
L í  K I Ệ N  L Â M

Hà Giang (dịch)

Ai hiểu '
CONĐƯỜNG

vÙẢbẳnh n̂g

NGƯƠI AY
bán được
■  X  •

Ại hiểu 
Khách hàng

NGƯỜI ẤY

bán được 
haríg

conđOờng 
T R Ờ T ®  

VUA BẰN Ĥ N6
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Một số nhân viên bán hàng luôn giới thiệu không biết mệt mỏi cho khách 
hàng nghe cồng tỵ của họ đáng tin cậy như thể nào, sản phẩm của họ chát lượng 
ra sao, và nếu hợp tác làm ăn với họ thì khách hảng sẽ nhộn đưỢc những lợi ích 
vô cùng to lớn... nhưng kết quả bán hảng lại không tốt. Tại sao vậy? Vì những 
điểu họ mang đến không phải là thứ khách hàng muốn, có nghĩa là họ không hiểu 
khách hàng.

Nhân viên bán hàng cẩn thấu hiểu khách hàng, vi khách hàng đóng vai trò 
quan trọng nhất trong quá trình tiêu thụ. Không hiểu khách hàng, khách hàng sẽ 
không có hứng thú mun hàng; không hiểu khách hàng, khách hàng sẽ không mở ví 
lấy tiên mua hàng; không hiểu khách hàng, đương nhiên sẽ không bán đưỢc hàng.

Cuốn sách Ai hiếu khách hàng, người ấy bán được hàng giới thiệu quá 
trình nhân viên bán hàng tìm kiếm khách hàng tiềm năng, quá trình chi tiêu của 
khách hàng, những chi tiết nhỏ mả khách hàng quan tâm, lời nói vả hành động, cử 
chi của khách hàng, tâm lí của khách hàng, tín hiệu giao dịch cùa khách hàmỊ... 
giúp người bán hảng hiểu dược khách hàng, kịp thời đáp ứng nhu cầu của họ, từ dó 
dễ dàng có đưỢc đơn đặt hàng và nâng cao thành tích tiêu thụ sản phẩm.
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LỜI NÓI DẦU

Thực tế đã chứng minh hcm 90% tỉ phú thế giới tham gia hoạt 
động kinh doanh, điển hình nhất là Bill Gates -  người 12 năm liên 
tiếp kể từ năm 1995 đến năm 2007 đứng đầu trong danh sách "Những 
người giàu nhất thế giới" do tạp chí Portune bình chọn. Hiển nhiên, 
kinh doanh là sự nghiệp vĩ đại tạo ra giá trị và thành công của con 
người. Tuy nhiên, bán hàng lại là một công việc vô cùng vất vả, vừa 
mệt mỏi vừa khó khăn, hơn nữa còn có thể bị phá sản bất cứ lúc nào.

Có rất nhiều nguyên nhân khiến cho việc bán hàng thất bại, 
trong đó nguyên nhân quan trọng nhất là người bán hàng không hiểu 
khách hàng. Hiểu khách hàng, bạn mới biết được chính xác nhu cầu 
mua, hiểu được cách mua và tâm lí mua hàng cùa họ, từ đó mới giành 
được thắng lợi.

Bán hàng là một môn nghệ thuật giao tiếp với nhiều người, 
trong đó con người là yếu tố quan trọng. Bới vậy, chi khi hiểu được 
khách hàng, nhân viên bán hàng mới có được phương pháp hiệu quả 
để khích lệ khách mua hàng.

Là nhân viên bán hàng, bạn phải hiểu ai là khách hàng thực sự, 
từ đó tìm được đúng người và làm được đúng việc.

Chỉ khi hiểu rõ quá trình mua hàng của khách, bạn mới từng 
bước bán hàng thuận lợi và kí kết được hợp đồng.

Chỉ khi quan tâm đến khách hàng, bạn mới giành được thành 
công trong từng việc nhỏ và được khách hàng yêu mến.

Chì khi hiếu được nhu cầu thực sự cùa khách hàng, bạn mới 
đánh giá được khả năng mua hàng của họ, từ đó đưa ra quyết định 
đúng đắn.
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Chi khi hiểu được biểu cảm tĩên khuôn mặt và ngôn ngữ cơ thể 
của khách hàng, bạn mới hóa giải được "mật mã" nội tâm của khách 
hàng, từ đó bán hàng thành công.

Chỉ khi hiểu được tín hiệu giao dịch của khách hàng, bạn mới phá 
vỡ được "thành lũy" tâm lí của khách hàng, từ đó bán được hàng.

Đương nhiên, người bán hàng cần đầu tư toàn bộ công sức, tâm 
huyết để tìm hiểu khách hàng, không được lãng phí thời gian, cần 
nghiên cứu động cơ mua hàng, quá trình mua hàng, tâm lí mua hàng, 
cách thức mua hàng của khách hàng..., như vậy sẽ có hiệu quả hơn so 
với việc nói suông và lấy lòng khách hàng.

Cuốn sách Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng được 
chia thành 10 chương, trình bày chi tiết quá trình mua hàng của 
khách hàng thực sự, khách hàng tiềm năng, những chi tiết nhỏ mà 
khách hàng quan tâm, những ngôn ngữ cử chi của khách hàng, tâm 
lí mua hàng của khách hàng, tín hiệu muốn giao dịch của khách 
hàng... Các ví dụ thực tế trong quá trình bán hàng thể hiện qua hình 
thức trình bày: Ví dụ sinh động lí luận đơn giản -* kĩ năng thực tế 
có thể giúp nhân viên bán hàng hiểu rõ tâm lí khách hàng, có được kĩ 
năng giao dịch, từ đó đáp ứng được nhu cầu cúa khách hàng và nâng 
cao thành tích tiêu thụ sản phẩm.

Điều đáng chú ý là cuốn sách không chi là sách kinh doanh 
thông thường, cũng không phải là tài liệu bán hàng khó hiểu mà là 
một cuốn sách trình bày kinh nghiệm bán hàng thực tế, giúp nhân 
viên bán hàng hiểu rõ khách hàng, có thể "đọc được, học được và vận 
dụng hiệu quả". Nếu bạn học được kĩ năng bán hàng và bản lĩnh giao 
tiếp được đề cập trong cuốn sách này, chúng tôi tin rằng chi trong 
một thời gian ngắn, bạn sẽ có thể nâng cao thành tích bán hàng, cho 
dù là bán sản phẩm hay tìm đối tác liên kết thì bạn cũng đều có thể 
thành công.
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CHUtnuG 1

CHI T IẾ T  QUYẾT ĐỊNH THÀNH BẠI:
TRONG THỜI GIAN NGẮN HlỂU Được KHÁCH HÀNG

Trong quá trình bán hàng, người bán hàng cần "tìm đúng người, 
làm đúng việc” . Nếu không tìm đưọc nhân vật có quyền quyết định thì 
coi như bạn đang "phí lời” .

KHÁCH HÀNG ở  NGAY BÊN CẠNH BẠN: TRONG vô số 
NGƯỜI XUNG QUANH, TÌM RA NGƯỜI BẠN CẦN

Anh Dương là nhân viên bán bảo hiểm. Một lân, trên tàu hỏa trở về 

nhà, anh ngồi cạnh một phụ nữ trạc 34-35 tuổi. Bên cạnh chị có hai đứa trẻ, 

đứa lớn khoảng 5-6 tuổi, đứa nhỏ 3-4 tuồi. Sau khi nói chuyện, anh Dương 

phát hiện người phụ nữ xuống cùng ga với mình nên có ý định giới thiệu các 

gói bảo hiểm cho chị.

Trong thời gian tàu dừng tạm ở ga, anh Dương mua một món quà 

nhỏ cho hai đứa bé và bât chuyện với người phụ nữ. Họ nói chuyện rất lâu, 

sau đó có nhốc đến chồng chị.

Anh Dương nói: "Chồng chị chác hân rất yêu chị, anh ây làm ở đâu ạ?"

Người phụ nữ: “Anh ấy phụ trách phòng kinh doanh của một công ty 

truyền thông, công việc rất bận, ngày nào cũng phải tiếp đón khách hàng 

nên không có thời gian đi chơi cùng mẹ con tôi."



Anh Dương: "Lân này chi và các cháu định đi chơi ở đâu vậy?”

Người phụ nữ: "Tôi định thuê nhà nghỉ một đêm ở đây, ngày hôm sau 

ra đào Cát Bà."

Anh Dương: "Đảo Cát Bà rất đẹp, bây giờ lại là mùa du lịch nên sẽ rất 

đông khách, ba mẹ con chị đã đặt phòng chưa?"

Người phụ nữ: "Thật vậy hả, tôi chưa nghĩ đến việc này, nếu không đặt 

được phòng thì rốc rối lớn rồi."

Anh Dương: "Nhà em ở gân đây, em có thể giúp chi được."

Người phụ nữ nghe xong rất vui mừng, sau đó anh Dương đưa danh 

thiếp cho người phụ nữ. Khi tàu vào ga, anh Dương đã nhờ bạn bè tìm cho 

ba mẹ con chi một nhà nghỉ.

Vài hôm sau, anh Dương nhận được một cuộc điện thoại do chóng 

người phụ nữ gọi đến: "Anh Dương phải không? Tôi rất cỏm ơn anh vì đã 

giúp đỡ vợ tôi, cuối tuân này, tôi mời anh đến dùng cơm với cả gia đình, anh 

có bận gì không?"

Anh Dương vui vẻ nhận lời. Sau bữa cơm đó, anh đã kí được hợp đồng 

bảo hiểm lớn: Người chồng quyết định mua báo hiểm cho cá bón người 

trong gia đình.

Ai hiểu khách hàns, người ấy bán được hàng ^

GIẢI THÍCH Ỹ

Anh Dương thực ra không quen biết người phụ nữ, nhưng qua 
quan sát và nói chuyện, anh biết rằng đây chính là khách hàng tiêm 
năng của mình, do đó thông qua sự giúp đỡ khéo léo, anh Dương 
đã kí được hợp đồng bảo hiểm một cách dễ dàng. Có thể thấy, nhân 
viên bán hàng tìm được người mình cẩn trong biển ngùời, biến 
khách hàng tiềm năng thành khách hàng thực sự là một điếu vô cùng 
quan trọng.
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CHƯƠNG 1

PHẢN TÍCH

Tìm kiếm khách hàng tiểm năng là bước dầu tiên của việc bán 
hàng, nếu không biết ai là khách hàng tiềm năng thì nhân viên bán 
hàng sẽ không có phương hướng làm việc. Trong thực tế, nhiều khi 
việc bán hàng thất bại không phải vì nhân viên bán hàng đàm phán 
không thành công, mà vì họ không tìm được đúng người. Vậy, làm 
thế nào tìm được người bạn cần trong biển người ấy?

1. Phán đoán chính xác nguyện vọng mua hàng của khách

Muốn phán đoán nguyện vọng mua hàng của khách, có thể 
thông qua năm yếu tố sau. Chúng tôi xin lấy việc mua bán bất động 
sản làm ví dụ.

(1) Mức độ quan tâm của khách hàng dến tình trạng sản phẩm; 
Ví dụ diện tích căn nhà, hướng nhà, số tầng, thiết bị công cộng, cách 
bố trí nhà...

(2) Mức độ hài lòng của khách hàng với sản phẩm: Giao thông 
có tiện lợi không, đi làm có thuận đường không, cho trẻ đi học có 
dễ dàng không, có hài lòng với thiết bị trong ngôi nhà và môi trường 
xung quanh không?...

(3) Mức độ quan tâm của khách hàng trong quá trình mua sản 
phẩm: Khách hàng có đọc tỉ mỉ hợp đổng mua bán nhà không, có 
tăng giảm các điều khoản trong hợp đồng hay yêu cầu sửa chữa các 
thiết bị trong phòng không?...

(4) Mức dộ tin tưởng của khách hàng vỏi sản phẩm; Khách 
hàng có hài lòng với chất lượng thi công không, có hài lòng với 
thương hiệu của các thiết bị đang sử dụng trong phòng không, có hài 
lòng với màu sơn của các phòng trong nhà không?...
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(5) Ấn tượng với nhân viên bán hàng: Nhân viên bán hàng để 
lại ấn tượng tốt hoặc xấu trong lòng khách hàng sẽ ảnh hưởng trực 
tiếp đến mong muốn mua hàng của họ.

Thông qua năm yếu tố trên, chúng ta có thể phán đoán nguyện 
vọng mua hàng của khách, từ đó giúp nhân viên bán hàng tìm đúng 
khách hàng tiềm năng của mình.

2. Phán đoán chính xác khả năng mua của khách hàng

Muốn phán đoán chính xác khả năng mua của khách hàng, 
chúng ta cẩn dựa vào hai yếu tố sau:

(1) Điểu kiện kinh tế: Thông qua trình độ học vấn, nghề nghiệp, 
địa vị và nguồn thu nhập của khách hàng... để phán đoán khả năng 
mua của họ.

(2) Kế hoạch chi tiêu: Trong trường hợp mức chi phí khá lớn, 
một số khách hàng sẽ trả hết một lần; một số khách hàng lại muốn 
trả theo nhiều kl, số tiền trả lẩn đẩu cũng chia ra thành nhiều mức... 
Qua những chi tiết này, nhân viên bán hàng có thể phán đoán khả 
năng mua của khách hàng.

Sau khi phán đoán khả năng mua của khách hàng từ hai yếu tố 
trên, nhân viên bán hàng có thể so sánh khả năng đó với giá cả sản 
phẩm mình cấn bán, từ đó loại trừ những khách hàng không có khả 
năng mua và tìm đúng khách hàng tiềm năng.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^

I Bí quyết bán được hàng

Nhân viên bán hàng muốn giỏi nghiệp vụ, cần tìm đúng khách 
hàng, biết người nào là khách hàng tiềm năng. Việc phán đoán chính 
xác nguyện vọng và khả năng mua hàng của khách có thể giúp nhân 
viên bán hàng đưa ra kế hoạch tiếp theo, từ đó có được đơn đặt hàng 
của khách hàng thực sự.
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CHƯƠNG 1

TÌM RA NGƯỜI CÓ QUYỀN QUYẳT ĐỊNH 

QUA NHỮNG CHI TlằT

Có một cặp vợ chồng đến cửa hàng mua giường, anh Hùng đón

tiếp họ.

Chổng: "Giường này kích thước thế nào vậy?"

Anh Hùng: "Giường này cỡ 1.5 X 2,0 mét ạ."

Chồng: "Em ơi, em thây thế nào?"

Vợ: "Em cảm thấy nó hơi nhỏ, phòng ngủ nhà chúng ta to như vậy, 

đặt cái giường này vào sẽ bị lọt thỏm đấy."

Anh Hùng: " ó , vậy chi xem cái này đi ạ, kích thước là 1.8 X  2.0 mét, 

nếu đặt trong phòng ngủ to thì rất thích hợp đấy ạ!"

Vợ (nói với chổng): "Cái này cũng được đấy, anh thây thế nào?" 

Chổng: "ừ, cái này được đấy!"

Anh Hùng: "Chị ơi, chị đúng là vừa thông minh, vừa có con mốt tinh 

tế đấy ạ, anh nhà mình lấy được bà vợ như thế này thì còn gì bâng, người 

khác chốc chán rất ngưỡng mộ anh đây." Hai vợ chổng đều cười.

Vợ: "Vậy chúng ta mua chiếc giường này nhé!"

Người chồng: "ừ, lấy cái này đi!"

GIẢI THÍCH Ỹ
Nhân viên bán hàng này quả thật thông minh, thông qua 

đoạn đối thoại ngắn giữa hai vợ chổng, anh đã tinh ý nhận ra rằng 
người chổng luôn hỏi ý kiến vợ, do đó anh đoán người vợ là nhân 
vật có quyển quyết định trong gia đinh. Vì thế anh đã đặt trọng điểm 
bán hàng vào người vợ, vừa nói theo sở thích của người vợ, lại giữ thể
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Ai hiểu khách hàng, người ấy bán dược hàng ^

diện cho người chồng, kết quả là anh đã bán được hàng trong không 
khí vui vẻ. Có thể thấy, khi khách hàng là hai hoặc nhiều người, nhân 
viên bán hàng cần phán đoán được ai là người “tay hòm chìa khóa”, ai 
là người có quyền quyết định, từ đó có lời giới thiệu thuyết phục với 
nhân vật quan trọng, như vậy sẽ có được kết quả như ý.

Ị PHÂN TÍCH

Khi bán hàng, nhân viên bán hàng thường gặp tình huống cả 
nhà cùng đi mua hàng; hoặc khi đến tận nhà chào hàng phải cùng lúc 
đối diện với các thành viên khác nhau trong gia đình. Gặp tình huống 
này, người bán hàng cần nhanh chóng tìm ra ai là người có quyền 
quyết định mua hàng, ai là “chủ nhà” thực sự. Nếu không tìm ra được 
nhân vật quan trọng có quyền quyết định mua hàng thì cho dù có cố 
gắng thế nào, bạn cũng khó giao dịch thành công.

Muốn tìm được đúng người, tránh lãng phí thời gian và công 
sức vào nhân vật phụ, thì bạn cẩn nắm rõ một số cách sau:

1. Qua lời nói, hành động và biểu hiện của đối phương để phán 

đoán ai là "nhân vật chính"

Trong quá trình mua hàng, biểu hiện của “nhân vật chính” và 
“nhân vật phụ” chắc chắn sẽ khác nhau. Thông thường, nhân vật 
chính - cũng là nhân vật có quyển quyết định sẽ có quan điểm rõ 
ràng, họ thường là người đùa ra ý kiến trước tiên, nếu không thì có 
thái độ tích cực, rõ ràng với sản phẩm, có hành động bàn bạc với 
nhân viên bán hàng; còn nhân vật phụ - củng là nhân vật không có 
quyển quyết định sẽ không đưa ra ý kiến quan trọng nào, mà chỉ phụ 
họa hoặc nghe theo.

Đương nhiên cũng có trường hợp mọi người cùng nhau bàn 
bạc đưa ra quyết định, nhưng thông thường, cho dù một vài người
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CHƯƠNG 1

bàn bạc thì củng vẫn có một người nắm vỊ trí chủ đạo, điểu này yêu 
cẩu nhân viên bán hàng cần có con mắt tinh tường, quan sát cẩn thận.

2. Qua thái độ của mọi người, tìm ra người có quyền quyết định

Ai cũng biết, thái độ của mọi người đối với nhân vật quan trọng 
có quyền quyết định sẽ có sự khác biệt. Ví dụ, với cấp trên, chủ nhà, 
người cao tuổi trong gia đình..., mọi người xung quanh sẽ có thái độ, 
lời nói, hành động tôn trọng, nể phục và nghe theo. Do vậy, thông qua 
biểu hiện của mọi người xung quanh, bạn có thể phán đoán ra ai thực 
sự là nhân vật quan trọng, ai mới là người có uy quyển.

3. Dựa vào cách trang trí, sắp xếp nhà cửa để phán đoán ra người 
chủ của gia đình

Nhân viên bán hàng đôi klii phải đến nhà kliách hàng để chào bán 
sản phẩm. Qua cách bố trí, sắp xếp nhà cửa, có thể doán ra ai là người 
chủ trong gia đình. Bắt đầu từ những đặc điểm lớn như cách trang trí 
phòng, đến những đặc điểm nhỏ như tù giày, móc treo quần áo...

Ví dụ, nếu đổ trang trí hoặc phong cách trang trí của gia đình 
mang tính mạnh mẽ, thì người quyết định trong gia đình có thể là 
người đàn ông. Ngược lại, nếu đồ đạc trong nhà đều dược sắp xếp gọn 
gàng, sạch sẽ, các đổ trang trí đều mang dậm nữ tính, màu sắc cũng 
hơi hướng nữ tính hóa thì người quyết dịnh trong gia đình có thể là 
người phụ nữ. ở  tình huống này, nhân viên bán hàng cần có khả năng 
quan sát nhạy bén, qua những chi tiết nhỏ để tìm ra người quyết định 
thật sự và đặt trọng tâm thuyết phục vào người đó, như vậy có thể 
nâng cao khả năng đàm phán thành công.

| b í quyết bán được hànq

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cần học cách tìm 
ra nhân vật quan trọng, có quyền quyết định, chỉ khi thuyết phục được
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Ai hiểu khách hàns, người ấy bán đưỢc hàng ^

người này thì bạn mớí bán hàng thảnh công. Nếu không tìm được người 
mua hàng thực sự, lại giới thiệu, chào hàng với những người không 
thể quyết định thì bạn sẽ rất dễ bị thất bại. Do vậy, thông qua lời nói và 
hành động của khách hàng, nhân viên bán hàng cần phán đoán ra ai là 
nhân vật quan trọng có quyền quyết định, từ đó mới tìm đúng người và 
bán hàng đạt hiệu quả.

TỪ ÁNH AAẮX n h ậ n  ra  n g ư ờ i 
THỰC Sự MUốN MUA HÀNG

Ngọc Anh là nhân viên bán mĩ phẩm. Một lân, trong dịp có chương 

trình khuyến mại, rất nhiều người tìm đến cửa hàng.

Ngọc Anh nói: "Hôm nay, cửa hàng chúng tôi có hoạt động khuyến 

mại, chúng tôi sẽ soi da miễn phí cho quý khách, sau đó giới thiệu sản phẩm 

thích hợp nhất cho quý khách dùng thử miễn phí, đảm bảo mỗi ngày quý 

khách chỉ cân dành mấy phút là sẽ có được làn da sáng hồng. Tôi muốn mời 

một bạn nữ làm thử nghiệm này, mười người đâu tiên sẽ nhận được quà 

tặng của cửa hàng chúng tôi."

Ngọc Anh chú ý đến một phụ nữ trung niên án mặc thời trang, chi 

câm sàn phẩm lên, vừa nhìn vào sản phẩm trong tay vừa nhìn vào sản phẩm 

quảng cáo. Ngọc Anh liền nói: "Mời chị, da chị khá đẹp, chị có muốn chúng 

tôi soi da cho chị không?"

Khách hàng: "Được, được."

Ngọc Anh: "Chi nhìn này, kết quả cho thấy da chị là da dâu, bình 

thường chốc chị hay bị mọc mụn, đúng không ạ?"

Khách hàng: "Đúng vậy, da tôi hay mọc mụn lám!"

Ngọc Anh: "Chị có biết tại sao da chị hay mọc mụn không? Thực ra 

là do lượng nước và dổu trên da không cân bàng, vì thế da chị cân bổ sung

16



nước nhiều hơn để khổng chế lượng dấu. Bây giờ, em sẽ cho chị dùng thử 

một sản phẩm có tác dụng cấp nước cho da. Chị thây thế nào, có phải cảm 

giác rất dễ chịu, mát mẻ đúng không?"

Khách hàng: "Đúng vậy, sờ vào da thấy khác hẳn."

Ngọc Anh: "Phụ nữ cân được làm đẹp mà. Chị hãy thử một loại sản 

phẩm đi, em đảm bảo chị sẽ hài lòng!"

Khách hàng: "Vậy tôi lấy một bộ sán phẩm nhé!"

Mọi người xung quanh thây người phụ nữ này vui vẻ mua sàn phẩm 

nên củng tranh nhau mua.

GIẢI THÍCH Ỹ

Ngọc Anh quả thật là nhân viên có con mắt tinh tường, nhìn là 
biết khách hàng nào thực sự muốn mua và cô đã không mất nhiều thời 
gian để có giao dịch thành công. Điểm then chốt chính là Ngọc Anh 
đã biết phát hiện bí mật trong ánh mắt khách hàng, từ ánh mắt của 
khách hàng, có thể nhìn thấy nguyện vọng mua hàng của họ. Đôi mắt 
là cửa sổ của tâm hồn, bởi vậy, hiểu được ánh mắt khách hàng chính là 
bạn đã có đơn đặt hàng của họ.

_________________________________________________CHƯƠNG 1

Ị PHẦN TÍCH 1 ' ^

Trong vẻ mặt biểu cảm của con người, tín hiệu được truyền đi 
từ ánh mắt thường có giá trị nhất, chính xác nhất. Vậy, khách hàng có 
ánh mắt như thế nào mới là người muốn mua hàng thực sự?

1. Nhìn chăm chú: Ánh mắt nhìn vào đâu, đơn đặt hàng sẽ xuất 
hiện ở đó

(1) Nhìn chăm chú vào sản phẩm: Nếu khách hàng nhìn chăm 
chú vào sản phẩm, đương nhiên khách hàng đó đã bị sản phẩm thu hút.
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Lúc này, bạn cần nắm bắt cơ hội, tranh thủ giới thiệu với khách hàng 
ưu thế của sản phẩm và nhanh chóng thực hiện đơn hàng.

(2) Khách hàng nhìn chàm chú vào nhân viên bán hàng: Khách 
hàng nhìn chăm chú vào nhân viên bán hàng là cơ sở để hình thành 
sự giao lu'u. Khi bạn và khách hàng nói chuyện, thời gian khách hàng 
nhìn vào bạn và phản ứng của họ khi bạn nhìn họ sẽ giúp bạn quyết 

định họ có phải là khách hàng muốn mua hàng thực sự hay không.

'Thông thường, khi hai người nói chuyện với nhau, “nhìn” sẽ là 

sự giao tiếp đầu tiên, người nào rời ánh mắt đi trước sẽ là người thua 
kém hơn. Như vậy, thái độ nhìn chăm chú vào đối phương có nghĩa 
là đang “thách thức” người đó. Vì thế, khi khách hàng không đổng 

tình với quan điểm của bạn, họ sẽ nhìn bạn lâu hơn; nhưng khi khách 
hàng dịch chuyển ánh mắt của họ, rất có thể họ đã bị dao dộng bởi lời 
nói của bạn, lúc này, việc bán hàng có thể sẽ thành công.

2. Chớp mắt: Tần suất quyết định thành ý mua hàng

Nhiều người cho rằng, khi nói chuyện, thời gian chớp mắt của 
ai đó lâu hơn thường sẽ là người tự cao tự đại hơn, kéo dài thời gian 
chớp mắt là thể hiện bản thân luôn giỏi hơn người khác. Nếu trong 
lúc bạn giới thiệu sản phẩm với khách hàng mà tần suất chớp mắt 
của họ khá thấp, tỏ ý không coi trọng thì chứng tỏ người đó không 
có thành ý mua hàng. Nếu trong lúc trao dổi với khách hàng mà bạn 
phát hiện khách hàng rất ít khi chớp mắt, thậm chí ngửa cổ ra sau, 
nhìn bạn với ánh mắt nghi ngờ thì chứng tỏ bạn thể hiện chưa hấp 

dẫn, không lay động được lòng người, lúc này bạn cần dùng chiến 
lược mới để kích thích mong muốn mua hàng của khách hàng.

3. Liếc mắt: Liên quan đến sở thích của khách hàng

Khách hàng không nhìn thẳng vào bạn mà di chuyển ánh mắt,

Ai hiếu khách hàng, nsơòi ấy bán dược hàng ^
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nhìn ngó xung quanh, điểu này có nghĩa là gì? Thông thường, liếc mắt 
thể hiện rất nhiếu ý nghĩa, chủ yếu trên hai phương diện sau:

(1) Rất hứng thú với lời nói của bạn. Nếu khách hàng liếc mắt 
mà lông mày nhướn lên hoặc miệng mỉm cười thì chứng tỏ họ rất 
hứng thú với lời nói của bạn, họ tránh ánh mắt của bạn để suy nghĩ 
những lời bạn nói.

(2) Khách hàng không có hứng thú hoặc có ý nghi ngờ người 
bán hàng. Nếu khách hàng liếc mắt, lông mày nhíu lại hoặc khóe 
miệng nhếch lên, có thể là họ đang nghi ngờ hoặc không hài lòng. Đối 
với những người như vậy, chúng ta nên rời đi chỗ khác. Cần lưu ý, khi 
nói chuyện với khách hàng, nhân viên bán hàng không được liếc mắt, 
tránh làm-khách hàng không vui, hoặc nếu phát hiện khách hàng liếc 
mắt với mình, cẩn nghĩ cách để thu hút ánh mắt của khách hàng, như 
vậy mới có khả năng giao dịch thành công.

Tóm lại, nếu khách hàng không ngừng “nhìn vào” bạn hoặc sản 
phẩm, tần suất chớp mắt nhanh, hoặc mỉm cười liếc nhìn bạn, thì 
chứng tỏ những khách hàng này có thành ý mua hàng, bạn cần dẫn 
dắt hợp lí để họ có quyết định mua hàng nhanh chóng.

I Bí quyết bán được hàng

Trong khỉ bán hàng, bạn sẽ gặp một số người thực sự muốn mua 
hàng, nhưng một số người chỉ muốn xem cho vui, không có ý định 
mua. Nếu chỉ dựa vào việc tiếp xúc, nói chuyện với khách hàng thì sẽ 
không biết ai là người muốn mua hàng thực sự, trong khi tín hiệu từ 
ánh mắt của họ lại có độ chuấn xác cao. Do vậy, trong quá trình giao 
tiếp với khách hàng, người bán hàng nên chú ý quan sát ánh mắt để 
tìm hiểu suy nghĩ thực sự của khách hàng, từ đó tìm ra người mua 
hàng thực sự.
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CHÚ Ý ĐẳN CÁCH BẮT TAY 

CỦA KHÁCH HÀNG

Một nhân viên bán bảo hiểm đến gặp khách hàng lồn thứ hoi và nói: 

"Chào anh, rất vui được gặp anh." Nói xong, nhân viên đó giơ tay ra và bât 

tay khách hàng. Cách bât tay của khách hàng đó là câm tay nhân viên nâng 

lên hạ xuống. Lân đầu tiên gặp mặt, nhân viên bón hàng đõ đoán khách 

hàng là một người lọc quan, phóng khoáng, chân thành, luôn tràn đây hi 

vọng vào cuộc sống. Anh muốn chứng thực sự phán đoán của mình nên đã 

quyết định gặp lại vi khách hàng ấy lân thứ hai.

Khách hàng: "Chào anh, chúng ta lại gặp nhau rồi, tôi biết anh là một 

nhân viên bán hàng râtgiỏi, nhưng tôi rất xin lỗi phải nói với anh, sau khi bàn 

bạc, tôi và vợ đã quyết định không mua bào hiểm của công ty anh nữa."

Nhân viên bán hàng: "ố, đương nhiên anh có quyển lựa chọn, nhưng 

tôi có thể biết nguyên nhớn không mua bảo hiểm của anh không?"

Khách hàng: "Chúng tôi cỏm thấy không cân thiết phải mua."

Nhân viên bán hàng: "Tại sao anh lại nghĩ như vậy?"

Khách hàng: "Chúng tôi đều là những người sống tiết kiệm, mỗi lân 

mua hàng, tôi đểu hỏi bản thân, nếu không mua sân phẩm này, tôi có thể 

tiếp tục sống được không, nếu đáp án là có thì tôi sẽ không mua, chúng tôi 

dùng cách này để tiết kiệm mọi khoán chi tiêu."

Nhân viên bán hàng: "Về vấn đề bảo hiểm, anh cũng hỏi bản thân như 

vậy ư?"

Khách hàng: "Đúng vậy, cho dù không mua gói bào hiểm này thì tôi 

vân sống rất tốt."

Nhân viên bán hàng thấy vậy quyết định đánh vào tâm lí luôn tràn 

đây hi vọng vào cuộc sống của khách hàng.
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Nhân viên bán hàng: "Anh nói không sai, mặc dù tôi không đảm bảo 

ràng sau khi mua bảo hiểm là có thể hoàn toàn yên tâm, nhưng tôi tin chắc 

ráng, nếu không mua bảo hiểm bây giờ, sau này anh sê phải hối hận. Cuộc 

sổng rất khó lường, chúng ta không biết chuyện gì sẽ xảy ra trong tương lai. 

Bào hiểm mặc dù không thể giúp anh chống lại tất cả nguy hiểm, nhưng 

lại có thể chia sẻ những mất mát, tổn thất lớn cho anh. Anh nghĩ xem, nếu 

không có bảo hiểm, toàn bộ tổn thất sẽ do một mình anh gánh vác, như vậy 

những thứ anh phải chịu không chỉ là số tiền mua bảo hiểm này mà còn là 

những thứ lớn hơn. Anh nghĩ xem, nếu anh mua bảo hiềm, có phải cuộc sổng 

sau này của anh sẽ được báo đảm không?"

Khách hàng nghĩ ngợi một lát, cuối cùng quyết định mua gói bảo 

hiểm đó.

GIẢI THÍCH Ỹ

Trong xã hội hiện nay, bắt tay là nghi thức cơ bản nhất trong 
giao tiếp. Thực ra, bắt tay chính là thể hiện tình cảm xã giao, làm tăng 
thêm sự tín nhiệm và hiểu biết lẫn nhau, cũng thể hiện sự chúc mừng, 
tôn trọng, khích lệ hoặc ngưỡng mộ của người này với người khác. 
Mặc dù hành động bắt tay rất quen thuộc, nhưng lại thể hiện tâm lí 
tình cảm khác nhau của con người như hoan nghênh, giả tạo, lạnh 
nhạt, qua loa...

Người bán hàng tinh tế, trong quá trình bắt tay khách hàng có 
thể hiểu được tính cách và thái độ sống của họ. Trong câu chuyện 
trên, nhân viên bán bảo hiểm khi bắt tay với khách hàng đã phát hiện 
ra tính cách của anh ta, từ đó nắm bắt cơ hội, phân tích lợi hại, để 
khách hàng quyết định mua hàng. Nếu nhân viên bán hàng không 
hiểu được tâm lí của khách hàng, bị khách hàng từ chối lần thứ hai, 
có thể anh ta sẽ bỏ lỡ mất cơ hội kí kết được hợp đồng bảo hiểm này.
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PHẦN TÍCH

Bắt tay khách hàng là hành động không thể thiếu của nhân viên 
bán hàng. Một nhân viên bán hàng thông minh khi bắt tay khách 
hàng, ngoài việc truyền đạt lời thăm hỏi và sự tín nhiệm của minh, 
còn nhận biết được tầm lí của khách.

1. Dùng sức bắt tay rất lâu

Một số khách hàng khi bắt tay nhân viên bán hàng đã bắt rất 
chặt, rất lầu. Có thể hành động đó là do thói quen, cũng có thể là 
phương pháp để kiểm tra khả nàng chi phổi, mục đích muốn xem ai 
rút tay ra trước. Nếu khách hàng rút tay ra trước, chứng tỏ sức chịu 
đựng của bạn hơn đối phương (còn ngược lại, chứng tỏ đối phương 
có sức chịu đựng hơn bạn). Với khách hàng có kiểu bắt tay như vậy, 
bạn không chỉ cần có cù -chỉ phóng khoáng, tiến lùi thích hợp, mà 
phải kiên trì, không hành động lỗ mãng, như vậy mới được khách 
hàng coi trọng.

2. Bắt tay hờ hững, lỏng lẻo

Một số khách hàng khi bắt tay với nhân viên bán hàng thường 
có dộng tác nhanh chóng, lực nhẹ, lỏng lẻo. Khách hàng như vậy 
thường là người có thái độ lạnh nhạt, không nhiệt tình, thậm chí từ 
ánh mắt có thể nhìn thấy sự coi thường của họ. Với khách hàng như 
vậy, khi tiến hành đàm phán, nhân viên bán hàng cẩn vận dụng một 
số kĩ xảo giao tiếp không lời để thể hiện thực lực của mình, từ dó giúp 
khách hàng hiểu rằng bạn không dễ bị coi thường, bắt nạt, khiến họ 
phải nhượng bộ.

3. Bắt tay chặt nhưng buông ra ngay

Một số khách hàng bắt tay nhân viên bán hàng rất chặt nhưng 
sau đó lại buông ra ngay. Thông thường, những khách hàng này tuy bế
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ngoài tỏ ra rất phóng khoáng tự nhiên, nhưng thực tế trong lòng lại 
đầy nghi ngờ, thắc mắc, do đó trong bất cứ trường hợp nào, họ cũng 
không chịu thiệt thòi, không để mình bị thua thiệt. Với những khách 
hàng như vậy, nhân viên bán hàng cần thận trọng, đầu tiên phải loại 
bỏ tâm lí lo lắng, nghi ngờ của khách, chiếm được lòng tin của họ, sau 
đó đưa ra giá cả ưu đãi nhất dành cho họ, như vậy cuộc giao dịch mới 
thành công.

4. Dùng cả hai tay để bắt tay

Có lúc nhân viên sẽ gặp những khách hàng dùng cả hai tay 
để bắt tay mình: Thông thường, những khách hàng này đều có suy 
nghĩ khá phóng khoáng, họ không coi trọng tập tục, lễ nghĩa xã giao 
truyển thống, họ đối xử rất nhiệt tình với người khác. Vì vậy, khi giao 
tiếp với những người này, nhân viên bán hàng cẩn có lòng nhiệt tình, 
nếu có thể trở thành bạn của họ thì việc triển khai bán hàng sẽ rất dễ 
dàng, thuận lợi.

5. Khách hàng có mồ hôi ở lòng bàn tay

Nhân viên bán hàng tinh tế sẽ phát hiện, một số khách hàng 
bị ra mổ hôi ở lòng bàn tay. Ai cũng biết, lúc căng thẳng, chúng ta 
thường toát mổ hôi, khách hàng toát mổ hôi ở lòng bàn tay có thể 
là do họ không hiểu biết nhiểu vê' sản phẩm, sợ mua lầm hàng. Gặp 
phải tình huống này, nhân viên bán hàng cẩn đưa ra chứng cứ có sức 
thuyết phục, làm tăng niềm tin của khách, để khách nhiệt tình với 
việc mua hàng. Ngoài ra, khi báo giá, có thể ưu tiên đối phương ra giá 
trước, như vậy sẽ khiến đối phương cảm thấy mình được tôn trọng.

6. Nắm chật tay đối phương

Một số khách hàng nắm rất chặt tay dối phương. Những người 
như vậy thường là người thích chiếm ưu thế, thích chinh phục người
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khác. Khi giao tiếp với khách hàng này, nhân viên bán hàng cần kiên 
trì lập trường của mình, vận dụng ngôn ngữ và hành động có sức 
thuyết phục để phá vỡ phòng tuyến tâm lí của đối phương, từ đó bán 
hàng thành công.

7. Khi bắt tay, có động tác nâng lên hạ xuống

Một số khách hàng khi bắt tay với nhân viên bán hàng có dộng 
tác nâng lên hạ xuống. Thông thường, người có cách bắt tay này tính 
tình lạc quan, phóng khoáng, tràn đầy hi vọng vào cuộc sống, đổng 
thời cũng đối xử rất chân thành với người khác. Ngoài ra, trong cuộc 
sống, những khách hàng này củng có ảnh hưởng lớn đến những 
người xung quanh, vì vậy nhân viên bán hàng cần cố gắng nắm giữ 
lấy họ. Nếu bạn có thể đưa ra chế độ phục vụ và sản phẩm tốt nhất để 
họ trở thành khách hàng trung thành của mình thì bạn chắc chắn sẽ 
có thêm nhiều khách hàng từ họ.

8. Từ chối bắt tay

Khi giao tiếp với khách hàng, nhiều lúc nhân viên bán hàng 
chủ động giơ tay ra bắt, song khách hàng lại từ chối bắt tay, thậm chí 
một số khách hàng còn đẩy tay bạn ra. Phản ứng trực giác của những 
người này là trước khi bản thân bị tấn công thì nên tấn công trước. 
Hành động ấy chứng tỏ họ thiếu cảm giác an toàn, có tâm lí đê’ phòng 
rát lớn. Do vậy, khi tiếp xúc với những khách hàng này, nhân viên bán 
hàng cần chân thành, phá bỏ tâm lí đề phòng của họ, như vậy cuộc 
giao dịch mới thành công.

Khách hàng khác nhau sẽ có cách bắt tay khác nhau, dối với 
những khách hàng bắt tay theo kiểu nâng lên hạ xuống hoặc dùng 
hai tay bắt tay bạn thì bạn không được bỏ qua. Y\ những người này 
thường có thành ý mua hàng và cũng dễ thuyết phục, là khách hàng 
tiểm năng của bạn.
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I Bí quyết bán được hàn?

Khi bắt tay khách hàng, nhân viên bán hàng cần nắm vững 
hoạt động tâm lí từ động tác bắt tay của họ, như vậy mới phân biệt đâu 
là khách hàng thân thiết, đâu là khách hàng có thể hợp tác lâu dài, đâu 
là khách hàng không thể hợp tác.

KHI NÓI CHUYỆN, KHÁCH HÀNG CÚI NGƯỜI 

về PHÍA TRƯỚC LÀ CÓ THÀNH Ý MUA HÀNG

Người bán hàng: "Chào chị, xin hỏi chi cân mua gì ạ?"

Khách hàng: “Hôm nay lạnh quá, tôi muốn mua một chiếc khàn 

choàng."

Người bán hàng: "Vông, mây hôm nay thời tiết thay đổi nhanh 

quá. Bên này có kiểu dáng và màu sác mốt nhất năm nay đấy ạ, chị thích 

màu gì?"

Khách hàng: “Tôi thích màu hổng."

Người bán hàng: "Chị thấy kiểu dáng này thế nào, kiểu này em bán 

chạy nhất năm nay. Chị có thể choàng thử xem."

Người bán hàng thấy khách hàng nghiêng người về phía trước, như 

muốn quan sát kĩ hơn và muốn thử choàng chiếc khán đó luôn, nến  lập 

tức nhận ra thành ý mua hàng, vì thế chi quyết định choàng khàn thử cho 

khách hàng.

Người bán hàng: "Chị xem, chị có thể choàng khàn như thế này, chị 

thấy có đẹp hơn không?"

Khách hàng: "ó, đúng là rất đẹp, choàng thế này rất đẹp! Gói lại cho 

tôi nhé!"
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GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng thấy người khách hơi “cúi người vế phía 
trước” nên đã đoán ra thành ý mua hàng của họ, liến để khách hàng 
trải nghiệm thực tế và dễ dàng bán được hàng. Nếu nhân viên bán 
hàng không phát hiện ra hành động nhỏ này của khách, coi nhẹ mong 
muốn mua hàng của khách, thì có thể vì sự thiếu nhiệt tình của nhân 

viên bán hàng mà vị khách sẽ không mua hàng. Vì vậy, hiểu được 
từng hành động nhỏ của khách, nhận ra thành ý mua hàng của khách 
là điểu rất quan trọng.

[ p h â n  t íc h

Đôi lúc, ngôn ngữ cơ thể lại có thể tiết lộ suy nghĩ thực sự của 
một người. Muốn hiểu dược khách hàng, nhận ra khách hàng nào có 
thành ý mua hàng, thì nhân viên bán hàng cần biết “mật mã” trên cơ 
thể khách hàng: Động tác cơ thể của họ có phù hợp với hành dộng 
bán hàng của bạn không, họ có phải là người bạn cẩn tìm klìông.

1. Cúi người về phía trước

Thông thường, cúi người về phía trước thể hiện sự tôn trọng với 
đối phương. Còn trong quá trình mua hàng, khách hàng cúi người vế 
phía trước chứng tỏ họ dang chú ý hoặc hứng thú với sản phẩm hoặc 
với nhân viên bán hàng. Điều nhân viên bán hàng cần làm lúc này là 
khiến khách hàng có hứng thú với sản phẩm hơn nữa và tiến tới giao 
dịch thành công.

2. Nhún vai

Hành động nhún vai muốn truyền đạt thông tin: “Tôi không 
biết phải nói gì”, hoặc “Tôi chẳng thể giúp gì.” Nhún vai cũng là hình 
thức tự bảo vệ bản thân hoặc là một tín hiệu rút lui khi gặp hoàn
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cảnh khó khăn. Vì thế, khi khách hàng có hành động nhún vai, thông 
thường là việc bán hàng không đạt kết quả.

3. Khoanh tay trước ngực

Khoanh tay trước ngực đa phẩn thể hiện sự phẫn nộ, không 
đồng ý, phòng vệ hoặc tấn công. Vì thế, nếu khách hàng của bạn đột 
nhiên có động tác này, tốt nhất bạn nên dừng việc chào hàng, vì khách 
hàng dang rất mất cảm tình với bạn. Bạn nhất thiết phải hiểu dược tín 
hiệu này của khách để tránh xung đột không đáng có.

Để truyền đạt thông tin đến ai đó, phẩn lớn mọi người sẽ dùng 
ngôn ngữ cơ thể. Vì ngôn ngữ cơ thể là hành động vô thức của con 
người nên nó phản ánh rất chân thật tâm lí con người. Do vậy, căn cứ 
vào dộng tác của khách hàng dể phán doán tâm lí của họ là khá chính 
xác. ở  đây, chúng tôi không thể liệt kê hết ý nghĩa của mỗi dộng tác, 
vì vậy nhân viên bán hàng trong quá trình chào hàng, giới thiệu sản 
phẩm, cẩn có con mắt tinh tế, tìm ra khách hàng thực sự từ những 
hành động nhỏ của họ.

I Bí quyết bán được hàng

Nhân viên bán hàng thông minh có thể nhận ra thành ý mua 
hàng của khách từ những động tác nhỏ của họ, khi khách không muốn 
mua hàng mà bạn lại cố gắng thuyết phục thì chỉ lãng phí thời gian mà 
thôi. Do đó, khí muốn tìm một khách hàng thực sự thì động tác cơ thể là 
công cụ tham khảo hữu hiệu, chẳng hạn, những khách hàng cúi người 
về phía trước khi nghe nhân viên bán hàng giới thiệu sản phẩm thường 
sẽ có thành ý mua hàng.
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ĐỘNG TÁC TAY ‘TIẾp cậ n  GẦn HƠN” CHỨNG Tỏ KHÁCH 

HÀNG MUỐN TÌM Hiểu KỈ HƠN về SẢN PHẨM

Một khách hàng bước đến trước một cửa hàng bán máy vi tính.

Người bán hàng: "Chào anh, mời anh xem hàng ạ."

Khách hàng: "Chào bạn, tôi muốn xem máy tính xách tay."

Người bán hàng: “Anh có những yêu câu gì đối với chiếc máy tinh xách 

tay ạ?"

Khách hàng: "Cấu hình cao, máy bền."

Người bán hàng: "Vậy thì anh nên xem chiếc máy tính xách tay này, 

cái này sử dụng 4 - 5 năm cũng không có vấn đề gì, hơn nữa kiểu dáng lại 

rất đẹp."

Khách hàng: "ừm, đúng là kiểu dáng rất đẹp."

Nói xong, khách hàng đưa tay ra để muốn "tiếp cận gần hơn". Người 

bán hàng nhìn thấy vậy, đoán vi khách đang muốn biết nhiều hơn về chiếc 

máy này nên đã đặt nó vào tay khách hàng.

Người bán hàng nói: "Đày là hàng mới sán xuất. Kích cỡ màn hình 

15.6 inch, bộ xử lí Intel Core i5 2.7Ghz, bộ nhớ Ram 8GB 1600MHz. Hiện nó 

đang được bán rất chạy trên thi trường. Ngoài ra, chúng tôi còn có chế độ 

bảo hành toàn quốc, trong vòng hai nám sử dụng, nếu gặp sự cố về phân 

cứng sẽ được sửa chữa miễn phí."

Khách hàng: "ó, thế thì tốt quá!"

Người bán hàng: "Chiếc máy xách tay anh đang câm tốt lâm đấy, chốc 

anh cũng thích nó, tôi viết phiếu mua cho anh nhé?"

Khách hàng: “ừm, được, tôi mua chiếc này!"
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GIẢI THÍCH

Nhân viên bán hàng dựa vào động tác tay muốn “tiếp cận gần 
hơn” đã hiểu được ý định của khách hàng là muốn hiểu biết nhiểu 
hơn vể sản phẩm, do đó lập tức giới thiệu ưu điểm và tính năng chủ 
yếu của sản phẩm, khiến cho khách hàng hài lòng. Bởi vậy, hiểu được 
ý nghĩa dộng tác tay của khách là một kĩ năng cần thiết của nhân viên 
bán hàng.

PHẦN TÍCH

Khi nói chuyện, bàn bạc với một người về quan điểm hay ý kiến 
nào đó, bạn chỉ cẩn quan sát động tác tay của họ là sẽ phát hiện ra 
thái độ của họ đối với quan diểm đó như thế nào. Động tác tay khác 
nhau sẽ thể hiện ý nghĩa khác nhau. Nếu nhân viên bán hàng hiểu 
được ý nghĩa của các động tác tay thì sẽ nắm bắt tâm lí khách hàng 
tốt hơn, từ đó nâng cao tỉ lệ bán hàng thành công. Vậy với động tác 
“tiếp cận gần hơn” của khách hàng, nhân viên bán hàng cẩn phản ứng 
như thế nào?

1. Rút ngắn khoảng cách với khách hàng

Khi khách hàng có động tác tay “tiếp cận gẩn hơn”, chứng tỏ 
khách hàng muốn khoảng cách giữa bạn và họ gẩn hơn hoặc khách 
hàng muốn nói với bạn những điểu mà họ không muốn người khác 
nghe thấy. Lúc này, người bán hàng thông minh nên làm theo ý của 
khách, lại gần nói chuyện với khách, thỏa mãn nhu cầu và tầm lí của 
khách, sau đó áp dụng biện pháp xử lí phù hợp.

2. Khách hàng muốn quan sát và kiểm tra sản phẩm

Động tác tay “tiếp cận gẩn hơn” có thể xuất hiện khi người bán 
hàng đang giới thiệu sản phẩm cho khách. Xuất hiện động tác này
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chứng tỏ khách hàng chưa nhìn rõ sản phẩm hoặc muốn quan sát ti 
mỉ, kiểm tra sản phẩm kĩ hơn, giống như muốn nói “Cậu mang lại 
gần một chút được không, tôi không nhìn thấy rõ.” Lúc này, người 
bán hàng cần thỏa mãn ngay nhu cầu của khách, bởi chỉ khi khách tin 
tưởng vào sản phẩm, họ mới quyết tầm mua.

3. Nếu có thể, hãy để khách hàng dùng thử

Nếu bạn cầm sản phẩm giới thiệu, khách hàng có động tác tay 
muốn “tiếp cận gần hơn”, thì hãy để họ sử dụng hoặc thử nghiệm. 
Động tác tay này chứng tỏ họ rất có hứng thú với sản phẩm, nhưng 
hứng thú này cần được minh chứng rõ hơn, mà cách tốt nhất chính 
là để khách hàng dùng thử. Việc dùng thử này sẽ nâng cao tỉ lệ thành 
công trong việc kí kết đơn hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình giao tiếp, vì nhiều nguyên nhân khác nhau nên 
một số người sẽ chọn cách thức biểu đạt bằng ngôn ngữ cơ thể, động 
tác tay “tiếp cận gần hơn" là một trong những cách thức đó. Khi thấy 
khách hàng có động tác này, nhân viên bán hàng cần căn cứ vào tình 
hình cụ thể để có phản ứng hợp lí, chú ý coi khách hàng là trung tâm, 
tạo cơ hội cho họ thử sử dụng sản phấm, để họ yên tâm, tin tưởng vào 
sản phẩm, như vậy mới có thể thúc đẩy hành vi "mua" của khách hàng.
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TỪ KHÁCH HÀNG TIẺM  NĂNG ĐẾN k h á c h  h à n g  
THỰC Sự: GIẢI MÁ QUÁ TRÌNH MUA HÀNG,
TỪNG BƯỚC TIẾN TỚI GIAO DICH THÀNH CÔNG

Hành vi “ mua” của khách hàng là một quá trình được diễn ra 
theo chiều hướng tác động qua lại, không phải là quá trình rập khuôn, 
cứng nhắc, hờn nữa hiệu quả của việc mua hàng sẽ phụ thuộc vào tâm 
lí khách hàng. Do vậy, nhân viên bán hàng cần căn cứ vào nhu cầu khác 
nhau của khách để loại bỏ những quá trình mua hàng không cần thiết, 
sau đó áp dụng biện pháp thích hỌp, kích thích mong muốn mua của 
khách hàng và thực hiện giao dịch thành công.

QUAN SÁT: Bước đ Ầu  tiền  
GIÚP GIAO DỊCH THÀNH CÔNG

Anh Nam là nhân viên chào hàng của công ty thực phẩm. Hôm đó, 

anh bước vào một siêu thị thực phẩm lớn. Tranh thủ lúc có ít khách hàng, 

anh quan sát tỉ mỉ từng sởn phẩm có trong siêu thị.

Giám đốc bán hàng của siêu thi thấy thế rất tò mò, bước tới hỏi anh: 

"Xin hỏi, anh đang làm gì vậy, có cấn giúp đỡ gì không?"

"Không có gì, tôi chỉ xem chút thôi, tôi mắc bệnh nghề nghiệp ấy mà." 

Anh Nam đáp.
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"Sao lại là bệnh nghề nghiệp? Anh làm nghề gì vậy?" Giám đốc bán 

hàng hỏi.

"Tôi là nhân viên bán hàng, chúng tôi cung cấp rất nhiều sản phẩm 

cho các cửa hàng. Siêu thị của các anh cũng có những sản phẩm do công ty 

chúng tôi cung cấp." Anh Nam nói.

"Vậy à? Thế anh thấy siêu thi chúng tôi còn thiếu những sản phẩm gì?" 

Giám đốc bán hàng hỏi.

Anh Nam nghiêm túc trở lời: "Gân đây, loại bánh mì chuột bán rất 

chạy trên thi trường, nhiều siêu thi đã nhập sàn phẩm này, nhưng siêu thị các 

anh lại chưa có?"

Những lời nói có vẻ như thoáng qua của anh Nam lại gây hứng thú 

cho giám đốc bán hàng của siêu thị, hai người liền nói chuyện rất cởi mở 

và án ý. Cuối cùng, anh Nam đõ kí thành công đơn hàng đặt mua bánh mì 

chuột cho siêu thị này.

GIẢI THÍCH Ỹ

Anh Nam đã dùng cách thức đặc biệt để thu hút sự quan tâm 
chú ý của giám đốc bán hàng, sau đó qua việc giới thiệu vị trí công 
việc của mình để rút ngắn khoảng cách tâm lí giữa anh và giám đốc. 
Trong cuộc trò chuyện vui vẻ đó, anh Nam đã hướng sự chú ý của 
giám đốc vào sản phẩm. Có thể thấy, gây được sự quan tầm chú ý với 
người khác là bước đầu tiên mang đến thành công.

[ p h â n  TÍCH

Mục đích cuối cùng của người bán hàng khi nói chuyện hoặc 
đàm phán với khách hàng là giới thiệu sản phẩm của mình với họ. 
Để thực hiện được điều này, thl việc đầu tiên là phải khiến khách 
hàng quan tâm chú ý đến sản phẩm của bạn, từ đó muốn bỏ tiến ra 
mua sản phẩm. Cho dù người bán hàng có nói giỏi đến mức nào, nếu
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không hướng sự chú ý của khách hàng vào sản phẩm thì mọi cố gắng 
cũng đểu là vô ích. Muốn khách hàng chú ý vào sản phẩm một cách 
tự nhiên, người bán hàng cẩn hiểu rõ một số kĩ xảo sau:

1. Hiểu rõ "hứng thú" của khách hàng

Muốn hướng sự chú ý của khách hàng vào sản phẩm một cách 
tự nhiên, từ đó khiến khách hàng nảy sinh ý định mua hàng thì người 
bán hàng cần phải hiểu rõ điểu khách hàng đang quan tầm nhất là gì, 
sau đó tìm cách gắn kết sản phẩm của mình vào vấn đề quan tâm đó. 
Ví dụ, con của khách hàng đang chuẩn bị đi du học nước ngoài, người 
bán hàng có thể nói chuyện vể vấn đề đi du học, đây chính là chủ 
đế mà khách hàng muốn đề cập nhất. Điều này không chỉ thể hiện 
sự quan tâm của người bán với người mua, mà trong quá trinh trò 
chuyện, khách hàng còn có thể thể hiện niềm tự hào của bản thân, từ 
dó nảy sinh tình cảm thân thiết với người bán hàng. Nếu lúc này, bạn 
tìm cơ hội chuyển chủ đẽ sang sản phẩm thì cuộc giao dịch sẽ dễ dàng 
thành công.

2. "Mời" đối thủ của khách hàng giúp đỡ

Bất cứ ai cũng đểu có tâm lí cạnh tranh với đối thủ của mình, 
do vậy, khi nói chuyện với khách hàng về chủ đê' liên quan đến đối thủ 
cạnh tranh, khách hàng thường tỏ ra lo lắng, căng thẳng. Bạn có thể 
nhân cơ hội này kết hợp với sản phẩm của mình để an ủi, phân tích 
cho họ thấy sản phẩm có tác dụng thế nào trong việc giúp họ đánh bại 
đối thủ cạnh tranh, điều này sẽ khiến người bán hàng dễ dàng thu hút 
được sự chú ý và hứng thú của khách hàng.

3. Nêu ra một vài thông tin thời hạn một cách thích hỢp

Thông thường, thời hạn sẽ đem lại cảm giác gấp gáp cho con 
người, từ dó giúp khách hàng hạ quyết tâm mua hàng. Ví dụ, người 
bán hàng có thể thông báo cho khách hàng thời gian ngừng sản xuất
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hoặc ngừng bán sản phẩm, điểu này sẽ thu hút sự quan tâm, hứng 
thú của khách. Tẫn công “bằng đường thẳng” mặc dù là khoảng cách 
ngắn nhất nhưng lại không phải là cách tốt nhất. Thay đổi chiến thuật 
“bằng đường vòng” mặc dù tốn công sức, tốn thời gian, nhưng lại 
khiến khách hàng tập trung chú ý đến sản phẩm nhiếu hơn, khi họ đã 
chú ý đến sản phẩm rổi thì có thể bạn sẽ nhận được những thành quả 

bất ngờ.

I Bí quyết bán được hàng

Người bán hàng xuất sắc có thể thông qua những kĩ năng bán 
hàng như hói han, nói chuyện đế thu hút sự chú ý của khách hàng ngay 
từ những phút đầu tiên, sau đó trong bầu không khí thân thiện hài hòa, 
người bán hàng sẽ làm cho khách nảy sinh hứng thú với sản phẩm và 
có mong muốn mua hàng.

HỨNG THÚ: TẠO sự  TÒ MÒ CHO KHÁCH HÀNG,
KÍCH THÍCH HỨNG THÚ MUA HÀNG

Một người bán dao làm bếp đặt trên bàn rất nhiều thứ: Một cục xương, 

một miếng gỗ to bâng ngón tay cái, một xốp báo dày. Anh câm dao làm bếp 

trong tay, liên tục nói to: "Mọi người mau lại xem đi, dao làm bếp của tôi có 

thể chặt đứt cả cục xương, mâu gỗ, xấp báo dày mà lưỡi dao không bị sứt mẻ 

gì. Mọi người có tin không?"

Không láu sau, có rất nhiều người váy quanh chiếc bàn của anh. Người 

bán hàng thấy thời cơ đã đến, anh bốt đâu bài "biểu diễn" của mình. Chỉ 

trong vài giây, cục xương, miếng gỗ, xấp báo dày đều bị chặt làm đôi, nhưng 

lưỡi dao không hề sứt mẻ chút nào.
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Lúc này mọi người bát đâu bàn tán xôn xao, có người nói không thể 

tin được, có người nói dao làm bếp này được chế tạo riêng để biểu diễn.

Thấy tình hình như vậy, người bán hàng tìm một người đứng trong 

đám đông lên làm thử. Anh để người ấy chọn bất kì một con dao nào rồi thử 

chặt cục xương, mẩu gỗ, xấp báo.

Người làm thử theo gợi ý của anh cũng chặt cục xương, mẩu gỗ và xấp 

báo dày thành hai nửa rất dễ dàng, và lưỡi dao không bị sứt mẻ chút nào.

Người làm thử cũng luôn miệng khen con dao thật kì diệu, nói với mọi 

người rồng dao rất sác và lập tức rút hầu bao mua một con.

Những người đứng xem xung quanh thấy dao sác như vậy, người làm 

thử cũng mua nên họ bât đầu xếp hàng mua dao.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao người bán không cẩn phải nói nhiều mà vẫn khiến 
khách hàng tấp nập mua dao? Là bởi người bán đã tạo ra tình huống 
rất hổi hộp, gây sự tò mò và thu hút sự chú ý của khách, khiến khách 
nảy sinh hứng thú với việc mua dao, sau dó người bán hàng dề nghị 
khách thử kiểm tra chất lượng của dao, vừa thỏa mãn trí tò mò, vừa 
kích thích nguyện vọng mua hàng của khách. Nếu người bán hàng 
chỉ ca ngợi con dao sắc mà không cho khách tham gia thử nghiệm thì 
sẽ không thể khơi gợi dược hứng thú của khách, như vậy khách hàng 
cũng sẽ không mua.

___________________________ CHƯƠNG 2

Ịphản  t íc h  ì ' ^

Trong quá trình giới thiệu sản phẩm với khách hàng, chỉ khi 
người bán hàng kích thích được hứng thú của khách hàng, thì khách 
hàng mới muốn hiểu biết thêm về sản phẩm. Do đó, người bán hàng 
cần thu hút sự chú ý của khách, kích thích hứng thú của họ, để họ
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chủ động tìm hiểu sản phẩm, sau đó nhân cơ hội giới thiệu tỉ mỉ sản 
phẩm, từng bước dẫn dắt họ đi theo suy nghĩ của mình.

1. Khiến khách hàng nảy sinh trí tò mò

Trí tò mò có thể khiến khách hàng muốn hiểu nhiều hơn về 
sản phẩm. Khi khách hàng hứng thú với sản phẩm, họ mới có mong 
muốn mua hàng. Do vậy, thu hút ánh mắt của khách hàng, dùng trí 
tò mò giữ chân khách hàng là bước đầu tiên để giao dịch thành công. 
Nhân viên bán hàng cẩn đặc biệt chú ý điểm này.

2. Đặt các câu hỏi để gây hứng thú cho khách hàng

Nghiên cứu cho thấy: Khả năng chú ý của con người có hạn, 
đặt câu hỏi là biện pháp hiệu quả để thu hút sự chú ý. Nhân viên bán 
hàng chỉ chăm chăm giới thiệu sản phẩm sẽ khiến khách hàng ở vào 
trạng thái tiếp nhận thông tin bị động. Như vậy sau khi hiểu qua vê' 
sản phẩm, khách hàng sẽ cảm thấy chán nản, không có nhiệt tình nói 
chuyện với nhân viên bán hàng và đương nhiên sẽ không có mong 
muốn mua hàng. Tuy nhiên, những câu hỏi thích hợp của nhân viên 
bán hàng lại thu hút sự tò mò của khách hàng, kích thích hứng thú 
của khách hàng với sản phẩm. Do đó, người bán hàng cần học cách 
đặt câu hỏi khéo léo, dẫn dắt họ quan tâm tới sản phẩm.

3. Nắm bắt tâm lí thích cái mới và tâm lí đám đông của 
khách hàng

Con người đểu muốn biết thông tin mới một cách nhanh 
chóng, đặc biệt khi số đông dã biết thì chúng ta lại càng không muốn 
mình bị lạc hậu, lại càng muốn hiểu rõ tình hình hơn. Đây chính là 
tâm lí thích cái mới và tâm lí đám đông điển hình. Trong khi bán 
hàng, chúng ta cẩn sử dụng yếu tố này để kích thích hứng thú của 
khách hàng.
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Có thể thấy rõ điều này trong tình huống dưới đây:

Người bán hàng: "Thưa ông, công ty chúng tôi mới cho ra một sản 

phẩm phân mềm mới, có thể giải quyết được rất nhiều vấn để nan giải trong 

công việc, tổng giám đốc doanh nghiệp X và giám đốc kinh doanh công ty Y 

đã dùng thửvà rất hài lòng vểsàn phẩm này, ông có muốn biết không ạ?"

Giám đốc nhân sự công ty Z: "ừm, thế thì phiền cậu giới thiệu cho tôi, 

đúng lúc tôi đang muốn lên mạng tìm thông tin đây."

4. Để khách hàng "sốt ruột", biến "bị động" thành "chủ động"

Trong quá trình bán hàng, hầu hết người bán hàng luôn chủ 
động dùng lời nói của mình để tiếp cận khách hàng, nếu khách hàng 
cũng chủ động tìm hiểu thông tin sản phẩm, thì việc giới thiệu sản 
phẩm sẽ dễ dàng hơn rất nhiểu. Vậy làm thế nào để khách hàng chủ 
động đến tìm chúng ta? Chúng ta có thể bắt đẩÚ nói chuyện từ những 
vấn đê' mà khách hàng muốn tránh né nhất; chẳng hạn như tổn thất, 
đau khổ (nhưng lưu ý không nói cho họ biết quá nhiều thông tin, có 
nghĩa là chúng ta giữ bí mật thông tin sản phẩm). Ví dụ:

Người bán hàng: "Thưa anh, nhân viên bảo hành của chúng tôi mấy 

hôm trước đã kiểm tra máy tính của anh và phát hiện máy gặp trục trặc 

nghiêm trọng."

Khách hàng: "Vấn để gì vậy?"

Khi đối diện với vấn dể, con người sẽ trở nên rất tích cực, 
chủ động. Nếu có người nói với bạn là sắp gặp phải vấn để nghiêm 
trọng, bạn có cảm thấy lo lắng hoặc tò mò không? Chắc chắn là có! 
Bởi bạn luôn muốn biết vì sao lại như vậy. Khi sự chú ý của khách 
hàng tập trung vào người bán hàng, người bán hàng sẽ có thể nắm 
quyền chủ động.
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5. Tiết lộ một chút lợi ích

Tiết lộ lợi ích cho khách hàng sẽ kích thích hứng thú mua của 
họ. Cách làm này cũng rất hiệu quả, vì đối với khách hàng, lợi ích 
giống như mồi nhử, khiến cho họ càng muốn thu được nhiếu thông 
tin. Nếu khách hàng muốn tlm hiểu thật nhiều lợi ích thì họ biết cần 
phải hỏi và nói chuyện với nhân viên nhiếu hơn. Ví dụ, người bán 
hàng hướng dẫn khách hàng như sau:

Người bán hàng: "Nếu sản phẩm này khiến nâng suất lao động của 

công ty ông tàng 50%, thì ông có muốn tìm hiểu về nó một chút không?"

"Một số nhà máy sau khi sử dụng sản phẩm của chúng tôi đã tiết kiệm 

được chi phí lớn, cũng đạt nhiều lợi nhuận hơn. ồng có muốn tiết kiệm chi 

phí như cõng ty của họ không?"

Là chủ doanh nghiệp, đương nhiên ai cũng muốn giảm chi phí, 
tăng lợi nhuận. Đặt những câu hỏi tương tự như vậy sẽ kích thích trí 
tò mò của khách hàng nhiều hơn, như vậy hứng thú và sự tích cực 
của khách hàng cũng tăng lên.

I Bí quyết bán được hàng

Kích thích hứng thú mua sản phẩm của khách hàng là sự khới 
đầu tốt đẹp để việc bán hàng được thành công. Khách hàng nhờ có 
hứng thú mới tiếp tục chú ý đến sán phẩm. Bới vậy, người bán hàng cần 
hành động theo thời cơ, nắm bắt chính xác trí tò mò của khách, biến 
khách hàng từ bị động thành chủ động, như vậy mới có thế dễ dàng 
bán được sản phẩm.
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LIÊN TƯỞNG: GIÚP KHÁCH HÀNG NẢY SINH 

MONG MUỐN MUA HÀNG

Hồng Ánh - Nhân viên giới thiệu sởn phẩm đến một khu tập thể giới 

thiệu hàng mĩ phẩm. Chi gõ cửa một ngôi nhà, mở cửa là một người đàn ông 

trung niên.

Hổng Ánh: "Chào anh, phiền anh một chút được không, em là nhân 

viên giới thiệu sản phẩm của hãng mĩ phẩm A"

Người đàn ông trung niên: "Xin lỗi, tôi không dùng mĩ phẩm. Vợ tôi lại 

không có ở nhà."

Hồng Ánh: "Em hiểu. Nhưng anh cũng biết, ai củng thích làm đẹp cả, 

đặc biệt là phụ nữ. Anh nghĩ xem, nếu anh mua một vài loại mĩ phẩm, khi vợ 

anh về nhà, anh tặng cho chị ây, chị ấy chắc chân rất vui vì sự chu đáo của 

anh. Biết đâu chi ấy sẽ càng yêu anh hơn và tình cảm của anh chi ngày càng 

tốt đẹp. Ngoài ra, vợ anh nhờ có mĩ phẩm mà trờ nên xinh đẹp hơn, điều này 

sẽ mang lại cỏm giác mới mẻ cho cả hai người."

Người đàn ông trung niên: "ừ nhỉ, sao tôi không nghĩ đến việc vợ tôi 

cần dùng mĩ phẩm."

Hồng Ánh: "Đó là vì bình thường anh không mua mĩ phẩm cho chị 

ấy, lân này anh mua cho chị, chốc chân sẽ mang lại cho chị niềm vui và sự 

bất ngờ."

Người đàn ông trung niên: "Cô nói đúng lốm, vậy cô thử giới thiệu mấy 

loại tôi nghe xem nào!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Hổng Ánh lại thành công trong việc bán mĩ phẩm cho 
người đàn ông trung niên? Đây vừa là điểu kì diệu, vừa là sự bất ngờ.
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Ban đầu, người đàn ông trung niên không hứng thú một chút nào. Vì 
anh ta nghĩ rằng mĩ phẩm không có ích gì với mình và anh ta không 
có nhu cầu dùng mĩ phẩm. Nhưng Hổng Ánh lại khéo léo tạo ra nhu 
cầu cho anh, nói rằng vợ anh là phụ nữ, mà phụ nữ thì luôn thích làm 
đẹp, nên cũng rất cần dùng mĩ phẩm, để anh ta liên tưởng đến việc 
mua mĩ phẩm sẽ làm vợ ngạc nhiên và vui sướng, nghĩ đến việc mua 
mĩ phẩm sẽ khiến tình cảm của họ sâu đậm hơn. Do đó, anh ta đã có 
mong muốn mua hàng.

[ p h â n  t íc h

Trí tưởng tượng của con người luôn luôn phong phú, nếu nhân 
viên bán hàng có thể lợi dụng trí tưởng tượng của khách hàng dể giới 
thiệu sản phẩm thì sẽ mang lại hiệu quả cao hơn so với việc giới thiệu 
đơn giản. Do vậy, khiến khách hàng liên tưởng là một phần quan 
trọng trong công việc giới thiệu sản phẩm, cũng là một phẩn quan 
trọng giúp việc giao dịch thành công. Vậy trong quá trình bán hàng 
thực tế, người bán hàng phải làm thế nào dể khơi gỢi trí tưởng tượng 
cho khách hàng, kích thích mong muốn mua hàng của khách và đạt 
được mục đích bán được hàng?

1. Hiểu rõ vế sản phẩm

Nếu nhân viên bán hàng không hiểu rõ vê' sản phẩm, gặp klió 
khăn trong việc giới thiệu với khách hàng tính năng chủ yếu của sản 
phẩm thì khó có thể thông qua việc liên tưởng để khiến khách nảy 
sinh mong muốn mua hàng. Vì vậy, muốn kích thích trí tưởng tượng 
của khách hàng một cách thuận lợi, nhân viên bán hàng trước hết cẩn 
hiểu rõ vể sản phẩm, bao gổm giá trị sử dụng, sử dụng trong trường 
hợp nào, phương pháp sử dụng, những điểu cần chú ý khi sử dụng, 
hiệu quả sau khi sử dụng... Chỉ khi hiểu được sản phẩm mới có thể
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khơi gợi trí tưởng tượng cho khách, đồng thời dễ dàng đối phó với 
những cầu hỏi mà khách hàng nêu ra.

2. Phát huy trí tưởng tượng của bản thân

Muốn khách hàng liên tưởng, đầu tiên bạn cẩn hiểu rõ về sản 
phẩm và phát huy trí tưởng tượng của bản thân, miêu tả nó một cách 
cụ thể để khách hàng có thể liên tưởng. Trước khi làm khách hàng lay 
động, bạn cẩn làm cảm động bản thân trước, nếu bản thân bạn không 
thấy cảm động thl khách hàng cũng sẽ không cảm động, đương nhiên 
không nảy sinh mong muốn mua hàng.

3. Để bạn và khách hàng cùng tưởng tượng

Một bước quan trọng khi dùng biện pháp liên tưởng là để bạn 
và khách hàng cùng tưởng tượng. Đây cũng là thời khắc quan trọng 
quyết định thành bại của việc bán hàng. Lúc này, bạn nên kể cho 
khách hàng nghe cảnh tượng đã có sẵn trong đầu, trong quá trình kể 
cũng cần nhiều cảm xúc, như vậy sự “hấp dẫn” mới khắc sâu trong 
đầu của khách hàng, từ đó khách hàng mới thuận tình với sản phẩm 
và cuối cùng mới đưa ra quyết định mua hàng.

________________________________________________ CHƯƠNG 2

| b í quyết bán được hàng

Bán hảng thực ra là một trận chiến tâm lí giữa người bán và 
người mua. Người bán hàng luôn phái có ý thức hướng dẫn khách 
hàng, đế khách hàng liên tưởng và cảm nhận được những lợi ích mà 
sản phẩm mang lại cho họ. Thông thường, khách hàng có tâm lí dao 
động về sản phẩm thường thế hiện bằng hành động, vì vậy người bán 
hàng cần tinh ý nhận ra sự thay đổi của khách để điều chính lời nói và 
hành vi của mình.
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Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^

MONG MUốN: ĐE KHÁCH HÀNG DÙNG THỬ 

VÀ PHÁT Biểu CẢM NHẬN

Quang Dũng là nhân viên bán hàng của cửa hàng gia dụng. Một hôm, 

có người đàn ông trung niên bước vào cửa hàng.

Quang Dũng bước đến hỏi: "Chào anh! Xin hỏi anh cẩn mua gì ạ?"

Người đàn ông trung niên: "Tôi muốn mua một chiếc dao cạo râu 

loại X hiệu X."

Thực ra dao cạo râu loại đó đã dừng sởn xuất một năm trước, nhưng 

Quang Dũng không muốn bỏ lỡ vi khách này, nên hỏi lại: "Sao anh lại thích 

dùng loại dao cạo râu này thế?"

Người đàn õng trung niên cười đáp: “Tôi dùng quen rối, tôi sử dụng 

dao cạo râu nhãn hiệu này đã hơn mười năm, tôi cảm thấy rất hài lòng nên 

vẫn muốn mua loại ấy."

Quang Dũng lại hỏi: "Lẽ nào anh không định đổi sang loại dao cạo râu 

khác sao? Có thể loại khác dùng tốt hơn đấy."

Người đàn ông trung niên: "Không, tôi đã dùng nhiều năm rồi, thấy 

hãng này rất tốt, tại sao phải đổi?"

Quang Dũng: “Nói thật với anh, loại dao cạo râu mà anh thích đõ 

dừng sản xuất một năm nay rối, sợ rồng không thể tìm được đâu ạ."

Người đàn ông trung niên nghe xong rất thất vọng, nói: "Vậy à, ở cửa 

hàng các anh có dao cạo râu loại khác cùng nhõn hiệu đó không? Cho tôi 

xem nào!" Quang Dũng lấy một loại khác đưa cho anh ta, nhưng người đàn 

õng trung niên xem đi xem lại vẫn thấy loại dao cạo râu cũ tốt hơn.

Người đàn ông trung niên nói: "Tôi vẫn thích loại dao cạo râu cũ hơn, 

cửa hàng các anh không có, tôi sang cửa hàng khác tìm vậy." Nói xong, vi 

khách bước ra ngoài. Quang Dũng vội nói: "Anh ơi, xin đợi một chút. Tôi hiểu
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là anh thích loại dao cạo râu đó. Nhưng để tôi giới thiệu với anh loại dao cạo 

râu khóc, anh không mua cũng không sao, anh có thể xem thử."

Người đàn ông trung niên: "Được"

Tiếp đó, Quang Dũng giới thiệu với người đàn õng trung niên: "Dao 

cạo râu này được cánh mày râu rất ưa thích, nhiều khách hàng sau khi dùng 

loại này đã không mua loại khác nữa. Hơn nữa chất lượng, tính năng của 

dao cạo râu này đều được khách hàng đánh giá cao, anh cũng không phải lo 

loại này dừng sản xuất vì nó đang bán rất chạy."

Người đàn ông trung niên mỉm cười, không tỏ vẻ đồng ý, nhưng cúng 

không tỏ vẻ phàn đối.

Quang Dũng nói tiếp: "Hay là thế này, anh mang dao cạo râu này về 

dùng thử, nếu không thích có thể đem trả lại hoặc nếu muốn đổi sang nhãn 

hiệu khác, chúng tôi vẫn có thể đổi cho anh."

Nghe Quang Dũng nói vậy, vị khách thấy không còn lí do nào để từ 

chối nữa nên bèn nói: "Được rỗi, tôi mua một cái thử xem sao."

Vài hõm sau, người đàn ông trung niên gọi điện đến cửa hàng nói với 

Quang Dũng: "Dao cạo râu mà cậu giới thiệu cho tôi rất tốt, thậm chí còn 

tiện lợi hơn cà cái tôi dùng ngày trước, cỏm ơn cậu nhé!"

CHƯƠNG 2

GIẢI THÍCH Ỹ

Vì sao Quang Dũng thay đổi được nguyện vọng mua hàng của 
vị khách cố chấp này? Nguyên nhân chủ yếu là anh đã để khách hàng 
thử dùng sản phẩm mà anh ta không ưng ý, sau khi dùng thử, anh ta 
mới phát hiện loại dao mới này tốt hơn nhiều so với loại dao cũ. Nếu 
Quang Dũng không đưa ra ý tưởng dùng thử cho vị khách cố chấp 
này thì chắc chắn cuộc mua bán sẽ thất bại. Có thể thấy, việc dùng thử 
sản phẩm rất quan trọng, qua việc dùng thử, khách hàng mới thay đổi 
chủ kiến ban đầu.
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Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^

PHĂN TÍCH

Thông thường, khi mua hàng, điều khách hàng quan tâm nhất 
chính là chất lượng của sản phẩm, họ sợ mất tiền mà lại mua phải 
sản phẩm kém chất lượng. Do vậy, phải dùng thử thì khách hàng mới 
biết được giá trị sử dụng của sản phẩm, từ đó quyết định có mua hay 
không. Cho khách hàng dùng thử sản phẩm có hiệu quả hơn nhiếu so 
với việc dùng lời lẽ thuyết phục khách mua hàng.

Vậy trong quá trình để khách hàng dùng thử sản phẩm, người 
bán hàng cần chú ý đến những vấn để gì?

1. Bằng sự sáng tạo của mình, nâng cao nhiệt tình "dùng thử 

sản phẩm" của khách hàng

Cho khách hàng dùng thử sản phẩm trước, sau đó mua hàng 
là phương pháp rất được hoan nghênh. Nhưng nếu bạn không có sự 
sáng tạo trong quá trình thuyết phục khách hàng dùng thử sản phẩm 
thì không thể kích thích được nhiệt tình của khách. Bởi vậy, trong 
quá trình thuyết phục khách hàng dùng thử sản phẩm, bạn cẩn có suy 
nghĩ sáng tạo, như vậy mới khiến khách hàng không thấy nhàm chán 
và có mong muốn mua hàng.

2. Khách hàng tự cảm nhận khi dùng thử sản phẩm

Tâm lí học cho rằng, tình cảm của con người dễ bị thay đổi nhất 
là khi tự mình ở trong một hoàn cảnh nào đó và cảm nhận. Do vậy, 
để khách hàng dùng thử sản phẩm là để họ tự cảm nhận vể sản phẩm, 
sau đó sẽ nảy sinh tâm lí ám thị, từ đó có động lực ra quyết định 
mua hàng.

3. Khi sản phẩm gặp "khiếm khuyết nhỏ" hoặc có vấn để, dùng 

thử chính là cách chọn lựa tốt nhất

Đích thân trải nghiệm điều tốt đẹp sẽ khiến khách hàng càng
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vui hơn. Họ sẽ nhớ đến những ưu điểm, đặc điểm nổi bật của sản 
phẩm trong quá trình dùng thử và có thể sẽ ít để ý đến những khiếm 
khuyết nhỏ của nó, như vậy khách hàng sẽ có đánh giá tốt hơn về 
sản phẩm.

I Bí quyết bán được hànq

Chất lượng của sản phẩm đôi khi không thể phán đoán bằng mắt 
thường, đó chính là nguyên nhân khiến khách hàng do dự khi quyết 
định mua sản phẩm. Cách tốt nhất để giải quyết vấn đề này là cho 
khách hàng dùng thử sản phẩm, từ đó để khách hàng chủ động đánh 
giá tốt về sản phẩm, tăng độ tin cậy của khách hàng đối với sản phẩm, 
rút ngắn thời gian giới thiệu hàng.

SO SÁNH: NÂNG CAO sự HÀI LÒNG 

CỦA KHÁCH HÀNG KHI so SÁNH

Anh Hữu là nhân viên bán hàng của một ga-ra ô tô cũ. Một hôm, có 

người khách bước vào cửa hàng.

Anh Hữu: "Chào anh, anh muốn mua xe gì ạ?"

Khách hàng: "Cửa hàng cậu có xe Mercedes C230 không?"

Anh Hữu: "Anh đến đúng lúc thật đấy, vừa sáng nay có một người 

muốn bán xe loại này đến cửa hàng chúng tôi. Hơn nữa, chiếc xe này còn 

mới 90%"

Khách hàng: "ó, thật vậy à? Đưa tôi đi xem luôn nhé!"

Anh Hữu: "Anh nhìn này, đây là chiếc xe Mercedes C230 tôi vừa 

nói đấy!"

Khách hàng: "ừm, đúng là không tồi!"
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Anh Hữu: "Anh có thể lái thử để xem cảm giác thế nào?"

Khách hàng: "Được!"

(Hai mươi phút sau.)

Anh Hữu: "Anh cảm thấy thế nào ạ?"

Khách hàng: "Chiếc xe đúng là rất tuyệt, giá cả thế nào?"

Anh Hữu: "Anh cCmg thây rổi đấy, chiếc xe này còn mới 90%, giá là 

một tỉ đồng..."

Khách hàng: "Sao đát thế, chắc tôi không mua được đâu."

Anh Hữu: "Anh bình tĩnh nghe tôi nói hết đã, vì chủ xe này đang vội 

ra nước ngoài sống nên muốn bán nhanh chiếc xe này, vì thế chiếc xe có giá 

một tỉ đồng có thể bán cho anh với giá 800 triệu đổng."

Khách hàng: "Thật à? Thế thì tốt quá, tôi sẽ mua chiếc xe này."

GiẢI THÍCH Ỹ

Anh Hữu đã so sánh giá của chiếc xe ô tô và giá bán hiện tại, 
nhanh chóng nàng cao sự hài lòng của khách hàng. Do vậy, khi giới 
thiệu sản phẩm cho khách hàng, đặc biệt là những sản phẩm có giá trị 
cao, để nằng cao hiệu quả giao dịch, người bán hàng có thể dùng cách 
để khách hàng so sánh giá cả hoặc tính năng của sản phẩm, như vậy 
việc bán hàng sẽ trở nên dễ dàng hơn.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưực hàng ^

[ p h â n  t íc h

Từ góc độ tâm lí học có thể thấy, khi một người từ chối yêu cáu 
của ngùời khác (cho dù yêu cầu này là không hợp lí) thi trong lòng họ 
vẫn cảm thấy thấp thỏm băn khoán, hay nói cách khác là họ có cảm 
giác áy náy khi từ chối người khác. Lúc này, nếu người bị từ chỗi đưa 
ra yêu cẩu dễ dàng hơn, thì người từ chối sẽ có sự so sánh và cảm thấy
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hài lòng vì mình đã mua được sản phẩm giá rẻ, việc giao dịch mua 
bán lúc này sẽ làm giảm cảm giác áy náy của anh ta.

Do đó, khi bạn giới thiệu sản phẩm cho khách hàng, có thể tạo 
cho họ cảm giác “không thể thuyết phục” được bạn, điều này không 
có nghĩa bạn .không muốn bán sản phẩm cho khách hàng, mà là bạn 
muốn chinh phục khách hàng tốt hơn. Nhưng khi áp dụng sách lược 
này cần chú ý, khi dưa ra sự so sánh cho khách hàng, cho dù bạn nêu 
giá cao hay giá thấp, từng bước làm và thái độ của bạn cấn đúng dấn, 
nếu không sẽ làm cho sự việc xấu hơn.

1. Từng bước đưa ra yêu cầu hỢp lí

Nhân viên bán hàng nói chuyện với khách hàng với mục đích 
là nhanh chóng bán được sản phẩm. Để đạt được mục đích này, nhân 
viên bán hàng đôi lúc cần đưa ra yêu cấu mà khách hàng không thể 
chấp nhận, từ đó để khách hàng có sự so sánh. Vậy cần thực hiện 
những gì?

(1) Trong quá trình giao tiếp với khách hàng, người bán hàng 
cần đoán được mục tiêu của khách, sau đó đặt mục tiêu này vào trọng 
tâm cuộc nói chuyện.

(2) Khi cung cấp thông tin mang tính chất so sánh, cần căn cứ 
vào tình hình thực tế của khách hàng, tìm ra yếu tố mà khách hàng 
quan tâm nhất, ví dụ có khách hàng quan tâm đến tính năng của sản 
phẩm, có khách hàng quan tâm đến giá cả sản phẩm.

(3) Kết hợp với tình hình thực tế của sản phẩm dể cung cấp 
thông tin cho khách hàng. Ví dụ bạn muốn dùng biện pháp so sánh 
để bán hàng, nhưng lại đưa ra giá quá cao, trong khi khách hàng 
nhìn sản phẩm là có thể biết ngay nó không đáng giá như vậy, họ 
sẽ thấy mất hứng thú với lời giới thiệu của bạn và cuộc giao dịch sẽ 
thất bai.
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2, Chú ý thái độ khi cung cấp thông tin so sánh cho khách hàng

(1) Thái độ hòa nhã

Khi cung cấp thông tin so sánh cho khách hàng, người bán 
hàng cần giữ thái độ hòa nhã, thân thiện, như vậy khách hàng mới 
dễ dàng chấp nhận thông tin mà bạn đưa ra. 'iTiái độ lạnh nhạt hoặc 
cứng nhắc, thô lỗ sẽ khiến khách hàng thấy phản cảm, họ sẽ không 
tin lời bạn. Trong trường hợp so sánh sản phẩm của bạn và sản phẩm 
của đối thủ, bạn càng cần chú ý thái độ, không dùng lời lẽ ác ý với đối 
thủ cạnh tranh, tránh mang lại cho khách hàng ấn tượng xấu.

(2) Thái độ tự nhiên

Khi cung cấp thông tin cho khách hàng, bạn cẩn chú ý dùng 
cách nói tự nhiên, thoải mái. Nên tránh tâm trạng và thái độ căng 
thẳng lo lắng, nói năng lắp bắp hoặc nói nhanh như gió khiến khách 
hàng cảm thấy khó chịu. Khách hàng không tin lời bạn nói thì đương 
nhiên cuộc giao dịch sẽ không thành công. Thái dộ tốt nhất khi bán 
hàng là tự nhiên, thân thiện, hòa nhã, vui vẻ.

Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán được hàn3 ^

I Bí quyết bán được hàng

Ai cũng có tâm lí muốn được hưởng lợi, khách hàng cũng vậy, 
cách tốt nhất để đáp ứng được tâm lí ấy là đưa ra những so sánh rõ 
ràng. Việc 50 sánh sẽ khiến bạn không cần tốn công tốn sức thuyết phục 
mà vẫn nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với sán phẩm.
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TIN CẬŶ  THÚC ĐẨY KHÁCH HÀNG HẠ QUYằT TÂM 

MUA SẢN PHẨM

Một bệnh viện lớn có kế hoạch mua một bộ thiết bi chụp X-quang. 

5ơu khi biết được thông tin này, rất nhiều công ty thiết bị y tế đổ xô đến giới 

thiệu sản phẩm của mình cho bệnh viện. Bác sĩ phụ trách phòng X-quang 

cảm thấy rất mệt mỏi vì điểu này. Anh muốn tự đi tìm một công ty có sản 

phẩm chất lượng nên đõ từ chối tất cả lời chào mời.

Hõm đó, bác sĩ này nhận được một bức thư, trong thư viết: "Công ty 

chúng tôi mới sản xuất một bộ thiết bị chụp X-quong mới, chúng tôi đang 

cho chạy thử để xem sởn phẩm có lỗi gì không và muốn nó được hoàn thiện 

hơn. Được biết anh là chuyên gia trong lĩnh vực này nên chúng tôi chân 

thành mời anh đến công ty giúp đỡ. Để không làm lỡ thời gian quý báu của 

anh, anh hãy liên lạc với chúng tôi khi thích hợp, chúng tôi sẽ cho xe đến 

đón anh."

Đọc xong lá thư, bác sĩ rất kinh ngạc, anh hiểu rõ khả nàng của mình, 

thực ra anh chưa thể được coi là chuyên gia, tuy nhiên, lời lẽ trong lá thư 

khiến anh rất cảm động, anh nói: "Các công ty trước chỉ biết giới thiệu sờn 

phẩm của họ, chưa bao giờ hỏi ý kiến của tôi, lá thư này khiến tôi có cảm 

giác mình rất quan trọng. Mặc dù thời gian này tôi rất bận, nhưng tôi vân 

hủy các cuộc hẹn khác, dành thời gian đến xem thiết bị X- quang này. Tôi 

nhận thấy thiết bị X-quang này khá tốt, hơn nữa sau khi so sánh, nghiên cứu, 

tôi thấy thiết bị này rất thích hợp với bệnh viện. Công ty này đã có những việc 

làm khiến tôi cảm thấy tin cậy, yên tôm."

Công ty gửi bức thư cho vị bác sĩ không cử người trực tiếp đến chào 

hàng, giới thiệu sởn phẩm của mình giống như các công ty khác nhưng lại có 

được sự tin cậy của vị bác sĩ, cuối cùng bác sĩ đã quyết định để nghị bệnh viện 

mua thiết bị chụp X-quang ở công ty này.
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GIẢI THÍCH Ỹ

Khi tiến hành giới thiệu sản phẩm, người bán hàng không thể 
yêu cầu khách hàng mua sản phẩm của mình ngay từ đẩu, vì khách 
hàng cần có một quá trình nhận thức tâm lí: Đó là từ không tin tưởng 
đến tin tưởng vào sản phẩm. Do vậy, người bán hàng cẩn áp dụng 
một vài sách lược nhỏ để khách hàng thực sự tham gia vào quá trình 
giới thiệu sản phẩm, khiến họ cảm thấy rằng bạn rất tin tưởng họ, từ 
đó tăng sự hài lòng của họ đối với sản phẩm, cuối cùng hạ quyết tâm 
mua sản phẩm.

Ị PHÂN TÍCH

Trong quá trình bán hàng, có được sự tin cậy của khách hàng 
là điều rất quan trọng. Do đó, làm thế nào đề có được sự tin cậy của 
khách hàng là vấn đề cốt lõi mà người bán hàng nào cũng cần giải 
quyết. Vậy người bán hàng sẽ cần phải làm những gì?

1. Hiểu thật kĩ nhu cầu thực sự của khách hàng

Tìm hiểu sầu hơn về nhu cầu thực sự của khách hàng sẽ tăng 
cường dộ tin cậy của khách hàng với nhân viên bán hàng. Muốn làm 
được điểu này, nhân viên bán hàng cần có thái độ chân thành, đổng 
thời áp dụng các phương pháp khoa học để đánh giá chính xác nhu 
cầu của khách hàng, từ đó có quyết định đúng đắn. Cần thực hiện 
theo tuần tự các bước như sau:

Ihứ nhất: Nhân viên bán hàng cẩn có ý thức tìm hiểu nhu cầu 
của khách hàng: Thông tin sản phẩm và dịch vụ. Vì chỉ khi những 
yêu cầu này của khách hàng được đáp ứng, thì họ mới có sự tin tưởng 
vào sản phẩm; nếu nhu cầu của khách hàng không được dáp ứng, thì 
dù chất lượng sản phẩm có tốt thế nào cũng khó có thể thuyết phục 

được họ.

50



Thứ hai: Nhân viên bán hàng cần có khả năng quan sát, khả 
năng phân tích và khả năng thu thập thông tin tốt. Nếu không có ■ 
những khả năng này, nhân viên bán hàng khó có thể hiểu được nhu 
cầu thực sự của khách hàng, như vậy sê khó thuyết phục được họ.

Thứ ba: Nhân viên bán hàng cẩn có kiến thức chuyên ngành 
phong phú, có kiến thức chuyên môn nghiệp vụ vững vàng, bởi trên 
cơ sở hiểu được nhu cầu thực sự của khách hàng thì mới được khách 
hàng tin tưởng. Nếu nhân viên bán hàng không hiểu biết về sản phẩm 
bằng khách hàng thì rất khó bán được hàng.

2. Quan tâm đến ý kiến của khách hàng

Đôi khi khách hàng có một số ý kiến hoặc cảm giác không hài 
lòng với sản phẩm, cảm giác không hài lòng này bao gồm cả thái độ 
biểu hiện ra bên ngoài và những cảm xúc tiềm ẩn trong đẩu khách 
hàng. Trên thực tế, rất ít khách hàng lãng phí thời gian và công sức 
thể hiện sự bất mãn của họ về sản phẩm hoặc dịch vụ với nhân viên 
bán hàng, phấn lớn sau khi cảm thấy không hài lòng, họ sẽ âm thầm 
đến nơi khác để chọn lựa những sản phẩm hoặc nhân viên bán hàng 
khiến họ cảm thấy hài lòng hơn.

Một điếu đáng để các doanh nghiệp quan tâm là một bộ phận 
nhỏ khách hàng dành thời gian và công sức bày tỏ sự bất mãn chính 
là những khách hàng muốn tạo cơ hội giải thích cho nhân viên bán 
hàng. Thông thường, khi sự bất mãn của họ không được doanh 
nghiệp coi trọng hoặc không dược nhân viên bán hàng giải quyết 
hiệu quả, họ mới hoàn toàn đánh mất niểm tin đối với doanh nghiệp. 
Nhưng khi ý kiến hoặc những bất mãn của họ được doanh nghiệp 
để ý, coi trọng và được giải quyết hiệu quả, thì mức dộ tin cậy của họ 
với doanh nghiệp sẽ càng tăng lên. Nếu nhân viên bán hàng chủ động 
trưng cầu ý kiến của khách hàng, khách hàng sẽ cảm nhận được rằng,

________________________________________________ CHƯƠNG 2
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trong sản phẩm đó có sự kết tinh trí tuệ của mình, như vậy cuộc giao 
dịch gẩn như hoàn toàn thành công.

| b í quyết bán được hànq

Lúc đầu, khách hàng sẽ có tâm lí cảnh giác, đề phòng với người 
bán hàng, do đó nếu người bán hàng muốn khách hàng hạ quyết tâm 
mua hàng thì cần giành được sự tin cậy của họ. Muốn có được sự tín 
cậy của khách hàng, người bán hàng cần tìm hiểu nhu cầu thực sự của 
họ và để họ tham gia vào quá trình tiêu thụ sản phẩm. Chỉ có như vậy 
mới làm cho khách hàng hài lòng và thành tích bán hàng cũng nhờ vậy 
mà được tăng lên.

THỜI Cơ: NẮM BẮT t h ờ i c ơ ,

THÚC ĐẨY GIAO DỊCH THÀNH CÔNG

Một vị khách bước vào cửa hàng bán kính mốt.

Người bán hàng: "Chào chị, tôi có thể giúp gì cho chị ạ?"

Khách hàng: "Tôi muốn thay một cặp mát kính, anh xem mốt kính 

loại nào thì tốt cho mât nhất?"

Người bán hàng: "Tôi thấy chị đang dùng mát kính bàng thủy tinh, 

nhưng người đeo kính bây giờ lại rất ít dùng mát kính bồng thủy tinh. Để báo 

vệ đôi mắt cho chị, tôi xin giới thiệu với chị loại mắt kính PC, chị xem đi!" Nói 

xong, người bán hàng đưa mắt kính cho khách.

Khách hàng: "ồ, mắt kính PC có ưu điểm gì khác so với mát kính 

thủy tinh?"

Người bán hàng: "Cường độ chịu lực của mât kính bồng PC rất cao, 

khó vỡ, hơn nữa mốt kính này còn có tác dụng chống tia cực tím, tia phóng
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xạ, có tác dụng bảo vệ mát rất tốt. Bây giờ cửa hàng củng ít khách, nếu chi 

muốn thì một tiếng sau đã có kính đeo rồi. Ngoài ra, cửa hàng chúng tôi 

đang có chương trình khuyến mõi, sau khi mua kính sẽ được tặng thêm một 

món quà nữa."

Khách hàng: "ó, tốt quá, vậy tôi sẽ mua loại mát kính này!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Thời điểm nào là cơ hội tốt nhất để giao dịch thành công? 
Điều này cần dựa vào tình hình thực tế vì mỗi nhân viên bán hàng 
đều có phương pháp phán đoán riêng và bạn cần tích cực chủ động, 
không để lỡ bất cứ thời cơ chín muổi nào. Khi khách hàng có ý mua 
hàng hoặc thể hiện tín hiệu muốn mua hàng, nhân viên bán hàng 
cần nhanh chóng nắm bắt thời cơ, đó là một trong những khâu quan 
trọng để giao dịch thành công.

PHÂN TÍCH 1 ' ^

Trong quá trình bán hàng, nếu người bán hàng không tinh 
tế nhận ra sở thích và tâm trạng của khách hàng thì rất dễ bỏ qua cơ 
hội tốt. Nếu nhân viên bán hàng không nắm bắt được thời cơ thì cần 
thông qua lời nói, biểu cảm của khách hàng để phán đoán tín hiệu 
mua hàng của họ.

1. Tâm trạng hưng phấn

Nếu một khách hàng đang có tâm trạng ủ rũ, thẫn thờ, nhưng 
khi nhìn thấy một sản phẩm nào đó liền cảm thấy hưng phấn, vui vẻ, 
cúi người về phía trước để xem, lời nói hoặc ngữ điệu của họ cũng 
trở nên thư thái hơn thì chứng tỏ khách hàng rất có hứng thú với sản 
phẩm, có thể muốn mua sản phẩm. Đây là cơ hội tốt để thúc đẩy giao 
dịch thành công, người bán hàng không nên bỏ qua.
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2. ở trạng thái suy nghĩ

Khách hàng trong trạng thái suy nghĩ sẽ có các động tác khác 
nhau như đăm chiêu suy nghĩ hoặc đang ngối dựa vào ghế bỗng cúi 
người vế phía trước... Trạng thái này chứng tỏ khách hàng đang 
suy nghĩ về sản phẩm, thậm chí là cân nhắc thiệt hơn khi mua sản 
phẩm. Đây là tín hiệu mua hàng của họ, người bán hàng không nên 
bỏ qua.

3. So sánh

Nếu khách hàng so sánh sản phẩm của bạn với sản phẩm của 
đối thủ cạnh tranh thì chứng tỏ khách đang có ý định mua hàng.

4. Lời nói tích cực

Khách hỏi bạn về ngày giao hàng, những điểu cần chú ý khi sử 
dụng sản phẩm, yêu cẩu bạn giải thích rõ vê' phương pháp giữ gìn, bảo 
quản sản phẩm, chi phí chăm sóc sản phẩm hoặc lấy sách hướng dẩn 
sử dụng sản phẩm... chứng tỏ khách muốn mua hàng.

5. Có hứng thú đặc biệt với bạn và sản phẩm của bạn

Khách hàng nói chuyện riêng với bạn, không để ý đến nhân viên 
bán hàng của các công ty khác... chứng tỏ khách muốn mua hàng.

6. Muốn được dùng thử

Khách hàng thử đi thử lại sản phẩm nhiêu lần, hoặc đưa ra yêu 
cẩu muốn sử dụng thử sản phẩm, chứng tỏ kliách muốn mua hàng.

7. Thái độ nghiêm túc

Khách hàng cẩm sản phẩm rất lâu, kiểm tra sản phẩm một cách 
kĩ lưỡng hoặc chăm chú đọc sách hướng dẫn sử dụng, chứng tỏ khách 
hàng rất muốn mua sản phẩm.

Ai hiếu khách hàns, nsưòi ấy bán dược hàns ^
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8. Đưa ra các lí do để hạ thấp giá sản phẩm

Khách hàng sẽ đặt ra rất nhiêu câu hỏi, nhưng những câu hỏi 
này đểu tập trung vào việc thỏa thuận xem giá cả có giảm xuống thấp 
hơn không, họ mất bao lâu để được sở hữu sản phẩm hoặc lúc nào thì 
họ được cung cấp sản phẩm này... Những điều này chứng tỏ khách 
hàng thực sự muốn mua sản phẩm.

9. Thái độ chuyển biến tốt, muốn có được cảm tình của nhân viên 
bán hàng

Ví dụ, khách hàng chủ động bày tỏ mối quan hệ tốt đẹp giữa 
mình với nhân viên hoặc người quản lí của công ty để tăng tinh cảm 
gần gũi, hơn nữa họ rất tán thành thái độ phục vụ của bạn.

10. Nêu ra nhiều ý kiến chê bai

Đôi lúc, khách hàng đưa ra ý kiến chê bai cũng có thể là tín hiệu 
muốn mua hàng. Do đó, người bán hàng cẩn học cách phân biệt đâu 
là lời chê bai thật sự. Một số lời chê bai của khách hàng thể hiện sự 
hứng thú của họ với sản phẩm nên lúc này người bán hàng cẩn khéo 
léo dần dắt họ.

Trong quá trình bán hàng, sự giao lưu của người bán hàng và 
khách hàng hầu hết thể hiện bằng lời nói. Nếu bạn không chắc chắn 
khách hàng có quyết định mua hàng hay không, thì khi quan sát thấy 
những hiện tượng dưới đây chính là thời cơ tốt để bạn giới thiệu hàng 
với họ:

(1) Khi bạn đang giới thiệu sản phẩm, khách hàng thường nói 
“Cũng được đấy chứ”... để tán thành cách nghĩ của bạn, hơn nữa bạn 
không cảm thấy họ trả lời qua loa, lấy lệ.

(2) Khi bạn đặt câu hỏi, họ sẽ dùng lời phủ định hoặc khẳng 
định để giải thích rõ ràng, ví dụ: “Trước khi trở vê' châu Âu, đương 
nhiên chúng tôi không thể nhận bưu kiện,”
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(3) Khi bạn nêu ra các phương án để lựa chọn và cần họ đưa ra 
quyết định, họ sẽ có thái độ rất rõ ràng.

(4) Họ sẽ đưa ra nhiều sản phẩm khác nhau và hỏi ý kiến của 
bạn, ví dụ “Mấy cái này cũng được đấy chứ, cậu nghĩ tôi chọn cái nào 
là tốt nhất?”

(5) Họ rất hứng thú với những sản phẩm cao cấp mà bạn giới 
thiệu và đưa ra ý kiến muốn xem sản phẩm mẫu, đổng thời nêu ra 
những câu hỏi hoặc những đánh giá có liên quan dến sản phẩm.

Một số khách hàng không có tín hiệu mua hàng rồ rệt, bởi vậy 
người bán hàng cần nhận biết các tín hiệu này, sau đó có hành động 
thích hợp. Phương pháp hiệu quả nhất chính là đặt ra nhiểu câu hỏi 
cho khách hàng để kiểm tra mong muốn mua hàng của khách. Nếu 
bạn nhận được câu trả lời khẳng dịnh thì không nên bỏ qua cư hội 
giao dịch thành công này.

I Bí quyết bán được hàng

Bắt đầu từ việc thu hút sự chú ý của khách hàng... cho đến khi 
khách đưa ra quyết định mua hàng, nhân viên bán hàng phải trái qua 
một quá trình khá khó khăn, nhưng đó là cách để người bán hàng hiểu 
được tâm lí khách hàng và cũng là cách để chuẩn bị cho cuộc giao 
dịch thành công. Do vậy, sau khi kích thích mong muốn mua hàng và 
xây dựng sự tin cậy với khách hàng, khách hàng sẽ có một vài tín hiệu 
muốn mua hàng khác nhau, người bán hàng cần nhanh chóng hiểu rõ 
những tín hiệu này, vận dụng một số kĩ xảo đế thúc đẩy khách hàng 
nhanh chóng đưa ra quyết định.
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HOÀN HẢO TỚI TỪNG CHI TIẾT l à  b í  QUYẾT THẮNG 
LỢI: HIỂU NHỮNG ĐlỀU NHỎ NHẶT MÀ KHÁCH HÀNG 
QỦAN TÂM, TRỞ THÀNH “VUA” BÁN HÀNG

Nhiều nhân viên bán hàng thường coi nhẹ những chi tiết nhỏ 
nhặt, nhưng chính những chi tiết nhỏ nhặt này lại có tác dụng rất lổn 
trong quá trình bán hàng. Vì vậy, để trở thành một người bán hàng 
giỏi, vùa phải có phương hướng đúng đắn, vừa phải làm tốt các việc 
nhỏ nhặt, từ đó mới nhận được sự tin cậy của khách hàng, nâng cáo 
thành tích bán hàng.

HẸN TRƯỚC CUỘC HẸN PHÙ HỢP 

VỚI NHU CẦU KHÁCH HÀNG

Chị Giang là nhân viên chăm sóc khách hàng của công ty X, chi muốn 

đến phỏng vấn tại nhà khách hàng, nên đã gọi điện hẹn trước.

Chi Giang: "Chào chị! Em có thể làm phiền chị vài phút không ạ? Em là 

chuyên viên chăm sóc khách hàng của công ty X, em muốn tham khảo ý kiến 

của chị, chị thấy da mình có vấn đề gì không ạ?"

Khách hàng: "Da tôi bi nám và rất nhiều dâu."

Chị Giang: "Vậy chị muốn có cơ hội để cài thiện những lo lắng trên 

không, chỉ ba mươi phút thôi ạ."

Khách hàng: "Ba mươi phút thì cũng không lâu lâm!"
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Chi Giang: "Vâng, cảm ơn sự hợp tác của chị, để bày tỏ lòng biết ơn 

với chị, công ty chúng em muốn tặng cho chị một buổi học miễn phí về cách 

chàm sóc da, trong buổi học đó, em sẽ hướng dẫn chị chăm sóc da đúng 

cách, chị còn có thể sử dụng miễn phí sản phẩm của chúng em. Thứ ba hoặc 

thứ năm tuân này, chi có rỗi ngày nào không ạ?"

Khách hàng: "Thứ ba nhé!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Có thể thấy, cuộc hẹn của chị Giang rất phù hợp với nhu cầu 
của khách hàng. Chị Giang không giới thiệu ngay sản phẩm mà trước 
tiên hỏi vế làn da của khách hàng, sau dó mới nêu ra các vấn dể có 
thể giúp khách hàng cải thiện làn da, cuối cùng đề cập đến buổi học 
miễn phí dành tặng khách, và cuối cùng khách hàng đã không từ 
chối. Vì thế, cuộc hẹn phù hợp với nhu cầu khách hàng chính là tiến 
để để nhân viên bán hàng bắt tay vào công việc, nhân viên bán hàng 
hẹn gặp được khách hàng và có được lòng tin của họ chứng tỏ là 
người xuất sắc.

[ p h â n  TÍCH

Hẹn trước là bước đầu tiên trong công việc bán hàng, nếu cuộc 
hẹn thất bại, dương nhiên sẽ không thể giới thiệu dược sản phẩm. 
Cuộc hẹn lẩn đầu thành công là khởi đẩu để người bán hàng thắng lợi 
hoàn toàn.

Hẹn gặp qua điện thoại là cách thức nhanh gọn và có hiệu quả, 
đây được coi là cách thức giao tiếp chủ yếu và thường thấy nhất trong 
xã hội hiện dại giữa người bán hàng và khách hàng.

Trước khi gặp gỡ chính thức, gọi diện thoại hẹn gập trước rất 
có lợi, không chỉ với khách hàng mà với cả nhân viên bán hàng. Nếu 
không người bán hàng vất vả đến được nhà khách hàng lại thấy cửa
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khóa, hoặc cho dù khách hàng có gặp người bán hàng thì cũng cảm 
thấy người bán hàng đến quá đường đột, lỗ mãng, không lễ phép.

Vậy làm thế nào để tiến hành việc hẹn gặp qua điện thoại 
thành công?

1. Chào hỏi

Chào hỏi chân thành sẽ rút ngắn khoảng cách giữa mọi người, 
là cơ sở cho việc hẹn gặp sau đó. Khi chào hỏi, nếu bạn biết chức vụ 
của đối phương thì tốt nhất bạn nên gọi kèm theo chức vụ của họ, ví 
dụ “Tổng giám đốc”, “Giám đốc”... Nếu không biết, bạn có thể gọi tên 
riêng của họ, ví dụ “Anh Quang”, “Chị Minh”....

2. Giới thiệu

Sau khi chào hỏi, bạn nên giới thiệu về bản thân, cần dùng 
ngữ điệu nhiệt tinh, thân thiện. Sau khi giới thiệu xong, bạn có thể 
giới thiệu vê' công ty, sau khi giới thiệu công ty, có thế đề cập đến sản 
phẩm mà bạn đang bán, lưu ý cách đề cập nên sáng tạo.

3. Mục đích

Khi hẹn gặp khách hàng qua điện thoại, để hiểu biết thông tin 
của đối phương nhằm kích thích hứng thú gặp mặt, không nên giới 
thiệu sản phẩm của công ty ngay từ câu nói đầu tiên, tốt nhất nên 
dùng phương pháp nghiên cứu thị trường và tư vấn cho khách hàng.

Ví dụ: “Nếu chúng tôi giới thiệu cho chị một phương án chỉnh 
sửa lại nội thất trong phòng vừa tiết kiệm lại vừa bảo vệ môi trường, 
chị có hứng thú không ạ?” Trường hợp khách hàng dang có kế hoạch 
sửa chữa lại phòng, họ sẽ cảm thấy hứng thú. Cho dù tạm thời không 
có nhu cầu này, họ cũng sẽ nói một cách thân thiện là: “Anh cứ nói 
di, tôi cũng muốn tìm hiểu một chút.” Sau dó người bán hàng sẽ hỏi ý 
kiến của khách hàng, để khách hàng có cảm giác mình là “chuyên gia”

59



Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưỢc hàng ^

Như vậy sẽ tạo cho khách hàng cảm giác là họ đang làm một cuộc 
điểu tra nghiên cứu sản phẩm, chứ không phải là bạn đang bán hàng 
và cuộc giao dịch này có thể sẽ thành công.

4 . Tim hiểu nhu cầu của khách hàng

Gọi điện thoại hẹn khách hàng để giới thiệu sản phẩm và gặp 
mặt khách hàng giới thiệu sản phẩm là hai cách thức hoàn toàn khác 
nhau. Do vậy, người bán hàng cần biết cách nắm bắt những kĩ năng 
khác nhau.

Khi chưa biết tình hình của khách hàng, tốt nhất bạn nên hỏi 
khách có nhu cẩu về những sản phẩm này không. Ví dụ: “Chị có định 
mua máy ảnh phản xạ ống kính dơn không ạ?” Nếu khách hàng nói 
đã có, bạn có thể hỏi vê' nhãn hiệu của máy ảnh, thời gian mua, tính 
năng của máy... Khi đã biết hết những điểu này, bạn sẽ phán đoán 
được khách hàng đó có thể trở thành khách hàng mới hay khách hàng 
tjềm năng hay không. Vì khi nói đến thời gian mua hàng, bạn có thể 
biết được khách hàng có muốn thay máy ảnh mới không. Từ nhu cầu 
vê' tính năng sản phẩm, bạn có thể tìm ra các nhu cẩu liên quan khác 
của khách hàng.

Điều quan trọng là trong quá trình này, bạn cần dể khách hàng 
tiềm năng của mình nhận thấy những sản phẩm mà họ dang dùng có 
khuyết điểm, như vậy mới có thể “khích” họ đẩu tư mua sản phẩm 
mới. Dùng hình thức điều tra thị trường tư vấn cho khách hàng chính 
là cách tốt nhất để tìm ra nhu cẩu thực sự của họ, vì họ cũng hi vọng 
được sử dụng sản phẩm mới tốt hơn, phù hợp với mình hơn. Đổng 
thời, bạn cũng có thể thu hút khách hàng bằng sản phẩm tiện ích hoặc 
ưu thế phục vụ. Với cách làm này, đảm bảo bạn sẽ thành công.

5. ưu điểm vượt trội của sản phẩm

Nếu sản phẩm có ưu thế cạnh tranh, là sản phẩm nổi tiếng được
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nhiều người yêu thích thì cho dù nhân viên bán hàng không cẩn giới 
thiệu nhiều cũng sẽ dễ dàng được khách hàng công nhận và yêu thích. 
Do vậy, muốn có được sự yêu mến của khách hàng, bạn cần giới thiệu 
ưu điểm nổi bật hoặc điểm đặc biệt của sản phẩm, như vậy sẽ nâng 
cao tỉ lệ thành công khi hẹn gặp khách hàng. Tuy nhiên, điểu đáng 
chú ý là khi hẹn gặp qua điện thoại, bạn không nên nói quá nhiều vê' 
sản phẩm, chỉ nên giới thiệu chi tiết vê' sản phẩm khi gặp gỡ chính 
thức với khách hàng,

6. Hẹn gặp

Mục đích nhân viên bán hàng gọi điện thoại cho khách hàng là 
muốn hẹn gặp họ, vì vậy trước khi dừng cuộc nói chuyện với khách 
hàng tiềm năng, bạn có thể nói với họ như sau: “Tôi hi vọng qua lần 
gặp gỡ tới có thể giới thiệu chi tiết sản phẩm đến anh (chị).” Nếu đối 
phương có thái độ tích cực với cuộc hẹn, bạn nên hẹn địa điểm và 
thời gian chính xác, tránh để khách hàng tiếm năng hủy cuộc hẹn vì 
những yếu tố không đáng có. Đương nhiên, cũng có những khách 
hàng không cảm thấy hứng thú với sản phẩm, lúc đó bạn cần có kế 
hoạch khác.

I Bí quyết bán được hànq

Muốn giới thiệu sản phẩm thành công ngay trong lần đầu tiên 
thì hẹn gặp khách hàng chính là một khâu quan trọng. Cuộc hẹn qua 
điện thoại sẽ được bắt đầu từ khi bạn nhấc điện thoại và gọi đi, bởi vậy 
trước đó bạn cần nắm vững 'kĩ xảo cần thiết để đạt mục đích hẹn gặp. 
Nhân viên bán hàng có thể hẹn gặp khách hàng với lí do điều tra sản 
phẩm, cách làm này ẩn chứa mục đích giới thiệu trực tiếp sản phẩm với 
khách hàng, nó dễ thực hiện và cũng dễ được khách hàng chấp nhận.
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HIỂU SẢN PHẨM NHƯ Hiểu BẢN THÂN

Một lân, trong cửa hàng tạp hóa, người phụ nữ nhìn thấy một thứ 

giống như bánh xà bông trong siêu thị, trên mặt sán phẩm thêu hình mười 

hai con giáp bàng len vô cùng đáng yêu và chị rất muốn mua sản phẩm này.

Người phụ nữ: "Cái này giống như bánh xà bông, trên mặt lại thêu 

hình mười hai con giáp bàng len, nó dùng làm gi vậy?"

Người bán hàng: "Đây là bánh xà bông dùng để rửa tay, lẽ nào chị 

không biết sao?"

Một vi khách đi ngang qua nghe thấy thế liền nói: "Em nói không 

đúng rỗi, cái này không phải là xà bông dùng để rửa tay, nó là một chất khử 

mùi treo trong phòng tám hoặc một số nơi khác, hơi nước sẽ làm chất này 

bốc hơi và nó có tác dụng làm sạch không khí."

Người bán hàng: "ố, ngày nào em cũng nhìn thấy nhiều thứ tương tự 

vậy nên không xem kĩ."

Người phụ nữ: "Có lẽ tôi sê đến cửa hàng khác xem sao."

Đoạn hội thoại làm người phụ nữ thất vọng, châc chân là chị rất thích 

sản phẩm này, nhưng vì gặp phải nhân viên bán hàng không hiểu rõ về sòn 

phẩm nên cỏm thấy mất hứng và chị đã sang cửa hàng khác để mua. Sau 

đó, chi đã mua khá nhiều sản phẩm này ngay cửa hàng bên cạnh.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao người bán hàng lại khiến cho một cuộc mua bán vốn 
rất thuận lợi tan thành bong bóng? Nguyên nhân chủ yếu là vì người 
bán hàng không hiểu rõ vể sản phẩm, hướng dẩn sai cho khách 
hàng, khiến khách hàng cảm thấy nhân viên bán hàng không phải là 
người chuyên nghiệp và có ấn tượng không tốt vể người này, từ đó
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chuyển ấn tượng không tốt đến sản phẩm và từ chối mua hàng. Vì 
thế, là một nhân viên bán hàng, bạn cần hiểu thật rõ sản phẩm của 
mình, như vậy mới có được sự tin cậy của khách hàng, từ đó có thể 
bán được hàng.

Ị PHẦN TÍCH

Chỉ khi người bán hàng hiểu rõ ràng và đầy đủ về sản phẩm, 
mới khiến khách hàng hiểu rõ vế sản phẩm, mới khơi dậy mong 
muốn mua hàng của khách hàng. Vậy người bán hàng cần tìm hiểu 
những phương diện nào của sản phẩm?

1. Nhặn hiệu

Ngày nay, khách hàng đã có ỷ thức về nhãn hiệu sản phẩm hơn 
rất nhiều, nhãn hiệu sản phẩm ngày càng trở thành yếu tố quan trọng 
ảnh hưởng đến quyết định mua hàng của khách. Do vậy, người bán 
hàng cần nhận biết rõ nhãn hiệu sản phẩm mà mình giới thiệu, tức 
là cần hiểu rõ hình ảnh và vỊ thế của nhãn hiệu sản phẩm dó trên thị 
trường...

2. Tên gọi của sản phẩm

Mặc dù tên gọi của sản phẩm không do nhân viên bán hàng đặt 
ra, nhưng khách hàng tiếm năng biết được tên gọi sản phẩm thường 
là qua lời giới thiệu của nhân viên bán hàng. Do vậy, nhân viên bán 
hàng cẩn bày tỏ niềm tin và sự thân thiện của mình thông qua tên gọi 
sản phẩm.

3. So sánh giá cả và tính năng của sản phẩm

Tính năng của sản phẩm thường được trình bày rỏ trong sách 
hướng dẫn, còn giá cả của sản phẩm cũng được quy định cụ thể trên 
bảng giá. Nhưng nhân viên bán hàng không chỉ cẩn biết rõ về tính
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năng và giá cả của sản phẩm mà còn phải biết phân tích, so sánh 
những yếu tố đó với các sản phẩm khác, vì sự so sánh này là căn cứ dể 
khách hàng quyết định có mua hàng hay không.

4. Chế độ hậu mãi

Chế độ hậu mãi chính là dịch vụ chăm sóc khách hàng sau khi 
mua sản phẩm, thực ra chế độ hậu mãi bao gồm cả việc nhân viên bán 
hàng mang lại sự thoải mái, tiện lợi cho khách trong quá trình bán 
hàng. Do vậy, nhân viên bán hàng không những phải giải thích rõ chế 
độ hậu mãi cho khách hàng, mà trong quá trình bán hàng còn phải 
khiến khách hàng cảm thấy vui vẻ và thoải mái.

5. ưu điểm và khuyết điểm của sản phẩm

Nhân viên bán hàng cần hiểu rõ ưu điểm của sản phẩm thì mới 
có thể giới thiệu tốt và thu hút sự chú ý của khách hàng, khi khách 
hàng hiểu rõ ưu điểm của sản phẩm thì mới có mong muốn mua 
hàng. Nhưng với những khuyết điểm của sản phẩm, nhân viên bán 
hàng cũng cần biết rõ, để khi cần thiết cũng có thể tiết lộ một vài 
thông tin, nhằm có được sự tin cậy của khách hàng.

6. Phương pháp sản xuất, công nghệ chế tạo, chất liệu của 

sản phẩm

Đây là những yếu tố mà những khách hàng bình thường không 
để ý, nhưng với những khách hàng chuyên nghiệp thì đó lại là điều họ 
quan tâm, chú ý. Do đó, nhân viên bán hàng chuyên nghiệp cẩn hiểu 
rõ vê' phương pháp sản xuất, công nghệ chế tạo, chất liệu sản phẩm... 
để dẻ dàng có được sự tin cậy của khách hàng.

7. Sự chênh lệch về mức độ cạnh tranh của sản phẩm

Một nhân viên bán hàng xuất sắc cũng nhận thức được mức độ 
cạnh tranh của sản phẩm của mình so với những sản phẩm cùng loại
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trên thị trường, do đó cách phân tích mang tính chất so sánh những sản 
phẩm cùng loại cũng sẽ dê dàng nhận được sự tin cậy của khách hàng.

Trên đây là những điểm cơ bản mà nhân viên bán hàng cẩn tìm 
hiểu về sản phẩm. Là một nhân viên bán hàng, hiểu rõ vế sản phẩm 
sẽ rất có ích, ai hiểu biết vể sản phẩm nhiêu hơn sẽ được khách hàng 
công nhận và tin tưởng hơn.

I Bí quyết bán được hànc!

Muốn trở thành nhân viên bán hàng xuất sắc, đầu tiên bạn cần 
hiểu sán phẩm như hiểu bán thân. Chi có hiếu rõ về sán phẩm, nhân 
viên bán hàng mới có căn cứ đế trả lời những câu hỏi của khách hàng, 
mới có sự đánh giá, xem xét nhu cầu khác nhau của khách hàng, từ đó 
việc bán hàng mới trở nên thuận lợi.

PHỤC VỤ: PHỤC vụ  CHU ĐÁO KHIÊN KHÁCH 

KHÔNG THỂ TỪ CHốl MUA HÀNG

Một phụ nữ tuổi trung niên bước vào ga-ra bán xe hơi BMW 4S, nhân 
viên bán hàng vội vàng bước đến tiếp đón.

Nhởn viên bán hàng: “Chào mừng chi đã đến cửa hàng của chúng tôi."

Người phụ nữ củng vui vẻ nói: "Hôm nay là sinh nhật 45 tuổi của tôi. 
Tôi định mua chiếc Mercedes-Benz màu trâng làm quà sinh nhật cho mình. 
Nhưng cửa hàng đó lại đang sửa chữa nên ngày mai tôi.mới xem được xe, 
thế nên tôi đến cửa hàng các bạn xem có chiếc nào mình thích không!"

Nhân viên bán hàng niềm nở nói: “Chúc mừng sinh nhật chị, chúc chi 
ngày càng xinh đẹp và thành đạt!"
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Sau đó, anh nhẹ nhàng quay người nói với đổng nghiệp bên cạnh 
vài câu.

Tiếp theo, nhân viên bán hàng dân người phụ nữ châm chậm lướt qua 
từng chiếc ô tô mới trong cửa hàng, vừa xem vừa giới thiệu. Bước đến trước 
một chiếc xe anh nói: "Chị ơi, chị rất thích xe màu trâng đúng không ạ? Chi 
xem chiếc xe có hai cánh cửa loại mới này xem, cũng là xe màu trâng đấy!"

Lúc này, đổng nghiệp của anh nhân viên bán hàng củng bước đến, 
đưa một bó hoa hổng cho anh. Anh nhân viên liền tặng bó hoa rất đẹp đó 
cho người phụ nữ, một lần nữa gửi lời chúc mừng sinh nhật đến chị.

Người phụ nữ vô cùng câm động, chi xúc động nói: “ổi, cảm ơn em 
nhé, đỏ rất làu rồi không có ai tặng hoa cho chị. Bày giờ nghĩ lại thì chị thấy 
cũng không nhốt thiết phài mua loại xe Mercedes-Benz."

Nhân viên bán hàng nói: "Số lượng khách hàng mua xe BMW màu 
tráng dạo gân đây rất nhiêu và khách hàng đều đánh giá cao về chiếc xe này, 
chị xem chi có thích không?"

Người phụ nữ nói: "Được rồi, chị quyết định rỗi, chi sẽ mua chiếc xe 
BMW màu trắng ở cửa hàng của các em."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng đã bán hàng thành công? Nguyên 
nhân là anh đã dùng cách phục vụ mà khách hàng không thể từ chối 
để làm cảm động khách hàng, từ đó khiến khách hàng cảm thấy vui 
vẻ và thay đổi ý định mua xe Mercedes-Benz ban đầu. Chế độ phục 
vụ rất quan trọng, vì thế ngay từ giây phút đẩu tiên tiếp xúc với khách 
hàng, nhân viên bán hàng cần cố gắng biến họ trở thành khách hàng 
trung thành của công ty.
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PHẢN TÍCH

Trong xã hội ngày nay, sự cạnh tranh giữa các doanh nghiệp 
càng ngày càng quyết liệt, song có rất ít sản phẩm có thể vượt qua đối 
thủ cạnh tranh trên mọi phương diện. Vì vậy, khách hàng sẽ cảm thấy 
không có sự khác biệt lớn trong việc sử dụng các sản phẩm có nhãn 
hiệu khác nhau. Bởi thế, sự cạnh tranh giữa các doanh nghiệp hiện 
nay chính là cạnh tranh về chế độ phục vụ, chất lượng phục vụ tốt, 
mức độ khách hàng hài lòng... Đó là những yếu tố quan trọng làm nên 
sự thành bại trong quá trình bán hàng cũng như làm nên sự thành bại 
của doanh nghiệp.

Vậy, là một nhân viên bán hàng, chúng ta phải làm thế nào để 
khách hàng hoàn toàn hài lòng với sản phẩm và không có sự lựa chọn 
nào khác?

1. Đối xử khách hàng như với anh em, bạn bè

Nếu nhân viên bán hàng đối xử với khách hàng như anh em, 
bạn bè, thl họ sẽ dễ dàng có được đơn đặt hàng.

(1) Khi đón tiếp khách hàng, nhân viên bán hàng cẩn có thái 
dộ thân thiết, chân thành, như vậy khách hàng mới có ấn tượng tốt về 
người bán hàng và sản phẩm.

(2) Trong quá trình giao tiếp với khách hàng, cần chú ý đến 
phép lịch sự. Bất cứ lúc nào cũng phải giải đáp các câu hỏi của khách 
hàng một cách nghiêm túc, kiên nhẫn, tránh hỏi lại khách hàng. Cho 
dù không kí kết dược đơn hàng cũng cẩn tỏ thái độ lịch sự, cảm ơn 
khách hàng. Ngay cả trong những trường hợp đặc biệt, cũng cẩn chú 
ý đến phép lịch sự cơ bản.
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(3) Khi đến thăm khách hàng, nếu khách hàng đang bận, không 
thể nói chuyện với nhân viên bán hàng, nhân viên bán hàng cần biết 
cách chờ đợi hoặc rút lui, để lại danh thiếp, hẹn ngày gặp lại.

(4) Cho dù quan hệ giữa bạn và khách hàng có thân thiết thế 
nào, nếu có người thứ ba ở đó, bạn cũng cần giữ thể diện và lòng tự 
trọng cho khách hàng.

2. Kiên nhẫn với khách hàng

Nhân viên bán hàng cần có thái dộ kiên nhẫn, chu dáo với 
khách hàng như bác sĩ với bệnh nhân. Có nghĩa là, nếu khách hàng 
hỏi đi hỏi lại vế tính năng sản phẩm hoặc chế độ ưu đãi giá cả, bạn 
không nên tỏ thái độ mệt mỏi, chán nản. Khách hàng càng hỏi kĩ vấn 
để này chứng tỏ họ càng cảm thấy rất hứng thú với sản phẩm, bạn 
nên vui vẻ và kiên nhẫn giải đáp.

Ngoài ra, trước khi khách hàng đưa ra quyết định mua hàng, 
nên dành thời gian cho khách hàng suy nghĩ, thúc giục sẽ khiến khách 
hàng cảm thấy bực bội. Chỉ có kiên nhẫn với khách hàng, khách hàng 
mới thực sự tín nhiệm bạn.

3. Tạo không gian riêng tư cho khách hàng

Quan hệ giữa nhân viên bán hàng và khách hàng chính là quan 
hệ giao dịch, cũng là quan hệ phục vụ, trong quá trình phục vụ, cần 
tạo cho khách hàng một không gian riêng tư. Ví dụ, khi nhân viên bán 
hàng và khách hàng đang bàn bạc, cố gắng không nên chỉ nhìn chằm 
chằm vào khách hàng, như vậy họ sẽ cảm thấy không tự nhiên; trong 
quá trình nói chuyện với khách hàng, nhân viên bán hàng cũng không 
nên đề cập đến các vấn đê' riêng tư của khách hàng, một số khách 
hàng nhạy cảm sẽ cho rằng điểu này xúc phạm đến họ. Như vậy, trong 
quá trình giới thiệu sản phẩm, giữ khoảng cách thích hợp với khách 
hàng sẽ có lợi cho việc tiêu thụ sản phẩm.
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I Bí quyết bán được hàng

Phục vụ chu đáo sẽ giúp khách hàng cảm nhận được sự quan tâm 
và chân thành của bạn, từ đó dễ dàng loại bỏ nghi ngờ, lo lắng và sẽ 
quyết định mua hàng của bạn. Vì vậy, trong quá trình bán hàng, nhân 
viên bán hàng cần có ý thức phục vụ tốt, nâng cao chất lượng phục vụ, 
như vậy vừa làm hài lòng khách hàng, lại có thể nâng cao thành tích 
bán hàng.

ỨNG XỬ: ĐỂ LẠI Ấn t ư ợ n g  
TốT ĐẸP NHẤT VỚI KHÁCH HÀNG

Cô Châu sổng trong một khu tập thể. Lúc cô đang làm việc nhà thì 
nghe thấy tiếng chuông cửa reo. Cô vội mở cửa và nhìn thấy đứng trước cửa 
là một người đàn ông đeo kính đen.

Cô Châu hỏi: "Xin hỏi, anh là...".

Người đàn ông đứng ở cửa không bỏ cặp kính đen xuống, lấy từ trong 
túi ra một tờ danh thiếp và nói: "Tôi là nhân viên của công ty bào hiểm." c ỏ  
Châu vẫn rất niềm nở, đón lấy tấm danh thiếp, đúng là trên danh thiếp có 
viết anh ta là nhân viên của công ty bảo hiểm, tuy nhiên hình ảnh của người 
đàn ông đứng trước mặt khiến cô cảm thấy khó chịu. Cô liền nói: "Xin lỗi anh, 
tôi không có ý định mua bảo hiểm."

Cô Châu nói xong định đóng cửa, nhưng người đàn ông có động tác 
rất nhanh, khi cánh cửa chưa kịp đóng, anh ta đã dùng chân chẹn cửa lại và 
bước vào, hành vi rất bất lịch sự. Sau đó người đàn ông bát đâu ngồi trong 
phòng thao thao nói: "Nhà của chị trang trí rất đẹp, đúng là khiến người 
khác phải ngưỡng mộ. Nhưng nếu một ngày nào đó nếu không may bi hỏa
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hoạn, trộm cướp thì đúng là thiệt hại lớn nên tốt nhất chị nên mua một gói 
bảo hiểm..."

Cô Châu càng nghe càng bực: "Ban ngày ban mặt, anh chạy vào nhà 
tôi không nói lòm gì, giờ lại còn toàn nói điểm gở, anh tin là tôi sẽ báo cảnh 
sát không?" Nói xong, cô đuổi người đàn ông ra khỏi nhà.

GIẢI THÍCH Ỹ

Có thể thấy rõ, người bán hàng trong ví dụ trên đã thất bại thảm 
hại, và nguyên nhân thật sự khiến anh ta thất bại chính là vấn đề cách 
ứng xử. Trong khi đi mua hàng, khách hàng sẽ luôn muốn chọn người 
bán hàng có cử chỉ nho nhã, lịch sự, lễ phép để phục vụ mình. Cử chỉ 
văn minh nho nhã là một yếu tố cần thiết của người bán hàng. Chỉ 
khi người bán hàng chú trọng ứng xử, hành động văn minh thl mới 
được khách hàng tin tưởng.

PHẢN TÍCH 1 ' ^

Lễ nghi có ý nghĩa quan trọng trong việc tạo một hình ảnh hoàn 
hảo cho người bán hàng. Những cử chỉ lịch sự, lễ phép tuy rất nhỏ 
nhặt, nhưng lại xuyên suốt trong quá trình bán hàng, giúp rút ngắn 
khoảng cách giữa nhân viên bán hàng và khách hàng, quá trình bán 
hàng nhờ vậy củng diễn ra thuận lợi hơn.

Dưới đây là một vài lễ nghi cơ bản, người bán hàng chỉ cần chú 
ý một vài chi tiết nhỏ là sẽ trở thành người lịch sự, giỏi giao tiếp.

1. Thành thật, chính trực

"Trong nguyên tắc ứng xử khi bán hàng, người bán hàng cần 
nắm vững thứ tự “thứ nhất là thành thật, thứ hai là chính xác”. Khi 
giới thiệu sản phẩm và chế độ phục vụ cho khách hàng, người bán
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hàng cần thành thực, không được cung cấp thông tin sai sự thật. 
Nguyên tắc đầu tiên của bán hàng chính là chân thành, diều này có 
tác dụng lớn hơn nhiều so với những lời hoa mĩ, ngọt ngào. Sự chân 
thành sẽ khiến khách hàng đánh giá bạn là một người đáng tin cậy, vì 
thế sẽ chọn mua sản phẩm của bạn.

2. Giữ chữ tín, đúng thời gian

Giữ chữ tín củng là một nghi thức ứng xử cơ bản. Trong quá 
trình bán hàng, giữ chữ tín bao gồm tham gia hội họp, đến cuộc hẹn 
đúng giờ; hoàn thành hạng mục dúng thời hạn, giao hàng đúng thời 
hạn, kịp thời thực hiện lời hứa... Do áp lực xã hội ngày càng tăng, 
công việc bận rộn nên một số người tỏ ra thiếu trách nhiệm trong 
việc thực hiện nghĩa vụ, chức vị của mình, vì vậy khách hàng luôn có 
tâm lí lo lắng, nghi ngờ người hợp tác của minh có tuân thủ nghiêm 
khắc hợp đổng hay không. Một người bán hàng xuất sắc cần giữ chữ 
tín và tuân thủ đúng thời hạn, muốn làm được như vậy, bạn cán chú 
ý những điểm sau: Sau khi dã hẹn thời gian gặp mặt, cố gắng không 
đến muộn, nếu có tình hình đặc biệt nên gọi điện báo trước với khách 
hàng; sau khi đã hẹn ngày giờ, tốt nhất nên xác định lại hôm đó là thứ 
mấy, tránh hiểu nhẩm lịch âm, lịch dương; thời gian hẹn cấn cụ thể, 
buổi sáng hay buổi chiểu, mấy giờ mấy phút; địa điểm hẹn gặp cũng 
cần nói rõ...

3. Ngôn ngữ và hành động lịch sự, đúng mực

(1) Xưng hô đúng: Nhân viên kinh doanh của một công ty 
chuyên sản xuất đổ dùng gia dụng đến một vùng quê giới thiệu sản 
phẩm. Anh hỏi thăm một ông già trong làng: “ông già ơi, ông có biết 
người dân ở đây chủ yếu làm nghê' gì không ạ?” “ổ , tôi già rồi nên 
chẳng biết gì đâu!” Sau đó, anh nhìn thấy một tấm biển chỉ đường, hóa 
ra đây là kí túc xá của trường cấp III, ông già đó chính là thầy giáo.
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Ông đã quen được gọi là thầy giáo, giáo viên rồi nên khi nghe anh 
nhân viên gọi mình là ông già, ông cảm thấy rất khó chịu.

Do vậy, chúng ta cẩn xưng hô đúng với người khác. Khi nói 
chuyện, chào hỏi với người lạ, có thể dùng những từ phổ biến như 
anh, chị, ông, bà... Ngoài ra, ở một số môi trường đặc biệt như trường 
học, viện nghiên cứu, cơ quan, bệnh viện thì việc xưng hô lại khá 
dễ dàng bằng cách sử dụng chức danh, chẳng hạn như giáo sư, chủ 
nhiệm, cục trưởng, tiến sĩ, viện trưởng...

(2) Chú ý cách dùng từ; Trong quá trình nói chuyện với khách 
hàng, nên dùng từ ngữ lễ phép, khiêm tốn như “làm phiền”, “mời”, “xin 
mời, ạ, vâng...

(3) Giới thiệu đúng mực: Người bán hàng không thể không giới 
thiệu bản thân, khi giới thiệu bản thân cần ngắn gọn, rõ ràng, nhưng 
phải khiến đối phương cảm thấy hứng thú. Khi bạn được giới thiệu 
với một người, nên bắt tay đối phương hoặc gật đầu biểu thị đổng ý.

(4) Cách bắt tay phù hợp; Khi gặp mặt, nhân viên bán hàng cần 
chủ động bắt tay đối phương để thể hiện sự nhiệt tinh; nhưng nếu dối 
phương là người cao tuổi, cấp trên, phụ nữ, thì nên để đối phương 
bắt tay trước. Khi bắt tay, cẩn nở nụ cười với dối phương, lực bắt tay 
vừa phải.

(5) Mời khách dùng cơm cần văn minh, lịch sự: Trong hoạt 
động kinh doanh, thương mại, mời khách dùng cơm là chuyện thường 
gặp, do vậy nhân viên bán hàng cũng cần hiểu rõ những chuẩn mực 
ứng xử khi dùng cơm cùng khách hàng. Nhiều người không hiểu rõ 
vai trò của mình, không hiểu thứ tự chỗ ngổi, không lịch sự, văn minh 
trong khi dùng bữa. Trên bàn ăn, nhân viên bán hàng kliông nên ăn 
nhổm nhoàm, vừa ăn vừa nói, văng tục chửi bậy, cũng không nên 
uống rượu say. Không nên bàn chuyện trả tiền trước mặt khách, cũng 
không nên nói thao thao bất tuyệt vể những vấn để không liên quan.
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(6) Chú ý ngôn ngữ cơ thể: Trong những yếu tố góp phán tạo 
thành nghệ thuật giao tiếp, còn bao gồm vẻ biểu cảm của cơ mặt, 
động tác tay, ánh mắt, tư thế ngồi, động tác cơ thể... Nhũng điểu này 
cũng có ý nghĩa truyền đạt thông tin. Nghiên cứu cho thấy, trong toàn 
bộ quá trinh truyến tin tức, biểu đạt bằng ngôn ngữ cơ thể chiếm 55% 
hiệu quả trình bày của người nói. Do vậy, nhân viên bán hàng cần 
điều chỉnh hành động không nho nhã, lịch sự hàng ngày của mình, 
như vậy mới thể hiện trạng thái tốt nhất trước mặt khách hàng.

4. Chú ý diện mạo bên ngoài

Trang điểm, ấn mặc ở mức độ nào đó cũng gây ảnh hưởng đến 
ấn tượng của người khác vể bản thần, do đó trong khi làm việc, nhân 
viên bán hàng không được mặc quẩn áo quái dị, lạ lùng. Khi chọn 
trang phục, nên phối hợp màu sắc thích hợp, ăn mặc trang nhã. Quẩn 
áo cẩn phù hợp với nghế nghiệp, trình độ giáo dục của khách hàng, 
hay nói cách khác cách ăn mặc của nhân viên bán hàng phải phù hợp 
với địa vị xã hội của khách hàng. Ví dụ, một người làm việc có liên 
quan đến nghệ thuật sẽ rất chú ý đến sự cân bằng tỉ lệ giữa các màu 
sắc, nếu một người mặc quần áo có màu sắc rối rắm thì sẽ khó chiếm 
dược tình cảm của khách hàng. Nếu khách hàng của bạn là người 
thuộc tầng lớp trung lưu, càng nên chú ý thương hiệu, nơi sản xuất 
của quẩn áo. Cũng lưu ý, trước mỗi lẩn gặp khách hàng, cần soi gương 
trước, giữ mặt mũi sạch sẽ, đẩu tóc gọn gàng.

5. Làm việc cẩn thận, nghiêm túc

Một nhân viên xuất sắc trước khi đến thăm khách hàng sẽ xác 
nhận lại một lần nữa thời gian và dịa điểm hẹn gặp, tránh lãng phí 
thời gian và công sức. Bạn cũng cẩn kiểm tra lại cẩn thận tài liệu đưa 
cho khách hàng, xem đã chuẩn bị đẩy đủ tài liệu chưa. Ngoài ra, nhân 
viên bán hàng cũng cẩn nghiên cứu kĩ lưỡng kiến thức về sản phẩm
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để có thể trả lời bất cứ cầu hỏi nào mà khách hàng nêu ra, mang lại 
cảm giác hài lòng cho khách hàng.

Ngoài ra, một nhân viên bán hàng giỏi giao tiếp cũng phải hiểu 
một vài kĩ năng và phương pháp khen ngợi khách hàng, học cách lắng 
nghe tâm sự của khách. Hơn nữa, còn cẩn phải biết trao đổi danh 
thiếp, dùng hòm thư điện tử, điện tín, điện thoại... để giao dịch. Tóm 
lại, khi ngôn ngữ, cử chỉ, hành động của bạn lịch sự, nho nhã, khách 
hàng mới có ấn tượng tốt.

Ai hiếu khách hàng, ngưòi ấy bán dơực hàns

| b í quyết bán được hàng

Biết nguyên tắc ứng xử trong hoạt động bán hàng sẽ giúp tăng 
thêm sự tự tin cho nhân viên bán hàng, giúp người bán hàng phát huy 
tài năng của mình, cũng làm tăng thiện cảm cho khách, có lợi cho việc 
thúc đẩy kế hoạch bán hàng.

CÔNG CỤ BÁN HÀNG:
CHUẨN BỊ TỐT MỚI KHÔNG BỊ ĐỘNG

Thanh Cường và Hà Minh cùng là nhân viên bán hàng máy tính 
xách tay nhưng thuộc hai công ty khác nhau. Một hôm, cả hai người đều 
cùng bước vào một công ty in ấn để giới thiệu sàn phẩm máy tính xách tay 
của mình.

Thanh Cường: "Chào ông, tôi là Thanh Cường, nhân viên bán hàng 
máy tính xách tay của công ty A!'

Hà Minh: "Chào ông, tôi là Hà Minh, nhân viên bán hàng máy tính 
xách tay của công ty B."

Khách hàng: "Chào các bạn, mời các bạn ngồi".
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Thanh Cường: "Tôi đến công ty để giới thiệu với ông một số máy tính 
xách tay của chúng tôi."

Khách hàng: "ó, vậy à."

Thanh Cường: "Máy tính xách tay của công ty chúng tôi có tính năng 
rất tốt, khách hàng đểu đánh giá cao, hơn nữa chế độ hậu mãi của công ty 
chúng tôi cũng rất ổn...".

Thanh Cường thao thao bất tuyệt hơn 50 phút khiến khách hàng cảm 
thấy rất chán nản.

Sau khi Thanh Cường giới thiệu xong, Há Minh mới bát đâu giới thiệu 
sán phẩm của công ty mình. Nhưng Hà Minh không vội vã thuyết minh về 
sản phẩm giống như Thanh Cường, mà trước tiên đưa mâu sản phẩm cho 
khách hàng xem.

Hà Minh: "Đây là mẫu máy tính xách tay của công ty chúng tôi, ông 
có thể xem kết cấu và thiết kế của chiếc máy." Khách hàng lập tức chuyển 
toàn bộ sự tập trung chú ý vào mẫu mã chiếc máy tính xách tay nhỏ gọn 
xinh xán này.

Trong quá trình khách hàng xem, Hà Minh mới giới thiệu sản phẩm.

Hà Minh: "Chiếc máy tính này không chỉ có tính năng như tất cá các 
máy tính hiện đang bán trên thi trường, mà còn có thêm một số tính năng 
đặc biệt, hơn nữa dịch vụ chăm sóc khách hàng của chúng tôi rất tốt, sẽ định 
kì điều tra sự hái lòng cùa khách hàng với sản phẩm...". Sau khi Hà Minh giới 
thiệu xong, anh còn để khách hàng dùng thử sản phẩm. Khách hàng thấy 
vậy rất thích thú, sau đó đõ từ chối đơn chào hàng của Thanh Cường và chọn 
mua máy tính xách tay của Hà Minh.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao khách hàng lại chọn mua máy tính xách tay của Hà 
Minh và từ chối mua máy tính xách tay của Thanh Cường? Nguyên 
nhân không phải vì chất lượng máy tính xách tay của Thanh Cường
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không bằng Hà Minh, mà là vì Hà Minh biết dùng công cụ bán hàng 
trong thời điểm thích hợp, dùng vật cụ thể là chiếc máy tính xách tay 
để khách hàng có thể hiểu trực tiếp vể sản phẩm. Cách làm của Hà 
Minh đã kích thích hứng thú mua hàng của khách, cuối cùng đã bán 
hàng thành công.

PHẦN TÍCH

Trong quá trinh bán hàng, nếu nhân viên bán hàng biết cách 
vận dụng kĩ năng thuyết phục, sử dụng một số công cụ có lợi cho 
việc bán hàng, “đánh vào” tâm lí tò mò và kích thích hứng thú của 
khách hàng, thì việc bán hàng sẽ không nhàm chán, lại dễ thuyết phục 
khách hàng và kí kết được đơn hàng nhanh chóng hơn.

1. Sử dụng danh thiếp

Danh thiếp là công cụ không thể thiếu của nhân viên bán hàng. 
Vậy trong quá trình bán hàng, danh thiếp có những tác dụng gì?

(1) Giúp nhân viên bán hàng tuyên truyền, quảng cáo và có 
được khách hàng tiềm năng.

(2) Để lại ấn tượng tốt với khách hàng ngay từ lẩn đẩu gặp gỡ.

(3) Khiến khách hàng nhanh chóng nắm được thông tin về người 
bán hàng, như vậy hai bên sẽ có nhiều thời gian vào việc bàn bạc, thảo 
luận công việc.

Chính vì danh thiếp có nhiều tác dụng như vậy, nên những 
nhân viên bán hàng thành công đểu có tấm danh thiếp dặc biệt khiến 
đối phương có ấn tượng sâu sắc.

2. Mang theo sản phẩm mẫu và tài liệu liên quan

Trong quá trình giới thiệu sản phẩm, nhân viên bán hàng giới 
thiệu cứng nhắc như học thuộc lòng sẽ không hiệu quả bằng việc cho
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khách hàng dùng thử sản phẩm mẫu. Nếu nhân viên bán hàng mang 
theo sản phẩm mẫu và tài liệu liên quan khi giới thiệu hàng, hướng 
dẫn khách hàng cách sử dụng hoặc để khách hàng sử dụng thử thì 
hiệu quả đạt được sẽ cao hơn. Vì hàng mẫu và tài liệu có liên quan 
không những thể hiện thành ý của bạn, mà còn khiến khách hàng yên 
tâm, tin tưởng vào sản phẩm, từ đó có mong muốn mua hàng.

3. Sử dụng mô hình sản phẩm thu nhỏ

Không nên mang những sản phẩm cồng kềnh, nặng nể, dễ vỡ, 
mà thay vào đó là mô hình sản phẩm thu nhỏ. Một nhân viên bán 
hàng đã sử dụng mô hình thu nhỏ của sản phẩm thành công nói rằng; 
“Rất nhiều người lúc nhỏ từng chơi trò chơi, vì thế khi nhìn thấy mô 
hình thu nhỏ của sản phẩm đều rất thích thú, tò mò như trẻ con. Với 
tâm lí tò mò đó, khách hàng sẽ muốn tìm hiểu sản phẩm, khi đã có 
cảm giác muốn tìm hiểu sản phẩm, họ sẽ quyết định mua hàng.”

Đương nhiên, ngoài những công cụ thường dùng ở trên, còn 
có một số công cụ bán hàng khá quan trọng nhú: ảnh sản phẩm, 
giấy chứng nhận dộc quyền, bảng báo giá, danh sách khách hàng đã 
hợp tác, tài liệu đánh giá kết cấu sản phẩm, các bài báo viết về sản 
phẩm, món quà nhỏ, kênh quảng cáo của người nổi tiếng... Những 
thứ này cần được nhân viên bán hàng chuẩn bị đầy đủ và sử dụng 
khi cẩn thiết.

| b í quyết bán được hànq

Trong quá trình tiêu thụ hàng hóa, nhân viên bán hàng gặp nhiều 
khách hàng khác nhau và phải giải quyết nhiều vấn đề khác nhau, có 
lúc, bạn tốn rất nhiều công sức giới thiệu một sản phẩm nào đó nhưng 
lại không thuyết phục được khách hàng, tuy nhiên khi sử dụng công cụ 
bán hàng thích hợp lại có thể giúp khách hàng tìm hiểu trực tiếp về sán 
phẩm, đánh giá sản phấm và nhận ra nhu cầu của bán thân, từ đó có
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hứng thú mua hàng, như vậy công việc bán hàng sẽ trở nên nhẹ nhàng 
hơn. Do đó, là nhân viên bán hàng, bạn cần trang bị đầy đủ các công cụ 
bán hàng cho bản thân, điều này sẽ giúp ích rất nhiều cho bạn.

MÔI TRƯỜNG: KHiI n k h á c h  h à n g  

CÀM THẤY THOÀI AAÁI NHƯ ở  NHÀ

Chi Trang đến một khách sạn nọ thuê phòng. Buổi sáng khi chị vừa 
bước ra khỏi cửa, có một nhân viên phục vụ bước đến chào: “Chị Trang, chúc 
chi một ngày tốt lành."

Chi Trang cảm thấy rất ngọc nhiên, bèn hỏi người phục vụ: "Tại sao 
cậu lại biết tên tôi?"

Người phục vụ nói: "Khách sạn chúng tôi có quy định các nhân viên 
phục vụ đều phái thuộc tên của khách, đón tiếp khách như người nhà của 
mình, do đó ngay khi chị đến đây, tất cỏ nhân viên chủng tôi đều biết tên 
của chị."

Đúng như vậy, khi chi Trang bước vào thang máy xuống tồng dưới, 
cửa thang máy vừa mở ra đõ có nhân viên phục vụ hỏi: "Chào chị Trang. Chị 
xuống dùng bữa sáng phải không? Mời chị đi lối này ạ.”

Chi Trang vừa bước vào phòng àn, các nhân viên trong phòng đều 
chào hỏi chị rất tự nhiên: "Chi Trang ơi, chi không ngồi chỗ cũ ạ?" Thì ra, nhân 
viên ở đây còn nhớ cả chỗ ngồi mà chị yêu thích.

Khi thức ăn được mang tới, chi Trang hỏi người phục vụ về những vân 
để có liên quan, lân nào nhân viên phục vụ cũng lùi lại một bước rồi mới trả 
lời câu hỏi của chị, tránh để nước bọt của họ bốn vào thức ăn.

Sau khi rời khách sạn, thậm chí nhiều năm sau, chi vẫn còn được 
khách sạn gửi thiếp chúc mừng: “Chị Trong kính mến, chúc mừng sinh nhật
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chị! Hơi nàm quơ chị chưa ghé qua khách sạn nên nhân viên ở đây đều rốt 
nhớ chị!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Khách sạn đã kinh doanh nhiều năm, nhưng hầu như ngày 
nào cũng hết phòng, nếu không dặt trước một tháng thì rất khó có cơ 
hội thuê phòng, đó chính là khách sạn Mandarin Oriental Bangkok. 
Khách sạn này có thể nổi tiếng và phát triển như vậy là nhờ bí quyết 
kinh doanh đặc biệt: Mỗi nhân viên trong khách sạn đểu quan tâm 
và kính trọng khách như người thân, tạo cho khách môi trường và 
không khí thoải mái nhất, gần gũi nhất, khiến khách có cảm giác 
được phục vụ nhiệt tình, chu đáo như “đang ở nhà”.

Ị PHÂN TÍCH

Môi trường và chế độ phục vụ của khách sạn Mandarin 
Oriental Bangkok khiến khách hàng cảm thấy vô cùng thoải mái. Do 
vậy, những khách đã từng đến đây đểu muốn quay trở lại. Đó chính là 
bí quyết thành công của khách sạn này. Tiêu chí của khách sạn là; Tôn 
trọng khách hàng, cung cấp dịch vụ tốt nhất, tạo môi trường và không 
khí thân thiện nhất, thoải mái nhất cho khách hàng.

Tạo ra không khí bán hàng thoải mái có ý nghĩa rất quan trọng 
giúp công việc bán hàng thuận lợi, đặc biệt là với nhân viên bán hàng 
trong cửa hàng. Môi trường bán hàng tốt hay xấu sẽ ảnh hưởng trực 
tiếp đến thành tích bán hàng của họ. Vậy nhân viên bán hàng cần làm 
những gì để đạt được điều này?

1. Giữ môi trường sạch sẽ xung quanh

(1) Không được vứt rác, vỏ hoa quả, các loại giấy bẩn bừa bãi 
xung quanh cửa hàng; khơi thông nước đọng, cắt tỉa cây cỏ gọn gàng.
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(2) Trước cửa hàng không có vật chắn lối đi, bảng hiệu không bị 
hỏng chữ, rơi chữ hoặc nhạt màu.

(3) Tường nhà, cột, kính cửa sổ phải sạch sẽ, băng rôn biển hiệu 
dán theo trật tự, phối hợp màu sắc thích hợp.

2. Sắp xếp không gian bán hàng hỢp lí

(1) Sàn nhà cần giữ sạch sẽ, vệ sinh, không có rác, tránh có 
nước khiến khách hàng bị trượt ngã.

(2) Bố trí thiết bị trong phòng an toàn, nhất là với đổ điện.

(3) Sắp xếp sản phẩm trên giá ngăn nắp, kliông sắp xếp lộn xộn; 
những sản phẩm dùng để giới thiệu phải dể nơi dễ lấy; sản phẩm có 
dính mồ hôi, nước, bụi bẩn cẩn kịp thời lau sạch.

(4) Biển quảng cáo treo trong cửa hàng cẩn giữ ngay ngắn, 
không xô lệch; khi bị cũ, xấu phải kịp thời sửa chữa hoặc thay mới.

(5) Cho dù là quà tặng tự làm dành cho người mua, hay là quà 
tặng của công ty đẽu cán thiết kế khu trưng bày riêng và xếp đặt có 
thẩm mĩ.

(6) Giá hoặc kệ để đổ, sân khấu, hội trường đểu cẩn thắp 
đèn sáng.

(7) Dụng cụ sửa chữa, thang nên dể ở nơi kín dáo; quẩy trưng 
bày, giá trưng bày cần sắp xếp gọn gàng, đẹp mắt.

(8) Đổ rác đúng giờ, xung quanh thùng rác phải sạch sẽ, định kì 
làm vệ sinh binh nước nóng lạnh, cốc phải được thay mới hàng ngày.

(9) Thu dọn quầy thu ngân sạch sẽ, sắp xếp ngăn nắp, không để 
đồ lộn xộn.

(10) Nhà vệ sinh sạch sẽ, gọn gàng, không có mùi lạ, không có 
nước trên sàn nhà.

Ai hiểu khách hàns, người ấy bán được hàng ^
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Trong công tác tiêu thụ hàng hóa, “môi trường lớn” chủ yếu chỉ 
môi trường giao dịch, ví dụ như cửa hàng, văn phòng, công xưởng... 
Môi trường bán hàng thoải mái là tiền đê' giúp bán hàng thuận lợi.

“Môi trường nhỏ” cũng rất quan trọng, đó là không khí bàn bạc, 
thảo luận giữa nhân viên bán hàng và khách hàng. Ví dụ nhân viên 
bán hàng có nhiệt tình hay không, nói năng có lễ độ hay không, cử chỉ 
có lịch sự hay không... Những diều này đẽu có thể diều chỉnh được.

Ví dụ, có một nhà hàng đã tạo không gian dùng bữa cho khách 
hàng rất lịch sự, thoải mái, bật các bản nhạc nhẹ nhàng, du dương; 
thái độ của nhân viên phục vụ cũng rát nhiệt tình, lễ phép, mục đích 
là để khách hàng cảm thấy ăn uống ở đây thật vui vẻ và sẽ tiếp tục đến 
vào lần sau. Do đó, bố trí môi trường hợp lí là điểu rất quan trọng, 
nhân viên bán hàng và doanh nghiệp cẩn tạo cho khách hàng cảm 
giác thoải mái như ở nhà, để khách hàng cảm thấy tự do.

I Bí quyết bán được hàng n / ’
Sự hài lòng của khách hàng càng cao thì cơ hội bán hàng thành 

công lại càng lớn. Vậy làm thế nào để khách hàng cảm thấy hài lòng 
nhất? Môi trường giao địch có tác dụng vô cùng quan trọng. Nếu môi 
trường giao dịch khiến khách hàng cảm thấy thoải mái, vui vẻ, thân 
thuộc, gần gũi, làm giảm tâm lí phòng bị, cảnh giác của khách hàng 
thì khách hàng sẽ dễ dàng phối hợp với nhân viên bán hàng, nói ra suy 
nghĩ và nhu cầu thật sự của mình, haí bên sẽ bàn bạc trao đổi chân 
thành và việc bán hàng nhờ vậy mà thuận lợi hơn.
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ĐÁNH GIÁ KHÁCH HÀNG QUA VẺ BÊN NGOÀI

Mặc dù chúng ta không thể đánh giá toàn bộ con người qua vẻ 
bề ngoài, nhưng biểu hiện bên ngoài của con người ở một mức độ nào 
đó lại phản ánh phẩm chất bên trong của họ. ũo vậy, thông qua vẻ bề 
ngoài có thể phát hiện được tố chất của một người. Vì thế, muốn hiểu 
rõ khách hàng từ cái nhìn đầu tiên, nhân viên bán hàng cần chú ý quan 
sát và phân tích, hiểu rõ tình hình thực tế của khách hàng, từ đó đánh 
giá chính xác khách hàng.

THÔNG QUA VẺ BÊN NGOÀI, ĐÁNH GIÁ KHẢ NĂNG 

MUA HẰNG CỦA KHÁCH

Một phụ nữ àn mặc thời thượng, trang điểm quý phái bước vào cửa 
hàng thời trang.

Một nhân viên bán hàng lập tức bước đến đón tiếp: "Chào chị, chi cân 
mua gì ạ?"

“Để tôi xem đã." Người phụ nữ đi thảng đến quây bán quân áo cao cấp 
trong cửa hàng và sau đó dừng lại trước bộ váy màu đen.

Nhân viên bán hàng lập tức mỉm cười bước lại gần: "Chị ơi, chi đúng 
là có con mắt tinh tế! Bộ váy này cửa hàng em mới nhập từParis về hôm qua, 
chị mặc vào chốc chân sẽ rất quý phái, sang trọng ạ."
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Người phụ nữ vui vẻ gật đâu.

Nhân viên bán hàng thây khách hàng hài lòng liền nói tiếp: "Bộ váy 
này được may rất công phu, tỉ mỉ, chất lượng vải rất tốt, hơn nữa giá cở 
cũng rẻ hơn các bộ váy khác rất nhiêu." Nhân viên bán hàng nghĩ thâm: Bộ 
váy được làm công phu tỉ mỉ, chất lượng cũng tốt, giá cả lại rẻ, chi ấy không 
mua mới lạ.

Nhưng phản ứng của người phụ nữ khiến nhân viên bán hàng rất 
ngạc nhiên, người phụ nữ nghe nhân viên bán hàng nói xong, sác mặt lập 
tức thay đổi, đặt ngay chiếc váy vào tay nhân viên bán hàng, giận dữ nói: "Cô 
nói thế là có ý gì? Cô nghĩ rồng tôi không thể mua đồ đốt tiền đúng không? 
Thế nào là rẻ, tôi hợp với những bộ đỗ rẻ lôm à? Nói cho cô biết, tôi là người 
có tiền, đừng có mà coi thường, thật chăng ra làm sao cả! Hừ, từ giờ tôi 
chẳng muốn mua chỗ cô nữa đâu."

Nhân viên bán hàng vội vàng xin lỗi: "Xin lỗi chị, em không có ý đó...".

Nhưng người phụ nữ vân rất giận dữ và quay người bỏ đi.

GIẢI THÍCH Ỹ

Người phụ nữ trong ví dụ trên rõ ràng thuộc nhóm người thích 
mua hàng với giá cao, còn nhân viên bán hàng vì không phán đoán 
được khả năng mua hàng của vị khách nên nói ra những lời lẽ không 
thích hợp, khiến cho cuộc giao dịch thất bại. Nếu người bán hàng 
tinh ý nhận ra cách ăn mặc thời thượng, sang trọng của người phụ 
nữ thì sẽ không có ý dịnh dùng giá cả dể thu hút khách hàng, cũng 
không vl thế đánh mất cơ hội mua bán đã sắp thành công. Do vậy, 
nhân viên bán hàng cần học cách đánh giá khả năng mua hàng của 
kliách qua dáng vẻ bên ngoài, không nên bán hàng một cách vội vàng, 
mù quáng.
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[p h â n  t íc h

Người xưa có câu “người đẹp vì lụa”, nghĩa là sau khi được trang 
điểm, làm đẹp, vẻ bể ngoài của con người càng thêm xinh đẹp. Nhưng 
ngoại hình ở một khía cạnh nào đó cũng phản ánh tình hình thực tế 
của con người: khả năng kinh tế, phẩm chất đạo đức, ở tầng nghĩa sâu 
hơn còn là quan niệm tư tưởng, sở thích, hứng thú...

Là người bán hàng, mặc dù không thể chỉ căn cứ vào bề ngoài 
để đánh giá phẩm chất bên trong, nhưng có thể thông qua việc quan 
sát quần áo, trang phục của khách hàng để phán đoán một số tình 
hình cơ bản của khách hàng, như vậy mới có thể cung cấp cho khách 
hàng sản phẩm và dịch vụ phù hợp.

1. Phán đoán khả năng mua hàng từ kiểu dáng, chất liệu quần áo 
của khách hàng

Những người có mức sống khác nhau sẽ có cách ăn mặc khác 
nhau. Thông thường, nữ giới khá coi trọng quẩn áo, vì thế thông qua 
trang phục của phụ nữ có thể dể dàng nhận ra sự chênh lệch địa vị 
kinh tế của họ. Những phụ nữ mặc quần áo có kiểu dáng mới lạ, chất 
liệu cao cấp đểu là người có thu nhập cao, cuộc sống sung túc, nên sẽ 
rất hào phóng trong việc chi tiêu, sẵn sàng mua những thứ cần thiết 
cho cuộc sống cá nhân và sự nghiệp của mình.

Ngược lại, quần áo của nam giới lại không nói lên sự khác biệt 
lớn như quần áo của nữ giới. Những nam thanh niên trẻ, làm việc 
công sở thường khá phô trương trong việc ăn mặc. Họ có phong cách 
ăn mặc riêng, theo trào lưu mốt mới, theo tôn chỉ khỏe mạnh, đơn 
giản và có cá tính. Còn với những người đàn ông thành đạt, chín chắn 
thì kiểu dáng, mẫu mã quần áo cần đơn giản nhưng chất liệu phải tốt 
(thường là len dạ, cotton, lụa) và thoải mái.
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2. Phán đoán khả năng mua hàng từ giày dép của khách hàng

Nhân viên bán hàng có thể phán đoán khả năng mua hàng của 
khách thông qua trang phục, nhưng cũng có trường hợp ngoại lệ. Ví 
dụ có những người mặc dù ăn mặc đẹp, nhưng có thể là đồ second 
hand hoặc có những người ăn mặc rất bình thường nhưng đó đểu là 
những đồ cao cấp, vì vậy nhân viên bán hàng cần phân biệt rõ. Còn 
giày dép lại không như vậy, giày dép thể hiện rõ khả năng kinh tế 
của một người, vì giày dép không thể dùng đồ đã qua sử dụng. Do 
đó, một người có thể mua một bộ quẩn áo đẹp (với giá rẻ) nhưng 
không thể dùng số tiến dó để mua một đôi giày tốt. Những người 
mặc quẩn áo đẹp nhưng đi đôi giày bình thường thì khả năng mua 
hàng có thể không cao, còn những người mặc quần áo bình thường 
nhưng đi giày sang trọng, đắt tiến thông thường lại có khả năng 
kinh tế rất mạnh.

3. Phán đoán khả năng mua hàng từ đổ trang sức của khách hàng

Ngoài quẩn áo, giày dép, đổ trang sức cũng có thể tiết lộ thực 
lực kinh tế và xu hướng thẩm mĩ của khách hàng. Ví dụ, nếu khách 
hàng đeo đồ trang sức là đá quý, vòng ngọc hoặc vàng thì đương 
nhiên khả năng kinh tế của họ rất khá. Tuy nhiên cũng không nên coi 
thường một số khách hàng đeo những phụ kiện tinh xảo, những đổ 
trang sức này có thể phản ánh địa vị của họ. Thông thường, những 
người này sẵn sàng đầu tư tiền để mua sắm.

I Bí quyết bán được hàng

Trang phục là sự thể hiện phong cách cá tính của con người 
trong xã hội, từ cách ăn mặc có thể nhận ra mức sống, địa vị xã hộí, 
trình độ văn hóa của một người. Do vậy, nhân viên bán hàng cần tinh ý, 
giỏi quan sát, giỏi phát hiện, thông qua vẻ mặt, trang phục... để đánh
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giá khả năng mua hàng của khách, sau đó sử dụng những sách lược 
tương ứng trong việc bán hàng. Từ đó khách hàng sẽ mua được những 
sản phẩm ưng ý nhất và nhân viên bán hàng cũng thu được lợi ích 
nhiều nhất.

PHÁT HIỆN RA ĐẶC ĐIEM NHU CẦU 

CỦA KHÁCH BẰNG ĐÔI m Ắt  t in h  t ư ờ n g

Một phụ nữ ăn mặc rất thời thượng bước vào cửa hàng bán nhạc cụ 
và dừng lợi trước quây bán đàn violon. Chị nhìn chiếc đàn violon với ánh mốt 
đẩy thiện cảm, lúc đó nhân viên bán hàng tên là Thu Hồng cũng kịp bước 
đến chào hỏi chị.

Thu Hồng: “Chào chị! Chị thích chiếc đàn violon này ạ?"

Người phụ nữ: "Đúng vậy, chiếc đàn violon này rất giống với chiếc 
đàn mà tôi đõ học ở trường. Nhìn thấy nó, tôi lọi có một cảm giác vô cùng 
thân thiết..."

Thu Hồng: "Trùng hợp thật đây chi nhỉ, xem ra chiếc đàn violon đã 
để lại cho chi những hồi ức thật đẹp trong cuộc sống. Chị có muốn mua 
không ạ?"

Người phụ nữ: "Không, tôi đến đây là vì muốn mua cho con gái một 
chiếc đàn điện tử. Khi nhìn thấy chiếc đàn này, tôi chợt nhớ đến những ngày 
còn học ở trường."

Thu Hống: "Thời gian quý giá thật chị nhỉ, chẳng thể nào quay trở lại. 
Có điều những tháng ngày đẹp đẽ mõi mãi ở trong kí ức của con người. Chác 
chị rất nhớ những ngày còn học đàn ở trường phải không ạ?”

Người phụ nữ: "Đúng vậy."
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Thu Hồng: "Mời chi đi lối này, ở trong này có rất nhiểu loại đàn điện 
tử, con gái chi chốc giỏi lâm. Chị xem có chiếc đàn nào phù hợp với con gái 
chị không?"

Người phụ nữ: “Chiếc đàn ở phía trên này có vẻ cũng được, lấy cho tôi 
xem thử."

Thu Hổng: "Chị đúng là người trong nghề, chiếc đàn điện tử này có 
chất lượng tốt nhất và đang rất được yêu thích. Nó đang được bán chạy nhất 
hiện nay, chi quả thật có con mắt tinh tường."

Người phụ nữ: "Thật thế à?"

Thu Hồng: "Váng ạ, em viết hóa đơn thanh toán cho chị, chị theo em 
sang quấy thu ngân thanh toán nhé!"

Người phụ nữ: "ừ."

GIẢI THÍCH

Tại sao nhân viên bán hàng Ihu Hổng chỉ nói với người phụ 
nữ vài câu rất đơn giản mà có thể bán được hàng. Sự “lợi hại” của 
'Ihu Hổng ở chỗ cô biết quan sát khách hàng: từ vẻ mặt, ngôn ngữ 
của khách hàng, cô biết vị khách thích thú điểu gì, có nhu cầu gl. 
'Ihu Hồng cũng rất bình tĩnh, khi thấy người phụ nữ có hứng thú với 
chiếc đàn violon, cô không “vui mừng hớn hở”, mà đón ý nói theo sự 
thích thú của khách, sau đó tiếp tục tìm hiểu và biết được nhu cầu 
thật sự của khách, từ đó cung cấp dịch vụ làm hài lòng khách. Người 
phụ nữ mua hàng đúng ý, còn Thu Hồng bán được hàng một cách 
thuận lợi.

PHÂN TÍCH 1 ' ^

Hiện nay, một số nhân viên bán hàng chỉ biết đến lợi ích, luôn 
tính toán làm thế nào để có thể thu dược lợi ích nhiếu nhất, không
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biết cách “quan sát” khách hàng, cũng không biết đến nhu cầu thực sự 
của khách hàng. Đó chính là nguyên nhân khiến thành tích bán hàng 
của họ không cao. Bởi vậy, để bán hàng thành công, nhân viên bán 
hàng cần quan sát khách hàng bằng ánh mắt tinh tường, đối xử với 
khách hàng bằng thái độ chần thành.

1. Tỉ mỉ quan sát để phát hiện ra nhu cẩu thực sự của khách hàng

Người bán hàng luôn biết, quan sát nhu cầu của khách hàng có 
tác dụng quyết định sự mua bán thành bại. Nhưng đôi lúc, nhu cầu 
của khách hàng không rõ ràng, không dễ phát hiện, nếu không thể 
đáp ứng được nhu cầu thật sự của khách, sẽ không bán được hàng. 
Vậy muốn nắm rõ nhu cẩu cùa khách, chúng ta nên làm gì?

Quan sát dáng vẻ bên ngoài: Thông thường, những người ăn 
mặc thời thượng, cao cấp đều là người có chức vị, họ không đê’ ý 
nhiều dến giá cả, mà dể ý dến kiểu dáng và thương hiệu sản phẩm, 
những khách hàng này rất dễ mua hàng. Còn với khách hàng ăn mặc 
truyền thống, họ thường là những người thực tế, họ để ý đến tính 
thực dụng của sản phẩm và cũng để ý đến giá cả của sản phẩm. Lúc 
này, nhân viên bán hàng cần chú ý quan sát và lựa theo ý khách hàng.

Chú ý chi tiết; Nhân viên bán hàng có thể nhận ra ánh mắt của 
khách hàng khi nhìn sản phẩm: Thời gian dừng lại nhìn sản phẩm 
và mức độ tỉ mỉ khi quan sát sản phẩm (ví dụ nhìn đi nhìn lại ngày 
sản xuất, hạn sử dụng, chất liệu), từ đó phát hiện nhu cầu thực sự của 
khách hàng.

2. Sản phẩm cẩn đáp ứng nhu cẩu của khách hàng

Nhân viên bán hàng tìm được nhu cầu của khách hàng không 
có nghĩa là đã bán hàng thành công. Điều này chỉ chứng tỏ bạn dã 
bước được một bước nhỏ dến “bờ” thắng lợi mà thôi. Vì điểu quan 
trọng nhất làm nên thành công là sản phẩm của bạn có dáp ứng dược
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nhu cáu của khách hàng hay không, nếu không thì cuộc giao dịch sẽ 
thất bại.

Do đó, nhân viên bán hàng cẩn biết kết hợp nhu cẩu của khách 
hàng với sản phẩm của mình, như vậy việc bán hàng mới thuận lợi.

I Bí quyết bán được hàng

Phát hiện nhu cầu của khách hàng, kể từ thời điểm khách hàng 
xuất hiện, nhân viên bán hàng cần tỉ mỉ quan sát: ngoại hình, hành 
động, thậm chí là ngôn ngữ và vẻ mặt của khách hàng. Những điều này 
đều có thể phản ánh hứng thú, nhu cầu của khách. Phát hiện đặc điểm 
nhu cầu của khách hàng, giới thiệu cho họ sán phẩm thích hợp nhất, 
như vậy căn bản bạn đã giao dịch thành công.

TỪ CÁCH ĂN AAẶC NHẬN RA ĐẶC ĐIỂM,
TÍNH CÁCH VÀ THÓI QUEN MUA HÀNG CỦA KHÁCH

Một phụ nữ án mặc rất thời thượng bước vào cửa hàng bán đồ 
gia dụng.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, xin hỏi chị cân mua gì ạ?"

Khách hàng: "Tôi muốn mua một cái tủ bếp."

Nhân viên bán hàng thấy vi khách mặc dù ăn mặc thời thượng, nhưng 
lại không có phong cách riêng mà chỉ theo trào lưu mốt mới, thế nên phán 
đoán khách hàng là một người thích theo mốt và ham hư vinh, do đó đã tự 
đặt ra sách lược bán hàng cho mình.

Nhân viên bán hàng: "Chi nên xem chiếc tủ bếp có kiểu dáng mới này, 
nó được làm theo kĩ thuật tiên tiến nhất của châu Ău đấy ạ."
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Khách hàng: "Tủ bếp loại mới à, tức là chưa được kiểm nghiệm quơ thi 
trường đúng không?"

Nhân viên bán hàng: "Chi lo xa rối, đã có mây gia đình khá giả mua tủ 
bếp loại này, hơn nữa chi A-ca  sĩ nổi tiếng hiện nay củng đang dùng chiếc 
tủ này đấy ạ, mặc dù hiện tại cửa hàng chỉ sản xuất số lượng ít cho khách 
hàng thân thiết, nhưng về lâu dời sẽ hướng tới bộ phận khách hàng sành sỏi 
như chị!"

Khách hàng: "Thật ư, vậy tôi đặt một chiếc nhé!"

Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán được hàn3 ^

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng đã nhận ra đặc điểm tính cách và thói quen 
chi tiêu từ dáng vẻ bên ngoài của khách hàng. Hiển nhiên, những 
lời nói của nhân viên bán hàng sau đó khiến khách hàng cảm thấy 
mình là một người có đẳng cấp, được tôn trọng. Hơn nữa, nhân viên 
bán hàng còn biết dặt khách hàng dó cạnh những người có địa vị dặc 
biệt, có quan niệm chi tiêu và mức độ chi tiêu giống khách hàng, thỏa 
mãn tâm lí thích chạy theo trào lưu và hư vinh của khách hàng, vì thế 
nhanh chóng bán được hàng.

[p h â n  t íc h

Tầm lí học cho rằng, biểu hiện bên ngoài của con người sẽ phản 
ánh tố chất bên trong của người đó. Trang phục của một người ở mức 
độ nào đó thể hiện cá tính và bản chất của người đó. VI vậy thói quen 
ăn mặc khác nhau sẽ ẩn chứa những tính cách khác nhau. Màu sắc và 
chất liệu trang phục khác nhau, sở thích ăn mặc và thái dộ sống cũng 
sẽ khác nhau. Nhân viên bán hàng cần nhanh chóng tìm hiểu khách 

hàng thông qua vẻ bề ngoài và cách ăn mặc để phán đoán đặc điểm 

tính cách của họ.
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(1) Người ăn mặc lòe loẹt, kiểu dáng độc, lạ là người có tâm lí 
thích khoe khoang, luôn muốn thu hút sự chú ý của người khác, thích 
thể hiện, hay nói thẳng, bướng bỉnh, độc đoán.

(2) Người ăn mặc mộc mạc, giản dị thường đối xử khá chân 
thành với mọi người, có tinh thần trách nhiệm cao, tính cách trầm 
lắng, bình tĩnh, không thích khoe khoang; những người này khi gặp 
vấn đê' sẽ rất bình tĩnh và biết xử lí một cách lí trí, điềm đạm.

(3) Người ăn mặc quẩn áo nhạt màu có tư duy lí tính, tính cách 
kiên cường, chính trực.

(4) Người ăn mặc quần áo đậm màu thường có tính cách chín 
chắn, điểm đạm, giỏi giang, thông minh, gặp chuyện luôn bình tĩnh 
xử lí, luôn xem xét sự việc từ góc độ lâu dài.

(5) Người ăn mặc đẹp, trang phục cao cấp thường rất thích tiền, 

thích được thể hiện bản thân và thích hư vinh. Họ sùng bái đông tiền, 
có yêu cầu cao trong việc hưởng thụ vật chất.

(6) Người ăn mặc thời trang hoặc theo mốt thường là người 
thiếu chủ kiến, dễ chạy theo đám đông, họ không có quan niệm thẩm 
mĩ rõ ràng. Ngoài ra, tình cảm của người này thường bị dao động, 
không cam chịu an phận thủ thường.

(7) Người ăn mặc xuề xòa thường là người có thể tính toán chi li 
chỉ vì một vài việc rất nhỏ, ưu điểm của những người này là đối xử rất 
nhiệt tình với mọi người, làm việc rát tích cực.

Từ cách ăn mặc của khách hàng, chúng ta không chỉ được tính 

cách mà còn phán doán được thói quen mua hàng của họ.

(1) Một số khách hàng ăn mặc rất đẹp, trang phục của họ rẫt 
bắt mắt, kiểu dáng mới lạ, cách phối màu phù hợp vừa thể hiện được 
cá tính, lại thu hút người khác. Thông thường, những khách hàng
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như vậy là người quyết đoán, rất tự tin, khả năng phán đoán rất giỏi, 
do vậy họ rất ghét những người coi thường, hay can thiệp vào cuộc 
sống của họ, ngoài ra họ cũng muốn được người khác khen ngợi, 
ngưỡng mộ.

(2) Một số khách hàng lại coi trọng nhãn hiệu sản phẩm với 
mục đích là khoe khoang bản thân, xây dựng hình ảnh. Những người 
này khá cố chấp, thuộc loại thích lãnh đạo. Họ làm việc gì cũng coi 
trọng phương hướng, thích sai bảo, chỉ đạo người khác, đặc biệt 
khi nghiên cứu chiến lược và tiêu dùng, họ khá thực tế, kiên trì với 
nguyên tắc và phương hướng của mình.

(3) Nhiều khách hàng lại ăn mặc theo kiểu phổ thông, họ chọn 
lựa những trang phục giống mọi người, không có cá tính rõ rệt. 
Những người như vậy thích chạy theo trào lưu, thích mua đổ theo 
mốt mới, có suy nghĩ khá đơn giản, cuộc sống bình lặng, lập trường 
không kiên định, khả năng ứng phó kém, dễ thay đổi chủ ý, nhưng 
tình tính khá ôn hòa, nên thuộc loại người thần thiện và hay do dự.

(4) Một số khách hàng lại thích mặc đồ có kiểu dáng cũ, màu 
tối, trắng hoặc xám. Những người như vậy thường khá bảo thủ, thích 
tuần theo công thức nhất định, tính cách trầm lắng, hướng nội, từng 
trải, chú trọng đến tính thực tế, là loại người lí trí, thận trọng. Những 
người này cũng không thích kể lể để kết thần với người khác. Họ 
thường chú ý đến sự thật và số liệu thực tế, không thích người dối trá, 
thủ đoạn.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưỢc hàng

I Bí quyết bán được hàng

Từ góc độ tâm lí học có thể thấy cách ăn mặc, trang điểm chính 
là biểu hiện bên ngoài của tư tưởng, nội tâm của con người. Người 
có cá tính khác nhau sẽ có cách trang điếm, ăn mặc khác nhau. Do 
vậy, chỉ cần nhân viên bán hàng để ý quan sát thì có thể hiếu được
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xu hướng thẩm mĩ và tâm ií cúa khách hàng, từ đó nắm bắt được đặc 
điểm tính cách và thói quen mua hàng, như vậy sẽ có được lợi thế 
trong khí bán hàng.

PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH QUA DÁNG NGƯỜI

Một người đàn ông có thôn hình cao to bước vào cửa hàng, nhân viên 
bán hàng tên là Ngọc Anh bước đến đón tiếp anh.

Ngọc Anh: "Chào anh, anh cân giúp gì không ạ?"

Khách hàng: "Không cân đâu, để tôi tự đi xem cũng được."

Ngọc Anh nhìn hình dáng cao to của khách, nghĩ rồng khách hàng là 
một người có tính cách thằng thán, phóng khoáng, làm việc dứt khoát, nên 
cô quyết định không nói gì, chỉ nói thêm một câu: "Được ạ, vậy anh cân gì thì 
cứ gọi em."

Ngọc Anh lùi lại đứng vào một góc, giữ khoảng cách nhất định với 
khách hàng. Một lát sau, khách hàng nhìn vào một chiếc áo sơ mi rất lâu. 
Ngọc Anh thấy thế liển bước đến bên khách hàng.

Khách hàng nhìn thấy Ngọc Anh, hỏi: “Cô xem chiếc áo sơ mi này có 
hợp với tôi không?"

Ngọc Anh: "Anh đúng là có con mắt tinh tường, chiếc áo này xem ra 
rất phù hợp với anh, nó sẽ khiến người mặc trông lịch lăm và phong độ hơn 
hồn. Bên kia có phòng thử đồ, anh có thể đến đó thử xem."

Khách hàng: "Không cân đâu, tôi tin lời cô nói, tôi lấy chiếc áo này." 

GIẢI THÍCH Ỹ

Cách làm của Ngọc Anh rất thông minh, cô không đi theo 
khách hàng, không mời chào khách hàng, cũng không để mặc khách,
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Ai hiểu khách hàng, nsưòi ấy bán dưỢc hàn3 ^

mà tạo cho khách không gian tự chọn lựa, khi thời cơ đến, cô mới 
chủ động bước đến phục vụ, nhờ dó bán được hàng. Ngọc Anh có thể 
hiểu rõ vị khách như vậy là vì cô biết nắm bắt tâm lí của khách hàng 
thông qua ngoại hình của họ, từ đó có cách phục vụ phù hỢp, khiến vị 
khách không thể từ chối mua hàng.

[p h â n  t íc h

Hình dáng bên ngoài là một trong những đặc trưng rõ ràng 
nhất phản ánh tâm lí của con người. Hình dáng dược chia thành cao, 
thấp, béo, gầy khác nhau, người có hình dáng khác nhau sẽ có tính 
cách và đặc trưng tâm lí khác nhau. Do vậy, để tìm hiểu một người 
nào đó, thì việc nhận biết hình dáng bên ngoài là một cách làm rất 
hiệu quả. Nhiều người nghĩ rằng hình dáng và tính cách của con 
người không có liên quan đến nhau, tuy nhiên nhiều nghiên cứu tâm 
lí học đã chứng minh dáng vẻ, tính cách, tâm lí có những liên quan 
nhất định. Do vậy, trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cần 
học cách suy đoán đặc trưng tính cách của khách hàng qua hình dáng 
của họ.

Thông thường, hình dáng của con người chia làm những loại sau:

I.Caogẩy

Đặc điểm chính của những người này là rẫt gầy, chiểu cao 
không cân đối với cân nặng của họ. Những người này đều có đầu óc 
tỉnh táo, có kế hoạch rõ ràng, làm việc nghiêm túc, họ không thích 
dây dưa kéo dài, nhưng không giỏi ăn nói.

Vì thế khi gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần 
nhanh chóng hiểu rõ yêu cầu của họ, cố gắng không nói những lời vô 
nghĩa với họ.
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2. Béo mập

Trong cuộc sống, người béo mập thường được yêu mến, hoan 
nghênh vì những người này rất nhiệt tình, vui vẻ, lương thiện, đơn 
giản, tính cách ôn hòa, dễ nói chuyện, do vậy họ là những người dễ 
hòa đổng. Những người này cũng rất giàu tình cảm, sôi nổi, hoạt bát, 
thích tiếp xúc với nhiều người, thích được người khác khen ngợi.

Do vậy, trong quá trình bán hàng, nếu gặp những khách hàng 
có hình dáng này, nhân viên bán hàng cần chuẩn bị những lời đẹp đẽ, 
cộng thêm một chút hài hước, thú vị, tin rằng bạn sẽ nhanh chóng 
bán được hàng.

3. Mạnh khỏe

Những người này có thân hình cao, to béo, chắc khỏe, có cơ 
bắp. Thông thường những người này có tính cách thẳng thắn, làm 
việc dứt khoát, thậm chí có lúc khá hấp tấp, kích động. Nhưng trong 
cuộc sống hàng ngày, họ lại rất coi trọng chính nghĩa, có nghĩa khí, có 
mối quan hệ giao tiếp tốt và được nhiều người yêu mến.

Do vậy, khi gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng 
trước tiên nên làm bạn với họ, xây dựng mối quan hệ tốt đẹp, rồi sau 
đó mới tiến tới việc bán hàng.

4. Hình dáng đặc biệt

Những người này thường có thân hlnh thấp lùn, hoặc rất béo, 
hoặc bị dị tật bẩm sinh hoặc phát triển không bình thường. Những 
người này đa phần có tâm lí tự ti, một số người còn có tính cách yếu 
đuối, ngại giao tiếp. Họ thường rất nhạy cảm, có lòng tự trọng cao. 
Khi gặp những khách hàng như vậy, nhân viên bán hàng cẩn biết tôn 
trọng họ, đứng ở hoàn cảnh của họ dể suy nghĩ, khi khách hàng cảm 
nhận được sự chân thành của bạn, đương nhiên việc bán hàng sẽ 
thuận lợi.
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Ai hiểu khách hàns, nsưòi ấy bán dược hàng ^

I Bí quyết bán được hàng “ 1 ^

Thông qua hình dáng bên ngoài phán đoán tính cách bên trong 

có căn cứ khoa học nhất định, vi vậy nhân viên bán hàng cần chú ý đến 
ngoại hình của khách hàng. Qua việc quan sát ngoại hình, tìm hiểu đặc 

trưng tính cách của khách hàng có thể điều chỉnh sách lược bán hàng 

một cách hợp lí.

PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH QUA 

HÌNH DÁNG KHUÔN MẶT

Một người phụ nữ trung niên bước vào cửa hàng bán quân áo.

Nhân viên bán hàng: "Chào cô, cô muốn mua gì ạ?"

Khách hàng: "Tôi muốn chọn một chiếc áo khoác."

Nhân viên bán hàng: "Cô thấy chiếc áo này thế nào? Cô có thích 
không? Cháu nghĩ chiếc áo này rất hợp với cô."

Khách hàng: “Chiếc áo này đẹp, nhưng không biết chất lượng ra sao?"

Nhân viên bán hàng: "Chất lượng chiếc áo này thì cô yên tâm, tuyệt 
đối không có vấn đề gì ạ."

Khách hàng: ‘lô i  có thể mặc 8-10 nám không? Nếu được thì tôi sẽ mua."

Nhân viên bán hàng thấy người phụ nữ trung niên này có gương 
mặt góc cạnh, nói năng gân gũi nên chị đoán đây là vị khách thích sự chân 
thành, chị nghĩ nếu mình nói năng phóng đại quá chỉ gây phản cảm mà thôi.

Nhân viên bán hàng: "Cô ơi, 8-10 năm thì cháu không dám báo đởm 

với cô, vì cháu phải có trách nhiệm với lời mình nói, cháu chỉ có thể nói nếu 

cô mặc chiếc áo này trong vòng 3 năm thì chác chán sẽ không hỏng.”
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Khách hàng: "Cô biết cháu là người thật thà, không gióng như những 

nhân viên bán hàng khác chỉ thích khoa trương. Cô củng không hi vọng 
mặc được chiếc áo này 8-10 năm đâu, cô sẽ mua chiếc áo này, gói lại giúp 
cô nhé!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng đã phán đoán được kiểu khách hàng qua 
lời nói và hình dáng khuôn mặt của họ, từ đó làm khách hàng cảm 
động bằng những lời nói chân thành cùa mình và bán được hàng. 
Nếu trong thời gian ngắn, nhân viên bán hàng không thể phán đoán 
ra khách hàng đó thuộc tuýp người nào thì việc bán hàng rất có thể 
sẽ thất bại. Do vậy, một nhân viên xuất sắc cần có khả năng nhận biết 
thông tin qua khuôn mặt của khách.

[ p h ả n  t íc h

Khi bắt gặp một người lạ, chúng ta sẽ nhìn vào khuôn mặt của 

họ đầu tiên. Thông qua nhiếu nghiên cứu, các nhà tâm lí học phát 
hiện, từ hình dáng khuôn mặt của con người có thể nhận ra tính cách 
của người đó. Có người cho rằng hình dáng khuôn mặt của con người 
là yếu tố di truyền, nhưng nghiên cứu cho tháy, môi trường sống, trải 
nghiệm cuộc sống và ảnh hưởng xã hội cũng có tác dụng quan trọng 
tác động đến sự thay đổi hình dáng khuôn mặt. Vì thế, phương pháp 
“trông mặt mà bắt hình dong” củng giúp cho nhân viên bán hàng có 
thể phán đoán tính cách của khách hàng.

Hình dáng khuôn mặt con người có thể chia thành các loại cơ 
bản như sau:
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1. Khuôn mặt hình tam giác ngược

Người có khuôn mặt giống hình tam giác ngược, tức là phần 
phía trên của khuôn mặt rất to, nhưng phần dưới lại nhỏ hẹp, mang 
lại cảm giác nghèo khổ, ốm yếu. Những người có hình dáng khuôn 
mặt như vậy thuộc kiểu người lãng mạn, đối với họ, ước mơ và lí 
tưởng là đại sự của cuộc sống. Những người này có trí tưởng tượng 
phong phú, ham hư vinh, thích dược người khác ngưỡng mộ đổng 
thời cũng rất quan tâm đến những thứ nổi bật thu hút. Ngoài ra, 
những người này nếu không được đáp ứng vê' tư tưởng thi sẽ có hành 
động nóng nảy, do dự thiếu quyết đoán, hành động không quả quyết, 
dứt khoát.

Do đó, khi gặp những khách hàng như vậy, nhân viên bán hàng 
cần biết cách nói chuyện nhẹ nhàng, khéo léo, tốt nhất nói đến những 
chủ để lãng mạn và mang màu sắc dẹp đẽ.

2. Khuôn mặt dài

Người có khuôn mặt dài thường có phần má cân đối, sống mũi 
cao thẳng, hàm dưới nhô ra, cằm giống hình tứ giác, miệng và mũi 
trông khá nhỏ. Thông thường, người có hình dáng khuôn mặt như 
vậy luôn đứng đẩu trong mọi hoạt động, không muốn khuất phục 
trước bất cứ ai. Hơn nữa, làm việc gì họ cũng suy nghĩ thấu đáo, 
khiêm tốn, lễ phép với mọi người, giỏi giao tiếp. Nhưng có những lúc 
họ không biết cách thể hiện suy nghĩ của mình với người khác.

Do đó, khi nhân viên bán hàng tiếp xúc với những người này 
cần lễ phép, tích cực gợi ý cho họ mua hàng và xác định được nhu cầu 
thực sự của họ.

3. Khuôn mặt hình tròn

Tính cách của người có khuôn mặt hình tròn cũng ôn hòa, khéo
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léo như khuôn mặt của họ. Những người này sống rất thực tế, rất lạc 
quan, tính cách thân thiện, dễ gần, thú vị, sống hòa đồng và là một 
người khoan dung độ lượng. Nhưng những người này thường giữ 
quan điểm của mình, thậm chí có chút bướng bỉnh.

Gặp những khách hàng như vậy, nhân viên bán hàng tốt nhất 
không nên nói chen vào khi họ đang nói chuyện, nếu không sẽ thất 
bại trong việc bán hàng.

4. Khuôn mặt hình bầu dục

Tính cách của người có khuôn mặt bầu dục gần giống với tính 
cách của ngúời có khuôn mặt hình tròn, họ rất tinh tế và kiên định. 
Đồng thời, những người này làm việc rất chăm chỉ, có lòng tự trọng 
cao, không dễ dàng bị ảnh hưởng bởi quan điểm của người khác. 
Khuyết điểm của họ là thiếu kiên nhẫn, dễ bỏ cuộc giữa chừng.

Vì vậy, khi tiếp xúc với những khách hàng này, nhân viên bán 
hàng cần tôn trọng ý muốn của họ, giúp họ kiên định với ý nghĩ 
của mình.

5. Khuôn mặt hình vuông

Người khuôn mặt hình vuông có cằm to, nhô ra, đẩu to. Những 
người này thường tràn đầy sức sống, rất tài giỏi, ý chí kiên cường, 
thái độ tích cực, tính cách hướng ngoại, khả năng làm việc tốt, tuy 
nhiên không bao giờ chịu thua kém ai, tính cách rất cố chấp, khuyết 
diểm của những người này là khó hòa dồng, dễ gây xung đột với 
người khác.

Với những khách hàng này, nhân viên bán hàng vừa cần kiên 
trì nguyên tắc của mình, vừa cần xem xét đến nhu cầu và mong muốn 
của khách hàng.
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6. Khuôn mặt góc cạnh

Khuôn mặt góc cạnh có nghĩa là xương gò má và xương hàm 
nhô ra rõ. Những người này tính tình gần gũi, chu đáo và có lòng 
đổng cảm, họ có thể kết bạn với bất cứ ai, khuyết điểm của họ là rất ít 
bộc lộ tình cảm của minh.

Khi gặp gỡ những khách hàng này, nhân viên bán hàng cố gắng 
không nói năng phóng đại, tâng bốc mà nên giao tiếp với họ nhẹ 
nhàng, hòa nhã, dẫn dắt họ nói ra nhu cầu thật sự của bản thân.

Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán dược hàn3 ^

| b í quyết bán được hàng

Nhân viên bán hàng hảng ngày phải tiếp xúc với rất nhiều người 
lạ, muốn hoàn thành nhiệm vụ bán được hàng, đầu tiên bạn phải hiểu 
được tính cách của họ. Hình dáng khuôn mặt cúa khách hàng chính là 
điều đầu tiên mà bạn cần chú ý đến, chỉ có thông qua phương pháp 
"trông mặt mà bắt hình dong" để tìm hiểu đặc trưng tính cách của 
khách hàng thì bạn mới có thể bán hảng thành công.

PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH QUA MÁI TÓC

Phương Thùy là nhân viên bán hàng của một cửa hàng tạp hóa. Một 
hôm, có chàng trai trẻ với kiểu tóc rất mốt bước vào cửa hàng. Phương Thúy 
thấy cậu ta bước đến quấy bán ví Hển nhanh chóng lại gân.

Phương Thùy: "Chào em, em muốn mua ví à?"

Chàng trai trẻ: "Vâng, để em chọn xong sẽ nói với chị."

Phương Thúy thấy khách hàng nói nàng dứt khoát, lại thêm kiểu tóc 
rất hợp mốt, nên đánh giá khách hàng là một người có chù kiến, tốt nhất là
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không nên lòm phiến. Cô bèn lùi lại mây bước giữ khoảng cách với khách 
hàng, coi như không nhìn thấy anh ta.

Vài phút sau, chàng trai trẻ câm hai cái ví bước đến trước mặt Phương 
Thùy, một ví vải hình tấm lá chân có hình đen trổng đan xen, một ví da hình 
vuông có vân màu vàng.

Chàng trai trẻ: "Em thích hai cái ví này, chi nghĩ cái nào phù hợp với 
em hơn?"

Phương Thày: “Chị nghĩ em là một người cởi mở, cá tính, nên chác 
chân chỉ thích những thứ mang tính nghệ thuật. Vì thế chi nghĩ em nên chọn 
chiếc ví vải hình tấm lá chán có màu đen trâng đan xen. Hai màu đen trâng 
kết hợp sẽ thể hiện được phong độ và tính cách cởi mở của em."

Chàng trai trẻ: "Thực ra em cũng thấy chiếc ví đó phù hợp với em hơn, 
em cảm thấy chiếc ví da hình vuông màu vàng có màu khá bát mót, nhưng 
kiểu dáng lại cũ, không có cá tính. Vậy em chọn chiếc ví vài hình tâm lá chốn 
có màu đen trống đan xen."

Phương Thùy: "Đúng vậy, chi củng thấy kiểu dáng của chiếc ví da 
khá cũ."

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng Phương Thùy là người rất thông minh, 
thông qua cách nói chuyện và kiều tóc của khách hàng, đã lập tức 
nhận ra khách hàng là một người thích mốt mới, thích tự chọn đồ 
dùng cho minh, do đó đã chọn cách đứng từ xa quan sát và im lặng, 
tôn trọng ý nguyện của khách hàng. Khi khách hàng cần góp ý mới 
đưa ra lời khuyên hợp lí, khiến khách hàng cảm thấy hài lòng và 
nhanh chóng mua hàng. Nếu Phương Thùy cũng thao thao bất tuyệt 
giới thiệu sản phẩm giống như các nhân viên bán hàng khác thì chắc 
chắn vị khách trẻ tuổi này sẽ bỏ đi. Do vậy, kiểu tóc của khách hàng
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cũng có thể giúp nhân viên bán hàng hiểu được tâm lí của họ, từ đó 
có sách lược đối phó phù hợp.

[ p h â n  TÍCH

Nghiên cứu cho thấy, tính cách và mái tóc của con người có liên 
quan mật thiết đến nhau. 'Ihông thường, hành vi mua sắm và thái độ 
tiêu dùng của một người nào đó chịu ảnh hưởng trực tiếp bởi tính 
cách của họ. Vì vậy, trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng 
cần coi mái tóc của khách hàng là một yếu tố nhận biết quan trọng, 
giúp việc bán hàng được tiến hành một cách thuận lợi. Vậy, mái tóc 
của khách hàng tiết lộ thông tin gì?

1. Xem chất tóc đánh giá tâm lí của khách hàng

(1) Tóc cứng, dày rậm: Những khách hàng này có tính cách 
hào phóng, trọng nghĩa, không để ý tiểu tiết, quang minh chính đại, 
không tính toán tủn mủn. Khi mua hàng, họ sẽ trung thành với một 
sản phẩm nào dó. Ví dụ khi dã thích loại quẩn áo nào dó, họ sê mua 
luôn mà không mặc cả. Tiếp xúc với những khách hàng này, có thể 
nhân viên bán hàng không cẩn mất công sức và thời gian giải thích vê' 
giá cả của sản phẩm.

(2) Tóc nhiều, đen: Những khách hàng này rất thông minh, làm 
việc có trình tự rõ ràng. Họ rất coi trọng chất lượng của sản phẩm. Do 
đó, khi giới thiệu sản phẩm, nhân viên bán hàng cần tỏ ra tự tin, để 
làm được điều này, nhân viên bán hàng trước tiên cần phải hiểu thật 
rõ vê' sản phẩm.

(3) Tóc ít, mỏng: Những khách hàng này thường tính toán thiệt 
hơn, luôn muốn mọi chuyện phải rô ràng, không có khí phách và lòng 
khoan dung. Với những khách hàng này, điểu quan trọng nhất là nhân
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viên bán hàng cẫn kiên nhẩn, học cách thương lượng bàn bạc với họ, 
khi cẩn thiết có thể tạo áp lực thích hợp cho họ.

(4) Tóc xoăn tự nhiên: Những khách hàng này rất có cá tính, 
thích thể hiện bản thân, luôn cố chấp với những vấn đề mang tính 
nguyên tắc. Với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần 
biết trước tâm lí mua hàng của họ, sau đó giải quyết vấn đề đúng 
trọng điểm.

2. Xem kiểu tóc nhận biết tâm lí của khách hàng

(1) Tóc ngắn: Những khách hàng này làm việc nhanh nhẹn, họ 
rất giỏi quản lí tiền bạc, không tiêu tiến bừa bãi và cũng giống như 
nhiều người, họ yêu cầu tính thiết thực của sản phẩm. Do vậy, khi gặp 
những khách hàng này, nhân viên bán hàng không nên giới thiệu cho 
họ những sản phẩm quá cao cấp, nên giới thiệu những sản phẩm phù 
hợp, vừa với túi tiến của họ.

(2) Tóc dài; Những khách hàng này rất có cá tính, họ chú trọng 
đến phẩm vị cá nhân, sự độc đáo và mới mẻ của hình dáng bên ngoài, 
có yêu cầu khá cao với sản phẩm, đống thời không để ý nhiều đến giá 
cả. Vì thế, nhân viên bán hàng cần biết phối hỢp các tiêu chí này để 
giới thiệu cho họ những sản phẩm mới lạ, phong cách.

(3) Kiểu tóc gọn gàng, bóng mượt; Những người này chú trọng 
đến hình dáng bên ngoài, chú trọng đến ý kiến của người khác, cũng 
yêu cẩu khá nghiêm khắc với bản thân, có khuynh hướng chủ nghĩa 
hoàn hảo, yêu cẩu cao với sản phẩm. Do dó, nhân viên bán hàng cần 
kích thích mong muốn mua hàng của họ, giới thiệu những sản phẩm 
mà họ thích.

(4) Kiểu tóc tự nhiên: Những người này không coi trọng ngoại 
hình, họ để ý đến cảm nhận trong lòng, là người sống thực tế. Họ 
không yêu cẩu cao với sản phẩm, chỉ cần nhân viên bán hàng phục vụ

103



Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán dược hàng ^

họ với thái độ chân thành, đưa ra những ý kiến mang tính thực tế là 
họ sẽ không thay dổi ý định mua hàng của mình.

(5) Kiểu tóc mốt, độc đáo: Những khách hàng này thích theo 
đuổi mốt mới, dễ dàng chấp nhận cái mới, có khả năng chi tiêu 
nhất định. Vì vậy, nhân viên bán hàng cần biết cách khen ngợi, sự 
khen ngợi sẽ khiến khách hàng vui vẻ, hài lòng và bạn sẽ bán hàng 
thành công.

I Bí quyết bán được hàng

Mái tóc giống như vẻ mặt biểu cảm của con người được thể hiện 
trực quan và sinh động, Trong môi trường nhất định, con người có thể 
che giấu được tình cảm buồn vui của mình, nhưng mái tóc lại thể hiện 
tâm trạng và tính cách của họ. Chất tóc, kiếu tóc và màu tóc có thể giúp 
nhân viên bán hàng hiểu được thế giới nội tâm, tính cách của khách 
hàng, từ đó có sách lược tương ứng để bán hàng thành công.
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CHưONGS

TRÔNG MẶT MÀ BẮT HÌNH DONG”: QUAN SÁT 
LỜI NÓI VÀ SẮC MẶT ĐỂ HlỂU KHÁCH HÀNG

Một người có trí tuệ, giỏi quan sát có thể thông qua vẻ mặt để 
hiểu được nội tâm của người khác. Quan sát lời nói, sắc mặt, “ nhìn 
một biết mười” là kĩ năng cần thiết của nhân viên bán hàng. Chỉ khi 
nắm được tâm lí khách hàng thì mới bán hàng thành công.

HIỂU NỤ CƯỜI CỦA KHÁCH HÀNG

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, tôi là nhân viên ở công ty bảo  
hiểm X."

Khách hàng: “Chào cậu, tạm thời tôi chưa nghĩ đến việc mua bào hiểm."

Nhân viên bán hàng: "Anh đừng hiểu lâm, lần này tôi đến với mục đích 
khảo sát, xin hỏi hàng ngày anh quàn lí tiền bạc như thế nào?"

Khuôn mặt khách hàng bỗng cau lại, không biểu lộ chút đổng tình 
nào, nhưng anh ta vẫn trả lời: "Thông thường, chúng tôi đầu tưtiển vào..."

Nhân viên bán hàng: "Cách quản lí tiền bạc của anh, tôi rất hiểu, có 
điều người thành công như anh mà mua bảo hiểm mới là cách quàn lí tiền 
bạc tốt nhất, bảo hiểm là một trong những phương pháp tốt nhất bảo vệ sự 
an toàn và bình yên cho cà gia đình anh. Trong ngành bào hiểm hiện nay, 
công ty chúng tôi có thực lực rất mạnh, ồi, suýt quên, tôi đột nhiên nhớ ra 
một chuyện quan trọng, thực sự xin lỗi anh, hôm khóc tôi lại đến."
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Nói xong, nhàn viên bán hàng vội vàng bước ra ngoài. Thấy nhàn viên 
bán hàng rời đi đột ngột như vậy, khách hàng chỉ biết mỉm cười, có điểu anh 
củng có chút bàn khoăn. Vái hôm sau, nhàn viên bán hàng lại một lấn nữa 
gõ cửa nhà khách hàng này.

Nhân viên bán hàng: “Chào anh, tôi là h, mấy hôm trước đô từng đến 
làm phiền anh."

"Ha ha, hôm đó cậu rất bất lịch sự, hôm nay không phải lại có việc gấp 
đấy chứ?" Khách hàng cười to và nói.

Nhân viên bán hàng cũng cười nói, trong lòng đã chuẩn bị sân sách 
lược: "Không đâu, hôm nay tôi có rất nhiều thời gian, tôi mời anh ăn cơm nhé!"

Khách hàng: "Được thôi, nhưng cậu đừng có đang ởn cơm lợi nhớ ra 
là quên việc gì đấy nhé!"

Và sau đó, trong bữa cơm vui vẻ, nhân viên bào hiểm đã kí thêm được 
một hợp đổng.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^

GIẢI THÍCH Ỹ

Lẩn đẩu tiên gặp, sắc mặt khách hàng rất lạnh lùng, vậy nên 
nhân viên bán hàng thông minh đã chọn chiến lược “rút lui”, tránh 
việc giới thiệu sản phẩm thất bại khi tâm trạng khách hàng không 
vui. Nhưng trong lần thứ hai gặp mặt, do đã có sự quen biết, nên cả 
hai người đểu có tâm trạng thoải mái. Việc bán hàng nhờ vậy có thể 
thành công dễ dàng hơn.

Ịp h Ân  t íc h

Tiếng cười cũng là loại ngôn ngữ truyén dạt tình cảm rất phong 
phú. Ý nghĩa của tiếng cười rất đa dạng, vi vậy, trong quá trình tiếp 
xúc với khách hàng, người bán hàng không chỉ cần học cách mỉm
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CHƯƠNG 5

cười, mà còn cần học cách quan sát và phân tích ý nghĩa thật sự ẩn 
giấu sau tiếng cười của họ. Như vậy bạn mới có thể hiểu được nội tâm 
của khách hàng, từ đó nắm bắt tốt hơn nhu cầu của khách hàng và 
thúc đây giao dịch thành công.

Do vậy, nhân viên bán hàng trước hết cần phải hiểu tâm lí 
khách hàng sau tiếng cười, rổi sau đó mới đưa ra những phán đoán 
của mình. 'Ikông thường, khách hàng có các kiểu cười như sau:

1. Cười nửa miệng

Cười nửa miệng là không cười ra tiếng, hàm răng không lộ, 
khuôn mặt chỉ giãn ra một chút. Đây là nụ cười mang tính lịch sự, 
hoặc chứng tỏ người đó biết kiềm chế cảm xúc của mình, cho dù 
nhân viên bán hàng có giới thiệu sản phẩm mà họ không thích, thì họ 
cũng không tỏ ra giận dữ, mà chỉ mỉm cười.

Gặp những khách hàng như vậy, nhân viên bán hàng không nên 
vội vã tiếp cận, cẩn khiến khách hàng tập trung chú ý vào sản phẩm 
một cách tự nhiên, như vậy mới có được thiện cảm của khách hàng.

2. Cười mỉm

Đặc điểm của cười mỉm là khuôn mặt có sự thay đổi rõ rệt như 
môi chuyển động hướng lên như hình cung, nhưng không hở răng, 
kèm theo nó là hành động gật đẩu. Nụ cười này thể hiện sự thân 
thiện, hiểu ý, thường thấy trong cuộc sống hàng ngày. Trong hoạt 
động bán hàng, nếu khách hàng mỉm cười với nhân viên bán hàng, 
chứng tỏ khách hàng khá thân thiện, dễ gần. Còn một khách hàng 
nghiêm túc một hôm nào đó mỉm cười với bạn, chứng tỏ tâm trạng 
của khách hàng đó rất tốt, đó là thời cơ thuận lợi để bạn tiến hành 
giao dịch.
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Ai hiểu khách hàng, ngưòi ấy bán ểược hàn3 ^

3. Cười khẽ

Khi cười khẽ, khuôn mặt có sự thay đổi thêm một mức là miệng 
hơi hé mở, có thể lộ ra hàm răng trên và phát ra tiếng nhỏ. Cười khẽ 
xuất phát từ tâm trạng vui vẻ, hân hoan, thường thấy trong việc chào 
hỏi giữa bạn bè, người thân, người quen hoặc gặp những việc khiến 
con người thấy vui vẻ. Khách hàng cười khẽ chứng tỏ họ có hứng thú 
với sản phẩm của bạn, họ thấy rất vui trong quá trình nói chuyện với 
bạn, có ý muốn tìm hiểu và tiếp xúc nhiều với sản phẩm hơn nữa.

4. Cười to

Khi cười to, khuôn mặt thay đổi rất rõ rệt: Miệng mở rộng, thể 
hiện rõ hình vòng cung, hàm răng trên và dưới đều lộ ra, trong quá 
trình cười còn phát ra tiếng “ha ha ha”. Cười to xuất hiện khi con 
người có tâm trạng vô cùng vui vẻ, phẫn khởi, hào hứng. Nếu khách 
hàng cười to trước mặt bạn, chứng tỏ anh ta đang rất hứng khởi 
hoặc rất vui, trong lòng rất thoải mái. Lúc này, nhân viên bán hàng 
nên nắm bắt cơ hội, tiến hành giới thiệu sản phẩm, có thể khách sẽ 
nhanh chóng mua hàng.

5. Cười thiếu tự nhiên

Những nụ cười trên đều là nụ cười mang lại niềm vui cho người 
khác, nhưng cũng có khách hàng nở nụ cười chán ngán, coi thường. 
Nụ cười này thường làm người khác không vui, không thoải mái, vì 
nó mang lại cảm giác miễn cưỡng. Nguyên nhân khiến khách hàng có 
biểu hiện này là vì họ không có hứng thú với lời giới thiệu sản phẩm 
cùa bạn. Lúc này, tốt nhất bạn không nên nói thao thao bất tuyệt, 
vì khách hàng đã không có hứng thú với những lời nói của bạn thì 
đương nhiên cũng không có cảrri tình với bạn. Do vậy, bạn nên chọn 
chủ để hoặc đưa ra một số căn cứ thuyết phục giúp khách hàng giảm 
bớt tâm lí để phòng, cảnh giác.

108



CHƯƠNG 5

I Bí quyết bán được hànq

Nụ cười là ngôn ngữ bao hàm nhiều ý nghĩa, có thể truyền đạt 
nhiều cung bậc tình cám. Trong quá trình giao tiếp với khách hàng, 
nhân viên bán hàng cần hiểu hàm ý trong mỗi nụ cười, từ đó nắm bắt 
tâm lí của họ. Chi khỉ hiểu được tâm lí khách hàng, nhân viên bán hàng 
mới không có suy nghĩ trái ngược với khách hàng và mới có thể bán 
hàng thành công.

ĐỌC TÂM LÍ KHÁCH HÀNG 
QUA CHUYỂN ĐỘNG CỦA LÔNG MÀY

Anh Lương chuẩn bị mua xe mới, anh bước vào cửa hàng bán xe ô tô.

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, rất vui vì anh đến cửa hàng chúng tôi!"

Anh Lương: "ừ."

Nhân viên bổn hàng thấy lông mày cùa anh Lương nhíu lại, vẻ mặt 
rất nặng nể, nên đoán ràng quá trình tìm mua xe của anh trước đó không 
hề suôn sẻ, liền an ủi: "Anh ơi, mua xe quan trọng nhất là chọn được loại xe 
mình thích và giá cở phù hợp, không vội được đâu ạ. Anh cứ nói cho em biết 
kiểu dáng anh thích và giá cả, em sẽ giới thiệu cho anh." Lời nói của nhân 
viên bán hàng rất hợp ý anh Lương.

Anh Lương: "Quả thực cô rất hiểu tôi, tôi muốn chọn chiếc xe..."

Sau đó, trong quá trình trò chuyện, nhân viên bán hàng đã biết kiểu 
dáng và giá cả chiếc xe anh Lương cân mua nên đã giới thiệu một chiếc phù 
hợp. Thây lông mày trên gương mặt anh Lương giãn ra, nhân viên bán hàng 
biết là cuộc giao dịch này đã thành công.
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Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưỢc hàng ^

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng thông qua sự thay đổi trên đôi lông mày để 
đoán biết được tâm lí của khách hàng, từ đó có những lời nói khéo léo 
làm cảm động họ. ở  một mức độ nào đó, trạng thái lông mày có thể 
phản ánh tình cảm và thái độ của một người. Vì vậy, nếu nhân viên 
bán hàng hiểu được sự thay đổi trên lông mày của khách hàng thì việc 
bán hàng có thể sẽ thuận lợi hơn.

[ p h à n  t íc h  1 - ^

Con người đôi khi có thể dùng ngôn ngữ cơ thể để thể hiện tình 
cảm và thái độ của mình, ví dụ như “ngôn ngữ” tay, đầu, mắt... “Ngôn 
ngữ lông mày” cũng không ngoại lệ, ví dụ “mặt mày hớn hở”, “mặt 
mày nhăn nhó”, “mặt mày rạng rỡ”... đểu là những câu nói cho thấy 
lông mày có thể tiết lộ tinh cảm và thái độ của một người.

Có “ngôn ngữ lông mày” thì cũng có phương pháp “quan sát 
lông mày”, tức là thông qua việc thay đổi trạng thái lông mày để tìm 
hiểu ý tứ của dối phương. “Ngôn ngữ lông mày” thường có mấy loại 
sau đây:

1. Cau mày

Cau mày là biểu hiện rất thường gặp, khi cặp lông mày co lại, 
khuôn mặt cũng nhăn theo và trán xuất hiện những nếp nhăn. Cau 
mày thể hiện sự bất mãn, không vui hoặc tâm lí mâu thuẫn. Nếu 
khách hàng cau mày lại, chứng tỏ họ không hài lòng, không thích sản 
phẩm hoặc lời giới thiệu sản phẩm của nhân viên bán hàng, có tâm 
lí từ chối, đổng thời không muốn nghe nhân viên bán hàng nói nữa. 
Nhân viên bán hàng trong trường hợp này nên nhanh chóng dừng lại 
và đổi chủ dể khác.
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2. Rướn lông mày

Động tác rướn lông mày rất thường gặp, cụ thể là hai lông mày 
rướn lên, hướng ra bên ngoài, phần da giữa hai lông mày giãn ra, toàn 
bộ phần da trước trán xô lại, giống nếp nhăn dài nằm ngang. Động 
tác rướn lông mày thể hiện tâm trạng vui vẻ. Nếu nhân viên bán hàng 
thấy khách hàng rướn lông mày hoặc mặt mày rạng rỡ chứng tỏ họ 
rất thích sản phẩm này. Nếu khách rướn lông mày nhung một bên 
cao, một bên thấp hoặc một bên rướn lên, một bên nhíu lại chứng tỏ 
khách hàng đang có nghi ngờ hoặc thắc mắc vê' sản phẩm và lời giới 
thiệu của bạn. Lúc này bạn cẩn giải thích hoặc đưa ra chứng cứ mang 
tính thuyết phục hơn.

3. Lông mày rướn lên, hạ xuống liên tục

Lông mày hoạt động liên tục, lúc thì rướn lên, lúc thì hạ xuống, 
điểu này thể hiện niềm vui, có thể khách hàng cảm thấy rất thích thú 
với sản phẩm hoặc lời giới thiệu sản phẩm của bạn.

4. Lông mày dựng đứng

Lông mày dựng đứng là lông mày rướn lên cao, một lúc sau 
mới hạ xuống, hành động kèm theo là nhếch môi: Điều này chứng tỏ 
sự chán nản, không hoan nghênh, có lúc còn thể hiện sự bất lực của 
khách hàng. Lông mày dựng đứng thường thể hiện thái độ không 
muốn tiếp nhận sản phẩm, có thể vì trước đó khách đã chi tiêu quá 
tay hoặc không muốn chi tiêu cho loại sản phẩm này, từ đó nảy sinh 
tâm lí từ chối. Với tình huống này, nhân viên bán hàng cần bình tĩnh, 
thông cảm với khách hàng, dần dần đưa ra nhiều căn cứ để thuyết 
phục khách hàng, tuyệt đối không vội vã hấp tấp.

Trên đây là một số tâm lí được thể hiện qua chuyển động của 
lông mày, ngoài ra, còn có rất nhiều động tác khác của lông mày chứa 
đựng hàm nghĩa sâu sắc mà người bán hàng cần tìm hiểu thêm để có 
được nhận định chính xác hơn vế thái độ của khách hàng.

________________________________________________ CHƯƠNG 5
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Ai hiếu khách hàng, nsưòi ấy bán dưỢc hàns ^

I Bí quyết bán được hàng " 1^

"Quan sát lông mày" là một kĩ năng không thể thiếu đối với 
nhân viên bán hàng. Từ biểu cảm của khách hàng, cụ thể là ánh mắt và 
chuyển động của lông mầy, nhân viên bán hàng có thể nhận ra trạng 
thái tâm lí, suy nghĩ của khách hàng về sản phẩm và về bạn.

ĐỌC TÂM LÍ KHÁCH HÀNG QUA ÁNH m Ắt

Cường là nhân viên chào hàng của một công ty chuyên sản xuất thỏm 
điện. Một hôm, Cường đến chào hàng ở một khu chung cư cao cấp. Anh gò 
cửa một gia đình, mở cửa là một người phụ nữ, dáng vẻ rất kiêu sa. Chủ nhà 
nhìn anh với ánh mốt nghi ngờ và nói: "Anh gọi cửa có việc gì vậy?"

Cường biết người phụ nữ này có tâm lí cảnh giác cao, nên muốn tìm 
cách giải tỏa sự nghi ngờ, lo lâng cho chị.

Anh nói: "Tôi là nhân viên chào hàng của sản phẩm thảm điện nhãn 
hiệu X. Mấy ngày trước, tôi đõ bán được mười hai chiếc thám điện ở khu chung 
cư này. Chị xem, mùa đông sóp đến rồi, trài một chiếc thâm điện trên giường 
sẽ ngủ ngon hơn rất nhiều. Hôm qua cô Liên đối diện nhà chị cũng mua một 
chiếc, chi có thể hỏi cô ấy cảm giác dừng thàm thế nào?"

Sau những lời giới thiệu thuyết phục của Cường, ánh mắt nữ chủ nhà 
đã dịu dàng và ôn hòa hơn rất nhiều.

Người phụ nữ: "Thật à? Nhưng không biết thảm điện của công ty các 
anh có chất lượng như thế nào?"

Cường: "Chị yên tâm, thám điện của công ty chúng tôi chất lượng rất 
tốt, nổi tiếng trong ngành, nếu không chúng tôi làm sao có thể đứng vững ở 
vị trí dẫn đâu trong suốt một thời gian dài như vậy. Hơn nữa, trong khu nhà
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chi đã có rât nhiều người mua loại thàm điện này, nếu tôi bán cho chi sản 
phẩm không đạt chất lượng, không phải tôi tự hủy hoại danh tiếng của công 
ty sao?"

Người phụ nữ: "Vậy thì được, tôi mua một chiếc."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Cường lại thành công trong việc bán thảm điện cho 
người phụ nữ? Nguyên nhân là vì thông qua ánh mắt của người phụ 
nữ, Cường đã phát hiện ra mình đang bị nghi ngờ. Do đó, anh lập 
tức thay đổi sách lược, dùng ví dụ thực tế dể loại bỏ sự lo lắng, nghi 
ngờ của chị. Nếu anh không phát hiện ra sự nghi ngờ trong ánh mắt 
này, tiếp tục giới thiệu sản phẩm, thì sẽ rất dễ bị từ chối. Vì vậy, trong 
quá trình bán hàng, quan sát ánh mắt cùa khách hàng là điểu rất 
quan trọng.

PHẢN TÍCH

Triết gia, nhà văn, nhà thơ người Mỹ - Ralph Waldo Emerson 
từng nói; “Đôi mắt của con người biết nói chuyện giống như cái lưỡi. 
Không cần dùng từ điển cũng có thể hiểu được thế giới nội tâm thông 
qua ngôn ngữ của đôi mắt.” Chỉ cần chú ý quan sát sự thay đồi trong 
ánh mắt khách hàng, nhân viên bán hàng có thể nắm bắt được tâm lí 
của họ và có cách ứng xử phù hợp. Dưới đây là một vài ám thị tâm lí 
thông qua ánh mắt mà nhân viên bán hàng cẩn biết.

1. Ánh mắt thể hiện sự thích thú

Nếu ánh mắt cùng các nét trên khuôn mặt của khách hàng thể 
hiện sự vui vẻ, chứng tỏ sản phẩm mà bạn giới thiệu đã kích thích 
được hứng thú của họ. Lúc này, bạn chỉ cần dẫn dắt khách hàng đi 
theo suy nghĩ của mình thì cuộc giao dịch có thể sẽ thành công.
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2. Ánh mắt thể hiện sự cảnh giác

Ánh mắt của khách hàng thể hiện sự cảnh giác: Con ngươi thu 
nhỏ, lông mày nhíu lại, chứng tỏ khách hàng đã từng bị lừa hoặc mua 
phải hàng kém chất lượng. Lúc này, nhân viên bán hàng cần thông qua 
những chứng cứ có tính thuyết phục, ví dụ giấy chứng nhận sản phẩm, 
danh sách hợp tác với những bạn hàng có uy tín, bản đánh giá tổt của 
khách hàng... để có được sự tín nhiệm của họ. Nhân viên bán hàng 
cũng có thể giới thiệu trước mặt khách hàng các tính năng của sản 

phẩm, sau đó để khách hàng tự thử nghiệm, xóa bỏ sự nghi ngờ, tạo 
được thiện cảm của khách hàng với sản phẩm.

3. Ánh mắt thể hiện sự tự cao tự đại

Nếu trong quá trình bán hàng, khách hàng chớp mắt chậm, 
chứng tỏ anh ta không có hứng thú với sản phẩm hoặc lời bạn nói, 
thậm chí tỏ ý coi thường. Biểu hiện rõ nhất là khách hàng nhìn vào 
bạn rất lâu như để chứng tỏ mình là người cao quý, có học thức hơn 
người khác. Hoặc một số khách hàng liếc nhln bạn một cái, sau đó hai 
mắt khép lại, rồi chẩm chậm mở ra. 'Ihông thường chớp mắt với tần 
suất chậm mang hàm ý coi thường đối phương. Lúc này, nhân viên 

bán hàng cần tìm cách khơi dậy hứng thú của họ.

4. Ánh mắt thể hiện sự kinh ngạc

Nếu trong lúc trò chuyện, mắt của khách hàng mở to, miệng 
mỉm cười... chứng tỏ họ rất ngạc nhiên với sản phẩm của bạn, cũng 
có thể là do thiết kế độc đáo của sản phẩm khiến họ cảm thấy thích 
thú, ngạc nhiên. Đây là một tín hiệu tốt. Lúc này, người bán hàng 
không nên bỏ qua, cần tranh thủ thời cơ dể kích thích sự tò mò của 

khách hàng hơn nữa.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^
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5. Ánh mắt thể hiện sự từ chối

Nếu trong lúc nói chuyện, nhân viên bán hàng phát hiện mắt 
khách hàng cụp xuống, nhìn vào mắt bạn hơn 5 giây, sau đó giả vờ 
như không nhìn thấy bạn thì bạn nên nhanh chóng rời khỏi nơi đó, 
nếu không khách hàng sẽ chính là người để nghị bạn đi. Sau khi rời 
khỏi, bạn cẩn kiềm điểm bản thân xem mình đã làm gl không đúng 
để kịp thời sửa chữa, rút kinh nghiệm cho những lần sau.

6. Ánh mắt thể hiện sự không tập trung, chú ý

Nếu trong lúc nói chuyện, ánh mắt của khách hàng thể hiện sự 
lơ đãng, không tập trung, đờ đẫn, chứng tỏ khách hàng không quan 
tâm đến sản phẩm của bạn, họ coi bạn như một “chú hề” đang độc 
diễn. Lúc này, bạn nên chọn cách rút lui một cách lễ phép và tìm một 
khách hàng khác. Vì khách hàng này thực sự không nghiêm túc lẳng 
nghe lời giới thiệu vẽ sản phẩm của bạn và đương nhiên củng không 
có hứng thú với sản phẩm của bạn.

7. Ánh mắt thể hiện sự không hứng thú

Nếu trong lúc nói chuyện, nhân viên bán hàng phát hiện khách 
hàng thường xuyên nhìn sang chỗ khác, chứng tỏ họ không hứng thú 
với sản phẩm của bạn, bạn có nói thế nào thì cũng không thể kích 
thích hứng thú mua hàng của họ. Lúc này, sự chọn lựa thông minh 
nhất chính là bạn nên nhanh chóng rút lui, tìm một khách hàng mục 
tiêu khác.

| b í quyết bán được hàng ~\p
Trong quá trình giao tiếp, ánh mắt thường thể hiện thái độ hoặc ý 

kiến của một người nào đó. Do vậy khi trò chuyện với khách hàng, nhân 
viên bán hàng cần để ý đến ánh mắt cúa họ, điều này giúp bạn đưa ra 
quyết định có nên tiếp tục thuyết phục khách hàng mua hàng nữa hay 
không, từ đó nâng cao hiệu suất bán hàng.
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Ai hiểu khách hàn3, n3UÒi ấy bán dưực hàng

ĐỌC TÂM Ú KHÁCH HẰNG QUA DÁNG MỦI

Một người phụ nữ sai cậu con trai 6 tuổi của mình đến cửa hàng mua 
bơ đậu phông, nhưng sau khi vể nhà mới phát hiện lọ bơ đã bị mở từ trước, 
bên trong chỉ còn hơn một nửa. Người phụ nữ vô cùng tức giận, lập tức đến 
tìm gặp nhân viên bán hàng. Nhân viên bán hàng nhìn thấy khách hàng thở 
hổn hển bước vào cửa hàng thì vội vàng chạy đến đón tiếp.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, xin hỏi em có thể giúp gì được chi ạ?"

Người phụ nữ: "Hừ, cô vẫn còn hỏi được tôi câu đấy à, cô làm việc gì 
mà bàn thân cô không biết sao?"

Nhân viên bán hàng nghe những lời chỉ trích vó căn cứ như vậy thì rất 
ngạc nhiên, muốn giải thích nhưng lại thây mũi của người phụ nữ hơi hếch 
lên nên nghĩ vị khách hàng này đang rất uất ức, nếu cứ cố chấp sẽ gây lớn 
chuyện, do đó nhân viên bán hàng bình tĩnh và điểm đạm nói: "Chi bớt giận 
đã, chị có thể nói tình hình cụ thể cho em biết được không?"

Người phụ nữ: "Sao tôi không giận được? Các cô bán cho tôi thế này à?" 
Nói xong câm lọ bơ đậu phông giơ trước mặt nhân viên bán hàng.

Nhân viên bán hàng: "Sao lại có nửa lọ? Chị có thể nói rõ hơn được 
không ạ?"

Người phụ nữ: "Con trai tôi đến cửa hàng các cô mua một lọ bơ đậu 
phông, các cô bàt nạt nó, nghĩ rống nó còn nhỏ chưa biết gì nên đỏ bán cho 
nó lọ bơ đỡ bị mở nâp. Tại sao các cô lại có thể làm những việc như vậy chứ?"

Nhân viên bán hàng nghe xong đã hiều ngay mọi chuyện, nhưng vân 
ôn tồn nói: "Chị bớt giận ạ, sàn phẩm không đạt chất lượng thì chúng em sẽ 
không bán ra thị trường, công việc của nhân viên chúng em là phải kiểm tra 
chốt lượng cẩn thận, mà lọ bơ đậu phông lại còn ít thế này... Trẻ con mà, 
chị cũng biết đấy, vừa nghịch ngợm vừa đáng yêu, chị nên hỏi lại con trai chị 

xem sao!"
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Người phụ nữ nghe nhân viên bán hàng nói xong giật thì mình tỉnh 
ngộ, chợt nhận ra cơn giận dữ làm mình lú lẫn hết cỏ nên đõ có hành động 
khá lỗ mãng.

Người phụ nữ: "Thật sự xin lỗi cô, tôi không ngờ được chuyện này."

Nhân viên bán hàng: "Không sao, ai cũng có lúc thế mà chị."

Người phụ nữ bình tĩnh rời khỏi cửa hàng rồi sau đó trở thành khách 
hàng quen thuộc của cửa hàng.

GIẢI THÍCH Ỹ

Đối diện với lời chất vấn của khách hàng, nhân viên bán hàng 
lập tức nghĩ ngay đến nguyên nhân từ phía cậu con trai của khách 
hàng. Nhưng quan sát mũi của khách hàng, nhân viên bán hàng biết 
khách đang rất tức giận, nếu nói ngay sự thật thì khách hàng sẽ lại 
càng tức giận hơn. Vì vậy, chị khéo léo chọn cách bình tĩnh, ôn hòa 
dùng những từ ngữ như “trẻ con vừa nghịch ngợm, vừa đáng yêu” để 
ám thị cho khách hàng biết nguyên nhân, vừa để khách hàng nhận 
ra lỗi của bản thân, vừa để cho khách hàng có đường lui. Cách xử lí 
như vậy khiến khách hàng cảm kích, tăng sự tín nhiệm của họ với cửa 
hàng, từ đó trở thành khách quen của cửa hàng.

PHÂN TÍCH

Có thể thấy, trong tất cả các bộ phận trên khuôn mặt, biểu cảm 
của mũi là mơ hổ nhất. Nhưng chúng ta dếu biết, khi con người bực 
tức, cánh mũi sẽ phập phồng, lỗ mũi thường to hơn; khi gặp chuyện 
không hài lòng, mũi thường nhăn lại; còn khi tỏ ý coi thường với sự 
việc nào đó, có người sẽ khịt mũi....

Vì vị trí đặc biệt của mũi nằm ở giữa khuôn mặt, nên mũi có tác 
dụng “nối liền” mắt và miệng. Do vậy, thông qua mũi và các động tác 
đặc trưng ở mũi, có thể quan sát được đặc điểm tính cách của con người,
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hơn nữa thông qua mũi còn có thể phát hiện ra một số hoạt động tâm 
lí mà một số người cố ý che đậy.

I.Tim  hiểu tính cách khách hàng thòng qua đặc điểm của mũi

(1) Mũi nhỏ, mặt to hoặc mũi gầy, mặt béo: Thông thường, 
người có mũi nhỏ mặt to hoặc mũi gầy mặt béo đểu thiếu tính tự chủ, 
không thể gánh vác trách nhiệm một mình, đã từng gặp nhiều thất 
bại. Khi gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần tỏ ra tôn 
trọng họ, sau đó giúp họ lấy lại sự tự tin, như vậy bạn mới được khách 
hàng tin cậy.

(2) Lỗ mũi to; Một số người có lỗ mũi rất to, thông thường 
những người này đều có khuyết điểm vể tình cảm, lí trí và quản lí tiền 
bạc, làm việc dễ bị chi phối bởi tình cảm. Khi mua hàng, họ thường 
mua theo cảm tính, theo sở thích và tâm trạng. Do vậy, khi nhân viên 
bán hàng phát hiện họ hứng thú với sản phẩm nào đó, cần lập tức 
nắm bắt cơ hội, nếu bạn do dự, họ sẽ thay đổi ý định.

(3) Mũi to: Người có mũi to, sống mũi cao là những người khá 
may mắn, cộng thêm sự nỗ lực, cố gắng của bản thân nên họ dễ dàng 
thành công trong sự nghiệp. Khi mua sắm, những khách hàng này 
rất chú trọng đến chất lượng và dẳng cấp của sản phẩm, họ không dể 
ý nhiều đến giá cả. Vì vậy, khi gặp những khách hàng này, nhân viên 
bán hàng cần giới thiệu cho họ những sản phẩm có thương hiệu, có 
chất lượng.

(4) Sống mũi cao “chót vót”: Sống mũi cao “chót vót” chỉ đặc 
trưng của khuôn mặt có xương gò má thấp, khuôn mặt nhỏ, trán 
bằng, nhưng mũi lại rất cao. Thông thường, khách hàng có hình dáng 
mũi như vậy sống phóng khoáng, tiêu pha phung phí. Vì thế, chỉ cần 
hứng thú với lời giới thiệu sản phẩm của nhân viên bán hàng, họ sẽ 
mua hàng.

Ai hiểu khách hàns, nsưòi ấy bán đưỢc hàns
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2. Từ sự thay đổi nhỏ của mũi có thể phán đoán sự thay đổi tâm lí 
của khách hàng

(1) Mũi hếch lên: Mũi hếch lên là biểu hiện cho thấy một người 
nào đó tỏ ra chiếm ưu thế, có thái độ không vui, coi thường hoặc 
thể hiện thái độ từ chối. Động tác này thường kèm theo ánh mắt cụp 
xuống. Cách thể hiện như vậy khiến người đối diện cảm thấy không 
vui, vì thế khi thấy khách hàng có động tác này, tốt nhất bạn nên thay 
đổi sách lược hoặc giới thiệu sản phẩm vào thời điểm khác.

(2) Nhăn mũi: Động tác nhăn mũi này rất hay gặp, một người 
có động tác nhàn mũi, kèm theo mặt hếch lên, khuôn mặt lạnh lùng, 
điều này thể hiện tâm lí ngạo mạn, ngang bướng, tự cao tự đại.

Vì thế, khi đối diện với khách hàng có hành động này, nhân 
viên bán hàng không nên có thái dộ cứng rắn, như vậy rất dẻ làm 
khách hàng bực tức, khiến cho cuộc giao dịch thất bại; biện pháp tốt 
nhất là dùng chiến thuật mểm dẻo, khéo léo.

(3) Vân vê mũi: Một người có động tác vân vê mũi chứng tỏ họ 
đang mâu thuẫn, không biết làm thế nào. Do vậy khi trò chuyện, nếu 
thấy khách hàng có động tác nheo mắt, vân vê mũi, thì chứng tỏ họ 
đang suy nghĩ để đưa ra quyết định. Lúc này, tốt nhất bạn không nên 
làm phiền, nếu bạn làm phiền khách hàng sẽ rất bực mình, bất mãn; 
có điều, nếu bạn biết chắc chắn khách hàng có quyết dịnh mua hàng 
thì có thể kiên nhẫn giới thiệu thêm lần nữa xem sao.

(4) Sờ mũi; Thông thường, động tác sờ mũi của một người nào 
đó thường cho thấy hai tầm lí; Suy nghĩ hoặc nói dối. Nếu trong quá 
trình nói chuyện với khách hàng, những lời khách hàng nói không 
logic, hơn nữa khi nói bỗng dừng lại, mắt chớp chớp, dùng tay sờ mũi 
thì chứng tỏ họ đang suy nghĩ xem những lời mình nói có còn thiếu ý 
nào không. Lúc này, nhân viên bán hàng cần kiên nhẫn để khách hàng

________________________________________________ CHƯƠNG 5
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suy nghĩ, không nên vội vã giới thiệu hàng, như vậy mới dễ dàng có 
được thiện cảm của họ.

Một số trường hợp khác, trong quá trình nói chuyện, khách 
hàng nói năng lưu loát, biểu cảm chân thành nhưng khi đang nói, 
họ đột nhiên cúi đẩu, lông mày cụp xuống, dùng tay sờ mũi, thì có 
thể những lời lúc này của họ là nói dối. Gặp trường hợp này, nhân 
viên bán hàng cần khéo léo đoán ra suy nghĩ của họ và có phương 
pháp hợp lí.

I Bí quyết bán được hàng 1/0
Động tác mũi mặc dù rất khó để nhận biết, nhưng ở một mức 

độ nào đó có thế phản ánh dặc trưng tính cách và hoạt động tâm lí 
của con người. Vì thế, nếu nhân viên bán hàng quan sát được những 
thay đổi trên mũi của khách hàng thì có thể nhận ra đặc trưng tính 
cách và sự thay đổi tâm lí của họ, điều này sẽ giúp ích rất nhiều cho 
việc bán hàng.

ĐỌC TÂM LÍ KHÁCH HÀNG QUA ĐỘNG TÁC OẦU

Một cô gái bước vào cửa hàng, nhân viên bán hàng liền bước đến 
đón tiếp.

Cô gái nhìn chàm chú vào một chiếc váy rổi hỏi: "Chiếc váy này giá 
bao nhiêu ạ?"

Nhân viên bán hàng: "Em quả là có con mât tinh tường, chiếc váy này 
giá 900 nghìn đổng."
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Cô gái thây chiếc váy hơi đốt nên định bỏ đi.

Nhân viên bán hàng hi vọng có người mở hàng may mân nên hỏi: "Em 

trở chiếc váy này bao nhiêu?"

Cô gái cúi đâu, nói cái giá khiến người bán hàng rốt khó chấp nhận: 
"300 nghìn đổng."

Nhởn viên bán hàng: "Em xem chốt vái của chiếc váy này rất đẹp, kiểu 
dáng cũng là mới nhất năm nay, em trá thêm cho chị nhé!"

Khách hàng liên tục lốc đáu, cuối cùng quay người bước ra ngoài cửa 
mà không thèm ngoảnh đâu lại.

Nhân viên bán hàng: "Em gái, đợi đã, chị bán mở hàng cho em với giá 
300 nghìn đổng vậy."

GIẢI THÍCH Ỹ

Qua ví dụ trên, mặc dù nhân viên bán hàng đã bán được hàng, 
nhưng giá cả không được như ý muốn. Nguyên nhân là vì trong quá 

trình “thương lượng”, nhân viên bán hàng đã không chiếm ưu thế. 
'Ihực ra, nếu nhân viên bán hàng hiểu dược ý nghĩa thật sự phía sau 
động tác lắc đẩu, cúi đầu, không ngoảnh đầu lại; thì hoàn toàn có thể 
bán cho khách hàng sản phẩm với giá cao.

[ p h â n  t íc h  ì ' ^

Đầu là trung khu chỉ huy của toàn bộ cơ thể, động tác đáu phản 
ánh được tầm lí và tình cảm của con người. Do vậy, trong quá trình 
bán hàng, nhân viền bán hàng giỏi thường thòng qua dộng tác đầu 
của khách hàng để tìm hiểu suy nghĩ thật sự của họ. Dưới đây là một 

số ý nghĩa tiêu biểu của động tác đầu:

________________________________________________ CHƯƠNG 5
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1 . Gật đầu

Thông thường, gật đầu thể hiện sự đồng ý. Khi nói chuyện, nếu 
khách hàng của bạn gật đầu nhiều lần chứng tỏ quá trình giới thiệu 
hàng của bạn rất thuận lợi; nếu bạn cũng có động tác gật đẩu đáp lại, 
có thể sẽ giúp khách hàng tích cực mua hàng hơn.

Tuy vậy, ý nghĩa của động tác gật đẩu không chỉ dừng lại ở đó, 
các chuyên gia tâm lí đã tiến hành thí nghiệm và đưa ra kết luận sau:

Nếu nhân viên bán hàng phát hiện trong thời gian ngắn, khách 
hàng gật đầu trên ba lần, chứng tỏ khách hàng không hứng thú hoặc 
thấy khó chịu với nội dung cuộc nói chuyện.

Khách hàng gật dầu với nội dung nói chuyện của nhân viên bán 
hàng, chứng tỏ họ đồng tinh với kiến giải của nhân viên bán hàng.

Nếu động tác gật đầu và nội dung nói chuyện của khách hàng 
không ăn khớp với nhau, chứng tỏ khách hàng đang giấu giếm điểu gl 
đó và không tập trung nói chuyện.

Do vậy, nhân viên bán hàng cần học cách phân biệt động tác gật 
đẩu của khách, từ dó có phương pháp dúng dắn.

2. Đẩu ngửa về phía sau

Động tác này thường xuất hiện khi trò chuyện trong thời gian 
dài, kèm theo đó là dộng tác co duỗi chân tay. Nhân viên bán hàng 
cấn biết rằng, đây là tín hiệu khách hàng cảm thấy mệt mỏi hoặc chán 
nản, nên phải đưa ra yêu cầu giao dịch kịp thời. Nhưng cần chú ý, nếu 
là cuộc giao dịch lớn thì nhân viên bán hàng phải cù xử thận trọng, 
có thể tạm thời rút lui và tìm thời gian thích hợp khác để tiếp tục đàm 
phán, không nên vội vã đưa ra yêu cầu giao dịch.
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3. Cúi đầu

Trong quá trình bán hàng, việc khách hàng cúi đẩu thường 
chứng tỏ họ đang suy nghĩ hoặc tránh để nhân viên bán hàng nhìn 
thấu tâm tư của họ. Trường hợp thứ nhất xảy ra khi khách hàng 
chuẩn bị mua hàng, họ cúi đẩu suy nghĩ để đưa ra quyết định, lúc này 
có thể họ còn có động tác xoa tay, vỗ vỗ vào quần áo, cắn móng tay, 
hút thuốc, nhíu mày... Trường hợp thứ hai xuất hiện trong lúc mặc cả 
sản phẩm. Trong lúc mặc cả, mức giá khách hàng đưa ra có thể không 
được nhân viên bán hàng chấp nhận, vì không muốn để nhân viên 
bán hàng nhìn thấy sự thay đổi ánh mắt của minh nên họ sẽ chọn 
cách cúi đầu, động tác đi kèm chính là lật đi lật lại sản phẩm, cố gắng 
tránh không tiếp xúc với ánh mắt của nhân viên bán hàng.

4. Nghiêng đầu về một bên

Trong khi nói chuyện, đôi lúc khách hàng nghiêng đầu về một 
bên. Tư thế này thông thường được hiểu là “nghe theo”. Vì thế, nếu 
bạn phát hiện khi đang nói chuyện mà khách hàng nghiêng đầu, 
người ngả vế phía trước, tay chạm vào gò má, tức là bạn hoàn toàn 
yên tâm lời nói của mình đã đạt hiệu quả. Ngược lại, bạn cũng nên 
có động tác nghiêng đầu hoặc gật đầu để làm tăng sự đổng cảm và tin 
tưởng của khách hàng với bạn.

I Bí quyết bán được hànq ~\p
Có rất nhiều động tác đầu thể hiện thái độ của khách hàng. Mặc 

dù những động tác này rất nhó, phái quan sát kĩ mới nhận ra, nhưng 
nó lạí chứa đựng nhiều thông tin hữu ích cho nhân viên bán hàng, vì 
vậy nhân viên bán hàng cần chú ý đến điều này.
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ĐỌC TÂM Ú KHÁCH HÀNG QUA ĐỘNG TÁC MIỆNG• • •

Một người đàn ông bước vào cửa hàng bán dụng cụ tập thể thao, 
nhân viên bán hàng nhanh chóng bước đến đón tiếp.

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, anh cân mua gì ạ?"

Khách hàng: "Tôi muốn xem chiếc ghế massage trong cửa hàng của 
các bạn."

Nhân viên bán hàng: "Anh xem đi, đây là chiếc ghế massage có âm 
nhạc, có 8 tác dụng là giảm huyết áp cao, thư giãn, thoải mái, hổi phục 
sức khỏe, giảm mỏi cổ và lưng, giảm đau lưng, vai, giúp cơ thể hoạt động 
linh hoạt..."

Nói đến đây, nhân viên bán hàng chợt thấy miệng khách hàng hơi 
nhếch lên, biết đó là biểu hiện khách hàng không tin tưởng vào sản phẩm.

Do vậy, nhân viên bán hàng nói tiếp: "Anh có thể ngồi thử chiếc ghế 
massage này, tôi tin ràng sau khi dùng thử, anh sẽ thấy tôi không thổi phỗng 
các công dụng của chiếc máy."

Sau khi khách hàng dùng thử, cỏm thấy hiệu quà sàn phẩm rất tốt 
nên đã vui vẻ mua hàng.

GIẢI THÍCH Ỹ

Sự thay đổi động tác miệng mang nhiều ý nghĩa, nhân viên bán 
hàng trong ví dụ trên chính vì hiểu được động tác miệng của khách 
hàng nên đã phán đoán ra tâm lí của ông, từ đó khéo léo tư vấn theo 
đúng nhu cầu của khách hàng, giúp giải quyết vấn để hiệu quả, dễ 
dàng. Do vậy, một nhân viên bán hàng thông minh cẩn học cách hiểu 
được động tác miệng của khách hàng.
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PHẢN TÍCH

Miệng dùng để biểu đạt ngôn ngữ, nhưng đôi khi miệng không 
phát ra tiếng mà vẫn thể hiện được thái độ của một người. Chẳng hạn 
khi một người nào đó vui vẻ, khóe miệng sẽ nhếch lên, khi không vui 
hoặc có ý coi thường sẽ bĩu môi... Chúng ta hãy xem động tác miệng 
có thể “nói” được những điểu gì:

1. Bĩu môi

Bĩu môi là động tác mà nhân viên bán hàng thường gặp. Thông 
thường, khách hàng không hài lòng với giá cả, chất lượng hoặc cảm 
thấy nhân viên đang nói phóng đại, nói lung tung thì thường bĩu môi 
tỏ ý bất mãn. Động tác này mặc dù khiến người khác cảm thấy không 
thoải mái, nhưng là một nhân viên bán hàng, bạn cần có tầm thái tốt, 
không vì thế mà tỏ thái độ thất vọng, nếu có thể khiến khách hàng từ 
động tác “bĩu môi” chuyển thành “một nụ cười tươi rói” thì bạn đã 
thể hiện được sự xuất sắc của mình.

2. Khóe miệng nhếch lên

Chúng ta đểu biết khóe miệng nhếch lên là thể hiện sự vui vẻ, 
nhưng cũng thể hiện thiện ý hoặc lễ phép. Thông thường, khách hàng 
hay nhếch miệng lên đều có tầm trạng lạc quan, tích cực. Họ thường 
rất vui vẻ, hoạt bát, thẳng tính, thích trò chuyện, giao lưu, và đối xử 
nhiệt tình với mọi người. Do đó, khi gặp những khách hàng này, nhân 
viên bán hàng cẩn giữ thái độ niềm nở, đối xử chân thành, chỉ cần 
khách hàng của bạn luôn vui vẻ, thì bạn sẽ giao dịch thành công.

3. Liếm môi

Động tác liếm môi mặc dù không lịch sự lắm, nhưng lại là động 
tác mà con người thường xuyên làm. Nếu bạn thấy khách hàng có
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động tác liếm môi, bạn cần biết rằng khách hàng đang có lời muốn 
nói. Thông thường, khách hàng có thể cố ý tỏ ra yếu thế trước mặt 
nhân viên bán hàng, sau đó lợi dụng sự đổng cảm của nhân viên bán 
hàng để mặc cả được mức giá hợp lí. Nhân viên bán hàng sau khi biết 
điếu này, nên cố gắng nhấn mạnh đến giá trị sử dụng của sản phẩm 
hoặc so sánh giá sản phẩm với các sản phẩm khác, kiên trì mức giá 
đưa ra, không dễ dàng khuất phục trước khách hàng.

4. Mím môi

Động tác này thường xuất hiện ở khách hàng trong lúc cuộc 
đàm phán đang ở tình trạng bế tắc, áp lực của hai bên rất lớn. Gặp 
trường hợp này, nhân viên bán hàng cần bình tĩnh xử lí, thỏa hiệp có 
nghĩa là thất bại, cần tạo tâm lí ám thị cho bản thân, như vậy mới đạt 
hiệu quả lí tưởng.

5. Cơ miệng kéo vế phía sau

Đây là động tác nhỏ, không quan sát kĩ sẽ không phát hiện ra. 
Cơ miệng kéo về phía sau khiến miệng hơi rộng ra. Khi khách hàng 
có động tác này và bước đến gần nhân viên bán hàng, chứng tỏ khách 
hàng đã bị thu hút bởi lời nói của nhân viên bán hàng. Lúc này nhân 
viên bán hàng cần tập trung thu hút khách hàng, khi cảm thấy có khả 
năng giao dịch thành công liến lập tức đưa ra yêu cầu giao dịch với 
khách hàng.

6. Cắn môi

Trong quá trình bán hàng, một số khách hàng có dộng tác cắn 
môi. Thông thường, động tác này bao gổm hai ý nghĩa: Một là khách 
hàng đang suy nghĩ, sắp xếp lại những suy nghĩ, chuẩn bị phát biểu 
quan điểm của mình; hai là khách hàng thể hiện sự đống tình với 
quan điểm của bạn, đang cân nhắc xem có nên mua hàng hay không.

126



CHƯƠNG 5

Dù là trường hợp nào thì cũng thể hiện khách hàng đang ở trạng thái 
suy nghĩ, vì vậy nhân viên bán hàng không nên làm phiền khách hàng 
lúc này. Cách tốt nhất là trao quyển nói cho khách hàng, lắng nghe ý 
kiến của khách hàng, sau đó căn cứ vào những vấn đề khách hàng nêu 
ra để có câu trả lời phù hợp.

I Bí quyết bán được hàng ~\p
Sự thay đổi động tác miệng có tác dụng gợỉ ý rất lớn về hoạt 

động tâm lí của khách hàng. Nhân viên bán hàng phát hiện ra tâm lí 
thật sự của khách hàng từ sự thay đổi của động tác miệng sẽ có thêm 
cơ hội để bán hàng thành công.
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NHỮNG HÀNH VI CỦA KHÁCH HÀNG: PHÁN ĐOÁN 
TÂM LÍ QUA HÀNH ĐỘNG

Muốn hiểu khách hàng, nhân viên bán hàng cần đặc biệt chú ý 
đến cử chỉ, hành động của khách, từ nhũng chi tiết nhỏ nhất phát hiện 
ra sự thay đổi tâm lí của họ, từ đó có sụ điều chỉnh phủ hợp.

PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH KHÁCH HÀNG 

QUA Tư THÉ Đứ n g

An là nhàn viên kinh doanh của một công ty mĩ phẩm. Trong công 
việc, cô luôn luôn vui vẻ, niềm nở nên được rất nhiều khách hàng yêu mèn.

Một lẩn, một khách hàng đến công ty của cô.

An: "Chào anh, anh cân giúp đỡ gì không ạ?" Khách hàng vừa bước 
vào cửa, cô đã nở nụ cười ngọt ngào đón tiếp.

Khách hàng: "Cảm ơn cô, nhưng tôi muốn nói chuyện với giám đốc 
của các cô, xin hỏi vàn phòng của ông ấy ở đâu?" An thấy khách hàng này 
trong lúc đứng đợi, hai tay chắp sau lưng nên đoán người này rất có chủ kiến, 
tính cách kiên định, thậm chí là ngoan cố, do đó cô quyết định nói chuyện 
một cách mểm dẻo và kiên nhẫn.

An: "Thực sự xin lỗi anh, giám đốc của chúng tòi không có ở đây. Anh 
tìm giám đốc của chúng tôi có việc gì không ạ?" Cô nhìn khách hàng với ý 
lấy làm tiếc.
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Khách hàng: "Tôi muốn bàn bạc với giám đốc của cô một số vân đề về 
chiết khấu sản phẩm, lúc nào ông ấy quay lại?"

An mỉm cười nói: "Hay là như thế này, để em gọi điện cho giám đốc hỏi 
xem sao?"

An gọi điện thoại xong.

An: "Giám đốc bên em khoảng hơn nửa tiếng nữa mới về, trong thời 
gian chờ đợi, cho phép em trà lời anh những vấn đề anh thác mác được 
không ạ?"

Khách hàng thấy biểu hiện chân thành của An nên cười nói: "Được!"

Vậy là An vừa mỉm cười nhìn khách hàng, vừa nói những vấn để liên 
quan đến việc chiết khấu. Nửa tiếng sau, giám đốc đến công ty.

Giám đốc: "Để anh phải đợi lâu, thực sự rất xin lỗi!"

Khách hàng: "Không có gì mà."

Giám đốc: "Vậy chúng ta bót đâu bàn bạc nhé".

Khách hàng: "Không cân đâu, cô nhởn viên đây đã giải thích tỉ mỉ cho 
tôi nghe các vấn đề. Cô ấy rắt kiên nhân, vừa nói vừa hỏi tôi còn vấn đề gì 
chưa hiểu. Với cách phục vụ chu đáo như vậy, tôi rất yên tâm khi được hợp 
tác với bên ông."

GIẢI THÍCH Ỹ

Trong ví dụ này, An đã có khả năng quan sát rát nhạy bén, từ 
tư thế đứng, cô đã phát hiện ra tính cách của khách hàng, nên mới áp 
dụng phương pháp nói chuyện, đối đãi với khách hàng như với người 
thân, bạn bè và đã làm cảm động khách hàng. Đây chính là nguyên 
nhân mà An được khách hàng yêu mến. Do vậy, nhân viên bán hàng 
cần luôn luôn quan sát tư thế đứng của khách hàng để phán đoán tính 
cách của họ, từ dó có phương pháp bán hàng dúng dắn.

________________________________________________ CHƯƠNG 6
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Ai hiểu khách hàng, người ấy bán được hàng ^

[ p h â n  TÍCH 1 ' ^

Một nhà tâm lí học đã nói, tư thế đứng có liên quan rất nhiều 
đến tính cách con người, qua việc quan sát tư thế đứng, có thể nhận 
ra đặc trưng tính cách của một người. Vậy những tư thế đứng điển 
hình là gì?

1. Hai tay đút túi quần

Khách hàng có hành động này không phải vì làm điệu mà là thể 
hiện sự cảnh giác. Những người này thường có tính cách thẳng thắn, 
hướng nội, bảo thủ, không hay bày tỏ tình cảm, không giỏi nói. Khách 
hàng có tư thế đứng này, cộng thêm động tác cúi lưng, chứng tỏ tâm 
trạng khá buổn bã, ủ rủ.

Lúc này, nhân viên bán hàng không nên thao thao bất tuyệt giới 
thiệu sản phẩm mà hãy tìm một thời điểm kliác thích hợp hơn.

2. Một tay đút túi quần

Khách hàng có tư thế đứng này thường có tình cảm không ổn 
định, tính cách phức tạp, dễ thay đổi, đối xử với mọi người theo cảm 
tính. Do đó, trong quá trình giao tiếp, có lúc họ rất thần mật, cởi mở, 
dốc hết bẩu tâm sự, nhưng có lúc lại lạnh lùng, khó gẩn. Ý thức tự vệ 
của những khách hàng như vậy rất cao, luôn tạo cho mình một “bức 
tường lửa”, do vậy họ thường không có mối quan hệ tốt đẹp với mọi 
người.

Khi gặp gỡ những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần căn 
cứ thái độ của họ để điểu chỉnh sách lược bán hàng, cố gắng triển 
khai việc bán hàng trong lúc tâm trạng họ đang vui vẻ.

3. Khom lưng

Khách hàng đứng khom lưng có tính cách khép kín, bảo thủ, 

130



CHƯƠNG 6

ý thức tự vệ của bản thân khá cao, thường cảm thấy lo lắng, sỢ hãi. 
Họ không có nhiểu niềm vui, hứng thú trong cuộc sống, tinh thẩn 
sa sút.

Do vậy, khi gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng cẩn 
tìm cách tạo mối liên hệ giữa sản phẩm của mình và những tâm trạng 
tích cực trong cuộc sống, để họ cảm thấy thứ mà bạn bán không chỉ là 
sản phẩm, mà còn là hi vọng.

4. Đứng thẳng và mắt nhìn thẳng

Tư thế đứng này rất chuẩn mực, chứng tỏ khách hàng có tính 
cách cởi mở, tự tin, khiến người khác phải nể phục. Những người này 
thường khá chú ý đến hình tượng cá nhân. Nếu khách hàng có tư thế 
đứng này kèm theo động tác ưỡn ngực, thẳng lưng, chứng tỏ họ là 
những người lạc quan, vui vẻ, tràn đấy niểm tin vào cuộc sống.

Với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cẩn nói chuyện 
chân thành để làm họ cảm động, quan tâm nhiều đến nhu cầu và 
mong muốn của họ.

5. Hai tay khoanh trước ngực

Những khách hàng này có ý thức tự vệ trước người lạ rất cao, 
thậm chí cả với bạn bè thân cận cũng vẫn giữ khoảng cách, thường 
mang lại ấn tượng khó gần cho người đối diện. Nhưng khác với 
trường hợp thứ nhất, khách hàng này rất kiên cường, có sức chịu 
đựng lớn, cho dù gặp khó khăn, thất bại gì, họ cũng nhanh chóng 
đứng dậy, vl họ luôn cho rằng không có khó khăn nào không thể vượt 
qua. Nhưng khuyết điểm của họ là rất coi trọng lợi ích của bản thân, 
coi nhẹ lợi ích tập thể, do dó có thể gầy tổn hại cho lợi ích tập thể. 
Tóm lại, đây là nhóm người khó gần. Khách hàng này nếu khi nói 
chuyện mà hơi nghiêng người về một bên, chứng tỏ họ không muốn 
nói chuyện tiếp, bạn nên nhanh chóng tìm lí do rời đi.
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6. Hai tay chống hông

Khách hàng này rất tự tin, họ luôn chuẩn bị tốt kế sách đối phó 
với những việc xảy ra xung quanh. Động tác này cũng thể hiện sự cởi 
mở, người không có sự say mê nhất định với việc nào đó thì sẽ không 
có động tác chống hông theo thói quen như vậy.

Với khách hàng này, tốt nhất nhân viên bán hàng cần cho họ 
thời gian suy nghĩ, để khách hàng có cảm giác mình chính là người 
quyết định trong quá trinh giao dịch, như vậy mới tạo cho họ cảm 
giác hài lòng.

7. Chắp tay sau mông

Khách hàng này có ý thức cá nhân cao, làm việc thận trọng, 
tuyệt đối không qua loa, không dễ dàng thay đổi những việc họ cho 
là đúng. Những người này thường có khả năng lãnh đạo xuất sắc. 
Nhưng khuyết điểm của họ là tính chủ quan cao, cố chấp, do đó nhân 
viên bán hàng khi nói chuyện với họ cẩn kiên nhẫn.

8. Hai tay nắm chặt để sau lưng

Khách hàng này thường có tính kỉ luật cao, coi trọng uy quyển, 
nghiêm túc, có trách nhiệm trong công việc, không khoan dung, 
tha thứ cho hành động lừa gạt, giấu giếm. Những người này rất kiên 
nhẫn, dễ dàng tiếp nhận quan điểm mới và tư tưởng mới, nhưng 
khuyết điểm của họ là khi gặp trở ngại dễ bị dao động, khiến người 
khác cảm thấy khó hiểu. Họ cũng là những người rất tự tin, thích 
được kiểm soát tình hình và những người xung quanh. Chỉ khi nhân 
viên bán hàng nắm được những đặc điểm tâm lí này thì mới có thể 
bán hàng thành công.

9. Đứng thẳng, hai chân khép lại, hai tay đặt song song với cơ thể

Những khách hàng này thường rất chân thành, đáng tin cậy,
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nhưng họ cũng là những người khá bảo thủ, cổ hủ, thậm chí cố chấp, 
không có tính đột phá, thiếu khả năng tiếp nhận và hiểu sự vật mới. 
Tuy nhiên họ lại rất có nghị lực, không dễ dàng khuất phục trước 
khó khăn.

Do vậy, với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần 
kiên trì, tích cực dẫn dắt, giới thiệu cho họ những sản phẩm phù hợp.

10. Hai tay òm trước ngực

Đó là tư thế thể hiện sự hài lòng với tình trạng hiện tại của 
khách hàng. Thông thường, những người này rất hiểu hoặc tự tin với 
những việc mình làm, họ thường là nhân viên cốt cán trong công ty, 
biết đánh giá và có khả năng điều chỉnh tốt sự việc đang xảy ra.

Khi tiếp xúc với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cẩn 
tôn trọng ý muốn của khách, cố gắng không nảy sinh tranh luận.

11. Hai chân đan chéo vào nhau

Khách hàng đứng tư thế này, chứng tỏ họ vẫn giữ thái độ của 
mình hoặc có ý từ chối, đổng thời cũng thể hiện là người thiếu tự tin. 
Nếu đây là khách hàng gặp lần đầu, chứng tỏ khách hàng đang xấu hổ.

Khi gặp kiểu khách hàng này, nhân viền bán hàng cần chọn chủ 
để thích hợp để nói chuyện, cố gắng giới thiệu những ưu điểm của 
sản phẩm để có được sự tín nhiệm của họ.

12. Hai chân khép lại, hai tay đan vào nhau

Khách hàng có tư thế này thường rất nhút nhát, thiếu chí tiến 
thủ. Nhưng ưu điểm của họ là rất kiên trì, theo đuổi sự hoàn mĩ, là 
người bình tĩnh và kiên cường.

Khi tiếp xúc với khách hàng này, nhân viên bán hàng cần cố 
gắng giới thiệu tính năng tốt của sản phẩm, với những sản phẩm có
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một vài điểm yếu nào đó, cũng cần thông báo cho khách hàng vì nếu 
để họ tự phát hiện ra, bạn sẽ mất cơ hội giao dịch.

13. Đứng dựa người vào vật khác

Khách hàng có biểu hiện này đa số là người vì nhất thời có việc 
không như ý nên có tâm trạng không vui, tuy nhiên họ đối xử với 
người khác rất thân thiện, nói chuyện thẳng thắn, khá dễ dàng tiếp 
nhận quan điểm của những người xung quanh.

Khi tiếp xúc với khách hàng này, nếu nhân viên bán hàng giới 
thiệu cho họ sản phẩm phù hợp, họ sẽ rất cảm kích.

14. Liên tục thay đổi tư thế đứng

Khách hàng này thường nóng nảy, sốt ruột, họ luôn ở trạng 
thái căng thẳng. Ngoài ra, quan niệm của họ cũng thường xuyên 
thay đổi, không có suy nghĩ nhất quán, là người theo chủ nghĩa hành 
động. Nhưng trong cuộc sống, họ thích đón nhận thách thức mới, có 
tinh thần sáng tạo.

Với những khách hàng này, nhân viên bán hàng nên giới thiệu 
cho họ những sản phẩm mẫu mã mới, phong cách sáng tạo, có thể họ 
sẽ dễ dàng đón nhận.

I Bí quyết bán đưdc hàng

Mỗi người đều có tư thế đứng theo thói quen, vì vậy tư thế đứng 
có thế phản ánh tính cách của một người. Với nhân viên bán hàng, một 
hành động nhỏ của khách hàng cũng là tín hiệu quan trọng. Bởi vậy, 
thông qua việc quan sát tư thế đứng của khách, nhân viên bán hàng có 
thể suy đoán ra đặc điểm tâm lí và tính cách của họ, từ đó có sách lược 
đối phó phù hợp.
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PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH KHÁCH HÀNG 

QUA Tư THằ BƯỚC ĐI

Khách hàng nọ muốn mua một số máy tính lốp đặt cho công ty củơ 
minh nên đã đến một cửa hàng chuyên về thiết bi máy tính. Nhân viên bán 
hàng thấy anh bước vào cửa hàng với tư thế ngẩng đâu, sải bước rộng liền 
vội vàng bước đến cháo đón.

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, anh cân mua sán phẩm loại nào ạ?"

Khách hàng: "Chúng tôi muốn mua sản phẩm loại X, giá mỗi chiếc là 

bao nhiêu vậy?"

Nhân viên bán hàng: "Mỗi chiếc là mười hai triệu ạ!"

Khách hàng: "Sao đât vậy, sân phẩm của công ty A có giá rẻ hơn rất 
nhiều mà!"

Qua tư thế bước đi của khách, nhân viên bán hàng biết ràng anh ta là 
một người có ý thức cá nhân rất cao, nên chỉ những lời lẽ rõ ràng, hợp lí mới 
có thể tác động đến anh.

Do đó, nhân viên bán hàng nói: "Xem ra anh đã tìm hiểu khá rõ về sởn 
phẩm này. Anh nói rắt đúng, theo tôi được biết, chất lượng sản phẩm của 
công ty đó củng rất tốt, chúng tôi trước đây cũng đã từng hợp tác với nhau. 
Nhưng anh biết đấy, thứ thích hợp với anh mới là thứ tốt nhất. Sán phẩm mà 
anh cân sẽ làm việc với hiệu suất cao hơn, tạo ra nhiều giá trị hơn cho công 
ty. Sản phẩm của chúng tôi chính là thứ mà anh cân, hơn nữa, chất lượng 
sàn phẩm của loại máy này lại rất tốt, thời gian sử dụng củng khá bền, mỗi 
nàm công ty có thể tiết kiệm một khoản tiền lớn cho việc bảo dưỡng. Vì thế, 
anh dùng máy của công ty chúng tôi là một lựa chọn đúng đàn."

Khách hàng: "Chất lượng sản phẩm của các bạn đúng là rốt tốt, nhưng 
chất lượng máy của công ty A củng không kém các bạn là bao, vậy tại sao giá 
cà bên bạn lại cao hơn bên họ nhiều như vậy?"
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Nhõn viên bán hàng: "Tôi hiểu những bàn khoăn của anh, nhưng anh 
có thể xem qua một chút bảng báo cáo điểu tra về việc phàn ánh tình hình 
mày móc bi lỗi của chúng tôi, tỉ lệ lỗi chỉ có 2%. Không biết anh có tìm hiểu 
về tỉ lệ bị lỗi của công ty bên đó chưa, có điều theo điều tra của chúng tôi, tỉ 
lệ máy móc bị lỗi của công ty bên họ cao gấp vài lân 50 với chúng tôi. Tôi tin 
rồng sau khi cân nhắc kĩ, anh sẽ có quyết định đúng đốn."

Khách hàng nghe nhân viên bán hàng nói hợp tình hợp lí và rõ ràng 
như vậy, lập tức đưa ra quyết định mua hàng.

GIẢI THÍCH Ỹ

Khi khách hàng chưa bước đến quẩy mua hàng, nhân viên 
bán hàng đã phán đoán được tâm lí khách hàng qua tư thế đi, sau 
đó bằng việc giới thiệu, so sánh tính năng và giá cả của sản phẩm, 
nhân viên đã giúp khách hàng hiểu được ưu điểm, khuyết điểm của 
hai sản phẩm khác nhau, đổng thời còn giúp khách hàng hiểu rằng: 
“Sản phẩm phù hợp mới là thứ mình cần”. Kết quả là sau khi suy nghĩ 
kĩ càng, cho dù giá cả sản phẩm cao hơn công ty khác, nhưng khách 
hàng vẫn quyết định mua sản phẩm.

Ai hiểu khách hàns, ngưòi ấy bán được hàng ^

[ p h ẩ n  t íc h

Cách thức, hành vi của con người ở một mức độ nào đó phản 
ánh đặc trưng tính cách của họ. Tư thế đứng và bước đi củng thể hiện 
đặc trưng quan trọng trong tính cách của con người. Chúng ta thấy, 
có người bước đi cúi đầu khom lưng, thiếu sức sống; có người bước đi 
đầu ngẩng cao, ngực ưỡn ra, vô cùng tự tin. Tư thế bước đi khác nhau 
thể hiện tính cách và tình cảm ở mỏi người kliác nhau, nhân viên bán 
hàng cần học cách phân biệt để ứng xử phù hợp.
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1. Đẩu ngẩng cao, sải bước rộng

Có khách hàng khi bước đi đầu luôn ngẩng cao, ngực ưỡn ra, 
sải bước rộng. Thông thường, những khách hàng này có ý thức cá 
nhân cao, rất tự tin, có phản ứng nhanh trong khi làm việc, hơn nữa 
còn có khả năng tổ chức và phối hợp tốt. Đương nhiên, nhân vô thập 
toàn, khuyết điểm của người này là có lúc quá tự tin, coi nhẹ sự cố 
gắng của người khác. Khi giao tiếp với khách hàng như vậy, nhân viên 
bán hàng tốt nhất nên có thái độ tự tin, vì khách hàng kiểu này sẽ 
không muốn hợp tác với người khí chất kém. Cách nói năng rõ ràng, 
hợp tình hợp lí, tự tin của nhân viên bán hàng sẽ khiến khách hàng 
tin tưởng.

2. Đi lại nghênh ngang

Một số khách hàng trong lúc bước di không bao giờ nghĩ đến 
cảm nhận của người khác, luôn bước nghênh ngang. Những khách 
hàng này thường rất thẳng thắn, chân thành, không chơi xấu ai. 
Nhưng khuyết điểm của họ là khiến người khác cảm thấy không gần 
gũi, hay mắc lỗi. Những khách hàng này khi bàn chuyện làm án rất 
ghét những nhân viên bán hàng dối trá, lừa gạt, chỉ người nào chần 
thành thật thà mới được họ quý mến.

3. Bước đi vội vàng, hấp tấp

Có một số khách hàng bước đi vội vàng, hấp tấp, khiến người 
khác có cảm giác họ luôn sôi nổi, tràn đẩy sức sống. Những khách 
hàng như vậy là người theo chủ nghĩa hành động, làm việc nghiêm túc, 
dứt khoát. Nhưng có lúc do quá vội vàng nên làm việc qua loa, vì vậy 
dễ xảy ra lỏi hoặc nhầm lẫn. Nhân viên bán hàng khi tiếp xúc với khách 
hàng này, cấn nghĩ cho khách hàng, nếu phát hiện có chỗ nào nhẫm lẫn 
thì phải kịp thời nhắc nhở. Nếu bạn nhắc nhở có thiện chí những lỗi sai 
của khách hàng, họ sẽ lại càng tin tưởng bạn.
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I Bí quyết bán được hàng

“Biết người biết ta, trăm trận trăm thắng". Nhân viên bán hàng 
thông minh là người có thể phán đoán tính cách và tâm lí của khách 
hàng qua bước đi của họ, từ đó có tâm lí chuẩn bị và sách lược đối phó 
đúng đắn.

BÍ MẬT ẨN CHỨA TRONG Tư THE NGồl

Dùng là nhân viên bán hàng của công ty đổ uống. Một hôm, anh đến 
gặp một khách hàng là người phụ trách của một siêu thị. Khi nói chuyện với 
khách hàng, anh phát hiện khách hàng ngồi thẳng người, hai chân khép 
chặt lại, động tác tay lóng ngóng, không biết để ở đâu. Dũng đoán ràng vi 
khách này là người có tính cách hướng nội, bèn tìm cách chủ động thay đổi 
không khí nói chuyện.

Dũng: “Bình thường anh có sở thích gì không ạ?"

Khách hàng: "Bình thường tôi rất thích lên mạng, thời gian nhàn rỗi 
hay nói chuyện với bạn bè về tennis. Tôi rất thích những giải đấu tennis quốc 
tế. Hàng năm, tôi đều xem giải quần vợt Grand Slam tournament."

Dũng: “Thật trùng hợp, tôi cũng rất thích tennis, tôi rất thích "Nữhoàng 
quân vợt" người Nga Sharapova. Chì cân trận thi đâu nào có cô ấy, cho dù là 
ban đêm thì tôi củng thức xem."

Khách hàng: "Đúng vậy. Tôi cũng thường xuyên thức đêm để xem các 
trận thi đấu."

Và như vậy, khách hàng bát đâu trò chuyện với Dũng cởi mở hơn, 
không còn e dè, thận trọng nữa, tư thế ngồi củng không còn gò bó nữa, mà 
rất tự nhiên ngồi dựa lưng vào ghế sô-pha, tay liên tục vung lên miêu tà nội 
dung mình nói.
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Sau đó, khách hàng quyết định bất đâu từ tháng sau, đồ uống của 
siêu thị sẽ do công ty của Dũng cung cấp.

GIẢI THÍCH Ỹ

Dũng là người rất giỏi quan sát, anh phát hiện ra tư thế ngồi của 
khách hàng rất đặc biệt, động tác cũng không tự nhiên và biết được 
khách hàng khá e dè với mình. Nếu khách hàng tiếp tục nói chuyện 
với tư thế này, rất có thể sẽ không đạt được kết quả gì. Do vậy, anh 
nhanh chóng chuyển chủ để nói chuyện, khiến khách hàng cảm thấy 
thoải mái, bàn bạc làm ăn trong trạng thái hào hứng, từ đó cảm nhận 
được sự chân thành của anh và sự đáng tin cậy của sản phẩm. Do vậy, 
tư thế ngồi của khách hàng có thể phản ánh được tầm lí của họ, nhân 
viên bán hàng nắm bắt được thông tin này, cộng với một chút khéo 
léo sẽ khiến công việc bán hàng được tiến triển thuận lợi.

[ p h â n  t íc h

Tục ngữ có cầu: “Ăn trông nổi, ngổi trông hướng”, điều này 
chứng tỏ tư thế ngồi ở một mức độ nào đó phản ánh tính cách và sự 
tu dưỡng của con người. Rất nhiểu chuyên gia tâm lí cho rằng: Tư thế 
ngổi có thể “tiết lộ” hoạt động tâm lí của một người. Nếu nhân viên 
bán hàng biết quan sát tỉ mỉ, từ tư thế ngổi phát hiện ra quỹ đạo tầm lí 
của khác hàng, hiểu ý đồ của họ trước để đưa ra những lời hưỏng ứng 
hoặc điều chỉnh tích cực thì sẽ khiến việc bán hàng trở nên thuận lợi 
hơn. Vậy, các tư thế ngồi tiêu biểu nói lên điểu gì?

1. Ngồi nghiêm chỉnh, ngay ngắn

Trong quá trình giao dịch, một số khách hàng có tư thế ngồi 
thẳng, hai đầu gối khép lại, hai chân chống xuống đất, lưng ưỡn 
thẳng, biểu hiện rất nghiêm túc. Những khách hàng này thường có
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tâm lí khá căng thẳng, rất coi trọng suy nghĩ của người khác về bản 
thần, làm việc nghiêm túc, thận trọng, nhưng thiếu tính linh hoạt.

Khi gặp khách hàng như vậy, nhân viên bán hàng cần thể hiện 
sự chân thành của mình, chú ý kích thích hứng thú của khách hàng. 
Khi khách hàng đã thích thú với sản phẩm cùa bạn thì việc giao dịch 
sẽ được tiến hành dễ dàng.

2. Nghiêm túc, khách sáo, hai chân khép lại

Một số khách hàng có thói quen khép hai chân lại và giấu dưới 
gầm ghế, vẻ mặt thể hiện rất khách sáo. Những khách hàng này có 
tâm lí phòng bị với môi trường lạ, rất ít khi bày tỏ tình cảm chân thật 
của mình với mọi người.

Khi gặp khách hàng này, nhân viên bán hàng cẩn hướng vào 
những chủ đề thật thoải mái hoặc tìm được điểm chung của khách 
hàng, cố gắng tạo ra một không khí nói chuyện thật cởi mở. Như vậy, 
khách hàng mới cảm thấy nhẹ nhõm và cuối cùng mới tập trung chú ý 
vào sản phẩm.

3. Ngổi lơ đễnh, chân tay để không ngay ngắn

Trong quá trình giao dịch, một số khách hàng chân thì đặt lên 
ghế sô-pha bên cạnh, tay thì dựa vào ghế, tỏ ra rất hờ hững, lơ đễnh. 
Thông thường, những khách hàng như vậy sẽ không quan tâm đến 
những sản phẩm mà nhân viên bán hàng đang giới thiệu, thậm chí họ 
còn có ý cười nhạo.

Gặp những khách hàng này, tốt nhất nhân viên bán hàng không 
nên giới thiệu nhiều vể sản phẩm, mà nên tìm cách để khách hàng 
thay đổi tư thế ngồi, chuyển từ thái độ không quan tâm sang thái độ 
hứng thú với sản phẩm. Ví dụ, nhân viên bán hàng có thể lấy mẩu sản 
phẩm cho khách hàng xem, sau đó mời anh ta ngồi dịch về phía trước 
một chút.
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4. Ngồi tùy tiện, hai chân dạng ra

Trong quá trình giao dịch, một số khách hàng có tư thế ngồi 
khá tùy tiện, hai chân dạng ra, hai tay chắp sau đầu. Những khách 
hàng này có tính cách khá cởi mở, ôn hòa, họ không để ý đến chi tiết 
vụn vặt, nếu đã thích mua sản phẩm là sẽ không dễ dàng thay đổi ý 
kiến, nhưng họ cũng có yêu cầu khá nghiêm khắc với sản phẩm.

Gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần giới thiệu 
u'u điểm vượt trội, tính năng đặc biệt của sản phẩm, nhanh chóng thu 
hút sự chú ý của họ, kích thích lòng hiếu kì của họ. Với khách hàng 
này, nhân viên bán hàng không nên xu nịnh, lấy lòng thái quá, chỉ 
khen ngợi thích hợp mới đạt hiệu quả cao.

I Bí quyết bán được hàng

Nhân viên bán hàng không chi cần làm tốt công việc giới thiệu 
hàng, mà còn cần quan sát ti mỉ tư thế ngồi của khách. Không nên 
nghĩ rằng dù ngồi thế nào thì khách hàng vẫn lắng nghe lời giới thiệu 
sản phẩm cúa mình. Tư thế ngồi ở một mức độ nào đó có thể phản ánh 
trạng thái tâm lí của con người, nhân viên bán hàng cần khéo léo quan 
sát để có phương pháp bán hàng phủ hợp.

PHÁN ĐOÁN TÂM ú KHÁCH HÀNG 

QUA KHOẢNG CÁCH KHÔNG GIAN

Quang Tháng là nhân viên bán hàng của công ty phần mềm máy 
tính, anh muốn giới thiệu sản phẩm phân mềm cho giám đốc một công ty 
dệt may. Tuy đã đến công ty đó vài lân nhưng lổn nào anh cũng thất bại. Lân 
đầu tiên, giám đốc công ty tránh mặt không gặp. Lân thứ hai, mặc dù gặp
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được nhưng giám đốc công ty lại không cho anh có thời gian giới thiệu sản 
phẩm, chỉ nói qua loa vài câu rói viện cớ sắp có cuộc họp từ chối anh.

Tuy nhiên, Quang Thống vần không bỏ cuộc, lân này anh lại đến công 
ty đó, đúng lúc gặp giám đốc và thư kí đang có gàng hết sức chuyển một 
cái máy in rất to vào trong vàn phòng. Quang Tháng thấy vậy vội vàng chù 
động chạy đến giúp đỡ.

Sự nhiệt tình và thiện ý của Quang Thắng đã làm cảm động giám đốc 
cóng ty. Sau khi xong việc, ông nhiệt tình mời anh ngồi nói chuyện. Cuối cùng, 
vi giám đốc đã vui vẻ đồng ý dùng thử phân mềm máy tính của công ty anh.

GIẢI THÍCH Ỹ

Ban đầu Quang Thắng đã bị khách hàng từ chối, sau đó cũng 
chỉ được nói chuyện với khách hàng vài câu, cuối cùng nhờ một sự 
việc bất ngờ xảy ra mới khiến anh được nói chuyện trực tiếp với 
khách hàng. Lần nói chuyện này rõ ràng đã kéo gẩn khoảng cách của 
anh với khách hàng, nhờ vậy mà bán hàng thành công.

Có thể thấy, hầu hết nhân viên bán hàng trong lần gặp mặt đầu 
tiên với khách hàng sẽ có khoảng cách. Tuy vậy, dù thế nào thì nhân 
viên bán hàng cũng không nên vì thế mà thất vọng, cần tìm cách rút 
ngắn khoảng cách đó, như vậy khách hàng mới cảm thấy tin cậy bạn 
hơn, từ đó chấp nhận bạn và sản phẩm của bạn.

Ị PHÂN TÍCH

Nghiên cứu cho thấy, khoảng cách không gian giữa con người 
với con người có liên quan đến khoảng cách tâm lí. Mức độ thân mật 
trong mối quan hệ giữa con người khác nhau thì khoảng cách xa gần 
cũng khác nhau, giống như những người xa lạ thường không đứng 
gần nhau quá, còn những người thần thiết lại thường không đứng
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cách nhau quá xa. Qua nhiêu năm quan sát và nghiên cứu, nhà nhân 
chủng học người Mỹ, Edward Hall đã chia khoảng cách giữa con 
người với con người thành bốn loại;

1. Vùng thân mật

Vùng thân mật là khoảng cách giữa những người thân với 
chúng ta như cha mẹ, người yêu, vợ chồng... Thông thường, vùng 
thân mật nằm trong khoảng 0.15 - 0.45m, đây là khoảng cách khá 
gần, có thể mang đến cho đối phương sự an ủi, bảo vệ và yêu thương, 
khoảng cách này có thể chạm tay được. Đương nhiên, ngoài mối quan 
hệ bố mẹ, người yêu, vợ chồng, thì bạn bè có quan hệ thân mật cũng 
có thể duy trì ở khoảng cách này.

2. Vùng riêng tư

Vùng riêng tư thông thường là khoảng cách giữa bạn bè, từ 
0.45 - 1.2m, đây là khoảng cách mà hai bên có thể ôm hôn, nắm tay 
đối phương và hiểu được vẻ biểu cảm của đối phương. Do vậy, đây là 
khoảng cách rất thích hợp dể tâm sự.

3. Vùng xã giao

Vùng xã giao chính là khoảng cách giữa con người với con 
người trong những trường hợp giao tiếp chính thức, từ 1.2 - 3.6m. 
Đây là khoảng cách mang lại cảm giác trang trọng, nghiêm túc cho 
người khác. Khoảng cách này rất thích hợp với những đồng nghiệp 
cùng làm việc, vì như vậy trong khi làm việc không bị ảnh hưởng lẫn 
nhau và cũng không gây phiền phức cho người kliác.

4. Vùng công cộng

Vùng công cộng được chia làm hai loại là loại gần và loại xa. 
Khoảng cách gân là 3.6 -7.5m, khoảng cách xa là trên 7.5m. Vùng
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công cộng thích hợp trong các trường hợp như đọc diễn văn, tọa đàm. 
Khi ở khoảng cách này, chứng tỏ người nói và người nghe có nhiều 
vấn đề cẩn giải quyết và giao lưu tư tưởng.

Thông qua khoảng cách không gian, nhân viên bán hàng có thể 

phán đoán chính xác mối quan hệ và thiện cảm khách hàng dành cho 

mình, cũng có thể nhờ đó quan sát được sự thay đổi tâm lí của khách 
hàng. Ngoài ra, nhân viên bán hàng còn cần biết vận dụng sự thay đổi 
khoảng cách không gian, để khách hàng cảm thấy tin tưởng bạn, từ 
đó mới có thể giao dịch thành công.

(1) Thông thường, khi nhân viên bán hàng đến thăm nhà hoặc 
công ty của khách hàng mà bị từ chối không đón tiếp, hoặc nếu có 
được mời vào thì vẫn giữ khoảng cách rất xa, để bạn đứng trong 
phòng và nói vài câu, thì chứng tỏ khách hàng dang có tâm lí cảnh 
giác và từ chối bạn. Cuộc giao dịch này rất khó thành công, vì thế 
nhân viên bán hàng cần chuẩn bị tốt tâm lí.

(2) Nếu khách hàng sẵn sàng nói chuyện với bạn khi bạn đến 

gặp họ hoặc đến văn phòng cùa họ hay hẹn gặp ở một nơi nào dó, 
chứng tỏ khách hàng có thể chấp nhận bạn và những sản phẩm mà 
bạn giới thiệu, như vậy cuộc giao dịch sẽ có khả năng thành công.

(3) Nếu trong khi nói chuyện, khách hàng vượt qua khoảng 
cách thông thường, họ muốn ngồi bên cạnh nói chuyện với bạn, 
chứng tỏ khách hàng dã có ý muốn mua hàng rất rõ, chỉ cần bạn 
nhanh chóng nắm cơ hội là cuộc giao dịch sẽ thành công.

Vì vậy, khi nhân viên bán hàng giao tiếp với khách hàng, nếu 
nói chuyện đã lâu mà vẫn không hiệu quả thì nên thay dổi môi trường 
nói chuyện để rút ngắn khoảng cách giữa hai bên. Ví dụ, có thể đổi địa 

điểm hẹn gặp là những nơi có không khí cởi mở như quán cà phê, quán

Ai hiếu khách hàns, nsưòi ấy bán ểược hàns ^
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trà, như vậy mới tạo ra môi trường thoải mái, vui vẻ, giảm khoảng 
cách tâm lí giữa hai bên. Ngoài ra, nhân viên bán hàng có thể dùng 
các hình thức giải trí như chơi cờ, chơi bóng để tìm hiểu sở thích của 

khách hàng, như vậy mới nhanh chóng hiểu được tâm lí của khách 
hàng, tăng cảm giác thân mật giữa hai bên, từ đó khiến cuộc giao dịch 
thành công.

Một điểu đáng chú ý là nhân viên bán hàng không chỉ cần biết 
rút ngắn khoảng cách giữa bản thân và khách hàng, cố gắng giành 

được sự tin cậy của khách hàng, mà còn cẩn biết giữ khoảng cách phù 
hợp với khách hàng. Nếu khoảng cách giữa nhân viên bán hàng và 
khách hàng quá gần, thì một số khách hàng sẽ cảm thấy bạn không 
tôn trọng họ, có thể gây phản cảm cho họ. Do vậy, giữ khoảng cách 

cẩn thiết cũng là thể hiện sự tôn trọng với khách hàng.

| b í quyết bán được hànq

Khoảng cách không gian ớ một mức độ nào đó phán ánh khoảng 
cách tâm lí giữa con người với con người, khoảng cách xa hay gần tỉ lệ 
thuận với sự thân mật trong quan hệ con người. Nhân viên bán hàng 
cần hiểu được tâm lí khách hàng thông qua khoảng cách, biết thay 
đổi không gian để kéo gần khoảng cách giữa mình và khách hàng, 
làm tăng tình cảm giữa hai bên, từ đó khiến khách hàng nhanh chóng 
chấp nhận bạn và sán phẩm cúa bạn.
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PHÁN ĐOÁN TÍNH CÁCH KHÁCH HÀNG 

QUA VIỆC CHỌN MÓN ĂN

Một lân, anh Hải -  nhân viên bán máy tính hẹn dùng cơm cùng một 
vài khách hàng quen.

Anh Hải: "Mời các anh tự chọn món trước ạ!"

Anh Hải sau khi thấy một vài khách hàng đùn đẩy nhau, cuối cùng 
giám đốc Ngọc cũng cầm menu chọn món. Khi thấy giám đốc Ngọc chọn 
món, anh đoán ròng trong số khách hàng này, giám đốc Ngọc chắc chân là 
người có quyền uy, là người có quyển quyết định cuối cùng. Do đó, trong quá 
trình nói chuyện, anh dành khá nhiều thời gian của mình nói chuyện với ông.

Anh Hải: "Anh Ngọc ạ, lân hợp tác này của chúng ta...".

Anh Hải còn giới thiệu chi tiết kế hoạch hợp tóc của họ, sau bữa cơm, 
không chỉ giám đốc Ngọc đồng ý kí kết hợp đổng, mà các khách hàng khác 
cũng lẩn lượt mua hàng của anh.

GIẢI THÍCH Ỹ

Thông qua chi tiết chọn món ăn, anh Hải đã nhận ra nhân vật 
quan trọng có quyền quyết định trong việc làm ăn, từ đó chủ động “tấn 
công” đối tượng này, cuối cùng đạt được mục đích. Ngoài ra, cách lựa 
chọn món ăn của một ai đó cũng thể hiện tính cách và đặc điểm tâm 
lí của họ, nhân viên bán hàng cẩn biết được điểu này.

[ p h â n  t íc h

Mỗi khách hàng khác nhau sẽ có cách chọn món khác nhau. 
Một số người thích chọn món đặc sắc của nhà hàng, một số người 
thích chọn món cao cấp, một số người thích chọn món bình dân vừa

146



CHƯƠNG 6

rẻ vừa ngon... Điểu này không chỉ là sở thích ăn uống của mỗi người, 
mà còn thể hiện đặc trưng tính cách của họ. Hiểu tâm lí khách hàng 
thông qua việc chọn món cũng là một bài học mà nhân viên bán hàng 
cẩn dành thời gian nghiên cứu. Thông thường, bằng việc chọn món 
có thể phần chia khách hàng thành những loại sau đây:

1. Khách hàng chọn món ăn đẩu tiên

Nhân viên bán hàng đi ăn cùng với một khách hàng, vì lịch sự, 
bạn sẽ nhường cho khách hàng chọn món ăn. Nhưng khi đi ăn cùng 
với nhiều khách hàng, bạn lại cần quan sát xem ai là người chọn món 
đầu tiên. Thông thường, người chọn món đầu tiên sê là nhân vật quan 
trọng, nhân vật trung tâm, có quyển quyết định trong số khách hàng 
đang ngôi, đương nhiên lời nói của họ rất có trọng lượng, không dễ 
bị ảnh hưởng bởi người khác. Sau khi biết được nhân vật quan trọng 
ấy, nhân viên bán hàng cần biết quan tâm và dành nhiếu thời gian nói 
chuyện với họ, cố gắng đạt được sự đồng ý của họ. Khi đã được người 
dó tín nhiệm, có thể bạn cũng sẽ có dược sự tín nhiệm của những 
khách hàng xung quanh.

2. Khách hàng thích chọn món ăn cao cấp

Một số khách hàng rất thích chọn món ăn cao cấp. Thông 
thường, những khách hàng này thích nổi trội, có tâm lí ham hư vinh, 
cố chấp, hay phản đối, bác bỏ ý kiến của người khác. Khi gặp khách 
hàng như vậy, nhân viên bán hàng hãy cố gắng tạo cho họ cơ hội thể 
hiện bản thân, để họ luôn nổi bật, khi đã đáp ứng được tâm lí ham hư 
vinh của họ, bạn mới được họ ủng hộ.

3. Khách hàng thích chọn món ăn đặc sắc

Một số khách hàng thích chọn một vài món ăn dặc sắc, bao 
gổm những món àn được nhân viên nhà hàng giới thiệu hoặc những
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món ăn lạ để thỏa mãn trí tò mò. Thông thường, những người này dễ 
dàng tiếp nhận sự việc mới, nắm bắt tốt môi trường xung quanh. Khi 
giao tiếp với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cẩn căn cứ 
tình hình thực tế để có phương pháp phù hợp, không nên phục vụ họ 
theo cá'ch thức cũ kĩ, lạc hậu.

4. Khách hàng chọn món ăn vừa rẻ vừa ngon

Một số khách hàng thích chọn những món vừa rẻ vừa ngon. 
Thông thường, những khách hàng này không dễ bị ảnh hưởng bởi 
người khác, rất coi trọng hứng thú và sở thích của mình. Khi mua 
hàng, họ luôn muốn mua được hàng đẹp, giá rẻ, vì thế rất quan tâm 
đến giá cả sản phẩm. Cách bán hàng hiệu quả nhất cho khách hàng 
này là cho họ thấy việc mua hàng là quyết định của chính bản thần 
họ, không có ai quyết định thay họ. Ngoài ra, nếu nhân viên bán hàng 
đưa ra mức chiết khấu phù hợp sê dễ dàng lấy được sự tín nhiệm và 
cảm tình của khách hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Mời khách hàng dùng cơm là việc làm cần thiết và thường xuyên 
của nhân viên bán hàng. Do đó, nhân viên bán hàng cần quan sát cách 
chọn món ăn của họ, từ đó phán đoán tính cách và ý định thật sự của 
khách hàng. Như vậy sẽ tạo nên một khởi đầu tốt đẹp trong quá trinh 
tiêu thụ hàng, chỉ khỉ nhân viên bán hàng chọn lựa chính sách giới 
thiệu hàng phù hợp, thì mới dễ dàng giao dịch thành công.
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MỘT VÀI ĐỘNG TÁC CHỨNG Tỏ KHÁCH HÀNG 

“NGHĨ MỘT ĐẰNG NÓI MỘT NẺO”

Vân Anh là nhân viên kinh doanh của một xưởng sản xuất than, 
cô muốn bán than cho công ty liên doanh nọ, lần này cô lại đến công ty 
chào hàng.

Ván Anh: "Công ty của ông hàng năm dùng một lượng than lớn phải 
không ạ? Chất lượng than của xưởng chúng tôi rât tốt, giá cả hợp lí...."

Vân Anh chưa nói xong, khách hàng đã ngắt lời: "Công ty chúng tôi 
không dùng than, cô không cần đến đây nữa đâu, mời cô đi cho."

Vân Anh thấy khách hàng gãi gãi tai, theo sự phán đoán của mình, 
cô nghĩ khách hàng dường như đang "nghĩ một đàng nói một nẻo" Sau đó, 
qua tìm hiểu, cô biết công ty này thường xuyên mua than của một xưởng sàn 
xuất ở ngoại ô thành phổ. Do vậy cô quyết định thử một lân nữa.

Cô đến gặp giám đốc công ty liên doanh. Lần này, cô nói: "Tôi đã đến 
đây rất nhiều lân mời ông mua than của công ty chúng tôi, nhưng lân này tôi 
đến không phải vì việc bán than, mà tôi có một việc cân nhờ ông giúp đỡ. Tôi 
chuẩn bi tham gia một cuộc thi hùng biện vể kiến thức kinh doanh, nhưng tôi 
chưa có đủ kinh nghiệm, cũng như không thu thập được nhiều tài liệu, lại biết 
ông là chuyên gia trong lĩnh vực này, nên tôi hi vọng ông có thể tư vấn và cho 
tôi mượn một ít tài liệu, tôi rất muốn giành chiến tháng trong cuộc thi này."

Khách hàng biết được mục đích của Vân Anh liền mời cô ngói xuống 
nói chuyện: "Tôi rất thích thanh niên ham học hỏi như cô. Nào, ngồi xuống 
đây, chúng ta cùng nói chuyện." Sau đó, hai người nói chuyện rất lâu, khi 
Vân Anh ra về, khách hàng thân mật tiễn cô ra tận cửa, bốt tay cô và chúc cô 
giành tháng lợi trong cuộc thi hùng biện.

Cuối cùng, ông nói với Vân Anh: "Cuối mùa thu này cô hãy đến chỗ tôi, 
tôi quyết định đặt mua than ở xưởng của cô"
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GIẢI THÍCH Ỹ

Sự thành công này của Vân Anh khiến người khác cảm thấy 
ngạc nhiên, cô không nhắc gì đến việc bán than, cũng không có ý đổ 
thuyết phục khách hàng mua than, nhưng khách hàng lại chủ động 
đặt mua. Thực ra, điểu quan trọng là Vân Anh đã đọc được ý nghĩ 
của khách hàng. Nếu cô thật sự tin rằng khách hàng không có nhu 
cáu mua than và từ bỏ ý định hợp tác với khách hàng, thì cô đã để 
mất một đơn hàng lớn. Vì thế, muốn trở thành nhân viên bán hàng 
xuất sắc, bạn cần hiểu những động tác “nghĩ một đằng nói một nẻo” 
của khách, như vậy mới không có cảm giác bế tắc khi bị khách hàng 
từ chối.

[ p h ầ n  t íc h  1 ' ^

Làm thế nào để nhận biết được những lời khách hàng nói là 
“nghĩ một đằng nói một nẻo”? Bạn không chỉ cần lắng nghe, mà còn 
cần biết nhìn vào động tác của họ.

1. Dùng tay che miệng

Khi nói dối, có lúc vì muốn che đậy hành vi nói dối của mình, 
con người thường vô tình dùng tay che miệng. Ngoài ra, vì muốn 
che giấu hành vi của mình, họ cũng sẽ giả vờ ngáp hoặc dùng tay che 
miệng. Nếu bạn thấy khách hàng làm những động tác này, chứng tỏ 
họ đã không nói suy nghĩ thật với bạn.

2. Sờ mũi

Nhân viên bán hàng tinh tế sẽ phát hiện, một số khách hàng 
trong lúc nói chuyện thỉnh thoảng dùng tay sờ mũi. Động tác này 
rất nhỏ, bạn rất khó phát hiện ra, tuy nhiên mặc dù là dộng tác nhỏ,
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nhưng vô tình lại phản ánh tâm lí băn khoăn, nghi ngờ của khách 
hàng, động tác sờ mũi của khách hàng cũng cho thấy họ đang nói 
dối bạn.

3. Dụi mắt

Ai cũng biết, khi trẻ con không muốn nhìn thấy cái gì đó, 
chúng sẽ nhắm mắt lại hoặc dùng tay che mắt. Mặc dù người lớn 
không trực tiếp dùng tay che mắt, nhưng ở góc độ hành vi tâm lí học, 
khi con người cảm thấy chán ghét một cái gi đó, họ sẽ có động tác 
dụi mắt.

Khách hàng cũng như vậy, nếu họ không muốn nghe bạn nói 
tiếp hoặc không có hứng thú với lời nói của bạn, họ sẽ có động tác 
dụi mắt, động tác nhỏ này có nghĩa là trong tiềm thức họ muốn dừng 
một vài sự việc khiến họ không vui. Nếu khách hàng thỉnh thoảng có 
động tác dụi mắt như vậy, nhân viên bán hàng nên chú ý, có thể là họ 
muốn giấu giếm những lời nói dối của mình.

4. Gâi cổ

Đây là một động tác rất hay gặp, thông thường là ngón trỏ của 
bàn tay phải gãi phẩn phía sau tai. Qua thí nghiệm tâm lí có thể thấy, 
mỗi lẩn con người có động tác này, ngón trỏ sẽ gãi năm lần. Tại sao 
lại gãi đến năm lần là điểu mà các nhà tâm lí đang tranh luận, nhưng 
động tác này thể hiện hàm ý rất rõ ràng là: Cảm thấy không chắc 
chắn, nghi ngờ hoặc nói dối.

5. Gãi tai

Động tác gãi tai và dụi mắt có hàm nghĩa giống nhau, có lúc 
còn mang nghĩa là khách hàng đang ở trạng thái suy nghĩ, cân nhắc. 
Gãi tai còn được hiểu là “muốn bịt tai lại”. Khi khách hàng cảm thấy 
họ không muốn nghe nữa, hoặc muỗn nói nhưng lại không có cơ hội
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nói, họ sẽ có hành động gãi tai. Ví dụ, mặc dù khách hàng nói “Anh 
nói tiếp đi”, nhưng suy nghĩ thật sự của họ có thể là “Anh hãy dừng 
lại đi”.

6. Ngón tay đặt giữa hai môi

Đa số động tác dùng tay đặt giữa hai môi đểu có liên quan đến 
việc đang nói dối, lừa gạt. Sự lừa gạt này xuất phát từ cảm giác không 
an toàn, đương nhiên ngoại trừ việc một số người phụ nữ thích dùng 
động tác này để tỏ ra quyến rũ. Khi ai đó đặt tay giữa hai môi, hút 
thuốc, cắn bút, gặm gọng kính, nhai kẹo cao su..., những hành động 
này đều biểu hiện họ đang tìm kiếm cảm giác an toàn. Vì thế, gặp 
những khách hàng có động tác như vậy, nhân viên bán hàng cần lập 
tức đưa ra lời cam kết, bảo đảm với khách hàng, như vậy mới nhận 
được câu trả lời tích cực của họ.

7. Kéo cổ áo

Không ai có thể nói dối mà binh tĩnh được như nói thật, khi 
nói dối con người sẽ cảm thấy không thoải mái. Mặc dù cảm giác 
không thoải mái này chỉ diễn ra trong chốc lát, nhưng trong tiểm thức 
của họ vẫn muốn che đậy hành vi nói dối này. Họ sẽ thông qua một 
vài hành động như gãi cào hoặc cọ xát để loại bỏ cảm giác ấy. Đó là lí 
do vì sao người nói dối khi ngồi trước máy kiểm tra nói dối sẽ căng 
thảng, lo lắng đến toát mổ hôi.

Vì vậy, một số khách hàng khi nói dối sẽ có một vài động tác 
nhỏ, kéo cổ áo là một trong những động tác thường gặp. Khi nhân 
viên bán hàng nhìn thấy khách hàng có dộng tác này, có thể nói trực 
tiếp với họ rằng: “Xin quý khách cứ thẳng thắn đưa ra ý kiến, nếu gặp 
khó khăn, chúng tôi sẽ giải quyết giúp quý khách”, hoặc: “Vừa nãy tôi 
không nghe rõ, ông có thể nói lại một lần nữa được không?” Thông
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thường, cách nói như vậy ở một mức nào đó sẽ kích thích người có ý 
định nói dối nói ra sự thật.

I Bí quyết bán được hàng

Là nhân viên bán hàng, nếu bạn không hiểu câu nào của khách 
là thật, câu nào lả dối, thì bạn sẽ rất dễ bị khách hàng qua mắt. Vì thế, 
nếu bạn muốn hiểu khách hàng hơn thì không nên chí nghe lời khách 
hàng nói, cần hiểu được những câu "nói một đằng làm một néo", từ đó 
kịp thời nắm bắt và xoay chuyến tình thế có lợi cho mình.
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HIỂU RÕ TÂM LÍ KHÁCH HÀNG: GIẢI BÀI TOÁN 
KHÓ TRONG GIAO DICH

Thói quen tiêu dùng của một người phần lớn chịu ảnh hưởng bởi 
thói quen tâm lí. Do vậy, nhân viên bán hàng cần phải hiểu tâm lí của 
khách hàng thì việc bán hàng mới trở nên thuận lợi.

TÂM Ú PHÒNG BỊ: KHÁCH HÀNG THƯỜNG có TÂM LÍ 
PHÒNG BỊ VỚI NGƯỜI BÁN HÀNG

Trọng Sơn là nhân viên bán sàn gỗ. Hôm đó, anh đến khu dân cư nhỏ 
giới thiệu sản phẩm. Anh gõ cửa một ngôi nhà rất khang trang.

Chủ nhà: "Ai đấy?"

Trọng Sơn: "Chào chị, tôi là nhân viên bán hàng của công ty sàn
gỗx."

Chủ nhà: "Tôi không có nhu cẩu mua sàn gỗ đâu."

Trọng Sơn: "Tôi không phải là kẻ lừa đào, chị có thể yên tâm vi tôi có 
chứng minh thư và giây phép hoạt động. Đứng ở phía dưới này, tôi nhìn 
thấy cửa sổ nhà chị trang trí rất đẹp, tôi nghĩ chi chác chán là người coi 
trọng đến phong cách sống. Sàn gỗ của công ty chúng tôi được thiết kế bởi
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các kiến trúc sư chuyên nghiệp, rất chú trọng thể hiện phong cách của gia 
chủ và có nhiều chủng loại. Nếu muốn, chi có thể xem qua một vài loại sàn 
phẩm hiện có của chúng tôi. Không mua củng không sao ạ, coi như tiện thì 
xem, tôi cũng tranh thủ đứng nghỉ một chút."

Chủ nhà: "Thật à? Có nhiều loại sàn gỗ khác nhau ư? Vậy để tôi xem sao."

Chủ nhà là một người thích thể hiện phong cách, nên nghe giới thiệu 
có nhiều loại sàn gỗ khác nhau thì tỏ ra hứng thú, hơn nữa vì được nhìn thấy 
chứng minh thư và giấy phép hoạt động của Trọng Sơn nên đã không còn 
tâm lí cảnh giác với anh như trước nữa.

Chủ nhà mở cửa ra, quả nhiên lối trang trí trong nhà thật đặc biệt, rất 
nghệ thuật, duy chì có sàn nhà là bình thường, chăng trách chủ nhà lại có 
hứng thú với sàn gỗ. Đương nhiên, Trọng Sơn đã nhận ra điểm này ngay từ 
phút đầu tiên.

Trọng Sơn: "Oa, nhà của chị đẹp quá, chi tự tay trang trí đấy à?"

Chủ nhà: "Không, tôi chỉ biết chút ít thôi."

Trọng Sơn: "Nếu sàn nhà của chị thay mới thì sẽ hoàn hảo hơn đấy."

Chủ nhà: "Đúng vậy, tôi cũng muốn thay sàn nhà, nhưng tôi không 
thể chấp nhận những loại sàn nhà bình thường bán trên thi trường, thay như 
vậy thà không thay còn hơn."

Trọng Sơn: "Vâng, đúng vậy! Chi xem, đây là những loại sàn gỗ với kiểu 
dáng khác nhau do kiến trúc sư công ty tôi thiết kế, tôi nghĩ một loại trong số 
này đặc biệt thích hợp với phong cách trang trí của nhà chị, chị có thể xem 
nó xem sao?"

Chủ nhờ: "Được, để tôi xem."

Sau khi cầm catalogue sàn gỗ mẫu, đôi mát chủ nhà lộ ra sự yêu thích, 
vui mừng.

Chủ nhà: "Loại sàn gỗ này khá thích hợp với phong cách ngôi nhà của 
tôi. Không biết chất lượng thế nào?"

CHƯƠNG 7
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Trọng Sơn: "Chất lượng thi xin chị yên tàm, công ty chúng tôi luôn chú 
trọng đến nhận xét của khách hàng, nếu chất lượng có vấn để, đương nhiên 
trên thị trường sẽ có những đánh giá không tốt về sàn gỗ của chúng tôi, chị 
thây tôi nói có đúng không?"

Chủ nhà: "Được, tôi sẽ dùng sản phẩm của công ty các anh."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Trọng Sơn lại dễ dàng xóa bỏ tâm lí cảnh giác, phòng bị 
của khách hàng và giao dịch thành công như vậy? Nguyên nhân là bởi 
Trọng Sơn đã phát hiện ra sự băn khoăn cùa khách hàng, chủ động 
đưa ra giấy tờ chứng minh hoạt động minh bạch, sau đó dùng lời nói 
thích hợp khơi dậy hứng thú của khách hàng. Điểu này khiến khách 
hàng thấy Trọng Sơn là một người lịch sự, lễ phép, giỏi quan sát và rất 
tinh tế, từ dó có mong muốn dùng sản phẩm mà anh giới thiệu.

PHÂN TÍCH

Lẩn đẩu tiên gặp mặt, phần lớn khách hàng sẽ có tâm lí cảnh 
giác, phòng bị, bởi vậy nhân viên bán hàng cần tìm mọi cách xóa bỏ 
tâm lí này. Có thể nói, xóa bỏ tầm lí cảnh giác, phòng bị của khách 
hàng trong quá trình bán hàng là một kĩ năng rất quan trọng. Nếu 
nhân viên bán hàng không biết vận dụng kĩ năng này một cách linh 
hoạt thì có thể sẽ bỏ lỡ nhiều khách hàng. Ngược lại, nếu biết xóa bỏ 
tầm lí ấy, sẽ nhanh chóng bán hàng thành công.

1. Đưa ra một sô giấy tờ chứng minh thân phận của mình

Trong xã hội phức tạp như ngày nay, rất nhiều khách hàng 
có tinh thần cảnh giác cao. Do đó, khi nhân viên bán hàng đến gặp 
khách hàng, đặc biệt là khi trực tiếp dến nhà, tốt nhất nên chủ dộng 
đưa ra một số giấy tờ chứng minh thân phận của mình, nếu bạn chủ 
động hẹn trước hoặc nhờ người thứ ba giới thiệu thì càng tốt.
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2. Để khách hàng có quá trình thích nghi

Lần đầu tiên gặp mặt, bạn không nên vội vã giới thiệu sản phẩm 

với khách hàng, lúc này bạn nên tìm một chủ để nói chuyện thích hợp 

để khách hàng có thời gian làm quen; ví dụ thông qua khí chất của 
khách hàng, phong cách trang trí nhà cửa, đồ đạc đặc biệt trong nhà, 
bạn có thể tìm hiểu tính cách của khách hàng, tìm ra niểm đam mê 
của họ. Lần đẩu tiên gặp mặt, hai bên đểu là người xa lạ, trong thời 
gian ngắn, khách hàng khó có thể tiếp nhận suy nghĩ và quan điểm 

của bạn, thậm chí còn có tâm lí cảnh giác, giữ khoảng cách với bạn. 
Lúc này bạn nên nói những chủ để mà khách hàng hứng thú, tạo cho 
họ quá trình thích nghi, giúp họ dẩn dần hiểu, tín nhiệm và chấp 
nhận bạn.

3. Tạo ra bước đệm

Thời điểm bạn và khách hàng nói chuyện ăn ý nhất, bạn có thể 

chuyển sang chủ để giao dịch. Có điểu, bạn cần tỏ ra thật chần thành 
và tự tin. Khách hàng lúc này đã dần dần xóa bỏ tâm lí đế phòng với 
bạn, nói chuyện cởi mở hơn và cuộc giao dịch của bạn có thể có cơ 
hội thành công.

4. Nhanh chóng tiến tới việc bán hàng

Sau quá trình giao dịch ấy, bạn cần chú ý đến hiệu suất. Việc tốt 
nhất lúc này là không để cho khách hàng có quá nhiều thời gian lưỡng 
lự, nhanh chóng giao dịch thành công. Như vậy sẽ gây cho khách 
hàng ấn tượng vế phong cách làm việc dứt khoát, kiên quyết của bạn, 
có lợi cho lẩn hợp tác sau.

I Bí quyết bán được hànq

Muốn có được sự tín nhiệm của khách hàng, bạn cần biết được
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hứng thú và quan điểm của họ, đế họ thấy rằng bạn là “người cùng 
thuyền", như vậy họ mới dễ dàng mở "cánh cửa tâm hồn", nói chuyện 
cởi mở với bạn, nhờ vậy việc bán hàng mới trở nên thuận lợi.

TÂM LÍ SĨ DIỆN: Mốl KHÁCH HÀNG đ Ểu  MUỐN đ ư ợ c  
Đốl XỬ NHƯ KHÁCH "VIP"

Nhân viên bán hàng: "Xin hỏi quý khách đang đi xe gì ạ?"

Khách hàng: “Tôi đang đi xe A."

Nhân viên bán hàng: “Sở hữu xe A là một việc rất tuyệt, nhưng tôi hi 
vọng một ngày quý khách sẽ sử dụng xe B."

Khách hàng: "Cảm ơn cô."

Nhân viên bán hàng: "Mặc dù bây giờ quý khách chưa đi xe B, nhưng 
nếu mua bảo hiểm thì ông nên nhớ mua bảo hiểm hạng B. ông cũng biết 
đấy, bây giờ nhà, xe, bảo hiểm là tiêu chí đánh giá mức thành đạt của một 
người. Chưa có xe B nhưng ông có thể mua bảo hiểm cao cấp hạng B."

Khách hàng: "Còn có cả bào hiểm cao cốp hạng B nữa sao? Bảo hiểm 
ấy là thế nào?"

Nhân viên bán hàng: "Bảo hiểm hạng B chính là bào hiểm cấp cao 
nhất, cũng là gói bảo hiểm đỏm bảo nhất, phí bảo hiểm cũng rất cao. Sau 
khi mua gói bảo hiểm này, khách hàng có thể yên tâm rồng, cho dù có bất 
cứ chuyện gì xảy ra cũng sẽ bào đám lợi ích cao nhất cho khách hàng. Đồng 
thời, mua loại báo hiểm cao cấp hạng B này cũng thể hiện đổng cấp thành 
công, chỉ có những người thật sự thòrih đạt mới mua bào hiểm ấy."

Khách hàng: "Vậy tôi củng mua một gói bào hiểm hạng B."
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GIẢI THÍCH Ỹ

Sĩ diện là tâm lí phổ biến của con người, trong quá trình mua 
hàng, tâm lí sĩ diện của khách hàng được thể hiện rất rõ. Nhân viên bán 
hàng trong ví dụ trên đã nắm bắt được tâm lí sĩ diện của khách hàng, từ 
đó kí kết hợp đổng thành công. Do vậy, chỉ khi nhân viên bán hàng biết 
khéo léo lợi dụng tâm lí sĩ diện với khách hàng, thì khách hàng mới sản 
sàng bỏ số tiến lớn mua hàng của bạn.

[ p h â n  t íc h  1 ' ^

Trong suy nghĩ của mọi người, sĩ diện là một từ mang nghĩa 
xấu, nhưng không thể phủ dịnh rằng, ai cũng có tâm lí sĩ diện, chỉ cần 
tâm lí này không vượt quá giới hạn thì sẽ không tổn hại đến lợi ích 
của người khác, cũng không có ảnh hưởng xấu đến cuộc sống của bản 
thân. Đối với nhân viên bán hàng, nắm bắt tâm lí sĩ diện của khách 
hàng chính là điểm quan trọng để bán hàng thành công.

1. Phát hiện khách hàng có tính sĩ diện cao

Có thể nói, trong số khách hàng, tuýp khách hàng có tâm lí sĩ 
diện cao là những người dễ đối phó nhất. Nhân viên bán hàng cần 
chú ý quan sát hành dộng, lời nói của những người này, cho dù họ 
không hứng thú với sản phẩm, nhưng chỉ cần nhân viên bán hàng 
biết phát hiện và thỏa mãn tâm lí sĩ diện của họ, thì cuộc giao dịch có 
thể thành công.

2. Kịp thời thỏa mãn tâm lí sĩ diện của khách hàng

Con người ai cũng có tâm lí sĩ diện, khách hàng cũng không 
ngoại lệ. Khách hàng có mong muốn được nhân viên bán hàng khen 
ngợi thì nhân viên bán hàng cẩn kịp thời khen họ; khách hàng muốn 
mua sản phẩm đắt nhất thì nhân viên bán hàng cần kịp thời giới thiệu
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những sản phẩm đắt nhất. Khi tâm lí sĩ diện của khách hàng được 
thỏa mãn, họ sẽ có cách “báo đáp” lại nhân viên bán hàng. Lúc này 
nhân viên bán hàng cần chân thành giới thiệu những ưu điểm của sản 
phẩm cho khách hàng, giúp họ phát hiện ra lợi ích của sản phẩm và 
quyết tâm mua sản phẩm.

3. Khách hàng có tâm lí sĩ diện cũng cần được đối xử chân thành

Không nên cho rằng với khách hàng có tâm lí sĩ diện thl không 
cần bán hàng nghiêm túc, bởi bất cứ ai cũng rất nhạy cảm với thái độ 
của người khác đối với mình. Tâm lí sĩ diện của khách hàng cẩn được 
thỏa mãn, nhưng nhân viên bán hàng cẩn thỏa mãn họ với thái độ 
chân thành. Nếu không làm được điểu này, bạn có thể sẽ mất đi một 
khách hàng đầy tiêm năng.

I Bí quyết bán được hàniỉ

Nhân viên bán hàng cần đặc biệt trân trọng những khách hàng 
có tâm lí sĩ diện, khỉ gặp được những khách hảng nảy, hãy cố gắng 
giành cơ hội kí kết đơn hàng với họ. Điều quan trọng là không nên tiết 
kiệm những lời khen chân thành, cố gắng thóa mãn tâm lí sĩ diện của 
họ, như vậy bạn mới có thể có đơn đặt hàng trong tay.

TÂM Ú NGANG NGẠNH: XON CÁ /V\Ất  là  c o n  c á  TO", 
NHỬNG THỨ KHÔNG có Được LÀ NHỮNG THỨ TốT NHẤT

Khách hàng: "Chào bạn, sản phẩm bên các bạn giờ có còn không?" 

Nhởn viên bán hàng: "Xin lỗi, sàn phẩm của chúng tôi đã được đặt trước 
một nám rỗi. Hiện tại chúng tôi đang bát đâu triển khai việc đặt sản phẩm 
sang năm, nếu chị hẹn bây giờ, đâu nám tới chúng tôi sẽ có hàng giao cho chị."
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Khách hàng: "Sao lại như vậy? Mấy hõm trước, cõng ty các bạn còn 
quảng cáo mời khách mua sản phẩm mà."

Nhàn viên bán hàng: "Chị là người thông minh nên chị hiểu đó là một 
chiến lược tiếp thị của chúng tôi. Mọi người đều biết, sản phẩm của chúng tôi 
thuộc hàng cao cấp, danh tiếng của cõng ty cũng không tồi, không cân lôi 
kéo khách hàng. Hơn nữa, thương trường như chiến trường, vài ngày qua đi 
là tình hình đã hoàn toàn thay đổi. Sáng sớm hôm nay, công ty Nam Hởi đã 
đặt hết toàn bộ 20 tổn hàng cuối cùng rồi."

Khách hàng: "Cũng vì sàn phẩm của các bạn tốt, tôi mới đến đặt mua, 
ai ngờ lại đến muộn. Đường thì xa, tôi đi một chuyến thế này cũng vất vả lâm 
chứ, bạn xem có thể để lại cho tôi một ít được không?"

Nhân viên bán hàng: "Những khách hàng đó đều là khách hàng thân 
thiết của công ty chúng tôi, làm như vậy không hay lâm!"

Khách hàng: "Nếu các bạn để lại cho tôi một ít, giải tỏa được sự khó 
khàn, cấp bách của tôi, chúng ta cũng có thể hợp tác lâu dài."

Nhân viên bán hàng: "Vâng, thế cũng được. Chị đã muốn hợp tác lâu 
dài với công ty, nghĩ đến sự phát triển vững bền của cõng ty, chúng tôi sẽ làm 
việc với các khách hàng khác, xem họ có thể nhường lại một ít không, mỗi 
nhò chỉ cân nhường một ít là chị sẽ mua đủ 10 tấn, không được nhiều hơn 
đâu vì như vậy chúng tôi đã cố gắng hết sức rồi."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng không cẩn tốn công sức mà lại kí 
được hợp đổng lớn, hơn nữa còn có thể xây dựng mối quan hệ hợp 
tác lâu dài với khách hàng, thậm chí còn được khách hàng cảm ơn? 
Nguyên nhân quan trọng là nhân viên này biết dùng chiến thuật “tha 
vờ để bắt thật”, từng bước gợi cho khách hàng tâm lí “con cá mất là 
con cá to”. Với tâm lí “thứ không có được mới là thứ tốt nhất”, khách 
hàng đành phải hi sinh một chút lợi ích cá nhân của mình, cam kết
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Ai hiểu khách hànS/ nsơòi ấy bán dược hàng ^

hợp tác lâu dài với đối phương, để nhân viên bán hàng “châm chước”, 
“nghĩ cách”. Vì thế, hợp dồng lớn đã dược kí kết.

[ p h â n  t íc h

Trong quá trình bán hàng, nếu nhân viên bán hàng biết vận 
dụng biện pháp “con cá mất là con cá to”, thỏa mãn nhu cầu của khách 
hàng, kích thích tâm lí “thứ không có được mới là thứ tốt nhất”, thì 
không chỉ khiến một số khách hàng có tầm lí còn do dự hạ quyết tâm 
mua hàng, mà còn có thể bán được hàng với giá cao.

Tuy nhiên, khi áp dụng biện pháp này, nhân viên bán hàng cũng 
cẩn chú ý một số vấn đế sau:

1. Không dùng lời nói dọa nạt khách hàng

Điểm mấu chốt của biện pháp này là tẫn công bằng tâm lí chứ 

không phải là dọa nạt bằng lời nói. Một số nhân viên bán hàng sử 
dụng biện pháp này để thúc đẩy giao dịch nhanh hơn, nhưng lại thích 
dùng một số lời nói dọa nạt khách hàng, ví dụ “Nếu không mua là sẽ 
không còn nữa”, “Bao nhiêu người đang chờ, anh (chị) không mua là 
sẽ hết”. .. Cẩn hạn chế những lời này, vì khách hàng nghe nhiều sẽ cảm 
thấy chán, thậm chí nảy sinh tâm lí chống đối. Do đó, cách tốt nhất là 
nhân viên bán hàng thông báo hoặc ám thị để khách hàng thấy cơ hội 
mua sản phẩm này không còn nhiều hoặc rất khó có cơ hội mua hàng 
như vậy lần tiếp theo.

2. Phải hiểu rõ tâm lí khách hàng

Tâm lí “con cá mất là con cá to” không thể sử dụng cho tất cả các 
khách hàng, chỉ có những khách hàng nào thích sản phẩm nhưng lại 
không quyết tâm mua hàng thì biện pháp này mới đạt được hiệu quả.
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3. Cẩn để khách hàng thực sự cảm thấy rằng đây là cơ hội cuối cùng

Muốn có được đơn đặt hàng, khi giới thiệu sản phẩm, cho dù 
sản phẩm đó còn hay không, có bán được hay không, có là lô sản 
phẩm cuối cùng hay không thì đều nên để khách hàng cảm thấy rằng 
đây là cơ hội mua hàng cuối cùng. Chỉ có như vậy mới khiến khách 
hàng nhanh chóng đưa ra quyết định mua hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình mua hàng, càng không mua được sản phẩm, 
khách hàng lại càng muốn có được sản phẩm đó. với tâm lí như vậy, 
nhân viên bán hàng cần áp dụng chiến thuật "con cá mất là con cá to", 
tạo ra những khó khăn trong quá trình mua hàng của khách, đế khách 
hàng quyết định mua hàng một cách nhanh chóng.

TÂM LÍ LỢI ÍCH THỰC TE: HÀNG TốT GIÁ RỀ 

LÀ NHU CẦU CỦA MỌI KHÁCH HÀNG

Lâm Vị là nhân viên bán hàng đõ có vài năm kinh nghiệm, thánh tích 
bán hàng của anh rất tốt, luôn được lãnh đạo công ty khen ngợi, vì anh luôn 
bán được những sản phẩm mà nhân viên khác không thể bán được. Một lân, 
có một lô hàng điều hòa tồn kho, những chiếc điểu hòa này đểu có kiểu dáng 
cũ kĩ, so với các sản phẩm mới trên thi trường, đương nhiên không đủ sức 
cạnh tranh. Do vậy, lãnh đạo công ty giao cho anh nhiệm vụ nhanh chóng 
xử lí hết lô hàng đó.

Lâm Vĩ nghĩ ngợi rất lâu, sau đó quyết định đi giới thiệu sản phẩm. 
Anh đến một khu chung cư bình dân có nhiều hộ gia đình sinh sống và bốt 
đầu gõ cửa một hộ gia đinh.
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Lâm Vĩ: "Chào chị! Em là nhân viên bán hàng của công ty X."

Khách hàng: "Chào bạn!"

Lâm Vi: "Nhà chi trang trí đẹp quá!"

Khách hàng: "Cũng bình thường thôi mà."

Lâm Vĩ: "Đồ điện của nhà mình củng đây đủ chị nhỉ, nhưng em không 
thây nhà mình lâp điểu hòa? Thời tiết bây giờ cũng nóng lốm mà."

Khách hàng: "Nhà tôi có quạt điện rồi."

Lâm Vĩ: "Chị ơi, vào mùa hè, quạt điện chỉ thổi ra gió nóng thôi, càng 
thổi càng nóng. Em nghĩ chi nên mua một chiếc điều hòa, em có thể giới 
thiệu cho chị một loại điều hòa của công ty em."

Khách hàng: "Bạn thử giới thiệu xem nào."

Lâm Vĩ: "Loại điểu hòa này có ưu điểm là tiết kiệm điện, còn hơn cả 
quạt điện, không chiếm diện tích; kiểu dáng độc đáo, có thể coi là sản phẩm 
trang trí trên tường; giá cả loại điều hòa này cũng không cao, hàng tốt mà 
lại rẻ. Hơn nữa em thấy màu sác của điều hòa rất phù hợp với máu sác tổng 
thể của nhà chị."

Khách hàng: "Thật vậy à?"

Lâm Vĩ: "Đúng vậy. Chị củng biết đấy, dùng điếu hòa chác chân sẽ 
thoái mái hơn quạt điện, quạt điện còn gây tiếng ồn, nếu chị mua loại điều 
hòa này, công ty còn có khuyến mại nữa."

Khách hàng: "ó, khuyến mại gì vậy?"

Lâm Vĩ: "Trong thời gian khuyến mại, khách hàng mua điều hòa của 
công ty sẽ được giảm giá 20% và tặng một phân quà."

Khách hàng: "Thật vậy à, đúng là hàng tốt giá rẻ, thế thì tôi cũng mua 
một chiếc."

Lâm Vĩ vui mừng nói: "Vâng, cõng ty sẽ vận chuyển hàng đến nhà chị 
miễn phí, hôm nay chị mua hàng, ngày mai công ty sẽ mang hàng đến ạ."

Khách hàng: "Thế thì tốt quá rồi!"

Ai hiếu khách hàng, nsưòi ấy bán dược hàns
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GiẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Lâm Vĩ lại bán thành công loại máy điều hòa cũ tồn kho 
của công ty? Lấ bởi anh biết được người dân sống trong khu chung cư 
này đa phán có thu nhập không cao, chắc chắn sẽ muốn mua hàng tốt, 
giá rẻ, sử dụng tiện lợi. Hơn nữa, khách hàng trong câu chuyện trên 
lại chưa có máy điều hòa, với điểu kiện ưu dãi mà Lâm Vĩ đưa ra, điểu 
đó thực sự kích thích mong muốn mua hàng của khách. Do vậy, cuộc 
giao dịch đã thành công.

Ị PHÂN TÍCH

Hàng tốt giá rẻ là mục tiêu theo đuổi của nhiều khách hàng, họ 
luôn mong muốn mua được hàng dẹp nhất, tốt nhất với giá cả thấp 
nhất. Do vậy, nhân viên bán hàng cần dẩn dắt khách hàng phát hiện 
ra tính thiết thực của sản phẩm, để khách hiểu được rằng sản phẩm 
mà nhân viên bán hàng đưa ra là tốt nhất. Như vậy, khách hàng mới 
có hứng thú với sản phẩm, cũng hiểu thêm vể sản phẩm. Vậy, làm thế 
nào để nhấn mạnh vào ưu điểm hàng tốt giá rẻ của sản phẩm?

1. So sánh với hàng hóa đắt hơn

Nhân viên bán hàng: "Anh chi có thể tham khảo xem, sàn phẩm này ở 
rất nhiều siêu thị đều đát hơn ở chỗ chúng tôi. ở  siêu thị kế bên còn bán với 
giá hơn 80 nghìn đồng một hộp đấy."

Khách hàng: “Thật không?"

Nhân viên bán hàng: “Đúng vậy, cửa hàng cách siêu thi kế bên còn 
bán đâthơn nữa."

Khách hàng: "Thế để tôi xem sản phẩm của các bạn xem sao."

Lợi ích thực tế luôn là động cơ mua hàng của khách hàng. VI 
vậy, khi giới thiệu sản phẩm, nhân viên bán hàng cần biết nêu ra lợi
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ích của sản phẩm. Việc chọn một vài sản phẩm và so sánh giá cả với 
các cửa hàng khác sẽ giúp khách hàng nhanh chóng nhận ra lợi ích từ 
sản phẩm, từ đó kích thích tâm lí mua hàng.

2. Đưa ra những chính sách ưu đãi

Hoạt động ưu đãi là một trong những biện pháp hiệu quả thúc 
đẩy việc tiêu thụ sản phẩm, cũng là biện pháp quan trọng để khách 
hàng cảm thấy mình được hưởng lợi. Vì thế, nhân viên bán hàng có 
thể dùng chính sách ưu đãi thu hút khách hàng. Nhiếu khách hàng 
chỉ cần xem bạn đưa ra giá ưu đãi là bao nhiêu, sau đó nghe bạn so 
sánh với những sản phẩm cùng loại, nếu cảm thấy sản phẩm này là 
tốt nhất thì sẽ quyết định mua ngay.

3. Thời gian ưu đãi có hạn

Nhôn viên bán hàng: "Thời gian ưu đãi của sản phẩm này là năm 
ngày, sau nám ngày chi sẽ không mua được với giá này nữa."

Khách hàng: "Giá gốc của sán phẩm là bao nhiêu?"

Nhân viên bón hàng: "150 nghìn đỗng ạ."

Khách hàng: "Giá gốc mà vẫn còn đốt như vậy sao?"

Nhân viên bán hàng: "Không đát đâu chị ạ, sản phẩm này ở cửa 
hàng bên cạnh có giá 250 nghìn đổng, vì thế nên mới có thời gian ưu đãi chì 
5 ngày."

Khách hàng: "Thế thì để tôi mua một cái."

Khách hàng đều mong muốn mua được sản phẩm tốt nhất với 
giá cả thấp nhất. Nhưng khi họ thấy hoạt động giảm giá, ưu đãi lại 
do dự, bàn khoăn. Lúc này, nếu nhân viên bán hàng đưa ra thời hạn 
mua hàng cho họ, họ sẽ có cảm giác cấp bách, sẽ tự đốc thúc bản thân 
nhanh chóng mua hàng.

Ai hiểu khách hàns, người ấy bán được hàng ^
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| b í quyết bán được hàng

Khi nói chuyện với khách hàng, nhân viên bán hàng cần chủ động 
giới thiệu tính thực tế, giá cả ưu đãi của sản phẩm, kèm theo đó là thái 
độ chân thành. Sự chân thành của bạn cùng với giá cả ưu đãi của sản 
phẩm sẽ khiến khách hàng có sự tin tướng, việc bán hàng nhờ vậy mà 
dễ dàng thành công; Khách hàng mua được sản phẩm tốt, giá rẻ, còn 
nhân viên bán hàng cũng nâng cao thành tích bán hàng của mình.

TÂM LÍ THÍCH MỚI LẠ: SẢN PHẨM k h á c  b iệt  

ĐƯỢC KHÁCH HÀNG YÊU THÍCH HƠN

Mộf nhân viên bào hiểm đã giới thiệu với khách hàng một vài gói bảo 
hiểm, nhưng khách hàng vân chưa có định hướng cụ thể, do vậy anh quyết 
định giới thiệu cho khách hàng gói bào hiểm mới.

Nhân viên bán hàng: "Anh ơi, công ty chúng tôi vừa có một gói bảo 
hiểm gia đình mới, anh bớt chút thời gian để xem qua có được không?"

Khách hàng: "Gói bào hiểm gia đình hả? Cái này tôi cũng chưa 
nghĩ đến."

Nhân viên bán hàng: "Anh là người quan tâm đến sự an toàn và khỏe 
mạnh của gia đình hơn nhiều người tôi biết, hơn nữa anh cũng có khỏ năng 
chi trả phí bảo hiểm này. Tôi nghĩ, anh không quyết tâm mua bảo hiểm có 
thể là vì trước đó tỏi đã giới thiệu các gói bảo hiểm không thích hợp với anh. 
Tôi rất tiếc vì không giới thiệu cho anh gói bảo hiểm thích hợp nhất. Đúng 
là nhận thức của tôi lúc trước là sai lâm, tôi cứ nghĩ bạn anh mua gói bào 
hiểm như vậy thì anh cũng sẽ mua. Nhưng bây giờ nghĩ lại, tôi thấy anh nên 
sử dụng góị bảo hiểm Hợp đồng bào hiểm 29 ngày, đày là gói bảo hiểm rất 
khác biệt."
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Khách hàng: "Đặc điểm khác biệt của gói này là gì?"

Nhân viên bán hàng: "Nói một cách đơn giàn thì Hợp đổng bào hiểm 
29 ngày chính là...."

Nhàn viên bán hàng giới thiệu sơ lược vể nội dung của gói bào hiểm, 
khách hàng nghe rát chăm chú. Sau khi dừng lại một lát, nhân viên bán 
hàng nói tiếp: "Hợp đồng bào hiểm 29 ngày có một đặc điểm là, người mua 
bào hiểm chỉ cẩn chi trả 50% phí mua bảo hiểm nhưng lại được hưởng lợi ích 
như các hợp đồng bảo hiểm thông thường. Với lợi ích này, tôi nghĩ anh mua 
gói bảo hiềm này là thích hợp nhất."

Khách hàng: "Được, vậy tôi sẽ mua gói Hợp đóng bảo hiểm 29 ngày!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng có thể bán thành công gói bảo hiểm 
khi khách hàng có tâm lí do dự không quyết? Nguyên nhân chủ yếu là 
vì nhân viên bán hàng đã dùng một loại bảo hiểm mới gây dưực hứng 
thú với khách hàng. Gói bảo hiểm thông thường khiến mọi người 
cảm thấy không có hứng thú, không có sáng tạo. Còn gói bảo hiểm 
mới lạ sẽ kích thích tâm lí mua của khách hàng.

Ai hiểu khách hàng, nsười ấy bán được hàns ^

PHẦN TÍCH

Rất nhiều khách hàng không thích những thứ bình thường, chỉ 
có lời giới thiệu sáng tạo hoặc sản phẩm độc đáo mới thu hút dược sự 
chú ý cùa họ. Nhân viên bán hàng cần phát hiện ra tâm lí thích mới lạ 
của các khách hàng này, từ đó có kế sách bán hàng phù hợp.

1. Giới thiệu tính độc đáo của sản phẩm cho khách hàng

Nhiểu khách hàng thích sản phẩm mới lạ, độc đáo. Vì thế, nếu 
bạn giới thiệu những sản phẩm phổ biến, khách hàng sẽ không có
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hứng thú; bạn nên giới thiệu cho họ những sản phẩm có thiết kế độc 
đáo, giàu cá tính, hoặc mẫu mã và kiểu dáng đặc biệt, như vậy mới 
thu hút sự chú ý và kích thích mong muốn mua hàng của khách hàng.

2. Giới thiệu rằng: sản phẩm được thiết kế dành riêng cho 
khách hàng

Không phải tất cả các sản phẩm độc đáo mới lạ đều được khách 
hàng yêu thích, điều quan trọng là sản phẩm đó có đáp ứng được nhu 
cầu của khách hàng hay không. Những lời khen có cánh như “Con mắt 
của chị thật tinh tường”, “Kiểu dáng này như được thiết kế riêng cho 
chị vậy”, “Sản phẩm này đúng là rất hợp với chị”. .. đểu khiến khách 
hàng cảm thấy vui vẻ, thỏa mãn.

3. Tạo cơ hội kết hỢp sản phẩm với sở thích cá nhân của 
khách hàng

Đa số khách mua hàng xuất phát từ sở thích cá nhân, ví dụ 
người thích ăn ớt thì sẽ mua thực phẩm có vị ớt; người thích đọc 
sách thì sẽ thường xuyên đến các hiệu sách... Là một nhân viên bán 
hàng xuất sắc, bạn cẩn biết kết hợp sản phẩm với hứng thú, sở thích 
của khách hàng, như vậy sẽ nắm bắt tốt hơn tâm lí thích sự mới mẻ, 
khác lạ của khách hàng và khách hàng sẽ không thể từ chối mua 
hàng của bạn.

| b í quyết bán được hànq

Ai cũng thích thứ mới lạ, hi vọng thứ mình sở hữu là có một 
không hai. Vì vậy, trong quá trình bán hàng, nếu gặp khách hàng có 
tâm lí thích sự mới lạ, nhân viên bán hàng cần học cách nắm bắt tâm lí 
này, kịp thời thúc đấy giao dịch thành công.
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TÂM Ú AN TOÀN: THỬ DÙNG VÀ TRẢI NGHIỆM SẼ KHIẾn 
KHÁCH HÀNG có QUYẳT TÂM MUA HÀNG HƠN

Anh Hoàng là nhân viên bán ghế massage của một cửa hàng. Hai 
tháng nay, anh chưa bán được chiếc ghế massage nào. Anh vô cùng sốt ruột. 
Một hôm, có một bác khoảng bảy mươi tuổi bước vào cửa hàng, hình như cổ 
đang bi đau. Thây thế, anh Hoàng chợt nảy ra ý định mời khách hàng ngồi 
thử vào chiếc ghếmassage này.

Anh Hoàng: "Cháu chào bác, hình như cổ bóc bị đau ạ?"

Khách hàng: "Sao cậu biết, tôi thường xuyên cảm thấy mỏi cổ, già rồi, 
bệnh tuổi già đây mà!"

Anh Hoàng: "Bác ơi, cháu có một tin tốt cho bác đáy, đây là chiếc ghế 
massage mới được sàn xuất. Cửa hàng cháu muốn để khách hàng biết được 
công dụng tuyệt vời của chiếc ghế này nên trong hai ngày sẽ cho khách hàng 
thử dùng miễn phí. Cháu nghĩ chiếc ghế massage này rất thích hợp với bác, 
hay là bác ngôi lên thử xem hiệu quở thế nào?"

Khách hàng: "Được, được. Đúng lúc tôi đang bi mỏi cổ."

Sau khi sử dụng, khách hàng cảm thấy cổ mình đỡ mỏi hơn rất nhiều 
và còn có ý muốn ngồi tiếp.

Khách hàng: " Máy tốt thật đấy, ngồi có một lúc như vậy mà cổ tôi đã 
đỡ mỏi hơn rất nhiều rói."

Lời khách hàng nói thu hút sự chú ý của rất nhiều người xung quanh, 
họ đểu bàn tán về chiếc ghếmassage "thân kì".

Anh Hoàng nhanh chóng chớp lấy cơ hội, nói: "Chiếc ghếmassage này 
không ch! có tác dụng với cổ, mà còn có tác dụng với cả vai, lưng... Nhiều 
khách hàng sau khi sử dụng đều nói ràng họ chưa bao giờ được sử dụng sản 
phẩm nào tốt như thế này."
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Và như vậy, khách hàng xung quanh tấp nập xếp hàng chọn mua ghế 
massoge. Hôm đó, anh Hoàng đã bán được 60 chiếc ghế.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao trước đó anh Hoàng không bán được một chiếc ghế 
massage nào, vậy mà sau khi để một khách hàng dùng thử, anh lại 
bán được 60 chiếc? Nguyên nhân chủ yếu là anh Hoàng đã cho khách 
hàng tự cảm nhận ưu điểm của sản phẩm, xem chức năng của sản 
phẩm có phù hợp với họ hay không. Khách hàng thường có thái độ 
nghi ngờ lời giới thiệu của nhân viên bán hàng, nhưng lại rất tin vào 
cảm giác của bản thân. VI thế, để khách hàng thử dùng sản phẩm là 
điểu cần thiết, vừa giúp họ nhận ra ưu điểm của sản phẩm, vừa có thể 
nhanh chóng thu hút dược những khách hàng xung quanh dến mua 
sản phẩm.

Ịp h ả n t íc h

Nhân viên bán hàng chỉ dựa vào “lời nói khéo léo” là chưa 
đủ, vì ngôn ngữ không thể truyền đạt toàn bộ thông tin, đặc biệt là 
thông tin vế sản phẩm, thậm chí càng quảng cáo nhiều, khách hàng 
lại càng có thái độ thận trọng, nghi ngờ hơn. Thực tế, khi nhân viên 
bán hàng thao thao giới thiệu sản phẩm, thì khách hàng chỉ lắng nghe 
mà chưa chắc đã hiểu công dụng và lợi ích ra sao, nhưng nếu dùng 
thử sản phẩm mẫu, khách hàng sẽ hiểu ngay. Ngoài ra, một số lượng 
lớn thông tin chỉ có thể hiểu ngầm, không thể tuyên truyền; bởi vậy 
để truyền tải những thông tin này, nhân viên bán hàng cần cho khách 
hàng dùng thử sản phẩm để thuyết phục khách mua hàng.

1. Để khách hàng tận mắt nhìn thấy sản phẩm

Chúng ta thường nói “Trăm nghe không bằng một thấy”. Con

________________________________________________ CHƯƠNG 7
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Ai hiểu khách hàng, nsười ấy bán được hàns ^

người thường không hoàn toàn tin vào những gì mình nghe thấy. Do 
đó, cho dù bạn có nói hay đến dâu, khách hàng cũng vẫn không tin 
bạn. Nhưng nếu bạn trưng bày sản phẩm mẫu, để khách hàng tận mắt 
chứng kiến sản phẩm thì họ sẽ giảm bớt sự nghi ngờ của mình.

2. Để khách hàng dùng thử

Nhiều khi khách hàng dùng thử sản phẩm xong mới hoàn 
toàn xóa bỏ tâm lí nghi ngờ. Là nhân viên bán hàng, bạn cẩn hiểu 
rằng, khi khách hàng nghi ngờ sản phẩm, chưa hiểu hết công dụng 
của sản phẩm, cách tốt nhất là để họ dùng thử. Sau khi khách hàng 
trải nghiệm được hết tính năng của sản phẩm thì họ sẽ xóa bỏ tâm lí 
nghi ngờ của mình.

3. Để khách hàng tham gia vào hoạt động hỏi - đáp

Khi giới thiệu sản phẩm, nhân viên bán hàng tốt nhất nên vạch 
ra trước một vài vấn để, tham gia thảo luận cùng khách hàng, như 
vậy mới dẫn dắt khách hàng tốt hơn, thu hút sự chú ý của khách hàng 
tốt hơn, kích thích hứng thú mua hàng của họ, từ đó khiến họ nhanh 
chóng đưa ra quyết định mua hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Một trong những đặc điểm của con người là thích thử nghiệm. Đc 
khách hàng dùng thử sản phẩm, đế bản thân họ tự thuyết phục mình 
mua hàng, đó cũng là sách lược bán hàng tốt. Chí khi đích thân thử 
dùng sản phẩm, khách hàng mới biết được chất lượng tốt xấu của sản 
phẩm, mới biết được đó có phải là sản phẩm phù hợp với mình không. 
Thử dùng sản phẩm là cách để khách hàng yên tâm hơn với sản phẩm 
và giúp họ quyết định mua sản phẩm một cách nhanh chóng.
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TÂM Ú HIỆU SUẤT: THỜI GIAN có HẠN, NHANH CHÓNG 

GIAO DỊCH CŨNG ĐẠT Hiệu QUẢ CAO

Một người đàn ông mặc comple, đi giày da bước vào cửa hàng bán 
điện thoại di động. Nhân viên bán hàng là cô Nhụy bước đến đón tiếp.

Cô Nhụy: "Chào anh, tôi có thể giúp gì cho anh ạ?"

Khách hàng: "Điện thoại di động của tôi hỏng rồi, cô chọn cho tôi một 
chiếc phù hợp nhé."

Cô Nhụy thấy khách hàng bước vào vội vã, hơn nữa lúc đó củng là giờ 
hành chính, nên đoán người dàn ông này bị hỏng điện thoại đột ngột trong 
giờ làm việc, do nhu cầu công việc, anh ta phải sử dụng điện thoại gấp nên 
cô đã đặt ra chiến lược bán hàng của mình.

Cô Nhụy: "Anh xem chiếc điện thoại này xem, kiểu dáng nam tính, 
phóng khoáng, phù hợp với phong cách của anh; hơn nữa chiếc điện thoại 
này còn tích hợp đây đủ các tính nàng hiện đại nhất, hoàn toàn đáp ứng 
được nhu câu công việc. Để tôi mở máy cho anh, anh có thể dùng thử."

Khách hàng: "ó, tôi xem qua là được rồi!"

Cô Nhụy: "Tôi lắp sim điện thoại giúp anh là anh có thể sử dụng được 
ngay. Anh trả tiền bàng thẻ hay tiền mặt ạl"

Khách hàng: "Tôi trả tiến bằng thẻ."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao chỉ bằng vài lời nói, cô Nhụy đã bán được hàng? Là bởi 
cô đã nhận ra nhu cầu cấp bách của khách hàng, cô biết rằng nhanh 
chóng giao dịch là việc mà khách đang mong muốn. Vì thế, cô dã 
chọn giới thiệu sản phẩm phù hợp, từ đó tiến hành giao dịch thuận 
lợi. Nhân viên bán hàng cần biết rằng, đối với một số khách hàng,
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thời gian là sinh mệnh, hiệu suất là chân lí, lúc này nhanh chóng giao 
dịch cũng đạt hiệu quả cao.

Ịphân  tích  ì ' ^

Nhịp sống xã hội hiện đại càng ngày càng nhanh, rất nhiểu 
khách hàng trân trọng thời gian như vàng bạc. Do đó, trong quá trình 
bán hàng, nhân viên bán hàng cần nắm bắt tâm lí hiệu suất của khách 
hàng, giao dịch một cách nhanh chóng.

Vậy đối diện với nhu cẩu giao dịch nhanh của khách hàng, nhân 
viên bán hàng cần làm những gì?

1. Giới thiệu sản phẩm phù hỢp với nhu cẩu của khách hàng

Do thời gian của những khách hàng này rất gấp gáp, nên chỉ có 
sản phẩm thật sự phù hợp với nhu cầu khách hàng mới thu hút sự chú 
ý của họ. Nếu bạn giới thiệu sản phẩm không liên quan gì đến họ, tin 
rằng họ sẽ nhanh chóng bỏ đi. Vì vậy, nhân viên bán hàng cẩn nhận 
ra nhu cầu thực sự này.

2. Nắm bắt trọng điểm khi giới thiệu sản phẩm

Trong thời gian có hạn, khách hàng không có thời gian dể nghe 
bạn giới thiệu tràn lan, họ chỉ có hứng thú với những nội dung mình 
cần. Vì vậy, nhân viên bán hàng cán nắm bắt trọng điểm khi giới thiệu 
sản phẩm, tiết kiệm thời gian của khách hàng, và cũng là tiết kiệm 
thời gian của mình.

3. Tốc chiến tốc thắng

Nếu khách hàng đã thể hiện rằng thời gian của họ có hạn thì 
nhân viên bán hàng cũng không nên giới thiệu dài dòng khiến khách 
hàng khó chịu, hãy nói thẳng vào chủ để chính, nhanh chóng giới
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thiệu cho khách hàng ưu điểm vượt trội của sản phẩm nhằm thu hút 
họ. Tránh việc nói quá nhiều, nói dài dòng.

| b í quyết bán được hàng

Khi khách hàng nói họ không có nhiều thời gian, nhân viên bán 
hàng cần biết giao dịch nhanh chóng. Những khách hàng như vậy 
thường không có thời gian "so sánh" hoặc "mặc cả". Vì vậy, nhân viên 
bán hàng cần khẩn trương cung cấp các thông tin cần thiết về sản 
phẩm cho khách hàng, thỏa mãn nhu cầu của khách hàng, rồi mời họ 
mua hàng.
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TÌM RA Đ IỂM  YẾU  TÂM LÍ CỦA KHÁCH HÀNG 
GIÚP BÁN HÀNG THÀNH CÔNG

Nhân viên bán hàng luôn luôn phải giao tiếp với nhiều khách 
hàng khác nhau, mỗi khách hàng lại có hoàn cảnh sống, trình độ giáo 
dục, độ tuổi khác nhau, đặc điểm tính cách cũng khác nhau. Bởi vậy, 
nhân viên bán hàng cần biết phân tích điểm yếu của khách hàng, như 
vậy mới có thể vận dụng phưdng pháp bán hàng hiệu quả nhất, nhanh 
chóng thuyết phục được khách hàng và giao dịch thành công.

GIỚI THIỆU SẢN PHẨM DựA TRÊN 

TÂM Ú TÒ MÒ CỦA KHÁCH HÀNG

Duy là nhân viên bán hàng của công ty phân phối trái cây, thành 
tích bàn hàng của anh luôn rất tốt. Một lần, kho chứa trái cây của công ty bi 
hỏa hoạn. Sau khi nhân viên cứu hỏa dập tát được lửa, hơn 20 thùng táo đã 
bị sức nóng của lửa làm biến màu, một số quả táo còn xuất hiện rất nhiều 
châm đen. Giám đốc yêu câu anh nghĩ cách tiêu thụ sỗ táo này.

Những quả táo bi lửa làm cháy sém đương nhiên chẳng dẻ bán chút 
nào. Duy đã giảm giá sản phẩm đến mức thấp nhất mà vẫn không có khách 
hàng nào mua táo. Vậy là anh bốt đâu nghĩ cách khác. Anh bổ quả táo làm
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đôi và sau đó cán một miếng. "Những quà táo này không bi biến chất, ngược 
lại, do có hơi nóng của lửa, chúng lại có mùi vị khá đặc biệt." Anh rốt băn 
khoăn, suy nghĩ mãi, cuối cùng tìm ra một cách rất hay và không khỏi vui 
mừng vì điểu đó.

Anh bát đâu rao bán: "Thưa các ông, các bà, các cô, các bác! Công ty 
chúng tôi có một lô táo đặc biệt, mùi vị có một không hai, mời cô bác đến 
nếm thử!"

Chảng bao lâu, xung quanh sạp hàng của anh đã có rốt nhiều người 
đứng xem. Mọi người tò mò nhìn những quả táo bị sém đen và có chút do dự 
nhưng cũng muốn biết mùi vị của nó, tuy nhiên lại không biết có nên mua 
hay không.

Duy thây mọi người vẫn còn có vẻ chân chừ, nên hỏi một người phụ 
nữ đang nhìn chàm chú vào quả táo: “Chị ơi, chị đã từng được àn loại táo 
này chưa?"

Người phụ nữ: "ồ, tôi chưa ăn bao giờ. Tuy nhiên, tôi thây những quả 
táo này àn cũng được, chỉ là bị châm đen ở vỏ."

Duy tiếp tục nói: "Đó chính là điểm đặc biệt của loại táo này, Chị nghĩ 
xem, quả sơn tra cũng có chấm đen trên vỏ, nhưng không phải củng có mùi 
vi đặc biệt sao? Chị hãy nếm thử đi, châc chán chị chưa bao giờ được àn loại 
táo có mùi vi đặc biệt như thế này đâu, tôi cược với chị đây!"

Tiếp đó, anh nhanh chóng câm quả táo đưa cho người phụ nữ, người 
phụ nữ nhộn lây quả táo và cân một miếng.

Duy không để lỡ thời cơ, hỏi luôn: "Mùi vi thế nào ạ, có phải rất đặc 
biệt đúng không ạ?"

Người phụ nữ nói: "ồ, hơi chua, hơi ngọt, vị thơm đậm, đúng là rất đặc 
biệt, bán cho tôi 5 cân."

Nhìn thấy người phụ nữ mua, lại được sự cổ vũ của Duy, mọi người 
đểu muốn nếm thử xem loại táo có mùi vị đặc biệt như thế nào, người mua
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5 cân, người mua 3 cân, nên chằng mấy chốc mọi người truyền tai nhau, 
tấp nập đến mua táo. Chẳng bao làu, 20 thùng táo bị cháy sém đã được 
bán hết sạch.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Duy lại có thể bán hết sạch những quả táo bị cháy sém? 
Là bởi Duy đã coi số táo bị cháy sém là loại táo “có mùi vị đặc biệt”, 
do đó thu hút được sự tò mò của khách hàng. Với tâm lí tò mò, khách 
hàng đã tấp nập đến mua táo.

Ai cũng có tâm lí tò mò, nếu nhân viên bán hàng thu hút được 
sự tò mò của khách hàng thì họ sẽ tiếp tục đi theo suy nghĩ của nhân 
viên bán hàng. Sau khi thỏa mãn trí tò mò, khách hàng sẽ tự chấp 
nhận ý kiến của nhân viên bán hàng. Do sự chi phối của tâm lí hiếu 
kì, khẩu vị của khách hàng cũng không còn chính xác nữa, do vậy 
nhân viên bán hàng dễ dàng đạt được mục đích của mình.

Ịp h ầ n tíc h  ì ' ^

Có thể nói, khách hàng nào củng có tầm lí tò mò và tâm lí này 
thúc đẩy mong muốn mua hàng của họ. Bởi vậy, biết lợi dụng tâm lí 

tò mò của khách hàng mới kích thích được việc bán hàng. Vậy, để làm 
được điểu này, nhân viên bán hàng cẩn làm những gì?

1. Đánh trúng tâm lí tò mò của khách hàng

Khi mua hàng, một số khách hàng rất tò mò với những sản 
phẩm mới lạ, độc đáo, họ coi trọng tính thú vị, mới mẻ, thẩn bí của 

sản phẩm, đặc biệt có hứng thú với những sản phẩm mới, luôn hi 
vọng mình là người đầu tiên dùng sản phẩm. Những khách hàng này 
thường có đặc điểm sau:

178



(1) Mong muốn mua được các sản phẩm mới trên thị trường, 
khá coi trọng mẫu mã, kiểu dáng của sản phẩm, thích được khám 
phá, dễ bị kích thích.

(2) Thông thường những khách hàng này không thích mặc cả, 
họ có điều kiện kinh tế.

(3) Hầu hết khách hàng kiểu này là những thanh niên trẻ có 
học thức, dễ dàng chấp nhận và hiểu biết sản phẩm mới, có quan 
niệm mua hàng riêng, không dễ dàng thay dổi ý kiến của mình vì 
những yếu tố khách quan.

(4) Khi nhân viên bán hàng giới thiệu sản phẩm mới, họ tỏ 
ra rất hào hứng, chăm chú lắng nghe nhân viên bán hàng giới thiệu 
những tính năng mới của sản phẩm. Có lúc họ còn chủ động hỏi han, 
đưa ra những vấn dể liên quan, thể hiện tinh thần mua hàng tích cực.

2. Chỉ cung cấp một phần thông tin

Nếu bạn hi vọng khách hàng chủ động tim hiểu vể sản phẩm, 
thì ngay từ dầu không nên tiết lộ tất cả thông tin về sản phẩm cho họ 
mà chỉ nên tiết lộ một phần.

"Thưa giám đốc, vài hôm trước kĩ sư bên công ty chúng tôi đá tiến 
hành kiểm tra đồng loạt hệ thống máy của công ty ông, anh ta cho ràng hệ 
thống máy bên công ty ông tồn tại một vài vấn đề nghiêm trọng."

"Qua nghiên cứu kết cấu hệ thống, chúng tôi phát hiện một chiếc máy 
chủ bị sai số liệu, nhưng may mà vẫn có cách giải quyết."

"Vài tuân trước, chúng tôi đã đưa một bản đề án cho kế hoạch mà ông 
sâp thực hiện, nếu ban giám đốc bên chúng tôi sân sàng áp dụng chính sách 
đãi ngộ đặc biệt với ông, thì chúng ta có thể thảo luận chi tiết hơn về việc 
mua hàng không?"

________________________________________________ CHƯƠNG 8
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Nếu có người nói bạn sắp gặp phải vấn để nghiêm trọng, bạn 
có cảm thấy tò mò không? Nếu có người nói với bạn rằng anh ấy biết 
cách giải quyết, bạn có muốn nghe không? Nếu ai đó muốn cung 
cấp cho bạn chế độ đãi ngộ đặc biệt, bạn có muốn biết người đó là ai 
không? Câu trả lời đương nhiên là có! Nếu nhân viên bán hàng muốn 
khơi gỢi trí tò mò của khách hàng, muốn thúc đẩy bán hàng thì cần 
học phương pháp này.

3. Tạo sự hồi hộp, gây tâm lí tò mò cho khách hàng

Khu chung cư mới xây dựng của một công ty bất động sán rao bán đã 
lâu mà vân chưa có ai mua. Không còn cách nào khác, công ty này đành nhờ 
ván phòng tư vấn bất động sản rao bán. Vân phòng tư vấn bốt động sởn đã 
đề nghi công ty quảng cáo trên báo, hơn nữa chỉ quảng cáo với 6 chữ: Đi tìm 

"Vườn hoa trên không". Sau khi đọc báo, rất nhiều người bán khoán không 
hiểu "Vườn hoa trên không" là gì? Tại sao lại đi tìm nó?

Vài hôm sau, vàn phòng tư vấn bất động sản lại đăng một bài báo 
vể công ty này, với nội dung là: Đã có người phát hiện ra "Vườn hoa

trên không"! Điều này gây sự tò mò cho độc giá. Rất nhiều người đọc báo 
gọi điện đến hỏi: "Vườn hoa trên không ở đâu?"

Sau khi kích thích tâm lí tò mò của mọi người, một thời gian sau, tờ 
báo tiếp tục đàng thông tin: "Vườn hoa trên không" chính là những ngôi nhà 
ở khu chung cưA mơ ước của các bạn!

Lúc này, những người tò mò mới hiểu ra tất cả, hóa ra "Vườn hoa trên 
không" chính là một tòa chung cư. Vậy là rất nhiều người đã đến tham quan 
"Vườn hoa trên không" và mua nhà ở đày.

Văn phòng tư vấn bất động sản vì biết tạo ra tâm lí hổi hộp, lợi 
dụng sự tò mò của mọi người, làm cho họ có hứng thú với khu chung 
cư nên mới có thể bán được nhiều nhà như vậy.

Ai hiểu khách hàng, ngơòi ấy bán ểược hàng ^
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4. "Thẩn bí hóa" điểm đặc biệt của sản phẩm

ở  tỉnh nọ có một cửa hàng bán rượu, tuy kinh doanh đã hơn hai năm 

mà vẫn vâng khách. Nguyên nhân do giá bán rượu quá cao, những khách 
hàng bình dân không thể mua nổi, những người thuộc tâng lớp khá giả lại 
chê loại rượu này không có thương hiệu. Hai năm sau, do không thể kinh 
doanh được nữa nên ông chủ cửa hàng rượu quyết định đóng cửa.

ổng chủ quán ăn - một người bạn làm ăn với ông chủ cửa hàng rượu 
nghe tin, nói với ông chủ cửa hàng rượu: “Tôi có thề thử rượu của ông được 
không, khó khàn lắm mới xây dựng được cửa hàng, bây giờ đóng cửa thế 
này thì thật là đáng tiếc."

ổng chủ cửa hàng rượu nghe xong, lộp tức lấy ra một bình rượu mời 
ông chủ quán ăn, nhân tiện rót mời khách trong cửa hàng một chén. Mùi 
rượu tỏa ra khắp không gian, một vi khách đột nhiên đứng dậy hỏi: "Rượu 
gì mà thơm vậy, cho chúng tôi hai bình nào." Một lát sau, cả quán rượu đều 
tỏa ra mùi rượu thơm nồng.

Ổng chủ quán àn thây thế nói với ông chủ cửa hàng rượu: "ông mang 
đến đây cho tôi hai thùng, sau đó ông hãy tặng mỗi quán rượu hai bình, nói 
ràng loại rượu này uống một ngụm thơm đến lOOm, không ngửi thấy mùi 
thơm không lấy tiền." ổng chủ cửa hàng rượu làm theo lời bạn, khách hàng 
trong các quán ăn được tặng rượu đều rất tò mò: Rượu gì mà thơm đến tận 
lOOm? Thế là họ thi nhau uống thử. Chỉ hai tháng sau, loại rượu này trở nên 
nổi tiếng, việc làm ăn của cửa hàng rượu cũng ngày một tốt hơn.

Bí quyết của ông chủ quán ăn chính là “thần bí hóa” điểm đặc 
biệt của rượu, khiến khách hàng tò mò, từ đó gợi dậy ham muốn thử 
uống rượu và việc bán rượu nhờ vậy trở nên dễ dàng hơn.

________________________________________________ CHƯƠNG 8
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I Bí quyết bán được hànq

Khơi dậy trí tò mò mới khiến khách hàng có hứng thú tìm hiểu 
sản phẩm. Đây là yếu tố quan trọng giúp việc bán hàng thành công. Vì 
thế, trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cần học cách tạo ra 
tình huống hồi hộp, khơi dậy trí tò mò của khách, từ đó thúc đẩy giao 
dịch diễn ra nhanh chóng.

THÔNG QUA "BỮA TRƯA MIỄN PHÍ"
KHIÊN KHÁCH HÀNG có CẢM GIÁC AAẮC nợ

Một người phụ nữ bế con gái bước vào cửa hàng đồ dùng dành cho 
mẹ và bé.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị! Tôi có thể giúp gì cho chi ạ?"

Người phụ nữ: "Tôi muốn mua một vài thứ." Lúc này, con gái chị bát 
đầu đòi mẹ ra ngoài, người phụ nữ đành phái dỗ dành con.

Nhân viên bán hàng: “Chi ơi, hay là thế này, tôi sẽ giúp chị trông cháu 
bé, chị cứ đi xem đó, chọn xong rồi chị bế cháu cũng được."

Người phụ nữ: "Làm sao có thể làm phiền anh như vậy được?"

Nhân viên bán hàng: "Không sao ạ, tôi rất thích trẻ con, cô bé nhà chị 
thật đáng yêu!"

Người phụ nữ: "Vậy tôi nhờ anh một lát nhé." Nói xong, người phụ nữ 
vui vẻ chọn đồ dùng. Nửa tiếng sau, chi đã mua được rất nhiều đố dùng sinh 
hoạt và quay lại đón con gái.

Người phụ nữ: "Phiền anh quá! Cho tôi thanh toán chỗ hàng này"
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Nhân viên bán hàng: "Không có gì, đây là việc tôi nên làm mà. Tại sao 
chị phải vòng ra tận đây để thanh toán, ở bên đó cũng có người thanh toán 
cho chị mà."

Người phụ nữ chân thành nói: “Tôi biết nghể nghiệp của các anh, đến 
chỗ anh thanh toán không phải là nâng cao thành tích bàn hàng của anh 
sao? Đương nhiên tôi muốn anh củng được hưởng chút lợi ích."

Nhân viên bán hàng: "ổi, tôi trông cháu giúp chị không có ý đổ đó 

đâu ạ!"

Người phụ nữ: "Tôi biết, tôi thấy anh là người tốt, tôi sẽ thường xuyên 

đến chỗ anh mua hàng."

Nói xong, người phụ nữ bế con, vui vẻ bước ra ngoài.

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng không tốn chút công sức nào mà lại 
có thể bán được một lượng hàng hóa lớn, đống thời còn khiến khách 
hàng rất cảm kích? Sự thành công của anh nằm ở việc anh đã mời 
khách “bữa àn trưa miễn phí”, khiến khách hàng cảm thấy có trách 
nhiệm với anh, muốn báo đáp anh. Đôi khi người bán hàng không 
nói, nhưng khách hàng vẫn cảm thấy minh phải có trách nhiệm và 
chủ động mua hàng, cho dù đó là những đồ dùng không cần thiết 
thì họ cũng sẽ mua một ít. Nhưng chỉ “một ít” như vậy, nếu có nhiều 

khách mua hàng sẽ gộp lại thành “một đống”, cứ như vậy, thành tích 

của nhân viên bán hàng sẽ được nâng cao.

________________________________________________ CHƯƠNG 8

[ p h â n  t íc h  ì ' ^

Ngày nay, rất nhiều cửa hàng, siêu thị đểu phục vụ miễn phí 
hoặc có quà tặng cho khách hàng, nhưng mức độ hoan nghênh của
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khách hàng lại không cao? Vì sao vậy? Vì đa số khách hàng đểu cảm 
thấy nghi ngờ sự phục vụ miễn phí hoặc quà tặng, họ sợ phía sau sự 
phục vụ đó có “âm mưu” gl đó hoặc nghi ngờ dịch vụ này sẽ khiến 
mình “mất cả chì lẫn chài”.

Nguyên nhân khách hàng lo lắng như vậy là do ảnh hưởng của 
quan niệm truyền thống: Quà cáp thường chỉ tặng cho cấp trên, nếu 
không tặng cho cấp trên thì không phải quà, mà là “món nợ”. Có 
nghĩa là khi chúng ta được hưởng lợi ích nào đó từ người khác, hoặc 
người khác có sự nhượng bộ nào đó với chúng ta, chúng ta sẽ phải 
dùng cách nào đó để báo đáp lại. Chỉ làm như vậy, chúng ta mới 
cảm thấy yên tâm, nếu không sẽ thấy băn khoăn, áy náy như đang 
mắc nỢ.

Khi áp dụng vào hoạt động bán hàng, tâm lí này sẽ thúc đẩy 
giao dịch bằng “tinh thần trách nhiệm”, có nghĩa là thông qua việc để 
khách hàng nhận ân huệ và sự giúp dỡ của nhân viên bán hàng, khiến 
khách hàng sẽ có tâm lí “báo đáp lại”, như vậy giao dịch sẽ thành 
công. Do vậy, nhân viên bán hàng cẩn cố gắng lợi dụng tâm lí này, 
khéo léo sắp xếp tạo lợi ích cho khách hàng, từ dó tăng thành tích bán 
hàng của bản thân.

1. Chủ động khiến khách hàng nghĩ rằng họ đang "nợ" bạn

(1) Tìm hiểu khách hàng: Bạn có thể dùng rất nhiều cách để 
thu thập thông tin của khách hàng như lên mạng, đọc báo, sau đó 
tìm hiểu toàn diện những khách hàng mà bạn cần gặp. Bạn cũng có 
thể quan sát khách hàng từ trang phục, cử chỉ hành dộng, lời nói... 
để phán đoán thực lực kinh tế, đặc điểm tính cách của họ. Sau khi đã 
hiểu biết về khách hàng, có thể tìm cơ hội thích hợp để “giúp đỡ” họ.

(2) Quan sát tỉ mỉ: Khi nói chuyện với khách hàng, bạn cẩn 
quan sát tỉ mỉ từng hành động của họ, nghiêm túc lắng nghe mỗi lời
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nói của họ, không nên bỏ qua bất cứ chi tiết nào, vừa nói chuyện vừa 
suy nghĩ xem họ có cần bạn “giúp đỡ” gì không.

(3) Nắm bắt cơ hội: Khi gặp cơ hội có thể giúp đỡ khách hàng, 
bạn không được bỏ qua. Bạn cẩn biết rằng “sự giúp đỡ” của bạn ngày 
hôm nay có thể mang lại sự “báo đáp hậu hĩnh” trong tương lai.

2. Chuẩn bị tố chất tâm lí tốt

Khi bạn chân thành quan tâm đến người khác, giúp đỡ người 
khác, đa số mọi người sẽ có tâm lí cảm ơn bạn. Đương nhiên cũng có 
một số người không biết ơn, nhưng số người này rất ít. Vì vậy, nhân 
viên bán hàng cần có bản lĩnh bán hàng tốt, gặp khách hàng “không 
biết ơn” cũng không nên bất ngờ và có thể tùy theo tình hình để 
không tiếp tục sử dụng phương pháp này nữa.

3. Cùng vui với khách hàng

Khi chúng ta giúp đỡ khách hàng, đương nhiên cũng muốn 
được khách hàng giúp đỡ lại. Nhưng có một điều không thể phủ nhận 
là khi giúp đỡ người khác, thực ra chúng ta cũng cảm thấy rất vui, đó 
chính là giá trị tinh thần mà chúng ta được nhận lại.

________________________________________________ CHƯƠNG 8

I Bí quyết bán được hàng

Đế vận dụng quy luật "Bữa trưa miễn phí" một cách hiệu quả, 
trước khi tính tới chuyện bán được hàng, nhân viên bán hàng nên tạo 
cho khách hàng một số "ân huệ", khiến khách nảy sính tinh thần trách 
nhiệm, từ đó có tâm lí báo đáp. Chân thành "giúp đỡ" khách hàng, 
bạn sẽ có được thành quả bất ngờ.
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LẤY LÒNG KHÁCH HÀNG THÍCH KHOE KHOANG

Nhốt Nom là nhân viên bón hàng của công ty đổ gia dụng. Một lân, 
anh đến khu dân cư giới thiệu bình nước nóng.

Anh gõ cửa một gia đình, người mở cửa cho anh là một ông già. Khi 
bước vào nhà, anh vô cùng kinh ngạc trước vô số những tác phẩm nghệ 
thuật được trang tri, bày biện trong gia đình. Nhất Nam bất giác khen: "ồng 
ơi, ông sưu tầm được nhiều đổ đẹp quá, cả đời cháu chưa bao giờ nhìn thấy 
những đồ đẹp như thế này."

Điểu Nhất Nam không ngờ là lời anh nói làm ông già rất vui mừng, 
ông cười nói: "Ha ha, chàng trai, cậu có muốn nghe kể về một thời huy hoàng 
của ta không?"

Trước phản ứng của ông lão, Nhất Nam đoán ông là một người rất 
thích thể hiện, anh biết mình nên dành thời gian để cho ông khoe khoang về 
thành tích, trải nghiệm của mình.

Do đó, Nhất Nam nói: "Cháu thấy ông đúng là một người tài giỏi, cháu 
rất muốn nghe câu chuyện của ông."

"Không phải ta nói phóng đại đâu, nhưng quả thật không có ai có trải 
nghiệm cuộc sống phong phú như ta. Khi còn trẻ, ta đõ từng vào sinh ra tử..." 
Ồng lão đốc ý nói.

"Thật ạ? Đúng là ông giỏi thật! Cháu rất muốn đi bộ đội, nhưng đáng 
tiếc mong muốn này đến nay vẫn chưa thực hiện được, cháu rất ngưỡng mộ 
ông!" Nhất Nam nhìn ông lão với ánh mát ngưỡng mộ.

"Ha ha, đừng có coi thường ta là lão già, khi còn trẻ, mọi người đểu nói 
ta rất đẹp trai, khi còn trẻ ta rất dũng cảm, đã từng một mình đến càn cứ của
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địch để trinh sát.. ồng lão vừa nói vừa nhớ lại tuổi trẻ của mình, ánh mât 
tràn đây hạnh phúc nhưđược trở lại thời oanh liệt ngày xưa.

"Thật thế ạ? Sao ông có thể dũng cảm như vậy ạ?" Nhất Nam hỏi.

"Không thế làm sao được? Lúc đó, trong lòng ta chỉ muốn tìm hiểu tinh 
hình quân địch, không hề nghĩ đến sự an nguy của bản thôn...

Cứ như vậy, ông lão đã kể cho Nhất Nom nghe về trải nghiệm thời 
tham gia quân ngũ của mình, cuộc nói chuyện kéo dài hơn hai tiếng, nhưng 
Nhất Nom vẫn nghiêm túc lâng nghe lời ông nói, nghe đến đoạn xúc động, 
Nhất Nam còn vỗ tay hoan hô.

Kể xong, ông lão nói với Nhất Nam: “Cậu là một chàng trai tốt, bây 
giờ những chàng trai như cậu không nhiều đâu. Được rồi, cậu đến đây làm 
gì vậy?"

Nhất Nam: "Cháu mải nghe chuyện của ông mà quên cả công việc 
của mình. Cháu là nhớn viên bán hàng của công ty điện gia dụng X. Hôm 
nay cháu đến là muốn giới thiệu với gia đình sản phẩm bình nước nóng của 
công ty. Bình nước nóng của công ty cháu được sản xuất dựa trên kĩ thuật 
tiên tiến nhất, tính nàng tốt gấp nhiều lân các loại bình nước nóng bình 
thường, hơn nữa lại rất an toàn, tiện lợi, đặc biệt thích hợp cho người già..."

ông lão: "Ta đang định mua một chiếc bình nước nóng đây. Mai cậu 
mang hàng đến tận nhà, ta đỡ phái ra ngoài mua, ta sẽ mua cho cậu một cói!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Nhất Nam không chỉ bán được sản phẩm, mà còn để lại 
ấn tượng tốt đẹp với khách hàng? Nguyên nhân là anh đã hiểu được 
tầm lí của khách hàng. Anh biết khách hàng là người thích thể hiện, 
thích khoe khoang, vì thế đã tỏ ra rất sùng bái khách hàng, khiến tâm 
lí khách hàng được thỏa mãn, từ đó có thiện cảm với Nhất Nam và

CHƯƠNG 8
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Ai hiếu khách hàng, nsưòi ấy bán ổược hàng

cuộc mua bán này đã tiến hành thuận lợi, thành công. Do vậy, đối với 
khách hàng thích khoe khoang, việc lấy lòng và tạo được thiện cảm 
với họ là điểu rất quan trọng.

[ p h ấ n  TÍCH

Trong công việc, nhân viên bán hàng thường xuyên gặp gỡ 
những khách hàng thích khoe khoang. Gặp những người này, đó vừa 
là cơ hội vừa là thách thức, nhân viên bán hàng nên tích cực đối phó, 
cố gắng dùng cách thức đơn giản nhất để kí được đơn hàng.

Khi gặp khách hàng có tính khoe khoang, nhân viên bán hàng 
cần chú ý những điểu sau:

1. Chăm chú lắng nghe khách hàng

Khách hàng khoe khoang thích thể hiện bản thân trùớc người 
khác, ví dụ khoe khoang vể quá khứ huy hoàng, về sự nghiệp thành 
đạt của mình.

Nhân viên bán hàng muốn bán được hàng cho những người 
này cần học là một người biết lắng nghe, nghiêm túc lắng nghe “bài 
thuyết giảng” của họ, từ đó thỏa mãn tâm lí sĩ diện và thích thể hiện 
của họ.

Nhân viên bán hàng chăm chú lắng nghe khiến họ nghĩ rằng 
bạn đang để ý đến họ, tôn trọng họ, vì thế sẽ có thiện cảm với bạn, 
loại bỏ tâm lí phòng bị, cảnh giác với bạn. Lúc này, cơ hội giao dịch 
sẽ đến.

2. Khen ngợi thích hợp

Khách hàng thích khoe khoang luôn muốn trở thành trung tâm, 
hi vọng được người khác khen ngợi, chú ý. Nhân viên bán hàng cần
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hiểu nhu cầu tầm lí này của khách hàng, trong quá trình bán hàng, 
bạn cần thể hiện sự tinh tế, chu đáo, tạo thật nhiều cơ hội cho khách 
hàng được khoe khoang bản thân.

Trong quá trình khách nói về mình, cẩn kịp thời khen ngợi vài 
cầu, để khách hàng cảm thấy hãnh diện, tự hào. Với tâm lí vui vẻ đó, 
họ sẽ sẵn sàng mua hàng của bạn.

3. Áp dụng biện pháp khích tướng

Khách hàng thích khoe khoang thường rất coi trọng thể diện. 
Nhân viên bán hàng có thể lợi dụng yếu điểm này, coi đó là điểm 
thuyết phục khách hàng.

Do đó, nhân viên bán hàng có thể dùng biện pháp khích tướng 
để khách hàng nhanh chóng mua hàng. Nhưng cũng cần chú ý, mục 
đích của biện pháp khích tướng là kích thích mong muốn mua hàng 
của khách hàng, bạn cần nắm rô mức độ, nếu quắ mức sẽ có thể khiến 
khách hàng nổi giận.

I Bí quyết bán được hànq

Với những khách hàng thích khoe khoang, nhân viên bán hàng 
cần học cách lắng nghe, khen ngợi nhiều hơn, thể hiện sự kính phục, 
ngưỡng mộ đối với khách hàng. Như vậy sẽ thỏa mãn tính sĩ diện của 
khách hàng, khiến họ vui vẻ mua hàng.
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Đốl VỚI KHÁCH HÀNG cố CHẤr  CẦn c h â n  t h à n h

Anh Minh là một nhân viên của công ty bảo hiểm. Một hôm, anh gõ 
cửa một gia ểinh, người mở cửa cho anh là một phụ nữ trung niên.

Anh Minh: "Chào chị, em là nhân viên của công ty bảo hiểm X."

Khách hàng: "Đi đi, đi đi, người bán bảo hiểm toàn là những người 
khoác lác, không thể tin được..."

Anh Minh: "Em biết chi rất ghét những người bán bảo hiểm, nhưng chi 
hãy để em nói hết được không ạ?"

Khách hàng: "Nói gì mà nói, tôi không muốn nghe." Nói xong, khách 
hàng đẩy anh Minh ra khỏi nhà.

Anh Minh không nản chí, anh biết khách hàng có thành kiến với nhân 
viên bán bảo hiểm, đành phải tìm cách dần dần thay đổi suy nghĩ cùa khách 
hàng, không thể vội vã.

Do đó sau khi trở lại công ty, anh Minh đã cẩm giấy và bút, nghiêm túc 
viết cho khách hàng đó một bức thư , lời lẽ rất chân thành. Anh thể hiện sự 
thông cảm với cảm giác khó chịu của khách hàng, sau đó anh còn giới thiệu 
tỉ mỉ vể kế hoạch tài chính, chế độ phục vụ... của công ty bảo hiểm, cuối th ư  
anh còn hỏi thăm sức khỏe của khách hàng, sau đó gửi th ư  đi.

Khách hàng nhận được thư cảm thấy rất ngạc nhiên. Chi không ngờ, 
thái độ của mình đối với cậu ta không tốt, vậy mà cậu ta không những 
không tránh xa, mà còn chân thành viết cho mình một bức thư, nói ràng 
thông cám với suy nghĩ của mình.

Vài hôm sau, anh Minh lại đến gặp người phụ nữ đó.

Anh Minh: "Chị đừng hiểu lâm, lân này em không đến để giới thiệu 
bảo hiểm, em làm phiền chi là vì muốn để chị hiểu ngành nghế của bọn em. 
Chị cũng biết đấy, bây giờ rất nhiểu người hiểu lầm vế nghể của bọn em."
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Khách hàng: "Xem ra cậu là người rất kiên nhẫn, chân thành, những 
lời lẽ chân thành của cậu trong lá thư đã làm tôi cảm động. Vậy cậu hãy giới 
thiệu về bảo hiểm đi."

Qua sự giỏng giỏi tì mỉ của anh Minh, khách hàng cuối cùng đã có 
nhận thức mới về bào hiểm và vui vẻ kí kết hợp đồng báo hiểm với anh.

GIẢI THÍCH Ỹ

Đối với khách hàng cố chấp, một số quan niệm đã trở thành 
thâm căn cố đế trong lòng họ, muốn thay đổi quan điểm đó là việc 
vô cùng khó khăn. Anh Minh có thể bán thành công gói bảo hiểm 
cho khách hàng cố chấp là vì anh đã có thái độ chần thành và kĩ năng 
giao tiếp tốt, từ đó nhận được thiện cảm của khách hàng, khiến khách 
hàng dần dần thay đổi suy nghĩ.

PHẢN TÍCH

Khách hàng có thái độ cố chấp có thể là vì họ đã từng bị người 
khác lừa gạt hoặc dã từng nghe người khác kể những chuyện như vậy 
hoặc họ có quan diểm phiến diện vế một loại sản phẩm hoặc nhân 
viên bán hàng. Thói quen tư duy này ăn sâu trong suy nghĩ của khách 
hàng, vì thế, nhân viên bán hàng không nên sốt ruột với những khách 
hàng này, cần có thái dộ chân thành, kiên nhẫn dể làm họ cảm động. 
Các bước thực hiện thường là:

1 . Từ nhỏ đến lớn, thực hiện chậm rãi

Khi thuyết phục khách hàng kiểu này, nhân viên bán hàng có 
thể áp dụng phương pháp từ nhỏ đến lớn, tức là khi giới thiệu sản 
phẩm, không nên truyền đạt cho khách hàng toàn bộ thông tin, mà 
hãy chia thành từng bước phân tích tính năng, ưu thế của sản phẩm 
để khách hàng có thời gian tiếp nhận. Trong quá trình dối phương
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tiếp nhận, sẽ nhìn nhận lại vẽ sản phẩm. Lúc này, nhân viên bán hàng 
cẩn từng bước phân tích đặc điểm cụ thể của sản phẩm và nhu cẩu 
của khách hàng, đặt kế hoạch cho khách hàng, làm tăng sự tin cậy của 
khách hàng với sản phẩm. Như vậy, thái độ chân thành, kiên nhẫn, 
tâm lí “trường kì kháng chiến” là điều cần có ở nhân viên bán hàng.

2. Dùng cách giao tiếp khách hàng thích

Khi nói chuyện với khách hàng, cẩn áp dụng cách nói chuyện 
khiến đối phương cảm thấy thoải mái. Đương nhiên, nhân viên bán 
hàng tốt nhất là người khiến khách hàng có thể tự do bày tỏ ý nghĩ 
của mình, sau đó căn cứ vào lời phân tích giới thiệu của nhân viên 
bán hàng, dần dần thay đổi ý kiến ban đẩu và chấp nhận quan điểm 
của nhân viên bán hàng.

3. Đối xử chân thành, dẳn dần cảm hóa khách hàng

Khách hàng cố chấp thường khá yếu đuối và luôn hi vọng được 
người khác thấu hiểu, an ủi. Do đó, nếu nhân viên bán hàng phục vụ 
họ với thái độ chân thành, giúp đỡ họ một cách chu đáo, tỉ mỉ, họ sẽ 
nhanh chóng xóa bỏ tâm lí cảnh giác, phòng bị và có cảm tình với 
nhân viên bán hàng, từ đó thay đổi thái độ phiến diện ban đầu và 
chấp nhận ý kiến của nhân viên bán hàng.

| b í quyết bán được hàng

Đối với nhân viên bán hàng, khách hàng cố chấp là một thách 
thức không nhỏ, tuy nhiên không phải không có biện pháp chính phục 
họ. Với những khách hàng luôn mong muốn được người khác quan tâm, 
thấu hiểu như vậy, nếu nhân viên bán hàng có thế đối xử với họ chân 
thành, kiên nhẫn giới thiệu sản phẩm, họ sẽ không còn tâm lí phòng bị, 
cảnh giác và sẽ tiếp nhận bạn và sản phẩm của bạn.
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ĐƯA RA LỜI KHUYÊN CHÂN THÀNH 

CHO NHỨNG KHÁCH HÀNG DO Dự

Vân Anh đến cửa hàng nọ định mua một chiếc khán làm quà sinh 
nhật cho bạn trai, nhưng cô chưa bao giờ mua khăn cà. Với tâm trạng tò mò, 
hiếu kì, cô bước vào cửa hàng bán trang phục có nhân viên bán hàng tên là 
Nam Cường.

Vân Anh: “Tôi muốn chọn một chiếc khàn tặng bạn trai, nhưng lại 
chưa hiểu rõ lâm về các loại khăn, anh có thể tư vấn cho tôi được không?"

Nhân viên bán hàng Nam Cường: "Rất vui được phục vụ chị! Bạn trai 
chị hàng ngày thích mặc quân áo màu gì ạ?"

Vân Anh: "Anh ấy rất thích mặc những bộ quần áo thoải mái với kiểu 
dáng trẻ trung, hiện đại, màu không sáng lâm, phong cách màu tổng thể là 
nhã nhặn. Anh ấy rất ít khi mặc âu phục."

Nam Cường: "Vậy chị xem kiểu dáng của những chiếc khán này thế 
nào? Đây là những sản phẩm mới nhất năm nay, kiểu dáng củng khác kiểu 
truyền thống, trông rất cá tính."

Vân Anh: 'Tôi thấy cái này củng đẹp, nhưng còn cái nào đẹp hơn không?"

Nam Cường: "Đương nhiên là có ạ, chị xem cái này đi, khăn sọc xám 
trâng đan xen cũng rất nhã nhặn, màu sâc không lòe loẹt, nam giới quàng sẽ 
rất lịch sự. Theo lời miêu tả của chị, tôi nghĩ bạn trai chị thuộc tuýp người cá 
tính, vì thế có thể kiểu này khá thích hợp với anh ấy. Chị thây thế nào?"

Vân Anh: "Tôi cỏm thấy cái vừa nãy cũng được, nhưng tôi không biết 
cái nào hợp với anh ấy hơn, không biết chọn cài nào hợp hơn."

Nam Cường: "Tôi nghĩ kiểu dáng của những chiếc khàn này đểu rất 
đẹp, chủ yếu là chị thích loại nào hơn thôi, tôi tin rồng nếu chị thích thì bạn 
trai chị củng sẽ thích. Hơn nữa, nếu chị cảm thấy không phù hợp khi phối
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hợp với quân áo, chị có thể dân anh ây đến thử hoặc đổi cái phù hợp hơn 
cũng được."

Vân Anh: "Tôi đi mua một mình là muốn tạo sự bất ngờ trong sinh 
nhật của anh ấy. Vì vậy tôi muốn mua khàn mang vể."

Nam Cường: "Chị đúng là người lãng mạn, bạn trai có được người yêu 
như chị quả là hạnh phúc. Hay là thế này, tôi cũng là đàn ông, thẩm mĩ của 
những người đàn ông thường không khác nhau quá nhiều. Tôi lấy tiêu chuẩn 
sở thích của bạn trai chị, kết hợp với ý kiến của chị để chọn cho bạn troi chị 
một chiếc khán, chị ấy thế nào?"

Vân Anh: "Thế thì tốt quá!"

Nam Cường: "Vậy chúng ta hãy chọn một cài đẹp nhất trong số những 
chiếc khăn vừa chọn nhé. Tôi nghĩ đàn ông thường không thích đổ quá đốt. 
Vì thế, chiếc khăn có màu xám trống là thích hợp nhất, quàng chiếc khán đó 
lên, bạn trai chị trông sẽ chững chạc hơn hồn đấy!”

Vân Anh: "Anh nói đúng lắm. Bạn trai tôi thuộc tuýp người kín đáo, 
không thích khoa trương. Tôi thấy cái này thích hợp nhất. Vậy tôi chọn 
cái này."

Nam Cường: "Vâng. Tôi tin bạn trai chi nhìn thấy món quà này trong 
sinh nhật sẽ rất vui. Hi vọng tình yêu của anh chi mãi ngọt ngào."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng Nam Cường lại khiến khách hàng 
đang do dự hạ quyết tâm mua hàng? Bởi anh là người tinh tế, thông 
minh, lúc nào cũng tôn trọng ý kiến của khách hàng. Khi khách 
hàng tỏ ra do dự, khó quyết định, anh đã kịp thời đúa ra ý kiến chân 
thành, nên khách hàng cảm thấy mình được giúp đỡ, từ đó quyết 
định mua hàng.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưỢc hàng ^
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Ị PHÂN TÍCH

Những khách hàng có thái độ do dự, biểu hiện thường gặp nhất 
là thích một vài sản phẩm nhưng không biết chọn cái nào và không 
đưa ra được quyết định cuối cùng. Đối với khách hàng này, nhân viên 
bán hàng cần căn cứ vào tình hình nhu câu thực tế của khách hàng để 
phần tích, sau đó đưa ra ý kiến thích hợp, như vậy họ sẽ nhanh chóng 
quyết định mua hàng, nếu không cuộc mua bán có thể thất bại. Vậy, 
khi khách hàng do dự, nhân viên bán hàng nên có ý kiến thế nào để 
cuộc giao dịch thành công?

1. Xử lí tình huống đúng thực tế

Một số nhân viên bán hàng vì muốn khách hàng “vui vẻ” nên 
luôn nói những lời tốt dẹp, tỏ ra nịnh nọt thái quá. Thực ra, cảm 
giác của bản thân khách hàng là chuẩn xác nhất, những lời nịnh 
hót của nhân viên bán hàng chỉ khiến khách hàng cảm thấy phản 
cảm mà thôi. Khách hàng do dự là lúc họ cấn bạn cho họ lời khuyên 
chân thành.

2. Nói năng rõ ràng

Bạn có thể lo lắng vì minh nói quá nhanh, khách hàng không 
nghe rõ ý; hoặc khả năng biểu đạt của bạn kém, không thể diễn dạt 
chính xác ý kiến của mình. Nhưng không nhất thiết phải lo lắng như 
vậy, chỉ cần chú ý khống chế tốc độ nói và ngữ điệu, sau đó bày tỏ ý 
kiến chân thành của mình, thì khách hàng sẽ cảm nhận dược sự chân 
thành của bạn.

3. Đứng trên lập trường của khách hàng

Khi dưa ra lời khuyên với khách hàng do dự, nhân viên bán 
hàng cần dứng ở góc độ của khách hàng dể suy nghĩ vể nhu cẩu
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Ai hiếu khách hàns, nsưòi ấy bán dưdc hàns

của họ, không nên chỉ trích sở thích, cách nhìn của khách hàng, 
cũng không nên tỏ thái độ chán ghét với sự do dự đó. Ý kiến bạn đưa 
ra phải dựa trên suy nghĩ của khách hàng, không vì thành tích bán 
hàng mà bằng mọi cách bán được sản phẩm. Nhân viên bán hàng 
thực sự biết nghĩ cho khách hàng sẽ được khách hàng đối xử như 
bạn bè, đây cũng là biện pháp hiệu quả nhất để có được những “khách 
hàng thân thiết”.

4. Trao cho khách hàng quyền quyết định

Khi nhân viên bán hàng đưa ra ý kiến giúp khách hàng do dự, 
cần chú ý nhấn mạnh ý kiến mình đưa ra chỉ mang tính tham khảo, 
cho dù nhân viên bán hàng có kiến thức chuyên ngành phong phú thì 
cũng phải khiêm tốn, trao quyển quyết định cho khách hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Con người đều muốn nhận được sự giúp đỡ nhiệt tình nhất, đặc 
biệt là với khách hàng có tâm H do dự. Khi bạn đưa ra ý kiến hợp lí, 
chân thành nhất cho khách hàng, họ sẽ tín nhiệm bạn, tôn trọng bạn và 
yêu mến bạn, từ đó họ sẽ đồng ý mua hàng của bạn.

ĐƯA RA ƯU THẾ GIÁ CẢ VỚI KHÁCH HÀNG TlấT KIỆM

Một phụ nữ trung niên bước vào cửa hàng quần áo, định mua một 
chiếc áo giữ nhiệt.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị. Chị cấn mua quân áo gì ạ?"

Khách hàng: "Tôi muốn mua một chiếc áo giữ nhiệt."
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Nhân viên bán hàng: Xửa hàng chúng tôi mới nhập về rất nhiều áo 
giữ nhiệt kiểu mới, mời chị sang bên này chọn"

Khách hàng đứng trước quây trưng bây áo giữ nhiệt, chị chọn lên 
chọn xuống, chọn đi chọn lại, cuối cùng cũng chọn được một chiếc. Chiếc 
áo này là kiểu dáng mới nhất năm nay, chất lượng rất tốt, mấy hôm nay nó 
được bán rất chạy, đặc biệt là những phụ nữ trung niên đều yêu thích nó.

Khách hàng: "Chiếc áo này thực sự rất tốt, nhưng chỉ có điểu giá 
hơi cao..."

Nhàn viên bán hàng: "Nếu chi cảm thấy giá chiếc áo này cao thì có thể 
xem loại khác ạ."

Khách hàng nghe vậy liền câm lấy áo giữ nhiệt ở bên cạnh lên xem.

Khách hàng: "Kiểu dáng chiếc áo này không đẹp như chiếc áo kia, hơn 
nữa chất liệu khi sờ vào củng không có cỏm giác mát tay..

Nhân viên bán hàng: "Mặc dù chiếc áo này rẻ hơn chiếc áo trước, 
nhưng chất liệu, kiểu dáng và màu sắc lại không bàng. Có vẻ như chi vẫn 
thích chiếc áo trước đúng không? Đúng là chiếc áo trước có chất liệu tốt hơn, 
màu sóc, mâu mã đẹp hơn và đường may cũng tinh xảo hơn."

Khách hàng: "Nhưng giá của nó lại hơi cao, tôi e là mình không 
đủ tiền."

Nhân viên bán hàng: “Vậy thì chi xem kiểu áo giữ nhiệt này đi, nó cũng 
có chất liệu tương đương với chiếc áo trước đây."

Khách hàng lại đến quây trưng bày áo giữ nhiệt có chất liệu giống vậy 
nhưng giá đát hơn.

Khách hàng: "Cái này thì không cân xem rỗi, bởi giá của nó đốt hơn 
cái áo đâu tiên."

Nhân viên bán hàng: "Vâng ạ, chất liệu giống nhau, nhưng giá chiếc 
áo đầu tiên lại thấp hơn nhiều so với chiếc áo này là bởi nó được nhập trực
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tiếp từ công ty, công ty này có nguồn cung cấp nguyên liệu riêng nên giá 
thành thấp hơn nhiều các thương hiệu khác."

Khách hàng: "Nhưng..

Nhân viên bán hàng: "Chị nghĩ mà xem, chị mua áo giữ nhiệt với mục 
đích giữ ấm vờ bền. Mặc dù chiếc áo đâu tiên giá cả cao một chút nhưng 
mặc lợi bền hơn, tác dụng giữ ấm cũng tốt hơn, như vậy là lợi hơn việc mua 
một chiếc áo khác rè mà không bền, không ấm."

Khách hàng: “Cũng có lí đấy.... Chiếc áo tôi chọn đâu tiên có giá hơi 
cao... Nhưng thôi, tôi vẫn quyết định mua nó..."

Ai hiếu khách hàng, nsưòi ấy bán dược hàns

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng bán được chiếc áo giữ nhiệt cho người phụ 
nữ là vì anh đã khiến người phụ nữ đó vui vẻ chấp nhận cái giá mà 
ban đầu chị ta khó chấp nhận. Vì vậy, khi gặp khách hàng tiết kiệm, 
người bán hàng cần phân tích cho khách hàng thấy mức giá đó là hợp 
lí, giúp khách hàng hiểu được những ưu thế sản phẩm, từ đó có quyết 
định mua hàng.

[ p h â n  t íc h

Những người mua hàng hào phóng thường chỉ chiếm số ít, 
trong khi số người mua hàng tiết kiệm lại chiếm số đông. Thực ra, 
tâm lí của số đông khách hàng không phải là tiết kiệm, mà là họ tiêu 
tiền rất thận trọng, họ muốn mua sản phẩm tương xứng với số tiền 
mà họ đã bỏ ra. Chỉ cần bạn kích thích được hứng thú này, để họ thật 
sự cảm nhận được giá trị của sản phẩm thì việc bán hàng sẽ không 
còn khó khăn nữa.

Vậy bạn sẽ bán hàng cho những khách hàng tiết kiệm này như 
thế nào?
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1. Nhấn mạnh ưu thê của sản phẩm

Khách hàng tiết kiệm thường có thói quen tính toán tỉ mỉ. Bởi 
vậy, khi nói chuyện, cách tốt nhất là bạn nên khẳng định “tiền nào của 
nấy”, nhấn mạnh tính độc đáo và giá trị sử dụng của sản phẩm, nói 
với khách hàng rằng giá sản phẩm bao gổm rất nhiều các yếu tố trong 
đó, chẳng hạn như: giá nguyên liệu sản xuất, chất lượng sản phẩm, tỉ 
lệ hổi vốn..., nhấn mạnh rằng giá cao đi kèm với chất lượng tương 
ứng mới là trọng điểm của việc mua hàng. Nhân viên bán hàng cũng 
nên giúp khách hàng hiểu được sự chênh lệch giá cả không phải là số 
tiển chênh lệch mà là giá trị thực sự mình được hưởng sau đó. Chỉ 
cần không ngừng cố gắng, giúp khách hàng hiểu điểu này, thì tin chắc 
rằng khách hàng sẽ trở nên thoải mái, vui vẻ và nhanh chóng hạ quyết 
tầm mua hàng.

2. Khéo léo so sánh sản phẩm

Nhân viên bán hàng có thể so sánh sản phẩm mà khách hàng 
vừa xem với sản phẩm có chất lượng kém hơn, sau đó để khách hàng 
chọn lựa giữa hai sản phẩm không cùng đẳng cấp đó. Trong quá 
trình so sánh, nhân viên bán hàng cẩn căn cứ vào tình hình thực tế 
của khách để đưa ra lời khuyên hợp lí. Cuối cùng họ sẽ phát hiện sản 
phẩm nào là tốt nhất, giá cả hợp lí nhất.

Ngoài ra, nhân viên bán hàng cần tiến hành so sánh sản phẩm 
của công ty với sản phẩm của công ty khác có giá cao hơn, từ đó 
khiến khách hàng nhận ra được sự khác biệt và lợi ích mình có sau 
khi mua sản phẩm.

3. Phân tích giá cả

Biện pháp này luôn được khách hàng hoan nghênh. Ví dụ “Tuổi 
thọ sử dụng của chiếc máy giặt này là tám năm. Theo đó, mỗi năm
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Ai hiểu khách hàns, người ấy bán đưỢc hàng ^

chị chỉ bỏ ra một triệu, mỗi tháng chín mươi nghìn đồng. Trong quá 
trình sử dụng, chị sẽ tiết kiệm được rất nhiểu tiến điện...”

4. Giới thiệu nhiều lần với khách hàng

Nếu khách hàng nhận thấy bạn đưa ra giá quá cao, không định 
mua hàng nữa thl bạn cũng không nên vội nản lòng, hãy thử giới 
thiệu thêm vài sản phẩm, giảm áp lực tâm lí giá cả cho khách.

I Bí quyết bán được hàng

Khỉ khách hàng tiết kiệm có ý kiến phàn nàn về giá cả sản phẩm, 
người bán hàng cần phân tích, thuyết phục họ bằng tính phù hợp của 
sản phẩm với nhu cầu của họ, giám sự lo lắng của họ với giá cả, chuyển 
sự tập trung chú ý vào công dụng của sản phẩm.

VỚI KHÁCH HÀNG NÓNG VỘI, 
CẦN GIẢI QUYẾT DỨT KHOÁT

Cô Lí là nhân viên bán hàng của công ty điện giơ dụng. Vào dịp nghỉ 
lễ mùng 2 tháng 9, công ty tổ chức hoạt động khuyến mại nên có rất nhiêu 
khách hàng đến mua.

Một vị khách bước nhanh vào cửa hàng và nói với cô Lí: "Tivi của nhà 
tôi bi hỏng, thấy cửa hàng các bạn đang có chương trình khuyến mái, tôi 
muốn mua một cái tivi mới, cô giới thiệu cho tôi một cái nhé!"

Cô Lí: "Vậy anh thích tivi như thế nào?"

Khách hàng: "Cô giới thiệu cho tôi mấy loại, để tôi chọn loại phù hợp." 

Nghe thây vậy, cô Lí đoán khách hàng là một người rốt nóng này, 
thích làm việc dứt khoát, nhanh chóng.
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Vậy là cô liền dẫn khách hàng đến quây trưng bày, nhanh chóng giới 
thiệu chức nàng và mẫu mã của các loại tivi. Sau khi cô Lí giới thiệu xong, 
khách hàng tỏ ra rất hài lòng, không suy nghĩ láu mà quyết định mua ngay 
một chiếc có mẫu mõ mới nhất.

Nhưng khi khách hàng này định trả tiền thì lại nhận được điện thoại, 
thì ra đó là một người bạn gọi cho anh. Người bạn nói rồng có một chiếc tivi 
nhãn hiệu X rất tốt, giá cũng rẻ. Khách hàng nghe xong, bèn thay đổi ý định 
và nói: "Tivì ở cửa hàng các bạn rất tốt, nhưng bạn tôi lại nói tivi X giá chỉ có 
năm triệu, rẻ hơn rất nhiểu so với tivi ở đây."

Cô Lí nghe xong, thây rống tính cách của vị khách này đúng là nóng 
vội, giờ cân phải hành động dứt khoát, nếu không cuộc mua bán sẽ thất bại.

Vậy là cô Lí nói: "Thưa anh, anh cứ bình tĩnh, cửa hàng chúng tôi củng 
có loại tivi mà anh nói. Nhưng anh thấy loại này và chiếc tivi mà tôi vừa giới 
thiệu với anh khác nhau hoàn toàn, tiền nào của nấy anh ạ."

Khách hàng: "Thật à? Vậy hai cái tivi đó khác nhau ở chỗ nào, cô nói 
cho tôi nghe xem."

Cô Lí liền phán tích và so sánh ưu nhược điểm của hai loại tivi cho 
khách hàng nghe, cuối cùng nói: "Anh cũng đã hiểu về giá cả, chất lượng của 
hai loại tivi, vì thế tôi khuyên anh nên mua cái tivi tôi vừa giới thiệu, chiếc 
tivi này trên thị trường đang rất ưa chuộng, hôm nay cửa hàng đã bán được 
bốn, năm chiếc rói."

Khách hàng thấy lời của cò Lí rất có lí nên nói: "Được, vậy tôi mua 
chiếc tivi này."

GIẢI THÍCH Ỹ

Trong ví dụ trên, khách hàng rõ ràng là người nóng vội, nhung 
cô Lí thông minh đã nắm bắt được đặc điểm tính cách này, từ đó 
áp dụng phương pháp giới thiệu nhanh, thu hút sự chú ý của khách

201
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hàng. Sự thật chứng minh cách làm của cô Lí là đúng đắn. Do vậy, khi 
tiếp xúc với khách hàng có tính nóng vội, nhân viên bán hàng cẩn áp 
dụng các hành động hiệu quả để khách hàng nảy sinh mong muốn 
mua hàng.

[ p h ầ n  t íc h  1 ' ^

Trong thực tế, có rất nhiều khách hàng có tính cách nóng vội. 
Vậy, với những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần áp dụng 
những biện pháp gì?

1. Kịp thời điểu chỉnh sách lược

Khách hàng có tính cách nóng vội, thẳng thắn thường rất bộc 
trực, thích ngắt lời nhân viên bán hàng, sau đó mượn cớ để nói vấn 
đê' của minh. Nhưng những người này lại rất dễ bị dao động bởi suy 
nghĩ của người khác, hơn nữa cũng dễ thay đổi chủ ý ban đẩu của bản 
thân. Điểu này gây khó khăn cho nhân viên bán hàng, nhưng cũng là 
cơ hội để nhân viên thuyết phục khách hàng dễ dàng.

Do đó, nhân viên bán hàng không nên quá tin vào những lời 
nói của họ, cần thông qua lời nói, hành dộng để phát hiện động cơ, 
từ đó kịp thời điều chỉnh, để khách hàng nhanh chóng chấp nhận 
sản phẩm.

2. Giải quyết nhanh chóng

Những người có tính cách nóng vội thường làm việc theo cảm 
tính, hơn nữa họ không thích người khác nói thao thao bất tuyệt, do 
vậy, muốn thuyết phục họ mua sản phẩm, biện pháp hiệu quả nhất là 
cần giúp khách hàng “nhanh chóng giải quyết” vấn dề.

Ví dụ có thể kích thích khách hàng bằng lời nói, lợi dụng môi 
trường xung quanh ảnh hưởng đến họ. Tóm lại, cẩn nhanh chóng
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truyền đạt thông tin sản phẩm đến họ. Điếu quan trọng nhất là phải 
thể hiện ưu điểm của sản phẩm cho họ thấy, như vậy mới thu hút sự 
chú ý của họ và từ đó họ mới nhanh chóng quyết định mua hàng.

3. Trình diễn sản phẩm cho khách hàng thấy

“Trăm nghe không bằng một thấy”, trình diễn hợp lí có thể khiến 
khách hàng lập tức nhìn thấy hiệu quả của sản phẩm. Đối với khách 
hàng nóng vội, sự kích thích thị giác là phương pháp bán hàng hiệu 
quả nhất.

Sau khi đã trình diễn sản phẩm cho khách hàng thấy, nhân viên 
bán hàng cần nhanh chóng nắm bắt cơ hội giới thiệu sản phẩm tỉ 
mỉ cho khách hàng, chỉ ra những ưu diểm, lợi thế của sản phẩm, dể 
khách hàng nhận ra giá trị sau khi mua sản phẩm, từ đó nảy sinh tâm 
lí mua hàng và việc bán hàng đương nhiên sẽ thành công.

I Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình bán hàng, chỉ cần bạn nắm được phương pháp 
đúng đắn thì sẽ không khó khăn để thuyết phục khách hàng nóng vội. 
Những khách hàng này thường bộc lộ hết tính cách của họ, thể hiện yêu 
ghét rõ ràng, tuy nhiên tình cám lại không ổn định, nghĩ thế nào nói 
thế ấy, làm việc không cân nhắc kĩ lưỡng. Do vậy, nhân viên bán hàng 
cần nắm bắt đặc điểm này, khi gặp họ cần dẫn dắt hiệu quả để việc bán 
hàng diễn ra thuận lợi.
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GIỚI THIỆU SẢN PHẨM ĐỘC ĐÁO 

VỚI NHỬNG KHÁCH HÀNG CÁ TÍNH

Một chàng trai trẻ với phong cách án mặc thời thượng bước vào cửa 
hàng kính mắt thời trang. Ánh mât anh dừng lại ở một chiếc kinh râm có 
thiết kế độc đáo, thời trang và cá tinh. Nhân viên bán hàng thấy vậy liền 
bước đến đón tiếp anh.

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, anh thấy chiếc kính mát này thế nào?"

Chàng trai: "Tôi thấy chiếc kính mât này thiết kế khá độc đáo, rất 
ấn tượng."

Nhân viên bán hàng: "Đúng vậy, đôi kính râm với thiết kế độc đáo này 
nếu kết hợp với gương mặt góc cạnh của anh, sẽ khiến anh càng trở nên đặc 
biệt. Hơn nữa, tôi thấy màu sốc của chiếc kính mốt này củng rất hợp với anh, 
sau khi đeo, trông anh càng phong độ, đẹp trai hơn. Bên này chúng tôi có 
gương đấy, anh có thể đeo thử và xem."

Chàng trai cầm chiếc kính mát, nhìn thấy mình trong gương rất cá tính. 
Một lát sau, anh nói với nhân viên bán hàng: "Được, tôi lấy cái kính này!"

Nhân viên bón hàng lập tức gói chiếc kính lại, không quên nịnh anh: 
"Đúng là anh có con mât tinh tường, rất nhiều người thích chiếc kính này 
đấy ạ."

Không ngờ, chàng trai nghe thấy câu nói này, đột nhiên nét mặt trâm 
ngâm, sau đó mỉm cười nói với nhân viên bán hàng: "Xin lỗi, chiếc kính này 
đã có nhiều người thích như vậy thì tôi không cần nữa." Anh nói và chuẩn bi 
rời đi.

Nhân viên bán hàng lập tức ý thức được ràng chàng trai này là một 
người thích nổi trội nên chân thành giải thích: "Chiếc kính mát này đúng là
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có nhiều người thích, nhưng chi người có phong cách lịch lởm, thời thượng 
như anh mới phù hợp. Hơn nữa, mặc dù rất nhiều người thích, nhưng họ 
không mua kiểu dáng độc đáo này vì không ai có gương mặt góc cạnh, đẹp 
trai như anh, thêm nữa giá chiếc kính này cũng khá cao. Vì vậy đến lúc này, 
chúng tôi cũng chỉ mới bán được một chiếc thôi."

Chàng trai trẻ nghe xong, cảm thấy rất phấn khởi Hển nói: "Cô thanh 
toán cho tôi."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng đã giải quyết thành công cuộc giao 
dịch sắp thất bại? Là bởi nhân viên bán hàng có phản ứng rất nhanh, 
phát hiện ra chàng trai là người thích nổi trội, có cá tính nên lập tức 
thay đổi cách thức nói chuyện.

Những khách hàng thời thượng như chàng trai trong ví dụ trên 
là những người thích nổi trội, thích mua hàng khác lạ, đặc biệt, một 
mặt thể hiện sở thích và hứng thú của bản thân, mặt khác theo đuổi 
cá tính, tức là hi vọng được nhiều người chú ý, hi vọng cách ăn mặc, 
trang điểm độc đáo sẽ khiến mình trở nên khác biệt. Khi tiếp xúc với 
khách hàng này, cách thức nói chuyện, ngữ diệu của nhân viên bán 
hàng cần phụ họa theo họ, đặc biệt là phụ họa cá tính và phong cách 
đặc biệt của họ, như vậy mới làm họ chú ý.

[ p h â n  t íc h

Trong lĩnh vực thời trang, thanh niên luôn là lực lượng khách 
hàng chủ yếu, họ vui vẻ tiếp nhận sản phẩm mới, thích sự dộc dáo, 
khác người; điều này quyết định cá tính độc lập khi mua hàng của họ.

Thanh niên cũng luôn là người đi đầu trong phong cách thời 
thượng, có sở thích và quan niệm đặc biệt. Do đó, những sản phẩm
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mới lạ, độc đáo, khác biệt luôn được họ yêu thích. Vậy, khi gặp những 
khách hàng như thế, nhân viên bán hàng nên làm thế nào?

1. Giới thiệu sản phẩm độc đáo

Thông thường, qua cách ăn mặc, trang điểm của khách hàng, 
nhân viên bán hàng có thể nhận ra họ là người thích nổi trội, khác 

biệt hay không. Ví dụ, một số thanh niên có kiểu tóc, màu tóc, khuyên 
tai, màu sắc trang phục, kiểu dáng trang phục rất cá tính, độc đáo. Khi 
gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng nên giới thiệu cho họ 
sản phẩm có mẫu mã và kiểu dáng cá tính, dộc dáo, như vậy sẽ kích 
"hích hứng thú mua sản phẩm của khách hàng.

2. Không nên nói "có rất nhiều người thích sản phẩm này"

Khách hàng cá tính sẽ không muốn sản phẩm mình mua giống 
mọi người, vì họ luôn thích sự độc đáo, khác biệt. Có thể trong lòng 

họ cũng thích, nhưng để duy trì sự “độc đáo” của mình, họ sẽ không 
mua. Vì thế, nhân viên bán hàng không nên nói “Đã có rát nhiểu 
người thích sản phẩm này”, mà nên nói “Sản phẩm này được thiết 
kế dành riêng cho người có cá tính độc đáo như bạn.” “Bạn đúng là 

người sành điệu.” v.v...

3. Khen ngợi, tán thành phong cách độc đáo của họ

Trong cuộc sống, rất nhiều người không hiểu dược cách nghĩ 
của những thanh niên có cá tính, phong cách khác biệt, đặc biệt là 
những người già và bảo thủ. Họ luôn có thái độ khinh rẻ, coi thường 
những người có tính cách khác biệt, dộc dáo này, thậm chí nghĩ rằng 
những người này “có vấn đề”. Tuy nhiên, để trở thành một nhân viên 
bán hàng thành công, thì bạn cần phải tán thành quan điểm thẩm mĩ, 

cá tính của họ, như vậy việc bán hàng mới được thuận lợi.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán đưỢc hàng ^
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4. Đưa ra lời khen thích hợp

Khi thử quần áo, khách hàng nhận được lời khen chân thành 
sẽ càng có quyết tâm mua hàng hơn. Ví dụ, khi khách hàng đang 
thử bộ váy mới, nhân viên bán hàng nên nói: “Chiếc váy với thiết 
kế độc đáo này khiến chị đẹp và nổi bật hơn hẳn.” Khi khách hàng 
đang thử nhẫn, có thể nói: “C.hiếc nhẩn này đeo vào ngón tay thon 
dài mểm mại của chị quả thực là đẹp!” Khách hàng được khen ngợi, 
trong lòng sẽ cảm thấy vui vẻ, tăng thiện cảm với sản phẩm và nhân 
viên bán hàng. Nhưng cần chú ý, khen ngợi cũng phải phù hợp với 
tình hình thực tế, không nên khoa trương thái quá. Vì không ai hiểu 
khách hàng bằng chính họ, những lời khen lố bịch sẽ khiến họ thấy 
phản cảm.

I Bí quyết bán được hànq

Khi tiếp xúc với những khách hàng có phong cách độc đáo, khác 
biệt, nhân viên bán hàng cần biết nói theo ý của họ, luôn nhấn mạnh 
sản phẩm bán có phong cách độc đáo, như vậy sẽ khiến những khách 
hàng này có tâm lí thỏa mãn và dễ dàng mua hàng.
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LUÔN CHỦ ĐỘNG MỚI NẮM đ ư ợ c  t h ờ i  c ơ ; 
HIỂU LỜI TỪ CHỐI CỦA KHÁCH HÀNG 
MỚI CÓ TH Ể THÀNH CÔNG

Sự giao lưu giữa ngưòi bán hàng và khách hàng chính là một 
quá trình “đấu trí” . Nhiều lúc, xuất phát tù nhiều nguyên nhân, khách 
hàng sẽ nói những lời phóng đại hoặc trái ngưọc với suy nghĩ hiện tại. 
Những lời này thường khiến cho một số nhân viên bán hàng không 
thể phân biệt được thật - giả. Do đó nhân viên bán hàng cần biết cách 
phân loại lời nói của khách hàng, chủ động nắm bắt những lời quan 
trọng. Như vậy việc bán hàng mới trở nên hiệu quả.

Ý KIẾN PHẢN BÁC CỦA KHÁCH HÀNG có THE LÀ TÍN HIỆU 
GIAO DỊCH THÀNH CÔNG

Bà Dung bán hàng rau củ cạnh một khu dân cư. Hôm ấy, có một 
khách hàng nổi tiếng khó tính đến mua rau. Khách hàng nhặt cây cải thào 
lên và nói: "Rau của bà cồn thế này, sao giá lại đốt thế?"

Bà Dung mỉm cười nói: "Chị yên tâm đi, rau của tôi mặc dù bên ngoài 
không được mỡ màng, nhưng lại là rau sạch. Rau này được lấy ở vùng ngoại 
ô, không có thuốc sâu, vừa tươi vừa non. Chi không tin có thể lấy rau của tôi 
đem so sánh với rau của các cửa hàng khác."

Khách hàng vẫn lác đâu nói: "Cây rau này nhỏ quá, người ta đã chọn 
hết cây to rồi hay sao ấy."
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Bà Dung vãn mỉm cười nói: “Bà biết đấy, rau nông dàn tự trông, không 
có phân bón, thuốc trừ sâu, đương nhiên không thể mỡ màng được. Rau của 
tôi mặc dù không to, nhưng lại tươi ngon, rất an toàn và vệ sinh."

Khách hàng: “ó, cũng có lí đấy. Nhưng rau của bà vẫn đắt quá, có thể 
giảm thêm được không?"

Bà Dung kiên nhẫn nói: "Chi ơi, tôi không thể giảm giá nữa đàu, giá 
này là rẻ nhất rồi. Chúng tôi làm ăn buôn bán nhỏ, lõi không được bao nhiêu, 
giảm nữa thì chúng tôi sẽ bi lỗ vốn!"

Cho dù khách hàng có phàn nàn thế nào về chất lượng rau củ và giá 
cả, bà Dung vẫn mỉm cười trả lời khách hàng.

Khách hàng: "Đúng là tôi không nói lại được với bà. Được rồi, tôi mua 
hai cân cải thảo nhé!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao bà Dung lại bán được rau cho vị khách đã hết lời chê 
bai trước đó? Là bởi qua hành động và lời nói của khách, bà Dung 
đã biết khách hàng thực sự muốn mua hàng của mình, chê bai chỉ vì 
khách muốn hưởng giá ưu đãi hơn. Bà Dung hiểu rằng “người chê 
bai hàng mới là người muốn mua hàng” nên không bị dao động và 
bực tức với sự chê bai ấy, ngược lại còn nhiệt tình nói chuyện, giảm 
bớt nghi ngờ, băn khoăn của khách. Cuối cùng, khách đã đồng ý 
mua hàng.

Thực ra trong mọi trường hợp, khách hàng luôn là người sáng 
suốt, họ biết sản phẩm nào là tốt, sản phẩm nào là không. Do đó, nếu 
khách hàng không ngừng chê bai, kén chọn hàng, thì có thể họ dã ưng 
ý với sản phẩm đó. Lúc này nếu nhân viên bán hàng vẫn giữ thái độ 
giao tiếp nhiệt tình, phục vụ chu đáo, cuộc giao dịch sẽ nhanh chóng 
thành công.

___________________________________________________CHƯƠNG 9
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Khi đối diện với sự soi mói, bình phẩm không hay về sản phẩm 
của khách hàng, nhân viên bán hàng cần có sự tự tin. Điểu bạn cấn 
làm không phải là tìm cách nịnh nọt khách hàng hoặc giảm giá xuống, 
mà cần mỉm cười, dùng thái độ chân thành giới thiệu ưu điểm của sản 
phẩm, để họ cảm thấy rằng sản phẩm của bạn có giá trị và không thể 
bỏ qua.

1. Kiên nhẫn lắng nghe lời phàn nàn của khách

Khi đối diện với những lời phàn nàn của khách hàng, nhân viên 
bán hàng tuyệt đối không tranh luận mà nên kiên nhẫn lắng nghe, sau 
đó bình tĩnh và khéo léo xử lí.

2. Thừa nhận khuyết điểm của sản phẩm

Sản phẩm có khuyết điểm không đáng sợ, quan trọng là nhân 
viên bán hàng cần học cách dùng ưu điểm của sản phẩm dể che láp 
khuyết điểm. Nếu sản phẩm hoặc sự phục vụ có khuyết điểm, tốt 
nhất không nên che giấu hoặc trốn tránh, cần thẳng thắn thừa nhận, 
như vậy mới được khách hàng tin cậy. Sau dó cấn lập tức giới thiệu 
ưu điểm nổi bật của sản phẩm, dùng ưu điểm che lấp khuyết điểm, 
giúp khách hàng tìm lại sự cân bằng tâm lí, như vậy mới không khiến 
khách hàng thất vọng.

3. Tin tưởng vào sản phẩm

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cần tin tưởng và 
tỏ rõ thái độ yêu thích sản phẩm. Nếu dể khách hàng cảm thấy bạn 
không tin tưởng và yêu thích sản phẩm, thì chắc chắn họ sẽ nghi ngờ 
sản phẩm. Do vậy, trong bất cứ trường hợp nào, cũng cần tin tưởng 
vào chất lượng sản phẩm của mình.

Ai hiểu khách hàns, nsưdi ấy bán đưỢc hàng ^
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4. Khéo léo hóa giải lời phàn nàn

Khi hóa giải những lời phàn nàn của khách, nhân viên bán hàng 
có hành động, cách làm hoặc lời nói quá thẳng thắn, bộc trực có thể 
gây mâu thuẫn giữa hai bên, cuối cùng vừa khiến cho cuộc giao dịch 
thất bại lại vừa ảnh hưởng xấu đến hình tượng bản thân. Nhân viên 
bán hàng thông minh cần áp dụng phương pháp khéo léo để hóa giải 
những lời phàn nàn.

(1) Khiến khách hàng cảm nhận được sự tôn trọng của bạn. 
Nhân viên bán hàng không chỉ thể hiện sự tôn trọng và tán thành dối 
với khách hàng trong lời nói, mà còn phải thể hiện bằng hành động 
để họ nhận ra sự chân thành của bạn, như vậy họ mới không dễ dàng 
thay dổi chủ ý mua hàng.

(2) Tự tin đối phó với những lời phàn nàn. Khi khách hàng 
có lời phàn nàn, nhân viên bán hàng không nên tránh né, vi càng né 
tránh càng gây nghi ngờ cho khách, cũng khiến khách hàng mất niếm 
tin vào sản phẩm. Việc chúng ta cẩn làm là phải tự tin đối diện với 
mọi bình luận, dị nghị.

(3) Khéo léo phủ dinh lời phàn nàn của khách. Không nên phủ 
định trực tiếp lời phàn nàn của khách hàng, vì những lời nói phủ định 
sẽ khiến khách hàng bất mãn. Trước tiên, chúng ta cần công nhận ý 
kiến của khách hàng, sau đó mới bày tỏ ý kiến phản đối. Có thể dùng 
kiểu câu như “Đúng vậy.... có điểu...”. “Đúng là thế... nhưng...” để 
phủ định lời phàn nàn của khách hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng sẽ thường xuyên 
gặp phải những khách hàng "khó tính, kén chọn". Nhưng là nhân viên 
bán hàng, bạn cần biết rằng "người chê bai hàng mới chính là người 
mua hàng", có nghĩa là càng những khách hàng bình luận, đánh giá
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không tốt về sản phẩm, càng là những người có mong muốn mua hảng, 
những người này rất xứng đáng đế chúng ta bó thời gian, công sức 
thuyết phục.

HIỂU TÂAA Ú THỰC sự  CỦA KHÁCH HÀNG

Một khách hàng bước vào cửa hàng quân áo.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, chị cẩn tôi giúp gì không ạ?"

Khách hàng: "Để tôi đi xem đõ!"

Nhân viên bán hàng: "Được ạ, cân giúp gì thì chi cứ nói với tôi nhé!"

Khách hàng: "Chiếc áo khoác này trông cũng được, giá của nó là bao 
nhiêu vậy?"

Nhân viên bán hàng: “Chiếc áo này có giá gốc là bởy trăm nghìn đồng, 
sau khi khuyến mãi còn sáu trăm ba mươi nghìn đổng. Chị xem chất lượng 
chiếc áo này rất tốt, hơn nữa giá cũng không quá đốt."

Khách hàng: "Sáu tràm ba mươi nghìn đóng mà em nói không đắt? 
Kiểu dáng này thịnh hành từ năm ngoái, không phái lờ kiểu dáng nỏm nay."

Nhân viên bán hàng: "Chị xem, mặc dù kiểu dáng của chiếc áo không 
phải là mốt mới năm nay, nhưng khi mặc lên người, trông nó rốt vừa vặn và 
hợp với dáng chị."

Khách hàng: "Vậy có thể giảm hơn một chút không, nếu không tôi đi 
xem các kiểu dáng mới."

Nhân viên bán hàng: "Dạ được, những chiếc ào kiểu dáng năm nay 
đểu ở đây. Tôi thấy chiếc áo màu nâu này củng đẹp, rất thích hợp với chị."

Khách hàng: "Tôi không thích xem những chiếc áo đó, tôi thích chiếc 
này, không bán rẻ hơn thì thôi vậy." Nói xong, người phụ nữ tức giận bỏ đi.
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GIẢI THÍCH Ỹ

Rõ ràng người phụ nữ thích chiếc áo đó, nguyên nhân chị do 
dự không mua là vi giá cả cao, chị chỉ muốn nhân viên bán hàng giảm 
giá một chút, còn yêu cẩu kiểu dáng mới chẳng qua chỉ là cớ của chị. 
Nhưng nhân viên bán hàng không hiểu được tậm lí thực sự của khách 
hàng, cho rằng khách hàng muốn chiếc áo có kiểu dáng mới, nên đã 
thao thao giới thiệu, kết quả khiến khách hàng tức giận bỏ đi. Trong 
quá trình tiếp xúc với khách hàng, trước những thông tin khách hàng 
tiết lộ, nhân viên bán hàng cẩn phân biệt đâu là thật, đâu là giả, nắm 
bắt được tâm lí thật sự của khách hàng.

[ p h ấ n  t íc h  1 - ^

Nắm bắt được nhu cầu của khách khi mua hàng là việc rất 
quan trọng. Nhưng đôi khi, vì nhiểu nguyên nhân khác nhau, khách 
hàng không nói thẳng nhu cẩu của mình cho bạn nghe, mà họ thể 
hiện thông qua một vài hình thức khéo léo nào đó, thậm chí cả trong 
cách thức chê bai phản đối. Vì thế, khi tiếp xúc với khách hàng, nhân 
viên bán hàng cần khéo léo quan sát để nắm bắt được nhu cầu thực 
sự của họ.

1. Chú ý ánh mắt của khách hàng

“Đôi mắt là cửa sổ của tâm hồn”, đôi mắt dù nhiều dù ít thường 
biểu lộ suy nghĩ thật sự của một người. Ví dụ, khi hỏi nhu cầu của 
khách hàng, nếu khách hàng nhìn thẳng vào mắt bạn, có nghĩa là 
khách hàng đang nói sự thật; còn nếu khách hàng nói với bạn mà lại 
nhìn sang chỗ này chỗ khác thì bạn cần cẩn thận, vì điểu này chứng 
tỏ khách hàng có ý định khác, có thể là họ đang nói dối bạn.
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Điểu này nhắc nhở nhân viên trong quá trình bán hàng cần 
quan sát ánh mắt của khách, giúp bạn phát hiện suy nghĩ thật sự của 
khách, từ đó áp dụng các biện pháp bán hàng khéo léo. Nhưng điểu 
cần chú ý là không nên cứ nhln chằm chằm vào khách hàng, bởi như 
vậy sẽ khiến khách hàng có cảm giác bạn không tôn trọng họ.

2. "Lắng nghe" suy nghĩ của khách hàng

Ngoài cử chỉ và ánh mắt, suy nghĩ chần thực của một người 
nào đó có thể thể hiện thông qua các hình thức khác, chẳng hạn như 
giọng nói. Từ âm điệu, ngữ điệu của khách hàng, nhân viên có thể 
phán đoán ra nhu cầu và suy nghĩ thực sự của họ. Do vậy, khi giao 
tiếp với khách, nhân viên bán hàng cần chú ý lắng nghe, không nên 
bỏ qua những chi tiết nhỏ nhặt, vì một sự thay đổi nhỏ cũng có thể là 
“tín hiệu” thay đổi tâm lí của khách.

3. Hỏi để biết quan điểm của khách hàng

Nhiều khi nhân viên bán hàng khó đoán được suy nghĩ thật sự 
của khách hàng. Bởi vậy, khi chưa xác định được nhu cẩu của khách, 
bạn không nên căn cứ vào kinh nghiệm hoặc xu hướng chung của 
những người mua hàng để phán đoán suy nghĩ của họ. Có thể khách 
hàng của bạn là những người khác biệt, nên kinh nghiệm của bạn 
và xu hướng chung sẽ không đúng với họ. Nếu bạn phán đoán sai có 
thể khiến cuộc giao dịch thất bại. Cho nên khi không xác định được 
chính xác, cách giải quyết tốt nhất là khéo léo hỏi khách hàng. Sau đó, 
từ cầu trả lời của khách hàng, bắt đầu cân nhắc, căn cứ vào nhu cẩu 
của khách hàng, giới thiệu cho họ những sản phẩm phù hỢp.

I  Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình bán hàng, có một số thông tin khách hàng đưa ra 
khiến nhân viên bán hàng cảm thấy lúng túng, thậm chí là hiếu nhầm.
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Lúc này, nhân viên bán hàng cần nhanh trí, lính hoạt, lắng nghe 
nhiều, hỏi nhiều, suy nghĩ kĩ đế lọc bỏ "tạp chất" trong những thông 
tin mà khách hàng đưa ra, sau đó để sản phẩm của bạn tiếp cận gần 
với sản phẩm mà khách hàng mong muốn, như vậy việc bán hàng sẽ 
thuận lợi hơn.

PHÁT HIỆN NHU CẦU CỦA KHÁCH HÀNG 

THÔNG QUA LỜI “TỪ CHốl”

Ví dụ 1

Hoa làm nhân viên bán hàng đá được nửa năm nhưng cho đến nay, 
cô vẫn chưa kí kết được đơn đặt hàng nào.

Hoa: "Chào chị, tôi là nhân viên bán hàng của công ty gia dụng X."

Khách hàng: "Xin lỗi, nhà tôi đã có đủ đổ gia dụng rổi."

Hoa: "Chất lượng đổ gia dụng do công ty chúng tôi sàn xuất rất tốt, 
lượng tiêu thụ cũng rất mạnh..

Khách hàng: "Đã bảo là không cẩn rỗi mà!"

Hoa: "Thế thì thôi vậy!"

Hoa bị từ chối mà không biết làm thế nào.

Ví dụ 2

Cường là nhân viên chào hàng đồ dùng văn phòng. Một hôm, anh 
giới thiệu đỗ dùng vàn phòng với một người phụ nữ.

Cường: “Chào chị! Tôi là nhân viên bán hàng của công ty ván phòng 
phẩm X."

Khách hàng: "Xin lỗi, tôi không cân mua."
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Cường: "Tôi có thể biết tại sao chị không cân mua không ạ? Theo tôi 
được biết, chị có một cô con gái đang học tiểu học, tôi nghĩ cháu rất cân đồ 
dùng học tập mà."

Khách hàng: "Cháu có đỗ dùng học tập rồi."

Cường: “Các cháu đõ dùng đỗ dùng học tập của công ty chúng tôi đều 
có phản ánh rất tốt, rất nhiều cha mẹ đã đến công ty chúng tôi mua đổ dùng 
học tập cho con họ."

Khách hàng: “Tất cả nhân viên bán hàng đều nói sàn phẩm của họ là 
tốt nhất, làm sao tôi biết sản phẩm của anh là thật hay là già."

Cường: "Tốt hay không chị cứ dùng thử là biết ngay. Tôi tin là sau khi 
dùng thử sởn phẩm này, chi sẽ thấy hài lòng về nó."

Khách hàng: "Được, để tôi thử xem nào!"

Khách hàng cẩm một chiếc bút chì lên, thử vào tờ giấy và nói: "Cũng 
nét đấy chứ, hơn nữa hình vẽ lại được thiết kế rốt độc đáo. Vậy tôi sẽ mua cho 
con gái vài thứ."

GIẢI THÍCH Ỹ

Từ hai ví dụ trên, có thể thấy: Tại sao Hoa luôn không bán được 
hàng? Nguyên nhân là vì khi thấy khách hàng từ chối, Hoa lập tức bỏ 
cuộc, không phát hiện ra “cơ hội” trong lời từ chối đó, như vậy đương 
nhiên sẽ thất bại trong việc bán hàng và thành tích bán hàng cũng 
không tăng. Còn tại sao Cường bán được sản phẩm của mình? Là bởi 
khi khách hàng từ chối, anh đã không bỏ cuộc, hơn nữa còn tích cực 
tìm ra nguyên nhân, tìm “cơ hội” đề tiếp tục đàm phán, cuối cùng đã 
thành công.

Lời từ chối của khách hàng luôn là một trở ngại mà nhân viên 
bán hàng cẩn vượt qua, không chấp nhận được lời từ chối thì đương 
nhiên bán hàng sẽ không thành công. Nếu nhân viên bán hàng nào

Ai hiểu khách hàn3, nsưòi ấy bán đưỢc hàng ^
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cũng giống như Cường thì công việc bán hàng sẽ trở nên nhẹ nhàng, 
thoải mái, thành tích bán hàng nhờ vậy mà tăng lên.

[ p h â n  t íc h  ì ' ^

“Không có việc gì khó, chỉ sợ lòng không bển”, “Một bài toán 
luôn có nhiều cách giải”, chỉ cần nắm vững những điều này, tin rằng 
nhân viên bán hàng sẽ thành công. Bị khách hàng từ chối là điểu 
không đáng sợ, thậm chí đó còn là cách giúp rèn luyện ý chí của bạn, 
điểu đáng sỢ là sau khi bị từ chối bạn nảy sinh cảm giác không tự tin, 
sợ gặp khách hàng. Chỉ cần nhân viên bán hàng có thái độ tích cực, 
không bỏ qua bất cứ cơ hội nào, học cách tìm ra nhu cẩu khách hàng 
trong lời từ chối, thì cho dù khách hàng có từ chối lạnh lùng thế nào 
đi chăng nữa, cuối cùng cũng sẽ vui vẻ mua hàng.

Khách hàng từ chối mua hàng thường có ba loại sau; Một là từ 
chối cảm tính, hai là từ chối lí trí, ba là mượn cớ từ chối. Bởi vậy nhân 
viên bán hàng cần biết phân tích, tìm ra nhu cầu thực sự trong lời “từ 
chối” ấy.

1. Phát hiện ra nhu cầu của khách hàng trong lời từ chối cảm tính

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng có thể gặp phải 
một số khách hàng có tính cách tự do, phóng khoáng. Họ thường 
căn cứ vào tình cảm và tâm trạng của mình để quyết định mua hàng, 
thông thường họ cũng sẽ áp dụng cách thức từ chối theo cảm tính. Ví 
dụ, nhân viên bán hàng đã bàn bạc với họ xong xuôi, nhưng họ vẫn 
thay đổi ý định của mình và nói: “Bây giờ tâm trạng tôi không tốt, để 
tôi mua sau.” Có thể là họ chưa có nhu cầu thực sự với sản phẩm hoặc 
mục đích để giảm giá sản phẩm.

Với tình huống này, nhân viên bán hàng phải biết phán đoán 
nhu cầu của khách hàng, họ cần cái gì thì nhấn mạnh đến cái dó.

___________________________________________________CHƯƠNG 9
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Trường hợp khách hàng có tâm trạng không vui, cần chân thành an 
ủi, để họ thay đổi ý dịnh từ chối và mua hàng của bạn.

2. Phát hiện ra nhu cẩu của khách trong lời từ chối lí trí

Với khách hàng từ chối lí trí, thông thường trong đầu họ đã có 
suy nghĩ chín chắn. Vì thế, họ có thể nói “Vì..., nên tôi không muốn 
mua hàng của bạn.” Nguyên nhân họ từ chối có thể là sản phẩm 
không có giá trị sử dụng với họ hoặc dã có sản phẩm cùng loại hoặc 
cảm thấy chất lượng sản phẩm chưa đạt yêu cầu, v.v...

Do đó, với những lời từ chối lí trí này, nhân viên bán hàng 
cần khai thác nhu cấu khác của khách hàng. Ví dụ, khách hàng đã có 
sản phẩm cùng loại, bạn có thể giới thiệu ưu diểm sản phẩm của bạn 
mà sản phẩm cùng loại không có; khi khách hàng cảm thấy sản phẩm 
không có giá trị sử dụng với họ, bạn cẩn biết gắn kết giá trị sử dụng 
của sản phẩm với nhu cầu của khách hàng.

3. Phát hiện nhu cẩu của khách hàng trong việc mượn cớ từ chối

Nhiều khách hàng viện đủ mọi cớ dể từ chối mua hàng. Có thể 
họ nói rằng: “Xin lỗi, tôi vội lắm”, “Xin lỗi, hôm nay tôi không mang 
đủ tiền, lần sau vậy!” Lúc này, nhân viên bán hàng cẩn phát hiện ra 
nhu cẩu của họ trong việc mượn cớ đó. Ví dụ đối với những khách 
hàng mượn cớ là không có thời gian, bạn có thể mang hàng đến tận 
nơi giới thiệu cho họ; đối với khách hàng mượn cớ không dủ tiến, bạn 
có thể thỏa thuận lại giá cả với họ.

I Bí quyết bán được hàng

Nhân viên bán hàng cần hiếu rằng, người bán hàng xuất sắc 
nào cũng trưởng thành từ những lời từ chối của khách hàng. Vì thế, 
đối diện với những lời từ chối của khách hàng, nhân viên bán hàng 
không nên lo lắng và thất vọng, việc bạn cần làm là phán đoán lời nói
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của khách hàng một cách chính xác, tìm ra nhu cầu thực sự ẩn giấu 
trong đó, phá bỏ bức tường thành đó, giúp việc bán hàng trở nên dễ 
dàng hơn.

KĨ NÃNG XỬ LÍ NHỮNG LỜI PHÀN NÀN 

CỦA KHÁCH HÀNG

Ngọc thấy cửa hàng bán quân áo của chị Minh làm ân phát đạt nên 
trong lòng rất ngưỡng mộ, vì vậy cô cũng muốn mở cửa hàng buôn bán 
quân áo như chi để kiếm tiền. Cô thường xuyên đến cửa hàng của chi quan 
sát để lấy kinh nghiệm.

Một hôm, có một khách hàng nữ đến cửa hàng và rất thích chiếc áo 
khoác cổ bẻ có giá 790 nghìn đóng.

Khách hàng: "Chị ơi, giảm giá còn 450 nghìn đổng nhé, em sẽ mua cái 
áo đó!"

Chị Minh: "Không được đâu em ạ, giá này đã thấp nhất rồi, trả chi rẻ 
thế thì chị lỗ vốn mất, trả chi thêm 130 nghìn đi em! Như vậy chi mới có lõi 
một chút chứ!"

Khách hàng: "Em thấy thế đốt quá, thôi 500 nghìn chị nhé!"

Cuối cùng, sau một hồi mặc cả, chiếc áo khoác cổ bẻ đã được bán với 
giá 530 nghìn đồng.

Sau khi thỏa thuận xong, khách hàng nữ này đến quây thu ngân trà 
tiền, không ngờ chưa bước đến nửa đường đõ quay lại, lại còn áy náy nói với 
chị Minh: "Ngại quá, em không mua nữa có được không, em không mang đủ 
tiền mặt, cũng không mang theo thẻ ngân hàng."

219



Chị Minh: "ớ, vậy bây giờ em còn bao nhiêu tiền?"

Khách hàng: "Tất cả là 440 nghìn đồng."

Chị Minh: "Thế thì ít quá, cho dù có đủ 500 nghìn đóng thì chị bán cho 
em củng bị lỗ vốn."

Khách hàng: "Em biết, thực sự không phải em không muốn mua, 
nhưng quả thật em không có đủ tiền, chị thấy đấy, em chỉ còn 440 nghìn thôi!”

Chị Minh: "Thôi được rồi, như thế này vậy... Chị đồng ý với giá 440 
nghìn đồng, coi như em là người mở hàng. Sau này em thường xuyên đến cửa 
hàng chị nhé. Nói thật với em, chị chổng kiếm được đổng tiền lãi náo cả!"

Và như vậy, khách hàng nữ vui vẻ, mặt mày hớn hở câm áo ra về.

Sau khi khách hàng đi khỏi, chị Minh nói với Ngọc: “Em thấy chưa, 
đó chính là nghệ thuật mặc cả đấy. Thực ra chiếc áo này chị nhập từ Quảng 
Châu về, giá chỉ có 200 nghìn đồng thôi". Ngọc nghe xong cười ha ha: "Phi 
thương bất phú, chị quả là một cao thủ!"

Chị Minh: "Trong quá trình mua hàng, cho dù khách hàng đã rất hài 
lòng với sản phẩm và giá cả, nhưng sẽ vân tỏ ỷ chê bai, lúc này, em cân học 
cách đối phó với những lời phàn nàn của khách hàng. Ví dụ như hôm nay, 
chi ra giá, khách hàng trá già, đó là điều bình thường. Điều quan trọng là em 
cân để khách hàng có không gian mặc cà, để khách hàng cảm thấy mình 
được hưởng lợi, để họ cỏm thấy hài lòng! Nói thật với em, chiếc áo này khách 
hàng trả 300 nghìn chi cũng bán, nếu đến lúc giao mùa mà không hối vốn 
thì chỉ có vứt đi mà thôi."

GIẢI THÍCH Ỹ

Trên thực tế, người phụ nữ mua hàng dưa ra mức giá cao hơn 
cả mức giá mà chị Minh có thể bán, đây chính là sự thông minh của 
chị Minh, khách hàng bỏ tiền mua sản phẩm lại vẩn nghĩ mình được 
hưởng lợi, khiến họ cảm thấy vui vẻ, quyết định mua hàng.

Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán đưỢc hàng ^
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Do đó, trong quá trình bán hàng, trước những lời phàn nàn của 
khách, nhân viên bán hàng cần hiểu rõ những lời đó là “thật” hay “giả”. 
Có lúc, những lời phàn nàn, thắc mắc của khách không phải là họ có 
ý định thay đổi mua hàng, mà họ chỉ muốn dùng những lời phàn nàn 
đó thể hiện bản thân hoặc muốn được hưởng nhiều lợi ích hơn. Lúc 
này, nhân viên bán hàng xuất sắc cẩn để khách hàng cảm thấy họ là 
người chiến thắng trong cuộc mua bán, có tâm trạng vui vẻ mua hàng 
và có thể lần sau lại đến mua nữa.

[ p h â n  TÍCH

Trong quá trình bán hàng, bạn tự tin giới thiệu sản phẩm cho 
khách hàng nhưng khách hàng lại phản đối và đưa ra những ý kiến 
chê bai. Cuộc mua bán vốn rất thuận lợi bỗng chốc có nguy cơ thất 
bại. Trước tình huống này, bạn cần áp dụng những kĩ năng nào?

1. Kĩ năng chia sẻ

Kĩ năng chia sẻ chính là trong khi khách hàng đang suy nghĩ 
một vấn để nào đó, nhân viên bán hàng cần đứng trên quan điểm của 
khách hàng để có những lời nói phù hợp. Chẳng hạn khi khách hàng 
phàn nàn, bạn nên trả lời: “Ý kiến của anh (chị) rất hay.” hoặc “Khả 
năng quan sát của anh (chị) thật là nhanh nhạy.”

2. Thái độ chân thành, chú ý lắng nghe

Khi khách hàng đưa ra lời phàn nàn, nhân viên bán hàng cần 
chăm chú lắng nghe, phân biệt đâu là lời nói thật, đầu là lời nói không 
thật, sau đó suy đoán nguyên nhân lo lắng của khách hàng. Ví dụ, 
nhận thấy trong lời phàn nàn của khách hàng có điểm không hợp lí, 
nhân viên bán hàng không dược phản dối ngay, cẩn dẫn dắt hợp lí, 
như vậy mới khiến khách hàng dễ dàng chấp nhận ý kiến của mình.
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3. Trả lời cặn kẽ, luôn giữ bình tĩnh

Đối xử với khách hàng chần thành, từ tốn, ôn hòa, nói năng 
thích hợp, không nói quá nhiều, không hứa hẹn tùy tiện.

4. Nhắc lại vấn đề, khen ngợi khách hàng

Nhắc lại những ý kiến của khách chứng tỏ bạn rất tôn trọng họ, 
và cũng là cách làm rõ hơn câu hỏi đưa ra. Ví dụ khi khách hàng nêu ý 
kiến, bạn có thể nhắc lại: “Nếu tôi hiểu kliông nhầm thì ý của anh (chị) 
là...” Cách thảo luận như vậy giúp khách hàng dễ dàng chấp nhận 
quan điểm của bạn, cũng có lợi cho cuộc trò chuyện sau này. Trong 
suốt quá trình trò chuyện, nhân viên bán hàng cần chú ý tới những 
ưu điểm của khách hàng dể cổ vũ và khen ngợi họ kịp thời.

5. Tôn trọng khách hàng, khéo léo ứng xử

Trong bẩt cứ trường hợp nào, nhân viên bán hàng củng không 
được coi thường ý kiến và sự phàn nàn của khách hàng, tốt nhất 
không nên phản đối trực tiếp, nếu không sẽ khiến khách hàng kích 
động, bực bội. Trường hợp khách hàng sai thì nhân viên bán hàng 
cũng không được trực tiếp chỉ ra cái sai đó, nếu không sẽ làm tổn 
thương đến lòng tự trọng của họ.

6. Tạo đường lui cho mình

Không phải lời phàn nàn nào của khách, nhân viên bán hàng 
cũng có thể xử lí ổn thoả. Nếu gặp tình huống không thể giải quyết, 
nhân viên bán hàng không nên coi như tất cả dã chấm dứt mà hãy mở 
cho mình một đường lui để tạo cơ hội hợp tác lần sau.

7. Phương pháp phản đối trực tiếp

Phương pháp phản dối trực tiếp chính là khi khách hàng dưa ra 
lời phàn nàn, nhân viên bán hàng liền lập tức phản đối lại. Thường thì
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cách phản đối này được coi là không khôn ngoan, có thể khiến cho 
cuộc nói chuyện diễn biến theo chiều hướng xấu hoặc khách hàng sẽ 
bỏ đi. Tuy nhiên, trong một số trường hợp, phản đối trực tiếp cũng 
rất hiệu quả. Khi vận dụng cách này, nhân viên bán hàng cần chú ý 
những điểm sau:

(1) Thái độ phản đối mềm mỏng. Để tránh làm khách hàng nổi 
giận hoặc không vui, khi phản đối trực tiếp ý kiến của khách hàng, 
nhân viên bán hàng cần mỉm cười, ngữ điệu thành khẩn, không tỏ ra 
bực bội hoặc gay gắt khi chỉ trích khách hàng.

(2) Không nên sử dụng phương pháp phản đối trực tiếp với 
một số khách hàng. Khi gặp những khách hàng có lòng dạ hẹp hòi, cố 
chấp, tốt nhất không nên áp dụng phương pháp này, vì những người 
này luôn cho rằng nhân viên bán hàng không tôn trọng họ, từ đó có 
thể gây tranh cãi trong quá trinh bán hàng.

(3) Chú ý đến lòng tự trọng của khách hàng. Khi áp dụng 
phương pháp này, tuyệt dối không làm tổn thương dến lòng tự trọng 
của khách.

8. Phương pháp phủ định gián tiếp

Phương pháp phủ định gián tiếp chính là phủ nhận lời nói của 
khách hàng một cách vòng vo, tức là sau khi nghe những lời phàn nàn 
của khách hàng, nhân viên bán hàng trước hết phải công nhận những 
lời nói dó, sau dó mới trình bày quan diểm của mình, hình thức câu 
biểu đạt là “trước khẳng định, sau phủ định”, tức là dùng hình thức 
câu “vâng.... nhưng...” để trả lời khách hàng. Cách làm này đặc biệt 
thích hợp với những khách hàng có kiến giải độc đáo, luôn cho mình 
là người am hiểu sản phẩm. Những người này thường rất tự phụ, lúc 
nào cũng coi mình là đúng, vl thế nhân viên bán hàng không nên 
phản đối trực tiếp mà cấn áp dụng kĩ năng nói chuyện khéo léo.
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9. Phương pháp thay đổi

Phương pháp thay đổi là khi đối diện với lời phàn nàn của 
khách hàng, nhân viên bán hàng cẩn khéo léo biến lời phàn nàn đó 
thành vũ khí công kích khách hàng, chuyển thành lí do thuyết phục 
khách mua hàng. Như vậy sẽ khiến khách hàng tự “mua dầy buộc 
mình”, tự rơi vào cạm bẫy của chính mình, từ đó dễ dàng bị nhân viên 
bán hàng thuyết phục. Nhưng khi áp dụng phương pháp này, nên chú 
ý ba điểm sau:

(1) Nhân viên bán hàng áp dụng biện pháp này cần có kĩ năng 
và kinh nghiệm phong phú, vì chỉ những người như vậy mới có khả 
năng quan sát, phán đoán tốt, mới có thể khéo léo thay đổi lời phàn 
nàn của khách, thúc đẩy giao dịch thành công.

(2) Nếu biện pháp này không được sử dụng thích hợp thì sẽ 
khiến khách hàng có phản ứng mạnh, rất có thể khiến cho sự việc xấu 
thêm, việc bán hàng vì thế mà trở nên khó khăn.

(3) Khi sử dụng biện pháp này, nhân viên bán hàng cần bình 
tĩnh, giữ thể diện cho khách hàng, cho dù lời phàn nàn của khách 
hàng không có căn cứ, cũng cần kiên nhẫn giải thích, ám thị, gợi ý dề 
cuộc giao dịch diễn biến theo chiều hướng tốt đẹp.

10. Lấy ưu điểm che khuyết điểm

Lấy ưu điểm che khuyết điểm chính là lợi dụng ưu điểm mà 
chính khách hàng đã công nhận để bù đáp cho những nhược điểm mà 
họ nêu ra, như vậy khách hàng mới đổng ỷ giao dịch sau khi đã cân 
nhắc lợi hại.

11. Phương pháp hỏi lại, khéo léo trả lời

Phương pháp này có nghĩa là sau khi nhân viên bán hàng hiểu 
được những lời phàn nàn của khách hàng, có thể chọn thời điểm

224



CHƯƠNG 9

thích hợp để hỏi lại khách hàng, dẫn dắt khách hàng suy nghĩ theo 
hướng của mình, hóa giải mọi phàn nàn, hiểu lẩm ấy. Khi sử dụng 
kĩ năng này, để khơi gợi khả năng tự kiểm điểm của khách hàng, 
nhân viên bán hàng trước tiên cẩn chuyển lời dị nghị đó thành câu 
hỏi, nếu sau khi suy nghĩ, khách hàng đã hiểu ra vấn dế thì chứng tỏ 
khách hàng đã thuyết phục được bản thân. Trường hợp khách hàng 
không hiểu ra vấn đề, trên cơ sở hỏi đáp khéo léo, nhân viên bán 
hàng sẽ đưa ra chứng cứ chứng minh dể xóa bỏ mọi lời phàn nàn của 
khách hàng.

I Bí quyết bán được hàng

Mỗi nhân viên bán hàng đều có phương pháp xứ lí riêng trước 
những lời phàn nàn, các phương pháp khác nhau được áp dụng cho 
từng khách hàng khác nhau. Một nhân viên bán hàng xuất sắc cần hiểu 
và nắm bắt được phương pháp xóa bỏ lời phàn nàn cúa khách, như vậy 
mới xử lí được tốt những lời phàn nàn đó và việc bán hàng nhờ vậy mới 
được tiến hành thuận lợi.

KĨ NĂNG XỬ LÍ NHỮNG THẮC MẮC 

CỦA KHÁCH HÀNG VỀ GIÁ CẢ

Một khách hàng nữ bước vào cửa hàng đỗ điện gia dụng để mua một 
chiếc máy điều hòa nhiệt độ.

Nhân viên bán hàng: “Chào chị, rất vui khi chi đến cửa hàng của 
chúng tôi, chị muốn mua điều hòa loại nào ạ?"

Khách hàng: "Tôi thấy mẫu mã chiếc này có vẻ cũng ổn."
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Nhân viên bán hàng: “Chị đúng là có con mót tinh tường, chiếc điều 
hòa này bán chạy nhất ở cửa hàng, chỉ trong ba ngày, cửa hàng chúng tôi 
đá bán hết năm mươi chiếc."

Khách hàng: "Đúng là nó tốt thật, nhưng giá lại quá cao, khó có thể 
chấp nhận được."

Nhân viên bán hàng: "Giá của chiếc điểu hòa này cao để đảm bảo 
chất lượng, có điểu nếu chị đặt hàng với số lượng nhất định thì cửa hàng sẽ 
giảm giá ưu đãi cho chị...."

Khách hàng: "Nhà tôi có vài người, mua vài chiếc cũng không dùng 
đến. Một chiếc là đủ rồi."

Nhân viên bán hàng: "Chị ơi, chị đã biết rỗi đây, chiếc điều hòa này 
có rất nhiều chức nàng, điểu hòa đời cũ không thể so sánh được. Chị mua 
được chiếc điều hòa có nhiểu chức năng thế này, không phài càng sử dụng 
càng tiện lợi, thoải mái hơn sao. Ngoài ra, cũng giống như các loại thiết 
bị điện khác, chúng ta đểu mong muốn điều hòa được bền lâu, chứ không 
phải một vài nàm là hỏng. Đại lí của chúng tôi lại bảo hành trong vòng 
hai năm."

Khách hàng: "Ai chẳng biết chất lượng là quan trọng nhất. Nhưng làm 
sao biết được chất lượng của sản phẩm này tốt hay không?"

Nhân viên bán hàng: "Chi không phải lo lâng, băn khoăn về điều đó, 
chi có thể xem bàn danh sách khách hàng hợp tác lâu dài với công ty chúng 
tôi. Những khách hàng này đểu đánh giá rất cao sản phẩm của công ty. 
Hơn nữa chi cũng có thể tự cảm nhận điểu hòa của chúng tôi. Ngoài ra, nếu 
có thời gian, chi hây đến xưởng sản xuất của công ty chúng tôi tham quan. 
Công nghệ sản xuất của công ty chúng tôi rất tiên tiến..."

Khách hàng: "Những lời đánh giá về sản phẩm của công ty đúng là rất 
tốt. Nhưng nếu mang được chiếc điểu hòa này vể cũng tốn không ít tiễn phí. 
Như vậy quả thực là nó quá đốt, giá ban đâu của nó vốn đõ không rẻ rổi."

A i hiếu khách hàn3, ngưòi ấy bán dưđc hàng ^
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Nhởn viên bán hàng: "Chi cứ yên tâm, cửa hàng chúng tôi sẽ giao 
hàng đến tận nhà miễn phí cho khách."

Khách hàng: "Vậy à, thế thì tôi mua một chiếc."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao nhân viên bán hàng cuối cùng lậi bán được cho khách 
hàng sản phẩm với giá ban đẩu? Hơn nữa còn có cơ hội tuyên truyền 
và giới thiệu chất lượng của sản phẩm? Nguyên nhân là vì nhân viên 
bán hàng biết xử lí khéo léo những thắc mắc của khách hàng vể giá 
cả. Khi khách hàng nữ không hài lòng về giá cả sản phẩm, anh tránh 
không nói chuyện đến giá cả, mà tập trung chủ đế vào chất lượng, 
công dụng của chiếc điều hòa. Khách hàng nhờ vậy mà cảm thấy yên 
tâm về chất lượng, từ đó dần dần coi nhẹ vấn để giá cả. Cuối cùng còn 
cảm thấy vui mừng vì được giao hàng miên phí vê' tận nhà và nhân 
viên bán hàng dã thành công trong cuộc giao dịch này.

PHÂN TÍCH

Trong quá trình bán hàng, cho dù mức giá của sản phẩm bạn 
đưa ra là bao nhiêu, thì vẫn có khách hàng cho rằng giá đó rất cao. 
Hơn nữa, nếu khách hàng hài lòng với giá cả của sản phẩm thl họ vẫn 
mu'ựn cớ từ chối mua dể dòi hỏi lợi ích nhiều hơn nữa. Ví dụ, khách 
hàng có thể nói: “Tôi thấy sản phẩm này còn hơi đắt”, “Với sản phẩm 
như vậy, ở nơi khác bán rẻ hơn”, “Tôi đang muốn đợi sản phẩm này hạ 
giá, khi đó sẽ dến mua”.

Mục đích của những thắc mắc này rất dễ nhận ra, đó là muốn 
hạ giá thành sản phẩm. Do vậy, bạn không nên bỏ qua những khách 
hàng này, bởi quan tâm đến giá cả, chứng tỏ là họ đã có hứng thú với 
sản phẩm, chỉ có điểu họ dang muốn hưởng thêm một chút lợi ích và
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ưu đãi nữa từ bạn thôi. Vì thế, chỉ cần bạn ứng xử phù hợp là việc bán 
hàng sẽ trở nên dễ dàng. Vậy khi khách hàng thắc mắc vê' giá cả, bạn 
nên xử lí như thế nào?

1. Nêu ra những ưu điểm khác của sản phẩm

Với những khách hàng thắc mắc vẽ giá cả, nhân viên bán hàng 
có thể đưa ra giá ưu đãi thích hợp, để họ cảm thấy bạn đã nhượng bộ 
rất nhiều, từ đó thúc đây khách hàng có quyết định mua hàng. Nếu 
giá cả đưa ra không thể giảm nữa, nhân viên bán hàng cẩn thông qua 
chất lượng sản phẩm, dịch vụ hậu mãi, thiết kế độc dáo, mới mẻ và 
những cảm nhận, phản ứng của khách hàng khác để chứng minh tính 
hợp lí của giá cả. Sau khi khách hàng đã hiểu nhiều hơn vê' sản phẩm, 
có thể họ sẽ chấp nhận giá cả và không còn thắc mắc nữa.

2. Nêu ra giá trị sử dụng nổi bật của sản phẩm

Khi mua hàng, khách hàng khá coi trọng chất lượng và giá cả 
của sản phẩm. Do đó, khi khách hàng phàn nàn sản phẩm có giá cao, 
nhân viên bán hàng nên dặt trọng điểm giới thiệu vào giá trị sử dụng 
của sản phẩm. Bạn có thể thuyết phục khách hàng từ tính năng sử 
dụng, những chi phí tiết kiệm được khi sử dụng sản phẩm, như vậy 
sẽ khéo léo xóa bỏ những thắc mắc của khách hàng. Bạn có thề nói: 
“Đúng vậy, giá của sản phẩm này hơi đắt, nhưng để đánh giá giá trị 
của một sản phẩm thì còn cẩn phải xem tiện ích của nó chứ không 
chỉ là việc bỏ ra bao nhiêu tiến để mua nó. Tôi nghĩ, sản phẩm này chỉ 
tiêu tốn của anh chị 2 triệu đổng, nhưng mang lại cho anh chị giá trị 
20 triệu đồng, như vậy là cũng đáng phải không ạ?”

3. So sánh ưu điểm với sản phẩm cùng loại

Nhân viên bán hàng có thể so sánh ưu diểm sản phẩm này với 
sản phẩm cùng loại, giúp khách hàng yên tâm, từ đó kích thích nhu
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cầu mua hàng của khách. Có thể nói những câu như: “Sản phẩm của 
chúng tôi có rất nhiểu chức năng mới, những chức năng này không có 
trong những sản phẩm cùng loại khác, anh chị bỏ ra nhiểu tiền một 
chút nhưng lại được hưởng rất nhiểu sự thuận tiện, như vậy có phải 
tốt hơn không?”

I Bí quyết bán được hànq

Khi khách hàng thắc mắc về giá cả, nhân viên bán hàng cần biết 
phân tích tình hình, không nên chỉ nghe và tin vào lời từ chối mua hàng 
của khách, có thể tránh nhắc đến giá cả mà nhấn mạnh vào giá trị sử 
dụng của sản phẩm. Ngoài ra, nếu gặp khách hàng thắc mắc về giá cả, 
nhân viên bán hàng càng cần phải cố gắng thuyết phục khách hàng 
nhiều hơn, vì điều này chứng tỏ khách hàng rất có hứng thú với sản 
phẩm nên mới "ra sức" mặc cả và muốn hưởng ưu đãi từ bạn.

KĨ NĂNG ỨNG XỬ VỚI NHỮNG KHÁCH HÀNG KÉO DÀI 
THỜI GIAN TỪ CHỐI MUA HÀNG

Anh Đặng là nhân viên của công ty bảo hiểm X. Một hôm, anh đến 
một khu dân cư giới thiệu gói bảo hiểm trẻ em. Anh bước vào một gia đình. 

Anh Đặng: "Chào chị, tôi là Đặng, nhân viên công ty bảo hiểm X." 

Khách hàng: "Chào anh."

Anh Đặng: "Theo tôi tìm hiểu, thì nhà anh chị có cháu trai nám tuổi, 
đúng không ạ?"

Khách hàng: "Vâng, có vân đề gì không anh?"
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Anh Đặng: "Là thế này, gân đáy công ty chúng tôi có một gói báo hiểm 
dành cho trẻ em. Tôi nghĩ gói bào hiểm này rất thích hợp cho con trai của chị. 
Chị có thể dành thời gian vài phút để tôi giới thiệu cho chị nghe không ạ?"

Khách hàng: "Vâng, anh cứ nói đi."

Anh Đặng: "Gói báo hiểm trẻ em mà công ty chúng tôi mới có là..."

Tiếp đó, anh Đặng dành vài phút giới thiệu cụ thể về gói bào hiểm này.

Khách hàng: "Nghe cũng được đây nhỉ, phí bảo hiểm sẽ nộp theo hình 
thức nào?”

Khách hàng: "Mỗi năm nộp mười hai triệu chia làm hai lân, nộp liên 
tục cho đến khi cháu đủ mười tám tuổi...".

Khách hàng: "Sao lại đát như vậy?"

Anh Đặng: “Giá cở chúng tôi đưa ra rất hợp lí, hơn nữa phí bảo hiểm 
này là thấp nhất so với mức phí của các hãng bảo hiểm khác.”

Khách hàng: "Vậy thì để tôi suy nghĩ đã nhé!"

Anh Đặng: "Phí bảo hiểm của công ty chúng tôi thực sự rất hợp li, chi 
không phải bán khoăn đâu ạ."

Khách hàng: "ừ, để tôi suy nghĩ đã, có thông tin gì tôi sẽ báo cho anh."

Anh Đặng không biết làm thế nào, đành phải rời khỏi nhà khách hàng.

Ai hiếu khách hàns, ngưòi ấy bán dưỢc hàng

GIẢI THÍCH Ỹ

Trong lần bán hàng này, anh Đặng đã tiếp cận được với khách 
hàng, giới thiệu cho khách hàng gói bảo hiểm dành cho trẻ em và đã 
phần nào có được sự tin tưởng của khách. Với điểu kiện thuận lợi như 
vậy, việc anh Đặng kí kết được đơn hàng là điều không khó, nhưng 
sau khi anh Đặng giới thiệu xong, khách hàng lại nói “để tôi suy nghĩ”, 
như vậy rõ ràng là muốn kéo dài thời gian mua hàng. Lúc này, anh 
Đặng cần hiểu được lí do kéo dài thời gian của khách: Khách hàng 
đang băn khoăn vê' giá cả, như vậy cần phải phân tích giá cả, xóa bỏ lo
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lắng, băn khoăn của khách hàng vế điều này, cuộc giao dịch như vậy 
chắc chắn sẽ thành công. Nhưng đáng tiếc là anh Đặng đã không làm 
được điều đó, cuối cùng đã thất bại.

[ p h ấ n  t íc h  1 ' ^

Trong quá trình bán hàng, nhiểu khách hàng sẽ không vui vẻ, 
nhanh chóng mua hàng mà tìm mọi lí do để kéo dài thời gian mua 
hàng. Có người nghĩ rằng thời điểm mua hàng không thích hợp, có 
người mượn lí do chưa dủ tiến, có người chưa hài lòng về dịch vụ 
hoặc sản phẩm không phù hợp. Tuy nhiên có thể đó chỉ là cái cớ của 
khách hàng, vì vậy nhân viên bán hàng cần học cách phân biệt thái độ 
của họ để ứng xử, tìm cách phân tích cụ thể từng trường hợp.

Dưới đây là một vài phương pháp đơn giản để người bán hàng 
đối phó với sự trì hoãn của khách.

1. Kê hoãn binh

Nếu khách hàng của bạn thực sự vì khó khăn tạm thời mà 
không thể mua hàng ngay, điều bạn cần làm là kiên nhẫn chờ đợi. 
Nếu điểu kiện cho phép hoặc đó là khách hàng đáng tin cậy, bạn có 
thể kí hợp đổng với khách hàng, giao hàng trước, sau đó để khách 
hàng trả tiển định kì.

Với trường hợp này, bạn cũng có thể giao cho khách hàng sách 
hướng dẫn sử dụng sản phẩm, sau đó vài hôm đến thăm khách hàng, 
để khách hàng nhận ra thành ý của bạn, tăng sự tín nhiệm với bạn.

2. Giải tỏa những băn khoăn, lo lắng của khách hàng

Nguyên nhân kéo dài thời gian của khách hàng cũng có thể là 
thiếu niểm tin vào sản phẩm, sợ bị mắc lừa. Với trường hợp này, nhân 
viên bán hàng cẩn nhấn mạnh giá trị sản phẩm hoặc đưa ra các bằng
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chứng để thuyết phục khách hàng, xóa bỏ băn khoăn, nghi ngờ, xây 
dựng niềm tin với khách hàng.

3. Phân tích sản phẩm và tăng cảm giác gấp gáp cho khách hàng

Nếu gặp khách hàng có ý mua hàng nhưng lại do dự không 
quyết, nhân viên bán hàng có thể tạo một chút áp lực, tăng cảm giác 
gấp gáp cho khách hàng, hoặc giúp họ tính toán giá cả, nói rõ tại sao 
mua ở thời điểm này là thích hợp nhất.

Ví dụ: “Anh chị chọn hàng vào thời điểm này là rất đúng đắn, 
vl giờ đang là cuối vụ, hàng giảm giá rất nhiều, tính ra tiết kiệm đến 
hàng triệu đổng, hơn nữa mức giảm giá cuối vụ chỉ kéo dài trong vài 
ngày...” “Sau khi chương trình khuyến mãi kết thúc, sản phẩm của 
chúng tôi sẽ không có giá như vậy.” Qua các cách nói này, khách hàng 
sẽ hiểu rằng, sản phẩm của ngày hôm nay và ngày mai sẽ không cùng 
giá với nhau, càng mua sớm càng dược nhiểu ưu dãi.

Hoặc bạn cũng có thể nói: “Đây là lô hàng cuối cùng của chúng 
tôi, chất lượng hàng như vậy rất hiếm, không biết bao giờ mới có 
được như vậy.” Thời gian mua hàng ngán sẽ tạo cho khách hàng cảm 
giác gấp gáp, từ đó thúc đẩy khách hàng đưa ra quyết định mua hàng.

Khi nhân viên bán hàng đứng ở lập trường của khách hàng, 
tính toán giúp họ thì họ sẽ thấy sự hợp lí và quyết tâm mua hàng.

Ai hiểu khách hàng, ngưòi ấy bán áược hàn3 ^

I Bí quyết bán được hàng

Khi khách hàng kéo dài thời gian, từ chối mua hàng, nhân viên 
bán hàng cần biết phân tích rõ nguyên nhân, đối xử đặc biệt hoặc "kiên 
trì đến cùng" hoặc "cáo từ thích hợp". Đương nhiên, phương pháp an 
toàn nhất chính là giao cho khách hàng sách giới thiệu về sản phẩm, 
một thời gian sau đến thăm lại khách hàng.
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KĨ NĂNG ỨNG XỬ VỚI NHỮNG KHÁCH HÀNG 

CÓ ẤN TƯỢNG XẤU về NHÀ CUNG CẤP

Anh Đức là nhân viên bán hàng của công ty điện thoại, hôm đó anh 
đến một tòa nhà vàn phòng giới thiệu hàng.

Khách hàng: "Xin hỏi anh là... ?"

Anh Đức: "Chào giám đốc, tôi là nhân viên của công ty điện thoại X, 
xin hỏi quý công ty có cân lắp điện thoại không ạ? Cõng ty chúng tôi đang 
có chương trình lốp điện thoại giá rẻ cho mọi khách hàng, đây là danh thiếp 
của tôi."

Khách hàng nhận danh thiếp, sau đó nhàn mặt nói: “Tôi biết cõng ty 
của các anh rồi, cũng đã từng sử dụng điện thoại của các anh. Đúng là nói 
thì hay, nhưng sử dụng chưa đến một năm mà đã hỏng mấy cái."

Anh Đức nghe khách hàng nói thế nhưng vẫn không bỏ cuộc: "Giám 
đốc có thể cho tôi xem điện thoại hỏng chỗ nào không? Những việc có thể 
xử lí được tôi sẽ cố gắng xử lí, nếu không xử lí được, tôi sẽ về báo cáo với 
công ty."

Sau đó anh Đức kiểm tra tất cá điện thoại của công ty, công ty này 
dùng điện thoại cho việc bán hàng nên tẩn suất sử dụng rất nhiều, quả thật 
đã có điện thoại bị hỏng.

Anh Đức nói với khách hàng: “Thưa giám đốc, cường độ sử dụng điện 
thoại của công ty mình rất lớn nên bi hỏng là đúng thôi ạ. Có thể lúc đầu 
nhàn viên bán điện thoại đã không nói rõ, những khách hàng sử dụng điện 
thoại của chúng tôi trên một năm có thể đổi hàng, có nghĩa là điện thoại sau 
mộtnởmsử dụng có thể xin đổi miễn phi điện thoại mới."

Khách hàng: "ố, thật vậy à? Đúng là tôi không biết, thế thì tốt quá!"
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Ai hiểu khách hàn3, nsưòi ấy bán được hàns ^

Anh Đức: "Tôi sẽ báo cáo với công ty việc này, chiều nay sẽ có nhân 
viên đến thay điện thoại mới cho quý công ty. ổng có cẩn lâp thêm điện thoại 
mới không? Sởn phẩm mới lân này của chúng tôi rât thích hợp với hình thức 
kinh doanh của công ty đấy ạ."

Khách hàng: "Công ty chúng tôi đang mở rộng kinh doanh, củng định 
đặt mua điện thoại, vậy chúng tôi sẽ đặt hàng ở công ty anh. "

GIẢI THÍCH Ỹ

Khách hàng của anh Đức đã từng có ấn tượng xấu về công ty 
anh, và anh Đức đã giải quyết vấn đê' này rất nhanh chóng, hơn thế 
nữa còn bán được nhiều sản phẩm.

Trong thực tế, khi gặp phải khách hàng không có thiện cảm 
với công ty hoặc gặp khách mua phải hàng lỗi, nhiều nhân viên bán 
hàng sẽ trốn tránh, thậm chí từ bỏ giới thiệu sản phẩm, như vậy họ sẽ 
không thể trở thành nhân viên bán hàng xuất sắc. Một nhân viên bán 
hàng xuất sắc khi gặp khách có ấn tượng xấu vê' công ty mình cần biết 
loại bỏ nghi ngờ và băn khoăn của họ, sau đó giành thêm cơ hội hợp 
tác với họ.

[ p h â n  t íc h  1 - ^

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng khó tránh khỏi 
việc gặp gỡ, tiếp xúc với khách hàng có ấn tượng xấu vế công ty mình. 
■ Với tình huống này, nhân viên bán hàng có thể áp dụng một số biện 
pháp sau:

1. Kiên nhẫn lắng nghe

Khách hàng phàn nàn, mục đích chủ yếu là bày tỏ sự bất mãn 
của họ, hi vọng bạn có thể giải quyết cho họ nhiều vấn để, chứ không 
hi vọng bạn giải thích, biện hộ hoặc chứng minh.
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Tuy nhiên, nhân viên bán hàng thường xuyên phạm lỗi giống 
nhau: Khách hàng vừa phàn nàn, nhân viên bán hàng đã vội vàng 
ngắt lời, giải thích. Những hành động này càng khiến khách hàng 

tức giận.

Vì vậy trước những lời phàn nàn khi mua phải sản phẩm không 
tốt của khách hàng, nhân viên bán hàng cần kiên nhẫn lắng nghe, để 
khách hàng nói hết sự không hài lòng của minh với sản phẩm, sau đó 
đứng ở lập trường của khách hàng để thuyết phục họ, nếu khách hàng 
gặp khó khăn, cần cố gắng giúp họ giải quyết khó khăn.

Trước những phàn nàn về việc mua phải hàng không tốt của 
khách hàng, cho dù khách hàng cáu giận như thế nào, nhân viên bán 
hàng cũng không được vội vàng ngắt lời. Chỉ khi kiên nhẫn lắng nghe, 
khuyến khích khách nói ra suy nghĩ của họ thì mới có thể giải quyết 

vấn đê' trước mắt và thúc đẩy giao dịch thành công.

2. Biết dùng lời khéo léo để nói chuyện

Khi biết được những phàn nàn của khách hàng vê' sản phẩm, 

nhân viên bán hàng cần lắng nghe và phân tích nguyên nhân, sau đó 
có cách xử lí thích hợp. Cách làm thông thường sẽ là giải thích, thuyết 
phục, xin lỗi. Nhưng cho dù áp dụng cách nào thì củng đểu cẩn diễn 
đạt rõ ràng, như vậy mới có thể thuyết phục khách hàng. Nếu nhân 
viên bán hàng không biết cách diễn đạt thì khó lấy được lòng tin của 
khách hàng, thậm chí còn gây cho họ sự khó chịu, bực bội.

3. Chú ý đến giọng điệu

Ngôn ngữ biểu đạt và giọng điệu của nhân viên bán hàng chính 
là một yếu tố để khách hàng hiểu nhân viên bán hàng. Ngôn ngữ biểu 

đạt và giọng điệu thích hợp cũng là một kĩ năng quan trọng để nhân 
viên bán hàng thành công.

___________________________________________________CHƯƠNG 9

235



Ai hiểu khách hàn3, người ấy bán được hàng ^

Giọng điệu khi nói cần thay đồi phù hợp với hoàn cảnh, khi 
khách hàng phàn nàn về sản phẩm không tốt, nhân viên bán hàng cần 
biểu đạt rõ ràng, rành mạch, tốc độ nói cần căn cứ vào tình hình thực 
tế. Thiết nghĩ, nếu khách hàng phàn nàn với bạn vế sản phẩm, nhưng 
bạn lại nói năng không rõ ràng, hơn nữa còn nói những lời tức giận, 
như vậy họ sẽ nghĩ bạn không có thành ý bán hàng, họ sẽ càng giận 
dữ hơn và dượng nhiên bạn sẽ khó bán được sản phẩm.

Do vậy, trong quá trình nói chuyện với khách hàng, nhân viên 
bán hàng cấn luôn chú ý tới điểu này. Ngoài ra, khi nói không nên so 
vai, rụt cổ, cần hít thở tự nhiên để âm thanh từ họng phát ra rõ ràng, 
khiến người nghe cảm thấy dễ chịu và thoải mái.

| b í quyết bán đưdc hàng

Trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng gặp phải khách 
hàng có ấn tượng xấu về công ty mình cũng là việc bình thường, điều 
quan trọng lầ phải hóa giải sự băn khoăn, lo lắng này thế nào. Tốt nhất 
là bạn cần bình tĩnh lắng nghe lời phàn nàn của khách hàng, hỏi han 
họ, sau khi đã hiểu rõ nguyên nhân, cần đứng trên lập trường của họ và 
tích cực xem xét vấn đề, đưa ra phương án giải quyết hoặc câu trả lời 
rõ ràng cho khách. Nếu bạn có thể giải quyết được vấn đề thì hãy tiến 
hành ngay lập tức, cũng nên nói cho khách hàng biết ý kiến, phương 
pháp, ngày tháng giải quyết được vấn đề, xóa bó mọi băn khoăn, lo 
lắng hoặc hiểu nhầm của khách hàng, từ đó bảo vệ hình ảnh của doanh 
nghiệp, như vậy mới là cách làm đúng đắn của nhãn viên bán hàng.
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CHumuG 10

GIAO DỊCH THÀNH CÔNG: ĐỌC H lỂU TÍN HIỆU  
GIAO DỊCH CỦA KHÁCH HÀNG, XÓA Bỏ  
“BỨC TƯỜNG NGĂN CÁCH” TRONG GIAO DỊCH

Kí kết đdn hàng được coi là “ cú sút vào khung thành” trong 
toàn bộ quá trình giao dịch, chỉ khi nào kí kết đdn hàng, quá trình 
giao dịch mới được coi là kết thúc. Có lúc, việc bán hàng bị thất bại 
không phải vì nhân viên bán hàng không thuyết phục khách hàng 
hiệu quả, mà vì khách hàng đã có quyết định mua hàng, nhưng nhân 
viên bán hàng lại không kịp thời phát hiện ra tín hiệu giao dịch của 
họ, kết quả đã bỏ lõ cd hội quý giá. Do đó, để ý đến những dộng tác 
nhỏ, cách nói chuyện của khách hàng, đọc hiểu tín hiệu giao dịch là 
những yếu tố vô cùng quan trọng.

TÌM HIỂU CỤ THỂ về SẢN PHẨM

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, tôi là nhân viên bán hàng của công
tyX."

Khách hàng: "Chào anh, có việc gì vậy?"

Nhân viên bán hàng: "Nghe nói gân đây cõng ty chi có ý định mua 
một lò máy vi tính, mà công ty chủng tôi lại chuyên cung cấp các loại máy 
tính văn phòng, vì thế hôm nay tôi đến để giới thiệu với chị về sàn phẩm của 
công ty."
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Khách hàng: "Máy vi tính vàn phòng của công ty các anh có điểm đặc 
biệt gi không?"

Nhân viên bán hàng: "Để tôi giới thiệu với chị một chút vể sản phẩm, 
máy tính vàn phòng của công ty chúng tôi thiết kế không chì thu thập dữ liệu 
hiệu quả, mà còn..."

Khách hàng: "Máy tính vàn phòng của công ty các anh có phần mềm 
văn phòng không?"

Nhân viên bán hàng: "Đương nhiên, hơn nữa trình tự sâp xếp trong 
máy tính của công ty đều được các chuyên gia kĩ thuật xử lí, không những có 
phân mểm văn phòng đầy đủ, mà tốc độ lên mạng của nó cũng rất nhanh, 
độ an toàn cao."

Khách hàng: "Chế độ hậu mãi thế nào?"

Nhân viên bán hàng: "Cái này xin chị yên tâm, chúng tôi có chế độ 
phục vụ hậu mãi, mua hàng trong vòng một tháng nếu xảy ra vấn để gì có 
thể đổi hàng mới, bào hành một năm."

Khách hàng: "Vậy giá cả sản phẩm thế nào?"

Nhân viên bán hàng: "Mỗi chiếc bảy triệu, giá cả rất ưu đãi đấy ạ."

Khách hàng: "ừm..."

Nhân viên bán hàng: "Giá cà và chất lượng sản phẩm của chúng 
tôi rất ưu đãi, chi có thể tin tưởng hoàn toàn khi mua sản phẩm của 
chúng tôi...."

Khách hàng: "Được, nhưng tôi thấy giá cả sản phẩm khá cao, để tôi 
suy nghĩ lại đá nhé!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Khách hàng hỏi tình hình cụ thể vế chế độ phục vụ hậu mãi, 
giá cả... đó là tín hiệu cho thấy khách hàng có ý mua hàng, nhưng 
nhân viên bán hàng đã không biết nắm bắt tín hiệu này, để “cơ hội”

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán dưỢc hàng
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vuột mất. Khi gặp khách hàng tỉ mỉ tìm hiểu về sản phẩm, nhân viên 
bán hàng thông minh cẩn nắm bắt thời cơ, kích thích để khách hàng 
đưa ra quyết định mua hàng nhanh chóng.

[ p h ả n  TÍCH

“Hỏi là dấu hiệu chứng tỏ bạn muốn mua hàng.” Milton Priedman, 
nhà kinh tế học nổi tiếng người Mỹ đã từng nói như vậy. Khi khách 
hàng hỏi bạn cặn kẽ chi tiết vể những thứ liên quan đến sản phẩm, 
chứng tỏ họ rất muốn mua hàng. Có nghĩa là, khách hàng đã rất tù 
mò, thích thú, thậm chí yêu thích sản phẩm và sự phục vụ của bạn. 
Nếu bạn không tận dụng thời gian mời họ mua hàng lúc này, có thể 
bạn sẽ hối hận giống như nhân viên ở ví dụ trên.

Vậy trong quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cẩn chú ý 
đến những điều gì?

(1) ở  tình huống nói chuyện khác nhau, khách hàng sẽ dưa ra 
tín hiệu mua hàng khác nhau, bạn cần để ý đến những tín hiệu này 
Nếu khách hàng muốn tìm hiểu cụ thể tinh hình của sản phẩm từ 
bạn, chứng tỏ anh ta dã có ý muốn mua hàng.

(2) Khi nghe khách hàng hỏi những vấn đề có liên quan đến sản 
phẩm, nhân viên bán hàng nên đặt trọng tâm của việc giới thiệu vào 
đặc điểm của sản phẩm, tính năng sử dụng, khi sử dụng sẽ có ích lợi 
như thế nào.... Ví dụ có thể nói: “Đây là một trong những sản phẩm 
dược ưa chuộng nhất. Nếu anh chị thực sự thích, cuối tuấn này tôi sẽ 
giao sản phẩm cho anh chị.”

(3) Không để tuột mất cơ hội vì cơ hội không bao giờ quay trở 
lại. Trong quá trình bán hàng, khi phát hiện ra tín hiệu giao dịch, bạn 
nên nhanh chóng đưa ra yêu cầu giao dịch, nếu không sẽ bỏ lỡ thời 
cơ tốt.
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Ai hiểu khách hàn3, nsười ấy bán đưỢc hàns ^

I Bí quyết bán được hàng

Khách hàng đặt câu hỏi về sản phẩm chính là tín hiệu của sự giao 
dịch thảnh công, bởi chứng tỏ anh ta muốn hiểu thêm về sản phẩm của 
bạn. Lúc này, bạn cần giới thiệu đặc điểm nổi bật của sản phẩm và đưa 
ra iời mời mua hảng.

THÁI ĐỘ CỦA KHÁCH HÀNG TỪ LẠNH NHẠX 
NGHI NGỜ, TỪ CHỐI BIEN THÀNH NHIỆT TỈNH, 

THÂN THIẾT, THOẢI MÁI, Tự NHIÊN

Nhàn viên bán hàng: "Đáy là tài liệu về sàn phẩm máy điều hòa nhiệt 
độ của công ty chúng tôi, ông có thể xem qua ạ!"

Khách hàng: “Không cân đàu." Khuôn mặt khách hàng tỏ thái độ lạnh 
nhạt, nghi ngờ, có ý từ chổi rõ ràng.

Nhân viên bán hàng tiếp tục mỉm cười nói với khách: "Chỉ mấy phút 
thôi ạ, không làm mât nhiều thời gian của ông đâu."

Khách hàng: "Mâu mã chiếc điểu hòa tôi thích đều ở đây, tôi có việc 
cân ra ngoài một chút, cô cứ tự nhiên nhé!"

Khách hàng nói xong bước ra ngoài, nhưng nhân viên bán hàng tinh 
tế phát hiện ra khi khách hàng nói chuyện, ánh mốt của ông nhìn lướt qua 
một loại điều hòa, do đó, nhân viên bán hàng bât đâu tìm kiếm những tài 
liệu liên quan đến mẫu điểu hòa này.

Sau khi khách hàng quay lại, nhân viên bán hàng đưa những tài 
liệu đó ra trước mât khách hàng, ánh mát khách hàng lập tức rạng rỡ, biểu
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cảm thân thiết, thoái mái, tự nhiên. Nhân viên bán hàng nhìn thấy cơ hội 
giao dịch, liến nói: "ổng xem, công ty chúng tôi có rất nhiều loại điều hòa, 
ông có thể tùy ý lựa chọn, chất lượng đảm bảo, giá cả hợp li, tôi tin ràng sẽ 
có loại ông thích."

Khách hàng: "ừm, tôi sẽ chọn một chiếc."

GIẢI THÍCH Ỹ

“Hành động nhỏ cũng bộc lộ tính cách”, những chi tiết nhỏ lại 
có thể chứa đựng thông tin lớn. Nhân viên bán hàng nhờ quan sát 
được ánh mắt của khách hàng nên đã phán đoán chính xác nhu cầu 
của họ, cũng bởi quan sát dược sự thay đổi tình cảm của khách hàng 
nên mới nhận ra tín hiệu giao dịch, từ đó chào mời và bán được hàng. 
Do vậy, trong quá trình tiếp xúc với khách hàng, nhân viên bán hàng 
cần biết quan sát sự thay đổi trên khuôn mặt của khách, nắm bắt cơ 
hội giao dịch.

Ị PHẦN TÍCH

Chúng ta đểu biết, biểu cảm trên khuôn mặt chính là bức tranh 
phản ánh chân thực hoạt dộng tâm lí của con người, và ở mức độ nào 
đó là bộc lộ mong muốn của con người. Vậy có thể phát hiện ra tín 
hiệu giao dịch thông qua những nét mặt biểu cảm nào?

(1) Lông mày đang nhíu lại bỗng giãn ra.

(2) Khuôn mặt thể hiện sự vui vẻ, phấn khởi như mắt mở to, 
sáng lên, khóe miệng nhếch lên...

(3) Khách hàng luôn ở trạng thái cúi dẩu bổng ngẩng dầu lên.

(4) Vẻ mặt đang thể hiện sự căng thẳng, lạnh lùng bỗng chuyển 
sang trạng thái nhẹ nhõm, thư thái, nhiệt tinh.
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Mỗi người đểu có vẻ mặt biểu cảm và động tác như chống hông, 
mỉm cười, nhún vai, nhếch miệng.... Khi tìm hiểu và phán đoán vê' 
một sự vật nào đó, mỗi người cũng có những động tác khác nhau 
như thái độ hưng phấn, vui vẻ, nói năng thao thao bất tuyệt, đang nói 
dừng lại... Ngôn ngữ của con người thường kèm theo ngữ khí khác 
nhau, thái độ yêu thích hoặc chán ghét với sản phẩm nào đó cũng 
thông qua ngôn ngữ, giọng điệu truyền đạt đến người khác. Vì vậy 
nhân viên bán hàng cần lúu ý những biểu hiện trên để nâng cao hiệu 
quả giao dịch.

I Bí quyết bán được hàng

Trong quá trình bán hàng, nếu nhân viên bán hàng phát hiện 
ra những biểu cảm trên của khách thì cần nắm bắt thời cơ, nhanh 
chóng lựa chọn thời điểm mời khách mua hàng. Bạn có thể hỏi khách 
hàng cần mua loại sản phẩm nào, số lượng bao nhiêu, vận chuyển 
đến đâu...

KHEN NGỢI HOẶC KHANG ĐỊNH MỘT CHÚT về SẢN PHẨM
• « • •

Một người phụ nữ ăn mặc thời thượng cùng chổng bước vào cửa hàng 

trang sức.

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, chi cân mua gì ạ?"

Người phụ nữ: "Không, tôi chỉ muốn xem qua một chút thôi!"

Nhân viên bón hàng: "Vâng, được ạ, chi cứ xem tự nhiên."

Người phụ nữ nói với chồng: "Anh ơi, anh xem cái mặt dây chuyền này 
này, đẹp quá!”

Chồng: "ừ, đá sapphire, trông rất sang trọng."
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Nhân viên bán hàng: "Anh đúng là có con mốt tinh tường, mặt dây 
chuyền bàng đá sapphire này có kiểu dáng và mẫu má giống với sợi dây của 
Nữ hoàng Anh Eliiabeth, khi đeo vào sẽ làm tôn lên vẻ cao quý của người 
đeo. Chi đeo vào chắc sẽ thể hiện được đẳng cấp xá hội của chị đấy!"

Chồng: "Có thử được không?"

Nhân viên bán hàng: "Đương nhiên được ạ!"

Người phụ nữ: “ừm... đúng là rất đẹp."

Nhởn viên bán hàng: "Vậy chi trà bàng thẻ hay tiền mặt ạ?"

Người phụ nữ: "Trả bằng thẻ."

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng này rất thông minh, qua cách nói chuyện 
của khách hàng đã nhận ra được tín hiệu giao dịch từ lời khen ngợi 
và khẳng định sản phẩm của khách hàng. Vậy là liền giới thiệu kết 
hợp với việc nhấn mạnh “đẳng cấp” của người phụ nữ, người phụ nữ 
ban đẩu vốn không có ý định mua hàng nhưng cuối cùng đã quyết 
định mua.

[ p h â n  TÍCH

Khách hàng có lời khen ngợi hoặc khẳng định một chút vê' sản 
phẩm chính là tín hiệu giao dịch, tuy nhiên rất nhiều nhân viên bán 
hàng đã coi nhẹ tín hiệu này, bỏ qua cơ hội giao dịch. Vậy làm thế nào 
để kịp thời nắm bắt được tín hiệu giao dịch, khai thác nhu cẩu của 
khách hàng và thúc đẩy giao dịch thành công?

1. Khai thác nhu cầu từ lời khen ngợi hoặc khẳng định của 

khách hàng

Khi khách hàng đua ra lời khen ngợi hoặc khẳng định sản 
phẩm, chưa chắc họ đã có nhu cầu mua thực sự, có thể đó chỉ là sự
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thích thú nhất thời hoặc nghĩ rằng sản phẩm đó đẹp. Bởi vậy nhân 
viên bán hàng cẩn nắm bắt được nhu cẩu thực sự của khách hàng 
đằng sau lời khen, nếu đó là nhu cầu thực sự, cần nhanh chóng 
biến tín hiệu giao dịch thành đơn hàng. Nhưng đôi lúc, nhu cầu của 
khách hàng lại rất mơ hổ, khó nắm bắt, vậy làm thế nào để có thể 
đánh giá được chính xác?

(1) Nghiêm túc lắng nghe khách hàng đánh giá sản phẩm. 
Thông qua việc lắng nghe khách hàng đánh giá sản phẩm, nhân viên 
bán hàng có thể đoán được nhu cầu thực sự của họ. Chẳng hạn, khi 
khách hàng có lời khen ngợi hoặc khẳng dinh vế sản phẩm, nhân 
viên bán hàng có thể nói: “Đúng vậy, anh chị quả là người có con mắt 
tinh tường.” Ngoài ra, khi khách hàng nói, nhân viên bán hàng cần tỉ 
mỉ quan sát những động tác nhỏ nhất của họ.

(2) Đặt nhiều câu hỏi. Không có sản phẩm nào không bán được, 
chỉ có nhân viên không biết bán hàng. Nhu cầu của khách hàng luôn 
được bộc lộ qua những câu hỏi, khi khách hàng khen ngợi sản phẩm, 
bạn có thể hỏi họ; “Sản phẩm có điểm gì thu hút anh (chị)?”, “Sản 
phẩm mang lại cho anh (chị) lợi ích gì?” Khi khách hàng trả lời câu 
hỏi, có thể bạn sẽ tìm được đáp án mong muốn.

2. Biến nhu cẩu của khách hàng thành giao dịch thật sự

Sau khi biết được nhu cầu của khách hàng từ lời khen ngợi 
và khẳng định sản phẩm, không có nghĩa là nhân viên bán hàng đã 
thành công. Nếu khách hàng không muốn “rút ví” thì mọi cố gắng 
của bạn sẽ thành bong bóng. Do vậy, bạn cần nhấn mạnh thêm lần 
nữa những lời khen ngợi và khẳng định của khách hàng đối với sản 
phẩm: Nói rằng lời khen của họ là sáng suốt, trí tuệ, giới thiệu lần 
nữa ưu điểm nổi trội của sản phẩm để thu hút khách hàng, cuối cùng, 
kết hợp sản phẩm với nhu cẩu của họ, như vậy chắc chắn tín hiệu 
giao dịch sẽ trở thành đơn đặt hàng thực sự.
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I Bí quyết bán được hànq

Khách hàng đánh giá tốt về sản phẩm là cơ hội để bán hảng 
thảnh công. Lúc này, nhân viên bán hàng chưa nên tỏ thái độ vui 
mừng ra mặt mà ủng hộ sở thích của khách hàng, đặt câu hói để biết 
được nhu cầu thực sự của khách hàng, từ đó đáp ứng nhu cầu của họ.

TRƯNG CẦU Ý KIẾN CỦA NGƯỜI KHÁC

Phương Thanh là nhân viên bán hàng của một cửa hàng quân áo. 
Ngày cuối tuân, một phụ nữ bước vào cửa hàng. Sau khi đi một vòng, 
người phụ nữ dừng lại trước một chiếc áo dài màu hồng và nhìn rất lâu vào 
sởn phẩm.

Phương Thanh thấy vậy, bước đến bên cạnh khách hàng và hỏi: "Chị 
thích chiếc áo dài này ạ?"

Khách hàng: “Tôi cũng không biết thế nào nữa, cô thây chiếc áo dài 
này thế nào?"

Phương Thanh: “Chị ơi, em thấy chiếc áo dài này rất hợp với chị, hơn 
nữa, em thấy chi củng rất thích chiếc áo này."

Khách hàng: "Kiểu dáng chiếc áo này rất mới, màu sác trẻ trung, từ 
trước tới giờ tôi ít mặc áo màu sáng thế này, cô nói xem, tôi mặc màu này 
trông có trẻ quá không?"

Phương Thanh: "Chi không nên mặc mãi một kiểu, chị mặc thử một 
kiểu dáng, màu sóc khác, như vậy biết đâu lại hợp hơn. Em thấy màu này rất 
hợp với chị. Chị còn trẻ như vậy, mặc áo màu sáng sẽ rất bát mát. Chị thử thay 
đổi xem nhé!"

Khách hàng: "Thế thì tốt quá, để tôi thử xem sao."
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Hai phút sau, người phụ nữ mặc chiếc áo dài bước ra từ phòng thử đồ.

Phương Thanh: “Chị thấy không, chị mặc rất hỢp, màu hổng của chiếc 
áo khiến chị càng quyến rủ hơn, chị mà không mua thì thật đáng tiếc."

Khách hàng: "Thật à, vậy thì tôi mua chiếc này."

GIẢI THÍCH Ỹ

Tại sao Phương Thanh có thể bán được chiếc áo dài cho khách 
một cách thuận lợi? Đó là bởi cô có con mắt rất sắc bén và đầu óc tỉnh 
táo. Qua ánh mắt của khách hàng và tâm trạng của họ, Phương Thanh 
đã nhận ra tín hiệu mua hàng của khách, Do đó, cô đã chân thành 
nêu ý kiến của mình, cuối cùng khuyên khách hàng mua áo dài, biến 
tín hiệu giao dịch thành giao dịch thực sự.

Ai hiểu khách hàng, nsưòi ấy bán ổược hàn3

[ p h â n  t íc h

Thông thường, những khách hàng luôn muốn trưng cầu ý kiến 
người khác thường là khách hàng có tính cách do dự, bất cứ lúc nào 
cũng có thể thay đổi nhu cẩu của mình. Với những khách hàng này, 
chúng ta cần nhanh chóng giúp họ đưa ra quyết định.

1. Nêu ra một vài ý kiến tham khảo thích hợp

Khách hàng không có chủ kiến thông thường rất khó tự quyết 
định mua hàng, họ luôn thích lắng nghe ý kiến của người khác. Do 
vậy, khi gặp những khách hàng này, nhân viên bán hàng cần cản cứ 
vào nhu cẩu thực tế và xu hướng mua hàng của họ, tích cực chủ động 
nêu ra một vài ý kiến tham khảo. Cần lưu ý là ý kiến tham khảo dưa 
ra phải cụ thể, thực tế, đúng trọng tâm, như vậy nhu cầu mơ hồ của 
khách hàng mới dẩn trở nên rõ rệt và khách hàng mới có quyết định 
mua hàng. Nếu coi nhẹ nhu cầu của khách hàng, giới thiệu sản phẩm
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chỉ trên tiêu chí lợi nhuận thì sẽ khiến khách hàng cảm thấy phản 
cảm, quyết định không mua hàng.

2. Khích lệ khách hàng thích hỢp

Thông thường, khách hàng thiếu chủ kiến thường không nhanh 
nhẹn, họ có tính kiên trì, nhẫn nại, làm việc ung dung tự tại, không 
vội vàng hấp tấp. Trong quá trình mua hàng, nhân viên bán hàng 
có tính sốt ruột, nóng nảy tiếp xúc với khách hàng này sẽ cảm thấy 
bực bội, không biết làm thế nào, còn khách hàng lúc này thl vẫn băn 
khoăn suy nghĩ không biết mua hay không.

Do vậy, đối với khách hàng thiếu chủ kiến và xử lí chậm chạp, 
nhân viên bán hàng có thể nói một vài lời khích lệ, để khắch hàng 
nhanh chóng đưa ra quyết định. Ví dụ: “Chuyện nhỏ thế này anh (chị) 
rất dễ quyết định mà, anh (chị) quyết định nhanh nhé!”

3. Gây áp lực vừa phải cho khách hàng

Khách hàng thiếu chủ kiến thường dễ thay đổi quan điểm, họ 
vốn định mua sản phẩm nhưng vì câu nói của người khác mà sẵn 
sàng từ bỏ việc này.

Với tình huống như vậy, nhân viên bán hàng cẩn tạo cho khách 
hàng áp lực nhất định. Ví dụ: “Lượng tiều thụ mặt hàng này rất tốt, 
khá nhiều khách hàng gọi điện đến đặt mua nhưng lại hết, đây là cái 
cuối cùng, ngày mai chị đến có lẽ cũng không mua được đâu ạ.” “Khách 
hàng đứng phía sau đang xếp hàng đợi xem chiếc này, nếu bầy giờ chị 
không quyết định, vậy để họ xem trước nhé!”... Thông thường, khách 
hàng khi nghe những lời này sẽ có cảm giác gấp gáp và lập tức quyết 
định mua hàng.

247



Ai hiểu khách hàn3, nsưòi ấy bán dược hàn3 ^

I Bí quyết bán được hànq

Trong quá trình bán hàng, khi khách hàng chú động trưng cầu ý 
kiến, quan điểm của mình, thì nhân viên bán hàng cần biết đó là cơ hội 
giao dịch. Lúc này, nhân viên bán hàng không nên vội vàng chào mời 
mua hàng mà cần kiên nhẫn nói chuyện với họ, đưa ra một vài ý kiến 
tham khảo, đợi họ nảy sính ham muốn mua, kết hợp dẫn dắt và tạo một 
chút áp lực, như vậy chắc chắn sẽ bán được hàng.

TÌM Hiểu PHƯƠNG THỨC GIAO DỊCH,
THỜI GIAN GIAO HẰNG VÀ ĐlỀU KIỆN TRẢ TIỀN

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, tôi là nhân viên bán hàng của công ty 
quà tặng X."

Khách hàng: "ó, chúng ta lại gặp nhau rói."

Nhân viên bán hàng: "Lân trước, tôi đã nói chuyện với chị vể phân 
thường cuối năm của quý công ty, chi có thác móc gì không ọT'

Khách háng: "Tói đá xem tài liệu về phần thưởng mà anh đưa, chất 
lượng sản phẩm cũng được, nhưng anh xem giá cả có thể rẻ hơn một 
chút không?"

Nhân viên bán hàng: "Giá cả mà công ty chúng tôi đưa ra đã là giá ưu 
đãi, thực sự xin lỗi chị, chúng tôi không thể giảm được nữa."

Khách hàng: "Vậy khi nào giao hàng mới trả tiền đúng không?"

Nhân viên bán hàng: "Thực sự xin lỗi chị, vì cuối năm đơn đặt hàng 
phân thường rất nhiều, nếu lúc nào giao hàng mới trả tiền thì công ty 
chúng tôi sẽ gặp khó khán về vốn. Công ty có quy định trả trước ít nhất 
50% khi đặt hàng, có điểu vì chi có thành ý như vậy, tôi sẽ giúp chi chỉ phải
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trả cho công ty trước 30%. Hơn nữa bây giờ đã có nám công ty đặt hàng 
với số lượng lớn, có rất nhiều công ty lớn như chị đã biết, như công tyA, B. ., 
Xin hỏi, chị đặt khoảng bao nhiêu túi quà ạ?"

Khách hàng: "Khoảng nám nghìn túi nhé!"

Nhân viên bán hàng: "Dạ được ạ, chúng tôi sẽ nhanh chóng triển khai 
việc này, chi xem bao giờ có thể kí hợp đổng, công việc xong xuôi chị sẽ yên 
tàm hơn đấy!"

Khách hàng: "Vậy chúng ta kí kết hợp đồng ngay bây giờ đi!"

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng trong ví dụ trên rất thông minh. Anh có 
khả năng quan sát nhất định và chú ý đến tín hiệu mua hàng của 
khách. Vì thế, khi nghe khách hàng hỏi vể phương thức trả tiền, sau 
khi giải thích, anh lập tức hỏi khách hàng số lượng đơn đặt hàng và đã 
bán hàng thành công.

PHẦN TÍCH

Phương thức biểu đạt trực tiếp nhất của con người là ngôn ngữ, 
vì thế tín hiệu giao dịch chính của khách hàng là ngôn ngữ. Trong 
quá trình bán hàng, nhân viên bán hàng cẩn đặc biệt chú ý lắng nghe 
khách hàng nói, từ đó phán đoán chính xác tín hiệu giao dịch, nắm 
bắt cơ hội và kịp thời giao dịch thành công.

1. Nhận biết tín hiệu ngôn ngữ chủ yếu trong giao dịch của 
khách hàng

(1) Hỏi cách sử dụng một số chức năng của sản phẩm.

(2) Hỏi xu hướng sử dụng sản phẩm hiện nay của khách hàng.

(3) Hỏi phương thức giao dịch.
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(4) Hỏi thời gian giao hàng.

(5) Hỏi điểu kiện thanh toán.

(6) Hỏi chế độ hậu mãi.

(7) Hỏi quà tặng.

(8) Hỏi phương pháp chăm sóc, bảo dưỡng sản phẩm.

Khi khách hàng hỏi những vấn để này, thông thường họ đã rất 
hứng thú với sản phẩm. Lúc này, nhân viên bán hàng cần nắm bắt 
thời cơ, nhanh chóng tiến hành giao dịch.

2. Những phương thức đối phó với tín hiệu giao dịch qua ngôn ngữ

Sản phẩm cẩn thanh toán như thế nào? Khi nghe những câu 
hỏi tương tự như vậy, nhân viên bán hàng cần lập tức dừng giới thiệu 
sản phẩm, đồng thời kết thúc quá trình bán hàng. Bạn có thể đặt câu 
hỏi để hỏi lại khách hàng, ví dụ “Anh chị có muốn mua sản phẩm 
này ngay không?” “Lẩn này anh chị mua bao nhiêu chiếc?”, “Anh chị 
muốn giao hàng về cơ quan hay vể nhà ạ?” v.v... để nhanh chóng tiến 
hành giao dịch.

3. Bao lâu mới có thể giao hàng

Khi có tín hiệu mua hàng, nhân viên bán hàng có thể trả lời 
như sau: “Anh chị muốn vận chuyển sản phẩm đến địa chỉ nào?” Nếu 
khách hàng xác nhận địa điểm giao hàng, chứng tỏ họ đã quyết định 
mua hàng. Hoặc bạn có thể hỏi: “Lúc nào thi anh chị cần sản phẩm?”, 
cho dù khách hàng nêu thời gian là bao lầu thì chứng tỏ họ dã quyết 
định mua hàng của bạn. Lúc này, nhân viên bán hàng cẩn lập tức 
dừng hoạt động giới thiệu, bắt đầu làm công việc kí kết, giao dịch.

Mỗi khách hàng sẽ có phản ứng khác nhau với những sản phẩm 
không giống nhau, nhưng trong bất kể tình huống nào, nếu khách 
hàng bắt đầu hỏi những cầu hỏi có liên quan đến sản phẩm, thì chứng
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tỏ họ đã có ý định mua sản phẩm của bạn, vì thế khi trả lời, bạn hãy 
dưa ra lời mời giao dịch.

I Bí quyết bán được hànq

Khí khách có ý mua hàng, thông thường sẽ hỏi một số câu hói để 
xác định việc giao dịch. Do vậy, nhân viên bán hàng cần hiểu nhanh, 
chú ý đến suy nghĩ của họ, ti mí lắng nghe tín hiệu giao dịch trong câu 
nói của họ, chỉ khỉ nhận biết chính xác tín hiệu giao dịch, xứ lí thỏa 
đáng mới đạt hiệu quả bán hàng cao.

THĂM DÒ MỨC GIÁ THẤP NHẤT c ủ a  sả n  PHẨM

Tường Vi là nhân viên bán hàng của cửa hàng trang sức. Một hôm, có 
một cô gái trẻ bước vào cửa hàng, Tường Vi nhanh nhẹn chào hỏi:

Tường Vi: "Chào em, em cân mua gì? Em thích đỗ trang sức loại nào, ở 
đây có những kiểu mới nhất đấy."

Khách hàng: "Vâng... Nhưng em thấy chiếc vòng cổ này chất lượng có 
vẻ không tốt lâm, để em xem kiểu khác."

Tường Vi: "Em ơi, chiếc vòng này được làm từ vàng ròng, đủ trọng 
lượng, chất lượng thì em yên tâm, tuyệt đối an toàn."

Khách hàng: "Chiếc này bao nhiêu tiền hả chị?"

Tường Vi: "Chiếc này có giá 1,5 triệu, bây giờ cửa hàng đang có hoạt 
động khuyến mỗi nên chị sẽ giảm cho em 10%."

Khách hàng: "Vân đát quá, có thể rẻ hơn một chút được không ạ?"

Tường Vi: "Em ơi, chiếc vòng này đã rất rẻ rồi, nó được làm từ vàng 
thật, hơn hân những loại khác."
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Khách hàng: "Nhưng vần đắt quá, chi có thể bán với giá thấp nhất là 
bao nhiêu?"

Tường Vi: "Em ơi, chiếc vòng này giá rẻ nhất rổi, không giảm nữa 
được đâu."

Khách hàng: "Nhưng em thấy mẫu mã này không đẹp lổm, giống như 
hàng nhái ấy."

Tường Vi hiểu cô gái này có ý mua hàng, nhưng muốn bất bẻ tìm ra lỗi 
để mua rẻ hơn một chút.

Tường VI: "Em ơi, hàng này là kiểu dáng mới nhất đấy. Nếu em thực sự 
muốn mua, chỉ có thể tặng thèm em đôi khuyên tai bàng bạc được thôi."

Khách hàng: "Thật vậy hà chị?"

Tưởng VI: "Đúng vậy, đôi khuyên tai này sẽ rất thích hợp với em."

Khách hàng: "Vậy được, em sẽ mua chiếc này."

GIẢI THÍCH Ỹ

Khách hàng trong ví dụ trên muốn mặc cả giá thấp nhất để dạt 
được lợi ích cao nhất. Tuy nhiên, nhân viên bán hàng củng là một 
người có kinh nghiệm, cô không vì sợ mất cơ hội giao dịch mà chủ 
động hạ thấp giá, chui vào “bẫy” của khách hàng, liến đúa ra giá ưu 
đãi nhất định cho khách hàng, tuy nhiên giá u'u dãi này cũng chỉ dạt 
mức độ nhất định, không thể nhượng bộ hơn, vẫn bảo đảm lợi nhuận 
bán hàng, hơn nũa nhờ nó mà thúc đẩy giao dịch thành công.

PHÂN TÍCH

Khách hàng muốn hưởng lợi sẽ tìm mọi cách để thăm dò, tìm 
hiểu giá thấp nhất của sản phẩm, thậm chí còn dùng biện pháp kéo 
dài thời gian đề kiểm tra sự nhẫn nại của nhân viên bán hàng, quan 
sát phản ứng của nhân viên bán hàng. Khi tâm lí của nhân viên bán
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hàng bị dao động, họ mới thừa cơ tấn công. Vì vậy, mặc dù đây là tín 
hiệu giao dịch, nhưng dối với những khách hàng này, nhân viên bán 
hàng cẩn kiên trì, không sốt ruột, vội vã, chán nảnị cũng không sợ vì 
mất cơ hội giao dịch mà vội vàng hạ giá, cần chọn sách lược sáng suốt, 
như vậy mới có thể tiến hành giao dịch và đảm bảo tiêu thụ thuận lợi.

1. Có thái độ cứng rắn, kiên định

Một số khách hàng có thói quen mặc cả, họ dùng biện pháp kéo 
dài thời gian để phá vỡ phòng tuyến tâm lí của nhân viên bán hàng, 
để nhân viên bán sản phẩm cho họ với giá thấp nhất. Họ không sợ 
lãng phí thời gian và cũng có sự kiên nhẫn nhất định. Do đó, khi nắm 
bắt được tín hiệu mua hàng, nhân viên bán hàng không nên vội vã 
bán ngay, cũng không thể hiện sự dao động, cần có thái độ cứng rắn, 
kiên định trước mặt khách hàng. Khách hàng gặp phải thái độ này sê 
có cách nhìn nhận lại sản phẩm. Đương nhiên, nhân viên bán hàng 
cũng kliông nên tỏ vẻ bất cần “không mua thì thôi”, nếu có thể giảm 
dược giá cho khách hàng thì cũng nên giảm.

2. Đưa ra điều kiện trao đổi

Khi khách hàng mặc cả với giá thấp nhất, nhân viên bán hàng 
không nên sợ mất dơn hàng mà lập tức nhận lời, với những diếu kiện 
khách hàng đưa ra, nhân viên bán hàng cần đưa ra điều kiện trao đổi 
tương ứng.

3. Nhượng bộ từng bước, tạo một vài ưu đãi cho khách hàng

Với những khách hàng tìm mọi cách thăm dò, tìm hiểu giá cả 
thấp nhất của sản phẩm, hi vọng hưởng lợi nhiều hơn, nhân viên 
bán hàng có thể cho họ một vài ưu đãi khi cấn thiết, để họ cảm thấy 
mình được hưởng lợi thế. Nhưng diều cẩn chú ý là sự nhượng bộ chỉ 
ở trong phạm vi chấp nhận được, cũng không nên lập tức chấp nhận
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nhượng bộ mà cần chia thành nhiều lần, mỗi lần một ít, như vậy 
khách hàng mới cảm thấy bạn đang nhượng bộ rẫt nhiều, trong lòng 
họ cảm thấy vui vì mình chiếm ưu thế, từ đó vui vẻ chấp nhận bạn và 
sản phẩm của bạn.

I Bí quyết bán được hàng

Nhiều khách hàng có thói quen mặc cá hàng hóa, thực ra họ 
không có ý phàn nàn về sản phẩm hoặc sự phục vụ của nhân viên bán 
hàng mà chỉ muốn "đấu trí" với người bán hàng. Tuy vậy, một số nhân 
viên bán hàng gặp phải khách hàng thích mặc cả lại nghĩ họ không có 
thành ý mua hàng, do đó đế tuột mất đơn hàng. Thực ra, việc khách 
muốn thăm dò, tìm cách hạ giá thấp nhất sản phẩm chính là tín hiệu 
muốn mua hàng. Nếu lúc này, nhân viên bán hàng có thể kiên trì với 
quan điểm của mình, dẫn dắt khách hảng đi theo quan điểm đó thì 
khách hàng sẽ mua hàng của bạn.

NGHI NGỜ về CHẤT LƯỢNG VÀ 

QUÁ TRÌNH SẢN XUẤT sả n  PHẨAA

Nhân viên bán hàng: "Chào chị, tôi là nhân viên bán hàng của công
tyX."

Khách hàng: "Chào cô, có việc gì không?"

Nhân viên bán hàng: "Tôi nghe nói công ty bên chi dạo gân đây có kế 
hoạch đặt mụa một lô vật liệu chống cháy nên tôi đến chào hàng, muốn giới 
thiệu những sản phẩm đặc biệt của công ty chúng tôi, tôi nghĩ sản phẩm  
chác chắn phù hợp với yêu câu của chị và không làm chị thất vọng."
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Khách hàng: "Thật ư? Vậy nói xem vật liệu của các bạn tốt thế nào?"

Nhân viên bán hàng: "ưu điểm lớn nhất của sản phẩm công ty chúng 
tôi là độ bền. Chị cũng biết đấy, vật liệu chống cháy thông thường sử dụng 
vài năm là phải thay, nhưng tôi dám đảm bảo với chi sàn phẩm của công ty 
tôi có thể sử dụng ít nhất mười hai năm. Hơn nữa, trong thời gian sử dụng, 
nếu sản phẩm có vấn đề gì, công ty sẽ sửa chữa miễn phí cho khách hàng."

Khách hàng: "Chất liệu này có thật sự bền như bạn nói không? Làm 
thế nào để tôi tin tưởng được chất lượng sản phẩm của công ty các bạn?"

Nhởn viên bán hàng: "Chị cứ yên tâm vể chất lượng, sởn phẩm của 
chúng tôi đã đạt chứng nhận tiêu chuẩn chất lượng ở nhiều quốc gia, chị có 
thể kiểm tra. Mua sản phẩm của công ty chúng tôi là chọn lựa thông minh 
của chị đấy. Nếu chị muốn lấy hàng, tôi sẽ lập tức chở hàng đến kho của chị."

Khách hàng: "Nghe cũng được đấy, nhưng tôi không chác chân loại 
sán phẩm của công ty có đượcyéu thích như bạn nói không?"

Nhởn viên bán hàng: "Tôi hiểu những nghi ngờ của chị, tuy nhiên, tôi 
sẽ cho chi xem qua về kỉ lục bán sản phẩm này của cõng ty, đơn xuất hàng 
trong kho, tôi nghĩ chị có thể thấy được lượng tiêu thụ sản phẩm này của 
công ty chúng tôi."

Khách hàng: "Vậy có nghĩa là rất nhiều khách hàng đều chọn mua sàn 
phẩm của công ty các bạn?" Khách hàng vừa xem tài liệu vừa nói.

Nhân viên bán hàng: "Chất liệu này của chúng tôi hiện đang bán rất 
chạy trên thị trường, hơn nữa nhiều khách hàng quen còn chủ động giới 
thiệu cho chúng tôi những khách hàng mới."

Khách hàng: “ó, nói như vậy thì sản phẩm của các bạn cũng nổi tiếng 
đây nhỉ?"

Nhân viên bán hàng: "Vâng, rất nổi tiếng đấy ạ. Chị xem hợp đồng có 
vấn đề gì không?"

Khách hàng: "Không có vấn để gì, chúng ta kí kết hợp đồng thôi!"
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GIẢI THÍCH Ỹ

Khách hàng trong ví dụ trên nghi ngờ chất lượng sản phẩm mà 
nhân viên bán hàng giới thiệu, còn nhân viên bán hàng lại nhận ra và 
nắm chắc tín hiệu giao dịch này, sau đó từng bước xóa bỏ nghi ngờ 
của khách hàng về chất lượng sản phẩm và quá trình sản xuất sản 
phẩm, từ đó kí kết hợp đổng thành công. Thiết nghĩ, nếu nhân viên 
bán hàng thấy khách hàng nghi ngờ về chất lượng sản phẩm, lại nghĩ 
rằng việc giao dịch không có hi vọng và không tích cực thúc đẩy kí kết 
hợp đồng, thì chắc chắn đơn hàng lớn sẽ bị tuột khỏi tay.

[p h â n  TÍCH

Khách hàng nghi ngờ vể chất lượng sản phẩm và quá trình sản 
xuất mặc dù là tín hiệu mua hàng, nhưng nếu nhân viền bán hàng 
không biết cách giải đáp thắc mắc sẽ để tuột mất khách hàng tiềm 
năng. Cách làm tốt nhất của nhân viên lúc này là;

1. Đưa ra các chứng nhận chất lượng sản phẩm

Khách hàng có thái độ nghi ngờ về chất lượng hoặc quá trình 
sản xuất sản phẩm, đưa ra chứng nhận chất lượng sản phẩm là câu 
trả lời hiệu quả nhất. Tuýp khách hàng này hầu hết đều am hiểu sản 
phẩm, vì thế mới đưa ra những thắc mắc, nghi ngờ, vì vậy chỉ có 
“chứng cứ” thật sự mới khiến họ yên tâm. Do vậy, trước khi đến gặp 
khách hàng, nhân viên bán hàng cẩn chuẩn bị đầy đủ tài liệu để sử 
dụng đúng lúc.

2. Với sản phẩm có nhược điểm cẩn chủ động chỉ lỗi

Không có sản phẩm nào hoàn hảo, nếu sản phẩm có nhược điểm 
nào đó, tốt nhất bạn nên chỉ ra. Vì khách hàng đểu là người am hiểu 
sản phẩm nên sẽ chẳng có nhược điểm nào, dù nhỏ nhất, có thể lọt qua
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được mắt họ. Khi khách hàng tự phát hiện ra lỗi của sản phẩm, họ có 
thể sẽ phủ định toàn bộ sản phẩm, như vậy cuộc giao dịch sẽ rất khó 
thành công. Vì thế, nhân viên bán hàng hãy trực tiếp chỉ ra lổi, như 
vậy niếm tin của khách hàng sẽ được tăng lên.

I Bí quvết bán được hàng

Khi khách hàng nghi ngờ về chất lượng và quá trình sán xuất sản 
phẩm, nhân viên bán hàng cần nắm bắt tín hiệu giao dịch này đế giải 
thích cho khách hàng hiểu, cần nhanh chóng mời khách hàng kí kết hợp 
đồng mua bán, như vậy mới nâng cao được tỉ lệ thành công.

CHỦ ĐỘNG ĐƯA RA YÊU CẦU THAY Đổl 
MÔI TRƯỜNG ĐÀM PHÁN

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, công ty anh có cần lâp đặt hệ thống 
quản lí bàng máy tính hoàn toàn mới không ạ?"

Khách hàng: "Công ty chúng tôi hiện nay vẫn chưa láp đặt những thiết 
bị đó." Nói xong, khách hàng cúi xuỗng bận rộn với đống giấy tờ.

Nhân viên bán hàng: "Nhưng anh nghĩ xem, nếu hệ thống máy vi tính 
trong vàn phòng ngừng làm việc, sẽ xảy ra chuyện gì ạ?"

Khách hàng: "Như vậy thì chúng tôi sê gặp rốc rối lớn, trước hết là mọi 
người không thể làm việc, sau đó là không thể khôi phục lại được dữ liệu và 
nội dung ghi chép quan trọng, đúng là một việc đáng lo."

Nhân viên bán hàng: "Hệ thống bị hỏng có thể ảnh hưởng đến sự hợp 
tác của anh và khách hàng, vậy anh hãy thử dùng sản phẩm của công ty 
chúng tôi nhé. Tôi đảm bảo anh sẽ hoàn toàn yên tâm, còn tránh cho công ty 
rất nhiều râc rối, phiền phức không đáng có."
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Khách hàng: "Cậu bât đâu khiến tôi thấy hứng thú rối đấy, chúng ta đi 
chỗ khác nói chuyện được không?"

Nhân viên bán hàng: "Ý hay đấy ạ, vậy tôi mời anh ra quán uống chút 
cà phê nhé?"

Khách hàng: "Được đây, tôi biết một chỗ rất tuyệt vời."

Kết quả là nhân viên bán hàng trong thời gian uống cà phê đã kí kết 
được hợp đổng mua bán.

GIẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng thông qua việc tạo cảm giác gấp gáp cho 
khách hàng để kích thích nhu cấu và nguyện vọng mua hàng của họ, 
khách hàng đã chủ động đưa ra yêu cầu đổi môi trường nói chuyện, 
đây chính là tín hiệu giao dịch. Do vậy, nhân viên bán hàng đã chọn 
quán cà phê lịch sự - nơi có không khí thoải mái dẻ chịu và kí kết 
được hợp đồng.

Ai hiểu khách hàns, nsười ấy bán được hàn3 ^

[ p h â n  TÍCH

Địa điểm khác nhau, môi trường khác nhau sẽ khiến tâm trạng 
con người khác nhau. Trong quá trình bán hàng, địa điểm đàm phán 
khác nhau, môi trường đàm phán khác nhau cũng sẽ tạo ra kết quả 
đàm phán khác nhau. Khách hàng chủ động nêu ra ý kiến muốn thay 
đổi môi trường đàm phán, đây là tín hiệu giao dịch rất rõ ràng, chứng 
tỏ khách hàng muốn được giải thích kĩ hơn. Vậy nhân viên bán hàng 
nên chọn môi trường phù hợp như thế nào để tín hiệu mua hàng trở 
thành giao dịch thật sự?

1. Dùng địa điểm thúc đẩy tiến trình giao dịch

Nhiều nhân viên bán hàng có nhận thức sai lầm là trong quá
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trình giao dịch, họ luôn chủ động liên hệ với khách hàng, thường đến 
tận nhà phục vụ, mong muốn hiểu khách hàng nhiều hơn và hi vọng 
nâng cao thành tích bán hàng. Song trên thực tế, những nơi như nhà 
hàng, quán cà phê, quán trà lại là nơi rút ngắn khoảng cách giữa nhân 
viên bán hàng và khách hàng. Trong môi trường này, hai bên đều cảm 
thấy thoải mái, nhẹ nhàng hơn, nhân viên bán hàng sẽ dễ mở lời hơn 
và dễ dàng để lại ấn tượng cho khách.

2. Mẹo chọn địa điểm thích hỢp

Khi đến tận nhà khách hàng giới thiệu sản phẩm, bạn sẽ cảm 
thấy môi trường xa lạ làm tăng áp lực và nỗi sợ hãi của bạn, cũng 
có thể bạn không chuẩn bị tốt các tài liệu có liên quan, lãng phí thời 
gian hai bên. Những điều này có thể khiến bạn đánh mất sự tự tin, 
ảnh hưởng đến hiệu suất tiêu thụ. Bởi vậy, trong quá trình bán hàng, 
ngoài việc khách hàng chủ động đưa ra yêu cầu thay đổi môi trường 
đàm phán, nhân viên bán hàng có thể trực tiếp hẹn trước, đặt trước 
địa điểm, cần lưu ý đó là những nơi lịch sự, trang nhã. ưu điểm của 
những nơi này là;

(1) Nhân viên bán hàng có thể lợi dụng điểu kiện này, bố trí địa 
điểm hợp lí, có lợi cho việc triển khai công việc bán hàng.

(2) Trong môi trường nhẹ nhàng, thoải mái, cho dù đối phương 
có từ chối lời mời giao dịch của bạn, thì cả hai bên cũng không cảm 
thấy xấu hổ, ngại ngùng.

(3) Làm quen với môi trường mình chọn, dể khi giới thiệu với 
khách hàng, bạn tràn đầy tự tin, khiến khách hàng yên tâm hơn về 
sản phẩm của bạn.

(4) Nếu gặp trường hợp đột xuất, trước tiên cần giữ chân khách 
hàng và kịp thời tìm phương án giải quyết hiệu quả.
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(5) Nếu phát hiện mình không chuẩn bị đủ tài liệu, có thể nhờ 
đồng nghiệp giúp dỡ.

(6) Chọn địa điểm tiện cho vị trí của hai bên, tiết kiệm thời gian 
và phí đi đường.

| b í quyết bán được hàng

Khi khách hàng chú động yêu cầu đổi địa điểm đàm phán, 
nhân viên bán hàng cần nắm bắt cơ hội, chuyến địa điếm giao dịch 
thích hợp.

Ai hiểu khách hàng, người ấy bán dược hàng

GIỚI THIỆU CHO NHÂN VIÊN BÁN HẰNG 

về NGƯỜI QUYẾT ĐỊNH MUA HÀNG cu ố i CÙNG

Nhân viên bán hàng: "Chào anh, tôi là nhân viên bán hàng của công 

ty thiết bị in ấn X."

Khách hàng: "Nhân viên bán hàng của công ty các bạn rất hay đến 
công ty chúng tôi, nhưng chúng tôi đá quen sử dụng máy in của công ty A, 
hơn nữa các máy in đểu đang làm việc rất tốt, tạm thời tôi không có ý định 
thay máy, các bạn không cân lãng phí thời gian đâu."

Nhân viên bán hàng: "Anh có thấy máy in của công ty hiện tại có 
khuyết điểm nào không?"

Khách hàng: "Không có vấn để gì lớn, chỉ là trình tự thao tác của chiếc 
máy khá phức tạp, nếu trình tự đơn giản hơn thì tốt."

Nhân viên bán hàng: “Công ty chúng tôi vừa sán xuất một chiếc máy 
in mới, trình tự thao tác rất đơn giàn, giá cà chỉ bằng một nửa các máy 
cùng loại."
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Khách hàng: "Vậy có phải chức năng cũng giảm một nửa không?"

Nhân viên bán hàng: "Anh yên tâm, chiếc máy in của chúng tôi lá loại 
mới nhất từ thiết bị đến trình tự thao tác, cho dù là chất lượng, tính nàng sử 
dụng hay chế độ phục vụ đểu xếp hạng nhốt."

Khách hàng: "ố, được đấy, nhưng tôi lại không có quyển kí kết hợp 
đổng mua hàng, tôi đưa bạn đến gặp giám đốc chúng tôi nói chuyện nhé!"

GiẢI THÍCH Ỹ

Nhân viên bán hàng trong ví dụ trên đã làm lay động khách 
hàng, do đó khách hàng dã tình nguyện dẫn nhân viên bán hàng dến 
gặp người có quyền quyết định. Trong bán hàng, nếu khách hàng chủ 
động giới thiệu người có quyến quyết định mua hàng thì chứng tỏ 
sản phẩm của bạn đã làm khách hàng chú ý và anh ta củng hi vọng 
giao dịch thành công, trường hợp bạn nhận được sự đông ý của 
người có quyển quyết định mua hàng thì đơn hàng của bạn coi như 
được kí kết thành công.

[ p h â n  t íc h  1 ' ^

Khi khách hàng giới thiệu cho bạn người quyết định cuối cùng, 
mục tiêu của bạn chính là khiến người quyết định cuối cùng này đồng 
ý mua hàng. Muốn có được sự ủng hộ, yêu mến của người quyết dịnh 
mua hàng, nhân viên bán hàng cần kịp thời nắm bắt suy nghĩ của họ, 
thay dổi sách lược bán hàng, không ngừng tìm hiểu xem khách hàng 
nghĩ điều gì, muốn mua thứ gì, như vậy mới bán hàng thành công.

1. Đặt nhu cẩu của khách lên hàng đầu

Điểu khách hàng mong muốn là giá trị sử dụng của sản phẩm, 
vì vậy nhân viên bán hàng cần tìm hiểu nhu cẩu thực của khách hàng 
đối với sản phẩm, cần đứng trên lập trường của khách hàng để giới
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thiệu sản phẩm, như vậy khách hàng mới cảm thấy rằng sản phẩm 
mang lại lợi ích và tiện dụng cho bản thân.

2. Thu hút khách hàng bằng chế độ khuyến mãi, hậu mãi

Khách hàng luôn muốn được hưởng lợi ích nhiều nhất khi mua 
sản phẩm, họ không chỉ chú ý đến giá trị sử dụng của sản phẩm mà 
còn để ý đến chế độ khuyến mãi. Ví dụ, thiết bị mà bạn giới thiệu có 
kèm thêm dịch vụ sửa chữa miễn phí hoặc có tặng quà không... Đây 
là những vấn đê' mà khách hàng khá quan tâm. Nếu nhân viên bán 
hàng có thể giới thiệu cho khách hàng những chế độ khuyến mãi, hậu 
mãi này, chắc chắn bạn sẽ khiến khách hàng dao động.

3. Xóa bỏ lo lắng, băn khoăn của khách hàng

Lời giới thiệu sản phẩm của bạn đã được khách hàng chấp 
nhận, họ bắt dầu có thiện cảm vẽ sản phẩm và có ý mua hàng, nhưng 
người quyết định mua hàng vẫn không có biểu hiện gì. Nếu gặp phải 
tình huống này, bạn cần phân tích và tìm hiểu xem điểu họ lo lắng là 
gì, lo lắng tuổi thọ của sản phẩm hay chế dộ hậu mãi?... Sau khi xác 
định nguyên nhân, cẩn kịp thời giải quyết vấn đề, tăng niềm tin mua 
hàng, cuối cùng để họ biết rằng mua sản phẩm của bạn là lựa chọn 
đúng đắn.

4. Kích thích nhu cầu mua hàng một cách hỢp lí

Mặc dù nguyên nhân khách mua hàng hầu hết xuất phát từ nhu 
cầu của bản thân, nhưng có lúc, lời giới thiệu của nhân viên bán hàng 
cũng thúc đẩy quyết định mua hàng. Ví dụ, bạn có thể dùng một số lời 
khiến khách hàng nảy sinh tâm lí so sánh, cũng có thể dùng một số 
lời nói chân thành để kích thích họ mua hàng, cẵn lưu ý là đối tượng 
khác nhau nên áp dụng sách lược khác nhau.

Ai hiếu khách hàng, ngưòi ấy bán dược hàng
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| b í quyết bán được hàng

Khi khách hàng chủ động giới thiệu cho bạn người có quyền 
quyết định mua hàng, nhân viên bán hàng cần nhận ra đó chính là tín 
hiệu giao dịch, cố gắng dành hết tâm sức vào người quyết định mua 
hàng này. Nhân viên bán hàng cần đứng ở lập trường của người quyết 
định mua hàng để giới thiệu sản phẩm mà họ cần, đáp ứng nhu cầu 
của người quyết định. Như vậy mới có thể biến tín hiệu giao dịch thành 
hiện thực.
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ănnóĩ

Làm thế nào để nói 
năng trôi chảy? Làm thế 
nào để nói lời "đi vào 
lòng người"? Trong 
những dịp khác nhau, 
với những người khác 
nhau, ở những tình 
huống không giống 
nhau... có cuốn sách 
này gợi ý, bạn sẽ thành 
người khéo ăn nói.

ẠỊ hiểu 
Khách hàng

NGƯỜI ẤY

bán được 
hang

Nguỡỉ
ttìànhcông

Icáchnghĩ
khác bận
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Học cách thành công tư 
1 % cách nghĩ khác biệt.
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Mỗi lần bán hàng có năm trở ngại cơ  bản: 
không cẩn thiết, không có tiền, không vội, 
không ham muốn, không có niềm tin.

(Vua bán lẻ Zíg lig la r)

"H iểu khách h àn g " là con  đư ờn g n gắn  n h ất 
vư ợ t q ua " tr ở  n g ạ i" cán  đích "b á n  đư ợc hàng".

"Một cuốn sách có ví dụ sinh động, lí luận đơn 
giản, kĩ năng thực tế, nó khiến tôi thấy dễ áp 
dụng với bản thân".

(Quang Nam, chủ cửa hàng nội thất)

"Tôi thích những kinh nghiệm bán hàng thực tế  
được tập hợp trong cuốn sách"

(Ngọc Anh, nhân viên bán mỹ phẩm)

"Một cuốn sách đề cập kĩ lưỡng đến từng tiểu 
tiết, không nặng nề lí thuyết suông, rất dễ hiểu".

(Thái Quang, phụ trách đào tạo nhân sự)


