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LOT GIOT THIEU

Tai sao Khach hang sé bi anh hwéong?

Ban doc thAn mén, trw¢c khi bit dau doc cudn sach, hay vui long nghiém tic tra loi cAu
hoi sau:

Ban di tirng mua nhirng thir minh chwa thyc sw cin dén chi vi nghe theo loi
quang cao cia nhan vién ban hang?

Néu ciu tra 1o 1a C6, ban hay thir héi twdng lai mét chat hoan canh lic 4y, nhin vién
ban hang di lam thé nao dé c6 thé khién ban quyét dinh mua hang chi trong mot khoang
thoi gian ngan nhw vay?

Moi hanh déng trong cudc song hang ngay ctia ching ta déu bi chi ph6ibéindo bd. Tuy
nhién, trong qua trinh tw duy, b0 ndo ctia ching ta lai thwong bi anh hwéng béi cac thong
tin dwoc dwa vao tir bén ngoai, tir dé n6 c6 thé dwa ra nhirng quyét dinh mang tinh béc
dong.

Viy thi, miu chét cua vin dé & day chinh 13, tai thoi diém d6, nhan vién ban hang da st
dung phwong phap gi d€ quiy nhiéu qua trinh tw duy binh thwdng cia ndo bd,lam anh
hwdng dén hanh d6ng mua hang cla chiing ta?

Bang kinh nghiém ban hang nhiéu nim cta minh, cling nhw dwa trén nhirng tai liéu
nghién ctru chuyén siu vé tdm Ii hoc trong ban hang, t6i da phat hién ra rang, hAu nhu toan
b0 cic nhan vién ban hang déu st dung 5 phwong phap dwéi diy dé tic dong dén hanh vi
mua hang cia khach hang:

Phwong phap thi nhatla khién cho khach hang khong tién tir chéi va dwa ra
nhirng l¢&i hira hen cia minh, tir d6 “budc” khach hang thwc hién hanh vi mua hang,
day ciing chinh la muc dich ma nhan vién ban hang hwéng téi.

Lay mot vi du don gian thé nay: T6i mudn hdiban mot van dé rat quan trong, nhwng lai
khong dam chic ban sé tra 1&1i, viéc dau tién tdi 1am sé 1a mé loi hoi: “Thwa anh, toi c6 thé
hoianh mot van dé dwoc khong a?”. Trweéc mot 1oi nho va lich sw nhw vy, ban thwong sé
tra 1oi: “TAt nhién la dwoc!”.

Va mot khi ban da néi la “Puwgc”, diéu dé c6 nghia la ban da dwa ra mot loi hiva hen va
ban can phai chiu trach nhiém vé&ilei hiva d6 cia minh, khong thé bién minh thanh mot ké



ti€éu nhan chi néildi ma khéng biét gitr 101 dwoc. C6 thé nhirng cAu hoi ti€p theo cua toi sé
khién ban phaty, nhwng ma vi l&i hira treére d6, ban van can phai tra 1oi.

Phwong phap thir hai chinh la cacnhén vién ban hang sé danh vao nhu ciu cua
Khach hang, cung cip nhirng san phim phu hop. Khi nhin vién ban hang néi tring
nhu ciu cua minh, khach hang c6 thé sé dwa ra nhirng quyét dinh chéng vanh.

Chang han nhw khi ching ta dang bu dau xoay s& v&i cong viéc clia minh, dot nhién lai
c6 mét cudc dién thoai tiép thi, phan &rng diu tién cla ching ta thwong la néivéi dau day
bén kia rang: “Tdi rat ban, khong ranh”. Nhwng néu nhan vién ban hang dé lai n6i thé nay:
“Néu nhw c6 mdt cich cé thé gidp ban lap tirc tiét kiém dwoc 30% chi phi dién thoai dwong
dai ma khéng can phai dau tw thém bat c khodan chi phi nao khic, ban c6 thé danh cho toi
chut thoi gian d€ gi¢i thiéu ngdn gon vé n6 khong?”.

Chi bang mot chit thay ddi nho nhd, nhan vién ban hang da nhanh chéng khoi goi dwoc
suw hirng thid cua ching ta, hwéng sw chd y ctia chiing ta vao nhitng sdn pham ma ho ban.
Né&u ban héi nguyén nhan tai sao lai lam dwoc diéu ndy, chang c6 gi khac ngoai hai chit “nhu
cau” ca.

Phwong phap thir ba chinh 1a cAc nhan vién ban hang sé nhiac nhé khach hang caa
minh rang, c6 thé hién tai ban dang phai d6i mit véi mét sé rii ro, mot khi nhirng rui
ro nay tré thanh hién thwc, ching sé anh hwéng dén cong viéc ctia ban, tham chi con
c6 thé tré thanh méi de doa to 16'n dén sy an toan trong cudc song cuia ban. Do vy,
ching ta budc phai dung mot s6 bién phap dé tranh nhirng rii ro nay, ma hanh déng
tranh rdiro dé lai chinh 1a diéu ma cac nhan vién ban hang mong muon dat dworc.

Phwong phap thi tw la nhan vién ban hang sé lo'i dung ngwdoi khac hoac sir dung
sirc manh ctia dam déng dé tac dong dén hanh vi cia khach hang. Phai biét rang,
hanh déng cta chiing ta thwwdrng xuyén bi anh hwéng béi ngwdi khac. Bang cach
muwon nhirng danh gia cia ngwoi Khac, nhan vién ban hang sé tao tic dong dén hanh
vi mua hang ctia ban.

Vi du nhw khi dang di dao pho, ching ta chgt nhin thiy rat nhiéu ngwoi x€p hang dé
mua mdt cdy dén diét mudi, vay 1a ching ta cling di theo xép hang mua mot chiéc. Nhung,
lic mua no, liéu ban c6 tirng nghi dén viéc liéu chat lwong ctia chiéc dén diét mudi nay cé
dang tin cay hay khong? Gia cia n6 c6 ré hon so v&i & trong siéu thi?

Chung ta thwc hién hanh d6ng mua hang mu quang nay chi yéu duwéditac dong cia méot
loai tim li dwoc goila tAm li dam dongw.

Phwong phap thir nim chinh la nhan vién ban hang khai thac nhwoc diém trong
ban chit con ngwdi. Ban biét day, ban tinh con ngwoi luon c6 mot mat nao dé khong
tot, mét khi bi kich thich, n6 sé tao ra nhirng hanh vi tiéu dung ma khi ngam lai chung
ta khong thé nao hiéu naoi.



Viéc thdo luan chi tiét vé 5 phwong phap dé c6 thé ndm bat dwoc tAm li khach hang néu
trén chinh 1a n6i dung c6t yéu clia cuén sach nay.

biéu cudi cung tbi cin lam ro v&i cac ban chinh 1a bat ki 1i thuyét nao cling c6 tinh hai
mat: Pu diém va nhugc di€m. Néu nhw ban 1a mot ngudi tiéu dung, sau khi doc cu6n sach
nay roi, téi hi vong trwéc khi mé hiu bao, ban nén thr nghiém tdc nghixem: Thir ma minh
dinh mua c6 thwc sw can thiét hay khéng?

Né&u ban 1a mot ngudi ban hang, toi hi vong rang véinhan cach cao dep ctia minh, ban
6 thé str dung tot nhirng ki ndng ban hang ma tit cad moi ngwdoi déu ¢ thé chip nhin da
dwoc mo ta trong cudn sach nay dé phat trién dwoc mot thi tredng réng 1én hon va tao ra
doanh s6 ban hang tuyét voi hon.

Li TUAN KIET



NGUYEN TAC THEP 1

KHIEN KHACH HANG NGAI TU CHOI VA T PO THUC HIEN
CAM KET

CHUONG1

“THUAT AN TINH”

CHIEN LU’O'C TAM LI KHIEN KHACH HANG KHONG THE TU
CHOI MUA HANG CUA BAN

Ngudixwa thwong néi: “Cé di c6 lai méi toai long nhau.”

Tw duy nay da dn siu trong diu 6c ching ta, khi biét ai d6 dd bo cong sirc tién tai vi
minh, thAm chi chwa cAn suy xét, ching ta da 14p tirc hi€u rang phai bao dap lai ho. Vay thij,
khi ti€n hanh thic dady quang ba san pham, liéu c6 thé lgi dung tim li nay cia nguwoi tiéu
dung dé kich cau hay khong?

C6 thé 14y gian hang tra trong cc siéu thi 1én 1am vi du. Cac gian hang bay ban tra doc
161 di trong siéu thi thwong bé tri cic nit nhan vién bung mot chiéc khay dat nhirng tach tra
da pha san, nhiét tinh mdi khach hang tham quan mua sam trong siéu thi thuwdng thirc.

Mot thanh nién vira mé&i mua xong cac vat dung thiét yéu thwong ngay cia minh di qua
thdy viy bén ghé vao nham nhi mot tch. Dwa vao y thitrc “Co6 di - C6 lai” ma ching ta vira
m¢i chia sé & trén, béi vi ngwdi nay da nhan dwoc mot sw phuc vu nho nhé, cho nén khi ntv
nhan vién kia m&i anh ta vao trong ngoi tham quan mot chit, vi tAm li cAdn bao dap lai caa
minh, kha nang anh ta d6ng y la rit cao.

Va khi ngw¢i thanh nién da ngdi xudng, nir nhin vién kia lai nhiét tinh pha motam tra
néng moi anh, roi con gidi thiéu chi tiét vé van héa uéng tra cho anh ta nghe, ca qua trinh
nay c6 1&é mat khoang 10 phat déng ho.

Van dé dwoc dat ra ldc nay chinh 13, khi mét nhin vién ban hang c6 thai do cwc tot da
tén dén 10 phiat dé phuc vu nguw¢i thanh nién nhw vy, néu anh ta khong mua hang, liéu anh



ta c6 cam thay ay nay khéng? Sau d6, anh ta nghi dén viéc sém mudn gi minh ciling sé uéng
tra, thwong hiéu cta loai tra nay cling néi tiéng, mua mot chit cling ching sao, vi vy da nay
sinh ra hanh ddng mua hang.

Nha tAm li hoc ndi tiéng Robert Cialdini d3 goi hanh dong “cho di - nhan lai” nayla “co
di c6 lai”, diéu nay c6 nghia la khi chiing ta nhan dwoc diéu gi d6 tir nguoi khac, cin phai
b4o dap lai ho, néu khéng ching ta sé& c6 cAm giac tdi 16i, va tdi nghi rang, dung hai chit “4n
tinh” d€ hinh dung diéu nay sé cang phu hop v&i thuwe té hon.

Co thé giai thich mdt cach don gian la chi can nhan bat ci thir gi hoac sw gitp d& nao
tir ngwoi Khac, thi diéu d6 da dong nghia véi viéc chung ta da “mang mét mon ng’ dn
tinh”, ma thir 43 mang danh “n¢ an tinh” thi lai rat can phai dén dap. Ngay nao con
chwa “tra” dwoc “no an tinh” thi ngay d6 ban con cam thiy trong long mang nang “ap
Iwc dao dirc” vo hinh, cam giac nay kéo dai cho dén khi ban tra dwg'c ng’ méi théi, cho
dén Kkhi tra no’ xong, ban méi cé thé cam nhan dwoc mot sw “giai thoat”. Plirng & dia vi
1a nhin vién ban hang, ban c6 thé l¢i dung dwoc tim li nay ctia ngwdi tiéu dung, day
chinh l1a nhitng gi ma chwong “Thuat An tinh” sé chia sé cliing cac ban.

Vay nhan vién ban hang phailam thé nao méi c6 thé van dung dwoc “Thuit An tinh” dé
dat dwoc muc dich kinh doanh ctia minh?

THU NHAT, CAN PHAI PANH TRUNG NHU CAU CUA KHACH HANG

Toi tin rang, tit ca ching ta déu tirng trai qua tinh huéng: B&ivi nhan dugc sw gitip dé
cia nguwoi khac, dwdidp lwe ciia tAm 1i can phai dén dap, khién minh khéng thé khong nhan
loi yéu ciu cia doi phwong, tir d6 phai chiu nhitng tén thit kinh té khéng can thiét. Trai
nghiém nay ciing sé giy ra anh hwéng tiéu cwe khac, d6 1a khién cho da s6 moi ngwdi hinh
thanh mot loai hanh vi quén tinh phan xa c6 diéu kién, tic la trong long sinh ra mot loai
canh gidc d6ivéi nhitng hanh ddng gitp dé mién phi tir nguwdi khac.

Nhén vién ban hang can lam gi d€ d6i phé véitidm li dé phong cia khach hang nhw vay?
Hay cung xem xét vi du sau:

Chuyén la thé nay, tdi mua bao hiém xe vao nam 2009 va héthan vao thang Giéng nim
2010. Cuéi thang 12 nam 2009, t6i nhan dwoc dién thoai tir nhan vién ban hang ctia cong ty
bdo hiém. Bang ngon tir lich sw, ngwdi nay néi cdm on toi lan truéc dd mua bao hiém caa
cong ty minh, dong th&i thong bao rang bao hiém xe cia toi sap hét han va hoi tdi c6 mudn
gia han ti€p khong.

T lic vira méi nghe dién thoai, trong bung téi khong ngirng 1am bam: “Lic m&i mua xe
nam ngoai, minh di tham khao y kién cta dai li 6 t6 kia xem nén mua bao hiém xe & dau.
Lic d6 chi nghi, du sao minh ciing da ton nhiéu tién mua xe nhw vy roi, du biét ré sé bi chit
chém mot chut, nhwng vi lwdi biéng nén c dé€ daili d6 gi¢i thiéu mua bao hiém cta cong ty
bao hi€m nay luon. Ai ngo khi dem chuyén nay ké lai cho dé6ng nghiép thi bi ho cwdi nhao.



Thi ra bao hi€ém minh mua dit hon so vé&i cia ngudi khac tdi 30%. Dung 1a bit cong, bay gid
sao minh lai c6 thé bilira ti€p ch&.” Cho nén tdi tirc gidn dip dién thoai ludn, thim nghi:
“Mudn goi dién ti€p thi bao hi€ém nira 3, chang c6 ich gi v&i toi dau.”

M4y ngay sau, toi lai nhin dwoc dién thoai tir nhan vién cia mét cdng ty bao hiém khéc.
Biét trudrc 1a ho goi dién ti€p thi bdo hiém nén khi vira bat may, tdi da chuin bi ndi may cau
tir chdikhéo. Ai ngdr 1an nay ho khong ban bao hi€ém, nhin vién moi gidi cho biét, hién nay
cong ty bao hiém dang trién khai mot chién dich ting thé wu dii cttu hd mién phi cho khach
hang. Trong vong 6 thang, chi thé wu dai c6 thé hwdng dich vu clru hdé mién phi trong khu
vwc dwong vanh dai thanh ph6, anh ta hdixem téi c6 quan tim dén tAm thé nay khong. T6i
vira nghe dén dwoc mién phila hao hitng ngay, cho du 1a thi minh khéng thich ciing chang
sao, b&ivay toi da cung cip day du thong tin dia chi cia minh cho nhin vién cong ty bao
hiém. Nhan vién nay c6 vé cling rat thoai mai, sau khi xac nhan day du dia chi roi thi cap
may. Hai ngay sau, qua nhién t6i da nhan dwoc mot tim thé wu dai ctru ho, ki€m tra thong
tin hwéng dan trén thé mot chit, tdi cdm thiy minh da 1oi to.

Ngay th ba sau khi nhan dwoc thé, nhan vién ban hang dé lai goi dién cho t6i, hoi toi da
nhin dwoc thé wu dii ctiru hd chwa. Anh ta néi, anh ta goi dién cho t6i thi nhit la xac nhan
xem tdi d3 nhan dwoc thé hay chwa, thi haila nhic tdi rang cho du t6i ¢ mua bdo hiém &
cong ty anh ta hay khong thi tAm thé nay van c6 hiéu lwc trong sau thang t&i. Puoc chim
soc té¢i mirc nay, toi con ndi dwoc gi niva day, chi cé thé nhiét tinh néi cdm on, sau d6 clip
dién thoai. Sau khi nghi dén cong ty bao hiém ma t6i tirng tham gia trwéc kia, mdi khi gip ai
dé, téi da khong thé khong ndivéi ho, xem cong ty bao hiém nay tot chuwa.

Khi chi con mot tudn nira la dén ngay bao hiém xe ctia t6i hét han, nhan vién ban hang
clia cong ty bao hiém lai goi cho tdi mot IAn nita, néi rdng anh ta biét bao hiém xe cta toi sdp
hét han roi. T6i voi vang hédi tai sao anh ta lai biét, d0i phwong cwi néi: “Anh dirng dé€ y dén
chuyén nay, bay gi¢ toi sé cung cap cho anh bang bao gia cac gdi bao hiém dwa vao nhirng
ghi chép vé tinh trang bdo hiém xe cia anh trwéc diy, anh c6 thé so sanh v&i bao gia cta cac
cong ty bao hiém khac dé xem c6 mudn chon dich vu cia cdng ty ching tdi hay khong.” Véi
hai Ian lién lac truéc dd, tdi nghi rang minh chang c6 i do gi dé tir chdi, cho nén, toi da bao
nhén vién bao hiém nay mang bang bao gia t&i, du sao thi téi cling phai mua bao hiém ma.
To6i cling nhanh ch6ng goi dién cho nhirng cong ty bao hiém khac, héi vé gia ca va dich vu.
Cudi ciing thiy rang, mic du gid cd ndm nay cuia cdng ty bo hiém nay khong ré bang nam
ngoai, nhwng so sdnh véinhirng cong ty bao hiém khac thi van thap hon tir 5% dén 8%.

Toi biét, toi dd mac “bAy” cia cdng ty bao hi€m nay roi, nhan vién ban hang kia chi mat
c6 ba cu dién thoai, t6i da tré thanh khach hang cia anh ta.
Trong tinh hudng nay, li do quan trong nhatkhién viéc ban hang dién ra thuan lgi chinh

1a viéc khach hang nhan thé cttu hd mién phi. V&i mot chi xe ma néi, rd rang la dich vu nay
rath4p dan, béivi d6 ciing chinh 12 nhu ciu cda ho.

No6i cach khéc, diém mau chét trong “thuat An tinh” chinh 1a phai tim dwoc ding nhu
ciu ctiia khach hang, hon nita con phai cung cap ding lic. Khi khach hang c6 nhu cau, cho



du trong lic nhan wu dai ttr nhan vién ban hang ho c6 ban khoan di chang nira, thi sau khi
suy xét dén tinh hinh thuc té, trong long ho cling sé tw thuyét phuc chinh minh chip nhén.
Ho sé tw nhid v&i minh rang, cing 1am thi khi ¢6 co hoisé bao dap lai 4n tinh nay ctia ngudi
ta la dwoc, ma day lai chinh 1a mong muén cia nhin vién ban hang.

Tuy nhién, vé phia cdc nhin vién ban hang, phai lam thé nao mé&i c6 thé xac dinh dwoc
nhu ciu ctia khach hang? Chia kh6a nam & chinh sw hifu biét vé khach hang. M6i ngudi déu
c6 cong viéc riéng ciia minh, vi du nhw t6i lam cong viéc dao tao, nhan vién ban hang cung
cip dia CD chwong trinh dao tao cho t6i, gia tri tuy khong cao nhwng tdi lai rat thich n6, b&i
vi t0i thwe sw c6 nhu ciu nay; vo téi lam cong viéc quan li nguon nhén luwc, ting c6 4y bo
sach vé quan li nguén nhan lwec, cd 4y sé rat hoan nghénh.

Vi viy, trwedrc khi ting 4n tinh cho ngwdi khac, cin phai lam mét cudc diéu tra dé tim
hiéu nhu cau cta khach hang, sau d6 méi “ding bénh béc thudc”, tw nhién sé c6 dwgc két
qua tot.

THU HAL KIEM SOAT M(C bO AN TINH DE KIEM SOAT CHI PHi

Tl tinh hudng trén, ching ta cé thé nhin thay ré rang, phwong thirc trao ting in tinh dé
khién khach hang phai ganh mot mén ng tim li 1a c6 ich véi nhan vién ban hang nhw thé
nao. Tuy viy, ching ta phai tinh dén mot van dé, chinh 1a ting 4n tinh cling cAn mot khoan
chi phi, néu chi phi bé ra so v&ilgi nhuin thu vé la “mdt tién ga ba tién thoc” thi dwong
nhién khong thé ap dung phwong phap nay.

Van dé can thao luin ti€p theo chinh la nhan vién ban hang can phailam thé nao dé c6
thé kiém soat mot cach hiéu qua chi phi cadn phdaibé ra cho viéc ting 4n tinh, dé tir dé dat
dwgc hiéu qua ban hang tot nhat? Kinh doanh la phai dung chi phi nhé nhit, véi téc do
nhanh nhit dé dat dwgc nhirng loi ich t6i da. Néu chi phi bo ra qua 1én sé lam hao phi ca tai
san, thoi gian quy bau va cong strc cia nhan vién ban hang, day 1a mot cach lam v6 trach
nhiém, bat luin la v&i cdng ty hay véi chinh nhan vién ban hang.

Chung ta hay cung xem xét tinh huong dwéi day:

T6i c6 mdt ngwdriban lam & bd phan Tiép thi cia mdt cong ty Thwe phdm, anh 4y da ké
cho t6i nghe mét ciu chuyén rattha vi.

Chuyén la thé nay, trwdc diy cong ty nay co té chirc mdthoat ddng quang ba 1én tim c&
qudc gia: tién hanh mot dot an thir mién phi song song v&iviéc ban san phdm & cac siéu thi
16m hodc cAc trung tAm mua sdm trén ca nuwéc.

Diém la chinh la: day la mot hoat dong thong nhattrén quy mo toan qudc, san phim cda
cong ty nay cling thudc hang cao cap, vé li thi viéc quang cdo & cac thanh pho hang trung tré
1én sé dathiéu qua tét hon, b&i vi mirc tiéu dung cia khach hang & cac thanh phé bac trung
sé manh mé hon va ciing phu hgp véi dinh hwédng sadn phdm cia cong ty hon. Tuy nhién, két



qua thuec té cua dot quang cao nay lai hoan toan trai véi mong doi, cang & nhirng thi trin
nhd xa x6i thi ti 1€ % hiéu qua ctia dot quang cdo lai cao hon mot chut, tai sao vay?

Thi ra, mdc du mirc tiéu dung ctia khach hang & cac thanh pho 16n va thanh pho bac
trung cao, nhwng tir 1au ho da qua quen véi hinh thirc ném thir mién phi nay, ngay nao
trong cac siéu thi chang c6 vai doanh nghiép khac nhau sir dung phwong thirc bAn hang nhuw
vay. P6ivdiho, viéc to chirc dn thir1a chuyén ma nha san xuit dwong nhién nén lam. Néu da
la chuyén nha san xuitnén lam thi khi khach hang 4n thi, ho ciing khong hé cadm thay no
“an tinh” chi vi an do6 ctia nha san xuatnita, cang khdi can ban t&i tim li vi muon bao dap ma
b6 tién ra mua miy gbi do an.

&' nhitng thi tran xa x6i hon thi khac, nhitng nha san xuit xuc tién viéc dn thit mién phi
nay & day qua it. B&i vi c6 rat nhiéu khach hang chwa tirng gap dwgc chuyén thé nay tredc
day, cho nén sau khi dwoc thuwdng thirc d6 an mién phi, khach hang sé cdm thay c6 chit ngai
ngung, sé caAn nhac mot chutviéc du sao minh ciing &n d6 cua ngwdi ta roi, hon niva mui vi
cling khong té, mua mét, hai tdi cling la chuyén binh thuwong.

Mong cac ban chu y ki, sau khi khach hang dwoc thudng thirc @6 &n mién phi, viéc “co
hay khong cadm giac ngai ngung” chinh 1a diém quan trong tao ra sw khac nhau trong hiéu
qua cua chwong trinh khuyén mai. Ma viéc “c6 hay khong cam giac ngai ngung” c6 nghia la
trong long khach hang c6 sinh ra cam gidc 4y ndy hay khong, 1a do khach hang danh gia
nhirng chuyén nhw viy rot cudc c6 phai chuyén dwong nhién hay khong. Khi ma ai cling lam
nhw vay, ban lai di str dung mot phwong phap twong tw, thi sé khong thé khién khach hang
cam thiy no “4n tinh”. Khi ma nhitng ngwoi khac khong lam nhwng ban lai bo thém chi phi
ralam cho khach hang, thi khach hang méi cdm thiy “ng 4n tinh”, roi méi “bao dap” lai ban.

No6i cdch khac, mudn khién cho khach hang thwc sw cdm thiy no “4n tinh” thi diéu quan
trongla ban cin phai tdng an tinh trwdc cic nhan vién ban hang khac, hoac ting nhiéu hon
so v&i mirc ma nhitng nhan vién ban hang khac bo ra & thoi diém hién tai. Chi cAn banbd ra
nhiéu hon so véi gi¢i han ma khach hang cho 1a chuyén dwong nhién, ban sé cé thé khién
cho khach hang ndy sinh tim li mudn bao dap, va day cling chinh 1a m&c d6 chi phi danh
cho 4n tinh thich hgp nh4t ma nhan vién ban hang cAn nidm virng.

Giai thich ngan gon 13, 1am t6t hon ddi thd canh tranh mot chut, vAy la du roi. Bé ra qua
nhiéu “4n tinh”, hoan toan khéng can thiét. Nhwng néu bo ra qua it “4n tinh”, sé khong thé
dat dwoc két qua mong muon.

TH& BA, NHI'NG LUU Y QUAN TRONG TRONG VIEC TRAO BOI AN TINH

Bé&ivi viéc tao ra an tinh quan trong nhw vay, cho nén trong qua trinh lién lac véi khach
hang, du 1a c6 y hay v tinh thi hdu hét cadc nhin vién ban hang déu st dung ki xao tam li
nay. Sau nhiéu ndm quan sat, tdi thdy rang c6 ba diém chinh ma ching ta cin dicbiétluuy,

cu thé nhu sau:

1. Lwu y nhin manh tinh trin quy ctia an tinh



Trao ddian tinh c6 mot nguyén tic rat quan trong, d6 1a nguyén tac “c6 di co lai”. Vidu,
ban va to6i khong hé quen biét, cang chang c6 chut quan hé ndo, nhung ma vaingay truwdc
ching ta lai vo tinh gap nhau, tinh c¢ tro chuyén miy ciu, dén gi an trwa ban lai bat ngo
moi toi mot bira, tinh tién ra cling ton dén gan 100 té. Sau do, ching ta gap lai nhau motlan
nita, ban c6 biét diéu dau tién trong long t6i nghi dén la gi khéng?

Né&u phan doan theo 1& thwdng tinh thi ban c6 thé biét dwoc rang, nhat dinh toi sé nhic
nh& ban than cAn phai moi lai ban mot bira. Pong thoi, ldc moi lai ban, toi cling sé cAn nhac
mot chit dén chiphi cu thé, néu tén qua nhiéu tién téi sé cdm thay x6trudt, hon nira, cling
khong can thiét phaiton qua nhiéu tién nhw vy, chi c6 mét bira com théi ma; tuy nhién,
néu toén qua it tién thi toi sé cadm thiy kho xi, vi nhw vay sé chirng té tdi qua keo kiét, thit
x4u ho v&ibira com lan treéc ban moi toi an. Cho nén, tong chi phi cho bita com mai ban
IAn nay cda toi nhat dinh phai bang hodc nhinh hon IAn trwdc ban mai tdi mot chut.

Nguyén nhan td6i moi lai ban chinh béivi ban da ton trong toi trwedc. P6i vai ngudi
phwong Péng, moi ngwdi khac an comla mot trong nhirng biéu hién t6t nhit cia sw ton
trong, ban tén trong t6i, di nhién la t6i phai né mat ban réi. Cho nén, néu khong mai lai ban,
du xét vé tinh hay vé li déu la diéu khong thé chidp nhan duwoc.

Dua trén tiéu chi bdo dap ngang bang hodc cao hon, nén téng chi phi cho tredrng hop
lan nay vao khoang 120 té la tot nhit. Chi phi trd ng 4n tinh qua cao, ban than chiing ta
khonglam dwoc; ma chi trd ng 4n tinh qua thap lai khong phu hop véi gia tri ctia ching ta
chut nao.

Noéi cach khac, theo truyén thong dao dirc ctia ching ta, néu ching ta nhin qua cua
nguwoikhac thi ching ta cAn phai dap 1€ lai, ma gia tri qua dap 1é cin cin cit theo gia tri mon
qua ma d6i phwong da ting cho ching ta. Dwa theo nguyén li nay, néu nhan vién ban hang
c6 thé sir dung mot s§ cach thong minh d€ khong cAn phai gia ting chi phi ma van c6 thé
lam ting gia tri 4n tinh mdt cdch hop li, thi sé c6 dwgc gia tri bao dap cao hon ratnhiéu. iy
chinh la yéu t6 then ch6t ma ching t6i mudn nhan manh trong tinh tran quy do hai chit 4n
tinh mang lai.

Duwdiday la mot vi du don gidn. La mét chuyén vién nganh dao tao, toi thira biét viéc
tang dia VCD bai giang cta gido vién cho khach hang c6 y nghia quan trong thé nao doi véi
viéc dao tao ndibo va ca viéc thic ddy mé 1¢p. Nhuwng cing mot chiéc dia VCD c6 gia 1,2 té,
khi str dung cac cach thirc khac nhau dé ting cho khach hang, lai c6 thé mang dén nhirng
hiéu qua hoan toan khac biét.

Chung ta hay cung xem cach gi¢i thiéu bén duwéi:
Nhén vién ban hang: “Quan li Trwong, d€ giip anh hiéu ré hon vé chwong trinh gidng
day ctia thay Han, toi xin dwgc glvi téi anh mot dia video bai giang trwdc do6 cta thay do

cong ty chuln bi, anh xem roi lién lac véi ching toi, dwoc khéng?”.

Khach hang: “Duwoc, ban givi dén di.”



Bay gi0, hay cung xem mdt cach gidi thiéu khac:

Nhén vién ban hang: “Quan Ii Trwong, lan trwéc anh c6 néi mudn biét cu thé hon vé
chwong trinh giang day cua thay Han, nhwng néu chi thong qua cac tai liéu gi¢i thiéu so
lwoc thi khong thé ndm ro dwoc, cho nén toi da nghi ra mot cach, hdm nay tdi dic biét goi
dén dé cho anh biét!”.

Khach hang: “Cach givay?”.

Nhan vién ban hang: “T6i nghi, néu xem qua video bai gidng ctia thay Han, anh sé c6
thé hiéu ré hon vé chwong trinh giang day cia thay. Nhwng vi li do ban quyén ma thay Han
hiém khi chia sé video, cho nén, hém qua t6i da dac biét goi dién thoai cho tro li ctia thay
Han dé xin mét so video bai gidng cta thiy cho anh, nhw thé thi anh sé c6 dwoc mot cai nhin
trwc quan hon, anh thay c6 dung khéng?”.

'H

Khach hang: “Dung vay, néu c6 video thi sé dé hiéu hon nhigu!”.

Nhan vién ban hang: “Vang, sau khi nhan dwoc video, t6i cling da chinh stra giap anh
mot chut, phan thir hai cia video nay chinh la phin tinh hoa nhit trong bai gidng ctia thay
Han lién quan téi viéc lam thé nao dé xay dwung mot nhoém lam viéc dat hiéu qua cao.Lan
trw¢rc anh ¢6 n6i bd phan clia anh méi dwoc thanh 1ap va khong dwoc doan két 1lam, ma
phan nay lai n6i vé cach 1am sao dé c6 thé that chit tinh thin doan két cia nhém, téi nghi
sau khi xem xong roi, anh khéng chi c6 thé hiéu ré dwoc phwong phap giang day cta thay
Han, ma hon nira, né con c6 thé giip d& phan nao cho thwc té cong viéc ciia anh.”

Khach hang: “Téi nhit dinh sé xem that ki! CAm on cau nhiéu lam!”.

Cung la mot chiéc VCD, nhan vién ban hang diu tién khong hé giai thich thém gi, ma chi
ctr thé giri thang dén cho khach hang. Nhan vién ban hang th(r hai thi lai té ré minh khong
chi bé thoi gian tim ki€m, ma con ton thoi gian gidp khach hang chinh stra, thém nira la dia
VCD nay rat pht hop véinhu ciu thwce té cia khach hang, ¢6 thé gidi quyét dwoc nhirng van
dé lién quan dén viéc xay dwng tinh doan két trong tip thé ma khach hang quan tAm. Néu
ban la vi khach hang 4y, sau khi so sdnh hai cach gi&i thiéu nay, ban sé cadm thiy thé nao?

Néu ban danh gid cach lam ctia nhan vién ban hang thir hai cao hon, vy thi ban hay suy
nghi ki thém mot chit, cach lam ctia nhan vién ban hang thi hai chi thay d6i mot chut
phwong phap giai thich, chidng tdn thém chut chi phi ndo, da cé thé khién cho tinh tran quy
cla an tinh gia ting thém ritnhiéu, tir d6 hi vong vé sw bao dap ctia khach hang ciing 1é6n
hon ratnhiéu.

2. Kin ddo thé hién nhirng n6 lwc minh bo ra

O phan trudc, chiing toi da chia sé vé viec mot cong ty thue phdm tién hanh hoat dong
an thir mién phi, ma két qua thu duwgc & nhitng thanh phd bac trung lai khong dwoc kha
quan cho 1dm. Nguyén nhan cht yé&u 1a do khich hang tai nhirng thanh phd 4y thudng xuyén
ti€p xtc véi nhirng hoat dong ki€u nay, nén da qua quen véi ching roi.



Nhung gia st ciing cung 1a & thanh phé bac trung, ciing hoat ddng dn thir mién phi, cing
mot khach hang, nhwng diém khac nhau duy nhit 1a dia diém an th, motbén thwc hién &
cac siéu thi 16n, bén con lai thi m& mot gian hang ngay trén dwong pho, xin héi ban mot ciu,
sau khi dn thir mién phi, khach hang & dia diém nao sé c6 kha ndng mua vé cao hon day?

Khoéng con nghingd gi nira, chinh 1a khach hang an thir mién phitai cac gian hang trén
phé. Li do rat don gian, dn thir trong siéu thi thwong do cac nha sdn xudt truc tiép to chirc,
chi mot chut chi phi nhw vy ddivéi ho chang dang la bao. Nhwng v&i cac gian hang trén
phd, t6 chirc dn thir mién phila mot hinh thitc c6 thé khién nguwoita chiu 16, néu ban di an
mién phi cila ngudita roi ma lai khong mua mot chit thi khong hay 1am.

Twong tw nhw vay, khi thiét 1dp méi quan hé trao ddi 4n tinh v&i khach hang, néu dé cho
khach hang c6 cam giac viéc lam cta ho déu do nha san xuit hd tro, thi 6 1& khach hang sé
chang c6 chut cdm gidc 4y ndy nao. Nhwng néu khach hang c6 thé cdm thiy dwoc tAm huyét
ban bé rala sw ¢6 gdng cia chinh ban than ban, thi tinh huéng sé hoan toan thay déi.

Trong doan déi thoai phia trén, nhan vién ban hang thi nhat néi: “T6i xin dwoc giri t&i
anh moét dia VCD bai giang trwdrc d6 ctia thdy do cong ty chuin bi”, con nhin vién ban hang
thi hailai bay té: “H6m qua toi da dac biét goi dién thoai cho tro i cia thdy Han dé xin mot
s6 video bai gidng ctia thiy cho anh”, “sau khi nhin dwgc video, téi cling da chinh stra gitp
anh mdt chut”, néu ban la khach hang, c6 phaiban ciling c6 nhitrng cdm giac hoan toan khac
nhau khong?

Lai thém mot vi du don gian nira. Hién nay c6 ratnhiéu cong ty t6 chirc hoat dong mua
hang ting qua. Néu ngay tir dau da thong bao véi khach hang rang “mua bat c chiéc tivi
nao ciing dwgc ting mot cdy quat dién” thi khach hang sé cho rang, quat dién 1a thi tit
nhién ho sé& nhin dwoc. Nhwng néu cdc nhan vién ban hang néi véi khiach hang rang, hién
tai gian hang cua ching t6i khong tham gia vao hoat ddng mua hang tdng qua ctia cong ty,
nhwng nghi dén viéc quy khach da Gng ho ching t6i, &€ cdm on quy khach nén t6i da dac
biét goi dién thoai cho lanh dao cong ty dé xin ting cho quy khach mét chiéc quat dién, xin
héiban rang, néu ban 1a khach hang, ban c6 biét on nhan vién ban hang nay khong?

3. Cham s6c va hwé'ng din khach hang con quan trong hon ca vat chat

Nhiéu nhan vién ban hang cho rang, mudn ting an tinh thi can phai hd tro bing hién
vat. Tuy nhién, trong thuc t€ qua trinh ban hang, cung cip dich vu cham séc cho khach
hang, hoic gitip dé khach hang bang viéc huwdng dan, ciing c6 tw twéng ddikhi con tao ra
hiéu rng t6t hon rat nhiéu so v&i ting hién vat.

Ching ta hay cung xem xét tinh hudng sau day:

Trwong Kiét la nhan vién ban hang ctia mét website kinh doanh ndi dia, cu thé 1a cung
cap cho khach hang moétsan giao dich trwc tuyén mién phi. Va sdn phA&m ma ddingii nhan
vién ban hang ctia website nay cung cap cho cac website khac chinh la mét dich vu c6 tén 1a
“Tin Thanh Théng”, khach hang chi cin trd mot mirc phi vao khodng 1.980 t& moinim 1a c6
thé tré thanh hoivién cta “Tin Thanh Théng”, dwocxudthién & cacvi tri dau trong bang



x€p hang tim kiém ctia website, gian hang dwgc hién thi chi tiét hon, dwoc chirng nhin, xac
thwe. DPwong nhién, sau khi tré thanh hoivién déng phi, ban cé thé dwoc hwdng dich vu
quan trong nhit ctia website la quyén truy vin mua. Diéu nay c6 nghia la, ban c6 quyén
ki€ém tra théng tin mua hang va nhirng thong tin cu thé clia ngwdi mua.

Nhwng dich vu ma céng ty nay cung cip néu so sanh v&inhirng dich vu cting loai cia
cac cong ty khac trén thi trweong vé ban chit khong cé nhiéu khac biét. Cho nén khach hang
lwa chon san giao dich ndo ma chang gidng nhau, diéu nay da mang dén mot thach thirc rat
16n cho cac nhan vién ban hang.

Bé&ivi website nay thudc loai website kinh doanh cho phép khach hang dwoc dang ki
thanh vién mién phi, cho nén hau hét cAc nhan vién ban hang khi giao tiép v&ikhach hang
IAn dAiu tién déu cdAm on khach hang, sau d6 bay té dé giup cho khach hang c6 thé pho bién
rong rai hon cac san phdm cta minh, ho sé ting thém nhiéu loai dich vu mién phi khéc,
chdng han nhw gtti thong tin DM2 mién phi... véi hi vong khach hang sé c6 4n twong tot v&i
minh, va sau d6 sé 1a cé6ng viéc m& dwdong dé ban sdn phdm cta ho.

Tuy nhién, miu chét & day chinh 1a hdu hét cac nhin vién ban hang déu dwa theo 16i
mon nay dé giao ti€p v&i khach hang. Khi cAc nhan vién ban hang cung cip du cacloai dich
vu mién phi khac nhau, khach hang sé cho rang d6 c6 18 1a mot phan ctia hoat dong thuwong
mai ma website nay cung c4p, cho nén, ho sé khong vi thé ma thit chat méi quan hé qua lai.

Nhung Trwong Kiét lai tién hanh cong viéc theo mot cach khac, Ian dau tién goi dién
thoai cho khach hang, anh khéng hé dé cip chit ndo dén san pham, ma lai thwc hién motsé
cac dich vu khac ma cac nhan vién ban hang khac khong hé 1am cho khach hang, chang han
nhu gitp khach hang stra d6i sdn phdm chinh, cai thién cach b6 tri gian hang, dwa ra cho
khach hang cac y twéng trinh bay sao cho cidc sdn phdm dwgc pho bién rong rai hon (khach
quan ma noi, nhirng kha nang nay can phai c6 mét trinh d6 chuyén nghiép can ban méilam
dwoc).

Sau lan dau nhin dwoc sy phuc vu rit chuyén nghiép cia Truwong Kiét, 4n twong dau
tién ctia khach hang vé nhan vién ban hang nay sé vo cung tot. Thém vao d6, chi mét ca dién
thoai chwa thé néi ré rang dwoc qua nhiéu chuyén quan trong, ma nhirng tw van iy cla
Trwong Kiét lai rat hiru ich véikhach hang, cho nén, vé cin ban, khach hang sé khéng thé tir
choi cudc dién thoai ti€p theo clia Trrong Kiét.

Va & 1an lién lac thit hai, thit ba, tham chi la & ca Ian lién lac thi tw, Treong Kiét van tiép
tuc cung cap cho khach hang nhirng tw van cin thiét dé thic diy kinh doanh trén mang, ma
tit ca nhirng viéc nay déu dwgc anh gidp do ratvo tw (trén thwc té, cang gitp dé vo tw bao
nhiéuy, thi y thirc mu6n bdo dap ctia khach hang cang manh mé bay nhiéu).

Va cudi cung ciing dén mot ldc, c6 1€ 1a do khach hang cht dong mudn tham khdo vé van
dé truy van théng tin ngwdi mua (du sao thi trong cac théng tin ma Truwong Kiét tw van cho
khach hang, vin dé truy vin thong tin ngwdi mua ciing la dé tai khong thé tranh khéi), hoac
o 1é Trwong Kiét da vo tinh dé cip dén dé tai nay, cu6i cung lai khién cho khach hang thuc
hién hanh do6ng mua hang.



Trwong Kiét da cung cdp thém nhirng dich vu ngoai cac dich vu ma nhan vién ban hang
khac cung cap, hon nira, nhirng dich vu b6 sung nay lai 1a nhitrng thi rit cin thiét véi khach
hang. Nhitrng gi Trwong Kiét bé ra da khién cho khach hang vo cung biét on, trong diéu kién
12 cdc sdn phdm c6 ban chat twong tw nhau, dwa vao tAm li mudn bao dap, khach hang lwa
chon san phdm ctia anh ciing la chuyén dwong nhién.

Viy la cach lam nay cia Trrwong Kiét néu so véi cdch 1am cia nhitng nhan vién ban hang
khac thi khong hé ton thém chut chi phi ndo, hoan toan chibang vai loi tw van va dé xult
cho khach hang, nhwng lai c6 thé dat dwoc nhirng két qua ma cic nhan vién ban hang khac
khong thé nao dat duorc.

THU TU, TAC DUNG CUA AN TINH TRONG QUA TRINH DAM PHAN

Ban hang chinh la qua trinh dam phan gitta nhan vién ban hang va khach hang, ca hai
bén déu mudn thu lgi vé minh. Qua trinh nay dién ra cho dén khi hai bén déu dat dwoc
nhirng loi ich cAn bang thi méi nglrng lai.

Gan nhuw tat cd nhitng cuén sach hodc cac chwong trinh gidng day vé ki ndng dam phan
chuyén nghiép, déu dé cAp dén mét loai ki xao goila “nhwong bd”, tirc 1a mot bén nao dé sé
bt d4u tir tir ha thip nhirng yéu cAu cta minh trw¢c khi bén kia chinh thirc dwa ra loi tir

chéi dap rng cac diéu kién ma d6i phwong dé xuit.

“Thuat An tinh” ciing c6 thé giai thich bang ki ning “nhwong bd”. Ching ta hiy twéng
twong mot chit, gid sir hdm nay c6 mot ngudi “nhwong bo” ban, vy chang phai la ban ciing
nén “nhwong bo” lai hay sao?

Vi du, theo lich trinh cong viéc binh thuwdng, ngay mai ban sé dwoc nghi, ding ldc nay lai
c6 mot ddng nghiép téi tim ban, ndirang vi c6 mot s6 li do nén mong ban lam viéc thay anh
ta vao ngay mai. Diéu nay ro rang sé khién ban boiroi, trong lic ban con dang do dw, déng
nghiép nay lai néi chi cin sau gio lam viéc hdm nay, ban bd ra khodng nira tiéng dong ho
gitp anh ta x& li gidy to 1a ban da c6 thé gidp anh ta viéc nay roi. Trong tinh huéng nay, sau
khi hoan thanh cong viéc ngay hdm nay ctia minh, c6 phai xac suat ban lam thém gio ntra
tiéng nira la rat cao khong?

Ching ta c6 thé phan tich tinh hudng nay mot chut. Gitra hai yéu cau “lam thay mot
ngay” va “lam giup nira tiéng” ma dong nghiép cia ban dwa ra da c6 mét sw nhwong bo rit
16n. Cén ctr theo nguyén li ctia “Thuat An tinh”, d6i véi nhitng gi ngwdi khac “bé ra” ban can
trd lai mot phin “bdo dap”, cho nén, mic du c6 vé ban chi thwc hién mot sy “nhwong bo” rat
nho, nhung biét dau day lai chinh la cai ma dong nghiép cia ban dang mong doi cling nén.

Bay gi¢r ching ta thir mot phép so sdnh, néu nhw h6m nay dé6ng nghiép kia ctia ban truc
tiép dwara “yéu cau” (nh¢ lam thém nira tiéng d6ng ho) thi kha nang ban dongy c6 cao
khong? Va néu nhuw trwére tién dong nghiép cia ban da dwa ra mét “yéu cau” ma ban sé rit
khé chdp nhin (lam gitip mdt ngay), roisau dé6 méi dwa ra mot “yéu cau nho nho” (chigiiup



lam thém nira tiéng h6m nay thoi), gitta hai tinh hudng nay, sé c6 bao nhiéu phan tram kha
nang ban déng y giip mot tay?

N6i cach khac, néu ban mong mudn ngwdikhac dong y mot yéu ciu ciia minh, bang viéc
ap dung phwong phap twong tw nhw trén, rat c6 thé sé khién cho xac suit thanh cong cia
ban cao hon ratnhiéu. Diéu nay c6 nghia la, dau tién ban nén dwa ra motyéu cau twong doi
16n, thAm chila yéu ciu cé thé khién déi phwong cdm thdy kho ma thwc hién dwocva sé tir
chéi. Lic nay, ban tiép tuc dwa ra mot yéu cau c6 do kh6 nho hon nhiéu so véiyéu cau
trwdc d6. Béi vi ddi phwong sé nghi rang, yéu ciu thi hai nay cia ban di 1a rat “nhwong bo”
so v&i yéu ciu dau tién roi, cho nén, ddi phwong sé hinh thanh y nghi muén dén dap lai, vo
tinh ho da tao ra mot sy “nhwgng bd” va ddng y véiyéu ciu c6 vé rat nho thir hai cia ban,
ma diy mé&i chinh la y d6 thwc sw cda ban.

Hay két hop véi mot treorng hop giao ti€p thwce té€, phin tich mét cach chi tiét hon, ban
sé hiéu, cac nhan vién ban hang dwa ra mot yéu cau 16n vao thoi diém thich hop, sau dé tir
tr rutlai thanh mot yéu cau nho va da dat dwoc cam két cia khach hang nhw thé nao. Vidu
cu thé nhw sau:

Tinh huong ditrala khach hang da dong y mua mot hé théng thié€t bi. Nhwng doi véi
nhan vién ban hang ma néi, ho cAn phai nam bat thoi co dé€ ¢6 thé ban thém cac san phdm
lién quan, nghia la thuyét phuc khach hanglwa chon thém cac hgp dong dich vu phu hop
sau ban hang, nhw vy khong chi ddm bao cho khach hang st dung sdn phdm dwogc an toan
hon, ma con cé thé nang cao lgi nhuin cho céng ty, nhan vién ban hang ciing c6 thé nhian
dwoc thém tién hoa hong.

Gia cua hop dong dich vu 12 200 té mdi ndm, r6t cudc thi phai lam thé nao dé c6 thé ban
dwoc hang, ching ta hiy cung quan sat phwong an th nhit sau:

Khach hang: “Bao git cic anh c6 thé giao hang?”

Nhan vién ban hang: “Trong vong mot tuén, ching toi sé giao hang dén tin nha. Hién
nay chung t6i dang phat trién motloai dich vu ddm bao m&i, cu thé 13, trong qua trinh st
dung ma anh gdp bat cr vin dé gi, ching tbi c6 thé bdo hanh cho anh, ddm bao anh mua yén
tam, ma dung cling thoai mai!”

Khach hang: “Thitsao? Dich vu hay day, cé thu phi khong?”.
Nhan vién ban hang: “Hién tai c6 thu phila 200 té mdi nim, néu anh thiy phu hop, toi

c6 thé gitp anh dang ki, dong thoi cling sé ting thém cho anh mdt phdn mém diét virus
mién phi, anh thdy thé nao?”".

Khach hang: “Vay a, hay la ¢ d€ téi str dung mét thoi gian roi, ldc ndo can toi sé goi
cho anh nhé!”.

o »n

Nhan vién ban hang: “.



Bay gio, ching ta hiy cung xem mot doan d6i thoai ma nhin vién ban hang cé st dung
ki x40 “nhwong bd” théng minh cta “Thuit An tinh”, dé cudi cung c6 thé thuin lgiban hang
sau day:

Khach hang: “Bao git cic anh c6 thé giao hang?”.

Nhan vién ban hang: “Trong vong mot tuin, ching toi sé giao hang dén tin nha cho
anh. Néu khong 1am anh hwdng dén thoi gian clia anh, tdi muén nhic nhé anh mot sd chi
tiét can lwu y trong qua trinh st dung san pham.”

Khach hang: “Dugc dwoc, cdm on nhiéu!”.

Nhin vién ban hang: “Diéu thir nhatanh can chd y khi st dung la phai xa hét pin trong
lAn st dung dAu tién, cho dén khi né tw dong tit m¢i thoi, dong thoi, & 1an sac pin dau tién,
anh cn sac du 8 tiéng, lam nhw vay md&i c6 thé t6i da hoa viéc kich hoat cac phan tir cla pin,
kéo dai tudi tho str dung cia pin. Cac lan sac ti€ép theo, anh chicin sac khodng tir 2 dén 3 giv
la dwoc, khong biét tdi néi vay da ro rang chwa?”

Khach hang: “Ro roi, toi cling ghi lai roi!”

Nhan vién ban hang: biéu th hai anh cin lwu y chinh 1a...”

Khach hang: “A, anh ch& chut, t6i ghi lai da!”

Nhéin vién ban hang: “Vang, ding roi, diém thir ba anh cin lwu y chinh la...

Khach hang: “Thirala thé, c6 li, anh khong nhic thi tdi cling khong nghi dén chuyén
nay, con gi ntra khéng?”

Nhin vién ban hang: “Con motviéc nita chinh 13, khi dang str dung anh can phai chuy
dén..”

Khach hang: “Pung vy, di€ém nay rat quan trong!”

Nhan vién ban hang: “Ngoai may diéu trén, tdi c6 thé dwa ra cho anh thém mot dé xuit
khong?” (P4 c6 may dé xuat & trwdre roi, bay gior thém mot dé xuitnirala chuyén dwong
nhién, c6 thé noi la xudi chéo mat mai).

Khach hang: “Tat nhién, tit nhién roi!”.

Nhan vién ban hang: “Vang, vi diy la 1an diu tién anh s dung san pham nay, nén sé
kho tranh khoi mot s6 van dé khé khin trong khi st dung ma téi da néu & trén, hodcla gip
phai rdc réive vin dé phan mém, cho nén, tdi nghi anh nén tham gia vao ké& hoach dich vu
bdo hanh cua ching toi. Nhw vay, néu gip bAt ctt vin dé gi, anh déu sé nhan dwoc dich vu ho
tro ki thuit truc tiép hodc phuc vu tai nha cta ching t6i, médc du c6 thé sé tén mot chut chi



phi, nhung ma so véinhitng phién phittrc ma anh c6 thé sé gip phai, téi nghivan ratdang
gial”.

Khach hang: “Ho tro trwc ti€p? Phuc vu tai nha sao? Phai roi, chi phi kho4ng bao nhiéu
Véy?"

Nhan vién ban hang: “Hién nay ching t6i dang trién khai mot chwong trinh khuyén
mai, dich vu bdo hanh 3 nam gia géc1a 900 té, gia wu daila 600 té, ngoaira con tang thém
cho anh mot phdn mém diét virus chinh hang tri gid 120 té nira, anh cé thé hwdng dich vu
dam bdo sudt 24 gior mdi ngdy trong ba ndm lién, anh thiy sao?”

Khach hang: “T6i biét, nhwng 600 té thi c6 vé hoinhiéu!”

Nhéin vién ban hang: “Viy anh xem thé nay c6 dwoc khong nhé, anh c6 thé sir dung
mot ndm dich vu dam bao ctia ching t6i truwedrc. Ngoaira, bd phdn mém diét virus chinh hang
tri gid 120 té kia chung t6i thwong chi tang cho nhirng khach hang st dung dich vu ba nam,
nhwng néu anh da ung hd cong viéc cia téi nhw vay, & day toi cé thé tw quyét dinh, néu anh
chon str dung dich vu ddm bdo mdt nidm ctia ching tdi, tdi van sé& ting anh phan mém diét
virus chinh hang nay. T6i da tinh toan giap anh, phi dich vu mét namla 200 té trir di 120 té
gia tri clia phan mém diét virus, nhw vay chi véi 80 té 1a anh da c6 thé hwéng thu dich vu hd
tro ki thuat trwc ti€p va dich vu dadm bdo tai nha réi, anh xem cé dwoc khéng?”

Khach hang: “Dwoc, vay toi sé& chon dich vu hd tro mdt nam!”.

Hay cung xem trong cach ban hang th hai, nhan vién ban hang da khéo 1éo ap dung
“Thuat An tinh” nhw thé nao:

(1) Nhan vién ban hang nay khong hé két thic vdi vang ngay sau khi khach hang quyét
dinh mua hang nhw nhan vién tht nhat, ma van danh thém chut théi gian, mot lan nita can
than nhic nhé khiach hang nhitng chi tiét can chd y trong sudt qua trinh sir dung, day 1a mot
hanh dong gitp d& voé tw, va khach hang sé “bao dap” lai vao thoi diém thich hop.

(2) Phwong phap ma nhan vién ban hang st dung 13, trwéc tién gi¢i thiéu vé mot
chwong trinh dich vu bdo hanh 3 ndm, sau d6 méi dé nghi chwong trinh dich vu bao hanh 1
nam, gia géc ttr 900 té, ha xudng con 600 té, sau d6 gidm thém lan nira chi con 200 té, diy
chinh 1a mot sy “nhwong bo” lién tuc ratlén.

(3) Sau d6, nhan vién ban hang lai con thwc hién thém mot sw nhwgng bo thu vi nira. Cu
thé 13, b6 phdn mém diét virus chinh hang tri gid 120 té vén di khong dwgc ting kem,
nhwng vi “khach hang da luén rating hd cong viéc ciia anh ta” cho nén anh ta méi “tw quyét
dinh”, di khach hang chi chon dich vu m6tndm thi van sé ting bd phan mém diét virus nay
cho khach hang (day chinh la sy nhwong bd thi hai clia nhan vién ban hang). Hon nira, lai
con tinh toan giup khach hang, b&ivay “chicé 80 té théi” (thwe chat vanla 200 té, nhung
nghe qua thi c6 cam giac chi 1a 80 té), ma so sanh gitra “80 té” va “600 t&”, tit nhién, khach
hang da c6 thé dé dang dwa ra quyét dinh mua hang ctia minh.



Vi viy, néu nhw nhan vién ban hang cé thé dw kién dwoc thoi diém yéu ciu cia minh
noéira sé bi d6i phwong tir choi, t6t nhatla ¢ néira mot yéu cau cé kha nang sé bi tir choi
cao hon, vasau d6 dwara goiy sira doi thanh métyéu ciu nho, béivi ban nay déi phwong
da nghiém tdc tir chdiban mot Iin roi, anh ta sé ngai tir chéi thém lan nita; dé6ng thoidua
trén nguyén tic trao d6i an tinh ma ching ta da chia sé, b&ivi anh ta can bdo dap phu hop
v&i swnhwong bd clia ban, cho nén tdi tin rang, xac suit thanh cong khi ban yéu cau lan thi
hai sé ratlén.



CHUONG 2

“THUAT QUAN HE”

CHIEN LUQ'C TAM Li KHIEN KHACH HANG VI QUAN HE MA
MUA HANG CUA BAN

Tl nhirng lo ngai vé hé théng an sinh xa hoi trong twong lai, ciing nhw xuit phat tir
nghia vu clia bic cha me va y thirc trach nhiém nuéi day con céi, vg t6i quyét dinh mua bao
hiém. Vila quyét dinh sau khi da dwoc cAn nhac Ki lwéng, cho nén sé tién dau tw bao hiém
khong nho, cac thanh vién trong gia dinh déu rat quan tim.

Nhung ngay ca khi da dwa ra quyét dinh mua bao hiém, ching tdi van khong rd cong ty
bao hiém nao phu hgp nhat véi minh. Mic du da thong qua motsé cach dé tim hiéu vé cac
diéu khodn cu thé c6 lién quan dén nhu cau ciia ban than cia mdt s6 cong ty bao hiém,
nhwng nhirng diéu khoan 4y van 1a mot thit vin tw rat khé hi€u khién ching tdi xem xong
roi cr nhw dang lac vao gitra ddm swong mu vy, thim chi trong long tdi cang cdm thiy lo
lang hon.

Lic nay, giai phap t6t nhit chinh la nho cac chuyén gia giai thich cho minh, cho nén vo
t6i da tim trong danh ba dién thoai dwoc s6 dién thoai tw van cta vai dai li bao hiém I6n,
truc ti€p goi qua xin tw van lan cuéi, n6i minh mu6n mua bao hiém, hi vong c6 thém hiéu
biét ro rang.

Khoang thoi gian sau d6, ¢6 thé ndinha téi cwe ki dong vui. Nhin vién ban hang ctia
hang loat cong ty bao hiém théng qua moi cdch khac nhau réirit lién lac t&i, nhan vién ban
hang nao ciing déu st dung “Thuat An tinh”, khién vo t6i chang biét lwa chon cong ty nao
mai tot.

May ngay trudc khi quyét dinh ki hop dong bao hiém, vo tdi c6 dén dw dam cwdi cia
mot ngwdiban cung lép daihoc, day thwce la dip hoi ngd hiém cé gitta cac thanh vién trong
16p dai hoc ctia ¢6 4y sau nhiéu nam tdt nghiép. Tai bita tiéc, vo tdi da vo tinh nhic dén
chuyén hién gio minh dang chuin bi mua bao hiém, that tring hgp, mot ngwdi ban cii clia
c6 dy ciing dang lam vé bao hiém.

Chuyén dién ra tiép theo ratthuin lgi, ngay trén ban tiéc, vo toi da ki hop ddong bao
hiém v&i ngwdiban hoc cii nay.



Sau khi vé nha, t6i hdi vy toi luc cd dy ki hop dong thi ¢ nghi dén nhirng nhan vién ban
hang cta cac cong ty bao hiém khac khong. C6 4y thang than néi cé, thAm chi con cdm thiy
chut 4y ndy, bdivi ¢6 cdm thay c6 16i véi nhirng nhan vién ban hang da c6 thai do rat tot kia.

Nhwng ma 4y ndy thi 4y ndy, con viéc mua bdo hiém thi vAn chon mua ctia ban hoc cii.
Chidng ta cung phan tich mo6t chit, diu tién ngwdi ban bdo hiém cho v toi la ban hoc cung
c6 4y bdn nam dai hoc, vé tinh vé li hdn 1a déu nén mua cia anh ta; thi hai, néu nhuw khong
mua clia ngwdiban hoc cii nay, d€ cho nhitng ngwoi ban hoc cii cing ban tiéc nhin thay, han
cling khé an kho noi.

C6 thé tdng két bang ciu ndi don gian clia vo tdi: “Khdng ting hd cdng viéc clia ban hoc
cti, chingI& lai diing hd ngwdixala a? Em 12 ngwoi vo tinh thé sao?”

Tinh huéng trén diy ciing c6 chit giéng v&i tinh hudéng mua bao hiém xe dwoc chia sé &
chwong treére, chi mot chut khac biét c6 thé mang lai két qua khac nhau.

Nhiéu khi chung ta sé cin cir vao méi quan hé than so’ cia minh vé&i moi ngwoi dé
xac dinh xem c6 mua hang ctia bén d6 hay khong. Khi hai bén c6 quan hé thin thiét,
néu ¢ trong mét tinh huéng hoan toan cé thé giip déo ma lai khéng dwa ra mot sw
giup d& phu hop, sé bi lwong tim 1én an. Loai ki xao ban hang nham tao ra mot thir
ap lwc tamli vo hinh cho khach hang nay chinh la “Thuat Quan hé”.

Tao lap quan hé v&i khach hang chinh la mét trong nhirng ki nang ban hang ma nhan
vién ban hang cAn ndm virng.

Nhan vién ban hang mudn thit chit méi quan hé véi khach hang, diéu can hiéu ro truéc
tién chinh 1a moi quan hé gitta con ngw¢i véi con ngudi dwoc hinh thanh thé nao; dong thoi,
trong qua trinh hinh thanh méi quan hé, lam thé nao dé cé thé phan biét dwoc moi quan hé
gan giii va xa cach.

Chung ta hay cung nhé lai khoang thoi gian con hoc dai hoc ctia minh va xem lam thé
nao dé chung ta c6 thé tao dwgc mot vong tron ban bé: Khi ban dit chdn dén motthanh pho
la, mOt ngdi tredrng la, song trong mot mébi tredrng khong ngwdi quen biét, ban cé cdm thiy
cd don khong? Luc nay, ban c6 hivong sé tim dwgc mot vai ngwoiban hgp ca véi minh
khong? Tai thoi di€m nay, rat nhiéu ngwdi lam quen nhirng nguwdi ban dau tién chinh la
nhirng ngwdi dong hwong, nguyén nhan thuwce sw qua don gian, bdi vi cic ban c6 cung théi
quen an uong, c6 khau 4m hoan toan giong nhau va cung 1én 1én trong mot méi treorng
twong ty nhau.

Tuy nhién, sau mét thoi gian, ban sé cdm thay ngdi tredrng cung dién mao thanh phé xa
la ndy dan din tr& nén quen thudc, vong tron ban bé clia ban cling bat gidc bit dau thay doi.
Ban sé v tinh hodc ¢ y gidn dan khodng cach v&i nhirng nguwdi dong hwong cia minh. Lic
nay, cang ngay ban sé cang gin giii véinhirng dong d6i cing hop tac trén sin bong ré,
nhirng ngwdiban cung ban hoc tip trén 16p... Nguyén nhan chi yéu la vi cac ban cing c6
chung s& thich va diéu nay sé tao ra sw gan giii nhiéu hon so véiviéc chila dong hwong.



Lai qua mdt thi gian nira, chang han nhu tai thoi di€m trude khi tét nghiép mot nam,
vong tron bé ban clia ban lai bat dau thay d6i mot Ian niva. Nhitng dong ddi trén sin bong ré
va nhirng ngwdiban cung hoc trén 1ép dan dan khéng con di than thiét, lic nay, nhirng
nguwoi than thiét nhat véi ban chinh la nhitng ngwdi ban c6 chung chi hwéng véi sw nghiép
ctia ban trong twong lai.

RG rang, c6 cung chi hwéng véi nhau vAn manh hon mot chit so v&i co chung sé thich.
Néu khong c6 bién c6 nao dé bat ngd, nhirng ngwdi nay chinh la nhirng ngwoi ban tot nhit
trong cudc doi ban, téi tAn bay gio, cac ban van tiép tuc duy tri méi quan hé mat thiét. Khi
nhitng ngwoiban nay gap khé khin, ban sé ludn sdn sang dang ca hai tay ra gitp do.

Qua qua trinh thiét 14p vong tron ban beé ctia ban, ching ta ¢ thé cho ra motkét luin vo
cung quan trong, d6 la sy hinh thanh moi quan hé tét dep gitta con ngu¢i véi con ngudi, bo
qua cac moi quan hé gia dinh, cht yéu déu dwoc quyét dinh dwa trén mic d6 twong dong
gitra ban va doi phwong, c6 nghia 1a moi ngwdi ludn thich qua lai véi nhirng ngwdi c6 nhirng
dac diém gidng minh.

Khi phathién ra mét ngwdi co rat nhiéu diém phu hgp véi minh, ching ta sé sinh ra
mot ki€u dong cam, an y, mot cam gidc ti€c nudivi gidp nhau qua mudn, cdm giac nhin thiy
déi phwong nhw thé nhin thiy cai béng ciia minh, khéng khoi sinh ra motloai cdm giac thin
thiét, cAm mén mot cach tw nhién. Pay chinh la dao li “vat hop theo loai, ngwdi chia thanh
nhém” ma ngwdi ta van thwong noéi téi.

DPong thoi, trong qua trinh hinh thanh cdc m6i quan hé, nguyén nhan quan trong dan
dén sw khac biét vé mirc do than thi€t nam & mirc dd twong ddng cao hay thap gitra cac bén.
Viduy, ban la mot huin luyén vién rat thich choi co. Hom nay, c6 mot ngwdi ban danh co va
mdt ngwdi cling lam huin luyén vién nhw ban cing dén nho ban gidp mét viéc giong nhau,
ma ban lai chi ¢6 thé chon giip mot trong hai ngwdi d6. Thong thwdng ban sé chon giup d&
nguwdiban cung lam huén luyén vién, sau d6, néu co thé, ban sé tiép tuc nghi cach dé giap
nguoiban danh cd kia cia minh.

Li do rat dé hiéu, b&ivi so sanh hai m&i quan hé giita ban véi vi hudn luyén vién va véi
nguwoiban danh co kia, m6i quan hé véi nguoi thir nhat co vé quan trong hon mot chut.

Theo logic twong tw, chiing ta c6 thé biét rang, néu trong qua trinh lién hé véi khach
hang, nhin vién ban hang c6 thé st dung mdt vai phwong phap dé khach hang vé tinh phat
hién ra ban la ngwi c6 nhirng diém twong dong véi ho, hon nira mic d6 twong dong trong
gia tri quan cang giéng nhau, hai bén cang dé dang thiét 1ap dwgc méi quan hé than thiét.
Khi c6 m6&i quan hé than thiét, tai mot thoi diém thich hop, ching han nhw ldc ban giap phai
kho khan, cé thé anh ta sé lu6n dirng ra ing ho ban.

Duw¢iday 1a phwong phap gitup rut ngan khoang cach gitra hai bén:

TH(* NHAT, BAT CHU'O'C KIEU TINH CACH CUA KHACH HANG



Trong cac khdéa hoc cia chwong trinh 1ap trinh ngén ngi tw duy NLPw, ngwoita da can
clr theo sw khac biét trong viéc str dung hé théng giac quan ldc ti€p nhin thong tin tir bén
ngoai cia con ngwdi dé thwe hién mét sw phan loai 6 tinh hé théng. Dwdi day xin mo tad mot
cach ngan gon cho ban doc hiéu.

Viéc tiép nhin va gidi ma théng tin tir bén ngoai cia con ngwoi, cht yéu déu théng qua
nam giac quan la thi giac, thinh giac, cdm giac, khiru gidc va vi giac. Nhwng trong giao tiép
gitra con ngw¢i véi con ngwdi, rat hiém khi c6 co hoi dé c6 thé stv dung khiru gidc cung vi
giac, chung ta chl y&u str dung thi giac, thinh giac ciing xtc gidc. Mic du mdi ching ta déu
st dung ba loai gidc quan nay, nhwng do anh hwdng cia cac yéu td bam sinh va qua trinh
phat trién, moi nguwoi sé thién vé st dung motloai gidc quan lam kénh théng tin chinh dé&
thu thap théng tin tir bén ngoai.

Cho nén, chung ta c6 thé mé hinh héa nhan cach con nguwdi dwa theo sw khac nhau
trong viéc st dung cic co quan cam giac cia nguoi do, tong thé dwgc chia thanh ba loai: M6
hinh thi gidc, mé6 hinh thinh giadc va m6 hinh cdm giac. biéu ma cac nhan vién ban hang can
phai lam chinh la tim cach phéihop véi mé hinh tinh cach ctiia khach hang, khién cho khach
hang cdm thiy ban thuéc cung nh6m ngwoi véi ho.

Ma phwong phép tot nhat dé cé thé phoi hgp véi mé hinh tinh cach cua khach hang
chinh 12 bat chuwéc.

1. Bat chwérc téc do néi chuyén caa khach hang

Nhitng khach hang theo m6 hinh thi gidc thwdng nghiéng vé viéc stt dung mat dé thu
thap thong tin. Ho thwong cdm nhan thé gi¢i qua hinh anh; béivi tdc do nhin clia mat rat
nhanh, cho nén trong khi hinh dunglai hang loat cic thdng tin ma ban than nhin thdy, toc
dd no6i chuyén cia nhirng khach hang thuéc moé hinh thi giac cling sé rat nhanh. Hon nira, vi
s¢ ngudi khac khéng nghe ré nén giong néi cia ho sé kha to, dong thoi, d€ gitp ngwdi khac
hiéu ré hon, ngwdi thuéc mé hinh thi gidc sé két hop st dung ca ctr chi va hanh dong, ngén
ngit co thé cia ho rat phong phu, ho thudc ki€u ngudi dé kich dong.

Khéch hang thuéc mé hinh thinh gidc cht yéu dung cach lang nghe ngon tir va giong noi
dé lam cong cu phan doan, tim hiéu théng tin. Nhwng do tdc d6 tai nghe khong thé nhanh
nhu tdc d6 mat nhin, lai khong dung mat dé trwc quan cho nén tdc dd noéi chuyén clia ngwdi
theo mo hinh thinh giac thwdrng & mic vira phai. D€ gitip cho ngwdi khac dé hiéu hon, cach
ndindng cua ho cling kha roé rang, dong thoi, dé cé thé biéu dat y nghia khac nhau cta ciu
ndi, giong noi ctia ho cling bién ddi mét cach kha phong phu.

Khach hang thuéc mé hinh cam gidc thi lai hoan toan khac véi hai loai mé hinh trén.
Nhirng nguw¢inay li gidi moi thir chii yéu dwa vao cadm gidc cia minh. D€ tao ra cadm giac, con
nguwdi can motkhodng thoi gian nhat dinh dé€ suy ngdm va tw minh cadm nhan, ciing béi vy
ma tdc d6 n6i chuyén ctia nhirng khach hang thuéc moé hinh cdm gidc twong d6i chdm. bong
thoi, vi con phai phéi hop véinhirng suy nghitrong diu cia ho, cho nén, khi néi chuyén, ho
thwdng hay ngit nghi, thAm chi i khi con do dw, giong néi kha nho,1am viéc rat cAn than,
va con nguwdi thi rat chin chan.



Nhirng ngwdi thudc mé hinh tinh cach khac nhau sé c6 tdéc d6 néi chuyén khac nhau.
Toc d6 ndi chuyén ctia khach hang thuéc mo hinh thi giac rdt nhanh, nhan vién ban hang
cling can phaino6i nhanh; ngwoc lai, khach hang thuéc mé hinh cam giac néi chuyén rit
chim, nhin vién ban hang ciing cin phai phdihgp véi ho ma néi chadm hon.

Lay mot vi du, néu ban la mot nhan vién ban hang thuéc mé hinh thi gidc, hdm nay lai
gap phai moétkhach hang thudéc mé hinh cam giac. Ban vo cung hang hai, thao thao bat tuyét
gi¢i thiéu cho khach hang biét san phdm cua ban c6 wu diém gj, e rang sau khi ban néixong,
khé4ch hang sé& chang thé hiéu hétnhitng gi ban néi, vi anh ta con mai suy ngdm. Ban cin
phai giong nhw khach hang cia minh, gidm téc d6 néilai, tir tlr gi¢i thiéu, mac du diéu nay
c6 thé khién cho ban cam thay cé chit mét moi, nhwng lai ¢ thé giip khach hang cia ban
thay ratthodi mai, c6 cdm giac nhw gap dwoc tri dm vay.

Twong tw nhw vdy, néu ban la mot nhin vién ban hang thuéc mo hinh cam giac, khi gap
mot khach hang thudc kiéu thi giac, lai theo thdi quen trao ddi véi khach hang 4y mot cach
cham rai, da thé con ciu dwgc cau khong, tit nhién vi khach hang thuéc moé hinh thi giac kia
sé cam thay vo cung sét rudt, dwong nhién khong thé dat dwoc hiéu qua giao tiép tét.

2. Bat chwdc théi quen khach hangbdc 1 ra

Dé& tim hiéu, I gidi thong tin, hodc mudn bay td mot quan diém nao do, chac chan khach
hang sé phai dung dén ngon ngtr. Ngon ngir ma khach hang st dungla do nhitng cdu chi
khac nhau tao thanh, nhitng khach hang thudc cac m6 hinh khac nhau sé c6 cach thirc no6i
nang va cach dung cau tir khac nhau. Piéu ma nhan vién ban hang cin phai hocla bat chuéc
cach dung cau tir quen thudc cia khach hang, nhw vay, ddi phwong sé dé dang hiéu dwoc
ham y ma ban mudén biéu dat.

Nhirng khach hang thudéc mé hinh thi gidc thwong nghiéng vé viéc sir dung cac tir ngir
c6 lién quan dén hoat ddong “nhin”, ching han nhw: “nhin nay”, “xem qua”, “rd rang”, “xinh
dep”, “séng dong”, “gboc do”, “thang than”, “phoibay”, “bé ngoai”, “twéng twong”, “xuithién”,
“miéu ta”, “trién vong”, “sdng td”, “tiéu di€ém”... Hay cing xem xét cAu ndi dwdi day, chingla
cach thirc néi chuyén va cau tir dwoc st dung dé nham vao nhirng khach hang thuéc mo

hinh thi giac:

“Quy khdch c6 thé xem qua’ bdn hwéng dan nay, trén dé da ‘miéu td’ tdt cd nhitng chi tiét

cdn ‘chu y, con chb nao quy khdch cdm thdy chwa ‘ré rang’ khéng a?”

Ngén tir ma khach hang thuéc moé hinh thinh gidc hay st dung dwong nhién la cé lién
quan dén hoat dong “nghe”, vi du nhu: “nghe thay”, “y kién”, “héi han”, “tirng ciu tirng chit”,

“thdo luin”, “n6i moét chat”, “tw thuat”, “don diéu”, “chd y”, “yén tinh”... giong nhw tredrng
hop dwdéiday:

“Quy khdch ct¥ ‘phén tich’ trwéc, sau dé toéixin ‘ldng nghe’ nhivng y kién’ quy bdu ctia quy

khdch, roi chiing ta sé cting nhau ‘thdo ludn’ qua vé nhitng ‘vdn dé’ can ‘chu y'.



Ngon tir ma nhirng khach hang thudéc mé hinh cam giac thwong st dung lai lién quan
dén “cdm giac”, nhw 1a: “cam thiy”, “théng cdm”, “hi€u rd”, “cdm nhan”, “vo vé”, “chiu dung”,
» o«

“nghiém trong”, “gwong gao”, “dau khd”, “hanh phic”... chang han nhw treérng hop duéi
day:

“Quy khdch da ‘cdm thdy’ ‘hiéu ro’ trong diém ciia ké hoach nay chwa a? Néu cé chd nao
rn

cdm thdy chwa ‘thodi mdi’, mong quy khdch ‘théng cam’.

Néu ngdn ngir c6 sw khac biét qua Ién, nhin vién ban hang sé “khong thdy dwoc” nhirng

“hién twong” ma khach hang da “mo ta” & chd nao, khach hang cling khong “cdm nhan”
dwoc “sw chuyén nghiép” va “thanh y” cia nhan vién ban hang.

Ngoaira, nhan vién ban hang cling nén tinh y nhan ra nhitng cau ctra miéng va nhirng
thuat ngir thong dung ma khach hang hay dung. Thém nhirng cau clra miéng cung nhirng
thuét ngir th6ng dung dy cta khach hang vao trong hé ngén ngit cia minh, khach hang sé
cam thay nhin vién ban hang rit thin thiét va thoai mai.

T6i da tirng gdp mdt nhan vién ban hang nhw vay, anh ta c6 thé n6i dén hang chuc
phwong ngdn, rat dang ngwéng mo. Bdi vi khach hang ctia anh ta dén tir khap moi mién
trong ca nwdc, cho nén, moi khi goi dién dén mot viing khac nhau, anh ta lai str dung ngon
ngtt dia phwong cia viing d6 dé€ néi chuyén véi khach hang. Van cé ciu “ddng hwong gip lai,
maét 1& rung rung”, dwgc nhan vién ban hang déi xir theo cadch nhw vay, tw nhién khach hang
sé sinh ra mot loai cdm gidc thén thiét, khong khoé dé i giai tai sao thanh tich cong viéc cia
anh ta lai xuitsic dén vay.

3. Bat chwdc nhirng dong tac co thé ctia khach hang

Két qua khao sat da chirng minh, trong méi quan hé qua lai gitra ngwdi véi nguoi, anh
hwéng tlr chit viét chi chiém khoang 7%, 38% nhitng &nh hwdng khic dén tir ngit diéu cung
giong diéu noi cia ban, con 55% anh hwdng quan trong nhatlai dén tir chinh nhirng dong
tac cta co thé cia ban. B&i vi con ngwdiludn dé y dén viéc nguoi talam gi chir khong phai
la ngwoi ta nédi gi, cho nén, viéc moé phdng dong tic co thé ctia khach hang vo cung quan
trong.

C6 thé vi du batdau tir théi quen ratthong dung 1a bat tay moikhi gdp mat. Khach hang
thudc mé hinh thi gidc thwdng bt tay rat manh, chat, néu luc battay ctia ban qua yéu 6t sé
khién khach hang nghi rang ban khong miy nhiét tinh, khong tin twéng khach hang.

Trong khi d6, khach hang thudc mé hinh thinh giac lai chi thich bat tay hoi hot, chi can
bat tay that nhe nhang v&i khach hang ki€u nay, chac chan ban sé gy dwoc 4n twong voi
anh ta.

Truwdng hop bat tay thi vi nhat tdi tirng gidp 1a trong mot Ian dén Dong Bic, vi giam d6c
diéu hanh cong ty dao tao no dwa tay ra, siét chatldy tay toi, lac 1én lic xudng sudtba phut
lién. Mac du t6i da c6 vé qua s6c khi phoihop véi dong tac ctia Ong ta, nhwng chi sau mot
IAn bittay, 6ng ta da coi tdi nhuw tri Am.



4. Bat chwérc cam xuic ciia khach hang

R4t nhiéu nhan vién ban hang cho rang, khi gdp khach hang cin phai tao ra mot cdm
giac that nhiét tinh, ludn gitr cho tAim trang minh & trang thai té6t nhit, va khong hiéu tai sao
doi khi cach lam nay lai khong mang lai hiéu qua nhw mong dg¢i. That ra, nguyén nhan quan
trong nhat chinh 13, khong phai lic nao khach hang cling nhw ban, lic nao ciing vui vé. Con
nguoila loai ddng vat co tinh cam, cé lic vui, ldc buon, day la mot chuyén ratbinh thwong.

Vao thoi di€ém chung ta goi dién cho khach hang, c6 thé khach hang dang gip phai ric
réihodc cé diéu gi d6 budn phién, ldc nay, ban lai dung thai do vui vé ma trao doivéi ho, co
thé hiéu qua sé khong tét dep gi.

Khi khach hang rat vui vé, ching ta cling cin trao ddi bang thai d6 vui vé, diéu nay sé
khién cho khach hang cam thiy tw hao va hanh phuc; nhwng khi khach hang dang b6iroiva
kho khan, viéc nhin vién ban hang cin lam 1a thé hién thai dd chan thanh va thau hiéu.

Toi nhé c6 mot Ian goi dién cho khach hang, khach hang da rat thang thin, noi: “Sao anh
lai goi cho t6inira vay! Bay gi¢ tdi dang rat mét moi!”. CAu néi thé hién tAm trang rat mit
kién nhan. Lic d6 tdi da ndi: “Quan li Trwong, may hdm nay goi cho dng tdi cling cadm thay
hinh nhw tAm trang 6ng khong dwoc tét 1dm, rét cudc thi c6 chuyén gi khién 6ng budn phién
nhw viy? D€ xem tbi co6 thé gitp gi cho 6ng dwockhdng?”.

Sau khi nghe t6i hoi han, tim trang ctia khach hang ciing 6n dinh hon, 6ng ta néi véi toi:
“Dang 1é ching t6i sé md thém hai clra hang vao thang t&i, da chuln bi vatliéu va 1én ké
hoach khai trweong xong hét ca roi. Vay ma bay gio, quan li cua hai ctra hang d6 lai dé don
xin théiviéc, chdcla bingwdi khac mua chudc, gior tdi chang biét phai gidi trinh thé nao véi
tong cong ty day, anh nghi c6 rac réi khong co ch?”

Sau khi khach hang ké xong, tilap titc t6 vé quan tam: “Oi! Thi rala thé! Ong dirnglo
lang, thuc ra khong phai chi c6 mot minh 6ng gap phai tinh huéng nay, toi cling tirng trai
qua roinén rat hiéu tinh cdnh cua 6ng! Dot trudec, toi c6 dén hoi cho viéc lam tim miy
nguwdi, con phaiting ca dé dao tao ho, hivong ho cé thé dat dwoc thanh tich tot mét chut.
Nao ngo, vira dao tao xong thi ho n6i khong lam nira, thuc sw chang biét lam sao!”

Sau d6, ching t6i cing nhau ké khé qua dién thoai, than van viéc tim dwoc nhan vién
thich hop & cai thé ké XXI nay vén da kho khan, dao tao nhan tai lai cang kh6 khan hon, gite
dwgc nhin tai thi lai cang la kho khin chéng chat kho khan, sau lan cung nhau than van, moi
quan hé gitra chung t6i bong nhién dwoc siét chit thém rat nhiéu.

TH( HAIL, TRO CHUYEN VE CHU BE MA bO1 PHUONG YEU THiCH

Ai la ngwoi thdy dau tién cia nguwdi Trung Hoa vé mdi quan hé gitra con nguwoi véi con
nguwoi? Vé van dé nay, c6 rat nhiéu ciu tra 1oi khac nhau, nhung ca nhan toi cho rang, Hoa
Than chic chin 1a motng ctr vién d0 tw cdch nhat. DSi véi Hoa Than, hoang dé€ Can Long



chinh la mot “khach hang” 16, 6ng ta phaitao dwoclong tin, mot mdi quan hé hai hoa véi
Can Long, diéu nay ong ta khéng chilam dwgc, ma con lam rat tét.

C6 nguoi cho rang, Hoa Than chang c6 tai can gi ngoai kha ning ninh hét, tuy nhién,
diéu nay ciing c6 thé dwocli gidi la vai tro cla viéc ca tung, chung ta sé ban bac cu thé hon
vé van dé nay sau. Hoang dé Can Long ciling dwoc coila mét minh quén, thoi Ki thinh tri cta
Khang Hi va Can Long kéo dai hon mdt trdm nam, néu nhw Hoa Than chi biét méi chuyén
ninh hotthoi, thi e 1a khé ma cé thé thiét 1ap dwoc mot moi quan hé tot dep ca doi vei mot
vi vua néi danh nhw vy trong lich stt.

Ngoaiviéc c6 thé phoihop véinhirng sé thich cia Can Long, mot nguyén nhén 1én gitp
Hoa Thén c6 thé “thanh cong” chinh 13, néu dé tAm tim hiéu nhirng tai liéu c6 lién quan dén
Hoa Than, ban doc sé& phathién rarang, trong mit Can Long, s& thich ctia Hoa Than rat
giong minh. Can Long noi thich chim, Hoa Than 14p tc cling thich, hon nira con bo cong sirc
nghién ctru cin thin, c6 thé noéiratlwu lodt ré rang; Can Long thich tranh chit, Hoa Than
bén c6 gang thu thap du loai tranh chit khap thién ha...

Cho du trong mat rat nhiéu nguwdi, Hoa Than 1a motvi du dién hinh cho cai xau, nhung
nhin tir mot gdc dd khac, cling c6 thé thiy viéc thiu hi€u déng motvai tro ratlén trong viéc
dap wng nhitng s& thich cua khach hang.

Nhéan vién ban hang mudn giy ay twong véi khach hang thi can phainoéi vé dé tai ma
khach hang yéu thich. Néu c6 thé lam dwoc viéc nay, canh ctra kinh doanh sé ludn luén rong
mé trwdc mat ban.

Mudn tré thanh mot nhan vién ban hang xuit sic, ban phai tré thanh chuyén gia trén
phwong dién cong viéc ctia chinh minh, va chi can tré thanh tap gia@ trén phwong dién
mang tinh sé thich khacla dwoc. Néu khach hang néiho thich ciu c4, ban ciing can biét mot
s6 kién thirc co ban vé ciu ca. Tat nhién khong cin tré thanh mét chuyén gia ciu c4, ban chi
cin tré thanh mét hoc tro gidila dwoc roi.

Lidc giao lwu v&i khach hang, hai bén c6 thé cung thao luin vé dé tai yéu thich nay. Vi
ban da c6 chut kién thirc co ban vé ciu ca, cho nén lic n6i chuyén, ban c6 thé hiéu dwoc
nhirng gi khach hang mudén néi, biét dwgc khach hang tAm dic & dau, thAm chi thinh thoang
con c6 thé binh ludn thém may vin dé quan trong. DAy chinh la diéu khach hang thich thq,
khach hang sé cam thiy ban riat dang yéu, ban thit swla mot tri &m khé ma kiém dwgc!

THU BA, HOC BE TRO THANH NGUO'1 BIET LANG NGHE

bé biét c6 dwoc ngwdikhac thiu hiéu, c6 dwoc nguwdi ta ton trong hay khéng, cach tot
nhAit chinh 1a xem ngw i ta c6 san sang ngdi treé'c mat ban, vo cing nghiém tic lang nghe
nhirng diéu ban ndi hay khong.

Tao héa da ban cho ching ta hai cdi tai, nhunglai chi cho ching ta mot cai miéng, han
mudn nhic nhé ching ta can phai hoc lang nghe nhiéu hon va néiit hon.



Li do tai sao ma thanh tich ciia mdt s6 nhan vién ban hang khong dwoc li twdng cho lam,
nhiéu lic khéng phai vi ho khéng biét ndi nang, trén thwc té, ho con néirattét. Chila ho néi
qua nhiéu ma lai chang quan tAm gi d&én cdm nhan ctia khach hang, hoan toan khong dé y
xem khach hang cé y ki€n nhuw thé nao.

Hiéu qua ban hang phan lén phu thudc vao viéc nhan vién ban hang thu thap dwoc bao
nhiéu thong tin tir doi tai cia minh. Ban cang biét lang nghe thi sé thu dwoc cang nhiéu tin
tirc, cang dé dang hiéu dwoc khach hang ciia ban, dé tao ra sw cdng hwdng hon, cudi cuing 1a
cang dwoc khach hang ton trong va tin nhiém hon.

Diéu thu vi 1a nhiéu nhan vién ban hang n6irang ho biét rd viéc ling nghe khach hang la
diéu can thiét dén thé ndo, nhwng ho khong thé lam dwoc viéc nay. Li do chinh 1a ho da
quén mit mot van deé: Viéc nghiém tic lang nghe khach hang cling khong phai chuyén ma
nhin vién ban hang nén lam, ma la chuyén ma nhéan vién ban hang nhat dinh phai lam. Xin
hay lwu y rang, “nhitdinh phailam” cht khéng phaila “nénlam”.

Khi ling nghe khach hang rdi, cic nhan vién ban hang cin phai chd y dén cac khia canh
sau:

1. Im lang1a vang, dirng ngat 1oi khach hang

Thir twdng twong xem, khi ban dang phat bi€u y kién ctia minh rit hiang say, ngwdi nghe
lai dot nhién nhay vao ngat 1&i ban, bao ho da biét thira ban dinh néi gi roi, day ding la
chuyén khién nguwoita cut hirng biét bao!

Mot bd phim dién dnh hitra hen cwc ki hdp dan vira dwoc cdng chiéu, khi ban hao hic
chuin bi di xem thi ngwdi bén canh néi: “Két thic phim, nam chinh...”, thtr hoiban sé cam
thay thé nao day?

Nhwng thuce té€ ding la nhw vay, rat nhiéu khach hang lic vira méi néi xong mot cau thi
nhin vién ban hang da biét ciu tiép theo ho dinh néila gi roi. Du gi thi ban cling la mot
chuyén gia ban hang, c6 thé ban da gdp rat nhiéu tinh huéng twong tw. Cho nén, ban lap tirc
lai mudn thé hién sy théng minh hi€u biét cia minh, ndiluén diéu ma khach hang dinh néi
ra, hon nita con dwong dwong tw dic, ra vé ta day ratloi hai nira.

biém thuc sy tuyét vori va cling la diém thong minh nhat cia nhan vién ban hang chinh
12 & chd c6 thé khién cho khach hang tinh nguyén bé tién ra mua hang.

Cho du ban thira biét ti€p theo khach hang dinh néi gi thi cling xin khuyén ban truéc
hét hay im ling va lang nghe!

Lai c6 nhirng lic, khach hang c6 thé sé dwa ra mot vai y kién bat lgi cho nhan vién ban
hang, ban cwc ki khong thich nghe, cho nén, ngay 1ap tirc ban “d6p” thing mit ngudi ta,
hoan toan khéng khoan dung hay c&i mé, mot mwec mudn chirng minh y kién cia khach
hang 12 sai. Ban bién qué trinh ban hang thanh mot cudc chién c6 thang c6 thua chir khong
phai la cudc hop tac ddi bén cung c6 l¢i, chi lam viéc minh cdm thdy dé chiu ma quén mat



rang dau phai khach hang mudn ban nhit nhit nghe 1oi ho, ho chi cin cai thai dd nghiém
tic lang nghe cia ban ma thoi.

Diéu toi té nhitla rdt nhiéu nhan vién ban hang da nu6i dwéng théi quen nédi nhiéu
nghe it, nhit1la mot s6 nhan vién ban hang ki cwu. Kinh nghiém cho thay dao tao ngudi méi

con dé dang hon dao tao may nhan vién ki cwu nay nhiéu, cht yéu la do nhitng ngudi nay da
hinh thanh théi quen x4u nay nhiéu ndm, nén rat khé dé co thé thay doi duoec.

Xin nhic lai: Hay giit im 13ng! Dlrng bao gi¢r ngat 1&i khach hang! B&i néu khong khéo
1é0, ban sé tao ra su that 1& nghiém trong!

2. Cing nhau tro chuyén, té vé dong y véi nhirng gi Khach hang néi

Trong chwong trinh cta dai Phwong Hoang, ngwdi dan chwong trinh ludn thich diing
mot tay chdng cam khi ldng nghe cac vi khdch mdi ndi chuyén, sau d6 nhin khach m&i mot
cach rat “triu mén”. Moi khi khach mdiké xong mot doan, ngwoi dan chwong trinh ludn héi:
“Tié€p theo thi sao?”.

B&n tir ngdn gon nay lai c6 mot ma lwc phi thwong, khong chi la minh chirng ré rang cho
thdy ngwdi dan chwong trinh rit quan tAm dén nhirng gi khach mdi ké, rat nghiém tdc lang
nghe, hon nira lai con mudn tiép tuc nghe nita, bédivi nhirng gi d6i phwong ndi qua hay, qua

dic sac.

Chang c6 gi la khi nhirng khach moi cia chwong trinh, ldc tham gia phong van, déu néi
nguwoidan chwong trinh rat dé mén.

Néu nhuw ching ta khéng tao ra dwgc nhirng phan rng thich hop hodc biéu 16 sw ing ho
v&i nhirng loi khach hang néi, thi khach hang sé mit hirng thu trong viéc biéu daty kién cia
minh.

Mot nguwdi biét lang nghe khong phai 1a ngudi chi biét nghe mot cach thu dong, ma phai
12 ngwoi biét chu dong thuc ddy ddi thoai lién tuc, giong nhw nhirng gi ma ngwoi dan
chwong trinh néditrén da lam.

Vi du nhw sau khi khach hang néi xong mot doan, nhan vién ban hang c6 thé bay to:

“Toi hiéu!”

“Vay ti€p theo thé nao?”

“Tiép theo thi chuyén phat trién thé nao?”

“Anh chér chit, tdi 1dy bt ghi lai!”

“Tai sao trudc day toi khong nghi téi cha!”



“Y anh vira néi c6 phaila thé nay hay khong?”
“Sao anh lai c6 suy nghi nay?”

Nhan vién ban hang dap lai l&i néi ctia khach hang cang lau, khach hang sé noi cang
nhiéu hon; khach hang néi cang nhiéu thi ho lai cang vui vé; ma khach hang cang vui vé thi
nhén vién ban hang cang dé tao dwgclong tin, cang tao dwgc mdi quan hé hai hoa hon.

3. Mudn gidilang nghe, phai hiéu dwo'c ham y va mach suy nghi tdng thé cta
khach hang

D6i khi, trong qua trinh n6i chuyén, khach hang sé dé 16 ra mét s6 thong tin quan trong,
nhin vién ban hang phai cé sy nhay cdm v&inhirng thong tin then ch6t nay, phai nghe dwoc
ham y 4n sau nhirng thong tin nay, roéi tiép tuc theo déi dé xac nhan lai (B&ivi d6 la nhirng
thong tin ma khach hang vé y tiét 16, cho nén nghe ra dwgc thim chi con mang lai nhiéu
nhitng gia tri dac biét hon).

Chang han nhw khach hang cho biét: “Bay gir dw 4n nay van do toi phu trach.” Nhu vy,
& diy xuat hién mét tir rat quan trong “bay gio”, tai sao khach hanglai n6i nhw viy? Nhin
vién ban hang nhan co hoi, héingay: “Téi hi€u roi, tién thé héithém chit, anh vira m&inhac
téi ‘bay gio’ c6 nghia la gi viy?”. Khach hang c6 thé sé tra loi: “Thang sau tdi chuyén dén chi
nhanh & Bac Kinh roi, lic d6 anh Vwong sé tiép tuc theo ddi dw 4n ndy.” Trong trudrng hop
nay, nhan vién ban hang da thu dwgc mot tin tirc vé cing quan trong, cé thé gitp hiéu ro
dwoc qua trinh thuc hién du 4n sap toi.

Trong lic khach hang néi, b&ivi téc d6 clda tw duy ludn nhanh hon t6c d6 néi rat nhiéu,
cho nén nhan vién ban hang con can phai hoc dwoc cach tdng két. Nhirng gi khach hang noi
luén c6 nguyén nhan va xuat phat diém cda ho, tong két dwoc y tir trong loi ndi ciia khach
hang méi 1a muc tiéu ma ching ta can phai quan tim dén.

Hay nhé rang, khach hang c6 thé ndi ma khong cin nghi, nhuwng nhan vién ban hang thi
khong thé khong suy nghi. Ban can phai xau chudi nhitng quan diém khac nhau cia khach
hang lai, tong hop thanh mot hé théng y twdng, sau dé phan héilai cho khach hang, vi du
nhu: “Ong Vwong, toi c6 thé hidu y ctia 6ng thé nay khéng a. May van dé 6ng dé cap t&i ban
nay déu lién quan dén dich vu bdo hanh, c6 phai 6ng rat quan tim dén van dé nay khéng?”
Khach hang cé thé sé néi: “Ping vay, trwdc kia ching toi tirng gép phai... cho nén kha quan
tdm dén cac dich vu bdo hanh sau ban hang.” Ti€p d6, nhan vién ban hang sé t6 vé dong
cam: “Thi rala thé, néu la dng thi téi cling sé cdm thiy nhw vay th6i, nhwng nhan day toi
cling phai héi ki mét chit, ban niy 6ng vira dé cip dén vin dé bao hanh sau ban hang, cu
thé la gi a?”. Nhw vy cu6i cing nhan vién ban hang cé thé hiéu dwgc diéu ma khach hang
thwc sw quan tAm nam & dau.

4. Chia kho6a d€ tré thanh ngwai biét lang nghe chinh 1a phai biét diat cau hoi hay

Trén day ching ta di cung thao luin vé viéc lam cach nao dé cé thé thiét 1ap moi quan
hé httu hdo thong qua ldng nghe, nhwng dé 1am dwgc nhw vay, cAn phai cé mot tién dé 1a



khach hang phai chiu néi chuyén cho ban nghe méi dwoc. Vay thi, phailam thé nao dé
khach hang tinh nguyén chu ddng néi cho ban nghe day?

M4u ch6t dé tré thanh ngudi biét ling nghe nam & cho ching ta phailam moét nguoi
biét dit cAu héi hay. Khi ban néu ra mot cht dé hip dan, khach hang dwong nhién sé cé
hirng thu trd 1&i ban, ti€p dé ban cAn phailing nghe mot cach nghiém tic, ti mi, khach hang
sé vi thé ma c6 cam tinh véi ban.

Viy thi, thé nao ma&i la dit cdu hoi hay? Rat don gidn, ctr hoivé dé tai ddi phwong thich
la duorc.

THU TU, KHEN NGO KHACH HANG MOT CACH THICH HQO'P

Ngudixwa da dung cAu ndi “Ndi ngotlot dén xwong” dé khang dinh tAm quan trong cta
loi khen ngoi. Trong qué trinh giao ti€p, thém may ciu ca ngoi déi phwong thwong sé tao ra
dwoc nhitng hiéu qua bat ngo.

Con ngudri A chau von rat té nhi, kin dao. Ngay ca khi yéu, ban ciing khé néi thanh 1&i. Vi
du nhw trong bd phim Ngoa Hé Tang Long cta dao dién Li An, nhan vat Li M6 Bach do Chau
Nhun Phét th vai cling phai doi dén tAn khi sap chét roi méi bay té tinh cdm sau dam cla
minh v&i nhan vat Du T Lién do Dwong Tt Quynh dong.

Nhiéu nguoi trong s6 ching ta tir lau khong quen véi viéc khen ngoingwdi khac, téitin
bay gior hai chit “khen ngoi” nay duwdng nhw van con mang mot y nghia tiéu cwc, tham chi
con bi coi nhw ninh hét.

biéu ki la la, mdc du chung ta khéng quen khen ngoi ngwdi khic, cling khéng thich
nhirng ngwoi hay khen ngoi ngwdi khac, thé nhwng, néu nhw cé nguwdi nao d6 khen ngoi
ching ta, lic d6 ching ta cling cam thay cwc ki vui vé.

Khi ban khen nggi mot ngwoi, ngoai miéng ngwoi do néi: “Khdng dau, khong dau, do
may man ma tho6i”, nhwng trong long ngu i dé sé rat dicy - diy chinh 1a ban tinh con
nguoi.

Nhan vién ban hang khong cé thoéi quen khen ngoikhong c6 nghia la khach hang khong
c6 thoi quen nghe khen ngoi; khach hang khong cé théi quen nghe khen ngei cling khong cé
nghia la ho khéng thich dwoc khen ngoi.

Pwong nhién, khen ngoi cling cin phai c6 ki xdo. Ching tbi goi d6 1a nghé thuitkhen.
Thwc ra, mau ch6t ciia vAn dé chinh 1a tim ra dwoc mot s6 sé trwong, cling nhw wu diém cla
khach hang r6i néilai cho khach hang nghe ma théi.

Hodc cling c6 thé ndi thé nay, ban chit cla viéc khen ngoi mét cach thich hop chinh 1a
mot loai thtra nhan, mét sy tung hirng.



Noéinhw viy la vi d€ bao dap sw thira nhin cia ban, khach hang ciing sé khen lai ban, cir
qua lai nhw thé sé c6 thé nhanh chéng tao thanh mot méi quan hé tot.

C6 ratnhiéu thi c6 thé dung dé€ ca ngoikhach hang, chang han nhw khen giong néi ctia
khach hang: “Giong anh hip din that”, “Giong anh hay nhw MC 4y”, “Vira nghe thdy giong

cla anh 1a t6i dd mudn gdp anh roi”, “Néu nhw td6i ma cé chit giong giéng anh, thanh tich
1am viéc cta toi chac sé xudtsaclam”...

Cling c6 thé khen ngei y kién cta khach hang, ching han nhw: “Thi ra miu chdtla & day,
tai sao toi lai khéng nghi dén ch”, “Anh néirat c6 1i”, “Khong h6 la chuyén gia ki cwu cé

nhiéu nam kinh nghiém”, “Nghe anh n6i mot cdu ma con hon cd mwdinidm doc sach”...

Ca ngoi tinh cach ctia khach hang cling la mot phwong phap rattot. Péi véi khach hang
thudc mé hinh thi giac, c6 thé néi: “Khdéng h6 1a ngwdi Dong Bac, 1am viéc rat nhiét tinh”,
“C6 khi phach! Khong hé la nha lanh dao”... D6i véi khach hang thudéc mo hinh thinh giac, c6
thé noi: “Anh phén tich van dé thit ré rang”, “Tw duy that mach lac! That dang né!”... D6ivaoi
khach hang thuéc mé hinh cam gidc, ban c6 thé néi thé nay: “Anh dung 1a mot ngudi vo

cung ti mi”, “Chi c6 ngwdi than trong nhw anh méi cé thé cho ra dwgc mot phan doan chinh
xacnhwvay.”...

Khen ngoi cong ty cia khach hang cling khong té, vi du nhw: “Téi ngwdng mo danh tiéng
cong ty anh da lau ré6i”, “TAp doan cia cac anh khong hé danh 13 6ng trum nganh céng

nghiép”, “Tdi van ludn mudn dwoc giao lwu véi cong ty cua anh, chang ngdr dwoc hdm nay
lai c6 dwgc co hdinay.”...

Muon 1oi ngudi khac dé ca ngoi khach hang cling la phwong phap thweong dwoc st
dung, chang han nhu: “Trudc day toi da dwoc nghe quan li Dvong & phong Kinh doanh néi
ongla motnha lanh dao ratbiét chamlo cho cdp dwéicia minh”, “Trwéc diy toi da tirng
docbdo cdo chuyén dé ctia ong trén bdo, khong ngd hdm nay lai c6 co hodi dwoc trao doi voi
ong.”...

Chi cin nhén vién ban hang nghiém tic ki€m tim, nhit dinh c6 thé tim dwgc diém dang
dé khen ngoi ctia khach hang, va sau d6 chan thanh néira. Chican diém dung “yéu huyét” 1a
c6 thé khién khach hang nhanh ch6ng yéu mén ban roi.

Thé gi¢i nay khong bao gitr thi€u diéu tdt dep ma chi thi€u nhirng cap mat c6 thé phat
hién ra nhirng diéu tot dep 4y ma thoi.

THO NAM, PHOI HOP VOT GIA TRI QUAN CUA KHACH HANG

Gia tri quan la nhirng thir ma mot ngwdi cho la quan trong nhat trong cudc doi minh, 1a
nhirng gi ngwdi dé mudn cé dwoc va ciing chinh 1a thir diéu khién ca hé thong mo thirc hanh
dong cta chiing ta. O trén, chiing ta da nhic dén viéc bit chwéc kifu md hinh tinh cach
khach hang, viéc khen ngoi khach hang... tit cd nhirng thir 46 néi n6m na déu la sy phéi
hop v&ikhach hang. Nhw vay, nguyén tic phdihop véi gid tri quan cia khach hang 1a dat



dwoc sw chip nhan siu sac hon cua khach hang, khién cho khach hang nghi rang, tir trong
ban chit, ban da thudc cing motkiéu ngwdi nhw ho.

Muén ph6ihop dwoc vdi gia tri quan ciia khach hang, viéc quan trong ma nhan vién ban
hang can lam dwoc chinh la biét dwoc khach hang quan tAim nhit dén diéu gi. Ma phwong
phap t6t nhat dé biét tit nhién chinh 1a dit ciu hoi.

Xin dwa ra mot vi du don gian. C6 khach hang t&i tim mua mot bo au phuc. Ban khong
thé cr thé tuy tién gidi thiéu cho khach mot ki€u dang batki dwoc.Viban van chwa biét bd
au phuc ma khach hang nay dinh mua can phai cht y diéu gi, cho nén ban khong thé dua
vao gia tri quan cia anh ta d€ gi¢i thiéu cho anh ta mot ki€u dang thich hop nhat.

Ldc nay, cé thé dat cAu hoivéi khach hang: “Thwa quy khach, khéng biét bd du phuc ma
quy khach muon chon can phdilwu y diéu gi nhat a?”. Pwong nhién sau dé khach hang sé
dwa ra cho ban rat nhiéu cach tra l&i, chang han nhu: “Quan trong la ki€u dang, ca gia ca
nira!”

Bat luin khach hang tra loi thé nao, nhan vién ban hang déu cin phaibay té: “Thuc ra
t6i cling suy nghi giong quy khach, lic mua quén 4o toi cling cht y nhat dén ki€u dang va gia
ca, kiéu dang phai dep ma gia ca cling phai hop li nira!”

Nhan vién ban hang can chd y rang, khi khach hang da nhic tdi “kiéu dang” va “gia ca”
thi d6 chinh la gia tri quan khi mua hang ctia khach hang, cho du gia tri nay twvong d6i mo
ho.

Au phuc c6 ratnhiéu chiing loai, ki€u dang, c6 loai hai khuy, ba khuy, kiéu retro, kiéu
S0C,... Kiéu dang cu thé ma khach hang mu6n mai 1a gia tri co ban thuec sw.

Cho nén, sau d6 nhan vién ban hang nén héi ti€p: “Khéng biét ki€éu dang cu thé ma quy
kh4ch muén 1a gi? Chang han nhw 14 hai khuy hay 1a ba khuy? Kiéu retro hay 1a kiéu thong
dung?”

Né&u khach hang ti€p tuc trd loi: “Hai khuy hay ba khuy déu dwoc, nhwng t6i nghikiéu
hai khuy cé vé tét hon chit.” Luc nay, mac ké trén thi trwdng hién nay dang lwu hanh kiéu
dang gi thi nhan vién ban hang cling nén tra 1oi: “Quy khach c6 doéi mat that tinh té€. Pung
roi, tai sao quy khach lai thich kiéu hai khuy vay?”

Luc nay khach hang sé té y: “Béi vi tdi khé cao, mic ki€u ba khuy thi s& dé 16 dang nguoi
tho kéch ctia minh.”

Vé ki€éu dang, phai dén ldc nay nhan vién ban hang méi coi nhw da tim dwoc gia tri quan
c6t16i. Cu thé 1a d6i phwong da dwa vao véc nguwdi cia minh dé chon lwa ki€u dang thich
hop. Pwong nhién viéc tiép theo ma nhén vién ban hang phailam chinh 1a tiép tuc tim kiém
va phoi hop véigia tri quan cia khach hang.



CHUONG 3

“THUAT CAM KET”

CHIEN LU'Q'C TAM Li KHIEN KHACH HANG PUA RA CAM KET
VA THUC HIEN CAM KET CUA MINH

Tau hoa la phwong tién giao thong thong dung nhit, nhwng vao nhirng khoang thoi gian
cao diém, kifm dwgc mottim vé qua thwe ratkhé khan.

Gia st ban vira méi két thic mot ndm lam viéc cham chi, cudi cung cling cé thé dap
chuyén tau ngan dam xa xdi vé qué tham cha me. Ban chi c6 thé mua dwoc mot vé ding,
nhuwng that may man, ding ldc 4y c6 mot hanh khach ngdi gan ban mu6n xudéng tau, hon
nita rat trung hop 1a ban lai dirng gan cho tréng d6 nhat, cho nén rat tw nhién, ché ngdi quy
bau nay da thudc vé ban.

Nhung that khéng may, ban vira ngdixudng ching dugc bao 1au thi lai cdm thiy dau
bung dir ddi, c6 thé do tdi qua an phai thirc &n khong sach sé, liic nay budc long phai nhanh
chong chay dén phong vé sinh. Cé diéu, ban sé phai d6i mat véi motvan dé: Tir lic ban dén
phong vé sinh cho dén khi ban “giai quyét” xong roi quay lai chd ngdi cling mat khoang
mudi phit dong ho, trong khoang théri gian nay, chd ngdi quy gia cia ban con gitt noi
khong?

Pattii xach c4 nhan cia minh trén gh& dé€ 4m chi ché nay da c6 ngwdi ngoi, tAt nhién
cling dwoc coi la mot cach kha thi. Nhwng & mot noi hoan toan xa la, thi dé cling la mot viéc
1am rdt mao hiém, hon nira, cho du khi ban di vé sinh vé tdi xach ctia ban vAn con nguyén
ven di chdng nira, thi ban cling nén suy nghidén viéc ban thwc sy khéng hé cé bat cir gidy to
nao c6 thé chirng minh chd ngdinay 1a cia minh. Diéu ndy c6 thé tao ra xung dot véi khach
hang da ng6i xudng roi, vay thi, ching ta nén lam thé nao day?

Theo quan sat va kinh nghiém ca nhan cta t6i, hdu hét moi ngwdi déu chon cach giai
quyét thé nay: Trwdc khi dén phong vé sinh, chao hoi hanh khach ngoi bén canh mét ciu,
nho ho dé y giip minh mot chut, sau khi nhan dwoc sw dong y roi, ban cé thé yén tim roi
khoi chd ngoi.

Mic du van chua c6 thdng ké cu thé ndo dwoc thuc hién, nhwng khong con nghingd gi
nita, trong trudng hop da cé ngwdi gitp ban dé y thi kha nang chd ngbi quy bau cia ban van
dwoc gitr lai sau khi ban tir phong vé sinh tré vé sé cao hon nhiéu.



Diém mau chét & day la khi hanh khach ngoi gan ban chap thuén 1&i nho va cia ban thi
c6 nghia la ho da dwa ra motloi hiva véi ban, ho can phai chiu trach nhiém véilei hiva cua
minh, cho nén phai thwc hién 1&i hira. Tir 46 hanh khach ngdi gan c6 nghia vu phai trong chd
ngoicho ban, néu khong ho sé bi coila mét ké that hira. Dwdiap lwc dao dirc nhw thé,
dwong nhién la ho sé gitr chiéc ghé nay cho ban roi.

N6i cach khac, dang sau nhirng 1oi hiva, ngwoi trong cudc déu phai mang mot loai
ap lwc dao dirc rat1on. Khong thuc hién dwoc 10 hira cia minh sé rit dé bi ngwoi ta
coi la ké latlong, la ké trirdc sau bat nhit. Vi viy, chi can chiing ta c6 thé khién cho
doi phwong hiva hen, déi phwong nhit dinh sé khong chit ngai ngin ma thwc hién loi
hira cia minh, va diy ciing la nhirng gi ma chwong “Thuit Cam két” mudn chia sé véi
ban.

Cau chuyén gitt ch6 trén tau hda trén ching qua chi 1a moét minh chirng cho viéc chiing
ta da vo tinh st dung “Thuit Cam két” dé mang lai loi ich cho minh ma thoi. Sau diy, ching
ta hay ciing xem xét mot tinh huéng kinh dién dé thiy rang “Thuat Cam két” c6 thé phat huy
tac dung to 1é6n dén thé nao trong viéc ban hang:

“Phwong thirc ép budc giao dich” la mot loai ki xao giao dich dwgc vin dung kha nhiéu
trong linh vwc dao tao hién nay. Theo quan sat nhiéu nam cuda t6i, trong bai gi¢i thiéu vé
moi khba dao tao mé rong déu noéird rang, néu nhu cé thé st dung hiéu qua dwoc “phwong
thirc ép budc giao dich” 1a c6 thé gia ting mirc do giao dich 1én tir 200% - 700%, vay cu thé
thuc hwrasao?

Qua trinh dai khai thé nay, trwdc khi két thic budi thuyét trinh gidi thiéu khoda dao tao,
giang vién déu hoéi nhirng ngwdi ngdi dwdi rang: “Khong biét sau hai tiéng dong hd toi noi
chuyén v&i cac ban, cac ban c6 thu hoach dwgc chitnao, cé hiéu dwoc chutnao hay
khong?”.

Thay huwéng dan di toan tAm toan y chia sé nhitng quan diém ctia minh trong sudt hai
ti€ng ddng ho, hon nita, qua thwe thiy gidng cling khong té, rat dé hiéu, gid st tdi vaban l1a
nhirng ngwdingoi nghe bén dwdi, cho du la chin thanh biét on hay chi theo phép lich sw
thong thwong thi khi dwgc héi nhw vay, ching ta déu sé tra loi: “Co a”.

Sau d6, thay huéng dan sé ti€ép tuc héi: “Néu nhuw 6 co hoi dé tdi cé thé tiép tuc tro
chuyén v&i cac ban, khéng chitrong hai ti€éng dong ho, ma la hai ngay, cac ban c6 dongy
khong?” R rang, ching ta van sé tra loi: “Dong y”.

Chuyén dién ra tiép theo cang tréi chdy hon, thiy hwéng din sé héi moi ngudi: “Nhitng
ai déng y thi xin gio tay d€ toi nhin mot chut, dwoc khong?”. Néu nhw ban ndy chung ta da

traloi 1a “Pong y”, xuat phat tir tinh than trach nhiém véi loi hiva cda minh, dwong nhién
ching ta sé gio tay 1én.

Van dé bay gior chinh 1 sau khi toi va ban gio tay 1&n, thdy hwdng dan sé ndi tiép:
“Nhirng ban hoc da gio tay hdy dirng ddy va budclén day dé t6i xem mot chut”. Néu nhw
ban niy tdi va ban da gio tay, viéc lam theo yéu cau clia thAy huwdng dan 1a di Ién trén buc



giang da tré thanh chuyén dwong nhién. Cho du trong long ban cé cdm thiy mién cwéng di
chang nita, thi nhitdinh ban van phai di 1én buc giang.

Ban da dirng trén buc giang, d6i mat véi moi nguwdi bén dudi, hon nira ban nay ciing da
bay té “d6ng y nghe thay gidng bai hai ngay” roi, bay gio, ldc thay gido dwa ban ghi danh cho
ban, ban cé dién tén hay khong? Néu ban khong ghi danh, ban phai d6i mit véi 1o hira hen
ban ndy clia minh thé nao day? Changlé lai ndirang vi diéu kién kinh té qua eo hep cho nén
khong thé ndp ndi tién hoc phi? D8i mit véinhirng 4nh mit cia moi ngwdi dwdi khan dai
kia, sao ma chiu néi!

Mic du ca nhan t6i khong dong tinh v&i phwong thire “ép budc giao dich” nay, béi vi
khai thac nhitng diém yéu trong ban chat con nguoi, dwdi ap lwc cia cong ching budcho
phai méc hiu bao chang phaiviéc lam quan ti gi cho cam. Nhung nhin theo mot géc do
khac, diéu nay ciing cho thay, mot ngwei khi da dwa ra hiva hen trwedc ddm dong thi sé phai
ddéi mat vai ap luc thue hién loi hira dé.

Dang sau mdi cam két, cAc bén lién quan déu phai c6 trach nhiém thuc hién cam két do,
b&iho cé nhirng p lwc dao dirc vo hinh. Cac nhin vién ban hang déu cé thé vin dung hiru
hiéu loai 4p lwc dao dirc nay dé khién khach hang thwc hién motsé hanh vi minh mong doi.

L4y mot vi du don gian, khi goi dién cho khach hang, néu ngay tir dau da néi: “Anh
Trwong, nghe giong anh ciing c6 thé cdm nhin dwoc tAm trang anh hdm nay kha tot diy
Néu khach hang lich sw t6 vé dingla tAm trang minh rattét, thi anh ta sé phai thé hién
minh 1a ngwdi cé tAm trang tét trong suét cudc noéi chuyén, qua trinh trao doiti€p theo gitra
nhén vién ban hang va khach hang vi thé ciing thuén loi hon rat nhiéu.

l"

Nhuw vay, van dé can dat ra chinh l1a trong qué trinh tiép xdc véikhach hang, rotcudc thi
phai lam thé nao m&i c6 thé khién khach hang hivra hen?

TH NHAT, T NHO’NG LOT H’A NHO DAN DAN CHUYEN THANH CAM KET
LON

Cai goila cam két chinh la d6i phwong dong y mot yéu cau clia ban va hira sé hoan
thanh yéu cau trong thoi gian théa thuin. Nhwng c6 mot van dé, dé 1a thir ma cdc nhan vién
ban hang ch¢ doi & khach hang 1a mét cam két I16n. Néu nhw ngay tir ddu nhan vién ban
hang da néu ra yéu ciu lén nay roi, thi bdivi phia sau tit cd cdc cam két déu 4n gidu mot
loai 4p lwc budc nguwoi ta phai thuwce hién, cho nén cé thé sé khién cho khach hang s¢ hii rang
minh khong thé ganh néiloai ap Iwc 16n lao nay ma tir ch6i yéu ciu cia ban.

Mu6n khach hang d6ng y thwc hién mdt cam két quan trong, cling giong nhw bao khach
hang chay mot quing dwong dai. Do quang dwdng qua xa, nén vira méi nhin qua c6 thé
khach hang da ndn long ma boé cudc. Thé nhwng, néu ban dem quing dwong nay chiara
thanh nhitng quiang chay ngan, thi b&ivi dd dai moi doan rat nhd, cho nén khach hang ciing
dé dang dong y hon. Cho dén khi khach hang da chay hét cdc quang ngan d6 roi, ho sé dén
diém cudi cing ma ban mong mudn.



Noéivui mét chiat, hdém nay ban theo duéi mét c6 nang rat dang yéu, muc tiéu cudi cing
cta ban chinh 1a dwoc c6 nang xinh dep nay 6m mét cai. Pwong nhién, ban khong thé néi
ngay yéu cau nay tir diu dugc, béi vi nd c6 thé khién nang bé chay.

Cach 1am cu thé thé nao, tdi tin rang mo6i ngwdi déu c6 nhirng kinh nghiém riéng. Ban
dau ta c6 thé moi nang di xem phim, néu d6i phwong dong y, ban cé thé tranh thu ldc xem
phim ma thit ndm tay nang trudc. Sau d6 1a ting hoa, tiép theo thi yéu cau dwoc 6m.

Trong thwc t&, mo6i quan hé giita ching ta va khach hang cling khong khac nhw vay la
bao. N&u ban dau ban chi lich sy néu ra mdtyéu ciu nho nhé, khach hang sé rit dé dong y.
Sau khi da d6ngy, tAm li ctia khdch hang sé nay sinh nhirng bién do6irat tinh té. B&ivi ngay
ca mot 1o hiva nho ciing dai dién cho quan diém l4p tredng cua khach hang, ma 1ap trweong
cila mOt con ngwdi thi cin phaikién dinh.

Trwére day toi cé dang ki mua dinh ki mot tap chi thwe phdm dinh dwéng. Hay thao ludn
vé tinh hu6éng ndy mot chut, dé thy tdi da tirng buéc bi roi vao “cam bay” ctia nhan vién
ban hang nhw thé nao.

Hoém 4y, tdi ciing vor di mua sam, luc dang dinh ré vao mot ngd hém n chit gi do, thi
mot c6 gai ctr chi nha nhan chin toi lai, lich sw néi véi toi: “Chao anh, téi c6 thé nho anh
giip chutchuyén nhé khonga?”.

Thanh thit ma ndi, ldc ay téi con twdng cbd dy dén hdéi dwong nén tw nhién noi: “Puoc
chtt, chuyén gi vay?” (Xin Iwu y rang, tdi da thwc hién mot 1o hira nhd, ma 14p trudng cla loi
htra nay chi la dé6ng y gitip c¢6 4y mot chuyén nhé ma thoi.)

Co6 gai nay ti€p tuc noéi: “Chuyén la thé nay, bay gio téi dang phai lam mdtbao cao khao
sat thi tredng vé théi quen dinh dwéng cia ngwdi dan. Méi ngay téi phai hoan thanh 30 ban
ciu hdi khdo sat méi hoan tat nhiém vu ma cong ty giao cho. Hom nay chi con lai may ban
cudi cung nira thoi, anh c6 thé gitp toi tra 1oi moét ban dé t6i hoan thanh nhiém vu khéng
a?”.

R0 rang lac nay tbi chi c6 mot ciu tra 1oi duy nhat la dong y giip c6 4y hoan thanh ban
khao sat nay va c6 ay moi tdi ngoi xudng bén cai ban bén canh dé.

Chuyén tai tinh xay ra tiép theo chinh la binh thwong khi chiing ta tra 1oi cac bang ciu
hoikhdo sat, nhin vién tw van sé dwa bang cau héiva but cho ching ta, sau d6 ching ta tw
minh chon ciu tra 1oi. By gio' nhé lai, t6i m&ithiy diém khon ngoan nhit ciia c6 nang do6
khéng phai & viéc c6 ta da khong phat ban cau héikhao sat cho téi, mala & viéc c6 ta da
ngodibén canh tdi hdi tirng cAu mdt, ma mdi modt dap 4n tdi dwa ra déu 1a mot 1oi cam két.

Cau hoéi dau tién c6 ay hoi tbi la: “Anh cam thiy théi quen dn uéng ctia hdu hét nguoi
dan hién nay c6 cAn bang hay khong?”. Tra 1&i cho cAu hoi nay, dap 4n tit nhién la “Khéng”,
ma tra 1oi nhw vay cling teong dwong véi viéc toi tw thira nhan théi quen an udng ciia minh
can phai thay doi.



Sau do, c6 4y ti€p tuc hdi tdi mot loat cac van dé, chang han nhw viéc két hop dn uéng
trong bita sang, c6 thwong an trai cay hay khong,... Mac du vi day 1a bang cau héikhao sat
cho nén cd 4y khong thé cho tdi biét dap 4n chinh x4c cho mdi cu hdila gi, nhung khong
con nghi ngo gi nira, ciu tra loi chinh xac cho nhirng cdu héinay déu dwoc goi y rat ro rang,
ma da phin nhitng diéu dé tdiva vo minh déu khéng thwc hién dwoc. Va tra 1oi cang nhiéu
ciu hdi thi cang twong dwong véi viéc ching téi da dwa ra cang nhiéu hira hen vé viéc can
phai cdi thién théi quen dn u6ng ctia minh hon.

Diéu tha vi nhatti€p theo chinh 1a ¢6 4y cdn thin quan sat co thé vo t6i, hoi: “Chi nha
dang mang bau phaikhong a?”.

R6 rang day chinh 1a “t& huyét” budc toéi phai mua hang, bé&ivi luc dé vo toéi da mang
thai 5 thang, ngwdi ngoai c6 thé dé dang nhan ra. (Bay gid suy nghi ki lai mot chiit mé&i hiéu
tai sao trén dwong ¢6 nhiéu ngwdi nhw vay ma c6 gai nay lai chon chiing t6i “gitip chut
chuyén nhd”, ro rang la dwa vao cac tiéu chi vé khach hang muc tiéu ctia ho thi ching toi sé
dé dang dong y “gitip d&” nhat.)

Sau d6, cAu héi co 4y dit ra cho chung toi vo cung don gidn (tit nhién diu tién la n6i ciu
chic mirng, sau d6 méi bay td): “Thwce ra, ngwdi binh thwong ching ta thi du khéng diéu
chinh théi quen dn uéng ciing khéng sao, nhwng d6i véi phu nit mang thai, anh nhit dinh
phai v6 cung ch y, anh c6 nghi thé khong?”.

Sau khi t6i ddng y chic nich vi cai cu “th6i quen dinh duwdng cia phu nit mang thai 1a
ratquan trong” roi thi nhitng chuyén xay ra ti€p theo sé tré nén ngay cang hop li...

Xem xét tdng quat ca quéa trinh ban hang, c6 thé thiy rang tit cad moi viéc déu bat dau tir
mot 1o hira nho nho “giip mét viéc nhd” cua tbi, sau do tir 1oi hiva nay tich lily dan, tién
thang dén céi dich ma nhan vién ban hang di bay ra.

Trong linh virc ban hang c6 mot phwong phap héiratnéitiéng tén la “7 YES”. Pay la
phuwong phap thiét k€ 7 cAu héi lién tuc, mdi cAu hoi déu phai khién khach hang tra 1oi 1a
“CO/PUNG”. Hon nita, gitta cac cau hoi ciing can phai thiét k& nhitng don bay dé khién cho
khach hang dé dang tir mdt “CO” nay ti€p tuc chuyén sang mot “CO” khéc, cudi cuing c6 thé
dat t&éi muc dich x6a bd nhirng nghingai ctia khach hang hodc khién cho khach hang déngy.

Duwéiday 1a mot tredrng hop cu thé. Tinh hudng ctia vi du nay 1a khach hang cho rang
nhiét d6 cua dong co qua cao, khong thé cham tay vao dwoc, yéu ciu tra lip tic tra lai hang,

con qua trinh dit cau hdi cia nhan vién ban hang cu thé nhu sau:

Nhan vién ban hang: “Anh Long, tit ca cac dong co khi dang hoat dong déu bi néng 1én,
anh nghi c6 dung khong?”

Khach hang: “Dwong nhién la c6. Nhwng néu nhw qua néng thi khong dwoc.”

Nhan vién ban hang: “Vang, téi rathi€u y anh. Theo y ctia anh, nhiét do trong lic dong
co hoat dong phai trong gi¢i han cho phép, c6 dung khéng a?”.



Khach hang; “Diing.”

Nhan vién ban hang: “Theo quy dinh, trong lic dong co dang hoat dong, nhiét d6 co
thé cao hon mirc binh thwdng 60-C, diéu nay da dwoc hwéng dan chi tiét & diém 5, diéu 4
roi, c6 diang khéng a?”

Khach hang: “Dung.”

Nhan vién ban hang: “Theo thong bao lan truwedc cia anh givi cho ching toi, nhiét do xe
clda cong ty anh & diéu kién binh thwong vao khoang 30-C, c6 ding khong a?”

Khach hang: “Dung.”

Nhan vién ban hang: “No6i cach khac, trong lic xe ciia cong ty anh dang hoat dong,
nhiét do ciia dong co sé nam trong gi¢i han cho phép 1a 30-C cdng thém 60-C nita, do vay,
gi¢i han nhiét do t6i da c6 thé 1én t&i 90-C, ¢ ding khong a?”

Khach hang: “Ding.”

Nhan vién ban hang: “Néu nhw chiing ta dun nwdc 1én dén 90-C thi nwéc cling sap soi
roi, chung ta co ban khong thé dung tay vao dworc, vi sé bi bong, anh c6 nghi vy khéng?”

Khach hang: “Cé.”

Nhin vién ban hang: “Néi cach khac, ban ndy anh néildc dong co lam viéc khong thé
cham tay vao, thwec t€ lai la mot tinh huéng rathep li, anh c6 nghi vy khéng?”

Khach hang: “C6, anh n6i ding.”

TH( HAIL, MAU CHOT PE DAT PU'Q'C CAM KET CHINH LA PAT CAU HOI TOT

Chung ta déu biét nhirng cam két déu dwgc diéu khién bédi ndo bo, bd ndo clia khach
hang cling giong mot chi€c may vi tinh. Ching ta muén ldy dwoc ciu tra loi minh mong
muén tir mét chi€c may vi tinh thi phai biét nhip vao nhirng ciu lénh chinh xac, ma nhirng
cau lénh nay chinh 1a nhitng cau héi hiéu qua.

D6ivéi nhan vién ban hang, mu6n dat dwoc cam két cia khach hang mot cach hiéu qua,
nhat dinh phai ndm virng nhirng ki xdo dit cAu héi dwoc trinh bay dwéi day:

1. Gianh quyén dat cau hoéi trwérc

Khi giao tiép vé&i khach hang, nhan vién ban hang thwong gap phai tinh huéng khach
hang khéng tra 1oi cdu héi, o tinh né tranh, khién cho viéc giao ti€p rat kho khan, giy tré
ngai cho qué trinh ban hang. Gianh dwoc quyén dat cau héi cé thé hd tro ratlén cho viéc
gidi quyét tinh huong nay.



MAy nam trudc day, toi da tirng lam viéc trong cac qua trinh xdc tién ban hang. Toi
thwong mé dau nhw sau: “Chao giam ddc, néu nhuw c6 mot phwong phap cé thé lap tic gitp
hiéu qua kinh doanh ctia cong ty 6nglén 10%, hon nita phwong phap nay da dwoc chirng
minh b&i cac cong ty X, cong ty Y, 6ng c6 thé danh cho téi khoang mot vai phut dé giai thich
don gidn vé n6 khong? Néu 6ng cho rang toi ndi khong ding, dng c6 thé ngat may bat cir luc
nao, dwgc chwra?”

Trwdc loi mao ddu qua mirc hip dan nhuw thé, khach hang thuong tra 101 “Dwoc”. Ma
mot khi khach hang té y1a “dwoc”, toi sé 1ap tirc néu ra mot cau hoi, va tdi cho rang day
cling chinh la chia kh6a dé t6i c6 thé tao ra dwoc doanh sé ban hang 4n twong. CAu hdinay
ratdon gian, dé chinh la: “Trwéc khi gigi thiéu, toi c6 thé hoitrwdc mot cidu khong a?”.

Do 4p lyc cta cAu hdi nay rat nho, hon nira cling hop tinh hep li, cho nén nhin chung la
khach hang sé cho ra mot ciu tra 1oi tich cwe. Va mot khi khach hang da to vé “Cé thé”, thi
diéu nay da dai dién cho viéc anh ta dwa ra mét loi hira, anh ta cin phai chiu trach nhiém
v&i cailoi hira nho nhé nay ciia minh, cho nén ciing can phai trwc ti€p tra loi van dé tiép
theo cua toi. Cho du khach hang c6 cam thiy nhirng cAu hoéi tiép theo cua toisé ratkhé chiu,
nhwng dudi ap lwc vo hinh cua dao dirc, anh ta van phai tra 1¢i cho tét.

b6 lado to6i dd ddm bao dwoc quyén dit ciu hodi trwde tién, cho nén véi nhirng ciu hoi
ké tiép ratquan trong véi toi, ngay cd nhirng khach hang méi giao ti€p lan diu ciing sé tra
loi tich cwe. Va cling nho vy ma tdi dd mé ra mot khoang trong, gitp khach hang xac dinh
dwoc mot “van dé nghiém trong” nho nho, dé sau d6 ban ra san pham.

Sau day 1a mot s6 cach thirc d€ c6 thé gianh dwoc quyén dit ciu hoi tredc:
“T6i c6 thé hdiban mot cAu hdi khong?”

“T6i khéng biét liéu tdi c6 thé néu lén quan diém ctia minh khong?”

“T6i c6 thé hdi anh mot vai chd van chwa dwoc ré 1dm khong?”

2. Thém khiuic dao ddu cho ciu hoi

Khic dao dau chinh 13 trwéc khi ddt cAu hoi, ban cin thé hién rang muc dich cua viéc
dit cAu hdinay 1a vi loi ich cudi cing cta khach hang, khién khach hang nghi rang cau hoi
cta ban c6 thé gitp anh ta dat dwocloi ich gi d6, va vi vy ma xac sudtkhach hang dwara
nhirng ciu tra 1o tich cwc sé ting 1én rat nhiéu.

Vi dy, nhan vién badn hang muén tim hiéu xem ngan sach duv tinh cia khach hangla bao
nhiéu. B&ivi “ngan sach” 1a hai tir c6 ap lwc kha 16, cho nén c6 thé khach hang sé khong néi
that, nhwng néu ndi thé nay: “P€ giip anh ddm bao dwoc mirc gid phu hop nhat, Iwva chon
dwgc mot san phdm tét nhat véi chi phi hiéu qua nhit, t6i mudn biét ré mét chut, anh dw
tinh ngan sach khoang bao nhiéu a?” thi moi chuyén sé c6 thé tré nén dé dang hon. Thém
mot cau: “Dé gitp anh..”, muc dich dat cidu hoi khong phai vi ban than minh ma vi lgi ich cta
khach hang, dwong nhién 1a khach hang sé thoai mai hon nhiéu.



C6 thé tham khao thém mot s cic cAu hdisau day:

“Thwa tong giam déc, d€ c6 thé giip ngai tim ra dwoc phwong an tw van tot nhit, trudec
hét t6i c6 thé hdingai mét vai ciu hoi dwockhdng a?”.

“Anh Li, phwong 4n bao hiém t6t nh4t cho anh chic chan la mot sw dau tw thich hop
nhit dé c6 thé ddm bao dat dwgc két qua t6i da, anh thiy ding khong a?”.

“C6 Chau, bit ctr viéc tu stra mai nha nao, diéu diu tién ciing cin phai ddm bdo phong
ngtra viéc bi thAm nwéec, vi vay cho nén chiing ta can phai thdo luin thit nghiém tdc, c6 nghi
sao?”.

3. Thém goi y té€ nhi cho cau hoi

Néu nhén vién ban hang mudn khach hang di dén cai dich cu6i cing minh mong mudn,
thi dwong nhién can phai nghi cich dan dit khach hang di theo hwéng nay. Didu nay yéu
ciu trong qua trinh dat ciu hoi, nhan vién ban hang can khéo l1éo dwa vao nhirng 4m thi, dé
khién cho suy nghi cia khach hang vé tinh bi dan dit.

Am thi & day c6 nghia la 4m tham tao ra sy dinh hwéng suy nghi cho khach hang. Trong
diém chinh 13 trweéc khi dit cAu héi cu thé, phai dwa ra mot li do chinh ddng, dan dat suy
nghi cia khach hang, khién cho toan bé sw chid y ctia khach hang tip trung vao diém cé loi
cho nhan vién ban hang.

Vi dy, hién tai khach hang dang cdm thay vo cung hirng thi vi liéu trinh gidm béo.
Nhung d6i véi nhan vién ban hang, néu c6 thé khién khach hang chon lwa mét liéu trinh kép
két hop gitra gidm béo va lam dep dwong nhién la t6t hon nhiéu. Tuy nhién néu chi héi:
“Ngoaiviéc gidm béo, cd c6 hirng thu véiliéu trinh 1am dep co thé khong?”, thi e 1a khé ma
nhin dwockét qua tot.

Nhung néu ban hdi thé nay: “Chi nay, thuc ra gidm can rat dé, nhirng khach hang tham
gia liéu trinh cia chidng t6i gdn nhw déu thanh cé6ng 100%. Tuy nhién, sau khi gidm cin
thwdng dé ting can tré lai. Cho nén, sau khi ¢6 hoan thanh viéc gidm can, nén tién thé lam
thém mot liéu trinh gitr dang niva dé tranh bi ting cin tré lai, c6 nghi sao?” B&i vi trwdre khi
gi¢i thiéu viéc 1am dep co thé, nhan vién ban hang da dwa ra cho khach hang motli do hgp
li, tAit nhién khach hang sé tiép nhan liéu trinh lam dep ma thoi.

Dwdi diy la mot s6 cAu hoi cac ban cé thé tham khao:

“Thay Han, thiy thuwong xuyén phai di giang day & tinh xa nén khi mua mot chiéc may vi
tinh xach tay, tu6i tho cda pin la mot vin dé vo cing quan trong, thay néi c6 diing khéng a?”

“Anh Tén, co s& chinh dé€ danh gid xem viéc quang cdo ngoai troi ¢ tot hay khong chinh
la Ivu lwong khach hang, ma co s& quyét dinh lwu lwgng khdch hang 1én hay nho lai phu
thudc vao vi tri dat quang cdo ngoai troi, chi cé vi tri tét méi c6 dwoc hiéu qua tuyén truyén
t6ét, anh nghi c6 ding khéng?”



4., Thiét ké chudi cau héilién tuc

(O trén, chiing ta di dé cap dén viéc théng qua nhitng loi hira nhoé dé c6 dwoc motcam
két 1én, va diéu nay c6 nghia la nhin vién ban hang phai dit dwgc nhirng cdu héi mang tinh
lién tuc. Phai biét thong qua mot van dé nho trwdc mat dé€ lién hé téi motvan dé nho tiép
theo, sau d6 chuyén qua vin dé nho ké ti€p. Sau d6 lam cong tic quan trongla tong hop lai
cacvan dé dé khach hang xac nhan, cudi cing 1a dat dwoc muc dich dé ra. Cling giong nhw
phwong phap dat cau hoi “7 YES” da chia sé ban nay.

Khi ddt cAu héi nhit dinh phai thiét ké lam sao cho ching lién quan dén nhau, chi cé
nhw vay méi cé thé dat dwoc hiéu qua cubi cung.

Chung ta hay cung xem xét, trong vi du dwéi diy, nhan vién ban hang da 1am thé nao dé
chirng minh rang tivi ma minh ban c6 do sac nét vo cung tot:

“Anh Tién, tivi dwgc tao rala dé€ phuc vu nhu ciu xem, cho nén d6 sdc néthan 1a diéu
ma anh quan tim nhat ding khéng a?”

“TAt nhién roi.”

“P06 sdc nét cia mot chiéc tivi LCD lai phu thudc chii yéu vao chitlwong ctia man hinh
LCD, b&ivi man hinh LCD dwgc st dung dé hién thi hinh dnh. Do viy, viéc lwa chon mot
chiéc tivi LCD tot co ban chinh la chon mét man hinh LCD tot, khong biét toi gidi thich nhw
vay anh c6 hiéu khong a?”

“Co, toi hiéu”.

“Hién nay, hau nhw tit cd man hinh LCD trén thé gi¢i déu dwoc san xuat tir ba noi la Dai
Loan, Han Qudc va Nhat Ban. Theo anh chatlwong man hinh LCD & diu sé tot hon?”

“Chacla NhatBan.”

“Vang, khach quan ma noéi thi chatlwong cac sdn phdm dién tir ma ngwoi Nhat san xuit
thwe sy rat tét. Nhw anh thay day, chiéc tivi LCD nay, man hinh LCD dwgc nhiap khau 100%
tir Nhat Ban, cho nén vé do sac nét anh c6 thé hoan toan yén tim...”

Thong qua viéc thiét ké mot chudi cac cAu hoilién ti€p, nhan vién ban hang da khién
cho khach hang dwa ra cam két rang khi mua tivi minh sé& can nhac dén do sic nét dau tién,
ma rd rang d sac nét cia man hinh LCD c6 tinh chit quyét dinh dén wu nhwoc diém cia
man hinh LCD, ma trong s tit ca cac loai man hinh tinh thé 16ng, chitlwong man hinh do
Nhat Ban san xuitvan 13 t8t nhit, trong khi ho lai dang loai ban san phdm nhuw vay.

5. Khién khach hang tw minh xac nhin dé dwa ra quyét dinh cudi cung



Cudimdi cau héi, nhan vién ban hang nhatdinh phai nhé dé khach hang tw minh dwara
xac nhan cudi cung, nhw vy méi c6 thé hoan thién mot cam két hiru hiéu. N6i cach khéc,
muén c6 dwgc cam két, nhat dinh phai dung dang cAu hoi dudi dé két thic cidu hoi cia minh.

Dang dit cAu héi dudila phwong phap xen 1dn ham y tra 1&i cho van dé dwochdivao
trong cau hoi dwoc dit ra. Dang ciu hdi nay thwong kém theo mét s6 cum tir ¢d dinh nhuw:
“C6 phai khong?”, “cé thé khdng?”, “cé ding hay khong?”, “cé thira nhan hay khéng?”...
giong nhw cach két thic ciu trong cac vi du duéi day:

“Qua nhirng gi ching ta vira mé&i trao doi vira r6i, kha niang twong thich cia hé théng cd
t6t hay khong chinh 1a diéu bay gior anh quan tAm nhit, dang khong a?”

“Néu nhw chung t6i c6 thé cung cAp mirc gia thip hon so véinhitng cong ty khac, gidm
thém khodng 5% gia ban, theo y anh thi ngay bay gi¢ chiing ta c6 thé thao hop dong, phai
vay khong?”.

“Theo quan diém cua 6ng, diém miu chdtkhién cho nhan vién b phén cia dng bé viéc
kha nhiéu chinh la vi nhin vién ban hang khéng c6 di danh sach khach hang hiru hiéu. biéu
nay khién hiéu qua cong viéc ctia ho bi gidm sut, ho khéng cé cach nao dé hoan thanh chi
tiéu ban hang, dong thoi, thu nhap caa ho ciing bi anh hwéng nghiém trong, c6 phai khong
a?”.

TH( BA, TANG AP LUYC PAO PUPC KHIEN CHO DOI PHUONG PHAI HA CAM KET

Mac du hiu hét ching ta déu mudn tré thanh ngwoi biét gitt chir tin, nhwng trong cudc
séng, ban c6 tirng dwa ra loi hira véi ai d6, nhwng cudi cung lai ¢6 tinh trén tranh khong
thwc hién loi hiva d6 chwa?

Né&u nhw 1a c6 thili do cling rat dé hiéu, béivi chiing ta phat hién ra rang, néu thuc hién
cam két d6, nhat dinh chung ta sé phai “tra gia” rat cao. B&i ching ta khong muén tra cai gia
nay, nén tinh nguyén tré thanh ké boi tin.

Néu nhw ban va t6i da tirng lam viéc nay roi thi khach hang cling vay. Trén doi nay
chang c6 dao li nao budc khach hang nhat dinh phai thwc hién loi hira ctia minh ca. Vay thi,
12 mdtnhan vién ban hang, ban phailam thé nao dé c6 thé khién khach hang thwc hién cam
két cia minh?

Phwong phap that ra rdt don gian, chinh 1a gia ting thém 4p lwc tAm li dao dirc ding sau
nhirng cam két 4y, dwéi day la nhirng tha thuit ma cic nhin vién ban hang thwong hay
dung:

1. Xac nhan lai nhitng cam két bing miéng ctia khach hang

R6 rang nhirng 1i hira chot lwdi ddu moi ludn 1a nhirng cam két ma khach hang dé dang
“quén” nhit, thdm chitrong nhiéu treong hop, khach hang sé gia vo “quén” nhirng gi minh



da noéi. Tuy nhién, néu nhw nhin vién ban hang xac nhin lai nhiéu IAn nhirng cam két miéng
ay ctia khach hang, toi nghi khach hang sé luén cadm thiy c6 chit xau ho.

Ly moOt vi du don gidn thé nay, nhan vién ban hang héikhach hang rang: “Anh Han, toi
c6 thé hiéu y ctia anh 1a thé nay khéng? Mic du anh rit hailong véihinh dnh, &m thanh va
kiéu dang cta chiéc tivi nay, nhwng anh rat cting quan tim dén dich vu bao hanh. Bay gio
diéu khién anh van con do du chwa quyét dinh dwoc chinh 1a ching téi chi cung c4p dich vu
bao hanh cé 1 nAm ma khéng phai 3 ndm nhw cac thwong hiéu khac. B&i vy, néu chung tbi
cling cung c4p dich vu chdm s6c¢ mién phi 3 ndm sau khi mua hang, anh sé& khong con lin tin
gi nita, c6 dung khong a?”.

Sau khi khach hang to y “Pung viy” r6i, nhin vién ban hang lién noi luon: “Cung cap
dich vu bao hanh mién philau hon, anh mua hang sé& cdm thdy yén tAm hon. Cho nén anh
mudn chiing tdi cling cung c4p dich vu bdo hanh mién phi 3 ndm thi mé&ic6 thé quyét dinh
ngay dugec, toi cling rathiéu vi diéu nay rat quan trong, phai khong a?” Sau d6 khach hang
sé ndi: “Tat nhién roéi”.

Mic du viéc khién khach hang xac nhin lai cam két d6 mot 1an nira nhin qua c6 vé nhw
khong can thiét. Nhwng viéc 1ap di ldp lai l1oi hira sé lam gia ting ap lwc tAm li véi khach
hang, ma ap lwc tAm li cang 1&n thi kha nang khach hang thwc hién cam két trwedc d6 cang
cao, b&i vi chdng ai mudn tré thanh ké ndm [an bay lwot bdi tin bdi nghia ca.

2. Cam két bang vian ban hiéu qua hon so véi cam két bang miéng

Nhitng nguwdiam hiéu phap luit déu biét, 1oi ndéi khong dwge ghi chép lai thi rat kho cé
thé tré thanh bang chirng, vi khdng c6 cach nao c6 thé xac minh dwoc. Con vin ban thi lai
hoan toan khéc, né ro rang, cu thé, khéng nham 1an, c6 thé str dung lam bang chirng truc
tiép tai toa an.

Twong tw nhw vy, ap lwc tAm li tir nhitng loi cam két bang miéng ctia khach hang chi la
nhitng gia tri dao dirc clia anh ta ma théi. Néu nhw sau d6 khach hang phathién rarang cam
két nay sé khién anh ta ton kém hon thi cho du viéc vi pham cam két sé khién cho anh ta
cam thiy c6 chut x4u hd, nhung vi cAn nhac dén loi ich ctia ban than, khach hang cling c6
thé tam thoitré thanh mét ngwoi khdng biét gitr chir tin ma vi pham nhirng gia tri dao dirc
ciia minh.

Di nhién, ching ta can phai tin twdng vao phdm hanh dao dirc ciia khach hang. Nhwng
cling khong thé pht nhan rang, gitta ph4m hanh dao dirc va lgi ich ¢4 nhan, néu khong cé
nhiéu rang budc, da phan ching ta san sang tam th&i phdn boi dao dirc cia chinh minh.

Trong khi d6, cam két bang van ban hoan toan khic v&i cam két bang miéng, ranh ranh
gidy trang muc den, no sé tao ra mdt sy rang budc manh mé. Cho nén, trong trwedong hop c6
thé, hay khién khach hang ki tén, d6ng dau,... d€ xac nhan, nhw viy sé ning cao dang ké kha
nang khach hang thwc hién cam két cia minh.



Khi con ngoi trén ghé nha tredng, néu ching ta pham sai lJam nao do, thay c6 thuwong
yéu cau chung ta lam gi? Chinh 13 viét métban kiém di€m, va sau khi viét ban kiém diém
roi, kha ning tai pham cda chung ta da giam di dang ké.

Dwéi day 1a mot vi du don gidn. Trong cadc hop dong bao hiém c6 mot diéu khodn bat
budc, chinh 1a khach hang sé c6 mot khoang thoi gian suy nghi d€ caAn nhic, trong thoi gian
can nhac nay, néu khach hang quyét dinh chdm dit hop dong thi cdng ty bao hiém phai
hoan lai tit ca phi ndp bao hiém cho khach hang vé diéu kién.

b 6i mat véi quy dinh nay, nhan vién ban hang phai lam thé nao dé dam bao giam dang
ké ti 1é khach hang chAm d&t hop d6ng? Trwdc diy, rat nhiéu nhan vién ban hang chon cach
gitp khach hang dién théng tin vao hop déng bdo hiém, nhwng bay gio thi khac, nhan vién
ban hang dé cho khach hang tw minh dién hét ban hgp dong. Chi bang mot chut stra ddi nho
nhé nhw vay ma ti 1€ khach hang chdm dit hop dong bao hiém qua thwe da gidam dang ké.
B&ivi hop dong nay la do khach hang tw minh ki tén xac nhan, ho cAn phai chiu trach nhiém
twong rng.

3. Cam két cong khai luén la phwong thirc hivu hiéu nhit

Motkhi khach hang da dwa ra mot cam két trweérc ban dén thién ha, béi vi phai d6i mét
vGi 4p lwc dén tir &nh mat ctia moi ngwdi, nhat dinh khach hang sé phai thuwc hién cam két
nay. May loi hiva suéng ching ta cé thé trén tranh, du sao thi cling diu c6 ai hay. Nhung da
hita hen truedc cong ching thi ngay ca co hditrén chay ban cling chang c6, néu khong ban sé
khién cho nguwoikhac cé 4n twong toité véi minh. Ma cai 4n twong té hai nay cé thé sé gay
ra nhirng tic dong tiéu cwc cho cong viéc cling nhw cudc song ciia ban sau nay. Pay 1a mot
loai ap lwc ma ching ta khong thé chiu noi.

Cho nén, néu nhw trong gi¢i han dao dirc cho phép, ching ta cé thé khién cho khach
dwa ra cam két trudc sw chirng kién ctia ngwdi khac, hodc vo tinh hay hiru y cho khach hang
biét rang ngudi bén canh ho ciling biét d&€n cam két cuia ho, sé c6 thé khién khach hang phai
thwc hién loi hiva nay, dat dwoc két qua doéi bén cuing c6 loi.

O phdn m& dau chwong nay, ching ta da cung chia sé vé trueong hop mot gidng vién da
st dung “phwong thirc ép budc giao dich”, tai sao ké ca khi khach hang rat mién cudng
nhwng van cam chiu méc hdu bao dé tra tién?

C4u tra loi chinh 1a khi khach hang dirng trén buc giang, lic phai ddi mét véinhirng
nguoibén dwdi khan dai, ho khéng thé nao vi pham 11 hira ma minh vira méi hiva ngay
trueéc mat cong ching dwoc. D€ duy tri hinh dnh cia minh, giit gin thé dién cho minh, khach
hang chi con cAch méc tién ra dé dit coc ma thoi.

Va sau khi da ki tén ndp tién xong thi khach hang da cung lic phai déi mat véi ba cam
két ning né, cam két bang van ban, cam két bang miéng va cam két trwdc cdng ching, sau
dé6 thi chuyén déng nothoc phi dé tham gia ti€p kh6a hoc chinh thirc sé tré thanh chuyén
dwong nhién.



B&ivay, trong hoan canh thich hop, nhan vién ban hang can phai nghi cach dé khach
hang dwa ra loi hiva tredc mat moi ngwdi, nhw vay khong chi khién cho khach hang phai do6i
mat véi ap lec dao dirc cda chinh minh, ma con khién cho khach hang phai chiu 4p lwc gidm
sat tir nhiéu ngwoi khac nita, tir dé co6 y thirc thwe hién cam két caa ho.



NGUYEN TAC THEP 2

CUNG CAP SAN PHAM THEO NHU CAU CUA KHACH HANG

CHUONG4

“THUAT TIEN BAC”

CHIEN LUQ’'C TAM LI KHIEN KHACH HANG PHAI HONG THU

Truy tim kho bau c6 1€ 1a nhitng ciu chuyén ma ching ta yéu thich nhat khi con nhé. C6
1€ ban ciing da tirng c6 mo wéc giong téi, néu c6 mot kho bau thi minh cé thé gitp nhirng
nguwoithin yéu dwgc tin hwdng cudc song 4m no hanh phic. Cho nén, nhirng gi h6m nay
ching ta cung chia sé chinh la chuyén vé kho bau trong ban hang cua thoi hién daingay
nay.

“Con thuyén Noah” la sdn phdm phin mém phén tich chirng khoan méi nhat dwgc khai
thac b&i mot “Cong ty cong nghé cao”. Theo nhirng gi ma website chinh thitrc ciia cong ty
cong b thi sadn phdm nay dwoc din dat béinhitng chuyén gia giao dich phd Wall. Nhirng
chuyén gia c6 may chuc nam kinh nghiém trong viéc phéan tich thi trwong chitrng khoan ay
da cung nhau phat trién, két hop v&i nhirng kinh nghiém thuec tién tai thi trudrng Trung
Quéc, bwéc ddu dp dung mo hinh rng dung tién tién nhattrén thé gidi, 1y lwu lwgng tién va
nhirng di¥ liéu cta chi s6 xu hwéng trén bé mat thi tredrng chirng khoan tai cac thoi diém
giao dich thwc lam c6t16i, dé thiét ké cac chién lwgc giao dich chinh x4c, phan tich hiéu qua
dau tw va rai ro thi treorng, tir d6 cho ra nhitng dw doan vé gia ca thi trweong cuwe ki chinh
xac. DAy 1a san ph4m phan tich dit liéu tai chinh m&i nham vao muc tiéu 1a cdc nha d4u tw ca
nhén cao cap.

Néu ban khéng thé hiéu dwoc may ciu thuét ngit chuyén nganh to6i trinh bay & trén, vay
n6indém na thi chirc ndng chinh cia phan mém phan tich chirng khoan nay la trong lic giao
dich c6 phiéu thuc t€ phan mém sé nhiac nhé cac nha dau tw lic nao thi nén mua cd phiéu,
khi nao thi nén ban ra, tir d6 gidp cac nha dau tw c6 thé thu dwgcloi nhuin. Theo loi cac
nhén vién ban hang cia phdn mém phén tich chirng khoan “Con thuyén Noah” nay thi d6
chinh xac ciia né dat t&i trén 95%.

RG rang, mot phan mém phan tich chitng khoan ki diéu dén vy chang khac nao mot
kho bau, chi cin chiu bé ra miy ngan té dé mua mot ban, ban sé dat dwoc muc tiéu tién vao



nhw nwéc ciia minh. Tat nhién, kha nang kiém tién nhw nwéc nay ciing chi dat téi 95% nhw
1&i gi¢ri thiéu cia nhan vién ban phin mém, con viéc dai da s6 cAc nha dau tw c6 “ching
may” roivao con sd 5% nhirng ngwdi kém may man con lai hay khong, thi con phai cho
nghe y troi cdi da. Viy troi khé dodn cho nén diéu nay bén phia cong ty ho cling khong ddm
dam bao.

bang ti€c la ngay tir khi con nhd, chuing ta da biét ré chuyén tim dwoc kho bau chi la
mot huyén thoai, khéng hé cé trong thuc té. Cling twrong tw nhw vy, mot loai sdn pham
tuyét vori nhw phan mém chirng khoan “con thuyén Noah” cling chila mot loai vién twéng
ma thoi.

Thuwc ra néu nghi ki mot chit, ban sé thiy day la mot chuyén rat tirc cwdi, mot cong ty
budn ban “kho bau” nghidd moi cach quang b4 cho san phidm ctia minh, chang qua ciing chi
la muén ki€m dwgc “kho bau” ma théi. Néu nhw qua thwe c6 phdn mém hiru hiéu nhw thé,
to6i nghi cong ty kia ching can phai nd lwc c¢6 gang ddy manh ban hang nhw thé 1am gj, chi
viéc truc ti€p st dung cdi phdn mém chirng khoan ctia minh 1a hoc ciing c6 thé kiém tién
nhw nwéc dwoc roi.

Vay lam thé nao dé cai dia CD phidn mém chi tdn c¢6 10 té chiphi nay c6 thé ban dwoc cai
gia may ngan, thdm chi la miy van nhén dan t&?

DE tra 1o cho cau héi nay, chiing ta nén bat dau tir viéc li gidi tai sao gi¢i dau tw chirng
khodan lai bi thu hit bé&i san phdm phin mém dwoc coi la vi dai nhattronglich st nhan loai
nay. Khi ban m& mot website hay tap chi ra xem, rot cudc diéu gi khién cho ban cdm thay
hirng th, quyét dinh goi dién thoai dén hoitham?

Chuyén xdy ra qua that rdt don gian. Cl 1y mot cong théng tin dién t& 1on lam vi dy, lac
ban dang xem tin tic thi ngay dwéi man hinh hodc tai mot 6 ctra s6 nhé nao dé tw dong
chay ra dong chir “Ngay mai 3 loai c6 phiéu sé dong loat ting gid”, “Bi mit khong thé tiét 19,
nhirng thong tin ndi bd méi nhat”, “Bi 4n ciia 30% thu nhip hang thang”..., viy thi xin hoi,
lGc nay cac ban yéu thich dau tw chirng khodn sé nghi dén chuyén gi? Chinh la tién dang ao
ao do tdi. Va diéu nay da khién cho ban tiép tuc hanh dong...

Xin 14y thém motvi du nita. Nhwong quyén thwong mai la mot mé hinh kinh doanh méi,
trong nhirng nam gin diy, hinh thirc kinh doanh nay cang ngay cang dwoc cic nha dau tw
quan tim, ma tinh huéng dwéi day lai 1a mot ban cdo trang day bi tham cia mét nha dau tw.

Ngay d6, c6 Han doc dwgrc muc quang cio vé dau tw trong linh vwec lam dep trén mét tap
chi 16n. Cong ty nay cho biét ho la mét tip doan lién két toan cau, thidm chi con cé ca cra
hang & Hollywood tai My nita. Pwong nhién, mot trong nhitng diéu khién c6 Han cadm thiy
hdp din nhit chinh 1a dong chir quang ba “ddm bao chi cAn dau tw 10 van nhan dan té 1a c6
thé thu dwocloi nhuin 1én té&i 100 van nhan dan té méi nam, su that da dwochon 1.000
khach hang chirng minh.”

Tronglong da tdo mo, lai thém nhitng hinh anh quang cao chirng minh, tham chi con c6
mot s6 ngdisao trong nwée ti€t 16 ho thwong dén nhirng co sé nay lam dep, hiéu qua rat tot,



cam thay nhu tré ra dén 10 tudi viy. Cho nén, c6 Han bén goi dién thoai cho cong ty iy,
nhan vién ban hang da n6i véi co 1a chi cin dong 10 van nhan dan té 1a ngay lap tirc c6 thé
tré thanh ctra hang déi tac lién két, dai dién cho congty, ddm bao sau 3 thangla thu hoi
dwocvon, mot ndm sau cé thé thu dwoclei nhuin 1én téi hang trdm van nhan dan té. Ho
cling sé cung cip toan bd quy trinh hoat dong hiéu qua.

Puwocnhan vién ban hang nhiét tinh van déng, c6 Han da nhanh chéng nop 10 van nhan
dan té tién phi gia nhip, con dau tw mua thém kha nhiéu cac sdn pham di kém cia cong ty,
téng chi phi lén t&i khodng 20 van nhan dan té.

Nhwng thwce tai luon tan khéc. Trong qua trinh hoat dong thwc té, cd6 Han phat hién ra
tit cd nhirng san pham cta cong ty déu cé xuatxk tr mdt s6 nha may san xuadtnho & Quang
ChAu. Tam th¢i chwa cin ban dén viéc ngay san xuit ghi trén nhin mac chi cin xoa tay mot
caila c6 thé xba sach, gid mua con cao hon gia thi tredng dén ba lan, ma quan trong hon la
cac sdn pham nay hoan toan chang c6 tic dung gi hét. Khach hang thwdng dén mot lan, thiy
gid cao ma chang c6 chut hiéu qua 1am dep nao thi vinh vién khdng quay lai nita.

Con nhirng cai dwoc goila thiét bi lam dep da datbang sang ché& qudc té thi lai cang gia
déihon. Két qua la sau khi khai treong chwa dwgc 3 thing thi clira hang lam dep cda c6 Han
da phai dong ctra.

Cang khién nguoi ta dau long hon chinh 13, vi muén sém dat dwoc gidc mong giau sang
clia minh, mu6n nhanh chéng dwoc gia nhap “chudi ctra hang sac dep quéc té” nay, nén
thdm chi c6 Han con khong cd xem ki hop dong ma da ki két, b&i vay c6 mudn khi€u nai
cling khéng cé cach nao.

Trong cudc séng, ching ta khong con la 1Am gi nhitng ciu chuyén twong tw nhw vay, chi
can ban m& mot mang lwdi lién két 1am giau nao do6 ra, hodcla thir tim kiém vé “nhwong
quyén thuwong mai” sé thiy nhitng cong ty chang khac nao bon lira ddo day riy khap noi.

Nhuwng tai sao tht phap lira ddo don gidn nhw vay lai c6 thé khién bao nhiéu ngwdi mac
bay?

Nguyén nhén chinh la do ma lwc ctia dong tién qua 16, 16n dén dé c6 thé lam mo cap
mat cda ching ta.

Mdac du chung ta d3a mwon tam mét s6 vu viéc tiéu cwc lam vi dy, tuy nhién tir nhirng vi
du nay, chung ta c6 thé phat hién ra nhirng gia tri tifm an, néu nhw cac nhan vién ban
hang c6 thé néi ré véi khach hang rang san pham caa ban c6 thé mang dén cho ho
nhirngloi ich vé tién bac, hoic c6 thé giup ho tiét kiém dwoc tién bac, khach hang sé
ratkhé cwornglai dwoc sw cam d6 nay. Va vi sw cam dé6 Ay, tam li khach hang sé sinh
ra nhirng bién do6i vo hinh, anh ta sé bi duc vong ciia chinh minh khéng ché, ma d6 lai
chinh la nhirng gi ma t6i mudn chia sé véi moi ngwdi trong chwong “Thuét Tién bac”
nay.



Thir twdng twong mot chit, néu c6 thé kiém dwoc nhiéu tién hon, c6 phai ching ta sé
mua dwoc chiéc dién thoai yéu thich tir 1au, ching ta sé mua dwoc mot chiéc xe tét phu hop
v&i dia vi cia minh, va ching ta cé thé déi sang mot cin nha Ién hon... Kiém dwoc nhiéu tién
hon quan trong nhw thé day.

Tat nhién, moi chuyén déu c6 hai mat, doi véi mot nhan vién ban hang ma néi, néu san
phdm ban ban thuc sw 1a hang chinh hang, trong qua trinh quang ba san phim, bang cach
giip khach hang hiéu dwoc rang san phdm ctia ban c6 thé mang lai cho ho nhirng loi ich vé
mat tién bac dé dattdi hiéu qua déibén cung c6 loi, thi dwédi ddy hoan toan la nhirng ki xao
ban hang chdp nhin dwoc.

THU NHAT, CO GANG CU THE HOA LOTICH CUA SAN PHAM BANG CON SO TIEN
BAC RO RANG

Nhitng ngudilam cong viéc ban hang chac han da tirng dwoc nghe qua ciu néi nay:
“Th ma khach hang mua vén khong phaila ban thin sdn phdm ma chinh 1a nhirng lgi ich
ma san phdm mang t&i cho khach hang”.

Loiich san phdm mang dén chinh 1a nhirng hiéu qua thwc té€ ma khach hang thu vé
dwoc. Ma trong tit ca nhirng lgi ich sdn phdm mang lai 4y, nhitng khoan tién rd rang chinh
xac, hodcla nhitng con s6 tién bac dwgc xac dinh ré rang chinh la diéu ma khach hang quan
tAm nhat.

Vi duy, nhan vién ban hang ndird rang: “St dung phin mém cida chiing toi c6 thé gitp
gidm chi phi cong viéc, ning cao dwoc hiéu qua lam viéc”, dwong nhién, giai thich kiéu nay
cling rat dé hiéu. Nhuwng néu néi thé nay: “Sir dung phan mém cta chung toi, trwedrc hét sé co
thé gidm dwgc 10% lwong nguyén liéu tiéu hao, tinh theo dinh mic 10 van nhan din té cho
chi phi nguyén liéu mdéi ndm ctia anh nhuw hién tai, anh sé tiét kiém dwoc 1 van té. Tiép dé
chinh la cé thé ting thém hiéu suit cong viéc, trueérc diy cin dén hai ngwdi gidm sat, bay gio
chi cAn mot ngwoila du, gid s tién lwvong moi ndm clia mot nguwdi vao khoang 6 van nhan
dan té, thi dong nghia v&iviéc anh sé tiét kiém thém dwoc 6 van té nira.” Hai phwong phap
gi¢i thiéu san phdm nhu vy, phwong phap nao dé khién cho khach hang cdm thiy hirng thu
hon, ching can phaindi cling da biét dwoc cautra 1o roi.

Cling phai thira nhan rang, c6 mot s san phAm ma nhan vién ban hang rat kho co thé
chuyén d6i cac lgi ich ctia sdn phdm thanh nhirng sé tién chinh xac. Chang han nhw viéc ban
mot phin mém camera gidm sat cho tredrng mau gido, gitp cho gido vién mam non du
khong c6 méit trong 1&p cling biét dwoc tirng hoat dong clia cic em; mdt vi du khac la ban
mot tap chi chuyén dé ché do dinh dwdng cho khach hang, gitip khach hang diéu chinh théi
quen trong cudc song cia minh, tir dé cai thién dwoc thé chat,... qua thwe nhirng sdn phim
nhw vay ratkho co thé do dém dwocbang mot so tién cu thé.

Nhuwng theo kinh nghiém quan sat nhiéu ndm cda minh, tdi thay véi hau hét cac san
phidm cé mat trén thi trweong, chi cin nhan vién ban hang chuyén tim suy nghi mot chut l1a



c6 thé chuyén d6iloi ich cia sdn phdm thanh nhirng con so tién bac mot cach twong déi
chinh xac, tir 46 danh thirc mong muon ctia khach hang.

Tiép theo, toixin phan tich hai giai doan 1a m& man va gi&i thiéu san phdm dé ban doc
hiéu ré hon:

1. Giai doan mé& man cin Kich thich sw hitrng thd ctiia khach hang

Ching ta déu biét, trong cong tac ban hang, thu hut dwoc sw chid y ctia khach hangla
viéc vo cung khé khan. Nhwng & nhirng vi du dwéi diy, ngay tir ddu nhan vién ban hang da
cho khach hang biét rang minh dén 1a dé giup khach hang kiém tién hoic tiét kiém tién bac
nén da c6 thé kich thich dwgc hirng thi cia khach hang mot cich nhanh nhit:

“Anh c6 mudn tiét kiém thém 250 té tién phi tiéu hao nguyén liéu mdi thang khong a?”

“Chung tbi c6 thé gitip anh gidm bét dwoc 20% chi phi bdo hiémy té, anh c6 mudn tim
hi€u qua vé viéc nay khong? Chi tdn chit thoi gian thoi.”

“Né&u c6 mdt cong ty du lich c6 thé hd tro gitp anh gidm dugc 70% tién vé may bay va
50% chi phi khach san, anh c6 hirng tha tham khao mot chat khéng?”

“Anh Vwong, néu c6 mot cach co thé 1ap tirc gitp anh tiét kiém dwoc 30% chi phi dién
thoai dwdorng dai, hon nira anh lai khong can phai dau tw thém bat cr mdt khoan nao khac,
anh c6 thé danh cho téi khoang motvai phut dé gi¢i thiéu ngan gon vé n6 khong?”

“Téng gidm d6c Han, néu chi cAn dau tw chwa dén 1 van nhan din té 6ng da c6 thé lap
tlrc cai thién dwoc nang suit cong viéc cua cong ty minh thém 2%, can c vao doanh thu
tiéu thu hang ndm la 20 triéu té nhw hién nay thi cong ty 6ng sé ki€ém thém dwoc 40 van té
nita, khong biét 6ng c6 hirng thi khéng?”

2. Giai doan gi¢i thiéu nhirng gia tri virg't trdi ctia sdn pham

Khéng con gi phainghi ngo, trong giai doan gi¢i thiéu sdn phim, t6t nhit nén noi thang
cho khach hang biét tai sao ban c6 thé gitp ho kiém dwoc tién hodc tiét kiém dwoc tién bac.
Sé tot hon nita néu ban c6 thé néu ra nhirng con sé chinh xac, chang han nhw moétvai vi du
dwéiday:

“Vi chiéc may diéu hoa khong khi nay sir dung cong nghé bién tin méi nhat, cho nén c6
thé tiét kiém dwochon 30% dién nang so véi cic may diéu hoa truyén théng. Gia st thoi
gian str dung may diéu hoala 8 tiéng/ngay thi ban da c6 thé tiét kiém dwoc 1 s6 dién, trong
khi gia dién hién nayla 0,7 nhin din té 1 s6, nghia la mot thang sé tiét kiém dwoc khoang
20 té, mOt nam 12 thang1a 240 nhin dan té, trong vong 10 ndm c6 thé tiét kiém dwoc téi
2.400 té tién dién roi, twong dwong véi viéc kiém du tién dé mua dwoc mét chiéc may diéu
hoa khéng khi méi.”



“Néu nhw anh gtri tién vao ngan hang, 13i suattién giichi c6 2,25%/nam, nhwng néu
anh tham gia vao chwong trinh trai phiéu ddm bao cla ching tbi, c6 thé dat dwgc mic 1ai
sudt dam bao lén tdi 4,38%. Dong thoi, trong 3 ndm qua, lgi nhuin thu dwoc tir diu tw trai
phi€u dam bao ctia cdng ty ching téi déu dat mirc trung binh 1a 4,78%. Néu gia st ti 1é lgi
nhuin dat dwgc trong ndm nay chi bang mitc trung binh cia may nam truéec, thi so véi mikc
loi nhudn 2,25% khi mang tién di giri ngan hang, anh sé c6 thé dat dwgc ti 1é loi nhuén la
6,91%. V&imirc von 1 triéu nhin din té anh cé bay gio, anh da kiém thém dwoc 69.100 té,
du tién mua mét chiéc xe hoi roéi!”

Pwong nhién, viéc cu thé héa nhirng loi ich ma khach hang cé thé dat dwoc thanh
nhitng con s ddikhi cling khong dé dang gi. Khi con ngoi trén ghé nha trwedng, ching ta da
tirng dwoc hoc, mudn tim ra dwoc mot con sé cu thé thi cin phai thong qua 4 phép tinh:
Cong, trir, nhan, chia. Ti€p theo chung ta hdy cung tham khao xem cu thé thi lam thé nao
mai cé thé s6 héa nhirng loi ich ay.

THU HAI GIUP KHACH HANG LAM “PHEP CONG”

Dung nhw tén goi, lam “phép tinh céng” c6 nghia la cin phai tong hop lai tt cd nhirng
loi ich ma khach hang c6 thé dat dwoc lai, hodc gdp tat cd nhirng rac réi ma khach hang c6
thé sé viréng phdi mot cach trwc quan, sau dé la “nhan manh” nhirng gia tri sau cung cta
san phdm cho khach hang.

Chung ta cung xem mét vi du duéi day:

MoOtnhan vién ban hang cia cong ty truyén th6ng mang cung trao doi véi khach hang
cia minh la gidm d6c Twdng. Sdn phdm dwgc ban la dich vu efax ki€u méi. So véi nhirng
loai may fax thong thwdng, wu diém cia efax 1a c6 sdn nén khong tén dién tich, c6 thé gii sd
lwgng 1én, chi phi thap,... Ching ta hiy cing xem nhin vién ban hang gidp khach hanglam
phép cong thé nao:

Nhan vién ban hang: “Gidm d6c Twéng, xin hoi cong ty minh hién nay moi ngay cin
phai gtri trung binh bao nhiéu ban fax vay?”

Khach hang: “Ching tdi cling chwa bao gi¢ thir théng ké cai nay, nhwng céng ty ching
t6i 1a cong ty ban hang, hon nira lai phu trach toan b6 thi tredrng Hoa Trungw, nén so lwgng
ban fax ratlén, d€ tdi nghi mot chit, chac vao khoang 100 bdn mdi ngay, lwgng fax nhan thi
it hon mét chat, nhwng it nhit cling phai 50 ban!”

Nhan vién ban hang: “Fax nhiéu chirng té viéc lam an rat thinh viweong, nhw vay rat tot!
Ban ndy anh c6 nhac dén viéc bén anh phu trach toan bd thi truérng Hoa Trung, theo li ma
noi, lic gri fax sé phai stt dung dién thoai dwong dai nhiéu hon, nhw vy c6 nghia 13, moi
thang tién dién thoai chi cho viéc giri fax cling kha nhiéu, c6 dung khéng a?”

Khach hang: “Pwong nhién roéi!”



Nhan vién ban hang: “Vay phi dién thoai dung cho giri fax mdi thang khoang bao nhiéu
vay a?”.

Khach hang: “0’'m, mdi thang mdt khac, nhirng ma trung binh médi thang ciing phai 600
- 700 t8.

(Phép cOng thir nhat, bat dau tir chi phi dién thoai cho viéc gl fax thong thwong 1a 600
hodc 700 té.)

Nhan vién ban hang: “Trong thuc té, ngoai trir tién dién thoai, d€ giri fax ching ta cling
can phai tén thém phi in 4n va tién gidy to nira, dung khong a?”

Khach hang: “U, ciing t6n chit phi nay.”

Nhan vién ban hang: “Hién nay trung binh mdi trang A4 c6 gia khoang 7 phan tién, chi
phi in mottrang A4 c& khoang 8 phan tién, nhw vay, chi phi cho mot to tai liéu sé twong

dwong khodang 1 gidc 5 phan tién. Gia sit moingay fax 100 to thi chi phi gidy vain 4nla 15
nhin dan té, mot thang ton t&i 500 nhan dan té, tdi tinh nhw vy c6 ding khong a?”.@

(Phép cong thir hai, nhan vién ban hang qua dién thoai da xac dinh ré rang dwoc chi phi
nguyén vat liéu cta viéc gtri fax1a 500 nhan dan té.)

Khach hang: “Plng vay, anh néi rat dung!”

Nhan vién ban hang: “No6i cach khac, chi tinh riéng chi phi cho may fax, mot thang 6ng
cling da ton dén 700 nhan dan té cdng véi 500 nhan dan dan té, tong congla 1.200 nhan
dan té roi, c6 ding khong a?”.

(Tong két hailan lam phép tinh céng trén, cho ra con s6 1.200 té chi phi cin thiét cho
may fax moi thang.)

Khach hang: “C6 1é viy, anh thong ké rat can ké!”.

Nhan vién ban hang: “Thuc ra, ngoai trir viéc gti fax thi viéc nhan fax nhin qua cé vé
khong hé ton kém gi, nhwng ma thuc té thi van can chi phi. Truwdc diy anh c6 ndi qua, bén
anh dang str dung loai may fax X, theo t6i nh&, loai nay can phai c6 gidy fax va ruy bang,
dung khoéng a?”

Khach hang: “Ping vay, may fax d6 qua thwc can gidy fax va ruy bang!”

Nhéin vién ban hang: “Chi phi mua gidy fax chuyén dung va ruy bang theo lwong fax
ong du tinh mdi thang khoang 400 té, khong biét téi ndi c6 dung khong?”

(Phép cOng thir ba, khach hang nhan fax cling t6n dén 400 nhan dan té moi thang.)



Khach hang: “Cai nay khong c6 s6 liéu théng ké chi tiét, nhwng ma anh da tinh todn
nhuw vay, chicla cling khong it hon dau!”

Nhan vién ban hang: “Gidm déc Twdng, néu ching ta lam mot phép cdng ca chi phi gi
fax va nhan fax lai thi moi thang phi giri fax1a 1.200 t&, cdng véi phi nhan fax 12 400 té, téng
congla 1.600 t&, nhan 1én cd nim la gan 20.000 té. P4 la chwa ké dén nhirng chi phi gian
ti€p nhw moi nguwoi phai cho dgi nhén fax, goi dién thoai, nguwdi chuyén g fax,... Téi hiéu
nhw vay c6 dang khéng a?”.

Khach hang: “Dung vy, khong tinh thi khong biét, tinh ra roi khong ngdr moi ndm ciing
t6n dén 20.000 ta!”

Nhan vién ban hang: “Diing thé, nhwng néu 6ng st dung efax, chi phi ca ndam cong lai
cling chwa dén 5.000 nhan din té, so sanh qua 6ng sé thiy...".

(Chuyén tiép theo rit don gian, so sanh sw khac biét gitra efax va fax truyén thong,
khéich hang s& rat dé dwa ra két luan rang st dung fax dién tir s& mang lai gia tri tuyét vori).

THU BA, GIUP KHACH HANG LAM “PHEP TRU”

S¢& di khach hang chon sdn phdm ma ban ban, ngoai trir vi gia tri chia riéng san pham thi
con vi ratnhiéu cac gia tri kém theo khac, chiang han nhw nang cip mién phi, cai dit mién
phi, qua tang di kém, gia han bao hanh, bdo tri trong suét thoi gian s dung,... Ma tit ca
nhirng gia tri di kém nay ciing c6 thé dwoc hinh dung qua nhirng con so cu thé. Céng viéc
ctia nhan vién ban hang 1a phaitim cach dé trong khi tinh toan nguén kinh phi cuéi cing
khach hang phai dau tw, trir di nhirng con s6 gia tri nay, khién cho khach hang c6 mot do
gidc rang s6 tién minh bé ra dau tw thwc sw khong hé cao.

Vi du, hién nay viéc ban dién thoai di dong truc ti€p thong qua cac kénh quang cdo ban
hang rit phé bién. Trong hau hét cdc hoat dong ban dién thoai, nhan vién ban hang déu gidi
thiéu san phdm cta ho theo ki€u: “Gia gocla 1.680 té mbt may, nhwng chung t6i chi ban véi
gia 780 t&, khong nhirng thé quy khach con dwoc ting thém mot chiéc tai nghe Bluetooth
khong day tri gia 200 té, thém mot thé nhé tri gia 100 té va mot cuc pin lithium tri gia 100
té nitra, nhw vy twrong dwong véi viéc quy khach chi can bé ra c6 380 té ma da dé dang co
dwogc chiéc dién thoai di dong cong nghé cao nay roi.”

Mdac du may cai dwoc goi la tai nghe Bluetooth khéng diy, thé nhé va pin lithium vén la
b6 san phdm di kém co ban cua dién thoai di dong, nhwng cach moé ta nhw vy lai ¢ thé
khién khach hang c6 cadm giac minh da thu dwgc lgi nhuin ratlén. Cho nén, néu nhirng sadn
phdm ma ching ta ban thyc sw mang lai cho khach hang thém nhiéu ich lgi khac, thi khi c
thé gitp khach hanglam “phép trir”, ban nén manh dan “trir”.

Dwéiday la mot tinh huéng khac:



Nhéin vién ban hang va khach hang ciia minh - anh Chu, dang trao d6ivé san pham, cu
thé 1a mot chi€c may vi tinh d€ ban ki€éu mai. Trong cudc trao d6i, nhan vién ban hang da
ratkhéo léo gitp khach hanglam dén 5 phép trir, gitip cho gia ban 1é cia sdn pham nhin qua
da giam xudng dang ké, khién cho khach hang cdm thiy minh mua chiéc may vi tinh dé ban
nay cwc ki dang gid. Tinh huong cu thé nhw sau:

Nhén vién ban hang: “Anh Chu, that ra chi€c may vi tinh dé€ ban anh vira chon nay la
may chi, cd man hinh hién thi va cic thiét bi bén ngoai déu str dung cac c6ng nghé tiét kiém
dién tién tién nhithién nay. Mirc tiéu thu dién nang cia may chi c6 160 watt, trong khi cac
loai may vi tinh théng thwong khac déu tiéu ton dién nang & mirc 240 watt, nhw vay la c6
thé tiét kiem dwoc gan 30% tién dién ddy a.”

Khach hang: “Viy sao? Toi con chwa nghi t&i diéu nay, that sw cé thé tiét kiém dién thé
a?’

Nhan vién ban hang: “Duwong nhién a, trong sdch hwéng dan da gidi thiéu chi tiét roi,
anh c6 thé yén tAm tram phan tram. Trén thuc té, toi c6 thé gitp anh tinh so qua mot chit,
binh quan mdi gi®r chi€c may vi tinh c6 thé tiét kiém dén 80 watt dién, ¢ tinh thdigian 1am
viéc 1a 8 gioy mbi ngdy, nhw vy mot ngay c6 thé tiét kiém dwoc 0,64 s dién, mot thang sé
tiét kiém 19,2 s6, mot nam anh c6 thé tiét kiém dwoc 230 s6 dién. Néu anh st dung chiéc
may vi tinh nay 6 nAm m&i nang cip may mdi, nhw vy sé tiét kiém dwoc tong s6 khodng
1.400 s6 dién. Ma gia dién bay gi 1a 0,9 nhan dan té motsd, ndi cach khac, anh c6 thé tiét
kiém khoang 1.300 nhan dan té tién dién. Ma tiét kiém tién thwc t€ chinh 1a ki€ém tién, anh
Chu, anh thiy c6 ding khéng?”

(Phép trir Ian th& nhit, gidam dén 1.300 té).
Khach hang: “Dwong nhién, tiét kiém tién chinh 1a kiém tién roi!”

Nhin vién ban hang: “Kh6ng nhirng vy, bay gio lai ding dip chung t6éi dang trién khai
thang khuyén mai cu6indm, cho nén anh con dwgc hwdng ché dé bado hanh toan bé may
mién phi 3 nim, trong khi nhirng may vi tinh d€ ban hién nay chi bdo hanh mién phi 1 nim
thoi. Tinh theo gid bdo hanh thong thwdngla 200 nhan din té moindm, thi cach lam cua
chung t6i twong dwong véi viéc anh c6 thé tin hwéng thém dich vu bdo hanh wu dai tri gia
400 nhan dan té nira!”

(Phép trir thtt hai, gidm thém 400 t8).

Khach hang: “Ai cha, hinh nhu ¢6 hoc khdi tir nhién ha, toan hoc ratgiéi, tinh toan
nhanh ghé!”

Nhan vién ban hang: “Cam on anh da khen ngei, thywc ra toi chi dang gi¢i thiéu cho anh
biét nhirng wu dai ma anh c6 thé dwoc hwdng ma théi! Phai roi, vi anh mua hang qua dién
thoai, gitip gidm bét rat nhiéu tha tuc reom ra khi mua hang, cho nén néu nhw anh dathang
trong ngay hom nay thi chi cAn thém 199 té nira la da c6 thé s& hiru mét chiéc may in phun
toc dd cao c6 gia thi tredngla 699 té. Hon nita, nghiém nhién anh dwgc sé hitu thém hai



hop muwc den nguyén hop co6 téng tri gia 100 té. Nhw viy cé nghia la anh chi cAn dung 199 té
la da c6 dwoc mot bo may in phun tri gid 1én t&i 799 té roi, twvong dwong véi viéc anh da lai
dwgc dén 600 té, anh cdm thay thé nao?”

(Phép trir thir ba, gidm ti€p 600 té nira).
Khach hang: “May in sao? Cling dwgc day! Sm mudn gi cling can!”

Nhin vién ban hang: “Viy sao, thé thi t6t qua, téi sé tinh qua mdt chut giup anh, chiéc
may vi tinh d€ ban nay hién nay c6 gia la 3.599 té, ma thwc té anh da giam dwoc 1.300 té
tién tiét kiém dién, lai gidm dwoc 400 té tién bado hanh mién phi, gidm thém khoadng 600 té
tién mua may in phun, nhw vy tinh ra anh chi can ton c6 1.299 té thoi, anh néi c6 ding
khong?”

(Phép trir thi tw, Ian nay la phép trir tong thé).
Khach hang: “Nghe c6 vé hdp dan nhi!”.

Nhan vién ban hang: “Chi dung khodng 1.300 nhan din té 1a anh da c6 thé s& hiru
chiéc may vi tinh dé€ ban cao cAp c6 man hinh LCD 17 inch, 6 dia DVD, b0 vi x li dual core,
dung lwgng 6 clrng 1én téi 250 GB, ram DDR2 2GB toc d6 cao, card man hinh r&i 256 MB, ¢6
thé néila vb cuing gia tri, anh thdy sao?”.

(Phép trir cudi cung, khoan tién dau tw cia khach hang chivao khoang 1.300 té).
Khach hang: “Cha...”

Hay thir nghi xem, c6 ailai khong sdn sang bd 1.300 té ra mua mdt chi€c may vi tinh ciu
hinh cwc ki ddng dong tién bat gao nhw vay?

Nhwng khach quan ma néi, thwc té€ 5 phép trir ma nhan vién ban hang gitip khach hang
tinh kia, trudc tién, tinh nang tiét kiém dién la dic di€ém ma tat ca cac loai may vi tinh dé
ban c6 gia cao ki€éu nay déu phai c6, tiép dén dich vu bdo hanh 3 ndm vén la chinh sach
chdm séc khach hang chinh thirc ciia hang may tinh, con vé viéc cudi cung la thém chut tién
dé nhin dwoc may in thi thwe ra céng ty lic ndo cha lam vay. Toan bd qua trinh lam phép
trir 4y, nhan vién ban hang déu ching can phai dung thém bat ¢t khoan kinh phi nao khéac
ca, vay ma céi gia “chi khoang 1.300 nhin dan té” nay lai khién cho khach hang cadm thay
cwc Ki cé loi.

THU T, GIUP KHACH HANG LAM “PHEP NHAN”

Cacban doc gia thAn mén, néu vi khong thé ndm virng va kiém soat dwoc tim li khach
hang ma khién cho ban tén thit d&n 20.000 nhin din té doanh thu méi thang, nhw vy moi
nam ban sé thiét hai 240.000 té, néu ban lam c6ng viéc ban hang trong 10 nam, ban sé mat
dén 2.400.000 té, lam lién tuc trong 30 ndm, doanh thu ctia ban sé ton thit t&i 7.200.000



nhan dan té roi. Trong khi d6, s& tién bd ra mua cudn sach nay chi bang tién mua mot goi
thu6cla ma thoi, ban cit thir twdng twong ma xem, chi cdn bét di mot géithude 1a ma da co
thé thé gitp ban tranh dwoc viéc ton thit dén 7.200.000 té doanh thu ban hang, c6 phaiban
nén nhanh chdong mua cu6n sach nay khéng?

Trén day chinh 1a mot vi du vé viéc giip khach hang lam phép tinh nhén. Viéc gitp
khach hang lam phép nhan con hiéu qua hon ca lam phép tinh cong. Ly motvi du don gian,
10 cong 10 bang 20, thé nhwng 10 nhan 10 lai bang nhirng 100, két qua cudi ciing c6 phai
da khac nhau mot troi mot vee khong?

Hay cling xem xét tinh hudng trao ddi gitta nhan vién ban hang qua dién thoai cia mot
hé thong dich vu tw dong dat don dathang véi khach hang, san phdm cu thé chinh 13 mot
loai hé théng tw dong didt don cho khach hang.

Nhan vién ban hang: “Sau nhitrng gi ma ching ta vira thdo luin, téi xin tong két lai mot
chut, nguyén nhan chinh khién b phin cia anh khong thé hoan thanh chi tiéu ban hang
chinh 1a: Th& nhit, nhan vién ban hang phai tén qua nhiéu thoi gian dé xir Ii nhirng don dit
hang hién c6 ctia khach hang; thir hai, nhan vién ban hang t6n qua nhiéu thoi gian dé giai
dap nhirng vin dé pho bién, khién ho khdng c6 thoi gian d€ phat trién thém nhirng khach
hang m&i. Nhitng yéu té6 d6 1a mau chdtkhién bd phan ctia anh tén that khoang 20 van nhan
dan té tién doanh thu mdi thang, nghia 1a t6n thit gin 240 van té doanh s6 moi nam. Toi
tinh todan nhw vay cé dung khong a?”

(Phép nhan dau tién, tir ton thit hang thang nhan lén thanh t6n thit mdi ndm, phéng
dai lén tAn 12 lan).

Khach hang: “Ding vay.”

Nhan vién ban hang: “Néu tinh trong 5 nam, tong s6 ton that sé 1én t&i gan 10 triéu té,
c6 thé hiéu nhw vay ch&?”

(Phép nhan thi 2, tinh todn theo chu ki 5 nam, twong dwong véi phong daithém 5 lan
nita, tong s6 phéng dai 60 Ian, nhan mic thua 16 hang thang1a 20 van té nhan 1én thanh
tong thiét hai 10 triéu té).

Khach hang: “Pung thé, vin dé nay da ton tai ratlau roi”

Nhéin vién ban hang: “Nhin tién t6i cling muén hoi thém mot chut, ngoai trir b phin
ctia anh, van con nhitng bd phan khac ciing bi anh hwéng do khong hoan thanh dwgc chi
tiéu doanh thu ban hang, chang han nhw bo phan Nhan sy, bd phan Quan li, bd phan
Marketing,... cé6 dung khong a?”.

(Phép nhan th& 3, dung vin dé cia motbo phén, lién d&i dén cac bd phan khac).

Khach hang: “Duwong nhiénla c6.”



Nhéin vién ban hang: “Vidu nhw? Ho c6 y kién gi khéng a?”.

Khach hang: “A, vi du nhw phong Nhan sy, vi doanh thu ctia nhan vién ban hang bi han
ché cho nén ti 1é nghi viéc rit cao. Phong Nhan sw sé phai d6i mat véi mot cai vong luin
quin cta viéc phai lién tuc tuyén dung, lién tuc dao tao, réi ngudi ta lai lién tuc nghiviéc.”

Nhan vién ban hang: “Chuyén nay ciing dé hiéu thoi. Xin héi néu nhw thwc sy khong
thé hoan thanh chitiéu doanh s, cd nhin nao trong cong ty anh sé 1a ngu¢i phai chiu trach
nhiém twong doi lon?”

Khach hang: “PAu tién 1a t6i, du sao thi t6i cling 1a ngwoi phu trach bo phan nay, tiép
dénla Gidm doc bod phin Marketing - anh Han, va phé Téng gidm doc Li.”

(Phép nhan thi tw, lién d&i quan hé dén cac cip lanh dao cong ty, tir mot ngwdilién doi
dén nhiéu ngudi. MAa motkhi nhirng nha 1anh dao cip cao nay ciing bi &nh hwéng thi e rang
co hdithdng tién ctia anh quan li bo phin nay sé bi anh hwédng ratnhiéu).

Nhin vién ban hang: “Theo nhitng gi anh vira néi, nhirng van dé trén khong chi khién
cho nhan vién ban hang khong thé hoan thanh nhiém vu ban hang, khién tinh than tip thé
bi sa stut, ma nhitng phong ban khac ciing bi anh huwdng nghiém trong, hon nira, nhitng lanh
dao c6tcan cta cong ty ciing sé bi ap lwc va cam thay thit vong, c6 ding khéng a?”

Khach hang: “Ping thé, mac du rat khé nhwng t6i budc phai thira nhan d6 la sy that”
Nhan vién ban hang: “Viy anh dinh gidi quyét vin dé quan trong nay thé nao day?”

Khach hang: “Trudc diy ching toi cling tirng thwe hién motso bién phap, nhuwng lai
khéng duoc hiéu qua cho 1dm, d6 chinh 1 1i do tai sao tdi lai ban bac véi anh 1au nhw vay.”

Nhan vién ban hang: “Vay sao, that vinh dw qu4, xem ra tdi rit may man...".

(Viéc tiép theo chinh la gi¢i thiéu vé viéc san pham sé gitip khach hang gidi quyét nhirng
van dé anh ta gap phainhw thé nao, tin rang viéc nay thi nhan vién ban hang da qua quen
thudc roi).

THU NAM, GIUP KHACH HANG LAM “PHEP CHIA”

“Phép chia” & day l1a mot loai ki xao nham chia nhé chi phi d4u tw ctia khach hang.
Chang han nhw mot cong ty da chi khoang 1 van nhan dan té tién phi dao tao, diy 1a mot
con s6 khong hé nho. Thé nhwng néu chia déu cho 50 ngw¢i tham gia, twong ng véi viéc
chi cAn d4u tw 200 té tién chi phi dao tao 1a mdi hoc vién da c6 thé hoc dwgc phwong phap
nang cao doanh sé ban hang cia minh theo cip s6 nhan, nhin sao ciing thay cé lgi ca.

Phwong phap lién tuc chia nhé chi phi d4u tw cia khach hang, ching han nhw chia theo
nam, thang, ngay, chia theo sé nguw¢i str dung hoic chia theo cac ban nganh lién quan, chinh



la th phap ban hang ma téi thwong dung nhit trong thoi ki lam nhan vién ban hang trueéc
kia. Loai “phép chia” nay c6 thé rathop tinh hop li ma ngdm ngim khién cho khach hang
cam thiy thoai mai hon rat nhiéu. Ching ta cing xem xét mot vi du duwéi day:

Tinh huongla cuéc doi thoai gitra nhin vién ban hang cia mot cong ty phadn mém cé tén
la Lan va Trudng phong Tai chinh cia mét cong ty - Trwedng phong Vu. San phdm 1a motloai
phan mém tai chinh chi ding cho mdt may vi tinh cta cdng ty. Khach hang cho rang, mot
phan mém chi dung dwoc mdt may ma co gia 1.880 té thi qua dat. By gio, cac ban hdy xem
nhin vién ban hang qua dién thoai da gidi quyét tinh huong nay nhw thé nao:

Nhéin vién ban hang: “Trwdng phong Vu, ban niy anh c6 noéi chuyén so sach chinh la
van dé khién anh phién ndo nhathién nay. Khong biét bén anh c6 thwong xuyén phai doi
chiéu s6 sach khong, hay la chi thinh thoang m&i can th6i?”

Khach hang: “Cong ty ching t6i la cong ty mdi gi¢i gitra nha san xudtva cac siéu thi,
ctra hang, cho nén vira phai d6i chiéu s6 sach tai chinh vé&i cac siéu thi, lai vira phai doi chiéu
s6 sach v&i cac nha san xuit va cic dai dién ban hang khac nhau. Viéc nay da tré thanh mot
trong nhirng cong viéc chinh hang ngay ctia chiung t6i.”

Nhin vién ban hang: “T6i hiéu roi, trwéc day téi da tirng lam viéc & mot cong ty san
xuat stra twoi, chuyén phu trach cac clra hang Carrefour. Thwc ra téng cdng ciing chi phu
trach c6 5 clra hang thdi, ma binh quin moi ngay déu phai ton nira ti€ng ddong ho dé 1am s6
sach gidy to thanh toan. Pwong nhién, téi khdong chuyén nghiép nhw anh. Nhwng néu anh
phai phu trach ca cac ctra hang va ca phia nha san xuat, khoi lwgng cong viéc nhiéu hon viéc
ma toi phailam ngay trwdc nhiéu, vay theo li ma néi, chdc hdn mdi ngay anh con tdn nhiéu
thoi gian tinh toan hon téi nhi?”

Khach hang: “Dwong nhién roi, it nhat moi ngay t6i déu mat 3 ti€ng ddong ho cho viéc
xt li s6 sach.”

Nhan vién ban hang: “Vay thi ching ta c6 thé tinh so qua mot chit, thoi gian st dung
cia bé phdn mém nay cla ching t6i la 5 nam, twong &rng véi 1.800 ngay, ma gia gdc ctia bd
phan mém dung cho mdt may nay 1a 1.800 té, nhw vay chi phi mdi ngay chi c6 1 té ma thoi,
anh hiéu cach tinh nay chir a?”

(Phép chia thit nhat, chia 1.800 nhan dan té cho 1.800 ngay, két luAn mdi ngay chi con
co 1té).

Khach hang: “Tinh to4dn nhw vay, c6 thé hiéu dwgc.”
Nhan vién ban hang: “N6i cach khac, chi cAn bd ra 1 té mdi ngay, anh da cé thé tiét
kiém dwoc thoi gian 12 3 tiéng dong ho, binh quan mdi gir chitén c6 0,3 té. Anh thir nghi

xem, ro rang la cich lam truéc diy ton kém hon rat nhiéu, anh cé thay vy khong?”

(Phép chia th 2, chia 1 nhan dan té cho 3 gid, gidm chi phi xudng chicon 0,3 té moi
gio).



Khach hang: “Nghe ciing c6 1i!”
Nhén vién ban hang: “Trudng phong Vu, thwc ra thi tir hdm nay anh c6 thé...”.

Trong vi du nay, nhan vién ban hang qua dién thoai da phan chia métbd phin mém tai
chinh c6 gia 1.800 té xudng chi con 0,3 té moi gir. Néu ban da tirng phai ddi chiéu sé sach
tai chinh, hon nira lai tirng xay ra tranh chip chi vi mét phan sé sach khong ré rang, ldc iy
ban s& sdn sang b ra vai chuc té moi gior dé c6 thé nhanh chéng giai quyét gon le, va ban
cling sé cam thiy chuyén dé qua théa dang. No6i cach khéc, lic nay khach hang da cam thay
chi phi dau tw cia minh da giam di rat nhiéu, ma nhirng bién doi tinh té trong long khach
hang khéng c6 nghia 1a s6 tién cubi cung khach hang phai tra da thwc sy gidm di rat nhiéu.
Trén thuc té, s6 tién khach hang phai tra van gitt nguyén nhw cii ma thoi.



CHUONG 5

“THUAT DIA VI”

CHIEN LO'C TAM LI NHAM KIEM SOAT NH(YNG CAM DO VE
DANH LOT CUA KHACH HANG

C6 cau chuyén thé nay: C6 1an vua Can Long du ngoan Giang Nam, c6 dam dao v&i mot
vi cao ting & chiia Kim Son. Dirng trén doi, phéng tAm mét ra xa, nhin nhirng chiéc thuyén
trén séng dang nguoc xudi Nam Bic, vua Can Long bat chothdivi cao ting: “Tram hoi
khanh, trén sé6ng nay cé bao nhiéu con thuyén?”

Vi cao ting trim ngdm mot lat roi tra loi: “Chi ¢ hai chiéc thoi!”
Can Long hoi: “Vi sao lai chi ¢6 hai chiéc thuyén?”.
Vi cao tang mim cwoi: “Mot chiéc tén Loi, mot chiéc tén Danh!”

Cau chuyén c6 nay mic du ratngan, nhwng né lai phan 4anh mot dao li vo cling su sic.
Vua Can Long hdn 1a mudn thi thach vi cao ting véi cAu hdi khé nhw vay. Tuy nhién, vi cao
tang 1a mot nguwoi tu luyén véi tri tué uyén thim, 6ng khéng bi lam cho b6iréi. Thay vao do,
ong da khéo léo tiét 16 van dé thiét yéu nhattrén thé gian - danh va loi. Trong thwc té, cé
mot s8 ngwdi thich lam nhitng viéc m& 4m, ma dang sau nhirng viéc md 4am nay, dwong
nhién luén c6 motlwc théi thic quan trong, chinh la danh loi.

Lai c6 mét cidu chuyén cwdi thé nay: Mot thanh nién dén cong ty no &ng tuyén. Lanh dao
cong ty hdi muc tiéu trwedc mat cia anh tala gi. Chang thanh nién tra 1&i: “Motla cd gng
ki€m dwoc nhiéu tién hon, hai 1a ¢d gang c6 nhiéu quyén lwc hon”. Lanh dao thé dai: “Nong
can!”. Sau d6, ngwi thanh nién nay lai dé€n &ng tuyén & mdt cong ty khac, 1anh dao céngty
lai hoihién nay anh ta c6 muc tiéu gi, da c6 kinh nghiém Ian trudc roi, lan nay anh ta tra 1oi:
“Thit nh4t1a mudn tao ra dwgc mot doanh s6 ban hang xut sic cho cong ty, thi hai 13 hi
vong c6 thé thing tién trong sw nghiép twong lai”. Lanh dao nghe xong bén néi: “Tré nhé dé
day!”.

Mic du ciu chuyén cwdi ndy nghe qua cé vé néng can, nhwng ching ta khong thé phu
nhan rang, ¢ rat nhiéu ngwdi mang trong minh nhirng chi hwéng vi dai, c6 thé coi tién tai
danh lgi nhw béo bot. Nhwng khiach quan ma néi, da s6 moi ngwoi déu khéng thé thoat dworc
nhitng cAm do6 dén tir danh loi.



Chung ta c6 thé rit ra mot két luan rang, chi cAn nhan vién ban hang cé thé xac dinh
dworc dung tiéu chuan lgii ich ctia Khach hang, cung cip nhirng san pham hoic dich vu
nham vao dia vi, c6 thé théa min dwoc nhu ciu danh loi cia khach hang, thi viéc ban
hang sé tré nén vo cung don gian. Va day chinh la nhirng gi ma chwong “Thuat Dia vi”
nay mudn chia sé véi cac ban.

TH NHAT, THOA MAN LONG HAM HU VINH CUA KHACH HANG

1. Théa man long ham hw vinh ctia khach hang

Hara Ippei la mdt trong nhitng nhan vién ban hang cia mét trong nhirng cong ty bao
hiém nhan tho 1&6n nhat thé gi¢i. Ban d4u, anh cling ban hang bang phwong phap “quét phd”,
c6 nghia 1a di go ctra trng nha dé€ ban bao hiém. Pwong nhién, khach hang chang c6 4n
twong tot dep gl véi ngwoi dan 6ng nho thoé xa la nay. VAay ma, bang cach théa man long
chudng hw vinh ctia khach hang ma anh da c6 thé go ctra trai tim ho.

Motlan, Ippei budc chdn vao mét clira hang va tw gi¢i thiéu minh 1a nhin vién ban hang
clia cong ty Bao hiém, chu cira hang néi: “Anh dén nham cho roi, tdi ching c6 hirng thu gi
v&ibao hiém gi gi d6 hét”

Ippei lap tlirc cti dau, néivédi 6ng chu clira hang mét cach rat chan thanh: “That sw ratxin
16i 6ng, toi 1a ngwoi méi trong nganh bao hiém, 6ng c6 thé day tdi chut bi quyétkhdng a?
Khi dén cac ctra hang khac, t6i can phai ndi thé nao a? Xin nho ngwoi di trede nhw dng chi
day chi bao thém a!” Sau d6, Ippei lai cti dau thit sdu dé€ cdm on chd cra hang.

C6 nguoi tirng noi: “Gio tay ra roéi cling khong né danh nguoi c6 vé mat twoi cwdi”, chu
clra hang nhin anh chang tré tudindy mot cai, roi néi: “Nhé ngay xwa, ltic téi bat dau kinh
doanh... T6i nghi anh nén...”.

Cht ctra hang bat dau k€ lai toan bo qua trinh gy dung sw nghiép vira kh6 khan nhwng
cling rat huy hoang ma minh da trai qua cho Ippei nghe. Pwong nhién I Ippei lang nghe
cham chd, con khong quén khen ngoi: “Pting vay! Ping vay! Ong néi rat cé li!”

Cr nhw vay, Hara Ippei dd dé dang mé dwoc canh cira ndi tAm cta chil ctra hang nay.

Nhirng ciu vi du dwéi day thwong dwoc dung dé€ thoa man long ham hw vinh cda khach
hang:

'H

“T6i it khi gip dwoc khach hang nao lai sdu sac nhw anh, that vinh hanh qua

“Dugc biét dngla ciy da ciy dé trong linh vuc nay, toi c6 thé xin 6ng chi gido hai van dé
dwockhonga?”

“Nghe ngw¢indi mot cau con hon cd muwoi ndm doc sach, dén hom nay, khi gédp anh, t6i
m&i cdAm nhan dwoc siu sdc dwoc cu nay...”



Dwong nhién, trong khi c¢6 gang théa man long ham hw vinh cua khach hang, nhan vién
ban hang khong nén té ra qua 16 liéu. Khach hang thich hw vinh nhung lai khéng wa d6i tra,
cho nén phai nim chic mic d6 cia nhirng l¢i khen minh dwa ra.

2. Nhirng sin pham dem lai long chudéng hw vinh cho khach hang

Xin 14y thém motvi du minh hoa khac. Chung ta déu biét mén vi ca chinh 1a viy cda ca
map. Pay dwoc coila mén ngon nhit trong cdc mén ngon, gia trén thi tredrng cia mon nay
cling cwc dat. C6 thé n6i diy 1a mén ngudi binh thwdng khé c6 co hdi thwdng thirc.

Nhwng mot nha hang c6 tén la Nha hang Hai sdn H6ng Phic lai cung cAp mot goéi dich vu
tiéc cwdi gia chi 1.888 nhan dan té, trong dé c6 moén “Sdp vi ca ndu gach cua” cwc pham, thu
hat nhitng nguwdi sdp t6 chike tiéc cwdi li lwot tim tdi.

Pwong nhién, suy tir mirc gia cao ch6tvot cua vi cd map, thi tit nhién mén “Sup vi ca
niu gach cua” nay khong thé dung vi cd mip thit, ma dung métloai “vi cd mip nhintao”, va
vila “vi cd nhan tao” nén gid méi khéng qua cao.

Thuc 10ng ma néi, nhirng nguwdi sdp t6 chitc tiéc cwdi cling thira bi€t mdn vi ca nay
khong phai 12 vi c4 that. Nhung néu trén thwc don xuit hién mén dn nay thi dang cip cla
bira tiéc sé tinglén rat nhiéu, né c6 thé thoa man dwgclong ham hw vinh cta khach hang.
Ciling chinh b&inguyén nhan nho nhé nay ma Nha hang Hai sdn Hong Phuc da thu dwocloi
nhuin rit cao.

THU HAI, DANH CHO KHACH HANG NH(’NG DANH HIEU, DANH DU CAO QUY

La mét gidng vién, t6i thwong nhin dwoc nhiéu cudc dién thoai giong nhau. D6 1a nhirng
cudc dién thoai tir mot vai co quan td chirc ndo d6 goi dén, néi ho dang to chirc phat dong
mot “Danh sach cac giang vién gi gi d6”. Chi cAn ndp mdt khodn 1é phinhit dinh 1a c6 thé dat
dwgc danh hiéu vinh dw 1a “Mot trong muwdi huin gidng vién kiét xuat trong linh vwce gi gi
do6”. Mdc du toi khong tham gia, nhuwng theo nhirng ghi chép trong email ma nhan vién ban
hang cla té chirc d6 giri dén cho to1i, thi nhitng ban dong nghiép cua toi tham gia khong it.

Nguyén nhan la b&1i, néu c6 dwoc danh hiéu nay, ching ta sé c6 dwoc mét dia vi xa hoi
nhit dinh, trong twong lai néu c6 gip mat khach hang, cling c6 cai dé€ khién cho nguoi ta tin
twéng hon.

Nhé lai trwde ddy, trong mot budi gidng bai thudc khda dao tao ngan ngay no, khi toi
giang dén ndi dung théa man long ham hw vinh va chudng dia vi cia khach hang c6 thé
khién cho khach hang thwc hién hanh dong mua hang khac véithwong ngay, thi c6 mot hoc
vién da chia sé v&i toi mot cau chuyén.

Mot treorng dai hoc ndi tiéng trong nwdrc gan day c6 mé mot khda hoc goi 1a “Quan i
nguon nhan lwc cip cao”. Pwong nhién, trén thwc té diy chinh 1a khéa hoc cung hop tac voi



mot cong ty dao tao 1én, mot bén chiu trach nhiém cung cip dia diém giang day, giang vién
va cac vat tw khac, métbén chiu trach nhiém viéc chiéu sinh va cac cong viéc quan li khac.

Sau khi quang cido dwoc tung ra, nhirng ngu¢i quan tim I lwot kéo dén, dién thoai
dwong diy nong reo lién hoi. Cac ban c6 biét van dé dwoc hoinhiéu nhitla gi khong?

Thét thd vi, nhitng ngudi ndy chang khac nao ching ta khi con nhé. Diéu ho quan tAm
nhat chinh la liéu minh c6 thé vwot qua ki thi hay khong, b&i vi chicé thi diu thi méi c6 thé
c6 dugc bang tot nghiép, méi chirng minh dwoc minh di dwoc dao tao qua mot trweong dai
hocnao dé.

B&ivi cac trwdrng dai hoc ndi tiéng ludn deé cao tinh khat khe trong thi ctt, cho nén nhan
vién trec dwong dy nong thwong tra 1oi rang: “Néu anh/chi mudn c6 bang tot nghiép,
dwong nhién can phaitham gia hoc tAp nghiém ttic. Chling tdi tin rang, dwdisw hwdng dan
clia nhirng gidng vién gidi, anh/chi c6 thé dé dang t&t nghiép.”

Varoi, mac du lwong nguoi goi dién xin tw van rat nhiéu, nhwng cudi cung cé ratit
nguwdi chiu bé ra 10 van nhin dan té dé dang ki hoc. Li do thwe sw rat don gidn, tit cd nhirng
ngudi dé déu c6 chung motlo ling, bo ra tién bac va thoi gian hai ndm dé hoc tip, chang
may lai khong thi duoc, két qua la khong 14y duoc bang tot nghiép, d6 qua thuc1a mot tAn
bi kich.

D3di dién v¢i thit bai tredrc mat, sau khi hop ban xem xét, cac cong ty dao tao bat dau
thwc hién mot sy diéu chinh nho nhé. Diéu chinh & chd, khi moi ngudi héi co thé dé dang
t6t nghiép dwoc khong, nhan vién truec dworng diy nong sé khong tra 1oi nhw trwedre, ma c
“nira nac nira m&” thé nay: “Piéu nay thi anh/chi khong can phai lo ling. B&ivi diy la khoa
hoc danh cho hoc vién tredng thanh, hon nita con la chwong trinh b6 tic cao cdp khong
chuyén cho nén 4p dung hinh thitc thi dwg'c mé sach. Mién 1a ban nghiém tdc tham gia khoa
hoc, chiing tdi tin rang sau khi nhan dwoc motsé goi y danh gia ciia cac gido su, ban sé vuot
qua ki thi mot cach dé dang.”

Sau khi biét ki thi tot nghiép dwgc “mé sach”, hon nita con dwoc gido sw “goiy danh
gia”, s6 lwgng ngwoi dang ki khéa hoc nhanh chéng ting cao. B&i vi ho biét rang, chi sau hai
nam, ho sé cé thé thém vao danh thi€p ciia minh mét danh hiéu vang réi.

TH( BA, AM CHI SAN PHAM CUA MINH CO THE GIUP KHACH HANG TAO RA
“THANH TU'U”

Ngudita thwdng noéi “nguoi di dén chd cao, nwdc chdy vé noi thdp”w, d6 1a ban chit cia
con nguwoi. Cé thé nhanh chdéng tién 1én vi tri cao hon trong cong viéc chinh 1a wéc mo cua
ratnhiéu nguwoi. Nhwng mudn thang tién, ro rang ching ta can phai c6 dwoc “thanh twu”, c6
dwoc swung ho cta lanh dao thi méi cé co hoi dilén.

Cho nén, chi cAn nhan vién tiéu thu chirng t6 dwoc rang san phdm cua minh c6 thé giup
khach hang tao ra dwgc “thanh twu”, 1a sé c6 thé mé dwoc canh clra trai tim ca khach hang.



Vwong la nhan vién ban hang cia mot cong ty phin mém trong nganh dwoc phim, san
phdm phu trach la mét hé thong hién thi qua man hinh cdm &ng. Tac dung cht yéu cia san
pham nay chinh 13, khi khach hang dén hiéu thuéc, chi cin théong qua phwong phap nhip
tén thudc hodc quét qua hinh anh thuécla da cé thé tim dwoc thong tin twong ng vé loai
thudc dd, chang han nhw ki€ém tra tinh x4c thwc cta loai thudc nay, cac tic dung phu clia
thudc, théng tin cu thé vé nha san xuitthudc,...

Ban dAu, khach hang muc tiéu ma Vwong nham vao 1a cac cht hiéu thudc. Mic du
Vwong da tin tinh gidi thich v6 cung chi ti€t vé san phdm ctia minh, nhwng cic cht hiéu
thu6c déu té ra khong cé nhu cdu mua. Nguyén nhan rat don gidn, mot phan la hé thong nay
nhin qua cé vé hiru ich, nhwng chila vé hao nhoang bén ngoai, khach hang hoan toan c6 thé
nh& nhan vién tw van trong hiéu thudc, hodc doc sdch huwéng dan dé tim kiém thong tin
twong &ng vé loai thuéc minh cin; mit khac1a sau khi c6 hé thong nay roi, khach hang sé
cang than trong hon, c6 khi sé chi mua sdn phdm cia mot s6 nha san xuit 1on cé chat lwong
dang tin ciy. Vay thi, néu nhw hiéu thudc cé y dinh muén quang ba cho nhirng san pham cuta
nhirng céng ty dwocnho, cé thé loi nhuin thu vé sé khong dwgc cao.

Sau nhiéu Ian thit bai, Vwong phathién y twdng ban hang nay cia minh khéng 6n. B&i
vi hé théng nay c6 thé lam anh hwéng dén lgi ich ctia hiéu thudc, cho nén trir khi tat ca cac
hiéu thudc trong khu vic déu cai dithé thdng nay, néu khong cht hiéu thudc sé lo 1dng ma
tir chdi mua. Nhwng néu mudn tit ca cac hiéu thudc trong khu viec déu ldp dathé thdng, can
phai c6 yéu cau tir cic cAp quan li hitu quan cao hon méi dwoc. Bdi vy, Veeong chuyén muc
tiéu ban hang sang cac cap quan li khu vuec.

Khé khdn 1dm méi tim dwoc co hdi gap gé quan chirclinh dao nganh 1a Gidm d6c Nguy,
Vwong mim cwdi ndivéei Gidm ddc Nguy: “Giam d6c Nguy, hién nay cac cap lanh dao déu vo
cung coi trong viéc quan li chatlwong dwoc phadm, hdm nay téi cling rat hi vong cé thé giap
d& 6ng giai quyét dwoc vin dé nay.”

Nghe Vwong néivay, Gidm déc Nguy cling 1ap tirc hirng thu, ¢t thé bat dau thuyét trinh
vé nhirng dao li 1&n lao, chdang han nhw sy an toan ciia thudc men c6 lién quan dén tinh
mang cia dong ddo quin ching nhan dén, 1a diéu quan trong nhattrong quan li dwoc phim,
la trach nhiém to 1&'n ctia cac cdp quan li nhw ho,...

DPoi Gidm d6c Nguy bdc bach hét nhirng diéu tAm huyét, Vwong méi chin thanh bay té:
“Tat nhién, tit nhién roéi, ngay tir lic nhin thiy Gidm déc Nguy, tdi da cdm thiy 6ngla mot
nguoi...”. Trwedc tién cr thda man chiat long chudng hw vinh ctia Gidm d6c Nguy cai da, sau
dé m&i ndi: “Mudn giai quyét dwoc van dé nay, toi nghi ching ta cin phaibiét dwocli do tai
sao lai hay xay ra cac vu ngd doc dwoc pham nhw vay. O day, tdi c6 mot ban bao cao diéu tra
duwoc thwe hién béi co quan X, chi ré rang nguyén nhan xay ra cac sw ¢d vé thudc chiyéu la
do hai nguyén nhén, thir nhatla... thi haila...”.

Sau d6, Vwong ndi, néu nhw c6 mot hé thong co6 thé gitp khach hang tw minh ki€ém tra
dwoc cac triéu chirng cia mét s6 can bénh nhe, dong thoi cling dwa ra cho khach hang mot
s6 goiy vé cac loai thudc dwoc khuyén khich dung, lai c¢é thé tra cru tinh xac thwce cia cac



nhan hiéu thudc, hon nita con c6 thé dwa ra nhirng kién nghi vé chit lwgng thudc cling nhw
thong tin vé cac tic dung phu cta thudc, thi vAn dé an toan dwgc phdm ctia khach hang ciing
dwoc cai thién hon rat nhiéu. Va bo hé théng nay lai khong doi hdi co quan quan li dwoc
phdm phai dau tw Kinh phi, trong khi d6, 6ng c6 thé truc ti€p giam sat tinh hinh cac hiéu
thu6c ngay tai vin phong nay c6 thé phong ngira viéc hiéu thudc thwe hién cac hanh phi
pham phap nhuw tron thué, hoac khai gian thué..., tit ca chi can cac hiéu thuéc bd ra mot
khoan dau tw nho nho6 ma théi.

Nghe dén day, Gidm d6c Nguy hing hai hdn l1én. Thira thing x6ng 1én, Vwong tiép tuc
ném ra con at cht bai, ndi ro sau khi cai dathé thdng, cong ty sé sdp x&€p moi phong vién
dén chirng kién, chitng minh rang dwéi sw diéu hanh cda cac cip quan li trong khu v, xuit
phattlr viéc 1y an toan lgiich cia quang dai quin ching nhan dan lam tén chi, day chinh la
dia phwong di dau trong viéc sit dung mot hé thong hién dai dé quan li chit lwong thudc.

Bang cach nay, Vuong da c6 thé cai dat hé thong nay tai tit ca cac hiéu thudc trong khu
vwe. Khach hang ¢6 thé dung thu6c an toan hon; cong tic quan li ctia co quan dau nganh
ciing hiéu qua hon, don gidn hon; céng ty cia Vwong thi thu dwgc mot don dathanglén; vé
phia Vwong, cdu ta thu dwoc mot khoan hoa hong; con doivéi Gidm déc Nguy ma noéi, 6ng
da “ghi diéfm” nho quyétdinh “manh dan”, con mét tinh twdng bat kip thoi dai ki thuat s6,
tir d6 tré thanh 1anh dao c6 danh tiéng trong tinh.

B&ivay, cac ban nhan vién ban hang thin mén, ngoai trir viéc san pham cta ban c6 thé
mang dén cho khach hang nhirng loi ich thwc ra, ban da bao gio nghi dén viéc san phdm cta
minh ciing ¢ thé gitup khach hang tao ra mot “thanh twu” chwa nhi?



NGUYEN TAC THEP 3

NHAC NHO KHACH HANG RUI RO CO THE GAP PHAI

CHUONG 6

“THUAT NGUY HIEM”

CHIEN LUO'C TAM LI BUOC KHACH HANG PHAI HANHDONG Vi
SO’ NGUY CO

Ban hay thit suy nghi xem, tai sao minh ¢t dan do mai khong chiu an kiéng ma lai dé
cho cin ndng c* ngay mdt “leo thang” nhw vay? Tai sao ban lai khong dam dén gan co gai
ban bén ma minh van ngay nhé dém mong? Tai sao ban lai chan chir chwa ddm thyc hién ké
hoach sy nghiép ma minh nung niu da1au?

CAu tra loi rdt don gian, chinh béi vi m3c du ban biét roé rang lam dwoc nhitng viéc d6
thi qua t6t, nhwng trong 1ong ban it nhiéu van con nhitng bin khoan lo lang, cho nén cir
chan chir thi€u quyét dodn ma b 1& biét bao co hdi tdt dén véi minh. C6 phai ban so rang
an kiéng sé khién ban déi, rdi sau dé sé dn cang nhiéu hon? C6 phaiban so rang khi ban dén
to tinh véi o gai kia, cd 4y sé chang thém dap lai? C6 phai ban so rang k& hoach sw nghiép
that bai tlr trong trixng nwéc, khién ca cudc sdng hién tai cia ban cling bi ton hai hay khong?

Néu nhirng gia thiét trén déu dung, vay thi viéc gi ching ta phai lang phi nang lwong va
nhirng khodng thoi gian quy bau ctia ban than dé lam chuyén vé b6 nhw vay?

b6ivéi hdu hét moi ngwdi, niém vui swdng hanh phic ma nhirng loi ich mang lai cé khi
con thua xa cai cam giac dau khé manh liét do thiét hai gy ra. Cling giong nhw viéc chon lwa
gitta motbén 1a ¢ gdng bdo vé 1 van nhan dan té khoi bi mait cap va mot bénla cd gang
phan d4u kiém thém 1 van nhan dan té nita, da s6 moi ngwdi sé sdn long bo thdigian ra dé
bao vé s6 tién da c6 hon 1a sdn sang chdp nhan rui ro dé ki€ém thém.

Dé& chirng minh rang cdm giac dau khé trwdc ruiro con manh liét hon ca niém hanh
phuc khi thing loi, xin 14y thém mat vi du sau:



Ching ta déu biét trang bia ciia mot t& bao c6 y nghia v6 cung quan trong doi védi s6
lrong bao dwoc ban ra trong ngay. Ban hay thtr nhé lai mét chut, binh thwdng khi di mua
béo, ban sé mua nhirng t& bdo cé trang bia ddng tin tich cwc hay la tin tiéu cwc nhiéu hon?
C6 thé ban sé phathién ra rang, méi khi mua b4o, ban than thwdng bi hip din béinhirng tor
bao c6 trang bia la nhitng tin tirc tiéu cuec.

Ngay nao trén thé gi¢i chang c6 v s tin tirc, hAu hét déu 1a nhirng tin tirc tot dep,
nhwng hiu nhu tit ca bién tip vién cda cic co quan truyén thong nhw bao chi, truyén hinh,
phatthanh,... déu thich str dung nhitng tin tiéu cwc lam tin chinh trong chuyén muc cua
minh. Cling giong nhw nhirng gi ma motnha bao cé thidm nién da ndi: “Téi luén hi vong thé
gi¢i yén binh, nhung néu nhu thé gi¢i qua yén binh thi sé chidng c6 ai mudn xem tin tirc clia
chiing tdi. Cho nén moi khi x4y ra tai nan may bay, dong dat hay cac thdm hoa khac, toivira
lo 1dng x4y ra thwong vong, lai vira lo khéng c6 ai lam sao...”.

B&ivi con ngudi thwong vo cung nhay cdm véi nhirng riiro c6 thé gip phai, cho nén
chi cAn nhan vién ban hang c6 thé ngu y véi khach hang rang ho sap phai déi mat véi
nhiéu loai rii ro cé thé tao thanh anh hwéong rit nghiém trong véi cong viéc ciing
nhw cudc sdng sap t¢i caa ho, dwdi ap lwc 1on nhw vay, khach hang sé tim cach tranh
nhirng rairo iy di, tir d6 c6 thé ho sé thwc hién moét s6 hanh vi ma nhin vién ban
hang mong mudn, va diy chinh 1a nhirng gi ma chwong “Thuit Nguy hiém” mudn chia
sé v&i doc gia.

Gid sit mot dira tré no cé tit ngd nwdng, vi muon dira tré thirc diy ding gicr, ban ra diéu
kién rang, néu n6 day ngay bay gio thi sé dwgc thwdng mot ciy keo. Truwdc phan thudng
hédp dan 1a ciy keo, ban nghi dira bé d6 sé quyét dinh nhw thé nao?

B4t cit ai da tirng lam cha me déu biét rang, dira bé do6 c6 thé diy ngay hodc ciing c6 thé
khong diy. Néu trwérc day ban da tirng ndi nhirng loi ndy, ban sé biét dwgc rang xac suit
dira tré thirc day s€ khong cao.

Bay gir, hay thir duing mdt phwong phap khac: cdnh bao rang néu dira tré khong roi
giwong ngay lap tirc, sé bi dét mong hai cai. Chi cAn ban thé hién rang minh thuc sw sé lam
diéu dé thi ti€p theo ban sé& phat hién ra rang, dira tré da chay di thay quan 4o bang téc do
nhanh nhit c6 thé.

TH& NHAT, TIM PAU MOI NHI’NG RUI RO MA KHACH HANG CO THE GAP PHAI

C6 ngwdri da vi von thé nay: “Rudinhing khéng bao gio bAu vao qua trirng khong c6 16
thiing”, y mudn ndi rang, néu mudn dn qua trirng nay thi trwdc tién can phai im dwoc mot
vét nirt dé boc trixng ra. Cung dao li nhw vy, cdc nhan vién ban hang mudn tim ra nhirng rai
ro ma khach hang c6 thé gap phai thi trwdc tién phai tim dwoc nhirng “ké hé” nho.

Vay thi, phai tim nhitng ké h& nay & dau?



Cau tra 1oi rat don gian, ké hé nay co6 thé dwoc khai thac tir chinh nhirng vin dé nho cia
khéach hang. Khi khach hang cdm thdy minh bt dau gip khoé khin, ho s& budn phién, ma
mot khi khach hang c6 viéc budn phién thi chuyén tiép theo lai don gian roi. Vi rac r6inho
c6 thé tré thanh nhirng van dé 16m, van dé 1on sé c6 thé tré thanh vin dé nghiém trong, vin
dé nghiém trong sé tr& thanh van dé cip bach ngay trwdc mat, khong thé khong giai quyét.

Viy, vian dé nhd cua khach hang dén tir dau?

bé trd 1oi cho cau hoi nay, trweée hét ching ta can phai hiéu dwgc dinh nghia: Van dé la
gi?

Vén dé chinh la khodng cach giira ki vong ctia khach hang v&i tinh hinh thwce té. Can phai
ddc biét chi ra rang, gitra ki vong va tinh hinh thuc t€ ctia tAt cd moi ngwdi déu c6 mot
khoang cach, cho nén tit cad moi ngwdi déu c6 mot van dé ton tai.

Chang han nhw ban 1a mot ¢d gai c6 voc dang kha dep. Nhung khi tim hiéu, toi biét can
nang hién tai cia ban la 50kg, ma ban lai hi vong minh chi nang 45kg théi, diéu nay c6 nghia
la tiép theo t6i c6 thé dao sdu van dé gidm cin cua ban. B&ivi tinh hinh thwc té cta ban hién
nay van con chtitkhoang cach nhé so véi mong wéc ctia ban, ma khoang cach nay sé khién
ban cdm thiy voc dang ciia minh hoibéo mot chit.

Néi cach khac, chi cin nhan vién ban hang c6 thé thong qua phwong thirc dat ciu hoi dé
hiéu ro dwoc tinh hinh hién tai cia khach hang, cting thong qua cach dat cau hoi dé biét
dwoc ki vong ctia khach hang, tir d6 khién khach hang phat hién ra khoang cach giira ki
vong va thuc té cia minh. Sau khi thiy dwgc “vin dé”, trong long khach hang roi sé sinh ra
phién mudn.

Sau day, xin phan tich cdn ké hon vé phwong thirc nay:

1. Pat ciu hoi dé hiéu ré dworc tinh trang hién tai cia khach hang

Tinh trang hién tai ctia khach hang, & diy y mu6n ndi dén tit ca cac chi tiét c6 lién quan
dén nhirng sdn phdm ma nhan vién ban hang dang ban. Khi dat ciu héi, nhan vién ban hang
can phai chid y dat cac cAu héi tir 1én dén nho, c6 nghia la dau tién can datnhirng cidu hdilon
trudc, xac dinh pham vi ctia ciu hoéi, sau d6 dung pham vi cAu hoi trén 1am co s& dé€ thu hep
dan pham vi cidc ndi dung cu thé. Chang han nhw vi du duédi day:

Nhan vién ban hang: “Anh Trinh, anh cé hay phai di cong tdc xa khong?”

Khach hang: “Ciing kha nhiéu.”

Nhan vién ban hang: “Xin héi mdéi thang anh di khoang miy lan a?”

Khach hang: “Ciing khong c6 dinh, khoang 2 dén 3 lan gi d6.”

Nhén vién ban hang: “Anh chi yéu di trong thanh pho hay ngoai tinh vay a?”



Khach hang: “Ngoai tinh, cht yéu 1a dén Dong Bac.”

Nhin vién ban hang: “Anh thwong dat khach san trwée khi di hay 1a dén noiréi maéi
tim khach san a?”

Khach hang: “Tatnhién la thwong dat truéce.”

Nhan vién ban hang: “Vay khi dat phong trwéc, anh thwong dwoc hwdng mirc phi wu
dai la bao nhiéu a?”

Khach hang: “Chuyén nay khé ndilam, c6 cho gidm gia 6%, nhung ciing khong it chd
giam gia 7 - 8%.”

2. Dat cau hoéi dé biét dworc mong mudn cuia khach hang
Nhitrng mong mudn cia khach hang & ddy &m chi nhirng khia canh c6 lién quan dén san
phdm ma nhin vién ban hang dang ban, la nhirng diéu ma khach hang hi vong sé dat dwoc

hiéu qua tot nhat. Vi du:

Nhéin vién ban hang: “Vé d6 hao mon banh ring, anh nghi thoi gian li twdng sé 1a bao
nhiéu a?”

Khach hang: “T6i nghi it nhit cling phai 30 nghin gic.”

Nhan vién ban hang: “Anh néi 30 nghin gi¢, c6 nghia la sau 30 nghin gi¢ thi banh rang
c6 thé bé hay la dem di mai gitia lai r6i dung thém mét thoi gian niva?”

Khach hang: “Vé li thuyét, sau 30 nghin gi¢ thi c6 thé bé dwoc roéi, nhung néu dem di
mai roivan st dung dwoc thém 10 nghin gi¢ nita 1 tot nhat.”

Nhéin vién ban hang: “Viy y anh la thoi gian hao mon banh riang t6t nhat la khoang 40
nghin gio, day cling chinh 1a tudi tho t6i da ciia banh ring bao gdom ca thoi gian da qua stra
chira, c6 dung khéng a?”

Khach hang: “Dtng vay.”

Nhan vién ban hang: “Vay banh rang hién tai ma anh dang dung cé dat dwoc tiéu
chuan nay khong a?”

Khach hang: “Dwong nhién la khéng roi.”

3. Dit ciu hoi dé gitp khién khach hang xac nhian khoang cach giira hién thwc va
mong woc

Hay cung xem xét cudc déi thoai sau:



Nhéin vién ban hang: “Theo nhitng gi anh néi, cic thiét bianh st dung hién nay déu
cho ra ti 1é phé phimla 5%, c6 ding khong a?”

Khach hang: “Ding vay.”

Nhin vién ban hang: “Ciing theo quan di€ém cta anh, ti 1é phé phdm phai & mirc duwdi
3% m¢&i dat mic tiéu chuin binh thwong, c6 dung khong a?”

Khéch hang: “Dting thé.”

Nhén vién ban hang: “Néi cich khac, diéu ma doanh nghiép anh quan tim lic nay
chinh la lam thé nao dé gidam 2% ti 1é phé pham, c6 thé hiéu nhw vy khong a?”.

Khach hang: “Dwong nhién, day chinh 1a nguyén nhan t6i trao d6i véianh 1au nhw
Véy! ”n

Tiép theo, xin cung cip t&i ddc gid mot tinh hudng hoan chinh.

Mot thoi gian truedre day, cong ty ching toi méi thiét ké mot website rat dep. Do tinh
chit cong viéc nén cacthong tin ci nhan cta téi nhw tén, s6 dién thoaiva chi tiét lién hé déu
dwoc dang tai trén website. Va cling rat tw nhién, to6i nhan dwoc nhiéu cac cudc goi dién
thoai ban hang khac nhau tir cac ban d6ng nghiép.

Mot nhan vién ban hang tén 1a Minh d3 goi dién thoai cho toi, gi¢i thiéu rang cong ty
anh ta 1a Cong ty Tiép thi cac cdng cu tim kiém & thi trweong Trung Quéc Ién nhat trén thé
gi&i, roilai ti€p tuc gi¢i thiéu thém mot lic niva vé nhirng lgi ich thu dwgc tir viéc st dung
cac cong cu tim kiém, chang han nhw khach hang c6 thé nhanh chéng tim dwoc thong tin vé
chung t6i hon, va cuéi cung anh ta héi toi: “Anh Li, anh c6 thé xem xét viéc str dung cic cong
cu tim kiém trén Internet khong a?”. Va tdi cling rit thang thin ma tra loi anh ta rang: “Vi
website ctia ching tdi chi mé&i dwoc hoan thién cho nén ching téi chwa c6 nhu cau nay, khi
nao can, toi sé chi déng goicho anh.”

Ngay hém sau, mot nhan vién ban hang khac ctia cong ty tim ki€m nay, tén Cwong, lai
goi dién thoai cho tdi. Toi dinh bung ndi luén v&ianh ta rang hdm qua da c¢6 nguoi cla cong
ty goi dén cho t6iroéi, hon nira toi tam thoi khéng cé nhu cdu nay. Nhwng anh chang nhan
vién ban hang nay lai khong hé da dong dén tAm quan trong cua viéc str dung cac cong cu
tim kiém cuia cong ty ho, ma lai néi 1oi cdm on toi.

Cwong ndirang mot vai phwong phap va y twdng ban hang trén website ctia ching toi
da khién anh ta c6 thém nhiéu thu hoach, anh ta rat cdm kich. biéu nay khién cho t6i khéng
tién tir chdi thang nira. Hon nita, diéu nay cling chitng minh rang, trwéc khi goi dién cho toi,
anh ta da danh thoi gian tim hiéu qua cac thong tin vé cong ty ching tdi, chirng té anh ta
cling bé ra kha nhiéu tAim huyét. Theo quy luit “cé di c6 lai” da chia sé & chwong dau tién,
t6i can phai bao dap lai thién chinay, dwong nhién 1a phai bét chit thoi gian cho anh ta roi.



Sau do6, Cwong hdi toi thué cong ty nao thiét ké website, sao lai c¢6 thé thiét ké ra mét
website dep dén thé. Vira ding lic anh ta cling muon lap mot website twong tw, va ngd y
mudn nho toi gigi thiéu. Pwong nhién 12 toi sin sang gidi thiéu vdianh ta cai quyét dinh
kh6n ngoan nay cia minh roi.

Sau do6, Cwong lai hdi toi motvan dé ratthad vi: “Anh Li, xin héi mot chit tai sao anh lai
nghi dén viéc chi tién dé€ 1ap mot website dep nhw vay a?” Khi hoi téi nhirng 1o nay, Cwong
da nham vao hanh dong thuc t€ clia tdi, khon ngoan hon han ciu nhan vién Minh hom
trwdc, cho nén téi khong thé tra 1&i rang: “Toi chwa tirng nghi dén.” dwoc. Cam thiy can
phai thang than tra 1&i cAu hoi ndy, t6i n6ivéi Cwong la vi mudn “Quang ba hinh anh cia
cong ty, thic ddy hoat dong kinh doanh ctia cong ty.” Lic trd 1&i nhw vy, tdi bong cadm thiy
c6 chut rau ri, trén website cia ching ti c6 thong ké ré rang lvu lwgng truy cip hang ngay,
nén moi ngudi déu biét rang nira thang nay website ctia ching tdi chi c6 chwa t¢i 200 lwgt
nguwoixem, bao gom ca lwong truy cap ndi bo trong cong ty. Con s6 nay hién nhién con
chénh 1éch quéa xa so v&iy twdng xay dwng dau tw vi dai nhw vay cua ching toi.

Nhu ciu thwce té cia toi khong hé thay doi, nhwng tir sw khac nhau trong phwong phap
cta hai nhan vién badn hang ma cam gidc cua toi da thay doi. Anh chang nhan vién ban hang
qua dién thoai thir hai da thanh cong trong viéc tao ra cho t6i mot sd lo lang, khién téinhan
rarang van con mot sd van dé ton tai véi minh, tir d6 sé khién tdi sinh ra nhu ciu.

Bay gior hay cling so sdnh mot chutvé qua trinh ban hang thwc té€ ca hai anh chang
nhan vién ban hang ndy, ching ta sé thiy dwoc rang anh chang nhan vién ban hang thi hai
goimé nhu ciu cda tdéi mot cdch rat hop li véi trinh tw sau:

DAu tién anh ta tim hiéu tinh hinh hién tai cla t6i (tao website lic ndo, thué ai tao, tdn
bao nhiéu tién...), sau dé anh ta cling tim hiéu ki vong ctia t6i (tai sao lai tao webstie, muc
dich dé1am gi), sau d6 rat tw nhién, tdi da nhay cAm phat hién ra rang hién thwc chénh léch
qua xa so v&i ki vong ciia minh (lwong nguwdi xem qua it), cai khoang cach nay da khién toi
khong dat dwoc muc dich tao website ciia minh (quang ba cho hinh twong cla cong ty dé tir
dé thic day hoat dong kinh doanh), tir dé toi sinh ra cdm gidc buén rau, hiéu roé dwoc van dé
dang ton tai cia minh.

Nai cach khac, chibang qua trinh ban hang qua dién thoai, dau tién nhan vién ban hang
da c6 thé tim hiéu ro hién trang cia khach hang, sau do6 biét ca ki vong ctiia khach hang. B&i
vi gitra hién trang va ki vong luén c6 mot khoang cach nhat dinh, cho nén, nhan vién ban
hang hoan toan c6 thé phat hién ra motsé lo lang va cac van dé ctia khach hang.

TH@ HAI PHAT TRIEN MOT VAN PE NHO THANH MOT NGUY CO RO RANG

Bay gio khadch hang da c6 mét vai “van dé” nho nho, nhwng khach hang sé xtr li nhirng
van dé nho nho nay thé nao day?



Tht xem xét bang mot vi du rat thuwdng gap hang ngay: Gia st sing nay ban mo mang
tinh d4y, cdm thiy dau rat dau, toan than ué oai, con bi ho khan, trdn hoi sét, cdc sira twoi
budi sang tré nén nhat nh&o, udng xong trong miéng con c6 cam giac ding dang.

Ldc nay ban nhin ra minh da bi6m, do d6, ban dn tam chit gi roéi nhanh chéng dén
bénh vién gin nha.

DAu tién, bac si hoi ban motsé cidu hoi co ban nhu: “Cé bi chong mat khong?”, “Cé bi ho
khong?”,...ban déu thanh thit tra 1oi. Sau d6, bac si ldy nhiét ké ra do than nhiét cho ban,
phathién ban s6t39 d0, r6i qua khoang cach gitra tinh trang thwc té va ki vong cia ban ma
béc sT phat hién ra mot s6 van dé cua ban, khang dinh ban bi cdm lanh, nhwng ciing khong
ning lam.

Néu da bi cdm lanh thi dwong nhién la ching ta phai gidi quyétvan dé nay roi. Bac si sé
ti€p tuc dwa ra gidi phap cia minh, n6ivéi ban rang vin dé cta ban rat dé giai quyét, dé
nghi ban nhip vién diéu tri, sé sém khoi théi.

Cacban ddc gid than mén, xin hdi cac ban c6 dong y nhap vién khéng?

Nhin chung thi sé la khong dong y! Ching ta déu biét phi kham chira bénh hién nay rit
dat, chi phinam vién lai cang dit hon, chi ndm vién miy ngay cling c6 thé tdn hét nira thang
lwong ctia ban roi.

Bén canh d6, du sao cling chibi cdm lanh th6i ma. Mac du nghe qua c6 vé nghiém trong,
nhung khéng nhit thiét phai ndm vién diéu tri, tat vao hiéu thudc bén dwdrng mua vai vién
thudc cam la du d€ d6i pho, chang qua chi 1au khoi hon mot chut thoi. BAt qua thi chay ra
chg mua chut girng twoi, dem vé nha gia nhé pha nwéc udng, mac thém quan do amla cling
c6 thé tam thoi chong dd véi con cam lanh.

Twong tw nhw vy, cho du khach hang da biét ré vin dé cia minh & dau, thé nhwng diéu
nay khong c6 nghia la bay gior da 1a thoi diém tot nhat dé dwa ra gidi phap. Béi vi tit ca
khéach hang clia chiing ta déu biét rd dao li rang, mudn gidi quyét van dé nay c6 khi sé& phai
trd mot cai gia ratlon.

Hoicla cit thang than néirang, sé phaiton tién.

So tién phai trd hom nay c6 thé dé dén ngay mai, vay thi tot nhitla c khat dén mai di.
SO tién phai trd vao tudn nay cé thé dé dén tuin sau, vy thi cr dé€ tuin sau hiy noi. Day
cling 1a mot phan trong ban tinh con ngwoi. D6 ciing la li do tai sao khach hang luén néi ciu:
“D€ sau hdy n6i”, hoacla “Ching tbi sé suy nghi thém.”

Trong thwec t€, khach hang van ludén 1a nhw vay, c6 van dé that d6, nhwng chi dén khi nao
van dé tré thanh mot loai rai ro, nguy hi€ém méi ¢ thé khién khach hang bi ap lwc, ap luc
cang lén thi khadch hang mé&i cang quyét tAim hanh dong hon.



Noéi cach khac, sau khi khach hang phat hién ra vin dé nhé cia minh, diéu ma nhan vién
ban hang can phai lam 1a néu ro tinh chat caua vin dé, dén khi nao khién cho khach hang
cam nhan dwoc d6 chinh la mot loai nguy co thuc sy méi thoi.

Ching ta cung xem xét tinh huéng nhan vién ban hang bién mot van dé nhé thanh mot
mdi nguy hai thwe sw nhw thé nao:

Nhan vién ban hang: “Theo nhitng gi ching ta vira phén tich khi dién 4p khong 6n
dinh, hé thdng cta cic anh thé tw dong ngit dién, ding khong a?”

Khach hang: “Dung vay.”

Nhén vién ban hang: “Néu mit dién dot ngdt, phong tai chinh ctia cdng ty c6 gap phai
van dé gikhéng a?”

Khach hang: “Rat don gidn, cac khoan muc sé bir6i loan.”
Nhan vién ban hang: “Anh c6 thé gidi thich ki réiloan thé nao khong a?”

Khach hang: “Pho bién nhit chinh la khong thé lam bdo cdo dwoc. Ching toi cin théng
ké s8 liéu ban hang ctia cac chi nhanh bat ¢ lic ndo, ma motkhi dién bi ngit Aot ngot, hé
théng c6 thé lJam mat mot so dir liéu, lic nay chung tbi sé phai tén thém thoi gian va cong
strc d€ nhép lai nhirng dir liéu d6. C6 thé noila kha phién phirc.”

Nhin vién ban hang: “Vang, viy ngoai trir viéc dé thi con van dé nao khac nira khong
a? Chang han nhuw viéc ddi chiéu s6 sach c6 bi anh hwéng gi khong a?”

Khach hang: “Néu trong qua trinh ddi chiéu sé sach bi ngat dién, thé thi phién phitc
16n. B&ivi ching toi lai phai doi chiéu lai lan niva.”
Nhan vién ban hang: “Doi chi€u lai Ian nita a? Nghe c6 vé la cong viéc rat phirc tap, c6

phai khong a?”

Khach hang: “Ping thé, néu nhw phai d6i chiéu hai lan, tam thoi b qua viéc ching toi
gap phién phirc, thi quan trong hon 1a vin dé nay sé khién khach hang khé chiu.”

Nhan vién ban hang: “Xem ra viéc ngit dién tw dong khi dién 4p khong 6n dinh sé
khién cho b phén cia anh bi anh hwéng nghiém trong...”

THU BA, BIEN NHIPNG NGUY CO RO RANG THANH NHU’NG MOI PE DOA LON

Bay gidr, khi khach hang da bat dAu cdm nhin dwoc nhivng nguy hiém, thi chuyén tiép
theo sé vo cung don gian. Khach hang sé tw minh danh gid, nghia la ho sé so sanh nhirng loi
ich ma minh c6 thé thu dwoc sau khi giai quyét nhirng nguy hiém nay véi sé tién ma ho phai
bo ra.



Néu nhw nhirng loi ich dwoc mang t&i sau khi gidi quyét nguy hiém it hon so v&i cai gia
ma ho phai tra, khach hang sé cdm th4y s tién ho bé ra chang dang chutnao, thi day sé la
mot vu 1am an thua 15, sé khong thé dat dwoc két qua ban hang.

Néu nhw lgi ich dwoc mang téi sau khi da gidi quyét nguy hiém c6 gia tri twvong dwong
v&i s6 tién bé ra, thi day ré rang 1a mot vu 1am 3n céng cdc, khach hang van sé khong duara
quyét dinh mua hang.

Néu nhw nhirng ich loi sau khi gidi quyét nguy hiém mang lai c6 gia tri cao hon so vé&isé
tién bo ra, khach hang sé cam thiy chi cAn dau tw chut xiu da co thé gidi quyét dwoc cd mot
nguy co 1én, cho nén diy 1a mét vu lam an vé cung cé loi. Vi vAy, néu khach hang gidp phai
“nguy hiém” cang 1&n thi xac suit dwa ra quyét dinh mua hang sé cang cao.

Néu khach hang phathién ra minh dang gap phai nguy hiém, ho sé déng y m¢& hau bao;
va néu nhw khach hang phat hién rang nhirng nguy hiém gip phai sé khién ho phai ddi mat
v&i nhirng méi de doa lén ré rang, ho sé cang quyétliét dong y hon!

Chuyén nay cling giong nhw viéc ching ta mang khach hang bé trong sa mac, anh ta sé
cam thay vo cung khat. Va lic nay, chi c6 chai nwéc khoang trong tay ban méi la vat c6 gia
tri cao nhat ma thoi.

Vay thi nhan vién ban hang phai lam thé nao dé c6 thé bién nhirng nguy hiém thanh
nhirng méi de doa ré rang?

CAu tra loi rat don gidn: Chinh 13 phéng dai mirc d6 nguy hiém ctia van dé!
Chung ta cung theo doi cac cau vi du duéi day:

“Néu bay gior anh khéng xt 1i chong thdm nwéc thi chi mét vai ndm niva thoéi, nhirng ké
hé& nho nay sé bién thanh nhirng vét nitt 16n. Khi dd, nwéc mwa sé ngdm vao, twong sé bi
méc, dén ldc 4y, néu mudn xir li sé ton ratnhiéu tién diy a.”

“Béivi nhan vién ban hang khéng c6 bién phap nao dé c6 thé nidm giit thong tin khach
hang mot cach hiéu qua, cho nén nhirng cudéc dién thoai ban hang cia ho chu yéu déu la cdm
tinh, hoan toan chi dwa vao may man ma théi. Néu nhw vay, thanh tich ban hang cia nhém
sé khong thé tién bd dwgc, thim chi tinh thin dong do6i cling sé bi anh hwdng, ti 1é nhan vién
nghi viéc cling nhanh chéng ting 1én, va diéu nay sé budc anh phai tuyén dung lan nira,
tuyén dung roilai con phai dao tao, két qua la... Do d6, viéc lwa chon mot phadn mém cé thé
thu thip théng tin ctia khach hangla vé cing cén thiét.”

Tat nhién, trong qua trinh phéng dai mirc d6 nguy hi€ém, nhin tir bén ngoai, nhirng nguy
hiém ma khach hang gdp phai sé cé thé tao thanh nhirng thwong ton cho ho & nhiéu
phwong dién. Cho nén déi khi nhan vién ban hang cling sé cam thiy bdiroi, khéng biét nén
bat dau dao sau vét thwong nay tir dau, khong biét 1am thé nao dé khién khach hang cadm
nhan duoc sy ton tai clia ndi dau dy. Néu nhw 1am khdng t6t, ¢6 khi lai phan tac dung.



Nhiéu nhan vién ban hang khong biét nén bat dau tir dau, khong tim thiy dwoc cai
mach dé bat dau ti€p can. Nhung thuc ra thir ludn gitp ban tao ra dwgc hiéu qua cong viéc
chinh la nhirng di€ém c6 lién quan dén chinh cong viéc cua khach hang. Chiung ta cling biét ro
rang, khi tuyén dung nhan vién, mdi cong ty déu dwa ra moét ban mo ta cdng viéc cho tirng vi
tri, trén d6 c6 ghi tit ca nhirng viéc phailam. Sau d6, cong ty sé can c theo ban mé ta cong
viéc ndy ma bat dau thiét 14p hé thdng danh gia, va hé thdng danh gia nay chinh 1a thanh
tich cong viéc ma khach hang quan tam.

Trong Hé théng Phan cidp Nhu ciu noi tiéng cia Masloww, 6ng da phan chia nhu ciu cta
con ngwdithanh nhu ciu sinh li, nhu ciu an toan, nhu cau giao tiép, nhu ciu dwoc ton trong
va nhu ciu tv thé hién ban than.

B&ivay, trong qua trinh phdng dai vin dé, nhan vién ban hang cin phai c6 gang bat dau
tir khia canh cong viéc, khién cho khach hang cdm nhan dwgc rang van dé nay sinh c6 thé
hty hoai thanh tich c6ng viéc cia ho. Néu khong gidi quyétvan dé 4y ngay, n6 c6 thé anh
hwdng dén tién lwong, tién thwdng, cac phiclgi va ca chirc vi, tir d6 sé lam anh hwéng
nghiém trong dén dén su ton tai ctia ho & cdng ty. Chang han nhw nhirng vin dé twong tw
dwéiday:

“Hé th6ng ma vin hanh chim thi cé thé 1am gidm ning suat cong viéc, dung khéng a?”
“Néu nang suit giam, liéu anh c6 thé hoan thanh chi tiéu san xuitkhong?”

“Néu don diat hang batngo gia ting dot bién, anh dinh lam thé nao?”

“Diéu nay c6 anh hwdng dén danh gia hang quy ctia ca nhan anh khong?”

“Anh da cAn nhic dén tinh huéng liéu hé théng vi qua ti ma honghéc chwa a?”.

“Vi téc dd qua chdm nén mai tao ra tinh trang anh va cac nhan vién ctia minh thwong
xuyén phailam thém gi¢, c6 dung vay khong?”

Sau d6, nhan vién ban hang mot lan nira xac dinh cac mirc d6 nguy hai cia van dg, to ro
van dé sé lam dnh hwdng dén cadc mdi quan hé cia khach hang, khién cip dwdi bat ddu nghi
ngd nang luc cia anh ta, cAc phong ban khac cling vi b4t man véianh ta ma khiéu nai thang
1én thwong cip, cap trén cia anh ta cling khé chiu. Két qua la co héi thiang tién ctia anh ta
cang lic cang nhoé dan,... Chang han nhu:

“Khi thwong xuyén phai lam thém gio, cic nhan vién cip dwdi cia anh khong to ra bat
man sao?”

“Tinh trang nay c6 khién thoi gian danh cho gia dinh giam di khong a?”

“Bd phan ban hang khéng thé hoan thanh don dithang do sw cham tré cia bd phan san
xudt, liéu ho c6 y kién gi khéng?”



“Trong cudc hop, cAc bd phin khac c6 phan dnh gi vé vin dé cua bd phan anh khong a?”
“Khi khach hang khiéu nai 1én Tong Céng ty, anh dinh dwa raloi giai thich ra sao?”

“Liéu sw chAm tré nay c6 1am dnh hwéng dén tién do thwc hién muc tiéu hang ndm cla
toan cong ty khong?”

“Xin hoi, khi doanh thu giam, Gidm déc cong ty c6 phan &ng gi khong?”
“Van dé c kéo dai nhu vay, c6 anh hwdng dén kha nang thang tién cia anh khéng a?”

Trwée khi dwa ra nhivng cdu hoi mang tinh “ton thwong” nhit dinh nhw trén, diéu dau
tién nhan vién ban hang nhAit dinh phai cht y chinh 1a phai d€ khach hang xac nhan rang c6
van dé ton tai d3, roi mai ti€p tuc khoi goi van dé; ti€p do, cling khdng dwoc tuy tién phdng
dai mirc dd nguy hai cia vin dé ma phai phong dai mot cach khach quan dwa trén nhirng co
s& c6 that; sau d6 lai c8 gdng phti 1én nhitng van dé khé khan nay mot 16p vo boc ngotngao,
giip khach hang khong phai chiu nhirng da kich quéa lon.

Bay gi¢r ching ta hay cung xem xét mot vi du hoan chinh dwédi day:

Tinh huong dwa rala cudc doi thoai gitra nhan vién ban hang ciia mot cong ty phan
mém vé&i Phé Giam d6c cia mot cdng ty phan phdi vattw van phong. Chung ta hdy cung xem
nhan vién ban hang nay da khoi goi van dé nhw thé nao:

Nhéin vién ban hang: “Gidm d6c Twdng, toi c6 thé hoi dng mot vai van dé khong a?”

Khach hang: “Duoc chit, cau ctr n6i”

Nhan vién ban hang: “Giam d6c Twéng, khadch hang phailam gi sau khi quyét dinh dat
hang thiét bi vit tw van phong bén 6ng?”.

Khach hang: “Rat don gidn, khach hang sé trwc ti€p goi dién thoai dén cho tw van vién
ban hang tai khu vuc, xac nhan gia c3, hinh thirc va thoi gian giao hang. Sau d6, nhan vién
ban hang sé can cir theo yéu ciu ctia khach hang ma tao don dat hang roi chuyén giao cho
bd phan c6 lién quan.”

Nhan vién ban hang: “Téi hi€u roi, vy thi tién thé tdi cling hdi thém, mdingay tw van
vién ban hang phai tén bao nhiéu thoi gian dé xi li don dat hang ctia khach hang?”

Khach hang: “Viéc nay thi ching t6i cling chwa thong ké, tdi wéc tinh dai khai 1a ntra
tiéng dd6ng ho.”

Nhin vién ban hang: “Néu tinh theo ngay lam viéc 8 gio, vy thi thao taic nay gan nhw
cling chiém khoang 6% thoi gian roi, dang khéng a?”

Khach hang: “Khoang do6.”



Nhéin vién ban hang: “Vay thi, Gidm doc Twdng, khach hang thwong goi dién dén dit
hang vao thoi diém nao a?”

Khach hang: “Viéc nay thi khong c6 dinh, ldc nao cling c6 thé.”

Nhan vién ban hang: “Cling ding, nhwng ma theo li thi cling c6 nhirng thoi gian cao
diém, dung khong a?”

Khach hang: “TAt nhién la cling c6 lic cao diém, thong thwong thi budisangla tir 10
gior dén 12 gid; budi chiéu thi khoang tir 2 gir dén 4 gio.”

Nhéin vién ban hang: “Néi cach khac, vao lic cao diém tir 10 dén 12 gior sang va tir 2
dén 4 gior chiéu, theo nhw nhirng gi 6ng vira ndi, lic nao nhan vién ban hang cling c6 thé
nhan dwoc dién thoai dat hang ciia khach hang, c6 dung khong a?”

Khach hang: “Diing thé.”

Nhan vién ban hang: “Vay thi, ngoai thoi gian xit i don dat hang cia khach hang, binh
thwdng nhan vién ban hang cua cong ty 6ng con phai lam thém ginira khong?”

Khach hang: “Pwong nhién la khai thac khach hang méiroéi, giong nhw anh bay gio
day.”
Nhén vién ban hang: “Xem ra ciu héi nay cta téi hoi ngé ngan roi! - (cwdi) - Nhwng
Giam ddc Twdng nay, toi thdy & day c6 chit mau thuin, khdng biét dng c6 thé giai thich ro
mot chutkhong a?”

Khach hang: “Dwoc chit, mau thuin chd nao?”

Nhan vién ban hang: “Theo kinh nghiém cda ca nhan toi, thoi di€ém t6t nhit dé mot
nhén vién ban hang khai thac khach hang mi 1a tir 10 gior dén 12 gidr vao budisang va tir 2
gior dén 4 gio vao budi chiéu. Nhwng nhan vién ban hang cua cong ty 6nglai phai dung mét
phén cua khung gi¢ vang nay dé giai quyét cac don dat hang cia khach hang, chit khong
phai dung dé khai thac khach hang méi, c6 phai nhw vy khéng a?”

Khach hang: “Anh phan tich rat dung, rit thong minh.”

Nhéin vién ban hang: “Gidm d6c Twdng lai qua khen roi - (cwoi) - Mic du viéc giai
quyét don diat hang cua khach hang vé ciing quan trong va cling nham muc dich phat trién
khach hang. Nhwng néu chi duy tri nhirng khach hang cii thi thanh tich cé6ng viéc cia bo
phéin 6ng sé khong thé di 1én dwoc, 6ng nghithé nao a?”

Khach hang: “T6i cling cam thiy vay.”

Nhan vién ban hang: “Khong chi vy, trong viéc nay con c6 mot van dé nghiém trong
ntra.”



Khach hang; “Van dé gi?”

Nhin vién ban hang: “Truéc khi néi rd cho dng hiéu, téi ¢6 thé hdi 6ng thém miy vin
dé nira khong a?”

Khach hang: “Puoc, cau hédi di.”

Nhén vién ban hang: “Vang, xin héi tw vin vién cip dwdi ciia 6ng khi trién khai viéc
khai thac khach hang méi st dung dién thoai c6 dinh hay la dién thoaidi dong a?”

Khach hang: “Dwong nhién 1a dién thoai ¢ dinh roi, chac chin khong thé dung dién
thoai di dong, chung t6i khong du kha nang chi tra phi dién thoai cao nhw vay.”

Nhén vién ban hang: “T6i hi€u. Vay tién thé xin héi thém chit nira, moi tw van vién
ban hang st dung mot dwong day dién thoai c6 dinh hay 1a hai dwong day a?”

Khach hang: “Tat nhién chi c6 mot.”

Nhan vién ban hang: “Vay véitw cach 1a ngwdi phu trach, 6ng c6 yéu cau ho moingay
cu thé goibao nhiéu cudc dién thoaiva c6 ra chi tiéu moi ngay khai thac bao nhiéu khach
hang mé&i khong a?”

Khach hang: “Dwong nhién la cé ra chi tiéu nhiém vu cu thé roi. Chi can t6i c6 mat &
day thi cAc nhin vién déu cham chi khai thac khach hang méi. Téi nghicong ty nao cling vay
thoi”

Nhan vién ban hang: “Gia st bay gio c6 mot khach hang dathang, khi khach hang goi
dién cho nhan vién ban hang xin tw vin, nhwng quy dinh cia céng ty 1a phai st dung dién
thoai c6 dinh dé€ khai thac khach hang mé&i, nhw vay rat c6 thé dwong dién thoai cd dinh sé
ludn ban, c6 kha nang nay khong a?”

Khach hang: “A! Pling 1a rat c6 kha ning nay.”

Nhén vién ban hang: “Trong tinh huéng nay, khach hang tw nhién sé goi dién thoai di
déng cho nhan vién ban hang, dng c6 nghithé khong?”

Khach hang: “Ding thé.”

Nhan vién ban hang: “Van dé phién phirc & day la khi nhan vién ban hang dang tiép
chuyén khach hang qua dién thoai cong ty, ding lic nay dién thoai di donglai reo, hon nita
con la khach quen goi dén dithang. Gidm ddc Twdng, binh thwong nhin vién ban hang sé
x Ii tinh hudng nay nhw thé nao a?”

Khach hang: “Chuyén anh n6i ding la mét vin dé rat phién toai khién ching téi dau
dau ciing da l1au. Thwong thi nhin vién ban hang sé bao khach hang cii ché mot chit roisau
do sé goilai”



Nhéin vién ban hang: “Néu goi lai nhw vy, 6ng nghi khach hang cii c6 hailong khong?”

Khach hang: “T4t nhién sé khong hailong, du ho cling 1a khach quen goi dén dé dit
hang. N6i thing ra 1a ho dang tra tién cho chiing t6i, vdy ma ching tdilai bao ho phai chd
mot chut, vé tinh vé Ii déu cé chut qua dang.”

Nhan vién ban hang: “N6i nhw viy nghia 1a nguy co mit di khach quen la cé that, ding
khonga?”

Khach hang: “Ciing c6 kha nang nay, diy ding la mot vin de.”

Nhan vién ban hang: “Hon nira, vi bit cit lic nao khach hang cling c6 thé goi dién dén
dat hang, lam gidn doan qua trinh khai thac khach hang méi cda tw van vién ban hang, cho
nén tam trang cua nhan vién ban hang cling bi anh hwéng, c6 phai khong a?”

Khach hang: “Dwong nhién 1a nhw vay, cAc nhan vién ban hang qua thwc ratlo lang vé
chuyén nay.”

Nhin vién ban hang: “Néu viy thi hiéu qua goi dién khai thac khach hang cia ho cling
bi anh hwdng, c6 dung khéng a?”

Khach hang: “Ciu ndiritcé li, dang ldc goi dién lién hé véi khach hang thi chudng dién
thoai di dong dotnhién vanglén, chic chan sé bi anh hwéng.”

Nhan vién ban hang: “Néi cach khac, vi diéu nay nén hiéu suatkhai thac khach hang
m¢i cua ho sé bi giam di.”

Khach hang: “Thucra, day la van dé ton tai da lau, ching tdi van dang nghi cach giai
quyét. Néu van dé nay khong duoc gidi quyét, ngudi chiu danh hwéng van 1a chinh ching
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Nhan vién ban hang: “Hon nita, van con motvan dg, chinh 1a viéc khach hang cii goi
dién dén khéng nhat thiét chila dat hang, c6 thé con vi nhirng chuyén khac nira, 6ng nghi
dung khong?”

Khach hang: “Dung vay, chang han nhuw giai quyét mot s6 van dé thuwdong gip nao do.”

Nhan vién ban hang: “Ong néivan dé thuong gip, cu thé la van dé gi a?”

Khach hang: “Chang han nhw nhitng loai muec in chiing t6i ban 1a muc in chuyén dung,
moi loai mwc c6 thé chi dwoc dung cho mot loai may in cia mét hing nao dé ma théi, khach
hang nhit dinh phai tim hiéu ro vé viéc nay.”

Nhan vién ban hang: “Viy thi m6i ngdy nhin vién ban hang thwdng tén bao nhiéu thoi
gian cho nhitrng vin dé thwong gap nay a?”



Khach hang;: “Khoang 20 - 30 phiit.”

Nhan vién ban hang: “Khach hang cling thwong goi vao khung thoi gian vang khi tw
van vién ban hang goi dién khai thac khach hang méi a?”

Khach hang: “Ping thé.”

Nhén vién ban hang: “Viy thj, cling twong tw nhw trén, van dé nay mot mat lam cham
tré thoi gian khai thadc khdch hang méi cua tw van vién ban hang, mit khac cling lam anh
hwdng dén tAm trang cung hiéu qua cong viéc cta ho, c6 ding khong a?”

Khach hang: “bung vay.”

Nhan vién ban hang: “Giai quyét hai van dé trén cling mit khoang 1 tiéng dong ho. Ong
nghi tw van vién ban hang nén danh khoang bao nhiéu thoi gian cho nhirng céng viéc trén
a?"

Khach hang: “T6t nhitla chang tén chit thoi gian ndo hét, ho nén danh toan lwc vao
viéc khai thac khach hang mé&i thi hon.”

Nhan vién ban hang: “Theo nhitng gi 6ng n6i, nhitng nguyén nhan dwéi day sé lam anh
hwdng dén viéc hoan thanh cac chi tiéu kinh doanh cia bd phian 6ng: (1) Tw van vién ban
hang ton kha nhiéu thoi gian vang bac cia minh cho viéc xtr li don dathang cua khach hang
cti; (2) Tw van vién ban hang cling ton mot khoang thoi gian quy gia twong tw dé giai quyét
nhitng vin dé thwong gap cua khach hang ci; (3) Ho gin nhw khong c6 cach nao dé cung lic
gidi quyét ca hai viéc phat trién khiach hang méi va xtr i don dat hang ciia khach hang,
khién ho kho c6 thé cAn bang moi viéc, két qua 1a ca hai bén déu khong thé 1am tot dworc, co
dung khong a?”.

Khach hang: “U, ding 1a nhw vay.”

Nhéin vién ban hang: “Néu nhw khach hang cii c6 thé tw minh dathang thay vi cin mot
tw van vién ban hang dic biét giip d& nhw trweéc day, dong thoi ho cling c6 thé tw minh giai
quyét mot s van dé thwong gap, 6ng nghi doanh thu mdi thang c6 thé ting thém bao

nhiéu?”

Khach hang: “T6i nghi it nhit cling c6 thé tang 1én 20%, tirc 1a khoang 40 van nhan dan
té.’)

Nhan vién ban hang: “Cé nghia la mét nam sé tang 500 van té, dung khong a?”.
Khach hang: “Cé 1é vay.”

Nhan vién ban hang: “Ngoai viéc d6 ra thi cong ty 6ng cé con ai bi anh hwdng vi tén
that tirng do tién doanh thu ban hang khéng?”



Khach hang: “Chacla Trwong Khai - pho téng gidam déc.”
Nhén vién ban hang: “Cac c6 déng ctia cong ty thi sao?”

Khach hang: “Dwong nhién la ho khong hailong roi. Trong budi Pai hdi cd dong thang
trudc, ho da dwa ra ratnhiéu y kién vé thanh tich kinh doanh cta céng ty.”

Nhan vién ban hang: “Ong 1 ngwdi phu trach truc tiép ca bd phan nay, c6 vé nhu ap
lwc dat 1én vai 6ng cling khong nho nhi.”

Khach hang: “Diing vay.”

Nhan vién ban hang: “Néi cach khac, vi con ton tai nhirng vin dé nay ma céng ty 6ng
ton thit dén 5 triéu té tién doanh thu ban hang, d6ng thi con khién cho tinh than déong doi
giam sut; mat khac caclanh dao cong ty cling vi vay ma khong hailong, ma 6ngla ngudi phu
trach truc ti€p cling cAn ganh mét trach nhiém twong &ng, diéu nay sé lam anh hwdng xiu
dén sy phattrién trong twong lai cia 6ng, c6 ding khong a?”

Khach hang: “Pung la nhu vay, day ciling chinh la nguyén nhan tai sao hom nay toi trao
ddivéi anh ldu nhw vay.”

Nhan vién ban hang: “...”

Sau mot cudc trao doilién tuc, vAn dé ctia khach hang da tré thanh mot moi de doa rat
lén, d4u tién 1a con s6 ton thit doanh thu ranh ranh 5 triéu nhan dan té, sau d6 viéc phat
trién khach hang m&i cling bi anh hwdng, ré rang la van dé da dat dén mirc d6 khong mudn
giadi quyét cling khéng dwgc nira roi.



NGUYEN TAC THEP 4

LOTDUNG S(*C MANH CUA QUAN CHUNG HOAC CUA NGU 01
KHAC PE ANH HUONG DEN KHACH HANG

CHUONG7

“THUAT UY TIN”

CHIEN LUQ'C TAM LI PON GIAN PE CHIEM PUQ'C LONG TIN
CUA KHACH HANG

La mot phwong phap ban hang méi, trong miy nam gan diy, phwong thirc ban hang
truc tuyén qua truyén hinh da bung n6 trong ca nwdc. Chi cin battivi, ban sé thiy dua cac
loai quang cdo kéo téi un un. Dwéi day, toi sé chia sé véi ddc gid mot cau chuyén quang cao
ban hang truwc tuyén cho sdn pham dién thoai di dong & mot dai li tiéu thu cia mbt cong ty
cach day khong lau.

Trong quang cio qua truyén hinh cho san pham dién thoai di dong nay, “Chuyén gia
nghién ctru khoa hoc vé thié€t bi cim tay toan cau cia x& Wales” da nhiét tinh quang cao
nhirng tinh nang tuyét voi cla chiéc chiéc dién thoai di ddng véi quang dai quan ching
nhén dan xem tivi nhw thé nay: Thoi gian cho c6 thé 1én dén 2 thang, vé thép nguyén chat
mau xanh la cay dep hoan hdo dwoc ap dung cong nghé cao khong bi gi sét, cé bi roitir trén
lau cao xudng, tham chi bi xe chén qua van cé thé hoat dong binh thwong...

Diéu nuc cwdi chinh 13 motkhan gia phathién ra rang, vi “Chuyén gia nghién ctru khoa
hoc vé cac thiét bi cAm tay toan ciu xr Wales” ndy lai 1a mot dién vién chuyén dong vai phu.
Anh ta cling tham gia dién xuit trong mdt s v& kich truyén hinh. Mot trong nhirng diéu khé
tin nhat chinh 1a trong quang cdo dién thoai di dong nay, anh ban dién vién nay tham chi
chang thém thay ddi ca trang phuclan ca vat ma thodt mot cai da chuyén minh mot cai dé
bién thanh “Chuyén gia nghién ctru khoa hoc vé cac thiét bi cim tay toan cau”.

Néu dé tAm, ching ta s& phathién ra rang, qua thwc nhirng y o twong tw nhu man
quang c4o dién thoai nay diy ray khap noi. Tir nhitng quang cdo cta cac trung tAm chin tri
v&i cac “BacsibDongy Trung Quéc cé hon 60 nam kinh nghiém hanh nghé”, cho t&i nhirng



“minh chirng” d3 dwoc khang dinh b&i “Gido sw Tién sindi ti€ng dén tir dai hoc Harvard”,
roi dén ca nhirng “phat minh” mé&i nhit cda “ngwoi gianh gidi thuwdng Nobel”.

N&u ndinhitng vi du trén chi la nhitng treérng hop ngau nghién, do mot s cdng ty nhé
c6 tinh thiét ké ra ma théi, vy thi chung ta hay theo doivi du dwdi day.

Khong biét ban c6 con nhé nhirng doan quang cdo kem danh rang trwedc diy hay khong?
Cudidoan quang c4o luén c6 mot cau gii thiéu rang loai kem danh ring nay da dwoc “Hiép
hoiNha si Quéc gia” cong nhan. Péng thoi trén man hinh cling xuat hién mot dong chir that
to viét r6: Ngoai hop kem danh ring c6 con diu chinh thirc ctia “Hiép hdi Nha si Quoc gia”.

Trong thuc t€, “Hiép hoi Nha s Quéc gia” trong quang cao trén thit ra chinh la do may
cong ty san xudt kem danh riang va cac nha dong tai tro thanh 1ap ra. Va nhirng nha san xuit
nay da phai dau tw hang triéu nhin dan té tién tai tre chi d€ ban biét rang chit lwgng san
pham cta ho da dwoc chirng nhin tir mot co quan nha nwéc, ngwdi tiéu dung c6 thé an tim
str dung. Va tha phap nay da thu dwoc hiéu qua rattot. Thir ngdm nghi mot chit ma xem, ca
ban va toi da tirng bi nhirng doan quang cao dé thuyét phuc nhw thé nao.

& day, chiing ta khong c6 vii cho viéc cac cong ty san xuit kem danh ring c6 y thuc hién
thd phap ban hang Itra ddo dé tranh tha sw tin twéng ciia khach hang. Du c6 té6 vé quang cao
thi chit lwong cia cac sdn phdm kem danh rang do cac céng ty nay san xudt méi l1a thir thue
swva cOt16i lam nén uy tin ctia ho. O day, ching ta chi cin tim hiéu xem nguyén nhan tai
sao ho lai lam nhw vay ma thoi.

Li do thwc ra riat don gidn, d6 1a khi nha cung cap s dung nhirng th dai loai nhw
“Chirng nhén tir Hiép hoi Nha si Qudc gia”, “Dé clr cia Chuyén gia nghién ctru khoa hoc vé
cac thiét bi cAm tay toan cadu” cung vé&i “Phat minh méi nhat ciia nguoi doat gidi Nobel” dé

ciu khach, thi ching ta sé cang cam thiy tin twdng nhirng loai san phdm nay hon.

SOng trong mot thé gi¢i ddy mau sic nhwng cling khong kém phan phirc tap nay, ban
can phai hiéu rang, c6 qua nhiéu chuyén can phai chirng thuc. Nhwng, 1a mot nhan vién
ban hang, ban cin phailam gi dé chirng minh nhirng sin phaAm ma minh cung cip
thwc sy dang tin ciy? Phwong phap tét nhit chinh la mwon sivc manh ctia “uy tin”, va
day chinh la nhirng gi ma chwong “Thuit Uy tin” mudn chia sé.

N6i mot cach khach quan, tudn theo nguyén tic phuc tung uy tin thi trong hau hét cac
tinh hudng déu c6 lgi, uy tin c6 thé mang lai cho chiing ta nhirng lgi ich thwc té. B&ivi thong
thwong, khi ngwdita da cé thé bwéc chan 1én mot dia vi xa hoi cao hon, nhirng thong tin ma
ho ti€p xtcbat ludn la vé ca chiéu sdu hay chiéu rong, vé phwong dién kinh nghiém tich lay,
hodc vé phwong dién trinh dd ctia cAc ngudn lwc ma ho ndm trong tay déu manh hon chiing
ta rat nhiéu. Hanh dong theo nguyén tic tin wéng vao uy tin, trong da sé trueong hop 1a
khong sai. Diéu nay ciing gidng nhw viéc ban ludn ¢ gang lang nghe nhirng loi khuyén quy
bau ctia cip trén trong don vi la mot quyét dinh khén ngoan vay.

Khong tin twdng vao uy tin, mu6n thich thirc uy tin, thwong sé khong dem lai két qua
tét dep gi. Trai qua nhiéu lan thach thiic uy tin dé réi cuéi cung nhin dwoc nhirng bai hoc



that bai dau dén, nhin tir mdt géc d6 khac, cling da thirc tinh chidng ta rang nhit dinh phai
tin twéng vao nguyén tic lam viéc phuc tung theo uy tin.

B&ivi sy phuc tung va tin twdng vao uy tin da tré thanh mot 16i tw duy c6 hiru cla
ching ta, nén mirc do 1& thudc vao loai kinh nghiém nay ciing sau sac nhuw thé. B&i vay, chi
cin dan 1én mot thir gi d6 cai mac da dwoc chirng nhin b&i cac co quan c6 uy tin, vé hinh
trung n6 da khién ching ta chAm ditrt moi din do, vo thitc tré nén phuc tung va tin twdng.
Va cling rat ro rang, trong qua trinh ban hang, nhin vién ban hang hoan toan cé thé loi dung
diém nay dé lam ting do tin ciy véikhach hang.

Duwéi day xin chia sé mot vai phwong phap, trong khudén kh6 dao dirc cho phép, dé dan
mac uy tin 1én san pham.

TH(O NHAT, HINH ANH CHUYEN NGHIEP

Nhiu nam truéec, toi da tirng lam viéc tw vAn mua sam tivi mau. BAt cr d6i tAc nao tirng
lam viéc v&i toi déu biét tdi co6 mot thoi quen, chinh 1a bén trong bd vest dong phuc thdng
nhat ctia ctra hang, toi thwong mic mét chiéc 4o so mi cia cong ty san xudt tivi mau ma toi
phu trach.

Li do cho viéc nay chinh la lic khach hang cin tw van, t6i thwdng néi: “Nam ngodi, toi
ratvinh dw dwoc ghé thdm nha may va diy chuyén san xuit clia cong ty, duwoc lang nghe
nhirng phat biéu cua cac Ki sw trong céng ty, bd trang phuc nay toi gitr lai tir ldc dé, cho nén,
d6ivéi thac mac cha anh, toi cho rang...”

Khi t6i n6irang “Toi da dén thdm nha may va diy chuyén san xuit ciia cong ty”, va “bd
trang phuc nay toi gitt lai tir khi d6”, thi nhitng quan diém i dwa ra sé dé nhan duoc sw
dong thuin ctia khach hang hon, so véi nhitng nhin vién ban hang khac, quan diém cia t6i
cling dé khién khach hang hai long hon.

Nguyén nhan ctia viéc nay chi c6é mot, béi vi khi nhin vao trang phuc cua t6i, khach hang
sé cam thay t6i chuyén nghiép hon, dwong nhién la sé cang tin nhiém t6i hon.

Ching ta hay cung theo ddi tinh hudng sau day:

Cach day khénglau, mot ba di caa téi da thay mot bd dién ké ki€u méi cing mot hop
phan phdi dién. Thuc ra nhirng mén d6 nay chwa nhit thiét phai thay, nhwng di tdi van
quyét dinh thay.

Chuyén la thé nay, h6m d6 di t6i dang xem tivi trong nha thi nghe thiy c6 tiéng go clra.
Khi di t6i ra mé& clra thi thay treé'c mat 1a mot nguwdi an mic rat giong dong phuclao dong
ctia nhan vién céng ty dién lwc. (Xin lvu y mot chut, thr nguwdi ta mac cé vé 1a dong phuclao
ddéng clia cong ty dién lwc, thue té c6 phai hay khéng thi con cin phai xem xét).



Nhén vién nay cho biét, mtia hé dang dén gan, lic dé6 may diéu hoa khong khisé dwoc
st dung dong loat, nhw viy mirc hao t6n dién nang sé vo cung lon. Cho nén cap trén da chi
dao bon ho dikiém tra d6ng ho dién cta tat ca cic ho gia dinh séng trong khu vuc nay, hi
vong di toi ¢ thé hop tic véi hoat ddng ki€m tra nay cua cdng ty dién luwc.

Pwong nhién di téi vui vé dong y. Cong ty dién lwc da chu dong phai nguwdi dén ki€ém tra
va bdo tri dién ké cho nha minh nhw viy nén di rat cdm on, ciing lap tecc mé hop phan phoi
dién nha minh cho nhan vién nay kiém tra.

Nhén vién nay nhanh nhen mé hdp cong cu cad nhan cliia minh ra, bén trong c6 day du
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nhitng dung cu va thiét bi stra chita dién. Piéu nay chac chan da khién cho ditoi tin twéng

rang vi nhan vién nay rat chuyén nghiép.

Moi chuyén tiép theo dién ra nhw thé nao, chic han khong ciAn néi doc gia cling c6 thé
doan dwoc. Sau khi kiém tra chi tiét motlwot, ngwdi nhan vién nay phat hién ra hop phan
phoi dién nha di toi c6 hang loat cic vaAn dé, ma nhirng vin dé nay lai c6 thé khién nha di t6i
gap su c6 mat dién khi dén gi® cao di€ém, va sw c6 mat dién nay lai thwong xay ra vao nhirng
lac thoi tiét oi birc nhat, sé khién gia dinh di t6i gap rat nhiéu bat tién.

B&ivay, van dé nay can phai dwgc giai quyét trwére khi dén giai doan cao diém. Viy lam
thé ndo madi c6 thé gidi quyét vAn dé nay? Nhan vién nay bat dau cung cip cho di téi nhirng
y kién “chuyén nghiép”...

Hinh twgng chuyén nghiép quan trong véiviéce tao dwng uy tin dén thé nao, thong qua
hai vi du trén, tdi nghi rang doc gia déu da hiéu ro.

THU HAIL, DANH HIEU UY TIN

D& ning cao nghiép vu cua ban than, téi thwong tham gia motsé khéa hoc dao tao ban
hang chuyén nghiép, dwong nhién 1a tham gia dwéi hinh thirc 4n danh. T6i nhé ¢ motlan,
trong mot khéda hoc, tdi va mot hoc vién khac da dwa ra nhirng y hiéu khac nhau vé quan
niém ban hang cua giang vién. Cac thanh vién trong 1&p néu lén nhitng y ki€n ca nhan cta
minh, tranh lun ratsé6i néi. Pung lic d6, c6 mot anh chang hoc vién dirng lén héi: “Xin hoi,
thay c6 phaila thay Li, 1a chuyén gia dao tao ban hang chuyén nghiép khong a?”

Mic du toi khong tién thira nhan, nhwng cling khong thé khong thira nhan diéu doé. Sau
khi t6i thitra nhin, anh ban nay néi ti€p: “Cudi nam ngoai em c6 tham gia khéa hoc ban hang
ciia thdy, con mua mdt cudn sach ciia thay nira. Hom d6 thay mic1é phuc, hdm nay lai mac
thwong phuc, em suyt nira thi twdng minh nhan lam ngwoi.”

Va chuyén tiép theo di tré nén vo cung thad vi. Sau khi biét dwoc danh tinh cta toi, anh
chang sinh vién ban ndy condang hirng hwc khi thé tranh luin véi toi kia 1ap tirc tré nén im
l3ng. Sau d6, trong nhitng cudc thao luan 1&p, mdi khi tdi néu Ién y kién ctia minh, déu rat dé
dang nhan dwoc sy Ging hd cda tit cd moi nguoi.



Diéu ma to6i mudn ndi téi & diy cling khéng phai minh gidi giang dén thé nao, mala néu
ban da c6 dwg'c mdt danh hiéu uy tin, thi sau d6 déi phwong sé bat dau roivao tinh trang
phuc tung triét dé, cling giobng nhw sau khi moi ngwdi biét toi la “Gidng vién dao tao ki ning
ban hang” thi déu dé dang thira nhin nhitrng quan diém clia tdi vé khia canh nay.

Noéi cach khac, néu nhw san phidm ma ban ban cin ban phai c6 mot nén tang cuwc ki
chuyén nghiép, ban nén tim cho minh motdanh hiéu nao d6 thich hgp. Vidu nhw cac nhan
vién ban hang ctia cac cong ty chirng khoan, khong c6 mot ai néi minh la nhan vién ban
hang, ho déu tw nhan minh la “Chuyén gia phan tich chitrng khoan”, hoacla “C6 van tai chinh
cip cao”.

Chung ta hay cung xem xét nhitng 1&i gi¢i thiéu “y nhi” sau ciia nhan vién ban hang:

“Giam doc Lwong, bay gio nganh Thiét ké thay d6i nhanh thit. Nhé lai 3 ndm truéec, lic
toi gianh dwgc danh hiéu Nha thiét ké trién vong, khuynh hwéng thiét ké cha dao khi d6 van
a..”

“Thwc ra thi van dé kho tuyén dwoc ngudi thich hgp ma anh vira noi, ti cling da tirng
trai qua roi. Ngay ca bay gio day, toi cling phai phu trach dén may phong ban trong cong ty,
cling trong tw nhw anh...”

“Khoang thi gian triedre, khi toi téi cong ty Hai Thién gidp ho dao tao online vé ERP, cac
lanh dao cip trung cta cong ty Hai Thién cling da tirng dwa ra nhirng vin dé giong anh...”

“Trong thang Ba nim nay, tap chi Kinh doanh dién tir s& dwoc xuitban. Toi rat may min
dwgc ding mét bai ndi vé tinh hinh kinh té toan cdu dang dan bi dong bang hién nay. Cac
doanh nghiép chuyén vé dién tir dang ngay cang can phai ch trong dén khia canh thiét ké
mau m3, rat giéng véi treong hop cda anh...”

Trong thuc t€, danh hiéu giong nhw mét thi hao quang vay, dirng & noi c6é anh hao
quang chiéu roi, ching ta sé tré nén khac biét véi moi nguoi.

THU BA, TRAI QUA CH’NG NHAN KHAO NGHIEM

T6i c6 mdt ngwdiban lam & linh vwee d6 gia dung. Chung ta déu biét, chit lwong cudc
s6ng ngay cang dwoc cai thién thi yéu ciu clia nguoi tiéu dung véi chit lwong cac vat dung
gia dinh cling ngay cang cao. Trong d6, diéu ma ching ta quan tAm nhit chinh 1a nhirng vit
dung nay c6 than thién véi moi treorng hay khong, liéu né c6 thai ra déc chit gy nguy hai
cho strc khoe con ngwoi hay khong.

Néu ching ta déu cé nhu cau nay thi tit yéu ciing sé sinh ra viéc cic doanh nghiép roirit
xin cip gidy chirng nhan bao vé moi trweong, va viéc nay sé cang ngay cang tré nén phé bién
hon. Theo nhirng gi ma nguwdiban nay clia téi néi, mdi ngdy cau 4y déu nhan dwoc dién
thoai ctia cac t6 chirc cung cip chitrng nhan trén ca nwéc, rang chi cAn ndp mot khoan phi



nhat dinh, cc sdn phdm sé dwoc chitng nhin la than thién véi moi treong, chirng minh 1a
nhirng san pham bao vé moi trwdrng xanh, ...

D3divéi viéc nhitng don vi cung c4p cac loai bang chirng nhan nay 1a that hay gia, dwong
nhién chiing ta khé long biét dwoc. Nhwng ngudi ban ndy cla tdi cling thira nhin rang, mot
s6 chirng nhin thuc chatla do cac cong ty tw minh “khéixwdng”, kém thém mét chiéc ki
niém chwong thiy tinh “long lanh”, thé 1a mot chirng nhan bao vé moéi trwdrng nghiém nhién
ra doi.

Tat nhién day 1a mottrwong hop tiéu cwe, nhitng chuyén twong tw cling chi la hién
twong ca biét ma thoi. Chung ta khéng c6 sty cho nhirng treorng hop nay. Nhwng miu chét
cda van dé chinh la tai sao ho lai phai lam nhw vdy? Vé ban chat, tinh huéng nay ciing twong
tw nhw vi du vé “Hiép hoi Nha khoa Qudc gia” da dé cip & trén. Nhirng cong ty nay lam nhw
vay ciling b&ivi cac chirng nhan nay gitup ho gianh dwoclong tin cia khach hang, déng mot
vai tro tich cwc trong viéc thic ddy doanh s6 ban hang.

Vi vay, khi tiép xtic véikhach hang, viéc dwa ra cac loai bang chirng nhan san phdm clia
minh la viéc kha quan trong.

Chang han nhw vi du dwédi day:

“Anh thiy diy, phan mém nay da trai qua mét cudc khao nghiém dai t&i 2 nam 9 thang
clia ‘Hoi Nghién ctvu X', da chirng minh dwgc rang tinh 6n dinh, dé thao tac, sw an toan, kha
nang... cia né déu thudc hang c6ng nghé tién tién hang dau ca nwéc. Pé6ng theind con dwoc
‘Hiép h6i X’ cAp chirng nhan d6c quyén, anh c6 thé hoan toan yén tim.”

“Vé viéc duéi diéu kién hoat dong binh thwong thi liéu pin c6 thé hoat ddnglién tuc
dwoc 5 tiéng hay khong, & diy ching t6i c6 mdt ban bao cao ciia Co quan Kiém tra cic San
phdm Dién tr chuyén nghiép nhat trong ca nwéc, Co quan X, mot chut nira toi sé fax ban
bao cdo nay qua dé€ anh xem qua a!”

“Anh Han, thwc ra vin dé méi treorng la vin dé ma moi cong ty déu rat quan tim, cho
nén, téi hoan toan c6 thé hiéu dwoc nhirng lo lang ctia anh. Cling b&i vy ma tir ba ndm
trudc, cong ty ching toi da gia nhap “T6 chirc Bdo vé moi trweorng xanh X’ roi. Hon niva, cong
ty chiing t6i cling la mot thanh vién khéi xwéng ban dau cta to chirc, dong thoi tt cd nhirng
san pham cla cong ty déu di qua ‘Chirng nhan X ctia EU’ va ‘Chirng nhan X ctia My’, cho nén
anh c6 thé an tim tuyét do6i khi st dung.”

“Rat nhiéu khach hang cling cing chung moi quan tim nhw anh: Liéu nhitng phu ting
nay rét cudc cé thé lam gidm dwoc tdi 20% mirc tiéu thu nhién liéu ctia xe hoi hay khong.
Bé&ivay, tredc day ching toi da dac biét nhd “Tap chi xe hoi X - tap chi xe hoi chuyén
nghiép hang dau qudc gia hién nay tién hanh cudc khao nghiém dai gan 10.000km, cho ra
mot bao cio thir nghiém chuyén nghiép va uy tin, bdo cdo chirng minh rang trong diéu kién
st dung binh thwdng, hiéu qua trong viéc gidm mirc tiéu hao nang lwong cia xe la...”



“Loai may diéu hoa khong khi tiét kiém nang lwong ma anh dang xem day khéng chi
dwgc chirng nhian béi ‘Co quan X’ - mot co quan cé uy tin va dwoc hdu hét nguditiéu dung
trong nwéc tin nhiém, dong thoi né con dwgce dé ctr trong “Tap chi X’ dwoc xudtban béi
Khoa Nghién cttu Khoa hoc ciia mot treorng dai hoc & Nhat Ban. Qua cudc khao nghiém so
sanh véi cac san phdm cung loai, ngwdi ta da phat hién ra rang, loai diéu hoa khong khi nay
c6 thé gitip ching ta tiét kiém dwoc téi 25% mic tiéu hao ning lwong! Anh nén biét rang,
NhatBan la mot qudc gia siéu tiét kiém nang lwong...”

THU TU, S THAM DINH TU' KHACH HANG CHINH LA PHUONG THU'C TUYEN
TRUYEN TUYET VOT NHAT

(' trén, chiing ta da cting thao luan vé viéc dung nhitng chirng nhan dé tao lap uy tin 4n
twong, nhwng chung ta cling khong thé loai trir sw xuat hién ctia mot tinh huéng kiéu nay:
d6 1a cong ty ban vi méithanh 1ap chwa lau cho nén sttrc manh téng thé van con kha yéu, cho
du ban mu6n cé dwoc mét chirng nhan uy tin thi cling khong cé ai thwe sw c6 thé cap cho
ban mét chirng nhin uy tin dwoc. Trong tinh hudng nay, st dung mét s6 sw thim dinh tir
khach hang chinh 13 phwong phap ti€p cin phu hop véi tinh hinh thwe té nhit.

Sw tham dinh tir khdch hangla gi? Lam thé nao dé cé thé st dung dwoc sy thim dinh tir
phia khach hang?

L4y mot vi du thé nay, ltc tdi m&i budc chan vao linh vic dao tao, vé co ban chang co
chut tiéng tim nao, chwa xudt ban cudn sach hay bo dia CD nao, lai cang khong c6 website
riéng va sw bao boc cia don vi quang ba. D6i méit véi tinh hudng dé, phwong phap hiru hiéu
chinh 12 trong thw tw gi¢i thiéu vé minh (chang han nhw email, PTT...), t6i tom lwoc qua viéc
minh da tirng lam viéc & nhitng cong ty nhw Haier, Skyworth, Tsinghua Tongfang, China
Mobile,... Hon nira, téi cling dac biét tim ki€ém mot s6 ngudi cue ki ndi tiéng trong nganh,
nho ho viét loi danh gia va gi¢i thiéu gidp minh.

Néi cach khac, st dung nhirng sy thAm dinh day thuyét phuc cua khach hang, chinh 1a
ban di loi dung dwgc strc manh uy tin cia ho. Cach lam nay cling giong nhw chiéu “mwon
lwc” trong cac tiéu thuyét vo hiép vy, dung sirc manh ctia ngwdi khac dé nang cao gia tri
ban than minh. Mic du khach hang chdng miy quen thudc véi cong ty ban, nhwng lai rittin
twdng vao nhirng doi tic cia cac ban, vy thi ban cé thé dung nhirng danh gia cta doitac vé
ban d€ 1am mot loai thAm dinh uy tin. Piéu nay ciing c6 thé vi véiviéc khi ban dirng trén vai
mot ngwdi khdng 16 thi dwong nhién hinh twgng cia ban thoat trong ciing cé vé to 16n hon
ratnhiéu.

Trong vi du dwéi day, nhan vién ban hang da dung phwong phap mwon sttc manh ctia
khach hang dé€ lam can ¢t thAm dinh cho minh:

“T6i la nha tw van cdng nghé 1du ndm cda cong ty Dirc BASF, Chu Kiét. Cong ty BASF 1a
mot cong ty tip trung vao viéc cung cip cac dich vu tich hop hé thong nganh théng tin di
déng, dong thoi cling 1a mot débi tac chién lwoc cua Orange, Vodafone,...”



“Trong s0 cac siéu thi hién nay trén thi trwong, nhirng khach hang da st dung hé thong
quan li hang tén kho ctia ching té6i bao gom Wal-Mart, Carrefour, Trust-Mart, Vanguard,
Lotus,... Hon nira, nhitng doi tc hop tac lau dai cia chung téi con cd...”.

“Thwc ra, vdn dé ma anh vira nhac t&i thi Téng Giam d6c Li ctia Cong ty X, Téng Giam
ddc Han cia Cong ty Y, Tong Gidm d6éc Ngii cua Cong ty Z cling da dé cap qua, & diy chung
t6i con c6 mot ban danh gid ctia ho vé chwong trinh dao tao cia chung t6i...” (May Cong ty X,
Y, Z kia déu la nhirng cai tén noitiéng, quen thuéc ma khach hang biétro).

“Gan day, cac cong ty nhw FedEx, DHL, doanh nghiép logistics Hoi Thong,... déu nhanh
chéng chuyén sang dung hé thong diéu phoi xe tw dong cia chung toi. Chi phi logistics binh
quan da giam xudng 10%, d6i véi hé thdng diéu phdinay, nhitng tai xé diéu khién xe vin
chuyén hang héa déu... Anh c6 thé tw minh goi dién dén dé tim hiéu chi tiét, dwoc khong a?”

“Loai gel gidm béo sau sinh nay cta ching téi khong chi c6 thanh phan tw nhién, ma
trong d6 con b6 sung thém tinh chit &t Nam My, ¢ thé thic diy tudn hoan mau, thim chi
con co thé gitp gidm vét ran da, sau khi str dung lai khong hé mang dén bat cir cdm giac kho
chiu ndo. Hon nira, thanh phan con chira bac ha, khién cho da lu6n trong trang thai mat diu,
ngdisao X, dién vién Y nwéc ta cling thuwdng thich st dung nhirng sdn pham c6 chira thanh
phan nay. Ngay ca Britney, Victoria & nwdc ngoai tredre khi sinh ciing tirng bay dén Nam My
dé tim loai &t ddc biét nay... Co biét ddy, d6i v&i cac ngdi sao ndi tiéng thi viéc gitr gin voc
dangla toi quan trong...”

TH( NAM, HAY PE CON SO LEN TIENG

Trong chwong trwéc, ching ta da tirng dé cap dén viéc con ngudi thwong rat nhay cam
v&i nhitng con so. Trong tAm tri hAu hét moi ngwdi, nhitng con so6 chinh xac chinh la nhirng
d&u hiéu dang tin ciy nhat.

Xin 1y mot vi du minh hoa don gidn. Mot vi “C6 vin diu tw ¢6 thdm nién” cia mot Cong
ty Quy cho biét: “Miy nam gan day, ti 1 1di sudt dau tw clia cong ty chung toi rattét, néu anh
chon chiing t6i, ddm bao anh sé thu dwoc loi nhuan khong toi.” Ciing van 1a vi “C6 vin dau
tw c6 thAm nién” nay, nhwng dng ta c6 thé ddi cach néi, to y: “Trong 3 ndm qua, lgi nhun
trén von dau tw cia chung t6i trung binh déu dat 21,7%, trong khi 13i suat gi tién ngan
hang ciing giai doan chi c¢6 2,25%. Do vay, néu anh chon dich vu cia ching t6i, anh c6 thé
thu dwoclgi nhuén cao hon so véi gl tién ngin hang dinh ki t&i 864%...”.

Cung mdt vin dé nhwng lai c6 dén hai cach giai thich khac nhau, néu ban la mot khach
hang, ban sé& cam thay cach gii thich ndo dang tin cidy hon? R6 rang, con s6 cu thé 864 hién
1én trong dau khach hang, sé khién phan lgi nhuan khi dau tw van con dang mo ho kia da
tré thanh mot con s6 thwe t€ ma khach hang c6 thé cdm nhin duoec.

B&i vy, néu nhu c6 thé, hiy cd gang stt dung mot con sé cu thé hodc1a néi nhirng sw
kién c6 that dé tao cdm giac uy tin v&i khach hang, nhw vy sé c6 thé gianh dwoclong tin
ctia khach hang.



Hodc chung ta c6 thé xem xét mot vi du thwong gip trong cudc séng. D6i vdi cac siéu
thi, hang héa vira ré vira dep ro rang 1a mot loai vii khi htru hiéu nhat. D& tao dwng hinh
twong nay trong tAim tri ngwoi tiéu dung, thu hut cang nhiéu khach téi mua hang hon, mot
s siéu thi thwong xuyén t6 chirc cac chwong trinh khuyén mai 16, nhitng phwong thirc
khuyén mai ma chdng ta thwong hay thiy nhit chinh la cac quang cdo qua thw DM.

Nhin chung, gia ca in trén DM qua thwc rat thip, ma gid ca cang thap, nhitng san pham
gia ré cang nhiéu, cang dé dang tao dung thwong hiéu siéu thi hang dep gia ré day uy tin
trong long khach hang hon. Pay ciing chinh 1a diém miu chdt dé thu hut khach hang.

Tuy nhién, néu suy nghi thém mot chit, ching ta sé phai tw hoi: Du thé nao thi siéu thi
cling 1a mot té chirc loi nhuén, néu khdng lam ra tién, sao ho c6 thé ton tai ch? Ré rangla
cac siéu thi sé khong 1am chuyén budn ban 16 vén bao gi. Néu nhitng san phdm c6 trén
quang cao DM khong thu dwgc lgi nhudn, vay thi siéu thi sé ki€ém lgi nhudn nhw thé nao
day?

Cacban ddc gid théng minh thin mén, cé thé cic ban da phat hién ra mot kha nang, d6
chinh la siéu thi sé ting gid nhirng sdn phdm khong dwoc niém yét trén DM. Mic du nhin
qua viéc nay giong nhu viéc pha tworng Pong va twong Tay, nhwng trong thuc té, n6 lai du
dé bl dap cho phan thua 16 tir nhitng sdn phdm di ha gia kia.

Nhirng khach hang dang chen chic d€ mua nhirng san phim gia ré kia, phan Ién déu
khéng nhan ra rang, c6é mot s6 loai sdn pham lai c6 gia cao hon so véinhirng siéu thi khéc.
Chi vi bi &nh hwdng b&i mot sé it cac sdn phdm gia ré hon c6 miy déng dwoc niém yét trén
cac bang DM Kkia, khach hang da tw hinh thanh trong dau minh 4n twgng rang siéu thi nay
chinh la noi ban do ré nhat.

TH( SAU, THU'C TE CHINH LA PHYO'NG THU'C BIEU PAT TOT NHAT

C6 mdt vi du kinh doanh thé nay, doanh thu 1&'n nhét ctia cong ty A dén tir nhirng khach
hang quen thudc chinh 1a nhirng khach hang da tirng mua san phim cua ho, rét cudc thi
nguyén nhan chinh xac cuia viéc nay la gi?

Gia str, vao mot ngay nao do, trong qud trinh nhan vién ban hang gi¢i thiéu san phim,
khach hang d3 mua mdt bé phdn mém phén tich chirng khodn “Con thuyén Noah” v&i gia
2.000 nhan dan té ctia ho. Nhung ddi véi nhan vién ban hang, diéu cip thiét trwdc mit
chinh la phai kifm dwoc cang nhiéu loi nhuén tir vi khach hang nay. Viy anh ta sé phai lam
thé nao day?

Tat nhién, cch tot nhat la yéu ciu khach hang nang cAp phan mém tir phién ban
thwong 1én phién ban chuyén nghiép (ban chuyén nghiép thwc sw c6 qua nhiéu wu diém so
v&i ban thwong, cic nhan vién ban hang cé thé gi¢i thiéu thda thich). Pwong nhién, khach
hang sé phai chiu chi phi ning cap, gia ca chung vao khodng 8.000 nhin din té (néu khach
hang da dung ban chuyén nghiép roi thi sé khuyén khich khiach hang nang cip 1én ban cao
cip, chi phi cho I4n ning cip nay sé co gia 1én dén khodng miy van nhan dan té).



O’ day ching ta cin 1am ré mot didu. P6 13 nhitng bién dong cta thi trwong chirng khoan
& mirc 6n dinh, chuyén nay sé cuc ki dé hiéu, tirc 1 thi tredrng chitng khodn hdm nay ting
vot lén cao, ngay mai lai ha ngay xuéng thap, thi xétvé tong thé, sw dao dong cta thi trweong
chirng kho4n van luén & mitc ngang bang.

D 6ivai khach hang, sau khi mua bd phan mém ki diéu nay thi 1é tit nhién sé dwa vao sw
phan tich cia phin mém nay ma mua c6 phiéu. Ddc gid hiy suy ngdm mot chit, kha nang
khach hang thu dwoclei nhuin nhé phin mém phén tich chirng khodn nay la bao nhiéu?

Cau tra loi rat don gidn, chinh 1a 50%. Tic la khach hang c6 50% nguy co bi mit tién va
50% co hoikiém tién. Dinhién, cho di ban hoan toan chang hiéu gi vé thi trwong chirng
khodan thi khi mua bira mot loai cling c6 dwoc 50% co hoi ki€ém tién va 50% nguy co bi mat
tién.

RG rang nhirng khach hang kiém dwoc tién sé nghi rang bé phan mém phan tich chirng
khodn ki diéu nay da c6 tic dung. Lic nay, khi nhin vién ban hang lai motlan nira goi dién
dé nghi khach hang ning cip phidn mém, do khach hang c6 trai nghiém thwc té nén kha
nang quyét dinh ning cap sé rit cao. Ma lan nang cap nay, chi phi cé khi con gip ba, bon lan
so m&i mirc gid mua ban dau, vi vay, cadc nhan vién ban hang va cac cong ty lai lan nira thu
dwoclgi nhuan cwce cao tir phia cac khach hang cia minh.

Chuyén tiép theo cang lic cang don gian hon, chinh la nhirng khach hang sau khi da ton
mot khodn chi phi cwc cao dé€ nang cip ban thwong 1én ban chuyén nghiép kia, trong qua
trinh thao tac van c6 dugc 50% xac sudtkiém tién hodc mat tién. Mot khi khach hang lai
kiém dworc tién, chuyén ho lai tiép tuc chi tién thém hang van nhin din té dé nang cap tir
ban chuyén nghiép 1én ban cao cap sé tré thanh dwong nhién.

Bay gi®, hay cung quay vé thoi diém khach hang 1an dau s dung phién ban thuwong.
Nhirng khach hang bi mat tién, khi nhan dwoc cudc goi dé nghining cap, dwong nhién sé
khong hé thoai mai véi nhan vién ban hang. Nhung dirng quén rang, nhan vién ban hang c6
mot vii khi t6i mat, chinh 1a vi du vé nhirng vi khach hang da ning cip Ién chuyén nghiép,
tham chi con thwc sw ki€m dwoc tién.

Cu thé nhin vién ban hang sé lam gi?

That ra, cAch lam ctia nhan vién ban hang cling vd cung don gian. Anh ta binh tinh néi
v&inhirng khach hang da st dung phién ban thuwdng va khong thu dwoclgi nhuan rang, bdi
vi phién ban ma ho s dung hoi thip cho nén co hdithu dwoclgi nhuin khéng cao, chi ¢
str dung phién ban chuyén nghiép thi co hdi ndm bat thoi co thi treong méilén hon. Dong
thoi, nhan vién ban hang sé néu mot vai vi du cac khach hang thuc té da st dung ban
chuyén nghiép da thu dwgcloi nhuin, cling khuyén khich ho goi dién dén dé truc tiép xac
nhan. TAt nhién nhirng khach hang dwa vao phan mém ki diéu nay va that may man da kiém
dwoc tién nay ratsan long chia sé cAu chuyén cia minh va dwa ra nhirng danh gia tich cuc.
Cx thé, dwdi khdo nghiém ctia “sw that”, cho du la nhirng khach hang da mit tién cling sé
mot Ian nita m& hiu bao dé nang cAp phan mém cia minh.






CHUONG8

“THUAT KHAN HIEM”

CHIEN LU'Q'C TAM Li KHIEN KHACH HANG NHANH CHONG
PUA RA QUYET PINH MUA HANG

Chup anh cuwéi la mét loai hinh tiéu dung méindi gan diy. Gan nhuw tat ca nhirng ai
chuin bi két hon déu chi tién dé c6 dwoc mot bd dnh cwdi dep mat, dwong nhién, tdi va vo
minh ciling khdng ngoai lé.

Chac han ddc gia cling khong con xa la gi véi hoat ddng nay. Sau khi viéc chup anh hoan
tat, dnh vién s& thong bao vdi ching ta rang, vi can phai chinh sttra hiu ki cho nén hen ching
ta mot tudn nira hay dén anh vién chon nhirng birc dnh thich hgp dé lam album, dnh phéng
treo tworng va anh dé ban,...

bung ngay hen, téi va vgr dén hiéu anh, c6 nhin vién tiép tin (bay gio nhé lai c6 1€ nén
goila nhan vién ban hang) dwa theo mirc phi dich vu ma ching téi déng truedc d6, da tan
tAm tham gia gitp ching toi chon lwa nhirng birc 4nh dep nhit. Nhwng, batké ban chon goi
anh gid bao nhiéu thi déu sé gip phai cing mot vin dé: trong sé hang tram birc anh va birc
nao ciing kha dep, viéc chi lwa chon rakhoang 20-30 birc anh dé lam album, anh phéng qua
thwc kho khan.

Ldc nay, cd tiép tin bén dwa ra mot dé nghi don gidn, c6 goi y: “Anh Li, chi Li, thwc té thi
anh chi cé thé chon thém miy birc nira ma. Trong gbi chi phi hién tai, anh chi chi c¢6 hai birc
anh 1én, mot treo & phong ngu, mot treo tai phong khach, nhwng thyc té thi & phia ngoai
ctra chinh ciing c6 thé treo thém métbirc nita. Mat khac, ké ca album anh chi ciing ¢ thé
chia lam hai quyén, mét quyén ling man va mét quyén am ap.”

bé nghi nay nghe ra kha hop li, hon nita du sao ciing la chuyén vui ca doi, vo toi cling
ratthich nhirng birc dnh nay, nhwng lic d6 trong long toi cling kha do dw, b&ivi ré rang
diéu nay dong nghia v&i viéc ching t6i phai ton thém kha nhiéu tién. Pwong nhién, dang lic
vui vé, tdilam sao cé thé no6i thang nhitng suy nghi nay véi vo sdp cwdi ciia minh.

Sau do, ¢ ti€p tAn n6i motsd cAu rat ngan gon nhung lai khién cho tdi c6 4n twong siu
séc, cO noi: “Vi mot s6 nguyén nhan (vi thoi gian da qua lau roi nén ndi dung cu thé thé no,
t0i cling khong nhé ré nita) nén chiing t6i KHONG thé gitip anh chi lwu gitt tit ca nhitng
hinh anh da chup nay...”



Co ti€p tAn vira m&i dit 1o, anh mat do du cla v tdi tré nén kién dinh han, nang nhin
t6i, n6i: “Ong x3, du sao thi cd doi méi c6 mot Ian, hay 1a...”. Chuyén ti€p theo ching cin néi
thi doc gia cling biét. D€ chirng minh viéc nang 14y toi 1a quyét dinh ding din nhit trong
cudc doi, toi chi cé thé gio ca hai tay ma dong y thoi.

Tir vi du trén, chiing ta thay rang: Khi mét thir bat dau tré nén khan hiém, hoicla
no da dwoc coi la vat khan hiém thi trong tim li moi ngwdi, né cang tré nén co gia tri
hon. Loai tim li nay sé Khién ngwoi ta mong mudn lap tirc c6 dwoc thir do, béi vi mot
khi da mat di né roi, ching ta déu lo ling rang sé khong con co hdi nao dé c6 dwoc né
nira. Va day chinh 1a nhirng gi dwoc chia sé trong chwong “Thuit Khan hiém”.

Vay, cac nhan vién ban hang sé phailam thé nao dé c6 thé st dung “Thuit Khan hiém”
nay dé nang cao doanh s6 ban hang cia minh?

TH(O NHAT, TAO RA HIEN TUQONG GIA - CUNG KHONG BU CAU

“Hunger Marketing” 1a mot trong nhirng thi phap ban hang dwoc str dung nhiéu nhit
trong nganh cong nghiép 6 t6. Phwong phap nay c6 nghia la cic nha san xuat 6 té co y kiém
soatso lwong xe sdn xudtra dé c6 thé diéu khién dwoc moi twong quan gitta cung va ciu,
tao ra hién twong cung khéng du cau, duy tri gia thanh san phdm & mirc cao va dam bao
muc tiéu loi nhuan.

Néu la ngudi quan tim dén linh vuc xe hoihodcla tirng lam viéc lién quan dén mua ban
xe hoithi hdn ban sé khong hé cam thiy xa la v&i thuat ngtr “Hunger Marketing” nay. Néu
quan sat ki mot chit thi gan nhw nhitng loai xe dang phé bién trén thi truwedrng hién nay déu

c6 str dung cach tiép thi nay.

Khi lvong tiéu thu mét loai xe ban chay nhat hang thang 1én téi 2.000 chiéc, cic nha san
xudt théng bao rang do khong du kha ning san xuit, cho nén khong thé nhan thém nhiéu
don dat hang hon, khach hang chi c6 thé lwa chon gitra viéc ting gid hodc cho doi; khi lwgng
ban hang trong thang cla loai xe ban chay nhat nay dat t&i 4.000 chiéc, cAc nha sdn xuitvan
khang dinh rang do khong du kha ning san xuit cho nén khong c6 cach nao thda man tat ca
nhu ciu cua thi tredrng, mong nguoi tiéu dung hay dat mua tredc may thang; khi lwong ban
hang trong thang cta loai xe ban chay nhatnay dattdi con s6 6.000 chiéc, nha san xuitlai
IAn nira bay to rang vi khong dt kha ning san xuit...

Tém lai, vi cai Ii do 12 ban qua chay, cdc nha san xuit vinh vién chang c6 cach nao dé cé
thé théa man dwoc nhu ciu cia nguoi tiéu dung. Ma chinh vi thi tredng cung chang bao gio
dap (rng du cau, than kinh ngudi tiéu dung lic ndo ciing trong trang thai cang thang, nén
khong dé y dén van dé gia ca, chi mong c6 thé mua duoc xe 1a t8t 1am roi, va diéu nay da
gitp cac nha san xuat thu dwoc kha kha lgi nhuén.

Thét ra, chi cAn xem xét ti mi mot chut, chiing ta sé phathién ra rang, co rat nhiéu
nganh nghé ciing st dung nhirng thi phap ban hang twong tu.



Hay thir nhin vao linh vwc bt dong san xem sao. Chung ta déu biét gid nha & cac thanh
pho Trung Quoc déu rat cao, virot xa nang lwc mua cia ngwdi dan binh thwong. Béivay,
khach quan ma néi, nhdm ngw¢i mua dwoc nha thanh phoé cling khong nhiéu. Thé nhwng,
chi cin ban m& batki t& bao nao, xem chuyén muc quang cao bit dong san, ban sé phai am
tham chac ludi sao ma nha datlai khan hi€m thé. B&i vi, gan nhw doanh nghiép kinh doanh
bAt dong san nao cling déu thong bao véiban rang: “Chi con ba cin cudi cung, wu tién phuc
vu khach hang dén trwéc”, “Can ho hdo hang hiém hoi, ting thém ki han”, “Can ho Duplex
cudi cung sap dwocrao ban”,...

Cac chiéu quang cdo nhw viy luén dwoc tung ra cing mot ldc & tit ca cac cong ty kinh
doanh bat dong san. Vali do thi chicé mét, d6 1a cung cang khong dap ng d cau thi khach
hang cang cdm thiy mon hang d6 khan hiém hon, cang mong mud6n cé dwoc nd hon.

TH( HAIL, CUNG CAP PHIEN BAN PAC BIET QUY HIEM

Motlan ngoitrong quan café no, toi thiy cac ban tré bén canh téi dang rém ra ban bac
xem khi nao dén Hong Kéng mua phién ban giay gi¢i han ciia hang Nike; trong thoi gian
World Cup, t6i cling thwong nghe dwgec motsé quang cio cia cac nha tai tro thé thao: “Day
la phién ban 4o gi¢i han, giay gi¢i han cia hang X...”

Cach day khénglau, cAc phwong tién truyén thong dong loat dwa tin vé mét vu tai nan
giao thong. Vivu tai nan nay lai c6 lién quan dén mét chiéc xe thé thao phién ban gi¢i han
siéu sang trong cho nén n6 da thu hut sw chu y ciia dong ddo moi ngwdi. Nghe noi chiéc xe
thé thao phién ban gi¢i han sang trong nay, ca Trung Qudc chi c6 mét chiéc ma thoi, cho
nén, khi phéng vién muén phong van chi sé hiru chiéc xe, anh ta chang nhirng mudn gidu
mat ma con muon gidu luén ca chi€c xe nira. Téi chia sé cdu chuyén nay, khong phai la vi
muén n6i dén viéc nhirng ngwdi mua cac phién ban san phim gi¢i han giau c6 dén dau, ma
chi muén doc gia c6 thé hiu dwoc rang: Trong xa hdiludn c6 nhitng ngudi nhw vy, nhitng
tht ma ho theo dudi luén khac biét véi ngwdi khac, ddoc ddo hon ngudi khac, nhirng thir ¢6
thé lam ndibit 1én ca tinh cta ho. L&n thi 1a chiéc xe thé thao sang trong, nho thi chi la mot
bd quan 40, mot do6i gidy, mién 12 ho c¢é At kha ning kinh t&, ho déu sé& deo dudi chung.

Néu t6i hdiban, ban thay phién ban gi¢i han va phién ban thwong c6 gi khac nhau
khéng? Tdi tin rang da s6 moi ngwdi déu sé tra 1oi rang, vé co ban gidng nhau, chi cé diéu s6
lwong it, ki€u dang bén ngoai thi ¢4 vé rat hdp dan ma thoi. Khong sai! Nhwng ma, ching 1é
chi can kiéu dang bén ngoai kha hip dan cling c6 thé thoi thic nguwdi tiéu dung chi thém gip
mdy lan mirc gia binh thwong dé€ mua san phadm sao?

biéu nay khong hé kho hi€u. B&ivi trong thim tAm, ngwoi tiéu dung luén mong mudn
minh ddc nh4t vé nhi, cho nén, nhirng ngwdi lam kinh doanh kh6én ngoan da bat tring yéu

diém nay dé kiém dwoc loi nhuin cao hon.

Hay cung theo doi vi du sau:



Nghe néi may thap ki trwéc, chudi clra hang d6 dn nhanh no di t6 chitc mot hoat dong
quang b4, ting mot con bup bé d6 choi Snoopy phién ban gi¢i han cho ngwdi mua nhiéu do
an nhanh nhat. Mdi tun sé ting mot bup bé, tdng cong c6 12 con bup bé. Ngwdi da gianh
dwgcbip bé d6 choi Snoopy vao tuin trieéc sé khong dwoc tham gia vao hoat dong nay
tudn sau. C6 1& con bip bé d6 choi nay thwe sw rat dang yéu, cho nén, khi hoat déng vira méi
dwgckhéi dong da khién nguwdi ta tranh gianh kich liét.

Khi 12 con bip bé d6 choi Snoopy khong du dé dap eng cho nhu ciu ctia nhirng ngudi
mudn c6 nd, ngwdi ta bén dung moi cach dé gianh dwgc n6é. Trong khoang thoi gian d6, toi
thwong nghe thdy moi ngwdi xung quanh tro chuyén véinhau: Nghe néicon bup bé dé choi
Snoopy tuan trwdc vira ra da dwocrao gia cao 1am roi; hon nita c6 rat nhiéu hoc sinh da
tron hoc, thidm chi con x€p hang sudt cd dém chi vi mudn la ngwdi dau tién vao trong mua
hang, gianh giat dé c6 thé déi dwgc mén do6 choi Snoopy nay. Cudi cing, sau métlan xay ra
tai nan nghiém trong, hoat dong quang ba nay da bi cac co quan chirc ninglién quan ap ché.
Tai nan dé chinh 13, trong lic xép hang, c6 ngwdi da lam vé civa kinh clia clva hang thudc
chudi ctra hang dd an nhanh d6, khién cho nhiéu nguwoibi thwong, tinh trang rat hon loan.

V& sau, cic co quan chirc nang lién quan da ban hanh métséc 1énh, yéu ciu khéng duoc
han ché san xuit loai bip bé d6 choi Snoopy nay nira, nhat dinh phai dap &rng day da nhu
ciu clia nguoi tiéu dung!

Trong vi du nay, thd phap tiép thi cia doanh nghiép da gdy anh hwéng xau dén xa hoi;
nhwng néu ndi vé chién lwgc ban hang, né da thanh céng; b&i da ndm bat dwoc tAm li cia
nguoi tiéu dung, cho nén doanh nghiép da thu dwoc lgi nhuin dang ké.

Va bay gi¢r, hon mwoi ndm sau do, chiing ta lai mot Ian nira phai chti y d&€n chudi cira
hang d6 dn nhanh nay, ho van ti€p tuc st dung phwong thirc clia hon mudi nam trueéec, chi
c6 diéu, thu phap bay gi¢ cia ho da khéo l1éo hon, “gi¢i han” da chuyén thanh “thu thap”, dat
dwoc sw can bang tdt hon gitra loi ich va anh hwdng xa hoi.

THU BA, THIET LAP NGAY HET HAN

Trong thon Thanh Trung ddi dién nha toi, c6 mot ctra hang bach héa khong léon 1am.
Mo6thém, toi dén quan tra d6i dién mua nwéc 6 mai thi thay clra hang bach héa nay treo day
nhirng tAim “poster”, thwc chit 1a nhirng dong quang cao viét bang but 16ng trén nén gidy do:
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“Thanh li clra hang”, “7 ngay nira sé dong ctra hang”, “Thanh Ii hang ton”,...

Cac tAm “poster” nay dwoc treo diy trén cac dwong day dién phia truwdc cho dén dan lén
cac birc twong bén ngoai, che phu toan bé phan mai phia trwéc ctra hang, dungla rit phé
trwong.

RG rang, theo nhirng gi bay ra treéc mat ldc nay, ching ta mot muc tin chic rang, clra
hang bach hoa nay thuc sy sip dong ctra dén noirdi. Cho nén, ngudita chen chic day ca
ctra hang, khach hang tia vao déng dén d6 twdng chirng v& ca civa kinh. Theo wéc tinh so bd



cda toi, doanh thu ban hang ctia cra hang nay ngay hém d6 it nh4t cling phai cao hon ngay
thwong dén 20 lan.

Hém sau, ltic dén quan tra, tdi van thiy ctra hang kia treo tAm bién quang cdo “7 ngay
nira sé dong ctra”, “Gidm gid cuc s6¢”. T chiéc loa 1&'n bén trong ctra hang, nhan vién ctra
hang dang rat c6 bong hong rao goi.

Ngay thir ba, khi tdi dén quan tra, dong chir trén tim bién quang cido da c6 mot sy thay
d6inho nho, d6i thanh “6 ngay cudi cung”, “chuin bidéng ctra”...

Cho dén tin ngay thir bady méi lai tré thanh “5 ngay cudicung’, ....

Qua hon 20 ngay thi poster “quang cdo khuyén mai” cda ctra hang bach héa kia mai
bién thanh “Ngay cudi cung”, “Khdng mang chi phi”, “Giam gia siéu séc”...

Nhin vao tim “poster” quang cao “Ngay cudi cung”, toi khong khdi bat cwoi. Trong long
thAm nght: cuéi cing ciing thi cdc nguwdi cling da t&i “ngay cudi cung” roi, cho du cai “ngay
cudi cung” nay c6 thé kéo dai ca tudn 1€, thi cadc ngwoi cling khong thé ndo “mit day” vinh
vién ngay nao ciing treo poster “Ngay cudi cing”. Pén lic d6 thir xem cac ngwdi con chiéu gi
nita khong!

Vaingay sau, ctra hang bach héa kia lai mang dén cho t6i mot sw bat nge méi khi doi
poster quang cao thanh “8 gior cudi cung”. DPwong nhién, may ngay sau sé tré thanh “6 gio
cudicung”, “3 gior cudi cung”... c thé kéo dai dén tin “10 phut cudi cing”, “Sé dong ctra
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ngay”, “Chuin bi dong ctra”....

Chi riéng chiéu khuyén mai “10 phut cu6i cing” ram ro nay, ctira hang bach héa ciing da
4p dung dén bon, ndm ngay. Cudi cing, dén mot ngay nao dé cia hon métthang sau, quang
cio khuyén mai ctia ctra hang bach héa nay cu6i cung cling bién thanh “Pa déng ctra”.

Nhitng twdng moi chuyén dén day 1a két thiic, nao ngd chi khodng mot tuin I sau do,
trudc clra hang bach hoa dé lai dan day cac bién quang cdo. Chikhac 13, ndi dung trén dé da
bién thanh “M&ikhai treong, khuyén mai 7 ngay”, ct thé tiép tuc la “Khuyén mai 6 ngay”
kéo dai cho dén “Khuyén mai ntra gio”...

Mic du chwong trinh khuyén méi ctia ctira hang bach héa nay rat gy sdc, thim chiné
con khién t6i cdm thay buon cuwoi, nhwng cling khong né trach ho da st dung nhirng tha
phap ban hang hoi mang tinh chat ltra ddo mét chat. B&ind cho ching ta thay, khi co hdi
dang dan mat di, con ngwoi sé luén nghi cach gitr né lai.

DAy ciing 1a 1 do tai sao khi di mua sam tai cac trung tAm thwong mai, nhan vién ban
hang thwdng néi véi ching ta rang: “Anh that tinh mat, chi khoang nira tiéng trwéc cling cé
mot cdp vo chong dd mua mot may roi. Néu téi nhé khong nham thi loai hang nay chi con
lai c6 mdt chiéc cudi cung trong kho thi.”



La mot ngudi mua hang, chung ta sé rat hay gap phai nhirng “co hdi cudi cing ngau
nhién” nay, chi cin lo’ 1a chit xiu th6ila chung ta c6 thé da “can cau” roi.

Giao dich giao sau/Giao dich ki han 1a mot loai hinh dau tw méi, rat dwoc chd y trong
nhirng nam gan day. Viéc ap dung th&i han trong thi trweong chinh 1a mot nguyén li don bay,
c6 thé gitp thu lai ngu6n loi nhuin khéng 16, nhwng dong thoi nd ciing c6 thé khién ban
trang tay chi trong mot thoi gian rat ngan (nhanh nhitla miy phut). Cang nguy hiém hon 1a
mot sO cong ty nhd lai st dung nhirng tha phap lam viéc rit dic biét, khi dwgc “co van dau
tw ldu nam” gitp d& lam viéc, trén thwce té€, nha dau tw cling chi giong nhw dang choi tro choi
v&i phdn mém cua cong ty no, chi khong phaila thwe sw thAm nhip vao thi treong. Két qua
cia viéc ddnh cwoc ki€u nay di nhién la rat dang buon.

Thay Trwong chinh la m6t nan nhan, hay cung xem xét kinh nghiém ma thay da trai
qua: Mot hom, thiy Trwong nhin dwgc mot cudc dién thoai. Ngwoi & dau day bén kia noi
rang anh ta 1a ¢6 van clia mot cong ty dau tw, sau d6 anh ta gi¢i thiéu so qua vé ban than
cling nhw motsd sdn phdm cia cong ty, cling ndi sé giri mot it tai liéu d€ cho thay Trwong
xem qua. Mot vai ngay sau dd, vi cd van dau tw kia lai goi dién dén, ndirang hién nay dang
c6 mét co hoivé cung tét, @ Nam My dang c6 1i lut, chi cAn xem tin tirc 1a ¢6 thé biét dwoc
tin nay, ma diéu nay da khién cho lwgong cung rng dau nanh trén thi treong tré nén thiéu
hut, néu nhuw lic nay ta dau tw vao dau nanh, nhit dinh sé thu dwoclgi nhuin rit cao. TAt
nhién, thiy Trwong ciling chi nghe qua chutthé théi, sau d6 da khéo 1éo tir chdivi c6 van
dau tw nay.

Chwa dwoc miy ngay, cudc dién thoai thir ba tiép dién, vi ¢d vAn dau tw kia ndirang gia
diu nanh ma lan trwéc anh ta ndi téi hién nay da tang 1én téi 4% trén thi treong qudc té.
Néu nhw lan trudc thiy Treong dau tw, lic nay da cé thé thu duwoc tdi 40% lgi nhuin roi.
Néu thiy Truwong khéng tin, cé thé tw minh 1én mang dé tim kiém motso tin tirc lién quan.

Cudi cung cling da dén cudc dién thoai miu chot thi tw. Vi c6 vin dau tw kia néi hién
nay da c6 mot co hdi twong tw xudt hién ngay tre¢c mat thay Trwong, hon nira, cin ¢ vao
ki han thiét 14p quy dau tw cua cong ty, thiy Trwong can phai dwa ra quyét dinh ngay lap
tirc, cho nén anh ta méi cAn nhic danh cho thay Treong mot co hdinay. Néu bo 16 co hoi
nay thi cho du thdy Trwong c6 tw minh goi dién thoai dén yéu ciu dwoc dau tw, anh ta cling
khéng cach nao giap dwoc.

Théy co hdikiém tién sap vut qua trueéc mat, thiy Trwong chang cAn suy nghilau da
dong y v&i yéu cau dau tw ctia vi ¢d van dau tw cap cao nay, toan bd tién ctia thay phaitén
bao mo6 héi nwdc mat méi danh dum dwoc cir thé ma chui vao tii ca bon liva dao kia.

Thuec ra, trong cudc séng thwong ngay, chinh sach thiét 14p ki han xuat hién khap moi
noi.

Ban di tlrng quan sat qua cac trung tAm d6 dién gia dung hoic trung tAm mua sam
chwa? Moi khi 1€ t&t ké can, ching ta thwdng thiy rat nhiéu bang hiéu quang cio khuyén
madi cia cac doanh nghiép, theo dé thi gid sdn phdm ré hon ngay thwdng bao nhiéu phan
tram. Tham chi, trong mdy nam gan day, ké ca trong nhirng ngay 1é cia phwong Tay vén



khong phai 1a nhitng ngay nghilé cé trong quy dinh cia qudc gia nhw L& Giang Sinh hay Lé
Tinh Nhan (Valentine), chiing ta ciing c6 thé bit gip nhitng chwong trinh khuyén mai giam
gia twong tu.

Hon nita, dieu khién ngwdita cdm thdy ki diéu hon chinh 13, c6 mot s8 Tudn Lé Vang,
chang can dén nhirng quang cdo ram ro (tit nhién mirc dd tuyén truyén quang cao ciing c
tac dung ho tro dang ké dén viéc ting doanh thu), thi moi ngwdi cling c6 thé ngadm hiéu
rang day chinh 13 “th&i ki vang dé cac doanh nghiép giam gia”. Néu ban mu6n mua mot
chié€c tivi man hinh 16n c6 d6 nét cao vao dau thang 4, tdi nghico dén 80% ngwoi tiéu dung
sé& chon ch¢ doi d€ mua vao Tuan Lé Vang mong 1 thang 5.

Thuec ra, chién lwoc thiét 14p ki han nay da dwoclién tuc st dung, cho nén hiéu &ng ctia
né da vo tinh in siu trong tiém thirc ching ta. Hom nay, chién lwgc nay van tiép tuc dwoc st
dung rong rii, bién ddi khong nglrng, gidbng nhw mot cudc dua xem ai c6 thé phattrién no
ngay cang hdp dan hon. Tir d6 da 1am anh hwéng dén hanh vi clia ngudi tiéu dung.

C6 thé 14y thém mdt vi du khac thwdng gap trong cudc séng. Cac tin do dién thoai than
mén, cdc ban st dung dién thoai theo hinh thirc trd phi trwédc hay tra phi sau? Dung kiéu
nao khdng quan trong, batké ban sir dung ki€u nao thi cic nha mang ma chung ta st dung
cling thworng khéi dong cac chwong trinh khuyén mai nhuw:

“Nap 300 nhéan dan té dwgctang 150 nhan dan té phi dién thoai”.

“NOp phi dién thoai truéec, tang dién thoai”.

Nhung nhitng wu dii kha hip din nay ludén cé gidihan vé thoi gian. Du sao néu ban van
con mudn dung dién thoai thi vAn phaindp phi dién thoai, vy thi tai sao lai khong ndp lic
cac nha mang dang phat d6ng khuyén mai giam gia ch&?

B&ivay cho nén cdc nha mang da dé dang thu dwoc két qud nhw ho mong mudn.

THU TU, AM CHI RANG KHACH HANG CO THE SE PHAI POI MAT VO1SU CANH
TRANH

Tat cd nhirng ai da yéu déu sé c6 tAm li nay: Khi phat hién ra ban gai minh c6 nguoi theo
dudi, nhirng hanh déng sau d6 ctia chang trai sé hoan toan khac biét, tir thai do binh than
thwdng ngay bong chéc tré nén vd ciing nhiét huyét.

Diéu nay cho thay ro, khi mot thir tré nén khan hiém, lai c6 déi thi méi dén canh tranh,
vat dé lai cang tré nén quy gia hon. Diéu nay sé khién cho nhirng ai muén s& hiru vat do sé
dwa ra quyét dinh cwc nhanh.

Chung ta hay cung quan sat thu thuat marketing cwc ki thd vi ma mot daili ban xe cii st
dung:



DAu tién dai li xe nay ding mot quang cao cuc ki hap din trén cidc dau bao, thu hut rat
nhiéu nguoi tiéu dung tiém nang goi dién thoai dén xin tw van, sau dé 1a hen ngay dén xem
Xe.

Sang s¢m hom sau, vi khach hang dau tién dén xem xe, nhin vién ban hang sé ti mi gidi
thiéu v&i anh ta nhitng wu diém cua loai xe nay, ddng thoi khach hang ciing chi ra cac
nhuoc diém dé chirng minh rang gia clia xe nay qua cao.

Diém mAiu chét trong ca qua trinh chinh 1a nhin vién ban hang c6 ging tim cach thu hut
suw chd y ctia khach hang, cx kéo dai cho dén khi khach hang thi& hai dén réi méi thoi, lac
nay sé c6 motnhan vién ban hang khac dan khach hang th hai dén.

D3divéi khach hang thir nhAtma noi, vi anh ta dén trwdc cho nén anh ta nghi rang minh
sé dwgc wu tién trweére. Lic nay, nhan vién ban hang sé néi véi khach hang thi hai: “Vi anh
day da dén trwedc nén phién anh cho mot chat a.”

Sw ton tai ctia khach hang thi hai nay da khién cho khach hang dau tién cam thay co sw
canh tranh, cho nén ké ca khi anh ta da xem xét né mét lan roi thi biy gior anh ta ciing sé
nghiém tic quan satno6 thém lan nita.

RO rang, vi khach dau tién bat dau kha lo lang, b&i vi néu bay gior anh ta khong dwara
quyét dinh, dén khi c6 thém nhiéu khach hang khac cing xem chiéc xe nay thi c6 thé anh ta
s& mat di co hdi mua xe. Ma ddi véi khach hang thi hai, anh ta cling sé lo lang nhu thé, boi
vi néu nhw da c6 nguwoi rat nghiém tic xem xét trong mot thoi gian dai nhw thé, vé mét nao
d6 da chirng to rang chiéc xe nay rat dwgc yéu thich.

bung lic nay, khach hang thir ba xuithién. Lic nay, khach hang th nhit da tré nén rat
cang thang, b&ivi c6 thé chi trong chép mat, co hdi da khong con nira, cho nén anh ta khdng
yéu cau cao vé gia ca nita, rit dé dang dwa ra quyét dinh mua hang. Va diy chinh 1a diéu ma
dai li xe c{i nAy mong mudn: Khach hang thang lgi trong canh tranh con ho thi thu dwgcloi
nhuén. D6 vat cang nhiéu ngwoi tranh gianh thi cang khién ngwdi ta hirng thd muén mua,
day chinh la chan li trong ban hang.

THO NAM, TRUC TIEP HAN CHE SO LUONG CUNG CAP

Trong khu cho thwe phdm gin nha toi ¢6 mot clra hang nho chuyén ban ga ludc. Clra
hang nay nhin bé ngoai khong cé gi dac biét hon nhirng hang ban ga ludéc khac, chi c6 mot
diém khac biét duy nhatla nhirng ctira hang d6 dn chin khiac déu mé clra ca ngay, con clra
hang nho6 nay chi mé ctra ban hang hon mot ti€éng dong h6 ma thoi.

Vao 12 gidr trwa mbingay, chi quan méi mé ctra ban hang, cham riitreo bién thong bao

rang, hdm nay chiban téng cong 75 con ga ludc, ban xong sé dong cilra, ai khdng mua dwgc
xin vui long ngay mai t&i x€p hang sém mot chit.



Dwong nhién, viéc kinh doanh ctia clra hang dé c6 phat dat hay khong chang can noi
cling biét, b&i vi ban than t6i cling thwong phai dén x€p hang mua ga, binh thwong chi can
khodng 1 tiéng d6ng ho théi la ga cda ctra hang nay da dwgc thwe khach “don dep” sach roi.

Cong bang ma noi, tdi chdng thay mui vi cia ga ludc noi day ngon lanh hon cac ctra hang
d6 an chin khac la bao. Cling cé thé 1a do gu 4m thwc ctia toi chwa da tinh té. Nhwng van dé
nam & chd, khi phai lwa chon clra hang dé€ mua ga, bao gio toi cling sé chon cira hang nay
dAu tién. Trir khi hét hang, néu khong tdi sé khong bao gi¢r cAn nhic dén ctra hang khac. Néu
héinguyén nhan thi chinh 1a do moi ngwdi déu xép hang dé ché mua & clra hang nay, nén
trong long toi cling sinh ra mét loai tdm li dam dong.

Miac du hwong vi cua cac ctra hang khac cling twvong tw, nhwng tit cd moi ngwoi déu wu
tién mua & ctra hang nay, trong 1ong ludn ¢d tin rang chat lwong ga & day sé tot hon mot
chut, vi du nhw ga qué thwc sw chang han.

Nhin tir géc d6 ban hang, qua thwc cich badn hang ciia 6ng chu clra hang ga luéc nay rat
dang dé€ hoc tap. Dau tién, s6 lwong ga moi ngdy 6ng ta ban khong hé tao thanh sy liing
doan dé khién cho cac ctra hang d6 an chin quanh dé b4t man ma nghi cich chénglai 6ng,
ban than c6 thé ki€ém dwocloi nhuidn ma ddng thdi van dé cho dong nghiép khac kiém dwoc
com an; tiép theo, tir viéc gidi han lwgng tiéu thu da tao ra hiéu ng hiém thi dat, thu hat
dwoc thwe khach kéo dén mua.

Lai xin 1y thém mét vi du nira: Ban hang qua dién thoai trwc tiép trén truyén hinh. Day
12 hinh thitrc ban hang rat ph6 bién hién nay. Trong mdi chwong trinh, ngwdi dan chwong
trinh déu ndirdé vi mét s6 nguyén nhin nao d6 ma hom nay, chi 100 vi khach dau tién goi
dién dén dathang méi gianh dwoc co hdingan nam c6 mét nay.

“Cacban khan gia truyén hinh thdn mén, dirng nén do dw nira, hdy nhanh ch6ng cim
dién thoailén va goi cho dwong ddy ndng cta chiing tbi, hién nay chi con 38 chiéc nira
thdi...” Trong sudt chwong trinh, ngwdi din chwong trinh thinh thodng sé nhic nhé cac ban,
bay gitr chi con lai 37 chiéc, 36 chiéc, 35 chiéc...



CHUONG9

“THUAT SO SANH”

CHIEN LU’Q’'C TAM Li KHEO LEO TANG GAP POI GIA TRI CUA
SAN PHAM

La mdt ngwdi dan 6ng vira budc vao thoi ki tw 14p, ban bé quanh tdi déu da bat dau dén
tudi ban chuyén hén nhan. Lién tuc nhan dwoc thiép mdi cwdi clia ban beé tir khdp noi glri
t&i, dwong nhién 1a khdng tranh dwoc viéc phai chuin bi phong bi mang téi 1& cwdi, chiic
ban tram nam hanh phiec.

DPwong nhién, 1a mot nha nghién ctru tam Ii, tdi van ludn thich quan sat moi bién héa
nho nhittrong tAm li ciing nhw hanh vi clia con ngudi trong nhirng theri khic quan trong.
Ma c6 diu va chd ré cé thé néichinh la do6i twong nghién ctru tét nhit. Tuy nhién, khong
phai t6i mudn thong qua biéu hién cla c6 diu chi ré trong ngay cwéi dé€ doan xem cudc
séng sau nay cua hai nguoiho c6 hoa hgp hay khong, ma chi mu6n thin trong tuyén bé mot
suw that, d6 1a hau hét cac c6 dau trong ngay cwdinhin qua déu vo cling xinh dep, it nhat thi
so v&i ngay thwong cling xinh dep hon ratnhiéu.

Khi doc dén doan nay, ban doc c6 thé sé rat tirc gidn, trach c téi da tén cong khua moi
mua mép nhw thé chi dé néi cho moi ngwdibiét mot sy thwe don gidn ma ai cling biét, mot
viéc dwong nhién. Chuyén 1én ca doi ngwoi méi c6 mot lan, dwong nhién la ngay dé c6 dau
sé phai trang di€ém ti mi roi, lai cong thém tdm trang h6i hdp, ngwong ngling xau ho va cam
gidc dam chim trong tinh yéu ngotngao, sé khién c6 dau 16 ra vé dep tuyét vori, d6 1a mot
viéc ratbinh thwong.

Tiép theo, toixin 1am mot phép so sanh khong dwgc lich sw cho ldm. Khi danh gid xem
cac chi em phu nit xinh dep hay khong, cAnh may riu ching ta thwong chon cach cho diém.
Né&u nhw nhan sic clia c6 dau binh thwdng chi dat 60 diém, khi thém nhirng yéu t6 toi chia
sé cung moi ngwdi & trén, ngay hém nay co ay c6 thé dat dwoc 75 diém. Ma mot c6 dau co
vé dep bén ngoai dwoc 75 diém sé khong hé khién cho ching ta cdm thiy qua kinh ngac
chut nao.

Puwocroi, biy gior ching ta hdy ti mi quan sat ngwdi phtt ddu dang dirng bén canh c6 diu
kia, ban sé hiéu dwocy cia toi. Hiu nhw tit ca c6 ddu déu khong chon mot c6 gai xinh dep
hon minh lam phu dau, trdi lai, ho thworng dwa ra lwa chon ngwoc lai. Va dangla c6 thém
phu dau lam nén (thudng thi trong ngay hon 1& hdm d6, mot ngwdri phit dau thong minh sé
khéo 1éo “phoihgp” véi nhan vat chinh cua bubi tiéc), c6 dau lai cang thém xinh dep.



Hodc c6 thé 1dy thém mot vi du khac: Gia st ban cwdi dwgec mot ngwdi vo vo cung xinh
dep. Vi mudn c6 4y c6 motcudc s6ng that tdt ma ban khong ngirng nd lwc, lao tAm khé ti
biét bao, r6i cudi cung ciing dén ngay ban du tién mua mét cin nha. B&iviy, hdm nay ban
cung vo minh dixem nha, cAu chuyén xay ra ti€p theo chinh 1a chuyén dién ra hang ngay &
hon 90% cac van phong mua ban nha dat.

Sau khi nhan vién mua ban nha dat da hiéu dai khai nhu ciu ctia ban, vi du nhw ban
mudn mot cdn nha rong khodng 100mz cé 3 phong 2 sanh, lién hao hirng dan vo chéng ban
di thim mot cdn hd nam trén ting 20, lai con ting ban motbai gi¢i thiéu vo ciing dic sic,
chang han nhuw bé cuc ctia cin hd nay rat dep trong phong thiy, bai tri vira tao nha vira quy
phai, tim nhin rit dep, c6 thé nhin thiy dwoc ca khu nha vuedn trung tim, gia calai vo cling
hop li... Nhwng ban lai vira xem vira lic dau, b&ivi ban thdy rang ngudinhan vién mua ban
nha dit nay chang qua ciing chi 12 mdt con budn thich “meéo khen méo dai dudi” ma thoi,
nhitng gi chiing ta nhin thdy chinh 13 phong khach qua nhé, hon nira ca cin ho chi c6 moi
mot phong vé sinh, san go clia can ho ro rang déu la gé cong nghiép, tim nhin thi bi cin nha
doidién che khuaét....

Mot nhan vién bat dong san khaclai str dung phwong phap hoan toan khac. Sau khi da
hiéu dai khai dwoc nhu ciu clia ban, dau tién anh ta dan v chong ban dén mot cin ho trén
tAng sau, khéng quén gi¢i thiéu ti mi tirng chi tiét. Ban cling néi ra tit cd nhirng y kién
khong d6ng y cia minh nhw véi nhan vién tredre, con nhan vién mua ban nha dat, sau khi
nghe xong nhirng y ki€n quy bau do6 ctia ban lai lam ra vé dét nhién tinh ngd, réinéi véiban
rang, that tring hop, bon ho van con mot cin “gitr lai” giong nhw miéu ta ctia ban.

Bay gi¢r, ban m&i dwoc dén can ho “gilr lai” trén ting 20 kia. B&ivi ¢é can phong trueée
d6 lam nén d€ so sanh roi cho nén khong can hoi cling biét, can ho trén ting 20 nay dwong
nhién khién ban vira y hon. Vidu nhu: O ting cao nén tim nhin tot, nén dwoc lam gia gb
ch khong phai chi don thuan la 14t gach men nhw can ho trudc do, ...

Cung la mot can hd, nhwng do ban dau, nhan vién ban hang da gi¢i thiéu cho ban mot
cian nha c6 t6 chit tong hgp kém hon, nén méi lam cho cin nha ti€p theo 10 ra rat nhiéu dac
diém noi bat, tir d6 tao ra sy thay déi trong y dinh mua hang ctia ban.

Gidng nhw nhitng chwong trinh quang cao kem danh riang vy, mot nguwdinhin qua rat
giong bac si cAim mot chiéc btia nhé lan lwot g6 vao hai mé hinh gan giong véi ham rang cla
chiing ta, mo hinh trwéc vi khong dwge dung kem chong su rang nén v tan, trong khi do,
md hinh sau khi bi gé vao lai chi vang Ién nhitng 4m thanh “c8c cc”. Chi bang mot phwong
thirc don gidn nhw vy, doan quang cdo da c6 thé khién ching ta hiéu dwgc tinh nang noi
bat ctia loai kem danh rang nay.

Moi sw danh gia, chang han nhw danh gia mot ngwdi dep hay xdu, mot san pham
c6 chitlwong tét hay khong tét, déu dworc xiy dwng trén co’ sé so sinh véi vat tham
khao nao d6. B&i vi c6 vat tham khao thi méi c6 thé dem dén cho chiing ta nhirng cam
nhin trec quan nhat. Nhwng do6i khi ching ta sé bé qua mot sw that thé nay: So sanh



c6 thé sé khién cho chung ta dwa ra nhirng phan doan sailéch ma xem nhe by mat
von c6 cua sw viéc, day chinh “Thuit So Sinh” dwgc chia sé & chwong nay.

D& chirng minh rang so sanh c6 kha nang lam ching ta xuit hién nhitng phan doan sai
1éch, xin 14y thém mot vi du don gian nira:

Gia str hién tai trén ban c6 mot chén nwdc néng, va ban dang mudn danh gia nhiét do
cia nd. Néu trwdc d6, ban cham vao mot coc nwée sbi, ban cé thé cadm thiy chén nwdc nay
giong véi mot chén nwée lanh. Nhwng néu trede do, tay ban ti€p xic véi mot chén nwée da,
roi méi cham dén cdc nwédc nay, ban sé cdm thay rang nhiét do cia chén nwéc &m nay cao
hon nhiét do thwce té€ ctia né rat nhiéu.

Cung mot chén nwdc, nhwng ching ta lai c6 nhitng cdAm nhan khac nhau. Chinh sw so
sanh da tao thanh phan doan sailéch cta ban.

Tiép theo ching ta sé phén tich cu thé, dong thoi két hop véinhirng vi du thue té dé
thdy ro “Thuit So sdnh” tda sang trong qua trinh ban hang nhw thé nao.

TH(U NHAT, LIYA CHON VAT THAM KHAO LA NHAN TO QUYET PINH

Hay nhé lai ldc con nhd, bai thi todn cudi nam dwoc 80 di€ém, khi cha me hoi di€ém thi
clia ban, ban nén tra 1&i thé nao day? D& chirng minh thanh tich hoc tip cia minh van tét,
ban sé& n6i thang béo nha di Trwong & dau thon chi dat ¢6 70 diém; néu mudn chirng minh
thanh tich hoc tip ctia minh 13 v6 ciing xuitsic, ban sé ké thang béo nha di Li cudi thon chi
dwoccé 50 diém...

Con cha me, vi mudn chirng minh thanh tich ctia ban chwa tot, sé ké dén Hoang nha co
Hoa thi dwgc 90 diém; néu mudn chitrng minh thanh tich cta ban cwc ki kém, sé c6 thé ké
dén Pai nha ciu ho con dat dwoc tin 100 diém...

Néi cach khac, nhén té quyét dinh khién “Pinh luit so sdnh” phat huy tic dung chinh la
cach lwa chon vat tham khdo, mirc do twong phan gitra vat chi chotva vattham khéo sé 1am
anh huwdng dén mirc dd ndng siu cia cdm nhin. Néu khong cé bit ngo gi xay ra véi vat chu
chétthi dé twong phdn cang lén, cdm nhin sé cang sau.

Giong nhw mot nguwoi chiéu cao 1m70, néu dirng bén canh mdt ngwdi cao 1m80, mac du
nhin c6 chit thdp, nhung xem ra van khong qua té. Nhung néu anh ta lai dirng canh Diéu
Minha, e rang sé cdAm thdy minh chi 1a mot dra tré nho bé.

Duwa trén co sé nay, nhan vién ban hang cé thé tuy co &ng bién, Iwa chon vat tham khao
c6 sw twong phan lén dé€ lam nén, tién t&i lam noibat 1én hinh twgng san phdm ma minh
ban.

Vi du, dé chirng minh d nhay sang ctia may anh ki thuit s6 ma ban ban la rit tot, cich
don gidn nhit chinh la chinh d6 nhay sang ctia ca hai may anh ki thuatsé vé cing mot gia



tri, sau d6 chup mot tAm anh & géc t6i cho khach hang xem. Néu mudn lam cho khach hang
c6 4n twong siu sidc hon, nhan vién ban hang nén lam thé& nao day?

DPap &n rit don gian, chinh la chon mot may anh c6 dé nhay sang cwc kém dén dé so
sanh, b&i vi anh ma hai may chup ra c6 do twong phan cang lén, cAm nhan cua khach hang
cling cang sau sic.

Hodcla motvi du khac, mot quang cdo ban “Dong ho nditiéng Thuy Si” qua truyén hinh.
Nguwoi din chwong trinh luén 14y nhirng thwong hiéu ddong hd Thuy Si cao cAp hang dau c6
gia ban dat doé dé so sanh, diéu d6 sé cho thdy loai ddng ho deo tay “chiban v&igia 2.988 t&”
nay dungla qua ré, b&i vi hai bén déu la do ché tac tha cong, déu la sdn phadm Thuy Si, ma
déu cé lich sir 200 nam.

Trong cac diéu kién kha giéng nhau, ngwdi din chwong trinh gi¢i thiéu mirc gia cia
chiéc d6ng hé nay chi c6 2.988 nhin dan té, ma gia cia do6i twong so sanh lai cao dén cd miy
chuc nghin té, nhin qua da biét gia bén nao ré hon roi.

Nhwng c6 mot vai trang web da vach tran chin twéng suw that, mang chiéc “d6ng ho néi
tiéng” “gia chi 2.988 t&” d6 so sdnh v&isan phdm dong ho deo tay chi ban véi gid c6 398 té
clia mdt hang lau ndm trong nwéc, sau d6 ban c6 thé phat hién rang, thi ra cach ché tac hai
san pham nay khong c6 gi khac biét, déu la tw dong chuyén co hoc, chong gi, chéng xwéc bé
mat, ché tao thi cong, b&ivay nén hinh twong cla “chiéc ddng ho néi ti€ng” chi “ban véi gia
2.988 té¢” nay da nhanh chéng sup dé.

Tém lai, mudn lam ndi batlén wu thé cta sdn phadm ctia minh, nhin vién ban hang cin
tim ra mét vat tham khdo c6 gia tri kém nhit dé so sanh, sy twong phan cang 1én thi hiéu
qua so sanh cang tot.

THU HAI CO GANG SO DUNG PHUONG THU'C SO SANH TRU'C QUAN

N

Tuc ngit c6 cau: “Tram nghe khong bang mot thay”, “Tram thiy khong bang mot so”,
cho nén néu chi dung nhitng phwong thirc so sinh mang tinh li luin thi sé kh6 ma dat dwoc
hiéu qud, trong khi d6 dung phwong thirc truc quan dé so sanh thi hiéu qua sé téthon.

Vi duy, tai m6t cong ty kinh doanh kinh an toan, trén quay hang ctia ho c6 bay hai chiéc
kinh: M6t chiéc 1a sdn phdm cta cong ty khac; mot chiécla sdn pham cua chinh cong ty
minh, d6ng thoi dat thém hai chiéc btia nho trén mat kinh.

Khi c6 khdch hang dén, dé chirng minh kinh an toan ma minh ban rit dang tin ciy, nhin
vién ban hang chi cdn cAm chiéc btia nén vai cai 1én mat kinh. Hanh dong nay so v&iviéc ra
ra quang cao v&ikhach hang rang “san phdm ma chiing téi ban dwoc sdn xuit bang ki thuat
m&i nén vo cung virng chac”, chac chan hiéu qua cao hon ratnhiéu.

C6 mot cAu chuyén thit nhw thé nay: Mot nhan vién ban cat cho xwéng dic xin gdp mot
vi tredng phong thu mua cua mot xwdng dic, nhwng vi tredng phong thu mua nay luén 1y



li do rdt bAn ma dong ctra khong ti€p. Cudi cung cling c6 mot ngay, vat va bic ciu qua du cac
mdi quan hé méi gianh dwoc 5 phit gdp mat, vi vy nguoi nhan vién vién ban hang muén
tim mét phwong phap that hay dé€ nhanh chong thuyét phuc dwgc vi tredng phong thu mua
nay.

Dén phonglam viéc ctia tredng phong thu mua, nhan vién ban hang noiloi chao roilap
tlirc 1ay ra mot to bao tir trong tdi xach, dem trai Ién trén ban trwedc mat tredng phong. Vi
trwedng phong gidt minh hoi: “Ciu mudn lam gi?”

Nhéin vién ban hang khong n6i mét loi, nhanh ch6ng 1y ra mét cai tii nhwa, dé toan bo
cat trong tii 1én trén mat bao, bui ddt nhanh chéng bay khap phong lam viéc, treéng phong
thu mua nhin khong dwoc ma ho khan vai tiéng, hoilai: “Rot cudcla ciu danglam cai gi
Véy?"

Nhan vién ban hang binh tinh tré 1&i: “Day 1a sdn phdm mau t6i maéi 14y tir duwdi xwdng
san xudt ctia quy cong ty 1én, chinh 1a loai cat ma xwdng ctia 6ng dang str dung.”

Tiép theo, nhan vién ban hang lai 1y thém mot t& bao, tim mdt chd sach sé dé traira,
déng thoi lai 1dy ra mot thi cat, tiép tuc d6 1én mit bado. Nhwng 1an nay c6 sw khac biét, béi vi
kh6ng con cai canh bui didtbay mu troi nhw ban nay.

Vé&isw so sdnh ré rang nhw vy, tredng phong thu mua da dwa ra quyét dinh mua hang
ctia nhan vién ban hang no.

T6i lai xin chia sé v&i doc gia mot vi du xay ra ngay bén canh t6i. Toi c6 mot nguwdri ban
kinh doanh do dung gia dung bang gb. Vinguyén liéu déu dung gb that, nén gia ca cao hon
dod dung gia dung dwoclam tir go ép rat nhiéu. Pwong nhién bat luin vé dang cip hay tudi
tho st dung déu t6t dd gia dung gb ép nhiéu.

Nhwng van dé la nhirng vat dung gia dinh nay néu chi nhin tir bén ngoai thi nguoi
khong chuyén khé c6 thé nhin ra dwocné c6 phaila gb that hay khong. Cé nhirng vat dung
gia dinh 1am bang gb gi4, tham chi cd duwdng van gb cling lam vo cung gidng that, néu khong
phai nguwoi trong nghé thi can ban khéng thé nhin ra.

M@i ddu nhan vién ban hang ctia cong ty cdu ban téi chirng minh chat lwong sdn phim
bang cach cho khach hang xem gidy chirng nhin sdn phidm do gia dung lam bang go that cla
cong ty, sau d6 cho khach hang nghe Am thanh ctia g6, khién khach hang tin twéng san
pham nay 1a gb that. Nhwng nhitng cach thitc phan do4n nay rat mo ho, khach hang van
trong trang thai nira tin nira ngo.

Ngay tai lic hét dwong xoay s&, nhin vién ban hang ctia cong ty nghira mot phwong
phap vb cling hay: chinh 1a dem vatliéu gd ma cong ty st dung cit 1dy mot m4u nhd, lai dem
do gia gb khac cling cit ra mot mau nhd, dem hai mau dit 1én ban dé khach hang quan sat.



Sau khi quan sat, khach hang hiéu rang thoat nhin thi hai sdn phdm dudng nhw gidng
nhau, nhung khi citralai hoan toan khéc biét, mu dau tién c6 thé nhin thiy vun gb rd
rang, con mau sau ro rang dwoc gan bang keo.

TH( BA, LAM THE NAO PUARA SU SO SANH VO1DPOI THU CANH TRANH

C6 vai nhan vién ban hang thich 14y san phdm ctia c6ng ty minh so sdnh v&i san phadm
cla cong ty d6i tha canh tranh, b&i vi nhuw vay c6 thé lam n6i bat dwoc wu thé cia san pham
clia minh, thun tién c6 thé congkich déithu canh tranh mot chut, ding 1a mot mii tén bin
trung hai con chim nhan.

Chi 1a khi so sdnh v&i d6i tha canh tranh, can dac biét cht y nhirng diém sau:
1. Trwdre Khi so sanh can xay dwng thir tw wu tién

Néu di 1a so sanh, dwong nhién cin dung wu thé ctia minh so sanh véi diém yéu cta déi
phwong. C6 diéu, chiing ta cAn xem xét nhitng wu thé cia sdn phAm ma minh ban cé phai la
th®r ma khach hang quan tam hay khong.

Lay vi du don gian nhw thé nay: Nhan vién ban hang chuin bi gi¢i thiéu cho khach hang
mot loai thiét bi cong nghiép, diém c6 thé so sanh san phdm v&i ddi tha canh tranh 13, chat
lwong tét, giao hang nhanh, dich vu bdo hanh hang nhat; nhwoc di€ém 1a gia thanh cao, thao
tac phirc tap. Ma s quan tam cua khach hang Itic dé6 1a gia ca c6 hop li hay khong cung véi
thao tac c6 du don gian hay khong.

Trong tinh hudng nay, nhan vién ban hang lwa chon cach so sanh cung déi thi canh
tranh hién nhién sé tr¢& thanh vo nghia. B&ivi véi nhitng wu thé ma san phAm ma minh
dang ban khach hang lai khéng qua quan tAm, ngwoc lai ho chi y dén nhwoc diém cta san
phdm bén minh. Néu lic ndy ma tién hanh so sanh, chang khac nao “giy 6ng dap lung 6ng”.

Viéc ma nhin vién ban hang nén lam ldc nay la lam thay déi th tw diéu kién wu tién
mua hang cta khach hang, dem wu diém ctia minh tré thanh diém khach hang chid y, sau d6

m&i bat dau thwc hién so sanh.

VAay nhén vién ban hang lam thé nao dé thay doi dwoc thi tw diéu kién wu tién khi mua
hang cta khach hang?

(1) Tién hanh “gidi thich” nhitng diém ma khdch hang quan tdm

Vi du nhw khach hang dang mu6én mua mét chiéc may diéu hoa khong khi, gia tién 1a
yéu to anh ta quan tAm nhat.

Nhwng gia tién ciing chira dwng rat nhiéu y nghia, vi du cé thé chi don thuin la gid mua,
cling c6 thé 1a tdng hop cta gia mua cling nhw chi phistr dung san pham, khi d6 nhan vién
ban hang c6 thé tw do “phathuy”.



Nhén vién ban hang cé thé giai thich nhw sau: “Thuc sw t6i cling nhw anh, déu mong
mudn v&i gid tién it nhit cé thé mua dwoc sdn phdm phi hop nhat véi minh. Trén thuec té,
chi phi lén nhitkhi st dung may diéu hoa chinh 1a tién dién hang thdng, ma diéu hoa cta
ching t6i ap dung ki thuét bién tin tién tién nhat, lwrgng dién nang tiéu thu ti€t kiém
khodng 30% so v&i nhirng loai diéu hoa thong thwong. Lam mét phép tinh don gian, néu
mot ngay anh dung may diéu hoa khong khi khoang 8 tiéng, nhw viy mét ngay anh cé thé
tiét kiém dén 1 s6 dién, ma gia dién hién nayla 0.7 té/s6, nhw vy 1 thang anh c6 thé tiét
kiém dwgc 21 té, 1 nam st dung 10 thang thi cé thé tiét kiém dwgc 200 té/nam, lién ti€p st
dung trong 10 nam, c6 thé tiét kiém dén 2.000 té tién dién. Mac du may diéu hoa bién tin
dat hon so véi may diéu hoa truyén thdng khoang 300 té, nhung néu suy xét dén khoan tiét
kiém 2.000 té tién dién khi s dung, thi thuwc sw gid cd ciia may diéu hoa bién tin nay qua
hopli”

Vi du trén la chirng minh tot nhit cta viéc dwa ra giai thich hop li vé diém quan tim cua
khach hang.

(2) Bdnh lac hwong chii y ctia khdch hang

Khi khach hang chd y dén mot tiéu diém nao d6 ma nd lai la nhwoc di€m clia sdn phdm
ma ban dang ban, dong thi khong c6 cach nao cé thé gidi thich hop li, khi d6 viéc nhin vién
ban hang cin lam 13 hwéng sw chi y cia khach hang dén di€ém c6 loi cho sdn phdm cla
minh.

Vay can lam thé nao d€ danh lac huwéng chi y ctia khach hang?
DPap 4n vo cung don gian, chinh 1a néivé mét van dé tha vi nao do.

Khi nhan vién ban hang dé cip dén mot vin dé tha vi, tiéu diém cha y cia khach hang sé
dan bi chuyén doi. Theo 1& thwong, mét cai dau khé c6 thé 1am hai viéc cung luc, sw viéc
dwoc quan tam trwedc do sé bi lang quén.

Ching ta hay cung xem xétvi du giong nhw trén: Khach hang tim mua may diéu hoa
khong khi. Diéu khach hang quan tAm van 1a gia c3, vin dé ditra la san phdm cta ban va déi
thd canh tranh déu thudc hang diéu hoa thong thwong, vi vay viéc “giai thich” cho khach
hang sé c6 chut kho khan.

Ldc nay, dung nhirng cdu hdi d€ danh lac hwéng chi y ciia khach hangla thwong sach, vi
du: “Anh Trwong, ngoai gia ca, anh con quan tAim dén mat nao clia san phAmnira a? Vidu
nhuw chit lwgng, anh c6 quan tim khong a?”

Khach hang cé thé sé néi: “Pwong nhién cling quan tim vé chit lwong, cé diéu gia ca
van la quan trong nhat.”

Nhén vién ban hang c6 thé theo da dé ma tra loi: “Pung vy, téi cling nghi giong anh,
déu hi vong c6 thé trong mot khoan tién hop li mua dwoc san pham chat lwgng nhat, nhwng
con vé phan chit lwgng, van nén cho x&p thit nhat, b&ivi may diéu hoa khong khi sau khi



mua veé lai ridt hay xay ra van dé, nhw vay c6 ré ciing chang dé€ 1am gi, anh ndi c6 phai
khong?”

Vé&icAu hoi nhw vy, khach hang hién nhién chi c6 mot dap an: “Ping vay”.

Tié€p theo, nhin vién ban hang nén nhanh chéng thay do6i dé tai ciu chuyén, vi du: “Mot
may diéu hoa tét hay khong thwong dwgc quyét dinh béi chatlwgng cia may nén khi. D6i
véi may diéu hoa khéng khi, may nén khi quan trong giéng nhw qua tim vay, néu anh khong
cam thiy phién, t6i xin gi¢i thiéu cho anh mét sé cach phan biét may nén khi tot hay kém,
c6 duwoc khong?”

Ldc nay, y nghi cia khach hang da dwoc chuyén dén chiéc may nén khi. Tiép theo, nhan
vién ban hang c6 thé giai thich tAm quan trong cia may nén khi, d€ khach hang nhin thay
rang may nén khi t6t hay kém chinh 12 tiéu chu&n dau tién trong viéc lwa chon diéu hoa, sau
dé méi dwa ra so sanh véi déi tha canh tranh.

2. Dung nguyén tac Pién Ki2 dua ngwa dé tién hanh so sanh

Trong St ki c6 ghi chép mét cAdu chuyén nhw sau: M6t hom, Té vieong mudn Pién Ki dua
ngwa véi ngai, quy tac 1a moi nguwdi tuyén chon ngua trong ba bac thwgng, trung, ha, moi
b4c chon ramét con dé tham gia thi dau.

Khi d6, ngwa tai moi cip bac clia Té virong déu manh hon ngwa cling cip bac ctia Dién
Ki, b&i vy Dién Ki biét ro minh it sé thua. Nhung két qua lai virot khoi dw doan, Dién Ki
khoéng nhitng khong thua, ma con chién thing oanh liét. Vay r6t cudc da xay ra chuyén gi?

Thi ra, trweéc cudc dua ngwa, muu si cia Dién Ki 1a Tén TAne da dwa ra cho 6ng mot chi
y, dé bién Ki dung ngwa ha ddng ciia minh d4u véi ngua thwgng dang ctia Té vieong, dung
ngua thwong diang ciia minh d4u véingwa trung dang ciia Té vuong, dung nguwa trung dang
clia minh d4u v&i ngua ha ding cua Té vieong. Ngwa ha dang ctia Dién Ki tit nhién sé thua,
dé 1a chuyén khong thé nghi ngd, nhung trong trdn d4u dung ngwa thwong dang va ngua
trung dang thi Dién Ki lai thing. B&ivay Dién Ki khong nhirng khdng thua ma con khién Té
vwrong kham phuc.

Ciu chuyén Dién Ki dua ngwa da lwu truyén ngan nam nay cé thé 1a nguon khoi sang
cho nhan vién ban hang. Chiing ta déu hiéu rang, méi san pham trén thé gi¢i nay déu khong
thé cung lic cung cidp cho khach hang mottinh niang hoan mi, mét chitlwong tuyét hao,
mot dich vu bdo hanh ddm bao cing véi gia ca thiap nhit. Néu c6 thi da chang cAn dén nhan
vién ban hang nita roi. M6i sdn phdm déu c6 wu diém va nhwoc diém riéng, vi vay, khi
ching ta tién hanh so sanh, ngoai viéc cin bién wu diém ctia minh tré thanh tiéu diém ma
khach hang quan tim nhat thi con cdn nghién ctiru sich lwgc niva. D6 1a dung wu diém I16n
nhat ctia minh so sanh v&i wu diém th& hai cia d6i phwong, hay dung wu diém thir hai cia
minh so sanh vé&i nhwoc diém cta d6i phwong, dung nhwoc di€ém ctia minh so sdnh véi wu
di€ém 16n nhat ctia d6i phwong, tong két lai ma noi thi bén ta van thang. Cach nay ciing gidng
véi sach lwoce ctia Dién Ki vay.



Xin hdy ghi nh& ki: wu di€ém lén nhat ctia minh so sanh v&i wu diém ding thi hai ciua
déi tht; wu diém dirng thir hai cia minh so sanh véi nhwoc diém cta d6i tha va nhwoc diém
cia minh so sanh vé&i wu di€ém 1én nhat caua doi tha!

C6 thé minh chitng diéu nay bang vi du sau: Hién tai khach hang dang phan van gitra
san phdm binh nwéc néng lanh cia hing A va binh nwéc ndng lanh cia hiang B. Sw khac biét
gitra hai sdn phdm 1a thoi gian st dung bd loc cia sdn phdm cua hiang A 1én dén 10.000 lit
mé&i cadn thay méi, ma thoi gian st dung bo loc sdn phdm cta hang B lai chi dén 8.000 lit,
ngoaira sdn pham hang A con cung cip dich vu mién phi 5 nim bao hanh, bén B lai chi cling
cip 3 nim mién phi bdo hanh, d6ng thoi sdn phdm bén A c6 gia ban 1a 3.999 té, ma gia ban
bén B lai chi c6 3.499 t&, con nhitng phwong dién khac hoan toan giéng nhau.

Hay cing xem cudc trao doi:

Nhin vién ban hang: “Anh Tao, thuc ra chi phi st dung cht yéu cda binh loc nwéc
néng lanh khong phai & tién dién ma tai b6 loc nwéc, boivi bd loc nwéela loai tiéu hao
nhién liéu, trong khoang th&i gian nhat dinh can tién hanh thay mé1i, giong nhw may in vy,
mua may in rat ré nhwng muwc in lai rat ton kém, anh né6icé dung khéng a?”

Khach hang: “Vay cling phai.”

Nhan vién ban hang: “Anh mua binh loc nwéc dung dé 13p trwdc cira 181 vao sdnh, ma
lwong ngudi st dung nwére & d6 kha nhiéu. Gia stt mdi ngay can st dung khodng 200 lit, néu
dung bo loc nwée ciia ching téi, anh cé thé dunglién tuc trong 50 ngay méi can thay mai,
trong khi b loc cia nhirng hang khac chi dung dwoc 40 ngay da phai thay méi roi, mét bo
loc tdt c6 gid khoang 200 té. Nhuw vay, so sanh giita hai sdn ph4m, modi ngay anh c6 thé tiét
kiém dwoc 1 té néu st dung binh nwécnéng cé bo loc tét, 1 ndm c6 thé tiét kiém khoang
365 té, lién tuc trong 10 ndm da co thé tiét kiém khoang 3.650 té, c6 thé hiéu nhuw viy
khong a?”

Khach hang: “Co thé.”

Nhéin vién ban hang: “Ngoaira, dich vu bdo hanh ciing la métvan dé ma anh cin suy
nghi, b&ivi can tién hanh vé sinh binh loc nwéc nd6ng lanh moi ndm mot Ian. Ty minh lam vé
sinh binh loc nwéc la viéc rat phién phirc, b&ivi ciu tao bén trong cia binh loc nwéc vo
cung phirc tap, chi cé chuyén gia méi cé thé vé sinh mot cach tot nhit!”

Khach hang: “Thé a? Téi twdng mua xong la xong, con phai vé sinh nira a?”

Nhén vién ban hang: “Dwong nhién cin vé sinh, du gi diy ciing 1a d6 dung dé uéng, vé
sinh tiét trung dinh ki la viéc vo cung quan trong.”

Khach hang: “Um.”



Nhan vién ban hang: “Hién tai chiing t6i c6 thé cung cap dich vu vé sinh tai nha mién
phi trong 5 nam, nhitng hing sdn phdm khac chi mién phi dich vu vé sinh tai nha 3 nim ma
thoi.”

Nhén vién ban hang: “Ciing c6 thé néi, trén phwong dién anh quan tAim nhit, sdn phim
clia ching tdi mdi nam c6 thé tiét kiém 365 té chi phi thay méi, véi phwong dién mién phi
dich vi vé sinh, ching t6i cling cung cap nhiéu hon 2 nam so v&i nhirng hang khac, chi mot
diéu dang tiéc duy nhat 1a, sdn pham ctia ching tbi cé gid ban cao hon san phdm khac 500 té
ma thoi, nhwng ma cai nao hon cai ndo kém, chic chin anh ciing da hiéu rd, ding khong a?”

3. Gidam din so sanh bén ngoai, ting cwong so sinh bén trong

Trwée khi ghé trung tAim ban may vi tinh, Treong da tw nhid chi chon mua mot chiéc
mady vi tinh xach tay cé chirc nang don gian. B&i vi ciu chi cin n6 dé giai quyét mot s6 cong
viéc lién quan dén gidy to thong thwong ma thoi, cho nén yéu cau chi 1a khong thwong
xuyén hong hécla dwoc. Sau khi bwérc vao trung tam, nhan vién ban hang nhiét tinh chao
hoi ciu, dong thoi moi cu di tham quan mot chut.

Sau khi Trwong néi ré yéu ciu cia minh, nhan vién ban hang bén giéi thiéu cho cdu méot
loat cacloai may vi tinh xach tay, ma nhitng loai may vi tinh ma nhan vién ban hang gidi
thiéu cho ciu déu 1a nhitng loai m&i, nhiéu chirc ndng va gia ca dat do.

Nhuwng Trwong lai chi cin mét chiéc may vi tinh xach tay c6 chirc nang cuc ki don gian,
mirc gia khodng 2.999 nhan dan té, vé co ban cidu khong cin loai may vi tinh mé&i c6 gia ca
dat do kia.

Pung lic Trrong mudn roi di, nhan vién ban hang nhiét tinh dé da thanh cong trong
viéc gitr chin ciu lai. Chitrong vong chwa dén ntra ti€éng dong ho, Trwong da boé qua y dinh
mua chiéc may vi tinh xach tay gia 2.999 nhan dan té ma chon mua mot chiéc may vi tinh dé
ban c6 gia 3.999 nhan dan té.

Vay, nhan vién ban hang kia da lam gi d€ ban dwoc hang cho Truwong?

Nhan t6 quyét dinh ndm & chd nhain vién ban hang da gidm dAn sw so sdnh bé ngoai cua
san pham va tang cwdng sw so sanh bén trong clia san pham.

B&i vi loi nhudn ma chiéc may vi tinh xach tay gid 2.999 nhin dan té mang lai khéng cao
cho nén cé rat it cAc nha sdn xuit san xuat va tiéu thy, vi vy nhan vién ban hanglién tuc
van dong khach hang Trweong mua nhitng san pham cung loai nhwng cé mirc gia cao hon. Cé
diéu, lic nay Trwong van khong c6 diu hiéu dao dong. Cho nén, nhan vién ban hang da st
dung mét loai chiéu ban hang khac, da loi dung rat tot diém ma khach hang Treong nay
quan tAm: Chinh 13 gid ca va tinh dn dinh cia may vi tinh (khach hang ding my vi tinh dé
gidi quyét motso cong viéc lién quan dén gidy to thwong ngay, chi cAn may vi tinh dirng
thwong xuyén hong hécla dwoc), dé thanh cong gidm dan sw so sanh bén ngoai (tirc la gia
ca may vi tinh xach tay ctia cOng ty nay va may vi tinh xach tay cua cong ty doitha canh
tranh) ctia san pham (may vi tinh), ting cwdong so sdnh bén trong cia san pham (tirc 1a may



vi tinh x4ch tay va may vi tinh dé ban do c6ng ty san xuit). Rat r6 rang, théng thwong ching
ta s& cho rang tinh &n dinh va gia tri stt dung clia may vi tinh dé ban c6 ciing mikc gia véi
may vi tinh xach tay sé cao hon so v&imay vi tinh xach tay.

“Thuat So Sdnh” ma chwong nay gi&i thiéu thit ra da dwoc st dung rit rong riitrong
cudc sdng thwdng ngay. La nguoi tiéu dung, moi khi chiing ta dé cap dén motvan dé nao do,
nhan vién ban hang ciing thwdng hay néu ra hang loat cac so sanh thuc té€ 1an phi thuc t€ dé
thuyét phuc ching ta tin twdng vao gid cad san phdm cua ho. Cung dao li nhw vy, 1a mot
nhan vién ban hang, diéu ma ching ta cAn quan tAm han 1a 1am thé nao dé c6 thé chon dwoc
mot phép so sanh c6 loi nhit cho sdn phdm cia ching ta, dé tir d6 c6 dwoc nhiéu sy tin
twdng clia ngudi tiéu dung!



CHUONG10

"THUAT PAI CHUNG”

CHIEN LU’O’'C TAM Li KHIEN KHACH HANG SINH RA CAC HANH
PONG BAT CHUOC

Trong nhirng nim 50 cua thé ki XX, nha tAm li hoc Aschw d3 tién hanh mot thi nghiém
kinh dién.

Trong tit cd nhirng ngwdi tham gia thi nghiém, chi c6 mét ngwdi thwe sw bi khao
nghiém, con nhirng ngwoi khac sé thwe hién cac hanh dong da dwoc nhirng nguwoi hwdng
dan chi dao trwéc. Muc dich ciia thi nghiém chi yéu dé kiém tra xem dwéi ap lwc clia ddm
dong, cac ca nhan sé c6 hanh dong gi.

Nhiém vu cia thi nghiém IAn nay 12 phan biét d6 dai ciia dwdng thang. Cu thé 1a ngudi
ta s& v&@ mot dwdrng thang tiéu chuin & trén mot mo hinh, tiép theo, vé thém ba dwdng
thang c6 d6 dai ngan khic nhau ngay bén dudi, sau d6 yéu cu cac thanh vién tim xem trong
ba dwdrng thang nay, dwdng thang nao c6 dd dai bang dd dai dudng tiéu chuin. Ngudi
hwéng dan sé yéu cau ctr 7 ngudi bao gdm ca ngudi bi khdo nghiém chia thanh mot t8, ngdi
thanh vong tron canh ban, trong dé nguoi thye sw bi khao nghiém kia dwgc yéu ciu tra 1oi
cudi cling.

Sau d6, ngwdi huwéng dan sé yéu ciu moi thanh vién trong té tra 1oi xem dwdng ndo
trong s6 ba dwong kia c6 do dai bang véi duwdng tiéu chuén, cudc thi nghiém tdng cOng
dwoc chia thanh 3 td.

(' t6 tht nhat, sdu ngwoi tra 1o trede va ngudi thue sw bi khao nghiém déu dwa ra cling
mot ciu trd 1&i ding nhu mong doi: Pudrng thing A ¢6 ciing d6 dai véi duwdng tiéu chuin.
Chang phai dap 4n nay rit ré rang sao? Cho nén nguwoi thue sw bi khdo nghiém ciing cin cir
theo phan doan cia minh ma dwa ra cau tra l¢i chinh xac.

Véin dé la & trong nhém thi nghiém th& hai, mdc du ciu tra I chinh xac da ratro rang
roi nhwng ngwdi dau tién tra 11 van dwa ra mot cau tré loi sai [Am, anh ta néi dwong thang
B c6 cung d6 dai véi dwong tiéu chuin. Sau khi ngwdi thi hai cho ra ciu tra loi twong tw,
nguwoi th ba, thi tw, thir ndm va thir sdu déu dwa ra ciu tra loi sai.



Tié€p theo, nhitng nha nghién ctru da phathién ra ngwoi thir bay thwe sw bi khao nghiém
nay bat dau than trong, khi dén lwot anh ta tra 1o, anh chang bi khdo nghiém thuc sy nay sé
tra loi thé nao day?

Day chinh la thi nghiém Asch ndi tiéng, két qua ctia cudc thi nghiém nay cho ta biét
rang, ching ta ludn c6 xu hwéng bat chwéc nhirng tw twdng hodc thai dd ctia da sd moi
nguwoi. Cho du trong nditAm van con nghi hodc thi nguwdita van sé chon lam theo nhitng
hanh dong ctia ddm dong.

Néu nhw néi thi nghiém tadm li trén qua kho6 khan, viy thi hdy cung quan sat mot vi du
bat ¢ liic nao cling c6 thé xay ra trong chinh cudc song thwong ngay ctia chung ta:

Ban dang di dao phd, bong nhién thdy c6 mot dam dong tu tip ven dwdng. Ban nhanh
chong chay dén xem c6 chuyén gi xay ra, héa rala c6 mét hang ban rong dang quang cao
san pham. Theo nhitng gi ma anh chang ban rong nay néi thi anh ta von 1a mét cong nhan
cia mOt moét nha may dét may chuyén xuit khiu nwédc ngoai, h6m nay nhan ngay nghi méi
dacbiét mang mot s6 giay xuat khiu nir dén day bay ban.

Ban tién tay cAim mot do6i giay 1én xem, thay bé ngoai kha t6t. Nhwng chitlwong cia doi
giay nit nay thé nao thi khong thé chic chan, trong khi mirc gid anh chang ban rong nay dwa
ra cling khéng thip, dén 48 nhan dan té mot dbi, so véinhirng hang ban rong khac dung la
hoi cao.

Khi ban con dang do dw chwa quyét dinh dwoc, mot ngwdi “tot bung” dirng canh néi cho
ban biét rang, cht nhat hang tudn anh chang ban rong nay déu dén day ban hang, tuin
treére cd dy cling dd mua mot doi, di ratthoai mai, ém chan, chit lwong ciing rattot, bdivay
ma tudn nay, c6 ay tim dén day d€ mua thém mot doi nira.

Van chwa Kip 14y lai tinh than thi mot nguoi “t6t bung” khéc lai xudthién ding luc, ciing
ndicho ban biét rang thang truwdc chi ta c6 mua mot doi, cdm thly cwc tét cho nén hdm nay
m¢&i quay lai mua thém mot doi.

Nghe nhitrng loi nay, ban ciAm déi gidy ma minh wng y 1én quan satki hon mét chit.
Pung lic nay, bén canh lai ¢c6 mot “khach hang” goi: “Anh o, t6i mudn mua hai déi nay.” Noi
xong moc vi dwa cho ch1 hang 100 nhan dan té.

Ldc nay, ban khéng do dw nira roi, bdivi ¢ nguwoi hdi: “Anh o, dbi giay ma c6 day dang
xem c6 con khong vay?” Chu sap hang cwdi néi: “Ngai qua, day la déi cubi cung roi, chico

thé xem thir mot vai kiéu khac.”

Khi c6 nguoi cling thich d6i giay ma ban chon, c6 thé ban sé khéng con chiat ngan ngai
nao nira ma quyét dinh mua hang.

Nhitng vi du nhw vay ludn day ray trong cudc séng. TAt nhién, diy chinh 1a mot tro bip
bom dwoc thiét ké rat tot, ndi trang rala “ké tung ngwdi hirng”. Néu mot tiéng nira, thir



quay lai, ban s& phat hién nhitng nguwdi “t6t bung” kia van bu quanh sap hang rong dé, van
nhiét tinh “khuyén khich” nhirng khach hang khac mua hang.

Tl thi nghiém va vi du trén, ching ta c6 thé dwa ra mot két luin thé nay: Khi phat hién
ra mot ngwoi khac ciing dwa ra quyét dinh giong minh, khach hang ciing sé lam theo
nhirng hanh ddng ctia ngwoi d6. Nhatla lic khach hang con dang do dw, ho sé nghi
rang néu minh lam nhirng gi ma dai da s6 moi ngwdi déu lam thi cé thé giam thiéu
dang ké nhirng nguy co’ c6 thé gap phai. Va day chinh 1a nhirng gi dworc chia sé trong
chwong “Thuat Pai chung”.

TH( NHAT, KHUAY PONG BAU KHONG KHI BE THU HUT SU’ CHU Y

Khi la nhan vién ban hang cho mét thwong hiéu tivi, toi tirng dat dwoc danh hiéu vinh
dw 1a Nhan vién ban hang xuitsic cd nwdc cia hang. Nhan td quan trong dé c6 dwoc thanh
cong nay chinh 12 t6i c6 thé& thu hut sy chd y ctia khach hang bang cach khudy dong bau
khong khi.

Nhin chung, tir thit Hai d&€n thir Sdu hang tuan, lwong ngwdi dén trung tAm mua sam
twong ddi it, va nhiéu ngudi trong s6 d6 chila rdnh roinén vao trung tAm di dao ma thoi.
Pwong nhién, mdt nhan vién ban hang lau ndm hoan toan c6 thé phathién ra khach hang
nao thwc sw dén mua tivi va khach hang nao chi dén dao choi.

Cac nhan vién ban hang binh thwong sé khong buén dé y dén nhirng khach hang chi dén
dao choi. Li do rat don gian, cho du c6 gid¢i thiéu sdn phdm véiho thi ho cling khong mua, cd
ndi cling chi cong c6c ma thoi, chi t6 rat c6 bdng hong, nhin qua ciing thiy viéc lam nay
chang c6 gia tri gi.

Nhwng cich lam cta toi thi ngwoc lai, khi thiy trwéc gian hang tivi cia minh khong cé ai
ghé tham thi chi cAn c6 ngwdi rdnh roi dao qua tdi déu kéo ho vao hét. Mic du tdi thira biét
vi khach nay hodm nay chi di dao mdt vong ma thdi, nhung toi van cd ging 16i kéo anh ta dén
trwdc gian hang tivi cia minh, gi¢i thiéu ti mi cho anh ta.

Pwong nhién trong qué trinh nay c6 mot van dé rat lén. Bdi vi nhirng khach hang di dao
nay khong t&éi dé mua hang cho nén néu nhuw t6i gi¢i thiéu cho ho thit ti mi, ho sé thiy rat
ngai. Bi€éu hién thwdong thiy nhitla ho sé néivéi toi: “Toi chi di tham quan mot chut thoi”
Sau d6 ra vé mudn roi khéi.

Lic nay toi sé cO gang gitr ho lai, ndi vdi ho: “Khong sao, khong sao. Thuc ra tdi chi
muon tro chuyén mot chut thoi, & ddy moét minh cling rat buén. Hon nira, du ban khong mua
tivi thi toi cling c6 thé gi¢i thiéu cho ban biét 1am thé& nao dé c6 thé 13p dit diéu khién tir xa
gitp diéu khién tivi nha minh dat hiéu qua tét nhat. Va cling c6 thé day ban mot s6 phwong
phap khuéch dai tin hiéu truyén hinh moi khi tin hiéu tivi nha ban gip truc tric, gitip hiéu
qua dwong truyén tivi nha ban dwoc rd rang hon, ban thiy c6 dwgc khong?”



Gia str ban 1a mot khach hang, c6 ngwdi sdn sang hwéng dan mién phi cho minh cach
1am thé nao dé diéu chinh dwoc dd sic nét cua tivi, lam thé nao dé khuéch dai tin hiéu
dwong truyén cho chit lwgng hinh anh tét hon, ban ¢6 cdm thiy hirng th khong?

Cau tra 1oi dwong nhién 1a c6, nhirng diéu nay sé khién cho khach hang dang ra vé muon
di kia phai dirng chan lai, dirng lai lang nghe tdi ndi, con tdi thi ct¥ viéc cAm tay chi viéc ma
hwéng dan khach hang phai thao tac thé nao.

Bay gi¢, hdy dé y mot chit, ban sé thiy, so v&inhirng gian hang tivi khac thi gian hang
ma toi phu trach van ludn c6 nguwoi vay quanh. Va khi nhirng khach hang khac téi, kha ning
ho dirng buwéc & gian hang cda toi 1a ratlén, ma nhirng khach hang thwe sw dén xin tw van
mua tivi & nhirng gian hang khac cling s€ hirng thu véi tivi & gian hang caa toi. Va day chinh
la muc dich cua toi.

biéu quan trong hon chinh 1a khi nhirng khach hang khac téi, vi tdi da doan dwocla anh
thuc sw mudn téi mua tivi nén tdi sé néi véi nhirng vi khach tham quan kia rang: “Ban cho
mot chut, toi gi¢i thiéu cho khach hang kia mot chut, dwoc khéng a?”

b6ivéi nhirng khach hang di chi tham quan, trong hoan canh toi biét r6 la ho khong hé
c6 y dinh mua hang ma van cung c4p dich vu that tt, ho sé phai d6i mit véi mot loai ap luc
dao dirc, c6 nghia 1a sé& bao dap lai toi, cho du tdi khong c6 dé nghi ho nhw vy thi ho van ct
sé gitp toi viéc nay. Piéu nay tdi da chia sé trong chwong “Thuat An tinh” roi.

Va cach t6t nhat dé€ dap 1€ lai toi chinh 14 khi t6i moi nhitng khach hang thuc sy mua tivi
kia dén, khi ho chuin bi di, ho thwong sé néi véi nhirng khach hang téi mua tivi kia rang:
“Nhan hiéu tivi nay tdt 1dm, nhan vién ban hang nay cling rat t6t, mua hang ctia anh tala
sang su6t day.”

Ctk thé, gian hang tivi cua t6i lic nao cling kha dong vui, hon nita, lic nao ciing c6 nhirng
khach hang chang hé quen biét gitp tdi chirng thwc. Theo nhirng gi téi da chia sé & dau
chwong “Thuét Dai ching” bén trén, khach hang s& dong th¢i sdn sinh hanh dong bat
chwéc: mot la sé dén noi c6 nhiéu ngwoi tu tip nhit, tirc 1a dén gian hang tivi cda toi; hai la
dwa vao sw chon lwa ctia s6 dong, chon loai nhan hiéu tivi ma moi ngwdi cho la tot nhit, c6
nhan vién ban hang chat lwgng phuc vu tét nhat ma mua.

Nhirng gi téi chia sé trén diy chinh 1a cach ma tdi da st dung dé tao mot bau khong khi
c6 thé thu hiat dwoc khach hang dén véi gian hang ma téi phu trach trong nhirng ngay tir
th Hai dén thi Sau. Tiép theo, xin chia sé mdt chiat vé motloat cac thi phap ban hang khac
ma toi da sir dung vao nhirng ngay cudi tuan.

Cu6i tudn la thoi diém cé rat dong ngudi tim dén trung tAim thwong mai. Lic nay, toi
khong can phai 16i kéo nhirng khach tham quan dén dé tao bau khéng khi nira, ma nguoc
lai, t6i cAn phaikéo tit cd nhirng khach hang thwc sw muén mua hang dén gian hang cta
minh.



Thuc ra, nhitng viéc can phai lam kha don gian. DAu tién, tdi sip x&p nhirng nhan vién
ban hang ban thoi gian ding & ngoai ctra chinh cla trung tAim dé phatto roi quang cdo. Tor
roi quang cao cho biét gian hang ma t6i phu trdch hom nay c6 mét chién dich khuyén mai
16n, khong chi wu dai cwc1ém vé gid cd ma con c6 nhiéu qua ting di kém, cé to chirc cd hoat
dong rat thdm tring thwdng, néu may man cé thé triing dwoc mot goi giai thuwdng sang
trong tri gid t&i 480 nhan dan té.

Tiép theo, khi khdch hang con chwa di dén khu vwc ban tivi thi da nghe thiy tiéng nodi
huyén néo. Thuc ra, téi da sdp x€p mot nhan vién quang cdo tam thdi dung mot chiéc loa
nho lién tuc gi¢i thiéu trwde clra gian hang: “Chdc mirng khach hang A da may man tring
mot chiéc quat dién sang trong”, “Chiéc tivi c6 dd phan giai cao B c6 gia gocla 4.999 nhin
dan té, hom nay ban v&i gia wu dai dac biét chi con 3.999 nhan dan té”,...

Sau khi khach hang dén gian hang, ho sé lu6n nghe dwoc nhirng ciu “Thanh toan!
Thanh toan!”, thi ra da c6 khach hang quyét dinh mua hang. Pwong nhién, cho du chi c6 mot
khach hang quyét dinh mua hang thoi thi ching t6i cling sé hé dén may lan. Ngoaira, khach
hang cling sé phat hién ra rang, llic nao cling c6 mot chiéc tivi dwoc dit trede gian hang,
dwgc b tri xem thir. Ma trong lic thr may, ngoai trir nhitng khach hang thyc sy dén mua
may ra thi nhirng khach hang khic khong mua ciling sé cdm thiy rat hing thd, béivi ho
cling mudn biét nhirng chiéc tivi ma ngwdita mua kia thé nao, b&i vay tai chd thir may lic
nao ciing ddng nhw mic ci.

Diéu quan trong nhit 1a hoat dong thir may & gian hang toi phu trach chang bao gid
ngirng, b&i vi viéc thir may co lic chi hét 10 phut, c6 khi lai l1én dén 1 gio. Khi chwa ban
dwoc thém chiéc tivi khac, chiing tdi van sé& khong nglrng thir may va giai thich nhirng diéu
can thiét cho nhitng khach hang thwc sw da mua hang, cho t&i khi c6 thém mét don hang
thanh cong nira, chung t6i sé 14p tirc dong gbi chiéc tivi d6, mang chiéc tivi m&i ban dwoc
kia ra thr. TOm lai, tai gian hang tivi ma tdi phu trach, viéc thir may vao cudi tuin chiang bao
gi®r dirt, va tit nhién, tinh than ctia khach hang ciing theo d6 ma bi dan dat.

T4t nhién, cin lwu y rang tit c nhirng hoat dong ban hang nay déu phu hop véi nguyén
tac dao dirc, khdong c6 bat ctr y do lira d4o ndo. Ban c6 thé bao rang téi muwu lgi, nhwng
khong thé nditéi c6 hanh vi lira ddo, bdivi day la nhirng ki xdo ban hang hoan toan c6 thé
chip nhan duoc.

Tié€p theo, hdy cung tham khdo mo6t s6 phwong phap thu hit sw chd y cia khach hang
sau:

1. Chat dong

Chit déng c6 nghia la hinh thirc chit nhirng hang héa hodc qua ting thanh mét déng
16m. O bat ctt siéu thi ndo, ban ciing c6 thé nhin thiy rat nhiéu hang héa dwoc trung bay
theo cach nay. Uu diém lén nhat ctia hinh thirc chit d6ng nay chinh 1a nhin qua ratkhi thé,

ma ctr c6 khi thé 1a sé thu hat dwoc sw chu y ctia ngwoi tiéu dung.

2. Xép hang



Viéc stt dung hinh thirc xé€p hang dé€ tao strc hit da tré thanh mot tha phap quang ba tat
yé&u. Chdng han, rat nhiéu trung tAm mua sdm khi méi khai trvong déu thwe hién nhirng
chwong trinh khuyén mai ram r dé thu hut khach hang, dan dén viéc trudc ctra trung tAm
mua sam xuit hién mot hang ngwdi chd doi that dai. Ma cang c¢6 nhiéu ngwdi x€p hang thi
sé cang c6 nhiéu ngwoibi thu hiat dén hon.

Mot ngay nao dé, dang dao pho, ban chot thdy mét hang dai ngwoi dang cho doi, vi to
mo nén ban cling sé dirng lai dé dén xem & d6 c6 chuyén gi, c6 dung khong?

3. Poster quang cao

Nhitng poster quang cdo gidm gia dwoc treo day ray la vii khi dan datlong ngudi. Bién
quang cao bao gdom cacloai nhw bién quang cio tim lén, bién hinh cira, bién dirng, bién
hinh buc, gidy dan no, bién cudn, v.v...

Nhuwng khi trueng bay poster phai ghi nhé mot diéu: Nhat dinh khong dwoc d€ thiéu
poster, phdi tranh thid tin dung tirng khodng trong, trung bay & tat ca nhitng noi ¢ thé
trueng bay, tao ra bau khéng khi that s6i n6i. Ngoai ra, gia ca cling phai vira du thip, tét nhat
tung ra nhirng tin tirc du sdc nhw gia goc 199 nhan dan té, hién tai chi con 49 nhéan dan té.

4. Am thanh

Trong vi du trén, li do tdi b0 tri ngwdi cAm gidi thiéu chinh 1a vi mu6n tao mot méi
trweong mua ban huyén ndo, sé kich thich trwc ti€p vao ndo bo ctia khach hang, khién khach
hang sinh ra y muén mua hang.

T6t nhatla hay dong thoi té chirc mot s6 hoat dong, chang han nhw rit thim tring
thwéng, biu dién van nghé,... Tém lai 1a tAn dung tit ca cAc Am thanh dé c6 thé tao ra mot
bau khong khi that s6i noi.

5. Hon loan

Swhonloan & day 1a mudn noitéi viéc bé tri gian hang nhin qua thi ¢6 chut hon don,
chang han nhw chd nao ciing c6 nhitrng vé hdp san pham khach hang da mua. Cach b6 tri
hang héa nhin qua cling c¢6 vé nhw do c6 qua nhiéu ngwdixem nén méikhdng cé cach nao
ngay ngan duoc,...

Pwong nhién, nhitng chd cAn gon gang thi van phai gon gang, chang han nhw sy phdi
hop gitta cAc nhan vién ban hang véinhau, ai chiu trach nhiém thanh todn, ai chiu trach
nhiém nhan hang, tit cA déu cin c6 sw phan cdng ré rang. Sw hon loan ma chung ta cin &
day chi la dé khién cho khach hang cdm thiy thit ndo nhiét, va chi nhw vy ma thoi.

THU HAIL, TAO DOT PHA PE DAN DAT HANH DONG BAT CHUOC



Trong vi du vé kinh nghiém ban tivi dwoc trinh bay & trén, téi da chia sé mot s6 phwong
phap dé co6 thé thu hut dwgc khach hang. Nhung ré rang néu nhw chi cé sw thu hit d6 thoi
van chwa du, ditu quan trong hon 13 phailoi dung strc hut dé d€ tao thanh giao dich, day
m&i chinh 1a diém mAau chét ching ta cin quan tAm.

Va mudn dat dwgc muc tiéu nay, ching ta can phai tim dwoc “ké hé”. Ma phwong phap
dé c6 thé md& ra ké ho lai chinh 1a nhanh chéng tao ra dwgc mét hanh ddng mua hang riéng
16, dé tir d6 khoi goi mot phan rng day chuyén.

Theo thuit nglr chuyén mon thi nhin vién ban hang can phai tao ra mot “hiéu ng dé
dau dan”. Giong nhw viéc mot dan dé dang chay lung tung trén bii cd, nhwng khi con dé dau
dan bdng nhién chay vé hwéng Dong, ti€p theo ban sé thiy nhitng con dé khac ciing ciing
nhau chay theo vé huwéng Dong.

DP4u gia 1a mot phwong phap ban hang ki€éu méi, ngwdi chu tri phién diu gia sé sir dung
nhirng 1&i n6i diy mé hodc cia minh dé c6 dong hirng thi ciia nhirng khach hang ng6i dudi
khan dai, khién ho tich cwc tham gia vao cudc canh tranh trong buéi diu gia, tir d6 1am tang
mirc gia giao dich cudi cung cia phién diu gia.

Khong biét ddc gia c6 phat hién ra khong, trong mbi cudc diu gia, sdn phadm diu tién
dwoc mang ra diu gia thwong cé chitlwong tot va gid dé xuatkha thap, thim chi con thap
hon nhiéu véi mitc gid wéc tinh trén thi treong, hon nira, mirc gia chénh léch ciia mdi [an
gio bién tra gia cling kha thip.

Pao li nay thyc rarat don gidn. Khi khach hang dwéi khan dai thdy mén doé cé chat
lwong nhw thé ma lai c6 gia ban cé thé néi la thap, ho sé khong ngan ngai gio bién dau gia.
B&ivi chénh 1éch gia gitra moi lan gio thé ratnhé cho nén khach hang cin phai trai qua rat
nhiéu vong diu gia méi cé thé 1dy dwoc mén do doé ve.

Sau mot chu ki nhw vay, sw nhiét tinh ctia khach hang & dudikhan dai da bat dau duoc
ham n6ng. Nho thé, sy nhiét tinh gio bién dau gia cia khach hang véi nhirng vat phdm diu
gid sau nay sé cao hon, ma cang c6 nhiéu ngu¢itham gia diu gia thi cang c6 nhiéu nguoi
nghi rang vat dwoc du gia 1a nhirng vat c6 gia tri. Cx thé, nhin vién phong d4u gia da loi
dung tim li ddm déng dé thu dwgc lgi nhuin rit cao.

Hay cung tham khao vi du dwéi day:

Thay Ton thay linh vuc day tiéng Anh gin diy ratan nén lam ra, b&ivay 6ng cling dang
ki m& mot trung tim dao tao ti€éng Anh. Thé nhwng, mac du ngay trwdc ctva trung tam, thay
Ton da lap ddt cac bang biéu quang cdo ratramro, sé ngudi dén xin tw van cling ratnhiéu,
nhung lai chdng c6 my ai chinh thirc dang ki cdc khéa hoc. RGt cudc thi vAn dé nam & dau?
Dé& c6 thé thu hut dwgc nhiéu hoc vién hon, thiy Ton chang mang dén dia vi 6ng ch cla
minh nita, xan tay cing cdc nhan vién ban hang tham gia vao hoat dong kinh doanh cta
trung tam.



Qua diéu tra, thdy Ton phathién ra rang, that ra vin dé rat don gian, trong khi hoc vién
dén xin tw van, nhan vién ban hang Iap tirc mang cudn sé dang ki cho hoc vién ghi danh.
Nhung ca cu6n s6 ding ki day nhw vy lai hoan toan trang tinh. Hoc vién nhin qua sé cam
th4y lo lang: “Sao chang c6 ai dang ki hoc thé nay? C6 1€ ndo trung tAm dao tao nay hoidcla
ltra ddo, hodcla chat lwong giang day qua kém?” Vivay, sw nhiét tinh ban niy ctua ho dilap
tirc tan bién nhw bong bong.

Muodn gidi quyétvan dé nay khéng kho, nhwng lam gid danh sach 1a cach lam ma mot
nguwoicé tw cach dao dirc nhw thiy Ton cAm thiy khong thé dung thir. B&i vAy thay Ton van
tran tré tim cho dwoc mot bién phap “nhit c lwdng tién” méi thoi.

MoOthom, thay Tén tré vé truedng phé thong ma é6ng da cong tac 1du ndm, noéi véi hiéu
trwdng rang hién gio minh dang bat dau gy duwng sw nghiép, mong dong nghiép cii c6 thé
tao co hdi gitp d&. Biét rang kinh phi ctia nha tredérng vén han hep nén thay Tén c6 thé mé
cho nha tredrng mot khéa hoc thém ti€éng Anh, hon nita con hoan toan mién phi.

Nghe loi dé nghi nay, hiéu trwedng rat hai long, lap tiec d6ng y véi yéu cau cta thay Ton.
Sau d6 thay Ton néi, mic du 1a khéa dao tao mién phi, nhwng trung tim ctia thay Ton ciing
can phai thic hién theo mdt sé quy trinh chinh thitc, ching han nhw hoc vién cin phai
nghiém tdc dién diy da vao ban dangKi,...

Chi don gidn nhw vy thdi ma cudn s6 ding ki ngady hém qua van con trang tinh, hdm
hay da day chi chit tén hoc vién dang ki. Sau d6, nhirng ngwdi dén trung tim xin tw van 16p
hoc nhin thiy c6 nhiéu ngwoi da ghi danh nhw vy, trong long khong con lo ngai gi nira. Sw
nghiép m¢&i duwoc gdy dung cia thay Ton ciing da virng chidc bwdc nhirng buéc dau tién.

Khi d6i mat véi nhirng thir khong quen thudc, ching ta thwong thich tham khao y kién
clia s§ dong, b&ivi ching ta cAn c6 motli do dé chirng minh rang quyét dinh ctia minh 1a
chinh x4c, day chinh 1a motloai nhu ciu vé cdm gidc an toan. Va ban dang ki day ap nhirng
cai tén ghi danh chinh la vt ddm bao tét nhit cho long tin cia ching ta.

Duwéi day 1a nhirng cAu goi y cho khach hang biét rang “dé ddu dan” da xuit hién, sau do6
dan dit dé khach hang sinh ra hanh vi bat chuéc:

“Loai ma anh dang xem diy chinh 12 mé hinh ban chay nhit cua ching téi day, day
chinh 1a danh sach dia chi giao hang ma khach hang da mua lwu lai, anh cé thé xem qua mét

chut...”

“Cac cong ty nhw China Mobile, China Telecom, China Unicom va ratnhiéu doanh
nghiép lon khac cling da str dung hé thdng méi nhat cua ching t6i...”

“R4t xin 161, ki€u dang ma anh xem day ban qua chay nén tdi cling khong biét c6 con
hang hay khong, dé toi kiém tra lai mot chit... May qud, van con mot bd...”

TH(& BA, HOAN THANH CAC HOAT PONG GIAO DICH VO1 TOC PO NHANH NHAT



Mot ddc diém cla hanh vi theo s6 dong chinh l1a lgi dung strc anh hwdng cia ngwoi khac.
Mot khi khach hang roi khéi pham vi ndo nhiét tao thanh dnh hwéng kia, ho sé bat dau suy
nghi lai va cé thé sé tir bo y dinh mua hang luc truéec.

Chang han nhu tinh hu6ng sau: Rat nhiéu ltic vi bi anh hwéng bdi mot ddm ddong nao
nhiét ma ching ta cdAm thdy mdt mén do cé vé rat tién loi, s6t sdng mudén mua ngay. Nhung
nhirng ngwoi xem hang qua déng, ban lai dang c6 nhu ciu di vé sinh, vi vy ban quyét dinh
dén nha vé sinh trweéc ré6i méi quay lai mua. Nhwng trén dwong dén nha vé sinh, ban dot
nhién swc tinh va cdm th4y rang thwc ra minh ciing khong cin moén dé do lam.

B&ivay, nhan vién ban hang nhat dinh phai dung t6c dd nhanh nhit chép 14y thoi co dé
dat dwoc giao dich. Con phailam viéc d6 nhw thé nao, toi da chia sé véi cic ban & phin
trwdrc, phwong phap tét nhat chinh la tao ra hiéu rng “khan hiém”, giong nhw nhirng cu vi
du dudi day:

“Chi con 20 chiéc, cadc ban muén mua xin dirng bo 16!”

“Moi ngwoixin dirng chen 1an, 6n dinh trat tw, dén trwedc dwoc truéc!”

“Hoat dong sé két thuc lic 12 gid, chi con lai 30 phut!”



NGUYEN TAC THEP 5

KICH THICH PIEM YEU TRONG BAN TINH CON NGUO1

CHUONG11

“THUAT THE DIEN”

CHIEN LUQ’'C TAM LI KHIEN KHACH HANG SINH RA NHI'NG
HANH PONG MUA HANG KHAC THUONG

“Loai nwéc nay 100% cé ngudn goc tlr sudi nwéc néng tw nhién, dwoc 1y tir d6 su
4,000 mét, ton tai hon 1.500 nam, thdm thiu qua 50.000 1&p nham thach, c6 chira dén 17
loai khodng chatva 13 loai nguyén to vi lwgng, hoan toan tinh khiét, thich hop cho moi loai
da vé&i kha ndng dwdng 4m nhe nhang, kha nang chong di rng, ting cwong hiéu qua bao vé
da tw nhién.”

DPoan quang cdo trén diy 14y tir bAn mo td sdn pham cua thwong hiéu mi phdm duwdng
da ndi tiéng cb tén la “Xit khoang nhe nhang X”, sdn phdm cé ban tai website va cic ctra
hang, gia ban l1é cho mdt chai 50ml la 68 nhan dan té, lo 150 ml thi c6 gia 108 nhan dan té.

Dudiday la mot loi gidi thiéu twong tu:

“Str dung nguén nwée sach tinh khiét 100% dwoc lay tir dd sdu 4.600 mét dwdi ngon
nui tuyét tw nhién, thim thau qua 20.000 mét da nham thach, trai qua lich st hon
1.000.000 nam, c6 chira dén 18 loai khoang chat quy hiém, hoan toan tinh khiét, khong
thém batki hda chatnao, thich hop cho moi loai da, c6 kha ning chéng di rng, dwéng 4m tw
nhién, tang cwrdng hiéu qua cac hoat tinh cua da.”

Doan quang c4o san phdm nay la chinh toi viét trong mot Ian du lich Tay Bac, duoc
uong mét ngum nwédc trong nha mét ngwdi dan & dudi chan nii tuyét, cam thay nwéc nay
that ngotngao. Mic du tdi khong dwoc van hay chir tdt cho 1dm, nhwng da dwa theo cach
gi¢i thiéu sdn phdm ctia “Xit khoang nhe nhang X” kia dé viét ra.

Néu tdi doan khong nham thi cé 1& ban cling da doan dwoc rang, hai san phdm dwoc mo
ta trong hai doan quang cdo trén thwc chat giéng nhau, mac ké né dwoc goi la “Xit khoang



nhe nhang” hay “Nwéc sach tinh khiét”, hoidcla cd “Nwéc thanh” thi vé co ban cling khong
c6 nhiéu khac biét.

Thé nhwng, cing 1a mét loai nwéc nhwng gia ca c6 thé chénh 1éch bao nhiéu?

Khi mirc séng ctia con nguwoi dwoc cai thién, ngwdi nong dan kia cling tam biét nhirng
thang ngay vai ganh déi thung di mic nwéc trwedc diy, ma thay vao dé la mua mot chiéc
bom nho vé hut 1y nwéc sinh hoat. Mdc du t6i khéng gidi todn hoc, nhwng nho vao truc
giac, toi cling tinh dwoc néu cadi may bom iy hoat dong suét mot gior thi viéc bom diy may
cai bé cling khong phai chuyén qua 1&n lao. N6i cach khac, chi cin ton ¢6 mot nhan dan té
tién dién cling c6 thé hat dwgc dén 3 nghin lit nwéc, néu chia cho mét chai “Xit khoang nhe
nhang X” c6 dung tich 150ml kia thi twong dwong 20.000 chai, can ctr gia ban 1é binh
thwong 1a 108 té mot chai thi s6 tién thu dwgcla 2 triéu té. Con néu so sanh véiloai chai
50ml v&i gia 68 nhan dan té/chai thi sé twong duwong véi 60.000 chai, nghia la thu dugc
hon 4 triéu té.

& day, toi ddm manh dan dam bao véi cac ban doc gia ring, ngwdindng dan dé ca doi
chwa tirng nhin thdy mot khodn tién 1&¢n nhw vy, ngay ca nam mo dng ta cling chwa tirng
mo rang nhirng thit vé ban chit ching khac may bé& nwéc nha minh 12 bao kia, lai c6 thé ban
dwoc cai gia téi may triéu té.

Cho du c6 tim du li do bién hd rang “Xit khodng nhe nhang X” kia khong thé demra so
sanh v&i miy bé nwdc trong nha ngwdi ndng dan kia, vi du nhw mic gid moi chai bao gom
ca chi phi déng goi, phi quang cdo, phi vin chuyén; hon nita, cic sdn phdm nay con dwoc cac
co quan chirc nang kiém nghiém, ngoaira con dwgc san xuit theo nhirng tiéu chuin cta san
xudt dwoc phim, thi ban cling khong thé pht nhan dwoc mot thuwc té rang, chi tén c6 1 nhan
dan té tién dién bom nwéec, cudi cung c6 thé ban dwoc téi hon 2 triéu té hodc cé khi la hon 4
triéu té.

Chia khéa ctia vdn dé ndm & chd, gia sir ltic nay trén tay toi 1a mot cai chai rét day nwéc
trong bé nha ngwdi dan kia, du ban thira biét rang ban chit cia “Xit khodng nhe nhang X” va
chai nwéc trén tay toi la nhw nhau, nhwng ban cé st dung chai nwéc t6i dang cAm khong?

Cau tra 1oi gdn nhw chic chan 1a khong. Chung ta can phaibiét rang, nhirng chi em phu
nit st dung loai “Xit khodng nhe nhang X” nay déu thudc thanh phan tiéu thw cé thu nhap.
Khi dang tu tap trong quan café v&i nhirng ngwoi ban gai khac, ban lai 16i tir trong tai xach
cia minh ra mét chai nwécli trong bé ralam nwéce xit dwéng da mat, thir hoi con mat mii
nao nira ch?

Nguwoi ta thwong néi: “Cay cin ¢ vo, ngudi can thé dién”. V&i con ngwoi, nhatla
ngwoi A Pong, “méit miii” 1a mot ngworng cira khongbao gior c6 thé viro't qua. Vi sor
“mat mat”, hodc do “né mat”, do “si dién”, “gianh thé dién”, hoic “giir thé dién”,...
chiing ta rat dé thwc hién mot sé hanh vi tiéu dung khé hiéu ma thwong ngay ching
tarat hiém khi lam. Va day chinh la nhirng diéu t6i muén chia sé trong chwong
“Thuit Thé dién” nay.



THU NHAT, NHO'NG LOAI SAN PHAM NAO SE KHIEN CHO KHACH HANG DE Y
PEN CHUYEN THE DIEN

Trong vi du vé “Xit khoadng nhe nhang X”, khach hang sdn sang bé ra 108 nhan dan té
chi dé s& htru mét chai 150 ml “nwéc sudi tinh khiét”, vy rét cudc tai sao khach hanglai c6
thé sn sang dau tw nhiéu nhw vay cho mot vat c6 thé mang lai thé dién cho minh?

Xin hdy danh thoi gian theo doi cudc khao sat dwdi ddy mot chut. Pay chinh la bang
tong két toi rut ra sau khi da trueng ciu y kién cua dong ddo cac ban hoc vién, nhirng ciu tra
101 dwdi moi cAu hdi déu dwoc dua ra trong hoan canh binh thwdng, 1a Iwa chon ctia hau hét
tit cA moi nguwoi, di nhién ciing c6 ca ban nita. Ban c6 thé tw suy ngdm mot chit xem dap an
minh dwa ra cé th6ng nhat véi lwa chon cia da s6 moi nguwdi hay khong.

Khi ban dang c6 y dinh mua dong ho deo tay, ban c¢6 wu tién cAn nhac thuwong hiéu, dang
cip va y nghia twong trieng ctia noé cho dia vi cia ban hay khong? (Cau tra loi: Co)

Khi mua vi da, ban c6 quan tAim dén kiéu dang, tay nghé, thwong hiéu va mic gia cia né
hay khong? (Cau tra 1oi: Co)

Khi chon mua dién thoai di dong, ban c6 cho rang Iphone, Samsung hay mot sé thwong
hiéu ndi tiéng khdc méila lwa chon hang dau ciia ban khong? (Cau tra loi: Co)

Khi chon mua trang phuc thé thao, ban c6 nghirang mic d6 cia Nike hay Adidas sé
thoai mai hon khong? (Cau tra 1oi: Co)

Bay gio, ching ta hdy thir quan sit mot sé cac ciu tra loi khac:

Luc chon mua d6 16t va tit, ban c6 dé y dén dang cip thwong hiéu tredc réi méi quan
tAm dén chit lwong va gia cd khong? (Cau tra 1oi: Khong)

Khi mua pin dién thoai di dong, ban c6 nghi rang pin cta cic thwong hiéu san xuit
chinh hang sé bén hon, diéu nay con quan trong hon la gia ca? (Cau tra loi: Khong)

Khi dong ho6 deo tay gap cac van dé vé chatlwong, ban cé chon dia di€ém bao tri theo chi
dinh thay vi mét cra hang d6ng ho nao d6 dé sitra chiva khong? (Cau tra loi: Khéng)

Khi chon mua sita tim, ban c¢6 nhat dinh phai chon mét thwong hiéu ding cip giéng
nhw khi di chon son mo6i khong? (Cau tra loi: Khong)

Khi chon tim dém ngbi cho chiéc 6 t6 Mercedes-Benz ciia minh, ban c¢6 dinh chon mot
tAm dém ngodi cing mot dang cAp v&i chi€éc Mercedes khong? (Cau tra 1oi: Khong)

Bay gio, tong két lai nhitrng ciu tra 1oi phia trén, ching ta sé phat hién ra mot quy luit
thad vi. Quy luit dé chinh la: Khi chon mua sdn pham, néu san pham nay dwoc pho ra trwéc
mat moi ngudi, trong pham vi ¢6 thé va dudibat cir tinh hudng nao, ching ta ciing sé chon



mdt mén do c6 thwong hiéu tét, vé ngoai dep, gia ca cao, vi nhw vy méi c6 thé thé hién
dwogc than phén, dia vi va nhirng thanh twu trong cong viéc cua ching ta; con néu nhw
nhitng san phdm nay dwoc dung & chd ching ai thiy dwoc, thong thwdng chiing ta sé dé y
nhiéu hon dén chinh sdn phidm dé6, chang han nhw gia c3, gia tri st dung,... Va nhirng diéu
nhw thin phén, dia vi,... n6i dén lic treéc, ho sé khong con quan tim nira.

Trén co s& la nguyén tic nay, ching ta c6 thé giai thich dwoc nhitng hién twong sau:

Str dung dién thoai di dong theo 1a dé cho ngwdi khac xem, cho nén tot nhatla cin chon
loai dién thoai c6 thwong hiéu, hon nira, t6t nhat la loai dién thoai méi nhat, c6 nhiéu chirc
nang nhat; con pin, thé nhé dién thoai di ddngla thir chdng ai nhin thiy, cho nén tdt nhat 1a
wu tién tinh thyc dung.

Au phuc, 40 so' mi, thit lwng, cip xach déu 1a nhitng thir ma ngwdi khac cé thé nhin thay
nén can phai cé dang cdp mdi dwoc; con do 16t, tat, 16t gidy déu 1a nhirng thi nguoi ta
kh6ng nhin thiy nén chi cin dung thodi mai la dwoc, khdng cin phai lang phi tién.

O t6 mua vé cho ngudi ta ngdm cho nén nhat dinh phai chon thwong hiéu hang sang;
nhwng ndi thit trong 6 t6 lai 1a th& chi ban thin minh st dung, néu cé thé tiét kiém thi hay
tiét kiém t6i da.

Pongho deo tay deo 1én cho ngwoi khac xem, la vat twgng trieng cho dia vi cia minh,
can rang cling phai mua loai t6t; nhung ma dong ho thach anh can phai thay pin, hay dong
ho6 co bi hdng can phai stra chira, c6 thé ré dwoc bao nhiéu thi tot by nhiéu, chicin stra
xong la duorc.

Nhitng loai mi phA&m nhuw son mdi, nwéc hoa thwdrng dwoc ldy ra st dung tredc mat moi
nguwdicho nén cé thé chon loai tdt thi phai chon loai tét; con sita tdm, xa phong, khin 16ng
minh chi dung & nha cho nén chi can loai thoai mai la dwoec.

May anh cin nh¢ ngwdikhac cim chup gitp ching ta nén tot nhit 1a chon loai cé
thwong hiéu, nhwng may vi tinh thi lai chi thuén tiy d€ minh tw gidi tri & nha, dwong nhién
phai wu tién cho loi ich thiét thwc treée.

Néi cach khac, d6i véi nhan vién ban hang, gia str sdn phdm ban ban la nhitng san pham
chi dé cho khach hang st dung riéng, hon nira liic ho dung ngwdi ngoai khong thay dwoc thi
ndidung co ban cua chwong nay khéng c6 nhiéu tac dung véiban, béi vi khach hang mua
san phdm cta ban 1a motsw chon lwa vo cung li tri, ban cdn phai nh4n manh hon nira vé
nhirng gia tri thwe t€ ma sdn phdm mang t&i cho khach hang.

Nhwng néu nhw nhirng sdn phdm ma ban ban la nhirng loai khach hang st dung cong
khai bén ngoai cho nguw i ta thiy, vy thi ngoai trir nhirng gia tri co ban ctia sdn pham,
khach hang sé con quan tim dén vin dé “thé dién” nira, ldc nay hanh d6ng mua ctia khach
hangla métsw Iwa chon kéthop cd cam tinh vali tinh.



Vi viy & diy t6i muon dwa ra khai niém “Hé so thé dién”. T6i khong ré trwdc day da co
ai dwa ra khai niém nay chwa, nhwng thuat ngit “hé s thé dién” rit dé hiéu, né dé cap dén
viéc khi khach hang str dung nhitng sdn ph4m ma ban ban, ti 1& ho sin sang tra thém tién
ngoaiso tién twong rng véi gia tri thue t€ ma sdn pham nay mang lai 1a bao nhiéu.

Yéu td quan trong nhattrong viéc quyét dinh mirc do ctia “hé sé thé dién” chinh 1a tin
sudt khach hang str dung sdn phdm ma ban ban truwedc mat moi nguwdi. SO 1an st dung trude
mat ngwoi khac cang nhiéu, ho cang cin quan tAm dén van dé thé dién, mic do 16n nho cta
no ti 1é thun véi tin suat dwoc pho bay ctia san phiam.

Vi du, dong ho deo tay 1a th lic nao ciing dwoc deo trén tay, tAn suit dwgc pho bay cia
sdn phdm di cao dén mirc tuyét ddi, b&i vy khach hang san sang tra thém gip muwdi lan
hodchon mudilan cho chi€éc dong ho deo tay; con dién thoai di ddng mic du thinh thodng
cling 14y ra xem, nhung da phan déu duoc cit trong tdi, chd ma ngwdi ta khong nhin thiy,
cho nén khach hang chidéngy tra thém chwa dén gap doitién dau tw ma théi; mac du co
hoilay may vi tinh xach tay ra cling c6, nhwng tin suit lai cwc thap cho nén khach hang chi
dong y tra thém nhiéu nhat mwdi may %; con vé chiéc may vi tinh dé ban str dung & nha
hoan toan thudc hang lya chon li tinh ctia khach hang, néu nhw thwong hiéu tét va cdu hinh
khong té, dwong nhién khach hang cling sé lva chon mot thwong hiéu tét c6 thé dién, nhwng
néu nhw no lai cé gia tién kha cao so v&igia tri st dung thi rit co thé khach hang sé bé qua
no.

TH( HAI, CHO NGU'O1 KHAC THAY BE GIUP KHACH HANG CO PU’Q’C THE DIEN

Nhan thdy Trung Qudc sdp thanh thi trwong tiéu thu cdc mat hang xa xi 1¢n nhat thé
gi¢i, treée khi thdm nhép vao thi treong Trung Quéc, thwong hiéu tii xach sang trong hang
dau trén thé gi¢i - Louis Vuitton, cling giéng nhw nhirng thwong hiéu cao cip khac, trong
giai doan dau khong t6 chirc cAc hoat ddng danh gia thi cling 1 t8 chitc cac budi trinh dién
thoi trang, tham chi con dang cdc muc quang cao lén trén cac tap chi sang trong,... véi hi
vong cac hoat ddng mé& dwong nay cé thé gitp thu dwoc hiéu suat ban hang tot.

Tuy nhién, mac du céng ty Louis Vuitton da d4u tw rat 1én vao hoat dong quang cao,
ddng thoi cling dAu tw cwc 16m vé cd nhan lwc 13n co sé vat chit trong cic clra hang ban cac
san phidm sang trong lé'n, nhung doanh s6 ban hang lai khdng twong xting véi nd luc bo ra
chut nao, kém xa so vé&iki vong cia cong ty. S6 liéu thong ké cla cong ty da cho thay, hiéu
sudtban hang ctia ho so v&i cac thwong hiéu san phdm sang trong cung loai khac chénh 1éch
khoang 10 lan.

Trudéc thwe té diy tan khéc nhw vay, cong ty Louis Vuitton da nho mottd chire tw van
trong nwéec, ton thoi gian mat mot thang dé tién hanh cudéc khdo sat thi trweong. Va cudc
khdo sat c6 gia tri dén may tram van té nay cu6i cung ciing cho ra mot y kién vo cung don
gidn dé c6 thé caithién tinh hinh, d6 chinh la thay d6i thiét k€ mat ngoai ciia tai xach, lam
cho logo ctia cong ty néi bat hon mot chut.



Luc nay, cac nha quan li cip cao clia cdng ty Louis Vuitton m&i v 18 van dé ctia ho & chd
nao. Thi ra, 1a mot thwong hiéu sdn phdm cao cip dén tir chau Au, ban chit y nghia van héa
cac sdn pham cta thwong hiéu ndy nam & sw ché tac cip cao, ¢ lich st 1au doi,...

Y nghia vin héa nhw vy dwong nhién d& hiéu, nhung né ciing tao ra mdt vin dé nghiém
trong. Chinh 13, dwa theo nén tang van héa tiém 4n 4y nén logo trén tdi xach cda Louis
Vuitton thwong dwoc st dung chit liéu t6i mau, hon nira kich thwéc cla logo ciling rat nho,
néu nhw nguoi tieu dung khong xem xét ki thi co ban khéng thé nao nhin thay dwoclogo
trén tai xach.

P6ivéi nhitng ngudi tiéu dung chau Au, thiét ké nhw vay rat pht hop véi théi quen van
héa ctia ho. Nhwng déi véi ngwoi tiéu dung Trung Qudc, ho da ton dén miy ngan té, thim
chila may van nhan din té dé mua mot chiéc tii xach, ma lai khong thé khién nhitng nguoi
khéc thdy dwocrang ho dang sir dung mot mén do sang trong cao cip, diéu nay that khién
ngwdita phai thit vong.

Sau khi nhin dwoc bao cio khdo sat nay, cong ty Louis Vuitton da can ctt theo nhu cau
cla nguoi tiéu dung Trung Qudc, tao ra mot loat cac sdn pham tii xach c6 in ré logo trén
mat tdi.

Sau khi sdn phdm méi dwoc treng bay, ki tich da xuit hién ngay 1ap tirc, loat tai xach c6
in logo nhanh chong dat dwoc hiéu qua kinh doanh phi thwdng. Va cung trong mot ctra
hang, cung dwgc st dung b&i mot loai da bo thit, nhwng chi c6 nhitng san pham tdi xach in
biéu twong khong miy ré rang ciia Louis Vuitton méi khong cé ai thém ngd ngang t&i ma
thoi.

Chi vi bé ngoai tai xach déu cé in logo ma kiéu tii xach nay da lap dwoc mot ki tich vé
doanh s6 ban hang. Lido 1a b&iné da truyén tai diy di dwgc tin hiéu rang khach hang st
dung san phdm 1a mdt ngwdi cé dang cip, chiéc tdi nay da c6 thé mang dén “thé dién” cho
cht nhan cta né.

T vi du nay, chac han cdc nhin vién ban hang da c6 thé nghiém ra mot thuc té rang,
néu sdn phdm ma ban ban 1a loai san phadm c6 thé mang dén thé dién, ban nhit dinh phai
nghi cach dé€ cho khach hang cdm thiy rang san phAm ma ho dung rat cé thé dién, gir day
diéu nay vo cung quan trong.

THU BA, LOT DUNG AP LU'C VE THE DIEN DE KHIEN KHACH HANG PHAI THU'C
HIEN HANH VI NHAT PINH NAO PO

O phan trudec, toi di chia sé véi moi ngudi vé viéce sit dung “phwong phap ép budc giao
dich” trong linh vwrc dao tao. C6 nghia la giang vién mdi hoc vién lén trwéc buc giang, vi
trwéc d6 cac hoc vién nay da ndi “san sang nghe thay gidng ca hai ngay”, sau dé cac tro
gidng sé dwa mau dang ki dén, yéu ciu cac hoc vién dit coc ngay, tir do6 ting ti 1é dong y 1én
gip doi.



DPiém mau chét & day chinh 13, vi cAc hoc vién da dwa ra mot hira hen trwedc dd, bay gior
ho lai dang ding trén buc gidng, phai d6i mit véi dnh mat cia miy tram nguwoi phia dudi,
cho du ho ¢6 khong mudn thi cling khong thé néi rang trong ngwdi minh hién gio ngay ca
mAay tram té cling khong c6, cho nén khéng con cach nao khac la phai dat coc luén!

Cho du c¢6 hoc vién néirang trén ngwdi ho ltic nay “ngiu nhién khong mang theo tién”
thi nhitng giang vién giau kinh nghiém sé ndi ti€p: “Khdéng sao, & day chiing t6i cling c6 may
quet thé tin dung, ndp hoc phibang tién mit hodc bang thé déu dwoc.” Néu banla hoc vién
d6, sao c6 thé néirang ngay ca thé ngan hang minh ciing khdng c6 dwoc, d6i mit véi anh
méat moi ngwdi, ban biét gidu mat vao dau?

Ciing phai nhic lai mot Ian nita, mic du tdi cling 12 ngwoilam viéc trong nganh dao tao,
nhuwng t6i khong dong y véi “phuwong thirc ép budc giao dich” nay, béivi né sé tao ra sy bat
binh ritlén d6i véinhirng ngwoi trong cudc. Nhwng ching ta cang té ra tirc gidn véi cach
lam nhw vay thi lai cang t6 rd mot diéu rang, dudi ap lwc phai git thé dién cua ban than, moi
nguoi déu cé thé thoa hiép.

Xin chia sé vé&i doc gia vi du sau:

Pongho deo tay la motloai sdn phdm c6 hé so thé dién rit cao. Vé mit li thuyét, mudn
dé mat t&i cac loai ddng ho cao cAp thi trude tién chung ta phaico tiém lwc kinh t€ manh
mé. Trong khi 4y, mot s6 nhin vién ban hang lai 4p dung cac tht phap ban hang ratvé dao
drc dé€ c6 thé lay dwoc giao dich tir nhitng khach hang von khéng cé da diéu kién kinh té.

Gia str hdm nay khach hang dén trung tim mua sam dé chon mua mdt chiéc dd6ng ho
deo tay. Sau khi di xem xét mot vong roi thi dirng lai trwéc clra gian hang cia mot thwong
hiéu. B&ivi sau khi khach hang vira bwéc vao cira, nhan vién ban hang da quan sat moi
hanh déng ctia khach hang nén da cé thé dai khai doan dwgc du tinh cia khach hang roi,
cling biét ddng hd deo tay nay da ndm ngoai kha niang ctia khach hang, nhung ho vAn muén
nghi cach dé khach hang du ¢6 can ring chiu dwng ciing phai mua chiéc dong ho nay.

Khi khach dang ng6 nghiéng cac san phdm dong hé, mét nhan vién ban hang di tdi, anh
ta mim cwoi, nhwng thwce té lai khién khach hang cdm thiy anh ta kha ho hirng, néi: “Chiéc
dong ho deo tay nay cé gia 3.500 té, san phdm ctia hdng X, anh c6 mu6n xem qua chut
khong?”

Giong diéu cua nhin vién ban hang khién khach hang cdm thady méch long, mdc du ngoai
mat nhin vién ban hang ndy van mang cai dang vé twoi cedi, nhwng ma tir giong diéu co thé
thiy anh ta dang coi thwérng minh, day 1a mot sw si nhuc khong thé chidp nhan dwoc. Trong
1ong khach hang c6 thé sé nghi: “Tuy hoi dat chit, nhwng xem thi xem, s¢ gi cht?”

Nhan vién ban hang deo chiéc gang tay mau trang vao, sau d6 cin than dwa tay 1ay chiéc
déng ho ra (d6ng tic nay dé chirng minh chiéc dong ho nay thudc hang cao cip), nhwng khi
dit chi€c ddng ho 1én mit quay hang roi, anh ta lai néi: “Anh ctr xem di, xin 13, téi di nhan
dién thoai trwdc da.” Sau d6, anh ta tién thé goi véi sang, ndi véi mot nhin vién ban hang &



quay bén canh: “Phong, cu sang day dé y chut di, té phai di nhan dién thoai. A, quén mat,
khach xem xong thi ciu nh& cit dong ho deo tay lai nhé.”

Néu ban la khach hang, e 1a ldc nay ban da kha tic gidn réi. Dang c6 khach hang ma
nhan vién ban hang lai ¢t thé chay di nghe dién thoai, con nhic nhé ngudi khac phai cit
dong ho di, ro rang la dang coi thwong minh diay ma.

Ldc nay, mot nhan vién ban hang khac xuathién, thai do ctia anh ta hoan toan khéc,
tham chi con “ngiu nhién” tim cho khach hang mot chiéc ddong ho deo tay chi dat hon du
tinh ctia khach hang mot chat ma thoi...

Moi chuyén tiép theo kha dé hi€u, khach hang sé can rang dé gianh lai thé dién cho
minh.

TAt nhién, trong tinh hudng trén, xem xét dén yéu té dao dirc, chiing ta khong thé dong
tinh v&i tha phap ciia nhan vién ban hang. Vivay can lwu y dung cach gia ting ap lwc vé mit
thé dién dé khién khach hang thwc hién hanh dong mua hang phai dting mirc va phu hgp
v&i cadc chudn muc dao dirc.

Chang han nhw cac ciu vi du duéi day:

“Anh Ngo, di 6 t6 1a d€ cho ngudi ta ngdm, mua thwong hiéu 6 to cia ching toi, ldc di lai
cling rat c6 thé dién, anh thdy ding khong a?”

“Thay Li, anh thwong phai di gidng day & cc tinh, néu dung mdy vi tinh xach tay X, cac
hoc vién nhin thiy sé cam thay anh ratsanh diéu day!”

“V&idan 6ng ma noéi, déong ho deo tay chinh la vat twong trung cho than phan va dia vi
cua anh, deo dong ho thach anh sé& cam thdy chang con gi phai hé then c3, anh thiy tdi noi
nhw vay c6 dung khéng?”



CHUONG 12

“THUAT NAM NU”

CHIEN LUQ'C TAM Li LOI DUNG MOT CACH HOP Li BAN NANG
CUA CON NGU 01

Vé&ivai tro 1a tic gid cudn sach, luc hinh thanh y twdng clia chwong nay, téi da phai tw
nghién ngdm thém mot Ian nita, cAn nhac di cAn nhic lai, cling phai tdy x6a nhiéu lan. Mot
phan nguyén nhan 1a bdi toi thwe su tin rang li thuyét ctia chwong nay c6 &nh hwdng ratlén
dén hiéu qua ban hang, néu nhw no lai khéong dwgc thao ludn trong mot cuén sach vé tim li
ban hang thi ding la chang con gi dé noi.

Nhuwng mit khac, mot cuén sadch day ndm bat tAm i khach hang lai trién khai khdm pha
nhirng méi quan hé nam ni nhw vy, rat cé thé sé khién doc gia hiéu lam. Pac biét la néu
moi ngudi cho rang chwong nay con lién quan dén cac van dé dao dirc nita thi lai cang kho
ma bién giai hon.

B&ivay nén & day, trudc tién toi xin dwoc trinh trong tuyén b rang: tit cd ndéi dung ma
chwong nay chia sé déu dwoc dwa trén nhirng nén tang co ciu dao dic hop li.

La mot hocgia c6 uy tin trong gi¢i tim Ii hoc, li thuyét vé ban nang tinh duc ctia con
ngwoima Freudw dwa ra da c6 anh hwdng rat 1én dén nhiéu thé hé. Quan diém c6t 16i chaa li
thuyét nay la hiu hét cdc hanh dong cia con ngwdi déu dwa vao cdc ban nang gidi tinh dé
ma sinh sbi ndy n&. Chang han nhw viéc nam gidi thich khoe than thé cwong trang ctia minh,
chu yéu 1a dé thu hit sw chd y cia phéi nit; viéc kiém dwoc nhiéu tién bac cta caihon la dé
chirng minh nang lwc ctia ban than, gianh dwoc nhiéu quyén kiém soat doi véi ngwdi khac
gidi hon,...

T4t nhién, li thuyét vé ban nang tinh duc cia con ngwdinay cia Freud van con nhiéu
cach li giai khac nhau, & day ching ta khong di sau nghién ctru.

Tém lai, viéc khao khat theo dudi ngwoi khac phailuén la mot trong nhirng ban
nang vi dai nhit cta con ngwoi. PE c6 dworc sw ton trong cuia ngwoi khac phai, hoacla
d€ c6 thé chirng minh ban thin minh c6 sirc hit hon so vé&i nhivrng ngwoi cung gidi
khac, khi chim dam trong loai duc vong ban niang nay, khach hang sé1am ra mét sé
hanh vi nao d6, va diy chinh la nhirng gi ma chwong “Thuat Nam nit” mudn chia sé.



TH(O NHAT, BAN CHO NGU'O'l KHAC PHAI SE DPAT PUQ'C HIEU QUA BAN HANG
CAO HON

Néu dé tAm quan sat, cac ban sé thay, khi ching ta dén siéu thi mua mi phdm, gin nhw
tit ca cac nhan vién ban hang déu la nit; con néu ta dén trung tim dién t&r mua mot gian loa
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phatthanh cao cap, gan nhw tat ca cac nhan vién ban hang déu la nam.

Nguyén nhén la bé&ivi mi phdm la @6 dung chuyén dung cho chi em phu nit, chi cé phu
nit m&i cé thé hiéu ro vé nhirng san pham chuyén dung cho phu nir va méi cé thé dwara
cho khach hang mot 1o kKhuyén hop li. Hay n6i cach khac, nhirng sadn phdm nhw mi pham,
do6 16t, bang vé sinh,... nhin vién phu trdch ban hang hau hétla phu ni.

Twong tw nhw vay, dan loa 4m thanh 1a mét loai san phdm cuc ki chuyén nghiép, trong
hau hét cac treong hop, sdn phdm nay déu do nam giéi chuyén phu trach ban hang. Khi
kh4ch hang dén trung tAim mua sam, mong mudn c¢é dwoc mot sy tw vin chuyén nghiép, thi
cac nhan vién ban hang nam sé dé dang 14y dwoc su tin nhiém cta khach hang hon.

Tuy nhién, cac sdn phdm gidi thiéu trong cac vi du trén c6 dic treng vé giditinh quard
rang. Trong hau hét cac trueong hop, néu san pham 1a loai ma ca nam gi¢i 1an nir gi¢i déu cé
thé phu trach ban hang dwoc thi trong treong hop nay, nhan vién ban hang cung gi¢i hay
khac gi¢i véi khach hang sé mang dén hiéu qua tét hon?

Xin lay mot vi du:

Trwéc day toida tré thanh thanh vién cia mot cau lacbo c6 tén la Cau lac b thwong
lwu X. Tat nhién, d€ c6 thé tré thanh thanh vién cta ciu lac bd nay, ban can phai trd mot
khoan phi la 980 nhin din té mot nam. Vay téi da dwa ra quyét dinh vé viéc nay nhw thé
nao?

Moi chuyén bat dau tir mot budi chiéu, khi toi tham gia budi hdi thao cia mot cong ty
dao tao. B&i vi dén kha sém cho nén to6i da ngoi trén chiéc ghé ngoai sdnh hut thudc giét
thoi gian. Pung ldc nay, mot c6 gai c6 gwong mat kha dep dén bén canh t6i, mim cwdi néi
v@i toi: “Chao anh, t6i c6 thé nho anh giip mot viéc khong?”

T6i nhanh chéng dap tit diéu thudc trong tay (day 1a mot cach tdi thé hién phong do
ctia minh), néi: “Pwong nhién la c6 thé!” (Binh thwong, toi sé hoi trwedrc xem d6i phwong co
chuyén gi, nhwng chang con nghi ngo gi nira, lic nay vi mudén thé hién dwoc gia tri dan 6ng
ciia minh, t6i da quén béng thu tuc nay).

C6 gai kia noi, c6 1a nhin vién phuc vu cua céng ty té chirc hdithdo nay. Véi mong mudn
c6 thé cung cip cho khach hang chatlwong dich vu tot hon, nén c6 4y mu6n tham khao y
kién ctia t6i vé motso van dé. Pwong nhién la toi vui vé déng y véi yéu cau cia cb ay.

Co6 gai nay ndi: “Anh la ngwdiyéu hoc tap nhw vay, c6 phaila anh thwong tham gia cac
chwong trinh dao tao twong tw dé c6 thé nang cao kha nang giao ti€p ctia minh khong?”



Khach quan ma néi, d6i véi nhirng khoa giao tiép dwoc cac cong ty té6 chirc twong tw thé
nay, toi cling khdng thwdng xuyén tham gia cho 1dm. Néira thi lai bao 1a kiéu ngao, nhung
t6i cdm thay kha ning giao ti€p clia minh du khong qua gidi, nhung ciing khong thé néila
toi, chit lwong ma cac cong ty to chirc cung cip cé thé con khdng dat téi yéu cdu nang cao ki
nang giao ti€p cda téi. Hom nay, néu khong phai c6 mét ngwdi ban ting cho tim vé vao clra
mién phi, cong thém viéc tdi cling nhan roi, thi tdi dd khong dén day.

Nhwng treé'c mat phu nit, nhat la mét phu nir dep, dwong nhién téi khong thé n6i nhw
vay dwoc, bdivi néu noi that thi ding 1a chang né mat cd gai nay chit ndo. La dan 6ng, bt
luin vi li do gi thi cling khéng thé 1am nhw vay. Tiép d6, vi d6i phwong da ndi tdi la mot
ngudivo cung yéu hoc tip, dwong nhién 1a téi phai cwe ki dong y véi quan diém nay roi, néu
nhuw 1én ti€éng pht dinh diéu dd, chac chan sé anh hwdng dén hinh twong rat ham hoc hdi
cua toi.

Tdi cwdri ha ha, néi: “Thuec ra, toi cling khong phai 1a ngwoi thich hoc hanh cho 1am,
nhwng néu c6 mdt khéa hoc hay thi t6i vain mudn tham gia.”

Co6 gai nay ti€p tuc hoi: “VAy ngoai trir khéa hoc giao ti€p, binh thwong anh con tham gia
nhitng khéa hoc nang cao nang lyc ban than nao nitra a?”

T6i néi: “Rat nhiéu, chang han nhw khda hoc vé tAm li ban hang, cic chwong trinh quan
Ii cip cao t6i déu rat quan tim!”

Vi vay, c6 4y tiép tuc hdi: “Moi thang anh sé tham gia khodng bao nhiéu khéa hoc twong
tw nhw vay a?”

T6i néi: “Binh thwong khoang hai IAn mdi thang, cling c6 thé dén ba, bdn Ian, chl yéu
con phai xem khéa hoc dé c6 phu hop véitoéi hay khong.”

Sau d6 cd 4y héi toi: “Chi phi trung binh cho moi khéa hoc 1a bao nhiéu a?”

Dwa trén kinh nghiém ctia riéng minh, t6i n6i cho c6 4y mét mirc gid chung trén thi
truong.

C6 Ay lai hoi tiép: “Vang, thwce ra thi day ciling la mirc gid chung trén thi trweong. Phai roi,
khi tham dw khéa hoc, anh thuwdng dwoc wu dai bao nhiéu % a?”

Toi ra vé ti€c nudi, néi: “Téi déu phadi mua dung gid!” Sau doé, toi cwdi noi: “Co a, ¢ phai
cb c6 thé gidm gia cho t6i khéng?”
C6 gai nay ndi: “Vang! Nhw nhirng gi anh vira néi, néu nhw anh tham gia vao Caulacbd

thwong lwu X va dwgc cong ty ching toi dé xudt, sau nay khi tham gia vao hau hét cac khoa
hoc anh vira n6i ban ndy, anh sé dwgc hwéng mirc phi wu dai.”

Cu6i cuing, c6 4y nhin t6i, nghiém tdc noéi: “Ngwoi c6 dam mé hoc tip nhw anh, nhat dinh
sé khong bo qua co hdi tot nay, ding khong a?”



T6i phai cin rang nén ndi dau trong 1ong ma “hao phéng” néi: “Dwong nhién roi!”

Quan satlai toan b6 qua trinh ban hang, nhan vién ban hang da khién t6i dwa ra mot loi
hira, khién tdi tw minh thira nhan la ngwdi yéu thich hoc tip, thwdong xuyén tham gia cac
kh6a hoc dao tao, hon nita con mong mudn dwgc hwdng mirc gid wu dai, ma that trung hop,
nhin vién ban hang lai c6 thé gitp t6i nhian dwoc mic phi wu dii. B&ivay, cudi cung, truedc
mit cd gai nay, tdi dwong nhién phai chirng minh rang minh 1a ngwdi dan 6ng dang tin cay
ma thuc hién hanh dong mua hang.

Tir vi du trén, chiing ta c6 thé phat hién ra rang, trong trudrng hop cé thé, néu nhw
ching ta dung nhéin vién ban hang nam dén lién hé v&ikhach hang nit, hoic dung nhan vién
ban hang nit dén lién hé véikhach hang nam thi sé cé thé dat dwoc hiéu qua ban hang tét
hon.

Lay thém mot vi du khac niva. Luc toi dang lam cong tic dao tao ndibd cho mot cong ty
kinh doanh dién gia dung, t6i c6 dwa ra mot goi y cho ngwdi quan li phong ban hang ctia
cong ty d6: Néu trong cic gian hang & siéu thi déu phai bd tri hai nhin vién ban hang, vy
thi t6t nhat 1a phdi hop ca nam 1an nit. Mot mit vi nam nit phéi hop sé& khién cong viéc dé
dang hon, nhan vién ban hang nam sé vi cam giac trach nhiém ban nang ctia minh ma dam
nhiém phén céng viéc ning nhoc, chang han nhw xudng kho 14y hang, di chuyén hang hoa,...
Con nhan vién ban hang ntr s€ ddm nhiém nhitng cong viéc nhe nhang nhwng nham chan
nhw don dep gian hang, phan loai danh sach khach hang dang ki, theo do6i dich vu giao
hang,...

Mot nguyén nhin khac quan trong hon 13, lic ¢6 khach hang téi, néu la khach hang nir
thi nhin vién ban hang nam sé phu trach don ti€p; néu la khach hang nam thi nhan vién ban
hang nir sé phu trach dén ti€p. C thé, chi cin mot sy diéu chinh nho nhé théi nhwng cling
da c6 thé nang cao ro réthiéu qua ban hang.

TH® HAI, LAM THE NAO PE TANG SU’C HAP DAN CUA BAN THAN

C6 cau ndi thé nay: “Chi dwa vao vé ngoai ma danh gia con nguwdi, cling giong nhw dung
d4u ma do nwéc bién”, nghia 1a ching ta khéng thé dwa vao vé ngoai cia mot ngudi ma
phan doan noitam bén trong cua ho, nhwng liéu sy that c6 ding nhw vay khong?

Theo mot bio cdo diéu tra, dién mao bén ngoai va mirc thu nhap cia con ngwdi cé6 mét
mdi lién hé ré rang.

Ban bao cdo nay chi ro, khi tién hanh so sanh thu nhip clia nhirng nguwoi cé ngoai hinh
vuot tréi véi nhirng ngudi c6 ngoai hinh binh thwong, néu lay thu nhip ctia nhitng ngudi cé
ngoai hinh binh thwong 1am chuidn muec, thi nhitng ngwdi cé ngoai hinh kém hon mic trung
binh mot chit sé c6 thu nhap thap hon mic trung binh khoang 5%; ngworc lai, nhitng nguoi
c6 ngoai hinh vwot troi lai ¢6 thu nhip cao hon mic trung binh dén 9%. Néi cach khac, néu
ching ta 13y 1,09 trir di 0,95 sau do6 lai chia cho 0,95 thi sé cho ra dwgc mot két luan rang,



nhirng ngwdi cé ngoai hinh xuit ching sé cé thu nhip cao hon so véinhitng ngwdi cé ngoai
hinh binh thwdong téi 15%.

Nhwng ngoai hinh ctia con ngw¢i hdu hét do cac yéu té bAm sinh quyét dinh, dé la moén
qua cha me ban ting cho ching ta, ching ta khong nén tuy tién thay d6i n6. B&ivay cho
nén, & diy chung ta sé dung dén hai chir “strc hat” dé thay thé cho hai chi* “ngoai hinh”, ma

gia tri clia strc htit va ngoai hinh vén khong phai 1a mot dang thikc.

Hai mat lam nén strc hit cia mot con ngwdi 1a ngoai hinh bén ngoaiva té chit bén
trong, do day la mét cudn sach vé ban hang, cho nén diéu nay khéng phaila trong diém ma
chiing ta can thdo ludn. B&ivay & day, toi chi xin chia sé ngdn gon dé ddc gia c6 hiéu biét
nhat dinh ma thoi.

1. Ting cwong sw quyét rii bén ngoai

Strc hut bén ngoai cht yéu dén tir cdm giac ctia ngwoi khac khi l4n diu nhin thay ching
ta. Ching ta c6 thé cai thién vé bé ngoai cia ban than tlr cac khia canh sau:

Thir nhdt, trang diém tinh té

Mic du ngoai hinh 1a b4m sinh, nhwng néu ndm virng nhirng meo trang di€ém tuyét voi
thi van c6 thé tao ra dwgc nhirng bién ddi than ki. Pwong nhién, vé chu dé nay thi toi tin
rang, phan lén cac ban doc & diy, nhatla cac ban nir sé cang c6 tw cach ban luin hon toi.

Thit hai, qudn do phdi twom tdt

Viéc chon lwa quan 4o va cich an méc can phai pht hop tirng nganh nghé va tuy thudc
vao tirng tinh huéng cu thé.

2. Tang cwong sirc hiit bén trong

Strc hut bén trong chinh 1a vé dep tiém 4n, la tw twdng, tAim tw tinh cam, tinh cach va
nhitng khia canh khac dwgc biéu hién nhw nhitng ph4m chit vn c6 bén trong moi con
nguwoi. Doivéi mot nhan vién ban hang, strc hutbén trong cht yéu phu thudc vao hai khia
canh sau:

Thir nhdt, dao dirc ctia nhdn vién bdn hang

Dao dirc thé hién & nhitng di€ém nhuw: Lé phép, trung thwc, néi ning lich sw,... Sau mot
khoéng thi gian ti€p xic ngan ngui, trong tAm tri khach hang da c6 thé€ hinh thanh 4n
twong vé viéc nhan vién ban hang c6 phaila ngwdi cé “chiéu sdu” hay khong. Va mot khi an
twong nay da dwgc hinh thanh roi thi sé rat kho c6 thé sivra doi. Piéu nay ciing giong nhw
viéc ban da tirng that tin mot Ian thi sé ratkhé 14y lai sw tin nhiém ctia d6i phwong vay.

Thit hai, bat ngudn tir sw chuyén nghiép ctia nhdn vién bdn hang



Du sao thi m8i quan hé clia nhan vién ban hang va khach hang suy cho cling van 1a tir
san pham. Viéc ban c6 hiéu ré vé sdn phdm ciia minh hay khéng, ban cé thé phan doan mot
cach ré rang dugc xu hwéng nganh nghé cia minh hay khéng, ban c6 thé phan doan chinh
xac nhirng vin dé ma khach hang ctia ban c6 thé gap phai hay khong,... TAt ca nhirng diéu
nay ciing sé anh hwdng dén an twgng ma khach hang danh cho ban.

THU BA, KIEM SOAT MOT CACH HOP LI GIA TRI SU'C HUT PE CO THE PAT
PUQC LOTICH TOT NHAT

Cho du chung ta c6 la mét nhan vién ban hang cuc ki ¢6 strc hut di chang nita, thi liéu cé
phai trong batki hoan cdnh nao ching ta cling ctt phé bay cai strc htit nay ra? Hay la chiing
ta cAn nam virng mot tiéu chuin dé biét dwoc trong hoan canh nao thi nén thé hién raloai
strc hit nao?

CAu tra 1o da rdthién nhién roi, ching ta sé bat dau tir hai géc dd véi ngwdi cing gidi
va khéc gi¢i d€ minh hoa cho ré rang:

1. Cach lam viéc véi khach hang cung gidi

Trong trweong hop nhin vién ban hang va khach hang 1a nhirng ngudi cuing gidi, chang
han nhw mot nhén vién ban hang nir di gap mot khach hang nit, néu ban lai &n mac cwcki
dep, nhin qua da cwc ki quyén rii, vy thi diéu gi sé xay ra?

Sw quyén rii qua manh, thAm chi con vwotxa sw quyén rii cia khach hang chwa chic da
tao ra phan &ng tot. Ngwoc lai, néu strc hut ciia ban chi twong dwong véi khdch hang, thim
chila con thdp hon khach hang mét chit, c¢é khi lai khién cho khach hang c6 cdm nhéin tot
vé ban hon.

B&ivay, doivéi treong hop nhin vién ban hang va khach hang la nhirng ngwoi cung
gi&i, viéc ban can phai lam la kiém soat strc hit cia minh, nhatla sw quyén ri tir bén ngoai.
Strc hit qua manh mé sé khién cho khach hang ghen ghét, nhwng qua thap lai khién khach
hang cho rang ban khong cung déng c4p vdiho. Strc hut ngang bang hoic thip hon khach
hang mot chit méi la biéu hién phu hgp nhat.

Tham chi ban c6 thé t6 ra yéu thé hon, vi du nhw nhin vién ban hang nir ¢é xin hoc héi
nhitng ki ning bdo dudng sac dep ctia khach hang, hay nhan vién ban hang nam c6 thé nho
khach hang chi bdo thém vé mot s6 vin dé chuyén mon ma ho biét ro. Nhirng viéc nay sé
khién khach hang cdm thiy strc hut cia ho 16n hon ban, c thé chdp nhan ban.

2. Cach lam viéc v&i nhirng khach hang khac gidi

Hay tw h6i ban thdn minh mét chat, khi ching ta muén mua mdtsan phdm nao dé, véi
diéu kién tién quyétla chitlwong san phdm va chitlwong phuc vu déu giéng nhau, phai
chiang nhan vién ban hang c6 strc hut kia van ludn dé dang chiém dwoc sy ting ho clia chling
ta hon?



Cho nén, ciu tra 1&i vo cing don gian, chinh 1a hdy c¢d gang thé hién sw thu hut cta
minh. Pwong nhién, sy thu hut & diy khong cé nghia la dn mic diém dua, trang diém loe
loet, trong khi ndi tAm lai rdng tuéch.

DPacbiét, doi ngii nhan vién ban hang nir cang can phai gitr dwoc phong thai dinh dac
cia minh trwéc mat cac khach hang khac phai. Mot phong thai khong dwoc virng vang sé
khién khach hang coi thwong ban, lam mat hétnét dep bén trong, cudi ciing la mit nhiéu
hon dworc.

3. Cach xir li khi c6 nhiéu khach hang

Pwong nhién cling c6 tinh huéng khach hang khong di mét minh ma cé dén miy nguoi
cung di véi nhau, trong dé cé ca hai loai khach hang nam va nir.

b 6i mat véi tinh hudng nay, viéc ma nhan vién ban hang can phailam chinh 1a hanh
dong ding muc, thai do tot, dong thoi cliing khong dwoc khién cho ngwoi kia cia khach
hang sinh ra cdm giac oan gian.

Vi du, mot cip vo chdng cing dén trung tAm mua sdm tim mua may giit. May gidt 1a loai
san pham thwong do khach hang nit chon mua, cho nén khach hang nirla déi twong lién hé
chinh cua ban. Nhwng d6ng th¢i ban cling khong dwoc the o véi khach hang nam.

N6imot cach don gian, trweé'c mat khach hang cung gidi, hay thé hién tai nang & mic do
vira phai, con doi véi khach hang khac gi¢i, hiy luon bay té sw ton trong d6i phwong.



CHUONG13

“THUAT HIEU THANG”

CHIEN LU'O'C TAM Li KHIEN KHACH HANG GIANH CHIEN
THANG, NHUNG LA “THANG” DPUQ'C PON DAT HANG

Thanh that ma ndi, la mot gidng vién dao tao ki nang ban hang, t6i da luyén thanh mot
th6i quen mua hang nhit dinh phai dung gia thap nhit dé mua dwgc sdn phim wng y nhit.
Nhwng khong phai lic nao toi cling c6 thé tw nhin la minh da dwa ra dwoc quyét dinh sang
su6t.

MAay hém trudc, toi cé giup vo mua dwoc mot doi gidy xdng-dan gid 299 nhin din té.
Mic du gia nay khéng cao, nhwng trong hoan canh toi biét rd rang minh hoan toan c6 thé
gianh dwocloi ich cao hon, toi lai dwa ra moét quyét dinh thiéu khén ngoan. Sau day t6i xin
chia sé kinh nghiém mua hang dé ctia ban than.

Chuyén la thé nay, hdm d6 toi dwa vo di trung tAm mua sam, lang thang thé nao lai dao
dén trwde clra gian hang giay dép. Vo téindi gior da 1a mua heé roi, tién thé vao xem xdng-
dan mot cht, dwong nhién la téi dong y.

Nhén vién ban hang thiy c6 khach dén, nhanh chéng buwéc téi chao: “Chao mirng quy
khach, khéng biét anh chi muon xem gi a?”

Vo toi vira xem xdng-dan vira tién thé néi: “Chung tdi chi ngdm chut thoi.”

“Pay la ki€u dang thinh hanh nhit nim nay, hang vira m&i nhap hém qua...” Nhan vién
ban hang vira gi¢i thiéu san phdm v&ivo toi, vira nhin toi, thiy toi dirng & d6 véivé nham
chén, lién hoitoi: “Anh thich ki€u dang gi, ti gi¢i thiéu cho anh mot déi!”

Toi phiy tay: “Co c gidi thiéu cho c6 dy la dwoc roi.”

Sau do, vo toi chon dwgc mot ki€u c6 4y nghila phu hgp, nhin vién ban hang lap tic
chon tir trong kho hang nho nhé bén canh ra mot doi cé cé vira véi vo toi cho cb Ay di thi,
con khen ngoi: “P6inay dung la qua hop véi chi, dac biét la & khi chat, dangla...”

Vén dé 1a nhan vién ban hang ninh not moét lic ma van khong thé thuyét phuc dugc vo
toi, bdivi cb6 4y nghi, mac du kiéu dang va ki thuat dong cua doi giay nay rat kha, nhwng gia
ca lai c6 vé hoicao. Nhitla & trung tAm mua sdm nay thudng cé gidm gia vao dip cudi tun,



hom nay mé&i chi la thitr Nam nén khach hang sé khong dwoc giam gia chut nao, b&i vay co
ay cam thiy ludng lu.

Nhén vién ban hang thiy tinh hinh bit 6n, c6 thé sé mat di khach hang nay. B&i vy, co
ta lién chuyén huwédng muc tiéu tin céng sang toi. Co dy ndi vdi toi: “Anh xem, ban gai anh
thwe swrat thich doi giay nay, cé phai anh sé gitp co ay giai quyét tét hon khong?”

Toi cwdi nodi: “Ban géi gi! Vo chong gia ca roi day!”
Nhan vién ban hang “kinh ngac” n6i: “That sao? Toi that sw khong nhan ra!”

To6i noi ti€p: “Co a, co cr thuyét phuc v toi di. C6 mua hay khongla do c6 iy tw quyét
dinh!”

Sau d6, nhan vién ban hang lai n6i v&itoi: “Thi ra la thé, chuyén trong nha anh 1a do v
anh quyét...”

Mdac du ¢6 nhan vién ban hang nay n6i ding, trong nha tbi, toi chi lo kiém tién con viéc
tiéu tién 1a do vo t6i ddm nhiém, nhwng la mot ngwdi dan 6ng, nghe dwgc nhirng loi nay
ding la chang dé chiu gi.

Nhéin vién ban hang tiép tuc ndivdi toi: “Toi cling hi€u tAm li vo chéng anh. Néu dé dén
cubitudn méi mua thi sé gidm dwoc khoang hai, ba mwoi té. Nhwng vira nhin thiy anh, t6i
da cam thiy anh la ngu¢i vo ciing yéu vo, con twdng la dan 6ng anh sé...”

Nghe dén day, toi lai cang cdm thiy khé chiu, chdng phai chi c6 moi hai, ba mwoi té thoi
sao, tdi bén phiy phiy tay, néi véivo: “Dlrng dan do nita, thich thi mua di!”

Nguwoi ta van noi: “Ai ciing c6 1ong hiéu thang”, hi€u chién hiéu thangla mot trong
nhitrng ban nang cuia con ngwoi. Nhwng ciing chinh loai ban nang nay da khién cho
chiing ta mdi khi bi kich thich, cir néng mau 1én ma lam ra nhirng hanh déng binh
thwong chang thé nao hinh dungra néi. Va day chinh 1a nhirng gi ma téi mudn chia sé
trong chwong “Thuat Hiéu thang” nay.

TH(U’ NHAT, LAM SAO PE KicH THiCH TiNH HIEU THANG CUA KHACH HANG

Kich thich tinh hi€u thang ctia khach hang, n6i mot cach don gidn 1a stt dung “phép
khich twéng”. Vay phai khich twéng nhw thé nao? Dwéi day la mét sé goiy:

1. Am chi viéc khach hang thua kém vé mét phwong dién nao dé
Tuc ngit n6i “Nhan tranh nhat khiu khi, phit tranh nhat tru hwong”w, viéc so sanh gitra

ngudivéi ngudila chuyén cé lién quan dén thé dién, cho nén dé dang kich thich tinh hiéu
thang cia khach hang.


Nhân#Tuc_ngu_Trung_Quoc___Nhan_tranh_nhat_khau_khi__pha___

Vi du nhw nhitng cau dwéi day:

“Anh Trwong, téi hi€u y anh réi. Anh méi di lam chwa lau, cling nén cn nhic nhiéu vé
mét Kinh té. Phién ban don gian nay kha phtt hop v&i anh, con ban cao cip thi cho khi nao
anh giong nhw nhirng khach hang khac, sw nghiép virng vang roéi méi suy nghithém ciing
khong mudn, anh n6i dang khéng a?”

“Gidm d6c Han, téi c6 thé hiéu y 6ng thé nay khong a? Bdivi cong ty cia 6ng vira méi
thAm nhép vao thi trweong Trung Quéc cho nén vé phwong dién té chirc dao tao cho cac
nhan vién ma&i, 6ng cam thiy c twong d6ila dwgc roi, khong can thi€t phai dat dén hiéu
qua dao tao chuyén siu giong hiéu qua ma nhirng céng ty 1&n nhw Hai Thién, cé ding khong
a?”

“Ong Loan, mic du c6 vé nhw dng rat thich loai méi nay, nhung néi chung, nhitng kiéu
dang mé&i déu danh cho nhirng nguwdi tré trung. Néu 6ng cam thiy né qua thoi trang, ma
minh lai khong ddm theo dudi nhirng cai méi mé, thi 6ng c6 thé xem qua may kiéu dang ci
hon mét chit, biét dau no lai c6 thé phtu hop véi 6ng hon, 6ng nghisao a?”

2. Am chiring yéu ciu ctia khach hang ditrala thap

“Tiéu chuin cao va yéu cau nghiém ngat” 1a nhitng ki vong ctia thay c6 v&i ching ta khi
con ngoi trén ghé nha trweong. Viéc biai d6 chi trich la ngwoi dai khai, “yéu cdu véi ban than
khong cao” c6 thé dan dén viéc ching ta vd cing phan nd. Chang han nhw nhirng ciu duwdi
day:

“Theo yéu cdu cda anh, toi cdm thiy gia ca cta loai nay kha pht hop v&ianh, gia ca rat

re...

“Co Lé, thuc ra goéidich vu nay rathop véi co, du sao thi yéu cau cia co cling khong cao
13m, mua vé c6 thé dung dwocla duwgc rodi, con vé viéc dich vu cham séc sau ban hang c6 tot
hay khong v&i o cling chang sao c3, c6 dung khong a?”

3. Am chi kha ning ctia khach hang con han ché

N6i chung, ldc ai d6 chi ra rang ndng lwc clia ching ta con han ché, ching ta cling sé
phan bac “nhiét tinh”, chang han nhw nhitng ciu sau:

“Thay Han, téi c6 thé hdi mot chut khdng a? Co phai anh khong thé quyét dinh dwoc
viéc nay, totnhat la tham khdo y kién cta thiy Ngb, dé thay 4y quyét dinh thi tot hon phai
khéng a?”

“Anh Trinh, néu anh cdm thay loai nay vuot qua pham vi niang luc ctia minh thi chi bang
anh thir xem qua mdt s cacloai sdn phdm cii, dung cling khéng khac 1a bao, anh thay thé
nao?”



TH( HAI, CHU Y CHON LOC TU NG(¥ PE TRANH GAY PHAN CAM V1 KHACH
HANG

Mudn khach hang nay sinh long hiéu thang, dwong nhién chiing ta caAn phai dung “phép
khich twéng”. Nhuwng néu nhw ban khéng thé ndm bat “phép khich twéng” & mirc dd phu
hop, c6 thé sé khién khach hang thy phdn cam, cudi cing la x6i hong bong khong. Theo
kinh nghiém cua t6i, chiing ta nhat dinh phai chi y miy diém sau day:

1. Chi nham vao viéc can tién hanh khich twéng ma théi

Khach hang cé thé khéng hai long v&inhirng gi nhan vién ban hang néi, hodc nhirng
quan diém ma nhan vién ban hang bay to, tir dé nghi cich chirng minh ban thin minh.
Nhwng nhéin vién ban hang tuyét déi khong nén khién khach hang ghét lay sang ca ban than
minh. B&i vi néu khach hang khong thich ban, sau nay ho sé khong mua bit ¢t san phim
nao cuia ban ntra.

C6 mot tinh hu6ng thé nay, néu khach hang khong thich ban, anh ta c6 thé sé chirng
minh ban thin minh bang cAch mua hang tir tay ddi thd canh tranh cta ban, dé cho ban chut
“bai hoc”. Cho nén, nhirng nd lwc ma nhan vién ban hang lam truéc dé chang khac nao viéc
may ao cu¢icho nguoikhac mac vay.

Chang han, khi muén kich thich kha ning mua con han ché ctia khach hang, nhan vién
ban hang noi:

“Anh Ttr, that ra anh dirng tham gia ré, du sao thi d6 ré ciing khong phai la dé tét, mua
no6iap suatdién van nén mua ctia cic thwong hiéu lon sé tét hon!”

Néu nhw ban la khach hang, khi nhan vién ban hang n6i “ban tham gia ré”, nhit dinh
trong long ban sé cam thay khé chiu.

Nguwoc lai, néu nhan vién ban hang néi thé nay:

“Anh Ttr, n6i ap suit dién nay thwc sw ratré, chi c6 199 nhin dan té ma théi, con loai
cda nha san xudtlédn bén canh nay lai ¢ gia dén 249 nhan dan té. DPwong nhién, sy khac
biét 1&6n nhat gitra hai loai, ngoai trir gia ca ra thi chinh 1a sw ddm béo an toan. Chiac anh
khong cdm thiy 50 nhin din té qua quan trong, thdm chila quan trong hon ca sy an toan
chwa?”

Cung bay té quan diém nhw nhau, cing hi vong khach hang sé trd thém 50 nhan dan té
dé€ mua mén dd dat hon mot chit, nhwng cach néi cia nhan vién ban hang lai c6 thé khién
khach hang tao ra nhitng phan tng khac nhau. O treong hop thit nhit, khach hang dem
nhirng b4t man cia minh nhim thang vao nhan vién ban hang, & tredng hop thir hai khach
hang da hwéng mii nhon vé muc tiéu la d6 an toan ctia sdn pham.

1. Khich twéng ciing can xem d6i twong



Phép khich twéng la mot thu phap thwdong dwoc dung trong ban hang, nhuwng khong
phai gap khach hang nao cling dung, chicé ap dung v&inhirng khach hang ham hw vinh, cé
tinh hi€u thang va long tw ai cao mdi c6 thé mang lai hiéu qua.

N6i chung, nhitng ngwdi tré tudi thuwdng dé bikhiéu khich ma 1am ra nhitng hanh dong
boc ddong hon 1a nhirng ngwdi dirng tudi, day chinh 1a ban chit cia nhitng nguoi tré tudi;
nhirng ngwoi c6 nhan thivc thip ciing dé bi khich twéng hon nhitng ngudi c6 nhan thirc cao,
b&ivi ngwdi cang c6 nhin thirc thap thi cang khong thich thira nhin diéu nay; nguwdi thich
thé dién cang dé bi khich twéng hon nguoi chdng quan tAm gi dén thé dién clia minh, b&ivi
nhirng ngwdinay ludn coi thé dién 1a mang song cia minh, vi thé dién, ho hoan toan c6 thé
chi ra mot thang tién lwong chi dé€ mua mot déi giay da dep.

2. Duy tri thai do tw nhién

Khich twéngla mot tha phap thuwong dwoc st dung trong ban hang nén khach hang rat
dé nhan ra. B&i vay, nhan vién ban hang can phai duy tri dwoc mot thai do that tw nhién, Am
thaAm khiéu khich long hiéu thing ctia khach hang, nhwng lai khién cho khach hang khong
thé phathién ra dworc.



CHUONG 14

“THUAT HO’NG THU”

CHIEN LU’Q’'C TAM LI NHANH CHONG THU HUT S CHU Y CUA
KHACH HANG

Truéc tién, xin dwgc chia sé mot cAu chuyén vui vé ban hang kinh dién sau:

Mot nha xuitban gan day c6 chuin bi cho ra mit mot cuén sdch méi. Nhwng mudn xuit
ban sach md1i, cin phai cé mot “manh khée” quang cido dé thu hut sw chid y ctia doc gia. Bdi
vay, nha xuitban bén gtti cho Téng théng mdt ban thao, té y hi vong rang sau khi Téng
thdng doc xong roi, c6 thé dwa ra sw mot danh gia cong bang.

Sau khi nhin dwgc cuon sach nay, vi lich sw cho nén trong thw héi &m cia minh, Téng
théng da viét rang ndi dung sach ratsiu sic, c6 thé thirc tinh con nguwoi,...

Sau khi nhin dwoc thw h6i dm cua Tong théng, nha xuit ban vui mirng khén xiét, dung
mot dong chit mau vang n6i bat ma ghi chd trén trang bia cuén sach: “Sach Hay Khién Tong
Théng Ciing Phai Thirc Tinh TAm Hon”.

Puocsw dé cir ciia Tong thong cho nén cudn sach vira méi xuathién trén thi treong da
ban rit chay. B&ivi tit cd moi ngwdi déu mudn biét cudn sach c6 thé thirc tinh ca Tong
théng 4y c6 y nghia sau sac thé nao.

“An quen bén mui”, d&n khi xudt ban cuén sich méi thir hai, nha xuatban kia lai tiép tuc
dung thd doan cii. Ho ciing lai giri cho Téng thong motban thdo sdch nhw trwéece, Ian nira to
v hivong T6ng th6ng s& dwa ra mot sw danh gia cong bang.

Sau khi Tong théng nhan dwgc sach, thAim nghi: “Lan trwdc toi dinh motve cla cac
nguwdiroi, lan nay khong thé dé cho tiéu xao nay tiép tuc thanh cénglan nira.” B&ivay, trong
thw hdi Am Téng théng co viét rang hinh nhw ciu tric cua cudn sach hoiroi rac, khién
nguoidockhd hiéu.

Sau khi nhan dwoc thw hdi Am cia Téng thdng, nha xuit ban van vui mirng khon xiét,
ngoai bia cu6n sach van diing mot dong chir mau vang ndi bat ghi chi rang: “Kiét Tac Khién
Téng Thong Ciing Khéng Thé Thiu Hiéu”.



Sau khi cudn sach xudt hién trén thi truwdng, cling dat dwoc hiéu qua ban hang xuit sic,
b&ivi cong chiing déu mudn biét cudn sdch ma ngay ca Tong thong doc ciing khong hiéu hét
dwgcrotcudc cd ndi dung gi.

Vé&ikinh nghiém hai [An thanh cong trieéc, khi chudn bi cho ra doi cuén sach méi thir
ba, nha xuit ban ti€p tuc giri cho Téng thong mét ban thdo, lai Ian nita hi vong sau khi Tong
thdng xem xong sé& cho ra mdt danh gia cong bang.

Sau khi nhan dwoc cuén sach thir ba, Téng thong nghi: “T6i da dinh hai vé clia cac
nguwoi, Ian ndy khong thé dé cac ngudri dic y nita.” Bdivay trong thu hdi Am clia Téng théng
chi von ven bon chit: Khong dang danh gia.

Sau khi nhan dugc thu hdi Am ctia Téng thdng, nha xuit ban lai van ct vui mirng khon
xiét, ti€p tuc dung mot dong chir vang ndi batin 1&én bia sach rang: “Kiét Tac Khién Téng
Théng Ciing Khong Thé Panh Gia Pwoc”.

Sau khi cudn sadch méi dwoc xuit hién trén thi tredrng, van dat dwoc hi€u qua ban hang
xudt sic nhw cii. B&ivi tit cd moi ngudi déu mudn xem cai cuén sdch ma ngay ca Tong
théng cling khong thé danh gid dwgc Ay rét cudc sau sac dén dau.

Cau chuyén trén trong méit cac ban c6 thé chi la chuyén hai huwdc, nhwng du sao hay
cung chid y dén ki xdo ban hang dwoc st dung & day, tai sao may cudn sach nay cé thé ban
chay dén vay?

Cau tra loi rat don gian, nha xuidtban no da thanh cong trong viéc kich thich dwgc hirng
tht cta doc gid, va nho sw dan dit ctia hirng th, da kich thich dwgc ham muén tim toi dwoc
an siu trong long doc gia, chi vay ma thoi.

Hirng thi ciing 1a mét loai ban ning ctia con nguwdi, né dan dat chung ta kham pha
nhirng thir ma ching ta chwa biét ro, dé€ théa min sy to mo ctia chingta. Néi cach
Khac, néu nhw nhan vién ban hang c6 thékich thich dwoc hirng thi cuia khach hang,
thi ciing c6 nghia la c6 thé khei gori “khiu vi” cia Khach hang, hwéng sw chi y ctia ho
dén noi ma nhan vién biAn hang mong mudn. Va diay chinh la nhirng gi dwoc chia sé

s n

trong chwong “Thuat Hirng thu” nay.

biéu quan trong1a nhan vién ban hang phailam thé nao dé co6 thé kich thich dwgc hirng
thu cta khach hang?

Néu chung ta muon kich thich dwgc hirng thu cia khach hang thi trweée tién phai cin
nhic van dé: dé kich thich hirng thd cia con ngwdi, phai chang sé& cAn cd mot qué trinh?

Dé gitip cho doc gia dé hiéu hon, & diy xin dwa ra may vi du don gidn: Chang han bay
gior toi n6i dén “Tai 6ng that ma”, c6 phai ban sé nghi ngay dén “Yén tri phi phtic’® khong?
Hay nhw bay git tdi nhac t¢i “Dwdng lang b thién”, ban sé 1ap tirc nghi dén “Hoang twéec tai
h4u”@ phai khdng? Néu bay gio tdi dotnhién “vung mot cii ddm thing vao mat ban”, c6 phai
ban sé& “lap tirc nham mat lai” hay khong? Trong cac vi du trén, “Tai 6ng that ma”, “Dwong
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lang bo thién”, “vung cit d4m thang vao mat” chinh 1a “diém kich dong”, vi c6 “kich dong”
nén mai c6 thé 14p tirc “khéi ddng” dwoc nhirng kinh nghiém va ki &c 4n siu trong con
nguwdiban. B&ithé nén trong dau ban méi lap tirc nghi dén hau qua la “Yén tri phi phac”,
“Hoang twéc tai hiu” va “lap tirc nhdm mat lai”.

Noéi cach khac, néu nhw khong cé “diém kich hoat” nay thi sé khéng thé tao ra dwoc két
qua 12 “kh&i dong kinh nghiém” kia. Néu t6i khong nhac dén “Tai 6ng that ma” thi bd ndo
cua ban ciing sé khong nghidén “Yén tri phi phic”, téi khong nhic ban “Dwdng lang bod
thién” thi b0 ndo ctia ban cling khong nghi t&éi “Hoang twéc tai hau”, téi khong dét nhién
“vung mot ci ddm vé phia mat” ban thi ban ciing s& khong c¢6 hanh ddng “nham ngay mat
lai”, ban thir nghi xem cé diing vay khong?

No6i cdch khac, mudn khach hang sinh ra sy td mo, diéu kién thiét yéu diu tién chinh la
nhén vién ban hang phai “kich dong” bé nio ctia khiach hang, dé tir 6 kich thich dwgc hirng
tha cua khach hang.

Vay thi, phai dung cach ndo m&i c6 thé “kich thich” dwgc ndo bd cia khach hang day?

THU NHAT, LOTiCH LAMOT CHU BE VINH VIEN

Trong tit ca cAc phwong phap nham kich thich hitng thid ctia khach hang, quyén lgi vinh
vién 1a mot phwong phap dang tin cay nhAt.

Nhirng ciu vi du dwéi day chinh 1a minh chirng t6t nhat:

“Néu c6 médt caulac bo dulich c6 thé gitp anh tiét kiém dwoc téi hon 70% chi phi
khach san va tiét kiém dwochon 60% chiphi vé may bay, hon nira anh sé khong can dau tw
thém b4t cr mot khodn nao khac nira, tdi c6 thé xin mot vai phut dé gi¢i thiéu ngin gon cho
anh biét khong a?”

“Néu tbi c6 thé gidi thiéu cho anh mot phwong phdp dam bao anh cé thé kiém dwoc
1.000 nhan din té trwéc thi Sau tuin nay. Hon niva, phwong phap nay da dwoc hon 10.000
nguwoi kiém nghiém, anh ¢ thé danh cho t6i 5 phat dé gidp anh hiéu ré vé phwong phap cé
thé nhanh chéng gitp anh ning cao chit lwong cudc s6ng cia minh khong a?”

“Néu nhw c6 mot phan mém c6 thé ting tdc dd sap chir 1én 40% so v&i cdc phwong thikc
truyén théng hon nita ti 1é nhan dang chit chinh xac téi hon 99,99%, anh c6 san long bé ra
chut thoi gian dé tim hiéu ré hon vé né khong a?”

“Néu nhu t6i cé thé chi cho anh mot phwong phap c6 thé gitip cho bd phan ctia anh tiét
kiém dwoc hon 1 van nhan dan té tién chi phi vin phong méi thang, hon nira, phwong phap
nay da duwoc cong ty X, cong ty Y, cong ty Z chirng minh la cé hiéu qua (nhirng congty X, Y, Z
& day c6 thé la tén nhitng doanh nghiép I&n ma khach hang thwong nghe danh tiéng, hoacla
ddithd canh tranh ma khach hang quan tAm), toi c¢é thé xin anh khoang 4, 5 phut dé giai
thich ré rang hon khong a?”.



THU HAIL, CHAM DEN “NOI1DAU” CUA POI PHUONG

O phan trudec, toi di chia sé, gitra ndi dau va loi ich, khach hang sé nhay cam véi ndi dau
hon. B&i vay, cham dén ndi dau ciing c6 thé 1a mot cach kich thich dwoc hirng thi cia khach
hang.

Vi du nhw nhitng cau ndi sau day:

“Quan li Trwong, hau hét cac nhin vién ban hang déu dwa vao danh ba dién thoai, mang
internet hodc bao chi dé tim cach lién lac véi nhirng khach hang tiém nang. Tuy nhién,
thong qua nhitng phwong thirc nay lai chi ¢6 thé tim kiém dwoc s6 dién thoai cia quay 1é
tin hodc nhirng ngwoi khong lién quan ma théi, ratkho tim dwoc s6 dién thoai lién hé truc
ti€p vé&i nhirng khach hang quan trong. Diéu nay c6 thé lam lang phi qua nhiéu thoi gian
quy bau ctia nhin vién ban hang, tir d6 c6 thé khién cho hoat dong doanh nghiép tri tré hon.
Néu nhu t6i...”

“Giam d6c Mach, bay gi¢ ¢6 rat nhiéu cong ty thiét bi dién dung phuwong thirc nhan tin
hodc goi dién thoai dé tién hanh dathang, ma viéc nay lai doi hoiphai c6 ngwdi chuyén phu
trach viéc dang ki va tinh todn, mét mét chi phi sé rat cao, mat khac téc do cling rat cham.
Thém vao d6 nirala phwong phap nay cling gy ra nhiéu nham lan, khong dwoc chinh xac
hoan toan, chuyén nay cé dung khong a?”

“T6ng Gidm d6c Dwong, rat nhiéu khach hang phan anh v&i ching toi rang, hién nay ti
1é cac nhan vién ban hang trong nganh cong nghiép mang nghi viéc rat cao, c6 lic c6 dén
hon 40% s6 nhén vién m&i vi da loai nguyén nhin khac nhau ma chi trong hai thang da
nghi viéc & cong ty. Va diéu nay da khién cho cong ty bi ddy vao cai vong tuin hoan luin
quén cda viéc tuyén dung roi dao tao, dao tao roilai nghi viéc, nghi viéc roilai phai tuyén
dung. Diéu nay da anh hwdng nghiém trong dén tinh thin va hiéu suat lam viéc cia nhom.
Anh nghi c6 dung khong a?”

THU BA, KHIEN KHACH HANG DOI MAT VOI NHIPNG VIEC BAT NGO

Né&u hdom nay c6 motviéc khong thé giai thich néi xay ra véi ching ta, ching han nhw c6
nguwdi dot nhién di téi trwedc mit ban khdc toang 1én, ban sé 1am gi day? Chic chan ching ta
sé hdi ngudi d6 xem c6 chuyén gi xay ra.

Chwa cdn quan tAim dén viéc sau dé ban c6 hoi dwgc gi khong, it nhit cé mot chuyén co
thé khang dinh, d6 1a ban s& cdm thiy hirng thi v&i ngwdinay.

Twong tw nhw vy, nhin vién ban hang c6 thé bat ngd mang lai cho khach hang mot
chuyén khong giai thich dwoc, khach hang cling sé sinh ra hirng thi twong tw. Con vé viéc
sau khi khach hang hirng thi roi thi gidi thich thé nao lai la mot vin dé khac, nhwng it nhit
thi ban cling c6 co hdi dé trao do6i véikhach hang. Vi du:



“Thay Li, hdm nay t6i cht dong goi t&i la dé ndi tiéng caAm on véi thiy! Cam on thay da
ung ho!” (Mot nguwoi xa la dot nhién lai goi dién dén néi cdm on minh, ching ta sé phan trng
thé nao day?)

“Anh Ngo, A Cwong tdi vo tinh 1am mot viéc ¢6 16i cho nén hdm nay gom hét can dam dé
noéi ciu xin 10i v&i anh, rat mong anh rong lwgng bo qua cho, dwoc khong a?” (Xin 16i? Toi
khong biét ngwdi nay, anh ta n6iloi lam gi?)

“Téng Giam d6c Trwong, hdm qua da xay ra mot viéc 16n, lam thay doitoan bo co ciu
vdn c6 clia nganh dao tao, anh nhit dinh phai ndm chic co hdi nay!” (Chuyén 1én gi ma lai
c6 thé thay doi toan bd co ciu nganh dao tao co chir?)

“Quan li Chau, miy hom truéc toi c6 xem dwgec mot phan gidy tor cia cong ty 6ng, chinh
1a bdo cdo tai chinh va thué nira du nam, va phat hién trong d6 c6 mot s6 van dé nghiém
trong!” (Sao mét ngwoi la lai c6 thé xem dwoc bao cdo tai chinh va thué cia cong ty minh?
Anh ta phat hién vin dé nghiém trong gi?)

THU TW, CACH THE HIEN NHING Y TWO'NG MO1 THAT PHONG PHU

Nhiéu ndm d3 qua nhung trong tAm tri tdi van nhé nhw in phwong phap ban hang cta
mot ngudi ban chau.

Chuyén la thé nay, hdm d6, toi ra dworng thi thdy mot nguwdi ddy cai chau lan qua lan lai
duwdi dat, gitta chiu c6 mot chir “Da” rat to. Ngwdi nay vira ddy chiu vira hé 1on: “Da chiu di!
Pa chdu dil P4 vd thudng 10 té!”

Chuyén nay that tha vi, hon nita d4 mAy cai cling chang mat gi, cho nén nhirng ngudi
hiéu ki vy quanh d6 1ap tirc hwdng trng, d6 x6 vao da cai chiu. Cai chau bi da lan khip noi,
nhwng da thé nao cling khong bi vo.

Ching ta khong ciAn quan tAim ngw¢i ban chdu nay da ban dwoc bao nhiéu cai chiu,
nhwng chic chan cich thirc ban hang thi vi nay nhit dinh da giup anh ta kiém dwoc nhiéu
tién. B&i 1€ chuyén cang méi la thi moi ngwdi cang cdm thay hirng thu, dé von la 1é thuwong &
doi.

Lay thém mot vi du khac. Hom d6, toi cung gia dinh dén choitai mot coéng vién giai tri,
nhin thiy mot ngwdiban diéu dang tha diéu, diéu nay 1ap tic thu hit sy chd y cta toi.

Tdi tin rang ching ta ai cling tirng c6 1an choi tha diéu. Nhwng cach tha diéu ctia nguoi
ban diéu nay lai rit khac biét. Di€m khac biét cht yéu chinh 1a & téc do, toc d6 tha diéu cta
anh ta cry nhw tén ltra vay, c6 luc thi bay cao chétvottrén bau troi, thinh thodnglai lao
thang xudng mit dit, cang nguy hiém hon chinh 1a khi con diéu lao ti trén tri xudng dat,
lic c6 vé nhw chi trong nhady mat nira la cham dat roi, khong hi€u bang cach nao, anh ta lai
c6 thé lam cho né quay dau, 1ap tlic vot Ién troi cao, hon nira con diéu con phatra tiéng no
vang rén.



Pang chu y hon nita, tai noi treng bay diéu, ngwdi ban hang nay con treo mot tim bién
ratlén, trén dé viét: “Pirng ngai thir mot Ian xem sao!”. Nhin cach anh ta tha diéu, toi 1ap tirc
tré nén hao hirng, xan tay 4o thir dén hai lwot. Pwong nhién két qua rat am dam, con diéu
cla toi roi xuong dat that virng vang!

Doidén luc d6, ngwdi ban hang méi thong tha budc tédi, ti mi day toi lam thé nao dé tha
loai diéu nay. Dwong nhién, sau khi téi biét choi roj, cling tién thé vac theo mdt con diéu vé
nha luon.



CHUONG 15

“THUAT MAU THUAN”

CHIEN LU’O’'C TAM Li CUOI CUNG KHIEN KHACH HANG TU
MINH THUYET PHUC CHINH MINH

Tw méu thudn 1a mot cAu chuyén ngu ngdn c6 ma nhiéu nguditrong ching ta da quen
thudc. Chuyén ké rang, & nwdc S& c6 mot ngwoi bAn mauw va thuane. Mot hom, dng ta
mang nhitng chi€c mau chinh minh rén ra chg ban, dwong dwong tw dic néi: “M4u cia ta
ratnhon, c6 thé ddm thing bat ct vat gi.” Vai hdm sau, 6ng ta lai mang nhitng cai thuan di
ban, noi rang: “Pay 12 cai thuan do ta lam, rat chic chin, khong khi gi¢i nao c6 thé ddm
thiing.” C6 ngwdinghe thdy vAy bén chit van: “Né&u ding miu cia 6ng dAm thuan clia 6ng,
két qua sé thé& nao?”. Ong ta khong tra 1oi duoc.

DPoc ciu chuyén nay, ching ta cdm thiy that nwc cwdi, bdi vi trén doi nay khong thé ton
tai dong thoi ca chiéc thudn chic chdn nhitva chiéc miu sic bén nhit dugc, bdi von khong
co gi la tuyét doi hoan hao.

Nhwng néu suy nghi Ki lai lan nira, ban sé phai tw héi: C6 phai rat nhiéu khi ching ta
cling roivao trang thai tw minh mau thuin nhw vay khong?

Mobi khi t6i hdi chi em phu nit rang ho mong mudn gi nhat & ngwdi ban trai ciia minh, toi
thwong gdp phai nhirng cau tra loi dai loai thé nay: “To6i hi vong anh 4y ¢6 thé chirng chac
trwedng thanh, c6 thé mang dén cho tdi cdm gidc an toan. Pong thoi, toi cling hi vong anh iy
c6 thé hai hwéc mot chut, khéng dwoc qua cirng nhic vi nhw thé sé ratnham chan”;

“T6i hi vong anh 4y biét chdm lo cho gia dinh, c6 thé thwong xuyén & bén canh toi. Pong
thoi, téi cling hi vong anh 4y ¢6 dwgc thanh tich cao trong cong viéc, c6 dwoc thanh céng
16n trong sw nghiép cia minh”;

“T6i hi vong anh 4y la ngwoi rat lang man, tot nhatla mang dén cam giac hoi “hw hong”
mot chut. Dong thoi téi cling hi vong anh 4y khong phailoai thit sw hw hong, cling khéng
phai loai ti€u nhan chi biét a dua ninh hét”;

“T6i hi vong anh 4y s& nghe 1oi t0i, chdng han nhw sé giao cho toi x li cdc vaAn deé tai
chinh. Pong thoi téi cling mudn anh 4y la mot ngwdi quyét doan, khong dwocla nguwoi thiy
kho 12 lui, nhw vy khong giéng dan 6ng chitnao”;



“Toi hi vong anh 4y ga ling v&i nhitng ngwdi phu nir khac, 1a ngwdi dan 6ng quyén ri,
lich 1am. Nhwng t6i cling mong rang anh 4y sé khdng qua than thiét v&i nhivng ngudri phu
nir khac, t6t nhat la phai biét gitv khoang cach.”

Cac ban ddc gid than mén, sau khi doc hangloat cadc yéu ciu du loai vé canh dan 6ng
trén kia, ban c6 phathién ra rang tat ca nhitng yéu cau do6, ban than ching déu rat mau
thuan hay khéng? Vi du nhw “chitng chac” va “hai hwéc”, “biét cham lo cho gia dinh” va
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“quan tAim dén sw nghiép”, “nghe 1oi” va “quyét doan”,...

Né&u lién hé sang viéc ban hang thi ching ta sé thiy rang, that ra khach hang cling y nhu
phu nit, con nhan vién ban hang va sdn phdm dwoc ban lai chang khac nao canh dan dng.
Khach hang sé ludn ludn dwa ra nhirng loai yéu cau twong tu:

Khach hang lu6n cwc ki canh giac v&i cdc nhan vién ban hang. Ho coi nhan vién ban
hang 1a loai “dang so”, tranh dwoc cang xa cang tot. Nhwng néu nhw nhan vién ban hang cé
thé cung cap cho ho nhitng sw kich thich day hap dan, khach hang sé lai bi thu hut;

Khach hang ludn hi vong rang nhirng san ph4m ma nhan vién ban hang ban c6 thé giai
quyét dwoc moi van dé ciia ho. Mac du ho thira biét rang thuat hiru chuyén conge, khong cé
bat ctr loai sdn phadm nao lai c6 thé gidi quyét dwoc tit ca cic van dé, nhung ho van cit yéu
ciu nhu vay;

Khach hang luén mong muon c6 dwgc motsan pham cé chit lwong tuyét voi, thwong
hiéu hang nhat, dich vu t6i wu, nhwng d6ng thi cling hi vong c6 dwoc mirc gid thip nhit
trén thi trwong, tot nhitla con thip hon cd mirc gia thip nhat 4y mot chat niva.

Xem xét moi sw mong d¢i4n sau trong long khach hang, ban sé phathién ra rang, tit ca
nhirng yéu cau cua khach hang dwgc dé cip dén & trén déu tw miu thuan véi nhau.

Diéu d6 1a béi khach hang cling gidng chiing ta, ludn ludn tw mau thuan, nhwng né mang
dén cho chung ta mot & goi y 1én nhat: con ngwdi 1a mot loai dong vat tw mau thuin
véi chinh minh. Néu nhw nhin vién ban hang cé thé khién khach hang tao ra miu
thuin thi da cé thé khién cho khach hang dung chinh “thuan” cia ho dé chénglai
“mau” cia ho. Piéu nay c6 nghia 1a, khong phai nhan vién ban hang thuyét phuc
Kkhach hang, ma la chinh khach hang tw thuyét phuc minh. Va day ciing chinh la
“Thuat Mau thuin” ma chwong nay muén chia sé.

Néi cach khac, theo dinh nghia “Thuit Mau thuan”, ching ta c6 thé dwa ra két luan quan
trong nhit cia cu6n sach nay, toi sé goi né la mat ma cudi cing dé thuyét phuc khach hang.
Va & diy, cling xin dac biét nhan manh thém mot 1an nira:

Néu ban mudn thuyét phuc khach hang, hi vong khach hang mang lai két qua ma ban
mong mudn, thi cAn phai dung chinh nhirng yéu ciu riéng cia khach hang dé thuyét phuc
khach hang. Diéu nay c6 nghia la khi yéu ciu ctia khach hang trai ngwoc véi két qua ma ban
mong mudn, viéc ma ban can phailam chinh la kich thich ndo b ctia khach hang sinh ra
mot loai yéu ciu twong (rng khac, hon nira con phai tao ra sw mau thuan giita hai loai yéu



cau nay, dong thoi dan dit phan thiang loi trong cudc xung dot gitta hai yéu cau ay sao cho
phu hop véiloiich cta ban.

THU NHAT, LAM THE NAO DE KHIEN KHACH HANG TAO RA MAU THUAN

N6i chung, d€ khién khach khach hang tao ra mau thuin, ching ta c6 mot s6 cach sau
day:

1. Giai thich yéu ciau ciia khach hang thém lan niva

Lay mot vi du don gian. Khach hang mu6n mua mot chiéc may vi tinh xach tay gia ré,
nhwng nhin vién ban hang lai mong mu6n khach hang sé chon mua mét chiéc may vi tinh
xach tay gia cao hon mét chut, mét phan la vi may vi tinh xach tay gia ré thwong cé ciu hinh
hoithip, khong thé dap ng dwoc yéu cau ciia khdch hang; mit khac hién cong ty dang yéu
cau ddy manh viéc tiéu thu may vi tinh xach tay gia cao, b&ivi loi nhudn kha hop li.

Cho nén, khi khach hang néi: “T6i muén mua mét chi€éc may vi tinh xach tay gia ré”,
nhin vién ban hang bén héilai: “C6 phai anh muén chon mot chiéc may vi tinh xach tay cé
gia tot ding khong a?”. Sau d6 cho doi khach hang tra 1oi.

Xin hiy c4n thin nghién ngdm sy khéc biét giita “gia ré” véi “gia t6t” ndy mot chut. “Gia
ré” la chi gia tién ré, con “gia tot” lai khéng hoan toan la vy, n6 dai dién cho moi quan hé
hop li gitta cdu hinh may va gia ca.

Chi cin thay d6i mot tir, ban da c6 thé tinh té stira d6i yéu cau cia khach hang, hon nira
yéu ciu nay con dwoc khach hang chip nhan.

Chung ta c6 thé hiéu phwong phap giai thich yéu ciu ciia khach hang thém mot lan niva
nay chinh la cach thay xa doi cdt, nhan lic d6i phwong khong phat gidc ma thay d6i hamy
ban dau cua dé tai.

Vwong la nhan vién ban hang ciia mot cong ty dao tao, hién dang thao luan cung véi
Gidm d6c nhan sy cia mot cong ty trang phuc - giam d6c Lwu - vé motkhoa dao tao ndi bod
cho nhén vién ban hang. Gidm déc Lwu mu6n tim dwoc mot gidng vién danh tiéng, nhwng
trong tay Vwong ltic ndy chi c6 mot s6 gidng vién tuy khong dwoc ndi ti€ng cho 1am nhwng
lai rat c6 “n6i ham”. Chung ta hay cung quan sat xem Vwong da lam cach nao dé cé thé trao
doi dwoc voi Giam d6c Luu:

Giam ddc Lwu: “T6i mudn tot nhit la phai tim dwgc mot gidng vién that danh tiéng!”

Vwong: “Vang, vang. A phai roi, Gidm déc Lwu nay, khong biét danh tiéng ma 6ng muon
noitdi céd nghia la gia?”

Giam ddc Lwu: “La ngwdirat ndi tiéng 4y, chang han nhw vira méi nghe dén tén giang
vién théi chung t6i da biét do6 la ngwoi 6 tai roi.”



Vwong: “T6i hiéu roéi, y 6ng mudén ndila mudn tim dwoc mot gidng vién nditiéng céd
hiéu biét vé nganh may mac, c6 kha nang dwgc cong nhin trong nganh nay, c6 ding khéng
a?” (Pa giai thich vé viéc c6 danh tiéng)

Giam doc Lwu: “Dung viy, chinh la thé.”
Vwong: “Theo y clia 6ng, tdi nghi thay Li Tiéu Bang 1a ngwoirat phu hop.”
Giam ddc Lwu: “Li Tiéu Bang sao? Cai tén nay hinh nhw khong n6i ti€ng 1am thi phai.”

Vwong: “Dé toi gi¢i thiéu ngan gon mot chiat. Thay Li Tiéu Bang da c¢6 10 ndm kinh
nghiém trong viéc gidng day dao tao nhan vién ban hang trong nganh may mac. Hon ntra,
thiy 4y da tirng gidng day tai cac cong ty bao gom ca tip doan Shanshan, Saint Angelo, That
Lang,... va nhiéu c6ng ty ndi tiéng khac. Va nhirng cong ty 1&6n noi tiéng toan qudc nay déu
luan phién chi dinh gidng vién dao tao ndibo. Danh tiéng clia thay Ay trong gi¢i rat tdt, chic
han sé hoan toan phu hop véi yéu ciu ctia 6ng ddy a.”

2. Khién yéu ciu ciua khach hang phai d6i mat véi mau thuan

Khi khach hang chon Iwa mdt sdn phdm nao dd, ho sé néu lén hang loat cac yéu cau, ma
trong s rat nhiéu cac yéu cau nhu vy, nhat dinh sé c6 mot s6 loai tw mau thuan véi nhau.

Lay mot vi du don gidn dé chirng minh. Hiu hét moi ngwdi déu hi vong c6 thé st dung
gia thip nhit d€ mua dwoc sdn pham c6 chit lwgng tét nhit. M3c du diéu nay chang hé thuc
té chdtnao, béi vi chitlwong cao cling dong nghia v&i chi phi cao. Nhwng trong qua trinh
ban hang thwec té, toi da gap qua nhiéu khach hang dwa ra nhirng yéu ciu twong tu, toi tin
rang, cic ban doc gia cling khong ngoailé.

Khi d6i mat vé&i tinh hu6ng nhw vy, nhan vién ban hang phailam thé nao day?

DPap an rat don gidn, hay hoikhach hang: “Ngoai trir gid ca ra thi anh c6 yéu ciu nao vé
chit lwong niva khong a?”

Va dap an cho ciu hoinay tit nhién chi c6 mot ma thoi, khong cé ai lai muén mua mot
san phdm c6 chatlwong kém ca.

Tuy nhién, sau khi khach hang néi: “yéu ciu san pham phai c6 chatlwong tot” réi, cho
du 6 1a khach hang khé tinh dén diu di chdng nita thi ho cling sé hi€u rang khong thé cung
lac c6 dwoc ca hai diéu nay. Vi vay, khach hang sé roivao mau thuln, ré rang giira gia ré va
chat lwgng tot, anh ta chi c6 thé chon dwgc mot cai ma théi. Va viéc ho sé chon lwa thé nao
12 viéc ma nhan vién ban hang c6 thé dan dat duoc.

Duwéi day la mot s6 cAu hoigoi y tot nhat:

“T6i hi€u y cta anh, gia cd dingla rat quan trong. A ding roi, nhan tién téi cling xin hoi
mot chit, anh c6 yéu ciu gi vé phwong dién 6n dinh khong a?”



“Khi mua xe dwong nhién cidn xem xét mrc do tiéu hao nhién liéu cia xe r6i. Nhwng ma
ngoai trir viéc tiéu hao nhién liéu ra thi dé tin ciy ciing rat quan trong, c6 phai khéng a?”

TH® HAI, DAN DAT CAN CAN CHIEN THANG TRONG MAU THUAN

Luc nay khach hang da cdm thiy vo ciing mau thuln rdi, béivi “ca va tay gdu”®, khong
thé chon cung ldc ca hai dwgc. Ti€p theo, nhan vién ban hang nén tién hanh din dat. biéu
nay c6 nghia 1a, néu nhw ban ban ca cho khach hang thi can phai cong kich tay giu, con néu
nhw ban mudn ban tay giu thi can phai da kich ca. N6i mot cach don gian, trong hailoai yéu
ciu cua khach hang, nhan vién ban hang phai da kich yéu ciu giy batlgi cho minh truwdc.
Con phwong phéap da kich thé nao thi chung ta cling da cung chia sé phia trén roi, chinh la
dan dit sao cho khach hang c6 nhirng y nghitiéu cwc vé yéu ciu nay, khién khach hang cam
thdy e ngai ma tranh né di. Tiép do, chung ta lai dan dit d€ khach hang c6 nhitng suy nghi
tich cwc vé yéu cau c6 loi cho minh, khién cho can cAn mau thuln cia khach hang nghiéng
han vé motbén.

O day c6 mot diém rat thu vi, chi cin nhén vién ban hang tic d6ng t6t dén ban linh cla
khach hang, & mirc do cao co thé sé khién cho khach hang sinh ra lwa chon hoan toan ngwoc
lai.

Ching ta hiy cung quan sat tron ven tinh huéng dwéi day:

B6i canh la khach hang goi dién dén mot dai li phan phoi, ddt mua mot chiéc may vi tinh
xach tay. Van dé la biy gio khach hang dang lwdng Iy gitra hai loai may vi tinh xach tay c6
gia 5.999 nhan dan té (loai A) va motloai cé gia 4.999 nhan dan té (loai B). Khach quan ma
danh gia thi chiéc may vi tinh xach tay c6 gid 5.999 nhan dan té thing & thwong hiéu, kiéu
dang va cong nghé ché tac; con chi€c may vi tinh xach tay c6 gia 4.999 nhan dan té lai thing
& tinh thuc dung, cdu hinh va cac ting pham di kém. Mdi loai déu cé nhitng diém manh clia
minh, khé phan thing bai.

1. Qua trinh ddéi thoai cu thé trong trrong hop phai da kich loai B d€ ban loai A
nhw sau:

Nhan vién ban hang: “Hai loai may vi tinh xach tay nay déu c6 nhirng dic diém riéng
cia minh, néu t6i la anh thi cling sé cdm thiy that khé chon lwa. Cho nén, téi rat hiéu cadm
giac cia anh.”

Khach hang: “Ai, ding thé day!”.

Nhan vién ban hang: “Nhwng dong thoi, toi cling nghirang quyét dinh chon loai nao,
con phai xem loai dé c6 pht hop véinhu ciu thuce té cia anh khéng, anh nghi sao?”

Khach hang: “Dung vay, dang vay.”
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Nhéin vién ban hang: “Anh Vu nay, vé mat chirc ning va ciu hinh cu thé thé nao, anh
cling da biét so qua roi. Bay gior téi chi muon hdi mét chut vé viéc anh chon lywa may vi tinh
xach tay chu yéu la dé lam nhirng viéc gi va thwong hay dung & dau a?”

Khach hang: “A, téi chi y&u diing may vi tinh dé giai quyét mot sé viéc don gian thoi,
chang han nhw danh may hodc choigame. Con vé dia diém st dung, chti yéu dung & ban lam
viéc, dwong nhién, thinh thoang cling sé mang ra ngoai.”

Nhan vién ban hang: “T6i hiéu r6i, néu anh chi dung dé ddnh may va choi game gi do,
that ra chi can loai ¢6 ciu hinh co ban la dwoc réi, cdu hinh qua cao sé ratlang phi, du sao
thi thuc té cling chang dung dén, anh thiy thé nao a?”

(Tao ra xung dot gitta hai bén, hon nira con c6 y chén ép mot bén, sau d6 khién khach
hang phai chon lwa)

Khach hang: “Pung vy, tdi cling nghi thé.”

Nhin vién ban hang: “Hon nira, nhirng may vi tinh cé ciu hinh cao théng thwong sé
hay c6 chit thiéu séttrong khau ché tac, ma ché tac sé anh hwdng dén xtc cam, vi du nhw
khi g6, cwong dé phan hoéi ciia ban phim khong déu, rat kho chiu, ¢t phaixt li cac cong viéc
lién quan dén dadnh may trong mot thoi gian dai nhw vay sé rat dé mét méi. Pwong nhién la
ciu hinh cao ciling c6 diém manh, vi du nhw dung lwong 6 cieng 16n, ¢ thé lwu thém nhiéu
tw liéu hon. Nhwng anh quan tim dén tinh thwc dung ctia may vi tinh nhiéu hon hayla la
quan tim dén dung lwgng 6 cirng nhiéu hon?”

(M6t Ian nira tao ra xung dot giita hai mat, hon nita con cd y dan dat).
Khach hang: “TAtnhién 1 tinh thuc tién quan trong hon roi.”

Nhan vién ban hang: “Hon nita, vira roi anh cling c6 néi rang c6 thé anh cin mang theo
mady vi tinh x4ch tay ra ngoailam viéc, cho nén ciing cin phai cAn nhic thém vé kiéu dang va
thwong hiéu nita. Du sao thi may vi tinh xach tay cling 1a mot cach chitrng minh cho phong
d6 clia ngwoi dan 6ng. Mang theo mot chi€c may vi tinh loai A so véi mang theo mot chiéc
may vi tinh loai B sé mang dén nhirng cdm giac khac biét, anh néi c6 ding khong a?” (Tiép
tuc c6 tinh dan dat dé€ ddy may vi tinh loai B vé phia mit trai)

Khach hang: “Ding vay.”

Nhéin vién ban hang: “T4t nhién, cdu hinh ciia may vi tinh B d6 khién anh cdm thiy rat
hédp dan, nhuwng xét vé goc do st dung thuc té€ ctia anh ma ndi thi chiéc may vi tinh loai A
cling da c6 thé dap rng dwoc yéu ciu cia anh roi. Ma diéu quan trong ndm & chd, né dwoc
ché tic tot, tao sw thodi mai trong st dung, hon nira né con c6 thé chirng té dang cip cla
nguoisd hiry, cho nén t6i nghi may vi tinh A c6 thé la lwa chon khé t6t cho anh diy, anh ¢
nghi vay khong a?”

Khach hang: “T6i cling thiy viy, may vi tinh A c6 vé tot hon mot chut...”



2. Qua trinh déi thoai trong tinh huéng can da kich loai A dé ban loai B cho khach
hang cu thé nhw sau:

Nhan vién ban hang: “Ca hai loai may vi tinh xach tay nay déu c6 nhirng dic diém
riéng clia minh, néu téi l1a anh, tdi cling sé cdm thdy khé lwa chon. Cho nén, téi rat hiéu tim
trang cua anh.”

Khach hang: “Aj, diing 1a nhw vay day.”

Nhan vién ban hang: “Nhung tdi nghirang quyét dinh chon loai ndo con phu thudc vao
viéc loai d6 c6 phu hop véinhu ciu thuce té cua anh khéng, anh nghi sao?”

Khach hang: “Diing thé, dting thé.”

Nhan vién ban hang: “Anh Vu nay, vé mat chirc ndng va ciu hinh cu thé thé nao, anh
cling da biét so qua roéi. Bay gior téi chi muon hdi mét chut vé viéc anh chon lwa may vi tinh
xach tay chi yéu la dé lam nhirng viéc gi va thwong hay dung & dau a?”

Khach hang: “A, t6i chti yéu dung may vi tinh dé giai quyé&t motsd viéc don gian thoi,
chang han nhw ddnh may hodc choi game. Con vé dia di€ém st dung, chti yéu dung & ban 1am
viéc, dwong nhién, thinh thodng cling sé mang ra ngoai.”

Nhén vién ban hang: “Téi hi€u r6i. D€ giip anh c6 thé chon lwa dwgc mot chiéc may vi
tinh phu hgp, t6i mudn hdi thém mot chit, anh c6 can phai x li cic cong viéc lién quan dén
ki thuat cao nhw thiét ké d6 hoa khénga?”

(Thiét ké d6 hoa yéu cAu may vi tinh phai cé ciu hinh cao, diy chinh la motvan dé c6
tinh dan dat).

Khach hang: “Khong cd, téi chila din ngoai dao vé may vi tinh ma thoi, khong can phai
chuyén nghiép nhw thé.”

(That dang tiéc 1a khach hang cling khéng c6 nhu ciu nay)

Nhan vién ban hang: “A, vang. Nhan tién day toi ciing xin héi mot chit, ban niy anh c6
noéirang dung may vi tinh dé choi game giai tri, tdi c6 thé héi la anh thwdng choinhiing tro
gi khong a? Nhw vay thi ching tdi c6 thé gitp anh cai dat trwc tiép tro choicho anh luén dé
vé nha anh khdi cin phai tai vé nira, anh nghisao?”

(Ct tiép tuc dat cau hoi, tim métnhu ciu lién quan dén cdu hinh may cao cia khach
hang. Mot diéu rat ro rangl1a cé mot sé loai tro choi c6 thé sé cin mét chiéc may vi tinh ¢
ciu hinh cao).

Khach hang: “O, vy thi cdm on qua. Binh thwong toi ciing khong choi gi khac ngoai cac
loai game trén QQ, Westward Journey chang han.”



Nhan vién ban hang: “Vang, hay qua. T6i cling thwong choi Westward Journey. Pung
roi, phién ban hién tai cia Westward Journey van 1a ban 2D. Nhwng phién ban Westward
Journey 5 sdp ra mat t¢i day sé dwoc nang cip 1én 3D, anh di nghe no6i chwa?”

(Van dé xuit hién roi, mac du choi game can phai c6 may vi tinh ciu hinh cao, nhung
diéu dang tiéc 13 hién gior khach hang van dang choi phién ban 2D, nhitng may vi tinh thong
thwong nhit cling cé thé dap rng dwoc. Vi vay, lic nay cin phai nghi cach lién hé véi game
3D, bé&i vi trong game 3D cin phai c6 d6 hoa, bd nhé va cac yéu ciu cao cap khac).

Khach hang: “That 3, toi van chwa biét chuyén nay day.”

Nhan vién ban hang: “Sé cho ra mit nhanh thdi a, néu anh muén choi Westward
Journey 5 v&iphién ban 3D thi c6 thé no6 sé yéu ciu vé d6 hoa va dung lwgng bo nhé sé rat
cao. Du sao no6 ciing giong cac game 3D khac nhw World of Warcraft, World II, chi cic may vi
tinh cé ciu hinh cao m&i c6 thé choi dwoc thoi.”

Khach hang: “Ping vay, néu khong sé ratket.”

Nhéin vién ban hang: “Néi cAch khac, ciu hinh cta ca hailoai may vi tinh ma anh wngy
mic di c6 thé dap ing dwoc nhu ciu cla anh hién nay, nhwng sap tdi, may vi tinh A sé
khong thé dap tng dwoc nhu ciu ctia anh nira. Khong biét anh chon mdy vi tinh chi @€ dung
bay gior thoi hay 1a hi vong c6 thé dung dwoc may nam chit khong muén b6 sém a?”

(Tao ra xung dot giita hai bén, hon nira con dit cAu héi mang tinh dan dat dé€ khach
hang ty minh xac nhan.)

Khach hang: “Dwong nhién la hivong str dung dwoc miy nam roi.”

Nhén vién ban hang: “Hon nira, ban ndy anh cling nhac dén viéc thinh thodng sé phai
mang may vi tinh x4ch tay ra ngoailam viéc, cho nén cling cin phai cAn nhic thém vé su
tién loi, nhe nhang va d6 bén cda pin nira. Pau tién, néu may qua niang, cAm theo sé thay rat
moi tay, ti€p d6, néu thoi gian s dung pin qua ngan, phai thwong xuyén mang theo cuc sac
cling rit rac r6i, anh thdy c6 dung khong a?”

(Néu khach hang can phai ra ngoai, dwong nhién cin chd trong tinh nhe nhang tién loi
va do bén cia pin roi.)

Khach hang: “Diing vay, viéc nay rat dé hiéu.”

Nhan vién ban hang: “Dwong nhién, kiéu dang ctia chi€éc may vi tinh A nay ciing kha
dep, nhung chi y&u van con phai xem y anh, anh nghi kiéu dang dep 1a quan trong hay 1a
thuwc té€ str dung méi la quan trong. DU sao thi chiéc may vi tinh B chi nhe khoang 1kg thoi,
hon nita con st dung pin lithium c6 thoigian st dung lién tuclén téi 5 gior dong ho, cao gip
ddiso v&i pin cia may vi tinh A, viéc nay cht yéu phu thudc vao sw lwa chon cia anh théi.”



Khach hang: “Chuyén nay ding 1a dau dau that, nhung ma van phai wu tién tinh thuc
dung truéc, di sao mua may vi tinh vé ciing 1a dé st dung chir khéng phai dé trung ra cho
nguwoita ngam.”

Nhan vién ban hang: “Dung vay, theo yéu ciu clia anh, t6i nghi rang chon may vi tinh B
sé tot hon mot chut. N6 khong chi ¢ ciu hinh cao, ¢ thé théa min yéu ciu gidi quyét cac
cong viéc lién quan dén gidy to va choi game 3D, dung lwong 6 clirng cling 16n, hon nira con
c6 wu diém 1a nhe nhang va thi gian st dung ctia pin lau. 6 1a chwa ké dén gia ca con
chénh léch dén 1.000 nhan dan té nita. Khdng biét anh thay thé nao a?”

Khach hang: “T6i cling nghi may B cé vé tot hon...”
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Bdn quyén tdc phdm da dwoc bdo hp. Moi hinh thirc xudt bdn, sao chup, phdn phéi dwdi
dang in dn hodc vin bdn dién tir ma khéng cé sw cho phép bang vdn bdn ctia céng ty TNHH
Mét thanh vién TM & DV Vin héa Minh Long la bédt hop phdp.



Tién sinh Nam Quéch 1a ngw¢i khong biét thoi vu, nhwng lai tra tron vao doivu trong
hoang cung, cich néi ndy dung d€ 4m chi ngwoi khdng c6 thwe lwe nhwng tra tron vao
nhirng nguoirat cé thwe lwe hong chudclei cho ban than. Eugénie Grandet la mot ti€u
thuyét cia Balzac. Nhin vat 1do Grandet trong tiéu thuyét la nguoi noi tiéng keo kiét. Cau
thd bong ré chuyén nghiép cia Trung Quéc véi chiéu cao 2m29. Pién Ki tw 1a Ki, lai con
goila Ki Tw, dwoc dat phong Tlr Chau nén con goila Ttr Chau T Ki, xuit than tir tong tdc
Dién Té danh gia va 1a danh twéng nwéc Té dau thei Chién Qudc. Ton Tan (khoang thé ki
IV TCN), ngwoi nwée Té, la mot nha chi huy quin sw néi tiéng thoi Chién Quoc. Twong
truyén, Tén Tan 1a chau clia Ton T, ciing véi Bang Quyén 1a hoc tro mén binh phap cla
Quy C8c Twr. Tén Tan da dé lai mot bd binh phap ndi tiéng 14y tén: Binh Phap Tén Tan gdm
89 chwong, nhwng hién chi con doc dwoc 30 chwong. Asch: Tén diy dua la Solomon Asch
(1907-1996), mdt nha tam li hoc xa hoi ngwdi My va la ngwoi tién phong trong tam 1y hoc
x4 hoi. Cac cong trinh nghién ctiru ctia 6ng tip trung vao viéc phan tich nhitng phim chit,
cacyéu td, cac khia canh ctia viéc chuin bi thir nghiém va cac yéu t6 vian héa va sw khac
biét gitra cAc nhom xa hdi. Tén day du la Sigmund Schlomo Freud (1856 - 1939) nguyén
13 motbac siveé than kinh va tam li ngwdi Ao. Ong dwoc cong nhan 1a ngudi dit nén méng
va phét trién linh virc nghién ctru vé Phan tim hoc. Cho dén ngay nay, mic du li thuyét vé
phan tAim hoc cia 6ng con gy nhiéu tranh cii va ngwdi ta con dang so sanh hiéu qua cta
cac phwong phap phan tim hoc clia 6ng véi cac phwong phap diéu tri khac, nhwng cling
phai thira nhan rang 6ng 1a mot nha tw twéng c6 anh huwdng 16n trong thé ki XX. (Ngudn:
Wikipedia) Tuc ngir Trung Quéc: “Nhan tranh nhat khiu khi, phit thiéu nhittru hwong” y
mudn néi con ngwdi phai cé ¥ chi viron 1én, khong dwoc dé thua kém nguwdi khac. Tai Ong
th4t m3, yén tri phi phdc: Hoa phuc & doi khé ma lwong trwedc dwoc. Pwong lang bo thién,
hoang twéc tai hau: Bo ngwa rinh bitve siu, chim sé chd sdn & phia sau. Y chi nhitng
nguwdi muén lam mot chuyén gi d6 nhwng lai bi ngwdi khac loi dung co hdi dé lam hai.
Trén day 1a hai thanh ngir thwong gip cia ngwdi Trung Hoa, khi nhic t&i vé trwedc, nhirng
nguwoi biét dwgc sw tich sé 1ap tirc c6 thé ndi ra vé sau. Mau: la ciy xa mau, ciy gido, c6 can
dai, mii nhon, dung d€ dAm. Thuln: ci khién, cai mdc, c6 hinh tron hay bau duc, bén
trong c6 tay cam, dung dé che d&. Mdi nganh nghé déu c6 nhitng chuyén mon riéng clia
minh, déu chi c6 thé giai quyét nhirng vin dé lién quan dén chuyén mén cliia minh ma
thoi. Xudt phat tir cAu thanh ngit “Ngu dit hing chwéng, bt kha kiém dic”: C4 va tay giu,
khong thé c6 ca hai. (Ca va tay giu, 1a hai mén trong Battran - tim mén dn quy hiém va
ché bién ciu ki chi danh cho bic vua chiia ngay xwa.), y mu6n néi con ngw¢ita mot khi da
lwra chon motthi roithi cin phai biét buéng bd thir khac, khong thé tham lam cung lic
mudén chon tat cd nhirng th t6t vé minh dwoc. TAm li @dm dong (hay con goi la tim li bay
dan): Theo gidi thich cia Wikipedia thi ddy la mot sw mo ta cdch mot s6 ngwdi bi anh
hwdng b&inhitng ngwdi than cin cia ho thong qua nhitng hanh vi nhit dinh, theo xu
hwéng, hodc theo nhitng di€ém twa. Loai hanh dong tAm li nay sé dwoc giai thich ré hon
trong cac chwong sau ctia cudn sach nay. Robert Cialdini tén day du 1a Robert Beno
Cialdini, mOt nha tim li hoc noi tiéng, gido sw mén Tam li hoc va Marketing trweong Dai
hoc Bang Arizona, My. Ong 1a cha dé ctia nhitng bd sach vé viéc tao anh huéng va
marketing. Noi ti€ng nhattrong sé d6 chinh la bd sach Influence: The Psychology of
Persuasion (tam dich: Gy 4nh huwdng - Thuyét phuc bang tAm Ii) tir nim 1984, d3 tao ra
6 nguyén tac vang trong viéc thuyét phuc khach hang. DM: Direct mail: quang cdo bang
cach gtri thw truc ti€p, la mothinh thirc quang cdo qua dwong thw véi hiéu qua cao va chi



phi vira phai. Khi str dung direct mail, doanh nghiép c6 thé xac dinh chinh xac déi twong
nhin thw: khach hang va khach hang tiém nang ctia minh. Phwong phap nay gitp doanh
nghiép gi¢i han dwgc d6i twong ti€p nhin thong diép quang cao, nhirng ngwdi co kha
nang stt dung sdn phadm dich vu ctia minh nhit. (Ngudn: Internet) NLP 12 viét tit clia
Neuro-Linguistic Programming (L4p Trinh Ngén Ngit Tw Duy). N6 chitra dyng ba thanh t6
c6 anh huwdng lén nhat dén viéc hinh thanh nhirng kinh nghiém ca nhan ctia mdi chung ta:
than kinh hoc, ngén ngit hoc, va cdc mé thirc dwoclap trinh san. Theo wikipedia, NLP
nghién ctru ti mi vé cAch mdi cad nhan hanh xtt theo th6i quen nhuw thé nao. Vi NLP, ching
ta c6 thé hoc hdi tir nguwdi khac nhitng mo thirc nao c6 ich va phuc vu ching ta. Sau d6
chung ta c6 thé luyén tip nhirng moé thirc méi cho hanh vi cia minh (giong nhw tai lap
trinh ndo bd) nhdm tién bd hon trong nhirng tredrng hop ma tredckia chung ta da ¢ng xt
khong hiéu qua. Tap gia: Biét cin badn nhwng khong can hiéu qué sdu nhw nhitng chuyén
gia vé mot linh vic ndo d6. Bao gom 2 tinh HO6 Bic va H6 Nam & trung du Trwdng Giang
(Trung Quéc). Pon vi tién té Trung Quoc tir Nhan dan té tré xuéng dworc chia theo bic 10:
1té = 10 gidc = 100 phan tién. CAu tuc ngr y mudn ndirang con ngudiludn cé mo wéc
muon ndi tréi hon déong loai cia minh, luén hwéng vé phia trwéc, day chinh la ban tinh
ciia con ngu¢i. Abraham (Harold) Maslow (1/4 /1908 - 8/6/1970) la m6t nha tdm i hoc
ngwdi My. Ong dwoc thé gi¢i biét dén qua md hinh nditi€éng Thap nhu cu va dugc coila
cha dé cia tdm li hoc nhan van. Hé thong Phan cap Nhu ciu hay con goi la Thap Nhu cau
(Tén tiéng Anh la Maslow's hierarchi of needs) dwgc 6ng dwa ra vao nam 1943 trong bai
viét A Theory of Human Motivation 1a mét trong nhirng li thuyét quan trong nhit cta
quan tri kinh doanh; d4cbiét 1a cdc tng dung cu thé trong quan tri nhan sy va quan tri
marketing. Theo d6, Maslow cho biét vé cin ban, nhu ciu cia con nguw¢i dwgc chia lam
hai nhém chinh: nhu ciu co ban (basic needs) va nhu ciu bic cao (meta needs). Ciu tric
cia Thap nhu ciu c6 5 ting, trong d6 nhirng nhu cdu ctia con ngwdi dwoc liét ké theo mot
trat tw thi bac hinh thap ki€u kim tw thap. (Nguén: Wikipedia) (1) Ban bé lién két va
bénh vic nhau vi lgi ich riéng, dé lam nhirng viéc khong chinh dang. (*) Hai nam truwéc dé
6 chién tranh va nha may lam viéc trong hoan canh chién tranh. 1. M6t thanh phé phia
nam Michigan. 1. Burroughs, John 1837-1921: nha van va nha tw nhién hoc nguwoi My. 2.
Wordsworth, Christopher, 1774-1846: nha van va nha gido duc ngwoi Anh. 3. Thoreau,
Henry David 1817-1862: nha van ngwoi My. Mot nguori c6 anh hwdng lén trong lich st
M§. Cac tic phdm cta 6ng bao gom ca cudn “Civil Disobedience” (1849) va Walden
(1854). 4. Ralph Waldo Emerson (1803-1882): nha van va triét gia noi tiéng ctia My.
Nhitng bai tho, bai hung bién va dac biét la cac bai luan ciia 6ng nhw tap Tw nhién (1836)
duoc coi la nhitng ddu méc trong sw phat trién cach thé hién van hoc va tw duy ctia ngudi
My. 1 Enrico Caruso (1873-1921): ca si6-pe-ra giong téno noi tiéng ngwoi Italia, nguwoi
v&i chatgiong manh, tinh cdm va thuan khiét da dwoc coila mét trong nhirng ca si vi dai
nhit thé gidi. 1. Sing Sing la m6t nha ti no6i tiéng tai Ossining, tai Quian Westchester (M¥)
cach thanh phd New York 40 dam vé phia Bic. 19. Yankee Group: cong ty phan tich va tw
van thi treong vién thong, cong nghé thong tin. (B.T) 20. Chia nhé c¢6 phiéu: 1a hanh dong
clia cong ty 1am gia ting sd ¢d phiéu lwu hanh bang cach chia nhé tirng ¢6 phiéu ra, qua dé
lam giam gia c6 phiéu cta cong ty d6. Tuy nhién, tong gia tri von hda thi trweong ctia co
phiéu van giit nguyén. (N.D) 21. Quy twong h6: mot dang quy dau tw dwoc quan ly chuyén
nghiép b&i mot cong ty dau tw, huy dong von tir nhiéu nha diu tw khac nhau (trong dé cé6
cacnha dau tw nho) dé mua chirng khoan. Nho d6, cac nha dau tw nhé c6 diéu kién tiép



cin véi mot danh muc dau tw da dang va sy dau tw ctia ho dwoc quan ly tét hon. (B.T) 22.
DAu tw tw nhan vao c6 phan dai ching (PIPE): bao gobm viéc ban cac c6 phiéu phé thong
hay mot s6 dang c6 phiéu wu dai, chirng khoan chuyén doi cho cac nha dau tw tw nhan.
P4y la mothinh thirc phan phoi cd phan trong cic cong ty dai chiing ma khéng théng qua
cac dot chao ban ra cong ching trén thi tredng chirng khoan. (B.T) 23. Hosting: dich vu
lru trit néi dung trang tin dién tit, website, cac thong tin tw liéu, hinh anh,... cia khach
hang trén mot may chi Internet. (N.D) 24. C6 phi€u ba xu: nguyén van 1a “penny stocks”.
Trong tiéng Viét, “penny stocks” con dwgc dich rala c6 phiéu thi gid thip, laloai c6 phiéu
c6 ménh gia nhé (thap hon 5 do la & thi treong chirng khoan My). Pay 1a loai chirng
khoan c6 d6 ruiro ratcao, nhatla khi dwgc mua ban véiso lwong nhé ma khong cé gidy
to chinh thirc. (B.T) 25.Jive: nhac nhdy. (N.D) 26. Thread (hay con goila ti€u
trinh/luéng): 1a mot thuat ngir 1ap trinh. Thread cho phép chwong trinh thwc hién dong
thoi nhiéu tac vy, va gitp qua trinh twong tac véingwoi dung khong bi gian doan. (N.D)
27. West Point: tén goi tat ciia Hoc vién Luc quan Hoa Ky (United States Military
Academy), hoc vién quan sw ldu doi nhat va noi tiéng nhat tai My. Trudng c6 yéu cau
tuyén chon va qua trinh dao tao ratkhat khe, 1a noi tirng cho ra 1o nhiéu danh nhan va
CEO noi tiéng. (B.T) 28. Gia tri von hoéa thi trwong (market capitalization): 1a thwéc do
quy md cta cong ty, tirc tdng gia tri thi trwdrng clia cdng ty, dwoc xac dinh bang sé tién bé
ra dé mua lai toan b6 cdng ty nay trong diéu kién hién tai. (N.D) 29. COBRA (Consolidated
Omnibus Budget Reconciliation Act): Pao luatvé boithwonglao ddng tong hop. La mot
dao luit ciia My, cho phép nguwoilao dong mit quyén loi bao hiémy té (trong nhirng
treong hop nhw bi cho nghiviéc bat ngo, bi gidm gio lam, t&r vong, ly di, va cac sw cd
khac) tiép tuc dwoc hwdng quyén loi bao hiém y té cia cong ty trong mot thoi gian nhat
dinh. (N.D) 30. Nguyén van twa dé ciia phan nay la “survival the fittest”, la mot cach noi
khac trong tiéng Anh ctia khai niém “chon loc tw nhién”, mét phan trong hoc thuyét caa
nha tw nhién hoc nguwdi Anh Charles Darwin. Dé ciing1aly do d€ dw 4n méi cia Opsware
mang tén Dy 4n Darwin. (B.T) 31. M&A: viét tit ciia cum tlr tiéng Anh “merges and
acquisitions”, nghia la “mua lai va sap nhip”. (N.D) 32. Thuyét thi trweong hiéu qua: La mot
gia thuyét cia ly thuyét tai chinh, trong d6 khang dinh rang “cac thi trweong tai chinh 1a
hiéu qua”, rang gia ciia chirng khodn trén thi trwdng tai chinh, dic biét 1a thi trudng
chirng khoan, phan 4nh day dd moi thong tin da biét. Do d6, khéng thé kiém dwocloi
nhuin bang cach cin ctt vao cac thong tin da biét hay nhitng bién dong cta gia ca trong
qué khtt. (N.D) 33. Cong nghé do héa (virtualization): la cong nghé tao ra nhiéu may ao
nhung cé ddc diém va tinh ning st dung twong tw nhw cdc may chu thit va chay trén mot
may chi duy nhat. (N.D) 34.Nha hoat dong quyén c6 déng (shareholder activist): tir nay
xuat phat tir thuét ngir “shareholder activism” (hoat dong quyén c6 dong). Pay la nhirng
hoat ddng nham bao vé loi ich va quyén lgi cho nhitng ¢6 ddng c6 phan s& hitu nhwng
khong truc ti€p diéu hanh cong ty. Trong cac trweong hgp nhw tinh hinh hoat déng cia
cong ty di xuong, lwvong thwdng cia ban quan tri qua cao, bao céo tai chinh khong ré
rang,... thi nhirng nha hoat ddng c6 déng sé tim cach gy strc ép dé€ ban quan tri thay doi.
Thuwong thi ho cling 1a ¢6 dong trong cong ty. (B.T) 35. EMC: cong ty da qudc gia trong linh
virc cong nghé théng tin cia My, chuyén cung cip cac dich vu va san phim thudc cac
nganh lwu trir dit liéu, bao mat thdng tin, o hoéa, phan tich va dién todn ddm may. (B.T)
36. Oracle: cong ty cong nghé khong16 do ty phu Larry Ellison sang lap, chuyén phat trién
va kinh doanh cac hé thdng phan cirng may tinh va phdn mém doanh nghiép. (B.T) 37.



BMC Software: cong ty phdn mém chuyén vé cic san phdm quan ly dich vu kinh doanh
(business service management). (B.T) 38. bwong cong chudng: la tén goi khac cia phép
phan phoi chuin hay phin phéi Gauss, mot phép phan phoi xac suit cuc ky quan trong
trong nhiéu linh vic. 39. V6 sidao: titc Bushido, 1a nhitng quy tac dao dirc ma cac vo si
(samurai) & Nhat Ban thoi Trung c6 phai tudn theo. (B.T) 40. Jack Dorsey: ngudi dong
sang lap mang xa hoi Twitter. (B.T) 41. Con dwgc goila “Luit Linus”, 1a cAu néi ndi tiéng
ctia 1ap trinh vién Eric Raymond nham tng ho cho cAc phin mém ma ngudn mé (tirc 1a
phan mém dwgc cung cdp dwdi cad dang ma va ngudn, khong chi mién phi gid mua ma con
mién phi ca vé ban quyén; ngwdi dung c6 quyén stra d6i, cai tién, phat trién, nang cip theo
mot s6 nguyén tic chung dwoc quy dinh trong gidy phép phin mém ma nguén mé), theo
d6 thi néu cai dit ma nguén mé vao cho phan mém dé nhiéu nguoi cing st dung thi ho c6
thé phathién ra cic sai s6ttrong phin mém, tir 6 gép phan hoan thién cho phan mém.
(N.D) 42. Up in the air: bo phim ctia My, n6i vé mdt nhan vatkiém sdng bang viéc dén cac
cong ty va thay mat cho nhirng 6ng chi khong du diing khi thong bao cho nhan vién ctia
minh 1a ho da bi cho théiviéc. (N.D) 1. Hit: tir ti€ng Anh, dung dé chi cac bai hat dugc
nhiéu ngwoi wa thich. (B.T - Chd thich cta bién tip vién) 2. NFL: Giai bong bau duc nha
nghé My. (N.D - Chu thich cia ngwdidich). 43. Vién dan bac: nguyén van la “silver bullet”.
Trong ti€ng Anh tlr nay am chi nhitng cach ti€p cin va gidi quyét van dé theo ki€u divong,
tranh né d6i dau truc ti€p véinguyén nhan giy ra van dé d6. Con vién dan chi (“lead
bullet”) thi ngwoclai, 1a cich d6idién truc ti€p véi van dé dé tim ra cach giai quyét triét
dé.(B.T) 1. Twéng Patton: tén day du la twéng George Smith Patton, Jr. (1885-1945) la vi
twdng noi ti€ng cia quan ddi Hoa Ky vao thoi Chién tranh thé gi¢i thir Hai. (B.T) 2. PTC:
tén viét tit ciia Parametric Technology Corporation, mot cdng ty chuyén vé xay dwng cac
phan mém thiét ké 2D va 3D, c6 tru s& tai Needham, Masachusetts, My. (B.T) 3. Xen: phién
am tiéng Viét cia “cent”. 100 xen thi d6i dwoc 1 d6 la. (B.T) 4. Jim Barksdale: cwu CEO cua
Netscape tir ndm 1995 dén nidm 1999. (B.T) 5. NBA: viét tit clia National Basketball
Association, Hiép hdi Bong r6 Nha nghé My. (B.T) 3. Jackie Robinson (1919-1972) la ciu
thd bong chay goc Phi dau tién choitrong giai MBL - gidi bong chay hang dau thé gidi.
(N.D) 4.Nha & xa hoi: 1a chung cw do nha nwée sé hitu, dwgc nha nwédc cho thué véi gia ré
hodc st dung lam noi & cho nguwdingheo/nguwdivo gia cw. (N.D) 5. Queens: mottrong
nam khu dé thi 16n & thanh pho New York (N.D) 6. Joseph McCarthy (1908-1957):
Thwong nghi si Pang Cong Hoa, 1a nhan vat néi tiéng di theo dwong16i chong cong. (N.D)
7. Canh td méi: dé cip t¢i nhirng nha hoat ddng, nha gido duc... trong thip nién 1960-
1970 véi phong trao doi thwce hién mot loat nhirng cai cich trén nhiéu vin dé nhw quyén
loi clia nguwdri dong tinh, nao pha thai, binh dang gidi... (N.D) 8. Nguyén vin: nigger (46
moi den). Tr nay la ttr miét thi dung dé chi nguwoi da den. (N.D) 6. Chiéc gdy khic con ciu:
12 mot thuat ngir dung dé chi cac db thi c6 hinh dang kha bang phang, it thay dditrong
phan 1én thoi gian dwoc biéu thi (giong nhw phan can dai ctia gy khic cén ciu), nhung
6 sw gia ting manh, gin nhw thang dirng & thoi diém cudi thoi gian dwgc biéu thi (tao
thanh phan lw&i cia gy khic con ciu). Thuat ngit nay ban dau dwoc sit dung trong nganh
khi hdu hocvao nam 1998, b&inha khi hau hoc nguwdi My Jerry Mahlman. (B.T) 7. “Hop
den” (black box) va “hop trang” (white box) 1a tén hai phwong phéap kiém thit (testing)
trong nganh cong nghiép phan mém. Black box testing 1a phwong phéap kiém thi phan
mém trong dé xem phin mém nhw mot hop den, khong biét gi vé hoat dong bén trong néd
vaviéc kiém thtr chi dwa vao cac dac ta bén ngoai, cling giong nhw & day nguwoi quan ly chi



coi trong két qua dat dwgc sau cing ma khong quan tAm t&i qué trinh dat dwoc két qua
dé. Con véi white box testing, hoat ddng bén trong, chti yéu la ma nguén (code) méi la do6i
twong quan tAm chinh. (B.T) 8. Wiki (c6 thé goila mot cong trinh mé, bat ngudn tir tiéng
Hawaii “wikiwiki”, nghiala “nhanh”)1a mot &¢ng dung, thong thuwong la rng dung web,
dwogc str dung dé xay dwng cac trang théng tin cho phép nhiéu ngu¢i ciing tham gia bién
tap, chinh stra, m& rong hodc x6a bo thong tin trén dé. (B.T) 9. Hoi chirng Tourette: bénh
lién d&i than kinh, c6 nhirng bi€éu hién nhw 1ap di 13p lai mot s6 ctr dong hodc 4m thanh
hoan toan khéng cht y. (N.D) 10. Nguyén van: Cupcakes. Trong tiéng Anh, “cupcake”
nghia la loai banh nwéng nhd, dwng trong nhirng khay gidy cé hinh nhw cai tich (cup).
Trong bd phim Short Eyes ma tac gid nhic dén, Cupcakes 1a biét danh ctia mét thanh nién
tré méi 21 tudi, thwong biban ti lam dung tinh duc. (B.T) 11. COO: tén viét tit ti€ng Anh
cda chirc danh “giam d6c tic nghiép” (“chief operating officer” hay “chief operations
officer”). Pay la chirc danh dwoc dinh nghia kha long 1éo, thworng dwoc xem nhw la cap
phé hay canh tay phai cia Chu tich H6i dong quan tri hoic gidm d6c diéu hanh (CEO).
Chtrc danh nay thwong chi ¢6 & cac cong ty 16n. (B.T) 12. “Toi wu hda toan cuc” (global
optimization) va “t6i wu héa dia phwong” (local optimization): day la hai khai niém toan
hoc. T6i wu héa toan cuc tip trung tim ki€ém cac cwc dai va cuc tiéu trén moi phan ti cua
tip nguodn, trong khi toi wu hda dia phwong chi tim ki€m cac cwc dai va cuc ti€u dia
phwong. (B.T) 13. Tién si Seuss (Dr. Seuss): bit danh ctia nha van kiém hoa sivé minh hoa
ngudi My Theodor Seuss Geisel. Ong ndi tiéng véi nhiéu tic pham danh cho thiéu nhi,
nhung cling bao ham nhiéu bai hoc khién nguwoi 16 phai suy ngdm. (B.T) 14. Cu6n sach
nay c6 tén tiéng Anh la The Peter Principle: Why Things Always Go Wrong. (B.T) 15. P&L
(Profit & Loss): bdo c4o 13i16 trong kinh doanh. (N.D) 16. Jenny Rogers: mdt trong nhirng
c6 van nghé nghiép hang dau trén thé gi¢i. (N.D) 17. Réiloan lwdng cwc: Mot chirng bénh
tAm than, trong dé ngwdi bénh thwong trai qua hai trang thai d6i nghich nhau. Ho c6 thé
trai qua thoi ky sung man mot vai ngay hodc vai tudn roéiroi vao chu ky tram cam. (N.D)
18. Terrell Owens: cau thu béng bau duc tai giéi nhwng cling lap di khéng kém. Anh 1a mot
trong nhirng ciu thu gidi nhatlich st gidi NFL va gitr nhiéu ky luc cta giai ddu sau 15 mua
bong. Tuy nhién ca tinh manh mé valap di cia ciu tha nay khién cho T.O (biét danh cta
Terrell Owens) khong & lai dwgc doibong nao qua lau va thwdng xuyén dinh 4n phat cia
Ban t6 chirc giai d4u. (B.T) 19. Dennis Rodman: cau thii béng ré 1dm tai nhiéu tit nguoi
My. Kh&i dau sy nghiép vao nam 1986, Rodman da 5 1an gianh chirc vo dich NBA, 7 lan
nhan dwoc danh hiéu Vua batbong batbang cta giai va 2 [an dwoc tdn vinh 13 Cau thi
phong ngw xuit sic nhit. Nhwng Rodman ciing nhiéu Ian 1am khé ddi bong ctia minh khi
c6 hanh vi bao lwc véi doi thi va trong tai. Ngoai hinh cia Rodman ciing rat khac nguoi
v&i mai tdc dwgc nhudm sic sd, nhiéu hinh xim va co thé x6 khoen khap noi. (B.T) 9.
Horned Frogs: tén cic ddi thé thao cia trwedrng Pai hoc Texas Christian. (N.D) 20. “Thit-va-
trirng”: nguyén van la “bacon-and-egg”, von la tén mét mén an sang néi tiéng clia ngudi
My. C6 mdt cAu chuyén ngu ngdn trong kinh doanh ké rang Ga dé nghi hop tac cing Heo
dé m& motnha hang chuyén ban mén an nay, trong dé Ga sé san xuat trirng con Heo sé
gop thit. Sau mot hoi suy nghi, Heo quyét dinh tir ch6i vi néu lam thé, n6 sé phai hy sinh
mang s6ng, con Ga thi chi cin dé trirng ma thoi. (B.T) 21.Sau Sigma: mot hé phwong phap
cai tién quy trinh dwa trén théng ké nham gidm thi€u ty 1€ sai sot hay khuyét tit bang
cach xac dinh valoai trir cic ngu6n tao nén dao déng (b4t 6n) trong cac quy trinh kinh
doanh. “Sigma” c6 nghiala d6 1éch chuin (standard deviation) trong th6ng ké, nén Sau



Sigma dong nghia vé&i sdu don vi léch chuln. (B.T) 1. Jolly Ranchers: mét nhan hiéu keo
nditiéng cia My. (B.T) 2. Cudn sach nay do hai tic gia viét, 1a Kenneth Blanchard va
Spencer Johnson. (B.T) 3. Draper Fisher Jurvetson: hing dau tw mao hiém ctia My, da va
dang dau tw vao nhirng cong ty kh&i nghiép rat thanh c6ng nhw Baidu, Twitter, Tesla
Motors, Tumblr, Yammer,... (B.T) 4. “Hop den” va “hdp trang”: xin xem chd thich & trang
224.(B.T) 5.BAu tr&i tim ngat: bau tréi mau tim thwdng 1 bidu hién truwedc khi mot con
bao 4p dén. (B.T) 6. R&D: viét tit cia “research and development”, c6 nghia la “nghién
ctru va phattrién”. R&D 1a mdt trong nhitrng chia khéa thanh cdng cta nhiéu tip doan va
cong ty 1on trén thé gidi. (B.T) 7.Xa lang: nguyén van la “all-in”, mdt thuit ngir cta tro
choibai Poker, nghia 1a dat tit ca tién trong tay vao mot Ian “t6”. “All-in” dich ra tiéng Viét
la “xa lang” hodc “to xa lang”. (B.T) 1. Peyton Manning (choi cho d6i Denver Broncos) va
Tom Brady (choicho ddi New England Patriots) 1a hai ciu thu choi & vi tri hdu vé
(quarterback) xu4t sac nhit cia mon béng bau duc tai My hién nay va 1a hai ky phung
dich thti mdi khi doi béng ctia ho ddi dau nhau. (B.T) 2. Nguyén vin: “to pursue what
looked like a windmill tilt”, nghia la “theo du6i mot ‘cudc dau thwong véi cdi xay gié’”. Cau
nay bat nguon tir cAu chuyén ngu ngdn vé chang hiép si Don Quixote ctia vin hao Ty Ban
Nha Miguel Cervantes. (B.T) 3. Dustin Hoffman: dién vién ky cwu ngwdi My, tirng gianh 2
giai Oscar va 6 giai Qua cau vang. (B.T) 4. [18N: danh tlr “quéc t€ héa” trong tiéng Anh la
internationalization, bat dau bang chit “i”, dwgc theo sau bdi 18 ky tw khac trwedc khi két
thic bang chir “n”. (B.T) 5. Babe Ruth: cwu danh tht bong chay cia My, ngudi dwgc xem la
huyén thoai vi dai nhit cia mén thé thao nay. (B.T) 10. Thé gi¢i thwong mai khong cé ma
sat: nguyén van “a world of a frictionless commerce”. Thwong mai khong c6 ma sat la
hoat dong mua ban khong c6 sw tiép xtc truwc tiép gitra ngwdi ban hang va ngwdi mua,
chang han nhw cac hinh thirc ban 1é & siéu thi hay thwong mai dién tir. (B.T) 11. Chién
lwgc “6m ldy va mé réng”: chién lwgc nay co tén goi day da la “6m 1ay, mé réng va tiéu
diét” (embrace, extend and extinguish), dwgc Microsoft str dung dé danh bai cac doi thu
canh tranh trén nhiéu linh vic, trong dé c6 cudc chién trinh duyét giira Internet Explorer
va Netscape Navigator. St dung lgii thé gan nhw tuyét déi vé thi phan hé diéu hanh,
Microsoft tim cidch mé& rong cac tiéu chuan vé chwong trinh may tinh, Internet theo
hwéng ma cac doi thu khong dap ing dwoc dé triét tiéu kha ndng canh tranh cda ho. (B.T)
12. Nha phattrién: & day la cac nha phattrién phan mém va web, la nhirng nguoi xay
dung (14p trinh) va phat trién cac ®ng dung, phadn mém trén may tinh, Internet. Trong
ti€éng Anh, nha phattrién dwgc goila “developer”. (B.T) 13. LDAP (Lightweight Directory
Access Protocol): Giao thirc truy cdp nhanh cac dich vu thw muc. (N.D) 14. Trong tiéng
Anh, ddm may 1a “cloud”. Con “loud” cé nghia la 6n ao, dm 1. Vi thé Loudcloud c6 nghia den
1a “dam may 6n ao”. (B.T) 15. Taj Mahal: tén mot ngdi dén c8 & An D. (N.D) 16. NASDAQ:
san giao dich chirng khoan dién t tai My. (N.D) 17. Dotbomb: cach choi chit trong tiéng
Anh. Bomb la qua bom. (N.D) 18. Series C: thuit ngir dung trong hoat dong dau tw mao
hiém, dung dé chi dot diu tw thi ba, giai doan cudi cung trong chu ky dau tw cho cong ty
m&i thanh 14p, trwéc khi cong ty nay dwoc chao ban ra cong chiing. Co thé coi series C la
giai doan dAu tw gia han cho céngty. (N.D) 1\. Phién 4m theo tiéng Phap 'nouillage’ ('nu-i-
az'). (Tat ca cac chd thich déu la ctia nguwoi dich). 2\. Franz Kafka (1883-1924) 1a mot nha
van tiéng Pirc, xudt than trong mot gia dinh g&c Do Théi. Ong 1a mot trong sé nhitng nha
van phwong Tay 1én cta thé ky XX. 3\. Ho6c mén giao tiép. 4\. CAch ndu an cho nhiéu toi
vamui ty. 5\. Mot trong nhirng thanh phan chinh tao nén b xwong ngoai cia con trung



va mot s6 loai nganh chan khép. 6\. Giay thé thao cao lam bang vai bén, dé€ day, dung dé
di bo.7\.Don vi nhiét lwgng. 8\. Tiéng Tay Ban Nha: Bon nwéc ngoai, bon nwéc ngoai,
chu y! 9\. PJ (Police judiciaire): Canh sat tw phap. 10\.Kién c6 hai da day, mot da day ca
nhin va mot da day tap thé. Thirc an chira trong da day tip thé c6 thé dung dé trao doi
dinh duwdng véi con khac cing bay dan. 11\. Hannibal Barca (247-183 trwéc CN) 1a mot
twéng linh va nha chién thuat quin sy ngwoi Carthage, da tirng dem quan di chiém thanh
Rome. 12\. 'T6i biét gi' 1a cAu khiu hiéu nditiéng cta Michel Eyquem de Montaigne
(1533-1592), nha triét hoc, nha van, chinh tri gia n6i tiéng nguwoi Phap thoi Phuc hwng.
13\.Phién da Rosette dwgc tim thay nam 1799 tai thanh phé cang Rosette, chiu thé sdng
Nil, trong chién dich cia Napoléon Bonaparte. Phién da nay dwoc coila chia khoa dé giai
mai chir Ai CAp twong hinh, trén d6 c6 motban vin dugc viét bang ba hé théng k}'f tw
(twong hinh Ai Cap, Ai Cap c6 va Hy Lap) (1) Chién tranh 1866 la giai doan cudi cing
trong sw nghiép ctia ngwdiY chong nén do hd clia nwéc Ao va dem dén viéc gidi phong xi
Vénézia. Thai tt Umbectd sau lén ngdi qudc vieong Y nam 1878. (1) Trwong ti€u hoc & Y
c6 hai 16p mét: méi vao thi hoc mot dwéila lép v long, roilén mottrén. (1) Bao khong
ding tron tén, chi ding tén viét tit dé giit danh du cho ngudi ting thiéu. (1) O cac nuéc
on ddi, tré con nghéo thwong di lam nghé nao 6ng khéilo swéi, nha bép, vi than hinh nhé
d& chui vao dng khoi. (1) O trén c6 néila "quan doan ctia thai tir Umbectd' xem nhat ki
ngay 25 thang mudi. (1) Nam 1848, cach mang nd ra & nhiéu thanh phé Y: Palecmd,
Napdli, Vénézia, Miland, r6i nhanh chéng chuyén thanh chién tranh giai phdng dan téc,
chdng nén théng tri cda triu dinh Ao. (1) Ngwdi Lomba & mién bic Y, qué hwong cta ho
goi 1a xtt Lombacdia. (2)Triéu dinh Ao théng tri mot phan datY, nim 1859 hoang dé Phap
Napolédng 11 gitip ngwdi Y ti€n hanh chién tranh giai phong, va ngay 24 thang sau 1859,
quan Phap va Y danh bai quan Ao gan thi tran Xénphérind. Triéu dinh Ao phai ki hoa wéc
va cit cho Phap hoang xit Lombacdia, r6i Nap6lédng Il nhuwdng dat dy lai cho Y. (1) Xt
Calabrica & tin cuing phia Nam ban dao Y, khong may khi cé tuyét roi. (2) Ngay truéc, &
nhiéu nwérc dn déi nhw Y, Phap, cac tredng hoc ndng thén mita ddng cé tuc 18 hoc trd moi
nguwdimang cui dén dé détswdilop hoc. (3) Tuyét dé 1a tai nan rat khing khiép thuwong
xay ra & mién nui cic nwdc 6n déi. (1) Rigbléttd 1a mot ngwoi hé gu lwng, nhin vat chinh
trong v& nhac kich nditiéng ctia nha soan nhac Y vi dai Vecdi, nhan dé 1a Rigoléttd. Chu dé
ctia nhackich nay 1y tir v& kich Nha vua vui choi cta thi hao Phap Victo Huygo, ma nhan
vat hé gu tén 1a Toribulé, dung tén thit cia ngwdi hé ndi tiéng nhat & triéu dinh nwéc
Phép trong thé ki XVI. (1) Lop s6 3 tirc la 16p c. (1) Lép s6 bon tirc 1a 16p D. (2) Phirenze -
ma cac ngdn ngir Au chau thwong phién am theo tiéng Phap 1a Pholéringxa - 1a mot trong
nhitng thanh phé tiéng tam lirng 1y nhat nuéc Y, cwe ki ndi tiéng vi cac cong trinh vi dai
veé hoi hoa, diéu khic va kién tric tir thi Phuc hwng. (3) Lira la don vi tién té Y nhw dong
tién cua ta. (4) Ngwdihién tir, diu dang hét sirc, chidng khac gi nhirng hai dong lam thién
st bén canh Chua Troi, trong quan niém cua dao Thién Chua. (1) Xem chu thich trang
nhat ki ngay 11 thang mudi hai. (1) DAt Y ngay 4y bi chia lam bay nwéc ma nhidu nwéc
thudc quyén théng tri cta triéu dinh Ao. Virong quéc Xacdénha la nwéc dau tién ndilén,
nim 1848, chéng lai Ao; tritu dinh Xacdénha lanh dao cudc chién tranh gidi phéng dan
tdc gianh doclap va théng nhat cho toan thé nhan dan Y. (1) Trong lich st diu tranh
gianh doc1ap ctia nhan dan Y ¢ hai tran néi tiéng da dién ra & Cutxtotza, mot ngdi lang
trong xr Vénézia; day 1a tran thir nhat nam 1848, con tran thi hai dién ra ngay 24 thang
sau nam 1866, tic gid De Amicis c¢6 tham dw. (3) Linh cw&i ngwa deo stng tredng va kiém.



(1) Ban dich nay dwa vao ban dich ra tiéng Phap cia Nha xuat ban Delagrave 1 950, c6 déi
chi€u véinguyén ban Cuore; tén ngudi, tén dat phién theo ngit 4m hocY, lai c6 chu thich
nhitng chd kho hiéu va nhitng chd can lwu y dé€ hiéu dung y nghia chan chinh ctia nguyén
tac. Lo chd thich déu la cta dich gia tiéng Viét. (1) Tiéng tré con goi bo, theo phwong
ngon vung Nap6li. (2) Napéli la motthanh ph6 noitiéng vé cong trinh nghé thuit va mot
thwong cang 16n ciia nwéc Y, & trén bor bién Tyrénd. (1) Cac gidam muc dao Thién Chiia
dwgc cim mot cai gdy dai dau udn cong, la bi€u hién quyén lwc cia chirc vu gidm muc. (2)
Hoi Hoéa trang 1a hdi dan gian & cac nwéc chau Au, bit ngudn tir nwéc Y, ndi tiéng veé tro
choideo mit na va mic quan 4o gia lam hang nguwdi ndy ngudino, di diéu ngoai phd va
mua nhay. (1) Hoindy tiéng cac nwéc Au chau déu goi theo ti€ng Y 1a carnevale, dién ra tir
6 thang giéng ngay 1€ Chuia hién hién, va kéo dai nhiéu ngay, cho dén ngay thit tw, bit dau
kiéng dn thit, ma c6 ndm la trong thang hai c6 nim dén tan 9 thang ba, tily theo ngay 1&
Phuc sinh ndm 4y sé'm (22 thang ba) hay muon (25 thang tw). (2) Tiéng Y, nghia 1a nhay
trén van, chi nguoilam xiéc. (3) Quang tredrng 16n nhat & thanh phd Torino, mang tén
quéc vuong Vittério Emmanuélé li (1820 \- 1878) nwdc Xacdénha, ngwdi c6 conglén
trong su nghiép gianh doclap, thong nhat cho nuéc Y, va 1én ngdi qudc veong dau tién
ctia nwéc Y théng nhat nam 1861. (1) Vao dau nhitng ndm 80 ctia thé ki XIX, khi tac gia
viét trang sach nay thi dan s6 nwéc Y do trén hai mwoi sau triéu ngudi; thé 1a trung binh
trong s6 mot nghin ngudi & nudc Y da c6 mot ngudi mis. (1) Bac sé dang twong dwong
v&i cdp mot ctia ta ngay nay. (1) Tac gia nham, vi Enricé hoc lép ba & khu Baretti ca ma
(xem nhatki thing muwdi, ngdy thir hai 17.). (1) Térind, thanh phd lén & Bic Y, trung tim
cong nghiép va van héa quan trong, truweére 1a thia dé vieong quoc Xacdénha, roitha do
virong qudc Y cho dén ndm 1864. (1) Con goila 16p so ddng hodclép mot dudi. (1) Nha
giam dé gido duc va cai tao nhitng tré pham phap. (1) Cac truorng hoc & Y phat phan
thwdng vao gitra nam hoc, con cudi nam thi chi thi 1én 1&p thoi (xem nhat ki thidng bay,
ngay 4). (2) Khu nay mang tén dai thi hao Y th&i Phuc hwng Toocquatd Tatxo (1544 \-
1595) tac gia thién anh hiing ca néi tiéng nhat ctia vin hoc Y Giéruxalem giai phéong. (3)
Khu nay mang tén nha bac ngit va chinh tri gia ngudi Y néi tiéng trong thei can dai
(1802\- 1874). (1) Xt Rémanha & mién trung Y, dit dai kho xau nghéo nan, dan cw thuwa
thét, xwa kia ndi tiéng vé sao huyét cia quan trém cudp. (2) Tiéng Y, tré con goi ba la
nonna. (1) Hoa d6ng thao la hoa cia mét thir cdy nhé moc tw nhién ngoai déng & cac nwéc
on d&1i, canh tim dam, nhi vang va ritthom, cling thwong goila hoa tim. (1) Trong cac
truedng & cac thanh phé nwécY, theo 1é thi dén ltic héthét gior hoc, ngwdi gac c6ng dén
tirng 16'p, n6i mét tiéng La tinh Finis, nghia 1a hét gi¢, chir khong danh trong hay kéng (1)
O'Y thué 4y cac thiy gido, co gido khong c6 1é phai vé hwu, vi kinh nghiém va lwong tim
cda cac nha gido cang thim nién lai cang quy; nén cu gido Croxetti day dén tim muwoi hai
tudi, va do cu cé xin, méi dwoc vé huu, sau sdu mwoindm day hoc. (2) Chi y: Ong Béttini
nhiéu lic n6i dd hoc véi cu gido bon mwoi bén ndm vé trueée, cé lic n6i bén muroi ndm;
con cu gido thi ldc nao cling n6i bon mwoei nam. (1) Trung hoc cé hai cip, twong dwong
véi cdp hai va cp ba clia ta ngay nay. (1) O’ cic nwéc phwong Tay, dé tang ngudi than
ngudita mac quan 4o mau den. (1) Co quan hanh chinh cia mét thanh phé. (2) Nguoi git
ctra va dwa khach vao ra & cac nha mén, dinh thw. (3) Nhirng ngudi c6 chirc vu dai dién
cho chinh quyén deo biang mau quécKki. (4) Ciing thuwong goi theo tiéng Phap la hoa
'pangxé'. (5) Ciing thworng goi theo tiéng Phap la hoa 'macgorit”. (1) Viéc that da xayra &
Torind dém 27 thang giéng niam 1880. (2) Banbo Ia tén mot ngudi yéu nuéc Y, ba twdc



Banbo, sinh & Torino, mot trong nhirng lanh tu cia phong trao Phuc sinh \- Risorgimento
\- doi doclap, théng nhat cho nwéc Y, din dén Cach mang 1848. P& van dong quan chiing,
Banbo da viét tip sach nditiéng va cé tac dong ratlén 1a Nhitng méi hi vong ctia nwére Y
\- Speranze d'ltalia (1844). (1) Appenind la mach nui chay suét nuwéc Y. Andetx 1a mach
nui chay suétbé dai ctia chau Nam My. Pay 1a truyén cau bé tir nwéc Y sang tan Nam My
tim me. (2) Giénova, thu phu cia xt Ligiria, qué hwong ctia tdc gia De Amicis, 1a mdt hai
cang1én cta dat Y, tir thei Trung ¢6 da budn ban thinh virong vao hang nhét chau Au,
canh tranh vé&i Vénézia, thuyén budn di khap noi; nhiéu nha hang hai ndi tiéng trong lich
st qué & diy, nhw C616mbo ngudi tim ra chdu My. (3) Buénot Airetx & Nam ban cau, cac
mua nguwoc lai ching ta, thidng ndm 1a cudi thu bat ddu sang déng, 1a mia mua, 'budirang
dong rwc ré' nhw thé nay that la han hiru! (4) Senor, ti€éng Tdy Ban Nha nghia la ngai,
dung dé dit truwdc ho tén nhirng ngwdi ma ngwdi ta ton trong. (5) Tiéng Tdy Ban Nha
nghia 1a: Oi! Toi nghiép cau bé! Cu gia budt miéng néira bang tiéng Tay Ban Nha la tiéng
me dé cia minh. (6) MOt dam 13 4.444m, mottram dim la gan 445 km. 7) Nghia la 'Clra
song' bang tiéng TAy Ban Nha. (8) Nghia 1a 'tir biét', 6ng cu lai n6i ti€ng TAy Ban Nha xen
véi tiéng Y. (9) Song P6 dai nhatnuéc Y ¢6 670 km, séng Parana dai 4.700 km chay qua
mot dong bang ménh méng clia nwdc AcHentina, réi hop véisdng Uruguay lam thanh
song Riodeé la Plata. (10) Nam M khong c6 cop, chi con Jaguar la mét thir bao, va con
Puma hoi giéng cop, nhung da khdng c6 van va quen & trén cay. (11) Tiéng Y nghia la 'ciu
con trai'. (12) Roxari6 la thanh ph6 1én, cang song sdm uit cia tinh Xantaphé néng
nghiép rat phat dat. (13) Patnudc Y nghéo, cudi thé ki XIX, mbi nim cé dén nira tridu
nguwoi phai di cw di tha phwong cau thwe, phan 1én la sang chdu My La Tinh, nhat la sang
AcHentina, va 1dm noi ho bi hithui, bac dai. Chi tiét nay rathién thwc. (14) O Lombacdia,
ngwdita n6i mot thir thé ngir 12 ti€ng Lomba, khac tiéng Y phé thong, vi d6 1a tiéng ctia
nhitng bd lac ngwdi Lomba, gdc Giec\-manic dem theo vao mién Bic Y khi ho tran vao,
trong thé ki VI. (15) Ddm & day 1a don vi do lwdng cia Anh, bang 1.609m. (16) Buenas
noches la tiéng Tay Ban Nha chiic ngd ngon. (17) Péon la ngwoi Tdy Ban Nha, hodclam
nguwoidan dwdng, hodc chin sic vat, hodc ché xe bo trong nhitng mién ndi & chiu My La
Tinh, Péones la nhiéu ngwdi péon. (18) Mach Anpi & mién Bic nuéc Y, sirng sitng trén
ddng bang song Pd, noi da bat dau nhitng cudc ddu tranh gianh ddclap va théng nhitcla
dan toc Y. (19) Mach Andetx chi chay tir P4t Liralén dén eo Panama trén 7500km, chi hon
sau muwoi do vi tuyén thoi, nghia la lam cotxwong sé6ng cho chidu Nam My; con xwong
sOng ctia chau Bac My chay 1én dé&n gan Bic Cuc dwoc goila mach nti Tay, trong Ay c6
mach NuaiDPa & Hoa Ki va Canada. (20) Th6 din chdu My, thwong ciing goi la da dé. (21)
Tiéng Tay Ban Nha goi phu nir mot cach cung kinh. (22) Tén ba me Maccé la Giuxéppa, goi
theo tiéng TAy Ban Nha la H6xépha, vi dng ba chti1a ngwdi Achentina va noi tiéng Tay Ban
Nha. (1) Xcotlen, mdt xir & mién Bac nwéc Anh, ndi ti€ng vé nhirng thir vai ké 6, ké soc
mau sic s&. Nhirng vai nhuw thé thwong dwoc goila vai Xcolen. (2) Qua ciia mot loai cay
thudc ho hoa hdng, gin véi cAy man, bé bang dau ngon tay cai, mau do twoi, rat thom
ngon, géc & mién Tiéu A va phé bién & cac mién khi hau can nhiét déi; & Pa Lat ciing
trong dwoc nhiéu. (1) Xem chd thich & trang nhatki ngay thi ba 18 thang mwoi. (1) Mau
den la mau tang phuc. (1) Ho ctia Enricé. (1) Bis tiéng La tinh nghia la lan th hai. (1)
Enric6 13 hoc sinh 16p ba, nhuwng treedrng sa dang c6 hailép mot- mot trén va mot dudi -
nén ciu da hoc & treorng hét ndm thir tw roi. (1) Livocpun l1a thwong cang 1on thir nhi cia
nuéc Anh, sau Luan Pén. (2) Manta 1a mot hon dao & quang gifta dao Xixilia ctia Y va chau



Phi, ngay nay doclap, nhwng tir nim 1800 dén 1964 1a thudc dia cua Anh. (3) Thu dé dao
Xixilia. (1) Calabrica 13 xit @phia nam, noi tin ciing ban dao Y. (2) Retjié dé Calabrica la
thu phu cta x& Calabrica, & trén eo bién Metxina, trong sang dao Xixilia. (3) Piéménté la
mot xit & mién Bic nuwdc Y. (4) Torind 1a thu phi cda xt Piéménté. (5) Dau thé ki XIX, dat
ctia ngwdi Y bi chia 1am bay nuwéc, phan lén do trieu dinh Ao théng tri. Nguwdi Y phai khéi
nghia lién ti€p va ti€n hanh chién tranh giai ph6ng, dén nam 1870 m&i hoan thanh théng
nhat dwoc ditnwée. Day thiy gido day cho hoc sinh mét bai hoc yéu nwéc va doan két
dan tdc giita nhitng ngudi dan Y trwéc day thudc cac virong qudc khac nhau do cac thé
Iwrc phong kién ngoailai chia cit. (6)Qudc ki nwéc Y ba mau: dd, trang, luc. 5. Mot nhan vat
trong phim hoat hinh ciing tén do Dtkc san xuit. 6. Mot nhan vat trong tiéu thuyét Y thién
do6 long ky ctia nha van Kim Dung, nhan vit nay la chwéng mon doi thir ba cua phai Nga
Mi. C6 nay dung mao ratdep, vo cong cao cwong, tinh tinh khi khai, ra tay cwc ky hiém
ddc, dong thoi vi mudn gitr thé dién cho mon phdi ctia minh, da to y bao che nhirng sai trai
clia dé tir. 7. Trwong Ky Trung sinh nam 1951,13 mot dao dién, dién vién, nha san xuét,
nha gido, tic gid noi tiéng ngwdi Trung Qudc. 8. Puwong Uyén Nhw hi€u nham tir Mc 1a viét
tat cia Menstrual Cycle. 9. Canh Dai Ngoc chdn hoa nam trong h6i 27 ciia Hong 1du mong.
10. M6tloai khiic nghé cia Trung Quéc dung nhirng cau néivui, hoi dap hai hwédchoac
noéi, hat d€ gy cwoi, phan nhiéu dung dé€ cham biém théi hw tit xau va ca nggi nguwoi tot
viéc tot. 11. T& h6a gom hién dai h6a cong nghiép, nong nghiép, qudc phong va khoa hoc
ky thuat. 12. C6 nghia la ndng gat cudi Thu. 13. Manh Khwong Nt 1a mdt nhan vat trong
truyén c6 tich dan gian Manh Khwong Nt khéc Trweong Thanh ctia Trung Quéc. Chuyén ké
rang, thoi TAn Thiy Hoang, ngay trong dém tAn hon clia Manh Khwong Nit véi tin lang 1a
thw sinh Giang Nam tén Pham Hy Lwong, chong Manh Khwong Nit bi triéu dinh bat di xay
Van Ly Trueorng Thanh. Dén mua Dong, Manh Khwong Nit dan 4o cho ch6ng va lan 16i tim
chong dé trao 40. Manh Khwong Nir da di theo chiéu dai cia Trwdng Thanh, héi tham
nhiéu ngwoi va cubi cing nhan dwoc hung tin chong minh bi chét vui thiy dwéi Treong
Thanh. Nang Manh Khwong dau budn than khdc tham thiét 3 ngay 3 dém, nwéc hoalan
mau. Tiéng kh6c cia Manh Khwong vang xa 800 dam Trwdong Thanh, lam sup d6 mét
khtic thanh, d€ 16 xac chét cia ch6ng minh. Nang an tang cho ch6ng xong lién nhay xuéng
bién tw van. 14. M6n nay gidng nhuw thit kho tau, an khi con néng, v&éinguyén liéu chinh 1a
thit ba roi, vi ngot cht khong man, dn ratngy. 15. C6 nghia: s6 mot va duy nhit. 16.
Nguoitrong cac nha mon thoi phong kién chuyén lo viéc truy nd bon toéi pham. 17. Tam
muodi chan hda, chinh la hoa trong mdc + hoa trong da + héa trong khong khi, hay néi cach
khdc, trén 1a Itra ctia vua, gitra la 1tra ctia bé t6i, dwdila lIira cia dan. Mu6n dap Itra nay
phai dung chin thuy, tirc la ngoc16 cta troi dit, hodcla nwéc ciia bdn bién méi dap duoc.
Nguwdixwa dung tir nay dé€ &m chingon Itva thanh thanh, uy lwc vo cung, cé thé thiéu dot
hét moi sy x4u xa. Trong truyén TAy Du Ky cling c6 nhic dén thi Itra nay, va day ciing 1a
bao bo6i cia Hong Hai nhi. 18. Mach Nham la mach cua cac kinh 4m, mach Pécla mach cta
cackinh dwong. Trong quan diém cuia y khoa c¢d truyén phwong Dong thi hai mach nay 1a
hai mach chinh trong co thé con ngwoi. 19. Nhirng ngwdi dé bi lam sao vay? 20. Trong Tay
HO truyén, sw Phap Hai trong chtia Kim Son cho rang Bach Nwong 1a yéu qudi sé 1am hai
dan hai nwéc va théng bao cho Tir Tién biét. Vao tét Poan Ngo, Tir Tién bat ép Bach
Nwong uéng rvou hing hoang, sau khi udng rwgu nang l1ap tirc hién nguyén hinh 1a ran.
21. Niém hoa nhi tiéu hay Niém hoa vi tiéu nghia la cAim hoa mim cw¢i, diy 1a mot giai
thoai thién, ghilai sw kién Dtrc Phat Thich-ca Mau-ni dwa canh hoa lén khai thi, ton gid Ca



Diép pha nhan mim cwdi. 22. An bita sang kiém bita trwa. 23. Tt dung chi nhitng loai
thu6c khi dung vao sé giy kich thich ham mu6n tinh duc. 24. V6 sw bat dang tam bao dién,
Bit thi Diém Vwong bit xao mon: Khéng c6 chuyén gi hé trong thi khong dén dién Tam
Bao, khong phai Diém Vwong khong gé ctra. Y néi khong lo chuyén bao dong, lam ding
phan sy, khong phai viéc cua minh khong xen vao, khong lam viéc khong dang luc ding
chd.25. & day dung véi ¥ giéu cot, ki€u nhw d6 mat do. 26. Y néilanh le thong minh tinh
quai. 27. Bi thwong nhe thi khong lui khéi tran tién. Y néi chién diu kién cwong dén ciing
khong nan chi. 28. Parvenu, con goila ngwdi giau méi noi, tir nay dwoc dung chi nhirng
ngudigiau 1én nhanh chéng trong motkhoang thoi gian rat ngan. Thwong trudc khi dwoc
chup mii la mot Parvenu, nhitng ngwoi nay da phan song dwéi day xa hoi, ho dem nhirng
khodan tién ma ho c6 dwgc ném vao nhirng mén hang xa xi hodc cuéc séng hoang dwong
ma trwdc didy ho khéng dam mo dén. Ttr nay ciing dwoc dung dé chi nhirng tén troc phu,
giau nhwng kém hiéu biét va kién thirc. 29. B6 phim truyén hinh an khach cta My, & Viét
Nam phim nay c6 twa dé la “Thé gi¢i cia nang”. 30. M6t loai nwéc sot gia vi dung dé wép,
lam ting vi ddm da ciia mén an, dac biét la cac moén thit, thanh phan co ban gobm chit diéu
vi, mu6i, bot ngot va mdt s6 nguyén liéu khac. 31. Pep trai nam tinh, ra dang dan 6ng,
banh trai. 32. Mdtloai thi ¢ hinh dang gin giéng véi lac da, lai vira giong nguwa, tén tiéng
Anh la Grass Mud Hors, con ngw¢i Trung Qudc goiné 1a Thao Né Ma. 33. Loi chti ma Quan
Am B Tat da chi cho Pudng Tam Tang ding dé khéng ché Ton Ngd Khong bing chiéc
vong kim ¢o trén dau, moi IAn niém chi nay thi chiéc vong siét lai, khién dau Tén Ngod
Khong dau dén nhw mudn chét. 34. Loai ché c6 mau 16ng vang, giong nhw cho6 cé pho bién
& Viét Nam, nhiéu noi nguoi dan goi chiing la ch6 dach hay ché vang. 35. Tén ban gocla
Gi6i han thang ding, & Viét Nam n6 dwoc biét dén véi tén Bio Tuyét. 36. Cach son da
nguu trong truyén la mot loai vo thuat dirng & khoang cach xa dung quyén chwéng cé thé
danh ngi dwoc doi phwong. Loai vo thudtnay cé nhiéu tén goi khac nhw Cach khong da
nhan, An chwéng, Bach bo thin quyén. Pén nay, mon vo thuat nay cé that hay khéng van
dangla d@ tai tranh cii. Nhung né thwong xuat hién trong cac tic pham vin nghé. O day
dung y nhw gian ca chém thét. 37. Tam dung ban dich cia nhém Vii B6i Hoang. 38. Diéu
Minh (sinh ngay 12 thdng 9 ndm 1980) la mot ciu thu bong ré chuyén nghiép dang choi
cho do6ituyén Houston Rockets ciia National Basketball Association (NBA). Hién anh 1a
cau thu c6 chiéu cao cao nhit choicho NBA, 2.29m. 39. Viét tit cia Photoshop, mot phan
mém do6 hoa v&i cac rng dung chinh stta hinh anh dwoc dung pho bién hién nay. 40. Thoi
Tay T4n, d6 thanh Lac Dwong c6 mot nha vian 1én tén 1a Ta Tw. Ong nay rat tai hoa, vin
chwong sic bén. Qua mwdi ndm dbc long sidng tac, cudi cing 6ng nay da hoan thanh dwoc
mot tic phdm 16n tén goi Tam D6 phu. Vi dwgc cadc nha phé binh néi tiéng khen ngoi, cho
nén tic phdm nay nhin dwgc sw don nhin néng nhiét cia moi ngwdi, nha nha déu mudn
c6 mot quyén. Nhwng thoi dé ki thuét in 4n con chwa dwoc nhw ngay nay, viéc truyén ba
an pham, hoan toan phai dwa vao in 4n thu céng. Vi ai ai cling cAn mua gidy dé sao tac
phim, cho nén gidy Lac Dwong khong thé nao théa man hét nhu ciu 4y, thanh ra gia gidy
ting cao chwa tirng thiy. Sau nay, thanh ngit “dat nhw gidy Lac Dwong” dung d€ ca ngoi
tadc phdm nhin dwoc sy yéu mén vo cing cia doc gid, ban rat chay. 41. Tén tiéng Anh 1a
Friends. 42. Giay thé thao dé€ bang hiéu Adidas. 43.Luc vi dia hoang hoan va Phong thay
sang kha thi€p déu la tén nhirng bai thuéc Pong Y. 44. Nghia tiéng Viét la “Bao Tuyét”. 1.
Nay la Iran. 2. Usain Bolt l1a vin dong vién dién kinh ngwi Jamaica, nguoi gitt ky luc thé
van hoi va thé gi¢i & cac ndi dung chay 100 mét, 200 mét va 4x100 mét tiép strc dong doi.



3. “Hwéng canh d6ng nam treo” trich tir bai tho Khong twéc d6ng nam phi: “Ph lai nghe
sw viéc, Thau hi€u, mai xa nhau. Cdy bén dinh buéc téi, Hwéng canh dong nam treo.” Y1a
tw dem minh treo 1én canh cdy hwéng vé phia ddng nam, tirc 1a treo c6 tuln tiét. 4. Ngoai
Than, tén tiéng Anh goila The Bund, vi tri ndm & b& séng Hoang Phd ctia khu Hoang Phé
thudc trung tim Thwong Hai, né la tuyén dwong phong canh cua Thwegng Hai, xung quanh
con ¢6 thap truyén hinh Thwong Hai von dwgc ménh danh la hon ngoc phwong bong, Jin
Mao Tower ctia Ph6é Pong nam & bd d6i dién cia song Hoang Phé, day 1a noi ngdm canh
ma du khach dén Thwong Hai khong thé bé qua.
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