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LOI GIO| THIEU

ggﬁu hét nhimg nha quan ly doanh nghiép déu
tin rang rat khé dé tim ra nhan vién ban hang chuyén
nghiép, nhitng nguoi c¢6 thé hoat dong va mang vé co
hoi kinh doanh.

Thé gisi dang ngay cang canh tranh va dé tén
tai va phat trién ching ta caAn phdai hiéu vé ban hang
mot ciach sau rong hon. Cac cong ty mudn gianh chién
thang trong thé& ki 21 phai ¢6 mét doi ngid nhan vién
dugc dao tao bai ban véi nhirng kién thic kinh doanh
chuyén sau, c6 kha niang suy nghi va nhan biét co hoi
md1 mot cach nhanh chéng.

Trong chuong dau téi thé hién niém tin cda minh
rang tat thay moi ngudi dugce sinh ra déu c6 kha nang
ban hang. Piéu nay khéong c6 nghia 1a moi ngudi
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ai ciing la, sé la, hay cé thé 1a moét ngudi ban hang
chuyén nghiép. T6i nghi rdng nang khiéu thi cé thé
c6 sdn nhung ky ning thi nhat dinh phai hoc méi
c6 duoc.

Trong qua trinh doc, ban c6 thé sé luén luén tu
minh 1am bam “Vang, té1 biét diéu d6 ré6i” hay “Vang,
cal dé6 khéong thuc su méi 1Am”. Ban c6 thé biét dén
nhitng diéu d6, nhung ban da lam chua?

Hay xem xét cau ndéi sau:

Moét nguot ban hang gioi
c6 thé ban duoc b4t ké mdt hang gi.

Piéu nay that la vé van! Mét nguoi ban hang gidi
chi c6 thé ban dugc bat ké mat hang gi néu ho tin vao
diéu d6. Niém tin vao san pham ctia minh la khéong thé
thié€u, kién thitc vé san pham quan trong, nhung quan
trong hon ca la nhiét huyét.

La moét nha tu vdn kinh doanh, t6i thuong dugc
mdi dén cac céong ty dé day cho nhitng nhan vién
kinh doanh cach ban hang. Néu chinh ban than toi
khéng ban duoc sdn pham hay dich vu va ban mot
cach thanh céng thi téi nghi riang t6i khéng da kha
ning dé day ho phai ban hang nhu thé nao. Nhirng
gi toi ¢6 thé lam 1a huéng din cho nhirng nhan vién
cach thuyét phuc khach hang. Bdan hang thanh céng
sé gitip ban lam dugc diéu d6. N6 khéong thé cung cap
kién thic vé sdan pham cho ban nhung né giip ban
hiéu dugc nhirng kién thic nhu vay déng vai tro nhu
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thé nao trong viéc ban hang. N6 sé day ban cach khai
thdc mét thit ma ban va tdi déu quen thudc — dé6 la
thi truong.

T61 khéng hita hen 1a nhitng phuong phap mdéi mé

nay c6 thé gidp ban nhanh chéng thanh céng, nhung
toi khang dinh néu nghe theo 151 khuyén caa tdi thi
ban sé:

Khéng ngitng nang cao doanh s6

Lam chd nghé thuat kinh doanh

Tré thanh moét ngudi ban hang chuyén nghiép
Péng nghiép phai nhin nhian ban nhu mdt ngusi
chién thing va nhu mot ngoi sao.

~aF 9



1
NHAN THUC VE BAN HANG

@ BAN HANG THEO PHONG CACH CO PIEN

Ban hang don thuian di trd nén 16i thoi. Cho dén
nay, nhiéu ngudi van tranh cai gay gat vé mot sé nguoi
c6 thién bam lam kinh doanh. Té6i thuc su tin rdng moi
ngudi sinh ra déu cé6 thé lam kinh doanh, va trong dé
c6 mot sd biét cach tiép tuc phat trién ky niang dé sau
nay tro thanh nhitng nha kinh doanh thuc thu. Ching
ta hay thir xem xét tinh huéng dudi day:

Mot 6ng bd di mua d6 vdi dira con trai bé bong
cia minh:

— B6 01, con muén dn kem dugec khéng a?

Ong bé tra loi:

— Bay gio thi khong duge, vi an kem xong con
sé khong an dugc com.
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DPda con trai dap lai:

— Vang, con biét nhung khong sao dau bd. Con
sé an com sau bira trua mot chut.

— Khéng, khéng dugc! Bé da ndéi réi ma.

DPua tré van tiép tuc:

— B6, di ma bd, con mudn an kem.

— Con sé khong c6 cai kem nao hét. B6 da néi
roi va sé khéong thay d6i quyét dinh dau.

Dén lac nay dua tré bat dau khéc 16c. N6 1an ra
san nha, dap dap chan va kéu la:

— Con muén an kem, con muén an kem.

Ong b6 danh chiu thua, di mua kem, dua chiéc
kem cho con va dan:

— Bay, caa con day, nhung con dung ndéi véi me
day.

Day la mot tinh huéng thé hién diac di€ém cha nghé
thuat ban hang c6 dié€n. Nhirng biéu hién cia dga tré 1a
mot trong nhirng dac trung caa nghé thuat ban hang, dé
la su bén bi, kién tri. Tham chi quan trong hon la thuc
té& dda tré da khong chap nhan bi tir chéi. TAt nhién la
té1 khong khuyén khich viéc dé ban dugc hang, nguoi
ban hang phai nim lan ra trén san nha cia khach hang
ma la hét rang anh ta muén ky hop déng.

@ CAU PHU DPINH

Va bay gi¢g ching ta cung xem chuyén gi xay ra vdi
dua tre.
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Pua tré 16n lén va trong sudét nhitng nim thang
truéng thanh, né luén dugec cham chit, va dang buén
la nguoi 16n sdn sang ddp Ung theo moi yéu ciu caa
né. N6 bat dau hiéu dugec day da ngu y va y nghia cua
tir “KHONG”.

Sau khi t6t nghiép trung hoc, réi cao ding hay dai
hoc, né sé tu minh di trén con dudng do minh tao ra
vdi nhiéu tham vong, khat vong, tuy nhién trong nhiéu
trudsng hop nhirng tham vong, khat vong dé c6 thé bi
tan bién hodc khéng thanh. Lic 4y, né sé cam thay
ring né khong dam POI HOI hon nita vi trong tiém
thitc né sg bi xa hdi néi “KHONG” véi né hay néi cach
khac, né sg bi thé gidi xung quanh tir chéi, khong cong
nhan nhing viéc né lam. (Hay thd tuong tugng trong
mot phidt néu thé giéi khong con tt KHONG thi ban
sé lam gi va nhu thé nao?)

C6 hang nghin nguoi ban hang cing nhu vay, ho luén
bi bao trum bdi noéi sg hai bi tir choi khi khach hang néi
KHONG. Ho tré nén mau thuin véi chinh ho, véi gia
dinh, va nghé nghiép ciia ho béi ho khéng thé tu minh
lam an, di chao hang, ky két hop déng, hay tham chi
nhac dién thoai lén va dat cudc hen véi khach hang.

© KHI BI KHACH HANG TU CHOI

Khi dé nghi khach mua hang, ching ta — nhimg nguoi
ban hang, ludén & trong tinh trang sé bi tir chéi. Néu nhu
diéu t6i té nhat ma nhirng khach hang caa ching ta cé
thé noéi la “KHONG?”, thi né khong that su qua té va dang
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lo. T6i rat thich nhan duge nhing tir “KHONG”. Su chéi
tir d6 d6i khi cé thé giip chiung ta 46 mat nhiéu thoi
gian va coéng sic, bdi vi c6 qua nhiéu ngudi ban hang bi
mac ket trong nhitng tinh hudng bé tic do ho qua tham
vong. Nhiéu ngudi ban hang yéu kém tu xay dung cho
minh nhimg tham vong qua 16n dén ndi ho khé cé thé
hién thuc hoa duge. Va thuong nhitng kiéu kinh doanh
d6é sé khong thanh cong. N6 sé dé dang tudot khoi tay
bdi su e ngai khi dé nghi khach mua hang.

Duéi day la 1oi khuyén dau tién giap ban kiém
dugc nhiéu tién va cing ban hang thanh céng hon.
Khi khach hang néi “KHONG”, né chi la su tir chdi &
tai thoi diém nhat thoi d6. T6i cho rang ti “Khong”
do6 chi ngu y la: “Khéng, khong phai hom nay”. Chiang
ta dang séng trong mot thé gidi véi nhitng phong cach
thay d61i lién tuc, do 46 nhitng diéu kién va hoan canh
ciing ludén thay déi. T6i dAm bao rang ban cé thé sé tur
chéi hoidc néi “khdong” véi nhirng thit ban da mua hoic
diéu gi d6 ban da lam cach day 6 thang. Tai sao lai
nhu vay? Bdi vi hoan canh ludn thay d6i.

Trong cong ty cua toi, sau doi1 ngi nhan vién, tai san
quy gia tha hai cha téi chinh 1a kho dir liéu vé nhimng
khach hang hién tai va tai san quy gia tha ba la da
lieu ctia khach hang da néi “KHONG, KHONG PHAI
HOM NAY”. Vai nam trudc tdi goi cho mot trong nhirng
ngan hang 16n cia Anh dé chao hang nhing chuong
trinh dao tao qua bang video cua ching tdi, nhung ho
da khude tir. Ban c¢é tin dugc khong, ba thang sau dé,
toi cd gang chao hang lai va van nhan cau “Khoéng, cam
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on”. Cd& ba thang mot l1an chiang toi lai lién hé véi ho,
va ban biét khéng, nhirng ngudi toéi lién hé da chuyén
dén ché lam khac, vi thé chung tdi phai bat dau lai
tir dadu véi nhitng ngudi mdi. Ba nam sau, ho yéu cau
ching téi cung cap mot sd bang dia cho don hang dau
tién, mot nam sau d6 chung téi1 dat duge don dat hang
bang video gia tri tdi 50,000USD va sau d6 ho tré thanh
mot trong nhirng khach hang 16n nhat cida chuang toi
va chung tdi dat doanh thu té1 250,000USD. Chung to1
da phai mat gan 4 nam méi c¢é6 duoc thanh cong nay.
Do vay, tir bay gio tré di, ban hay nhé ring néu khach
hang c6 néi “Khéng” thi ban hay hiéu chi 1a “Khéng,
khong phai hém nay” ma thoi.

Cé6 thé ban khong thanh céng véi tat ca cac khach
hang. Va ciing chua chic day 1a mot ky nang ban hang
c6 thé gitip ban hang thanh cdng trong moi truéng hop.
Péng thoi, ching ta da tirng biét dén va doc nhirng cuén
sach viét vé phuong phap thuyét phuc khach hang co
ban nhat, va hiéu qua nhat. Ro rang la ¢6 dé€n hon 100
cach dé c6 thé ban hang thanh céong. Vi du, ban c6 thé s
dung ky nang ctia Half Nelson, hay Full Nelson néu ban
dang phai d6i mit véi mot khach hang gian xdo. Van dé
1a & ché ban phai c¢6 mot tri nhé kiét xuat dé nhé dugce
tat ca nhimmg ky nang ma ban da doc, thi hai, ban phai
c6 da nang luc dé quyét dinh xem nén dung cach nao.

Nhung thuc té&, nhitng phuong phdp nay da hoan
toan 161 thoi.

K¥ nidng “rao va ban” ngay xua gido dugc thay thé
bang nhing gidi phap ban hang hoéic tu vin ban hang.
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Toi sé st dung thuat ng “ban giai phap”. Piéu nay cé
thé la thay doi quan trong nhat dugc cac nha kinh doanh
chuyén nghiép chap nhan va ti€p thu. Trong nhiéu
nam, té61 da ung hd va thuc hanh ky nang ban hang
dua trén cac moi quan hé — va ban giai phap la su mg
rong mot cach tu nhién cia ky nang nay. Vaéi ky nang
“rao va ban”, ban phai RAO; con vdi “ban giai phap”,
ban lai phai 1a ngudi chd dong HOI khach hang. Hay
tu van cho nhitng khach hang tiém nang dé tim hiéu
thém vé ho. Néu ban coi trong khach hang, thi ho sé
cam thay dugc ton trong va sé cé trach nhiém hon, va
diéu nay cuc ky quan trong. Bdi vay, van dé mau chét,
cot 161 & day la viéc xay dung cac mdi quan hé. Puong
nhién, nhing ngudi baAn hang chuyén nghiép ngay nay
lubn muén thanh céng, muén cé6 dugec nhiéu méi quan
hé nhung nhirng gi ho dang thuc su phan diu la duy
tri dugc nhiing don hang hién tai § nhirng thang té1,
tham chi l1a nam tai.

DéE toi giai thich chi tiét hon mot chiat vé giai phap
va ban hang tu van. Khi khach hang mua mot san
pham hay mot dich vu nao dé dé giai quyét nhu cau
cia ho, thi nhiém vu cda nguoi ban hang la phai xac
dinh ro trong hop nay van dé cian phai giai quyét la
gi hay san pham, dich vu nao ma ngudi ban can cung
cip cho khach hang.

Ngay nay, con ngudi dugc gidao duc tét hon, nhan
thuc tot hon, va cé6 lua chon khén ngoan hon so végi
trude kia. Va van dé dat ra vdi rat nhiéu chuong trinh
dao tao kinh doanh la ngudi ban hang phai duoc chi
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bao, huéng dan: “Né&u minh néi thé nay, thi khach hang
sé noéi thé kia”.

Mot van dé niaa la khdch hang thi chidng bao gio
duge dao tao ca. O mot vai nude, nhitng ngudi thude
gidi mua sim duong nhién sé dd bi lita hon nhing
ngudi khac. Hon nita, ¢6 moét quan niém sai lAm riang
dé gidil mua ban thi phai cé tai 4n néi va biét ninh not,
dé danh ngon ngot. Ban mudén mua hang tir mét ngudi
ban hang néi nang am ¢, néi khong nén 161 hay mot
ngudi néi nang luyén thoing, troi chay? Ban sé ching
thich ai ca.

Mot quan niém sai lAm nghiém trong khac la nguai
kinh doanh luén phai c6 mot bai dién van sudt muét
dé€ du dé khach hang. Va méot lan nira, that dang buon,
nhiéu ngudi ban hang tuong lai van tié€p tuc theo hoc
nhing khoa hoc va chuong trinh ma & d6 ho dugc day
cho nhirng chiéu bai nhu vay.

Sau khi hoc xong, ngudi ban hang ti€p can khach
hang tiém niang va bat dau ap dung chiéu bai dé€ du dé
ho! Ban cé biét khi nao ai d6 dang du dé ban khong? TAat
nhién la ban biét rdi, va gigi thich mua sim cing vay.
Nhimng chiéu bai du dé khach hang khéong phadi la yéu
té6 can thiét trong ky nang ban hang chuyén nghiép.

Tuy nhién, thuc té con nguoi lai rat thich mua sam.
Va ho danh gia kha cao nhirng ai cé thé tiép thi tot.
b6 1a nghé thuat cida nguoi ban hang chuyén nghiép.
Hay tao ra khong khi thoai mai véi khach hang. Toi
cing thich nhirng ngudi ban hang c6 kha nang khién
téi phai mua hang caa ho. Téi xem thudng nhing ai
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khéng thé lam diéu d6 vi ho sé chi lam lang phi thoi
gian cuia téi, va quan trong khong kém la lam xau di
hinh anh cGa ngudi ban hang. Khach hang sé rat dé
chan nan bdi nhitng ké ban hang bat tai.

@ CHAN DUNG CUA MOT KE BAN HANG TOI TE

Khéng mot 161 bao chira nao cé thé ly giai dugc cho
viéc cdc cong ty dao tao ra mot dong nhing ngudi ban
hang yéu kém, k¥ nang va kié€n thidc nghéo nan. Tuyén
nhimg nhan vién ban hang yéu kém nhu thé c6 khi lai
con tién mat tat mang.

HAu hét cac cong ty déu phan nan rang 80% doanh
thu ctia ho 1a do 20% s6 nhan vién ban hang mang lai.
Thuc chat ty 1é “80: 20” nay la mdot duong cong phan
b6 théong thudng va moi ngudi c¢6 thé ap dung nguyén
tac ty 1é 80 : 20 cho hau hé&t moi th&, nhung trong méi
truong kinh doanh, con s 80 phan tram khéng chi
lam cho ngudi ban hang that bai trong viéc thu hit
khach hang, ma con khién khach hang bi v& mong
hay chan nan.

Ngudi nhan don hang

Nhirng ngudi ban hang nay la ai? Pau tién, nhing
ngudi ban hang chi don thuan la nhirng ngudi nhan
don hang tuc la ho chi nhan cac don dat hang cé6 san
tir khach hang chit khong tim ki€ém khach hang madi.
Nhiéu nam sau, nganh cdéng nghiép 6 té6 nuéc Anh cé
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mot vi tri kha tot va lam an phat dat dan dén cau 16n
hon cung. Ban vao phong trung bay san pham, tim
kiém mot nhan vién ban hang nao day, va néi cu thé
ban dang quan tam dé&n kiéu dang nao. Néu ban mang
chiéc xe ban dang di dén dé dé6i chiéc xe mdi, xe clia
ban sé dugc dua di kham xét qua loa va ban sé cam
thady rat khé chiu. “Ngudi ban hang” sé da vao chiéc
16p xe, va vira néi vira ldc dau nguay nguay, budéng ra
nhirng 15i thé tuc, rdng xe cia ban khéong thé ban duoc.
Nao thi mau khéong hgp, hay kiéu dang thi khéng con
dang gia cho lam.

Hoan toan chdan nan, ban sé dong y véi cac diéu kién
ma ngudi ban hang dua ra va ghi tén dang ky chg chiéc
xe ma ban da lua chon. Ban c6 thé phadi chs 6 thang
hay mét nam thi méi ¢6 duoc mot chiéc xe mdi.

Sau d6 mot thoi gian ngidn, dudng nhu cung vuot
lén trén cau, va dét nhién ngudi ban hang dugc goi dén
dé di ban hang (tim ki€ém khach hang).

La khach hang, ban va téi nén cung ddang lén chéng
lai nhing ké chi don thuan nhan don hang mét cach
b1 dong d6 trong nhirng giao dich hang ngay. Thuong
thi ban c6 thé thay ho trong cac cta hang (dac biét la
trong cta hang d6 dién gia dung). Rat it hoiac khong
c6 hiéu biét vé san pham, thiéu hoan toan hiéu biét
vé dich vu cham séc khach hang, khéong cé kién thuc
vé nguyén tac giao tiép co ban, la nhitng dac trung caa
qua nhiéu ngudi ban hang.

Mot trong nhitng nha ban 1é thanh céong nhat
trong linh vuc thiét bi Am thanh cao cap trén thé gigi
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la Richer Sounds. Ho tirng lién tuc dugc ghi danh vao
sach ki luc Guinness véi doanh s6 luén gdp hon mot
phan tu so véi bat ky nha ban 1é nao trén thé gidi, va
modt nhan té6 thanh cong mang tinh hién tugng caa ho
la su am hiéu sau sic ma nhan vién nao cang cé. That
l1a tha vi khi dugc lam viéc véi nhiing ngudi thuc su

‘hiéu ho dang néi vé cai gi.

Ngudi ban hang theo ki€u nhdi nhét, ép budc

Kiéu ban hang nay kha giéong vé6i ban hang tai nha,
dac biét véi nganh bdo hiém nhan tho, hay nganh céong
nghiép phat trién nha. Khong khé dé€ mot ngudi c6 da
dong luc, su kién tri, va mot muc tiéu ro rang trong
dau dé€ khién ngudi khac c6 thé dong y va ky tén vao
mot hop dong nao d6. Puong nhién, viéc ban hang
theo kiéu nhéi nhét, ép budc ciing ¢6 hiéu qua cta né.
Tuy nhién né tao cho ngudi ban hang tiéng xau trong
nghé nghiép. Nhung cudi cung thi nhitng giam déc kinh
doanh, giam d6c diéu hanh va nhirng ngusi dao tao
dang dian nhan thic duge viéc ban hang theo kiéu nhoi
nhét, ép budc c6 thé c6 hiéu qua ngay hém nay nhung
sé dan t61 nhiéu van dé nghiém trong sau nay. Ngay
nay, con ngudi dugc bdao vé kha tét bang nhing luat
1é cho phép ngudi tiéu dung va khach hang ¢6 thé huy
nhilng giao dich da thuc hién va thay d6i quyét dinh
cia minh. Ho ciing dugc bao vé khdi hang gid, hang xau
va nhitng dich vu kém chat lugng, va dan dan, nhing
ngudi ban hang theo kiéu ép budc, nhoi nhét khé chiu
dé gan nhu bién mat.
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Ngay nay, véi nhirng dé6 dung sinh hoat trong cudc
song, cac khoan tro cap, luong huu, bao hiém, va nha
mua theo kiéu tra gép, ngudi tiéu dung duoc bao vé rat
nhiéu, va téi tin rang day la mot budc ngoat ma gio
day khé c6 khach hang nao con mua hang theo kiéu
khong dau vao dau.

Nhu t6i da néi, giéi mua sim ngay cang phic tap va
tinh xdo. Piéu gi c6 thé 16i kéo dugc mot khach hang
tiém ning chap nhan mua hang dé roi ho lai tong kha
ban di? Tai sao lai ban hang cho nhirng ngudi ma ho
khéng hé mudén mua nhitng hang hoa d6?

D6 khong phai la cach ban hang chuyén nghiép,
khong phai la nghé thuat ban hang.

Khoéng dé dang dé c6 thé dinh nghia ban hang la gi?
C6 1é td1 nén noéi ro hon vé dinh nghia ban hang la gi.

® LAM THE NAO PEE KHACH HANG PONG Y

Ching ta hay xem vi du don gian sau: C6 mot doé1 vg
chéng & nha. Ngudi chéng ra vo: “Minh di xem phim di
em. B6 phim nay vira dat 8 gidi Oscar day. Canh trong
phim hoanh trang 1dm. Em cé6 thay la da lau réi minh
khong di xem phim khoéng? That tuyét néu téi nay vg
chéng minh duoc di choi véi nhau”.

Nguoi vg tra 1oi: “Hay day, nhung anh da xem giéi
thiéu chuong trinh TV t6i nay chua? Téi nay ¢6 nhiéu
chuong trinh hay 1dm, chuong trinh nao ciing dang xem
tlr 6 dén tan 11 gid. Néu phdi bé nhing chuong trinh d6

oy

A 21



thi ti€c 1am. Em sé lam mot bira té1 dac biét va chiang
minh cung & nha nhé!”

Ngudi chong néi: “Puge, nhung con bdé phim & rap
t61 nay thi sao? Hinh nhu ching khéng chiéu & rap lau
dau, va du thé& nao di ching nia thi cing lau 1am roi
ching minh khéng di choi. Thoi nao, téi nay minh hay
di choi di. Du sao thi xem phim & rap véi man hinh
rong, Am thanh tuyét voi van hon la ngdéi ¢ nha xem
cail TV nho xiu nay”.

Ngudi vg néi: “Pugc, nhung nhd trgi mua lai phai
xép hang dai va minh khéng vao dugc thi sao; va du
gi thi minh cing khéng nén bé 16 chuong trinh TV toi
nay. Em néi réi, em sé lam mot bira t6i cuc ky déac biét.
Minh cung ngdi trudc 16 sudi A&m cing va an toi”.

Pay c6 vé gidng nhu mot tinh huéng dam phan
trong mua ban. Va tidt cd ching ta déu biét ai da
thing trong thuong vu vira réi. Moi ngudi déu phai
thuc hién nhilng vu dam phédn trong suét cudc d4i;
cho du 1a nhitng suy tu, y tudng hay dé nghi, moi
ngudi déu phai tu dam phédn, thoda thuan véi nhau.
Piém khéac biét & day 1a mot s6 ngudi duge thué dé
ban hang, hoac dich vu, va mang lai 1g1 nhuan cho
ngudi thué. Va d€ lam dugc diéu d6 doi hédi phai cé
kha nang hiéu biét, kién thic vé tadt cd cdc ky nang,
k¥ xdo cia nghé thuat ban hang chuyén nghiép. Trén
day la vi du dién hinh cho viéc thuyét phuc khéach
hang va ban hang.

Vay lam thé& nao d€ khach hang néi “Pong y” ? Dé
thoi, ban hay ban hang mot cach chuyén nghiép.
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® LAM THE NAO PE TRG THANH MOT NGUOI
BAN HANG CHUYEN NGHIEP?

C6 mot nguoi linh, khi duge thang dén ham Tuéng,
anh ta phat hién ra rang anh la nguoi tré nhat trong
lich st duoc thang dén chitc vu nay cho dén nay. Vi thé,
theo 18 tu nhién, anh ta caAm thay rat tu hao, hanh dién,
nhung dong thoi cing rat lo ldng. Anh chia sé vé4i vo
rang liéu anh c6 kha nang ddm nhiém chic vu nay hay
khoéng, va lidu anh ¢6 nhan dugc su kinh trong cia nhitng
ngudi déng déi cing nhu cadp dudi cia anh hay khong.
Vg anh ta da cho anh vai loi khuyén tuyét voi:

“Hay suy nght nhu mét vi tuéng. Hay néi nhu mot vi
tuéng. Hay nhin nhu mot vi tuéng. Hanh déng nhu
moét vi tuéng... Va anh sé la mét vi tuong dich thuc”.

D6 1a 161 khuyén khong thé t6t hon déi vdi ai mong
mudn tré thanh mét ngudi ban hang chuyén nghiép
thuc thu.

Hay nghi, hay néi, hay nhin, va hanh déng nhu
mot ngudi ban hang chuyén nghiép va ban sé la nguoi
ban hang chuyén nghiép.

® NGUOI BAN HANG CHUYEN NGHIEP LAM GI?

Nhitng ngudi ban hang chuyén nghiép gidp khach
hang dua ra quyét dinh mua hang, dong thoi k&t thiac
viéc ban hang.
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T6i da dugc mot giam doc kinh doanh dau tién va
duy nhat day cho mét nguyén tic. Ong tén la Barry
Wells va la mot ngusi thay tuyét voi. Ong viét mot
dong chit 16n 1én bang den trong budi hoc dau tién
caa to1, KISS. N6 c¢6 nghia la: “Keep It simple, stupid”
— “Hay d€ moi viéc that don gian, dé ngéc”. Dong chi
nay in sau trong dau tdi, va tdéi da don gidn hoa tat ca
hé théng bao cdao, phuong phap lam viéc, va ca nhing
bai thuyé&t trinh cia téi. N&u thong diép cha ban qua
phic tap va lam cho khach hang béi réi, khé hiéu, ho
sé dé dang gat di nhitng dé nghi cia ban. Téi nghi
riang khi ban dang gip riac roi thi t6t nhat ban nén
chon cach don gidn. Khi ban doc h&t quyén sach nay
ban s& nhan thidy nhirng suy nghi ctaa tdi vé viéc ban
hang thanh céong va két thic viéc ban hang luén luén
don gian. Ching rat dé ap dung nhung téi cam doan
ching sé rat hiéu qua.

Vay ngudi kinh doanh chuyén nghiép can phai lam
gi? Ho phai giup khach hang dé dang mua hang va
nhanh chéng dua ra quyé&t dinh cia minh.

GHI NHG

“Khéng” chi c6 nghia la “Khong, khong phai hém nay”

Trd thanh mot ngusi ban gidi phap

Xay dung médi quan hé lau dai, bén ving
Dung chi 1a ké nhan don hang don thuan

Hay dé moi chuyén that don gian
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LEN KE HOACH
PE THANH CONG

® SAUNHAN TO CUA NGHE THUAT BAN HANG
CHUYEN NGHILLP

Neéu ban di may mén lam cht duge sdu nhan té nay
ban sé chinh phuc dugc dinh cao ciia thanh cong. bé
chic chin riang ban la nguoi xuat phat dau tién cing
nhu sé vé dich dau tién thi tat ca sdu nhan té nay phai
duoc thuc hién mot cach suén sé. Vay bay gio ching
ta hay cing nhau hinh thanh nén sdu yéu t6 lam nén
mot ngudi ban hang chuyén nghiép:

1. Kién thuc vé kinh doanh
2. Kién thic vé nganh nghé, linh vuc kinh doanh
3. Kién thic vé doanh nghiép

P T



4. Kién thic vé san pham
5. Kién thitc vé ban hang
6. Thai do

Ki€n thic vé kinh doanh

Nguoi ban hang chuyén nghiép phai cap nhat xu
thé kinh doanh mot cach toan dién ca trong va ngoai
nudc. Ho phai nghién ciu tai liéu, c6 kha nang giao
tiép véi nhirng khach hang vé xu huéng marketing, vé
nhirng thay d6i trong xu thé kinh doanh va ca nhimng
chinh sach kinh doanh trong va ngoai nuéc. Puong
nhién, théong tin nay cé thé tim hiéu biang viéc nghe
dai, xem tivi, doc bdo, tap chi kinh té, thuong mai va
st dung mang internet.

Kién thic vé linh vuc

Ngudi ban hang chuyén nghiép can phai hiéu biét
day da vé linh vuc ma minh dang hoat dong. Ho nén
lam quen véi cdc san phiam, gia cd, va chdé ding caa
d6i tha canh tranh. Ho nén quan tam dén nguoi khac,
dé&n tinh cach cia nhirng ngudi trong chinh linh vuc caa
minh, va ho cAn phdi nhan thic vé nhilng dic diém
ban hang va nhirng san phaAm mdéi ra doi cada doi thua
canh tranh. Nhitng thong tin nay da c6 sin trén cdc a4n
phdm nhu tap chi thuong mai caa cac cong dong, céac
to chdc va duong nhién la ca trén mang internet. Hay
tham gia vao té chic thuong mai cida ban.
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Kién thitc vé doanh nghiép

Mot ngudi ban hang chuyén nghiép phai la mot
dai st tuyét voi cho cong ty minh, diéu d6 ¢6 nghia la
ho phai nhan thuc tdét vé chinh sach cia cong ty va
nhitng ké& hoach trong céng ty. Ho phai nidm bat duogc
thong tin cu thé vé nhirng chuong trinh quang cdo va
marketing cia céng ty va sau cung ho nén biét ding
ngudi can lién hé trong phong ban cta cong ty.

Kién thic vé sdn phdm

Viéc ban can phai hiéu ré6 vé san pham cia minh
dudng nhu la hié€n nhién, nhung kha dic biét ¢ chd la
c6 bi€t bao nhiéu ngudi ban hang khéong hiéu biét day
dd vé san pham ma ho dang ban. Khéong gi buc boi
hon d6i vdi khach hang khi nhing ngudi ban hang lai
khong biét gi vé san pham cta ho. Nhung, ¢6 1& quan
trong hon, néu ban khéng cé kién thic uyén tham vé
san pham thi ban khéng thé nao a4p dung ducgc bdt ky ky
ning thuyét phuc khach hang nao ca. Ban sé thé hién
su thiéu tin tudéng, va cudi cung ban sé chic chian thudc
vao con s6 80 % s6 ngudi ban hang khong duge dao tao
tr té va khong mang lai doanh thu cho cong ty.

B&i vay néu ban dugc yéu cau ban loai hang hoa hay
dich vu nao dé6 ma chua ducgc dao tao mot chit nao vé
san pham hoac dich vu, ban ¢6 nhiém vu phai dat ra
nhitng cau héi dé€ ddp ing chuyén mon cia minh. Xin
nhan manh & day la viéc c6é kién thirc vé mot san pham
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cu thé khéong c6 nghia la ban sé luén ban hang thanh
cong. Giong nhu hau hét moi tht trong cudc sdng, su
can bang ludén ludén can thiét va néu ban cé kién thic
vé san pham ma khoéng c6 ky nang ban hang thi cing
khé c6 thé thanh cong.

V61 vai tro la nguoil ban hang dang tin cay, ban
phai c6 kha nang thuyét phuc khiach hang rang nhirng
gi ban dang ban cho ho la tot nhAt.

C6 hai vi du dién hinh vé ngudi ban hang that bai
trong viéc tao niém tin cho khach hang. Vg téi va toéi
mudn mua mot chiéc may rita bat mdi. Chang téi dén
mot cda hang ban le va ding truéc viéc chon lua mot
trong sdu hang san xuidt va rat nhiéu miu ma, kiéu
ddang da dang. Bon ngudi ban hang khdc nhau da khong
thé chi ra dugc cac vu diém hay nhugc diém cia moét
cali may! Ho khéong biét tai sao ¢c6 su chénh léch gia
gitfa cac hang ngoai trir mot diéu la cdc san pham nay
la clla cac hang san xuat khac nhau.

Vi du thua hai: Chiang toéi quyét dinh tim hiéu thém
vé bat dong san va ching tdi vao hdéi mdt ngudi moi
gidi nhirng gi ma ching t6i cho la nhirng cau héi binh
thudng doi véi nhitng khach hang tiém nang — ho ¢é can
ho dung thiét bi hoat dong bang gas hay khong. Sau dé
ching t6i phdi mat 20 phat dé tu tim kiém. Chiang téi
ciing mudn biét c6é ai ban nhing bdc ngian, hang rao,
hay chinh xdac nhitng tht d6 ¢ dau. Nhung nhan vién
van phai cung tim ki€m véi khach hang. Pé 1la nhirng
cau hoi ma bat ky ngudi ban hang chuyén nghiép nao
cing phai tra 101 dugc ngay lap tuc.
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R6 rang c6 nhirng thoi diém ma nhing ngudi ban
hang giéi nhat, c6 nhiéu thong tin nhat cing cé thé bi
hoi nhirng cau hdi ma ho chua tung gap trudc dé. Trong
tinh huéng nhu thé, tat nhién, ho phai gii dén khach
hang 161 xin 16i va cung caAp thong tin khiach hang can
ngay khi cé6 dugc. Nhung diéu nay chi nén la ngoai lé
thoi1 cha khong duoc lap di lap lai.

Mot vai doanh nghiép da sai l1dAm khi nghi rang
nhing khoa tap huan trang bi kién thitc vé san pham
chinh 1a dao tao ban hang. That dang budn, khi két
qua la nhitng nhan vién ban hang cia ho c¢é kién
thic tét vé san pham, nhung lai khong biét lam thé
nao dé€ ban hang thanh céng va xay dung nhing méi
quan hé.

Kién thic vé ban hang

Tham chi nhitng ngudi da lam nghé ban hang
lau nam cing sé déng y rang ho ludén ludén phai cap
nhat va lam mdi kién thudc, ky nang, ky xdo cia ho.
Mot trong nhirng sai 1Am théng thudng nhit ma toi
nhan thay ¢ nhitng ngudi luén ludn ban mot mat hang
trong nhiéu nadm la ho khéng con thuc hanh, luyén
tap nhirng ky nang cia nghé thuat ban hang. Ho roi
vao cam gidc “thodai mdi, thod man” vé sin pham,
kién thic, va giao hang, diay la méot 161 vo cung 14n.
Hay dau tu cho ban than, chon mdt khoa hoc phu hop,
kiém mot vidn bang hoac ching chi vé ky niang ban
hang chuyén nghiép.
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Thai dé

Tat nhién, day la dac diém co ban phan biét nhirng
ngudi ban hang chuyén nghiép vdi nhing nguoi khong
c6 thanh tich gi ma ching ta da dé cap & chuong 1.

Nguoi ta néi kién thice la sitc manh. Thuc té&, trong
linh vuc ban hang chuyén nghiép, kién thuc la suc
manh tiém ning. Tat ca chiung ta dugc trd luong la dé
st dung kién thic cia chang ta, cha khong chi la dé
biét. Chung ta cing duoc day bao rang: “Nhitng gi ban
biét khong phai la vAn dé, ma nhing ngusi ban biét
mdi thuc su la van dé”. Nhung diéu nay cing khéng
phai la tuyét d6i. Nhing gi ban lam vdi nhitng ngudi
ban biét mdéi thuc su la van dé.

® BAN LA NGUOI NHU THE NAO?

Vé bé ngoai cia mot ngudi dang ban hang cho ban
nhu thé nao sé cho ban cam giac tu tin va tin tuéng?
T6i chic chan ridng ban sé néi rang chang cé quy luat
nao cd, va tdéi dong tinh vd4i ban. Vay, chang ta cung
xem xét nhitng yéu td chung hon la nhitng yéu td cu
thé. Nguoi ban hang chuyén nghiép sé thudng nhin vao
ti€u tiét, va thong qua tiéu ti€t ho hinh thanh nén cai
tong quan cho nganh hoic linh vuc cda ho. Né&u ban
lam trong linh vuc tai chinh, duong nhién ngoai hinh
cia ban sé& can phai chin chu hon, dong thoi, ban phai
thé hién hinh anh cda su thanh céong. Quan ao phai
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gon gang, chinh té, bAnh bao va phai chi y dén ngay
ca d6i giay cia minh. Nhung, néu lién quan t4i nganh
nong nghiép, ban hang cho néng dan, hay cho cac nha
cung cip, thi tdt nhién ngoai hinh cida ban phai hoan
toan khac. Tuy nhién sé& luéon luéon c6é ngoai 1é va toi
chic riang ban cé thé chi ra it nhat mot ngusi pha va
nhirng nguyén tic nay ma van thanh cdng. Nhung dirng
bao git dat tuong lai, thu nhap, thanh cong cia ban vao
nhirng ngoai 1é nay. Néu ban mudn 1a mét ngudi ban
hang chuyén nghiép thuc thu thi ban hay chic riang
ban trong phai 6n va ludn tao An tugng cda su thanh
cong. Moi ngudi lubn mong muén kinh doanh thanh
cong hon la that bai, bé d& gitta chirng, hoidc hét thoi.
T61 luén ludn tin rang su dau tu 16n nhat ma bdt cu ai
cing c6 thé tao ra la trong chinh minh, va cang ngay
cang tin vao diéu d6 hon. Trong nhitng kho4d hoc phat
trién ca nhan cta téi, téi khuyén khich moi ngudi an
mic theo nganh nghé ma ho muén chit khéong phai
theo nghé ho lam.

Ban nén 4p dung nguyén tic nay khi déng vai
tro la ngudi ban hang dang giéi thiéu san pham cho
khach hang. Nhitng 46 dung phu trg, sach hoic to roi
quang cdo san pham, hay file thuyét trinh gigi thiéu
san pham, tidt cd déu phdi mang mét hinh anh chuyén
nghiép. Ban cé nhiém vu phai thay thé khi ching bat
dau trd nén xau xi hoac bi rach nat. Su thanh, bai cia
rat nhiéu thuong vu phu thudéc vao cam gidc, cam xtic
hay nhitng 4n tuong ban dau.



® NHUNG PHUONG THUC TO CHUC

Budc thi 3 cia qua trinh chuan bi 1a hoat d6ng cta
nhing nguoi ban hang chuyén nghiép.

Ngudi ban hang nén ti€p can nghé nghiép, cong
viéc cia ho nhu thé ho dang diéu hanh chinh viéc kinh
doanh cida minh vay. Cho du la mét ngudi di lam thué
hay tu minh kinh doanh, ban cling nén coi viéc ban
hang nhu la mét co hoi kinh doanh caa chinh minh. Cha
doanh nghiép va cac san pham hay dich vu cia doanh
nghiép nhu mot chiéc 6, bén dudi chiéc 6 la nhiém vu
ciia nguoi ban hang chuyén nghiép va ho phai tan dung
tat ca cac cg hoi.

Ban hay lap ké& hoach cho mét ngay, mot tuan,
hay mot thang, vAn van. Nghia vu cda ban la tao ra
lgi nhuan cho céng ty va dé cao tinh than trach nhiém
trong nhing hoat dong cua ban.

® HAY GHI CHEP CAN THAN

Chuong 4 sé néi vé cach quan ly va si dung thoi
gian, nhung & buéc chuan bi nay, hay chac chan rang
ban, mdt ngudi ban hang chuyén nghiép, c6 thé si dung
to1 da quy thoi gian cia minh ma van khong bao gig bo
16 nhimg vu lam &an tiém niang c6 thé mat vai thang,
hay tham chi vai nam.

M6t trong nhirng ngudi kinh doanh thanh cong nhat
& Vuong qudc Anh 1a Bill Jack, gidm ddc marketing cia
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tap doan 16n manh General Accident. Ong luén thuc
hién viéc ghi chép cong viéc vao 2 quyén nhat ky — mot
quyén cho ndm nay va mdt quyén cho nam sau. Quyén
nhat ky cia nam nay dugc dung dé ghi nhirng cudc hen,
nhing cudc goi, va nhirng cudc hop ciia 6ng, con quyén
nhat ky cho nam sau dugc dung dé ghi nhitng ngay ky
niém cia nhing khach hang quan trong, ngay thang
cia nhirng cudc goi lai cho khach hang va ngay thang
lién hé véi1 khach hang.

TAt nhién, trudc tién phai cé6 dong luc thuc su dé
xem xét nhirng kha niang lam 4n vao dau nam. Nhung
ciing quan trong khong kém, viéc gti mot tAm thiép
chic mirng vao dip ky niém nao d6 hoidc gui e—mail
cho moét khach hang dé chic mirng sinh nhat lai cuc
ky hiéu qua.

Clive Holmes, mot trong nhimng chuyén gia kinh
doanh xuit sic nhat trong nganh bdo hiém nhan tho
cia nuéc Anh, thuodng dung thoi gian dé ghi chép va
luu gitt nhirng ghi chép cia minh nhu la mét phan caa
chién luge kinh doanh dai han. Viéc nay gan nhu trg
thanh mot bi quyét thanh céng. Clive néi rang trong
khi thdo luan v4i mot khach hang tiém nang, 6ng sé
héi ho: “Ong da sin sang bé ra 2 gio trong mdt nam dé
to1 thong ké lai tinh hinh tai chinh cia 6ng hay chua?
Bd&i vi néu 6ng chua chuian bi diéu d6, toi sé khong thé
phuc vu 6ng mot cach ding dian dugc”. Nguoi khach
hang déng ¥y mot cach kha tu nhién véi su sdp x€p
dé va d budc nay nhu vay la moi viéc da thanh cong.
Clive c6 thé ghi chép lai mot budi hop cach dé da mat
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nam. Ong 14 mot chuyén gia kinh doanh thuc su, 6ng
tim kiém nhing co hoi kinh doanh lau dai bdi chinh
su quan tam cua khach hang.

Danh sach khach hang

Thi gia tri nhat ma téi ¢6 trong van phong cta tdi
chinh 1a danh sach khach hang. Toa nha cia toi c6 thé
bi sap, tdi c6 thé mat tién, von dau tu va tai san, nhung
néu con danh sach khach hang thi téi c¢6 thé lam lai
chi trong vai gio. Rat it ngudi ban hang coi trong danh
sach khach hang cta ho. Pay 1a mot trong nhitng diém
yéu cia gidi kinh doanh & Anh.

Vi du néi bat nhat vé nganh nghé ma nguoi ta danh
gid thap co s& dix liéu khach hang 1a cdc cong ty bat
dong san va cac ngan hang. T61 nghi khéong c6 mot nguoi
kinh doanh doéc lap nao c6 thé phdt 1o nhitng khach
hang td6t nhat viAn dang hgp tac cung minh nhu céac
cong ty bat dong san. Nhitng khach hang la ngudi mua
nha tra gép cia ho. Pon vi quan ly toa nha nay phdt
16 hoan toan nhing khach hang d6 trong suét khoang
thoi gian chi tra théong thuong, ngoai trir méi nam mot
lan ho gii cho khach hang nhitng théng bao va nhing
bdo cdo thong ké loi nhuan. Va ho cing khéng lam gi
cho nhirng khach hang nay. Tat nhién, néu ngusi vay
khong tra dugc nhitng khoan vay thi tu nhién nhing
cong ty bat dong san dugc hudng mot khoan lai 1én.
Va ching ta ciing da thay nhirng té chuc tai chinh dén
chao ban nhitng sin pham tai chinh cho nhitng khach
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hang tiém nang cida nhing cong ty bat dong san nay.
Nhing khach hang nay thuéng bé ra nhiéu tién hon
dé mua nhirng dich vu tai chinh so véi nhirng gi ho da
mua cia cac cong ty bat dong san. Va mot ngay nao dé,
cac cong ty bat dong san thic tinh va nhan ra gia tri
to 16n caa co s& di liéu khach hang. Gio day, ho lién
lac v6i khach hang cia ho nhiéu lan trong nam, va nhu
thé ho mdi tim thay mot via vang méi trong chinh cai
mo cia ho. Va duong nhién la ché nao thé rap nhat la
ch6 d6 tiém an nhirng san pham té6t nhat hoic gia ca
tot nhat cho khach hang.

Bai hoc nay la danh cho tat ca nhirng ngudsi ban
hang chuyén nghiép. Hay luu gitr nhirng thong tin chi
tiet vé khach hang cda ban. Cho du ban luu gir chiang
trong may tinh hay hé théng thu muc ban déu phai
ghi chép lai thong tin mot cach can than. Hay luu giir
va s’ dung ching.

Quan ly quan hé khach hang (CRM)

DPay la mot chuyén dé cé tinh chuyén biét cao ma
to1 phai dé cap dén, mic du téi1 khong thé danh gia
ding hét dugc tam quan trong cia yéu td thuc tién
trong cudn sach nay. Vé cog ban, CRM la su tap hop
va luu trd théong tin vé khach hang ciia méot té chic
hay cida mot cong ty. Nhirng thong tin can thiét dugc
thu thap la tén, dia chi, nhirng don hang da giao dich,
thong tin chi ti€t cia nhirng lan lién hé va van van.
Mot hé thong luu tri tot phai ghi lai duge cd nhirng
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diéu khach hang thich hay khéng thich, thi mua sdm
ctia ho, thi hiéu ciia ho, va bat ky théng tin gi c6 thé
giip cong ty ban dugc nhiéu hang hon va git khach
tét hon.

Khi da cé trong tay nhing thong tin nay, cong ty
c6 thé phat trién chién lugc nang cao chat luong dich
vu cham sé6c khach hang. Nhitng thong tin nay khong
chi gidp duy tri luong khach hang dang c6 ma con
khuyén khich khach hang mua nhiéu hang hoa va su
dung nhiéu dich vu ctia cong ty hon. Mot vi du don gian
minh ching cho diéu nay la: hau hét cac trung tam
dich vu cia BMW déu biét sd thich, thi hiéu cia khach
hang, do dé khi khach hang dua xe té1 trung tam bao
dudng, moi yéu cau cia ho déu dugc thoa man, va gan
nhu khéng gdp mot chat ric réi nao.

Mot cdch luu tri thong tin cla khach hang dién
hinh

HAau hét cac doanh nghiép déu trang bi cho nhan
vién nhirng hé théng phan mém tuyét voi dé luu lai
thong tin khach hang va nhing hoat dong ban hang,
tuy nhién trong mot sd trudng hgp hiém hoi ma cac
nhan vién ban hang khéng cé hoic dé1 vdi nhirng ngudi
tu kinh doanh, thi toéi s& giip ban c6 mét hé thong ghi
chép riat co ban nhung dé s dung. Ban cé thé luu tria
tat ca nhing théong tin khach hang trén mot mat caa
mot chiéc thé gidy hay mot bAn mém truc tuyén. Trén
mait con lai ctia chiéc thé gidy hay mot trang khac cua
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