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Loi gioi thieu

Thwong dé khéng & bén phe c6 cic dao quan hung

hiu, ma & bén phe c6 nhirng phat ban chinh x4c.

Voltaire

BAN HANG - SU TUONG TAC TRUC TIEP gitra ngwdi mua va
ngudi ban - 1a mot phan then chét cha toan bd qua trinh
tiép thi. O nhiéu doanh nghiép, né 1a mit xich cudi cing. Néi
cach khac, du hoat dong tié€p thi nao dwoc trién khai, tir givi
brochure (t& bwém quang cdo) hay gii thw, dén thuc hién
mot chién dich quang cdo 16n, va du hoat déng tiép thi do6
da tao ra nhiéu sy quan tdm, viéc ban hang phai chuyén déi

dwoc sy quan tAm 4y - bién né thanh hanh dong mua hang.

C6 khi qua trinh ban hang chi c6 mot sw viéc - ban néi
chuyén véi khach hang va, néu moi thir sudn sé, ho mua
hang. Trong nhirng trwedng hop khac, tinh chit cta san
pham hay dich vu, va thai d6 khach hang déi véi san pham
hay dich vu doi héi cd mot chudi sw viéc dugc thuc hién.
Nhitng viéc nay trai rong tr mot khdo sat don gian dén
mot loat cac cudc gip, va cd thé con hon thé (chang han
nhw giri mot ban du thao hay t6 chirc mét budi giGi thiéu).

Moi giai doan déu quan trong, va bat ky viéc gi dwoc tién

100 y tudng ban hang tuyét hay 9
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hanh, n6 phai dwoc tién hanh tot; quyén sach nay chu yéu
tap trung vao sy twong tic mat do6i mat gitra ngwoi ban

hang va khach hang.

Cong viéc clia ngwoi ban hang la truyén dat ré rang, thuyét
phuc, va ciing rat thuwong xuyén, 1a gi¢i thiéu mot cach ro
rang sw khdc biét cia mén hang dang ban véi thir twong tw
cda doi thu canh tranh. N6 1a mét qua trinh mong manh,
& day t6i muén noéi la cac két qua co6 thé thay déi - theo
hwdng t6t hay xau - béi nhirng thay d6i nho trong phwong
phap tiép cin. DS c6 thé chila viéc str dung mot tir nay thay
cho mét tir Khac, hay cach m6 ta nay thay cho cach mo ta
khac. Cac thi trwong c6 thé c6 canh tranh, c6 khach hang
kho tinh va hay thay déi, con sw thanh céng cta viéc ban
hang sé khong “c thé ma xay ra” vi ban c6 san phiam tot,
hay c6 “tai néi chuyén”. Nhw da néi tir treérc, mot van dé
then chét trong thi trweong hién nay la cho thiy sw khac
biét cia sdn pham, la ddm bdo phwong phap tiép cin cua
ban khac han ddi thi canh tranh. Nhwng ban c6 thé chic

chan mot diéu:

Thanh cdng trong viéc ban hang sé chic chan hon néu
ban 4p dung cic phwong phap tiép cin linh hoat, hiéu
cach no6 hoat dong, va trién khai cac ky thuat phu hop
theo nhitng cach phu hop.

Hay nghi dén bat ky k§ nang nao. Ban c6 thé tung hirng véi

ba cdy dudc chay rirng rec ma khong dé lai vai d6m chay

trén tham khéng? C6 1& ban khong thé, nhwng cé nguwoi
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lam dwoc ddy. Piéu khac biét gitta ho va ban la gi w? C6
1€ chi 1a ho da nghi dén chuyén lam viéc d6 nhw thé nao,
hiéu cach thwc hién viéc d6, va luyén tap viéc d6. Ban hang

cling khong khéac gi.

Mau hinh “ngudi ban hang bAm sinh” thwce sw 12 rat hiém.
Nhwng, ngwdi ban hang gioi thi thwong thay hon. Va ngudi
gioi nhat trong s6 ho thwong cé mot bi quyét. Ho thiu hiéu
qué trinh mua ban. Nh¢ sw hiéu biét d6, ho chon phwong
phép tiép cdn mot cach co y thirc, va ho trién khai phwong
phép tiép cin ap dung dwoc cic ky thuat da lwa chon ky
cang ma cling phu hop véi tirng khach hang ca nhan hay
khach hang tiém nang ma ho dang giao dich.

Do6i khi nhirng gi can phai lam lai ngwgc véi true giac, nhw
cach ma khi déi mat véi mét 1o than phién, nhiéu ngwoi
thdy hau nhuw khéng thé tranh néi thang rang bat ké diéu
gi da xay ra thi “cling khong phai 16i cta toi”, du d6 1a diéu
khach hang khong mudn nghe. Tiéu chuin pho bién néi
chung ctia nghé ban hang hiu nhw khong hop ly, nhiéu tiéu
chuin kh4 t6i té, thiéu can nhic va kém tip trung vao khach
hang. Nhiéu ngudi ban hang loay hoay suét, nghi rang tit
ca nhitng gi can thiét chi la phwong phap ti€p cin ca nhan.
Néu ngwoi ta thich toi thi ngwdi ta s€ mua hang tir toi, ho
nd6i vdy. Ho ban hang (gid du la san phdm dé tot) nhung sé

khong bao gi¢r bAn dwoc nhiéu hét mirc ho c6 thé.

T4t cd nhitng diéu nay c6 nghia gi? N6 ¢é nghia la nhirng
ai lam trong linh vyrc nay va lam dung cdch sé c6 co hoi lén

dé tdng tdi da két qud bdn hang va bdng cdch dé tdc dong
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tich cwc dén sw tdng truwdng va loi nhudn ctia doanh nghiép.

Ban hang la khu vic rat cad nhan cua linh vuc tiép thi. B6
la nhitng gi ban lam ma c6 thé dam bao thanh céng, nhirng
gi ban néi va cach ban néi diéu d6 nhw thé nao. Muc dich
cla quyén sach nay la dwa ra cac y twdng va cac phwong
phap néi bat gitp ban mai gitia kj ndng ban hang cia minh
va tang hiéu qua ma cac kj nang nay mang lai. Khong c6 gi
trong quyén sach nay doi héi sw ¢8 gang vé mat tri tué t&i
murc nan long. Ban hang - ban hang giéi - hau nhw 1a mot
viéc binh thwdng. Song d6 cling la mét qua trinh phirc hop.
Trong mot budi gdp g& chao hang kéo dai dén ntra gior (va
do6i khi kéo dai hon), luén c6 mot diéu thd vi xay dén va
c6 nhiéu thir d€ nhé dén.

Sé khong phu hop néu ap dung cung mot cach gidi quyét
hay phwong phap cho moi khach hang, mdi trudmg hop sé
c6 khac biét, du it du nhiéu. Pling hon 1a ban ludn cin phai
tim nhitng cach phtu hgp theo ding nghia den la hét ngay
nay qua ngay khac, cho hét khach hang nay dén khach hang
khac, va hét cudc gap nay dén cudc gap khac. Ban hang la
mot qua trinh s6i ndi, va sy thay doi tinh hinh thi treong
doi hoi mot phwong phép tiép cdn uyén chuyén. Nhirng
ngwdi ban hang gidi nhat khong hoat dong rap khuon, ho
khong “danh may” bai thuyét trinh ctia minh, ma luén hiéu
ro cac wu diém cia nhirng viéc ho lam. Qua thwc, mdt trong
tdm khach hang cu thé va dic trung 1a can thiét cho moi
viéc trong qua trinh ban hang, va dé la chu dé xuyén suot
quyén sach nay. (N6 dwoc dé cip dén trong dinh nghia vé

ban hang tiép ngay sau day).
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C6 nhiéu y twéng don 1é dwoc trinh bay & day: chiang han
nhw nhitng th dwoc thiét ké dé giup viéc trinh bay bai
thuyét trinh ban hang cia ban c6 tdc ddong manh mé hon.
Cac y twdng nay xudt hién & nhiéu giai doan trong qua trinh
ban hang. Ching khong hién dién theo mot thir tw riéng biét
nao, du chi la th ty wu tién trudce sau, va ching khong yéu
cau tinh dén moi phwong dién cia cong viéc ban hang. Du
tap trung vao thix gi di nita gi di nita, rd rang c6 nhitng y

twong & day co thé:

+ Truec tiép sao chép hay ap dung vao viéc kinh doanh cta

ban.

+ Ap dung: diéu chinh phtt hop hay thay d6i mot chut dé
y twdng twong xirng va co ich véi viéc kinh doanh ctia

ban.

+ Duogc stt dung nhw mot chit xdc tac, thiuc ddy mot loat
suy nghi din dén nhirng hanh dong va nhirng thay d6i

thuc tién hitu ich.

Do tinh chit ndng dong cua thi trwong, va tinh luén thay
d6i ctia khach hang, ki thuit ban hang phai luén dugec trién
khai linh hoat, Iwa chon nhitng viéc nao nén lam, lam & dau,
khi ndo. Bat ctr gi ciing c6 thé co ich néu tao dwgc su thay
daéi va tao sw phat trién vé phwong phap luin trong viéc
tim kiém diém noi troi dang dwoc thuwe hién. Khéng co6 cai
goi la “cach ddng dé ban hang”. Cai c6 nghia ly 1a cai phat
huy tac dung & hién tai, véi mot khach hang tiém nang hay

mot khach hang cu thé. Ngay mai, hay tudn sau ching ta c6

100 y tudng ban hang tuyét hay 13



1& cAn dén, va téi ndm sau thi ching ta hu nhw chic chin

sé can dén mot cach ti€p can cai tién hon.

Vi viy quyén sach nay - loat sach nay - dwoc thiét ké dé
khoi day sy hirng khéi, nén no6 la mét phwong tién tro
giup dé thuc day viéc xem xét va thay déi dang dwoec trién
khai. N6 ciing kh4 linh hoat. Khong can phai ngéi mot chd
doc ca quyén sach (thay vao d6 hdy ra soat nhanh lam thé
nao ban cé thé ting cwong cadc phwong thirc ban hang cta
minh). Sach c6 thé xem lwét qua, va vi mdi y twéng ludn
dwoc giai thich lién sau d6, nén ban c6 thé chu y mot sé y
twdng nao dé, nghi dén kha ning hiru dung cta y twéng doé
vGi ban, va can nhic hanh dong nao ban c6 thé tién hanh
khi da linh hoi dwgc hét tirng y twdng mot. Diéu nay sé
gitt cho viéc doc sach dé dang, va ngin tinh trang ban phai
c6 tap trung cung mot luc qua nhiéu thi ma co thé giy ra
nhitng khé khan kiéu nhw gitr tit qua nhirng qua béng trén

khoéng ciing mot lc.

Mot s6 y twdng ban c6 thé sé sir dung ngay lap tirc. Nhitng
y twdng khac, nhw da néi tir trwdc, goi mé tw duy dan dén
nhitng hanh déng va nhirng thay déi. Mot s6 y twdng lai c6
thé chi la ciu chuyén thid vi chr khéng c6 mot tac dung gi
hon - ma d6i luc la vi ban dang thwc hién cach do roi. Du
sao di nira, qua trinh doc quyén sach nay c6 1& sé dat ban

vao mét 16i suy nghi c6 tinh xay dung.

Khéng c6 mot cong thirc ky diéu nao dam bao cho sy thanh
cong trong nghé ban hang. Néu c6 mdt mau sé chung, thi

do6 han 12 viéc nhitng ngwoi thanh cong nhit trong nghé
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nay déu cd gang xem viéc ban hang 12 mot qua trinh ning
déng va hay thay déi: mot qua trinh ma véi n6 ho c6 thé
lam viéc, 4p dung mot cach thirc va mot phwong phép tiép
cén, cling nhw trién khai cac ky thuét thich hgp gitp dem

lai cho ho co héi thanh cong 1é6n nhat.

Quyén sach nay 1a ngudn hé tro qua trinh phan tich va
xem xét khong ngirng, vén can thiét dé tao ra doi ngii ban

hang tuyét voi.

Patrick Forsyth
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CAC Y TUONG BAN HANG di dwa dén viéc thwc hién quyén
sach nay. Tiéu chi chinh cho viéc lwa chon la y twéng phai
mod ta dwoc cac phwong thirc ti€p cin c6 hiéu qua - thuc
hién dwoc - va cho thiy dworc cai nhin sang tao va xay dung
vé nghé ban hang. Trong tim la ban hang mat d6i mat, cho
du nguoi tiép xuc truc tiép véi khach hang 1a mét thanh
vién cia nhém ban hang truc ti€p hay mot quan ly cap cao

tinh c& gap g& khach hang.

Nhiéu y twdng & day chac chin dang dugc sir dung & nhiéu
doanh nghiép. Mot s6 y twéng, du da dién ra & mot doanh
nghiép cu thé, nhung cé thé khong phai la y twong théng
thwong, pho bién. C6 thé nhirng gi dwoc nhin nhan cho thiy
dé6 chi 1a sang kién ctia mot ca nhéin sang tao. DU thé nao
di nira, sw hitu ich ctia cac y twong l1a ly do dé ching dwoc

trinh bay trong quyén sach nay.

Mot s y twdng c6 hinh thai lién quan rat trwc ti€p dén mot
nganh cong nghiép hay mét san phadm, nhwng d6 1a ban chat
cua cac vi du. Van dé 1a & chd cac vi du nay, véi ban chat
dé, liéu c6 gitp dwoc ban tao ra nhirng sw thay doi va lam
nhirng viéc khac thuwong dé tac dong tich cuc két qua ban
hang - doanh s6 hay loi nhuin - hay khong. Do d6, dirng
bd qua mét y twdng nao chi vi né khong lién quan gi dén

nganh kinh doanh cta ban, hay vi y twdng dé dwoc sir dung

16



& mot cong ty 16n con doanh nghiép ctia ban thi nhé (va
nguoc lai). Hay nhin xem y twéng - hay chi la cot 16i cta
y twdng - c6 thé tao ra anh hwdng cho doanh nghiép cua
ban hay khong, va ban c6 thé thuc hién hay 4p dung chinh
xac mot phwong thirc tiép cin déi véi khach hang cia ban

nhw thé nao dé khach hang c6 phan rng tich cuwc sau do.

Mot cach c6 chua dinh, pham vi trinh bay khong go bé. Cac
cong ty dwoc nhac dén cu thé & ddy gbm ca nhitng cong
ty 16m va nho, tir khach san Raffles Hotel (Singapore) dén
céng ty dién t&r Sony va nha ban 1é tryc tuyén Amazon.
Thém vao do, sy quan sat cia nhitng ngwoi khac va cac
t6 chirc cling da gép phan lam nén quyén sich nay, du ho
khéng hé c6 quan hé dic biét dén mét vi du cu thé nao.
Trong s6 cac vi du d6 c6 hang hang khong Cathay Pacific
va hé théng nha sach Waterstone, va s6 vi du khiac phan
anh cac nganh cong nghiép san xuit nhiéu loai san pham
va dich vu khac nhau. Mot sé vi du la tir kinh nghiém ban
hang ctia chinh t6i. Nguén chinh xac cia mot s6 vi du khac
thi bi mat hay dwoc dé nghi gitt kin. Tat ca déu cé thé day

chung ta diéu gi dé.
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DE NGUO1TA DANH
@ | THOIGIAN CHO BAN

NHIEU NGU'O'l BAN HANG CAN 4p dung cac
budc dé thu hiat dwoc sw chi y toi da cda moi nguoi, dé
dwoc moi ngwoi danh thoi gian cho. Nhiéu ngwdi ban hang
san sang lam nhw vay vi ho tin rang diéu do6 c6 hiéu qua.

Nhung...

Moi nguwdi déu ban rén, ngay nay ap lwc vé thoi gian dwong
nhu 16n hon treéc day, nén bat cir thir gi khéng thuc té
vé mat thoi gian thi dwong nhw khong gitup ban ban hang
thanh céng. R6 rang, mot cach tiép can cang chuyén nghiép
thi cang dwgc xem la cach thic phu hop, nhwng nhitng
nguwoi ban hang sang tao hon cé thé thyc hién nhirng viéc

dac biét dé toi wu héa thoi gian str dung.

Y twong

O’ mét hiang hang khong quéc té 1én...

C6 mot ngwdi ban hang no dwgc moi nguwdi trong hiang biét
dén la “6ng banh donut”. Mét phan céng viéc cia 6ng iy la

goi dién thwong xuyén cho cac dai ly du lich thong bao cho

nhan vién & dé biét nhitng ké hoach méi (chang han nhu
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cac dwong bay mai, gia vé maéi va cac dot giam gia dac biét)
va ong 4y gip phai mot van dé. Néu mdi lan dng goi dién
thoai cho mdt ngudi cia mot dai ly, thi thwong phai mat
mot thoi gian dai 6ng méi thong bao hét cho moi nguoi
trong dai ly do6, du chi 1a mot dai ly c& trung & thanh phé.
bai ly du lich ciing sé khéng dé ong goi dién thoai cho tit
ca nhan vién cua ho cung lic - dién thoai con phai nhan
cudc goi va doanh nghiép con phai lam nhitng viéc khac
nita. Ngwoi ban hang nay nghi ra mot ké hoach khon khéo:
ong ta sap x&p d€ gdp cung ldc mot nira s6 nhan vién cla
dai ly no, hira sé “mang theo qua”. Dén gi¢ hen, 6ng ay xuat
hién v&i mot khay tra, ca phé va banh donut mua tir tiém
ca phé bén canh. M4t nira s6 nhin vién cung nghi ngoi, tu
tap xung quanh va ong cung cip thong tin cho ho trong
mot khong khi vui vé. Khi 6ng két thuc viéc théng bao, cac
nhén vién do6i phién cho nhau: nhém da dwoc théng tin tré
vé lam viéc; mdt nira s6 nhan vién con lai ra nghi giai lao.
Tat ca ho déu thich diéu dé. Ho rat chd tim. Va ho mong

doi lan téi 6ng lai ghé tham.

biéu quan trong nhat la cac nhan vién & dai ly no dwoc cap
nhit théng tin, va roi trong céng viéc ngdy qua ngay cla
ho, ho c6 thé sé goi y khach hang mua vé cua hang hang
khong no.

100 y tudng ban hang tuyét hay 19



Thue hanh

+ Hay nghi vé viéc doanh nghiép cia khach hang hoat dong
nhu thé ndo va dé y diéu chinh cho phu hop véi dac

diém cua ho.

+ Thinh thoang diéu gi d6 trai véi thong 1€ c6 thé lai phu
hop véi tiéu chi trén va c6 hiéu qua, hdy san sang tiép

thu nhitng cai méi.
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HAY RANH RANG

€O MOT THUC TE 1a viéc giao tiép véi nhitng khach hang
khong quyét doan thwdng rat mét méi. Ban muén mot sw
chic chan. Ho lai mudén cin nhic thém vé quyét dinh (khién
t6i nhé dén cAu chAm ngdn, rang khi mot khach hang néi:
“T6i sé cAn nhic vé diéu nay va cho anh biét sau” - thi
anh da biét ca ro6i). Nhwng cai quan trong nhit 1a thoi gian
biéu ctia khach hang, chi khéng phai 1a thoi gian biéu cia
nguwoi ban hang. Du ho suy di tinh lai moi thi 1au dén thé
nao di ntra, du quang thoi gian gitra mét cudc gap gé nay
véi mot cudc gdp g& khiac céd cach xa nhau thé nao di niva
(va & day can cé dong thai duy tri méi lién hé va gitr thé
cht dong trong viéc xuc tién), khi khach hang di sin sang

tién hanh thi 12 ho da sdn sang tién hanh.

C6 thé sé rat buc boi khi phai mat thoi gian dé tao dwoc
sw quan tidm, duy tri dwoc lién lac, roi c6 1é sau mot thoi
gian thi nhan ra rang ban da bé6 mit mdi lam n chi vi ban
khéng ranh khi ho thwc sw mudn né6i “Ching ta hiay ban

chuyén nao”.
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Yuréng
O khach san néi tiéng thé gi¢i Raffles tai Singapore...

Téng giam doc cua khach san nay, ngwdi hin nhién nhan
thiy vai tro then chét cia ban than trong viéc kinh doanh,
da dwa sé dién thoai di dong ciia minh cho nhiéu khach
lwu trd. Véi déc tinh quéc té cia khach san, véi cadc khach
lwu tra dén tir nhitng mui gio khac nhau trén toan thé gidi,
viéc lam trén cé vé la cach tao ra cudc séng khong ngu.
Nhwng khong phai viy. S6 dién thoai chi dwgc dich thian
vi tbng giam ddc dwa cho khach lwu trd, nén 6ng cé thé
danh gid dwgc co hoi va rii ro cta viéc cho so6 dién thoai.
Néu viéc nay dwoc thyc hién ding cach thi du chi véi mét
chat hwéng dan st dung, viéc st dung s6 dién thoai han
sé khong bi lam dung (vang, khong thwdong dau!). Vi giam
déc nhan vai cudc goi lam phi chit thoi gian vao gio ranh
rdi trong ngay, nhung dng cho biét 1a xét mot cach tdng thé
viéc cho so dién thoai la mét cach c6 ich va 1a mot cach “ré

rang tao ra cdng an viéc lam”.

Viéc nay cho phép khach hang tiép xic theo cdch ma ho
thay la rat thuin tién - cho phép ho gap nguwoi dirng dau
khéach san khi ho cin - va viéc cho sé dién thoai nhw thé
dwgc xem nhw mot ctt chi khac thwong, mot hanh dong ma

ho danh gia cao.

O’ day c6 mot cach két néi triee ti€p cho hau hét moi nguoi,
moét cach co6 thé dwgc ap dung dé tiép xtc véi mot to chirc
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hay mét ca nhan bang dién thoai, email, va bang nhitng

phwong tién khac nira.

Thue hanh

+ Hay dung cong nghé hién dai chang han nhu dién thoai
di dong - nhwng dirng xem viéc st dung né nhw mot

thong 1€ ma hay 1am cho diéu d6 tré nén dic biét.

+ Hay xem nhw “di thém mét dam”.
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LAM CHO KHACH HANG
@  TONTRONGBAN

NEU KHACH HANG XEM BAN 13 nguoi
chuyén nghiép, ho sé tin twdng ban hon, lang nghe 1&i

khuyén ctia ban - va mua hang cua ban.

Thinh thodng nhitng gi c6 thé tao ra sy tén trong nay la
tlr phong thai va cach ban cw x& v&i moi nguoi, hon la ti
diéu gi d6 von la mét phan cia phwong thirc ban hang.
Vé mat nay, ban hang va dich vu thwong c6 lién quan méat
thiét, dac biét la trong doanh nghiép dich vu. Ct cho thiy
dich vu mau thi viéc ban hang s& tré nén dé dang hon gan

nhw ngay lap tic.

Y twong
O’ mot khach san ctia hé théng Marriott...

Trong lan lwu trd méi diy & mot khach san cia Marriott
t6i da thay diéu sau day xay ra. Pang ky phong, quy trinh
la mot nhan vién mac déng phuc bwéc ra tir quay tiép tan,
Xt ly cac thu tuc gidy t& mot cach nhanh chéng trong khi
ban ngdi & sanh cho tién nghi, réi ban dwoc hwéng dan 1én

phong. Cac nir nhan vién da lam nhirng viéc nay cho t6i mét
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cach hiéu qua va duyén dang. Khi tbi qua qudy tiép tan dé
trd phong vai ba ngay sau doé, cling mét nguoi trong sé ho
dén dé nghi giup do toéi. Nghe néi toi dang tra phong, co
4y ndi: “Hay dé toi lo viéc dé cho 6ng. La phong 234, 6ng
Forsyth, phai khong a?” Bit ngo trwdce tri nhé cia co, toi
hoéi khach san nay c6 bao nhiéu phong (c6 ay tra loi la 500
phong) va téi hédi: “Cé nhé s6 phong ctia moi khach sao?”
Co Ay cwoi va tra 1oi: “Vang, hdu hét a.” Tai tin cb iy, va
thich cai cAch ma c6 4y to ra thwc sw vui khi ¢6 thé tra loi

téi nhw vay. Ngay 14p tirc toi nhin c6 dy khac trudec.

Co 4y rat c6 trach nhiém va chidm séc khach lwu tra mét
cach chu ddo hon binh thwong - xem toan bd qua trinh
nhan phong chang han. Hoan toan khéng nghi ngo gi nita,
c6 4y chic chdn 1a mot trong nhirng diéu thuyét phuc nhiéu
khach tré lai, ngay ca khi khong bi cdc hoat ddng ban hang

dén chao moi.

Thue hanh

+ Durng bao gi¢ quén rang ban hang va dich vu chéng goi
1én nhau nhw thé nao, va dirng bao gi¢ that bai trong
viéc xem xét va str dung cac mat dich vu nhw mét cach
dé tao nén tang cho viéc ban hang thanh céng. Piéu nay
dac biét dung néu nhirng gi gidp ghi diém dwgc lam mot

cach day hirng kh&i nhu trén.
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AN TUONG TOT DEP
Y NGAY TU DAU

BAN CHi O MQT co HOI dé tao ra 4n
twong tét dep ngay tir dau. Cau noi nay cé 1€ la khudn sdo
nhwng lai rit ding. Trong ngdn ngit clia gi¢i ban hang con
c6 mot chAm ngdn khac quan trong hon: 4n twgng ban dau
la mai mai. Du ban nhin nhan diéu d6 nhw thé nao, thi viéc
ban hang ciing sé dé dang hon néu 4n twong ban dau duwa
nguoi ta dén mot quyét dinh tich cwc, va goi ra nhitng y
nghi kiéu nhw: d6 12 mot khéi dau tot dep - dén gio moi

viéc déu tot dep - toi thich diéu do, gio thi diéu ké tiép la gi?

Thinh thoang diéu nay c6 thé dat dwoc mot cach dé dang,
dac biét la véi ca nhén, dé la diéu ho thwong lam. Thinh
thoang, tit nhién la it gap hon, 4n twong dén tlr ca cong
ty, va hiém gdp hon nita 1a 4n twong dem lai mot sy than

phuc that su.

Yuréong
O cong ty ché tao may xay dwng qudc té JCB...
bay la mdt cong ty ludn giy 4n twong manh mé cho nhirng

vi khéach l4n dau tién dén véi nha may cda ho & ving trung
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du xr England (Anh), dac biét la nhitng ngwdi nwédc ngoai.
San phdm cua JCB can phai dwoc biéu dién van hanh vi
vay khong la gi khi nha may nay ludn cé nhiéu khach dén
tham. Twdng twong: ban bay dén day tir bat c dau - Peru
hay Paris - va ngay ca néu nhw ban khong biét gi nhiéu vé
nuéc Anh, ban van biét rang phai mat mot chuyén di dai
tir London méi dén dwoc noi can dén. (Ban tuwdng twong
nhitng bat trac thwong gip trong bat cir hanh trinh nao -
tdc nghén giao thong, chan dwong dé€ kiém soat va nhirng
thtt khac). Nhung nhirng ngudi tiép ban néi rang ho sé don
ban tai san bay Heathrow & London, vay la moi viéc nghe

c6 vé dé dang hon mot chut.

ROi cudc gdp & sin bay hoa ra la dé gitp ban chuyén sang
truc thiang cla cong ty, va bay ti€p mot mach, chi khoang
mot gior gi do, roi ban ha canh xuéng nhirng bai dat c6 cay

cOi dugc cit tia cdn than gin nha may.

Khong phai ai cling dwoc di triee thang cia moét cong ty, nén
sw cham s6c chu dao trong lan gip go dau tién dé€ mang
dén 4n twong tot 1a bo cong va giup tao diéu kién thuln lgi
cho cudc gap tiép theo. Truc thang co 1é 1a mot cach tuyét
voi dé cé dwoc nhitng diéu nay, nhwng do6 thyc sw chi la
mot cach cung cip dich vu cdng thém va tién ich cho khach
hang. Viéc d6 phu hop cho cd nhan, cho mét vai ca nhan,

hay cho chinh doanh nghiép.
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Thue hanh

+ Hay tim toi tao ra dich vu thwc su, hon 1a quang cao, hay

gia tang suw hai long ctia khach hang.

+ Bao dam c6 nhirng qua trinh quan tri d€ cAn nhic / phé
duyét chi phi cho nhitng th nhuw trén (du khong nhat
thiét phai nghiém trong nhw vay!).
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DAY LA MOT MEO dung danh thiép tao 4n
twong tot va lau dai. Mot tim danh thiép sang trong la
mot phan trong bé d6 nghé cua bat ctr ai lam céng viéc
ban hang. ¢ mot s6 thi trwong (chang han nhw & phwong
Dbong, noi ngwdi Nhit c6 ca danh thiép chéng thAm nuwéc
bang nhwa dé c6 thé trao d6i cho nhau khi & ho boi), sw
hién hitu cua danh thiép va viéc str dung ching la dic biét
quan trong, va danh thiép c6 thé c6 ca phan chuyén ngir

& mat sau.

Nhuwng nhirng tim danh thiép c6 thé tréong kha giéng nhau.
Hay c li€c nhin kho danh thiép ma ban thu thép tir nhitng
nguwoi khadc ma xem - tot hon niva thi dat danh thiép cia
ban vao gitra nhirng tim danhh thiép kia va nhin xem né
c6 ndi bat hon khéng. Va céi gi thuc su tao ra sw noi troi
la diéu dang gia. M6t cach dwoc mot s6 cac doanh nghiép
van dung la d€ moi ngwoi in hinh ho 1én danh thiép (c6 thé
12 hinh mau, hay hinh den tring, va trong mot s§ trwong
hop thi 12 hinh chan dung vé bang chi - tdi cling c6 thay
nhitng danh thiép c6 chan dung biém hoa hay chin dung

cach diéu). Dwéi day la mot y tuwdng la.
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Y tuéng

Cua cong ty FMC Southeast Asia Pte Ltd (mdt hang thuoc

linh vwc cong nghé duédi nwéde)...

M6t quan ly cua cong ty nay ludn dwa cho moi ngwoi hai
tdm danh thiép. Ching dwoc in trén gidy cing véi hinh
dang ma ban c6 1é thiy quen thudc, nhw minh hoa 4o giac
vé & trang sau. Nhuwng khi hai danh thiép nay dwoc dat
xubng, cai nay dat trén cai kia, thi mét cai rd rang tréong
to hon. Pat chung trén nhirng cai khac thi thiy ro la hai
danh thiép no lai c6 cing mot c&. Piéu nay ching c6 gi quan
trong, ngoai trir d6 1a mot danh thiép tha vi; nhwng no lai

khién ngwoi ta nhé dén.

T6i c6 mot tAm danh thiép khac, mét loai nho xiu c& 6 x
4cm, & mat trwde chi c6 anh cia mdt ngwdi nao do, dong
chit GOI CHO TOI, va mét s dién thoai. &' mit sau viét
rang: “Thiéu dip 1am #n v&i ban da khién tAm danh thiép
nay phai thu nhé dén c& tiét kiém nhw vay.” Y twéng trén
c6 1& khéng danh cho tit cd moi ngwdi, nhwng tai sao lai
khong nghi dén viéc c6 mot s6 danh thiép khac nhau, néu

nhw diéu nay 1a cé ich?
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Thue hanh

+ Thwong xuyén xem xét lai moi tiéu chuin vé in an. Pirng
nghi rang tiéu chuin ndy 1a ¢ dinh va khong thay déi
dworc.

+ R0i sau d6 tim cac dinh dang in m&i phu hgp véi ban

va véi khach hang cua ban.
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KHIEN KHACH HANG
NHO DEN BAN HON
.o (tiép theo)

MOT TAM DANH THIEP di nhién 1a dé goi nhé vé ban, dic
biét trong buoi dau thiét 1ap quan hé véi mot khach hang.
Khi khach hang nghi rang ta sé khong mudn lién hé véi ho,
thi tAm danh thiép c6 vé nhw 1a thir van dwoc gitr lai, va
phai cAn thém mét buwéc chld déong nira méi bd no di dwoc.
Nhwng lam thé nao ban c6 thé ddy manh tac dung tich cuc

nay khi thai gian tréi qua va tri nhé mé nhat di?

Y twing
Nhiéu doanh nghiép lam viéc nay rit toi...

Tédng qua c6 thé la cach nhat thoi dé goi nhé so lwoc vé
ban, va vé méi quan hé. Pu tién, cin than trong dé khong
bi xem 12 ban dang dwa hdi 15. D6 1a mot thir d€ giri gdm
mot diéu gi d6 nhw 1a mot 1oi cdm on ddi véi ngwoi da mua
hang thwdng xuyén ctia ban, nhwng ai d6 lai c6 thé nghi la
qué nhiéu va qua sém dé gri nhirng thong diép nhw vay,

do d6 mét chit thin trong 1a can thiét.

Mot vai than trong ciing cin phai cé khi chon qua cdm on.
C&n than nhé! Mot s6 viéc sé thit bai vi nhirng Iy do nhw

sau day:
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+ Qua mudn. Lich ghi nhé tang trwdc Giang sinh la mot
dién hinh. T6i khong dém néi da nhin dwoc bao nhiéu
quyén nhw viy trong hang nam trdi, va téi khong bao
gior dung ching. Khi nhitng mén qua nhw vay dwoc giri

dén, toi da ludén c6 mdt quyén nhw viy bén minh roi.

+ Qua nhanh. Mot chai rwou scotch hay la loai rweou nao
dé6 c6 thé dwoc danh gia cao, nhwng qua nay khong dé
dworc 14u. N6 sé hét sach vao Ngay tang qua (26/12), ma

chang lam ai bt ngo.
+ Qua qué. Vui long dirng tang but bi 1oe loet nira.

Cai can l1a th gi dé dic biét, hiru dung, va c6 thé 1a hiém
la. Chang han nhu téi thwong d€ danh thiép cia minh
trong mét cai vi da von 1a mét mén qua (cam on, Khach
san Marriott). D6 la mét vi du hay vé mot mén do c6 kha
nang dwoc gitr lai dung ngay ca khi ngudi ta da cé6 mot
cai twong tw nhw thé. Vi du vé mét thi gi d6 hiru dung va
hiém la hon la quyén sach cda toi, quyén Successful Time
Management (do nha xuit ban Kogan Page phat hanh) da
dwoc cac cong ty mua nhiéu lan va str dung nhw qua ting.
Cho nguwoi ta thdy rang ban hiéu ré sw ban ron ctia khach
hang c6 1é dung la thir ma ban can lam. (Ban mudn c6 bao
nhiéu quyén? Xin 16i nhé, nhung néu mét quyén sach noéi
vé ban hang ma khong gai doi 101 chao moi thi cai gi méi

c6 thé lam nhu thé dwoc?)
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Thue hanh

+ Hay nghi dén viéc cAm on bang nhitng mén qua nhé, va
1én ké hoach sém dé c6 vai y twdng sang tao trong viéc

tang qua.

+ Quay vong thay déi: Mdi nam ting mot thir gi d6 khac

nhau.
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TiM NGUD1 €O
@ | KHANANG QUYET BINH

BAT CUr KY THUAT BAN HANG nao ciing
nham dén nguoi ra quyét dinh mua hang, du dé 1a bat c
ai (c6 thé nhiéu hon mét nguwoi). Xac dinh ban dang néi
chuyén véi ai va ho déng vai tro gi 1a rat quan trong. Thinh
thoang dau méi lién hé cta ban sé ndi ngay: ho chi la nguwdi
gi¢i thiéu dau mdi, va dwoc mot ngwdi ndm quyén quyét
dinh mua hang c di tim hiéu moi viéc. Néu ban cdm thiy
la ngwoi khac dang tham gia vao viéc ra quyét dinh mua
hang, ban can xiy dung moi lién hé véi ho, hay tét hon la

gap go ho.

Ytwéng
T&r mét dai ly 16n ban xe hoi Volvo...

Nguoi ta néi la diéu quan trong nhit trong viéc ban mot cai
xe hoi la lam cho khach hang tiém nang ngoi vao sau tay lai
chiéc xe d6, va sau chuyén lai thir chiéc xe nay mot khach
hang khach than thiét va c6 quan hé v&i khach hang trwéec
sé tim dén. Nhw vay thi cling t6t, nhung diéu gi sé xay ra
khi ban xac dinh dwoc 1a cd mét gia dinh tham dw vao viéc

mua xe, ma chi c6 mdt ngwoi trong sé ho dén dai ly ban xe?

100 y tudng ban hang tuyét hay 35



D6 c6 thé 1a mot ngudi dan 6ng hay mot nguwdi phu nir, ai
c6 thé no6i dwoc trong hai ngwdi nay ai quan trong hon?
Mot khi ban thuyét phuc dwoc ngwdi nay 1ai thir, mot cach
c6 thé ap dung 1a sap x&€p mot 19 trinh d€ nhitng chiang sau
xe sé dén gan nha cta khach hang tiém nang hon. (Piéu
nay ap dung cho nhitrng khach hang tiém nang séng gan noi
ban xe, hau hét ho déu nhw thé, khéng thi sao ho lai chon
dén dai ly ban xe d6?). Roi khi chuyén 14i thir gan két thuc,
nguoi ban hang dirng trwdc can nha, va néi mét cau hop

canh hop tinh: “Hay dé v 6ng ngam chiéc xe”.

Cach nay giap tao ra mot cudc gap go, trong mdt cudc gap
g® khac. Bong nhién ngwoi ban hang gip dwoc ca hai nira
trong bd ddi ndm quyén quyét dinh mua xe, va c6 thé xir
ly giai doan con lai ca viéc mua ban véi ca hai ngwoi. Tat
ca dién ra tot dep, chuyén di di tao ra mot 4n twong tot,
va viéc thiy chiéc xe diu trén 16i 1ai xe vao nha giap kich

thich sy twdng twgng cia khiach hang tiém nang.

Do 1a cach gidi quyét méi la cho mét van dé lién quan dén
tdt cA nhirng ngudi nAm quyén quyét dinh. N6 hoan toan
thich hop cho cach hoat dong cta viéc kinh doanh xe, va
st dung 1o goi ¥ vén c6 vé nhu chila mot tinh huéng thém

vao nhwng c6 lgi cho diéu dang dwoc thyc hién.
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Thue hanh

+ Lu6n kham phé va xac dinh ai 12 nguoi thuc sw ndm
quyén quyét dinh thay cho khach hang tiém nang cia
ban, va nhé rang mot quyét dinh c6 thé lién quan dén

nhiéu nguoi.

+ Chon phwong phap ban hang phu hgp va néu cé thé
thi chon phwong phap dic biét dé moi ngwoi déu duoc
tham duw.
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NGAY NAY NHIEU KHACH HANG xem hang
mudn mua bang cach tim hiéu thong tin trén Internet. Diéu
nay c6 nghia la khi mét ngwdi nao dé lién hé véi mot doanh
nghiép cu thé thi ho da tim hiéu xong va c6 thé xem qua
trinh lwa chon va mua hang xay ra dong thoi. Piéu nay c6
thé tao ra nhirng giao ti€p dwdng dai véi nhivng khach hang
ma vé mat khodng cach ching hé & gn ngwoi ban hang.
Mt t6t 1a né mang dén cho ngudi ban hang co hoi tiép xuc
véi khach hang tiém ndang ma khéng phai mit cong thuc
hién hoat déng tim kiém khach hang tir treéc. Nhuwng lam

sao dé ban tiép cin gan hon?

Y twong
T&r moét dai ly 16n ban xe hoi Volvo...

Mot nganh céng nghiép ma viéc xem hang qua Internet
dang duwoc st dung 1a ban xe hoi, ké ca la xe hoi da qua st
dung. Nguoi ta c¢é thé xem xét cac kiéu xe, gia ca, va khi
ho da biét minh muén mua loai xe gi, ho c6 thé xem mot
danh sach moi loai xe ban trong nwéc dap ing chinh xac

cac tiéu chi cta ho va tim dwoc noi c6 chiéc xe nay. R6i ho
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c6 thé lién hé vai dai ly ban xe thich hop, mét dai ly ma
c6 thé tir bo bén kia nwéc My. Tir d6, ho mudn nghe gidi
thiéu vé chiéc xe, thu thip thong tin bén canh nhirng mo
ta co ban nhuw ndm san xuit, mau sic, vin van va van van.
Néu ho van con quan tim, ho chic chin sé& quyét chi di xem

tan mat chiéc xe.

Mot ngwoi ban hang toi tirng cé dip ndi chuyén, & mot dai
ly ban xe Volvo gan nha, da khoe diéu nay. Ong dé nghi
14i xe dé€n chd khach hang tiém nang (hay gap nhau & nira
dwong). Piéu nay sé lam nguoi ta ngac nhién, va sy ngac
nhién nay giup 6ng do dwoc d6 mong mudén mua xe cua
khach hang. Pay la diéu quan trong vi chuyén di ton thoi
gian va tién bac, nhung néu chic in, 6ng sé& tim dwgc mot
khach hang tiém nang thwc sy, va sau d6 chuyén di c6 thé
sinh 1&i. Qua thuc ngwdi ndy khang dinh chuyén di rat hiéu
qua. Xét cho cung thi 6ng 4y dau c6 dé nghi diéu nay cho

nhitrng ai ma 6ng nghi ngd 1a sé tén thoi gian vo ich.

Thue hanh

+ Xem xét tiép thi dién t&r dang tic dong dén hanh vi khach
hang cuia ban (tiép thi dién tir dwong nhw sé thay déi va

can dwgc xem xét thwong xuyén).

+ Ap dung cach ti€p can phi hop véi cac théi quen méi

cua khach hang.
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TRONG LUONG DUNG
@  CUASUVIEC

MQOT KHO KHAN ma vai ngwdi ban hang
gdp phai la quyét dinh xem nén néi bao nhiéu vé san pham
hay dich vu cda ho. Thyc té thwong khéng phai la diéu ta
chon lwa: ngay cang c6 nhiéu khach hang dat ra cac han
ché& vé thoi gian bang cach nay hay cach khac. Ban c6 thé
khon khéo xem viéc gi¢i han thoi gian nay 1a dan xép dworc,
nhwng ngay ca khi ban tdn dong diéu ndy thi van c6 nhitng
thi bi gi¢i han vé thoi gian, néu khong phai la khach hang
tiém nang qua quan tim dén mirc ho kéo dai thoi gian nay
ra, mot cach chinh thirc hay khong chinh thirc. Ngoai thuc

té d6, 1am thé nao ban dw liéu dwoc nén no6i bao nhiéu?

Y tuéng

Tlr mét nghién ciru do m62 visualcommunications Itd thuc

hién...

Hau hét cac y twdng dwoc dwa ra trong quyén sach nay
déu dwa chu yéu trén quan sat thuc té, nhung y twdng
sau day thi lai dwa trén mdét nghién cttu. Cong ty m62
visualcommunications ltd chuyén vé hd tro viéc t6 chirc

cac bubi gidi thiéu thwong mai ¢ strc thu hat (lwa chon
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thong diép va tao ra cac hinh thirc nghe nhin dé chuyén
tai thong diép). V&i chirc nang d6, nhan vién cua céng ty
phai danh gia cin than la nén ndi ra bao nhiéu loi goi y,
khong it qua vi ho cé khi dwoc trd cong dwa trén két qua
cda bai gid¢i thiéu. Do d6, ho da lam mot s6 nghién ciu vé

viéc “danh gia trong lwgng caa sy viéc”.

CAu tra loi rat ro rang. Nam diém then chot dwgc néu trong
phén hinh thirc lgi ich ctia bai thuyét trinh sé mang dén co
hoi lén thu hut phan &ng tich cwe 1én nhat. Pirng ti€p nhan
diéu nay theo nghia den: ban van c6 thé tién hanh t6t khi
néu ra bon, hay sau, hay bay diém. Nhwng vwot qua gi¢i han
nay, ban c6 nguy co nhin phai mot phan &ng tiéu cwc. Néu
dwa ra qua it diém then chét, thi sé giy ra cam giac thiéu
vitng chic; con dwa ra qua nhiéu diém then chét thi sé gay
mét moi va nguoi ta sé mit chi y. Pwong nhién, sé lwong
khong phai 14 tat ca. Thong thwdng, diéu quan trong la ban
ndi gi va ndi nhw thé nao, va nhitng wu tién nao ban dwa
ra trong cac diém then chét. Nhwng véi hwéng dan dwoc
néu trong y twdng nay thi cling dang dé suy nghi vé cai 16i
thong diép cda ban - sy viéc ma ban muon gigi thiéu - theo
cach nay. Du nghién ctru nham dén viéc ban “nhirng mén
hang c6 gia tri 1ém”, va nhim dén cac tinh hudng ma trong
dé mot 1o chao hang va bai gidi thiéu trang trong la can
thiét, 1& thwong cho thiy rang do 1a cach hay can duoc ghi

nh¢é trong dau.

Chd y: nghién ctru trén dwoc gidi thiéu trong quyén Killer

Presentations cia Nick Oulton (nha xuit ban How To Books
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phat hanh), mot quyén sach ciing phac thao phwong phap
t6t nhat ban cé thé mo dén dé tao ra nhirng bai gidi thiéu

bang PowerPoint day thuyét phuc.

Thuc hanh

+ Swvu ban ddm nhan dé dang tré thanh nham chan néu
ban khéng tw duy vé né. Vi viy, hdy phén tich nhitng
gi ban ndi, va ddm bao rang né cé du trong lwong theo

cach thirc dwoc dé cap & trén.
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CHUNG TA BEU BIET RANG moi ngudi ngay
nay déu ban ron. Cac khach hang thwong hay doi hoi cai ho
xem la lwong thoi gian thich dang dé dwa ra quyét dinh. Vi
vay, rat hop 1y khi khong c¢6 né tranh thoi gian cho quyét
dinh, bang cach héi thuc ho, hay kéo viéc ban hang thanh
dai dang. Piéu nay dic biét dung néu khach hang khong
xem viéc ton thém thoi gian 1a c6 ich, va té hon 1a néu ho

thay qué trinh nay la khong can thiét va dai dén dang chan.

Ytuonyg
Cda nha xuit ban sach Bantam Press...

Thinh thodng thoi gian dé ban hang da dwoc 1én lich trude,
va ciing thinh thodng thoi gian nay can dwoc diéu chinh.
Mot ngwdi ban hang van phai c6 gang c6 thoi gian dé sang
tao trwdc nhitng 161 chao hang, va mét khach hang phai
chdp nhan rang néu ho mudn quyét dinh sang sudt, ho
phai ling nghe nhitng thong tin quan trong vé san phim
hay dich vu. Diém then chét & day 1a ton trong thoi gian
khéach hang c6, roi tiép tuc tidc dong tich cwc bang nhirng

loi giGi thiéu, thuce ra la toan bo 1oi chao hang cua ban, dé
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dam bao rang ban tao dwgc mot sy gidi thiéu 4n twong

trong thoi gian cé dwoc.

Trong mot s6 nganh cong nghiép, ngwoi ta thwdng chiu ap
lwc thoi gian nhiéu hon nhitng nganh khac, va ban chit c6
hitu ctia 4p lwc d6 doi hdi ngudi ban hang phai cAn nhic vé
thoi gian, néu khong thi don gian la ho khong thé ban hang
dwoc. Nganh xuit ban 1a mot vi du. Cac nha xuat ban khong
chi c6 hang tram hay hang ngan dau sach di in, ma con
b6 sung vai chuc dau sdch méi mdi thang. Mot ngwoi ban
sach cho mot hiéu sach 1é phai tim cach ban hang nhanh
gon. Mot sO dau sach co 1&é dwoc mua chi trong mot phat
hay it hon thé. Vai ndm trwdc khi quyén sach ban chay dén
kinh ngac cua Stephen Hawking la quyén A Brief History
of Time dwgc ban téi hang triéu ban, t6i da yéu ciu nhitng
nguwoi ban hang - tham gia mot khéa huén luyén ban hang
clia nganh xuit ban - tip cach chon mét dau sach dé gidi
thiéu, dau tién 1a trong diéu kién khong c6 ap lyc vé thoi
gian, sau d6 1a trong diéu kién han ché thoi gian. Dén khi
ho phai gi¢i thiéu sdch mot cach c6 dong nhat, mot dai
dién ctia nha xuit ban Bantam Press cAm quyén sach cla
Hawking 1én va dwa ra loi chao hang chi cé bon tir: “It's

now in paperback” (da c6 ban bia mém).

Thinh thodng hoan canh khién viéc dwa ra loi chao hang
ngian gon tré nén dé dang, nhung ngay ca khi hoan canh
khong nhu thé, cac nguyén tic van giir vitng. Ban khong
dworc lidu lang phi thoi gian ctia khach hang. Vach ra nhitng

1o gidi thiéu thuc sw c6 dong, nhung c6 tac dong, 1a mot
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phwong tién hd tro chic chan cho sy thanh cong trong

ban hang.

Thue hanh

+ Danh nhiéu thoi gian véi khach hang thi dé hon 1a danh
thoi gian sao cho ho thdy vira du, vi khach hang cé thé

khong néi cho ban biét diéu nay.

+ Vi vay hady héi vé thoi gian. Viéc nay dwgc xem la mot
cach xtt sw lich thiép. R6i ban c6 thé diéu chinh viéc chao
hang cda ban theo thi gian cia ho va thu hut dwoc toan

bd sw chu y ctia ho sudt qua trinh gi¢i thiéu hang.
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HAY DUNG GIO

DPUNG GIO LA MOT trong nhitng théi quen
lau doi. N6 cung mét dang véi lich sw, va la thit ma ching ta
dwoc day rang chang tén kém gi cling c6 dugc. Ca hai diéu
dé déu quan trong, va sw ding gio c6 quan hé véi y twdng
da dwoc trinh bay trong quyén sach nay la ban khong nén
lang phi thoi gian ctia khach hang. Néu khach hang dé nghi
ban dén gidp vao ldc 10 gio sang hay 1a bat cir gio nao thi

ban hay c& lam nhw thé.

Hay sap x&p moi viéc dé€ ban c6 thé dén gip ho. Diéu nay
c6 nghia 1a phai tinh dén moi viéc tir chuyén bat dau di luc
nao dé dén gip khach hang ding gio, dén viéc tim trudc
noi cé thé dau xe. Pirng phi 10 phut 14i xe vong quanh roéi
dén tré, can nhan vai 101 than trach cii rich vé tinh trang
giao thong khing khiép. Ban c6 thé chira chdy véi loi than
phién kiéu nhw vay, nhwng ciing c6 thé ric réi vi né. Néu
moi viéc cudi ciing dwoc cAn nhic, thi viéc dén tré 1a thi
s& nam bén phia tiéu cuec, khi 101 chao hang ctia ban dwoc

xem xét.
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Y twing
Ttr mot ctiva hang chuyén dich vu thay 16p xe nho...

Mot nhin vién ban 16p xe cho mot cong ty xay dwng c6 doi
xe gom nhirng chiéc xe tai 1on va cac thiét bi lam dwong
da theo du6i mot khach hang tiém ning no trong mot thoi
gian. Sau nhiéu l4n tri hoan, cudi cung khach hang nay
dong y gap anh ta. Ho hen dlng 8 gi® sang, va néi rd “Hay
dén dung gio nhé. D6 la co hdi duy nhit ma anh c6”. D
dén gap khach hang, nhan vién no phai lai xe mit ba gio,
diéu d6 c6 nghia 1a phai di tir rit sém. Han sé dé hon rat
nhiéu néu xin mot cudc hen tré hon, hay cit viéc dén tré

bat chap viéc gi.

Nhwng nhin vién nay di khong lam thé. Anh ta nhan loi
véi sw cam kich, day vao lic sang tinh mo va lai xe sudt
ching dwong dai, vira 1ai xe vira dn sang. Anh ta ngo6i & khu
vue tiép tin tai tru s& cua khach hang tiém ning 10 phut
trwdc gior hen. Cudc gap dién ra tdt dep, hing nay dit don
hang dau tién, va cudi cudc gip (ly do ma tdi dwoc k€, va
nhé ré nd) khach hang da ndi nhw thé nay: “Toi phai xin
16i vi bit anh dén day qua sé'm. Toi biét anh chic phai bat
dau di tir rat sém, nhung néu chung toi dinh lam an véi
anh, t6i can tin chic cac cam két clia anh vé dich vu. Lan

sau ta an trwa nhé.”

Khéng nguong gi véi mot phép thir nhw viy. Néu nhén vién
ban hang no than phién vé gio hen va dén tré, anh ta c6 1&
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sé khong bao gio nhan dwgc don dat hang tir mot khach

hang lén va thuwdng xuyén.

Thue hanh

+ Hay dang gio. Diéu nay c6 thé dang gia hon ban nghi.

+ Nhén biét dwgc muc dich cac phép thi, va cé 1€ ciing
nén bay ra mot vai phép tht. Cé thé hiéu cac phép thir

nay 1a nham gitp khach hang an tAm hon.
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BOI HoI
@ | VESUTONTRONG

MOI QUAN HE GIFA KHACH HANG va bén
cung trng la dang quan tam. Nhitng ngwoi lién déi khong
bat budc phai thich nhau, it nhat thi khéng theo nghia “Hay
dén an t6i nhé”, nhung ho phai c6 mét méi quan hé 1am viéc
tot. Phai tin twdng rang bén cung rng sé lam nhirng gi ho
no6i - hay hira lam - va phai c6 mot mirc d6 ton trong nhau.
Céi sau c6 thé c6 dwoc bang mot s6 cach, nhiu cach trong

s6 do lién quan dén dich vu va nhirng gi dwgc hoan tat.

Yuréng
bay la kinh nghiém cuta riéng tai...

To6i dang ban bac véi mot khach hang tiém nang vé viéc
giao thwc hién cong tac huin luyén cho cong ty ho. Cudc
hop dién ra su6n sé, va tiép theo 1a viéc toi trinh bay mot
ban dw kién. Mot cudc hop khac ciing da dwoc sap xép. Nhw
thwdng van vay, toi c6 gang dén sém vai phat va hién dién
& cho tiép tan. Gidr hen - 10 gi¢r sang - dén va tréi qua. Téi
10 gi¢r 20 t6i dén néi chuyén védi ti€p tAn dé chac chan la
sw c6 mat cda toi da dwoc thong bao cho nhirng nguoi co

lién quan. Ho qua quyét la da théng bao.
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Dén 10 gitr 30, vin khong c6 1oi nao tir khach hang tiém
nang (ngay ca loi moi moét tach tra cling khong!), téi ben
viét mot mau gidy dé lai & ti€p tin. Trong gidy, toi giai thich
1a toi c6 mot cudc hen khac va khong thé doi thém, nhwng
toi hy vong c6 thé sap x&p lai mot cudc gdp khac. Toi ndi
v&i tiép tan ndi dung viét trong gidy, va nho ¢6 dy chuyén
to gidy di. Khoang 40 phut sau gio hen, toi roi khoi do.
Chi mat khoang nira gi¢ 1a tbi tré vé dén ban lam viéc cia
minh, va nhan dwgc mot email va tin nhan thoai xin 16, va

hoéi vé viéc c6 thé sém thu xép mét cudc gap khac khong.

Véan dé & day 1a toi da dwa ra mét loi néi doi vo hai. Thuc
tinh t6i c6 thé doi thém, nhwng t6i chon khong cho doi. Toi
da gdp khach hang quan tim dén van dé dang ban va da
c6 thé dodn dwoc mirc dd quan tAm cda ho. Ti biét, hay
la toi nghi, kiéu quan hé nay dang tién trién. T4t nhién toi
biét t6i muén dwgc nhin nhan nhw thé nao. Téi cam thiy
bang viéc b di toi sé mang lai loi ich cho minh nhiéu hon
la ngbi dé ngoan ngoidn cho dgi cho dén khi ho thiy co

hirng dé gap go.

Tat nhién, sw phan xét va yéu to rdi ro la co lién quan dén
& day, nhwng trong tinh hudng nay thi cach x& sw nhw viy
da c6 hiéu qua. Mot cudc hop khac nhanh chéng dwoc sdp
x&p. Hai bén gip nhau va bit dau bang nhitng loi xin 16i.
T6i noi rang toi 14y 1am tiéc vi phai di, nhwng 1a vi khong
muon dé ngudi khac phai cho. Cudc hop két thic véi viéc

an dinh dwoc ngay chinh xac cho khéa hoc dang ban dén.
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Thue hanh

+ Trong tdm khach hang khéng bao ham sw phuc vy, vi vay
hay tao vi thé chu dong cho chinh ban nhw mot nguoi

c6 tac phong chuyén nghiép.

+ Diéu chinh dong thai nay cin thin déi véi tirng khach

hang cu thé.
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HAY SAN SANG
@ | DETAYDINHBAN

KHONG PHAI TAT CA c4c cudc gdp ban
hang déu dién ra & van phong tién nghi, hay & nhitng noi
c6 diéu kién thoai mai. Mot s6 cudc gip dién ra trong lic
di chuyén, mdt s6 dwoc tién hanh ngoai troi, tdi con biét
nhitng cudc gdp dién ra & dwdi mot hAm 10 niva. Moi treong
va hoan canh gip g& mang dén nhirng co hoi cho nguwoi
ban hang, nhwng doi khi phai mat mot lic ban méi thich

nghi duorc.

Khi tdi bat dau 1am tw vAn va huin luyén, cong ty ma toi
phéi hop véi thwe hién mot khéi lwgng cong viéc rat 1on
cho nha sdn xuat may nong nghiép Massey Ferguson. N6 tré&
thanh méanh khée thwong 1€ 12 moi khi mot nha tw vAn méi
bat d4u lam viéc véi don vi nay, khong ai noi cho chuyén
gia nay biét viéc cAn dem theo mét do6i ung Wellington
trong xe hoi. Vai nha tw van cudi ciing ciing tw nhin ra viéc
phai ct loang choang v&i nhirng doi giay xin ngap trong ca
tidc bun (hay té hon thé nitra) khi t&i lui cac trang trai. Tat
nhién, nhitng ngwdi ban hang cé kinh nghiém trong nganh
nay biét rang mot ddi ung 1a phan can phai cé trong bd do

nghé cta ho.
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Y twrong
Clia mot cong ty san xuit xe quét dwong...

Ly do dé dem theo mdt doi Ging trong xe hoi khéng phai la
dé tranh b4n, ma con c6 thé 1a dé€ c6 thé dén bat cac co hoi
dwoc xem xét moi viéc truc tiép. Mot 1an toi dwoc xem mét
ngwdi ban hang giam sat viéc trinh dién van hanh mot may
quét dwong co gidi, mot cai xe nhd véi hai cay chdi gdn phia
trwéc, dén tru s& Gy ban hdi dong thanh phd. Mot ngwdi
diéu khién cai may nay va nguoi ban hang thi thuyét minh

vé cac hoat dong cia may cho mot nhém phéi hop nghe.

Dén lic cai may vap phai vai ciy cé dai khé xr Iy moc 1én
tir mot ranh nit gitra 16 dwong va mot toa nha, ngwoi ban
hang 14y tir cai cdp da cta anh ta ra cai 4o choang, khoac
né vao, va di dén chd cai may. Anh ta ldy ra tir mot cai gia
sau cai may mot chiéc mai va x&i dadm cé dai 1én, roi cai
may quét dam co6 di ma khong gap tré ngai nao nira. Ngwoi
ban hang tré lai thuyét minh cho nhém phoi hop va lién hé
tirc thi nhirng viéc anh ta vira lam v&i viéc can phai c6 hai

nguwoi van hanh cai may & nhirng khu vye dac biét.

T6i nhé rd sw viéc trén vi sau bu6i trinh dién van hanh,
va mot budi khac cia mot déi thu, chu tich Gy ban da héi
y kién cac thanh vién xem ho thich cai may nao. Khong ai
ndi gi, nén vi chu tich dwa ra y kién cua riéng ong. “T6i sé
ndi cho cic anh biét toi nghi gi, téi ddnh cwoc 1a dich vu
cua X tOt nhat. Toi thich mdt ngwdi ma sdn sang dé cho tay

minh dinh ban.”
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Diéu co ban & diy han 1a mot y twdng c6 thé giy 4n twong

va tang hiéu qua cta loi chao hang.

Thue hanh

+ Hay phén tich cac tinh huoéng ban hang dac thu dé xem
lam thé nao ban c6 thé gai thém yéu td “dé tay ban dinh

ban” vao trong d6, mot cach tw nhién hodc c6 sip dat.
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TRONG NHIEU LINH VUC ban hang 14y
dwoc don hang thi quan trong hon 1a 14y dwoc long tin

hay thir gi d6 lién quan dén ca nhan.
Y twing
Mot cong ty tw van (phai gidu tén)...

Khéng mot chit nghi ngdr, vi du hay nhit ma téi tirng gap
lién quan dén van dé nay la diéu xay ra & mot céng ty tw
van vé dao tao. MOt dw &n kha thi dang di dén giai doan
quyét dinh. M6t yéu ciu dwoc tiép nhan va cac cudc hop
dwoc to chirc, roi dw thao ké hoach dwoc viét ra. Moi thir
déu c6 vé dang dién tién tot dep, va rat chic chan, chuyén
gia tw vin nhan dwoc vu ndy tin rang khach hang sip thong
qua dy an. Thyc ra anh ta da sém nhan dwogc cau tra 101,
nhwng do lai la mot 1o tir choi.

Trong nhiéu doanh nghiép ma toi biét, buéc ti€p sau viéc
trén 1a c6 gang tim hiéu vi sao cong ty khong gianh dwoc hop
ddng. Néu ban c6 thé 1am vay - trong truedng hop nay ly do
c6 thé 1a vi gia ca, phuwong thirc, thoi gian, sw so sdnh véi mot
nha cung &ng khac, hay nhiéu ly do khac nira - viéc tim hiéu

nay c6 thé mang lai nhirng théng tin c6 ich cho twong lai.
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Thinh thodng mo6t kham pha nhw viy thdm chi cé thé thay
déi cac sw viéc va chuyén khong thanh c6 nhw da xay ra
trong vi du nay. Chuyén gia tw van goi dién thoai cho ngudi
ra quyét dinh bén phia khach hang va thuyét phuc 6ng iy
ban thao xem vi sao cong ty cia 6ng lai tir choi. Tuy nhién,
ngwdi nay khong sin 1ong. Nhiéu 1y do khac nhau dwoc dwa
ra nhung khong cé gi 1a dang ké, khéng co gi c6 vé 1a yéu
t6 then chét trong quyét dinh tir chdi ciia khach hang. Do
xét cac 4n y, chuyén gia tw vin chon cach noi thing than.
“T6i nghi tdi biét van deé 1a gi rdi,” 6ng noéi. “Ong khong
thich t6i.” Sw im ldng kéo dai ro6i khach hang tiém nang

ciling thira nhin diéu do!

b6 khong phai la diéu ma hau hét cdc khach hang muén
noi thang ra. Nhwng khong chi tim ra dwoc nguyén nhan,
chuyén gia tw van trén con xoay chuyén dwoc tinh thé. Ong
thuyét phuc khach hang gdp mot dong nghiép tré hon va
xem xét chuyén giao viéc trén cho c6 ay. Cudi cung nir dong

nghiép nay nhan dwoc dy an.

Thure hanh

+ Chung ta khong thé 1am viéc an y véi tit cd moi ngudi
trén cing mot quy md. Bén canh d6, nguyén tic kiém tra

nguyén nhan cia mét loi tir chéi ré rang 1a quan trong.

+ Mot phwong phap cling nhw vdy, khong thé qua tip trung

moét cach tiép cin cho moi thi.
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LEO CAU THANG

NHIEU DOANH NGHIEP cin ngudn khach
hang mai lién tuc. Tim kiém khach hang - mét cach goi lanh
180 - khong phai la viéc ma hau hét nhirng ngwdi ban hang
wa thich. Cach dé ddm béo rang ban c6 mot nguén én dinh
nhitng ngwoi méi dé noéi chuyén 13 phai c6 mot sé phwong
phéap ma cai nay vay mwon céi kia dé thuwong xuyén tao ra
nhitng cai tén mdéi. Piéu nay bao gom moi th tir ra soat
cac danh ba dién thoai, hay danh sach thanh vién hiép hoi,
dén cach don gian nhw quan sat - ai dang chuin bi chuyén

dén toa nha con dang xiy dung.

Y tuong

Lan dau tién toi thiy diéu nay la tir mot dai dién cua mét

A . N
cong ty in an...

Bat ctt nhan vién ban hang nao ciing phai ty tao dwoc hiéu
qua vé mat thoi gian cho ca nhan. Viéc tim kiém khach
hang khong dwoc kéo qua dai, va ban khéng mudn dung
nhitng cach tim kiém phirc tap khi c6 cach don gian hon
c6 thé giup ban thuc hién dwoc viéc nay. Nguoi ban hang

ma t6i nhé dén & day 1a mot nguwoi lam viéc gitra trung tam
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London. Anh ta mudn tim khach hang trong mét ban kinh
hep dé giam thiéu thoi gian di lai, va da tim dwoc mot cach
ma anh ta goi 1a phwong phap tim kiém kiéu leo ciu thang.
Anh ta thwc hién viéc ndy dic biét 1a dé thr tim nhirng

khach hang mé&i gan nhitng khach hang ma anh ta dang co.

Moi khi anh ta di thim mot khach hang trong mot khu van
phong, anh ta di thang b6 (dé nhat 1a di xudng) va tim hiéu
xem c6 nhirng doanh nghiép nao dang hoat dong trong toa
nha nay. Néu anh ta tim thady mot khach hang c6 vé tiém
nang thi chi mat chdc 1at dé tat vao va hdi tiép tan vai cu.
Thinh thoang anh ta gdp dwoc ngudi c6 quyén quyét dinh.
Thwong hon thi anh ta cé dwoc thong tin va nhitng cai tén,
va c6 thé thwc hién sau d6 mot phwong phép tiép cin cé
tinh toan hon. D6 la mot phwong phap rat hiéu qua vé mat
thoi gian. Viéc twong tw nhw vy c6 thé dung dwoc trong
nhiéu hoan canh khac nhau, chang han nhw trong mét khu
vuc cong nghiép. Thinh thoang viéc chad y dirng lai & tién
sanh dé xem danh sach cac don vi c6 van phong dit trong
mot toa nha ciing kha c6 ich, nhwng thwc té quan sat 16i
ra vao hay di vao trong toa nha sé cho phép mot danh gia

tiém nang tot hon.

Thuc hanh
+ Bt cir diéu gi nhw thé c6 thé tao ra mot thoi quen. Thir
chi mat it thoi gian va c6 thé lam thwong xuyén ngay

qua ngay lai tré nén dac biét co ich.
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+ Tim kiém khach hang 13 vin dé vé quan diém dwoc ban
dén nhiéu giéng nhw van dé vé ky thuit vay. Nhirng
ngudi nghi dén viéc nay theo hwédng tich cuc thi hiém

khi thiéu ngwoi méi dé noéi chuyén.
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MOT CACH PAM BAO ban dwoc nhiéu hang hon 1a lién két
viéc ban thit nay véi thir khac. Xét tir khia canh tiép thi,
diéu nay 1a ding - chang han nhw viéc ban dién thoai di
déng va g6i thué bao dich vu di ddng, hay bdn may in va 6ng
muc - va diéu nay cling ddng xét tir khia canh ban hang.
Vé mit lich s, vi nhitng ly do tat yéu, cach nay dwogc biét

dén véi tén goi k§ thuat kem va nhirng qua dau.

Y tudng
Xem website Amazon...

Cach dé lam cho y twdng nay thuwc hién dwoc la nhin thay
trwdrc cic moi lién hé gitra mot thir nay va mot thir khic, hay
t6t hon 1a mdt thi nay va mot dong nhirng thi khac. Bac
thiy trong viéc nay 12 Amazon. Hiy vao website Amazon
va chd y xem né dwoc t6é chirc nhw thé ndo. Du ban c6 lam
gl trén website nay - chi la xem mot thir gi d6, cho n6 vao
danh sach nhitng tht ban muén cd, hay la mua luén - hé
thong nay luon dwa ra cho ban cac goi y mua hang dwa trén

nhirng gi ban to ra quan tim dén.

Chang han, néu ban dang ngdm nghia nhitng quyén sach,
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website sé dwa ra cac dwong link xép theo tén tac gia, loai
sach, chu dé cha cac dau sach thé loai viét vé viéc cé that,
va nhiéu thir khac. Viéc ngwoi ta nghién website nay nhw
thé& nao da chirng té rang hé théng nay lam viéc hiéu qua
vé mit tAm ly con ngwdi. La mét ngwdi mua sach thwong
xuyén, toi c6 thé danh nhiéu thoi gian di theo mét chu dé
nao dé xuyén su6t hé théng dé xem no co trung ra trudc
mat to6i hay khong mot thi gi do6 tha vi, méi la, va c6 1€

gay ngac nhién.

Ciling dang lam 1a kiém tra cac chiing loai san phdm ma ban
c6 dé xem nhirng thir khac nhau c6 thé cé lién hé véi nhau
nhu thé ndo. Hiy nhé trong dau rang mot s6 lién két sé dé
thdy dwoc, nhwng mot s6 khac thi khéng. Piéu quan trong
hon cd la ¢c6 mot logic dwoc khach hang cong nhan. Két néi
cac mon hang dwoc mua c6 thé tiét kiém thoi gian va phién
nhiéu: vi vy nhitng ai ban gidy cho mot vin phong ciing
c6 thé ban 6ng mwc may in (cung nhirng thir khac). Xét

cho clung gidy dau cé dwoc dung nhiéu néu khong c6 muc.

Ky thuit nay ciing c6 thé két ndi hiéu qua véi nhirng ky
thuit khac. Vi du, mét s6 cong ty dwa ra mirc gia khac nhau
duva trén co s& sw phdi hop san phdm, nén gidy c6 thé
dwogc chao véi gia thip hon cho nhitng khach hang mua
ong muyec. Gior to6i mudn thwe hanh diéu téi da trinh bay,
hay dé toi goi y ban rang néu ban mua quyén sach nay, c6
1€ ban cling nén tim mot quyén sach cé ich khac. Néu ban
muén mot quyén sach viét vé viéc lam thé nao dé khién

sw nghiép cta ban xuat sic hon, hay xem thém: Detox Your
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Career cta Patrick Forsyth (nha xut ban Cyan/Marshall
Cavendish Books phat hanh) hién da c6 ban.

Thuec hanh
+ M6t lan nira phan tich thwong xuyén 1a can thiét trong
treong hop nay.

+ Diu nay mé ra mot dé tai hiru ich cho cac cudc gap ban
hang, khi nhirng sw phéi hop khic nhau cé thé dwoc
tham do hay trao déi véi khach hang.
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SU DUNG HINH THUC
@  'OTROTRUC QUAN

NGUOTBAN HANG NAO ciling biét cAu chAm
ngdn xwa rang mot birc tranh sdnh bang mot ngan tir. Cac
hinh thtrc hd tro truc quan (moi thir tir biéu d6 dén san
phdm thit) phai dwoc st dung dung cach. Ban phai dé cho
nhitng do hd tro truc quan tw ndi, va diéu dé cé nghia l1a
hay im ling khi nhitng mén ho tro truc quan nay dwoc gidi
thiéu va bay ra. (Piéu nay thwong khong phai 1a thir ma
nhitng ngwdi ban hang thiy dé thuc hién, nhung nguoi ta
khong thé ci tip trung tiép nhan dwoc nhirng gi ho thiy
va nghe cung ldc, vi vy néu ban néi, ho c6 thé bo sét mot

diém nao d6 va budi thuyét trinh ctia ban sé bi lodng di.

Yuréng
Dén tir thé gidi ctia khai khoang...

Cach dé€ tao ra nhitng mén d6 hd tro truc quan tdt nhat
khong don gian 1a xem cai gi c6 san va dung né, hay 1a xem
né c6 thich hop hay khdng, ma la xem cai gi c6 thé dung
dwoc va huy dong bat ci diéu gi cin thiét dé c6 dwoc sw
minh hoa trwc quan nay. Mot ngudi ban hang chao ban

dung cu khai thac thac moé da giup téi hiéu ro diéu nay.
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Anh ta ban nhirng cai may nhw may khoan Black & Decker
nhung to ¢c& mot cai xe hoi nho. That khong tién dé mang
mot cai may nhuw thé dén van phong clia mot khach hang
nao dé, va ciing khé dé bao khach hang tiém ning buwdc

ra ngoai ma nhin cai may trwéc khi 6ng ta thiy quan tam.

Trong nhirng cudc hop dau tién véi khach hang twong lai,
nguoi ban hang nay mang dén mot ci vali (loai c6 banh xe
va tay cdm nhuw vali cta phi cong) kha to va nang. Trong dé
c6 mot phién da granite. (Anh ta c6 mét cdu chuyén thu vi
veé viéc da granite dwgc hinh thanh tir hang triéu nam trwéc
va dwoc dwa dén tir ndi Grampian Mountains & Scotland).
Mot mat cia phién da dwoc cit bang may, dé nhw 1a mot
con dao cat mot cuc bo, nén mit da phang va sang. Phién
da chirng td strc manh va tinh chinh xac cta thiét bi, va tang
gap doi hiéu qua trong viéc gidi thiéu chiéc may, vi do dac
tinh cia may moéc ma khach hang tiém ning khong ngo

téi viéc sé dwoc xem mot thir gi d6 trong budi gidi thiéu.

Thue hanh

+ Khi can thiét, ban phai thiét ké hay sdng ché th& gi d6
c6 tinh trec quan ma ban mudn, thé gi dé cé thé kich
thich sw twdng twong ctia khach hang tiém nang. Puvong
nhién, cdng viéc dau tién 1a quyét dinh truc quan dong

vai tro htru ich nhw thé nao.

+ Ngay ca khi thi dwoc badn khong thuc sy nhin thdy dworc,
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cAc nguyén tic twong tw van cé thé dwgc 4p dung. Vi du
nhuw, t6i da thdy mot céng ty cung cip dich vu ké toan
tang cwong viéc ban dich vu kiém todn cho cac doanh
nghiép vira va nhé bang cach gidi thiéu cac goi dich vu
c& dap. Viéc nay dwoc giGi thiéu véi khach hang tiém
ning bang mot bai binh luan vé viéc khach hang c6 thé
lam v&i théng tin ma ho ¢6 (vi du nhw quan ly dong von

cta ho tét hon).
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TRA TIEN DUA TREN
@ | NKETQUADATDUOC

MUA BAT CU’ THU GI cling kéo theo mot
vai rai ro. Khach hang thwong tw héi thir d6 cé tét khong,
c6 hoat dong dwgc khong, c6 dung dwoc 1au khong. Roi thi
toi c6 14y 1am ti€c vi mua n6 khong. Dé hi€u 1a néu mot thi
gi d6 trong dat tién thi nhirng cdm gidc dan do nhuw trén lai
cang nhiéu hon. Ngui ta ¢6 khuynh hwéng it lo 1ang hon
néu ho thiy dwoc thi gi d6 véi gid tot hay dwoc ban véi
mét hop dong dic biét. Nhwng c6 mot cach khac gidm béot

cam giac rui ro trong khach hang.

Y tuong

Y twdng nay la clia m62 visualcommunications (va nhitng

cong ty khac)...

Mot cach chic chin dé thay déi nhan thirc ca vé rui ro va
gia ca la gi¢i thiéu mot cai gia véi nhirng két qua hay sy hai
long. T6i da dé cap dén cong ty nay & Y twdng 9, mot cong
ty chuyén vé soan thio nhirng bai gi¢i thiéu co sirc thuyét
phuc manh mé cho nhitng cong ty ban san pham cé gi tri
16m. Mot s6 ngudi sé noéi la dich vu clia cong ty nay tén kém,

du nhitng két qua ma n6 nay mang lai day an twong. Trong
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mot vai truedng hop, cong ty nay dwa ra mirc gia tinh trén
két qua dat dwgc: véi nhirng bai thuyét trinh chao hang ma
céng ty nay thiét ké, vdn dwoc dung d€ mang vé mot phan
cu thé hop dong hay thwong vu, gid sé gidam néu vu viéc
nay khong thanh céng. Theo cach nay c6 nghia 13, cong ty
dé nghi gia cao hon néu moi viéc dién ra tét dep hay gia

thap hon néu moi viéc khong dwoc nhw thé.

Han nhién nha cung cip phai tin chic rang nhirng thir ho
cung cip dap ng dwoc nhu ciu ctia khach hang, va ciing
thwong c6 yéu to rai ro. Trong vi du ndy m62 khong thé
kiém soat hét cac tinh huéng khach hang cua ho di chao
hang, hay chinh xac hon m62 khong thé kiém soat dwgc
cach ma khach hang thyc hién viéc nay. Nhwng nguwoi ban
hang nao c6 kha niang dwa ra dé nghi nay nhit dinh da tao

ra dwoc ca sw méi la va khac biét roi.

K§ thuat nay dwoc nhiéu doanh nghiép st dung. T6i tirng
thiy n6 trong nhitng trweong hop khac nhw & dich vu tw
van, dich vu dién thuyét, hay dich vu nha hang (ban tra
s6 tién ma ban nghi rang bita an dang dwoc tra, von thuc
chat 1a nhitng gi ma hau hét khach hang van thwong lam

lién quan dén tién bo).

Thue hanh

+ Mot diéu can chd y: can c6 sw can nhac va chuin bi cac

diéu khodn & day. Cac tién 1é c6 thé dwoc tao ra. Thoa
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thuin véi khach hang nay cé thé lam phéat long khach
hang khéc (va ddng vay, khach hang khac roi cling sé biét
thdi ma), vi vy tirng ngudi ban hang can phai cin nhic

trudc khi dwa ra nhirng dé nghi nhw vy mot minh.



UNG HO TO CHUC
TU THIEN CUA
@, | ic NG

CO NHU'NG NOT trén thé gi¢i nay dut 16t 1a quy tic [norm],
nhuwng & phan 16n con lai dat 16t cho khach hang khéng
phai 1a mot y hay, va tit nhién d6 khong phai 1a mot trong
nhirng ¥ twdng dwoc trinh bay trong quyén sach nay. Tuy
nhién, cé nhirng cach lam vui long moi ngwdi ma khong thé
quy cho la dut 16t. Mot trong nhitng cach dé la ung ho cho

mot t6 chirc tir thién ma khach hang c6 déng gép.

Yuréng
Tt mdt t& chirc nha nghé & Uc...

T6i tinh c& gap diéu nay trong thoi gian xay ra tham hoa
séng than & Péng Nam A. Trong chuyén di dén Uc, toi cd
gang sap x&p thoi gian cho nhirng viéc c6 ich lgi, va goi
y mot s6 co quan dia phwong vé viéc toi sé c6 cac budi
ndi chuyén hay héi thao trong thoi gian téi & ddy. Mot t6
chirc nhan loi dé nghi cta téi dang don hét tim tri vao viéc
quyén gop tién cho cac nan nhan ctia tham hoa séng thin,
va dong y rang mot sd tién thu dwoc tir hoi thao sé dwoc
chuyén cho hoat dong quyén gép trén. Toi dic biét ung ho

hoat dong tir thién trén vi t6i tirng di nghi & Thai Lan sau
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vu song than, nén t6i rat vui dwgc lam nhw thé. Viéc nay
da tao 4n twong thuin loi trwde ca khi téi gdp moi nguoi

cua doan thé nay.

Cac kha ndng khac cling c6 thé st dung cung nguyén tic
nay. Vi du nhw mot chuyén gia cd van tai chinh c6 thé moi
moi ngudi di choi golf mot ngay (ving, mot sé vu lam an
thwc sw dwoc thwe hién trén sin golf), nhwng la dé choi
golf trong mot cudc thi dwoc té chirc dé gy quy tir thién.
biéu nay khién moi ngwoi c6 thém ly do dé déng y va mang
dén cho chuyén gia ¢ vin no co hdi dé tro chuyén thw tha

v6i ho.

Nhitng hoat dong nhw viy it lién quan dén viéc ban san
pham, va dwong nhién khong phai la gidi phap cho moi vin
dé vé ban hang (hay giy quy twr thién). Nhwng cé nhitng
tinh huéng né lai 1a cach tuyét voi dé hinh thanh hay xay
dwng madi lién hé. Tang cwong co hodi ndi chuyén véi moi
ngudi theo cach nay c6 thé dan dén nhitng thit hitu hinh
hon. N6 c6 thé dwoc st dung chi mét Ian hay sir dung nhw

mot nén tang lién tuc.

Thuc hanh

+ Néu ban theo du6i y twéng nay, hay nhé rang muc dich

cda hoat dong tir thién phai 16i cuén dwoc khach hang.

+ Dlrng lam dung k¥ thuét nay, néu khéng né cé thé nhanh

chéng gay phan nd.
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DUNG LOGO NOI

CO NHIEU TINH HUONG thuan loi dé c6 thé
dién dat cho moi nguwoi hiéu diéu ban 1am va thir ban ban
mot cach ngdn gon chi trong mot cau. Mot co hdi thwong
thdy la khi ban gdp mo6t ngwdi nao d6 & mot hoi nghi va
ho hoi “Cong viéc ctia anh 1a gi?”, néu ban dong dai ldc d6
ban sé mat co hoi tao ra sw thu hit, va cé 1é 1a ca co hoi
kinh doanh.

Y tuéng

bay la y twdng dén tir quyén sach Why Entrepreneurs
Should Eat Bananas (Tai sao cdc chu doanh nghiép nén dn
chuéi) ctia Simon Tupman (do nha xuit ban Cyan/Marshall
Cavendish Books phat hanh), mot tuyén tip cé gia tri gbm
cac y twdng vé “phat trién doanh nghiép va ban than”.
Simon Tupman, ngudi quan ly cong ty Simon Tupman

Presentations 12 mot dién gia va tac gia sach.

Ong dit ra cum tir “logo néi” (spoken logo) nhw mét thix
thudc giai doc cho nhirng loi giGi thiéu co 1€ té nhat mot

cach khong chu tdm ki€u nhw 1a “toi 1a luat suw”, “ching

toi san xuit thiét bi dién” va “ching tbi lam nghién ciru
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thi tredng”. Simon dan loi mot trong nhitng khach hang
clia dng, mot ké toadn, ngudri ludn tra 1oi cdu hdi trén bang
cAu: “Toi 14y nhitng thirc rdm rdi ra khéi s6 sach quan ly
va ghi chép cap nhat gium nhitng ngwoi ban rén luén luén
c6 nhitng tht dang lam hon.” D6 1a mot vi du hay vi né tap
trung vao lgi ich ma khach hang dwoc hwdng hon la dich
vu ma khach hang dwoc cung cap, va goi gon duwgc mot y

twdng hay mot cach rat stc tich.

Cung mot cach nhw vy, vi luit sw no (néu 6ng hay ba ta
chuyén vé luat sang nhwong) c6 thé néi mot ciu gidi thiéu
ki€u nhu: “Tdi loai nhirng thirc rAm rdi ra khoi viéc mua
ban mdt can nha, va ddm bao khéng dé tiém an phat sinh
nao.” Chuyén gia nghién ctru thi treong cé thé noi: “Toi
gidm thiéu rui ro cho viéc kinh doanh ctia moi nguoi, va
giup xac dinh cac co hoi thi treong c6 thé giup sinh 13i.”
Nhitng 1o néi nhw vy dwoc tao ra dé goi mé nhirng trao
d6i hon 1a dan dén mot nhan xét don gian lam chung lai
cudc chuyén tro kiéu nhw cau: “O, vay a.” Nhitng 1o néi
nay con chuyén tai hiéu qua théng tin rang néu c6 bat ky
diém chung nao c6 thé dwa dén mot co hoi kinh doanh,

ho sé gitup xac dinh no.

Thuc hanh
+ Kho tim dwoc mot cum tir nhw vay ma khéng suy nghi
trudece, vi vdy hdy danh mot vai y twdng truwdce cho diéu

nay. Hay nghi vé cong viéc ctia ban, va phat trién (va cip
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nhat) thanh mot logo né rd rang. N6 sé cé loi cho ban
trong nhiéu cudc gdp két n6i quan hé va cic tinh hudng
khac nita. N6 c6 thé dan dén mdt cudc néi chuyén chi

tiét hon vé mot co hdi ban hang thuec sw.
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GUT MOT
@ | TAMTHIEP

DU DANG TRONG THOT GIAN chuin bi ky
dat hang hay thoi gian gitta cic don hang, ban ludn cin
phai phai gitr lién lac, cAn phai nhic nhé khach hang va
khach hang tiém ndng vé sy ton tai ciia ban. Trong thoi dai
dién tir nay vai dong viét tay nay da 16i thoi roi, nhung véi
nhiéu ngwdi nhitng 101 nhan viét tay van la thir gi d6 dic
biét dé giir lién lac. Qua thuec, viéc nay cd 1€ la rat dic biét

vi mot diéu nhw thé ngay nay dang tré nén ngay cang hiém.

Y uréng
Cla Trung tam hoi nghi Highgate House...

Thoi diém truyén thong dé gri nhirng tdm thiép la vao
Giang sinh, hay & mot s6 noi cia chau A 1a vao nidm méi.
D6 co 1€ 1a thi ban lam gan nhw theo phan xa, nhuwng c6
bao gi¢ ban théi nghi vé lgi ich ma ban nhin dwoc tir né
khong? Mét khach hang dién hinh c6 thé nhén 20, 30, thim
chi 100 tAm thiép tir cAc nha cung cip va cic mdi lam an
vao dip Gidng sinh. Ching xuit hién vao hai tuin soi néi
trudc Giang sinh roi dwoc nhan vién tap vu don sach truéc

khi moi ngwoi tré lai lam viéc vao ddu nam mai. Pén gitra
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thang 4 thi liéu ban c6 con nhé dwoc ai givi va ai khong g
thiép cho ban khong? Chic 1a khong.

Vi vay c6 luan thuyét cho rang ban nén quén nhirng tdm
thiép Giang sinh di, hay gtti thir gi d6 nhanh gon bang email,
chip nhan rang né sé khong c6 bat cir hiéu qua 1au dai nao.
Trong khi d6, nhitng loai thiép khac dwoc chd y hon va cé
thé dang gri hon. D6 1a thiép chiic mirng sinh nhét, chic
murng cac dip ky niém (quéc gia, cd nhan, hay tip thé),
mirng mot dip nghi 1€ cia ban, hay mirng mot tin m&i nao
do6. Thyce hién mot cach dang cha y va gii thi gi dé gay
ngac nhién, nhwng cé thé dwoc danh gia cao thi ban sé ghi
dwoc thém nhiéu diém hon. Néu tAm thiép ghi mot 1 nhic
nh¢ ddc biét, thi roi ngwdi nhan chdc chan ciing sé cha y

dén théng tin ghi trong thiép.

M6t tdm thiép theo dang nay 1a mot tAm bwu thiép cta
céng ty tw van ma toi tirng lam viéc cung trong qua khi.
Tam buu thiép nhic t6i vé cudc trao ddi ma toi sip xép
khi ho tré vé, va né dwoc gin bén ban toi dé€ nhic nhé toi

lam ding viéc do.

Thue hanh

+ Kiém tra lich ghi nhé va 1én ké hoach.

+ Néu ban in nhirng tdm thiép dic biét, phai lam cho hop
ly va dang nhé (cac chit liéu thwong cé thé lam nhat

hiéu qua).
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KHONG NGHI NGO GI, cach dé nhat dé ban
dwoc hang 1a ban phai nam thé diéu khién. Qua lang nghe
khach hang tiém ning ngay tlr lic khéi dau c6 thé dwoc
xem 12 mot cach ti€p cin dé chiu vd mém moéng, nhung
né chi lam dworc cai viéc 1a dit khach hang vao vi tri diéu
khién. Ttr d6 ho thinh thoang toan quyén quyét dinh viéc
gi sé xay ra, va trong tredng hop xau nhit sé c¢6 nhirng doi
héi chua cay ki€u nhw: “Truwdc khi chiing ta lam bat c viéc
gi nira, hdy noéi cho toi biét nhirng thir nay sé ton bao nhiéu

tién”. Ban can c6 cach ndm quyén diéu khién.

Y twong
Ctia mot ¢6 van tai chinh...

Khé don gian, hay sip xép mot chwong trinh hop. DE toi
néi cu thé hon: hiay dé nghi mot chwong trinh hop ma ban
mudn va ban cdm thdy 13 dé nhAt thuyét phuc nhit, trong
khi van 1am cho ngudi khac cam thiy cudc hop 1a c6 loi ddi
véi ho. Pau tién hay suy nghi cho kj l1a ban thiy nhw thé
nao vé mot thir nao dé dworc giai quyét tot. Hay hinh dung

veé nd trong dau that ré rang (véi mot cudc hop nghiém tic
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thi hay viét ra gidy). R6i dwa né ra dé thao luin theo kiéu
doan chirng 1a né sé dwoc chap nhin. “Vach ra trong dau
mot chwong trinh hop c¢6 1€ 1a sé cd ich, it ra thi nhw vay ta
cling c6 thé thyc hién viéc nay trong mot thoi gian hop ly.
Chac toi c6 thé goi y 1a...". Noi cach khac, hdy 1am viéc nay
mot cach khéo 1éo theo ki€u d6 1a diéu ma ca hai déu thiy
c6 loi. Ngay ca trong truwedng hop chi céd ba muc - “Ta hay
ban vé X trwéc, réi ban vé Y, va Z” - d6 1a mot ki thuat rat
hiéu qua. Pac biét néu ban dé xuat moét danh sach cong viéc
dai hon, thi sé khién phat sinh nhitng dé xuit trai ngwoc
ma ban phai dan xép mdot chut. Nhwng mét cach don gian
thi ndm thé& chli c6 nghia 12 101 dé nghi cia ban sé thwong

dwoc chdp nhian hoan toan.

Két qua 1a ban sau d6 cé thé dwa moi thitr vao dung th
tw ma ban muén. Ngoai ra, mét khi lich trinh dwgc thong
nhét, ban c6 thé gi¢i thiéu moi thir ting dan 1én, giGi thiéu
ching khéng phai nhw cdi ban mudn, ma nhw la cai ma
khach hang tiém nang mudn (hay it ra la da dong y). Vi
vay ban nén néi, “Diéu ma ta da thong nhit thyc hién tiép

nita 1a...” hon 1a néi mot diéu gi d6 bat diu bang tir “Toi".

Thuc hanh

+ Theo cach nay ban c6 thé ddm bao rang ban sé trién
khai dwgc cudc hop ma ban mudn, vi d6 14 16 trinh t6t
nhét dé di dén viéc badn hang, va moét diéu niva la khach

hang twong lai thay thich vi né hiéu qua.
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+ Néu ban thuc hién viéc nay mot cach tét dep, ki thuit
ban hang dwogc st dung & day c6 vé nhu khong cé gi
hon, ngoai sw hiéu qua dwoc tao ra dé giap do khach

hang. Hoan hdo.
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HAY NHO RANG DAY LA MOT
@ | GIAODICH THUONG MAI

BAT CU* NGU'O'l BAN HANG NAO ciing c6
mot cong viéc phirc tap dé ma lam. N6 c6 thé bao géom
nhitng viéc nhw tim ki€m khach hang twong lai dé néi
chuyén, gap g&, viét ban dw kién, va hon thé nira, nhwng
doan cudi cung ludn gidéng nhau - tién gin hon dén mét

thoa thudn sinh lgi. Nhwng c6 lam dwoc hon nira khong?

Y tuéng

Lau ldm rdi & noi ma ngay nay 1a cong ty xuit ban
HarperCollins...

Chang ti€c nudi gi ddu khi nhic dén y twéng nay, du viy né
goi nhé lai phan diu sw nghiép cta to6i khi lam viéc trong
nganh xuat ban. Pay 1a noi ma tir d6 lan diu tién toi di vao
linh vic ban hang va tiép thi, du t6i khéi nghiép véi chire
danh bién tp vién. T6i nhan dwoc tir ngwdi quan Iy viéc ban
hang cia minh mét 1o khuyén ma ldc nao ciling thiy dung,
mot loi Khuyén t6t cho toi sudt tir d6. Toi thiy n6 dic biét
hitu ich khi, vai nim sau do, t6i bat ddu mé doanh nghiép

cda riéng minh.
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M6t ngay téi vao van phong 6ng 4y, vénh vao ty hao vé
viéc vira 1y dwgc don dat hang 1én nhét luc do6. To6i nghi
la toi da nhan dwoc mot vai loi khen, nhwng diéu ma tbi
nhé ro la 6ng y dirng toi lai khi toi da di dwoc niva dwong
dén phong ong. “Pei da”, dng néi. “Van con mdy thir nira”.
Roi 6ng ndi mot diéu dn vao dau toi tir d6: “Hay nhé rang
do6 khong phai 1a mot don hang, cho dén khi nao tién nam

trong nha bang.”

b6 1a mot loi khuyén sang sudt, bdi vi mot don hang khong
bao gid nhan dwgc mot khodn thanh toan thi té hon ca
nhitng thi vd dung. Va mét don hang ma phai mit cad mét
gia tai dé thu tién vé sau khi da giao hang dwoc mot thoi
gian dai, ra han thoi gian, va ngan ngira cac bat trac khac
xudt hién, thi cling khéng kha hon. Khi quéa trinh ban hang
bat dau, tit cd moi thir thiic ddy viéc thanh toan déu la rat

can thiét.

Thuc hién
+ Bat ctr hinh thirc ki€ém soat nao (dic biét 1a kiém tra tai
chinh) ciing phai dwoc thuc hién triét dé.

+ Viéc gidi thich ré rang cac diéu khoan va diéu kién luon

13 can thiét.

+ Thu tuc gidy t& nhanh chdéng, chinh xac, hiéu qua hoan

tit cac céng viéc On thda.
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+ Viéc héi thic mot cach nghiém tic, va kién dinh néu cin
thiét, phai dwoc thuwc hién néu c6 bat ky s tri hoidn nao.
+ Néu viéc thanh todn dwoc thyc hién nghiém tic trong
sudt qua trinh va chuyén hién nhién nay dwoc lwu y thi

viéc 1am an c6 1€ sé thuln loi hon vé 1au vé dai.
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BAN TANG NANG SUAT CUA

VO1BAT KY Al LAM NGHE BAN HANG, va tit
nhién la v&i mot ngwdi ban hang nguyén ngay, hiéu qua
ban hang la diéu song con. Chi khi ban mat déi mat véi
mot khach hang hay khach hang tiém ning ban méi tao ra
hoat dong kinh doanh, nhwng con cé nhiéu viéc hon thé
phai lam. Cong viéc gom cad nhirng th tir quan tri dén di
lai (va nhitng chuyén vit nhw tim mét noi nao d6 dé dau
xe) chiém nhiéu thoi gian va, néu khdng dwoc kiém soat,

lam gidm sy hiéu qua cta ban.

Ytudng
Tl mdt nha cb van tai chinh & thanh ph6 London...

T6i thwong nhin dwoc dién thoai tlir cac nha ¢ van tai
chinh (tat cd chung ta déu thé ding khong?), va c6 mét
ngudi lam t6i nhé mai. Ong Ay rat thi vi va duyén dang, nén
toi n6i chuyén véi 6ng 1au hon nhirng khi téi néi chuyén véi
cac c6 van khac khéng dwoc nhw dng. Tuy nhién, toi da co6
mot c¢6 van ma toi hai long roi, va téi khong muén ban bac

cac van dé véi vi c6 van thu vi ndy. Du thé, téi van héi 6ng
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nhitng gi sé xay dén tiép theo ma t6i nén quan tim. “Anh
hay dén gap toi,” 6ng ay noi. Piéu nay lam tdi ngac nhién.
Hau hét nhirng ngudi nhw dng 4y luén mong cho dwoc dén
nha hay van phong cta t6i, vi vay toi héi lai: “Anh khong
nghi 1a anh nén dén gap to6i sao?” Khi 6ng ta nhac lai rang
toi phai dén gdp Ong 4y, toi giai thich ly do khién tbi quan

tam dén 6ng, va hai vi sao 6ng dy dung mwu chwéc nay.

Ong 4y gii thich rang, dau tién 6ng ta quan tam dén viéc t&i
da héa nang suit ctia minh. “T6i danh thoi gian néi chuyén
qua dién thoai va t6i danh thoi gian cho cac khach hang va
cac khach hang tiém nidng,” 6ng 4t ndi, “nhwng t6i khéng
danh thoi gian cho viéc di lai, diu xe hay ngdi & chd tiép
tan cia nguwoi khac.” Thi hai, 6ng 4y quan tim dén viéc
xac dinh dwoc khach hang tiém nadng tét nhit. “Chi nhirng
nguwoi thue sw quan tAm méi danh thoi gian va nhin 14y
nhitng phién phirc dé dén gap t6i.” Ngoai ra, 6ng 4y nhan
thdy chiéu thirc nay con lam cho 6ng khac biét véi nhirng
nha c6 van khac. “Ngay ca trudc khi toi gap moi nguoi, ho
cling da c6 mot 4n twong vé toi rat c6 loi cho t6i. Ho ngac
nhién va quan tim, nén dén dé€ sin sang lang nghe,” 6ng

ay nhén xét.

Ong cho biét thém mot phan 1 vi dng cé tru s& & trung tam
London va giao dich v&i khach hang trong van phong c6 vi
tri di lai thuan lgi, rang co ché nay hoat dong hiéu qua déi
véi 6ng. Ong 1a ngurdi ban hang ding dau cong ty trong ba
nam lién ti€p. T4t nhién, mot s6 khach hang khéng quan

tAm dén diéu trén nhung van thich né, di dé khién phwong
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phép ctia 6ng tré nén hiéu qua - va ning suat cia 6ng, theo

két qua ban hang cda riéng 6ng, la rat cao.

Thue hanh

+ Dlrng bao gior so thit nhitng y twdng hoan toan khong
giéng ai (du vay, ban nén kiém tra mét cach hop ly

nhirng y twdng nay trudéc).

+ Ho trg sw hoat déng hiéu qua cia khach hang luén dwoc
hoan nghénh, nhwng ciling phai kiém soat ning suit cia
chinh ban.
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COTHAIDO
U ) PHUHOP

NHONG NGU'OT BAN HANG thudng hoi toi
bi quyét dé thanh céng trong ban hang la gi. Viéc dé6 don
gian 1dm w! Thanh cong khong dén tir mot thir, ma hau hét
dén tlr cdc phan nho: phwong phép tiép cin, ky thuat st
dung - va thai d0 ma ngwoi ta ti€p nhan né. Diéu nay phirc
tap hon 1a “thai d6 tinh thén tich cyc” thudong thiy trong
nhiéu quyén sach dwoc wa thich viét vé viéc lam thé nao dé
thanh cong (trong ban hang va trong bat c viéc gi khac).

bé thanh cong trong ban hang can cé nhirng diém sau:

+ Mot nhan thitc tinh tdo va c6 cin nhic vé tAm ly ban
hang va cach né hoat déng. Ngwoi ban hang gidi nhat
dwong nhw luén hiéu rdé nhirng viéc ho dang 1am va hiéu
rd viéc ap dung ding phwong phap vao dung thoi diém.

+ Trong tdm khach hang: vi tdm ly cia viéc ra quyét dinh
va mua hang doi héi diéu nay va dé la nén tang cta
thanh cong.

+ Quyét tAm chién thing va khong dé bat ct 10i tir chdi
nao xuit hién, can tré cach thirc ban hang. Theo mét s6
it ngwoi ban hang c6 ty 1€ thanh cong la 100% thi diéu
nay tuyét déi can thiét.

+ Kién tri: vi khong phai moi don dit hang déu dén dé
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dang va tic thi.

+ Sang tao: doc lw6t qua quyén sach nay ciing c6 thé nhin

thay sang tao la can thiét.

+ Nhan thitc rang ban hang 1a mot qua trinh sbi dong. N6
khong thé dwoc thyce hién rap khudn theo cing mot cach
mai mai. Piéu c6 tac dung véi mot ngwdi hém nay c6 thé
can phai dwoc thwce hién khac di déi véi mot ngudi khac
vao tuln tdi, va nhat dinh phai khac hon vao nim téi.
Nhitng nguoi ban hang gioi luén cap nhat cac phwong
phap ban hang.

Khéng c6 gi hon thé niva, du mot s6 diéu sé phat sinh thém
tr cac diém ké trén. Thai do 1a co s& ciia hanh dong, nén
nghi nhw thé nao vé sy viéc cling quan trong nhw la lam
dworc cai gi. Vi vdy, sé cé ich néu ban c6 nhitng théi quen
déng vai tro nhiac nhé& ban vé cac thai d6 ma ban chip

nhan va duy tri.

Y twony

Tir tip doan may tinh khéng 16 IBM...

Tat ca nhitng gi t6i muon nhan manh & day 1a mot phwong
dién vé tAm quan trong cta thai do dwoc cling c6 vai viée
dwoc mot to chirc 16n va néi tiéng nhw IBM ap dung. Theo

chuyén gia dang né vé tiép thi Philip Kotler, mot chAm ngén

dwoc dung trong moi khéa huén luyén ndi bo cia IBM la
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du néi chuyén véi bat ¢k ngwoi nao, nhan vién ban hang
cling nén duy tri cudc gip g& nhw thé 1a ho dang sip stra
dit hang. NAm dwoc mot tw twéng nhw vay sé gitp cung
c6 cho moi thir dwgc thwce hién, tién hanh triét dé, va tang
tdi da strc thuyét phuc.

Thuc hanh

+ Xac dinh thai d0 ma ban c6 kha ning thé hién cho doi

tac thiy.

+ Ban hang v&i thai do nay (c6 thé khac biét véi tinh cach

cta ban).
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THANG THAN
@ | VOIKHACHHANG

CO MOT CAU CHAM NGON XUA néi rang
néu ban lam nhw minh 1a mot cai tham chui chan thi ban
phéi mong muoén nguoi ta dat chan 1én ban. Thinh thoang
quan hé v&i khach hang cé thé giong nhw viy. Mot s6 khach
hang khong chi ra Iénh (tit ca ho toan vay thi phai?), ma
con c6 thai do coi thwong cwc dd 1a ctr yéu cau thi gi do6
khong c6 trong bat ky khai niém dich vu hoan hdo nao. Mot
méi quan hé nhw vay rit tai hai, diéu té nhit la n6 lam gidm

hay lam mat di sw thuin loi cda viéc kinh doanh.

Y réng
Thiy & mot cong ty nghién ciru thi tredng Hong Kong...

bong & Hong Kdng, cong ty nay cé cac van phong va khach
hang khip khu virc chau A. C6 1an mot quan ly clia cong ty
da gdp phai nhitng ric réi I6n do mdt trong nhirng khach
hang 1én nhit cia cong ty gay ra. Sw thiéu té chic cta
khach hang 1a coi ré cta rac réi nay. Ho ct huy hay ddi
cudc hop va yéu ciu vi quan ly no c6 mat & mét cudc hop
khac ma chi théng béo trudc trong mot thoi rat gap. Ho

thwong goi dién yéu cau quan ly nay chay dén mot trong
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nhitng van phong khu vwc cta ho theo thoi gian ma ho 4n
dinh, va phai di chuyén, vi du nhw 1a tir Hong Kong sang
Singapore, dé gidi quyét mot vin dé. Nhirng loai tinh hudng
nhw viy gy ton kém thoi gian, tién bac, va cudi cung de
doa kha nang ton tai cia mot dw 4n da tinh toan chi phi rat
cin than. Puoc dinh hwéng 1a ban hang va cung cip dich
vy, ban nang cta ngudi quan ly la dap ng hiéu qua, xi ly
bang cach nay hay cach khac cho dn khép véi khach hang.
Trong treong hop nay diéu dé chi lam van dé thém toi té.

Khach hang nay la kiéu “dwoc voi doi tién”. (Ho toan thé ca
diang khong? Ban c6é thé lai néi nhw vay). Moi viéc gitp d&
don gian chi lam cho ho thay 1a bat c thir gi ho yéu ciu sé
dwoc dap irng mét cach tich cwc. Vé co ban thi néu cac yéu
ciu ngay cang qua dang thi phai lam mot diéu gi d6. Nhwng
van dé 1a mic d6 nao. Ban mudn vach cac mirc & dau? Cé
1é cAu tra 1o hay nhat 1a tha sém con hon mudn, bit chap
kha ning hd tro theo tirng vu viéc cu thé, va méi lo rang

viéc ndi “Khéng” sé hiy hoai mo6i quan hé véi khach hang.

Trong trwong hop nay vach mirc da dwoc vé ra. Nguoi
quan ly néi “khéng” véi mot yéu cau dic biét gy bat tién,
va nhic nhé khach hang vé cac diéu khoan da dwoc thoa
thuin. Ngac nhién, rit ngac nhién - phia khach hang hiéu
ro nhirng gi ho da lam, ton trong 1&i tir chdi cia vi quan
ly va bat ddu hanh xir khac di. Moi viéc lai thuan loi. Quan
hé véi khach hang dwoc cai thién. Thém nhiéu cong viéc
dwoc ky két.
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Thue hanh

+ Thinh thoang diéu dung dan phai lam 1a phai thang thin
véi khach hang.

+ Bi quyét la ban cin phai c¢6 phéan &ng khi nao va cwong

quyét nhw thé nao.
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DU KINH NGHIEM PEN THE NAO, ban c6 thé
nhan ra rang doi ldc minh ddi dién v&i nhitng tinh huéng
ban hang chwa tirng trai qua ma ciing khéng c6 gi dé tham
khao, hay d6i dién véi mot s6 tinh huéng ma ban chit cia
linh vuc kinh doanh va tinh cach cia nhitng ngwdoi lam
viéc trong linh viwc dé hoan toan khac nhau. That sai [am
khi nghi rang néu ban c6 thé ban thanh cong mot thir ndo
d6 thi ban c6 thé ban dwoc moi thir khac, bat ké 1a thi gi.
Sw thiéu kinh nghiém ctia ban c6 thé 16 ra va lam hong két

qua mong mudn dat duwoc.

Y twong
Tt chuyén gia tw van va tac gia Frances Kay...

bay 1a mét vi du khac tir kinh nghiém cua riéng t6i. Pau
tién, cho tdi ndi rang hau hét nhirng nguwoi viét sach - sach
kinh doanh, & bat ctt cip d6 nao - déu lam nhw vy, chi it
la cling mdt phan nao d6, vi dé la diéu hiru hinh va giap
xay dung mot hd so ca nhan virng chic. Frances Kay tan
doéng diéu nay. BA muén b6 sung mot quyén sach vao ban
thanh tich sy nghiép ciia minh nhwng khéng biét lam thé

nao dé dén ban y twdng cho mot nha xuit ban phu hop.
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Sach thudc linh vyc chuyén nganh, va cé 1é hang tram dé
xuidt m&i chon dwoc mot dé€ in thanh sach, vi vy ty 1é chao
hang thanh cong c6 thé thip. Nén ba tim kiém loanh quanh
mot ngudi tirng c6 sach xuat ban va da di qua nhirng cung

dwong hoc hoi can thiét.

Ba chon t6i (t6i da viét hon 50 quyén sach) va lién hé dé
sap x&p mot cudc gdp. To6i day mot khoa cip tde cho ba vé
cach tiép can, gi¢i thiéu y twdng, va thwong lwong véi nha
xudt ban. Diéu nay gitp ba tiét kiém thoi gian dang ké, va
cho phép ba c6 cach ti€ép cin phu hop va chinh xac hon
la ba c6 thé. (Ba 4y no6i nhw thé nhé, to6i dang cé khong
choi kén trumpet & day day). Roi sau d6 ba in dwoc quyén
sach vé ky nang tao dwng quan hé, quyén Brilliant Business
Connections do nha xuit ban How To Books phat hanh, cling
la mot quyén sach tuyét voi. Ba cling da tiép tuc viét mot
s6 dau sach nira, trong d6 c6 quyén New Kid on the Block
(do Cyan/Marshall Cavendish Books xuit ban) néi vé lam
cach nao dé xi Iy dwoc nhitng khodng thoi gian diu tién

khi nhan céng viéc mai.

Thuc hanh

+ (O day nguyén tic ro rang la: khong c6 ly do gi dé co
gang tai sang ché mot cai banh xe néu ban c6 thé lién
lac dwgc véi ai d6 tirng 1am viéc do6 roéi, va hdy mé rong
phuwong phap ban hang ctia ban bang cach hoc hoi diéu

gi do6 tir kinh nghiém caa ho.
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THACH THUC
P VAN HOA DOANH NGHIEP
e | CUAKHACHHANG

MOT SO Y TUONG dwoc néu trong quyén
sach nay hiéu qua khong chi vi ching thwc té theo cich
nay hay cach khac, ma con la bi vi ching lam dwgc diéu
gi d6 ma khach hang thiy bit ngd. Chi riéng yéu té nay thoi
cling dang dé xem xét: cAn c6 sdn mot vai y tuwdng trong
hanh trang ctia ban. Vi du hay sau day la diéu ma mét déong

nghiép cua téi da thwc hién vai nam truéec.

Y twony
Clia mot cong ty dao tao va tw van quan ly...

Y twdng nay cho thdy trong tridng hop mét diéu gi dé vé
khach hang hiu nhw tinh c& xay dén, lam thé nao dé cé
thé bién diéu d6 thanh mét thuin loi theo ki€u giy ngac
nhién cho khach hang. Mot chuyén gia tw vin dén tham
nha san xuit SKF & Gothenburg, Thuy Pién. O vin phong
siéu t6i tAn va nha may cua cong ty cé mét thi tuc gy 4n
twong cho khach ghé thim. Khach ding ky, di chd nay chd
kia lo cong viéc, khi tré ra ho dwoc ting mot tdm thé an
twong ghi thoi gian ho dén, va thoi gian ho roi khoi. Bén

dudi thé c6 mot dong chir s6 néu chinh xac s6 lwong bac
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dan (san phdm chinh cda cong ty lic d6) ma nha may san
xudt ra trong thoi gian khach ghé tham. Ngay ca véi mot
chuyén ghé tham ngin ngui thi con sd ciing 1a rat 4n twong,
va thwong vao khoang hang triéu. D6 1a mot kiéu gidi thiéu

thu vi vé hinh anh céng ty véi cong ching.

Chuyén gia tw vin no6i trén nhin thiy diéu nay lan dau tién
sau mot Ian ghé tham nha may dé ban vé viéc to chirc méot
khoéa hudn luyén ban hang véi gidam déc marketing. Ong
da hoi xin tiép tdn mot cai bao thw, viét tén clia vi giam
ddc tiép thi lén d6, va viét 1én tAm thé ciu nay: “Ma anh
da ban dwoc bao nhiéu?” Roi dng nh¢ chuyén bao thw nay
lai cho phong tiép thi. Khi 6ng nhin cdng viéc dao tao cho
céng ty trén, 6ng va cac dong nghiép cung tham gia dw an
ngay 1ap ttrc bi hoi: “Cé phai cac anh la ngwdi da dam giri
lai tAm thé ghi s6 lwong san phdm khéng?” Cach tng x
do gy 4n twong, 101 noi lan di, nhung chang gy hai gi cho
ho so ca nhan cta ho. Toi ludn tw hoi thwe sw n6 d6 dong
vai tro quan trong nhw thé nao trong viéc gitup gianh dwoc
céng viéc huan luyén trén. Khéng van dé gi, cach ing xtx d6

khong thé giy ra bat ct ton hai gi, ma lai c6 phong cach nira.

Thue hanh

+ Hay quan sat va ty suy nghi, hay luén chd y che doi
nhirng co hoi.
+ Can nhic bit ct y twdng nao ndy ra trong chdc lat nhw

trén vi khéng phai tit cad déu c6 thé thuc hién dwoc.
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NHO'NG NGU'O'T BAN HANG can c6 nhiéu
k¥ nang, khong don gian la vi ban than viéc ban hang la
mot tién trinh phirc tap, ma con béi vi n6 thwong phai két
hop cac ki nang khac, chang han nhw dam phén. Ky niang
quan trong hang diu 1a gioi tinh toan. D6 1a thir ma khong
ngudi ban hang nao c6 thé lo 1a dwgc. Mot 1an téi da nghe
chuyén mot ngudi ban hang bi mét ngwoéi mua hang cao
th0 bat chet bang cach c 16i may tinh ra bAm va dwa ra
nhitng nhan xét vé tién bac kh6 ma bit bé dwoc. Nguoi ban
hang sau d6 phat hién ra rang viéc bAm mady tinh 1a mot

man dién kich - vi cdi may tinh d6 khong hé dwoc bat 1én!

Y tuéng

Cau chuyén duwgc nghe ké & trwdng quan ly Henley
Management College (nguyén ban chi tiét dwgc ké trong
quyén sach cda toi cé tén la Hook Your Audience, do nha

xudt ban Management Pocketbooks phat hanh)...
Mot ngwdi tham gia mot chwong trinh vé quan ly & ngoi

tredng noi tiéng bén dong séng Thames nay da khong thé

tiép thu dwoc bat cr diéu gi bo ich vé tai chinh. Pén khi
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khéa hoc két thic, ngwoi nay gan nhw dwoc xem la tén
ngoc cua 1&p. Khi cac hoc vién tré vé céng ty ciia minh,
ho théng nhit 1a sé gap lai nhau sau mot nam dé xem moi
ngudi lam an nhu thé ndo. Dén hen, mot bita tra dwoc sap
x€p trong mot nha hang lich sw. “Tén ng6c” dén mudn mot
chut, nhwng vi thé ma tat cd moi ngwoi déu thiy, chiéc xe
hoi hiéu Porsche anh ta diu & trwéc nha hang, bo do vest
anh ta mic, va mot ta ddu hiéu giau c6 khac, rang anh ta

d3 1am in kham kha 1am.

“T6i khong bao gior nghi rang diéu nay c6 thé xay ra”, gido
vién ctia 1&p nay néi. “Hay ké cho chiing t6i nghe anh dang
lam gi?” Anh ta dap: “Khong dé dang chut nao, khong lau
sau khéa hoc tdi bi sa thai. Roi toi thir vai viéc khac ma
khéng thanh coéng 1dm, nén cudi cung t6i tw m& doanh
nghiép cho riéng minh - lam xuét nhip khau sang chau
Phi. T6i da phat hién ra 1a t6i c6 thé mua mot th voi gia
2 dbla & bén kia bién gi¢i roi dem vé ban véi gia 4 dola &
bén nay bién gi&i. Moi viéc tién trién tét - tdi van con ngac

nhién v&i viéc lam sao hai phén tram kia tang 1én dwoc.”

bi vao cac ky thuit tai chinh la vwot khoi s& trwedong cta
toi. Chi cAn noéi rang day 1a mot linh viec ma mot sd doc gia
c6 18 cam thay khong thuc sw can tim hiéu thém. Ban nang
c6 18 khong bu dap dwoc cho sy thiéu hiéu biét nhw da xay
ra trong cAu chuyén trén! Nhwng mit mot co hoi ban hang
thi cling rit kho chiu, thdm chi con hon vy néu ban hiéu
rang kha ning nay khi dat t&i sy tinh todn nhanh chéng

ciling gitp tiét kiém thoi gian.
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Thue hanh

+ Can nhic nhitng thit gi ban c6 thé phai thuc hién truéc
mot cudc gap gt d€ ban cé thé tao ra nhirng sé liéu ro

rang ma khong can phai nd luc.

+ Né&u ban khong chic chin, dirng bao gi¢r c6 hy vong n6
s& dién ra tot dep. Ludn kiém tra cac chi phi, va néu can
thiét ban phai lam thé nay. L4y mdy tinh ra va tinh toan

cho chinh xac!
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POI KHI TRONG LUC BAN HANG ban sé d6i mat v&i nhirng
tinh huéng va nhirng 1&1i tir choi cé vé kho giadi quyét, nhirng
tht ma cin c6 thwe chirng cia khach hang khac méi thuyét
phuc dwgc. Khdng c6 gi ngac nhién & dé, ban c6 thé noi:
chang phai nhiéu viéc cung cip cac bang chirng hay manh
moi dé€ xay dung long tin 1a yéu t6 bén ngoai sao? Di nhién
l1a nhw thé, va viéc 1ai thir mot chiéc xe hoi trén dwong,
kiém tra mic do tiéu thu xang cia xe do mot tap chi 6 to
thuc hién chi 1a vi du dién hinh.

Thuc chirng ciing 13 diéu phd bién, va déng vai tro ting
cwong hiéu qua rit nhiéu cho mot tdm brochue, hay mét

i chao hang.

Y twong

Ttr mot phim hudn luyén ban hang...

Y twdng nay la ctia mét cong ty hw ciu trong phim. N6 dai
dién cho mot trong rat it phim huln luyén danh cho gi¢i
quan ly ban hang, va ban dén khia canh 1am thé nao dé€ quan

Iy nhém nhén vién ban hang (Phim c6 twa dé Hudn luyén

nhitng ngwoi bdn hang dang lam viéc, do nha in Rank thuc
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hién va dwoc Longman Training phin phéi).

Trong phim ching ta thidy mot ngwdi ban hang gap kho
khan trwéc mot 1oi tir chdi. Anh ta ban mot loai thiét bi
céng nghiép, va bit ct cdng ty nao mua loai may nay vé
cling phai dau tw tién cta dé dao tao nhan vién, d€ dam bao
rang nhirng ngwdi nay c6 thé vin hanh may dwoc hiéu qua
va an toan. Ngwoi mua rat quan tim dén cai may, nhung
con dang ngip ngirng, néu ly do la c6 mét cong ty déi thu
giti thiéu khéa huin luyén c6 thé trién khai trong thoi
gian ngan hon dang ké (nhw vay gidm dwoc thoi gian chét
clla may moc va chi phi cho ngwoi van hanh may khéi cac
khoan chi phi thong thwong khac).

Nguwoi ban hang c6 gang gidi thich rdé rang cac khoan chi
thém la xirng dang, nhwng ngwdoi mua khong tin. Ngudi ban
hang c6 thé thiy ré rang cin phai c6 thém diéu gi khac.
Thay vi dwa ra cac thwc chirng rd rang, va dan ra nhitng
kinh nghiém cta cac cong ty khac, anh ta goi y rang khach
hang twong lai nay nén tham khao y kién mot khach hang
kho chiéu méi diy. Ngudi ban hang da tim trwedc mot cai
tén va san sang: d6 1a mot ngwdi ma khach hang tiém ning
cda anh c6 thé ciing biét dén. “Sao anh khong goi cho 6ng
4y?”, anh ta goi y. “Tdi chic chin kinh nghiém cta 6ng iy
sé cho thiy ro hon nhitng gi t6i dang n6i.” Anh ta dé cho
ngwdi mua goi dién thoai. Van dé 1a anh ta rat céi mé véi
viéc nay, c& nhw thé 1a cudc goi sé dwoc thuc hién. Day la
mot cach st dung dic biét va thing than loi thwc ching,

va la mot y twéng gia tri.
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Thue hanh

+ M6t lan nita, y twdng nay doi héi sw suy nghi va viéc 1én
ké hoach sao cho ban c6 thé c6 mét danh sach nhirng

cai tén thich hgp dé phong khi cin dung.

+ Két ndi moi ngudi mot cach hop ly. Vi du nhw dirng goi
y mot cong ty 1én tham khdo mét cong ty nho hon, hay
nguwoc lai. Ban cin lam cho moi ngudi tin twdng y kién
danh gia ma ho cé dwoc sé gan giii véi hoan canh cda
ho.
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DI VONG QUA
@ | TRONGAICOHUU

THINH THOANG CO NHU’NG VAN BE ma ban
biét ro la sé gy khé khan hon cho viéc ban hang, nhwng
khong thé thay do6i ban chit ctia ching. Vi du nay 1a cua
mot co s& cong nghiép véi tré ngai 1a mot van dé vé ha
ting. Vi hoan canh cu thé nao d6 ma giai quyét khong phai
la chuyén can thiét hay la chuyén cé thé déi véi moi nguoi,
nhwng, nhw nhiéu y twdng dwoc néu trong quyén sach nay,
né cho thady mot kiéu suy nghi sdng tao ma téi rit ing ho,

va ban c¢6 thé hoc hai.

Y réng
(' mo6t nha phan phdi dia phirong san phdm Rank Xerox...

Mot chi nhanh phan phoi thiét bi van phong ctia Rank Xerox
c6 phong trung bay va van phong & mét thanh pho c& trung
(tAm nhw Cambridge & Anh). N6 toa lac & vi tri dep nhung
c6 mot han ché: khong cé bii diu xe thuin tién nao cho
khach hang, va khong c6 chd nao mién phi. Mot vai chd
dé xe cho nhan vién phai chia sé v&i cdc doanh nghiép
khac trong khu nha, noi ma chi nhanh phan phéi nay dang

str dung ting mot. Cong ty biét rang nhiéu khach hang sé
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khoéng mua hang néu khong xem trinh dién vin hanh may.
Ho cling lwdmg trude viéc thidu chd dé xe sé khién vai nguoi
ngai ghé qua. Pwong nhién, c6 vai thir c6 thé giap giai quyét
tinh hinh, trong dé c6 viéc doi phong trung bay dén mot
chd khac, cAm nhan vién dé xe trong toa nha dé 14y chd
cho xe cua khach hang. Tuy nhién c6 mot y twdng khac da

dwoc str dung rat hay.

Phong trueng bay mé clra vao thir bay, ngay ma nhan vién
van phong cic céng ty khac khong di 1am. Theo y twéng
dwoc mot ngudi trong nhom ban hang dé xuét, cong ty trao
d6i vai cac cong ty khac trong tdoa nha dé c6 thé dung cho
dau xe ctia ho vao thr bay. Sau do, trong cac quang cao va
cac cudc dién thoai tim kiém khach, cong ty nay goi y ho
thé dén xem trinh dién may vao ngay thtr bay. Céng viéc
dién ra tot dep, va chang bao lau sau con cho thiy rang véi
mot s6 khach hang nam, cac budi trinh dién may 16i cu6én
ho khéng chi b&i chd dé xe dwgc mién phi ma con béi ho
6 ly do dé tranh phai di mua sdm véi ngwdi yéu hay véi
gia dinh! Sy thay d6i nay khién céng ty phai m¢& thém nhiéu

budi trinh dién may va nho d6 ma doanh thu ciing ting lén.

Thue hanh

+ C6 nhirng thir lién quan dén hoan canh kinh doanh ma
ban c6 thé thay d6i hay khai thac dwoc dé ho tro viéc

ban hang khong? Kiém tra xem nao.
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HAY LO LANG, ,
@  HAYTHATLO LANG

MOT KY THUAT CAN THIET véi nhirng
nguoi ban hang la chot dat hang. Ban c6 thé thwc hién bat
cl viéc gi chuin xac, nhwng chot dit hang mot cach toi té
hay thit bai trong viéc chét dat hang cé thé pha huy tit
ca nhirng viéc da dwgc thwe hién rat tot trudce do. Vi vy,
khong can giai thich gi thém cho viéc dwa ra trong quyén
sach nay mot vai vi du vé cach chét dat hang kha hay. Lan
dAu tién tbi gap viéc nay la ttr mot dai ly du lich nho & North

Island cila New Zealand.

Ytwong
Cua mot dai ly du lich & New Zealand...

T6i thwong xuyén di chuyén vi cong viéc va du lich (thuc
rala goiy dau tién vé viéc viét quyét sach nay dwoc dwa ra
¢ dd cao 10.000km). Vi vay, t6i hay giao thiép véi cac dai
1y du lich, nhung thwong khéng c6 4n twong dic biét gi vé
ho. Vi Chda, t6i c6 phai gidi thich ro diéu nay téi mirc nhw
12 phai giai thich Seoul ndm & dau khong? Xin 16i, lac dé!

3

Du sao thi t6i cling da lién hé véi mét hang du lich &
Auckland, khi phat hién ra rang thay vi dat mot chuyén
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ndi tuyén tir Auckland di mét noi khac ngay tir khi & Anh
thi sé ré hon néu t6i dén thanh pho nay roi dit mot chuyén
ndi tuyén tir d6 di. Vi chuyén di rat dai, va dw n eo hep vé
tai chinh, nén trudc thoi gian dw kién xuit phat mét quang
kha khd, t6i da hoi dai ly cac thong tin vé chuyén di. Toi c6
ban chao gia va bdo cho ho biét la t6i da nhan dwoc thong
tin can thiét, néi rang “sé quyét dinh sau”. Roi sau do6 toi
nhan dwoc mot loat email nhac nhé. Nhitng email nay st
dung ciu két thuc gay lo ngai theo kiéu kinh dién: mot 1oi
yéu cau khan thiét dit vé sém, vi thoi diém toi dinh di la

“mua cao diém”.

Viéc nay ciing binh thwdng, nhwng diéu khién t6i cam thay
mdi lién lac dwgc duy tri mot cach dang chu y 1a ho tiép
tuc gi¢i thiéu cac phan khac trong géi dich vu da chao gia
cho tdi, va thyc hién viéc nay rat tot. Nhan vién ctia hang
nay khong chi viét thém vai dong chao hoi, ho con danh
thoi gian dé€ chi dan nhitng diém ma t6i nén ghé thim va
nhirng thir toi nén thir qua, gi¢i thiéu vai dia diém cu thé
nén dén va nén &. Tinh wa chuyén tro ctia ho bat dau khién
t6i cdm thiy nhw c6 mot moi quan hé dang dwoc thiét lap,
va co hoi toi str dung dich vu ctia ho chic han da ting lén
sau vai thang. P thwong xuyén cda cac lién lac khong qua
mikc, va sé that thu vi dé xem diéu gi xay ra ti€p theo, néu
téi dwa ra quyét dinh mudn hon nita. Nhwng dén liuc nay

thi moi viéc da hoan thanh t6t dep roi.
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Thue hanh

+ Day la mot phién ban hay ctia phwong phap chot don
dat hang cd dién, va 1a mot vi du tot cho viéc bén bi theo
dudi khach hang - chic chdn 1a mot tinh cach can c6 clia

mot ngwoi ban hang gioi.

+ Lam cho viéc duy tri mdi lién hé thu vi, va bang cach dé
c6 nhiéu th hon dwoc nhé va dwoc tic dong. Diéu nay
ludn c6 hiéu qua hon 1a mét cudc goi dinh ky chi dé hoi

mot ciu ki€u nhw “Tdi c6 thé lam gi gidp anh khong?”
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NHU'NG NGU'OT BAN HANG ndi tiéng 1a nhitng nguwdi khong
wa thich gi cong viéc hanh chinh (nhiéu nguwoi khong 14y
l1am tiéc vé diéu nay, ma chi nhdn manh rang ho c6 nhirng
pham chat khac). Tuy nhién, d6 1a diéu cin phai cé, vi nguoi
ban hang la nhitng ngwdi phai hoan tat phan viéc con lai
cta nhirng bao cdo cudc goi hay bao cio dat hang va nhitng
th khac nita, du mot s6 hé théng ngay nay da giup cho
viéc hoan tit don hang dé dang hon va nhanh chéng hon
trudc diy, va nhiéu hé thong ngay nay dwoc lwu trén may
tinh va chuyén qua email. Mot hé théng quan trong va c6
thé dong gép dang ké cho hiéu qua ctia viéc ban hang la hé

théng Iwu trir ho so khach hang.

Ngay trwéc hé théng nay thwong la nhitng tdm thé lwu
thong tin khach hang, nhwng ngay nay nhiéu hé théng lwu
trir c6 thé truy cip dwoc qua may tinh. Diéu trwdec tién can
phai 1am ro 12 moi ngwoi ban hang nén chip nhan rang do6
la nhitng ho so ctia cong ty chir khong phai cia ca nhan.
Pwong nhién ban st dung nhitng hé so nay va ching phai
giup ich cho ban, nhwng ban cé thé sé thang tién, hay gap
mét sw ¢d va khong thé lam viéc nita. Vao nhitng ldc nhw
thé, diéu cong ty mong doi 1a ban sé gitr cac ho so theo mot

cach ma mot nguwoi khac c6 thé 1dy chung ra doc va hiéu
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chung, roi cong ty c6 thé chia cac théng tin thich hop cho
mot ngwoi khac quan ly. Pang tiéc diéu do lai khéng ludn
nhw vdy. Con nhirng ho so khich hang cia ban thi nhw thé

nao? Hay néi that di!

Pwong nhién, viéc tham khao cac ho so phai gitp goi lai
dwoc ndi dung cac cudc trao ddi trwedre day védi khach hang
theo mot cach ma c6 thé gidp t6 chirc ti€p tuc theo mét cach
thich hop nhitng cudc néi chuyén qua dién thoai, va nhitng
cudc hop. Ho so ciing c6 thé chira cac thong tin ho trg hiéu

qua ban hang, nhung diéu d6 thi lai cang it thay hon.

Y uréng
Cua Oxford University Press...

M4t thanh vién m&i cia nhém ban hang dai dién cho trwong
dai hoc va nha xuit ban téng hgp nay mat lan ké cho tbi
nghe d6i diéu vé qua trinh lam quen v&i céng viéc cia co
ay. Nguoi dai dién ban hang di thim nha sach va cac co s&
ctia Oxford nhw cac khoa, cac trweong dai hoc, va chuln bi
ti€p nhan cdng viéc tir mot ngwdi khach vira dwgc thang
chirc. Cac ho so rit ré rang, dwoc cdp nhat va mang dén
nhirng diéu vwot qua sw mong doi. Ban biét khong, co dy
ké v&i toi, c6 nhitng 10 chi dan va dinh hwdng cu thé vé
noi dau xe cho modi mot khach hang dén day! Bat ky ai thir
tim chd dau xe trong mé cung hoc xa ciia dai hoc nay déu

nhan thiy nhitng hwéng dan nhw vay 1a c6 ich va giup tiét
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kiém thoi gian nhw thé nao. Qua thuc, dwoc danh s6 theo vi
tri dau xe, hé thdéng lwu trir ho so khach hang han da giup
ngudi quan ly ho so nhiéu nhw da giup ngwdi méi dén tiép
quan ho so d6. Toi cwoc 1a ¢b6 thém nhiéu cudc goi dén cho

nha xudt ban va cé thém nhiéu sach dwoc ban.

Thuc hanh
+ Hay nhé rang cac ho so 1a ctia cong ty chir khong phai
cda ca nhan.

+ Suwky lwdng & diy co thé gitp tiét kiém thoi gian, cling
nhw cho phép ban va nhitng ngudi khac dé dang thuc

hién cac cong viéc tiép quan hon.
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‘ “NHUNG NGUO1 GAC CUR”

“NGU'OT MUA HANG” c6 thé 1a mot nguoi,
nhwng c6 thé nhiéu hon mot ngwoi: nhiéu ngwdi cung lam
v&éi nhau theo mot cach nao dé, mot ban gidm déc, hay
mot hoi dong. Trong bat c tredng hop nao thi ngwoi nay,
hay nhirng nguwoi nay, cé 18 khong phai la nguoi duy nhit
ma ngudi ban hang gap trong qua trinh ban bac véi khach
hang. Nhitng ngwoi khac gobm cé cac tiép tan, thu ky, tro
ly, va bat ctr ai du la ngwoi mang dén cho ban mot tach tra,
néu ban dwoc don tiép trinh trong. Nhiéu ngwoi c6 cap bac
c6 thé lién quan dén. Piéu dau tién can cin nhic 1a tinh
cach cia nhitng nguoi thudc dang gac ctra. Nhitng nguoi
gac ctra la nhitng nguwoi cé thé cho phép hay tir chéi viéc
tiép can nhitng nguwdi khac, ma cudi cing la ngudi c6 quyén
quyét dinh dat hang. Vi vy mot quy luat dat ra & day la
khong bao gitr & vao phia d6i 1ap v&i nhirng nguwoi & vi tri

nay. Hon thé, ban cé thé chi dong nho ho giup d& khéng?

Thinh thodng cac méi lién hé 1a thr ma ban c6 thé 16i kéo
moi nguwoi vao. Héi mot ngudi rang “Mary nghi gi vé diéu
nay?” c6 thé nhan dwoc mot ciu tra 1oi ki€u nhw ho khong
dé tAm dén diéu nay, nhwng ciu hédi dé cling c6 thé dwa dén
nhitng y nghi m&i, dac biét 1a néu nhw ban dwa ra dwoc ly
do giai thich vi sao y kién cta ho c6 thé hiru ich. “Mary c6

nhiéu ddu moi khach hang ding khong? Quan diém cua co
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dy thé nao?” Ngay ca viéc dwa ngwoi khac vao cudc thao
luan, ngay ca khi khong c6 moi lién hé ré rang nao, nhirng

ngudi khong phai 1a ngudi mua van cé thé cé ich.

Yuréng
Allied Carpets: mot ngudi ban hang hay tan gau...

George lam nghé ban tham. Nhiéu khach hang cia anh dén
ctra hang, trong khi nhitng ngudi khac yéu cau bat dau gip
g® dé ban bac & mot noi khac: trong mot vin phong cua
cong ty chang han. George c6 mot nguyén tac riéng. Khi anh
ta ngoi xuong khu v tiép tin ciia mot cong ty nao dd, anh
ta sé tdn chuyén véi cic nhan vién ti€p tin. “Cong ty nay
lam veé cai gi?” d6 1a ciu bat chuyén ma anh ta wa thich,
va tiép tan 1a ki€u ngudi dé bat chuyén. Nhitng cudc tro
chuyén nhw vy dwa dén thém moi ban hang. C6 1€ George
cho ring anh ta & d6 dé, chang han nhuw, bdo gia viéc trai
tham trong phong hop ctia ban giam déc, nhwng anh ta lai
ndi “Co 1& phong trung bay méi thwe sy cin dén tham méi.
Co nén xem tinh trang cda tham trong phong dd.” Anh ta
thinh thodng c6 thé thuyét phuc mét co ti€p tin cho anh
ta xem qua nhirng noi nay. Roi viéc gidi thiéu thdm méi
trong cudc ndi chuyén véi ngwoi mua tré thanh chuyén
dé dang, va (khai niém hiéu qua kinh t& quy mé 1ém c6 tac
dung trong truedng hop nay, anh ta nhan xét) thwdong thi
anh ta ban thém dwgc mot s6 tham nira. Va ¢ thé anh ta

cling c6 mot hai Ian hen ho véi co tiép tan.
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Thuc hanh
+ Nhiéu nguoi ban di qua & tru s& cia khach hang cé thé
giap ban ban hang.

+ Ngay cd mot mau thong tin nho ciing c6 thé c6 ich cho

ban.

+ Hay thdm do nhirng mé6i lién hé nhw viy (mét cach can
than).
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KIEM TRA, KIEM TRA,
@ | VAKIEMTRA

NHIEU NGUOT CHO RANG c6 nhitng tht
thém vao trong bai viét sé lam loang viéc truyén dat thong
tin cia ho. 6 khong phai la mat manh ctda tit cd moi nguwoi.
Nhiéu ngwoi ban hang xem viéc viét ban ké hoach dw kién,
v6n 1a mot phan quan trong cia qua trinh ban hang trong
rat nhiéu cudc lam an, lai 1a chuyén vat. (Va néu ban nghi
rang viét mot ban k& hoach du kién 1a viéc xoang thi thir
viét mot quyén sach di!). Xem viét lach la viéc nho c6 xu
hwéng khién cho moi viéc té di, vi né c6 thé dan dén viéc
viét lach voi vang va chdp va. Cat dan mot vin ban mau
cling rat rui ro: Toi vira nhian duwgc mot bai viét ma bong

dwng ntra chirng lai goi t6i la Margaret nira chi!

Luc nay nhitng van ban nhu thé van con rit quan trong
va can phai dwoc viét (ding nhw thé diy). C6 mot khach
san & Anh ma nguoi ta ké 1a gdn mot tAm bién sau tit ca
cac ctra phong véi ndi dung: “Vi tim quan trong cia an
ninh, vui Iong ddm bao ring cra phong cua ban déng kin
trwée khi ban vao hay ra khéi phong”. Ai d6 viét ciu iy, in
no ra va gan 1én hang trdm canh cira, ma khong mot ai dé
y rang no 1a mot ciu viét ngé ngn, va rang né chi 1a mot
cau lung cling.

V6 ly vé mat ngir nghia, va ca sai chinh ta nira, thwc sy sé

gay van dé (Bo ki€m 16i chinh t4 trong may tinh khong phat
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hién dwoc tat ca, dac biét la tén khach hang, va t6i biét
c6 nguoi mat cd mot vu kinh doanh tiém nang chi vi viét
tén doanh nghiép Express Dairies (bo stra ché bién nhanh)
thanh “Express Diaries” (lich ghi nhé nhanh) trén trang dau
cda ban ké hoach du kién). Trong nhitng tinh huéng nhw
vay, khach hang thwong nghi: “C6 thir gi khdc ma ho dé tAm
téi khong?”. Dac biét khi dich vu 1a mét van dé quan trong
can can nhic, ho c6 quyén lam nhu vay. Do d6, can than

luén ludn can thiét - va day la mot y twdng co loi.

Ytuong
Puoc thuc hién & mot s noi...

Cé 1é kha la ky la trong sé nhirng noi thwc hién viéc nay
12 nhirng noi ban nghi rang cé kj ning viét kha 1a cao.
Chang han, toi biét c6 it nh4t mot cong ty ludt 1om ap dung
quy trinh dwoc néu dwéi day, va mot noi khac la cong ty

chuyén vé ké toan.

Y twdng dwoc trinh bay don gian thé nay: C6 mot quy dinh
bat budc 1a khong mot ban ké hoach dw thao ban hang nao
dwoc phép gtri di cho dén khi né dwoc mdt nguwoi khac
khong phai 1a ngwoi viét doc qua. Nghe c6 vé khat khe,
nhwng néu né ngan chan dwoc viéc mat mot dat hang 1on
thi n6 dang dwoc thuc hién. Néu n6 dwgc thwe hién nhw
mot cong viéc trao ddi gitra cac dong nghiép, thoi gian tiéu

tén cho viéc nay c6 thé quan ly dwoc va phan céng hop ly.
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Thue hanh

+ Viéc nay can dwoec suy tinh va dit ra cac quy dinh.

+ N&u c¢6 cac quy dinh thi phai tuin thi, nhw vi du & trén
cho thay céc sai 1am (c6 thé tranh dwoc) rit dé giy ra

nhirng ton that.
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VUA CHUYEN TRO
@ | VUAKINHDOANH

VI NGAY NAY QUAN HE KHACH HANG dwoc
coi trong (gio con c6 mot bod tén viét tat xuit hién trong
ngbdn ngir la CRM, rat gon tir cum tlr customer relationship
management - quan ly quan hé khach hang - cting vai bién
thé khac), nén khong ngac nhién khi thiy tit ca nhirng
ngudi ban hang déu c6 ging hoa hop véi khach hang. Poi
khi y&u t6 than thién la rat quan trong, va do6i khi ngwoi ta
that sy tré thanh ban bé. Mac du vay, mot quan hé lam an
tét véi cach twong tac than mét chi la cai dwoc goi la “can
c6”. Theo y toi, “can ¢6” 1a cum tir thich hgp: mot méi quan
hé khach hang tét 1a méi quan hé ma khach hang muén va
thdy no co6 ich.

Tim dwoc sy hoa tron phi hop cé thé 1a khé khan. Toi khong
14y 1am tiéc cho truwong hop néu dwdi day néu né bi cho la
cau chuyén khong c6 thuec, vi n6 la mét vi du hay. Mot ngudi
ban hang dwoc hoi lam cach nao ¢6 thwe hién dwoc cong viéc
tét dén vay véi mot khach hang no. Co dy dé cap dén vai
thir: san phdm phu hop, mrc dich vu phu hop, nhwng cudi
cung cb cho biét: “Diéu then chét la téi phat hién ra khéng
lau sau d6 rang John 1a mot ngwdi mé choi golf. Chi cn toi
nhé hoi moi thi vé cudc choi cia 6ng iy, 6ng ay thi dau
nhu thé ndo va van van, thi méi quan hé van cir tot dep”.

Va r6i ngwoi mua dwoc hoi vi sao 6ng lam dn nhiéu véi
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ngwdi cung rng no. Ong ta cling néi nhidu vé san pham,
dich vy, va viéc 6ng thdy ngwoi ban hang la mot dau moi
tot, hiéu qua, nhung dng ta lai két thic bang 1oi nay: “Toi
la ngwoi ban ron, téi wéc gi ¢ dy khong phi qua nhiéu thoi

gian ndi chuyén vé viéc choi golf cua to6i”.

Y twong

Chi 1a mot suy nghi vé ciu chuyén trén...

Khé dé vach ra gi¢i han ré rang & diy. Nhw ciu chuyén trén
cho thiy, cac tinh hudng rat dé bi hiéu sai, dic biét 1a khi

hau hét moi nguoi vé co ban la lich sy véi nhau. Bai hoc la

kha rd rang: chuyén nay khong phai 1a mot “kiéu tién trién”.

Thue hanh

+ Hay suy nghi va c6 1€ hai vé céi gi d6 phu hop (cé 1é don
gian la hoi khéo xem mot ngwoi nao dé dang bi ap luc

thoi gian nhw thé nao).

+ Va thinh thoang ban cin phai kiém tra ring viéc tro

chuyén dang thuc hién van pht hep véi ngudi mua.

+ Cuéi cung: néu nghi ngo, b6t tro chuyén di.
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HAY DEY
@ | DENCHIECXE

pO1 VOI NHIEU NGUOT BAN HANG TRUC
TIEP, chiéc xe hoi cong ty giao cho st dung 1a mot phan
quan trong cua cudc song va cia bo cong cu lao déng. Bao
1au thi khach hang di nho xe ban mét 1an? Bao lau thi ho
thdy bén trong xe ban mot I4n, khi ho di cung ban dén bai
dau xe chang han? Va ho nghi gi vé xe cia ban néu ho nhin
thdy né tir bén trong? Chiéc xe clia ban c¢6 ning cao hinh
anh cho ban khong, hay né thé hién ban 1a mot ké nhéch

nhac?

Lan cudi cung tbéi ngbdi vao xe cia mot ngwoi ban hang,
t6i mat han ndm phut cho viéc don mot chd dé ngoi. Thir
can phai don trwdc hét khéng phai 1a nhirng tai liéu kinh
doanh, ma 1a nhitrng manh vun ctia mot cudc séng ca nhan
ban ron: mot cai ghé noéi & bang sau, d6 choi, bao bi khoai
ty chién gion, mot cai vo chudi trén san xe, va dé ro rang
la mét chdn trong thé gi¢i day luit 16 ma nguwoi ban hang

dwoc phép hat thudce. Oi trod oi!

bong 16n xdn nay dwong nhw khong mang dén nhirng 4n
twong tot. Téi khong quan tim dén chiéc ghé nodi, nhung
chic chan ngwdi ban hang no nén cd ging don dep dé chiéc
xe sach sé va gon gang & mic chip nhan dwgc. Néu khong,

sé c6 mot hiém hoa & dau kia cta thang danh gia. Toi quy
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cai lic ma t6i hdi mdt khach hang twong lai cta t6i la ho
c6 dang lién hé véi cong ty nao khac khong (nhan tién toi
mudn ndi dé 12 mot cau héi co ich), va ho tra 1o rang: “Cé,
nhwng nguoi dau tién dén gdp toi lai mot chiéc xe Porsche,
nén toi cdm thay toi phai héi gia thém & chd khac.” Toi dé
ban doan xem t6i c6 nhdn dwoc vu lam an dé khong nhé,
nhwng viéc t6i khong 14i mot chiéc Porsche sé gép phan

xac dinh thanh céng hay thit bai.

Y uréng
Giao dich vé&i cong ty Ford Motor...

Mot vi du khac: Téi biét mot hang dang lam viéc cho mot
nha san xuit xe hoi lén da thué nhirng chiéc xe hoi do nha
san xudt nay ché tao dé€ nhan vién cta ho xuit hién trong
mot dién mao phu hop. Trong khi thwc ra dodi xe cia hang
nay chang c6 chiéc xe nao do khach hang ctia ho san xuit.

Néu can thi phai lam thoi!

Thue hanh

+ Mot chiéc xe khong chi dwa ban tir A sang B. H3y nghi
dén viéc n6é goép phan vao viéc xdy dung hinh dnh cia
ban nhw thé nao, va dam bao la n6 lam viéc nay theo

hwéng tich cuec.
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AM LUONG, AM LUONG,
@ | Amwone

HINH TH’C PON GIAN NHAT clia ban hang
la cr dat mot cau hoi. Co 1€ dé khong hoan toan la mot
ky thuit ban hang, nhwng no c6 thé c6 mot tac dong cod
strc thuyét phuc. Hay hinh dung la ban dang di 4n & ngoai.
Nguwoi phuc vu dang lam cong viéc ban hang khi anh ta
hoi ban cau “mét ly dap cht?”, hay “mot ly nita chi, thwa
6ng?”, hay nhuw khi ngudi boi ban héi: “Ong c6 mudn dung
trang miéng khéng?” (Sé hay hon néu ho dwa cho ban mot
thwc don, hay hoi xem xe bay d6 trdng miéng da di qua
chd ban chwa, dé roi ky luat &n udéng clia ban sé& dé dang
bi phét 1o khi ban thiy nhitng moén ngon bay ra tru¢c mat.
Cach nay thwong khién nguwoi ta phai goi mén hon la nhitng
cach khac).

Nhirng diéu nhw trén khéng can phai dao tao hay cé ky
thuit, ma chi cAn nhé va 4p dung phu hop cho tirng treong
hop. R4t nén nhé quan diém ctia mot hing sau va vi du
dwéi day bé sung doi diéu.

Y wring

Cong ty “dién thoai ngan hang” First Direct...
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First Direct 1a mét nhanh ciia HSBC hoat dong ban hang
qua kénh dién thoai (va gio c6 thém kénh Internet). Tl
luc khéi dau, cong ty nay da cé uy tin vé dich vu. Hé thong
lam viéc nhw thé nay: ban goi dién va ai d6 tra 1o, ban héi
thém mét s6 théng tin, hay yéu ciu lam viéc gi va viéc do6
dwoc hoan tat. T4t cd dwgc thuc hién vira lich thiép, vira
chan tinh. Mdi 1an goi dén ban c6 thé ndi chuyén véi mot
ngudi khic nhau, nhung ho van c6 thé khién ban cdm thay
nhw c6 mot mai lién hé véi ho, qua thwe 1a ban ¢6 lién hé
v&i ho ddy chir. Thém vao doé, trong 1&i néi dén dwoc chd
ban tr dau kia thé gi¢i khong nghe thay sw chat vat caa
moét giong dia phwong khé chiu. Nhiéu nhén vién ctia cong
ty nay dong & Scotland (va vi vay ma ho phat am tén to6i
rat dang!). Ban sé suy luin ra la tdi givi tién & First Direct
va thich cong ty nay.

Chinh nhéan vién cda First Direct da gi¢i thiéu cac dich vu
cho t6i: tai khoan tiét kiém, séc du lich, bdo hiém du lich,
va nhiéu thr khac ma khong thé liét ké hét mot luc. Tuy
nhién - va diéu nay la quan trong déi véi mot hoat dong
dich vu - ho khong lam qua trén. Nhirng dich vu nay khéng
dworc gidi thiéu qua thwdng xuyén, va ho khong néi cai kiéu
1é nhé thiéu ndo nhirc dau khi ban khong té thai d6 quan
tAm, nhuw nhiéu ngwoi ban hang qua dién thoai hay mac
phai. T4t ca dwoc thwe hién mét cach nha nhin, va khong
bao gi¢ lam nhat di hinh anh tot dep ma ho xay dung. T6i
chic 1a viéc nay c6 lgi: s8 lwot cudc goi ma téng dai nay

xt ly 1a rit khéng 16.
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Thue hanh

+ Bai hoc & day la khi ban phat hién ra mot y twédng hay,
don gian c6 thé hiéu qua véi ban va dwoc khach hang

chip nhén, hiay dung né nhiéu vao.

+ Ban hang la mét tro choi cua nhitng con s6 theo nhiéu

cach khac nhau.
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MOT LAN TOI GOI PIEN dén vin phong clla mdt ngwoi ban
hang ma toi thwong giao dich trong mot thoi gian (ngudi
nay lam viéc cho mot cdng ty nhwa ma t6i thwdng mua gay
10 xo déng tap gidy dung cho cac kh6éa huin luyén). Vi anh
ta thwong “di trén dwong”, toi thuwong khong hy vong gap
dwoc anh trir khi tinh co. Toi doc tén anh ta va dé nghi
nguoi tric tdng dai dién thoai ndi may va khong noi gi
thém, roi toi dwec tra 1o thé nay: “Toi e 1a anh ta hiém khi
& trong van phong sudt ngay. Anh ta chi 1a mot nguwdi ban
hang.” Chi la mot ngwoi ban hang w? Pé 1a ngwdi ma danh
thoi gian d€ ndi véi toi rang anh ta 1a ddu moi quan trong
nhat ma toi ¢ thé c6 véi cong ty nay, va tat ca nhirng gi
t6i biét 1a hinh dnh anh ta ct thwong xuyén bi ha thap badi
nhitng nhan xét ngay thuwong nhw thé.

Né&u ban thic mic vi sao diéu nay xay ra, hiy xem xét: c6
thé c6 nhirng diéu gi d6 lién quan dén sw chia ré kiéu nhw
“ho va ching ta” ndy sinh gitta bd phan nhan vién cong ty va
bd phén ban hang trwec ti€p. Phan 16n, theo quan diém cua
t6i, d6 1a vi vai tro cua ngwdi ban hang khong dwoc hiéu ro.
Hinh &nh phé bién vé nhan vién ban hang la nhirng nguwoi
dugc lwon quanh bang chiéc xe hoi sang trong clia cong ty
ca ngay ma khong bi gidm sat gi nhiéu. Néu phia ban hang
bi hi€u nham, thi phia dé phai lam gi d6 dé giai quyét tinh
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hinh. Nhan vién hé tr¢ va nhitng gi cAc nhan vién nay lam
c6 quan hé mat thiét véi hoat dong ban hang. Néu nguoi
ban hang yéu ciu mot ngwoi ndo dé glri cAc mau hang di,
vi du 13 vy, ma mau hang dwoc chuyén di mudn thi ngwoi
phai nhian nhitng than phién cia khach hang vé cong ty
chinh 12 ngudi ban hang. That khéo dé dé 16i - chdng han
la cho miy tén ngoc bén giao nhin - nhwng diéu nay ciing

chang c6 loi gi cho khach hang.

Ytudng
Ctia mot cong ty san xuit gay 10 xo nhva...

T6i ndi véi ddu méi cung cip gay 10 xo nhwa vé nhirng gi
tdi da chirng kién, va anh ta rat gidn. Mot chién dich rén
luyén k§ nang cho nhitng nhan vién & cac bo phan khac
trong cong ty dwgc anh ta trién khai. Anh ta moi nguoi
& cac bd phan nhw truc tong dai, giao nhan, ké toan, van
van... danh thoi gian di cung anh ta dén gdp khach hang.
Hau hét déu lap tirc nhin thirc ré tAm quan trong cla cong
viéc ma nhém ban hang truc ti€p da lam. Két qua la sw hop
tac va phdi hop lam viéc tang 1én thay ro, va toan bd dich
vu khach hang cling viy. Nhitng hanh dong nhw vy c6 thé
dwgc mo ta nhw 1a mét ci s6¢c nhanh va manh cho nhirng
nguwoi lién quan. Hiéu qua cua nd cin dwoc cing cd sau do,

va viéc do cling bo cong.
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Thue hanh

+ Hay xem xét ai la ngwdi ma ban nén pho bién kién thirc
vé vai tro ciia ngwdi ban hang va viéc phé bién kién thirc
nay c6 thé tao ra nhirng thay d6i nao cho dich vu va cho

két qua ban hang cua ban.

+ Thuyc hién viéc nay thuong xuyén, gi¢i thiéu nguwoi méi

nhan viéc ngay khi ho vao céng ty.
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THINH THOANG CO NHU’NG VAN PE rit
quan trong xay ra vé&i viéc ban hang. Mot trong nhirng van
dé do 1a tinh trang khong chiu thay ddi ctia khach hang. Ho
dang st dung mot thi gi d6 ma ho thay hai long, va diéu
do6 khién ho khong nhan ra rang ban dang cung cdp mot
thir khic t6t hon. Du ban c6 1a ngwdi ban hang gioi nhw thé
nao, ban c6 Ié cling phai thira nhan rang chi c6 thé c6 mic

do tin cay vira da khi hop tac véi mot ai doé khac.

Y uréng
Mot sang kién ca nhan tir pho chd tich cia Sony USA...

Vi du 4n twgng cla nguyén tac néu trén xay ra khi ky thuat
cia nganh céng nghiép 4m nhac lan dau tién khong dung
dén ky thuat ghi 4m dia hat sau khi c6 phat minh dia CD.
Céc cong ty van trung thanh véi ky thuat thoi d6 dinh né
tranh viéc thay doi, bdo toan cac khoan dau tw vé ky thuat
ghi dia hat cta ho. V&i nhitng cong ty nay, cau tra loi cho
nhirng ngwdi c6 xdy dia CD 1a hay lui lai mot bwdc va hoi
xem ai c6 thé 1a ngwoi quan tAm nhit dén mot phwong tién

méi giup nang cao chit lwong thu &m? CAu tra 1o 1a chinh
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cac nghé si - cac nha san xudt &m nhac. Ho bén t6 chirc cac
budi gi¢i thiéu dau tién dén nhém nay, va két qua cé thé
du doan dwoc: cong nghé nay that sw tét hon, va cac nghé

sT yéu thich né.

ROi sau d6 viéc ti€p can ca nganh cong nghiép, dwoc phan
hoi cua gi¢i nghé s hau thuan, da thuyét phuc dwoc dau
tién la gidm doc diéu hanh cda cac cong ty thu 4m. Ho xem
xét nghiém tdc nhirng gi ho dang dwoc chao moi va roéi
chap nhén né. Khéng chi nhu cdu nhac thu 4m nhanh chong
chuyén hwéng sang dia CD, ma doanh thu khong 16 ciing
dat dwoc Khi ngwoi ta con tim mua ca ban CD cho nhitng

loai nhac ma ho da c6 trwéc dé trong dinh dang dia hat.

Thuc hanh

+ C6 nhiéu kha nang & day. Hay tw hoi ai ¢ thé 1am tang
anh hwéng cho loi chao hang cia ban? Cac khach hang,
cac chuyén gia bén ngoai, cac nhan vién khac trong chinh
doanh nghiép ctia ban (nhitng ngwoi 1am ki thuat chang
han) - tit ca c6 thé c6 cai gi d6 dong gép vao néu ban

c6 thé khai thac sw déng gop va hd trg caa ho.
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CHO MOI NGUO1 BIET
® BAN VUA GIANH
e | DUOC MOT GIAI THUONG

VI BAT KY NHAN VIEN BAN HANG NAO ciing can 1ap ké hoach
ban hang, va ly do quan trong dé mua hang thuwdong khong
don gian chi la di thuyét phuc moi nguwoi, nén ban can phai
tim ra mot sé yéu té c6 thé phoi hop dwoc véi nhau dé tao
thanh mot ké hoach c¢6 strc thu hit khéng cwdng lai dworc.
San pham cta ban c6 thé chi c6 mot vai loi ich, va kho tao
ra thém nira (néu khong thay déi san phdm), nhwng cac yéu
t6 vé long tin thi lai khac. C6 1€ khong chi c6 nhiéu thir ¢
thé b6 sung vao phan nay ma ban c6 thé tao ra nhirng hoat

dong nham dam bdo rang c6 nhiéu thit hon dé thém vao.

Y twong
Sach hwdng dan du lich Lonely Planet...

Nhitng quyén sach du lich Lonely Planet nay rit néi tiéng
va rat thanh cong, nhwng giai doan khéi dau ciia né khéng
vut sdng nhw sao bang va c6 mdt lan twong lai cta loat sach
nay & vao thé ngan cn treo soi téc. Nhwng mdt lan quyén
Lonely Planet Guide to India (Hwéng dan ctia Lonely Planet
vé du lich An D) di gianh dwoc giai thwéng Thomas Cook
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Travel Guidebook Award, mét gidi thwdng uy tin vé sach
huwéng dan du lich. D6 c6 thé goi 1a mot may man, nhung
cong ty Lonely Planet dwong nhién da phai chic chan rang
quyén sach rat hay nén méi tham gia tranh giai dé tim kiém
co hoi gianh giai thwéng. Mot trong nhirng ngudi sang lap
cuia cong ty, Tony Wheeler tirng néi rang: “Giai thwdong dua
ching toi 1én mot dang cip khac. N6 thuc sw mé ra nhirng
canh clra va tao mot sy khac biét to Ion cho chung t6i.”
Ong 4y dang né6i dén nhitng thit hon ca viéc gi¢i thiéu giai
thwdng trén bia quyén sach: 6ng ré rang dang ndi dén viéc
cong ty sé dung gidi thwdng nay nhw thé ndo. Ban han c6
thé hinh dung sw s6i ndi ma nhitng dai dién cta cong ty
twong d6i m&i va nho nay thé hién khi néi vé giai thuwdong

trén trong cac budi gi¢i thiéu ban hang luc do.

Pwong nhién, san phidm cta ban 1am ra khéng phai chi dé
tham duv gidi thwdng ndy, nhung sé lwong giai thwdng nhan
duwoc sé 1a mot wu thé. Bit cir thir gi nhw vay ciing c6 loi
cho san phdm va nhitng loi chao hang, tir viéc nguoi sang
13p ra cong ty tré thanh “doanh nhan ctia nam” dén cac giai
thwéng cho sdn pham xuit sic vé cong nghé, chit lwong,
do6i ngti nhan vién, dich vu khach hang, van van. Nhiéu giai
thwdng dwa trén tiéu chi ciia nganh cong nghiép, trong khi
cac giai thwong khac dwa trén tiéu chi quéc gia, dia phwong,
thanh pho, hay tinh hat.
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Thue hanh

+ Tim hiéu xem nhirng giai thwdng nao ma san pham hay
dich vu cua ban cé thé tham gia tranh gidi, va tim hiéu
xem lam thé nao dé dem vé nhirng giai thwdng nhw vay
(d& nghi mot quy trinh quan ly néu viéc nay can ho tro).
Mot cau chuyén vé viéc gianh chién thang c6 thé thém
vao a winning case va nang cao bai gi¢i thiéu ban hang

ma ban thuc hién.
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KHIEN NGUOITA TIN
Y LA BAN THANH CONG

TUA PE NAY cO LE PHAI PrQC THEM
nhirng tir la: “ngay ca khi ban khong thanh cong”. Du ban
c6 thé& dinh nghia khac, nhung khéng nghi ngd gi ring thanh
cong la mot chi ddu - mot thir mang dén sirc thuyét phuc
cho cac ly 1& ban hang. Néu ban thanh c6ng, moi nguwoi sé
hinh dung rang ban han phai c6 cac khach hang, va d6 han
phai 1a nhitng khach hang hai long, néu khéng thi ban da
chang thanh céng dwoc. Tréi lai, néu ban khong (chwa)
thanh cong thi khé ma dwoc ldng nghe; va diéu nay sé gay
kho khan cho nhirng ngudi ciing lam, va nhirng nguwdi ban

hang trong nhirng ngay dau.

Y twong
Jerry Della Femina tung tién cho mot budi tiéc...

Jerry Della Femina la mot nguwoi c6 anh hwdng doi véi
nganh quang cdo My, nhung khong phai lic nao 6ng cling
dwgc nhw vdy. Mot chi nhanh quang cdo ma 6ng khéi dung
tirng rat chdm thu hat khach hang, va tirng bi xem nhw thé
sap sup d6. Khi Gidng sinh dén, 6ng quyét dinh d6c nhirng

nguon tién cudi cung con lai cho mt bira tiéc Gidng sinh dé
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doi. Ong da glri 1.000 thiép moi dén cac nha bao va khach

hang tiém ning, va té chirc “mot bira tiéc kinh khing”.

Nguoi ta thich dinh liu dén sy thanh cong. Va bira tiéc 16n
thé hién diéu d6, nén mot s6 lwgng 1n nhirng ngwdi dugc
moi di dén duw. N6 da cho 6ng va cac dong nghiép mot co
hoi ban hang cho khach mai, va thwc hién diéu nay trong
mot hoan canh thuan lgi. Thay cho cac cau héi, nguoi ta lai
phong doan vé thanh cong va sw vitng vang trong hoat dong
ctia doanh nghiép. Cac cudc gip g dwoc sip x€p, cac théa
thuin dwoc thwe hién va khi thang Giéng dén, nhirng khach
hang m&i cling xult hién. Hiéu (rng qua ciu tuyét da dwoc

tao ra, dung theo nghia den la chi trong mot dém (xa hoa).

Thinh thoang nhitrng hanh déng ngdng cudng ciing cin la
mot phan cda hoat dong ban hang, hay trong trweong hop
nay né dan dén viéc ban hang. Chién thuat nay lam dwoc
hai viéc: tao ra cac giao ti€p mat doi mat véi khach hang
tiém nang (va tao ra mot s6 mot so tin tirc dang gidi thiéu
hinh anh), va cling tao ra mdt hinh anh thanh cong gitup
thay déi tinh chit cac cudc ndi chuyén vé ban hang xay ra
sau doé. Va, theo thong tin ma t6i thu thap dwoc, bira tiéc

trén da dwoc to chirc rat tuyét voi.
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Thue hanh

+ Suy tinh cin than trudc khi lam nhitng viéc kiéu nhw
thé nay. Trong vi du Ké trén, cac rui ro vé tai chinh phai

dwoc can nhéc.

+ Nhirng diéu nhw viy phat huy tic dung tot nhit khi két
hop dwoc sw pho trrong thanh cong véi cac co hoi ban

hang.
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CHO MOI NGUOI THAY
) TAM C0 CUABAN

KiCH CO LA MOT TIEU CHUAN quan trong
g6p phan tao nén hinh anh téng thé cia mot t6é chirc. Néu
toan bd hoat dong cta té chirc nay chi gbm mot nguwdi
dan 6ng va mot con ché (nhd) thi thit kh6 ma mang dén
an twong két khdi da quéc gia, néu khong ndéi 1a nhirng 1oi
gia do6i dén qua dd. Chic chan 1a ban hang thanh céng c6
1é cAn mot chat phong dai, nhwng ban nén vach han mirc
cho viéc noi d6i ngay thang, dwa trén co sé danh gia rai ro
cta viéc bi phat hién néi doi. Néu khéng, ban c6 thé hoan
toan chan that ma van tao dwoc 4n twong rang cong ty clia

ban to 16n hon thuc té.

Yuréng
Cuia BigStar, mot nha ban 1é DVD va video truc tuyén...

Muon nguoi ta nghi dén nhw mot cong ty 1o, cong ty nay
da 1én ké hoach chi mot khodn ngéin sach cho viéc quang
cdo. Logo cla cong ty xudt hién trén vai tram chiéc xe tai
& nhirng khu virc then ch6t cia thi treong ma cong ty bao
quat dwoc (New York, Los Angeles, va hon thé). Logo dwoc

thé hién theo mot cach khién nhirng chiéc xe tai trong nhw
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12 mot chiéc xe ciia chinh BigStar, du rang cong ty ndy ching
c6 doi xe phan phoi nao, va tat ca hoat dong phan phéi déu
thué mot cong ty khac lam. Sw nhén biét cia khach hang
tang lén, va doi ngii ban hang théi khéng phai ndi vé quy
mo va vi thé cia cong ty nira, vi moi ngwoi don gian da

thdy no to roi.

Mot vi du khéac vé diéu nay la cia mét cong ty nho & Anh.
Cong ty nay dang gi¢i thiéu moét vu kinh doanh véi mot
cong ty 1om: thanh cong cta vu nay sé dwa cong ty 1én mot
tang mrc khac va gia nhiap vao mot lién doan 16n hon.
Cong ty nay biét ai sé dén nghe bai thuyét trinh ma ho lam,
nén ctr mot s6 nhan vién bam theo mot vai nguoi trong sé
nhitng nhan vat quan trong nay vé nha. Ho phat hién rang
tit ca nhitng ngudi nay déu di tir nha dén London bang tau
dién. Budc ké tiép 1a dit chd dan mot s6 poster & cac ga
ma nhitng ngudi ndm quyén quyét dinh nay sé xudng tau.
V&i ngan sach co han, cong ty no khong dat chd dan poster
& noi nao khac nira ca, va chi trwedc ngay thuyét trinh vai
tudn ho m&i cho dan poster 1én. Pén ldc thuyét trinh, khi
giGi thiéu vé hoat dong clia cong ty, thi cic nhan vién lam
nhuw tinh c& héi “Cé 1€ quy vi da thay chién dich quang ba
bang poster hién nay ctia chung tdi”. Khach du budi thuyét

trinh gat dau. Va céng ty no nhian dwoc vu lam an.
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Thue hanh

+ Ban c6 thé cam thiy nhitrng mwu meo nay la gia tao,
hay thdm chi 14 ltra d6i, nhwng ca hai déu la nhirng giai
phép sang tao. Ching 1a nhitng hinh mAiu vé cic hanh
dong cu thé dwoc thwe hién va c6 két ndi dén cudc gap
ban hang, gidp dat dwoc muc dich da dwoc cAn nhac ky

va gy an twong cho khach hang.

+ Ngay ca mot cach xt¥ tri nhé ctia nguyén tac nay ciing c6

thé c6 ich va lam tang su tin nhiém cho ban.
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LAM NGUO1TA NGAC NHIEN
VG1 THU VIET TRY
‘. CUABAN

VIET LACH KHONG PHAI LA KY NANG truyén dat thong tin clia
tit cd moi ngwdi. Nhirng ngudi ban hang thuwong cam thay
thoai mai hon trong cac tinh hudng mit déi mat, va ciing
cam thay tw tin nhit véi diéu d6. Nhung véi viéc phai dat
but viét thi gi, ho cé thé chi tao ra nhirng thir chan pheéo,
rieom ra véi nhitng ciu van 1é thé va “16i n6i kinh doanh”,
v6n qué trinh trong va vé cdm dén mic né chi pht hop dé
viét cho nhitng nguwoi xa la. “Ngudi nay 13 ai?”, ngudi doc
nhitng dong viét ctia ho sé tw hoi nhw viy. Nhwng 16i viét
dé6 ciing c6 thé tao ra mét diéu gi dé bat nge va manh nha
tao ra nhirng tac dong thwc sw, va con hon thé nira, néu
noé ndi bat han gitra nhitng thir sdo réng do nhirng nguoi

khac gri dén.

Y twdng

Cua chinh to6i trong qua khit...

Vi du nay la vao nhitrng giai doan cudi ctia viéc ban hang,
khi c6 nhirng thir rit thuong choc xién vao giai doan “Dé

né cho t6i”, giai doan x& ly nét nhirng viéc cudi cung. Vi

du nay cho thiy ro rang thinh thoang chang c6 nhiéu diéu
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m&i mé dé ma noi nita. Ban chi c6 thé lap lai rang: “Lai 1a
toi day”, dic biét néu ban cho rang 1o goi nhic 1a ¢6 loi,
va ly do duy nhat cta viéc khéng nhin dwoc 10i xac nhan
chi 1a vi khach hang con dang quyét dinh thoi gian hay bi
xao nhang, chir khéng phai la vi ho chwa hoan chwa thuan
y vé&i ban. Roi cong viéc la tiép tuc duy tri méi lién hé, va
cudi cung thic ddy moi ngwoi hanh dong, trong khi ban
dang chuin bi cho viéc xuit hién trwéc khach hang mét

cach dac biét hay dang nhé.

Sau khi t6i viét mot quyén sach mong cho mét nha xuat ban
chuyén nganh, t6i c6 viét mdt quyén sach nira cho ho, véi
mot dé tai khac nhwng cé cung cach thé hién. To6i dé xuit
y twong, va nhan dwoc phan &ng hoan toan tot - nhwng
khong c6 mét 1oi xac nhan nao. Téi viét va goi dién thoai
cho ho rat nhiéu lan. Khong c6 gi xay ra ca: chi c6 mot sy
tri hodn hay lang tranh (ban chic c6 thé hiu cam giac do
nhu thé nao nhi!). Cudi ciing, khi loi nhac nhé vé viéc trinh
bay sach lai xuit hién trong lich ghi nhé cta toi, toi da lam
hét cach c6 thé @€ cai thién tinh hinh. T6i ngbi xudng va viét

nhitng dong sau:

Mot ngudi viét sach khé sé, mot ngwdi kién nhan, dang
tin cay (khong hut thudc) tim kiém sw hé tro dé viét
vé cac dé tai kinh doanh. Dang viét méi la dwoc yéu
thich, Iy twéng 1a 100 trang hay khodng do, deé tai chang
han nhw s& trwong ban hang nghe cé vé ciing hay - cé
thé c6 mét vai minh hoa. Phat hanh dung s6 lwgng vat

liéu - dung thoi gian - ddm bao. Lién lac véi toi theo
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dia chi/ s6 dién thoai trén hay gap & mét noi nao do,
mang theo mot ban sach ctia Publishing News va deo

mot béng cAm chuwdng.

T6i phai thd nhin la t6i hoi lwéng ly vé viéc glvi birc thw
nay di, vi nghi rang né c6 1& 1a rat khong trang trong (toi
dang gri thu cho mot ngwdi ma téi méi chi gap c6 mot lan),
nhwng tdi van ky tén va gri di. That phan khéi 12 t6i di c6
dwoc 1o xac nhan vé ban hgp déng vao ngay hom sau (va
ban c6 thé doc két qua chia viéc nay, dé chinh 1a quyén The
Sales Excellence Pocketbook, do nha xuit ban Management
Pocketbooks phat hanh).

Thue hanh

+ Thinh thodng mét cach ti€p can hoi khac thong thuong
mot chut lai c6 hiéu qua tot. Ban khéng nén tir choi lam
bt cit gi, ngoai trir nhirng diéu qua binh thwong; hay
tht nghiém mot chut va xem diéu d6 c6 thé 1am gi cho

ban.

+ Vi cac tiéu chuin phd bién cta viéc viét lach thuwong
thap, nén day c6 thé 1a mot noi dé dang dé€ ban “tda
sang” (gid dinh rang ban hanh déng véi mot sw than

trong).
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NHO GIO1 THIEU

THINH THOANG CHUNG TA NGAI nho ai d6
giGi thiéu, tuy nhién néu ban dwoc mot ai dé da tirng mua
hang cda ban (va hai long) gi¢i thiéu cho mot khach hang
tiém nang, thi sy gi¢i thiéu d6 dwong nhw sé mang dén cho
ban mot chit thuén lgi. Vay thi sao lai khong nho va di?
C6 18 1a vi ngai, vi so bi tir ch6i hay thit bai? Han 1a khach
hang hién tai ctia ban sé khong tirc gian hay khé chiu véi
viéc ban nh¢ va dau (di nhién la dirng héi nhitng khach
hang khong hai long v&i san phdm ctia ban). Ho ¢6 thé xem
viéc d6 1a khéng pht hgp theo mét cach nao d6, nhung néu
vay ho hdu nhw sé tir chdi rat lich sw, chir khéng quat vao

mat ban dau.

Ytudng
Nhiéu nguoi lam vy, nhwng toi sé chi ré y twdng néu &

day 1a ctia nguwoi tai xé da chd toi ra san bay...

Steve diéu hanh mot cong ty taxi. Thwc ra, mé ta nhuw thé thi
sé lam ton hai hoat dong kinh doanh ctia anh dy: anh diéu
hanh mét “dich vu cho thué xe sang trong”, chuyén vé cho

thué xe phuc vu cac dam cwédi va cac sw kién, chay xe dwa
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rudc kKhach sin bay hay du lich dwong dai. Anh tinh tién hoi
cao hon mot chut so véi nhitng tay cao b6i Mondeo lai xe
cho cac hang taxi khic trong thanh phé (thwc ra toi khéng
nén ndi xiu tat ca ho, nhwng mot s6 ding 1a hoi khong
dang tin). Steve luon xuat hién dung gi®, mac do vest, lai
mot chiéc Mercedes kha dep. Trong xe c6 bao, vai thir dé
udng, va cad mot cudc ndi chuyén tht vi néu ban muon. Vé
mat dich vu khach hang, ban khéng thé tim dwoc thi gi
dé ché trach, va dé luén la nén tang tét cho viéc ban hang.

Steve biét rang loi gi¢i thiéu 12 cach tot d€ xay dung viéc
kinh doanh, va ludn hoi xem anh ta cé thé lién hé véi ai, hay
ban c6 thé néi doi chut vé anh véi ai khong. Danh thiép anh
ta dwa cho t6i khi hdi nhirng diéu nay la loai dep, va anh c6
thé dwa thém mot tAm gidy thoéng tin to c& bwu thiép (trén
do6 noi dén ching han nhw nhitng chiéc xe sdu chd ctia anh
ta, va nhirng chiéc xe thong dung khac). Pay 1a mot kiéu y
twdng don gidn, thwdong thiy, va chwa bi lang quén. Steve
da thwc hién né rat hoan hao, va mdi 1an téi dit xe di voi
Steve, anh c6 vé ban ron hon trwée. Hen gap anh vao ngay
22 nhé, Steve.

Thue hanh

+ Truwdec tién, néu ban thwc hién kiéu nay ban can phai to

chirc n6é theo mot cach phu hop.

+ ROi can phai thuc hién né nhw mot théi quen déu dan.

140



~ 2

NHIEU KHACH HANG LO LANG véi viéc ra
quyét dinh. Ho khong an tim, ho khong hiéu ré sy viéc, ho
thiéu kinh nghiém, ho nhin thiy ho dang lam c6ng viéc cia
nguoi khac chir khong phai ctia ho - sép toi sé ndi gi? Va
tit cd nhitng cadm xuc nay, cling nhw nhitng thir khac déu
noi 1én mot diéu rang: ho s¢ that bai. Ho lo so nhitng hé
luy xay dén néu san pham khéng hoat dong tét, khong van
hanh nhw mong doi, hay gy ra nhitng ton thit nao dé khi
mua vé. Ngwdi ban hang gioi luon hiéu dwoc diéu do, va
trinh bay moi thi dé giai téa dwoc lo s¢ nay trong cac budi
gap mat véi khach hang. Nhwng c6 thir gi khac ma ban cé
thé lam khong?

Ytuong

Khi Phoebe dwoc sdu tudi...

Con bé mudn c6 mot con meo. Diéu nay lam téi nhé dén
mot nhan xét doc dwoc trén mang, do Annabel (cling sau
tudi) viét: néu ban mudn c6 mot con chudt lang, hay bat

dAu bang viéc héi xin mot con ngwa nhd. Téi chwa bao gid

toi bat gdp mot sw boc 16 ban ndng dam phan nao rd rang
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hon thé: mwoi ndm nira, roi cd bé nay sé la mét ngwoi co
strc thuyét phuc dang né. Xin 16i, toi lac dé. Hay hinh dung
12 b6 me ctia Phoebe budc dau can nhic va dong y viéc co
bé c6 mot con meéo con. Ho tim hiéu qua vai nguén, roi sém
nhén ra la khé ma mua dwoc. Khi nao 1a ldc phu hop dé
tach mot con méo con khéi me nd? N6 cé dwgc tiém chiing
khong, né c6 khée khong? Diéu cudi cung ho can nhic 1a
liéu Phoebe c6 budn néu con méo con méi ctia c6 bé 6m,

hay té hon nira la chét, hay khéng.

Mot ngwoi nudi thd cueng goi y b6 me Phoebe chon mot
con meéo con roi dem né vé nha. (Ong ta ting thém thirc
an mién phi cho meéo trong vai tuan dau tién). Roi 6ng sé
lién lac v&i ho trong thoi gian bon tudn dau dé kiém tra
xem meo con c6 khde manh khong. Chi dén khi d6 ho méi
phai trd tién mua méo, va bat cr ddu hiéu bat trac nao ciing
c6 nghia rang ho c6 thé chon mét con meéo khac. Viéc trén
khong phai 1a mot bdo ddm (vi con meéo sau nay van c6 thé
bi 6m), nhung n6 cho thiy c6 diéu gi d6 rat dang tin. Néu
nguwoi ban c6 thé dwa ra dwoc loi chao hang nhw thé, khong

1é anh ta da khong tiém ching cho con méo.

Thue hanh

+ Can nhic khong giam bét cac rii ro, nhung dao chiéu
né (nhw cach trén). O day viéc dao chiéu c6 nghia la rai
ro chuyén vé cho ngudi ban hang, chir khéng phai cho

khéich hang. D6 1a mot diéu hap dan.
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+ Xét xem ban c6 thé tim dwoc nhirng cach dao chiéu bat
Ky rti ro nao ma khach hang cdm thiy 1a ho sé phai nhan
14y khong. Néu ban c6 thé lam dworc diéu dé, khach hang
sé thay thich day.
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NHIEU SAN PHAM VA DICH VU khoéng cé
quy cach cu thé. Mot gian bép c6 thé dwoc thiét ké va dwoc
ché tao sao cho phu hop véi nhu ciu cta ban va can nha
ban, mét nguwdi lam vwon cling lam viéc theo cach twong
tw, va nhiéu hé théng may tinh, cling nhw dich vu tw vin
ctia nhiéu loai hinh ciing nhw th& O’ mot mirc do nao do,
diéu nay lai la mot thé manh cta cic sdn phdm nay, va la
moét trong nhirng diéu thuyét phuc dwoc khach hang, thoi

thic viéc mua hang.

Nhung c6 mot mé6i nguy hiém. Néu khach hang khong tin
rang san pham hay dich vu dé thuc sw dwgc lam theo nhu
cau cua ho (trong khi d6 1a diéu ho mudn), va nghi ngo rang
thr ma ho dang dwoc chao ban thuc ra chi la mét tuy chon
da c6 san, thi ngwdi ta sé pht nhan dic tinh doc d4o c6 mot
khong hai cia sdn phdm hay dich vu d6, va viéc ban hang
sé tré nén khé khan hon nhiéu. Ngay ca néu nhw c6 mot sy
twong thich toan ven, ho c6 thé van tin rang ho bi “4n bot”,

va chic chdn s chip nhan gia ca c6 18 cling thay ddi theo.
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Y tuéng

Day la van dé thwong gadp trong hoat ddng tw van, vén ciing

la mot phan trong ban thanh tich cong viéc cta chinh toi.

C6 hai giai doan d€ dan dén cac dé nghi vé cung cip san
phén hay dich vu theo yéu ciu. Pau tién la xac dinh hoan
canh cu thé, ké dén 1a dwa ra loi dé nghi dwa trén cac quan
sat va mdt so loai hinh khéo sat. Thong thwong, giai doan
hai lién quan dén viéc viét ban ké hoach. Vi du: mot nha
cung cap dung cu nha bép phai vé va trinh ban vé cung véi
du toan chi phi, réi nha tw vin phai dé xuit cong viéc sé
dwoc thwe hién nhu thé nao va viét mot ban ké hoach chi
tiét. Trong ca hai treong hop, xu hwéng ty nhién cda dich
vu khach hang la sé chép ngay lay co hoi va thyc hién viéc

nay ngay lap tic.

Y twdng & day rat don gidn: khong can phai voi vang.

Thue hanh

+ Duwong nhién, ban phai kiém tra xem ban ké hoach can
gap rut dén do nao, va phai ddm bao nhitrng thi ban sé
lam dé théa man nhu ciu khach hang, nhwng thoi gian
cin dé thuc hién sé dwgc xem xét trong moi quan hé
truec tiép voi mirc dd thwe hién theo yéu cau. Néu ban ké
hoach dwa trén mot khao sat dwoc thwe hién cin thin,

mo ta va trinh bay ré rang, va dworc tao ra sau khdo sat
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(ngay ca néu nhu chi mit mot chéc lat dé 1am theo yéu
cau khach hang), khach hang sé nhin nhan ring ké hoach
dé thuce sw dwoc tao ra theo yéu ciu cua ho. Va no sé

dwoc xem 12 ¢6 gia tri cao hon nhitng thir c6 san.

+ DE& ra mot thoi gian hop 1y d€ cho thdy rang mot s6 y
twdong da dwoc xem xét kj lwdng, va ban ké hoach cta

ban sé cé gia tri cao hon.
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TRUYEN DAT THONG TIN
@ NHATOUAN

KHACH HANG THUONG THAY KHO CHIU khi
kiém tra mot diéu gi d6 va nhan ra rang cac bd phan khac
nhau cla mot cong ty lai dwa ra nhitng théng tin hoi khac
nhau, nhwng dic biét 1a véi nhitng san pham phic tap thi
c6 thé kho kéu goi moi nguwoi cing hat theo mét ban nhac.
Sw hiéu biét vé san phadm dwoc dé cidp hon mot 1an trong
quyén sach nay, va viéc cung cip thdéng tin chinh xac véi
mot hinh thirc hop ly 1a rit can thiét, néu viéc ban hang
dang chudn bi dat dwoc két qua. Khach hang tiém nang thiy
kho c6 thé hi€u dwoc sw phirc tap clia mét ban ké hoach

néu ho nghe thiy nhirng thi hoi khac tir nhirng ngwoi khac.

Y wring
Tl cOng ty vién thong toan cau Cable & Wireless...

Cable & Wireless hoat dong & 70 qudc gia. Mot phan nhanh
khu vwrc ctia cong ty c6 nhitng hoat dong dic biét pho bién
rong rai, véi cac hoat dong dang trién khai trén nhirng thi
tridng da dang va xa x6i nhw dao Solomon va Tay An. Khi
phin nhanh nay dwa ra moét loat sdn phdm Internet méi,
c6 yéu ciu la phai ddm bdo cac thanh vién ciia nhém ban

hang & nhirng noi xa x6i van hiéu diy du vé cac san pham
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nay dé cé cach ban hang phu hop, va nho vy ma viéc gidi
thiéu san phadm c6 sy khéi dau tot.

Nhém ban hang dwoc cung cip théng tin qua mot chwong
trinh dao tao tir xa dic biét, nham vao viéc cung cip cac
kién thirc ky thudt co ban ma ngwoi ban hang can biét, cung
véi d6 1a kién thirc vé loi ich ctia san phdm va cach thirc
dé dwa san phdm dén cho khach hang. Cac phwong phap
tiép can dwoc thiét ké sé6ng déng va trwc quan (vi du nhw
1ap phwong trinh mang lwéi cho cac doan néi giao thong
va dwong cao toc). Sau chwong trinh thi diém, ké hoach
duoec trién khai déng loat dén 1.400 nhan vién, 94% trong
s6 nay bdo cao rang ho thich ca phwong phap va noi dung.

Thuc hanh

Vai diém c6 vé cd hiru & day:

+ Dau tién, cong ty danh gia rat cao tim quan trong cda
viéc hi€u r6 san pham.

+ Hai 1a phwong phap tiép can hd tro viéc tung ra san
phdm v&i quy mo 16n. N6 ¢6 thé chAm hon, va it chac
chin hon, néu ngudi huin luyén phai di chuyén khip
thé gi¢i dé cung cip cac bai huin luyén cé vé nhw bat
tan. Nhitng buwéc dwoc thwe hién d€ ddm bao rang tat
ca nhirng nguoi co lién quan cé kién thirc day da ngay

tir Idc viéc dwa san pham ra thi trudng bat dau sinh loi.

+ Nguwoi ban hang khon ngoan luén chi y dén bt ky hinh
thitc ho tro nao.
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PHAN NAY THUYA NHAN RANG khong phai
tAt ca hoat dong ban hang dién ra & qudc gia ma nguwdi ban
hang dang s6ng. Mot s6 hoat dong la da quoc gia va du tiéng
me dé cua nhan vién c6 1a gi, nhiéu cong ty van ldy tiéng
Anh la “ng6n ngit kinh doanh”. Tuy nhién, néu ban dinh
tao ra méi quan hé hiéu qua v&i khach hang nwéc ngoai,
ban phai lam nhiéu viéc hon la chi néi tiéng Anh thwong

mai véi ho.

Y twong
Tl cong ty quan ly website Attenda...

Attenda c6 thé cung cip dich vu cho cac khach hang trén
toan thé gidi tir van phong & Anh va cé déi ngii nhén vién
da ngdn ngit hoat dong 24 gio mdi ngay. Tuy nhién, nghién
ctru cho th4y rang khach hang tiém niang & Pirc mudn giao
dich v&i mot cong ty dia phwong, va véi ngwdi Pire. David
Godwin, phé chu tich ctia cong ty, tinh todn, “Ching toi
khong du 1én dé cé thé pha 1é nay”, vi vdy céng ty 1ap mot
cong ty con & Ptrc. Nhitng nguwdi ban dich vy cua Attenda

& do 1a ngwdi Plrc lam viéc cho mét cong ty dwoce xac dinh
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la cong ty dia phwong. Mac cho cé nhirng van dé gi c6 thé
xay ra, khong van dé da van héa nao xuit hién va can tré

thanh cong trong viéc ban hang cua Attenda.

Twong tw vay, & cong ty Printronic International, co quan
xtr ly dit liéu may tinh hang dau chau Au, ciing c6 ning luc
ngon ngtr rat manh. Gidm ddc diéu hanh cta Printronic
International cho biét, “mdc du tiéng Anh la ngén ngir
thwong mai toan ciu, kinh nghiém cta chdng t6i & chau
Au chi ra 1a ngén ngit ctia qudc gia ban xit van 1a lwa cho
wu tién [ctia khach hang]”. Nhw moi khi, diéu nay cé vé nhw
la viéc ban hang - trong trwong hop nay la nhirng dich vu
kha k§ thuat - phu thudc vao viéc giai thich rd rang, va giao

dich véi khach theo cdch ma ho mudn giao dich.

Thuc hanh

+ Cho du nhirng gi can thiét chi 1a mot vai 1o néi lich sw
khi bat dAu mot cudc hop, hoic trong toan bd qua trinh
ban hang, néu dwoc thye hién bang ngdén ngit ctia khach

hang thi n6 chic chin sé dwoc danh gia cao.

+ RO rang c6 mot s nd luc dwoc trién khai & day, nhung
han 12 s& c6 mot két qua dang gia. Diéu kién kinh doanh

cla ban sé chi ra nhirng gi ban cin lam.
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DE LO1 GIG1 THIEU
@ | VANG NHU CHUONG

€O THE cO MOT VAN BE trong viéc mo t3,
ngay ca v&éi mot sdn pham tét, sao cho khach hang c6 thé
hiéu dwoc. Van dé cang t6i té hon néu do 1a san phdm mai
va chwa dwoc biét dén. Loi khuyén cho nhirng ngwdi ban
hang la ludn luon giai thich chinh xac, nhwng trong hoan
canh nay viéc giai thich dé tré thanh mo ho va phai dung
dén nhirng tir nglt mo ho tir rat sém. Khach hang cé xu
hwéng bi diéu nay lam cho nan long. Va bi quyét sau day
giup tim dwoc dung cach dé giai thich san phdm trong nhw

thé ndo, va cach nay bt dau tir khach hang.

Y tréng
Cua thé gidi Star Trek bén ngoai thé gi¢i nay...

Loat phim truyén hinh Star Trek nay da tré thanh mot
huyén thoai toan cau. Nguyén ban cia loat phim nay c6
1& kKhéi dong kha tir tir, nhwng gianh dwgc sw ngwdng mo,
sinh ra nhiéu lgi ich phu sau nhiéu nim, va mé ra mot loat
phim thanh céng. V& mat tai chinh né 1a mot trong nhirng
thwong hiéu nhwong quyén thanh cong nhat, vi vy ngay

nay c6 l1é kho ma c6 thé nhé sw khéi dau ciia né khac biét
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nhw thé nao véi cac chwong trinh khac dwoc phat séng vao
thoi d6. Nha sang tao Gene Roddenberry da phai tim mot
cach dé ban y twdng chwong trinh ctia 6ng cho hé thong
truyén hinh. Ong da nghi 1a 6ng c6 mot ¥ twéng thue sw
ma&i la, nhung 6ng biét rang nhitng ngwdi ma 6ng cd gang
thuyét phuc lai rit bao thi, va cé nhiéu chwong trinh ho
chap nhén lai giéng véi nhitng thi da ton tai trwde dé -

nhitng phwong cach kinh dién.

M6t trong nhirng loat phim thanh cong nhat khi dé la
Wagon Train. D6 1a mot loat phim thé loai Vién Ty, nhung
c6t truyén va nhan vat vé co ban lai twong tu y twdng cla
Roddenberry vé phiéu luu khong gian. Mbi tap phim Wagon
Train néi vé mot nhém ngudi gan bé nhau di chuyén dén
nhitng bii c6 méi d€ chan gia sic, va phai déi mat véi
nhirng ngwoi va nhivng sy viéc xay dén & bai co6 méi do.
Roddenberry da chao ban Star Trek bang cach md ta no
nhw Wagon Train trong khong gian. Vao lic dé viéc mo ta
nhw viy la mot cach so sanh twong dong phu hop. Nhitng
nguwoi lam chwong trinh hiéu dwoc diéu nay, va mac cho
nhitng rii ro vé diéu gi d6 rat maéi va la, Roddenberry nhan
dwogc théa thuin l1am chwong trinh. Phan con lai, nhw da

noi, 1a lich st.

Thue hanh

+ Chi m6t y twdng va mot mod td then chot cé thé tao ra

sw khac biét cin thiét d€ ban hang thanh céng.
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+ Thuong thi didu nay dwoc thuc hién t6t khong phai bang
nhitng suy nghi vé viéc ban nghi sdn phdm hay dich
vu cua ban dic biét nhu thé nao, ma bang cach tim ra
nhirng so sanh hay c6 thé giai thich dwoc cho khach
hang. Roi thi ci liéu di...
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MOT PHAN (’'NG NHANH CHONG tlrng c6
nghia la mét brochue (t& bwdém quang cao) dwoc giri di vao
ngay ma mét yéu cau nhan brochue dwoc giri dén. Truyén
thong gior da khac: chung ta email va nhan tin tirc thi, va
c6 thé tim hiéu cac chi tiét vé cong ty ngay lap tirc trén
Internet. Trong khi d4, cong nghé dudong nhw cling lam
cham lai vai thir va gdy buc minh cho moi ngu&i. Vi nhu, ai
ma khong cé lan trai qua nhitng phut khé chiu véi hé thong
tra 1oi tw dong? Chung ta goi dién... va chd doi. Chung ta di
qua mot loat cac lwa chon ché do sir dung dai bt tin (ma
duwong nhw luén dé ché dé “Cir cho téi néi chuyén vai ai
d6” & cudi cung), va nghe thir nhac ma ching ta ghét, roi
th phat ngon vo tin kiéu nhw “Cudc goi cia ban rit quan
trong véi ching toi”. Ma roé rang 1a chang co gi dwoc thuc
hién dé chirng minh diéu dé. Téi lai dang di vao chu dé wa
thich & day, nhwng n6 van 1a mot treong hop ma néu khon
ngoan thi khéng nén lam nhuw thé, hay bit c gi twong tw
nhu thé. Tuy nhién, thinh thoang c6 thé dung cong nghé
theo mot cach ma cé thé thuwc sw giy 4n twong, va cung cip

mot dich vu thuc sw tot.
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Ytuong
Cta tiéu luc dia An Do...

An D6 dang 12 noi bi 4n. D6 13 mot dit nwéce rit 16m, véi
hang triéu ngudi ngheéo, cing mot nén kinh té dang phat
trié€n, va moi thi can cé dé tré thanh mot diém thu hut
khach du lich dang né. Khach san Oberoi Hotels xuit hién
trong hanh trinh ctia nhiéu khach du lich mu6n thwc hién
moi thir thit ding kiéu cach. Nhw nhiéu khach san khéc,
nhiéu khach hang hai ngoai lién hé trudc tién véi Oberoi
bang cach xem website, qua d6 ban c6 thé giri mot tin nhin

hoéi vé nhirng thong tin can thiét.

Vira roi, khi lam nhuw vay, t6i khong nhan dugc tin nhan tra
1&i nao. Thay vao dd, chi khoang 15 phut sau khi gtri tin
nhan, t6i nhan dwgc mot cudc goi tir mot ngudi dai dién &
Anh ctia khéach san nay. Phan 1én thoi gian, sw khac biét vé
gi¢r gitta cac nwde khién cho viéc nay dwoc thwe hién vao
gior 1am viéc, va né da dién ra that 4n twong: mot phan hoi
hAu nhw 13 tirc thoi tir mot ngwdi ma ban nghi rang dang

& qua xa dé c6 thé thuce hién dwoc viéc do.

Thuc hanh

+ Nguwoi ban hang cé phan hoi kip thoi luén co loi thé. Ho
c6 tit ca cac chi tiét ma khich hang cung cap, ho giy an
twong bang viéc phan hoi khach hang ding ldc, ¢6 thé
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la gdy ngac nhién nita, va ho dwgc dat vao mot vi tri ly
twong dé thwc hién nhiéu méi ti€p xic véi khach hang
nhat.

DPam bdo rang td chirc nodi bod thic diy dwoc dang viéc
nay, va khong bao gior cho phép hé thong va hoat déng

quan ly can tré né (nhu van thudng xay ra).
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PIEU NAY KHO CO THE 1a mot y twéng méi
veé viéc duy tri lién lac vdi khach hang. Tri nhé thuwdng ngén
ngui, dac biét 1a khi nguwoi ta ban rén va phai tiép xuc véi
nhiéu théng tin tir nhiéu ngwoi, nhiéu co quan t6 chire. Vi
vay, hdu hét nhirng ngwdi ban hang thwce hién viéc nay véi
mot mirc do nao do6, nhung thinh thodng viéc nay dwoc
xem 12 phi thoi gio. Chang han nhw khi nhw tinh chit co
ban cta viéc kinh doanh d6 c6 thé khién viéc duy tri lién
lac vé&i khach hang tréd nén khong thich hop. Hay 1a né
thich hop nhi?

Y tréng
Tlr mot ngwdi ban 1é chuyén nghiép...

Khi viéc mua hang dwoc ldp di lap lai, hdu hét cac doanh
nghiép cd ging gitt lién lac v&i khach hang. Nhung khi viéc
mua hang khong ldp di lap lai, viéc gitr lién lac c6 vé nhw
la chi lam phi thoi gio. Tuy nhién, mot cong ty da cho thay
dieu nay khong luon ludén ding. Y twdng nay 1a ctia mot
nha ban 1é 4o cwdi chuyén nghiép. Hon nhin ngay nay c6

thé khong kéo dai nhw ngay truwdc, nhwng ngay ca 1a nhw
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vay thi mot khach hang cling kho c6 thé tré lai sau hai tuan

lam ddm cwdi dé mua mot cai vay cudi khac.

Tuy vay, nha ban 1& nay van lén lich (va ca ngan sich) dé
duy tri mét s6 méi lién hé dac biét sau khi chiéc vay cwdi
dwoc chuyén di va dwoec tra tién. Ho ting hoa va thiép vao
ngay trong dai mirng do6i uyén wong, roi gii thiép moi ho
dén dy mot budi 18 sau dam cwédi khodng mot thang, mot
tadm thiép chic mirng ngay ky niém dam cwéi - trong nhiéu
nam, va con hon thé nita. Tai sao lai nhw vay? Tai sao lai
tén tién va cong strc cho nhitng viéc nhw vay? Ly do la vi cd
nhitng ngwdi ma cip uyén wong nay quen biét ciing dang
& vao giai doan chuén bi két hon, va véi nhirng viéc dang
nhé& nhw ddm cwdi, kha nang gidi thiéu cho ban bé c6 thé
rat cao (c6 1& 50% khach hang tim dén nhirng tiém do6 cwdi
la theo nhitng l&i gidi thiéu). Néu vay cudi la mot tAm hinh,
néu ngay cwdi la dip khong thé quén dwor, thi viéc lam cho
moi ngudi thiy rang nha cung cip vay cwdi da giap dor doi
uyén wong nhw thé nao (va cé 1é cac yéu té to chirc dam
khac cling vay) ciing rit c6 kha nang lam ting s6 lwong loi
gi¢i thiéu. Poi véi mot doanh nghiép mai thanh lap, y twong
nay dé lam va c6 hiéu qua vé chi phi hon 1a viéc t6 chirc
quang ba rong rii. Va ban hang cho nhirng ngudi dén tiém
40 cwdi tim hiéu theo 1o goi y ctia ban bé thi dé dang hon

ban cho mét khach hang tiém nang c6 thai d6 lanh nhat.
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Thue hanh

+ Cho du & mic do thoi gian nao, chic chan rang kiéu duy
tri quan hé nay va nhirng loi gid¢i thiéu khach hang nay
la diéu c6 thé thuc hién dwoc d6i véi doanh nghiép cta
ban. Ngay ca néu nhw quan diém truyén tréng khong chi
ra dwoc cach lam thé nao dé thwc hién diéu nay ngay
14p tic, thi cling dang d€ suy nghi tim ra mdt cach nao
do.
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BAT C[r VIEC MUA BAN NAO ciing dit khach
hang vao thé nhan rdi ro. Pay la diéu rat rd rang véi cac
loai san pham may mdc - khach hang ludn thic méc 1a liéu
cai may nay c6 bi hw khéng, va néu hw thi moi viéc sé dugc
xt ly nhw thé nao, tén bao nhiéu thoi gian va tién bac. Vi
khéach hang c6 nhitng lo 1ang nay, ban c6 thé tao ra wu thé
tir d6 khong?

Ytudng
Tl nha san xuit 6 t6 Hyundai...

Xe hoi chdc chin 1 mdt mén hang ma ngudi ta thuwong lo
lang vé mirc d6 tin cAy sdn phdm. Mot chiéc xe bi hong c6
thé khong chi gy hao ton vé thoi gian va tién bac, ma con c6
thé khién ban 1am vao canh khé xt, giy rii ro dén ca nhirng
thr nhw uy tin ctia ban trong cong ty, hay lay mit thoi gian
ban sip xép dé vao bénh vién thim mot ngwoi nao dé. Vi
viy, khach hang luén mudn c6 sy bdo dam. Theo nam thang,
thoi gian cung cip bao hanh nay da dwgc tang 1én - mot
nam, hai nam hay lau hon nira - va bdo hanh mang dén sy

tin cdy, khién viéc ban hang dwong nhw dwoc nhiéu hon.
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Khi t6i viét diéu nay, Hyundai dang ban hang v&éi mot goi
bdo hanh tron nam nim, va mdt so thi trén xe con dwoc
bao hanh 1adu hon thé. Vi diy khéng phai 1a nha san xuit
ndi tiéng vé xe hoi, nén toi ngd rang ché dd bao hanh han
da gitp hing nay dang ké trong viéc ban hang, khong chi
b&i thoi gian bdo hanh dai hon, ma con béi diéu nay ngdm
thé hién sw ty tin cia Hyundai ddi v&i sdn phdm ma hiang
san xult, va sw so sanh cua hing nay vé&i nhitng nha san
xudt 1én hon, ndi tiéng hon. Nam nam 1a 1au hon ca thoi
gian nguwoi ta thwong dung mot chiéc xe, vi vy ché do bao

hanh nhu trén han 1a gy 4n twong.

DAy 1a mot phan ciia phwong phap dao chiéu rui ro da dugc
nhac dén dau do6 trong quyén sach nay. Phwong sach dwoc
stt dung & diy nhu mdt cach hd tro ban hang cha luc 1a
kéo thoi gian bao hanh dai thém mot chut, hay cé 1€ 1a dai

dén mirc gy ngac nhién.

Thue hanh

+ CO6 mot nguyén tic & day c6 thé dwoc st dung & nhiéu
doanh nghiép noi ma vi mét s6 dic thu khach hang
thuong lo 1dng vé mirc dd tin ciy va cac hé qua cla

viéc phat sinh bat trac.
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THAT TE NEU SU' QUAN TAM ctia khach
hang bi xao nhang. Cang té hon khi ban nhén ra - hay sau
nay nhan ra - rang chinh vi ban so st ma xay ra viéc do.
Thinh thoang khi khach hang sao nhang, du la do bat ky
nguyén nhan gi thi ban cling chang lién quan dén vi su sao
nhing da xult hién trwdc khi ban dén roi. Nhwng néu ban
thiy c6 sw thiéu chu y, thi nén dirng lai va kiém tra bang
cach hoi: “T6i c6 dén khong phai ldc khong?” Néu can thiét
- trong treomg hop x4u nhit - ban c6 thé cAm thiy rang
t6t nhat la nén bo dé cudc hop va thu xép gip g& vao mot
dip khéc. Toi da 1am diéu nay nhiéu lan, va luén thiy rang
thoi gian da chirng minh la t6i ding. Trong mdt s6 truong
hop né thay do6i quan hé khach hang theo hwéng tich cuc

vi viéc d6 dwoc danh cao.

Y twong
T nhitng ngwoi tuyét voi & Microsoft...
Y twéng nay giai quyét van dé cla s thidu tap trung dwoc

nhin manh & trén theo mot cach dac biét véi mot bai thuyét

trinh st dung phin mém PowerPoint. Ban cé thé c6 mot
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cudc hop chi c6 mot chli, moét khach, véi chiéc may laptop
dat trén ban khach hang, hay ban c6 thé dwa ra mot bai
thuyét trinh hinh thiéc hon véi sy tham du cia mot vai,
hay nhiéu nguwoi. Thuyét trinh véi PowerPoint c6 thé cé
hiéu qua va cho phép ban st dung mot loat hinh dnh dé
1am rd cac van dé (Nén nhé rang bat ¢t doan chiéu (slide)
nao ma ban trinh by ciing chi 1a hd tro cho cong viéc ban
hang cta ban cht khong din dén viéc ban hang, va chic
chan 12 khong thay thé dwoc viéc d6). Ping 1a vi kj thuat
nay c6 tac dong hiéu qua nén né ché ngw sw cha y. Do do,
khi ban bat dau bai thuyét trinh, dirng bé ddy man hinh
nhirng thir gdy xao nhang, va hdy déng cac hinh anh nay

lai khi ban mudn khach hang tip trung hoan toan vao ban.

Tb6i ngac nhién 12 khi t6i tit man hinh di, c6 nhiéu ngudi
lai hoi la: “Lam sao t6i lam dworc viéc d6?”. PowerPoint va
Microsoft da giup viéc nay dwoc thuc hién dé dang: ban chi
can bam vao phim “B” (B 1a viét tit clia tir blank (bé tréng),
néu diéu doé giup ban nhé dwgc phim nay). Khi bAm vao
phim “B”, hinh anh sé m¢ di, va man hinh sé t6i lai, sw tip
trung ctia khach hang sé chuyén tré vé ban, va véi mot cai
bam phim “B” khac ban c6 thé tré lai ding hinh anh ban
ndy. Diéu nay that hiru ich, né cho ban thém kha nang diéu
khién hiéu qua cudc hop, va két qua 1a lam ting kha nang

thanh céng cho viéc ban hang.
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Thue hanh

+ Durng d€ phwong phap ban hang ctia ban vé tinh lam

khach hang mét tip trung.

+ Tu t6 chirc mdt phwong thirc gitp khach hang tip trung

vao nhitng gi ma ban mudn trong sudt cudc hop.
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DE KHACH HANG
@ | TINHTOANTHOIGIAN

PpOI LUC KHO €O THE BIET PUQC thoi diém
t6t nhat dé lam mot viéc gi. Piéu nay dung véi bat ci diéu gi
trong cudc séng: khi nao ban nén ndp don xin viéc, khi nao
chuyén ra ngoai 6, hay 1a khi nao nén ban v&i b6 me ban
vé viéc nén son lai phong khach mau gi? Véi khach hang,
ching ta dwong nhw ludn cé cam giac voi vang. Chung ta
khong chi muén c6 don hang, ma con mong viéc dat hang
sém xay ra, thAm chi 1a ngay ldc nay. Diéu nay la cé thé
hiéu dwgc, nhwng ciing cho thay trong tim khi d6 dang dat
vao chung ta chtr khong phai vao khach hang.

Thoéng tin 1a chia khéa cho viéc chon dwoc thoi gian hop
ly. Mot nguoi sép trwdre day ctia téi mot 1an da dwa ra mot
dan giai vui khi ké cau chuyén 6ng di dwoc nang lvong
chi bang cach néi rang vao nim d6, mot nam nhuin, éng
da phai lam viéc nhiéu hon. Téi ghi nh& ciu néi nay subt
trong nhiéu nim, cho dén mo6t nim nhuén khéc, tdi nhic
lai cAu néi 4y véi 6ng, va nhin dwgc mot trang cudi, cung
v&i mot khoan tién thém nho nhd. Véi khach hang, thong
tin ma ban thu dwgc va st dung c6 thé khac, nhwng hiéu

qua thi c6 thé twong tu.
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Yuréng
Clia mot cong ty ban do6 noéi that van phong...

Sé c6 loi cho quan hé khach hang néu ban gin ban thin
minh vao mot s6 c6t méc trong cudc doi khach hang. Ban
can phai nghi xem c6 nén gwi thiép Giang sinh cho ho
khong, hay gi thit gi d6 vao ngay sinh nhét, hay tinh dén
mot dip ky niém ma ban biét va c6 lién quan dén cong viéc
(c6 1€ ho la mot cong ty da hoat dong dwgc 10 nam, hay
thdm chi 1a 100 nam tir khi khéi nghiép). C6 thé cling sé c6
ich néu ghi chd lai nhirng diéu khac dwoc dé cip dén trong
cac cudc trao doi. That hay néu c6 thé hédi dwoc trong cudc
hop mét ciu la: “Con trai ctia anh thi c(t thé nao r6i?”, hay

la: “Ky nghi cia anh & Crete thich ch?”.

Nhwng c6 mét sw kién trong cudc song cua khach hang
déng vai tro then chot cho viéc ban hang thanh céng. b6
12 thoi diém bat dau ndm tai chinh cta ho va ngan sach
hoat déng trong nam d6. Hay tim hiéu xem nam tai chinh
d6 bat dau khi ndo (va c6 1& tim hiéu thém chut thong tin
vé viéc ngin sach xi ly cac cong viéc sé nhw thé nao), va
diéu dé c6 thé giup ban quyét dinh thoi gian rit ro rang.
Ban c6 thé cin nhic: dé nghi dit hang trudc ndim mai la
t6t nhat, dé€ gom thém tién trong ngin sach nam do6, hay
la doi dén khi c6 ngin sadch méi? Hay bay té suy nghi cua
ban, va khach hang s& nghi 12 ban dang c6 ging dwa ra loi
dé nghi sao cho phu hop véi hoan canh thyc té ctia khach

hang, hon 12 nghi rang ban dang héi thic ho dit hang ngay.
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Thue hanh

+ Diém khéi dau cho tit ca nhirng viéc nay la nhirng cau
hoi. Pirng quén hdi.

+ Ghi cht cin than. Thinh thodng théng tin c¢é thé khéng
cho thiy loi ich gi trong vai tun hay vai thang, nhwng
ban phai ghi nhé va khong dwoc lang phi co hoi ma né

mang lai.

100 y tudng ban hang tuyét hay 167



NHAC DEN DOI THU
@ | TRONGCUQC THAO LUAN

RO RANG CHE BAI bO1 THU CANH TRANH
khong phai la mét y hay. Néu ban néi véi mot khach hang
rang cong ty X rat tAm thwong, thi sy viéc lai luon hoa ra
la khach hang nay thwdng giao dich véi cong ty X, thich
céng ty nay, hay anh ré ciia khach hang lai dang lam viéc
cho X. Thay vi mang dén cho ban mét lgi thé, viéc trén co
thé dé dang giy ra mot sw tw hdy hoai: né khién ban c6 vé
thu thé, ngao man, hay 1a han hoc ra mit. Khong c6 gi hdp
dan, hay c6 vé giup ich cho viéc tao ra mot mdi lién hé, hay
mot quan hé tot. Nhwng xi Iy nhirng ciu hoi vé ddi thu co

thé 1a khong tranh dwoc trong mot cudc trao déi.

Yuréng
Ctia nhiéu doanh nghiép...

Néu mot khach hang dé cap dén doi tha canh tranh trong
cac cudc trao doi, dac biét 1a néu ho hoi y kién cta ban vé
doi thi - “Anh so sdnh minh nhw thé ndo vé&i X?” - cach
tot nhat c6 1€ 1a nén ca ngoi déi thu. Thuc ra, tét nhat c6
1€ 1a nén tang béc doi tha: “Twr nhitng gi téi nghe dwoc thi

cong ty ho c6 uy tin, san xudt ra sdn pham rit tuyét, va co
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vé nhu ludn giao hang ding hen.” Nhirng phat biéu nhw thé
c6 thé khoi goi nhirng kiéu phan ng kéo giam sw ting boc
cda ban xudng déi chiat: “Ching téi c6 lam mot so viéc véi
ho, ho lam ciing kha,” khach hang cua ban cé thé dap lai
nhw vay, “nhwng toi khong ti€p tuc viéc d6 dwoc 1au. Chung
toi c6 van dé trong viéc giao hang.” Piéu nay dwa ban vao
mot cudc trao doi gidp ban xac dinh dwoc tinh trang cia
méi quan hé gitra khach hang va daéi thu canh tranh ciing
nhw thai do cua ho. Piéu nay sé khién nhitrng gi xay dén
ti€p theo dwoc dé dang hon. Ngay ca néu nhw khach hang
doéng y véi ban, su trao d6i c6 1& van c6 ich. It nhat, né ciing
gitp ban xac dinh la khéng thé xen vao quan hé do6 duorc,
dé ban biét dworng danh thoi gian cia minh cho viéc tim

kiém nhirng khach hang tiém nang khac.

Mot cach thir yéu, chi héi lai théi ciing c6 thé giy nghi
ngo. Ching han nhuw 1a: “Anh nghi sao vé dich vu cia ho?”,
ban khéng ché bai gi déi thi, nhwng ciu tra 1o nhw hoéi iy
nghe hoi hoi ¢ vé nhw thé 12 ban biét rang ddi thi khong
hé hoan hdo. Loi dap lai tir khdch hang réi cling gitp ban
xac dinh dwoc nhitng nhwgc diém trong maéi quan hé cia
khach hang véi X ma ban cé thé sir dung dé ciing c6 vu

chao ban ma ban dang thyc hién.
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Thue hanh

*

170

Pwong nhién day 1a diéu nén cin trong. Xt sw tw nhién
cta ban c6 thé sé 1a ché bai d6i tha (dic biét 1a khi ban
biét rang ban c6 thé thuc hién dwoc mot giao dich vitng
chic hon), nhung s& sdng sudt hon néu ban sir dung mot

phwong phap can nhic hon.



TRANH GIAM GIA

MOQI NGU'O'T THICH GIAM GIA. Con gi nira
nao, khach hang dwoc chi cho thiy rang gia ca bién ddi. Lay
vi du vé gia vé may bay: lwét qua mot chuc website va héi
cac dai ly du lich, ban sé thdy minh dwgc xem ca chuc gia
vé khac nhau. Nhiéu mirc gid dwong nhw 1a cia cing mot
chuyén bay, mot hang hang khong, va van van. Trong moi
treong nhw vay, do gid mot vong la diéu can phai lam, va
yéu ciu giam gia la diéu cling cin lam. Lam thé nao ban cé
thé ngan dwgc khach hang héi vé viéc giam gia, hay ngin

dwoc cac dé nghi giam gia ngay tir dau?

Y twony
Tlr mot ctra hang ban trang phuc nam giéi...

DAy la mot van dé day rac rdi, va khong ¢ mot cong thirc
ky diéu nao c6 thé giai quyét dwoc (c6 khéng nhi?). Nhung
y twdng nay c6 tic dung tot trong mot s6 trweong hop. Bit
cl & dau co6 sw khac biét vé gia thi déu str dung dwoc cach
nay, chidng han nhw & mot noi trung bay xe hoi - mot chiéc
xe hoi dwa ban tir A dén B, nhwng cac doi xe va cac chi tiét

ky thudt khac nhau mang dén nhirng mirc gia khac nhau -
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ban can phai kiém tra khach hang nghi sao vé gia. Viéc hoi:
“Anh dinh mua xe & m&c gid nao?” duwong nhw chi khién
ngudi ta 1ang thinh (ho biét rang 16 tay ra thi viéc thwong
lwgng sé kho6 khan hon). Vi vay khi khach hang di khao
gia, dat cau hoi, va di dén mot lwa chon, c6 mét cach khac
dwoc st dung. N6 ciling c6 hiéu qua & nhirng noi ma mét
s6 san phdm khac nhau dwgc lwa chon cung véi nhau. C6
18 khach hang muén mua theo bd: do vest, 4o so mi, ca vat,

giay, va nhirng thr khic dai loai thé.

Mot khach hang dang can nhic mot lwa chon, dinh gia né
theo kiéu wéc chirng, “MAu 4y gia khoang 1.200 bang: anh
thdy thé nao?” Ban sé nhin dwoc théng tin dang gia tir ciu
tra 1o cua khach hang. Néu ciu tra 1o hoan toan theo kiéu
“Qua 1a dat”, ban c6 thé huéng ho dén xem nhitng mén
hang ré hon. Néu ciu tra 1oi 1a “Nghe cling dwoc” hay twong
tw vay, ban c6 thé loi dung ciu ndi dé dé tranh bi thuwong
lwgng vé chuyén gidm gia. Piéu nay didc biét ding khi ban
lam tron gia wéc tinh, d€ mirc gia cudi cung thiap hon doéi

chut so v&i mikc gia vira dwoc thdng nhat.

Thuc hanh

+ Danh thoi gian trong choc 1at dé dat nhirng cau hdi nhw
trén. Khach hang cin dwoc dit vao tién trinh ra quyét
dinh.

+ St dung cac trinh tw pht hgp & dy cling rit quan trong.

Thong nhit mic dinh gi4, réi dung chinh sy dong y do
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d€ tranh tranh luin vé mrc gia cudi cung. “Gia nay thap
hon mot chut so véi gia ma anh thay/dong y truéce do”

la cAu sé tao ra dwoc mot yéu td tich cuec.
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NHONG LY HUA,
@ | NHONGLOTHUA

TAT CA CHONG TA LUON THICH ai d6 hira
va gilr 101 hira. Ching ta mong doi ho thwc hién diéu dé, va
that tuyét khi ho lam dworc. Trong ban hang va lam an véi
khach hang, nhiéu 16 hira dwgc dwa ra: giao hang trong mot
ngay dac biét, dwa ra thoi gian thanh toan, dwa ra mirc gidam
gid. Mot s6 10 hiva 1a rat quan trong va rit to tat. Ban phai
gitr 101 hira, va thwong thi ban thwe hién dwoc. Néu cong
ty khong thuc hién dwoc bat ky 101 hiva ndo nhw thé, chang
han nhw khdong cho ra dwoc hang vao mdt ngay cu thé nao
d6 ma khach hang cin, thi sé xay ra rac roi, va ban sé bi

than phién vé viéc xt ly cong viéc, ma diéu do6 ciing dang.

Ban ciing c6 thé st dung nhitng loi hira dé€ ban hang dwgc

thuin loi nhwng khong nén hira nhitng diéu qua to tat.

Ytuong
Y twdng nay xudt phat tir mot s6 rat it kinh nghiém hay
vé ban hang hon 1a mét y twdng hy vong dwoc thwce hién.

Viéc gitr 101 khong chi lam hai Iong khach hang trong mét
van dé cu thé ma loi hira nay lién quan dén, ma con cho

thdy mot vai thién chi. Trong khi nhitng viéc 16n c6 xu
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hwéng dwgce chdp nhan nhw da néu - viéc giao hang dwoc
giao hen la vao ngay 25 va duogc thyc hién ding vao ngay
25 - nhitng viéc nhé nhat lai dwoc nhin nhidn moét cach
khac. Nhwng nhitng thi “nhd” lai c6 thé c6 tac dong 1on,
va nhiéu th nhé sé nhanh chéng chit 1én cao thanh ndi.
Hira sé goi lai vao luc 2 gior 30 chiéu, thi ban phai lam. Hra
sé glri email cho khach hang trong vong mot gid, thi email
phai dwgc glri di ding nhw vay. Tuy nhién nhitng thit “nho”
nhuw thé cé thé bi bo qua. Co6 viéc gi dé xay ra, va dén 2 gir
45 ban méi goi dién thoai. Mic du vay, ban van nghi ring
ban da noi 1a “khoang” 2 gio 30, nén ban chang thém xin

10i gi ¢4, tw nhl rdng chang c6 gi tai hai.

Khach hang thi lai xem nhitng diéu nhw vy la mét diu hiéu
theo hwéng xa x6i hon la tim quan trong ctia mot van dé
cu thé. Piu tién, ho muén giao dich véi mét ngwdi dang
tin twdng. Cac hiéu ng chong chit 1én: néu ban gitr dwoc
nhirng 1&1 hira nho thi viéc dé sé tao ra mot n twong tét,
tich cwc. N6 lam tang gia thanh tich cho ban, va dwong nhw
tao thém nhiéu niém tin va nhiéu théa thuan kinh doanh.
Va nguwoec lai, dwong nhién, moi viéc sé xiu di. Thém vao
dé, that hira trong nhirng viéc nho ciing dwoc xem 1a méot
d4u hiéu - mot ddu hiéu khong dé chiu - cla sv lo 1a dén
nhirng diéu chi tiét trong twong lai. C&¢ d€ khach hang that
vong mot viéc ma xem, roi ho sé khéng ngai ngan noéi: “Cé

cai gi ma ho quan tdm dén dwoc khong?”
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Thue hanh

+ Nhit thiét xem viéc gitt 101 hira 1a nghiém tdc, va né sé
c6 hiéu qua véi ban. Tiép tuc di - tw hira 1a ban sé gitr

101 hira nhé!
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TAN DUNG TOI DA
NHONG THONG TIN
‘. MABAN €O

THONG TIN LA S’C MANH, nhw mdt cAu chAm ngdn da noi.
Trong ban hang, diéu nay han nhién 1a chinh x4c, va tiép
sau dé 1a qua trinh tim hiéu - xac dinh nhu ciu cta khach
hang - c6 vai tro rat quan trong. Dic biét, né ho tro viéc
xtr Iy cic van dé vé canh tranh. Ban cang tim hiéu khach
hang ky lwdng hon d6i thi, thi moi thit ma ban phai lam
sau do sé cang dé dang hon (va sé kho khian hon cho déi

thi néu ho thit bai trong viéc tim ra cac sw viéc chu chét).

Yuréng
Twr trung tadm hoi nghi Highgate House...

Co ngoi nay 1a mot trong nhirng noi tét nhit & Anh dé t6
chirc mot cudc hdi hop hay hoi thao. Toi da c6 1an dén tham
va st dung noi nay nhiéu lan cho céng viéc dao tao cia
minh. Cac nha khai thac thanh céng trong linh vwc nay phai
cung cap dwoc cac tién nghi va dich vu hoan hdo, nhung
trong linh vic ban hang ho con phai nhan thirc dwoc rang
ho khéng kinh doanh phong hop va ban ghé. Ho dang kinh

doanh viéc “gitip moi nguwdi t6 chirc tot cac cudc hdi hop”.
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Va diéu ndy c6 nghia rang viéc tim hiéu diy du vé bat ky
cudc gap go& véi mot ngwdi nao cling cé nghia la suy nghi
vé viéc t6 chirc kinh doanh (va cung cip hang) noi nay nhw
moét dia diém t6t nhat cho cac cudc hoi hop do. Toi thuwong
tw chuén bi cac hoi thao, va du ho thudng hoi toi rang hoi
thao thudc dang nao thi khi t6i tra 1 rang do6 1a mot hoi
thao vé dao tao, ciu héi duy nhat tiép sau luén la: “C6 bao
nhiéu ngwoi dén du?” Nhan vién cia Highgate House khong
hoi gi vé dé tai, vé nhirng ngwdi tham dv, vé tAim quan trong

cda su kién, hay bat ctr gi khac.

Dbé c6 théng tin day da hon, ban khdng chi phai héi ky
lwdng, ma con can phai tao co hoi dé khach hang néi va
trinh bay. Y twéng & day 1a st dung su im ling nhw mot
phén cta qua trinh. Trong mot lan tdi quan sat thiy mét
nguoi ban hang & Highgate House da c6 dwgc nhirng hinh
dung day da vé mot cudc hoi hop hon 1a toi nghi. Co dy
st dung nam ciu hoi (md), cung véi cum tir nhw thé nay:
“Hay cho t6i biét thém vé nhitng nguwoi tham dw hoi thao.”
Sau mdi cAu tra 1oi cla toi, cd y im ldng trong chdc 14t chir
khong dit ngay mot cau héi khac - mdi khoang dirng nhw
thé khién khach hang phai tra 1o thém mot chiat. Chi vai
gidy 1a c6 thé lam viéc nay, nhwng khoang thoi gian d6 han
la dai hon so véi thoi gian cho mot phan &ng kiéu ban nang
xay ra. Lan do, c6 dy da c6 thé str dung toan bd hinh dung
vé cudc hoi thao ma cb c6 dwoc tir viéc thu thap thong tin
dé kiém dwoc mot don dat hang. Chic chan, khong néi gi

ma ban dwoc nhiéu thi khong gi dé hon nira.
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Thue hanh

*

Dbat cau hoi la trung tdm cla toan bo ky thuat ban hang,
va dang bo cong dé thuwc nghiém. (Quyén sach cuia toi
Outsmarting Your Competitors, do nha xuit ban Marshall
Cavendish Books phat hanh, cé diém lai toan bo cac linh

vuc cia ki thuat ban hang).
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NANG LY LICH
@ | LENTAMCHUVEN NGHIEP

T4t ca nhitng nguoi ban hang déu mudn
dwoc cong nhan la nhitng ngwoi chuyén nghiép. Diéu nay
1a c6 thé hiéu dwoc, nhwng chuyén nghiép la mét khai niém
chung chung va ching ta can phai hoi nhitng nguoi dugc
xem la chuyén nghiép thi cin phai c6 nhirng tinh cach nao,
va diéu gi khién moi ngwoi nghi rang nhitng ngudi dé 1a

chuyén nghiép.

bat dwoc diéu nay phin nao doé 1a vin dé cua viéc nang cao
hay thé hién nhirng tinh cach khac nhau ma c6 loi cho ban.
Nhung c6 1& cling nén cin nhac dén nhirng diéu khéic nita,

nhitng diéu ma cho thiy ro rang ban 1a mot ngwoi cé nghé.

Ytuéng
Cuia Vién Tiép thi Chartered...

Cling dang dé 1y nhirng gi ban lam mot cach nghiém tic
ma nang cao gia tri ly lich ca nhan cta ban va xem né nhw
mot phan phat trién trong sw nghiép cia ban. Néu ban
hang 12 céng viéc cia ban, thi hay can nhic liéu ban c6 nén
tham gia vao mét té chirc chuyén nghiép trong linh vuc
nay khéng. Vién Tiép thi Chartered (Chartered Institute of
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Marketing - CIM) di hoat déng trong nhiéu nim qua. T
chtrc nay thuc té€ da bat dau hoat dong trong linh vuc ban
hang (thdm chi trwéc ca khi thuat ngr “marketing” dwoc
dwa vao tir dién) véi cai tén Hiép hoi nhirng ngudi quan ly
ban hang (Sales Managers Association — SMA). D6 la mot

t6 chirc toan ciu véi hon 50.000 thanh vién.

Viéc két nap hoi vién dwoc thuce hién bang cach bau chon,
két hop v&i viéc kiém tra trinh dd chuyén moén. Hoi vién c6
thé d€ sau tén minh nhitng chir viét tit cho thiy ho thudc
SMA - chang han nhw trén danh thiép - va viéc tré thanh
hoi vién con mang dén nhiéu rit nhiéu quyén lgi khac, tir
viéc dwgc nhan tap chi dén viéc dwoc tham dw cac cudc hoi
hop do nhiéu nganh té chirc, vén sé thuwong xuyén mang
dén nhitng co hdi hoc hédi va xay dung quan hé. Mot cach
kha di dé tré thanh héi vién la théng qua Vién nghién ctru
ban hang chuyén nghiép (Institute of Professional Sales
- IPS). Ban dau day la mot té chirc doc 1ap, nhwng nay da
tré thanh mot phan tich hgp caa CIM, mot to chirc danh
cho nguwoi ban hang va tip trung nghién ctru vé qua trinh

ban hang. Ban c6 thé tim hiéu chi tiét tai www.cim.co.uk.

Thue hanh

+ Tré thanh hoi vién cta mot t6 chirc chuyén nghiép co
thé nang cao hinh anh cda ban, va mang dén nhitrng co

hoi lam tang kién thirc va kha nang cia ban.
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+ Xem xét cac t6 chirc nghé c6 lién quan dén ban. Nhiéu
khu vuc nganh nghé cé nhirng t6 chirc chuyén mon dap

ng dwoc muc dich nay.
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THINH THOANG, NHUNG NGU'O'T BAN HANG
khong dat dwoc két qua ma ho muén, khéng phai vi that
bai trong viéc danh gia diéu gi sé phat huy hiéu qua tot
nhat ddi véi khach hang, ma thwong 1a vi nhirng cach hiru
hiéu dé ban san phadm hay dich vu ludn rat phirc tap. Mot
y twdng cé thwe hién dwoc hay khong luén can phai dwoc
danh gia trudce tién tir goc nhin ctia khach hang. Néu né c6
hiéu qua vé&i khach hang, thi cho du né cé 1a gi di chang niva
mién tao ra dwoc lgi nhuén, né sé dugc wu tién; va nhirng
thir khac han 1a c6 kha niang bi md nhat di. Mot s6 cong ty

ndm virng nguyén tic nady mot cach triét dé.

Yuréng
Twr cong ty Concord Trust...

T6 chirc nay 1a mot trong nhirng tay choi lén trong nganh
dich vu tai chinh thé gidi, chuyén vé c6 van tai chinh cho
cac khach hang giau c6. Cong ty chic chdn khong tan thanh
y twdng rang cach ban hang phai tao sy thuan tién cho
ddi ngli nhan vién ban hang. Khong dwoc phép nhw thé:

thi dwoc sao cr lam vay. Van dé & diy la to chirc phwong
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phép tiép cin dé t6i wu hoa kha nang dit dwoc thoa thuin,
va thwc hién dwoc diéu nay theo cadch ma khach hang chip
nhan. Concord Trust nhan thiy rang nhiéu nguoi giau cé
quan ly tai chinh cta ho theo mot co s& ma khong tuan thu
mot thé thirc nao. Vi vy cong ty thwong thu xép nhirng
cudc hop dwa cac c6 van tai chinh va cac khach hang dén
quanh mot cai ban cung véi ké toan, luat sw, hay bat cir
c6 van chuyén nghiép bén phia khach hang ma c6 thé lién
quan dén van dé dang ban. Roi ho c6 thé cung nhau cin
nhac va thdo luin vé cdc manh ctia mot tAm tranh ghép. Cau
héi dwoc mot nguwdi dit ra cé thé dwge mot ngudi khiac tra
161 ngay 1ap tirc, ma lai tranh dwoc sw tri hoan, va mot ly 1€
hay dwoc mot ngwdi dwa ra c6 thé dwoc nhirng nguwoi khac

ung hd, trong khi khich hang thi ngdi 1ang nghe.

biéu nay chidc chin 1a kho hon va ton thoi gian dé thu
x&p hon 1a chi mdi mdi minh khach hang ra ngoai in trua.
Nhung d6 lai 1a viéc dang lam, vé ca hai mat 1a kha nang
thwc hién va nhan thirc khiach hang. Gidm déc diéu hanh
Henry Feldman mo ta diéu nay véi tap chi Professional
Marketing nhw sau: “Khi thwc hién diéu nay, cac nha chuyén
mon da thay ddi chinh minh ngay lap tirc tir nhirng nguwoi
quan ly dwong sat thanh nhitng chuyén gia vé van tai, ngay

trong mat khach hang.” Bai hoc & diy han da ro.

Thue hanh

+ Viéc ban hang phai dwoc thuc hién theo bat c cach nao
ma c6 thé giup dat dwoc muc dich.
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+ Khong dwoc khé chiu véi chuyén riang nhitng viéc c6

hiéu qua nhat lai luoén phién phirc va khé khan

+ Phétloy diéu trén c6 thé dan dén viéc dé mat co hdi ban

hang vé tay ngwoi khéc.

+ Néu moi viéc c6 thé dwoc tién hanh mét cach don gian
hon ciling tot, nhwng néu khong dwoc thi dwgc sao cir
lam vdy. Nhuwng dirng c6 tinh lam gidm hiéu qua ban

hang.
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MOT THACH TH(’C CHU CHOT trong ban
hang la lam chu cudc gdp ban hang theo cach ma ngwoi
mua hang thay thich. Ho phai thich cuéc gdp dé hon cac
cach thirc ma nhirng nguwdi ban hang khac dang giao dich
véi ho (du dé 1a doi thu truwc tiép, hay 1a nhitng ngwoi ban
nhitng mit hang khac cho cung mét ngudi mua). Néu ban
hiéu r6 hon vé nhitng gi nhirng ngwdi khac lam, va cach
ho lam nhirng diéu dd, thi c6 1& n6 sé giip ban quyét dinh
dwoc cach thire tdt nhat cho minh, dac biét 1a néu hiéu biét
d6 bao gom viéc hiéu thai do khach hang nhw thé nao truéc

101 chao hang ctia nhitng ngudi khac.

Yuréng
Ttr mot nha ban 1é hang dau thé gidi...

Mot ddc trueng cuia ban hang cho nhitng ngwdi phan phoi
1é 1a trong nhiéu trwdong hop, dic biét la trong cac doanh
nghiép vira va nhd, cudc gip ban hang khong dworc té chirc
& mot phong lam viéc tién nghi. N6 dién ra & mot gian
hang, cé thé & ngay quay thanh toan tién, noi cudc trao doi

phai dirng lai mdi khi c6 mot khach hang tim dén véi vai
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diéu mudén hoi hay vai mén dé6 mudn mua. Pay la cich ma
viéc kinh doanh sach hoat dong. Néu ban mua quyén sach
nay trong mot nha sach, thi hay nghi dén viéc lam thé nao
quyén sach iy dwoc bay 1én ké. Mot dai ly phat hanh ¢6
thé ban né qua van phong chinh cia mot chudi nha sach
nhw Borders, hay ho c6 thé thuc hién bang viéc gidi thiéu
twa trong danh sach nhitng 4n phadm gii cho cac dai ly 1é.
Néu viy, viéc ban hang gan nhu sé dwoc thwc hién ngay

bén trong hiéu sach.

biéu nay cé nghia la bit c ai trong nganh sach ciing c6 thé
nghe ngéng dwoc cau chuyén clda nhirng ngudi ban sach
bén phia déi thud, va doan dwoc ho lam gi va lam viéc do6
nhuw thé nao, cung v&i dé 1a viéc quan sat xem thai do cta
nguwdi mua nhw thé nao. Piéu nay thuwce sw khong khé khan
gi. Poc lwdt 1a viéc dwong nhién c6 thé lam trong mot nha
sach: chi can lang vang trong tim nghe va gia vo nhw dang
doc tai chd vai quyén sach & bat ctr quiy trung bay nao gan
chd ban. Ngay nay, nhiéu hiéu sach con bé tri ca chd ngoi
phuc vu ¢ nhu cdu doc ma khéng mua nay, vi vdy ban c6
thé thwc hién viéc dé rat thoai mai. Viéc twong tw ciing cé

thé thuwc hién dwoc & nhiéu méi treong ban 1é khac.

Thuc hanh
+ DU ban khong nén dé viéc nay tré thanh mot thi ton
thoi gian, nhwng néu ban nghe dwgc nhitng 1oi chao

hang khac nhiéu lan thi dwong nhw ban ciing sé biét
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dwoc diéu gi d6 thi vi va c6 ich ma lai ¢6 thé anh hwdng
dén phwong phap ban hang ctia ban. T6i da tirng thay
ai d6 lam viéc nay, roi ké viéc nay cho mot ngudi ban
hang khac nghe, va mi ho di uéng ca phé dé trao doéi y

kién. Viéc nay rat c6 y nghia.
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KHI KHACH HANG
@ | XHONGTHICHBAN

SE LA MOT THE GIO1 CU KY VA BUON CHAN
néu nhw moi ngwoi déu nhw nhau, vi vy chang cé gi qua
bat ngo khi khéng phai véi ai ching ta cling cw x theo
cung mdt cach. Diéu nay khong c6 van dé gi may, néu khong
néila chang c6 van dé gi trong mot sd treong hop. Néu ban
khong bao gior gdp lai mét ngwdi dan 6ng ma ban tirng ngoi
canh trén chuyén bay dén Madeira dé€ nghi mat, hay thdm
chi la gap lai ngwdi em ho xa tén Mary, ban c6 thé sé séng
ma khong nghi ngai gi vé diéu d6. Nhung khach hang thi
lai khac. Ban can lam an v&i ho, chic chan trong mot maéi
quan hé c6 lgi (ngay ca néu nhw ban khong mudén moi ho
dén an t6i), néu khong thi ban cé nguy co méit viéc kinh
doanh. Du viy, trong thwc té, khéng phai lic nao ban ciing
lam viéc an y v&i tat cd moi ngudi, va cé thé cé mot vai
tredng hop ma - ndi that - moi quan hé ban mong mudn

khong c6 trién vong gi. Lic dé thi ban lam thé nao?

Y tréng
Clia mot cong ty thiét ké doé hoa...

biéu sau day toi tirng thy trong mot s6 doanh nghiép (va
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nhitng nguwoi thiét k€ d6 hoa chi la mét vi du) la diéu doi
hoi phai c6 sy trung thyc gitta cdc nhan vién, nhwng lai c6
thé sinh loi cho cdng ty. N6 c6 thé bat ddu mot cach doc
1ap gitra hai ngwoi trong céng ty, hay la mot y twdng xult
phat tir mot ngwoi quan ly chang han trong mot cudc gap
ban hang. Y twéng & day 1a ban chuyén vi khach hang “khé
tinh” cho ai d6 khac.

C6 hai diéu cin phai ndi ngay vé viéc nay. Dau tién, ban
can phai can nhic vé khau t6 chirc. That khong hay khi c6
thu xép dé mot dong nghiép gidp mdt trong nhirng khach
hang ctia ban néu viéc nay doi hoi mét hanh trinh ton thoi
gian va phirc tap. K€ dén, ban khong thé mong téng khi
khach hang khé tinh ctia ban cho ngudi khac chi bang cach
4y. Cach dé thwc hién viéc nay 1a hoan doi. Néu ban c6 mot
khach hang ma ban nghi la dé cho nguwoi khac giao dich sé
tét hon, thi hidy tim mdt déong nghiép va déi khach hang
dy cho ho dé nhin mét khach hang ma ho ciing gdp phai
nhitng kho6 khan twong tw. Bang cach nay, ban c6 thé mat
mot khach hang thwong rat rac réi va kho khan, nhung cong
ty ctia ban lai c¢6 thé kiém dwoc thém méi lam dn vi ca ban

va dong nghiép gid lai thanh cong v&i hai khach hang “méi”.

Thue hanh
+ V&imot s trao doi ré rang véi khach hang thi diéu nay

c6 thé thuc hién dwoc cho tit cad moi nguoi, dic biét la
cho khach hang.
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+ Dlrng cdm thiy toi té vé diéu nay. D6 chi la vi ban chat
con nguwoi khi thinh thodng ban khéng hoa hgp dwoc
v&i ai dé (tuy nhién, néu khéng cé khach hang nao c6
thé hoa hop dwoc véi ban, thi cé 1€ ban nén cin nhic

dén mot loai cong viéc khac!).
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SAP XEP
@  THUANTIEN

THINH THOANG THAT KHO dé gdp dwoc
khach hang. Cac vi tri cach xa nhau, roi phai cing thu xép
veé thoi gian, va dia diém dé gap mat. Dic biét trong treong
hop méi quan hé véi khach hang dang tét dep. Toi giao
dich c6 thé néi 1a thwdng xuyén véi mot ngwdi, nhwng lai
chi gdp anh ta c6 1é hai ba lan m6t nam. T6i thich lam an
theo kiéu gdp truc tiép, nhwng vi tdi biét rang that phién
phtrc néu anh ta di dén chd t6i, nén kha ning thuwong 1 toi
khong yéu ciu gdp mat, trong khi viéc nay cé thé tét cho
ca hai chung t6i. Mot gidi phap da dwoc dwa ra theo sang

kién cua ngudi ban hang.

Y twony
V&i chinh t6i trén danh nghia “ngwdi mua”...

Theo quan diém cua ngwdi ban hang cho téi thi néu anh
ta mudn duy tri viéc kinh doanh véi t6i, anh ta can phai
thwong xuyén lién lac véi téi. Anh Ay biét toi séng cach
London 50 dam vé phia déng bic, va thuong xuyén dén
London dé gap go, va cac viéc dai loai vay. Gio ching toi

c6 théi quen gdp nhau & ga Liverpool Street ciia London,
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gio hen gdp khép véi gior tau cla toi. Vi vay néu tbi xuéng
thanh phd dé hop vao budi sang, ching toi sé gdp nhau
khoang mét tiéng dong ho vao lic 1 gior chiéu, dé tbi con
bat tau vé vao lic 2 gio 08 phut chiéu. Viéc nay rat tién
cho t6i: du sao thi t6i cling phai dén ga. Va cling rat tién
cho anh 4y nita vi anh ciing phai thwong xuyén vao thanh
phé, va viéc nay hiéu qua vé thoi gian hon la anh ta phai
di mot chiang dwong dai dén ngoi véi toi bén ban 1am viéc.
biéu nira ma toi thich 1 anh ta tim hi€u moi viéc. Anh ta
sé héi: “Lan t&i khi nao 6ng vao thanh phé? Ching ta c6
thé gap sau khi 6ng hop xong khéng? Khi nao thi cudc hop
két thic?” Anh ta con xem lich tau chay va néi: “Nhw thé
thi anh sé bat dwoc chuyén tau luc 2 gitr 08 phit. Lam thé
nao cho viéc d6 khép dwoc nhi?”

Mot bira an trwa dé ban céng chuyén khong phai 1a diéu
thich hop cho loai cong viéc ma chung t6i tién hanh. Ching
toi thwong gap & noi ching toéi c6 thé udng tra (va thinh
thoang an banh ngot), va dé la mot cudc gap go lich thiép

ma anh ta thwong thu xép.

Thuc hanh

+ Cho du ban lam bt ct viéc gi d€ phu hop véi kiéu cong
viéc va nhirng diéu kién khac cta khach hang thi kiéu
phwong phap ti€p can nay van kha hop ly va dwoc danh
gia cao. N6 hiéu qua véi ca hai bén - va giap xay dung

mdi quan hé va doanh so.
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TAORANHUNG
@ | ANTUONG SAUSAC

HAN NHIEN LA BAN cO GANG dé tao ra
tredc khach hang mét tw cach va mot 1y lich ca nhan tich
cwc vé chinh ban than ban. Néu ban lam dwoc nhu vay,
ho sé& nghi rang ban 12 mét ngudi chuyén nghiép. Ho c6
thé ciing sé biét thém nhirng thong tin khac vé ban nhu:
noi ban sdng, déi diéu vé gia dinh ban, chuyén ban c6 mét
chiéc xe hoi méi, hay ban vira di choi & My vé. Néu khach
hang c6 mot hinh anh téng thé vé ban nhw moét con nguwdi
véi nhirng nét riéng biét, diéu dé sé gitp ning cao hinh

anh ctia ban, nhwng ban c6 thé 1am dwgc hon thé khong?

Y tréng
biéu nay dwoc dai truyén hinh Chanel NewsAsia goi y...

Khi t6i viét diéu nay, téi dang xuat hién déu dan trén mét
chwong trinh truyén hinh budi sing & nwéc ngoai. Mot
chwong trinh cua dai Chanel NewsAsia néi vé xay dwng
sw nghiép thanh cdng. Viéc nay c6 lién quan dén quyén
sach cia toi, quyén Detox Your Career (cling dwoc nha xuat
ban Cyan/Marshall Cavendish Books phat hanh, sach trinh

bay mot ké hoach hanh déng cho viéc quan ly sw nghiép
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nang dong dé giup ban ton tai va phat trién trong moi
treong lam viéc canh tranh. Mua ngay mét cuén di - xin
16, lai quang c4o nira roi, nhung day ciing 1a mot vi du cia
sw kién tri day!). C6 nhirng tAim poster trong hiéu sach &
Singapore va sau noi khac & Pong Nam A cé anh tdi, va
dong chir gi¢i thiéu: “C6 van sw nghiép uy tin cia Channel
NewsAsia”. Cudi cung thi ndi tiéng? Khé ma dwgc thé! N6
chi thoang qua thoi, nhung nhirng viéc nhw vay van cé mot
tac dong dén ly lich cd nhan cida t6i. T6i viét nhitng quyén
sach khong chi dé kiém tién, ma con vi né mang dén cho
toi nhitng loi thé khac gitp toi dé dang hon trong viéc ban

nhirng thi khac.

Cac 4n pham c6 thé lam dwoc diéu nay thwong xuyén hon
viéc xuit hién ngin ngui trén truyén hinh, néu ban cho
moi nguwoi biét vé ching. Ban cé thé tham gia mot cudc
marathon vi muc dich tir thién, viét mot bai bdo cho mot
tap chi thwong mai, tham gia mot Gy ban cia mdt nganh
nghé, n6i chuyén & mot hoi thdo chuyén mén trong linh vurc
cta ban, hay hon thé nira: tit ca nhirng th nay c6 thé rat
dang gi4, va gép phan xay dung mdt ho so ca nhan gidp cho

viéc ban hang cta ban thanh cong mét cach dé dang hon.

Nhitng viéc nay co 1&é c6 quan hé truc tiép dén san pham,
cong viéc, va céng ty cia ban, hay c6 lién hé dén tit ca moi
thix. Ban c6 thé tim thay cac co hdi phut hop v&i ban, nhwng
ngay ca nhirng viéc ngoai linh vuc cling c6 thé cé ich. Mot
quyén sach rit la cta toi dwoc phat hanh ngay trudc quyén

sach nay lai 12 mot quyén sach hai hwéc viét vé du lich,
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twa deé First Class at Last! (Hay tim doc né nhé!) - va mot
trong nhirng thir tdi thwong nghi dén khi téi 1én ké hoach
cho hoat dong quang ba quyén sach nay 1a 1am thé nao toi
c6 thé két néi nd véi nhivng mat khic trong céng viéc cla
toi. TAt ca nhitng két ndi nay déu c6 ich. Quang cdo vay du

roi; vian dé da ro.

Thure hanh

+ Diéu diu tién 1a phai suy nghi vé viéc ban mudn dwoc

ngudi khac nhin thiy nhuw thé nao.

+ ROi can nhic cac hoat ddng ma c6 thé 1am nang cao hinh
anh ctia ban trong bit ctt khu viwe nao cin phai cing co.
Ngay ca néu nhirng thi gi dé6 nhw truyén hinh la giic
mo khong thé thuc hién, ban van c6 thé tim nhitng thi

nhé bé ma van c6 hiéu qua mong mudn.
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THE GIOT1 RONG LON VA PA DANG, va khach
hang thi ciing vay. O’ trén “san nha” hay & nwéc ngoai,
nhirng ngwoi ban hang déu cin phai tim hiéu van héa anh

hwdng nhw thé nao dén cdc méi quan hé ca nhan.

Y tuong

Mot vi du & mét quoc gia ma cé thé hoi xa la véi mot nguoi
Anh nhu t6i...

Céac doanh nhan Nhat Ban la nhitng nguwdi gidi di lai, hoat
dong theo nhdm, va hoi hinh thic trong cach giao thiép véi
nguoi khac. DE khéi dau tot khi ban hang véi ngwdi Nhit,
ban cAn nhé mot s6 diéu. DPirng lam dung céc giao tiép bang
mit, chi bat tay khi ndo c6 ban tay chia ra véi ban (va dirng
c6 gap nguwdi chao theo ki€u Nhit, tuy nhién mot cai cii dau
thanh tAm dwoc danh gia cao), khéng goi tréng tén ma phai
dung véi danh xwng, va cin trong trong viéc str dung ngén
ngir dé€ dam bao sw théng hiéu nhau, té ra chdm chd khi
can thiét. Danh thiép dwgc dung rit nhiéu (va danh thiép

cta ban nén c6 phin chuyén ngir tiéng Nhit & mat sau).
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Nguwdi Nhit c6 xu hwéng kiém tra chi tiét. Ban dé xudt ngay
giao hang, va ho sé mudn ndi vé nhitng thi lién quan dén
chuyén thuwc hién viéc nay, dé€ ddm bdo mét lan nira 1a viéc
giao hang c6 thé tién hanh theo thoi gian da dé xuit. Nguwoi
Nhat ludn c6 gang che gidu cam xtic cia minh, khong thich
bi mat mat, va khong thoai mai néu nhirng ngwoi khac (hay
12 ban) thiéu ki€m soat, chang han nhu thé hién sw buc tirc
hay thiéu kién nhan. Ban phai thé hién su ton trong va kién
nhan, va bat cir giao dich nao cling dwoc xem, phan nao,

nhw 13 moét sw theo dudi théa thuan.

Ban luén can phai sir dung ngon ngit mdt cach cin than, va
ban khéng nén hanh dong tirc thoi dé 14p nhirng khoang
yén ldng, vi viéc ngirng lai choc 1at vé viéc gi d6 la chuyén
binh thwong. Lich sw va can nhic 1a diéu dwoc coi trong, va
nhirng khoan giao thiép ca nhan (nhirng thir nhw thw cam
on, hay nhitng mén qua nhé - ban nén hoéi trwéc khi mé
nhitng mén qua dwoc ting) dwoc xem 1a mot phan quan

trong trong viéc xay dwng moi quan hé.

bic biét ho chd y dén nhirng khoan 16n trong bat cr van
dé gi dwgc ban thdo va sé xem xét kj nhirng viéc khai quat,
nhitng thong tin thiéu t6 chirc hay con mo ho, véi mot sy
hoai nghi: nhirng théng tin nay cé thé bi bé qua. Ho danh
gia cao, hay thwc ra 1a trong dei, nhirng hd tro vat chit tot
(diéu ma c6 thé xem 1a nhirng phwong tién trg gidp ban
hang) - bat ct thi gi, tir k& hoach, biéu do, d&€n cac tom tit
cac chi tiét dwoc ban thdo. Khach hang Nhit hau hét muén

ban trao ddi véi mot nhom nguwdi cia ho, vi vy ban phai
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lién hé v&i cd nhom, mac du nhirtng ngwdi nay c6 khi chi
chiu trach nhiém mdot phan viéc nho, hay it c6 kha nang
ndi tiéng Anh (néu dé 1a thir tiéng dwgc st dung trong cac
cudc trao doi). Nhitng khac biét véi cach tiép cdn phwong
Tay 1a nén dugc cAn nhic, va chi mot chiat théng tin nhuw
thé cling du cho thiy viéc tim hi€u khach hang 1a can thiét,

va cé 1€ 1a c6 loi.

Nhitng diéu nhé nhit nhw vy, va nhitng diéu khac nira la
thit can phai duoc tim hiéu, bat ctt khi ndo nham vao mot
thi trwomg c6 sy khac biét vé van héa (The CultureShock!

la mot loat sach rit hay dé tham khao).

Thue hanh

+ Batké khach hang ctia ban thudc nhém nao thi ban ciing

nén tim hiéu.

+ Van héa va quoc tich ro rang la nhirng thi khac nhau,
nhuwng c6 nhitng nhém khach hang ma viéc tim hiéu vé

ho sé c6 ich cho qua trinh ban hang.
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cAC QUYTAC
@  QUANTRIOK

BAN HANG CHO MOQI NGUOT la hoat déng
kinh doanh truc ti€p, thwong 1a mot véi mot. Cong viéc nay
tuy thudc mot s6 pham tri nhw tinh cdch va méi quan hé.
N6 bi anh hwdng bdi cac yéu t6 nhw cdch ngwoi badn hang
ti€p cin van dé, ky thuit ho st dung, va nhirng thir nhw
mirc d6 nhin thirc cla sw quyét tim. Nhung cung véi tat
ca diéu dé la mot loat cac van dé vat chat va lat vat: gio
hen dwoc 4n dinh, tai liéu dwoc glvi di, lich hop dwgc chap
nhén, va tat cd nhitng diéu nay tao ra - hay la phai tao ra
- mot 4n twong vé sw hiéu qua. Piéu nay khéng chi quan
trong v&i chinh viéc ban hang: mirc d6 cda hiéu qua thong
thwong dwoc khach hang ti€p nhin nhw mot diéu cho thiy
so nét vé dich vu sdp duwoc thwe hién. Do d6 nhirng thiéu
sOt trong viéc quan ly c6 thé lam giam hiéu qua cia nhirng

gi ban thyc hién trong ban hang.

Y tuong

Trong nganh dwoc...

Hay xem xét mdt cau chuyén mang tinh canh bao. Mot cong

ty dwgce té chirc mot cudc hoi hop ban hang véi cac bac si.

200



Coéng ty da chon dwoc mot noi té chirc hop ly, va moi thir da
dwoc chuln bi: tai liéu, thwe phdm, van van... Nhitng nguwoi
diéu hanh cong ty da luyén tap thuyét trinh kj cang. Cac
doan chiéu PowerPoint chi cho thdy mot phéin ndi dung,

va khéng c6 mot doan chiéu nao bi 14t nguorc.

Cé mot doan cac bac si dwoc gidi thiéu mot chu dé cé 20
phit bing hinh. Mot gidm ddc sé dam nhan phan nay, &nh
sang dwoc gidm di, va doan bang hinh bat dau dwgc chiéu.
HAu hét cic nhan vién clia cdng ty c6 mat trong budi gidi
thiéu déu roi khoi phong (ho da xem phim nay hang chuc
lan r6i), va chi con mét nhén vién & lai véi nhom béc si.
Khi doan phim két thic, can phong chim trong bong t6i
(vi khéng c6 ctra s0) va nhan vién duy nhit con lai khéng
biét chd bat dén vi mot nhan vién nao d6 1am cai viéc giam
anh sang ldc nay lai khéng & trong phong hop. Anh ta mo
mam quanh cé4c birc twdng trong phong dén hon nim phut.
Cuéi cung, mot dong nghiép ctia anh ta tré lai phong hop,
tim dwgc cong tic dén nhd chit 4nh sang lot vao khi ctra
phong hop mé ra, va cudc hop méi lai dworc tiép tuc. N6
dién ra 6n théa, nhung nhu thé 1a qua du dé nhirng ngudi
tham du budi hop d6 ¢t nhac dén tir “cudc hop trong béng

t6i” hang thang troi.

That dé dé nhé dén mot thir gi d6. Toi phan nao thong cam
cho ai d6 viét cudn hwdng dan st dung may tinh dit canh
ban lam viéc cda téi. Trén trang dé twa quyén sach nay co
ghi mot ciu: “Cam nang nay da tirng dwoc dung cho bat

\n

ky 16i gi”.

100 y tudng ban hang tuyét hay 201



Thue hanh

+ Hay nhé tat ca nhitng chi ti€t quan ly hanh chinh lién
quan dén viéc ban hang. Bat ky chi tiét nao, néu lo la
c6 thé 1am gidm hiéu qua cua cac vin dé tirng phai day

cong suy nghi va dwgc xem la quan trong hon.

+ Bai hoc thit don gian: kiém tra, kiém tra, va kiém tra.
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THOAT RA KHOI DO

MOT DIP NGHI NGOT c6 thé t6t cho ban.
M6t dip nghi ngoi ding cach c6 thé hiéu qua cho ca viéc

kinh doanh ctia ban.

Ytuong
Tt gi¢i dao tao...

bay la mot diéu cé 1é dwoc xem la thir gi d6 xa xi. Nhwng
né c6 thé c6 mot gia tri xirng dang, va ciing cé hiéu qua vé
mat chi phi. N6 cé thé cé nhiéu dang thirc, nhwng trong
mot cong ty toi tirng lam viéc (gior da dwoc mua lai va sap
nhip), c6 mot hang lao dong cap cao dwoc phép nghi dén
6 thang (c6 tra lwong) sau mot thoi gian lam viéc cho cong
ty trong mot s6 nam nhat dinh. Trong nghé tw vin - mot
nghé kiém tién bang viéc thu phi dich vu va thi gian - diéu
nay cho thiy sé cé hao hut I1&n. Tuy nhién, d6 la mot nghé
ma nhiéu ngwdi khong thwdong di nghi dai ngay, vi viy theo
mot cach nao do thoi gian ho ving mit & cong ty nhu vay

la xtrng dang.

Pwong nhién no khich 1€ rét cao ca cho nhirng nguoi dwoc

hwdng ché dé nghi nay va nhirng nguwdi mong mudn dat
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dugc diéu nay. Gio toi khdng thé nhé 1a né c6 bat budc hay
khong, nhwng thoi gian nghi dai ngay nay thuwong di kém
véi mot dw an, mot thir gi d6 khong han dinh vé thoi gian
thwc hién. Chang han nhw, ngwoi ta thinh thoang di du lich,
va chuyén di nay két hop hitu hiéu v&i sw phat trién kinh
doanh qudc té. Ngwoi di nghi c6 thé tién hanh nghién ctru
va diéu tra mot cach thw thd hon so véi nhitng gi ngwoi
khac lam. Néu dwogc két hop véi mot cong viée c6 thu phi
dich vy, thi chuyén di dwoc thwe hién hgp ly vé nhiéu mat.
T6i da c6 sau thang nhw thé, trong thoi gian do toi da tham
dw mot héi thao vé dao tao 16n, va mét trién lam & My. N6

cho thiy d6 la moét trai nghiém hoc tip tuyét voi.

Thure hanh

Gitra cac khia canh c6 thé khac biét nhau cin cin nhac

nhitng diéu nay:

+ Khoang thoi gian dwoc chon dé thuc hién (n6 c6 thé kha
ngan).

+ SO lwong va cap bac nhan vién lién quan.

+ Muc dich (hay khong cé muc dich) ctia thoi gian nghi
nay - trong dé néi dung chuyén di cé thé tip trung vao

ban hang, diéu tra thi trwong, hay diéu gi d6 twong tu.

+ Thu xép dé viét bao cdo khi tré vé. Cho du dot nghi ngoi

dai hay ngin, that dé tinh dén tit ca nhitng thi gi ma
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ché& do nay c6 thé dwoc st dung, va chic chdn trong dé
c6 mot thir chinh 1a sy phat trién. Pay la thir gi dé gidp
tim thdy hay go1i y, c6 18 vay, vé viéc phat trién ban hang

va cac ky nang dai han hon.
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V01 CHUT GIUP BO
@ | TUBANBE

Ai 6 thé gitip ban m& rong viéc ban hang?
Y twong
T&r mdt cong ty dao tao...

C6 hon mot nguoi c6 thé lién quan dén qué trinh huin
luyén cho mot ca nhan, va trong khi nhitng gi ho lam la
hoi giéng véi mot s6 viec ma mot ngwoi quan ly phai lam,
mot ngudi c6 van tiéu biéu ré rang lai khong phai la ngwdi
quan ly ctia mot ca nhan. D6 c6 thé 1a mot ngwdi nao d6 16m
tudi hon, mot ngudi nao dé cing dang cip, hay mot ngudi
nao d6 ciia mot bd phan nao dé trong doanh nghiép. Mot
nguwoi co van gidi c6 thé 1a mot thé lwc tic dong manh 1én
qué trinh phat trién ctia ban. Viy ban lam thé nao dé tim

dwoc cho chinh minh mét nguwoi ¢d van?

Trong mot sé t6 chirc, ddy 1a mot phan chinh cta viéc phat
trién lién tuc. Ban c6 thé chon hay cé thé yéu ciu c6 mot
ngudi c6 van. Trong cac t6 chirc khac, ban can khéi xuwdng
dé c6 dwoc diéu nay. Ban c6 thé dé xuit diéu nay cho nguoi
quan ly, hay chi dao ngwdi nao d6 ma ban nghi cé thé dam

nhan vai tro nay.
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biéu gi tao nén mot c6 van gidi? Po6 la nguwoi phai c6 uy
(diéu nay c6 thé ham y rang ho 12 mot ngudi c6 tham nién,
hay c6 nang lwc va tw tin), c6 kién thirc va kinh nghiém phu
hop, ¢ ky nang tw van, c6 anh huwdng phi hop, va sén long
danh thoi gian cho ban (néu ho tirng c¢6 vin cho nhirng
nguwoi khac, d6 c6 18 1a mot tin hiéu tot). D€ c6 dwoc thoi
gian nhu thé c6 thé la mot thach thirc, nhwng néi chung dé

la diéu dang thuc hién.

Ban va nguwoi ¢6 van thwong sé c6 moét loat cac cudc gap
dé cung nhau tao 1ap mdt chudi hoat ddong bam theo cong
viéc cia ban. Cac cudc gdp nay can phai c6 lich trinh (méic
du la cudc gap than mat), nhwng quan trong hon ca la cac
cudc hop phdi mang tinh xdy dwng. Néu dwoc nhw vay,
diéu nay sé tw nhién kéo mot diéu khac xay dén, va cac dip
khac nhau c6 thé dwoc str dung dé duy tri sw trao doi. Mot
cudc hop, theo sau la mét cudc gap tinh cd khi moi ngwoi
di qua ciu thang, mot dw 4n va mot 1oi hiva danh chit thoi
gian tra 1oi, mot hay hai email g di theo hai hwéng khac

nhau - tit ca déu c6 thé déng gép dwoc cho ban.

T6i da may man c6 dwgc mot ngwdi c6 van cho minh trong
nhiéu nim, vi vay toi biét rang doi ldc chi mot vai phut cing
nhau ciing c6 thé xem xét mot van dé hay dan téi mot sang
kién md&i. Mot trao d6i nhw vy c6 thé lam kha nang ban

hang hiéu qua cua ban tang 1én nhiéu.

100 y tudng ban hang tuyét hay 207



Thue hanh

+ Diéu khién qué trinh nay tré nén hiru ich la sw tin tuy
va phdm chit cia ngudi ¢d van. Mot khi dwgc thiét 1ap
va tién trién tdt, cdc mébi quan hé nay cé thé khéng giup
xt ly hét moi vin dé lién quan dén phat trién, nhwng
lai c6 thé bo sung mdt yéu t6 c6 anh hwdng cho chu ky
phét trién lién tuc, mot tién trinh khoé c6 thé hinh dung

dworc cdi thién hon theo mot cach nao khac.

+ Khi ca hai bén tré nén quen thudc véi cac cudc gap, va

than nhau hon, moi viéc sé tré& nén hiéu qua hon.
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NANG SUAT LA PIEU QUAN TRONG, nhung
ban chit clia cong viéc ban hang truc ti€p cho thdy rang
chic chin c6 nhitng khoang thoi gian vo ich. D6 13 thoi
gian trén chuyén di dén cho6 khach hang (hay thoi gian bo
ra dé c6 tim noi nao dé dau xe), thoi gian tredc mot cudc
hop va ban phai chd moi ngwoi & khu vuee tiép tin, va van
van. Trong trweong hop xau nhit, ngwoi ban hang cé thé
1am cham chi ma van thay rang chi 20-25% thoi gian lam
viéc ctia ho 1a thuwc sy dwoc dung dé trao déi truc tiép voi
khéach hang; d6 1a diéu van ludn x4y ra. Chang cin phai néi

ntra dau nhi?

Yuréng
V&i nhitng ngwoi dung xe hoi cia cong ty...

Vi vdn dé ning suit, it ra ban nén can nhic cach lam viéc
va xem xét viéc nay goi ra nhitng kha nang gi cho sy cai
thién nang suat. Mot vi du c6 thé st dung cho bat ky ai
dang phai lai xe dén chd khach hang, mét vi du giup lam
ré van dé. Mdi nam ban lai xe nhiéu nhw thé nao? Hay c6

1€ hop ly hon 1a trong diéu kién giao thong nhw ngay nay,
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ban thwong ngoi trong xe bao 14u? Nghe nhac hay radio
c6 1€ 1a sé 1am gidm sy chan nan trong mot hanh trinh daj,
nhwng n6 khdng gitip ban ban thém hang dwoc. Ban c6 thé
dé thoi gian d6 lam viéc gi d6 htru ich hon (va an toan hon
la néi chuyén qua dién thoai di d6ng, ma khong dwgc cim

dién thoai néu ban dang lai xe)

Hau nhw cac loai xe hoi ngay nay déu c6 may nghe biang
hay dia CD, va c6 nhiéu tai liéu htru ich c6 thé dworc str dung
theo hinh thirc bang dia. Pac biét nhuw:

+ Mot s6 cong ty phat hanh cic ban tin ndi bo, cac gisi
thiéu san phan hay chwong trinh dao tao dwéi dang bang

dia (Néu khong cd, thi c6 1€ ban nén dé xuit viéc nay).
+ Nhiéu dang sach va tap chi kinh doanh ciling c6 dang
nay.

+ Cac tai liéu dao tao ban hang cé dinh dang trén, bao
gom tai liéu huéng dan dang thu 4m (audio), cac vi du

dé nghién ctru, va cac tai liéu vé rén luyén nhan cach.

Thuc hanh

+ Danh thoi nghe nhirng tai liéu nay cé thé co ich, thu vi
va giai téa stress (vi no gitip ban quén di tinh trang tic
nghén giao thdng ma ban von chi biét bé tay). N6 c6 thé

mang dén nhirng khodng thoi gian hiru ich, va thim chi

210



lam ndy ra mot suy nghi 16e 1én trong chuyén di gitp

mang dén lgi nhuan nira.

Ciing nén c6 mdt quyén sd ghi chép (nhwng phai cho dén
khi dirng xe ban méi dwgc ghi lai cac y twdng nhé). Néu
ban da dung hét cac loai tai liéu nay, c6 1é ban nén can
nhac dén mot ké hoach dai han. Chang han nhu, ban c6
thé hoc ngoai ngtr. Chi cin bAm nut “play”, va roi ct thé

ma di.
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Y TUONG NAY VA HAI Y TUONG KE TIEP
lién quan dén viéc lam thé nao dé ban va sép ctia ban lam
viéc dwoc véi nhau (cho du sép ban la ai: trong mot cong
ty 1én thi c6 kha ndng d6 1a trwdng phong hay giam doc
ban hang). Vé ban chit, ban hang truc tiép 1a mot cong viéc
ma ngwoi ta phai hoat dong doc 14p va phan 16n thoi gian
la 1am viéc mot minh hay xa tru s&. Theo mot cach nao dé
hay mac dinh, van h6éa doanh nghiép khién ban phai hoat
déng doc 14p. Trong thuc té, sép ctia ban c6 thé ndi ciu dai
loai nhw: “Pirng ¢6 lic nao cling quiy ray toi, di ra ngoai

kia ma ban hang di.”

Y twong
Tl nhiéu hoat déng ban hang dwoc td chirc tot...

Du vy, hai cai dau thi thwong tot hon mot cai dau. Hay
xem xét dén hoat dong co vén 1au dai, vén thwong cé nhirng
viéc nhu goi dién thoai ho trg, danh gia, va lién két dé phat
trién moi tht. Hiu hét nhitng ngwoi quan ly sé danh gia
nhitng gi ngwoi ban hang dang lam va nhirng két qua anh

ta dang dat dwoc. Trong khi mét ngudi quan ly toi ¢ thé
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chi xem xét diéu nay bang cach nhin vao nhitng con s6 va
gao 1én rang muc tiéu ban hang dang bi chdm ké& hoach,
nhiéu ngudi quan ly khac cé thé xem xét vai tro nay theo
mot hwdng xay dung hon. Ho tin rang ngay ca nhitng hoat
dong t6t nhat van c6 thé phai cai thién, va ho hanh dong

dé lam dang nhu vay.

Mot cach thwce té nhat dé€ diéu nay xay ra la qua cac cudc
goi lién két. Ngwoi quan ly khi goi cho ban sé noi tiép cudc
goi nay mot cach cé chi y t&i mot bo phan tw van, ly twdng
nhat 1a thwc hién viéc nay dinh ky, d€ xem xét nhirng diém
manh va diém yéu (viéc ndy thinh thodng dwgc goi 1a “cudc
hop via he” vi né thinh thodng dién ra trong xe hoi). Diéu
nay trong c6 vé nhw xAm pham doi tw, nhwng hay nhé rang
dé6 1a cach duy nhit ma ho cé thé lam dé quan sat va tim
hiéu xem ban lam viéc nhw thé nao (ngoi & ban gidy ho chi
c6 thé nhin thiy nhirng con s6: nhirng th dwoc tao ra tir
nhirng viéc ban lam). Vi vy, d6 1a viéc phai dwoc ti€p can
mot cach co tinh xay dung. Hay chip nhin nhirng gi ho noi,
nhwng - va diy la vin dé nan giai cta y twdng - hay hai, thir

str dung nhitng thir d6 va dung n6 nhw mot thanh tang am.

Thue hanh

+ Ban hang c6 thé 1a mot cong viéc don doc - hdy dung
thoi gian da bo ra d€ phan tich va nang cao cac phwong

phap va k¥ nang cta ban.
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+ Day la hinh thirc dac trueng cta cai thuwong dwgc goi la
“dao tao tai chd”. Twong tw vay, dirng ngan ngai hdi xin
mot 1o khuyén hay mot y kién, cé 1é chi véi mot cudc
goi, néu diéu nay c6 thé tao ra sw khac biét giira viéc
nhan dwgc mét don dat hang va khéng nhan dwgc don

dat hang.

+ Tuy nhién, hdy than trong khi hoi nhirng diéu twong tw

vy dén hai lan.
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HOP MAT BAN HANG

KHI TOI HOI NHIEU NGU'O'T BAN HANG vé
nhitng cudc hop cia nhém ban hang dwgc to chirc & cong
ty ho, ho nhwéng may lén, thé dai, va than: “Oi troi oi”. Ho
c6 1& khong lich s 1dm. Tuy nhién, cac cudc hop han cling
phai gidp ban ban hang tot hon. Néu khéng phai vay, dé
l1a diu hiéu cho thiy viéc quan ly kém, nhwng ngay ca la

nhu thé ban van cé thé dwa ra cac dé xuat hay sang kién.

Y uréng
Van 1a tir cdc nhém ban hang hoat dong tét...

Thinh thodng, nhém ban hang gip g& nhau. Viéc nay co thé
dién ra moi tudn, mdi thang - v&i tn suit tiy thudc vao
nhitng yéu t6 nhw chi phi va diéu kién dia ly. Du viéc nay
xay ra thwong xuyén nhw thé nao, ban van muén hoc hoi
dwoc nhiéu tir d6. Mot ngudi quan ly gioi sé xem dé la co
hoi dé thong bao, thuc day, tip hop, trao ddi y twdng - va
trién khai cac hoat dong phat trién. Thinh thoang van dé la
& chd phai gitt cho nhitng cudc gap nhw thé nay ludn méi
mé. Ho c6 thé chon mot md hinh 13p di 1ap lai va theo 16i

mon. Nhwng dirng ngin ngai dwa ra cac dé xudt, hay xung
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phong hanh dong trong cudc hop nay (ban cé thé phdi hop
v&i cac dong nghiép, dé cé thé ndi véi ngwoi quan ly la:
“Mot s6 ngwoi trong ching toi nghi rang...”). Va c6 mot sd

viéc co thé thuc hién:

+ Cac tro choi va bai tip huin luyén: nhitng hoat dong nay
dworc thiét ké tip trung sw chu y vao mot khia canh cu
thé cua cong viéc. C6 thé gobm nhirng thi don gidn nhw
ciu hoi dé kiém tra sy hi€u biét vé san pham, qua viéc
mod ta chi tiét, thwong xuyén to chirc nhém, luyén tap,

hay xem mét phim huén luyén.

+ Doéng vai: diy 1a cach thir nghiém c6 dién ddi véi mot
k¥ nang twong tac nhw ki nang ban hang. Nhirng phién
ban don gidn ctia né c6 thé dwoc st dung chi trong mét

vai phut ctia cudc hop nhém ban hang.

+ Van dung tri tué tap thé (brainstorming): nhw mot 10
trinh dé tao ra cac y twéng, viéc nay co6 thé c6 hiéu qua
t6t (du cin phai dwoc chuin bi va trién khai dung cach).
Néu cac treong hop khach hang dién hinh dwgc dwa ra
thao luin, thi cic vi du dwoc tinh nguyén ké ra sé nhan
dwoc nhitng phan hoi c6 loi. Néu ban nghi dén nhirng
gi ban c6 thé da st dung trudc do6 va giGi thiéu diéu do
mot cach rd rang, suc tich, ban sé dwgc moi nguoi chu
y, va sé thu thip dwoc cac y twong rat co ich lién quan
nguoc trd lai véi cadc dac thu trong khu vuc ban hang
ctia ban. Nhitng thr nhw brainstorming cé 1& cin mot

s6 diéu tra riéng dé xem xét chinh xac ching vin hanh
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nhuw thé nao, nhwng trén mot s6 nén tang, nhiéu thir la
c6 thé va tinh trang “gi¢ chét trong cuéc hop nhém ban

hang” sé dwgc dao nguoc.

Thuc hanh

+ Day la mot chu dé 16n. Trong thuc té nhiéu ngwoi diéu
hanh cudc hop cia nhém ban hang lai rat ban ron, nén
cac cudc hop thwong ciing dién ra so sai, thiéu nhirng
y twdng phu hop, va chi dwoc to chirc theo kiéu dién
khién tw dong.

+ Céc cudc hop nhém ban hang tiém an nhirng gia tri 16m,
va c6 thé anh hwdng tich cwe dén doanh s6 v&i mot mirc

do cao.

+ Loi cubi cung cho tat ca cac giam déc ban hang c6 trach
nhiém t6 chirc cic cudc hop nay la hiy chuin bi dé cac

buéi hop tao dwgc hiéu ng tich cuec.
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DONG LUC TRO THANH
@ CHATXUCTAC

MOT PAC TINH NU*A CUA NGHE BAN HANG
la tinh trang lap di lap lai. M6t cudc goi ti€ép theo mot cudc
goi khiac va nhiéu cudc goi c6 thé vé co ban 1a néi dén cling
mot thir véi moi khach hang. Tai da tirng gidi thiéu viéc tao
ra nhirng théng diép ban hang phu hop véi tirng yéu cau
khéach hang, nhung d3c tinh nay van dwoc ti€p tuc ban dén.
Béi vi sw 1ap lai nay, va vi sw lién lac gitra ngwdi ban hang
v&i van phong chinh thwong & mikrc d6 thap, nén dong luc
la diéu dac biét quan trong doi véi doi ngli ban hang. Va
ciing 1a kha ding, ban c6 thé néi nhw vay. C6 thé 1a ban sé
lam t6t hon néu ban dwoc ddng vién nhiéu (cho du ban c6
thé da rat tich cwc roi, dwong nhién la thé). Vay ban c6 thé

khoi mé qua trinh tao dong lwc khéng?

Ytudng

T nha ban 1é hang dién tr Richer Sounds...

Mé&i ddy mot dong nghiép cda toéi mua mot chiéc tivi méi
tlr mot chudi ctra hang ban 1é. Ong rat 4n twong véi dich

vu va viéc ban hang & diy - d6 1a mén hang can c6 mot sw

tw vin dang tin ma - roi 6ng ké cho moi ngudi & mdt cudc
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hop dy ban ma ching t6i cing tham du vé chuyén mua tivi
v&i nhirng 1o rat tich cwce. Tin thi phai tin vao noi c6 uy tin:
nén khong gi sanh bang nhirng loi gi¢i thiéu ki€u truyén
miéng. Thuc ra, 6ng 4y da 4n twong véi chd ban tivi dén
ndi 6ng thic mic véi mot nhan vién cda bo phan ban hang
& d6 vé viéc tai sao dich vu cia ho lai tot dén vay. Cau tra
loi chung la vi Richer Sounds la mét cong ty tuyét voi dé

cho ho lam viéc.

R0 rang la cac chwong trinh tao dong lwc ctia Richer Sound
rat tét, nén ngwoi ban hang no da tw nhin anh ta nhw mot
phén lién quan dén cong ty Richer Sounds. Nhw mét phan
thudng cho ngudi ban hang xuit sic, mdt ngudi trong
nhom ban hang da dwgc st dung mot chiéc xe hoi xin trong
mot thoi gian. K& hoach ré rang da phu hop véi nhitng
nguwdi ma n6 nhdm dén (ma khong dan dén viéc ban hang
vi ap lwc khong thich hop, von c6 thé khién khach hang
lang tranh di). Moi ngwdi déu co loi, dac biét 1a khach hang.

Diéu nay cho thdy mot vi du tot lién quan dén ngwdi quan
ly cia ban. Néu mét céng ty nhw Richer Sounds cé thé lam
dugc viéc nay, chic chin sé c6 chd cho viéc nay duogc thuc

hién & céng ty cua ban.

Thue hanh

+ Day cling la mdt phan chi c6 thé xdc tién thong qua hoat

dong quan ly ban hang.

100 y tudng ban hang tuyét hay 219



+ Mot quan ly ban hang gidi c6 thé khién mot ngwoi ban
hang trung binh tré thanh xuit sc, nhuwng né khong chi
c6 vay. Trong trwong hop nay, viéc tim dwoc sw khich
1é hop ly (chi 1a mdt phan cta qua trinh) cin c6 su can

nhic can than.
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LAM CHO THONG TIN
KHACH HANG
‘- CO GIA TRI

TAM QUAN TRONG CUA VIEC dat cau héi va ling nghe cau
trd 101 da dwoc nhin manh trong quyén sach nay. Va trong
trwong hop ban hang cho mot khach hang cu thé, ban ciing
phai nhdn manh dén viéc minh phai diéu chinh theo y kién
ctia khach hang, va viéc diéu chinh nay cin dwgc khach
hang nhén ra. D6 1a mot co ché don gian gitup ban thuc
hién viéc nay va ciing tao dwgc an twong tich cwc véi khach

hang.

Y tuong
Nim bit cAc chi tiét...

Cong bang ma ndi thi nhiéu ngudi ban hang cé lam viéc
nay, nhung néu ho khong lam thi n6 cé thé tao ra toan
nhitng tin hiéu sai 1éch. Ghi nhé truéc tién rang y thic
ca nhan ctia moi ngwdi ridt manh. Ching ta toan nghi vé
ching ta nhw nhirng ngwoi ching gidng ai khac. Va ching
ta mudn nhitng ngwdi khic hiu va can nhic dén nhirng
khac biét nay. Puvong nhién, diéu nay dung véi cd ngudi

ban va ngwoi mua.
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Vi du, t6i phai deo kinh, va vira méi di kiém tra mat. Viéc
kiém tra cling dwoc thuc hién kj cang. Téi hdn sé khong
4n twong 1dm, néu tdi budc vao, roi cé 1& dwoc yéu cau doc
vai dong chit, va dwoc néi thé nay: “On, toi biét chinh xac
anh can don thu6c nao roi.” Nhwng toi thi luén mudn dwoc
kiém tra ky lwéng. Tin rang d6 1a mot van dé ca nhan va va
phtrc tap, t6i da rat hai long khi dwoc bac si nhan khoa thuec
hién mot quy trinh kiém tra chi tiét. Viéc ban hang ciling
nhw viy. Bat ké 1a & mirc dd phirc tap nao, ban phai luén
ghi chép trong cac cudc trao doi, va nhé dat sw danh gia cua
ban vé mirc d6 phirc tap theo nhin thirc cua khach hang

vé vu viéc, chr khong phai theo nhin thic ctia riéng ban.

Thét lich sy néu ban xin phép trwéc khach hang la sé ghi
chép lai cudc trao déi, dic biét la khi cudc néi chuyén co
nhic dén cac thong tin bi mat, nhw 1a nhitng trwong hop
trong cong viéc cua toi. Lic nao ban cling nén giai thich ro
viéc gi dang xay ra. Khach hang thich nhw thé, con ban thi
c6 thé can mot khodng thoi gian dé viéc ghi chép bat kip
cudc trao doi, va khi thich hgp viéc ghi chép nén tré thanh
mot phan dang chd y cta ca tién trinh. Hay danh thoi gian
dé kiém tra nhirng gi ban dang viét, c6 thé dung but mau
danh d4u nhirng chi tiét then chét. That dé tim thiy cac chi
tiét nay néu ban xem lai ban ghi chép vai ngay sau dé, hay
sau khi dv vai (hay la nhiéu?) cudc hop véi khach hang, ma

roi khong biét chic mot vai ghi chép ctia ban c6 nghia la gi.
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Thue hanh

+ Gio hdy ghi nh¢ diéu nay: 14y ra mot quyén vé hay quyén
s6 va ghi chép nhirng y chinh vé viéc 1am hang ngay cla
ban véi khach hang. Mot viéc dwgc ghi thay vi bi bé quén
thinh thodng c6 thé gitip dat dwoc mot thoa thuin twdng

chirng nhw khong phat trién dwoc nira.
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CO MOT CAU CHAM NGON XU'A ctia giGi ban
hang: cong viéc nay khong phai la ban hang ma la tao ra
khach hang. Ham y la viéc kinh doanh ma ban c6 duoc
trong dai han quan trong hon la bAm vao moét giao dich
don 1é ctia hom nay, va chdc chan c¢6 mét ly do chinh dang
trong quan diém nay. Thinh thoang triét ly nay c6 thé bi

dwa dén cuc doan, nhuwng van cé y nghia.

D€ t6i noi thém vé y twdng nay bang cach tom lwoc mot
trai nghiém cuda t6i véi cong ty dién thoai Vodafone. Toi
vira m&i mat hai tiéng dong ho trong doi dé cudi cung thi
phét hién ra rang cong ty nay khong thé cung cip cai ma toi
can. T6i da dén mot clra hang dia phwong dé hoi va dugc
bao rang cong ty nay c6 thé dap tng yéu cau cla tdi, nhwng
phai dén mot ctva hang 16n hon. Toi giri email cho cong ty
nay va (rét cudc) nhan dwoc thw tra 1oi ndi rang ho cé thé
dap trng. O London mot ltic sau, mot cira hang khac néi
v(i toi 1a van dé cha toi chi c6 thé gidi quyét bang cach goi
dién thoai dén cong ty. Khi tré vé nha, toi goi dién. Khong
ai cin tit cd nhirng chi tiét sau: gitt may lau bat tin, dam
ba lan chuyén cudc goi, roi toi yéu ciu dwoc ndi chuyén
vGi mot ngwdi quan ly, thi cudi cung téi dwgc tra 10i rang

cong ty khong dap rng dwoc diéu ma toi can. Ban co6 thé
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doan dwoc trai nghiém nay c6 anh hwdng nhw thé nao dén
kha nang t6i lam an véi Vodafone trong twong lai, dac biét
1a khi cudi cudc goi tdi khong up mé vé y dinh viét vé trai
nghiém nay, va dwa cho nguoi ti€ép dién thoai s6 may cta
toi dé biét dau cé luc mot ngwoi nao do6 goi cho toi va cb
diéu chinh moi th& cho ding. Nhwng t6i da khong nhan

dwoc cudc goi nao.

Y uréng
Cua cong ty dién thoai di dong Orange...

Sau sw cd trén, toi goi dién thoai cho Orange. Chi mit mét
cudc dién thoai, mot ngudi, va vai phut. Téi dwoc giai thich
ky cang, véi mot 1o khuyén réat chan thanh - va y twong la
& ddy - rang toi khdong nén mua bat cir thi gi vao luc nay.
“Chi phi khong dang cho thit 6ng mudn mua,” t6i dwoc tra
10i. “Ong sé thay rang né khong phai la thir dang gia.” Khong
chi khong ban cho t6i mét thir gi d6, ma ngwoi ta rd rang
lai con khuyén t6i khéng nén mua thir doé! Ky thuat sé dap
trng nhu ciu cua toi trong twong lai, va dodn xem t6i sé hoi

mua tht d6 & dau.

Thuc hanh

+ Nguwoi ban hang ctia cdng ty Orange da hy sinh mét co

hdi ban hang trong hién tai dé ban dwoc thr 16n hon
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trong twong lai - va dé dwa ra mot 1o tw van tdt trong
lac d6 (va trong ca quyén sach nay nira!). Bai hoc da ro
rang: khach hang dwéng nhw sé quan tam va mua hang

cia nhirng nguwoi cé cach ban hang nhw trén.
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KHOE SAO
@ | CHOLOICUON

KHACH HANG MUON BIET RANG ban thanh
thao, am hiéu, va n6i chung la “biét ré hang cta ban”. Chi
khi d6 ho m&i cam thiy c6 thé tin twdng ma giao dich vdi
ban. Ban cdn phai néi cho ho, nhung khoe khoang khong
chi la khong phu hop - “Anh ta chi la mot ké khoac lac” -
ma con c6 nguy co khién khach hang khong tin twéng ban.
Vi duy, néu tdi dang ban cho ban cac dich vu huan luyén va
toi noi véi ban 1a: “T6i da doc hét tAm stic vao viéc huin
luyén ban hang trong hon 20 nam nay, thwc sw khong c6
th gi vé hudn luyén ban hang ma t6i khong biét, toi hira
ddy!”, thi ban han c6 quyén tiép nhan 1&i néi dé véi mot

nam mudi, va thac mac vé ky nang giao tiép cla toi.

Y twdng

Tt gidi dich vu chuyén nghiép...

Nhung néu tdi néu ra cho ban nhirng ly do tai sao toi lai
cho minh Ia mot chuyén gia, thi sé dang tin hon. C6 1€ toi
sé no6i voi ban rang: “Khi toi 1An dAu tién tham gia mot
cong ty hudn luyén, téi da c6 mot thoi gian dai ngoi dw

gior & cac 1¢p huln luyén, va néi chuyén véi nhirng nguwoi
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phu trach cac khéa hoc nay vé viéc tai sao ho t6 chirc 16p
hoc theo cdch ma ho dang thyc hién, trwée khi ngudi sau
nay 1a sép toi dé toi ti€p cin sat hon mot sw kién. Diéu do
da thoi thuc toi rang téi nén danh quang thoi gian con lai
cia minh cho viéc huin luyén lién tuc dé tim hiéu vé qua
trinh nay. Qua hon 20 nam, gi¢ t6i biét viéc d6 la ding, va

gior tdi da c6 rat nhiéu kinh nghiém”.

Cé diéu gi d6 trong nhitng dong nay mang tinh giai thich
nhiéu hon la khoe khoang. N6 chira dwng nhirng 1oi giai
thich dé ban tin t6i, va cho thdy rang vi tri chuyén gia cta
toi hién nay cé dwoc 1a do c6 ging (thuc vay diy!), va rat
xirng dang. Piéu nay dugc nhitng ngwoi trong cac nganh
dich vu chuyén mon cao (k€ toan, luit sw, kién tric sw, van
van) thwc hién rat tét. Pay la linh vwc kinh doanh chdm
ti€p cin véi viéc marketing nhwng gio lai dang hoat dong

trong cac thi trwedng rat canh tranh.

Thue hanh

+ Nguyén tac nay hiru dung cho b4t ky ai, dic biét 1a néu
ban can dé€ dién dat mot yéu t§ vé kinh nghiém va (c6

1é vé mat ky thuat) chuyén mén.

+ Can phai c6 suy nghi tinh tdo dé tranh phan xa ki€u néi

tudn tudt ra rang ban nghi ban giéi nhw thé nao.
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BIEN LOT THAN PHIEN
@ | THANHTAM VAN BAT DA

NGAY CA MOT CONG TY HOAT BDONG TOT
cling van c6 ldc phai nhan vai 1o than phién. D6 c6 thé 1a
loi phan nan vé san phim, vé dich vu di kém, hay vé cac
van dé giao nhan, hodc hod tro ky thuat. Cach truéc hét la
xem xét nhirng 1oi than phién nay nhw 1a mét nguén thong
tin. Ching la nhirng phan hoi cin phai dwoc ghi lai: cac bai
hoc can rit ra, va hanh dong phai dwoc thwe hién dé chim
dirt tinh huéng nay tai dién. P6i lic mot 1oi than phién chi
xay ra mot lan, va chi anh hwéng dén mot khach hang (cho
du loi than phién cé thé giy buc boi hay ton kém cho ho).
Ciing thinh thoang nhitng l&i than phién c6 thé bién thanh
mot tin thoi sw: vi du nhw pin cia mot chiéc laptop lam
chiéc may boc chay. Cai gia phai tra khi d6 c6 thé la hang
chuc, hang tram, hay hang triéu bang.

Du chung ta déu mong mu6n la khéng c6 1oi than phién
nao xuat hién, nhwng khi né xuit hién thi ching ta cin
phai x Iy mét cach mang tinh xay dwng va theo cach tot

nhat cé thé.
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Y twong
Twr nha san xuat 6 td Mercedes Benz...

To6i chon dwa ra ddy mot vi du lién quan dén chuyén qua
khir ciia cOng ty nay. Mot cach giai quyét théa dang dang
sau do6 c6 1& 1a mot cach tot dé str dung ciu chuyén nay.
Sau khi xe hoi doi A loai nhé ciia Mercedes xuat hién lIan
dau tién, mau xe truwde d6 bi thu hdi. Khong phai 12 vi xe ¢6
tiéng kéu qua 6n, hay do ctra xe khong chic, ma 1a vi khi di
qua cac khuc quanh xe ctt 16n nhao! (Théi dworc, cé 1€ toi
hoi phéng dai, nhung t6i muén c6 mot vi du vé mot 16i that
dang s¢ ma). Danh tiéng cta cong ty nay ngay nay cé vé
khong vAn mot vét mo nao. Nhwng vao thoi dé Mercedes
han da phai tiép nhan rit nhiéu loi phan hoi. Vi du nay
khéng phai 1a d€ xem xét chi tiét dén cac ky thuat irng
phé véi nhirng loi than phién: diéu td6i muén nhin manh
la nhitrng phan hoi trwéc cac 1o than phién cin phai dwoc
tién hanh mot cach c&i mé, xac dinh dwoc cac vian dé dang
phai dwong dau, va loai bé né. Chang han véi chiéc xe hoi,
cong ty da khong vién dan ly do hay d6 16i cho nhitng thir
khic, ma thuc té€ da néi rang ching tdi sai, ching tdi xin

16i va day 1a cach ching toi sé loai trir 16i nay.

230



Thue hanh

+ Rat thwong xuyén, dic biét gitta nhirng ngwdi ban hang
thwong than thé rang ho chang 1am 16i gi, phan rng theo
ban ning thwong la né tranh 1ap tirc 1oi khién trach:
mot phan ng thwdong dwoc bit dau bang cau “A, nhung

ma...". Hay tranh lam viéc nay nhé!

+ Hay c&i mé, xin 16i, va dich than lam viéc nay: “Toi rat
xin 161", chit dirng néi: “Lai 12 do may tén ngdc bén giao

nhin”. Gid nhw vin dé dwoc xtr Iy xong, ban c6 thé tiép

tuc ban hang, hay ban hang that thanh céng.
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GIA CA LUON LA MOT VAN BE NHAY CAM
trong ban hang. Nhirng ngwdi mua hang muén tién cia ho
mua dwgc nhiéu hang, ho muén tra gia, va ho cé thé mudn
thwong lwgng. Ho c6 thé ching ngai tir ch6i mirc gia ma

ban dwa ra dé cd dat dwgc mic gia tét hon.

That ra ho c6 thé ciing thuc sw nghi rang gia géc qua
cao, va khong tinh trwéc viéc sé mua & mirc gia do. Vay

khi phai d6i mat véi mot thach thirc vé gia ca, ban sé lam gi?

Y twing
Ctia nha phan ph6i may tinh Dell...

Khi c4c khach hang ndi rang gia qua cao, ho c6 thé ciing
dinh két thic viéc trao doi: gia qua cao doi védi ho, va ho sé
khong mua hang, thé théi. Néu ban dong y véi ho - “Ong
noi dang, thwa 6ng Khach Hang, gia nay qud cao di” - thi
dé lai khong phai la diéu ho thwc sw mong muén. Du ho
khong muon thao luin tié€p, ho lai mudn biét nhirng gi sé

xay ra tiép sau.

Pwong nhién, trong y twdng nay cé nhiéu thi hon la sy
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tan déng. DU ban c6 thé ndi diéu nay, thi sw viéc lai khong
nhw ban mudn néi, va ban phai tiép tuc cudc thao luin
theo mot cach khién cho né ré rang hon. Pay la mot ky
thuat ban hang cé tac dung tot véi bat civ san phdm nao
dang trai qua nhitrng thay déi cong nghé, mét kj thuat ma
cling thwdong xuyén c6 tic dung véi nhirng chiéc may tinh.
DAy co 1é khong phai la k§ thuit ban c6 thé dung cho moi
chi nhanh ctia chubi ban 1, nhung tdi nghe noi 1a n6é dwoc
Dell stt dung t6t. N6 hoat dong nhw thé ndo w? Nguwdi ban
hang c6 thé giai thich, ving ding la mot cai gia qua cao
cho mot cai may tinh, nhwng né chang dat déi véi mot cai
latop c6 thé dung dwoc trong khi chi chuyén, hay (di vao
chi tiét hon) d6i véi mot céi laptop c6 pin dung dwgc cuc

lau nhw cai may nay.

Néi cach khéc, gid dwoc cho 1a cao néu san pham it gia tri
hon so véi mirc gid, nhwng dwoc cho 1a tit yéu, c6 thé hiéu
dwoc, thidm chi 1a phu hop néu san phidm c6 nhirng cong
dung thuc sw. Do d6 mo ta cta ban cin gan san phdm véi

cac loi ich then chot.

Thuc hanh

+ Bt clr ddc diém quan trong nao ciing c6 thé dwoc néu
bat dé lam cho phwong phép tiép cin nay phu hop, va
c6 thé c6 hiéu qua t6t cho nhiéu dang sdn pham va dich

vu Khac nhau.
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bic diém do6 khong chi cé tdc déng, ma con giy ngac
nhién va cac khach hang tap trung ngay lap tirc khi ban
déng y v&i diéu gi d6 ma ho trong doi. D6 1a mot y tuwdng
c6 thé chuyén cudc trao ddi vé ban hang tir thé bi tac

thanh moét cudc thdo luin, va mot sw théa thuin.



TAP TRUNG
@ | VAONGUOISUDUNG

VOTHAU HET CAC SAN PHAM THANH CONG
thi c¢6 rat nhiéu th& t6t dep dé ké. Ching déu s dung
nhitng cé6ng nghé t6i tin nhit va c6 thiét ké méi nhit, va
dwoc chirng minh tot trong st dung. Ban cling sé c6 thé
ndi rang khong chi c6 sdn phdm cta ban dwoc nhuw vy, ma
ban ciing da thwc hién tot viéc phan biét cac dic tinh va loi
ich cta san pham, roi gi¢i thiéu ching theo mot cach phu
hop. Tuy nhién, thinh thodng c6 thé ban hang thanh cong
ma khong dé cip dén bat c nhirng gi k€ trén. Vay thay vao

do ban sé lam gi nao?

Ytwéng
Cuia mot dai ly dich vu may tinh...

Nhitng ngudi ma khéng bao gidr dich than dung thi lai mua
rat nhiéu san pham, tir may photocopy van phong dén mot
chiéc may lam duwong khdng 16. Nhirng nhén vién lam viéc
trong van phong dung cdi may photocopy do, con nhirng
nguoi lai xe dac chung thi lai nhirng chiéc may lam dwong.
Chinh nhitng ngwdi nay mé dwong cho phwong phap ban

hang sau. Liy vi du vé mdt dich vu chuyén biét, mot cong
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ty x& 1y sy c6 may tinh (T6i cling st dung mot dich vu
tuyét voi nhw vay, va dich vu nay c6 lan da ctru téi khi toi
nghi rang to6i d3 mat toan bd ban thio ciia mot quyén sach

chwa dwoc xuit ban).

Nguoi ban hang c6 thé mo ta chi tiét vé dich vu: mirc do
kiém tra thuong xuyén, thoi gian dé cho mot ki thuit vién
dén chd khach hang trong trrong hop khan cap, cai gi dwoc
bado hanh theo théa thudn hop dong va cai gi khong, roi
nhiéu thit khac nira. Nhwng cai tot nhat cé 1é can dwoc noi
hoan toan khéng phai la chinh dich vu d6, ma la nhitng
nguwdi lam viéc véi may tinh trong doanh nghiép va cach
ma dich vu nay sé gidp ho. Vi du:

N6 sé giit cho ho lam viéc c6 nang suit?
N6 sé gilr cho ho tich cwc hoat dong?
N6 sé& hd trg cac nhan vién bao tri may?

Sau hét, két qua cu6i cling chinh la diéu tha vi nhat, va c6

kha ndng nhat trong viéc thic diy viéc ban hang.

Thure hanh

+ Loai trong tAm nay sé giup phan biét sdn phdm hay dich
vu cda ban. Trong trwong hop Ké trén, ngwdi ban hang
néi vé ly do tai sao dich vu nay dang gia (nhitrng loi ich
kinh dién) va da thwc hién theo mot cach rat dic biét 1a

tap trung vao con nguoi.
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+ Ban c6 thé néu bat nhirng diém dic trung lién quan dén
mot khach hang cu thé. Vi du, néu ban biét rang cach st
dung may moc ctia nhan vién 1 vin dé cia mét doanh
nghiép, thi d6 c6 thé tré thanh wu thé clda ban néu ban
dwa ra dwgc cach gitp doanh nghiép cai thién van dé dé.
biéu nay khién mot dich vu cu thé phu hop véi khach
hang hon so v&i mét dich vu chi dwgc mot ngudi ban

hang bén phia ddi thu gi¢i thiéu don thuan vé dich vu.

+ DPwa moi ngudi ra khoi mot t6 chirc thi chang con y nghia
gi nhiéu nita, nhwng dwa ra cac ly 1€ theo hwéng lién

quan dén ho thi luén dé dwoc tiép nhan.
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GHI 80
@ | NHUNGLOITU CHOI

Sy T’ CHOI LUON XUAT HIEN trong nhitng ltic ban hang.
Ching ta déu hiéu la chung ta sé gap vai lan tir chéi, va tir
kinh nghiém, chiing ta cling hiéu 1a nén xem nhirng l4n bi
ttr chdi nhw mot dau hiéu thé hién méc dd quan tim. Ching
ta cling hiéu rang nhitng loi tir chdi ludn khac nhau vé dé
tai, ban chit va tAm quan trong. Thinh thodng mét thi xuat
hién lap di lap lai bi coi 1a mdt tré ngai 1on, nhwng trong
mot dip khac cling thi d6 lai c6 thé dwoc nhac dén tinh
co, ma hoan toan khong phai la moét can tré 1én. Van dé 1a
sw can bang gitra nhitng cadc mat tich cwc va tiéu cuc ma
mét khach hang nhin thay khi dwoc gi¢i thiéu hang. That
khong thwc té khi c6 khong dé xay ra thi gi do tiéu cuc:
lan cudi cing ban mua dwoc mot thi hoan hao la khi nao
vay? Nhung can cin phai nghiéng nhiéu nhit c6 thé vé phia
tich cwc, va cdi tao ra cac tinh hudng nhw thé c6 thé 1a mot
s8 mit chinh (nhirng madt quan trong, gin lién véi nhirng
mat twong dong vé vin dé) va mot s6 mat thir yéu. Thuc
ra, vi thinh thodng khong thé can bang mot vin dé chinh
v&i mot van dé khac, nén nhiéu van dé thr yéu hon c6 thé

phai ddm nhéin viéc lam nghiéng can cin vé phia tich cuc.

Du ban c6 1am gi di nita, ban ciling nén sin sang d6i mit

v&i nhirng loi tir chéi.
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Y tuéng

Phong vian mdt s6 nhitng ngwdoi ban hang gioi xoay s& véi
nhirng 1oi tir chdi cho thiy la kj nidng nay khong tinh c&

ma co...

Do6i khi, khong thwong xuyén, mét 1o tir chéi c6 thé khién
ban ngac nhién; va néu nhu thé, ban phai c¢6 gang nhanh
chong ty than ma doi phé véi né. Nhwng da s6 nhirng 1oi
tir ch6i ma ban nhan dwgc sé c6 dic trung lap di ldp lai.
Nhirng viéc twong tw xay dén, va mot s trong ching (nhw
gia ca) 1a phé bién gap nhat trong cac tinh hudng ban hang.
Vi vay hiy chic chin 1a ban sin sang d6i mit véi nhirng 1oi
tlr chéi. Swu tip nhitng 101 tir cho6i qua 1a mdt bai thwe hanh
t6t - trong mot tudn hay ba tuén, ghi lai tit ca nhitng ly do
ma moi ngwdi dwa ra véi ban dé giai thich cho viéc khong
mua hang. R6i phén loai ching ra. Mot s6 c6 thé can chit
cht y: ching c6 thé 1a nhitng 1oi tir ch6i don gian, khong ¢
can ct, hay chi mang tinh ca biét ma hiém khi hay khong
bao gio xuat hién tré lai. Nhirng 1o tir chéi khic sé roi vao
cac thé loai khac nhau. Mot s6 sé néu ra cing mdot cau hoi,
hay hwéng vao cuing mét linh vuwe, nhwng dwgc duwa ra theo
mot cach khac nhau. Chang quan trong - hiy 1ap danh muc
nhitng loai nay, va xem xét viéc ban chac chan c6 cach doi
pho véi chiing trong twong lai hay chwa. Ban c6 biét lam
thé nao dé phan wng khéng? Ban da c6 cac ly 1& dé tai lap
can bang chwa? Ban c6 thé khi can chi ra - theo mot 18i c6

thé chdp nhan duwoc - rang khach hang sai khong?

100 y tudng ban hang tuyét hay 239



Thue hanh

+ Khong nén ngac nhién trwéc nhirng loi tir chéi. Ban nén
san sang dé nhan mot s6 lwgng 16m nhitng 101 tir chdi.

Viéc nay can phai cé sw chuin bi.
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TRIEN LAM BAN THAN

TRONG MOT SO TRUONG HOP, nhu trong
mot cudc trién 1am, ngudi ban hang cin phai sdn sang nim
thé chi dong ré rang va phtt hop. Khdng nén néi ciu: “Té6i
c6 thé gidp anh ch®?” (ma hdu hét moi ngwoi déu dap lai
theo ban nang la: “Khdng, cdm on”). Va ciing khong nén
md& mot man gidi thich k§ thuit dai dong day nhirng tir
ngit chuyén moén. Nén bat dau véi mot cAu héi mé - noi
cach khac, mot cAu néi ma khéng dé bi tra 1oi 1a “Co”, hay
“Khong”.

Y uréng

Ctia mét don vi biét cach trién lam...

Vay hay hoi nhirng gi khién nguoi ta phai néi:

+ Ban mong tim thdy gi trong chwong trinh biéu dién nay?
+ Ban biét nhiéu bao nhiéu vé ching t6i?

+ Ban tir dau dén?

Twong tw, dirng lam cho moi nguwdi e sg. C6 1€ ¢6 tinh trang
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la cach vai mét lai c6 vai ngwdi c¥ nhay ra gitta khach tham
dy trién 1am, vi vy hdy nhé dén muc dich cia sang kién

quan trong nay la dé:

+ Lam cho khach tham quan cdm thdy dé chiu.

+ Lam cho khach néi chuyén.

+ Kham pha méi quan tAm cu thé cia ho.

+ Xac dinh dwoc cic nhu ciu cuia ho.

+ Khién ho thdy rang dang dé bé thoi gian ra néi chuyén
v&i ban.

Hay bat dau véi nhirng 101 khai chuyén dé chiu:

+ GiGi thiéu tén cta ban (diéu nay thudong sé dan dén
chuyén khach tham quan ciing sé cho ban biét tén cda
ho).

+ DPuwa ra nhitng minh hoa nhanh, hay mot giai thich qua

video vé van dé thu hut sy cht y cta ho.

+ Thdo ludn c4c van dé cu thé ndm trong sw quan tAm hay

trong nhu ciu cda ho.

+ Hoi nhitng ciu chung chung dé goi chuyén, chang han
nhw: “Ban dinh ding san phadm nay vao viéc gi?”, hay “Khi
nao ban dinh nang cip?” - c tiép tuc véi nhirng cau hoi
mé& than thién nhw vay. Muc dich téng thé 12 tién dé dang
vao mot cudc trao ddi tha vi va thodi mai, mot cudc trao

d6i c6 thé lién quan dén cac budrc then chot cia qua trinh
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ban hang, chang han nhw x4c dinh nhu cu, va tip trung

vao ca nhan. 6 khong phai la lam phién moi nguwoi.

Thue hanh

*

Hay tip trung dwa khach hang tiém nidng vao cudc

chuyén tro c6 y nghia.

Hay nhé rang khong phai tit cd moi ngudi déu dang dé
ban quan tAm va bo thoi gian ra ti€p. Néu ban nhan thay
rang mot ngwdi nao dé khong thuc sw 1a khach hang
tiém nang, ban van nén x sw mot cach lich sy (hay
nhd, ho c6 thé tré thanh khach hang twong lai, hay ho
c6 thé gidi thiéu cho ban mot khach hang nao do6). Néu
ho yéu cau thong tin hay tro gitp, hdy dap rng nhanh
chéong, nhung dirng phi thoi gian néu gian hang dang
dong ddc. Con néu gian hang tréng vang, thi mot khach
“chi vao ngd qua” cling cé thé 1a quy réi - mot gian hang
c6 ngudi ghé tham thwong c6 khuynh hwéng khuyén
khich nhirng ngwdi khac ghé vao.
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MOT THUONG HIEU MANH

TRONG CAC LINH VU'C MA thwong hiéu va
hinh dnh thwong hiéu la mét yéu t6 c6 anh hwéng 1én, st
dung thwong hiéu dé ban hang la diéu rat quan trong. Mot
hinh anh thwong hiéu manh va tich cyc la th quy gia can
dwoc tao ra va duy tri, va nhiéu thwong hiéu noéi tiéng da
mat rat nhiéu nam dé tao thanh. Cach thwong thiy trong
d6 mot thwong hiéu duoc st dung la qua cac quang cao va
cac hoat déong quang ba, nhwng néu thwong hiéu dwoc st
dung tdt trong ban hang, n6 cé thé tiép thém sirc manh dé

ban hang thanh cong.

Y tuong
Cuda nha san xuat but Parker Pens...

But 1a nganh kinh doanh l1én. C6 mot ty 1 16n but dat tién
dwoc mua dé lam qua ting, va mot phan 16n khac cta thi
treong la bt mua lam qua tang kinh doanh (nhitng cay but
c6 1€ 12 sdn pham phé thong nhit dwoc dung theo cach nay).
Vi vy ma trong khi tat ca (thoi thi hu hét viy) nhirng ciy
but déu viét tot, nhiéu lwgng but ban dwoc lai do nhitng

yéu to khac hon chuyén dung dé viét. Trong tinh hudng
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nay c6 hai yéu t6 la liéu mot cay but c6 tré thanh mot moén
qua thich hgp, dwoc gitr gin 1au dai, thé hién mot mirc do
quan tam khong, hay c6 gitip quang ba tich cwc cho cong
ty da gdn tén Ién ciy but nhu mot cach truyén thong phdi
hop tiép thi khéng.

Nhirng nhan hiéu it néi tiéng hon & vao thé bit lgi trong
tinh huéng nay. Ai d6 c6 thé khong cdm kich khi dwoc tang
mot nhan hiéu khéng néi tiéng, va mét doanh nhan gt di
mot cay but lam qua, cé 1€ 1a vao dip Giang sinh, sé khéng
nhin dwoc phan hoi thich dang néu nhirng ngwoi nhin bt
chi néi: “Lai 1a nhitng cay but bi l1oe loet qua quen.” Vi vay,

thwong hiéu 1a mét phin quan trong cta ban hang.

Parker nhan manh truyén théng cda ho, chat lwong, va uy
tin, cung v&i hinh anh cda thwong hiéu. Cong ty nay co
thé ban cho ban mot ciy but gid hang tram bang ma sé
tré thanh mot vat lwu niém su6t doi, hay mot cay but c6
gid hop ly hon ma van c6 mot kiéu dang chinh hiéu, vi thé
dich thwc, va dwoc xem nhw mot thir gi dé cé gia. Trong ca
hai trweong hop, cdy bit cin phai dwoc xem nhw mot vat
dang quy trong. Khong phai 1a mwc hay kha nang viét, va
du thiét ké ciing 1a moét phan quan trong clia sw hip dan,
thi chinh hinh dnh thwong hiéu 1a thit c6 thé mang dén sw

thanh cong trong ban hang cua Parker.
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Thue hanh

+ Chuyén lam thwong hiéu dwoc md ta 1a viéc cung cap cho
khach hang véi mot sw bao dam; day 1a mot cach tot dé
xem xét cong viéc nay. Thwong hiéu cung cip cho moi
nguwdi mot thwdc do, mét thir dé xac dinh roé nguoi ta
mong cho cai gi, va niém tin rang mot 1&i hira sé dwoc

thwc hién.

+ Thwong hiéu la tai sdn cho bit cir ai ban hang, va nén

dwoc st dung mot cach phu hop.
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LA MOT NHA TU VAN, tdi nhan thdy rang
viéc hoi han cac nhén vién trong cong ty vé nhitng cudc
hop ctia nhém ban hang thi dwong nhw sé hiéu dwoc ro
vé chit lwong ciia nhém ban hang trong cong ty d6. Néu
phan &ng la khong thién chi (“That 1a phi thoi gian! Tai
sao ho khong dé chung toi tw xoay s& va ban hang di?”),
thi cdng ty nay cé 1é dang c6 nhirng cudc hop khéng hiéu
qua, va bo 1& nhirng lgi ich ma nhitng cudc hop c6 chit

lrong mang lai.

Y réng
Cla cong ty Prudential (& Singapore)...

Cac cudc hop cua nhém ban hang phai l1a chat xtc tac dé
lam tang t6i da hiéu qua. Ho c6 thé xem xét dén cac tién
trinh va hoat dong, va ho nén cé mét tac dong tich cwc vao
cac dong co va tinh cdm cia nhém nay. Dave Tiang, treéng
nhom kinh doanh cao cp cta cong ty bao hiém Prudential,
tirng ndi rang: “Xay dwng doi nhoém va sw lién két chi c6 thé
dat dwoc khi phan 16n lwc lwong ban hang chay trén cling

mot hwdng. Ching toi cling rut ra dwec diéu nay nhw mot
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kinh nghiém hoc tip khi ching t6i thao ludn mot sé treong

hop ban hang dac biét.”

No6i cach khac, cac cudc hop nhém ban hang nén la nhitng
dip d€ dong gop, xay dwng. Cac cudc hop nay mang dén mot
co hodi dé€ cac thanh vién cia nhém ban hang so sanh cac
ghi chép, co hoi dao tao vé ky thuit ban hang va kién thirc
veé san pham, va co héi lién két dé str dung cac sang kién
mang tinh thic ddy. Trong khi quan tri 1a viéc quan trong,
giong nhw qua trinh kiém tra cac muc tiéu, mot phan then
chot khac la phai khoi diy dwoc cac y twdng. Lam thé nao
dé nhom ban hang c6 thé mé thém cac thé loai khach hang,
khic phuc dwoc tinh trang bi tir chdi ¢t xay dén, d6i pho
v&i cac sang kién cua doi thi, hay ddm bao c6 nhiéu khodn
thanh toan nhanh hon? Nhitng diéu nay va nhirng ciu héi
khéc c6 thé dwoc tranh luan. Nhiéu cai dau thi thuwdong van
tét hon 1a mot - nhirng y twdng dwoc néu ra, va cac kinh

nghiém hay c6 thé dwoc moi ngudi truyén nhau.

Puwong nhién trach nhiém & day la cia ngwoi quan ly ban
hang, nhung sy déng gép cua cad nhan nhirng nguwoi ban
hang ciing rit quan trong. Bai hoc cho cic c4 nhan la hay
xem cac cudc hop nhém ban hang la chuyén nghiém tuc,
doc chwong trinh hop, thwe hién bit cir cong tic chuin bi
nao cin thiét, va tao sw hao hirng cho nhitng ngudi tham
gia cudc hop. Moi nguoi c6 thé duoc loi tir sy bay to sang
tao cac quan diém, va n6 c6 thé giy ngac nhién 1a lam thé
nao mot diéu gi dé dwoc mot ngudi néu ra nhw mot viée
day rac rdi lai nhan duwgc mot cau tra 1oi ngay tirc khic tir

mot ngwdi khic tirng c6 kinh nghiém thdo g& van dé nay.
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Thue hanh

+ Néu ban phai dw mot cuéc hop nhém ban hang, hay dwa
ra cac dé nghi. Hay yéu cau lap chwong trinh cudc hop
trwdrc néu nhw cudc hop chwa cé phan nay (c6 1€ la nén
doi hoi), dat ra cac cAu hoi, dwa ra ban hop cac van dé va
néu cach giai quyét, roi xem viéc hop mat nhw vay cé thé
c6 hiéu qua nhw thé nao va déng gép nhw thé nao cho
cac hiéu qua ban hang dang dat dwoc, cling nhuw nhitng

két qua dang dwoc nham dén.
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KHONG CHi HOP LY

NGU'OT TA THUONG CAN mdt 1y do dé ban
hang. Pac biét la véi nhirng san phdm phikc tap hay c6 tinh
ky thuat, va dwong nhién trong cac nganh cong nghiép va
kinh doanh gitra doanh nghiép v&i doanh nghiép, ngudi
mua luén c6 nhitng quyét dinh theo logic. Ho cin nhéc
cac co s& va thuong xem xét mot thi nay nhw thé nao véi
mot thir khac. Ho so sdnh nha cung cip nay véi nha cung
cip khac. Nhuwng khong phai chi ¢ cac yéu té hop ly mébi
anh hwdng dén quyét dinh cudi cung ctia ho. Vay con thi

gi lién quan nira?

Y réng
Cta Trwong Thwong mai Harvard noi tiéng thé gidi...

Vai nam trwéc, Tredng Thwong mai Harvard thuc hién mot
nghién ctru v&i nhitng ngwdi mua hang hang dau nwéc My
dé tim hi€u xem cac bao nhiéu phan tram quyét dinh mua
hang mang tinh logic va bao nhiéu la cdm tinh. Diéu khién
nhiéu ngwoi ngac nhién 1a két qua da cho thdy rang 84%
cac quyét dinh mua hang dwa trén cam tinh! Pwong nhién,
néu mot ngwdi nao d6 mua mot thi gi nhw moén qua cwdi,

hay vay cwdi, ngwoi ta sé nghi rang c6 chit cam tinh - c6
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thé 13 nhiéu nira - trong quyét dinh mua hang. Nhwng néi
vé mot bd chuyén nhiét, hay mot cai xe niang, hodc mat céi

may tién: chic chan 1a khong nhi?

Nhwng sw thit la vdy: cdm tinh rat quan trong, va né c6 y
nghia dac biét khi hai doi thu déu ngang nhau vé cac co
s& ky thuat. Néu ro rang 1a khéng cé nhiéu lwa chon gitra
hai (hay nhiéu hon) cac kha nang ky thuat, nguwoi ta sé tim
hiéu dén nhirng thir khac cé thé st dung dé so sanh; va roéi
yéu to c6 tinh quyét dinh c6 thé lai thanh ra cdm tinh. Cac
khach hang chon san phdm vi ngwdi ban san phdm dé nhé
dwoc ngay sinh ctia ho, lam an v&i ho hop nhat, dé tAm dén
ap lwc thoi gian cda ho, hay bat ¢ diéu gi trong mot tram

1é mo6t thir nho nhat tao ra sw dn twong va sw thu vi.

Thuc hanh

+ Dirng bao gior danh gia thip nhirng gi c6 vé nhw 1a yéu
t6 ngoai vi; thwc chat ban cé thé 1am viéc nay té hon ca
viéc tim ra dwoc mot yéu t6 nhu thé, dic biét khi ban
cho rang quyét dinh mua hang 1a mét thit cAn bang vé

moi mat.

+ Vi dy, néu c6 mot ta sach trén ké c6 twa dé “Ban hang”,
thi bia cia quyén sach ma ban chon c6 thé bong dung
lai tr& nén quan trong qua mirc so véi lwa chon cta
ban. D6 1a ly do vi sao t6i cham chut cho 1o gidi thiéu
ciia mot thir nhw quyén sach nay. D6 1a mot nguyén tac

thong thwong.
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HAY DE D01 THO
@ | GIUPBAN

HAU HET (HAY TAT CA?) CAC THI TRUONG
ngay nay déu rit canh tranh, va trong nhiéu nganh kinh
doanh thi that binh thuwdng khi mdi mén hang dugc ngudi
mua lwa chon bang cach cAn nhic mot 1oi chao moi véi mot
10i chao moi khac ctia d6i thu. Khong c6 cach ban hang nao
pht nhin hoan toan diéu nay, du mot treong hop c6 anh
hwdng manh c6 thé thanh céng trong viéc bién doi tha tré
thanh di vang trong tam tri cia mét ngwdi nao d6. Nhwng
ngay ca nhw vy, d6i thi ctia ban van sé dwgc nhé dén va
c6 thé dwoc nhic dén thuwdng xuyén trong cac cudc trao doi.
Nhitng 1 ban ludn hay nhitng cu héi vé sdn phadm hay dich
vu cta doi thu phai dwoc xt ly ddng cach, va y twdng vé viéc
khong chi trich déi thu da dwoc dé cap dén dau do trong

quyén sach nay. Cac kj thuit khic cling c6 loi.

Y uréng
Ctia mot céng ty ban van phong pham...
T6i da tinh co gdp diéu nay trong nhiéu bdi cdnh, nhwng

toi dac biét nhé dén mot cong ty ma toéi thwong mua gay

10 xo d€ déng tap cac tai liéu cia khéa hoc. D6 hiu nhu 1a
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mot san phim hang héa giong nhw nhiéu san phdm hang
héa khac, d6 1a c6 nhiéu cong ty cung san xuat va khé nhin
biét ré6 dwoc nhirng khac biét gitra cic san phdm nay. Gia
ca va cac yéu to nhw dich vu, giao hang (bao gom ca viéc
giao hang gip) lic nay 13 hét sitc quan trong. Y tudng &
day la néu khach hang tiém ning ctia ban dé cip dén doi
thu, ban nén tra 1&i mot cach that ro rang. Vi vay, trong
trweong hop cai gay 10 xo dong gidy, nguwoi ban hang c6
thé noi: “Ong noéi ding, chiing toi chic chin c6 nhiéu dai
thi. Cé du loai céng ty cung cip gay 10 xo: cac cong ty vin
phong pham, cic cong ty nhwa, va nhiéu loai cong ty khac
nita. T6i dém dwoc 22 cdng ty ma toi thudng nghe nhic
dén thwong xuyén, va chang ngac nhién khi nghe dén tén
mot cong ty méi.” Roi ban c6 thé néi thém mot diéu gi do
vé mot s6 doi thu, hay vé chinh céng ty ban, cht yéu la cac
vi du vé dich vu hay s tin twdng vé mit giao hang (dwong
nhién, tiy khach hang cu thé ma ban sé chon nhirng diém

nao dé 16i cuén nhat dé néi dén).

Ngay ca cau tra loi dé cip cu thé dén s6 lwong déi thi canh
tranh ma ban biét, vin dé cta loai ciu tra loi nay la & quy
mo va mirc d§ chinh xac. Y twdng la trong mot thi trueong
phirc tap nhw viy, mot ngwdi mua sé thay viéc xem xét cac
10i chao hang mét cach chi tiét 1a viéc rat nan. C6 1& - néu
tat ca dién ra tot dep véi cdng ty ctia ban - ho s& khong
lo dén viéc nay, hay chi lam déi chdt dé kiém tra chéo ma
thoi. Cau tra 1o phai dwoc dwa ra sao cho céi mé va tu tin,
c6 thé giy an twong tét. Nhwng ciu tra 1o cling cin cho

thiy rang viéc kiém tra ti€p sé kho khin, va rang cin ct
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vao cac ly 18 ma ban dwa ra thi viéc kiém tra nay trong bat

cl treong hop nao cling khéng cén thiét.

Thue hanh

+ Mot quan diém thuc té€ va cAn nhic trwdc nhirng gi ban

néi vé doi tha la rat quan trong.

+ Néu ciu tra 101 theo kiéu phan xa ctia ban la ha thap cac
d6i tha, thi nguy hi€ém 1a & chd né sé dugc tiép nhan nhw
mot ki€u phoi bay diém yéu. Diéu nay sé khién cho ban

khé ma ban hang thanh cong.

254



MOI LIEN HE
o DAI HAN

THINH THOANG XAY RA TRUONG HOP la
viéc kinh doanh khong dwoc thuc hién nhanh chéng. Ching
ta han lu6n mudn c6 mot don dit hang ngay, nhwng dinh
hwéng ctia khach hang thi tuy thudc vao cac nhu ciu co
ban lién quan dén thoi gian, va c6 thé khéng tranh dwoc
viéc tri hoan. Twong tw, mot khach hang da dat hang va
hai long ciing c6 thé khéng tiép tuc dat hang ngay dworc.
Trong nhitng trweong hop nhw vay, vin dé gitr méi quan
hé véi khach hang c6 thé 1a kha ric réi. Ban phai do doan
mirc do lui t&i ti€p xdc mot cach hop 1y, quyét dinh bao
lau thi nén roi Khéi khach hang dd, va & mirc nao thi viéc
nhic nhé tré thanh diéu gy khoé chiu va lam cho ban bi
that bai. Khong c6 quy luit nhit dinh & diy, nhwng c6 mot
thir chic chdn 1a: néu ban mit hy vong véi mot khach hang
tiém nang, cac co hdi nhin dwoc hay c6 thém mot vu kinh

doanh sé giam di dang ké.

Nhw mét vi du trong cong viéc ctia chinh téi, t6i 1dp doanh
nghiép vao nam 1990, va sudt thoi gian ké tir khi bat dau,
phan cong viéc 16n nhit ma toi tirng nhin dwec 1a tir mot
ngwoi ma téi trng lam viéc chung trwdc khi mé cong ty
khoang ba nam. Trong suét thoi gian dé toi ti€p xdc chin

hay mwoi 1an, nhwng chi gdp c6 mét lan. Gitr lién lac khong
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ton nhiéu thoi gian - hau hét 1a bang thw tiy, email va dién

thoai - nhwng lai cwc ky hitu ich.

Van dé & day thwong mang tinh tdm ly hon la thyc té.
Ching ta chan nan, hay khéng thé nghi ra dwgc 1a nén
lam cai gi ti€p theo khi mot méi quan hé chdng mang
dén coéng viéc kinh doanh nao c3, va vi thé nén ching ta
chuyén sang mot thi gi khac. Tri hodn quéa lau va thoi co
di qua, thi r6i gin nhw viéc phuc h6i méi quan hé sé tré
thanh khong thé.

Y tuong

Tir mét hoi thdo cia HOi Pao tao va Phat trién cia My
(ASTD)...

Trong mot phién hop ma t6i tham dy, mdt phan cda hoi
thao vé dao tao, tdi di nghe mot dién gia trinh bay mot
chwong trinh trién khai trong mot cong ty c6 tinh trang
trén. Chi tiét vé lich nhic nhé& va hé théng theo ddi khong
thanh van dé. Diéu téi thich I1a ¥ twdng néu bat sw nguy
hiém, va khién cho moi ngui tp trung vao sw can thiét cia
viéc quyét dinh giir lién lac, réi phan doan cach tét nhat dé

gitr lién lac, thwc hién cach ti€p cin sang tao va ding lic.

Hé théng (va tit ca nhirng thanh phan khic cia nd) dwoc goi
1a LYBUNT, viét tit cia cum tir Last Year But Unfortunately
Not This (Ndm ngoai nhung tiéc 1a khéng phai ndm nay),
mot cai tén dwoc tao ra dé ngan ngira tinh trang khach hang
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roi vao hang muc nay. Piéu nay ludn dworc t6i ghi nhé trong

dau va nhic nhé t6i vé viéc phai kién tri.

Thue hanh

+ Cham soc khach hang hién tai va khach hang trwéc day
cdia ban. Plrng bao gio* mat lién lac véi ho (trir khi cé
mot quyét dinh cAn nhic trong mot s6 trudng hop), con
khong thi két qua sé la ban dé cho viéc kinh doanh cuia

minh chang c6 tién trién gi.
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KHONG PHAI TOAN BO VIEC BAN HANG dién
ra trong mot cudc hop mot véi mot. N6 co thé dién ra trong
nhiéu hoan canh: trén san trang trai (vay thi hay luén nhé&
c6 mdt dbi ung Wellington trong xe hoi, néu ban c6 kha
nang phai lui té¢i moi tredng nay cho dén khi ban dwoc
hang), trong mot nha may 6n o, trén ban an t6i. Mot tinh
hudng khac nira 1a @ mot buoi thuyét trinh hét sirc nghiém
chinh. Khi d6 nguwoi dy budi thuyét trinh va mic do cia
trwong hop nay c6 thé c6 nghia 1a con nhirng thir khac phai

nghi dén - hay phai lo dén.

Mot buéi thuyét trinh nghiém chinh 1a mot thé can tw
duy va ké hoach (nhé rang: nhirng ngwoi 1am n6 dé dang
thwdng chi lam ra nhirng bai thuyét trinh trong nhw cai bai
tAp vé nha). C6 nhitng nguyén tic va nhirng bi quyét thwong
mai va toi khong thé mo ta tém tat chung & day (dé doc
dwoc, hdy xem sach cta toi, quyén How to Craft Successful
Business Presentations and Effective Public Speaking, do nha
xudt ban Foulsham phat hanh), nhwng c6 mdt thir chic

chan néi dén dwoc - sy tw tin 1d mot nhan té quan trong.
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Y twong
O hoi thao ctia mot t6 chirc quan tri chuyén nghiép...

Trong hinh thirc nghiém trang ctia mot budi thuyét trinh,
moi nguoi sé danh gid tic phong clia ngwoi thuyét trinh.
Né&u ctr chi va 1o ndi clia ban ty tin, ngwoi ta sé cho rang
ban tv tin, ho cho rang ban hi€u ré hang héa cta ban va
ban la ngwdi cé thé tin dwgc. Néu ban tao ra dwoc cam giac
nay ngay tir sém, ho ciing sé quyét dinh tip trung vao bai
thuyét trinh cta ban. Nhiéu thi gép phan vao cac tac dong
ma ban tao ra, dwong nhién, nhwng mot sy tw tin hoan
toan - va mot su tw tin ban thé hién ra c6 thé nhiéu hon
ca su tw tin ma ban cdm thay - chic chan c6 thé dong gop

mot strc manh thwe su.

T6i nhé dén mot ngwdi thuyét trinh & mot hdi thdo ma
toi tirng dw. Anh ta dang ngdi & buc dién thuyét cung v&i
nhirng nguoi thuyét trinh khac va ngudi chi toa gidi thiéu
anh ta. Anh drng 1én va bat dau ndi vai diéu nhu: “Kinh
thwa quy vi, téi dang chuin bi n6i véi cac ban vé... Va trong
khodng mot gior téi ma toi cd, toi...”. Pén lic d6, vi chi toa
kéo tay anh ta. Nguoi thuyét trinh cti xudéng va ca hai thi
tham gidy lat. R6i ngwdi thuyét trinh, cAm nhirng ban ghi
chép trén khé gidy A4, dirng diy va tiép tuc ndi: “T6i thit
xin 16i quy vi. Trong 30 phtt ma tdi cé...”. Trong lic néi
diéu do, anh ta xé nhitng ban ghi chép theo chiéu doc va
ném ntra to gidy roi xuéng san. Khoang 200 khu6én mat

quanh t6i déu néi: “Piéu nay c6 vé hay lam day.” Viéc dé
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c6 thé da dwoc sap dit, nhwng nguwoi thuyét trinh da thu
hiat dwgc sw cha y cta khan gia bang cach xé to gidy, lam
nhuw thé 1a khong con chuyén gi dé lam véi chu dé thuyét

trinh cta anh ta ca.

Thue hanh

+ Diéu twong ty dung véi cac treong hop phai dirng giGi
thiéu: thu hut sy chd y cda moi ngwdi, va ban hang.

+ Dlrng danh gia thap nhitng viéc can phai lam, du la viéc
tw trang bi dé c6 thé tao ra mét bai thuyét trinh tot, hay
la x4c dinh thoi gian cin dé chuin bi cho mot bai thuyét
trinh (xem y twdng 88).

260



88
@

HAY SAN SANG

MOI SACH V& VIET VE BAN HANG déu nhan
manh viéc can phai cé sw chuin bi, va sw nguy hiém cta
viéc c6 tinh “lam qua loa”. Tuy vy, van c6 nhitng trweong
hop nhiéu ngudi ban hang cr 1am qua loa. Ho nghi rang
ho c6 moi thit trong dau, va rang khdong can phai suy nghi
thém gi ntra. Sw chuén bi thwc ra quan trong dén mirc cin
phai c6 mot vi du nhdn manh sw nguy hiém cta viéc chudn

bi so sai.

Y twong
T&r mdt cong ty kién trac...

Cong ty nay da kinh doanh thanh céng, nhwng mudn tang
quy mé cac dw 4n ma ho dwoc moi tham gia trinh bay y
twong. Cong ty dén tim hi€éu mét cong trinh xy dwng trung
tAm dao tao dia phwong ciia mat to chirc tir thién quoc gia.
Sau nhirng cudc gap g& dau tién, cong ty nay dwgc dwa vao
danh sach lwa chon. Cong ty nay va hai cong ty khac phai
thuyét trinh véi ban quan tri t6 chire tir thién. Viéc nay can
mot s6 sw chuin bi. Ba ngudi dwoc bo tri dé thuyét trinh,

ho gdp nhau do6i luc va phan chia nhiém vy, va mdt trong
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s6 ho déng y nhén viéc chuin bi cic ban chiéu sé dung

trong bai thuyét trinh.

Do dic thu cta cong viéc, c6 nhiéu thit 4n twong dé trinh
dién, va cac ban chiéu ludn 1a phan quan trong trong bat
c phan gidi thiéu nao cia mot cong ty kién tric. Ba nguoi
gdp nhau mét Ian nira vao budi tdi trwedc hom thuyét trinh,
va xem qua hét ban chiéu dwoc chon. Sang hom sau ho dén
tru s& chinh cda td chc tir thién & London sém hon 10
phut so v&i thoi gian dwgce an dinh. Mot thw ky cho ho xem
phong hop, va mot trong s6 ho hoi 6 cdm dién & chd nao dé

ho c6 thé két ndi may laptop va dén chiéu ma ho mang theo.

Chi dén khi c6 thw ky té vé ngac nhién véi yéu cau dé thi
ho méi phat hién ra rang: ho dang & trong vian phong cua
Vién Nghién ctru khiém thi quéc gia Hoang gia Anh. C6 thw
Ky cho biét: “Tat cd nhirng ngwdi dw hop déu bi khiém thi,
va hau hét la ngwoi bi mu hoan toan.” That sw, d6 1a diéu
chwa tirng xay ra véi ho. Ho da lam bai thuyét trinh theo
ché do diéu khién tw dong, va da chon dung ban chiéu vi d6
12 cAch ma ho van ludn lam. Ho thwong cho cac khach hang
tiém nadng thiy cac cong trinh ma ho vira lam. Hai phut sau
dé, ho thwc hién bai thuyét trinh ma khong dung dén cac

ban chiéu, va ho khéng gianh dwoc hgp dong.
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Thue hanh

+ Dirng bao gi¢r thir “lam qua loa”.

+ Hay chip nhan rang viéc thuyét trinh 1a diéu cin lam,
ddc biét 1a phai bién d6i nhitng gi ban lam sao cho phu
hop v&i hoan canh cu thé. Diéu d6 rat quan trong va phai
dwoc thwe hién. N6 tao ra sw khac biét. N6 c6 thé ton vai
phit hay vai gio, cé 1& con phai thao luin véi cac dong
nghiép nita, nhwng quy luit phai la: luon luén chuan bi

chu dao.
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MOQI NGU'O'T KHI BAN HANG phai ndm khai
niém nét dic trung va khai niém loi ich, va rang, theo cach
dung mot cum tir ci, 1a ban ban tiéng xéo xéo chi khong
phadi la cay xudc xich. Nguwdi ta mua thi gi d6 vi nhirng cai
ma tht d6 phuc vu ho hay quan trong d6i véi ho; do la:
ho mua vi n6 ¢6 lgi cho ho. K&t qua la cac théng diép ban
hang chid yéu hwéng dén lgi ich: ban néi vé cac loi ich, ban
mo ta cac nét dac treng nhw cac yéu t6 minh hoa cho cach
mot loi ich dwgc tao ra nhw thé nao. Cho dén bay gio thi
van 6n, nhung thuc té cho thay 1a diéu nay khong hoan hao,
va thé gi¢i ddy nhirng nguoi ban hang thao thao vé cac nét
dic trung clia sdn phdm. Pwong nhién t6i nhan thiy rang
mét s6 lwong 16n nhitng nguwoi dw khéa hoc vé ki thuit
ban hang khong thwc sy hiéu dwoc sw khac nhau gitra cac

nét dac trung va cac loi ich.

Tuy nhién, khi ban hiéu rd khac biét nay thi cich mé ta cac
loi ich chinh 14 yéu t6 then chét trong viéc gitup cho sw chao

hang thanh cong va dat dwgc théa thuén.
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Y twong
Ctia mot nha san xuit thiét bi ché bién thwc pham...

Viéc ban du thi tir bép, 10 nwéng, 10 dun nwéc va nhirng
thtr khac cho cac khach san, nha hang va cac co s& kinh
doanh twong tw khac dwong nhién doi héi mot mirc do chi
tiét ky thuat, nhwng hay tip trung vao mot vai nhan té don
gian. Cling hiy hinh dung rang mot quan ca phé ban ron la

muc tiéu ban hang.

Mot dic treng cda 10 chién 1a kich thwéc. Vi du kiéu san
phdm dang dwgc ban cé dién tich san chién thwc phdm vao
khodng 800cm?. C6 1€ khdng nhiéu ngwoi hinh dung ra ngay
né trong nhw thé nao. Nhwng néu ban néi né c6 thé chién
dworc ca chuc trivng cing mot lic (vi né c6 dién tich bé mat
la 800cm?), va lién két viéc nay véi canh “thwe khach xép
hang vao gi¢ an sang”, thi moi ngwoi trong nganh cung cap
thirc &n déu co6 thé hinh dung ra dwoc tirc thi trong dau, va

thdy dwoc loi thé ciia san pham.

Twong tw vdy, d€ ban m6t may dun nwéc hai khoang dung
tich 4 lit thi tot nhat ban dirng nén nhin manh vao dung
tich 4 lit, ma phai lién hé dén kha ning pha ché vira tra

vira ca phé cung ldc.

Mo ta nhw vy, khéng chi tip trung vao loi ich, ma con tap
trung vao diéu kién cu thé cta khach hang, thi cuc ky dang
gid. Ching lién hé dén kinh nghiém ctia khach hang, va khoi

goi tri twdng twgng cta ho. Téi ¢é thé dwa ra 99 vi du nira
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vé nhitng th ki€u nhw vay dé 14p diy phin con lai cla

quyén sach, nhung diéu d6 co 18 khong tao ra loi ich nhiéu.

Thue hanh

+ Cac m6 ta nhat nhéo hay khong phu hop - hay c6 thé
ndi la mé td mdt cach lwoi biéng, néu ban thich - ¢ thé
lam gidm bé&t thé manh cia mén hang dén mirc khong

thuyét phuc dwoc ai mua.

+ Cac mo ta hay, 4n twong, nhw dwgc néu & trén, dwong
nhién 1a diéu cin phai c6 dé€ ban hang thanh cong. D6 1a

th ma moi ngwdi ban hang cin phai c6 thwc hién dwoc.
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MOT BAI HAT
@ | ANTUONG

Y TUONG NAY RAT QUAN TRONG, nhung
vi du 1am nhé lai y twdng nay thi khong lién quan 1am dén
chuyén ban hang. Trudc hét 12 mot chut thong tin ngin
co ban: Toi vira viét xong mot quyén sach du lich (quyén
First Class at Last!, do nha xuit ban Marshall Cavendish
phat hanh), tip trung vao nhirng chuyén di tir Singapore
dén Bangkok trén chuyén tau nhanh sang trong Eastern &
Oriental Express. Y twéng lién quan dén mot chuyén tham
Singapore, noi ma c6 mot dém tbéi dén quan Harry’s Bar,

moét tu diém choi nhac jazz noi tiéng & Boat Quay.

Y tuong
Cua ca si nhac jazz Marina Xavier...

Vao khoang 9 gi¢ tdi, Harry’s Bar mé& chwong trinh nhac
séng. O d6 c6 mét ban nhac ban dia, nhwng vao cai t6i ma
toi ghé dén c6 mot nghé si khach moi trinh dién, d6 1a ni
ca si lai Au-A Marina Xavier (c6 4y dang quang ba cho mot
album mé&i, vi vy theo mot nghia nao d6 thi c6 ay dang
ban hang). D€ t6i quang cdo vé c6 4y mot chut: Co Ay rit

hay, va néu ban thich nhac cool jazz, thi tén album 1a When
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the World was Young nhé (néu Singapore khéng nam trong

16 trinh cda ban thi album nay c6 ban trén Amazon day).

Mot trong nhitng diéu cudi cing ma Marina ndi khi gi&i
thiéu la: “Hom nay la thir may nhi?” Ai d6 la 1én: “Th& ba.”
“OK,” co ay tiép loi, “hdy lam nhw 14 t6i thr sdu nhé.” Va
c6 4y bat dau bai hat dau tién. C6 c8 y hay khong thi cd
dy da lam dwogc hai viéc ma moi ngwoi ban hang ludn can
lam thit sém trong bit c trwedng hop ban hang nao. Pau
tién la c6 4y cho thiy sw quan tdm dén khan gia (khach
hang), cho thdy rang cd 4y quan tAm dén tam thai cda ho,
va muén ho c6 mot tAm thai tot. Thir hai, c6 ay lam diéu
do6 theo mot cach nhe nhang va thoai mai, mdt cach (hay

moét trong nhitng cach) khién moi nguoi dwoc thw gidn.

Thue hanh

+ Hai thi néu trén di cing véi nhau. Khong ai dé dang mua
néu ho cam thiy rang ngudi ban hang khéng quan tim
dén ho (hay sdn phdm), tuy nhién cam xtic nay phai dwoc
chuyén tai ro rang va thoai mai, chir khéng phai theo cai
cach kiéu nhu la: “Ch1 y 1a t6i khéng quan tim dén anh
nhé!”. Thinh thoang trong tim ctia cong viéc dwoc thuc
hién va nhitng sw viéc phai xoay x& dé thwc hién cho

phép loai muwu ké nay dwoc bé qua mot cach tinh co.

+ Dirng bao gir quén riang cdm giac gitra khach hang va
ngudi ban hang gép phan vao két qua cua cudc gap go,

va tao ra cac tac dong tuy theo tinh hinh.
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CHIEN THUAT LON

KHONG CHi cO MOT SO KHACH HANG khéc
biét v&i nhirng khach hang khac (quyén sach nay ciling da
tirng nhan manh rang cac khach hang cin nhitng cach xt ly
khac nhau); mét s6 khach hang quy m6 hon nhitng khach
hang khac, vé mat cong viéc kinh doanh hay tiém nidng cong
viéc c6 thé co tir ho. Mot khach hang 16n thinh thoang dwoc
gan cho cai mac ddy man nguyén va biét on la “khach hang
16m”, va roi thi chang c6 déng thai nao nira cd. Nhung néu
quy mo cta chuyén kinh doanh la I&n réi thi diéu dé khong
c6 nghia la né khong tang 1én. C6 mot cau cham ngdn xwa
ndi rang ngay ca nhitng hoat dong t6t nhait van c6 thé phai
cai thién, va mic du c6 vé mau thuan, nhung do lai 1a mot

quan diém hop ly nén ti€p nhan.

Y tuong

Phén tich tiém nang cda cac khach hang lém...

C6 ca mot tai liéu nghién ctru riéng biét vé cac khach hang
16, va vé viéc quan ly m6i quan hé véi cac khach hang nay

(mot thir d€ nghién ctru néu ban c6 nhirng khach hang nhw

vay). Tuy nhién, day la mdt y twdng cé thé nhanh chéng
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tao ra mdt trién vong kinh doanh mdi. Toi thich né vi trong
cach thirc don gian nhat y twdng nay cé thé dwgc thwe hién
trén mat sau cua mot cai bao thw (hay la s dung nhirng
thir gn nhu thé).

Mot phan tich co ban thwong xem xét mot cach don gian
gia tri ciia hoat dong kinh doanh cia mot khach hang lon
va phan tach sé6 liéu ra thanh hai nhém trén méot ban cé
hai cot. Mot cot liét ké tirng san phdm moét (hay khu vuc
san pham), va mdt cot liét ké tirng phan mua hang mot. Vi
dy, v&éi doanh nghiép cda chinh toi, téi ¢6 thé liét ké nhirng
th& nhw tw van, dao tao (hay c6 thé 1a cac linh vuc dao tao
khac nhau: ban hang, lam thuyét trinh, viét lach thwong
mai) va viét sach. Roi tdi c6 thé liét ké nhirng phadn mua
ban khac dang lam vé&i mét cong ty khach hang. C6 nhiéu
cach dé lam, nhwng trong truedng hop cta toi, toi cé 1é nén
chon theo chirc nidng - phong ti€p thi, phong nhan sy va
hon thé nita - hay 1a theo vi tri: ching han nhw 14 cic vin
phong & London va Manchester, hay London, New York,

va Singapore.

Thue hanh

biéu nay c6 loi nhw thé nao w?

+ Néu ban lam vy, ban sé& nhin ra la vai phén trén ban phan
tich c6 gia tri cao hon cac phan khac. Chang han nhw san
phidm A c6 thé ban dwoc nhiéu & London, nhwng (ngac

nhién khéng?) sdn pham B thi chi ban dwoc mat it.
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+ Hay c6 thé c6 mot khodng cach téng thé - khong co gi
ban dwoc cho mét s6 khu vue cu thé trong to chic cia

mot khach hang 1omn.

+ Viéc dat ra ciu hdi tai sao c6 thé giup xac dinh cac co hoi
va dwa ra cac muc tiéu cho viéc ban hang trong twong
lai. C6 1& c6 nhirng méi lién hé méi dwgc tim hiéu, cé 1&
ban c6 thé dwgc mot bd phan nay cia mét cong ty gidi

thiéu cho mot bé phan khac trong cong ty do.

+ Phat hién cic chi tiét theo cadch nay hau nhw luén mang
dén vai diéu dé sang tao. Cl n6i “Nhirng con sé nay tot”
thi chang gidp cho ban xac dinh dugc 1am thé nao dé

nhitng s6 liéu nay t6t hon 1én.
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KHI TOI VIET DIEU NAY, t6i dang sip xép
mot khéa huin luyén cho moét céng ty da quoc gia 1én vé
cong nghé thong tin. Khoa huin luyén nay sé dworc t6 chirc
trong van phong ctia ho & Singapore (t6i thwong dén nwéc
nay lam viéc ma). V&i cac thanh vién khoa hoc tip hop vé
tir nAm nwéc khac nhau, va mot gidm doc nhan suw cir to
chirc chwong trinh hoc mét cach qua loa thi cé rit nhiéu
viéc phai duoc thu xép. Dy la mot khach hang méi, va la
mot kKhach hang cé nhiéu tiém nang trong twong lai. C6
mot thir trong tredng hgp nay minh hga cho mét nguyén

tdc quan trong.

Y twong
Khi hoan canh dit ra mét s6 khé khan...

C6 hai khé khan tiém 4n trong trwong hop nay, ma ca hai
déu lién quan dén viéc khach hang cua toi va tbi & cach xa
nhau 6.000 ddm va t6i muén ddm bao rang khach hang
cda t6i khong thay diéu nay c6 gi phién phirc ca. Dau tién,
c6 mot van dé vé ngbdn ngir. Ngwdoi diu tién lién lac véi toi

la mot ngwdi Thai va du anh ta ndi tiéng Anh t6t, thi kha
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ning hiéu 1Am van 16n hon trwong hop ching toi néi cing
mot thi tiéng me dé. Toi cin phai dé y hon, nhwng ciing
chi cin thém chut suy nghi va thoi gian hon binh thwong
mot chit dé tranh bat cr sw mo h6 nao trong trao doi, va
dam bao rang moi viéc dugc rd rang khi ching toi lam viéc

cung v&i nhau.

Tht hai, c6 sw khac biét vé mi gi¢ gitra hai dia diém. Néu
t6i nhan dwgc mot email vao budi sang thi téi phai tra loi
truede 11 gior sang, khi ma gior hanh chinh & Singapore két
thuc. Piéu nay khong tién loi, nhwng lai la mot diéu quan
trong. T6i mudén cac lan lién lac véi téi dwoc danh gia la
hiéu qua - va cach trén ciing gidp t6i nhin dwoc sy dong
thuln trong cac van dé, khong phai kéo dai thoi gian dé
thwc hién cong viéc. Vi vay toi phai sap xép dé lam cho viéc

trén thwc hién dwoec.

Khong c6 gi 1a qua khé, nhung né van cin mot vai suy nghi.
BAt cir sy vung vé nao ciling ludn phai dwoc x 1y cin than.
Ching ta khong cé quyén ban hay théa thuin véi khach
hang theo cadch nham t&i da cac thuan lgi cho chung ta.
Trong trwong hop trén, néu téi mudn lam viéc véi phan
nay cta thé gidi, toi phai diéu chinh doi chut dé cong viéc

kha thi hon va tién hanh dwoc.

Thue hanh

A ~ "~ A N ya) 7 A A 7 2
+ Trong cudc séng ban rdn, va v&i cac nhu cau luon cé vé

xung dot, c6 thé dé dang nhan thiy rang chung ta dang
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vO ¥ wu tién chinh ching ta trong cac hoat dong hiu can.

Nhung du la loai kh6 khin gi ma ban c6 thé phai dwong
dau, thi dat khach hang 1én truwdc luén la mot y ding.
Chi khi quan hé tién trién vi khach hang thi khach hang
dwong nhw méi xem d6 1a thuén loi, va chi khi dé thi ho

m&i mua hang.



Vi BAN DAC BIET

€O MOT CAU NOI KHUYEN RANG mdt chit
tang béc thi phai rit ldu méi can, c6 nghia la tAng béc co
thé boi trom banh xe quan hé, va dwa moi nguwoi di véi ban.
Puwong nhién, d6 1a mot thit cin phai dung than trong. Néu
tang boc dwgc dung nhw mot dung cu mon cun, hay dwogc
dung khéng hop ltc, né sé dé dang danh bong nguoi ta sai
cach. Bén canh d6, nhiéu ngwdi nghi rang ho khong dé bi 1oi
tang boc tc déng, va co 1€ nhirng ngwoi tinh doi hon thi lai
cang khong. Néu ban vira tw nhi ring: “Dung roi, toi c6 thé
phat hién ra mot 1o tAng boc khi né & cach xa mwoi buéc
chan va n6 khéng danh Itra dwoc téi dau”, thi ban da vira

chirng minh mot viéc 1a né da danh lira dwoc ban roi dy.

Y twong

Ctia mot nha t6 chirc hdi thao qudc té...

T6i vira dwge moi 1a dién gid chinh & mot hoi thao qudc
té t0 chirc & Seoul. Nha té chirc dé nghi chi tra chi phi di
lai va an &, con thu lao thi rat it, ma t6i phai & lai @6 thém
ba ngay sau khi su kién trén két thic. Tinh dén thoi gian

di chuyén, tdi han khong kiém dwoc nhiéu tién cho quing
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thoi gian bo ra trong toan bd viéc nay. Nha td chirc da st
dung hai chién thuét I6n dé thuyét phuc t6i tham gia. Dau
tién, sw kién sé thu hut nhitng ngwdi quan tam, va la mot
sw kién gitup tao mdi quan hé khong thé bé qua ma & do toi
c6 thé tim dwoc mot sé moi lién hé maéi va cac lién két ¢
loi. Py chdc chdn 1a mot diéu dang dé can nhic: Toi nghi
rang noé ciing c6 loi, dic biét 1a tir khi t6i 1am viéc thudong
xuyén véi khu viee Pong Nam A, va nhitng ngudi tham duw

hoi thao trén thi dén tir khdp noi trong khu vuc nay.

Thir dé€n, nha t6 chirc da dung mdt s6 dang ké 1oi ting boc.
C6 4y ca ngoi dén tin mAay xanh vé chuyén mon cia toi, kién
thirc cta tbéi vé mot chi dé - va quyén sach cta toi vé dé
tai do6. Co6 4y ndi rd rang néu khong c6 sw mit cla toi thi
hoi thao sé chi la mét cai bong md nhat ctia nhitng gi ma
né co6 thé c6 dwoc néu tdi tham gia. Gior thi theo mdt cach
logic t6i hi€u rang (budn thay) né han da dién ra hoan hao
ma khong c6 tbi, nhuwng thit khé ma khong phan hoéi nhirng
th& nhu thé. Néu ho that sw nghi nhw thé thi t6i cling nén
dwoc d€ y... Néu ho... T6i cling hoan toan c6 thé xem xét
diéu gi sé dwoc thwe hién & day (1o ting boc it ton kém
hon viéc trd mdt mirc thu lao cao!), nhwng né chic chin

c6 mot hiéu qua.

Thue hanh

+ Loi tAng bdc c6 tac dung trong nhiéu trweong hop. N6

khong dam bao cho viéc ban hang, dwong nhién (lam
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dwoc gi ndo?), nhung né c6 thé tang thém mot chut sirc

ndng lén phia lac quan trén can can.

Hay xem l&i tAng béc nhw mot cong cu hiru ich trong
tdi vii khi cia ban, nhwng ban can phai dung n6 that
cin than. Téi chiac chan 1a ban di biét diéu do, vi vay

tit nhién la ban sé dung né.
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NHIEU THOA THUAN bi d6 v& do nhitng
diéu khan in chit nhd. Khach hang thich san phdm, ho muén
mua san pham dé, ¢ 1é & mot sd thoi diém ho thue sy dinh
mua, roi - bdng nhién - ho tir chéi. C6 diéu gi d6 trong cac

diéu khodn théa thudn pha huy y dinh mua hang.

Y twong

Ctia nganh to chirc héi théo...

Cac diéu khoan va diéu kién ban dé cip trong hop dong
phai bao vé dwoc quan diém tai chinh cua ban véi tw cach
la nha cung cap, va dic biét, bao vé dwoc loi nhuin cta
ban. Péng thoi né rat quan trong khi ching:

+ DPuoc truyén dat rd rang va tranh dwoc sy hiéu lam.

+ Dién dat hiéu qua.

+ Tang cwong duoc quan hé véi khach hang (vi thé ma cac
diéu khodn va diéu kién dwoc xem 1a dang chip nhan va

can thiét).

+ Khuyén khich sw trao d6i thwong mai hiéu qua va nhanh

chong.
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+ (6 lién quan dén bit ky théa thuin va tw liéu can thiét

nao.

Lan dau tién toi lam viéc chi tiét vé nhirng gi tot nhat cho
cac diéu khoan va diéu kién 1a trong khuén khé mét nghién
ctru véi Hiép hoi nganh td chivc hoi hop. Diéu then chdt &
day va & bat ky dau khac la khi thdo ludn diéu khoan va
diéu kién, ban khong nén xin 16i. Hiy nhan manh nhitng
thuén loi cia ca hai bén véi cac diéu khoan hop dong cu
thé ro rang. Hay noi vé viéc hgp tac véi nhau, va néu can
thiét thi vach danh sach nhirng viéc can kiém tra dé dam
bao ban thoa thuan vé moi thi c6 hé thong. Dic biét ban
c6 thé muon tién trién tirng buwdc mot trong cach gidi thiéu
va mo ta cac diéu khoan va diéu kién, hay trong cach lam
cho cac diéu khodn va diéu kién nay dwgc chap nhan. Pay

1a mot kiéu tién trién doi hoi:

+ Gii thiéu khai niém cuta théa thuin hop dong. Ban cin
phai can nhic tinh toan thi gian cla viéc nay trong
diéu kién loai hinh kinh doanh ctia ban, nhwng thwong

thi sém sé tot hon 13 mudn.

+ Lam ro céc chi tiét. Ban phai than trong dé giai thich rd
rang chinh xac, va lam ra vé khach hang quen thudc véi
moi thit, dic biét 1a vé moi gia c4, chi phi va thoi gian.
Lu6n kiém tra sy thong hiéu (diéu nay cé thé chi cin

mot cau hoi don gian).

+ Ghi chép vé phia théa thuin ctia ban. N6i cho khach hang
biét ban sé& lam gi va theo doi viéc d6 mot cach hiéu
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qua, nhanh chéng bang cach x4c 1ap dwoc kiéu truyén
dat bang van viét rd rang. Lam cho cong viéc dé dang
v&i khach hang (ban dwa ra céc chi tiét), nhwng yéu cau
xac nhan, deo dudi néu can thiét phai c6 dwoc diéu nay,
va ghi chép ré rang trong suét qua trinh néu cdn mot

khoang thoi gian.

Thure hanh

+ Chon mot thai dd phu hop cho sudt qua trinh, va twong

minh rang khong c6 thi tuc tiéu cwc nao.

+ Nhin manh nhitng thuin lgi cia khach hang trong viéc
c6 dwoc moi thi ro rang. Noi két bat cir cdng viéc tiép
theo nao va cudi cung diéu nay bao gom ca viéc xuit
héa don (& day diéu ndy la quan trong nhat, rang hoa
don phan anh - chinh xac - cac chi tiét da dwoc dong y

va héa don 1a thi thing thin va ro rang).
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TU DINH CHUAN

BAN CO THE BAN HANG KHA GIOI (du 1a tw
ban néi nhw thé), nhung ban c6 biét ban nhw thé nao so
v&i nhitng ngudi khac khong, khéng chi la trong cong ty

cua ban, ma réng hon nira?

Y uréng
Cla cong ty tw vin Miller Heiman...

Cong ty nay chuyén tw van vé ban hang va thwong thuc
hién cac nghién ctru. C6 mdt khao sat tirng dwgc cong ty
nay phéi hop thuc hién véi Quest Media Ltd., va dwoc cong
bé trén tap chi Winning Business. Khao sat danh gia nghé
ban hang hién nay va xem xét twong lai ctia nghé nay. N6
nghién ctru vé vai tro dang thay déi cta viéc ban hang,
nhitng trong doi va niém tin cia khach hang va toan bo
cach ma nhém ban hang dworc td chirc, bo tri nhan sy, xét

thwdng va quan ly.

Nhitng phat hién then chét chi ra rang:

+ Khach hang ngay nay dwoc théng tin tét hon va co to

chtrc hon, doi héi khat khe hon, va ho ciing sac sdo hon
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khi giao dich v&i ngwdi ban hang (véi Internet dwoc

dung réng rai cho viéc tim hiéu truweéc khi mua hang).

+ Cong nghé dang va sé tiép tuc c6 mét tic dong dén hoat
dong ban hang. Pang lwu y nhit la né dang thay thé
ngwoi ban hang véi cac hoat dong mua hang dién ti,
khong tiép xdc véi con ngudi, du diéu nay khong anh
hwdng dén nhiéu nganh thwong mai. Tinh nang dong
cia khu vyc nay dwoc nhitng ngwoi tham gia khao sat
chirtng minh bang du bao khéng chic chan cta ho khi
tra 1o cdu hoi vé nhirng tac dong nao khac dang tré nén

quan trong déi véi hoat dong ban hang.
+ Tuyén dung thém la mot thach thic 14u dai.

+ Quan ly quan hé khach hang dang tré thanh mot nén
tang pho bién hon cho sw twong tac véi khach hang va
dang tao ra mot nén tang chinh quy hon cho sy twong

tac nay.

+ Dao tao van ludn 1a diéu can thiét (va ngdy cang cé nhiéu
hoat ddng dao tao dwgc thuce hién, pham vi cac cach thirc
ma viéc nay dwoc thye hién cling dang tang 1én), vi mirc
d6 nang lwc cia ngwdi ban hang dwoc xem la chia khéa

cla sw thanh cong.

+ Viéc bdo cdo chiém mot phan quan trong trong thoi gian
lam viéc, lam giam thoi gian ma nguwdi ban hang thuwong
gadp go truc tiép véi khach hang. Diéu nay bat chip sw
tang nhanh cta viéc vi tinh héa chuyén thu thap dir liéu

va hé thong bao cdo.
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Thue hanh

+ Viéc kiém tra nhw viy c6 vé hitru ich cho bit c mot
doanh nghiép nao dang tw hoi liéu hoat dong ban hang
cda ho c6 dang st dung toi da cac co hoi hay khong (cé

1&é mét ngay nao dé né sé dwoc cap nhat).

+ Can phai ndm lay bat ¢t co hdi nao dé kiém tra va tim
hiéu vé viéc nguoi ta hoat dong nhw thé nao, nhirng
théng tin nay c6 vé hiru ich cho bit cir doanh nghiép

hay c4 nhan nao.

+ Trong diéu kién t6t nhat, mot nhan té noi 1én, nhw trong
y twdng nay, c6 thé dwoc st dung, hay ap dung, va thay

d6i chinh thuc tién cta ban theo hwéng tét hon.
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THINH THOANG, VO1 MOT SO SAN PHAM,
tét hon hét 1a ban khéng nén néi vé né6 ma nén cho thiy -
chirng t6 - 1a n6 hoat dong. Du d6 1a moét cai may photocopy
hay la mot chiéc xe hoi ma ban dé cho khach hang tiém

nang lai thtt, cAc nguyén tic déu giéng nhau.

Y tuéng

Nhiu ngudi khong lam tdt viéc trinh dién van hanh san
phdm. Nhung & day téi nhé dén trong dau san phidm cia
Panasonic, va mdt budi trinh dién van hanh ctia hang nay

dwoc tb chirc rit hoan hdo ma t6i tirng xem...

Diéu gi 1a nhan t8 quan trong néu mot budi trinh dién van
hanh dwoc t6 chirc dé tao co hdi badn hang thanh céng?
Mot quy tac ban hang co ban da dwoc ap dung & day.
Ban phai tip trung vao nhu ciu, duy tri sw quan tdm (c6
1é khong phai moi thitr ban dwa ra sé c6 cung mot mirc
dd quan tAm ddi véi khach hang clia ban, va su dién tap
toan dién cac tinh ndng cd 1€ la khong can thiét, hay khong
dwoc danh gia cao), thwc hién diy da nhirng viéc quan

trong theo ciu truc giai thich truwéc roi néu két qua sau,
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va trén tit ca la hay ndi vé loi ich cia san pham. Muc dich
la khién moi ngwoi hinh dung dwgc cach st dung thir gi

do. Vi vay ma hay nho:

+ Lap dat nhanh. PAm bdo 1a ban ¢4 moi thit sdn sang. Ban

c6 chia khoa chwa, va cong tic da dwoc bat 1én chwa?

+ Thuc hién mot cach dé hiéu. Diéu nay rit quan trong.
Trinh dién van hanh cé thé bi gidm hiéu qua vi cach
dung cac tir chuyén nganh, cac cau néi cau ky va cach toé
chirc 16n xon. Thinh thoang con c6 mdt cudc thao luan
qué dai vé nhirng chi tiét khong lién quan. Moi thit phai
dworc giai thich that roé rang dé né trong nhw pha lé. Néu
khach hang tiém ning cta ban thdy dé hiéu, d6 1a mot tin
hiéu tot. Khoi goi s twdng twgng c6 thé nhanh chéng

tao thanh mot birc tranh cé dnh hwédng manh.

+ Cudc trinh dién phai dién ra sudn sé! Bat ctr thi gi khong
hoat dong dwoc nhw ban néi, thi tir géc nhin cta khach
hang la ban c6 van dé roi, va diéu do cling kha ding day.
Kinh nghiém la moi viéc phai dwgc thuc hién mwot nhw

nhung.

+ Hay lam cho khach hang cdm thiy dwgc. Moi thi phai
dwoc thye hién khong chi la d€ ho “cdm nhin dwoc mot
diéu gi d6” vé mat tong thé, ma con 1a dé ho c6 thé hinh
dung chinh xac lam thé nao dé s& hiru dwgc san pham

va dung no.

+ Dién dat diéu ban mudn - va diéu khach hang mudn.
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Né&u khach hang yéu cau ban thao dién diéu gi d6 dic
biét, hdy ddm bao rang ban c6 thé cho thiy nhitng gi

ban trinh dién dap rng dwoc yéu cau cda ho.

Thuc hanh

+ Sudt qua trinh trinh dién van hanh, diéu can dwoc nhan
manh nhat 1a phai chirng minh. Ban khong chi néi vé
nhirng gi ban cung cip, ma ban c6 thé cho thay diéu do,
va khach hang tiém nang c6 thé thir n6 - vi thay thi méi

tin ma.

+ Ban phai thuc hién dé ddm bdo moi thi chinh xac nhw
ban muén. Cé rat it co hoi thi hai dé€ ban hang, va trong
rat it phan cia qua trinh ban hang diéu nay la phu hop
hon ca khi ban biéu dién van hanh moét thit nao dé theo

cach do.

+ Thoi gian b ra trwdc budi trinh dién van hanh dé kiém

tra moi thit 1a thoi gian rat dang tiéu phi.
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NHU’NG CONG VIEC BAN HANG khac nhau
thi, di nhién, khac nhau. Chang han nhw viéc ban hang nay
can phai goi dién thoai nhiéu, con viéc ban hang khac thi
khong. Mot viéc ban hang cin viéc hop ngin véi khach
hang chi mot 1dn mét, trong khi cong viéc ban hang khac
c6 thé can mot chudi cac sy kién ma tit cd déu phai dwoc
thwc hién tdt. Chi n6i mot cach don gidn rang cong viéc l1a
ban hang thi khong tré thanh mét hwéng dan hiru ich giup
ban hang thanh cong.

Y uréng
Tl chuyén gia vé kinh doanh Mark McCormack...

bé viéc ban hang dwoc thuc hién tot, bat c ai lam viéc nay
cling phai hiéu ré “ban hang” nghia la gi. Buwdc thir nhit 1a
phai dwa ra dwoc dinh nghia ré rang vé cong viéc ban hang
ma ban dang lam. Piéu nay phai l1a toan bd cong viéc ban
hang va dic trung t6 chirc, nhwng mdt cai nhin mét cach
tong thé thi cling c6 thé c6 ich. Chang han nhw trong treong
hop dwéi diy dwgc gidi thiéu trong quyén On Selling, mot
quyén sach ciia Mark McCormack, nha binh ludn va tw vin

vé tiép thi thé thao nguoi My:
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Nhitng t6 chat ma t6i tin sé lam nén mot nguwdi ban hang

gioi:

+ Tin vao san phim cuta ban.
+ Tin vao chinh ban than

+ Gap nhiéu nguoi

+ Cha y dén thoi gian tién do

+ Lang nghe khich hang - nhung hiéu rang nhirng gi khach
hang muon khong nhat thiét la nhirng gi ho dang néi véi

ban.
+ Phat huy kha nang hai hwéc
+ GO nhitng canh ca ct
+ Héi moi ngwdi mua hang

+ Duy tri cudc ban hang v&i sy hang hai ma ban da cho
thay tir trwde lic ban hang

+ Cam giac chung la t6i khong c6 4o twdng rang toi dang
khai pha mét diéu gi méi mé véi danh sach nay. Nhirng
diéu nay thwc ra la cin thiét, hién nhién, tiéu chuin phd
bién ma tit cd nhitng ngwdi ban hang c6 trong diu ho

- néu khong phai la trong trai tim.

Hay lam tét.
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Thue hanh

*

Cho du cong viéc cia ban doi hoi nhirng gi va cho du cac
van dé cta cong viéc d6 co thé cé nhirng khac biét nhw

thé nao, ban can phai hiéu ré toan bd cong viéc do.

Ngoai ra ban can phai hiéu rd viéc lam thé nao cic nhiém
vu khac nhau phéi hop dugc véi nhau, phai hiéu rang
ban phai lam nhirng gi dé€ ddm bao thwc hién dugc tét
céng viéc. NEu mot nira cong viéc cia ban la nhirng cudc
goi dién thoai tim kiém khach hang, hidy dam bao la ban
dung 50% thoi gian d6 d€ noi chuyén véi cac khach hang

tiém nang mdi, va van van, nhu céng viéc yéu cau.

That dang ngac nhién vé viéc nhitng nguoi ban hang
ti€p nhan dwogc tit ca diéu nay thwong xuyén nhw thé
nao bang cach doc sach. Ho biét cong viéc ho phai lam
nhwng néu thiéu sy phan tich thi c6 nghia 1a ho thit bai
trong viéc dwa ra dwoc ding trong tAm cho bat c phan
cu thé ndo cia cong viéc, roi thi ho sé c6 thé gip rac roi.

Xac dinh ding méi hanh dong duang.
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TOI DA PE CAP PEN NANG SUAT ban hang
& dau doé trong quyén sach nay. Thit ré rang la ban ngay
cang danh nhiéu thoi gian véi khach hang - chu yéu la gap
g® mat d6i mit - thi ban cang c6 nhiéu co hoi dé ky két hop
doéng va trién khai viéc lam an véi ho. Tuy nhién, cling c6
nhiéu nguy hiém c6 thé dé dang xuit hién lam giam hiéu
qua va ca thoi gian danh cho khach hang. Viéc hanh chinh

chi 1a mot trong nhitng nhan to do.

Néu ban gidp nim khach hang trong mdi ngay lam viéc (mot
s6 nguwoi gdp khach hang it hon), thi néu nhw c6 khoang
220 ngay lam viéc mdi ndm (trir nhitng ngay nghi, dau m,
hop nhém ban hang va nhirng thit khac), ban khéng gap
qua 1.000 nguwdi mot ndm - va c6 rat nhiéu viéc dé 1am lic

do, chic chan ddy. b6 1a mot y nghi dang so.

Yuréng
Cutia nhitng doanh nghiép c6 déi ngii ban hang manh nhit...

C6 mot nhan t6 hau nhw bao dam dwoc viéc ting ndng suat,

nhwng bi mot vai ngwdi ban hang (hay 1a nhiéu nhi?) né
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tranh. D6 1a xr Iy nhirng chiéc xe hoi. Vi giao thong véi toc
dd chdm ngay cang xuit hién nhiéu & cac thanh pho 16m,
nén nhirng ngudi ban hang trén khap thé gi¢i ngay cang
mat nhiéu thoi gian cho viéc di chuyén hon. Thoi gian ngoi
trong xe hoi vé co ban 1a khéng hiéu qua. N6 c6 thé dwoc
xem la kho c6 thé thwc hién, nhwng mot s6 cong ty da cAm
nguoi ban hang lai xe vong quanh trung tim thanh pha.
D6 c6 thé 1a mot y twdng mang tinh cdch mang, nhwng ban

nén nghi dén viéc ra khoi chiéc xe va di bo.

Thue hanh

+ Mot sd cong ty dé xuit hay yéu ciu cach trén rit mong
muoén nhin dwoc mot bién lai dau xe. Nhirng viéc nay
12 bang chirng cho thdy nhan vién ban hang thuc su di
b6 (hay c6 1& 1a nhay lén xe buyt ngdi ciing nén) tir chd
cia mdt khach hang nay dén mot khach hang khac & khu
trung tadm. Du lai xe thuwdng dwgc xem la nhanh hon,
nhiéu nguoi lai ngac nhién la di bd da gidap tiét kiém

thoi gian nhw thé nao.

+ Diéu nay khong phai lic nao ciing 1a mot y twdng hay
(mot s6 ngwoi ban hang don gian 13 c6 qua nhiéu th
phai mang theo), nhwng véi nhiéu ngwoi dé cling van 1a
mot y twdng tot, it nhat 1a trong mdt s6 ngay lam viéc
ctia ho. Trong khi giao thong thi dwong nhw ngay cang

té hon.
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Trudc khi ching toi két thiic...

GIO' THI HAI y twdng sap t&i chi hoi khac nhau vé ban chit,
thé nhwng lai c6 thé hiru ich nhw bat ¢ y twdng nao. Ching
liét ké mot vai thir khong nén lam: nhitng thi khong mang
dén thém mot thanh cong nao, nhirng thir khen ngoi khach
hang sai cach, hay don gian la tw gay hai cho ngwoi ban
hang. Danh sach nay lé ra phai dai hon nhiéu (c6 1€ 1a n6
c6 thé 14p day ca mot quyén sach khac nhi?), va ciing ghi
lai nhitng thi dwoc xem la hoan toan rat thong thwong.
N6 12 mot minh chirng cho hai diéu. Thir nhat 1a tiéu chuin
phé bién ctia ban hang thwdong khéng qua cao, va thit hai la
thwc té nay cho thdy moét co héi - nhitng ngwdi vwot troi

hon 1a nhitng ngwdoi lam tét.
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DUNG BAO GIO
@ | NOIDOITRANG TRON

CO LE BAN HANG CAN CHUT PHONG DA, va
thinh thoang la mét chit né6i d6i vé hai, nhwng nhiéu hon
thé sé thanh ra rdi ro. Néi v&éi nguoi nao do 1a thoi lwong
pin ciia mdt mén d6 céng nghé nao dé dai gip doi so voi
thuc té, thi diéu nay c6 thé giup ban dwoc hang, nhung né
cling c6 thé c6 nghia 1a nguwdi khach hang d6 sé sém tré
lai d€ trd mén hang va quyét dinh khong bao gio mua hang

clia ban nira.

Tuy nhién, mac cho logic nhw thé, mot s6 ngwdi ban hang
khong chi néi d6i ma con 1a gia ting thiét hai bang cach noi
d6i trang tron, trong mot s truomg hop con dua ra nhirng
tuyén bé vira khudn sdo vira dé bi phat hién khi con cach xa
muoi budce. Diéu téi khong wa nhit, va cling la diéu thwong
thay nhat, 1a ngwoi ban hang tim kiém mot cudc hen khi néi
12: “Thé vao sang thit ba luc 10 gi¢r thi sao? To6i sé dén chd
anh vao lac d6.” Khong chi la t6i khéng mot gidy nao tin
vao diéu nay (ngwoi ta chi dén chd tdi chi khi nao toi dong
y gdp thoi cht), dung ra la t6i khong xem viéc gitp mot
nguoi gidm bét thoi gian di chuyén 1a mot wu tién trong
giai doan dau ciia mét méi quan hé. T4t nhién d6 khong
phai 12 mét 1y do dé gap ho. L6i don gian nay khong phan

anh duoc thuwce té ciia moi quan hé.
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Y tuéng

Cho nhitng ngwoi ban hang thwong muén moi viéc tién

cho ban than...

blrng ndi diéu nay, hay bat cir mét bién thé nao twong tw
diéu nay. Pirng bao gi¢. Tat nhién dirng vung vé dwa né
ra lam mot ly do dé€ ngwoi ta phai gdp ban. Néu mot khach
hang tiém nang dong y gip, néu ban da thuyét phuc ho dé
c6 dwoc sy quan tAm ban dAu, thi sau d6 phai bang moi
cach lam cho cudc gap g& véi ho hiéu qua. Néu ban muén
dwa ra moét thoi gian thuan tién cho ban (hon 1a hoi ho thoi
gian nao pht hop cho ho), thi it nhat phai thanh thit vé diéu
nay va xac dinh ro 1a diéu dé ho tro cho ban. Ho sé c6 thé
gitip d& bang cach dong y gap ban vao thoi gian ban duwa
ra, vi ho cling c6 thé khong muén t6 ra khé khin. Nhwng
bay té suy nghi nay qua sém va sai cach thi ban c6 thé tao

ra nhirng diéu trai véi 4n twong ma ban mudn tao ra.

Thue hanh

+ Khong gi tao ra cam giac tiéu cuwc trong khach hang vé

nguwoi ban hang hang nhanh chéng hon loai viéc nay.

+ Hay tranh né.
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TAI SAO BAN GOI
@ | DIENTHOAI?

QUYEN SACH NAY DA CHAM DEN nhirng
nhin t6 thanh céng lau dai cta viéc ban hang: dé la sy
chuin bi. Nhitng ghi chép t6t, nhirng suy nghi ré rang
trwdc cac cudc gdp ban hang, moét chwong trinh hop, va
hon thé, tit ca giup ban tién hanh dwgc mét cuéc hop ma
ban mudn, va khiach hang thdy rang hiru ich. Mot 16i toi
tirng gap thuwdng xuyén hon nhitng 16i khac trong nhiéu
nam lién quan dén y twdng sau diy. Bang mot cach nao

d6 16i nay ctr ton tai bdi vi né dwoc danh gia 1a “hiru ich”.

Y tuong

Cho tat cd nhitng ngwoi ban hang khéng suy nghi ky vé ly

do cuda cac cudc goi...

Néu tbi nhan dwgc mot ddng xu cé gia tri rdt nhé cho moi
lan cum tr “cudc goi xa giao” xuit hién trén ban bao cao
cudc goi ciia nhirng ngwdi ban hang dwdi tiéu dé nhw “ly
do cudc goi”, toi sé trd thanh triéu phd. D€ toi ndi ré hon

ngay day: khong nén c6 nhirng thir nhw la cudc goi xa giao.

Moi cudc goi cAn mdt muc tiéu cu thé. That chang ich g,

chang c6 chut hiéu qua nao dé goi chi vi 1a da mot thang
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roi K€ tlr 1dn cudi cung ban gap mot ngwoi ndo do, vi ban
c6 thé dé dang gan ly do nay cho mot cudc goi dwoc tranh
thua thwc hién trén duwong ban di d€n mot noi nao do nira,
hay té hon c3, 1a tao ra mot s6 cudc goi chi dé dat dwoc
muc tiéu cho mot tuin dic biét nao d6. Ban phai gii thich
dwoc ro rang ly do that sy cia cudc goi, dac biét 1a noi ro
ly do ctia cudc goi cho khach hang - néi rang nhirng gi ho

nhan dwoc tir cudc goi la hiru ich.

Thuc hanh

+ DPuwong nhién c6 mot s6 cudc goi it lién quan truc tiép
hon nhirng cudc goi khac dé nhan dwoc don hang. Mot
s6 nguoi cho nhirng cudc goi nhw vay 1a cudc goi quan
hé cong ching. Nhwng néu ban dang xem ai d6 nhw mét
phan cta viéc xdy dung mét moi quan hé lau dai, hay tao
hoan canh cho mot viéc trong twong lai, ban can phai c6

muc dich cho mét cudc gip cu thé.

+ Goi mot thir gi do la cudc gap xa giao la tao co hdi cho
viéc thiéu tw duy va c6 gdn mét Iy do cho mot viéc khéng
xac dinh dwoc ly do: “Dé chi la mdt cudc goi xa giao”. Néu
khong c6 ly do chinh dang nao cho mot cudc gap, cho
mot diéu ma ban c6 thé giai thich r6 rang vé mat muc
dich, thi dirng goi dién thoai. Thay vao dé, hay dat muc
tiéu cho mdt cudc gap véi mot khach hang tiém nang

khéc roi gap ho. Viéc ban hang cia ban sé c6 lgi hon.
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€6 MOT NGUOT BIEU DIEN THE LUC & bai hop cho phién.
Mot tro ma anh ta dién 1a 14y mot qua cam, dit n6 1én mit
trong khuyu tay roi gap canh tay lai d€ vat nwéc cam. Mot
khi di thwc hién xong anh ta sé thach thirc khan gia, treo
thwéng tién mat cho bat ¢ ai c6 thé vat thém dwoc mot

giot nwéc cam tir cai xac cam no.

Mot ngay sau khi nhiéu nguwoi da thir va thit bai, mot
nguwoi ¢6 vé ngoai chang thé 1am dwoc chuyén nay xuit
hién. Trong manh khanh, yéu 6t, trai ngwgc hoan toan véi
ngudi dién thé lwc, nhung anh ta dirng ra tht, ép, ép va
ép... cudi cung thi anh ta thanh coéng trong viéc vat dwoc

thém mot giot nwdc ra kKhoi cai xac cam.

Ngudi bi€u dién thé lwc va khan gia rit ngac nhién. Ngudoi
biéu dién thé luyc trao tién cho ngudi manh khanh no, va
tw hoi lam sao diéu nay c6 thé xay ra, roéi bén hoi ngudi no
la anh ta lam nghé gi. Ngwoi nay tra 1oi: “Toi 1a mot ngwoi

mua hang cia Cong ty Ford Motor”.

Ghi chii: Néu ban ban linh kién cho nganh san xuit 6 to,
diéu nay chac chin sé goi nhé diéu gi d6, nhwng d6 1a mot
loai truyén nguy tac ma ban c6 thé ké va gan ghép cho bit
ky cai tén doanh nghiép nao ma ban cé trong dau. Khi toi

duwoc nghe ké chuyén nay lan dau tién, nhin xét sau ciu
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chuyén la: “Khong phai tat cd nhitng ngwoi mua hang nao
cling keo kiét nhw viy. Mot s6 con té hon nira.” Con khach

hang cta ban thi thé nao?

Cho du ban ban san phdm hay dich vu gi, thai d6é cua ban
khi ban hang chic chan sé anh hwéng dén mirc do thanh

cong ma ban dat dworc.

+ Dung bao gi quén rang phan quan trong nhit cla

phwong trinh ban hang 1a khach hang.
+ Dlrng bao gior danh gia khong dung vé khach hang.

+ DE€ ban hang thanh cong ban phai ton trong ho va vi tri
cda ho trong qua trinh mua/ban, va cé nhiéu y twéng

hay dé thuyét phuc ho.
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Tiép tuc tim kiém loi thé

LA MUC CUOI CUNG (va vang, toi biét 1a bia sach néi la chi
c6 100 y twdng, nhwng toi thay cin thiét phai nhdn manh
sw hiru ich ctia diéu gi d6 bat ngd). Té6i mudn lam rd vé ban
chat nang dong cta qua trinh ban hang. Pang tiéc 1a khong
c6 mot cach than ky nao bién moi trwong hop ban hang
thanh mot thang loi chic chan. Moi nguwdi ban hang phai
quen véi vai loi tir choi, va lam viéc véi mot ty 18 trung muc
tiéu thwong thiy trong nganh cta ho. Piéu ma quyén sach
nay lam la dwa ra cac y twong c6 thé tang ty 1é danh tring
muc tiéu cia ban. Ngwoi ban hang giéi khong bao gior tw
b6 cach thirc d6i méi. Ho xem viéc nay 1a nidng déng va lam

viéc khong nglrng dé cai thién nhitng gi ho lam.

Khong phai moi k§ nang déu nhw thé. C6 nhirng thir minh
hoa cho nguyén tic nay, mot thir xay dén véi toi khi toi viét,
dé6 1a k§ nidng danh may. T6i c6 thé ddnh may khong tét,
nhwng todi str dung cac ngoén tay nhiéu, va toi gé véi mot
téc do kha. (Nha xuat ban khong tra tién nhiéu dé toi viét
thong tha vé kinh té€). Pay la thir gi d6 thudc vé kj nang
chuyén dong, va lam vy thwong xuyén thi téc dé go cua
toi sé khong giam di, nhwng t6i khong thuc sy hoc dwoc
bAt ctr gi mdi - trir khi ban phim qwerty (ban phim sap
x€p chir theo tiéu chudn Anh) khong dwoc st dung nira.
Nhung phai nhé rang ban hang chic chan khong phai nhuw

vay. Cach can dwoc thye hién véi mot khach hang ngay hom

100 y tudng ban hang tuyét hay 299



nay khac v&i cach phai thwce hién véi khach hang khac (hay
thdm chi la véi cing mét khach hang) vao tuan téi, thang

toi, hay nam toi.

Y tréng 101
Cta nha san xuat 6 td6 khong 16 BMW...

Toi dé cap dén cong ty nay vi thanh cong dang chu y cta no.
DPay 1a mét doanh nghiép toan ciu dwoc kinh né, mot cong
ty ban dwoc mot s6 lwgng rat lén xe hoi méi ndm; khong
phai cang tri twdng twong ra dé nghi rang nhirng ngwoi ban
hang ctia cong ty nay 1a nhitng ngudi chang vung veé. Lic
nay BMW van lién tuc 1am méi cac ky ning cho nhan vién
ban hang cta ho. Téi da viét nhiéu quyén sach khac nhau vé
cac van dé ctia ban hang, va mot don hang 1é 1&n nhit ma
toi tirng c6 cho mot dau sach (quyén The Sales Excellence
Pocketbook, do nha xuit ban Management Pocketbooks

phat hanh) la gin mo6t ngan ban ban cho BMW.

Thue hanh

+ Du ban st dung, hay 4p dung r6i méi s dung y tuwéng
nao dé tir quyén sach nay, dirng bao gio ngirng tim kiém
nhirng y twédng maéi. BAn hang thanh cong khong phai la
do may mén, vi vy t6i khong chiic ban may man, nhwng

t6i chic ban lam tét v&i cong viéce nay.
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Loi hat

Luén cé diéu gi d6 méi mé dé thwc hién trong viéc ban
hang. C6 nhiéu cAu chAm ngdn vé viéc “nhdm muc tiéu cao”,
va “thai do tinh than tich cwc” khong phai la mot trang thai
cda tri tué, ma 1a mot nghé 1am an, dac biét 1a & My. Tat ca
diéu nay la hién nhién, nhwng nhirng nguy hiém ciing la c6
that. That dé x4c 1ap mot muc dich rd rang dé tim dugc mot
s& trweong, trién khai hanh dong, nhwng hay cho phép viéc
khong dat dwoc thanh cong ngay tir ban dau va cac ap luc
thwong truc vé cong viéc dit qua mot bén cac muc dich nay,
lam it di hay khong lam gi hon. Viéc duy tri mot chwong

trinh danh gid va phat trién can mét sy tin tAm va kién tri.

Néu ban dat muc tiéu cao, ban c6 thé khong dat dwoc thanh
céng cao nhit, nhung ban sé dat dwoc nhiéu hon mic ban
lam dwoc véi nhirng muc tiéu thap hon. C6 bon biéu hién

cda diéu nay:

+ SO TRUONG: Ve nhitng diéu ban 1am va trinh d6 nghiép
vu, ban nén nhim dén s& trwong. Trong ban hang, dwoc
chip nhan khdng bao gi¢r 1a dd. Trir khi ban dan dau
cudc choi, trir khi ban lién tuc tién 1én phia truwéc, ban
rit dé bi anh hwéng trwdc cic tinh hudng thay déi va
nhitng cai ma ban lam c6 thé khong giy 4n twong lau
dai v&i khach hang nhw né can phai nhw thé. Trong mot

moi tredng ndng dong, tinh trang khong thay doi 1a mot
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ké thi. Nhw Henry Kaiser tirng néi: “Ban khéng thé kiém
soat duwoc sy phat trién. Néu ban lam vay, ban sé bi nd

tung thanh ttrng manh.”

+ THACH THUC: ban khong nén tir bé moi thir mot cach
qué dé dang khi né vt ngoai sirc cia ban. Chi c6 viéc
chip nhin mot thach thirc ban méi phat trién dwoc, va
trong bit c tredng hop nao thi sw gdnh vac céng viéc
va su thanh céng trwéc moét viéc gi do thwe sw thach
thirc sé mang lai nhiéu sy hai long véi nghé nhiéu hon
sw hai long c6 dworc tir viéc “lam chdm chap” va lam lap
di 1ap lai nhirng viéc nham chan. Trong ban hang, thach

thirc cling gitp ban c6 nhiéu cong viéc lam an hon.

+ SU TIEN BO: Sw thanh cdng trong coéng viéc hién tai va
trong sw nghiép dai han, it nhat 1a phan nao, c¢é dwoc
tir cach ban thwc hién cong viéc. Néu ban khong thir
nghiém céc y twdng va phwong phap tiép cin méi, ban
c6 thé kim ham sw phat trién ctia chinh minh va sau d6
hoi ti€c vé diéu nay. Ban hang, va sw nghiép ban hang

phat dat, thwong la do ap dung cac y twéng mai.

+ KY NANG VA KY THUAT: D€ lam mot nghé gi, ban can phai
c6 kha nang lam nghé dé, va lam t6t nhirng viéc ma cong
viéc nay can. Vi vy ban phai nhan l4y cac thach thic
cda viéc phat trién k§j nang méi. Nhirng diéu nhw vay
thwdong lam nan chi. C6 mot giai doan trong sw nghiép
cua toi khong nghi rang tdi s& mudn, hay thuc sw nghi
1a ¢6 thé 1am dwoc cong viéc ndi trwede cong chung. Toi

ghét cai y twong nay 1am. Nhwng hoan canh da dwa toi
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dén véi cong viéc dé. Toi phai hoc cach lam viéc do6 -
va thwce ra da trai qua mot phan 1on sy nghiép cta toi
vGi viéc hudn luyén néi chuyén & nhiéu quy mé nhom
ngudi khac nhau, va thyc ra la day nhitng ngwdi khac
noi chuyén trudc ddm dong. Vi vay ban khong nén loai
b6 cac linh vuc phat trién vi nhitng ly do khong hop 1y,
gobm ca sw chan ghét viéc phat trién, va sw thiéu tu tin
vé kha ning thuc hién dwoc nhirng viéc nay. Dat muc
tiéu cao bao gbm viéc dat dwoc tit ca cic kj nang ma
sé dwa ban dén noi ban mudn dén. Piéu nay c6 nghia
la ban phai di dau trong viéc st dung cac ky thuat ban
hang, hay ti€p cdn m&i, hay bwéc vao mot linh viee cong

viéc hoan toan mdi.

Puong nhién, toan bd diéu nay can mat thai do tich cuc.
Néu ban nghi rang ban c6 thé thi ban c6 thé 1am dworc, va
néu ban nghi rang ban khong thé, thi ban ciing ding la
khong thé (theo Mary Kay Ash). Mot 1oi binh ludn ddng.
Vi vay hay lac quan vé cong viéc ban hang ctia ban va kha
nang lam hai long khach hang cua ban. Hay lac quan vé
kha ndng thanh c6ng va phat trién ctia ban. Pwong nhién
nhw nhitng dong viét nay ndi rd, ban can phai lam viéc
trong mot quy trinh ban hang va lam nhw vay véi mot
cach cin nhic va cé hé théng. Thanh cong khong phai
clr thé ma xay ra, nhwng ban cé thé lam cho né xay ra,
va thai do cung véi hanh dong cda ban trong viéc danh
gia hoat dong hién tai va phat trién sé cung cip nén tang

cho su thanh cong trong ban hang ngay mai.
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Mot y twdng méi c6 thé dwa ban tién 1én mét bwdc vé mat
két qua ban hang va vé mat tao sy théa man cho khach
hang; nhirng chuyén dong 6n dinh cta nhirng diéu nay

sé dam bdo cho twong lai cia ban.
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« Ban ¢6 “lén cau thang” di tim khach hang méi khong?
« Ban ¢6 logo biét néi khéng?
« Va ban xt ly thé nao khi gap khach hang tiém nang
ma khéng thé diit diém dugc?

Bdn hang — su tuang tdc cd nhan giifa nguoi ban va ngudi mua — la phan then chét
trong toan bd qua trinh ti€p thi. Bt ludn cac hoat dong tiép thi khdc tao ra su quan
tam [6n nhu thé nao, ban hang phai chuyén hda su quan tam d6 vao hanh vimua sam.
Mat van dé quyét dinh trong thi trudng ngay nay la tao dugc su khac biét, ddm bao
cach tiép can clia ban khac biét véi doi tha. Mot thdi do sang tao d6i véi hoat dong ban
hang tham chi con quan trong hon khi gap nhiing thi trudng héc bia hodc thi budi
kinh té khd khan.

Thanh cng trong viéc bdn hang c6 thé tré nén chac chdn hon néu ban du nhap mot
cach tiép can tich cuc, hiéu cach van hanh clia cach tiép can do, va trién khai ding kj
thuat theo dting cdch. 700 y tudng bdn hang tuyét hay sé gitp ban dat dugc thanh
cdng d6 bang cach cung cdp mdt ngudn ho trg cho qud trinh khong nging phan tich
va danh gid can thiét cho viéc tao ra s& truong ban hang.

Quyén sach nay chtia dung 100 y tuéng ban hang tlr céc cong ty da dang nhu Raffles
Hotel (Singapore), Sony va Amazon, vdi su quan st tir Cathay Pacific Airways va hiéu
sach Waterstone. Quyén séch cling tiét 10 rang mgt y tudng mdi 6 thé dua ban tién
mot budc vé mat két qua va su hai long cla khach hang nhung mot dong déu dau
nhiing y tuéng méi sé dam bdo cho tueng lai cta ban.




