khach hang tiém ning lai c6 khuynh hudng
1am theo vi ho cam thay cam két d6 1a hop 1y.

Vi thé, ban nén yéu cau khach hang dung thir san pham cta ban trong mot
tuan hoic mot thang. Hay trong mot chuong trinh hudn luyén, ban chi nén
yéu cau khach hang dung thtr chuwong trinh thi diém va xem né thich hop véi
nhu cau cua ho ra sao. Nhiing viéc tuong tu nhu vay co chiéu hudng dem téi
nhiing thay doi thai d6 16n hon: néu san pham mang lai dung nhiing gi ma
nhan vién kinh doanh néi, khach hang s& c6 khuynh hudng tiép tuc quan tam
dén san pham d6 nhiéu hon.

C6 lan, mot cong ty yéu cau toi nghi ra mot thong diép kinh doanh dé gidi
thiéu dong san pham méi dugc tung ra thi trudong. Lan gidi thidu dau tién 13
vao thang Mudi, va 1an gi6i thiéu thir hai vao mot thi trudng khac sau d6 hai
thang Cong ty do6 da thué to1 thuyet trinh trong budi hop g10’1 thiéu san pham
lan dau tién. Trudc do, ho da thiy t6i 1am viée ra sao roi. Toi nodi véi ho
rang, néu dé toi thuyét trinh trong budi hop dau tién thi ciing nén dé t6i lam
thé trong budi hop tiép theo.



Nguoi lién hé véi toi cho biét 6ng Ay mudn xem toi 1am c6 tt trong buodi
hop dau tién khong, trudce khi cam két tiép tuc véi budi hop thir hai. Ban thay
day, t6i da yéu cau c6 mot cam két, ma toi nghi 1a hop 1y, nhung toi da
khong nhan dugc cam két do.

Nhiém vu cta toi 1a thuyét trinh trong vong mot gio dong ho trude 300 cir
toa. Khi két thuc bai thuyét trinh, t61 nhan duogc nhirng trang vO tay tan
thuong kéo dai khong dut. Khi t6i di vé phia cudi phong, nguoi thué t6i 1én
thuyét trinh, va cling chinh 14 nguoi toi di timg dua ra dé nghi lam budi hop
thr hai, d3 6m toi. Toi néi nho, “Toi doan bay gid chinh 1a luc thich hop dé
dé nghij 6ng ky ban hop dong tiép theo day,” va ong bao, “Ctr xem nhu no6 da
duoc ky roi di.”

Cam két 1am thay ddi cach cu xir: Pic biét, chung lam thay ddi cach cu xir
ciia ca khach hang 1an nhan vién ban hang. Khach hang c6 khuynh huéng
lam nhitng gi ma ho noi1 1a ho s€ lam; Va mot khi bgn thyc hi¢n ding theo
nhitng gi ban no61 ban s€ lam, ho s€ con c6 khuynh hudng lam nhiéu hon ca
nhitng gi ban mudn ho lam nira.

Hay luu y dén van dé cam két kép ¢ day. Ban cam két s& thuc hién cong vigc
& mirc d6 tot nhat, va mang dén dich vu tot nhat. Khach hang cam két s& tra
thu lao cho ban. Khi ban nhan dugc hop déng lam an, dé c6 thé mo rong vu
kinh doanh nay va yéu cau thém nhitng cam két khac thi chinh ban phai dua
ra mot cam két. Cam két ma toi phai dua ra 12 hoan thanh cong viéc ¢ muc
t6t nhat. Diéu nay da lam thay doi thai do cua khach hang, va anh ta tu
nguyén dua ra cam két dé dap tra lai cai cam két thuc hién cong vige Xudt sic
ay cua toi.

Viéc ban dung “ra-da” dé do duoc quyén yéu cau cam két 1a rat quan trong.
Ban s¢€ phai phan doan diéu d6 dua trén chat luong cua mbi tuong tac ban da
c¢6 dugc véi nguoi kia. Ban can phai cam nhan xem gia thuyét hay co so lap
luan ma ban dang tién hanh co that sy hiéu qua va c¢o tac dong duoc dén
khach hang hay khong. Diéu nay doi hoi ban phai biét lang nghe.

“T6i nghi rang, k§ ning lang nghe that sy 13 ‘got chan Achilles’ cua céc
nhan vién ban hang - dac biét 1a nhirng nhan vién tré,” Shari Kulkis thudc
cong ty Roche da phat biéu nhu thé. “Ho bi lun sdu vao phuong phap kinh
doanh va str dung phuong phap ACR - Nhan biét (Acknowledge), Lam sang
to (Clarify) va Bap tra (Respond) - ho di theo mot 161 nghi mac dinh nao do,



nhung ho khéng biét lang nghe. Luc nao ho ciing nghi dén nhiing gi ma ho
muén nhén duoc tir phia khach hang, cling nhu nhitng thong diép ma ho
muén chuyén tai. Ho chi quan tdm dén loi ich cua ban than ma théi. Khi ban
thuc sy lang nghe nhiing gi khach hang néi, ban c6 thé biét dugc nhu cau cia
nguoi ta 1a gi, van dé ctia ngudi ta ndm & ddu, nguoi ta dang quan tam dén
diéu gi, va ngudi ta bat binh vé chuyén gi. Néu ban khong lang nghe, ban s&
b6 18 nhitng diéu do, va cach ban dap ung lai s& khong thoa man hét nhimg
nhu cau ctia khach hang. R6t cudc 13 ho s& khong mua hang cta ban.”

Gido su Dan Weilbaker thuoc Pai hoc Bac Illinois dong ¥ véi ¥ kién cua
Shari. Ong cho biét, trong nhiéu nim qua, o6ng da tim kiém cac phu:ong phap
day cach lang nghe ¢ hiéu qua hon. “Téi da dua ra nhiéu huéng dan bang ca
101 giang va bai tap dé gitp céc sinh vién nhan ra rang, ho phai lang nghe dé
hiéu dtng y nhiing gi to6i dang noéi. T6i khong hoi ho, ‘Em c6 hiéu khong?”’
Ho c6 hai lya chon. M¢t 1a dén hoi t6i vé van dé do, hai 1a ctr thé ma 1am
nhimg gi ho nghi ho can lam. Néu sinh vién lam nhiing gi ho nghi ho can
lam va 1am sai, diém sd cua ho s& bi anh hudng. Hau hét cac sinh vién
thudng than phién va toi tan dung co hoi ndy dé nhdn manh ring, tai ho da
khong lang nghe. Ban can phai lang nghe, va néu khong hiéu thi phai hoi lai
ngay.”

Chuong trinh huan luyén kinh doanh & Dai hoc Bic Illinois con c¢6 ca viéc
dong cac vai khac nhau dé cac thay gido ghi hinh lai. Khi xem lai hinh anh
chinh minh trén bang ghi hinh, cac sinh vién bat dau nhan ra nhiing thor ma
ho d3 bo qua trong khi twong tac qua lai. Ho c6 thé xem lai nhitng gi minh d3
lam ma khong phai chiu mot bat cir mot ap luc nao. “Piéu d6 thuong giup
cho nhiéu sinh vién tinh ngd,” giao su Dan noi. “Ho kéu 1én, ‘“Tro1 dat oi,
khach hang dang n6i nhu thé ma t6i lai hoan toan 16 di.” Ho ¢ thé thay duoc
tam quan trong cua viéc biét ling nghe va hiéu qua ma né mang lai nhiéu
dén murc nao. Trong lac nhap vai, to61 no61, “Toi1 that sy mudn c6 san phérn
nay,” thé ma ho n& cit ngang dé ké cho t6i nghe vé mot thir khac. Roi ho
xem lai bang hinh va néi, ‘Thay da bao véi em 1a thay thich san pham nay,
thé ma em tham chi con chang nhic dén nd!” Toi nghi rang viéc nhan ra nhu
thé qua 1a c6 ich, nhung t6i van chua tim ra dugce phuong phap nao hiéu qua
dé gitp sinh vién hoc dugc cach lang nghe t6t hon.”

Céc cau hoi hay that sy 1a két qua cta viée lang nghe. Nhitng nguoi cd ki
nang lang nghe tot thuong s€ 1a nhitng ngudi néu ra duge nhitng cau hoi hay,
bai vi ho da that sy lang nghe. Ho khong nhitng nghe dugc 161 n61 ma con



hiéu dugc c4 y nghia, sdac thai va an y cua nguoi doi dién - hay néu khong
hiéu, ho s€ dat ngay nhitng cau hoi dé hicéu dugc. Su két hop gitia viéc nghe
tot voi1 viée ddt cau hoi hay s€ giup hi€u ding nhitng gi nguoi khac noi.

Gido su Dan cho rang, viéc chim chu ling nghe ddi véi cc sinh vién va
nhan vién ban hang 1a rat kho. “Néu 1a mot giam doc ban hang,” ong noi,
“t01 s€ lam viéc vd1 cac nhan vién cua minh va minh hoa cho ho théy ho da
b6 qua nhitng gi do khéng lang nghe. Roi sau mot cudce tiép xuc khach hang,
t6i s& hoi ho, ‘Anh c6 nghe khach hang néi diéu nay khong? Picu dé c6
nghia 14 gi? Anh hiéu diéu d6 ra sao? O day dang c6 chuyén gi xay ra viy?’
Phai hiéu ban chi c6 thé ldy dugc manh mdi tir chinh nhitng diéu khach hang
noi ra.” Mot trong sd nhimg manh moi d6 co6 khi lai cho thdy ban dang...
chon nham ddi twong.

Quay lai v6i viéc dé nghi dua ra cam két. Pung bao gio danh gia thap tam
quan trong cia mot cam két. Ban can phai dat cau hoi dé khach hang dua ra
cam két, cho du sép cta ban dang c6 mit & d6 hay khong, vi nhitng cau hoi
nhu thé s& c¢6 anh huong sau sic dén thai do cua khach hang. Mot lan nira,
ban phai cAn nhic xem nén lam gi dé khach hang cam thiy thoai mai. Hay
tim nhitng ciu hoi ma ban cam thay dé hoi, va khach hang thay thoai mai khi
tra 10i, chang han nhu, “Ong thiy nhiing gi ching ta da thao luan hom nay
hop 1y day cht? Ong c6 vui 1ong cho chung ti lam mot cudc thim do thang
than cht?” Va sau d6 thi hiy lang nghe ciu tra 10i trude khi tiép tuc néi. Du
kho khan dén may di ching nira, d6 van 1a viéc ma ban phai lam.

NHUNG CAU HOI YEU CAU CAM KET PHAI DE CHIU

Mot trong nhitng chia khéa gitp két thuc giao dich cé chat luong 1a dam bao
ban cam thay thoai mai khi dua ra nhiing cau hoi két thiic giao dich. Nhiing
cdu hoi yéu cau cam két can phai tao cam giac thoai méi cho ca ban lan
khach hang. Néu ban thdy khong thoai mai, thai do cua ban s& khién khach
hang ciing cam thay khong thoai mai theo. Viéc cam két nén dua trén co so
khach hang c6 thay hop 1y khong, c6 thuc thi dugc khong, chtr khong phai
chi theo cam nhan cua riéng ban.

Viéc két thiic giao dich khoi dau bang cach ban suy nghi. Sy ban khoan ma
t61 d3 chia sé trong chuong nay xay ra do cac nhan vién ban hang theo truyén
théng ctr xem buée “két thic giao dich” nhu mdt sy kién chi-xéy-ra-m(f)t-lén-
la-xong-ludn. Ho nghi rang sép ho trong doi ho phai dat dugc thoa thuin



ngay ¢ thoi diém 4y, néu khong thi khi tré' vé, van phong s& trd thanh dia
nguc.

Két thic giao dich 1a phan khong thé thiéu trong mot quy trinh. Phan nay co
thé ¢6 hodc ciing c6 thé khong day thu:ong vu dén cuc diém tai thoi diém dic
bi¢t do, hoac trong ngay dic biét d6. Néu cach suy nghi cua ban la ding va
ban da xem x¢ét k¥ ké hoach ctia minh, ban s& thay dugc muyc tiéu hom nay 1a
chi can tién thém dugc mot bude trong qua trinh mua béan, hay 13 phdi ¢é
bang duwoc chit ky ciia khach hang trong hop dong.

Trong mot cudc doi thoai c6 ¥ nghia khong nén c6 mot sy lo lang nao hét,
chi nén ¢6 nhiing cau héi that thoai mai, c6 nhu thé ban mai tién td1 duoc.

Vi vdy, ban phai khoi dau that tot trude khi di dén bude két thuc giao dich.
Moi trudng ban tao ra tur lac bat dau cude tiép xtc s& ¢6 mdi lién hé mat thiét
vO1 cam giac cua ban va khach hang ¢ budc két thic giao dich. Viéc ban
hiéu r& minh muén c6 diéu gi dién ra trong cudc tro chuyén nay 1a rat quan
trong. Su rd rang nay can c6 ngay trong khi 1én ké hoach. Hay xac dinh muc
tiéu cu thé ctia ban cho budi gip g& khach hang - ban muén diéu gi dién ra?
D6 c6 thé 1a két thuc thanh cong mot giao dich mua ban, nhung cling c6 thé
chi 14 dé biét thém nhu cau cua vi khach hang tiém nang, vé quy trinh mua
hang cta coéng ty d6, hay vi tri ctia khach hang trong to chire d6. Muyc tiéu
cot 18i cua ban co thé 1a sap dat mot cude gap gd khac. Van dé 1a (ban da
nghe vé diéu nay rdi), ban phai lén ké hoach that k§ cho budi tro chuyén do.
Ké hoach nay c6 thé thay d6i trong budi gip gd, vi ban chat cac cudc tro
chuyén 1a dé thay doi. Dbi khi dén noi rdi ban m&i nhén ra réng mét sb van
dé da thay doi, do vay ban can phai linh hoat khi dat ra nhitng yéu cau doi
vo1 khach hang.

Hay ghi nhd: viéc ban hang chang qua 1a tim mot ai 6 coi mo, san 10ng tro
chuyén va tin tudng la ho s€ c6 dugc mot quyen lg1 song phu’(mg ngay trong
nhitng thu ma ban chao ban cho ho. Hay c6 gang tim hiéu hoan canh cia
khach hang, ¢6 ging lam cho khach hiéu rd va gianh duoc sy dong tinh cua
ho trudc khi ban trinh bay gia thiét ctia minh. Khach hang tiém ning s& phan
hoi lai ngay néu thay nhiing gi ban néi 1a hop 1y. Néu vao cudi budi trinh
bay, gia thiét ban dua ra c6 vé nhu dang di theo hudng hop 1y, ban c¢o thé
hoi, “Ong thay diéu d6 thé nao?”

Khéng c6 duoc nhitng cam két ctia khach hang dé kéo ho ghé tham cac budi



gidi thidu va ban san pham hang quy thi cong viéc kinh doanh cta dai dién
ban hang truc tiép cta cong ty thoi trang Doncaster s& nhanh chong chdm
hét. Lesley Boyer tirng 1a mot dai dién thanh cong ctia Doncaster. Lesley noi
vai trd cta co 1a giup d& khach trong viéc mua hang va khuyén khich ho cam
két quay tro lai. Lesley ké vé khach hang mdi ctia minh, Sharon, nhu mét vi
du dién hinh.

Ciing nhu 70% cong viéc kinh doanh cua Lesley, Sharon 1a mot nguo1 dugc
nguoi khac gidi thiéu dén. Qua dién thoai, Sharon da biét qua vé gia ca &
Doncaster. Sharon bao Lesley rang co dang tam ngh1 lam trong vong mot
nim, va noi, “Toi mudn bat dau lai tir dau. Toi mudn co gitp toi 1am moi
minh hoan toan.”

Lesley ké véi t61, “Cam gidc dau tién toi ¢ 1a nhitng ky hiéu dong do-la
trong mat, nhu vit Scrooge McDuck[1] vy, va d6 qua 1a mot moi nguy that
su. T6i khong mudn thtr cam gidc d6. Toi nghi rang khi 1én muoi, mot bé gai
d3 biét rd minh mudn gi roi, va Sharon thi dau con 1a mot cd bé muoi tudi
nita. Pau dé gi “dat mili” dugc co dy. Vi vy, toi bao voi Sharon 14 ching toi
phai suy nghi di.” Sharon hoi theo Lesley thiy thi ¢6 hop véi mau nao.
Sharon 1a mot phu nit ¢6 lan da trang min nhu thach cao va d6i mat mau nau
sam. Lesley noi, “Mau do. Va hién gio to1 dang c6 mot chiéc 40 khoac mau
d6 ¢ ddy. Toi nghi c6 d3 noéi 1a thich mot chiée 4o khoac dai.” Lesley dua
chiéc 40 cho Sharon va bao, “Cé khoéc thir xem.”

Sharon mdc vao va noéi, “Ghé qual!”

“Cho t61 bict co thay gi,” Lesley noi. “Hay ké cho t61 nghe vé nhitng mau
tuol sang ma co6 co trong tu quan 4o cua minh di.”

Sharon ngung lai, va n6i, “Toi khong c6 bo nao mau tuoi cad.”

“Thé thi c6 thay roi d6,” Lesley bao Sharon, “c6 khong c6 bo mau do nao
trong t 40 ctia minh, vay nén du t6i co6 nghi mau do rat hop véi co thi diéu
d6 ciing dau quan trong. Co6 mai 13 ngudi s& mic nd, va néu gio ¢ khong co
bo mau doé nao trong tu thi cling chang c6 1y do gi ¢d nén thir mic mau do ca.
T01 khong muon nhan cai trach nhiém bao cd nén mac gi, bdi vi nhitng bd
quan 4o nay roi s& nim nguyén trong tu 4o cua co, va rdi ¢6 s& buc minh véi
to1. TO1 muon cd quay tro lai va muon co gidi thiéu ban be cua co dén mua
hang & chd tdi. Vi vy, chung ta hiy ndi vé nhiing gi ¢6 da co, va ching ta



chi nén thém vao d6 nhiing cai c6 da quen thoi. Hom nay ching ta nén bo
sung thém tu quan 4o hon la cai t6 n6. Mt nam chung t6i ¢c6 bon budi gioi
thi¢u san pham, vay nén lan sau co lai c6 thé mua thém vai bo nita & do.”

Lesley da hoan thanh nhiéu muc tiéu cung mot lac. C6 cam doan véi Sharon
rang co ay c6 du tién dé trang bi mot ti quan 4o hoan toan moi, nhung cb ay
khong can thiét phai 1am thé. Lesley di giup Sharon mua hang ngay trong
cudc hen déu tién, nhung quan trong hon 13 ¢6 d3 c6 duoc mot cam két tir
Sharon, ¢b ay s& quay tré lai mua hang ¢ budi giéi thiéu san pham sau do.
Qua that, Sharon d3 dén cac budi gidi thiéu ctia Lesley hai hay ba lan mot
nam, trong nhiéu ndm lién, thim chi ca sau khi cd mang thai va sinh thém
hai dira con nira

CAC CAM KET QUAN TRONG BAT PAU BANG VIEC LEN KE
HOACH TRUOC CUOQC TIEP XUC

Nhitng cau hoi hiéu qua nhat dé din dén cam két 1 nhitng cau hoi duoc 1én
ké hoach tir trude, tién trién tu nhién trong cau chuyén cua ban, dé rdi cudi
cung s¢€ dan dén viéc két thiuc mét giao dich. Viéc Ién ké hoach truge khi tiép
xuc khach hang khong phai 1a mot quy trinh cig nhac, ma trai lai, phai bién
ddi rat linh hoat. Mot ph?m trong viéc 1én ké hoach truéc khi tiép xuc voi
khach hang cua Tim Wackel la chuan bi moi thir that chu dao. Néu viéc budn
ban bi ngung lai, hay bi tri tré vao giﬁ’a lac dang dién ra mot cudc ban hang
day htra hen thi anh s€ 1én ke hoach dé “thtic” nhe khach hang. “Paoi lac moi
thtr twong ching nhu dang rat tot dep, nhung roi cac khach hang tiém ning
tu dung bién mat,” Tim noi. “Ho khong tra 161 cac cudc goi va email cua toi
nita. T6i hiéu 1a khach hang cua t61 dang ban ron, va té1 khong nam & vi tri
uu tién trong danh sach nhitng viéc can lam cta ho. Nao 13 tién nong, nao 1a
cudc séng, nao la gia dinh, roi su tu do veé tai chinh, viéc 1én ké hoach nghi
ngoi... Nhung néu cac cudc gip gd trude do to ra co hiéu qua, va toi da cho
ho du thoi gian, di chu dong lién lac, nhung ho van khong lién hé lai voi toi,
thi toi s& lién lac v&i ho thém mot 1an cudi.”

Viéc lién lac nay thuong s€ duoc thuc hién qua email hoac doi khi 1a thu
thoai. Trudc hét anh sé& xin 16i da lam mat thoi gian cta vi khach hang tiém
nang do, va nodi rang, “Qua nhitng cudc tro chuyén trude ddy, toi c6 cam giac
1a 6ng kha quan tdim dén san pham cta chiing toi. Toi thdy c6 vé nhu chung
ta d3 cing tim thdy mot giai phap kha thi. Toi ctt ngd 1a ching ta dang tién
dan dén viéc thuc hién mot diéu gi d6. Tuy nhién, do 6ng chua phan hoi lai



nén toi nghi rang hodc van dé da duoc giai quyét, ong di tim duoc nguoi
khac lam viéc nay thay chung t61, hodc viéc nay khong con la wu tién ddi véi
ong nita. Toi mudn chimg to sy kién tri ciia minh, nhung dong thoi ciing
khong muén tré thanh mot ké quiy ray ong, chinh vi thé ma tdi s& cho su
phan hoi tir ong. Chiing t6i s& khong c6 gang tiép tuc lién hé véi ong, trir phi
ong con can toi chung toi va lién hé lai.”

Giong digu bicu 16 sw xin 16i (Ching t6i rat tiec da lam mat thoi gio cua
6ng.) Thong diép mang tinh thuc té (Chiing t6i nghi rang moi viéc dang theo
diing huéng... ddy la diéu ching t6i gid cﬁnh viéc 6ng khéng phdan héi cho
thdy rang da cé diéu gi thay d6i.) Tim noi rang thuong thi anh s& nhan duoc
mot email hoi dép trong vong mot vai gid véi ndi dung kiéu nhu, “Khong,
hay thu thu cho t6i mot chut. Toi rat 1y lam tiéc. Dao nay toi ban qua. Bén
chung t6i vira cai to lai. Toi c6 vai viéc gia dinh can giai quyét.”

Hau nhu 13 1uén ludn, cac khach hang tiém niang déu vién dan mot vai 1y do
nao dé that thuyét phuc dé giai thich cho viéc minh khong thé tra 10i som
hon. Tim néi, “Thong thudng khach hang hay khach hang tiém ning s& quay
lai va noi1 rﬁng, “T6i rat xin 18i. Vang, t61 da nhan duoc email cua anh roi,
nhung mong anh thong cam cho, vi ban qua nén téi chua tra 161 kip, nhung
xin anh vui long dung rat lut khoi cong viéc nay.” Mot khi t61 ndi t61 khong
mudn 1am phién ho nira thi thé nao ho cling nod1 1a ho van con quan tim dén
vu nay.”

Tim néi rang, theo kinh nghiém cua anh, hau hét cic nhan vién ban hang s&
tiép tuc dé lai 101 nhan va lién tuc goi email cho cac khach hang. “Téi day
nhan vién kinh doanh rang, cic anh c6 thé tao dung nghé nghiép bang cach
tim nhitng cau tra 1oi ‘C6’ hodc ‘Khong’. Ca hai déu la nhimng cau tra 10i tot,
nhung di nhién 13 ‘C6’ thi van tot hon. Con ‘C6 18’ méi chinh 1a cau tra 10i
1am ban that bai hoan toan. Hiy lam sao dé khach hang tiém ning cua ban
n6i ‘C6’, hay cho phép ho néi ‘Khéng’. Con nhitng cudc trao doi, trd chuyén
ma khong duoc dap tra, khong hudng toi két qua rd rang, chinh xac thi chi to
giét thoi gian.” Va ban dimg c6 quén 1a cam két cua khach hang c6 thé 1a
“Khéng”, va nhu thé ciing khong phai 1a toi dau.

PHUONG PHAP KET THUC GIAO DICH BANG PHEP THU CAM
GIAC SE LAM CHO VAN DE PUA RA CAM KET TRO THANH DE
DANG



Mot trong nhitng cach d& nhat dé cam thay thoai mai v6i nhitng cau hoi két
thuc giao dich 1a sit dung phuong phap “thur cam giac”. Pay la mot phuong
phap nham tao ra nhimg cau hoi két thuc giao dich sir dung nhitng tir nhu ai,
cdi gi, noi ndo, tai sao, bao nhiéu, va khi nao, két hop véi nhiing tir chi giac
quan nhu nhin, nghi, so, nghe, cam thdy, va thdy. Khi ban dit cau hoi theo
kiéu nhu vay, khach hang thudng sé cam thay dé chiu khi tra 15i va ban ciing
nén “tha 1ong” khi hoi ho nhitng cdu d6. Trudc khi dua ra cau hoi dé khach
hang chiu cam két, nén hoi mot cau hoi “tham do” sy dong y. Sau day 1a mot
sO vi du:

° Ong thay diéu d6 thé nao?

° Néu 6ng thay hop 1y, trong mot vai tudn tdi, khi nao ¢ co hoi st dung
nhiing sdn pham tuong ty nhu thé nay thi li¢u 6ng co thé thir sdn pham cua
ching t61 khong?

° Lap luan nay c6 hop 1y dbi véi ong khong?
° Nhin qua san pham d6 mét chut duong nhu ciing hop 1y phai khong?

° Theo y 6ng, nhitng gi ching ta da thao luan nghe c6 vé thich hop vdi
nhiing gi dng dang thyuc hién hay khong?

° To61 ¢6 cam giac nhu ching ta da hoan tat moi diéu ma chung ta thoa thuan,
vay y 6ng mudn ching ta ti€p tuc ra sao?

° Ong cam thay nhitng diéu chung ta thao luan hom nay thé nao?

Pay 1a ca mot qua trinh kham pha. Piéu ma ban dang c6 gang thuc hién 13
kham pha ban chét cta tinh hinh. Khach hang c¢6 hiéu duoc gia thuyét cia
ban hay khong? Gia thuyét cuia ban c6 thuyét phuc khong va tinh hinh liéu
da dén luc dé “ra tay hanh dong” chua? Ban ¢6 thé xac dinh tinh hinh, cac
van dé va cac thach thuc ma khéach hang tiém nang noi ho muon giai quyet
nhung that ra ho khong mudn giai quyét. Gia st ho ¢6 mubn giai quyét thi
cling khong phai la ngay lic nay, hoac 1a ho dat viéc d6 ¢ vi tri kém uu tién
hon nhiing chuyén khac. Mot phan nhiing gi nhan vién ban hang can phai
hoc trong tién trinh nay 1a xac dinh xem kho khan (hay co hoi) nay c6 quan
trong d6i voi khach hang dén muc ho phai hanh dong ngay lic nay hay chua.
Va néu khong phai ngay lac nay thi 13 luc nao?



Bang cach hoi khach hang, “Ong thay diéu ndy thé nao?” ban s& c6 co hoi dé
tham do xem ho danh gia ra sao vé gia thuyét cua ban. Nhu vay, loai cau tra
101 nao ban c6 thé trong doi tir phia khach hang? Chung ta chi nghe hai loai
cdu tra 101 cho cau hoi trén: “Vang, nghe hay ddy,” hodc, “Vang, nghe ciing
hay ddy... nhung...” Chang ta rdt hiém khi, that day, nghe ho néi “Khéng”.

Cau tra 16i kiéu “Vang... nhung,” thuc ra chinh 1a “Khong.” Tuy nhién,
“Vang... nhung” thuong 1a co hoi dé khach hang giai thich nhiing thiéu sot
ho thay trong lap luan ctia ban, hodc giai thich nhimg van dé ma ho thiy van
con la tré ngai trude khi hoan tat viée giao dich.

Néu ban hoi, “Ong thay dleu nay thé nao?”, va h0 noi, ‘Nghe hay 1am,” hi
tire 13 ho dang ra hiéu rang luc ndy ban c6 quyén tim hiéu xem ho d3 sin
sang mua chua. Mot vai cdu hoi ban c6 thé héi nhu, “Néu nghe hay, 6ng co
thay thé nao néu chiing t6i dé nghi 6ng thir? Chung t6i giao 20 san pham nay
dén 6ng vao thir Nam tdi nhé?” Noéi cach khac, néu ho di dong y véi gia
thuyét ctia ban thi cling c6 nghia 1a ho dang ngadm cho phép ban tién thém
mot budc nira.

Néu ho noi, “Nghe hay lam... nhung,” thi tir “nhung” d6 s& trd thanh van dé
quan trong nhat cta cudc tiép xtic ban hang: Nhung... ching t6i di trit hang
qua nhiéu roi. Nhung... téi van con lo vé gia ca cua cac anh. Nhung... trude
day ching toi chua bao gid giao dich voi cac anh. Nhung... anh khéng nam
trong cting mot hé thong véi ching to6i. Nhung... ching toi chi nhan mot
ngudn hang ma thoi. Nhung... téi khong phai ngudi ra quyét dinh duy nhat...

Thé gidi kinh doanh ddy rdy nhing tir “nhung”. Ching chinh 13 nhitng yéu
t6 quan trong giup cho ban tién gan hon t6i viée ban dugc hang, bai vi chung
co6 khuynh hudéng boc 10 nhitng 1y do thyc sy tai sao ai d6 chua san sang
hoan tat giao dich hay mua hang. Khi gip phai tir “nhung” (mét cach thé
hién su phan déi) trong cudc ddi thoai mua béan, ban hay thuc hién ba diéu
sau:

1. Nhdn biét: Hiy chic rang ban nhan ra mdi quan tim hay van dé ctia khach
hang va bi€u 10 su thong cam vai1 ho. Dicu t€ hai nhat 1a ban ctr ti€p tuc thuc
¢p, phot 10 hay bo mac moi quan tam cua khach hang.

2. Lam sang to: Hoac 1a xac nhan lai nhiing gi ban da nghe dé nam duoc cot
161 moi quan tdm cua khéach hang; hodc néu chua ro, hdy néu ra nhitng cau
hoi dé hiéu van dé thau dao hon. Nhan vién ban hang - nhitng nguol qua



nhay cam véi su lo ling ctia khach hang - trudc nhitng phan ddi ctua khach
hang, doi lac lai tra 101 sang mot bat binh hoan toan khac. bung cho réng
ban biét tat ca nhitng diéu ma khach hang dang nham dén néu chua c6 thém
thong tin.

3. Phan héi: Piéu chinh lai van dé hodc giai quyét nhitng gi ban da hiéu
nham.

Henry Potts cua cong ty tu van Melillo dé nghi cc nhan vién ban hang gioi
rang, néu gip phai sy phan ddi, chang han nhu, “Hién gio' ching t6i khong
c6 tién,” thi ho van nén tiép tuc tham do. Ta s& phai tra gia néu ta chang lam
gi hét! Hay tip trung vao viéc xem san pham hay dich vu cta minh c6 giup
cai thién toan bd cau trac chi phi ctia khach hang hay khong. “Bat cir mot
CEO nao khi diéu hanh mot cong ty, khong ké 1a loai cong ty nao,” Henry
noi, “déu rat luu tim dén van dé cat giam chi phi, tang hiéu qua kinh doanh,
gia ting doanh s6, hay ca ba. Ly tudng nhat 1a thuc hién dugc ca ba diéu nay.
MJbi nhan vién ban hang khi c6 mot thong diép can truyén dat & cap do do
déu can phai c6 kha ning truyén dat. Pay khong phai 1a chuyén co du kinh
phi cho viéc nay hay khong? Ma day 1a vé viéc thuc hién mot su dau tu dé co
thé thu loi va dé cudi cung téng chi phi bo ra 13 it nhat.”

CAM KET LA MQT KET THUC THICH HQP CHO MQT CUQC
POI THOAI

Cudc doi thoai ndo roi ciing s& di dén giai doan két thuc. Poi khi phan két
thic s& chang co gi dic biét, chang han nhu: “Néi chuyén véi 6ng sau nhé,”
“Gap lai 6ng sau nhé,” hay “Thir Hai t&1 to1 s€ goi cho 6ng nhé,” nhung di
kém v6i nhitng cdu nay, thong thuong chung ta s& két thuc cudc d6i thoai véi
mot cam két. D6 1a mot viée rat ty nhién, mic du khong phai luc nao ching
ta cling mudn c6 mot cam két chinh thirc, kiéu: “Toi s& goi cho 6ng vao luc 2
gi0 30 thtr Hai. Nhu vay co tién cho ong khong?”

Pay 13 mot trong nhitng van dé ma cac nhan vién ban hang thuong gip phai:
ho nghi ring moi cudc giao dich v&i khach hang déu phai két thiic voi mot
cam két chinh thirc nao d6. Mdi cudc doi thoai doi hoi c6 mot bude két thic
thich hop, va budc két thuc do c6 thé dua dén, hodc chinh 13, mot cam két,
nhung khong nhét thiét ctr phai nhu thé.

Tuong tac véi khach hang 13 mot qué trinh ning dong. Gan day toi c6 mot
cudc no1 chuyén véi mot khach hang tiém nang ma toi dang no luc dé ket



thiic thuong vu. T61 nhd mot nguoi ban ndéi nguoi khach doé goi cho t61 ¢ san
danh golf. DPdi véi t6i, d6 13 mot su tuong tac kinh doanh. Nhung do cling 1a
mot cudc tro chuyén ngén tho1. To1 noi, “Ong khoe khong? Moi chuyén thé
nao? Lau roi toi khong nghe tin tirc gi cua ong ca.”

Ong ta noi, “Anh bi€t khong, hdm nay ching t61 dugc thong bao la c6 mot
sO thay doi, va té1 can noi chuyén voi anh vi ching t61 sé phai can dén dich
vu cua anh.”

To61 nd1 Ong nén goi lai cho to1, 101 két thic cudc dam thoai ma khong yéu
cdu mot cam két nao ca. Mot tuan sau, t6i giri cho 6ng mot email, trong d6
c6 ghi lich trinh cong tac cua toi va dé nghi ngay gip néu ong co thé sap xép
thoi gian; hay, t6i hoi, phai ching cac cudc néi chuyén bay gid van con la
som qua? Toi van chua yéu cau khach hang cam két.

Nam phut sau do, t61 nhan dugc mot email tir vi khach hang trén, cho biét
ong da thong bdo vdi doi ngti ban hang trong cong ty ong la cong ty s€ su
dung dich vu cua chung toi, va éng sé tra 101 cho t6i vé ngay hen gip ma toi
da dé nghi. Toi s& phai yéu cau c¢6 mot cam két o thoi diém nao do, nhung
khong phai moi giao dich mua ban déu doi hoi phai c6 cam két thi médi c6
thé két thiic mot cach thich hop.

Két thue giao dich mot cach thich hop dugc hiéu chinh xac 1a: c6 duoc sy 10
rang vé viéc ban dang c6 gang hoan thanh, va dam bao 1a ban két thic cudc
dam thoai mot cach dung dan. Két thic mot cach dung dan cé thé mang
nghia 1a ban phai tao ra duoc mot s6 hanh dong nao do dé déy nhanh tién
trinh ban hang. Pé c¢6 dugc thoa thuan hay co duge mot cau hoi khéo 1éo
nham thuac déy khach hang dua ra cam két, ban phai tim mot hanh dong dac
biét hay mdt cach cu xir ndo mdi mé khién khach hang co chiéu huéng dong
y. Diéu nay s& xdy ra vi hanh dong hodc cach cu xir d6 s& gitip ban tao ra su
hop 1y nhat trén tinh thin nhitng gi hai nguoi di thao luan véi nhau, va nd
khong c6 vé vo 1y hodc qua tham lam dbi v6i khach hang. Pung yéu cau
khach phai cam két hay thoa thuén tit ca moi chuyén, chi can khach hang
thoa thuan mot phén nao d6 ma ban xirng dang nhdan dwoc, can clr vao cudc
tro chuyén

YEU CAU SU NGHIEM TUC TRONG CAM KET

Yéu cau nghiém tac khi ai d6 dua ra mdt cam két 1a mot viéc hoan toan cé
thé chap nhan duogc, va néu ban lam t6t di€u nay thi doanh thu cua ban s¢



tang 1én.

Sau day 1a mot vi du vé diéu khong nén lam: Mot nguoi quen ma toi da
khong lién hé trong hai nam guri cho t61 mot email, sau dé goi dién cho toi va
no6i rang, “Chung ta can nodi chuyén véi nhau... Ching t6i can cé anh... hiy
guri cho t6i ban dé xuat.” Toi bé ra mot gid dé néi chuyén dién thoai véi anh
ta, va hai hodc ba gio nira dé soan ban dé xuit, nhung t61 chua bao gio hoéi
anh ta vé tinh nghiém tac ctia cam két. Toi tu cho rang cam két ctia anh ta 13
nghiém tuc, can cr vao giong diéu va ndi1 dung cua cudc ndi chuyén, cling
nhu buc thu dién tir anh gui cho to1.

D6 qua 1a mot sai 1am to 16n vi ké tir do, td1 chang nghe tin trc gi tir anh ta
nira. T61 da dé lai cho anh ta bon tin nhan, ba hoac bon cai email va nhiéu tin
nhan nira, nhung chang nhan dugc thong tin phdn hoi nao.

Vi anh ta c6 vé nghiém tic nén t6i da chu quan khong kiém tra xem cam két
ctua anh ta c6 thyc sy nghi€ém tic hay khong. L€ ra t61 nén né1 nhitng cau dai
loai nhu, “Sau khi n61 chuyén vo1 anh, t61 ¢6 cam giac 1a vdoi anh, viéc soan
thao ban dé xuat mot cach nhanh chéng ¢ y nghia rat quan trong, va néu toi
soan ban dé xuat d6 - va ngan sach khong phai 1a van dé gi qua 1on doi véi
chung ta - thi anh sé& thuc hién theo d6 chir. T6i néi thé c6 dung khéng?” Co
I& luc d6 anh 4y sé& ndi, “Vang, anh néi thé ding diy,” hay “Khong, chung ta
chi méi & nhitng budc dau thoi,” hay “Ngan sach qua 1a mot van dé 16n
day.” Hodc mot diéu gi d6 khac mang nghia 1a “Khong.”

Nhung that khong may 1a nhiéu nguoi khong ¢6 dii can dam dé néi thang ra
12 ho méi chi dang ¢ nhitng budc dau tién ctia qua trinh mua san pham; hoic
noi voi ban 1a ho chi dang tham do nhiéu noi théi; hay, dé t6 ra d& mén, ho
bao, “U, anh cur gd1 cho t61 mdt ban dé xuat di.”

C6 nhitng nhan vién ban hang van hay noi véi toi, “Toi da ghé tham vi khach
hang nay. Cudc tiép xtc thanh cong lam. Ho ¢6 vé quan tdm dén san pham
cua ching ta. Ho bao to61 go1 cho ho mot ban dé xuét, nhung sau do thi t61 lai
chang thay ho phan hoi gi ca.”

T6i bao cac nhan vién d6 1a ho di khong kiém tra tinh nghiém tiic trong cam
két cua khach hang roi. Néu vi khach nao d6 cam két s& giao dich vo1 ban,
ban hoan toan c6 quyén hoéi: “Cam két cia 6ng 13 nghiém tac chir a? N6 ¢
du dé t6i soan thao mot ban dé xuat [hay sép xép lich trinh, hodc dat hang
cac phu tung, hay 1am bat ky viéc gi ma to chuc cua ban s& phai thuc hién



trong budc ké tiép] khong? T01 san long thuc hién nhu:ng diéu nay nham
hoan thanh céng viéc 6ng yéu cau, nhung toi 1am nhu thé chi vi toi tin ring
c6 rat nhiéu kha nang 1a ong sé giao dich mua ban voi ching t61. Néu toi
hiéu nham, xin vui 10ng ¢t noi thang vai toi.”

Khi dua viéc két thuc giao dich sang budc ké tiép, kiém tra tinh nghiém tic
ctia cam két, ban s& tang ti 1¢ dat dugc thoa thuan mot cach dang ké, vi ban
da loai bé duoc nhiing ngudi khong thuc sy nghiém tic trong viéc mua ban.
Ban sé& thdy rang, nhiing gi ho noéi chua chic da 1a nhitng gi ho nghi. C6 thé
ban s& gip nhitng ngudi ndi voi ban, “Toi khong phai 13 ngudi dua ra quyét
dinh cubi cung, nhung t6i nghi ddy chinh 13 diéu chiing t6i phai 1am, vi vy,
hdy cho t6i mot ban dé xuat va toi s& can thiép gitip anh.” Piéu d6 cho thay
la ban dang chon nham doi tuong dé trao doi rdi. Cho nén, thay vi mét thoi
gian soan thao mot ban dé xuit, ban can tim ding nguoi trude da. Vi vay,
budc ké tiép ma ban phai 1am trong tién trinh khong phai 1 soan thao ban dé
Xuét va hy vong vé chuyén mua ban, ma la tim mot ai d6 vira nghiém tic
trong cam két, vira c6 thé dtmg ra thuc hién cam két do.

Ban phai luu ¥ dén nhimng gia dinh ctia minh, kiém tra nhitng gia dinh d6 véi
chinh khach hang tiém ning cua ban. Thiéu sot cua Valerie Sokolosky trong
viéc thuong luong (nhu cd Ay di nhén ra) 1 cho rang ngan sach khong phai
1 van dé giy can trd, nhung co 4y da khong kiém tra lai gia dinh d6 voi
khach hang (xem Chuong 5). Khong c6 gi sai ca khi bao, “T61 doan la 6ng
d3 chuan bi ngan sach cho viéc giao dich nay roi dung khong a? Ong c6 thé
trao doi véi t6i vé né mot chut khong?” Ké dé hiy dimg lai va ling nghe.

Khi kiém tra tinh nghiém tic trong cam két ciia mot ai d6, néu cam két do
khong nghiém tac, ban sé thay ho dang lui budc. Va khi phat hién ho dang
lui budc thi ban cling nén biét rang ban chua c6 duogc thuong vu nay.

Céac nhan vién ban hang rat hay khong kiém tra tinh nghiém tic trong cam
két cuia khach hang tiém ning. Pay 1a mot trong nhiing diéu thudng bi bod
qua nhiéu nhét trong quy trinh ban hang. Va dong thoi, dit ra nhitng cau hoi
két thuc giao dich truyén théng ma chinh ban cling khong cam thay thoai mai
1a cAch sai 1am nhat dé yéu cau ¢6 duoc cam két tir khach hang. Néu ban that
su muén tang kha niang thanh cong, hiy kiém tra tinh nghiém tic trong cam
két cua khach hang. Va ban hoan toan c6 quyén 1am nhu vay.

Poi lic ngudi ta bao toi, “Hay giri cho t6i mot ban dé xuat.” Thudng thi toi



s& tra 101 rang, “Toi s& khong 1am cac ban dé xuat dau. Néu t6i nhd khong
nham thi toi d4 néi v4i dng chiing co gia thé nao roi ma. Toi d3 trinh béy Vo1
ong nhiing g1 chung t6i s& lam. Toi da chi ra tién trlnh cua chlng to1 r01 Tai
sao t6i lai can phai lam dé Xuat? Néu ong bao t01 rang néu toi gu:1 dé xuat thi
céc ong s& ky vao do thi t6i rat vui long ma viét.” Chin muoi phan trim viéc
nay thanh cong; con lai muoi phan trim, ban gui ban dé xuat nhung van
khong c6 dugc giao dich.

Nhung néu trude d6 toi va khach hang da c6 mot cudc tro chuyén c6 ¥ nghia,
t6i da hiéu dugc tinh hinh ra sao, toi di giai thich nhitng du 4n cta chung toi
thudng c6 muc gia nhu thé nao, va ho nghiém tuc trong cam két, toi sé thay
thoai mai ma noi1 rﬁng to1 s€ khong soan thao mdt ban dé xuit nao ca.

Hau hét nhitng nguoi c6 cam két nghiém tac sé& giir dung cam két. C6 mot
sttc manh khong thé tin noi trong cac cam két y. Tuy nhién, c6 mot sy khac
nhau gitra mot cam két mém déo va mot cam két ving chac. Mot cam két
mém déo dem lai nhitng két qua khiém ton. Nhiing cam ket ving chac tao ra
nhu’ng két qua 16 rét, co gia tri. Toi ludn ludén mong mudn bién nhitng cam
két mém déo thanh nhimg cam két viing chic.

Hau hét cac nhan vién kinh doanh déu vui sudng khi nhan dugc mot cam két
mém déo, vi diéu nay giéng nhu kiéu “eureka!” (tim ra réi!) Minh d3 lam
xong vi¢c roi! Tuy nhién, ban van chua hoan tat cong viéc cho dén khi khach
hang dat hang. Néu ban mudn ting kha ning thanh cong trong viéc cb dugc
giao dich ndy, hiy bién cac cam két mém déo ban c6 thanh nhitng cam két
vitng chic bang cach kiém tra tinh nghiém tic ctia khach hang.

Vigc thic day dé co mot cam két chac chan doi hoi bon dicu sau:

1. Thiét 1ap mot cach suy nghi tich cyc va hiéu rd nhimg gi ban can hoan
thanh dé day khach hang hay khach hang tiém nang tién lén phia trudc.

2. Lén ké hoach va suy nghi k¥ céc cau hoi va cach két thac giao dich thich
hop, hodc nghi k§ vé cac cau hoi trude khi tién dén quy trinh két thic giao
dich (hay la mot quy trinh tiép ndo khac) theo cach ma ban cam thay thoai
mai nhat khi néu chiing ra. Hiy chic chan rang ban cam thay nhiing cau hoi
minh dinh héi déu 6n ca.

3. Néu lén gia dinh cua ban va dat cac cau hoi sao cho khach hang hoac
khach hang tiém nang cua ban s€ khong bi kho chiu va sé xem diéu nay nhu



mot phan tiép theo hop 1y trong cudc ban thao.

4. Lang nghe hoi dap cua khach hang. Hoi dap nay co6 thé khong phai 1a mot
don dat hang, va di€u do cling binh thuong thoi, nhung né cling khong han 1a
mot su tr choi; do 1a phan lién tuc cia mot qua trinh doi thoai.

Hay nhé rang, két thuc glao dlCh khong phai 1a két thuc cua viéc kinh doanh;
n6 phai duoc coi 13 sy tiép ndi ciia viée kinh doanh hay ban thao. Két thuc
giao dich 1a cd mot quy trinh.

Va ngay ca mdt quy trinh ban hang t6t nhat roi van c6 thé duoc cai thién
thém bang cach xay dung nhirng moi quan h¢ kinh doanh tich cuc.

1] Nhan vat hoat hinh, 6ng bac tham lam cua vit Donald; mdi khi théy c6 co hoi lam an 1a trong mét
vit Scrooge McDuck lai ¢6 ky hiéu dong tién.



Phan 3
THUC HIEN QUY TRINH
MANG LAI SU THINH VUQONG
CA NHAN




Chwong 9,
LAM THE NAO PE CO PUQC
CAC MOI QUAN HE KINH
DOANH TOT PEP VA HIEU
QUA

Khi t61 hoi cac nha quan tri cao cap rang cac moi quan hé kinh doanh

tich cuc va hiéu qua dong vai trd thé nao trong cong viéc cla cac

nhan vién ban hang, ho déu bao toi 1a chung vo cung quan trong.
Nhung khi t6i hoi tiép, lam thé nao dé huan luyén nhéan vién cua minh xay
dung mbi quan hé véi nhitng nguoi ma ho khong thuong xuyén tiép xtc, cac
nha quan tri Ay tra 1oi 1a chang huan luyén gi ca. Chinh diéu nay di khién toi
phai suy nghi: néu viéc xdy dung cac mdi quan hé 1am an tét dep mang tinh
quyét dinh dén vay thi 18 ra chung ta can phai hoc cach lam diéu 4y chu.

T6i di ting nhan manh rang, ngudi ban hang can phai c6 dugc ba yéu t6 thi
ma1 mong dat du’O’c thanh cong: cach suy nghi dung, phu’O'ng phap ban hang
hi€u qua, va cac m01 quan hé klnh doanh vitng manh. Néu thiéu ba yeu t6 Ay
thi ban kho 1ong, néu khong mudn noi 1a khong thé, khai thac hét tiém ning
kinh doanh ctia minh. O céc chuong trudc, ching ta da ting dé cap dén vai
tro clia cach suy nghi va quy trinh kinh doanh DELTA. Va vi cac mdi quan
hé cling dong mot vai tro vo cung quan trong trong kinh doanh, nén ban dinh
s& 1am thé nao dé xay dung chung cho that hiéu qua day?

La mot nhan vién ban hang, cong viéc cua ban s tién trién néu ban biét cach
cai thién va mé rong thém mang ludi cac mbi quan hé véi khach hang hién
tai va tuong lai (cling nhu véi cac dong nghiép, cac nha quan 1y, va cac nhan
vat khac quan trong dbi v&i su thanh cong cua ban). Néu 1au nay ban van
khong ngimg vun dip nhitng mbi quan hé tét véi tat ca nhitng ngudi quan
trong trong cong viéc cua minh, thi chic chian ban s& gat hai duoc nhiéu
thanh céng hon trong su nghiép. Con nguoc lai, that bai 1a diéu khong tranh
khoi. Khi méi quan hé cua ban véi khach hang, dong nghiép, hay véi giam
dbe khong duoc tbt dep cho 1am, thi su nghiép kinh doanh ctia ban s& 1ap tirc
bi 4nh huodng (ay la chua ké dén cudc sdng ca nhan cia ban).



Xay dung cac moi quan hé kinh doanh mot cach chii dong, ¢ hé thong va cé
muc dich 1a mét k¥ ning ma ai ciing c6 thé hoc dugc. Toi da timg huin
luyén cho nhan vién ban hang cac k¥ ning nay trong nhiéu nim, va tdi cam
doan rang chiing s& dem lai hiéu qua t6t. D6 1a mot quy trinh kha d& nam bat,
nhu dé 4p dung v6i ngudi than; nén néu nhu ban c6 mot ngudi ban than hay
nguoi ban d()’l quy gia thi trong tim thirc ban d3 biét quy trinh ay doi hoi
nhimng gi réi. Hay lam theo quy trinh mo ta ¢ day, va chic chan 1a cac quan
hé kinh doanh cling nhu cac quan h¢ ca nhan cua ban s€ dugc cai thién - to1
d3 thay diéu d6 xay ra hang trdm lan voi cac nhan vién ban hang ma toi quan
Iy hodc tu van. Kinh nghiém cho thay, nhitng nguoi giéi nhat trong viéc nay
1a nhitng nguoi blet chu dong thyc hién n6. Nhung dang budn thay, phan 16n
moi ngudi lai tiép can véi cac moi quan hé bang con dudng nguoc lai.

Mot méi quan hé bén vitng va tich cuc s& lam thay doi dong luc giira ban va
nguoi khac. Khi mdi quan hé dé yéu di, thi néu khach hang ban noi, “Hém
nay t0i khong tién tiép chuyén véi anh,” rat ¢ thé ciu d6 ham nghia 1a “T6i
ching con muén gip anh nita.” Nhung néu nhu méi quan hé cua ban tét thi
cau “Hom nay t61 khong tién tiép chuyén véi anh,” chi don thuén coO nghia la
“Hom nay t61 khong tién tiép chuyén voi anh”. Ban biét 16 rang khong hé c6
an'y tleu CUc nao phia sau cdu noi ay, vi moi quan hé cua ban v6i khach hang
dang rat tot dep. Ban biét 1a khong phai nguoi ta ¢6 y tir chdi minh. Ban
cling biét 13 tuan téi ngudi ta cd thé sin sang bo ra ca gio dong hd dé tiép
chuyén ban, néu can thiét. Nhitng 10i noéi giong hét nhau mang nhitng y
nghia hoan toan khac nhau, tiy thudc vao chit luong cua tirmg moi quan hé.
Néu c6 mot mbi quan h¢ kinh doanh tt, ban s& c6 dugc mot moi truong hoat
dong hi¢u qua, ma trong do, ca ban va khach hang cua ban déu cam théy an
toan khi chia sé vo1 nhau su that.

LEO LEN PINH THAP QUAN HE

Co6 nam c?ip do quan h¢ tich cuc ma ban c6 thé thiét 1ap vo1 nguoi khac (xem
hinh minh hoa s6 9.1). Chiing ta goi d6 1a Thap quan hé bdi vi c6 rat nhiéu
nguoi, hang triéu triéu ngudi, nhitng ngudi ma tham chi dén tén ban ciing
khong hé biét, hinh thanh nén day thap; trong khi d6, trén dinh thap chi c6
mot s0 it hon han, 13 nhitng nguoi tran trong mdi quan hé vai ban.

Hinh 9.1

Thap Quan hé



Viéc chuyén tir day thap

Nai ban muén cé

1én cap do nhiing ngudi / trong mi nhitng mGi quan hé
4 A N A . A nan hé v = -
biet tén ban 1a mot viéc e lam &n then chét

lam tuong d01 dé dang
Va cach tét nhat dé Nhiing ngudi quy trong minh )
nguoi ta biét dén tén '
ban, hin ban da biét roj,
1a ban cling phai biét va
goi ding tén ho.

Nhiing ngudi thin thién véi minh

, . Nhiing ngudi c6 cam tinh véi minh
Cap do tiép theo nira
bao gém nhitng nguoi
biét tén ban va cb cam
tinh vé1 ban. Khi ban
ghé tham hay ¢ gan ho,
ho khong kho chiu va
cling khong lam ban kho chiu. Ban khong gan gul ho cho 1am, nhung ho van
mo rong canh ctra dé tao diéu kién cho ban dén gan ho hon.

Nhitng ngudi biét tén minh

Nhiing ngu¢i khong biét t2n minh

Cép d6 tht ba bao gom nhitng nguoi than thién. Ho san sang trd chuyén véi
ban vé nhiing dé tai khac ngoai viéc lam an. Ho co thé ban tan vé mot tran
boéng da hay ké hoach cho mot ky nghi cubi tuan. O cap d6 ndy, ban da thiét
lap duoc nhitng mbi quan tdm chung véi khach hang, ban cung ban luin véi
ho vé nhimg méi quan tdm chung d6 mdi khi co6 dip gip nhau.

Cap d6 thtr tu nam ngay dudi dinh thap, gom nhimg ngudi quy trong ban
theo nghia “ton trong/nhan ra dugc gia tri hay su xuit sic ctia mot con
nguoi, cac pham chat ca nhan hay niang lyc ctia nguoi ay.” Nhitng ngudi quy
trong ban danh gia cao ban vé su chinh tryc, kién thuc, long can dam, hay ca
ba ph:flm chét d6 cong lai.

Cép d6 trén cung bao gom nhirng nguoi tran trong mdi quan hé ma ho co Vo1
ban, vi ho tin rang m01 quan hé d6 s& dem lai cho ho nhimng diéu tot dep
nhat. (Ban c6 thé tin rang mbi quan hé v&i ban s& dem lai cho ho nhiing diéu
t6t dep nhat, nhung néu ho khong dong v thi ciing chang sao). Ho tin tudng
ban, nghi rang ban c6 thé giup ho, va ludn yén tAm rang ban s& khong phu
1ong tin ctia ho. Va hay hon nita, cam giac nay 1a hai chiéu; khi ban giup d&



nhimg ngudi ¢ cAp dd cao nhat nay thi dong thoi ban ciing s& nhan dugc su
trg giup tu phia ho.

Phén 16n cdc mdi quan hé lam in déu nam & cac cip do: Biét-Tén-Toi/ Co-
Cam-Tinh-V&i-Toi va Than-Thién-V6i-Téi. Tat ca déu phu thudc vao kha
nang gay thién cam cia ban. Biét néu ra nhitng cau hoi dung noi, dung lic,
dung trong tam sé& gitip ban mau chéng chiém duogc cam tinh cta ngudi khac.
Cach hiéu qua nhat giup ta gy thién cam 1a goi ¥ cho ngudi khac néi vé
chinh ho, va vé nhiing diéu ma ho coi trong.

Tuy nhién, néu chi chiém duoc thién cam cua ngudi khac thoi thi van chua
dua. Vuon to1 hal cap do trén cung cua thap quan hé cling ¢6 nghia la ban da
dat t6i nhitng mdi quan hé c6 thé gitp ban tiép can nhitng muyc tleu cao hon.
Vay thi lam the nao dé mo1 nguol quy trong ban, va tran trong moi quan hé
vo1 ban? Ban can phai nam viing quy trinh xay du.’ng mot moéi quan hé, gom
su hiéu biét vé con nguoi va cac phuong thirc chiém duoc sy ton trong cua
ho. Ban ciing c6 thé 1ap so d6 cho cac mdi quan hé ctia minh va nhay tur
Thap nay sang Thap khac. Ro6i ban s& thdy cac modi quan hé co thé thay doi
cudc doi ban biét bao.

Quy trinh xay dyng mot mbi quan hé gdm ba budc:
1. Biéu ban nghi

2. Diéu ban héi

3. Piéu ban lam

Va cling giong nhu van su trén doi, nhiing viéc ndy noéi thi dé hon lam rat
nhiécu.

CO DUQC CACH SUY NGHI PUNG

Pén luc nay thi ban di biét rang, t6i tin chic suy nghi cua ban s& hudéng dan
hanh dong cua ban. Ban phai tin 1a céac mbi quan h¢ s€é dem lai nhiing lo1 ich
thiét thuc cho ban, réng néu ban nd luc xay dung cac mbi quan h¢ lam an do
thi nhit dinh ban s& duoc tuong thudng xirng dang. Ban phai tin réng ban
chinh 13 ngudi ma cac khach hang cling nhu khach hang tiém ning mudn
thiét 1ap quan h¢, vi ban c6 kinh nghi¢m, c6 chuyén mon, ky nang, nang luc
va kién thtrc (hodc ca nim yéu t6 nay) ma ho ludn danh gia cao. Ban phai co



suy nghi tich cuc v€ nguoi khac va ¢6 hét stc dé hoc cach suy nghi tir goc
nhin cua nguoi khac.

Nhiéu thé ky trude, Puc Phat da timg day rang, “Chung sinh nghi gi thi s&
tré thanh nhu vdy.” Trong cdc mdi quan hé, du 13 & linh vuc kinh doanh hay
trong doi séng thuong ngdy, thi ching ta ciing thuong c¢6 khuynh hudng tim
nhiing gi ta nghi minh s& tim. Néu ban chuan bj tinh than rang cac khach
hang tiém ning kho chiu, cau kinh va lanh lung thi ban s& thuong tim thay
nhimg ngudi khé chiu, cau kinh va lanh ling. Nhung néu ban nghi sé& thay
khach hang than thién, c6i mé va tha vi thi ban s& tim thay nhiing khach
hang than thi¢n, cd1 mé va tha vi. Theo do, néu ban dén mot cudc gap mat va
biét rang (bodi vi ngudi tién nhiém da néi cho ban biét) khach hang tiém ning
nay khéng wa gidi chao hang, thi rat c6 kha ning ban s& gip mdt ngudi
khong thich nhan vién ban hang that. Tuy nhién, néu ban di dén cling no1 hen
4y ma trong 1ong tin rang minh s& x4y dung dugc mot moi quan hé tich cuc,
day hira hen véi bat ky ai (du dong nghiép di trude cd noi gi di nira), thi rat
c6 thé ban s& gat hai dugc mot chuyén hay ho.

Tén trong 1an nhau 13 yéu t6 quyét dinh trong viéc xay dyng cac mdi quan hé
thanh cong va tao ra duoc mot bau khong khi thoai mai. Trong lan gap go
dau tlen c6 thé nguoi ta chi mdi c6 mot suy nghi kha chung chung vé ban.
Thé roi tur nhitng hanh dong dau tién cua ban - mot cai bat tay that chat,
nhitng 101 n6i dau tién - ngudi ta mai bat dau hinh thanh nhitng “khai niém”
vé ban va méi quyét dinh c6 nén ton trong ban hay khong. Trong khi do,
chung ta lai thu’ong hay ndi va 1am nhiing diéu ma ngudi khac khong ton
trong. Chung ta ¢én muon. Ching ta khong chuan bi chu ddo. Ching ta to ra
thanh kién.

Mot diéu quan trong khac can phai tinh dén 13 cach ching ta tu nhin nhan vé
con ngudi minh. Mot sé ngudi khong thich chinh ban than ho vi ty thiy
minh qua map, hoac c¢6 lan da khong dep, hoac ban tinh qua rut re. Ho mong
mudn thay do6i nhimng diéu bat nhu y d6, nhung vi khong co6 cach gi thay doi
dugc nén lai xoay ra tu hanh ha minh. Ban can phai biét cach tu chép nhan
ban than minh & mot chung muc nao doé thi mdi mong thiét 1ap dugc cac mbi
quan hé véi ngudi khac mot cach ¢o hiéu qua. Phan 16n ching ta déu khac ki
v6i chinh ban than minh hon 1 v&i bat cir ai ma chung ta gip (c6 18 ngoai trir
nguoi trong gia dinh).

D¢ lam tot cong viéc, ban nén ty nhu 1a minh dang c6 gang hét sttc. Néu ban



chua that su cd gang hét sirc thi rat ¢6 thé ban ciling s& khong cam thay ton
trong ban than nhu nhé ra phai thé. Trong trudng hop d6, ban hiy lam hét
nhiing gi can thiét dé cai thién tinh hinh. Hay co sira chira nhiing gi minh d3
lam sai, nhung dimg phan ung thai quéa chi vi ban da pham sai 1am. Pung
bao gid néi doi. Hay cb giit 16i hira. Hay 1am nhiing gi ma ban néi rang ban
s& 1am, va chap nhan 13 tat ca nhitng gi ban 1am déu da 1 hét st roi.

Ban ciing can phai biét nghi tot vé nguoi khac, ké ca khi nhin bé ngoai ho
khong c6 vé dé chiu cho 1am. Nhé lai khi con lam quan 1y cap quan cho mot
cong ty duogc, toi di phai canh tranh voi Dick McDonald, ltc dy ciing 1am
quan 1y & Detroit. Toi khong bao gid mudn tiép xuc voi tay ndy vi nghi rang
ching t61 1a hai con nguoi hoan toan khac biét. Ching t61 khac nhau ¢ ca
nhitng s¢ thich va “so ghét”. Hon nira, ching 61 lai dang canh tranh voi
nhau, chiing t6i déu cung 1a quan 1y cap quan, déu mudn chiém thi phan cao
nhat & khu vuc minh phu trach, va déu mudn duoc thang chtrc. Luc ay to61
cam thay d6 1a mot cudc canh tranh tu nhién giita cac dong nghiép trong bat
ky mot doanh nghiép nao, nhung han cam giac cua toi vé viée do khong
duoc lanh manh cho 13m. MGt hom, trong cudc tro chuyén, sép cua to1 tinh
co dé cap dén Dick McDonald. T6i lién budt mi¢ng, “To1 cha wa gi cai tay
Dick McDonald ay. Han chi 1a mot thang cha ngd ngan!”

Sép lién néi, “Maot cach nhin thi vi ddy.” Ong ngdm nghi mot luc, rodi noi
tiép, “Pay la diéu ma t6i muén anh lam, bay gid anh hay di Detroit ngay va
danh han mot ngay voi Dick McDonald. Khi anh vé day, t6i mudn anh cho
t61 mot bao cdo vé cac 1y do tai sao anh lai co cam tinh vo1 Dick McDonald.”
T6i noi rang d6 1a chuyén khong thé xay ra. Ong van bao, “T6i khéng quan
tam co kha thi hay khong, anh s€ phai 1am viéc do.”

Mién cudng 1am toi méi nhdc may goi cho Dick McDonald, bang cach gia
vO thong bao rang s& dén Detroit dé tham khao ¥ kién cta anh ta vé cac cach
c6 thé lam dé ban duogc hang cho mot sd luong khach nao do, va toi da thu
xép dugc mot ngdy véi anh ta.

Khi ¢ cung v6i Dick McDonald, t6i méi v& 1& ra rang ching t6i c6 nhiéu
diém twong dong hon toi tuong. Anh Ay ciing dé cao cac gia tri gia dinh
(giéng nhu t6i), cling yéu quy ban bé va cong su (gidng nhu toi), va ciing 1a
mot nguoil ¢d oc hai hude rat doc ddo. Toi kham pha ra rr:ing, tr trude dén
nay toi di khong danh gia day du su hai hudc d6 cta anh. Toi cling kham
pha ra anh 1a mot ngudi cuong truc, li€ém chinh va cé ca tinh. Qua thuc, nhan



ra su chinh truc cua ai d6 qua vé bé ngoai (dic biét khi ta c nghi nguoi d6
13 mot thang t6i) 13 viée chang hé don gian chit ndo. Khi thay cach Dick
McDonald lam viéc va tiép xuc voi nguot khac, to1 moi biét d6 1a mot nguoi
c6 tim anh huong rat 16n. Xem lai hd so cta Dick, toi lai biét thém anh
khong chi c6 nhitng thanh tich c4 nhan xuat sic, ma con thuong xuyén dé bat
nhiéu nguoi, nhimg nguoi ay vé sau di tré thanh nhimg nha lanh dao rat
thanh cong. Nho ong cha cong ty da ép phai nhin Dick McDonald bang d6i
mat khach quan va cd gat bo thanh kién ma t6i mai bat dau nhin Dick nhu
chinh con ngudi that cua anh, chtr khong phai nhu nhiing gi t6i van tudng
tuong ra.

Pén cudi ngay thi téi di c¢6 cam tinh véi Dick McDonald, du anh chang c6
chat nao thay doi. Khi dén Detroit, t6i khong con lya chon niao khac ngoai
viéc phai cb tim ra nhitng diéu lam minh c¢6 cam tinh véi Dick. Va tir d6, toi
d3 tim thay noi anh nhirng diéu khong chi 1am t6i ¢6 cam tinh ma con 1am
cho t6i ngudng mo. Dick McDonald trong mat toi khong con 1a mot ga toi
nita. Sau ngay hom do, t6i cam thay rat thoai mai mdi khi ¢ dip cong tac
trong cac du 4an chung véi Dick McDonald, va toi ciing dé tiép nhéan cac y
twdng cia anh hon moi khi ca hai cung lam viéc véi nhau. Khi t6i 161 cong
ty, Dick 1a mot trong s it nhitng dong nghiép ma tdi van duy tri mdi quan hé
than thiét. M6i quan hé d6 van con kéo dai cho dén mai hom nay.

N6i nhu thé khong c6 nghia 1a ctr hé c6 16i suy nghi ding thi chiing ta s& tim
duoc nhitng ngudi san sang dap tng lai cac mdi quan hé ctia minh. Du viée
xay dung cac mdi quan hé ma t6i dang mo ta & ddy c6 hiéu qua cao trong
hau hét moi luc, moi noi, véi hau hét moi nguoi, thi cling chua han ai 1am
cling thanh céng. (Mot s6 khach hang tiém ning c6 thanh kién qua sau dam
v6i ngudi ban hang dén ndi ho khong thé nhan ra mot sy gitp d& chan thanh
nao, cho du su giup d& d6 cé dang & ngay trudc mit ho). Tuy vay, ban van
c6 kha ning dé xdy dung cac mdi quan hé kinh doanh vitng chic, va nhan
dugc sy tudng thuong xtng dang, nhu kinh nghiém sau day cua Anthony
Yim.

Anthony dang lam viéc cho mot cong ty cung tmg mang ludi vién thong toan
cau thi nhan dugc dién thoai tir mot t6 chirc tén gido phi lgi nhuan co tru so
chinh ¢ Ttaly. Nguoi goi dién noi v6i anh rang to chic ndy c6 mit khip noi
trén thé gidi nén ho rat quan tdm dén mot mang luoi vién thong toan cau cho
riéng mmh Ngu’m nay con ndi thém rang ong s¢ di New York vao thang sau
va mudn dan xép mot cudc gip gd dé trao doi cong viéc.



Khi gap nhau ong khach hang tiém ning di mo ta ti mi nhimg gi ma to chirc
ong dang can. “Dot nhién t6i tinh han ngu0’i Anthony Yim néi, “Day c6 thé
1a mot vu 1am an rat 1on.” Tuy nhién, van c6 mot kho khin: nhitng ngudi co
trach nhiém chinh trong t6 chitc ctia d6ng ay khong thich c6 qué nhiéu thay
d6i, va vi thé, 6ng ay con phai thuyét phuc ca dam bon ho.

“Nhitng diéu ong ay noéi vé du an cia minh nghe vo cung tha vi,” Anthony
ké lai, “Cong ty cta t6i cuc ky thich hop voi y dinh ctia 6ng, nén gan nhu da
hinh thanh dugc mot du an rd rang roéi. Nhung van dé 13, thay vi nghi vé
thuong vy ndy va nhiing gi ching toi sip ban, toi lai cir mé mai véi cau
chuyén va bdi canh cuia néd. Toi quén bang 1a minh dang thuc hién mot
thuong vu, va ctr bi 4am anh mai vé chuyén hop tac v4i con nguoi nay dé co
tao ra thir gi d6 ma dng c6 thé ban trong nodi b t6 chirc cia minh. Két qua 1a
chung t6i di xay dyng mot moi quan hé rat khac véi nhitng méi quan hé ma
t6i thudng c6 véi cac khach hang khac.” Cubi cung, sau cudc gip g& ban dau
day htra hen, ngudi dén lién hé voi Anthony quay vé Italy.

Thoi gian troi qua. Cir mdi thang Anthony lai goi dién cho khach hang tiém
ning cta minh mot lan va giri email vai lan. Anthony quyét dinh danh thém
nhiéu thoi gian dé giup cho vi khach hang twong lai nay hiéu thém vé cong
ty cia minh - lac d6 dang 1a cong ty 16n hang thir tu hodc thir nam trong linh
vuc dy. Anthony néi, “Cong ty ching toi khong phai la loa1 cong ty that bai
ma nguoi ta danh pha1 tim dén khi khong thé tw minh quyét dinh duoc, cho
nén toi quyét dinh dau tu thoi gian dé giup ong ay hiéu rd ching toi 13 ai, va
chung toi c6 thé 1am dugc nhitng gi.” Ngoai ra, Anthony quyét dinh khong
chi lam cho cong ty ctia minh khac biét vdi nhitng cong ty khac, ma con lam
cho chinh ban than minh khac biét so v61 nhiing ngu:(‘yi khac. Anh tu dit ra
cau hoi, “Minh sé lam vigce nay nhu thé nao day" A, ctr tiép tuc quan tam dén
tinh hinh cua 6ng ay, tim hiéu nhleu nhat c6 thé vé viéc ong 4y mudn lam,
cung cap thong tin va hd trg 6ng Ay luc can thiét.”

Nhiéu thang nita da tréi qua ma khong thiy co tién trién gi rd rét, Anthony
bat dau cam thay nghi ngo. “Khi nguoi ta bao véi ban 13 ho gip phai ric rdi
trong viéc tién hanh du an, hodc khong chic c6 huy dong dugc ngan sach
hay khéng, thi d6 1a nhirng tin hiéu ‘d6’. Nhung t6i van tim cach giir lién lac
Va gh1 ddu an ca nhan’ cta minh Vao do Thi du, t61 khong chi gln cho ong
ay chién 111’00 dir liéu mang bang gidy trang, ma con viét cho ong ay ca mot
trang tom tat nhitng suy nghi ctia minh vé cach cai thién tinh thé cta ong ay.
To61 hy vong 6ng cam nhan duoc 1a to61 thuc sy quan tam va suy nghi nhiéu



vé truong hop ctia 6ng chtr khong chi ho hitng gui cho ong mot mot tai lidu
dinh kém theo email dé nghién ctru.”

Thoi gian troi qua, va cudi cung thi nhitng diéu tha vi ciing xay ra. Vi khach
hang tuong lai nay bat dau goi dién thoai dé xin tu van vé nhimg viéc nén
lam tiép theo. Pén thoi diém nay, su viéc tién trién nhu thé cong ty cua
Anthony di trd thanh cong ty c6 phan su cung cap nhitng 101 tu van. Ngoai
ra, vi khach hang nay ciing bat dau mudn biét rd hon Vé cac san phém khac
cua cong ty. Ong ay thuong goi va hoi, ‘Anh co cho rang san pham nay la
can thiét cho chd ching toi khong? Toi thi t6i nghi nhu thé nay... The lay
tuong ndy lai kéo theo mét ¥ tudong khac, va thuong vu khoi dau chi gdbm hai
san pham d3 két thuc 1a mot thoa thudn mua ban dén nhimg chin san pham.”
Anthony nhan thady minh lam viéc nhu mot nha tu van. Anh tu tin la dya vao
moi quan h¢ va nhu:ng cudc trao d6i day y nghia, chic chin rang thé nao
cling ky duoc h0'p d6ng. Nho méi quan hé ctia minh, Anthony c6 thé gidi
thiéu nhiéu san pham khac ctia cong ty va c6 thé cir nguoi khac trong cong ty
dén tham khach hang tiém ning ¢ Italy.

Cudc noi chuyén qua dién thoai dau tién xdy ra vao thang Sau, dén Giang
Sinh nguoi khach hang y lai dot ngdt goi cho Anthony. Ong hd hdi thong
bao réng minh da duoc su déng thuén cua td chirc dé xtc tién du an. “Thé 1a
bSng nhién t6i d3 1am duoc viéc,” Anthony tAm sy, “T6i da kién nhan dau tu
thoi gian. Néu 1a nhan vién khac, c6 1& anh ta da quay di va béo ‘Ga nay s¢€
chang mua ban gi dau T01 d3a dau tu thoi gian dé vun dap m01 quan h¢ voi
ong 4y, giup 6ng ay hiéu vé cong ty ctia toi, va hiéu hon vé hoan canh cua
chinh minh. Khi thuong vu da gan di dén chd két thic, t6i phai ty cdu vao
tay minh dé tin chac d6 khong phai 1 gidc mo. Chua ai tirmg c¢6 méi quan hé
lam n than thiét dén vy v6i nguoi chua tro thanh khach hang chinh thirc
ciia minh. Chua ai ting ban duoc tat ca cac san pham trong hé théng san
pham cua cong ty cing mét lac cho cung mot d6i tic. Vang, chua ai timg
lam duoc nhitng viéc twong tu nhu thé. Ké ca toi, tir sau lan iy cho dén nay,
to1 cling chua 14n nao 1ap lai dugc ky tich éy.”

Nhu vay, cach suy nghi caa Anthony trong viéc thiét 1ap va duy tri mdi quan
hé voi khach hang cudi cung da tré thanh yéu t tao ra su thay do6i 1on va
dem lai mot thuong vu khong 16 cho cong ty cua anh. Cach suy nghi cua ban
- diéu ban nghi - 1a diém khdi dau cho tit ca nhitng mbi quan hé 16n lao vé
sau.



HAY GHI NHO TRONG PAU NHUNG DU KIEN VE CON NGUOI

Pé 1én duoc nhiing bac phia trén cua thap quan hé va xay dung nhitng mbi
quan hé viing chac, ban can phai biét dit ra nhiing cau hoi ma nhiing nguoi
ban hang binh thuong khac it khi hoi. Ban can phéi nghT vé nhitng di€u ma
nhirng ngu’0’1 ban hang khac thuong khong ngh1 dén. Phan 16n nhung nguoi

lam nghé ban hang thuong it khi chil tim dén 13 diéu co ban vé con ngudi
ma cac nghién ctru da vach ra:

1. Nguoi ta it chu y té1 ban, s¢ thich va cac moi quan tdm cua ban hon la
chinh ban than ho, s& thich va cac mo6i quan tam cua ho.

2. Phan 16n moi ngudi déu mong mudn dat duoc hai diéu trong cudc song:
thanh cong va hanh phuc.

3. No1 chung, moi ngudi déu c6 mong muodn trd thanh nhitng nhan vat quan
trong.

4. Ho muén duoc thira nhan va dugc danh gia cao.
5. Ho mudn ban lang nghe ho véi tt ca sy chu .
6. Ho s& lién lac lai v&i ban néu ho cam théy ban that tinh tran trong ho.

7. Phan 16n moi ngudi déu ra quyét dinh mot cach cam tinh, nhung lai ding
1y tri d€ bao v¢ nhitng quyét dinh ay.

8. Poi véi mot ngudi binh thuong thi khoang thoi gian ¢ thé tap trung chi y
vao mot viéc gi do thuong rat ngan.

9. Nhitng ngudi ¢d cdc moi quan tdm chung thuong c6 moéi dong cam tu
nhién.

10. Ngudi ta thuong mudn ngudi khac hiéu duoc minh.

11. Nguoi ta thuong c6 khuynh hudéng nghiéng vé nhiing ngudi quan tim
dén ho.

12. Phan 16n moi ngudi déu thich “day dd” ngudi khac.

13. Nguoi ta thuong tim dén nhitng nguoi ma ho tin 1a ¢ thé giup dd ho



trong mot s6 mat cua cudc song.

Nén lvu ¥ rang, khong phai tat ca nhitng diéu trén déu ap dung duge cho tat
ca moi ngudi; hon nita, v6i nhitng ngudi khac nhau thi chung c6 thé dung &
nhimg murc do khac nhau. Nhiéu nguoi lai cho rang voi hau hét moi ngudi,
nhing diéu ay thuong ding, nhung véi riéng ho thi dudng nhu chung chang
chinh xac chut nao. R0 rang 1a c6 mot s6 nguoi (thi du nhu me, hay ban doi
ctia ban chang han) rat quan tdm dén ban, dén nhiing suy nghi va méi quan
tdm cta ban. Nhung nhin chung, phan 16n nhimg ngudi khac déu quan tim
dén ban than ho hon 12 ban. Ban s& lam cho minh ndi bat va xay dung duoc
mot mdi quan hé tdt dep khi ban quan tam dén nguoi khac hon la quan tam
dén ban than minh. Ngoai ra ciing can phai hiéu 1a mdi ngudi déu c6 mot
dinh nghia riéng vé thanh cong, hanh phuc. Véi ngudi nay, thanh cong c6
nghia 13 s¢ hitu mdt ngdi nha to dep hay mét chiéc xe hoi sang trong; véi
nguoi kia, thanh cong lai c6 nghia l1a nhiing 161 day; va vdi1 ngudi tha ba thi
thanh cong lai ¢6 nghia la duoc lam viéc cho mot t6 chirc phi lo1 nhuan nao
do.

Nhung nhin chung, 13 nét tinh cach trén chinh 1 diém tya dé ban khoi dau
cong viéc cta minh. Bai hoc & ddy 1a néu nd khong ding véi minh thi s&
dung véi ngudi khac. Trong Pdc nhdn tdm, Dale Garnegie co viét, “Chi
trong hai thang, bang cach t6 ra quan tim dén ngudi khac, ban s& co dugc
nhiéu tht hon 13 trong hai nim chi co tim cach lam cho nguoi khac quan tdm
dén minh.”() Do vay, ban phai ¢6 hiéu cach suy nghi cia nguoi khac. Toi
dua ra 13 nét tinh cach trén, muc dich 13 dé ban biét cach suy nghi nhu ngudi
khac suy nghi.

Ciing nén luu y rang, ban chi c¢6 thé tién 1én trong Thap Quan hé khi ban ¢6
cai tim trong sang, chan thanh. Néu ban khong that tAm tran trong ngudi
khac, khong that tam mudn biét vé ho va cudc séng cua ho, ban s¢ khong bao
gio dat dén cai nguong dé tir do ho bt dau tran trong mbi quan h¢ vo1 ban.
Néu ban khong that 10ng quan tim dén nguoi khac, ho s& nhanh chéng nhan
ra ban la ké dao duc gia, va vi thé, ho sé khong kinh trong ban hay mudn co
quan hé vdi ban.

Hay nhé 1 moi ngudi déu xdm trén minh mot dong chir vo hinh: Hay lam
cho t6i cam thay minh quan trong. Cac nha tdim 1y hoc déu néi véi chung ta
rang, khat vong sdu xa nhat trong ban chat con nguoi 1a mubén minh tré nén
quan trong trong mat ngudi khac. D6 1a con “d6i khat phi sinh hoc” con cao



nhat, th1’1c bach nhét ctia moi chiing ta. Chl’mg ta mudn tiép xuc, mudn lam
viéc, mubn chung sdng véi nhitng nguoi biét lam cho ching ta thay dlIO’C gla
tri ciia minh. Anh hay c&r 1am cho t6i cam thay t6i quan trong di, roi c6 thé
t6i s& thich anh. T6i sé lang nghe 101 anh néi. Toi s& thich mua san pham cua
anh.

Va dé 1am cho t6i tu thidy minh quan trong, anh chi viéc chiu kho lang nghe
t6i noi thoi. Anh cir dé cho toi ndi. Anh ding ndi gi vé ban than minh ca ma
hay noi vé t6i. Hay cht y dén toi. Hay hoc hoi mot diéu gi d6 ¢ toi. Hay lam
mot viée gi d6 that dic biét cho toi. Toi mudn dat dugec mot didu gi do. Toi
mudn minh that dic biét, va anh co thé giup to1 thuc hién diéu do.

BIET PAT CAU HOI PUNG

Nhu toi da dé cap trong Chuong 6, ban can phai c6 nhiing cau hoi dé biét
chic 1 san pham hay dich vu ctia minh ¢6 phi hop véi nhu cau ciia khach
hang hay khong. Ban ciing can dit cau hoi dé biét ngudi ta quy cai gi nhat,
va d6 chinh 13 Budc 2 trong quy trinh thiét 1ap quan hé. Khi tim hiéu ngudi
khac tran quy gi 1a ban dang xay dung mot moi quan hé 1am an. Toi di dé y
thay c6 nhitng ngudi ban hang, du dong ¥ véi nhitng diéu t6i néi, nhung van
khong biét cach dat cau hoi thé nao cho dung.

Muc dich cta viéc dat cau hoi 1a dé kham pha ra nhitng diém chung - ban b,
ngudi quen chung, so thich chung, nhitng mdi quan ngai chung. Néu ban
thay khong c6 diém chung nao hét, va ngudi kia lai chi quan tim dén nhiing
diéu ma ban biét rat it, thi ban can phai hoc héi nhiing diéu ay tir chinh ngudi
do.

Phan 16n chiing ta déu cam thay minh tha vi (thAm chi ca nhitng nguoi luén
tir cho minh 14 té nhat) va cam thay vui khi nguoi khac ciing nhan thdy minh
14 nguoi tha vi. Phan 16n ching ta déu co nhiing cau chuyén vé cac kinh
nghiém ban than va muén duoc chia sé ching - nhiing cau chuyén vé thanh
cong hay that bai ctia minh - nhung rét it ngu:(‘)’i trong ching ta c6 co hdi tim
duoc nhitng nguoi biét lang nghe Néu ban biét cach néu nhu’ng cau hoit mo
va to ra minh 12 nguoi biét lang nghe - dleu nay khong thé gia vo duoc - thi
nhét dinh ban sé& xay dung dugc nhirng mbi quan h¢ kinh doanh virng chéc.

Tuy nhién cho t6i khi ban biét duoc nguoi kia quy trong diéu gi nhat dé xir
1y thong tin theo hudng cho thay ban quan tdm dén di€u do, tirc budc thur ba
trong quy trinh nay, thi ban con trong ngd cut. Nguoi ta c6 thé kha than



thién, nhung chi thé thi chua du. Ho khong chia sé nhitng méi quan ngai cta
ho véi1 ban. Ho khong lang nghe ban theo cai cach ma nhirng ngud1 quen biét
va tin tuong ban lang nghe.

Xét vé ban chat, cac mbi quan hé kinh doanh thudng kho khoi dau hon 13 cac
moi quan hé ca nhan. Khi ban gip ai d6 trong doi séng riéng tu, giira ban va
nguoi d6 thuong c6 mot sé diém chung. C6 thé hai ngudi ¢ cing so thich,
chung quan diém chinh tri, chung tin ngudng. Ciing c6 thé ca hai cliing song
trong mot khu vuec, di 1€ chung mot nha tho, hay duoc moi dén du chung mot
budi tigc.

Thé nhung trong cong viéc cua minh, kh1 ban gap mot nguoil nao do, ban
thuong khong biét gita minh véi nguoi 4y c6 dlem chung nao khong. Ban
khong biét cac tiéu chi cua cong ty ma nguoi ay la dai di¢n. Ban budc vao
budi hop ma dau oc thi cit nhu mot to gidy trang, va phai vuot qua tat ca
nhirng ban khoan nghi nga1 dé tim ra nhimg yéu to con nguoi giup ban va
nhiing ngudi ay xich lai gan nhau.

Vi vay, viéc tim hiéu diéu gi la quan trong doi véi nguotl khac phai dugc
xem 14 trong tdm, va tim hiéu diéu Ay tir chinh ho 13 v6 cliing can thiét. Khi ai
d6 chiu trao doi thong tin truc tiép v4i ban thi diy 13 lic mot dong luc bat
dau xuat hién va thuc day mbi quan hé giira hai nguoi. D6 1a 1y do tai sao
nhirng théng tin thd ma ban thu thap dugc tor mdt tap chi thu:(mg mai, tur
nhimng 101 don dai, hay tham chi tir ban than cua khach hang tiém nang lai
khéng quan trong bang thong tin ma ban nghe tir chinh miéng nguoi ay noi
ra. Chinh vi¢c tu noi ra ay s€ tao nén khac bi¢t. Trong cac khoa tap huén, khi
lam bai tip vé k¥ thuat mo dau cudc tiép xuc, toi dé y thdy moi nguoi déu
ndi vé minh rat sdi ndi. Ho cudi dua vui vé va trao d6i mot cach tu nguyeén.
Su khich 1€ nay sinh khi hai con ngudi thuc hi€én mdt cudc tro chuyén co y
nghia quan trong hon rat nhiéu so véi viéc chi don gian biét duoc ai do yéu
thich mon golf hay di timng t6t nghiép Hoc vién Quan su Virginia (VMI).
Hay dung nhitng cau hoi nhu sau day dé tao ra nhiing tinh cam tich cuc do:

° Anh thuong 1am gi khi ranh r6i?
© Anh da hoc truong nao (va vi sao anh chon truong do)?
° Anh 16n 1én & dau, 16n 1én & 6 nhu thé nao?

° Truong trung hoc cua anh nhu thé nao?



° Luc c6 thoi gian, anh thuong doc loai sach gi?

° Anh di quyét dinh chon nghé nhu thé ndo (bat ké ngudi 4y c¢6 lam nghé gi
di nfra.)

° Hay ké cho t6i nghe vé gia dinh cta anh di.

° Anh thich di nghi mat & dau nhat?

° C6 kiéu di nghi mat nao ma anh rat thich nhung chua di khong?
° Anh c6 thoi gian tham gia t6 chtrc x4 hdi nao khong?

° Anh c6 choi mén thé thao nao khong?

° Néu duoc tang vé dén mot chuong trinh nao do, thi anh mudn do 1a chuong
trinh gi?

° Sao anh quyét dinh sinh séng & day?
° Nhitng diéu gi anh rat mudn lam ma lai khong c6 du thoi gian dé 1lam?

° Hay ké cho t61 nghe vai di€u vé anh di, nhitng di€u s& khién t61 ngac nhién

ay.

Nhitng ciu héi nay chinh 1a cach mé dau mot cudc tro chuyén, va cau tra 1oi
c6 thé - hodc chic chan - s& dan ban dén nhitng cau hoi khac. Luu y rang,
gidng nhu nhitng cau hoi hay khac, dugc thiét ké nham khai thac thong tin,
nhimng cau hoi néu trén déu co tinh chat goi mé. Tra 10i sao cling dung ca, vi
muc dich chinh 1a dem lai co hoi cho nguo1 khac tu boc bach vé minh. Va
khi nguoi ta boc bach véi ban, ban mai ¢é co hdi kham pha ra diéu gi la thuc
sy quan trong ddi voi ho, va gifta ban v&i1 ho ¢6 nhiing moi quan tam chung
nao hay khong. Tai thoi diém nay, ban khong nén hoi vé cong viéc cua
khach hang, nham thiét ké san pham hay tim ra giai phap k¥ thuét cho céc
van dé cua ho, du chuyén 4y 13 mot phan cia quy trinh ban hang. Thoi diém
nay ta cling chua thé mong doi ¢c6 thém mot nguoi ban moi, mac du diéu do
rat co thé s& xay ra. Diéu quan trong & day 1a khoi dau mot mdi quan hé 1lam
an, va thuc hién diéu d6 mot cach vui vé.

Mot sd ngudi ma ban gip trong khi tac nghiép c6 thé s& khong thiy thoai



mai khi n01 vé bat ctr diéu gi riéng tu. Nhung khong 520, ban c6 thé nhan ra
ngay diéu ay qua phan tng cua ho: ho thu70’ng chi mudn néi dén cac van dé
chuyén mon. Bé xay dung thanh céng mot mbi quan hé 1am an, xin nhac lai
lan nita, ban can phai biét ngudi dang néi chuyén véi minh xem diéu gi 1a
quan trong nhat.

Ban c6 thé coi md bang cach dit nhitng cau hoi hay va lang nghe mot cach
tich cuc, cham chu. Cau hoéi “Nhitng lac ranh rdi anh thudng 1lam gi?” hiéu
qua hon nhiéu so véi cau “Anh c6 thi tiéu khién nao khong?” Ly do thir nhét
13 vi nhiéu nguoi chéng hé c6 tha tiéu khién nao ca, hodc néu co thi ho lai
khong goi d6 1a thd tiéu khién. Ly do thr hai 1a khi khong 1am viéc thi ai
cling 1am nhitng viéc gi d6. (Ma néu nguoi ta bao véi ban 1a ho ludn bu dau
bl ¢6 v6i cong viée thi sy tht nhan 4y néi 1én mot dicu c6 y nghia 1on day).
Nhiing viéc ma ho thuong 1am luc ranh rdi c¢6 thé hé md cho ban biét cam
giac cua ho vé cong viée. Ho ghét cong viée, chi xem cong viéc 1a phuong
tién dé nudi dudng cac hoat dong khac khong thudc pham vi cong viée; hay
ho yéu cong viéc va mot ngay nao d6 co thé diéu hanh ca mot cong ty. Hoat
dong ngoai gid cua ho con nodi 1én cude sdng gia dinh, cic mbi quan hé xa
ho1, tham chi 1a ca hoai bao cua ho nira.

Néu biét chiac nguoi ay ting hoc dai hoc thi ban ¢6 thé hoi, “Luc trudc anh
hoc dai hoc nao va vi sao anh chon truong do6 vay?” Néu ban khong biét
nguoi ta ¢ tung hoc dai hoc hay khong, ban co thé hoi, “Luc trude anh hoc
& dau vay?” Nguoi ting hoc dai hoc thudng s& cho ban biét tén truong.
Nhung néu khong biét chic thi ban dimg c6 voi doan rang nguoi ta cd hoc
dai hoc, dac biét 1a vd1 nhiing ngudi qua nhay cam vdoi1 chuyén minh chua
hoc qua dai hoc bao gi0.

Ban nén cht y khong chi v6i nhitng viéc sip xdy ra, ma con véi nhitng viéc
vira moi xay ra. Néu khach hang ctia ban méi trai qua hai tuan di nghi mat ¢
Bali thi d6 chinh 1a co hdi dé ban hoi vé chuyén di ay (dong thoi dé biét
thém vé Bali). Vi sao anh chon di Bali? Anh thich cai gi ¢ Bali nhat? Anh c6
dinh quay lai d6 khong?

Ban nén lang ‘nghe cham chu dé co thé hoi tlep nhitng cdu lién quan. Suy
nghi va sap xép cac cau héi, nhung dimg co viét chung ra. Pung c6 nght Ia,
duoc 161, hoi cau gi tiép theo day?... ma ban nén lang nghe mot cach chu
dong nhitng diéu ma nguoi ta dang noéi. Nhitng cdu hoi nhu toi goi y & day
duoc thiét ké giup nguoi khac céi mo. Va mot khi nguoi ay bat dau noi



chuyén thi ban can 1am hai diéu co ban: mot su thich thi thdt sw va mot sy 0
mo ty nhién v€ nguoi kia. Néu ban thich thu that su va bi€t to mo mdt cach
tu nhién thi ciac cau hoi ke tiép s€ dé dang dén véi ban.

Nén nhé, ngay ca khi da co sin thong tin, ban van can phai hoi dé ngudi ta
¢6 co hdi dugc ndi. Co mét sy khich 1& xuat hién trong qua trinh tuong tac,
khi ngudi ta néi v6i ban vé nhitng gi ma ho thich. Su khich 1¢ d6 s& khién
cho ngudi ta c6 cam tinh véi ban nhiéu hon va sé& nhin ban béng con mét
khac, vi khi ban khuyén khich ho n6i vé ban than ho thi ban da gitip cho ho
cam thay yéu chinh ho hon.

Khi dat cau hoi, tirc 1a ban dang tim hiéu vé cac hoat dong, udc mo, va muc
tiéu ma nguoi ta ap G. Néu ban khuyén khich dugc nguoi ta ndi vé nhiing gia
tri ma ho ton quy, du thudc pham vi ¢4 nhan hay nghé nghiép, thi ban da bat
dau xay dung dugc mot mbi quan h¢ lam an tich cuc. Nhung mdt lan nita xin
nhic cho ban nhg, dimg chii quan tién doan hodc cho rang ban c6 thé suy ra
ho quy trong diéu gi. Hiy dit nhitng cau hoi gitp ban biét chic nguoi ta xem
cai gi 1a quan trong, ca trong doi séng riéng tu 13n trong cong viéc. Vé cong
viéc, c6 thé ban mudn biét khach hang va cong ty cua ho dang cb dat dén
diéu gi. Sau day 1a mot s cau hoi c6 lién quan dén cong viée:

° Anh c6 gip kho khin gi trong cong viéc ma toi hay cong ty cua toi cd thé
gitp anh khong?

° O chd anh 1am hién nay c6 diéu vuéng mic gi 1a 16n nhat?

° Theo ¥ anh thi mot dai dién ban hang cap cao can c6 nhitng pham chat
nao?

° Neéu tat ca cac cong vie¢c déu tra cung mgot mirc lwong nhu nhau, va anh cé
thé bat dau lai tir dau thi anh s€ lam gi?

Néu ban hiéu rd vé nguoi ddi dién thi ho s& ké cho ban nghe hau hét moi
chuyén. Doi khi t6i hoi khach hang rang nguoi khac danh gia cong viée cua
ho nhu thé nao. Néu ho bi phé binh ¢ mét linh vuc ma ban ¢6 thé dong gbop y
kién thi chic chin 13 ban c6 thé gitp ho lam tdt hon phén viéc cua minh, va
diéu d6 ciing s& dem lai loi ich cho chinh ban. Hay tong hop cac thong tin
ma ban thu thap duoc tr cac cau hoi dé dua vao budi tiép xuc, tao da xay
dung mot méi quan hé. Néu nhu t6i biét duge cong ty cta ngudi kia dang co
ké hoach mo rong quy mo, t6i ¢ thé gidi thiéu nha cung cap thiét bi, cac



ung vién cho cac vi tri cong viéc, hodc cac nguodn cé thé vay von san xuat.

Pé biét dugc doi véi nguoi khac diéu gi 1a quan trong, ban phai hoi dung cau
hoi. C6 hang tram cau hoi ma ban c6 thé néu ra, va mot khi nguoi ta bat dau
tra 161 diéu gi 12 quan trong thi ban phai nghi ngay dén nhﬁ:ng cau hoi khac.
Cung tuong tu nhu vay, mot khi nguoi ta dd cho ban thay ho quy trong gi
nhat, ban co thé 1én ké hoach cho nhu:ng viéc 1am c6 can nhic va vo tu dé
chtng t6 rang nguoi ta 13 quan trong dbi véi ban.

PIEU BAN LAM

Yéu t6 tht ba trong viéc xay dung mot moi quan hé lam an virng manh chinh
1a nhitng gi ban lam trén thyc té. Cac quan hé kinh doanh khong phai dugc
xay dung trén cach suy nghi hay trén cac thong tin sudng, ma chinh la trén
nén tang cua hanh dong. Nguoi ta danh gia chung ta qua cac hanh dong nhat
quan, dut khoat va hop logic, va qua d6 di dén két luan ta la nguoi nhu’ thé
nao. Piéu d6 giai thich tai sao tat ca nhitng gi ban 1am va tat ca cac mdi quan
hé ban c6 déu mang mot y nghia quan trong. Khi va chi khi mot loat cac
hanh dong dut khoat, hop logic va nhat quan cua ban cho moi nguoi thay
dugc ban chinh la nguoi ma ho can c6 mdi quan hé, thi ban méi cé thé leo
1én nac cao nhat trong thap quan hé véi ho.

Céac mbi quan hé tot dep chi ton tai khi nguoi ta tin ban va cam thay gan giii
vai1 ban. Vi vay, muc tiéu cua ban khi thiét 1ap cac mbi quan h¢ kinh doanh
1a 1am sao dé khach hang ciing nhu khach hang tiém ning cua ban cam thay
gan giii va tin cdy ban. Dé chiém linh long tin, ban phai thé hién cho ho thay
tinh chuyén nghi€p, su chinh truc, su tan tuy dbi vai cong viéc, cling nhu
kién thirc cia minh (PICK-professionalism, integrity, caring, knowledge).

Tinh chuyén nghiép thé hién qua cach ma ban thuc hién nhiing diéu phai
thuc hién. Do la k¥ nang, nang luc va tinh cach ma ngudi ta mong doi noi
ban, néu ban that sy 1a nguoi biét 1am tot cong viéc cua minh. Co sy chinh
truc tic 1a s& hﬁ’u va gilt virng duoc cac nguyén tac dao durc cao, hoic 1a cac
chuan muc vé nghe nghiép, hay 1a ca hai pham chat d6. Con kién thurc thé
hién qua nhitng diéu ma ban biét va qua cach ban chia sé véi ngudi khac.

Tinh chuyén nghi¢p hay kha nang chuyén mon, sy chinh tryc hay dao duc
nghé nghiép, va kién thirc 1a nhitng thir dic trung thay doi tiy theo tinh chat
cua tung cong viéc. Mot k¥ su, mot dai 1y hang dugc, hay mét ké toan thi co
thé c6 nhing loai kién thtrc, kha ning chuyén mén va dao dirc nghé nghiép



khac nhau. Nhung su tan tuy d6i v6i cong viée, nguoc lai, khong phai 1a dic
trung riéng ciia mot nganh nghé nao ca. Néu hanh dong ctia ban chimg minh
rang ban la nguoi that sy tan tuy voi cong viée, thi hanh dong dé khong chi
dimg ¢ mic d6 chuyén mon hay cac yéu cau ma nguoi ta dua ra cho ban
trong cong viéc. Khi ban chiing t6 rang minh tan tuy, ban s& kéo nguoi khac
dén gan minh hon, va néu déng thot ban cling ching minh dugc kha nang
chuyén mon, dao duc nghe nghiép va kién thtrc ctia minh, thi ban di 1am
xong moi diéu dé co thé xay dung mdi quan hé.

Ban sé& phai chimg minh su nhiét tinh va quan tdm dén nguoi khic bang cac
hanh dong bat ngd, khong ton kém nhiéu nhung c6 can nhic k¥, dya trén cac
thong tin ma nguoi ta di chia sé v6i ban. Khi ban cho nguoi ta thay, khong
chi mdt 1an ma nhiéu lan, 1a ban ludn quan tam dén ho - dén cam giac, khat
vong va udc mo cua ho - thi ban da chimg t6 minh la mgt nguoi biét quan
tam. Hanh dong cua ban noi 1én mot diéu rat c6 ¥ nghia: ban di ling nghe
ho, va ho quan trong d6i voi ban. No ciing cho thdy ban khong gidng voi
phan 16n nhitng nguoi 1am kinh doanh khac; va d6 ludn 13 mot muyc tiéu 16n.

Tuy nhién dé xay dung mot mbi quan hé, néu chi biét vé cac gia tri ma ddi
tac coi trong thoi thi chua du. Viéc dat cau hoi chi dem lai cho ban thong tin
ma thoi. Con dé that sy phat trién moi quan hé thi ban phai hanh dong dya
trén nhitng thong tin do, bang ca vat chat 1an nhiing dong thai cua chinh ban.
O day, toi khong co y noi vé nhu:ng ‘moén qua lam an” truyén théng nhu
banh golf, bat, dong ho bo tui hay cdc udng ca phé co in logo ciia cong ty.
Téi cling khong c6 ¥ ndi dén cac budi da tiéc, chiéu dai sau budi choi golf
hay nhitng ky nghi mat cudi tuan.

Nhung 12 mot nha kinh doanh hao phong (ciing co thé ddy 1a thong 18 trong
cong ty cua ban), cling co nhitng lic ban mudn trao ting cho khach hang cua
minh mot mén qua tuong dbi dat tién, nhung ho, vi nhitng 1y do phéap luét
hay chinh sach ctia cong ty nén khong thé nhan. Néu cé nghi ngd gi thi hay
kiém tra lai v6i phong nhan sy (hay luat su cua cong ty).

Do nhitng nguodi ma ban mudn dit quan hé 1am an ciing chi 13 nhitng ¢4 nhan
riéng 1&, nén t6i khong thé liét ké cho ban nhiing viéc chiac chan co két qua
ma ban c6 thé 1am dbi véi ho. Tdi co thé néu ra mot sb nguyeén tdc va thi du
minh hoa, nhung vi mdi con ngudi 14 mot thé gidi riéng nén t6i khong thé
dua ra mot dé nghi bao quat hét duge. Viéc xdy dung mbi quan hé kinh
doanh bén vitng doi hoi ban phai nhanh nhay nam bt ca nhiing thong tin ma



ngudi ta ndi véi ban 13n nhitng co hoi dé ching to rang minh d3 ling nghe.
Sau day la mot s6 goi ¥ ban dau giap ban ching to cho khach hang hay
khach hang ti€ém ndng cua ban thay rang ban rat xem trong ho.

Hay ghi nhd nhitng ngay quan trong, nhitng cai tén, nhirng con nguo1, nhirng
noi chon, nhirng sy ki¢n, muc ti€u quan trong, nhiing mbi quan tam dac biét,
nhiing tén truong ho di timg hoc qua, nhitng moén an ua thich nhat, va nhiéu
thir khac nira. V&1 cac ca nhan khac nhau, nhitng ngay quan trong cling khac
nhau, nhung theo quy ludt chung d6i v6i hau hét moi ngudi thi nhitng ngay
quan trong ma ho luén ghi nhé 1a sinh nhat hoac ky niém ngay cudi. Nhirng
ngdy quan trong khac cé thé 1a ngdy thanh 1ap cong ty, ngdy méi vao lam
trong cong ty, ngdy nhan bang tot nghiép dai hoc hay bat ctr nhitng ngay day
¥ nghia ndo khac lap di lap lai mdi nim mat lan trong cudc doi.

Mot khi ban d x4c dinh dugce ngay nao 1a ngdy quan trong, hiy danh dau nod
trén lich, roi khi ngdy ay dén, hay lam mot viéc gi d6 dé ghi nhan. Ban c6 thé
lam diéu nay béng mdt ca dién thoai, mot tdm thi¢p chic mung, mot cai
banh, mot bira dn dic biét nhung khong nhat thiét phai qua ton kém. Néu ban
biét rang nguoi d6 thich ¢6 nhiéu ngudi biét dén sinh nhat ctia minh, thi hay
cho moi ngudi ¢o lién quan biét ring ngay ay sip dén.

Nhiing cai tén quan trong bao gém tén con cai, vo hodc chong, va nhiing
nguoi than. Pbi voi da sd ching ta, it ¢ thir gi trén doi lai quan trong hon
con cai. Moi khi ban cung lam viéc voi ai d6, hdy nhé héi tham vé con ci
ctia ho dé biét ching bao nhiéu tudi, hoc 16p mfiy, thich choi mon thé thao
nao va c6 nhitng hoat dong gi khac. Hay tim hiéu xem chiing c6 nhiing s&
thich gi, trong d6 c6 so thich nao giéng véi so thich cta con cai ban, hay
tham chi cua ban, cua vo hay chéng ban khong. Va thém diéu nay ntra - mot
diéu rat quan trong - 13 hay ghi lai nhitng diéu d6 cho khoi quén.

Pay 1a mot cau chuyén vé John, nhan vién phuy trach tai chinh cia toi: Vao
mot ngdy thir Bay trung tudn thang Muoi hai, t6i dang ciing dtra con bon tudi
¢ trong mot tiém banh mi thi chuoéng dién thoai chot reo. John goi. Anh éy
hoi toi dang 1am gi. T6i bao mdi dung bita trua xong. Anh 4y lai hoi toi 13
thang bé nha t6i da chup anh véi 6ng gia Noel chua. Toi bao 1a chua.

John noi r?mg bd con toi nén cung dén tiém do6 gd mot nguoi ban than cua

anh. Nguoi ban nay da moi mot 6ng gia Noel dén cira tiém minh mot ngay
thir Bay trong mua Giang sinh, va moi ca khach hang ciia minh cung con cai



ho dén tham ong gia Noel dé chup anh. Po khong phai 1a kiéu chup anh
thong thuong, John nodi, nhu kiéu chen nhau dting xép hang chup anh véi
ong gia Noel & ngoai phé nhu moi nim. Lan nay sé la 6ng gia Noel ngdi
trong mot chiéc ghé banh 16n, va s& khong c6 qua hai dta tré con phai dung
cho dén luot minh. Mbi dra tré co thé ngdi vdi ong gia Noel trong 15 phut
néu né thich. Tho chup anh s& chup anh, va hoan toan mién phi.

John lai bao, “Cai tay dugc moi dén nay gidng ong gia Noel y hét. O day
dang khong c6 ai dau. Néu ong mudn thang bé duoc gip ong gia Noel va
chup mot kiéu anh that dep thi dén ngay nhé, vi tay nay chi ¢ day dén 3 gio
30 thoi.” Toi lién vé dén vo va lai thang xe ra tiém d6 gd. Thing bé nha t6i
hém 4y dugc mot budi ha hé, va chung t6i vé nha véi mot bire anh tuyét voi.
Cho dén tan bay gio toi van xem d6 13 mot thi du vé mot diéu bat ngo, khong
tén kém nhung day tinh cam. N6 cho toi thiy John 1a mot ngudi biét quan
tam dén ngudi khac, va diéu d6 cang khién t6i mudn hop tac v6i anh ay hon.

Vi thiét bi hd tro k¥ thuat sb c4 nhan (PDA), vi¢c truy nhap va truy Xudt cac
thong tin loai nay that qua dé dang. Khi ban néi chuyén véi mot khach hang,
hay hoi vé co bé Luke, ¢ bé Jennifer hay ¢6 chau gai mé 1lam ngudi mau
thoi trang cua ong ay chang han. Hay néu ban biét con cai cua khach hang
hodc déng nghiép c6 tham gia vao mot hoat dong nao doé, nhu 1a da bong,
dién kich, khiéu vii... va néu thoi gian biéu cta ban cho phép thi hiy nhé dén
xem; néu nhu ban c6 thé tham gia ludn vao cac hoat dong dé thi cang tét.
Khi con gai t6i con nhd, t6i cho né tap choi mon bong mém, phan vi loi ich
n6, phan nira 1a vi mot trong nhitng khach hang 16n nhat cia toi day mon
bong mém nit. P6 14 co hoi cho t6i duoc tiép xuc voi dng Ay ngoai noi lam
viéc, va thé 1a chiing to1 da tr¢ thanh ban than ctia nhau.

Khi néi vé nhitng mbi quan tdm dic biét, ching ta thudng noi vé 16i séng,
cac hoat dong, va sé thich. Loi séng cua mot ngudi nao do gém mot loat
khai niém rdng, nhu ché d06 an chay, tham gia vao cac van dé ngoai xa hoi
(tinh nguyén vién tich cuc trong hoat dong ton gido hay trong céc to churc tir
thién), tham gia vao hoat dong bao v¢ moéi truong (st dung xe tiét kiém
nhién li€u hay chi mua cac loai rau qua sach tu nhién, khong str dung thude
trir sdu hay phan hoa hoc trong qua trinh canh tac). Tham chi lam viéc sudt
doi khong ngoi nghi cling duge goi 1a mot 16i song.

Khai niém vé cac hoat dong & ddy bao gom cac hoat dong thé thao va tha
ti€u khién nhu golf, tennis, bong 16, di bg, di san, lam vuon, lam mdc, choi



game, hd1 hoa, nhiép anh, suu tap tem va tién dong... Danh sach nay co6 thé
con dai, rat dai nira.

S& thich & day c6 thé bao gdm nhing thir nhu: theo ddi thi truong ching
khoan, thoi sy qudc té, tinh hinh chinh tri dia phuong, doc sach bao phim
anh, nghién ctru thién van, xem kich ngh¢, bong da, bong chay... Danh sach
nay con dai hon ca danh sach cic hoat dong ctia bat cr ca nhan nao, vi théng
thudng, phan 16n moi ngudi déu c6 nhiéu sd thich hon 1 cac hoat dong ma
ho thuc sy tham gia.

Mot khi dd ndm duogc cac moi quan tam dic bi¢t cua mot a1 do, ban s€ tro
nén nhay bén Vé’i nhfmg bai viét ding trén bao hodc tap chi c6 ndi dung lién
quan dén cac van dé nay. Theo kinh nghlem chung, cac thong tin thlch hop
hau nhu lic nao ciing den mot cach bat ngd va it ton kém. Hay cat va gui
cho ho mdt bai bao ndi vé médt bi 4n méi duoc phat hién, vé cac lgi ich cua
mon dau hii, hodc cau chuyén vé mot kién trac ton gido nao do. Mang
Internet cang gitip cho ban dé dang gui duoc cac bai bao, cac dia chi website
ma c6 thé nguodi d6 dic biét quan tim. Néu ban c6 chung s& thich véi khach
hang hoéc khach hang tiém ning thi cang t6t. Con néu so thich cia ngu:(‘)’i kia
khong nam trong danh sach sé thich ctia ban thi hay coi day 1a dip dé ban tim
hiéu vé noé.

Hay nghi dén nhiing nguoi c6 thé quan trong dbi véi khach hang hay khach
hang tiém nang. Nhimg nguoi quan trong d6 c6 thé 13 nhitng nhan vat co vai
vé trong nganh, cac nha quan tri noi tiéng, cling c6 thé 1a nhitng nguoi rét
binh thuong nhung c6 mot ¥ nghia nhat dinh nao dé d6i v6i khach hang 4 ay
Ban c6 biét ngudi ndo co thé gitp ich cho khach hang hay khach hang tiém
nang cta ban khong? Néu nhan vat d6 timg xuat hién trén sach bao, hiy giri
cho khach hang mot bém c6 thong tin ngu:(‘ri ay. Néu nhan vat do 1a nguoi &
d1a phuong va co thé tiép can du:oc hdy bd tri mot cude gip g dé cung di
udng ca phé, udng bia hay an t6i. Hay giup khach hang ciia ban tiép can véi
nhitng ngudl ma hg nghi 1a quan trong.

Thé con nhitng muc tiéu ma ho muén dat duoc trong su nghi¢p va trong
cudc séng ca nhan thi sao? Hay tim nhiing diém chung giita muyc tiéu cta ca
nhan ban va cua nguoi ay. Gia sit nhu ban c6 biét mot nir khach hang thich
chay ma-ra-téng, ban thi lai chua san sang, hoic khong thé chay ma-ra-tong;
nhung khong ai ngan can ban c¢6 mat khi c6 éy tham du cudc dua néu ban
mudn. Lai gid s ban biét mot nguoi thich c6 mot ngdi vuon kiéu Nhat Ban.



Ban c6 thé dua ra goi y va nhiing 101 khuyén nho. Néu ban biét cac muc tiéu
ca nhan cua nguoi khac, ban co thé dé cap dén trong cudc no1 chuyén, co thé
c6 mat dé chia sé khi ho dat duoc ching, va tim ra mot vai diém tuong déng
gifta muc tiéu clia ban va ctia nguoi ay.

Cac su kién trong dai trong doi ngudi c6 thé bao gdom ca nhitng ngay qudc 18
hay 1& hoi nhu 18 Ta on, Giang sinh, Nam méi... Ngoai ra con co thé bao
gdém ca nhitng dip nhu két hon, ngay duogc thing chirc, ngdy mot ngudi than
trong gia dinh qua doi. Pic biét, véi ngdy ma t6i vira dé cap sau cung nay thi
ban phai hét strc luu ¥, vi nguoi ta thuong c¢d khuynh hu:(mg tir chéi tiép xuc
khi c6 mét diéu gi d6 khong nhu y xay ra trong cudc séng ctia minh, nhu khi
ban than b1 bénh nang, nha c6 ngudil gap tai nan, hay mot vu suy sup 16n
trong cdng viéc 1am dn dang dién ra. Tuy nhién, thuong thi mét cir chi quan
tam sdu sic trong nhitng lac dau budn cé thé cé tac dung vo cung to 16n.

Hay cho théy ban ludn nhé dén nhitng su kién ddc biét cua ho, co thé béng
mot tin nhin viét tay hodc mot email, mot burc fax, mgt cudc di¢n thoai hay
mot buu thiép ciing duoc. Hay viét mot vai dong dai ¥ noi 1a “Ludn nghi t6i
ban.” Can ghi nhé rang, khach hang hay dong nghiép ctia chiing ta c6 thé rat
khac chung ta vé nhitng ngay 1&, phong tuc hay lich st.

Péi voéi riéng toi, viéc xay dung va phat trién moi quan hé voi nhitng nguoi
c6 nhitng kinh nghiém khéac xa véi toi hoa ra lai co vé dé dang hon véi
nhimg ngudi c6 nhiéu diém gidng toi. Toi thudng noi, “Hay b qua cho su
d6t nat cta t61.” T6i thu nhan 1a minh biét rat it vé Phat gido, vé ngay 1& Guy
Fawkes[2) hay vé cac bi quyét séng tho. Nhung ma hoc hoi thi c6 sao dau.
Phan 16n moi ngudi déu thich chia sé nhiing ¥ tudng, nhimg kinh nghiém ma
ho cho la quan trong.

Ban c6 thé 1am gi khi biét cidc mén khoai khau ctia nguoi kia 13 ‘moén an Nhat
Ban, An D6 hay Mexico? Néu c6 ai d6 thich mén sd-co-la co ric hat ca phé,
thich ca héi x0ng khoi, hay banh cud1 Pan Mach thi ban s€ lam gi? Thi ban
ctr viéc gidi thiéu cho ho miy nha hang méi, sach s& ma ban biét trong khu
vuc ma ho sép dén thim. Ban cling c6 thé tim mua loai sach hudng dan cach
ché bién nhitng mén ma ho thich. Hay trao d6i cong thirc ché bién mon an
vOi ho.

Piém then chét 1a 1am sao dé biét dugc vé ngudi khac. Va mot khi dd nam
bat dugc nhiing di€u quan trong vé ho roi1 thi hdy ghi nhé nhiing di€u ay can



than. Toi thi thuong ghi ra gidy, con nhitng nguoi khac thi dung PDA, vi
tinh... Ban dung cach gi ciing dugc, diéu d6 khoéng quan trong; quan trong 1a
trong chiing ta khong ai co tri nhé du tot dé ghi nhé hét moi chuyén ma
khong can phai luu trir thong tin & mgt noi nao do. Néu ban c6 mot khach
hang hay mdt déng nghiép xem viéc hoc dai hoc 1a mot déu mbc trong doi,
thi ban xir Iy théng tin d6 theo cach nao? (Chic 1a khong theo cach nao ca
néu ban khong nhd hodc khong co6 phuong tién nao dé goi nhd). Mot dao, to1
song ¢ Charlotteville, noi c6 truong Pai hoc Virginia. Mot trong nhiing
khach hang cua t61 luc do la Charlie Miller, mdt cuu sinh vién rat nhiét tinh
ctia truong nay. Charlie Miller séng & Elkton, bang Virginia, cach truong
90km. Nam 4y, truong Pai hoc Virginia doat giai Dy bi vo dich Bong chay
Toan quéc. Bao chi dia phuong danh han mét trang dac biét dé viét vé tran
dau va doi bong. Toi nhé luc do, sau khi doc xong to béo, t6i bude dén thing
rac dinh vut di, nhung trong dau lai ctr ngam nghi, “Chéc chin 1a c6 mot
khach hang cia minh muén doc bai bao ndy... nhung 1a ai nhi?” Thé r6i toi
chot nhé dén Charlie Miller.

T6i bén viét cho 6ng 4y mot mau gidy nhan: “Tién si Miller kinh mén, t6i
nghi 13 ong thich doc bai bao nay,” roi dan né 1én bai bao, va gui cho 6ng ay.
Hai tuan sau, khi toi c6 dip dén Elkton, ong tiép don to1 nhu 1a mdt nguoi ho
hang than thiét, va 6ng dit hang nhu thé toi 1a nha cung cip duy nhit cia
ong vay. Gitra hai chung t6i trude d6 da c6 mdi quan hé kha tot, va nhd do
t61 moi biét duoc ong la ngudi ung ho cuéng nhiét cua Pai hoc Virginia.
Nhung su kién cia ngay thir Bay hom ay da nang mdi quan hé cia chiing toi
lén mot bac.

Néu ban lam viéc cho mot to chire thuong mai co tam c& quéc gia, va néu
mot khach hang nao d6 cta ban van con nhic téi nhitng ngay con theo hoc &
truong Notre Dame, v61 do1 bong Notre Dame, hay truong DPai hoc Texas
hodc Ohio State, thi ban c6 thé dé dang goi dién cho dai dién cua to South
Bend ¢ Indiana, to Austin ¢ bang Texas, hay to Columbus ¢ bang Ohio va

I o1, “Hay giri cho t6i s6 béo ra ngay Chil nhat véi.” Bao ngay Chu nhat luén
co ba1 viét vé nhitng tran thi dau cua ngay th&t Bay. Ban chi tén chimng hai d6
cho m@t to bao, chi co dleu 1a néu ban séng & Boise, co thé ban khong dit
mua duoc to South Bend sd Chu nhét.

Ban ciing c6 thé ting cho ngudi ta vai th do dung nho nho cia truong. Néu
ban c6 quen véi ai do cling tot nghi€p ¢ truong do, ban co6 thé ri ho cung di
an trua hay tham dy mot dip ddc biét. Hay tim hiéu thong tin tuor ho dé tu van



cho con cai ciia dong nghiép hay cua khach hang, nhig ngudi cd nguyén
vong ghi danh vao trudng dy. “Co phai chau Collin mubn vao hoc truong
Pai hoc Virginia khong? Theo t6i thi chdu nén héi tham tién si Charlie
Miller. Va néu anh can, toi ciing c6 thé gitp gi d6 duoc.”

C6 mot s6 nguoi thich di nghi mat hang nam ¢ cung mot dia diém, nhung
cing c6 nguoi lai thich moi nam di mot noi khac nhau. C6 nguoi cir van
vuong méi véi noi ho sinh ra va 16n 1én. C6 nguoi lai tinh trudc chuyén vé
huu. Néu biét rang c6 mot noi nao dé quan trong, va tai sao no quan trong
d6i VO’l mot khach hang hay khach hang tiém nang, thi ban c6 thé lam gi?
Hay cit va giri cho ho nhitng mau tin trén bao vé cac mién qué hay thanh
phd. Hay bo ra it thoi gian dao trén Internet va gui di céac thong tin vé canh
quan, nha hang, va cic hoat dong & cac noi. Noi chung 13 néu ban biét mot
mién qué, mot phd huyén, mot thanh phd cé nhitng thtr ma nguoi ta thich thi
cu viéc gi61 thi€u cho ho.

Lam cho nguoi khac mot viée gi d6 mot cach bat ngo, co ¥ nghla va it t6n
kém khong phal bao gio clng dem lai ngay cho ban nhirng két qua tot dep
Trén thuc té, 1am khi no chang dem lai mot két qua nao. Tuy nhién, d6 van la
mot Vlec dung dan can phai lam. Khong phai hat gidng nao ban gieo clng
nay mam va moc thanh cay, nhu:ng néu ban mudn co rau qua dé an, ban van
ctr phai gieo hat. Va cang gieo nhiéu hat thi cang c6 nhiéu kha ning ngay sau
ban dugc tan huong nhitng thir rau qua ngon lanh.

THIET LAP SO PO QUAN HE VA NHAY QUA THAP QUAN HE

Thiét lap so do quan hé, néi cho dé hiéu, tic 1a 1ap san mot danh sach nhiing
nguoi ma ban can phai khoi dau mét mbi quan hé. Ban can phai thiét lap so
do quan hé mdt cach than trong, tinh tdo va co chién luge v6i bdn nhom
nguoi sau day:

1. Nhitng nguoi trong cung té chirc ¢é anh hwong téi sie thanh dat ciia ban:
Nhiing ngudi nay c6 thé 1a dai dién dich vu khach hang, quan 1y kho, nhiing
nguoi lam viée trong b phan tai vu... néi chung 13 tit ca nhitng ai ¢ thé lam
cho cong viéc ctia ban hodc tré nén dé dang hon, hoic trd nén bé tic. Nhom
nay phai phong pht, khong chi 1a nguoi dong nhiém trong bd phan kinh
doanh, ké toan hay k¥ thuat, ma tir nhiéu b phan khac nhau cua to chirc.

Trong nhiéu trudng hop, ching ta budc phai xay dung cac mdi quan hé loai
nay tu xa. Co thé ban song & Porland, bang Oregan, nhung tong hanh dinh



ctia ban lai dit & Detroit. Lam sao ban biét dugc nhirng nguoi ban dua vao
danh sach dung 13 nhitng ngudi can thiét thuc su? Roi 1am thé nao ban c6 thé
xay duyng dugc moi quan h¢ véi ho trong mot khoang cach khong gian nhu
vay? Phan 16n ngudi ta van dung email, dién thoai hay hdp thu thoai, nhung
nhitng phuong tién do khong phai lic nao ciing la cach giao tiép hiéu qua
nhat. Nhiing thong diép hiéu qua nhat 1 nhiing thong diép ma trong do loi
no6i duge truyén di v4i nét mit va diéu bo, cir chi cua chinh ban. Piéu d6 giai
thich vi sao cac dién gia truc tiép gy duoc nhiéu 4n twong hon so voi khi ho
xudt hién trén ti vi, va hinh anh trén ti vi lai c6 st thuyét phuc manh hon
giong noi trén radio. Mdi khi ban dung email hay thu thoai, ban d3 1am gidm
b6t chat luong giao tiép bai vi ngudi nhan thu khong duogc truc tiép nhin
thay ban, khong duoc nhin thiy nét mat hay anh mat cta ban.

C6 1& cach tot nhat dé xdy dung méi quan hé tir xa 1a tin dung nhing lan
cung du hop, nhitng hoi1 nghi, nhiing cudc trién lam thuong mai. Trudc khi
co nhu:ng cudc gap mat nhu vay, ban nén lap san danh sach nhu:ng nguoi ma
ban muén biét & hon, va tru liéu trude ké hoach xuc tién cac mdi quan hé
khi ban gap ho. Hay Ién ké hoach mo1 ho cung an diém tAm, an trua hay an
t61. Pung chi ngdi v6i nhitng nguoi trén minh. P 1a diéu ma hau hét nhiing
ng}xc‘ri khac s€ lam; Con ban, ban dang ¢ tro thanh doc dao, hay nhé nhu
thé.

2. P6i v6i nhitng ngueoi khéng ciing trong t6 chire nhung quan trong doi voi
céng viéc ciia ban: Poi khi viée nhan ra ai 1a ngudi ¢ trién vong trd thanh
khach hang s& rat rd rang. Nhung trong mdt thuong vu phuc tap thi viéc
nhan dang 4y chua han da d&. Chinh vi vy, ta nhat thiét phai thiét 1ap so d6
quan hé voi tat ca nhitng ai c6 lién quan.

3. Nhitng nguoi quan trong doi véi sy thanh bai trong suw nghzep cua ban:

D6 1a 6ng chu truc tiép cua ban, 1a gidm dbc nhan su, 1a co van cong ty va
cac nhan vat quan trong khac trong doanh nghiép. Ban can phai tiép xtc
thuong xuyén va quan hé tét véi nhitng nguoi nay, néu ho gitp ban thay
trudc mot co hdi trong tuong lai hay giup ban ¢cd6 dugc mdt co hdi. Nhitng
nguoi quan trong véi ban ciing ¢6 thé 1a nhitng nguoi ¢ bén ngoai cong ty,
nhu cac huan luyén vién, ban be, hay chinh nguot ban doi cua ban. Do 1a
nhirng ngu:(n sdn sang chla sé sy hiéu biét va kinh nghlem san sang noi cho
ban biét néu ho nghi ring ban dang pham mdt sai 1am nao do, hodc dua ra
nhitng go1 y ma ban chua nghi to1.



4. Nhitng nguoi ma ban can phdi han gan quan hé: No6i chung, trong kinh
doanh, nhitng nguoi thudc nhém nay thudng 1a nhitng nguoi ting cé trién
vong trd thanh khach hang, hay chinh nhitng khach hang ci ma mot nguoi
nao dé trong cong ty ctia ban da lam diéu gi d6 khién ho trd nén xa cach. it
nguoi trong ching ta dam cd y lam phat long khach hang. Nhung nhiéu
nguoi trong chung ta lai kham phé rang c6 nhiing luc, do v ¥, minh da lam
cho khach hang gian, va trong trudng hop 4y ching ta phai tim cach dé stra
chira sai lam. Mot trong nhitng bi quyét dan t6i thanh cong trong kinh doanh
1a biét kip lac nhan ra nhimng sai lam va tim cach han gin moi quan hé dé
tiép tuc lam an. Su buc doc cua khach hang c6 thé khong phai & mirc do ca
nhan. Khach hang c6 thé cam thay buc vi san pham ta giao cho ho khong
ding chét luong nhu da miéu ta; hodc do ap luc canh tranh, doi luc ta da cu
xtr khong dung voi y ho, hoac do céc dbi thu canh tranh di choi x4u, ha uy
tin cla ta trudc mit ho. Ciing ¢ thé do c6 mot ngudi nao d6 trong cong ty
trude day da hira hen cung cip cho ho mot mit hang nao do6, nhung lai
khong thyc hién 161 htra.

C6 mot diéu tha vi 1a khi toi hoi nhitng ngudi tham gia 16p tap huan cua
minh, “Cac anh can c6 quan hé véi ai trong cong ty dé co thé thanh dat
hon?” thi phan 16n cau tra 161 déu khong vuot qua mot su that hién nhién:
Ong chu, va 6ng chu cia 6ng chi. Ho khéng bao gid suy nghi hét moi khia
canh ham chtra trong cau hoi. Ho khong biét rang nguoi phu trach nhan sy
clng c6 nhitng quyét dlnh then chdt, va ho ciing khong biét rang néu mudn
tién sdu vao linh vuc tiép thi, ho nhat thiét phai c6 quan hé t6t voi vi giam
d6c san xuat.

Ban can phai thuong xuyén tranh tht dé ¢ thém nguoi ing hd, ma cach duy
nhat dé thuc hién diéu nay la phai c6 mot so do quan h¢ toan dién. Con nira,
khi ban thiét 1ap so do quan hé, hiy nh¢ chia sé so d6 d6 voi nguoi giam sat
trong bo phan cta ban. Ban va ngudi quan 1y cia minh can phai c6 su nhat
tri vé viéc ai 13 nhirng ngudi nén cé tén trong so d6. Mot ngudi giam sat co
thién chi s€ it khi nao rut bot danh sach cua ban, ma trai lai con thém vao dé
mot hodc vai ngudi ma ban chua kip nghi téi. Hon nita, 6ng ay ciing s& giup
ban xay dung cac mdi quan hé nay.

Viéc thiét 1ap so d6 va nhay Thap Quan h¢ 1a hai khai nlem c6 thé dem lai su
thay d6i 16n trong do1 ban. No khién cho ban tir cho tiép can khach hang mot
cach thu dong dén chu dong. Ban chi c6 thé tlep can khach hang ctia minh
mot cach chi dong va hiéu qua khi ban biét cach thiét 1ap so d6 quan hé va



leo 1én dinh thap.

Nhay Thap Quan hé 13 tiép tuc theo dudi cac mdi quan hé bang cach nang
cao thém mot nic cic quan hé sin c6 véi nhitng nguoi trong Thap quan hé
ctia ban. Do 1a mot hé thong chit ché, khong chi don thuan 1a thiét 1ap mdi
lién két, ma 1a thiét lap mdi lién két cho that tdt. Strc manh ctia moi lién két
thé hién ¢ chd ban nam & dau trong Thap Quan hé cua ngudi khac. Nhay
Thap Quan h¢, ban déng tho1 s€ nang cao tinh hiéu qua cta minh, vi ban da
c6 thé tiép can v6i nhitng ngudi c6 ich cho minh hon. Nho su trg giup cua
mot nguoi nao d6 ma ta biét chinh 13 ta d3 chu dong thuc hién nhitng cong
viéc ma phén 16n chiing ta thuong van thyc hién mot cach vo thuc.

Nhung dé lam dugc diéu nay, chung ta lai can phai biét trong Thap quan hé
cua ngudi khac co nhitng ai. Khi ban cta ta hoi ta ¢ biét mot tay tho sura
ong nudc lanh nghé nao khong va ta gidi thiéu cho nguoi ban 4 ay mot thg sira
6ng nude dang tin cdy, thé tic 1a ta di gitp cho nguoi tho sira dng nude ay
nhay tor Thap Quan h¢ cua ta sang Thap Quan hé ctuia nguoi ban. Khi c6
nguoi nao d6 gidi thiéu ban véi ngudi khac rang ban 1a ngudi dang tin cay,
thi ban di nhay tir Thap Quan hé nay sang Thap Quan hé khac. Phan 16n
chung ta, & mot mic do nao d6, déu di 1lam viéc nhay Thap ndy, nhung gid
day ching ta c6 thé phat trién ky ning dé 1am viéc 4y mot cach hiru hiéu
hon.

Khai niém nhay Thap Quan h¢, theo nghia thong thuong, khong déng nghia
vo1 khai niém mé rong mang ludi. Mé rong mang ludi 1a trao phat that nhiéu
danh thiép trong mot budi gip mit cac doanh nghiép. M rong mang ludi
xay ra khi nguoi ta dua cac thong tin cua minh lén cic trang web nhu
Frienster, MySpace, Facebook, hay dang ky trang web riéng vai tap doan
LinkedIn. Hoi 4y c6 mot dia chi tim viéc trén website goi 1a SimplyHired ap
dung nhiing gi t6i mo ta vé viéc nhay Thap Quan hé & day. SimlyHired lién
két voi LinkedIn dé ngudi st dung nod c6 thé nhan vao hop thoai “Toi Biét
Ai?” phia trén mdi danh sach liét ké viéc lam. Khi ban nhép chudt vao do,
LinkedIn s€ truy tim khap mang sir dung d¢ loc ra nhiing nguoi ma ban biét
6 cong ty can thué nguoi, hoic cho ban blet LinkedIn c6 biét nguoi nao ¢o
gian tiép quen biét ai d6 & cong ty dang can thué nhan vién (voi diéu kién
ban di dang ky tai khoan ¢ LinkedIn). Toi thi d& nghi mot viéc nhay Thap
mang tinh ¢4 nhan nhiéu hon, con ddy 1a mot giai phap mang tinh k¥ thuat,
dau vay, co van hon khong.



Nguoi ta thuong gui email cho té1, va kém theo 1y lich xin viéc cua ho
thuong 13 cau hoi lidu toi co thé giup ho tim viéc 1am hay khong. Ho mudn
t6i chuyén 1y lich ciia ho dén cho mét ngudi nao d6. Nhung day van khong
phai 1a nhay Thap Quan hé. Viéc “nhay” hay di chuyén qua lai gitta cac thap
quan hé chi xay ra khi ban day manh qua trinh tiép can mdi quan hé méi do.
Vi vdy, néu c6 ai d6 biét toi du rd dé co thé gui cho toi mot 1y lich xin viéc,
thi nguoi dy ciing ¢ thé goi cho ti va néi, “Toi dang can tim viéc. Chuyén
cta t6i 12 nhu thé nay... Liéu ong co6 thé gidi thiéu giup t6i ai lam trong
nganh dugc dang can ngufcn lam vigéc & Texas khong?” T61 co thé noi cho co
ay tén ngudi ma toi biét. Roi sau d6 cb ay co thé duong hoang h01 tiép,
“Theo 6ng thi toi nén l1am thé nao dé lién hé véi ngudi nay? Hodc néu khong
phién, 6ng c6 thé lién hé gitp t6i khong?”

T6i thich goi dién thoai hon 14 giri email. Néu c6 ai d6 nho tdi chuyén 1y lich
xin viéc, thi t6i s& vui 1ong chuyén gitp ho, nhung co hoi lién thong theo
cach d6 thuong khong duge t6t cho 1am. Néu ban yéu cau toi gitp ban nhay
tor Thap Quan hé cua té1 sang Thap Quan h¢ ctia nguoi khéc, t61 s€ giup ban
lam chuyén do - ban dang nam trong Thap Quan hé cua t61 ma. Toi s€ luon
gio1 thiéu nhimg nguoi nam trong bac cao nhat cta thap quan he, néu dugc
yéu cau. Néu mot giam doc thuong mai biét t6i c6 nhiéu mdi quen biét, co ay
c6 thé nho toi giup gidi thiéu mot nguoi ban hang, va toi sé gidi thiéu cho co
ay mot ngudi (hodc c6 thé hai hay ba nguoi) ¢ bac cao nhat hodc gan bac cao
nhat trong Thap Quan hé cia toi.

Va con tiy theo bdi canh, ngudi duoc gidi thiéu 4y khong nhat thiét cir phai
nim & bac cao nhét trong Thap Quan hé. T6i c6 thé gidi thiéu cho nguoi ta
mot tho may lanh nghé hay mot ké toan gioi khong tran trong mdi quan hé
v6i ¢4 nhan toi. Tham chi trong trudng hop ban khéng nam & nic cao nhat
trong Thap Quan hé cua mot ai d6, ngudi d6 van san l1ong gidi thiéu ban cho
nguoi khac, mién la ho biét chac ho khong gap phai nguy co bi hiéu 1am 1a
c6 4c y, hoic ngu ngde. Do 1a cai rac rdi ban can phai 1lam rd. Ai lai di gidi
thiéu mot tho may non tay nghé, hay mot nhan vién ban hang cé tinh phan
phuc, thich ddm thoc sau lung? C6 thé anh khéng ndm & bac cao nhat trong
thap quan hé cta t6i, nhung néu anh cé ning luc va toi biét chic anh s&
khong giy phién toai cho toi, toi s& van gidi thiéu anh.

Van dé ¢ day 13 1am sao biét ai 13 nguoi chiém linh vi tri cao nhét trong Thap
quan h¢ cua nguoi khac. Vi vay ban phai hoi. Anh quen biét ai? Trong vong
sdu thang qua anh c6 ti€p xic vo1 ai ma theo anh, to61 can phai biét khong?



Xin don ctr mot thi dy. Vira qua tdi ¢6 néi chuyén voi mot khach hang rat tir
té, va toi hoi 6ng dy c6 biét ngudi nao dang diéu hanh mot hiang quang cdo
16n hay khong. Ong 4y cho t6i mot cai tén. Toi lai hoi lidu dng co6 thé gidi
thiéu t6i v6i ngudi nay khong. Ong dap, “Puoc qua di chir.” Ngay hom sau,
ong gui email cho 1anh dao mot cong ty quang cdo, gidi thidu t6i, va ndi rang
chung t6i can gdp nhau. Toi lai giri tiép email, 6ng kia giri lai toi mot email,
va roi chung t61 dan xép mot cudc tiép xuc qua dién thoai.

Néu t6i khong hoi khach hang cia t6i xem ong ay c6 biét ai diéu hanh mot
cong ty quang cao 16n hay khong thi toi da khong bao gid co thé nhay tir
Thap Quan hé cua 6ng khach hang sang Thap Quan h¢ cua vi lanh dao no.
Va ong khach hang cua tdi ciing s& khong bao gid cung cap thong tin cho toi,
boi vi ong 4y dau co biét toi dang can lién hé voi ai. “Nhay thap quan hé”
hi¢u qua chinh la nhu vay.

HAY HANH PONG TU TU

Cac hanh dong qua thoi gian s& ty ching néi 1én su chin thanh va ban chit
tdt dep cua ban, ching s€ gilip phan biét ban v&i nhitng nhan vién ban hang
khac. Nhung ban phai thyc hién cac hanh dong éy mot cach that kién tri. Ban
khong thé lam mot diéu gi d6 mot lan ma mong co két qua dap dén ngay
dugc. Thyc hién cac hanh dong can phai giy dugc bat ngd nhung cé can
nhic va khong phai ton kém nhiéu, trong mot khoang thoi gian dai nhu vay
s& cho ngudi ta thdy rd cach 1am viée cua ban, con ngudi cua ban. Nhimng
hanh dong bat ngd, c6 can nhic va khong gay ton kém s& néi ho ban rang,
“T6i ludn nghi dén anh... Anh rat quan trong ddi véi toi... Toi khong gidng
vo1 nhitng nguol khdc ma anh da tung gdp trong cudc doi kinh doanh cua
minh...”

Cac quan h¢ kinh doanh tich cuc déu dua trén co s& cua cac hanh dong.
Nhitng hanh dong bat ngd nhung ¢ can nhic va khong gay nhiéu ton kém s&
cho nguoi ta biét ban 12 ai va ban d6i xtr v6i nguoi khac nhu thé ndo. Noi 1a
khong tén kém, nhung khong phai lac nao ban ciing c6 thé tranh duoc viée
phai chi nhiéu tién. Tuy nhién, lam sao d& tén kém vAn 13 tot nhat.

T61 ¢6 ngudi ban lam chu méot toa bao. Co éy rat buc minh véi mot sd nhan
vién ban hang cua minh, vi dich vu quang cao khong dugc nhu mong doi.
Mot trong nhitng nhan vién cua toa bdo dang lam viéc v&i mot cua hang &
Arizona dé thuyét phuc ctra hang nay trd thanh khach hang cua minh. Nguoi



dai dién nay thuong xuyén dén tham cira hang, phan phat bio va néi chuyén
v6i bat ¢l ai c6 mat & d6 mdi khi ba dén, nhung lai chua bao gio gip ngudi
chu ca. Trong khi d6, chu bao thi luén mong rang “Ho phai c6 mit trén trang
quang cdo ctia ching ta. Chung ta dd & d6 1au qua réi. Ho phai quang cdo
chu.”

Thé r6i tinh ¢& mot trong nhimg bién tip vién cua td bao Ay ghi danh tham
du lop tap huan cua chung to1. Khi hiéu ra tam quan trong ciia viéc thiét lap
cac mdi quan hé, co ay lap tirc nhan ra rang to béo sé khong bao glo thuyét
phuc dugc chi ctra hang kia chimg nao né con chua biét cach dé trg thanh
mot trung gian quang cio. That 1a dang ngac nhién, hoa ra to bao khong co
1y do gi dé phan nan, vi cho dén luc 4y nd van chua dugce phép tim hiéu cong
viéc lam an cua hang budn kia. N6 chua thiét lap duoc mbi quan hé nao ca.
Co bién tap vién dem suy nghi nay chia sé v&i nguoi dai dién toa soan dugc
phai dén lam viéc v4i hing budn, va xay dung lai ké hoach kinh doanh. Mot
lan nita, nguoi dai dién toa soan dén hét moi nd luc dé tiép can chu hang
budn, va khi di tiép can duoc roi, ba c¢b gang xay dung cho bang dugc mot
mbi quan hé. Ké tir d6, trién vong ban dugc trang quang cio ciing bit dau
rong mo.

Tong théng Abraham Lincoln di timg noéi, “Néu anh mudn thuyét phuc mot
nguoi di theo 1y twong ciia anh, thi trude hét anh phai lam cho nguoi 4y tin
rang anh 1a mot ngudi ban chan thanh.” R4t nhiéu khi chung ta vi qua quan
tam dén muyc dich ctia minh nén quén quan tim ding mirc t6i muc dich cta
khach hang hay khach hang tiém nang ctia ching ta.

Nhu t6i dd nhdn manh nhiéu 1an trong quyén sach nay, viéc co duoc mot 16i
suy nghl dung, mot quy trinh ban hang hiéu qua va nhiing m01 quan hé quy
gia s¢ dan dén nhung loi thé lon trong kinh doanh. Nhu’ng van con mot diém
vudng mac cudi cing ma tdi can phai trinh bay, boi vi néu co ki nang ban
hang gi6i ma khong c¢6 co hoi thi ciing chang khac gi mot con dudng dan t6i
cai chét cia ngudi ban hang.

[1] Chuong nay chi yéu dwa theo quyén “The Relationship Edge: The Key to Strategic Influence and
Selling Success”, ban in lan thir 2, cua Jerry Acuff va Wally Wood (Hoboken, NJ: John Wiley & Sons,
2007)



[2] Ngay hoi ban phao hoa, ddt lira trai va dn ming cta nguoi dan Anh.



Chuwong 10
SU MO MANG KINH DOANH
SE DAN DAT TUONG LAI CUA
BAN

C 6 thé ban hoi tu du cac k¥ ning kinh doanh cua tat ca nhimg ngudi

nhu Zig Ziglar, Jeffrey Gitomer, va Brian Tracy cong lai, nhung néu

thiéu di co hi trong nghé nghiép thi ban van gip rac roi to. 6 chinh
la Iy do tai sao toi1 lai n61 sy m¢ mang kinh doanh dan dat tuong lai cua ban.
Diéu ndy ding véi ca nhan vién ban hang huéng hoa hong 1an nhan vién ban
hang hudng luong cong ty, va ca cac doanh nhin diéu hanh doanh nghiép
cua chinh ho.

Su mé mang kinh doanh bao gom bén hoat dong sau:

1. Duy tri t6t co s khach hang ma ban dang cé.

2. Phat trién co hdi dua trén co s& do.

3. Nang cap cac khach hang hién tai cho viéc kinh doanh trong twong lai.

4. Tim kiém thém khach hang méi.

Néu ban bo qua bat ct yéu t6 nao trong bdn yéu t6 d6, vi du néu ban chi biét
duy tri tot co s& khach hang dang c6 ma khong chiu tim kiém thém khach
hang md&i1 nao, chac chan sy nghi€p kinh doanh cta ban s€ khong phat trién
duoc.

Pé ¢6 dugc thanh cong trong kinh doanh doi hoi ngudi ban hang phai nghi
té1 nhiéu thi, trong do co hai thtr cyc ky quan trong: ban st dung thoi gian
nhu thé nao, va ban t6 chirc nhitng di€u minh muon dat dén ra sao.

Nhung ngudi ban hang, du co cach suy nghi dung, c6 thé gidi nhat thé gisi
vé quy trinh ban hang DELTA, c6 thé d¢ dang giy dung cac moi quan hé

budn ban, nhung néu thiéu kha ndng m¢ mang kinh doanh va khong tao ra
dugc co hoi véi cac khach hang moi, thi cling s€ phai sébm néi 101 chia tay



vo1 nghé cuia minh, hodc roi vao cho bé tac, dam chan tai cho. Ho s€ bi cho
ngoi choi xo1 nudc, hodac bi dudi viéc, ma ca hai diéu do6 déu khong thu vi
chut nao.

DUY TRI CO SO KHACH HANG MA BAN PANG CO

Ban phai lién tuc danh gia cac co hoi phat trién kinh doanh minh dang c6. Dé
lam duoc diéu d6, ban phai nghiém tuc phan tich hoan canh ctia minh va dit
ra cau hoi: Viéc lam an cua minh hién dang nam & dau? Pau 1a co hoi dé
minh phat trién viéc kinh doanh hién tai? Nhitng khach hang k%éng con mua
san pham ctia minh nita thi béy gio & dau? Pau la co h6i dé 1am an véi
nhirng ngu’m minh chua quen biét hay chua gip mit nhung can phai gip mat
- ¢6 thé bang viéc nang cdp mot mbi quan hé hién tai, hodc bang mot ct dién
thoai? Cudi cung, c6 1& ddy 13 cau hoi quan trong nhat: Minh nén thoi phi
thoi gian & moi quan hé nao?

Khéng tich cuc thi s& khong thé co cong viée kinh doanh nao. Toi di dua ra
cho ban phuong phap chung dé tu duy nhu mot khach hang, sir dung cach
suy nghi ding, quy trinh kinh doanh di dugc kiém nghiém va trinh ty xay
dung cac mdi quan hé dé ting cudng viéc kinh doanh. Nhung néu ban khéng
ap dung nhitng ¥ tudng d6 mét cdch déu dan, khong xay dung duoc nén tang
cho vi¢c klnh doanh thi clng sé khong thu duoc két qua gi. Noi tom lai, van
dé khong nam & chd ban hiéu biét nhitng gi, ma 1a ban ap dung nhiing hiéu
biét ctia minh ra sao.

Ciing nhu nhiéu ngudi khac, toi nghi viéc mo mang kinh doanh gidng nhu
mot cai phéu. D6 khong phai 1a mot khai niém méi mé gi nhung lai co ¥
nghia thyc té, rat dang cho ta luu y. Cau hoi ban can phai dit ra cho minh la:
ban c6 bao nhiéu khach hang tiém ning trong cai phéu ay? Ho nam & chd
nao trong phéu? Cai phéu cta ban phai duoc 1am day tir nhiéu nguoén: nhing
khach hang ma ban tung giao dich, nhiing nguo1 ma khach hang ctia ban gidi
thiéu (nhday qua Thap Quan hé), nhiing nguoi c6 trién vong trd thanh khach
hang qua thu tu, dién thoai, quang cdo, m¢ rong mang ludi, hoi hop noi
chuyén...

Nhitng ngudi ma ban timg giao dich 13 nhitng nguoi c6 nhiéu kha ning tiép
tuc giao dich véi ban, tiép tuc cung cép cho ban cac mbi kinh doanh tix cong
ty cua ho, hoac s¢€ tiép tuc gitp ban giao dich kinh doanh véi nhitng nguoi
khac. Thé nén dwong nhién ho 13 thanh phan gia tri nhat trong cai phéu cua



ban, tuy nhién xét veé s luong thi ho 1a thiéu s, vi lac nao ta cling c6 nhiéu
khach hang tiém ning hon 1a khach hang tich cuc. Diéu 1y tudng 13 ban di
thiét 1ap dugc nhiing mbi quan h¢ lam an bén viing mang tinh tich cuc véi
cac khach hang nay. Ban c6 thé c6 mot cudc trao d6i day y nghia voi ho vao
bt ctr lac ndo, va rat nhiéu kha ning 13 ban s& duy tri va phat trién duoc
cong viéc kinh doanh ma ban da c6 voi ho.

NANG CAP CAC KHACH HANG BAN PANG CO CHO VIEC KINH
DOANH TRONG TUONG LAI

Nhom nguoi thir hai trong phéu cia ban 14 nhiing khach hang tiém nang ma
nguoi khac da gidi thiéu cho ban. Phan 16n nhitng ngudi ban hang déu biét
rang minh can cha dong tim nhing 10i gidi thiéu tir cac khach hang than
thiét. Linda Mullen, nhan vién ban hang cho hing may mic Doncaster, san
sang dé nghi muc phi 100 d6-la cho cac khach hang ctia minh mdi khi ho
gidi thiéu cho c6 mot khach hang méi. Nhung cac giam doc ban hang ciing
biét, khong phai nhan vién kinh doanh nao ciing chiu ning n6 tim khéach
hang md&i nhu vay.

Ngoai ra, kiéu gidi thiéu ciing rat quan trong, vi ¢0 nhu’ng kiéu giéi thiéu
kém hi¢u qua nhung cling c6 nhirng kleu gidi thiéu rat hiéu qua (hiéu qua
nhat 13 kiéu nhay Thap Quan hé khi ban nam trong dinh Thap Quan hé cua ai
d6). Mot nguoi gidi thidu yéu 13 nguoi néi véi ban, “Ong nén goi cho Bob
Rose di.” Roi ban goi cho Bob va noi, “Jerry Acuff bao t61 goi cho anh.” Po
cling 1a mot cach tiép can, va c6 thé d6 1a mét ca dién thoai than thién, am
ap, nhung khong c6 tac dong manh cho 1am. Néu nguoi gidi thiéu tu goi dién
thoai va sau do théng bao lai cho ban thi hiéu qua hon nhiéu: “Bob nay, mot
nguoi ban cua t61 sap g01 cho anh ddy. Xin anh chd nghe c6 4y nhé.” Ngu’m
g101 thiéu hiéu qua nhat 1a ngudi khong nhitng goi dién thoai, ma con sap
x&p cudc gap go cho ca ba nguoi.

TAO RA KHACH HANG MOI

Nhém thir ba, nhém 16n nhét trong cai phéu ctia ban chinh 13 nhimg nguoi co
trién vong trd thanh khach hang qua thu tr, quang céo, qua mod rong mang
ludi, hoi hop nodi chuyén, hay qua dién thoai... T6i s& khong noi rang chi giao
tiép qua dién thoai thoi thi s& chang an thua gi, boi t6i c6 ngudi quen c6 mot
giao dich tr1 gia dén 15 triéu do-la hoan toan dua trén nhiing cu di¢n thoai.
T61 con théy c6 nhiéu vu 1am n khéc cling dugc thuc hién qua dién thoai.



Nhung theo kinh nghiém ca nhan t61, dién thoai khong phai la cach tdt nhat
dé xay dung quan hé kinh doanh v&i nhimg ngudi ma ban chua hé quen biét.
Céch t6t nhat dé 1am 4n v&i nhiing nguoi ndy 1a bién ho tré thanh nhiing
ngudi quen biét ciia ban.

Bét cr 1ac nao c6 thé, ban hay manh dan tham gia dién dan trong cac hoi
thao kinh doanh. Hay tham gia vao cac su kién c6 thé dem lai nhiéu co hoi
mo rong mang ludi. Hiy tham gia vao bat cr viéc gi c6 kha ning dem lai
cho ban co hoi tiép xtic véi nhitng nguoi c6 thé mudn lam an véi ban, hoic
6 thé gio1 thiéu ban cho nhirng nguoi mudn 1am 3n véi ban. Noi tém lai,
ban phai thudng xuyén dén nhitng chd ma ban co thé tiép xtc voi ngudi
khac.

C4 nhan t61 thuong dugc moi di néi chuyén ¢ cac truong dai hoc va cac hoi
nghi. Khi no61 chuyén & cac truong dai hoc, t61 khong nhitng c6 co hdoi dem
lai kién thtrc cho sinh vién ma con ¢6 co hdi tiép xtc vai cac cong ty ¢d quan
hé véi cac truong dai hoc dy. Va biét dau, mot ngdy nao do, cac cong ty niy
lai trd thanh khéach hang cua t61 thi sao. Con viéc ndi chuyén ¢ cac hdi nghi
cling 13 mot co hoi rat tot dé toi xuat hién trudc cong chiing va phat trién
mang ludi khach hang.

Cach day chua lau, t61 duoc moi dén noi chuyén tai mdt hdéi nghi ¢
Philadelphia. Sau bai néi chuyén dai 30 phat, mot nhoém thinh gia da tim gap
to1. Ho 1a nguoi dugce cong ty cu dén hoi nghi véi muc dich tim mot thuwong
nhéan nao d6 co thé giup ho thay doi van hoéa thwong mai trong cong ty. Thé
la tr ho1 nghi do, t61 c6 duge mot du an 1on.

Néu ban c¢6 thé tao ra co hdi dé cac khach hang cung dén xem ban thuyét
minh vé cic ¥ tudng, san pham hay dich vu, thi d6 ciing 1a diéu rat nén lam.
Gan day, ching toi ¢ t0 chirc mot hoi thao thu hut duge 32 nguoi tir 11
cong ty khac nhau dén du, va c6 ba nguoi da ky hop dong vai chung t6i ngay
sau d6. Ba hop dong nay c6 gia tri gip nhiéu lan so vai chi phi bo ra dé t6
churc hoi thao.

Hay tu dit minh vao nhiing vi tri noi ban co6 thé bat dau va ngay cang phat
trién duoc cac mdi quan hé. Co nhiéu co hoi dé 1am viéc nay, tuy nhién, hiy
tap trung vao viéc xay dung cac mdi quan hé hon 1a vao viéc phat trién kinh
doanh. Viéc phat trién éy s€ tu dong xay ra sau khi ban da c6 duoc cac mbi
quan hé tot dep.



Piéu nay co6 nghia 1a cach ban suy nghi dong vai tro chii chdt trong viée gay
dung mdi quan hé kinh doanh véi nhitng ngudi ma ban chua quen biét. Néu
tap trung vao viéc tim kiém mot khach hang méi thi ban s& c¢6 cach tiép can
khac; con néu chi mudn biét vé ngudi ay, dé roi sau d6 nghi xem c6 nén gip
anh ta ban chuyén lam an hay khong thi ban lai c6 cach tiép can khac ntra.

MGt hom t61 di du tran bong da cuia doi Arizona Cardinals, va mac mat chiéc
ao thun c6 in chit VMI (Virginia Military Institute - Hoc vién Quan su
Virginia). Nguoi ngoi sau toi, ciing 1a mot ngudi c¢6 vé xem sudt mua giai,
khé€ cham vao vai t61 va hoi c6 phai toi qué & Virginia khong. T61 noi that ra
t6i & Memphis, nhung lac trude hoc ¢ Virginia. Anh 4y lién néi minh ciing
vay, da tirng hoc ¢ truong K¥ thuat Virginia. Hoc vién Quan sy Virginia va
truong K§ thuat Virginia 13 hai “d6i tho” ctia nhau. Thé 13 hai chiing t6i néi
chuyén vé nhiing ngay di hoc va vé nhiing chuong trinh bong da.

Pi xem tran ké tiép, to1 lai gdp anh John do6 va ca hai lai say sua tan g?lu. bén
cudi mua giai téi méi hoi John 1am nghé gi va dugc biét rang hién anh dang
lam viéc cho cong ty hach toan tai chinh. John dé nghi hom nao d6 cung di
an trura. Xin néi thém 13 tai thoi diém ay t6i khong c6 may ban tam lo lang vé
nhan vién phu trach tai chinh cua minh, t61 chi thich tré chuyén véi John.
Vay nén t6i ddng ¥ an trua.

Chung t6i cung di an trua ma khong da dong gi dén dé tai hach toan tai
chinh. Ching t6i chi néi vé bong da, vé Virginia. Hoa ra 13 hoi do toi c6
huan luyén cho mot do1 bong tung so tai voi do1 bong cuia em trai John khi
cdu nay con hoc trung hoc. Thé 1a nhitng mdi lién két giira toi va John tu
nhién ma c6 thém. R6i anh hoi thim vé cong viéc cta toi. Anh bat dau co
htng tht vé chuyén cua toi.

Chung toi bat ddu gip nhau thudng xuyén hon, cir doi tudn mot 1an. Qua
nhimng lan gip g& do, toi thdy John diing 1a mau ngudi thich hop dé hop tac
vi anh c6 du céc yéu td PICK - tinh chuyén nghiép, dao duc nghé nghiép, su
tan tuy v6i nghé, va kién thirc. Cudi cung John hoi toi c6 nhan vién tai chinh
chua. T6i bao rang co. Anh lai hoi toi c6 hai 1ong vé nhan vién nay khong.
T6i tra 101 1a khong han. Gio day toi da hiéu John rat tai. Néu luc d6 toi noi
rang minh hai 1ong v&i nhan vién tai chinh hién tai thi anh s& khong doi nao
thir thuyét phuc toi; anh s& biét ngay 1a khéng co su twong thich gifta tinh
hinh cua t61 vo1 dich vu ctia anh. Con bay gid anh da 1a nguoi quan ly tai
chinh cua chung t61, chuyén phu trach viéc danh gia tai chinh cho cong ty, va



t6i rat vui khi con gid1 thiéu duge thém cho anh bon hodc nim khach hang
khac.

P6 1a mot thi du vé viéc phat trién kinh doanh dua trén tinh than xdy dung
mbi quan hé. Hay khoi dau béng cac mdi quan hé ban dang ¢ véi khéch
hang hodc nhiing khach hang tiém niang. Ban hiy suy nghi xem ai c6 sin
quan hé véi ban va lai c¢6 thé gi6i thiéu cho ban mot nguoi khac ma ho blet
Hay nghi xem ban s€ lam cach nao dé tu dit minh vao céc vi tri co thé tlep
xtc voi nhitng nguoi muén lam n véi ban.

Muc ti€u la lam sao can béng gifra vi¢c thuc hién cong viéc kinh doanh hién
tai va quan 1y khach hang voi viée tao 1ap nhirng co hdi kinh doanh méi. Néu
ban cir mai mé véi viéc kinh doanh hi¢n tai ma quén nghi dén viéc kinh
doanh moi trong tuong lai, cudi cung ban s& di t6i chd that bai. Vi vay, trong
khi dang ban vé viéc lap so do quan h¢, to1 cling mudn noéi vé khai niém
nham dén cac muc tiéu kinh doanh méi. Ai la muc tiéu kinh doanh méi ma
t6i can phai theo dudi day?

CO MOT SO NGUOI SE KHONG BAO GIO MUA SAN PHAM CUA
CHUNG TA

That dang budn 1a c6 mot sd ngu:orl du ching ta dd dau tu cho ho khong biét
bao nhiéu la thoi gian quy bau, cu01 cung ciing chang bao gid chiu mua san
pham cua chung ta. Ly do c6 thé rat don gian, thi du nhu nguoi d6 ciing co
chi hodc anh 1am dai 1y cho mot cong ty co cung loai san pham chang han.
Mot 101 chao hang du thuyét phuc dén dau ciing khong thang ndi tinh than
thich, va nguoi iy ciling s& chi mua hang cua cong ty cta anh hay chi minh
ma thoi. Di nhién, ban sé khong bao gio biét duoc thuc té nay néu ban khong
dit cau hoi ding, va khong c¢6 ging nam bat tinh hinh thyc té. Viéc dau tu
thoi gian dé tim hiéu thyc té 1 rat quan trong.

Ngoai ra con c6 mot sd nguoi khong bao gid mua san pham cta ching ta vi
chl'mg ta chua bao gid lién hé véi ho. Nguoi ta ndi rang cu kién tri thi s&
thuyét phuc duogc ngl:r0'1 khac. DPiéu nay co thé dung, nhung cling c6 thé
chinh vi n6 ma cudi cung chung ta phal ném mui that bai. T6i nhé Kenny
Rogers co lan khuyén, dai loai la ban can biét khi nao thi phai khép lai mot
vu 1am dn, va khi nao thi nén danh thoi gian cho ngudi khac. Ban phai dau tu
thoi gian cta minh vao nhitng ngudi ma ban biét thuc sy cd co hoi thanh
cong, bang khong, ¢o thé noéi 1a ban dang xay dung co sd cho sy that bai.



Nhu t61 da ting noi, ¢6 nhitng nguot tudng s€ 1a khach hang cua ban, nhung
cudi cung khong mua san phém cua ban, thi sy khong mua cua ho la vi mot
trong ba 1y do sau day thir nhat thong diép cua ban khong dén duoc voi ho;

thir nhi, ho di c6 san mot mbi quan hé voi ngudi khac ma ban khé 1ong chen
vao; thir ba, ho bat man vdi mot nguoi nao do trong cong ty ciia ban (hodc
d6i khi 14 chinh ban). Piéu duy nhat ma ban c6 thé lam trong trudng hop nay
1a tim hiéu nguyén nhén va ¢6 ging khic phuc.

Kha ndang danh gid va nhan dién mot co hoi thu:c sy 1a vO cung quan trong.
Kha ‘nang danh gla nhu cau cua khach hang tiém ning va mong mudn giai
quyét cac van dé dang han dinh cta ho ciing quan trong khong kém. Viéc
quan 1y thoi gian & day khong chi bé hep & chd ban bo ra bao nhiéu thoi gian
dé phat trién kinh doanh. N6 con bao gdm ca thoi gian ma ban ban hang va
phuc vu cac khach hang hién tai, thoi gian theo dudi cac muc tiéu co nhiéu
trién vong trd thanh khach hang cuia ban, va thoi gian cho nhiéu viéc khong
tén khac. Co nhiéu ngu’di chi mudn kéo dai thoi gian cta ban, va néu ban cho
phep ho 1am nhu thé, thi ban da phung phi thoi gian ma 18 ra da c6 thé danh
dé lam mot viéc gi d6 co loi hon nhiéu.

Nhung ngudi lam kinh doanh phai luon tu dat ra cau hoi, “To1 phai sir dung
thoi gian thé ndo dé c6 hiéu qua nhat?” Cach st dung thdi gian cta ching ta
dan dat toan bd qua trinh phat trién kinh doanh. C6 nhiéu ngudi ban hang
quy trong thoi gio ciia khach hang, cho rang thoi gio ciia khach hang 1a vo
gia. Nhung trén thuc té, thoi gid ciia nhan vién ban hang con quy gia hon
nhiéu. Néu dai 1y ban hang str dung sai thoi gian cia khach hang, khach hang
chi mat khoang mét gio déng ho hay khoang d6 thoi. Nhung chi can ching
ta bo 1& mot gid déng hd, co thé chung ta dd bo 15 co hoi 16n nhat doi minh.

Melvin Boaz, Giam ddc thuong mai cta hing Smith&Nephew, ciing ¢ suy
nghi nhu vay, “T61 da tirng 1am viéc voi cac dai di€n thuong mai thuong that
hen vé6i chung t6i. Ban biét khong, ngudi ta hen ban luc 3 gio ma mai dén 3
rudi ho van chua sin sang dén gip ban. D3 c6 may lan tdi dén gip thu ky
hodc chinh nguoi hen d6 va néi, ‘Toi biét 1a cac ong dang ban nhung toi
cling chang ranh rdi gi. Toi con nhiéu cudc hen khac, by gio toi phai di
ngay. C¢6 1€ chiing ta danh phai hen lai vay.””

bung nhu Melvin da chi ra, ban nén danh thoi gian néi chuyén véi1 mot
nguoi khac thiat sy muon mua san pham cua ban. “Ngo6i khénh trong van
phong ma cho doi 1a mot viéc to1 ky. Lam nhu vay trong chang khac nao ban



dang khong c6 viéc dé 1am, va diéu d6 khién cho quy thoi gian cia ban mat
di gia tri trong mat cua khach hang.”

Lam nghé ban hang ma dé that thoat thoi gian do khong chuan bi trude cho
cong viée, do tiép chuyén qua nhiéu voi nhitng ngudi khong thich hop
(nhitng nguoi khong mua san pham hay nhimg nguoi chuyén hen nay khat
mai) do khéng theo sat cac yéu cau cta khach hang, thi chi con nudc bo
nghé. Mdi lan bod th(n gian dé tiép mot d01 tuong khong phu hop 13 mot lan
ban bo 1§ co hoi tiép xuc véi diing ngudi can tiép xuc.

HAY XAC PINH MINH MUON PAT PUQC PIEU GI

Viéc nay duoc bat dau béng viéc xac dinh cho dung muc ti€u cu thé ma ta
mudn dat toi, vi theo Napoleon Hill, tac gia cuén Think and Grow Rich (Suy
nghi va Lam giau)D, thi bat clr diéu gi ma bd dc con ngudi co thé hiéu va tin
duoc thi déu c6 thé dat duge. Tién si Maxwell Maltz, trong quyén Psycho-
Cybernetics (Piéu khién hoc tam 1)@, quyén sach ma toi da doc di doc lai
dén 38 1an, c6 nodi rang dau oc cua tat ca chung ta déu c6 mot co ché do-tim-
muc-tiéu, twong tu nhu tén lira tAm nhiét vay. Khong c6 gi quan trong bang
viéc xac dinh rd muc tiéu ma minh muén dat ti. Khi da xac dinh rd muc tiéu
nao d6 rdi thi it s& ¢ cach mang muc tiéu éy lai cho ta va bién n6 thanh hién
thuc.

Nhung néu chi c6 ké hoach thoi thi van chua du. Trudc tién, ban cin phai
xac dinh muc tiéu la gi, va ghi ra. C6 muc tiéu roi thi méi 1én ké hoach. bay
la cach lam cua toi: T61 ludn mang theo minh mot ban it ké cac muc tiéu va
thuong xuyén doc lai nd. Trong ban liét ké cua to61, muc ti€u dau tién 1a phai
vuon t61 mot mic do nao do6 trong kinh doanh. Muyc ti€u ké dén 1a Tim co
héi kinh doanh méi tai ¢éng ty X, trong muc nay toi da liét ké sdn mot s6 co
hoi. Ké dén 1a muc Hoan thanh thwong vy véi mot khach hang hién tai. Toi
khong chi ghi lai cac méi lam an, ma con ghi nhé dén ca quy mo cua hop
dong. Roi tiép theo 1a muc Hodn thanh thwong vu méi, kém véi d6 1a danh
sach nhiing ngudi ma toi vira c6 co hoi tiép xtuc. Muc cudi cung 1a Mé réng
danh sach muc tiéu dé theo dudi cong viéc kinh doanh cho nam tdi, va hién
nay to1 da ghi dugc tén ctia ba cong ty & muc nay.

Lam nhu vay 1a dé quan 1y thoi gian, tranh tinh trang sudt ngdy ct lo budn
ban, phuc vu khach hang dén n6i khong con thi gid lo cho viéc phat trién
kinh doanh. B&1 néu vay thi c6 thé nam nay ban thu dugc nhi€u két qua my



man, nhung sang nim ban lai khong biét phai lam gi. Ban can phai quan 1y
song song muc ti€u cho ca hai nam.

Piéu d6 co nghia 1a ban phai biét tru liéu xem minh c¢6 thé kiém dugc moi
budn ban ¢ dau, va minh s& day manh hon cac quan h¢ kinh doanh hi¢n tai
bang cach ndo. Piéu d6 ciing c6 nghia 1 ban phai thay rat rd cic muc tiéu
ma minh mudn dat dugc va c6 nhitng chién thuat nham phat trién coéng viéc
kinh doanh. Nhitng chién thuat nay phai sat véi thuc t& méi co thé 1éo lai
cong viée dén chd ban mong mudn. Do dé, ban can hiéu thau déo vé cong
viéc, vé thi truong, vé nganh kinh doanh, va vé nhirng ddi thi canh tranh cua
ban.

Ban phai hiéu rd vé cong viéc cta chinh minh. Pung dé cp trén phai canh
bao 13 ban sap mat khach hang & dau, va khi nao thi mét. (Poi dén luc d6 co
1& ban da mat viéc r6i.) Tu ban phai biét khi nao, & dau va tai sao, dé co
nhitng doi sach cu thé cho nhitng mat mat ay.

N6i cho cung, kién thirc tong quat vé cong viéc va vé nganh kinh doanh sé&
rat c6 ich. Phai xac dinh xem nhiing ngu’(‘yi co anh hudéng 16n d6i véi su
thanh cong cuia minh hién dang ¢ dau va sap vé dau. Phai nhan dién nhiing
nguoi co tiém ning vuon 1én trong chinh nganh nghé cta ban dé xiy dung
quan hé vdi ho. Hay canh gidc voi cac kha nang lién doanh hodc sat nhap co
thé xay ra trong cong ty, vi néu ¢ ca hai céng ty sip sat nhap d6 ma ban déu
khong co6 chd ding, khong gianh duoc sy wu ai ban dau thi c6 téi 50% kha
nang la $6 phan ban da duoc dinh doat.

C6 mot tir viét tat phai luén ghi nhé trong dau 1a ABL (Always Be Looking)
- Hay Luén Mo To Mat Ma Nhin. Ban sé& khong doéan trude duoc cac co hoi
lam an s& tir ddu ma dén, vi thé hdy soan thdo sin nhitng bai noéi chdp
nhoang, goi 1a “bai dién vin trong thang may”, vé nhiing viéc ban lam. Luon
ludn san sang trinh bay bai ndi trong 15 glay khi co nguoi hoi vé cong viée
cua ban C6 mot quyén sach dién tir ma toi rat mudn gi6i thiéu voi ban. Po
14 quyén Opening Doors with Brilliant Elevator Speech (M¢ cdc canh cira
b&ng mdt bai néi xudt sdc trong thang mdy)®) cua tac gia Jeffrey Mayer;
quyén sach nay day ta cach soan mot bai noi trong thang may that hap dan.
Ban muén ké duoc cho moi ngudi biét that ngan gon va thuyet phuc vé nghe
nghiép cua minh. Ban khong bao gio biét minh s& tim thy duoc co hoi ké
tiép ¢ dau - tir mot ngudi mGi quen trong budi tiéc cocktail, mot ngudi ngdi
chung hang ghé trén may bay, hay tham chi 13 nhitng nguoi di chung thang



may. Viéc phat trién kinh doanh 1a mot quy trinh, chir khéng phai 1a mot
muc tiéu.

Ban can phai lich sy v61 moi ngudi, boi 1€ ban khong thé biét truéc dugc,
mot ngay nao do, ai s& 1 nguoi gitip duge ban. Hiy chuan bi trudc bai noi
trong thang may, vi ban cling khong lu_’(mg trude duge khi nao thi mot dip
tinh co bién thanh mot co hoi. Chic chan 1a anh John trong cau chuyén toi da
ké v6i ban, khi di xem bong da da khong ngd trude va ciing khong hy vong
la minh s€ c6 dugc mdt khach hang.

Néu ban khong nham t&i cai gi ca thi ban ciing chang gip duoc cai gi ca.
Nhung néu ban biét rd minh mudn gi va can man lao dong dé dat duoc né,
néu ban st dung tho1 gian mot cach c¢é hi¢u qua dé phat trién co s& khach
hang hién co6 va tim kiém nhirng khach hang mai, thi chic chin 14 ban s& dat
duoc muc tiéu.

Dua trén kinh nghiém cua mot nguoi da tung ban hang, tung quan ly thuong
mai, timg tham gia hun luyén thvong mai, t6i tin rang tai kinh doanh phai
dua trén ba yéu t6: Cach suy nghi dung, quy trinh giao dich tbt, va kha ning
xay dung cac mdi quan hé kinh doanh chat luong cao. Pong thoi, ngudi ban
hang con phai tap trung vao viéc phat trién kinh doanh.

Su khac biét vé phuong phap ma 61 trinh bay khong : nam trong van de phat
trién kinh doanh, vi da co rat nhiéu cubn sach viét vé dé tai phat trién kinh
doanh r6i. N6 ciing khong nam trong quy trinh giao dich, vi con nhiéu quy
trinh thuong mai khac nira. Piéu khac biét ma t6i mudn nhin manh & day
chinh 13 cach suy nghi dung din va cach thic xay dung cac mdi quan hé.
Thiéu hai yéu t6 d6, ban s& khong c6 duong nao vuon téi dinh cao trong
kinh doanh.

Khi ban gip mot ngudi c6 kha ning tré thanh khach hang tiém ning, hiy
chuan bi rang ban dang c¢6 kham ph4 xem giita nhu cau cua ngudi d6 va kha
nang cung Umg cta cong ty ban c6 diém dung hoa nao khong. Hay khong
nging nang cao sy hiéu biét ciia minh vé cong ty, vé nganh kinh doanh cua
minh, vé khach hang, va vé cic d6i thu canh tranh. Hiy trau doi k¥ ning
truyén dat thong diép dé kham pha nhiing tir ngit, nhimg cau chir c¢6 stc
thuyét phuc nhat. Hay thuc hanh quy trinh giao dich DELTA dé khach hang
léng nghe ban noi, dé ban co thé hiéu rd hoan canh cta ho béng ca tinh cam
1an 1y tri, va sau d6 thi dua ra mot giai phap. Cudi cung, hiy xiy dung céc



mbi quan h¢ kinh doanh mét cach tich cuc, c6 y thire, c6 hé thé)ng va thuong
xuyeén.

Khong nén chi biét co ban thoi, ma hay biét giup khach hang mua nita. Ping
hanh xu nhu: mot nguoi ban, héy suy nghi nhu mot nguoi mua. Hay lam
nhitng diéu 4y di, va t6i tin chac ban sé thanh cong my mén trong cong vigce
ban hang cua minh - va quan trong hon nita - s& git hai duoc nhiéu niém vui
trong cudc song.
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