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Gigi thiéu

Triét 1y chira dung trong cudn sach Nghé Thuit Ban Hang Bac Cao thit don gian: “ban c6 thé co
dugc nhitng tat ca moi thir trong cudc séng néu ban biét giup nguoi khac dat duoc diéu ho mudn”,
tham chi con dung dan va can thiét hon trong cudc song hién nay so véi thoi ky khi cuon Nghé Thuét
Ban Hang Bac Cao dugc xuit ban 1an dau. Muc tiéu cua mot thuong vu 1a dam bao khach hang nhan
duoc gia tri twong xtmng, nhung néu ban mang dén cho khach hang nhitng gia tri con cao hon gia tri ma
1€ ra ho s€ nhan dugc thi khong nhitng ban da ¢6 mot thuong vu thanh cong ma ban con c6 thém mot
khach hang sin 10ng gitup ban c6 thém nhiéu khach hang khac nita.

Trong cudn sach kinh doanh nay, ban s& c6 co hdi 1am quen voi nhiéu ngudi ban hang sin sang tir bo
mot thwong vu boi ho biét rang thuong vu d6 khong mang lai 1oi ich t6t nhit cho khach hang cua minh.
Khi d6, ban hang tré nén giong nhu thi dau thé thao, nha vo dich quan vot phai biét danh bong sao cho
anh ta c6 thé danh c tiép theo hiéu qua hon, hay céc tay gén ky cuu ciing vay. Néu nhan vién ban hang
khong quan tim dén viéc xdy dung va duy tri mdi quan hé t6t dep voi khach hang ma chi chim cham
kiém tién tir ti ngudi khac thi ddm bao rang ho s& nhanh chong bi dao thai khoi nghé nay.

Khi doc cudn sach Nghé Thuit Ban Hang Bac Cao, cac ban can linh dong 4p dung tirng nguyén tic hay
nghiéu nguyén tic cung lic dé pht hop véi san pham ctia ban ciing nhu yéu cau ciia khach hang. Cubn
sach bao gé)m rat nhiéu vi du minh hoa va nhitng cau chuyén thuc té, duoc viét theo 16i ké chuyén tu
nhién, do vay ban can phai chu dong hoc hdi - chir khong chi don gidn chi doc ndé ma théi. Mat cudn sb
tay nho s& rat hitu ich trong viéc gitip ban ghi lai nhitng ¥ trdng quan trong. Ban hiy manh dan danh
dau vao sach nhitng cu tir can ghi nhé va dirng lo lang 1a nd s& bi cii hay xau di

Nén doc quyén Nghé Thuat Ban Hang Bic Cao nay nhu thé nio? ndi dung cudn sach duge viét theo 16i
ké chuyén, két hop voi rat nhiéu doan hoi thoai va nhitng mau chuyén vui. Hon 700 cau héi va 250
chién thuat kinh doanh, chiéu thirc ciing nhu céc cach thire két thuic mot thuong vu dugc gbi gon trong
gan 100 cau chuyén, bai phan tich va nhiéu cau chuyén khac nhau s& dem dén cho ban cam giac tha vi
khi doc.

- “Néu nhu chi goi Zig Ziglar 1a mdt ngudi ban hang siéu hang thi van chwa du. Cudn sach kinh té nay
13 tAp hop nhitng hiéu biét vé nghé thuit ban hing ma 6ng da day cong suu tim. Vi vay, cudn sach nay
rat dang dé cac ban tim doc” - Richard M. DeVos, dong sdng ldp Anway, Chii tich va chii sé hitu ciia
NBA Orlando Magic

- “T6i ¢4 nghién ctru rat nhidu cudn biang va sach ctia Ziglar nham muc dich phat huy cac kha ning cta
minh. T61 da phd v& moi ky luc ban hang chi trong vong mdt vai nam” - Linda Burzynski, Computer
Moms International

- “Cubn sach nay s& trang bi cho ban tat ca nhing thir can thiét nhat dé tro' thanh mot ngudi ban hang
gi61. Ban s€ trd nén chuyén nghiép va doc lap hon” - Nido R. Qubein, Chu tich Tdp doan Great



Harvest Bread

- “Zig 1a mot tim guwong dé noi theo™ - John C. Maxwell, nguwoi sang ldp tdp doan INJOY.
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Ban co thé co duoc tat ca moi thur trong cuoc song néu ban biét giup nguoi khac dat dwoc diéu
ho muon.

Zig Ziglar



Gui tang Bill Cranford
Anh la ngueoi da tao cho t6i co héi budc vao thé gidi ciia nhitng nguoi lam céng viéc ban hang.

Anh rdt nhe nhang nhung ciing hét sirc nghiém khdc trong viéc huéng dan, va khuyén khich t6i
vuon toi sy xudt sac va nhirng thanh cong dinh cao.

Anh 1a ngwoi ban, nguwoi anh, nguoi thay va cing la nguoi da tén tinh kém cdp t6i trén sdn gén
cuoc doi. Anh qua la tuyét voi!



LOTI TUA

Trong sudt 50 nim qua, t6i may min dugc trai nghiém nhitng céng viéc khac nhau co lién quan dén
nghé ban hang: tir ban cac loai hang hoa, san pham thong thudng cho dén cung cap dich vu, thim chi ca
cac co hoi nghé nghiép. Thém vao do6, t6i vinh du dugc tham gia dién thuyét va hoc héi rat nhiéu tir
cac dién gia va chuyén g1a huén luyén ban hang hang dau Hoa Ky. Nhiéu ngudi trong s6 ho d3 roi xa
thé gidi nay nhung mot sd it ngudi con lai van tiép tuc cong viéc cia minh. Toi mudn tré lai voi thoi
cua Elmer Wheeler, Charlie Cullen, Frank Bettger; Fred Herman, Charles Roth, Dick Gardner, J.
Douglas Edwards va Percy Whiting. Bén canh do 1a Cavett Robert, Red Motley, Ken McFarland, Dan
Bellus, Joe Batten, Charlie Jones, Hal Krause, Mike Frank, Ira Hayes, Heartsill Wilson, Judge Ziglar,
Thom Norman, Bill Gove, John Hammond, Larry Wilson va rat nhiéu tén tudi khac nita.

C6 thé vi hon 50 ndm qua, t6i nhu mdt chi chudt nho lo mo khap noi tim kiém cac tai lidu quy gia. D6
13 ndi dung ctia khong biét bao nhiéu bai dién thuyét cua nhirng chuyén gia dao tao tén tudi, 1 cac bai
viét vé& nghé ban hang ding trén cac bao va tap chi, 1a nhitng diéu t6i quan sat duoc tir thue té cong
viéc hang ngay. Tai liéu cua t6i bao gdm sach, cac ban huéng din c4 nhan va nhitng cudn bing ghi lai
bai dién thuyét ctia nhitng tac gia va chuyén gia dio tao xuit sic nhét trong 50 nim qua.

Tuy nhién, nhirng diéu d6 ciing c¢6 ltc khién t6i roi vao tinh canh vo cling nan giai. Thuc 1ong ma noi,
d6i luc t6i cling quén mat ngudn cua nhirng thong tin ma t6i thu thap dwoc. Toi dd cd ging ghi lai thong
tin ctia cac ca nhan da dong gép cho ndi dung cudn sach nay thong qua mdt bai dién thuyét, mot trao
d6i c4 nhan, mot cudn sach khac hay mot bai bao. Tuy vdy, cling co rat nhiéu lan t6i khong thé biét
nhitng nguoi giup d& toi 1a ai. Ngoai ra, trong mot vai trudng hop toi ¢ thé ghi sai tén tac gia trich
dan hay tham chi viét ring mot s6 ¥ kién 1a do chinh ban thdn minh nghi ra, boi t6i di nghién ctru va
thire hanh mot s6 chiéu thire 1au dén murc tdi tin rang day 1a 1an dau tién ching dugc nhic t6i ma khong
biét da c6 mot tac g1a nao noi to1 hay chua. Néu tru’O’ng hop d6 xay ra, to1 thuc sy xin dugce cac tac
gia lugng thir. Toi rat mong duoc thiang thin véi tat ca moi ngudi.

Tinh céach, kha nang thuyet phuc cling nhu: sy tin nhiém cua ban trong qua trinh 4p dung nhiing nguyén
tic hay quy trinh dugc dé cap trong cudn sach nay ch1nh la yeu td quyét dinh muc do thanh cong cua
ban trong vai tro mdt nhan vién ban hang. T01 chi mudn ndi rang cac nguyén tac va quy trinh d6 da to
ra hiéu qua khong chi v&i t6i ma con voi rat nhiéu ngudi khac nita. Nhu t6i s& tiép tuc nhic di nhic lai
trong cudn sach nay, hdu hét chung déu phai dugc diéu chinh hay thay d6i dé phu hop vdi ban chat
cong viéc cua ban. Vi vay, khi doc cubn sach nay, ban dirng quén dat cho ban than cau hoi: “T61 phai
trng dung nhitng thong tin thu thip dugc ¢ day nhu thé ndo dé hiéu qua va phu hop nhit véi san pham
cua t01, khach hang cta t61?”.

T6i hy vong cac ban sé& tim hiéu va suy ngdm nhirng diéu toi viét & day dé dat dén muc dich 1a 1am cho
khach hang ctia ban nhan ra rang ban dang mang dén cho ho nhiéu loi ich.






Poi loi vé phién ban méi nhat cua “Nghé Thuit Ban
Hang Bac Cao”

Khi cudn sach dugce xut ban 1an dau tién vao ndm 1984, t6i da tin rang cac gia tri ctia nd s& dugc bao
ton theo thoi gian. Hai muoi nim sau, t6i van nghi rang toi da ding. Moi ngudi ludn quan tim dén
nhirng nguyén tic vé su trung thie. Trong thoi gian gan day, gitta bdi canh nuéc My ton tai day riy
nhirng vu bé bdi tai chinh ctia cac cong ty va tap doan, tdi tin rang cc nhin vién ban hang c6 dao dirc
hién nay, nhirng nguoi xay dung hinh anh, danh tiéng cua minh dya trén sy trung thuc, s€ nhan théy
nhirng nguyén tic ndy dang phat huy gia tri manh mé hon bao gid hét.

Trong phién ban mai nhét cta Nghé Thuat Ban Hang Bdc Cao, voi sy giap do cua Michael Norton,
ching t6i bd sung thém mot s6 chién thuat tiép can cong nghé cao co vai tro quyét dinh déi véi moi
truong ban hang hién nay. T61 tin réng vuot 1én tat ca moi nd luc thi sy trung thyc & mirc do cao nhét
lubn 13 mot yéu cau khong thé thiéu dbi véi mot ngudi ban hang chuyén nghiép. Tai sao u? Boi ching
ta duoc huan luyén dé thuyét phuc nguoi khac va mot nhan vién ban hang kém dao dutrc (trén thuc té 13
mot tay lira dao) hoan toan c6 thé thuyét phuc khich hang mua nhitng san phim véi gia trén troi ma 18
ra ho chang nén mua lam gi.

Triét Iy chira dung trong cudn sach ndy, “Ban c6 thé c6 dugc nhitng tit ca moi thir trong cudc séng néu
ban biét giap nguoi khac dat dugc diéu ho mubn”, thim chi con diang dén va can thiét hon trong cudc
song hién nay so véi thoi ky khi cudn sach dugce xuat ban 1an dau. Muc tiéu cia mot thwong vu 12 dam
bao khach hang nhan duoc gia tri twong xtng, nhung néu ban mang dén cho khach hang nhitng gié tri
con cao hon ca gia tri ma 1€ ra ho s€ nhan dugc thi khong nhiing ban da c6 mot thuong vu thanh cong
ma ban con c6 thém mot khach hang sin 10ng giup ban c6 thém nhiéu khach hang khac nira.

Trong cudn sach ndy, ban s& c6 co hdi lam quen voi nhiéu ngudi ban hang sin sang tir bd mot thuong
vu boi ho biét ré“mg thuong vu d6 khong mang lai 1¢1 ich t6t nhat cho khach hang cua minh. Khi do, ban
hang tré nén giong nhu thi dau thé thao, nha vo dich quan vot phai biét danh bong sao cho anh ta c¢6 thé
danh cu tiép theo hiéu qua hon, hay céc tay gon ky cyu ciing vdy. Néu nhan vién ban hang khéng quan
tam dén viéc xdy dung va duy tri mdi quan hé tot dep v6i khach hang ma chi chim chim kiém tién tir
tai ngudi khac thi toi dam bao rang ho s& nhanh chong bi dao thai khoi nghé nay.

Khi doc cudn sach nay, cac ban can linh dong ap dung tirmg nguyén tic hay nhiéu nguyén tic cung luc
dé phu hop v6i san phim cua ban ciing nhu yéu cau ctia khach hang. Cudn sach bao gém rat nhiéu vi
du minh hoa va nhitng cau chuyén thyuc té, duoc viét theo 16i ké chuyén ty nhién, do vay ban can phai
chu dong hoc hoéi - chir khong chi don gian chi doc ndé ma théi. Mot cudn sb tay nho sé& rat hiru ich
trong viéc gitp ban ghi lai nhitng ¥ twéng quan trong. Ban hdly manh dan danh ddu vao sach nhitng cau
tir cAn ghi nhé va dung lo lang 13 nd s& bi cii hay x4u di.



Nén doc quyén sach nay nhu thé nio? Noi dung cudn sach duoc viét theo 16i ké chuyén, két hop véi
rat nhiéu doan hoi thoai va nhirng mAu chuyén vui. Hon 700 cau hoi va 250 chién thuat kinh doanh,
chiéu thirc ciing nhu cac cach thire két thiic mot thwong vu duoc goi gon trong gan 100 cau chuyén, bai
phan tich va nhiéu cdu chuyén khic nhau s& dem dén cho ban cam giac thu vi khi doc.

Trong lan doc dau tién, toi dé nghi cac ban durng voi phan tich ma nén xem nhanh qua mot lugt, hay
gach chan va danh dau lai nhiing diém thyc sy “khién ban khong thé bé qua”. Pi€u nay s€ tao di€u
kién cho ban c6 thé nam dugc nhitng thong di€p va quan niém tong quat nhat cua cuon sach.

O 1an doc thir hai, ban s& can dén mot cudn so6 tay dé ghi lai nhiing ¥ tudng ma ban tim thay trong cuén
sach va nhan thay rang c6 thé ap dung vao cudc sdng hay su nghiép ctia minh. Lan doc niy sé& khién
ban phai tham gia vao ndi dung cua cudn sach va co thé ban s& tiéu ton mot khoang thot gian kha dai
trong 1an doc nay. Hay hiéu rang myc dich cta ban khong phai 1a xem minh c6 thé doc quyén sach
nhanh dén ddu ma 13 kiém tra xem minh ¢6 thé hoc héi va rut ra diéu gi sau khi doc sach.

Lan doc tht ba cho phép ban mé rong nhitng diéu cudn sach dé cap dén, thé 12 ban s& lai thém nhiéu v
tudng nira vao cudn so6 nhd ctia minh. Lan doc nay chic chin sé& ton rat nhiéu thoi gian, nhung ban hiy
nhé rang minh dang dau tu thoi gian chir khong st dung hoang phi n6. Nhin day, t0i cling khuyén cac
ban nén doc cudn sach ndy vao sang sém, tdi khuya va vao dip cudi tudn bai thoi gian cta cac ngiy
trong tudn nén dugc danh cho khach hang. D6 chinh 1a cong viée ctia ban ma!

Lan doc thr tu han 14 sé giip ban nhan thirc 16 hon vé hon 700 cau hoi lién quan dén Iinh vuec ban
hang. Khi t61 viét cudn sach nay, nhitng doan hdi thoai, chién thuat kinh doanh dé cap dén trong cudn
sach thuong phan anh kinh nghiém ban hang cua chinh ban than t61. Mgt thuan 1gi khac 1a néu ban c6
thé doc cudn sach nay nhiéu 1an thi cac chién thuit s& thim nhuan va dan tré thanh mot phﬁn cua con
nguc‘ﬂ ban, ngay ca khi ban khong thé nhan biét diéu d6. Khi d6, hiéu qua cong viéc s& ting 1én dang ké
day!

Cudi cung, t6i mong cac ban hiy nhd rang mot thuong vu chi hoan tt sau khi hop dong da du’oc ky
két, hang hoa da duoc giao tan noi, tién di duoc thanh toan va khach hang hoan toan hai 1ong vé san
pham ciing nhur cung cach phuc vu ctia ban.



PHAN 1: PHAN TICH TAM LY BAN HANG

MUC TIEU
L. “Ban” cho ban ¥ twéng vé tim quan trong cta sy dang tin cdy ¢ ngudi ban hang.

II. “Ban” cho ban ¥ twdng vé tAm quan trong cta nhitng van dé tdm 1y thuong gip trong qua trinh ban
hang,

I1. “Béan” cho ban khai niém tai sao ban phai hoc cach thuyét phuc khach hang.

IV. Gitip ban hiéu rang cac khoa dao tao k¥ ning ban hang khéng tao ra mot nhin vién ban hang chuyén
nghiép ma chi giap ban ban hang hi¢u qua hon.

V. Gi61 thi€u chan dung ctia mot chuyén gia ban hang thuc thu va mot loat nhitng k¥ thuat ban hang
chuyén nghiép.

CAC CHIEN THUAT VA TRINH TU PE THU'C HIEN MOT THUONG VU HOAN HAO
Chién thuat “don vao thé hiém”

Chién thuat danh vao “wdc mudn so hitu” cta khach hang.

Chién thuat danh vao “sy bdi r6i” ctia khach hang.

Chién thuat “1902”

Chién thuat 1am khach hang tin rang ho “c6 kha ning chi tra”.

Chién thuat “thuyét phuc”

Chién thuat danh vao tim 1y “t6i mudn c6 san phdm d6” ctia khach hang

Chién thut “cau chuyén cua mdt chu ré”

Chién thuat dua ra “nhiéu lya chon cho khach hang”

Chién thuat danh vao tim 1y “mua ngay bay gi¢ hoic khong con co hdi ndo khac”

Chién thuat “thwong vu tiép theo”



Chién thuat “thuin mua vira ban”

Chién thuat khuyén khich khach hang “dua ra quyét dinh moi”.
Chién thuat “thay d6i ngit diéu”

Chién thuat giai toa tim 1y “so bi mua ho™ ciia khach hang,
Chién thuat sir dung yéu té “gia phi”

Chién thuat sir dung yéu t6 “chét luong”

Chién thuat “nghich dao”

Chién thuat danh vao su “si dién” cua khach hang.

Chién thuat “cong thém”

Chién thuat “bo sung”

Chién thuat chdng nhirng con “thinh nd” ctia khach hang



Chwong 1: MOT “BA NOI TRQ”” BAN HANG XUAT SAC

“CHUNG TA NEN DAU TU BAO NHIEU?”

Niam 1968, ching tdi chuyén ti Dallas. Ngay sau d6 t6i nhin giang day cac khoa hoc vé ban hang va
vé phuong cach tao dong luc ¢4 nhan va nguon cam hirng tir bén trong, Trude do, té1 chua bao gio ban
ron dén the, to1 lam viéc lién tuc tr 9 gid sang dén 9 gio to1 va tir thir Hai dén thir Bay. Chiing t61 can
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phai mua nha bdi rd rang la chiing t61 khong thé ¢ nha tro mai dugc. Toc DO[_]
k¥ ludng trude khi quyet dinh dau tu mot khoan tién “hgp 1y” d€ mua nha.

va to1 da ban bac rat

Sau khi x4c dinh chinh xac s6 tién s& dung dé mua nha, c¢6 ay nodi: “Néu tim thdy ngdi nha mo uéc do,
ching ta ¢6 thé chi thém dé mua dugc nd khong?”. Cau hoi d6 khién hai ching t6i tranh luan kha gay
go vé s6 tién mua nha. Ching t6i ndi chuyén va ban bac véi nhau khong biét bao nhiéu lan trudce khi di
dén quyét dinh cudi cung 1a c¢6 thé chi thém 20 ngan d6 la nita. C6 1& vao thoi diém hién tai thi con s0
20 ngan d6 la “tang thém” d6 chi twong duong vdi mot nha dé xe hay mot khoanh san c6 kich ¢ trung
binh, nhung vao nim 1968, v&i 20 ngan db la, ban ¢ thé xdy mot sd thir kha hoanh trang trén mot dién
tich trén dudi 200 m2.

Sau mdt tho1 gian mi¢t mai san lung khép noi, Toc Do chdt danh sach con lai hai ng61 nha ung y. Khi
dat chan vao ngo6i nha thtr hai, cd ay quyéet dinh cham dit cudc “di san”.

“VAYNGOI NHA PO GIA BAO NHIEU?”

Dém do, khi t6i di 1am vé, Toc Po mirng rd théng bao: “Anh yéu, em da tim thiy ngdi nha mo udc cia
chiing minh r01 C6 dén bon phong ngu tuyet dep va c¢6 ca mot khoang san rong phia sau dé xay bé boi
nhu minh van thudng ban v6i nhau ay. Trong mdi phong con c6 mdt phong vé sinh rong rai va ca mot
bon tam nira!”

T6i cat ngang: “Khoan da ndo em yéu! Vay ngdi nha d6 gia bao nhiéu?”.

Toc Po dang yéu clia t6i van tiép tuc: “Chac chan anh sé rat thich vi phong 1am viéc riéng rat rong rai,
tran nha thiét ké theo kiéu kién trac nha tho, con ga-ra thi du rong cho ca hai 6 td. Anh biét khong,
tuyet nhét 1a anh c6 thé xay mot can phong lam viéc nhé xinh biét 1ap nhu mo wdc cua anh trén dién
tich 3,5 x 3,5 (m) & sau nha. Anh s& c6 mot khong gian yén tinh dé viét lach & d6. Con mot diéu nira,
phong ng chinh 16n dén mirc minh c6 thé khiéu vii & d6 duoc! Oi, d6 1a ngdi nha tuyét nhat day!”.

Zlg, chinh 1a t61 (lai phal ngat 15 ¢6 Ay mot 1an nita): “Em yéu &, ngdi nha d6 gia bao nhiéu thé?”. Co
ay noi gia va cac ban biét khong, cai gia d6 vuot khoan tién du phong ti da 20 ngan do6 la cua ching
toi toi 18 ngan do la! Toi nhe nhang néi: “Em a, chiing ta khong thé mua ndi ngdi nha dé dau!”. Toc



Do diu dang dap lai: “Em biét, nhung anh ding lo. Vi ching ta khong biét nhiéu vé bat dong san nén
em da mo1 mot nha thau xay dung ngay mai cung di véi chung ta dén d6 dé xem xét”.

CAN THAN KEO BI “PANH LUA” BOI KHACH HANG TIEM NANG

T6i mién cudng: “Duoc rdi, anh s& di nhung chi xem qua thdi nhé”. C6 ay niing niu: “Em biét 161, anh
dung lo!”.

T6i nhu bi hut hon khi nhin thiy ngdi nha. Moi tht, tir phong cach thiét ké cho dén kiéu bai tri déu hét
nhu mo udc cia toi. Toi mudn mua ngdi nha d6 ngay 1ap tirc nhung dang budn 1a nhitng diéu ta mubn
va nhitng diéu ta c6 thé d6i luc lai cach nhau qua xa. Thé 13 toi bat dau ra vé v6i vo va ca ngudi chu
thau theo cach ma khach hang thuong thé hién voi nhitng ngudi ban hang. Mic du rat thich ngdi nha
nhung t6i van 1am nhu thé khong himg thii gi may. Ly do u? Pon gian 13 vi t6i s¢ vo toi va nha thau sé
budc toi 1am mot didu ma t6i rat mudn lam. P 14 chuyén mua mdt ngdi nha ma chic chin rang chung
t6i khong thé kham ndi cai gia cua nd. Do vay dé bao vé ban than khong bi anh hudng bai nhitng udc
mubn cao voi clia minh, tot nhat 13 toi gia vo nhu chang may thich thu v&i ngdi nha.

Rét nhiéu 1an khach hang cuong quyét tir chdi hen gip voi 1y do anh ta khong mudn “lang phi thoi gian
ctia ca ban 1an anh ta”. D6 14 khach hang tiém ning nhat boi anh ta biét minh thuc sy can san pham hay
dich vu do ban cung cép. Tuy nhién, vao thoi diém d6, anh ta cam théy minh chua ¢6 du diéu kién mua
hang, boi vay, anh ta khéng mudn bi tac dong bai viéc xem hang miu hay nghe ban thuyét trinh vé san
pham. Anh ta giri ban 161 xin 15i rang “khong muén phi thoi gian cta anh va cua t6i” don gian 13 vi anh
ta biét rang minh chua thé mua né.

CHIEN THUAT “DON VAO THE HIEM”

Pé tranh bi khach hang “ddn vao thé bi”, ban can phai hiéu rang cau néi “To6i khong can biét san pham
ctia anh 13 gi” khac han voi cau noi “Thuc sy t6i rat thich san pham nay nhung hién gio t6i chua thé
mua nd duge, do vay t6i chua mudn nghe anh thuyét trinh vé nd”. Rt nhiéu 1an khach hang ctia ban c6
thé & vao tinh thé nhu khi t6i budc chin qua khung ctra ngdi nhi mo wdc néi trén va ho c6 khuynh
hudng tranh xa nhitng udc mubn xa xi d6 béng cach tir chdi 161 hen gdp cua ban.

.. Trong khi d6 Téc D6 sung sudng quan sat khip noi, nang ming r& reo 18n rang khoanh san phia
trudc ngdi nha rat phu hop dé xdy mot con dudng vao nha hinh vong cung nhu tdi hing mo udc, lai
con ¢6 ca mot bo dén chium 1ong 13y trong phong khach nita. Nang ngim nghia bd dén chum va cudi
rat tvoi. Nang da 1am dung nhitng viéc can lam. Nang mudn tdi nhin thiy cam xtc thich thii ctia nang -
va t6i hiéu nang mudn gi!

CHIEN THUAT PANH VAO “UGC MUON SO HU'U” CUA KHACH HANG
Khi ching t6i budc vao cin phong 1am viéc, cd 4y noi to: “Anh yéu, phong niy rong that day!”. Toi

chua kip déap lai thi c6 Ay tiép tuc: “Nhin kia, cai 10 sudi ctia anh that 1a tuyét! Cac gia sach ciing vay,
em s€ x€p sach cua anh vao day [bong nhién moi thir déu tr¢d thanh cua to1! Qua la mt don tam 1y tuyéet



voi!]. Em dang nghi dén hinh anh anh ngdi doc sach vao mot budi chiéu Chil nhat that binh an va dam
chiéu nhin nhitng ngon Itra chay bap bung trong 10 sudi...”.

ROi nang lao vé phia phong ngu chinh “Anh nhin ndy, n6 rong dén mirc ching ta c6 thé dat thém mot
chiéc ban va hai cai ghé vao chd kia. Mdi sang sdm chiing minh s& cting nhau nhim nhap ca phé va tin
huong khong gian yén tinh ctia budi ban mai. Anh thir vao nhin cai ti 4m twongeta anhdi, né co thé
chira tat ca moi thir dd nghé ctia anh trong d6”.

ROi nang budc vé phia ga-ra va noi: “Oi! O day c6 di chd cho hai chiée 6 t6 ctia anh va em! Khoanh
dat nay s& dung dé xay phong 1am viéc riéng cho anh. Anh tirng mong udc cd6 mdt can phong nhur thé tir
1au r6i, ding khong?”. Khi chung t6i quay tré vao nhd, nang ndi: “Khi Suzie di hoc xa nha (khoang 2
nam), minh s& danh cin phong nay cho khach dén choi, nhu ching minh thudng mo uéc”.

Sau khi xem xong toan bd ngdi nha, Toc Do d& thuong cua toi siét chit tay toi va au yém hoi: “Anh
thay ng61 nha thé nao, anh yeu?”.

CHIEN THUAT PANH VAO “SU BOI ROI” CUA KHACH HANG

T6i phai tra 101 vo t6i thé nao day? RS rang 1a t6i khong thé ndi: “Anh khong thich ngoi nha nay” boi
diéu do6 khong ding su that. Vi vay to1 noi: “Em yéu, anh rat thich ngo1 nha d6. N6 dep that day nhung
em cling biét ro 1a chiung ta khong c6 du tién d€ mua mdt ng6d1 nha nhu the”.

Nhitng diéu toi noi ra lidu c6 1am cho c6 ay budn hay khong? Hoan toan khong. Nang nhin t6i bang anh
mat long lanh: “Anh yéu a, em biét diéu d6 chir, nhung em chi mudn cho anh xem thir gi d6 that dep
thoi [nglmg mdt chut]. Con bay gio minh s& tiép tuc tim xem c6 ngdi nha nao ré hon khong”. (Oil!!
Nang dang 1am cho t6i phai bdi rdi khi khong chon mua mot ngdi nha ung ¥ nhu vay!)

Budi t61 hom d6 Toc Do khong ndi gi vé ngdi nha do nita. Sang hom sau, khi t01 dang danh rang, nang
budc vao va hoi: “Ching minh s€ song ¢ Dallas nay bao lau anh nhi?”.

“Ummm, chic 13 ciing kha 1au ddy ema.”
VA NANG BAT PAU “HA GUC” TOI

Toc Do ngip nging hoi: “Anh co nghi 13 ching minh s& ¢ day dén 30 nim nita khong?” Toi déap:
“Chac chan ro1! Oi, anh thich Dallas biét bao vi no6 rat tién duong di lam cho anh. Nhung tai sao em
lai chon con s6 30 nam?”’.

Nang hoi tiép “Anh yéu, néu chung minh ¢ ddy thém 30 nim nita thi 18 ngan do la phét sinh thém kia
s& chia thanh bao nhiéu mdi nim?”. (Nang quén, hodc cb tinh 1o di gia tri gdc cta ngdi nha. Nang
“quén” ca khoan tién 20 ngan d6 la kha 16n ting thém so véi thoa thudn ban dau ctia chiing t6i khi ban
bac s6 tién danh dé mua nha va khoan tién 13i, tién bao hiém va tién thué nira!)



Tdi nham tinh “18 ngan do la chia cho 30 nam, vi chi 600 do la moi nim”. Nang hoi don: “Vay la bao
nhi¢u mot thang?”. “50 do la mot thang”. Vo to1 tiep: “The 1a bao nhiéu mot ngay?”.

“Thoi ndo, em biét ma. 1 do la 70 cent[2] mOt ngay, nhung sao em lai hoi anh nhu vay?” Nang to ra rat
cuong quyet: “Em c6 thé hoi anh thém mdt cau nita chia?”.

Nhin vé mit khin khoan ctia nang, t6i khong thé tir chdi: “Cau gi thé?”. Chi cho ¢ vay, nang noi ngay:
“Anh a, liéu mo1 ngay anh c6 thé bo ra 1 do la va 70 cent d€ vg anh dugc hanh phuc tron ven khong?
Hay anh muon vo anh chi don thuan 1a mgt nguo1 hanh phiic binh thuong nhu bay gio?”.

To1 tin rang cac ban co thé doan ra hién tai chiing t61 dang song & dau.

Cau chuyén nay chira dung rat nhiéu k¥ thuat va dién bién tim 1y dang cha . Pau tién, t6i biét rd 1a vo
t6i dang ¢ thuyét phuc t6i, nhung t6i lai chang thé 1am gi dé tranh cam giac kho chiu d6. Ciing giéng
nhu t0i, khach hang s& khong thé c6 cach ddi xir nao khac voi nhitng ngudi ban hang nhiét tinh nhu
ngudi vo yéu cua toi. That su, kho ai co thé cudng lai chiéu thirc nay, nhat 1a bdi mot ngudi mudn dem
diéu tot dén cho ngudi khac (vo toi da phan tich cho t6i thiy rang lam nhu thé chinh 1 t6i dang mang
hanh phuc 16n lao dén cho nang).

AP DUNG VAO TINH HUONG CUA BAN

CHIEN THUAT “1902”

Sau khi nghe cdu chuyén cta toi, diéu dau tién t6i mong mudn 1a cac ban hiy ap dung vao hoan canh
thuc t& ctia minh. Toi goi chién thuat ma vo toi da ap dung vai t6i 1a Chién thuat “1902” bdi vao nim
1902, Frederick Sheldon di trinh bay chién thuat nay trong mdt quyén sach ctia ong. Piéu tré tréu 1a
vo t0i di hoc duoc chién thuat nay khi tham du cac 16p dao tao ban hang cua t61 va da ap dung thanh
cong d6i vai mot “khach hang tiém ning” cua nang, 13 toi day.

PUNG PE “LOT VAO TAI” TAT CA MQI THU

Luu ¥ thir hai qua cau chuyén ndy 13 hily “nghe” theo cach ctia Toc Po. Co Ay khong hé “nghe thdy” t6i
than vin “Lam sao ching ta c6 dugc ngan 4y tién? Chung ta khong thé mua ngdi nha d6!”. Lic do, toi
bong ngd rﬁng vo i ¢6 van dé vé thinh giéc‘?' Co Ay muén c6 ngdi nha d6 va khéng mudn nghe bat cir
161 ndo noi dén Vlec khong mua can nha ay. Toi cho rang cac nhan vién ban hang cling nén lamra vé

minh ciing c6 van dé vé thinh gidc mdi khi khach hang ndi rang ho khong quan tim dén san pham ctia
minh.

Mbi khi khach hang néi “Gid cao qua” hay “T6i khéng quan tim”, c¢6 thé ho chi muén 4m chi rang ho
s€ khong tra mot khoan tién “to” dé nhan dugc khoan 1g1 “nhd” nhu vay. Trong nhirng truong hgp nhu
vay, hay hoc cach “nghe” cuia Toc Do dé tré thanh mot nguo1 “co van dé veé thinh giac™.

Mot diéu khac nita ciing khong kém phan quan trong 1a Toc D6 khong bao gior to vé khé chiu, c¢6 ¥



tranh luan hay ddi choi voi t6i. Khi thuyét phuc t6i, c6 ay ludn tin rang cudi cting c6 Ay s& thanh cong.
Cb 4y khong bao gior tranh ci mdi khi t6i nhic dén chuyén khong c6 di tién va diéu d6 1a rat can thiét
bdi tranh cdi chi tao ra nhitng d6i nghich v6 hinh va chic chin ban s& gip kho khin 16n hon khi vira
xoa diu su chéng ddi lai vira phai tac dong tich cuc dén khach hang cua ban.

CHIEN THUAT LAM CHO KHACH HANG TIN RANG HOQ “CO KHA NANG CHI TRA”

Toc Do 13 ngudi lac quan va co ay biét rd t6i ciing thé. Co ay tin rang toi s& cd gang nhan thém vai
budi day hay nd luc thyc hién thém mot vai thuong vu dé kiém ra khoan thu nhap bo sung “1 do6 la 70
cent mdi ngay” d6. Vi thé, luu ¥ thir ba rat ra tir cdu chuyén ndy chinh 13 ngudi ban hang phai lac quan
nghi rang khach hang c6 thé chi tra cho san pham, dich vu d6. Chic chin mot diéu 1a trong rat nhiéu
truong hop, ,mong doi cta nhin vién ban hang c6 mdi quan hé truc tiép tdi quyet dinh cua khach hang.
Du trong bat ¢t cude gip g& nio véi khach hang, hily chimg to cho ho thiy rang ban rat mong doi vao
sy thanh cong cua thuong vu.

Luu ¥ thir tw 12 ban c6 thé ban dugc hang mot cach d& dang bang cach dit ra nhitng cau hoi ¢6 tinh din
dat hon 13 so voi chi n6i chuyén don thuin. Bing nhitng cAu hoi cta minh, Toc Do d3 timg budc 1am
6i “ngd” ra rang khong nhitng chiing t6i c6 kha ning mua ngdi nha d6 ma ching tdi con nén mua no.
Day cling chinh la chién thuét Socrates[3] ma rat nhiéu bac si, lut su, ké toan, ¢d van, cac muc su,
tham tir cung vo s6 nguoi thanh cong khic da ap dung va git hai nhiéu thanh cong trén con duong su
nghiép 14n trong cudc séng ctia ho.

MUC TIEU RO RANG

Luu ¥ thtr nam 1a Toc Do hiéu rang c¢o iy can phai thuyét phuc dugc 61 vé khoan 18 ngan d6 la ting
thém d6. Trude khi di tim nha, ¢6 ay d3 khién t6i phai dong ¥ vé khoan tién s& dung dé mua nha. Thim
chi ¢ 4y con budc t6i dong ¥ sé& tra thém 20 ngan d6 la nira, néu can. Clr nhu mot nhan vién ban hang
xuit sic, co 4y biét rd 1a chung t6i chang can ban luan gi thém vé nhitng thir dd duoc quyét dinh trude
do.

Néu dang 1am viéc trong linh vuc bat dong san, khi khach hang néi rang anh ta dang tim mua mot ngdi
nha c6 gia 200 ngan do la thi ban d& cam chac trong tay mot don dat hang tri gia 200 ngan d6 la. Khi
do, cong viéc cua ban chi la dan anh ta dén mot ngo1 nha cu thé va noi chuyén v&1 nguot ban dé ho
dong v ban ¢ mirc gia thip hon gia chio ban. Khi d6, ban chi 1a mdt ngudi ban hang rat ddi binh
thuong.

Pé nhan danh hiéu “nguo1l ban hang xuit sic”, ban phai nhan dién dugc nhu clu va mong mubn clia
khach hang. Trong truong hop trén, ban phai thuyét phuc dugc vi khach hang d6 mua mdt ng61 nha tri
gia 250 ngan d6 la, thay vi ngdi nha 200 ngan d6 la dung nhu kha ning cua anh ta. D& cam thiy moi
chuyén d& dang, hiy nghi rang ban chi can thuyét phuc anh ta tra 50 ngan d6 la ma théi vi trén thuc té,
anh ta d “dong ¥ chi tra 200 ngan do la r6i va ban ching phai ton cong strc khong can thiét dé thuyét
phuc ho bo ra sb tién d6. Thuc té 14, anh ta ¢6 nhu cau thue sy vé nha & nén mGi tim dén ban.



Péi voi cac san pham khac ciing vy, néu khach hiang mudn bo ra mot sb tién 13 X d6 la nhung cudi
cung san pham dap rng nhu cau cua anh ta lai 1a X cong thém mot khoan nira thi nhiém vy “chinh” cua
ban la thuyét phuc anh ta dong y tra s tién tang thém va ban da c6 mdt thuong vu thanh cong my man.

Nhu t6i da ndi, “cong viéc” cua Toc Do luc d6 1a thuyét phyc t6i chiu bo thém 18 ngan do la dé mua
ngdi nha. C6 4y biét rang néu ndi dén sb tién 18 ngan do la cong véi 20 ngan do la cong v6i khoan tién
du dinh mua nha ban dau céngvéri tién thué phi bao hiém va tién 14i thi rd rang toi s& khong thé * chap
nhan”. Do vay, c6 ay chi noi dén khoan tién cong thém cudi cing 12 18 ngan d6 la va chia nho s6 tién
dén mirc t6i da.

Cb 4y biét rang trong tham tAm, t6i s& mua bt cir thir gi ma ¢ 4y thich va c6 4y ciing biét toi tin rang
minh ¢6 thé ¢ gang 1am viéc nhiéu hon mot chit dé c6 thém tién tra cho ngdi nha mang lai hanh phuc
160 lao cho ¢6 4y va cb Ay dd tim moi cach dé ching minh rang viéc chi tra thém d6 suy cho cing 1a
dé phuc vu cho cac nhu cau co ban ciia cudc sdng.Co 4y thong minh téi mirc khong dé 1y do vi sao
ching t6i nén mua nha 14n 4t cach thirc chung t61 mua nha. Hay chia nho mirc gia dé khach hang dé
dang chép nhan san phém, dich vu cua ban.

HAY TiM HIEU KHACH HANG CUA BAN

Chinh vi ban khong thé biét rd vé khach hang ciia minh nhu Téc Do biét vé t6i, tire khach hang cua co
ay, nén luu y thir sau 1a ban hiy cd ging tim hiéu vé khach hang cua minh cang k¥ cang tot. Vo t6i biét
rat rd t6i mong mudn diéu gi. Vi du nhu ¢6 Ay luén nhé ring, hdi con bé trong mot 1an kha tirc gian, toi
tuyén bd 12 s& xay mot hd boi that to. Chuyén 1a thé nay:

Hdi nho, khi con séng O thanh phé Yazoo, Mississippi, c6 mot 1an c4u ban than go1 dién thoai ru to1 di
bo1 & mot cau lac bo déng qué, do 1a noi duy nhét trong thi trin c6 bé boi. To6i dap xe td1 cau lac bo
trong cai ning chay da cta mua heé, voi vang thay do boi va chi chd nhay xuéng nudc nira ma thoi.
Cho méi vAn khong thdy cau ban t6i téi. Bé boi hip dan dén murc t6i quyét dinh nhiy xudng. Mot nhin
vién trong cau lac bg nhin théy t01 va nhan ra réng to1 khong phai thanh vién cua cau lac bo nay, vi thé
anh ta ngay 1ap tirc dudi toi ra khoi bé boi. Ngay hom sau, anh ta con “mdi” t6i dén vin phong néi
chuyén. Toi chura bao gi cam thay kinh hai dén thé.

Anh ta néi v6i t6i vé nhitng quy luat, quy tic cta cau lac bd va dung nhirng tir khong miy dé chiu.
Ngay khi vira budc ra khoi van phong, to1 da khong kim duoc nudc mat va di c6 mot tuyén bd hung
hdn nhu tré con thuong lam trong 1c tirc t6i vi bi cham tu ai, toi “thé”: “Mot ngay nao do to s€ xay
mot cai hd boi to hon cai hd boi cta cu lac bo thanh phd Yazoo, Mississippi”.

Vi tr 4i md t6i mGi tuyén bd “rum beng” nhu vay. Tuy nhién sau nay, khi d3 c6 chut thanh cong nhat
dinh trong cudc song thi udc mo thoi tho au lai tro1 ddy. Nam 1969, ching t61 xay mot hd bo1 ¢ san
sau. N6 dai hon cai ho boi cua cau lac b ng ding 0,3 mét!

Hay tim hiéu tit ¢4 moi thong tin lién quan dén khach hang, chia nho gia ctia san pham, thuyét phuc
khach hang bang tat ca su lac quan cua minh va gid vo khong nghe thay nhitng 101 tir chdi cua ho. Dat



ra that nhiéu cdu hoi dé nhan dién van dé va dan dat khach hang dua ra quyét dinh cudi cung. Tim hiéu
xem di€u gi co thé giai quyet van dé cua khach hang va chi cho ho thiy rang san pham ma ban cung
cap chinh la giai phap ma ho dang tim kiém.

BA THU NGOI NHA CHUA CO

Khi chuyén tir Columbia, South Carolina dén Dallas, t6i noi trudc véi Toc Do riang ¢o ay s& duoc
quyén quyét dinh moi thr tir phong cach, vi tri, chat liéu dén ca cac phu kién di kém dé bién no thanh
ngdi nhi mo udc “cua hai ching ta”, trir ba thir: d6 13 mot hd boi that 16n hinh mi tén dé t6i thuc hién
“tuyén bd” thoi tho du ctia minh, mdt phong 1am viéc nho dé t6i c6 thé viét quyén sach ma tdi thudng
ndi vé nd nhung chua c6 hanh dong gi, va mot dudng 14i xe vao nha hinh vong cung. T4t nhién ca ba
thtr nay déu chwa duoc xdy dung, nhung “ba ndi tro” ban hang xuit sic, tic Toc Do cia t6i, da chu
dao danh ra nhitng vi tri ma t6i c6 thé xay bé boi, dit phong 1am viéc riéng hay 1lam dudng 1ai xe hinh
vong cung truedge nha.

Day that su 1a mot diém rat quan trong. Co6 nhirng luc khach hang s€ hoi ban vé nhirng thir rat chi tiét.
Néu ban c6 thé dap tmg nhitng gi ho mudn thi thwong vu d6 khéng con gi phai ban thém. Nhung ban
cling can nhé rang nhiéu nguoi khong biét ho mudn gi boi ho khong biét minh co nhitng chon lya
nd0.Vay, luu y thir bay chinh 13 néu ban khong thé dap tng chinh xac nhu cau ctia khach hang thi ding
voi cho rang ho quéa kho tinh.

Rét nhiéu 1an khi di mua sam, ching ta thudng xac dinh trude minh can mua nhirng mén hang gi, nhung
cudi cung lai mua duoc nhitng mén khac va ta lai thich hon. Hién tai ngdi nha khong c6 dugc nhiing gi
t6i mong mudn nhung diéu d6 khoéng co nghia 13 nd khéng phi hop. Toc Do da chi cho toi thay rang
chiing t6i hoan toan c6 thé xay thém ba thir ma tdi hing ao udc. Piéu nay lién quan dén kha ning tudng
twong ctia ngudi ban hang dé gitip khach hang c6 dugc nhitng gi ho mong muén. Hay nhé rang:

Ban c6 thé c6 dwoc tat ca moi thir trong cudc song néu ban biét giiip ngudi khac dat dwoc dicu
ho mudn.



Chwong 2: KHACH HANG LA “THUO'NG PE”

MOI VIEC PEU KHONG PON GIAN!

C6 rat nhiéu diéu phai 1am néu mubn tré thanh mot ngudi ban hang 130 luyén hodc mubn ting manh
doanh s6 ban hang trong khi van c6 thé xdy dung mdi quan hé khing khit v6i khach hang. Néu ban
mubn phét trién toan dién kha ning ban hang ctia minh thi hiy lam viéc va lam viéc nhiéu hon nira.
Nhitng hiéu biét thau ddo vé tm Iy s& gitip ban hiéu duoc vi sao khach hang tiém ning lai “dap lai”
hay “phan Gmg” trudc mot sé ki thudt hay chién thudt ban hang ndo d6. Nhitng hiéu biét tim 1y nay dic
bi¢t quan trong boi néu ban biét cach lam mot viée gi d6 mot cach thanh thao thi ban s& luon tim dugc
vi¢c lam, nhung néu ban hiéu cé chit tai sao thi ban s& dugc lam “sép”.

NHAN THU'C TRUOC, THUYET PHUC SAU

Co le khong jul khlen mot nguoi ban hang nan long hon 101 tir chdi cua khach hang trude mot san pham
c6 chat lugng tot, gitp tiét kiém chi phi, gia ca phal ching, dap tmg dugc mong mudn, nhu cau va kha
nang tai chinh cua khach hang! Piéu d6 cho thay khach hang d3 tin nhung chura hoan toan bi thuyét
phuc dé dua ra quyét dinh mua hang,

Tuy dugce xem la mot trong nhitng nha tu tudng xuat sic nhat moi thoi dai, nhung Aristotle ciing c6 mot
hoc thuyét hoan toan sai 1am. Ong cho rang néu hai vat ddng chit c6 khdi lugng khac nhau roi xudng tir
cung mot do cao s€ roi voi toc d6 khac nhau. Hoc thuyét cua Aristotle da dugc giang day tai Pai hoc
Pisa. Nhiéu nim sau, Galileo thach thirc hoc thuyét ctia Aristotle bang cach phat biéu nguoc lai. Cac
gido su va sinh vién cua truong Pisa vo cung ngac nhién bo1 Galileo dam bac bo 1y 1€ cua Aristotle vi
dai, ho thach thirc dng chirng minh 12p ludn cua minh.

Galileo di ching minh quan diém ciia minh bang viéc leo 1én dinh Thap Nghiéng Pisa, tha hai vat
cung chit liéu co khdi lugng khac nhau tir mot do cao, va ong thiy ching tiép dat cing mot lac. Ong
d3 chirng minh cho céc gido su va sinh vién rang ong ding va Aristotle sai. Theo ban, cic gido su cta

Dai hoc Pisa c6 day sinh vién hoc thuyét mo1i cua Galileo khong?

Cau tra 10i 1a ho van tiép tuc day hoc thuyét cua Aristotle bai Galileo tuy d& chimg minh cho ho thiy
hoc thuyé€t cuia 6ng dling nhung 6ng khong thuyet phuc dugce ho.

Vay, cau hoi dugce dat ra la:
(a) Lam thé nao dé thuyét phuc ngudi khac?

(b) Thuyét phuc 13 gi?



Cau tra 101 la:

(a) Mubn thuyét phuc nguo1 khac, ban khong nén néi cho ho nghe ma phai hoi ho.

(b) Thuyét phuc bat ngudn tir tiéng Phap, né c6 nghia 1 “dua ra nhirng 161 khuyén bo ich”.

Xuyén sudt cac nguyén tic va bi quyét dugce dé cap trong cudn sach ndy, chung ta s& kham pha vai tro
cia cac chuyén gia ban hang trong qua trinh tré thanh mdt “nha tu van” hodc ngudi huéng dan mua
hang - tirc nhitng nguo1 c6 thé dua ra nhitng 161 khuyén thuc su bo ich. Trong qua trinh tim hi€u nhirng
kién thirc co ban v€ ban hang, cac ban s€ gap hon 700 cau héi khac nhau, va dudi day la cac cau hoi
danh cho ban.

CHIEN THUAT “THUYET PHUC”

C6 thé ban cho rang nhitng cdu hoi ndy qua don gian, tuy nhién viéc tra 101 s& 1am séng t6 suy nghi cta
ban va tao nén mdt mach suy nghi xuyén suot cudn sach nay. Bay gio ban hdy cam but 1én va tra 101 lan
luot nhirng cau hoi don gian nay:

Cau hoi: San pham ma ban dang chao ban c6 chat luong twong ddi t6t?

C6 Khong

Cau hoi: San phém ma ban dang chao ban c6 chét luong dac biét t6t?

C6 Khong

Cau hoi: San pham ma ban dang chao ban c6 thé giai quyét mot hay nhiéu van dé ctia khach hang?

Mot vandé  Nhiéu van dé

Cau hoéi1: Ban c6 cho réng minh xirng dang dugc nhan mot khoan lg1 nhuan khi ban mot san phém o thé
giail quyet mot van dé cua khach hang?

C6 Khong

Cau hoi: Ban c6 cam thiy minh dang nhan duoc khoan 1oi nhuin gip d6i khi ban duoc hai san pham
co thé giai quyét hai van dé cua khach hang?

Co6 Khong
Nhiéu kha nang ban s€ chon cau tra 101 “c6” cho cac cau hdi trén. RO rang tam ly cua ban 1a néu co6 thé

giai quyét cang nhiéu van dé cho khach hang thi ban mong nhin dugc nhiéu loi nhuin hon. Piéu d6
khong sai.



Cau hoi: Ban da lam cong viéc ban hang dugc mot ndm?
Co6 Khong

Cau hoi: Néu vay, ban da danh dum dugc tat ca so tien kiem duoc trong su6t muoi hai thang lam cong
viéc ban hang nay?

Co6 Khong
Theo t01, cau tra 101 “an toan” cho cau hdi nay 1a “khong”.

Cau hoi: Co khach hang nao cua ban, du da mua hang cach day mot nam nhung hién tai van con st
dung va nhan duogc lgi1 ich cua san pham do ban cung cap?

Co6 Khong

Néu cau tra 101 cua ban 1a “co” trong hau hét cac trudng hop thi cau hoi tiép theo s& 1a: Ai 13 ngudi
“dugc hudng lgi’nhi€u nhat, ban hay khach hang? Néu khach hang 1a nguoi dugce 191 nhiéu nhat thi ai
phai cam on ai khi mot thuong vu dugc hoan tat?

C6 thé ban s& nhanh chong chi tiéu hét toan bd hodc phﬁn 16n 191 nhuan hay hoa héng nhan dugc sau
khi két thac thuong vu. Thé nhung cic 1g1 ich ma khach hang nhan dugc tir san phém mua dugc rat co
thé s& kéo dai tham chi dén nhidu ndm sau nita. Nhu vay néu san phim ciia ban gitip khach hang giai
quyét duoc van dé va c6 mirc gia hop 1y thi khach hang méi 1a nguoi dugc 1oi nhiéu nhat.

Cau hoi: Nhitng cong viéc can thiét ma ban phai 1am 1 “cho” khich hang hay “vi” khach hang?

Pay 1a mot trong nhitng van dé co ban va quan trong nhit. Néu ban nghi rang minh dang 1am viéc
“cho” khach hang thi ban qua 1a mdt nguoi “co tai dung manh khoe”. Tur “dung manh khoe” duge dinh
nghia la “dung mot s ‘muu meo’ dé kiém soat hanh dong - doi khi vi muc dich gian 1an hay vi luon co6
tu tuéng phai lam nhu vay”. V&i hon nim muoi nam kinh nghiém trong nghé, t6i chua gip mot nguoi
nao st dung “chiéu thirc” nay ma lai thanh cong trong su nghi¢p ban hang chuyén nghiép.

Con néu ban nghi rang minh dang lam viéc “vi” khach hang thi cudn sach niy s& 1a mot cong cu hd tro
dic luc vi n6 1am dobi dao kién thirc ban hang ctia ban. Sy quan tim va mong muén dem dén loi ich
cho ngudi khac s& mang dén cho ban rat nhiéu loi ich - hiru hinh 13n v6 hinh. Nguoi ban hang nén tim
hiéu nhu ciu cua khach hang dé cung cip cac san pham hay dich vu pht hop va thuyét phuc khach hang
mua hang vi lo1 ich cua ban than ho.

KHACH HANG LA “THUQNG PE”

Céc cau hoi trén duoc dit ra nham muyc dich hinh thanh trong tam tri ban mot suy nghi rang khach hang



13 nguoi dugc hudng loi nhiéu nhat (tit nhién 1a trong trudng hop san pham c6 gia hop 1y va chat
lugng t6t).

Vay néu chiing ta mic dinh rang khach hang luén 12 nguoi phai nhin dugc nhiéu loi ich nhét thi sao?
Chiing ta hily dit ban than vao vi tri cta khach hang. Trudc nhitng phin tich dung dan ctia ban, thuc ra
khach hang dang ty thuyét phyc chinh ban thin minh. Khi d6 ban s& c6 nhiéu co hdi “dan dat” anh ta
dén hanh dong mua hang bai khong con diéu gi khién anh ta co thé tir chdi nita - d6 cling chinh 13 muc
tiéu cua ban.

VI SAO KHACH HANG KHONG MUA HANG CA O HIEN TAI LAN TRONG TUONG LAI?

C6 nam 1y do co ban khién khach hang tir chéi mua hang, bao gom: (1) khong c6 nhu cau, (2) khong co
tién, (3) khong c6 dong luc, (4) khong c6 mong mubn va (5) khong tin twong. Du khach hang khong
mudén mua hang vi bat culy do nio thi ban ciing s& mit mot thwong vu va duong nhién khach hang dé
cling s€ khong nhan dugc cac lo1 ich ma mon hang d6 mang lai.

Chinh vi mdt thuong vu that bai s& gy ton thit cho ca d6i bén nén ban can phai tim hiéu cin k& 1y do
vi sao khach hang lai khong mua san pham cua ban. Kha nang thanh cong s€ cao hon rat nhi€u néu ban
bi€t nhan dién cac ly do khién khach hang tir choi va gidi quyet ching mot cach hop 1y.

Mot trong nam 1y do khién khach hang khong muén mua hang 12 do ho thiy ban than khong cé nhu cau
vo1 loatl hang hoa do.

Nguoi ban hang s& gip phai rat nhiéu kho khan neu tit cd moi nguoi déu cd suy nghi “bao thu”
“Chung ta chi nén mua nhitng gi minh can”. T6i mudn dé cip dén khia canh nay béi nhu ciu ctia con
ngudi 14 vo han. Ban thin chung ta hay khich hang luén mua nhitng thtr chiing ta mudn c6 hay khao
khat duoc so hitu. Py chinh 13 1y do 1am cho “mong mudn” (1y do thir tr) anh hudng dén quyét dinh
mua hang cua khach hang.

Gi10 day chung ta s€ trd lai véi cau hot vé nhu cau va tim hiéu xem khach hang nd1 khong c6 nhu cau
nghia 1a thé nao. Trong nhi€u treong hop, néu khong ndi 1a hau hét, khach hang no1 “khong c6 nhu cau”
b1 chinh ho khong biét rang ban than hg dang c6 nhu cau.

“Tién” 1a 1y do thtr hai khién khach hang tir chéi mua hang. C6 nhiéu ngu0’1 thuc sy khong c6 tién hay
khong co du tién va hon ai hét, ngudi ban hang phai 13 ngudi nhan biét khach hang ctia minh co tién
hay khong boi mot vai nguoi thuong khong néi that khi bao minh khong co tién hay khong ¢ di tién dé
mua mén hang niy hay san pham kia.

CHIEN THUAT PANH VAO TAM LY “TOI MUON CO SAN PHAM PO” CUA KHACH
HANG

Cau chuyén nho du¢i day s€ lam sang t6 quan diém nay. Nhiéu ndm trudc, khi vira md1 “chan udt,
chan rao” budc vao nghé ban hang, t61 goi dién cho gia dinh Funderburk ¢ Lancaster, South Carolina.



Cong viéc chinh cua ho 1a nudi ga va ban trirng. Toi gidi thi€u véi ho cling nhu mdt vai nguo1 quanh
day vé bd xoong ndi nau bép. Budi gidi thidu dién ra tai nha ho va toi cling c6 dip quan sat gian bép
va nhirng loai noi niéu ma ho chwa cé. RS rang 1a ho c6 nhu cau vé d6 dung ndu bép nén t6i da danh
hai gio 1ién dé thuyét phuc ho nhung tat ca chang di dén dau ca. Ba Funderburk luén miéng noi:
“Chung dat qua, toi khéng c6 du tién mua!”.

Mot luc sau c6 ai d6 no1 dén chat lugng tuyet hao cua do str. Khi t61 vira nhac dén mon do sur, mat ba
ay sang lén. Va cudc noi chuyén dién ra nhu sau.

Ba Funderburk: “Anh c6 ban d6 st khong?”

Zig (mim cudi): “Chung tdi c6 nhitng bo d6 sir tot nhat thé gigi.” (Tat nhién d6 1a theo quan diém ciia
t0i.)

Ba Funderburk: “Anh c6 mang theo bo nao khong?” Zig (dtmg day va ¢dm manh vao xe 6 t0): “Ba

"3

may man day!

Vai phat sau khi t6i vui suéng roi khoi nha ba Funderburk voi don dat hang nhitng mon do st tri gia
cao gip nhiéu lan so v4i nhitng bo xoong ndi ma t6i da cd ging thuyét phyuc ba Ay mua. Van dé cia toi
khi d6 khong lién quan gi dén cong viéc ban hang ma 1 hoi xem ba Ay s& chon mén do6 st c6 miu ma
nao va tién hanh cac thi tuc thanh toan.

Cau hoi: Liéu c6 phai ba Funderburk d4 noéi ddi 1a minh khong c6 du tién khi trong thuc té ba ta lai dat
mua nhitng mon dd st dat tién hon rat nhiéu so v4i d6 ndu bép ma t6i gidi thiéu? Qua 1a mot cau hoi
tha vi. Cau tra 1o 1a “dung”, ba ay da n6i dbi va tdi - mot trong nhitng ngudi séng theo chi nghia
thuan tay tin rang 1oi n6i dbi khong chic da 1a mot 101 néi ddi. Tuy nhién muc dich cta cudn sach nay
1a gitip ban thuyét phyuc khach hang hanh dong vi loi ich ciia chinh ho. Vi vy ching ta hiy suy nghi
nhu khach hang, c¢6 nhitng cam xtc twong tu nhur ho va tré thanh ngudi tw van mua hang cua ho.

Khi ba Funderburk néi rang ba ay khong co tién va khong thé chi tra cho mdt bo xoong noi tire 1a ba ay
muon noi: “To1 khong bo tién ra d€ mua bd xoong no61 do chi don gian 1a vi t61 khong muon c6 nod”.
Vay nén, trong suy nghi cua minh ba ta cho rang minh dang nd1 that, du chi 1a mot phan rat nho cua su
that.

Piéu cdt 18i trong cac tinh hudng nhu trén 12 1am thé nio dé kham pha dugc 1y do thuc su khién ba
Funderburk khong mua hang. Trong trudng hop nay, 1y do thuc su khong phai vi thiéu tién ma vi ba 4y
khong c6 “udc mudn” sd hitu san pham d6. Xuyén sudt cudn sach nay t6i s& dé cap dén cac thi thuat
tham do dé tim hiéu suy nghi ctia nguoi khac. Ba Funderburk mua do sir vi nhiéu 1y do: (1) ba thuc sy
mudn ¢6 nod; (2) ba da tin tudng t61; (3) to1 thuc sy kién tri trong vail tro cua mot ngu’cn tu van mua
hang va trong sudt qua trinh n61 chuyén, ba da boc 16 uoc mubn duoc sé hitu nhitng do st tinh xdo chir
khong phai mot bo xoong ndi.

KHACH HANG MUA NHUNG GI HQ MUON



Thyc té ba Funderburk can mot bo dung cu nha bep su dung trong cudc song thuong nhat va bo do st
kia ¢ 1& chi str dung vai 1an mdi nim nhung BA MUON CO MOT BO PO SU. Piém mau chét trong
ban hang la:

Khach hang mua nhirng gi ho muon, ké ca khi mong muon do 16n hon s6 tién ma ho phai bo ra.

Trong tat ca cac trudng hop, khach hang mua nhitng gi ho thuc s mudn - chir khéng nht thiét 1a nhirng
tht ho can. Co hdi va nhiém vu ctia ban 13 dem dén cho ho nhitng o1 ich tir san phém va dich vu cua
ban. Chic chin khach hang s¢€ tiép tuc mudn mua san phém cua ban, khong chi mot 1an ma coOn rat
nhiéu lan nira.

KHI KHACH HANG LUONG LU

Ly do tht ba khién khach hang khong mua san phim 13 vi ho khong cam thdy can phai mua hang ngay,
do vay ban khong nén qué ban tim dén thoi diém mua hang. Doi khi khich hang hoi ngudi ban: “Tai
sao anh cr thuyét phuc t6i phai mua san pham d6 vao hom nay? Toi da ba muoi chin tudi va di song
tirng ddy nam ma khong can dén san pham nay. Chang 1& anh chi dén gip t6i mot 1an roi thoi sao?” hay
“To1 s€ con gdp lai anh ma? Vay thi viéc gi ma chiing ta phai voi vay?”. Mot trong nhirng tré ngai 16n
nhat 1 1y do “Chang viéc gi phai voi ca”. Do vy, nhiém vu khé khin nhit ctia nguoi ban hang 1a 1am
cho khach hang ¢ sy quan tim di 16n dén mirc dua ra quyét dinh mua hang ngay tai thdi diém ban
thuyét phuc ho.

CHIEN THUAT “CAU CHUYEN CUA MQT CHU RE”

Thu thuat hitu hiéu nhat khién khach hang thoat khoi nhitng suy nghi qua u “cting nhic” kia chinh 1a
d6ng tinh véi ho thay vi ¢t méi thuyét phuc ho mua hang. Trong nhitng tinh huéng nhu thé, t6i thuong
chi mim cudi va néi: “Thua 6ng, dya trén nhirng trai nghiém ctia riéng minh, t6i cho rang c6 1& ong da
dung va ong chua can phai mua hang ngay bay gid. Nhin lai cudc song cua ban than, t6i cho rang viée
t61 va vo 61 1lam dam cudi 1a mot quyét dinh sai 1am vé mit tai chinh. Pam cudi can phai chi phi rat
nhiéu, néu kién nhin cho thém hai muoi ndm, ¢ thé ching t6i da c6 mot tuan trang mat dang nhd nhat
trong cudc doi! Viée ching t6i bat dau mot cude séng gia dinh ciing 1a mot sai 14m boi néu ching toi
chd thém mudi hay mudi 1dm ndm nita, 10 tré da c6 mot cude séng tot hon. Quyét dinh mua ngdi nha
dau tién thuc sy 1a mot sai 1am bai chi can chung t6i chiu khé chd doi thém hai muoi hay ba muoi
nam nita, ngdi nha cta ching t6i co 1& con to va dep hon gip nhiéu 1an. Nhung thua 6ng, c6 mot van dé
1a néu 6ng cho doi cho dén khi tit ca moi thir hoan héo thi 6ng s& gidng nhu hai nhan vt trong bai tho
sau:

Téc bac, lung cong, tay chong gdy, cé ddu tién vao thanh dwong
Lay bdy budc theo sau bay tré

Mom mém miéng cuoi



Bén 16 di, chu ré tir tir tién t6i trén chiéc xe lian
La ho ddy, ddi uyén wong nhiéu tudi
Ban ¢6 nhdn ra “diéu ky diéu” khi ho dén gcin hon?
Rang déi uyén wong “kién tri” nhat
bPa cho nhau, dau bac, tién “di’” moéi thanh Vo chéng.
Trich trong Timid Salesmen Have Skinny Kids, Judge Ziglar”

Sau khi doc xong bai tho, 61 s& im lang trong gidy 1at rdi tiép tuc noi: “Toi tin rang khong co thoi
diém nao goi 1a thich hop nhat. Ngudi Trung Qudc co cau: Mot cude hanh trinh dai ngan dim ludn bat
dau bang budc di dau tién. Ca t6i va ong déu biét rang quyén sé hitu san pham nay duoc xac 14p ngay
khi dua ra quyét dinh mua hang. Thuc ra bay gid 6ng chi can quan tim dén viéc gid ca toi dua ra c6
pht hop v&i kha ning tai chinh ctia ong hay khong va nhitng diéu ma ching ta da trao ddi cling cho
thiy v&i ong, gia ca khong phai 12 van dé. Ly do gi khién 6ng quyét dinh khong mua mot mén hang ma
chic chin no sé& gitp ich cho ban than éng va nhitng ngudi than cta dng?”

CHIEN THUAT PUA RA “NHIEU LUA CHON CHO KHACH HANG”

Luon tao diéu kién dé khach hang dugc lya chon gitra tién ich nay va tién ich khac, chéng han nhu
“Ong c6 mudn chiing t6i giao hang cang som cang t6t hay s& giao trong vong hai tun t6i?” hoic “Ong
mudn 14y san pham ndy ngay by gid hay ching tdi s& giao hang tin nha cho dng?”. Pay 1a mot ki thuét
thuong xuyén duoc sir dung va to ra kha hiéu qua. Luu ¥ 13 khong nén dua ra tinh hudng khach hang
chon lya gitta mot giai phap bat ky va mot giai phap khong mua hang, cac ban nhé!

KHACH HANG SE MUA NEU HQ THU'C SU MUON

Ly do thir tu khién rat nhiéu khach hang khong mua san phém cua ban la vi hg thuc sy khong mudn
mua. Hau hét cac nhan vién ban hang - va di nhién 14 ca t6i nita - nhan thiy mot diéu kha la lung 1a
khong ai trong chiing t6i muén mua nhitng mén hang ma chang toi dang ban! Diéu nay 1a c6 that. Néu
niém tin ma ban danh cho san pham ctia minh qua 16n thi ban s& khong thé hiéu duoc 1y do vi sao lai
cO nguo1 khong mudn mua nhirng mon hang d6 va ban sé rat kho chép nhan thuc té nay. Vay, hay ghi
nh¢ rang khach hang chi tir chdi 151 dé nghi mua hang ctia ban chir khong phai ho cu tuyét ca nhan ban.

CHIEN THUAT PANH VAO TAM LY “MUA NGAY BAY GIO HOAC KHONG CON CO
HQINAO KHAC”

Trong mdt 1an gidi thleu bd xoong ndi ndu bép cho mot goa phu séng & mot th1 tran nho tai Elgin,
South Carolina, ba 4y rén ri khong ngdt khi nghe t6i noi vé gia ciia bo xoong ndi d6, nao 1a “Oi troi



oi, t0i khong bao gid mua néi bd xoong ndi d6. Toi chi 1a mot gda phu, t6i phai tu nuéi song ban than
minh. Sang nao to1 cling phai an chung v6i con trai va con dau ¢ nha ching. Toi chi mat 1 xu cho bita
trua va t61 khong an 1. Ngay nao toi cling di lam, ¢ 1¢ chi c6 Chu nhat la ngay duy nhat toi sir dung
bo xoong no1 d6”. Ba tlep tuc: “To1 sap dén tudi nghi huu, khi do t61 chi nhan duwgc mdt khoan trg cap
it 61 ma tho1”.

Sau khi dua ra hang loat nhitng 1y do vi sao khong thé mua san phdm cua toi, ba dy lai nhin t6i va cuoi
nguong: “Nhung Zig nay, ca doi toi chi mong dugc cd bd xoong no1 nhu thé. Néu bay gio to1 khong
mua no thi to1 sé khong con co hd1 nira. Chac 1a to61 phai mua bd xoong ndi cua anh”.

Song hanh v41 uéc mudn cua ba 1a ndi lo so danh mat mot co hoi ma ba s& khong bao gio gap lai, s¢
s€ bo 16 mot diéu vo cung quan trong. Do 1a mdt thuc t€ hoan toan mang tinh tam ly, noi1 lo s¢o mat di
mot thtr gi d6 con manh hon cd mong muodn s¢ hitu no.

T6i may min dén ding noi, vao dung thoi diém va mang theo diing san phim ngudi phu nit kia dang
ao udc. Thém vao do, to1 luobn gilt im lang va lang nghe ba ay “lién thoang” ké vé nhiing kho khan cua
minh. Piéu nay lam ba ay cam thay thoai mai hon va cho rang quyét dinh mua hang xuat phat tr y mu6n
cua ban than.

KHACH HANG SE MUA HANG NEU HO TIN TUONG BAN

Ly do thir nim c6 1& 1a 1y do quan trong khién khach hang khong mudn mua san phdm cta ban: ho
khong tin ban! That kho xac dinh va nhan dién 1y do nay boi chang c6 miy khach hang néi thiang ra
rang: “Nay, anh biét rd 13 anh dang n6i dbi t6i ma! Sao anh khong dam thira nhan diéu d6 nhi? Hon ai
hét anh biét rang san phim nay khong hé tot nhu nhitng gi anh dang quang c4o”.

Khach hang khong truc tiép noi réng ban 12 mot ké noi doi nhung néu ho nghi hay cam nhan nhu vay thi
cuc dién van dé cling khong khac gi. Ho s€ khong mua hang ctia ban. Cam giac nghi ngo thuong rat mo
h6 nhung mot khi xuat hién, n6 c6 thé khién ban bi mat mot thuong vu.

Két qua nghién ctru ctia Hiép hoi Ban hang va Tiép thi New York cho thdy c6 dén 71% khach hang
quyét dinh mua hang vi ho quy mén, tin tuéng va ton trong ngudi ban hang. Piém mau chbt ¢ day 1a
ban - ngudi ban hang - khong thé nao mau thudn véi chinh con ngudi thue cta ban. Hay luon kién dinh
trong moi médt cua cudc séng néu ban mudn dat duoc thanh cong ruc ro trong viéc tao dung su nghiép
ban hang chuyén nghiép. Py ciing 1a mdt trong nhitng 1y do “khong nhd” gitip ban tao an twong manh
me trong tam tri khach hang.

Vo sb bang ching dd dugc chimg minh nhu: nghién ctru cta to chirc bao hiém nhan tho Connecticut
Mutual, nghién ctru cua gido su Robert Coles thudc Dai hoc Harvard, t6 chirc Corporate Bigamy cua
Mortimer Feinberg va Richard Dempewolff; bao cao cua cac dién dan lién két, bdo c4do Cox va cac
nghién ctru khiac déu cho thdy cam giac 1a mot diéu gi d6 that manh m&. Cac cong ty luon dua ra nhitng
wu 4i nhat dinh danh cho cac ung vién tim viéc ¢6 dao dirc nghé nghiép, trung thuc, kién dinh xay dung
sy nghi€p ban than. Yéu cau vé dao dirc nghé nghi¢p la can thiét v&i bat clr nghé nghi¢p, linh vyc nao



- dic biét 12 nghé ban hang,

Mot ngudi ban hang c6 kha ning thuyét phuc nhung khong c6 dao dirc nghé nghiép co thé “mé hoic”
khach hang, khién ho mua nhitng san pham hay dich vu v6 bd véi mot mirc gia “trén troi”. Tuy nhién
diéu gi s& xay ra tiép theo? Thir nhat, khach hang di mat tién oan va mit ca su tin twdong nhat dinh vao
con nguoi. Thir hai, ngud1 ban hang da danh mat long tu trong va co hoi dat duoc thanh cong thuc su
trong su nghiép vi chi nhdm vao nhirng loi ich trude mit. Cudi cing, nghé ban hing ciing mét uy tin va
niém tin ctia cong chung.

T6i ¢6 niém tin manh mé rang thinh cong trong cong viéc ban hang s& dén v4i ban nhanh chéng va dé
dang hon, thim chi thanh cong d6 s€ that ruc r& va kéo dai mai néu ban biét dit dao duc nghé nghiép
1én hang dau. D6 chinh 1a 1y do vi sao t6i luén ludn nhdn manh rang diéu quan trong nhat trong quy
trinh ban hang chinh 1a ban than nguo1 ban hang.



Chwong 3: SU’ TIN NHIEM: CHIA KHOA PEM LAI THANH CONG
TRONG NGHE BAN HANG

MONG MUON VA THI HIEU CUA MQI NGUOI LA GIONG NHAU

Céc chuyén gia ban hang trén thé gigi déu co xu hudng dong ¥ v4i cdu ndi trén va toi tin rang chinh
ban than ban cling s€ theo xu hudng d6 khi tham gia vao tro choi nho sau day:

1. Ban hily tam ngung doc cudn sach ndy trong gidy 14t va gio ba ngon tay & tay cAm bat ctia ban 1én.

2. Ban hay suy nghi vé mot loai hoa nao dé.

3. Tiép d6 ban chuyén sang suy nghi vé mot mon d6 ndi that nao do.

4. Roi suy nghi vé mdt mau sic bat ky.

5. Ban hiy nghi vé mot con s6 nao d6 trong khoang tir 1 dén 10.

Két qua nhu sau:

1. C6 96 % s6 ngudi dua 3 ngdn giira 1én.

2. Khoang 50% nghi vé hoa hong.

3. 1/3 s6 nguoi choi nghi vé mot chiée ghé.

4. C6 hang t mau dé lya chon nhung dén 60% sb nguoi lira chon mau do.

5. Khoang 1/4 s6 ngudi choi nghi dén sb 7.

Ngu y cua to1 trong tro choi trén la c6 rat nhiéu diém giéng nhau trong thoi quen va cach suy nghi cua
moi nguoi. Dleu do cho thay c6 rat nhiéu diém twong dong gitta cac khach hang du ho & dau, 1am nghé
gi va mong mudn mot cudc song nhu thé ndo. Mot trong nhitng vu diém ctia cudn sach nay 1a gitp ban
biét cach tin dung nhitng diém twong dong d6 dé thuyét phuc khach hang thuc hién hanh dong mua hang
vi lo1 ich thiét thue cua chinh ban than ho.

NGUYEN TAC TRUNG BINH

Khong nhu cac chuyén gia dao tao ban hang khac, t61 khong mudn nodi nhidu vé nguyen tac trung binh.
T6i doan 1 ngay tir khi m6i bat dau cong viée, giam ddc ban hang d3 néi v6i ban rang néu tiép xuc du



s0 lugng khach hang va dung doi twgng, ban s€ ban dugc hang. “Hay goi1 “du” s6 cudc dién thoai, cau
s€ kiem dugc vai thuong vu”. Theo ho, cac cudc goi c6 thé mang thuong vu dén cho ban. Néu khong
dam goi thi ban s€ chiang c6 gi ca. Pén day to61 van dong y v4i nhan dinh trén.

Xét mdt cach tong thé, ching ta c6 thé tin vao cac nguyén tic trung binh, song doi khi ciing c6 nhitng
sai 1Am nhat dinh. Chéng han nhu truong hgp mot anh ban than va ciing 1a déng nghi¢p cua to1, Mike
Frank, da thuc hién dén hon 19.000 cudc dién thoai “néng nhiét” voi khach hang va anh da nhan ra bi
quyét c6t 161 gitp thuc hién thanh cong moi viéc theo nguyén tic trung binh la:

(1) Thuc hign du $b luong cude dién thoai hay cac budi thuyét trinh vé san phém;
(2) CH ging dat dugc hidu qua cang cao cang tot trong tirng cudc dién thoai;

(3) Nh¢ lai nhitng diéu ban d4 néi hay lam dtng, rat ra nhitng diéu ban c6 thé lam t6t hon, hiéu qua
hon.

CHIEN THUAT “THUONG VU TIEP THEO”

T6i tin rang tat ca nhitng ngudi ban hang trén thé gidi ndy bao gom ca ban déu khong thich nguyén tic
trung binh. Cau hoi dit ra 1a: Ban mudn dat dugc diéu gi trong budi gip g& khach hang tiép theo ciia
minh? Mot thwong vu thanh cong? Va nhitng thuong vu tiép theo, tiép theo nita thi sao? C6 thé ban
khoéng mubn thuc hién thanh cong tit cd cic thwong vu nhung chic chin ban mudn co dugc nhitng
thuong vu ngay sau d6. Lam thé nao dé thuc hién thanh cong thwong vu v&i khéch hang trong 1an gip
g0 sap tGi? Theo danh gia cua t6i, ban nén bat dau va két thic tit ca cac thuong vy trong su tin tudng
tuyét d6i vao thanh céng sau cung. Khi phai duwong dau véi cac van dé cua khach hang nhu khong c6
nhu cau, khong c6 tién, khong c6 dong luc, khong co6 udc muon thi niém tin va sy tin nhiém 13 diém tya
vitng chic nhat cho ban.

TIEN HOA HONG LA Gi?

Ban can tra 161 cau hoi nay trude khi doc dén phﬁn tiép theo: trong linh vuc kinh doanh cta ban, khoan
hoa hong trung binh cho mdi thwong vu sip sira thanh cong 1a bao nhiéu? Thuwong vu sip stra thanh
cong nghia la ban thuc su chiac chan khach hang s€ cam but ky hgp dong.

Du kinh doanh trong linh vuc nao thi t61 dam ‘cugc’ 1a khoan tién hoa héng d6 déu nhu nhau - ban hay
t61 s& nhan dugc mot khoan loi vo hinh rat 16n. Néi cach khac, sép stra thanh cong thoi van chua du.
Mbt trong nhirng diéu khién cac chuyén gia ban hang dé dang thoai chi nhit 1a thwong vy bi hity bo khi
anh ta gin nhu d3 hoan tit thwong vu va tin hudng cam giac chién thing. Dau vay, day van la diéu
thuong xuyén xay ra.

SU HIEN HU'U CUA CAC YEU TO TAM LY

Néu mudn trd thanh mot chuyén gia ban hang thuc thu thi ban can phai hiéu biét d6i diéu vé tim 1y. C6



mot nguyén tac ma chiing t61 luén nhan manh trong cudn sach nay, do la:

Ban c6 thé c6 dugc tat ca moi thtr trong cudc song néu ban bi€t giup nguoi khac dat duge dicu ho
muon.

Quan diém cua t6i 1a s& khong hudng din ban cach hoan tat mot thuong vu bo1 mot khi ban da thuc
hién dugc diéu d6 mot 1an, chic chan sau d6 ban s& biét cach phai lam nhu thé ndo. Piéu t6i mubn 1a
giup ban cai thién ty 1¢ thanh cong ngay tur khi dat cau h01 tham do, thuc hién thuyét trinh hay khi g101
thiéu san pham. Néu hiéu dugc tim quan trong cta ba yéu t6 niy chac chan ty 18 thanh cong trong mdi
thuong vu cua ban s€ cao hon.

Trude hét, cac thwong vu két thuc t6t dep nhin vao qua trinh ban hang thuan 1¢i, qua trinh ban hang
thuan loi xdy ra khi nguoi ban hang 13 mdt ngudi t6t bung (cdu hoi dat ra 1a: “Ban c6 phai 1a mot
ngudi tot bung khong?”). Thir hai, cuén sach nay gitip ban c6 duge “ban nang” két thuc thuong vu va
cudi cung, ban s& tim hiéu thém mot s6 phuong phap két thiic thwong vu quan trong.

Kha ning thién bam hay truc giac, diéu ma phy nit thudng nhay bén hon nam gidi, 1a vo clng can thiét
d6i voi cong viéc ban hang va can phai dugc phat huy ¢ ca nam 14n nit. Kha ning thién bam sé& gitip
ban trd thanh mot nha “tu van mua hang” thuc su khi thiy khach hang ¢ nhitng biéu hién cho thay ho
sap sira dua ra quyét dinh mua hang cudi cung. Ban can phai tu van, giup d& khach hang giai quyét
nhitng kho khan cua ho bﬁng cach mua san ph'flrn, hang hoa, hay dich vu cua ban.

Néu ban c6 thé cai thién ty 1€ thuong vu thanh cong thém 10% (to1 tin chic néu ty 1€ thanh cong cac
thuong vu cua ban dang it hon 60% thi 10% tang thém la con s6 hoan toan co thé dat dugc) thi doanh
sO ban hang cua ban s€ ting 1én dang ké va ban cling c6 thém tho1 gian dé theo du6i nhirng muc ti€u
16n lao hon.

CON RAT NHIEU PIEU PHAI LAM BEN CANH VIEC HOAN TAT THUONG VU

T6i mubn nhin manh dén mot diéu vo cung quan trong: nhiéu nhan vién ban hang ludn ao tudng rang
chi can ap dung dang nhitng chiéu thirc hoan tt thwong vu 12 ho c6 thé cai thién dang ké doanh sb ban
hang. Tuy nhién, t6i muén néi rang khong chi riéng khau két thiic ma bat ky khau nao trong quy trinh
ban hang ciing déu quan trong nhu nhau.

Lam thé nao dé c6 mot két thac t6t dep néu ban khong c6 khach hang? Lam thé ndo hoan tat thwong vu
néu ban khong biét cach sip xép mot cudc hen voi khach hang? Du ban da biét cach hoan tit thwong vu
sao cho that nhanh chong thi ban van khé co thé tao “strc ép” khién khach hang muén mua hang cua
ban. Ban cang kién tri thuyét phuc, khach hang cang tri hoan hay t0i t& hon, ho s& cau gét vo1 ban. Co
1& ban ngac nhién v&i cach dat tiéu dé va cach ciu tric cudn sach nay nhung muc dich cua t6i 13 giup
ban thyc hién cac khau ctia quy trinh ban hang mdt cach hi¢u qua.

Khi tim thiy mot khach hang tiém ning nghia 14 ban da budc vao khau dau tién ciia quy trinh ban hang,
Ban s€ chuyén sang khau thir hai néu sap x€p dugc mot cudc hen véi khach hang va khi thuc hién bai



thuyét trinh 4n tuong tirc 1a ban dang ¢ khau thir ba cua quy trinh. Néu ban khong dat dugc mdt budce
tién nao nghia 1a ban dang lang phi thoi gian ciia ca minh 13n khach hang. Khau cudi cung, tirc hoan tat
hay két thiic, ciing tuong tyr nhu viéc ghi diém trong thé thao vy, né quyét dinh diém sé cao, thap va
su “théng, thua” cua ban.

POI KHI NHUNG PIEU “NHO NHAT” LAI QUYET PINH KET QUA CUA MQT THUONG
\4Y

Trong linh vuc ban hang, c¢6 nhitng diéu trdng chirng nhur “nhé nhit” nhung lai quyét dinh s thanh bai
cua thuong vu. Mot c6 nang dong danh s€ c6 cam tinh voi ban néu duoc ban goi 1a “meo con”, nhung
s& “to chuyén” day néu ban goi co ay 1a “con méo”[4]. Hiy ndi voi phu nhin cta ban rang nang dang
yéu nhu con gié dau xuan,ban s& ghi duoc nhiéu diém hon trong mét nang nhung néu ban noéi rang nang
13 con gi6 cubi dong thi ban s& gip ric r6i to day!

Khi nhirng diéu “nho nhit” d6 c6 tac dung bo tro cho ban, két qua cudi cung s€ rat khac biét. Diéu nho
nhit d6 c6 thé chi 1a mot doi gidy duge danh bong sach s&; 13 b com-1é, vay dam hay quan 4o duoc
1a phang phiu; dau toc gon gang; ca vat nghiém chinh hay trang diém phu hop, twoi tan. Do ciing c6 thé
1a viéc dn mic qua dom dang hay qua i tan; mot grong mit ludn tuwoi cudi, thai do 4n can, nhi nhin
va lubn luu tAm dén thoi gian quy bau ctia khach hang hay kha ning 1am viéc c6 ké hoach, c6 kha ning
tng xtr t6t, biét n6i nhirng 161 cam on chan thanh, gian di...

T6i khong thé ndo 1iét ké hét tit ca nhitng diéu twdong chirng nhu “nhd nhit” d6 nhung mot phan tich
m6i day cho thdy mot vai diéu “nho nhat” ma khach hang ludn quan tim dén 1a su ty tin cua ban, 10ng
nhiét tinh ctia ban trong viéc giup d& ho tim giai phap va cam giac ty hao khi cung cap nhitng san
pham va dich vu t6t nhit cho khach hang véi mirc gia phai ching véi su dam bao rang chung dem lai
loi ich cao nhat cho khach hang.

KHI NAO NEN KET THUC MOT THUONG VU?



Nhiéu ngudi ban hang déu cé chung cau hoi: “Khi nao nén két thiic thuong vu?”. Ngay tir budi ban dau
t6i da dugc nghe nhidu ngudi ban hang va cac chuyén gia dao tao ban hang néi: “Cé thé két thic som,
két thuc dung luc hodc két thic mudn”. Trong nhiéu trudng hop, 101 khuyén d6 nghe c6 vé dung dan
nhung 10 rang la khi két thac qua sém, co kha nang ban sé danh mat nhirng co hoi thyc su dé thuc hién
cac thuong vu tiép theo.

Vay thé nao va khi nao duogc coi 1a “qua s6m”?

“Qua som” la khi ban hoan tat mot thuong vu trude khi thiét 1ap duoc nhirng gia tr1 vimng chic trong
tam tri khach hang vé san phim hay dich vu ma ban dang cung cép.

Khach hang chi mua lgi ich do san phim mang lai, bat ké d6 1a san pham gi. Néu ban chi c6 gang két
thuc thuong vu trude khi tao dung gia tri cho san phém thi ban chi nhu mot ngud1 ban hang “dang lam
viéc voi cuong do cao”, ludn mudn két thuc thuong vu nay dé tiép tuc xtc tién thwong vu véi khach
hang tiép theo ma khong thuc sy quan tim dén nhu cau va uwéc mudn cuia khach hang 13 gi. Dudng nhu
ban chi quan tim dén diéu minh muén va diéu nay vo tinh tao ra birc tudng ngin cach giita khach hang
va ban. Dé r6i sau d6 chinh ban 1a nguo1 phai vugt qua bire tuong do dé thuc hién thuong vu.

Ban hoan toan ¢6 thé thong bao trudc cho khach hang ring ban s& yéu cau ky két hop dong. Chang han
nhu khi con 1am viée trong 1inh virc bao hiém nhan tho, toi da thie hién mot quy trinh bén hang chi qua
hai 1an gip g0 khach hang. Lan gip g dau tién la dé co duoc nhirng thong tin co ban vé khach hang va
tim hiéu nhu ciu ma ong Ay da du tinh tir tru’oc cling nhu viéc 6ng ay s& vé huu va nhitng du tinh cho
gia dinh (day thuc sy 12 mot khach hang day tiém ning). Khi gap g& vi khach ny 1an hai (cting v&i ban
dé xuat), t6i da thuc hién mot bai thuyét trinh hoan chinh, tao dung gia tri cho dich vu cia minh va sau
d6 1a cb gang két thuc thuong vu.

CHIEN THUAT “THUAN MUA VUA BAN”

Trong lan gip g& thir hai, ti dua cho 6ng Ay xem ban dé xuat di dugc soan thio ki ludng roi noi:
“Thua Ong, day 1a ban dé xuit cua ong va n6 da dugc soan thao rat can than. Toi s& giai thich no1 dung
ctia ban dé xudt nay dén khi moi thong tin dua ra duoc rd rang va dé hiéu. Pén lac d6, ong co thé
quyét dinh mua hay khéng ciing khong sao”.

Mot diéu vo cung thu vi da dén vai toi. Ty 1& két thic cac thuwong vy thanh cong clia t6i ting 1én gin
10% va doanh s ban hing con ting nhiéu hon thé nira. D6 1a do t6i biét loai bo va giam b6t s6 luong
cac cude goi nham chan va str dung nhiéu thoi gian tim kiém khach hang méi hon.



Chwong 4: KINH NGHIEM BAN HANG

CHIEN THUAT KHUYEN KHiCH KHACH HANG “PUA RA QUYET PINH MOT”

Khi khach hang tir chdi mua hang, diéu ndy c6 nghia 13 ban di khong thé thay doi quan diém cua ho.
Pé khach hang thay ddi quan diém cta ho, ban phai thuyét phuc ho thtra nhan ré“mg ho d3 sai 1am khi
ndi “khong mua”. Nhung ban thir nhin lai xem trong vong mdt nim vira qua, ¢6 bao nhiéu l1an ban thira
nhan rang minh sai hay da quyét dinh sai 1am? Han 1a khong c6 1an nio. Ngay ca ban than chung ta
cling it khi thira nhan ban thin minh sai, viy lam thé ndo co thé thuyét phuc khach hang 1am diéu do!

Khi mot khach hang néi “khong”, mot sé nhan vién ban hang tiép 10i: “O, du sém hay muodn thi ong
cling s& mua n6 béi vi nd phi hop véi nhu cu cta dng. Vay sao 6ng khong mua ngay lac nay?”. Hanh
dong d6 khién cho khach hang c6 cam giac 14 ban dang tao ap luc khién ho phai thira nhan ho di sai
khi tir chdi mua hang cua ban. Ho sé& trd nén buc tirc va mau thuin cang luc cang ting thém, gy anh
huong khong tot dén mdi quan hé gitta hai bén.

“KHONG” THUONG CO NGHIA LA “TOI KHONG CHAC LA TOI SE KHONG MUA...”

Khéch hang thuong khong thay doi suy nghi ctia minh nhung anh ta lai thich dwa ra mot quyét dinh méi
dwra trén nhitng thong tin méi, vi du nhu “Tai sao anh khéng ndi voi toi rang khu dat d6 nam & khu vuc
ngoai 6 thanh phé va khi d6 t6i s& khong phai dong thué?”’; hay “Vi sao anh khong bao véi t6i 1a ching
ta co thé in trén c4 hai mat gidy? Mic du gia loai gidy d6 cao hon nhung it nhit ching ta ciing tiét kiém
duge mot khoan tién trong d6i” hay nhu mot quyét dinh mai “Pang ra anh nén giai thich loai nay phu
hop voi gu thAim my cua bon tré. Lii tré khong mudn mua loai khac dau”. Vi khach hang luon dua ra
cac quyét dinh mdi dya trén nhirng thong tin mai nén quy trinh ban hang doi hoi ban phai ¢b gang hoan
tat thwong vu ngay sau khi di tao 14p duoc gia tri cho san pham, hay d3 khoi day udc mudn sd hiru san
pham cta khach hang, chtr khong phai sau khi ban di cung cap toan bo thong tin cho khach hang.

Néu ban chd cho tdi khi ban d3 cung cip day du thong tin vé san pham cho khach hang rdi méi chdt lai
dé hoe‘m tit thuong vy thi d6 13 mot sai 1am rat nghiém trong ddy! Khach hang sé ty ho tra 161 “khong

ua” dé tranh cam giac rang minh 1 “ngudi dé tinh”, ring ho da khong suy nghi cén than truoc khi ra
quyet dinh mua hang ctia ban. Quan trong hon nita 14 ho so bi xem 13 “dai dot” néu ra mot quyét dlnh
chong vanh. Trong rat nhidu truong hop, nhitng khach hang no1 “khong” nay trén thue t€ lai co y mudn
ndi v6i ban rang: “Hay cho t6i biét thém thong tin va lam cho t6i an tim rang “dong y mua” 1a mot
quyét dinh dung din. N6i ngin gon, hiy gitp toi quyét dinh mua mot cach d& dang di nao!” Vi viy,
cong viéc ctia ngudi ban hang 1a gitip khach hang mua hang dé dang hon.

Khéch hang bi thuyét phuc bai strc thuyét phuc ctia 1o n6i hon 1a kha ning 14p luan 16-gic cta ban.

Vi SAO KHACH HANG NOI “KHONG”?



Khi khach hang tir chdi hodic noi ho khong cé du tién thi tit ca cac chuyén gia ban hang trén thé gidi
déu biét ho nguy réng: “To1 s€ khong tra nhiéu hon gia tri thyc sy cua mon hang”. Sy that 1a ho khong
cam nhan dugc rang san phdm cta ban hoan toan déng gia v4i s tién ma ban vira néu ra. Viéc ban ctr
khang khang thuyét phuc khach hiang mua hang cang tao thém ap lyc cho khach hang va diéu nay khién
ho cang tr¢ nén buc tirc hon. Nhitng cam xtc ti€u cyc nay chinh la mot trong nhitng nguy€n nhan pha
hity mdi quan hé giira ban va khach hang.

Trong hiu hét cac trudng hop, ban khong thé thay doi dot ngdt hay ha gia san pham nhung ban c6 thé
nhanh chong thay do1 gia tri cua no6 bang cach cung cap thém thong tin vé san pham hay dich vu do.
Di€u nay dong nghia véi viée tao dung su tin tudng va khong khi o1 thoai co1 md gitta khach hang va
ban.

HOAN THANH MOT THUONG VU CUNG CAN THEO NGUYEN TAC “GIAO DUC”
MOi cach hoan tat thuong vu nén 1a mot quy trinh “gido duc” qua do6 ban co
thé nang cao gia tri ctia san pham hay dich vy cta ban trong tim tri khéach hang.

Mot khach hang tiém ning chinh thirc tré thanh khach hang cta ban ngay tai thoi diém gia ca cua san
pham twong ximg voi gia tri cta nd. Tuy nhién, khi trong tAm tri ctia khach hang xudt hién ¥ nghi gia tri
cua san phém da vuot qua gia ban cua no thi ban khong c6 duge mot khach hang theo dung nghia nira.
Khi d6, mo1 chiéu thirc, moi cach thuyét phuc ma ban tao ra déu khong con can thiét nira. TAt nhién khi
khach hang hiéu réng gia tri cua san ph'flm hay dich vu d6 cao hon céai gia ma ban dua ra thi ban dang
c6 mot khach hang “ngon 1anh” diy va ban ciing phai két thic thuong vy ndy cang nhanh cang tot!

Hay nho rang ban luon pha1 d6i mit voi ndi lo so thudng trie trong tam tri khach hang, d6 1a ndi lo so
s& mic sai 1am khi quyét dinh mua hang du anh ta nhan thdy 1 gid tri ctia san pham cao hon g1a ca cua
nd. Pay chinh 12 1y do ma t6i mudn nhin manh boi su trung thuc cta ngudi ban hang 13 yéu to quyét
dinh sy thanh cong cua thuong vu.

PUNG “CO BAN BANG MOI GIA”

Tam 1y “c6 ban bang moi gia” thuong gip ¢ nhitng ngudi ban hang c6 dao dirc nghé nghiép “dang
ngo”” hoac nhitng nguo1 chi quan tam dén o1 ich trude mat chir khong hudng dén viée xay dung mot su
nghi¢p ban hang 1au dai.

Vao nam 1974, t61 da thyc hién dugc mot trong ba mo wdc cuia minh 1a ¢c6 mot van phong that dep tai
nha danh riéng cho viéc nghién ctru va viét sach. Va toi ciing mudn c6 duoc mot chiée ghé sofa lam
bang da that. Khi con 1a mot cau bé séng ¢ thanh phd Yazoo, Mississippi, t0i dd c6 nhitng ky niém
dang nhé vé nhitng cudc “viéng thim” phong khdm ring ctia nha si C. L. Wallace. Trong tién sanh ctia
tda nha c6 mot chiée ghé sofa cii bang da. Toi van nhd 1a minh dd ngdi 1én chiée ghé do, co co tay 4o
vao 16p boc da va lang nghe nhitng 4m thanh sot soat phat ra. Qua thuc trude d6 t6i chua hé nghe thiy



am thanh ndo gidng tiéng co vao dd “da that” nhu thé va t6i luén mong mudn dugc nghe tiéng sot soat
nhu thé trong van phong cua minh.

Khi t61 va Toc Do vao mot ctira hang 16m ¢co6 nhiéu mdu ma moi la trong thi tran, t6i n6i v6i nhan vién
ban hang vé mong mudn cta minh va anh ta dan t6i dén gian trung bay ghé sofa. Khi vira nhin thay
chiéc ghé da dau tién, t6i khong khoi vui ming va hoi ngay gia ban. Toi that sy “sdc” vi ming bdi gia
cua nd chi béng mdt nira sd tién t6i du tinh. Khi t6i boc 10 su ngac nhién cia minh va khong hiéu vi
sao mot chiéc ghé da that lai dugc ban voi gida do, nguotl ban hang cam doan vo1 to1 réng do la mot
trong nhitng 1y do gitip ho ban dugc rat nhiéu ghé sofa nay.

T6i ngdi xudng va dua lung ghé, mdt cam giac that d& chiu va khi t6i co tay 40 vao ghé, nhitng 4m
thanh phat ra dung nhu nhitng gi toi ting nghe thiy khi xua. T6i di di lai lai quanh chiéc ghé chiém
ngudng no. No that 1a dep va thém mot 1an nita toi thé hién sy vui mung khi tim duge mot chiéce ghé
sofa da v&i mirc gia phai ching dén vdy. Ngudi ban hang ciing dong tinh v&i t6i rang dé ciing 12 mot
mon hoi ddi véi ho. Thé 1a t6i ndi v6i ngudi ban hang t6i s& mua no.

Tiép dén, t6i thd 10 réng chung to1 cAn mot chiéc ban uéng ca phé that dep dé dat phia trudc chiéc ghé
va ching t6i di dén khu trung bay cac loai ban. Tinh co toi nhin thdy mot chiéc ghé sofa khac gan
gidng v6i chiée ghé t6i vira dit mua. Bong dung t6i thay thich chiéc ghé nay hon nén t6i lién tién dén,
xem xét ky ludng, ngdi xubng, dira lung vao ghé va thiy phin van khong biét minh thuc su thich cai
ndo. Toi lién hoi gia va 1an ndy thi sdc that khi biét chiéc ghé nay dat gan gip do6i chiéc ghé t6i vira
mua. Toi thic mic: “Vi sao cai ndy lai dit hon gap d6i so vdi cai kia?”. Anh ta tra 16 mot cdu ngin
gon: “Vi nd toan bang da thua 6ng”.

“Qi, anh ban, thé chiéc ghé toi vira dit mua dugc 1am bang gi? To6i nghi né 1am hoan toan bang da
ch?” Nguoi ban hang dap: “No chi dugc boc da & nhitng chd khach hang tiép xtc thoi, con phan
dud6i than ghé va toan bo phia sau chi 1a “gia da’ théi”. Anh ta con cam doan véi t6i rang s& khong co
a1 phat hién ra su khac biét nay, réng vat licu “gia da” do rat bén va hinh thic cling rat bat mat.

“Nay anh ban, sao anh khong ndi rd nhu vAy ngay tir dau khi t6i dat mua n6?” Ngudi ban hang dap:
“Thua ong, to1 da dinh nd1 vo1 ong nhung qua thuc t61 chua ¢6 co hodi. Song to1 dy dinh s€ nodi truéce
khi 6ng roi khoi day boi t6i khong phai 1a mot ngudi ban hang lira gat”. Han 1a ban ciing doan duoc
rang t6i da roi khoi ctra hang va khong mua chiéc ghé ndo. Khong nhitng vay, t6i con khong bao gid
quay tro lai ctra hang do nira.

Ngudi ban hang da n6i ddi toi. RS rang 1a t6i da nghi chiéc ghé sofa dau tién 1am hoan toan bang da.
Va khi toi nhin thdy chiéc ghé sofa that va bay to su quan tim ciia minh, c6 1& anh ta ciing nghi rang
minh c6 thé nhan d6i 1gi nhuan néu ban duoc chiéc ghé dit tién hon nhung sy tham lam va khong trung
thuc d4 khién anh ta danh mét thuong vu hién tai va khong dat dugc nhitng co hdi ban hang trong twong
lai.

KINH NGHIEM TAM LY



Khi con 13 nhan vién tu van my phim & trung tim thuong mai Sakowitz, Cindy Oates nhin thiy mot
khach hang dang cho dugc phuc vu. Thong thuong, khi khach hang vira bu:c'rc chan vao ctra hang, cac
nhan vién phai dén chio ho that niém nd. Nhung nguoi dan ong niy khong giéng nhur nhitng khach hang
“dung tiéu chuan” ctia Sakowitz. Ong ta tréng nhu mot ké lang thang, dau toc bu xi va quan 4o ban
thiu. Vay nén viéc ong ta bi phdt 16 cling 1a chuyén thuong tinh.

C6 hai diéu khién Cindy nhanh chong tién dén chd vi khach d6 dang dtng. Trudc hét, o 1a mot nguoi
rat lich thiép va hanh dong d6 cho thdy c6 thuc sy 1a mot chuyén gia ban hang sin sang tao co hdi cho
moi khach hang dén véi cira hang dé c6 duoc nhitng thir ho mong muén. Hon thé, c6 dé ¥ thiy ngudi
dan 6ng ndy cAm trong tay moét manh gidy. Véi cd, diéu ndy c6 nghia ong ta 1a mot ngudi chong dén
ctra hang va mang theo mdt danh sach dai nhitng thtr can mua cho vg minh. Va ¢ iy da dung, ngudi
dan 6ng d6 chi mua ba mon nhung mdi mén tri gia gan mot tram do la.

Vé bé ngoéi cua vi khach hang no qua that khong c6 gi la sang sua nhung tii tién cua ong ay thi khac.
To1 chi muon luu y y vO1 ban rang tat ca nhitng nguo1 ban gap déu co the 13 khach hang tiém ning cting
v6i vo sd van de can ban giai quyét. Hiy than thién va niém nd v6i tat cd ho boi khong phai ltc nao
ban ciling biét rang minh dang ndi chuyén véi ai.



Chwong 5: LUYEN GIONG

GHI AM GIONG NOI CUA BAN

Néu mudn thanh cong toan dién trong nghé ban hang, ban can phai lam duoc diéu ma 95% ngudi ban
hang con lai chua 1am dugc - d6 13 hoc cach thay d6i ngit diéu dé giong ndi ctia ban trd nén truyén
cam hon. Ban c¢6 thé tu luyén giong nho mdt chiéc may cassette hodc may ghi am dé ghi am lai phﬁn
trinh bay ctia minh, cach ban trng pho véi su do du hay tir chdi ctia khach hang va ca cach ban hoan tat
mot thuong vu. Ngoai viée biét lang nghe, ngudi ban hang can phai hiéu rang minh phai biét cach noi
va 1noi sao cho that tot.

Khi nghe lai, ban s¢€ rat ngac nhién khi phat hién ra réng cach ndi chuyén cua ban khong tao ra hi¢u qua
cho cong viéc, da phan nhitng 161 ban noi thuc sy khong can thiét (ban néi qua nhiéu) va giong cta ban
nghe rat “chan”. Néu c6 thé, ban nén ghi am lai cac cuc trao ddi véi mot khach hang “thuc sy”. Co
thé ban s& bi “sd¢” khi nghe nhitng cau tra 101 rat vo nghia ctia minh trudc cac cu hoi thong thuong
hay truéc su phan bac cua khach hang. Ciling c6 luc ban chi nghe nhung lai khong tap trung vao nhitng
diéu ho dang noi. Qua viéc ghi am lai, ban co thé stra chira dugc nhirng sai lam nay.

VAI TRO CUA NGU PIEU TRONG GIONG NOI

To1 s€ léy mdt vi du dién hinh dé giup ban hiéu duoc vai tro cla nglt diéu trong giong noi. Ch'flng han
cO6 mdt cau nhu sau: (1) “T61 khong hé no1 anh ta lay trom so tién d6”. Pay chi 1a mdt cau tran thuat
don gian.

Nhung néu nhin manh tir “t6i” trong ciu d6 (2)  TOI khong hé n6i anh ta 1dy trom s6 tién d6”, y nghia
cau nay trd thanh: ai do da noi diéu do chir khong phai ban.
Con néu ban nhan manh tir “khong hé”, (3) “Toi KHONG HE néi anh ta 14y trom s tién d6”, thi chinh

1a ban dang phu dinh hoan toan viéc nguoi khic cho rang ban da noi diéu do.

Néu nhan manh tir “néi”: (4) “To61 khong hé NOI anh ta léiy trom s tién d6”, ban dang 4m chi rﬁng ban
cO ¥ dinh n61 nhung thuc sy da khong noi.

Néu cau ndi d6 dugc nhian manh & tir “anh ta”: (5) “T61 khong hé n6i ANH TA léy trom sd tién do”,
no s€ duoc hicu la mdt nguo1 nao khac da lam di€u do chir khong phai 1a anh ta.

Ban ciing c6 thé nhin giong & tir “lay trom”, (6) “T6i khong hé néi anh ta LAY TROM khoan tién d6”,
caunay hamy 1a c6 thé anh ta chi “mugn” s6 tién d6 chir khong phai 13y trom no.

1

Con néu nhan giong & tir “sd tién”, (7) “T6i khong hé néi anh ta 14y trom SO TIEN d6”, c6 nghia 13 ¢6



thé anh ta da 14y mot thir gi khac chir khong phai 14 tién.

Y nghia ctia cAu s& thay d6i khi nhdn manh & tir “d6”, (8) “Toi khong hé noi anh ta 14y trom sb tién
DO, tirc 1a c6 thé anh ta da lay mot s tién nao d6 nhung khong phai 1a so tién nay.

Ban thiy day, voi cting mot cAu, nhung néu ban biét cach nhin giong hop 1y thi s& tao nén nhitng cau
no1 vo1 ¥ nghia rat khac nhau.

CHIEN THUAT “THAY POI NGU PIEU”

Luyén giong 1a mot k¥ nang ma ban hoan toan c6 thé hoc dugc. Chi can danh ra khoang muo1 lam phut
mdi ngdy va ap dung lién tuc trong mudi ngay 1a ban cé thé thanh thao nhitng budc co ban.

Ban hily bat ddu viéc luyén giong bang cach néi lai cdu trong vi du trén theo tim nghia khac nhau va
ghi am lai giong nd1 cua minh. Pirng ngan ngai thtr lai cho dén khi ban cam thay hai long thuc su.

Sau khi ty tap luyén thanh cong, ban nén tham khao ¥y kién nhin x€t cia mdt nguo1 ban hay déng
nghi¢p, dong vai tro la mdt nguoi nghe, dé kiém tra lai mirc d6 chinh xac ctia viéc truyén dat thong tin.
Ctr tiép tuc 1am nhu vay cho dén khi ho hiéu chinh xac diéu ban mudn néi. Viéc thay doi ngir diéu dung
cach s& thu hat s cha ¥ ctia khach hang, gitp ho thu thip dugc thong tin can thiét dé ra quyét dinh
d6ng y mua hang. Do ciing chinh 12 muc tiéu ma ban mudn hudng dén.

Néu ban thuc sy mong mudn tré thanh nguoi ban hang chuyén nghiép, t6i khuyén ban hiy 1am theo cac
chi dan trén. Dirng nghi ring ban chi dang thir 1am theo, bdi thuc t€ di c6 rat nhiéu nguoi 4p dung va
dat dugc hi€u qua cao.

GIAI QUYET TRO NGAI VE “GIA”

Trong qua trinh tic nghiép, hdu hét cac nhan vién ban hang déu gip phai mot van dé, d6 chinh 1a viéc
khach hang, truc tiép hay gian tiép, dua ra nhitng biéu hién cho thiy san pham ban dang chiao ban c6
gia hoi cao hay cao dén mirc bat hop 1y. Trong truong hop d6, viéc sir dung ngir diéu thich hop thudng
to ra hitu ich mot cach bat ngo.

BAN SE BIEN MINH HAY KHACH HANG SE BIEN HQ?

Péi v6i nhitng khach hang thét 18n cau “Gia ca gi ma nuc cudi vay?”, ban nén nhic lai gin nhu nguyén
van nhitng gi ho vira n6i, “Murc gia nay... (ngung lai mot chit) ma nuc cuoi sao?” (Ban hay 1én giong
dé cho thiy do 1a mot cau hoi). Khi lam nhu vay, ban s& tao nén mét tinh thé khién nguoi khach dé
phai bién ho cho 101 ndi cua minh thay vi ban phai bién minh cho mirc gid minh da dua ra. Su khac
nhau ¢ day la mot cach déy ban vao tinh thé phai bi¢n minh, con cach kia thi dua ban vao thé tAn cong.
Di nhién két qua sau cuing sé& rat khac nhau.

D061 vo1 nhitng khach hang néi véi ban rang: “Toi thay mirc gia nay hoi cao”, diéu dau tién ban nén



lam 1a d4t ra nhimg cau hoi nham can nhic xem ligu gia ca c6 phai la van dé duy nhat can phai giai
quyét hay khong? Thong qua nhitng cau hoi, John Hammond - mot chuyen gia dao tao ban hang - d3 rat
thanh cong khi giai quyet cac tinh hung nhu thé ndy, “Thua 6ng/ba, néu nhan thiy rang muc gia nay la
hoan toan hop 1y va rang san phdm ctia chung t6i twong xtmg véi gia do thi toi rat mong quy ong/ba
xem xét lai 101 dé nghi ctia chung toi”.

Céch niy sé& gitp ban nhan dién duoc nguyén nhan khién khach hang phan ddi (mau sic, kiéu dang...
cua san phém) déng tho1 ¢ duoc su chép thuan ctia ho vé van dé gl ca. Néu khach hang tiép tuc tra
161 “T6i cling khong chic nira” thi ban nén hoi tiép “Vay chic 1a con mot 1y do nao khic khién ong/ba
do dy nhu vay. Liéu t6i ¢ thé biét duoc 1y do d6 khong?”. Pay chinh 12 mot trong nhitng ki thuat vo
cung hitu hi¢u, c6 tac dung x6a b trd ngai tir phia khach hang.

Néu nhu gia ca chinh 1a diéu khién khich hang phai ban tim thi ban hiy hoi “Cho phép t6i hoi quy
ong/ba mot cau, ong/ba co thich san pham nay khong? Cam giac cua ong/ba ra sao khi phai tra nhiéu
tién d€ mua mot mon hang ma minh thyc sy thich?” (Luc nay ban da gianh dugc uu the ro1 day!).

CHIEN THUAT GIAI TOA TAM LY “SQ BI MUA HO” CUA KHACH HANG

Théng thudng, cam giac s¢ bi mua hd thuong 14n 4t mong mubn sd hitu nén ban can phai khéo 160 1am
cho khach hang cam thdy rang ho hoan toan an tim (ca vé van dé gia ca va thé dién) khi 1am viéc hay
mua hang ctia ban. Khong nhitng thé, ho ciing can phai hiéu rang ban than ho s& khong nhan dugc cac
loi ich do san pham dem lai néu quyét dinh khong mua né. Hay néi véi ho “Cé 18 hién gio 6ng/ba van
con ban khodn vé chuyén gia ca, nhung chic chin vé 1au vé dai, 6ng/ba s& chu trong dén van dé chat
lugng hon, ¢6 phai vay khong? Néu ding nhur vay, ong/ba c6 cho rang viéc dau tu nhiéu hon mot chit
vao thir ma ong/ba tin 14 sau ndy s& hitu dung thi t5t hon 13 tra it tién hon cho nhitng mén khong thuc su
can thiét? (Hay cho cdu tra 101 ctia khach hang).

Néu nhu ban 13 mot nguo1 phu nit hodc ban 1a nguoi dan 6ng da c6 vo hay c6 chi/em gai,... thi ban co
thé tham gia vao vi du nay. Cau hoi danh cho ban:

Hoi:Theo ban, c6 ai trong s6 nhirng ngudi noi trén dang so hitu cdc mén my phim ndy nhung chua hé
dugc st dung khong?

Co6 Khong

(Tbi cuge rang ban sé tra 101 c6)

Rét c6 thé cac mén my pham d6 van con trong tinh trang tot va sir dung duoc, nhung tam thoi nguoi
phu nit cia ban chua dung dén va sau nay cling vay, song ho lai khong mudn vt bo vi ching chang bi
hu hong gi ca. Co thé ho mudn gitr chiing thém mdt thoi gian nita trude khi biét chac 1a minh thyc su

khong can dén chung.

Cau hoi dat ra 1a: Co phai sé t6t hon néu ban chép nhan tra nhiéu hon mot chat dé c¢6 dugce chinh xac



thir ma ban mudn ¢6 va thue su can phai ¢c6? Néu xét dén mirc do hai long cua ban than thi ban sé théy
rang minh chang hé phung phi chit nao khi mua mot mén hang c6 chat lugng tot.

“pO CO PHAI LA MOT MON HOI KHONG?”

T6i tin rang tit ca ching ta (tit nhién 14 c6 ca ban nita) ting ¢ luc cam thdy hdi tiéc vi d mua mot
moén hang ndo d6 voi gia qua ré, chang han nhu mua trong mdt 1an quang cdo dai ha gia giay cho phu
nit: “Lan ha gia 16n nhit chua ting c6! Giam gia dic biét cho giay Bruno Magli timg c6 gia 250 db la.
Giam gia mot 1an duy nhat trong nim”

R rang 1a kho ngudi phu nit nao c6 thé “cudng lai” mot 1o moi chao hip dan dén vay. Ban s& ngay
1ap tirc tim dén ctra hang d6 va thir ngay mot doi giay Bruno Magli tuyét dep; khi nhin ra d6i giay ha
gia ndy c6 c& 1a 6AA trong khi c¢& gidy ban thuong mang 12 6 - 1/2B, ban s& bat dau tim da moi 1y 18
dé ching minh rang nd pht hop vi minh. Nao 13 ching s& gidn ra theo thoi gian, nio 1a mau sic cta
d6i gidy cuc ky hop voi chiée vay ban dang mic hay chiéc tai ban dang deo, va bat chap ca cam giac
khé chju xut hién khi ban m&i di mot vai bude trong ctra hang, ban van khong thé vugt qua dugc suc
cam dd ctia mon hoi gitp ban tiét kiém hon 100 d6 la. (Xét vé mit 1y tri, ban biét minh khong nén mua
mot doi giay khong dung ¢&, nhung cam xtic lai mach bao ban khong nén bo qua mdt mén hoi nhu thé!)

Thé rdi ban vui vé tra 119,95 d6 la cho ddi gidy c6 gia 250 d6 la! VA, do chiing qué dep nén ban quyét
dinh s€ mang né trong dip di 1€ nha thd vao Chu nhat tdi. Hom d6, doi chin cua ban sung téy va ban
nhan ra rang c6 1& tot hon 1 khong nén di d6i giay nay nira. Roi ban ¢6 ging chiu dung sudt ca budi 18,
don gian bai vi ching qua dep va qua ré! Chi khi vé dén nha, ban méi thé v6i long rang day 1a 1an dau
tién va cling la lan cudi cung ban mang chiing. Néu phai tra 119,95 d6 la chi dé su dung mot 1an nhu
thé thi qua that 1a quéa dat!

Cau hoi dat ra 1a: Co phai sé& tot hon khong néu ching ta chip nhan chi tra & muc gia thong thudng dé
c6 dugc mot doi giay dung kich c¢& cua minh va mang dugc trong mot tho1 gian dai hon?

CHIEN THUAT SU DUNG YEU TO “GIA PHi”

Mbi khi khach hang c6 nhitng thic mac vé gi4, ban nén hoi thé nay: “Thua dng/ba, néu ban than 6ng/ba
nhan thiy rang mic gia dua ra 1a phai ching thi liéu 6ng/ba c6 can nhic dén chuyén mua hang hay
khong?” (Chung ta khong nén néi v&i khach hang riang “Thua 6ng/ba, néu t6i co thé thuyét phuc
ong/ba...” vi tim 1y chung ctia khach hang 1a ho khong thich nghe ai d6 néi rang minh dang bi nguoi
khac thuyét phuc mua hang.)

Néu khach hang tra 161 “C6”, ban tiép tuc hoi cdu hdi quan trong sau: “Dé thie sy hiéu nhau, 6ng/ba
c6 thé cho toi biét diéu ong/ba dang quan tam la gia ca hay 1a gia phi?” Ban sé& rat ngac nhién khi nghe
khach hang tra 161 “Toi chua hiéu. Viéc t6i quan tim dén gia ca hay gia phi thi ¢ gi khac nhau kia
chu?”.

Pay 1a lac ban can phai giai thich cho khach hang hiéu chi tiét ctia van dé (hdy miéu ta cu thé bang



gidy viét dé khach hang d& hiéu hon). Dé phin biét gia ca va gia phi, ching ta cting xem xét vi du sau
(ban nén lay vi du cua chinh minh - chi can né hgp 1y va phu hgp v61 hoan canh).

“Nao, chiing ta hiy quay tr¢ lai nim 1971, lac d6 i dang cling dira con trai 6 tudi di mua mot chiée
xe dap & dai 1y cta nhin hiéu Schwinn. Téi thuc sy “choang” khi nhin thiy bién gia dé 1a 64,95 d6 la
(vao thoi do, it c6 ong bd, ba me nao dam bod ra mot khoan tién 16n nhu vay dé mua cho mot dua tré
mai 6 tudi mot chiée xe dap). Chung t6i budc dén khu hang giam gia boi t6i nghi rang vi mot dura tré
mdi tap di xe dap chi can mot chiée xe dap “don gian nhat” ma thoéi. Vi vay t6i quyét dinh chon chiéc
c6 gia 34,95 do la.

Khoang sdu tuan sau, toi quay lai dé mua mot cai ghi-dong m0’1 Chang co g1a 1a 4,50 d6 la nhung vi
chiéc xe dang trong thoi han bao hanh nén t6i khong phai tra tién. Sau tm tudn, toi lai phai tro lai dé
mua thém mot cai ghi-dong nita. Lan nay, thdi han bao hanh da hét nén t6i phai tra 4,50 d6 la. Va sau
tuan sau do, toi lai phai quay tr¢ lai ctra hang mot lan nita do toan bd xich va lip b1 hong nang (hinh
nhur mat hét 15 d6 la). Khong 1au sau do, vong bi ctia chiéc xe lai bi hu va t6i phai tén thém 6 do la
nita. Dén lc nay thi t6i quyét dinh mua mot chiéc Schwinn méi véi gia 64,95 d6 la.

Néu xét vé gia ca thi gia ctia chiée xe trudc 1a 34,95 d6 la, con chiéc Schwinn mua sau 1a 64,95 d6 la.
Néu xét vé gia phi thi chiéc xe trudc 13 60,45 d6 la (= 34,95 + 4,5 + 15 + 6), con chiéc Schwinn méi
13 64,95 d6 la va nd c6 thé dung duoc trong vong 10 nam, trong khi chiéc xe “gia ré” mua trude sir
dung duoc trong vong 6 thang. Vai chiée xe “ré”, trung binh mdi thangcon trai t6i phai tbn mot khoan
chi phi 10 do la, con voi1 chiéc Schwinn m&i, mdt nim théng bé chi mat 6,5 d6 la, tirc chi 0,54 d6 la
mot thang. Tham chi, chau con c6 thé dé lai chiéc Schwinn cho em cta chau dung tiép”.

“Vay, 61 xin nhdn manh dé ong/ba thdy rang gia ca cta chiéc xe thir nhat (34,95 d6 la) thdp hon nhiéu
so v&i chiéc Schwinn (64,95 d6 la) va gia phi cua chung con cach biét nhiéu hon nira (10 d6 la/thang
so v6i 6,50 d6 la/nam). Cho phép toi hoi lai 1an nita: bay gid 6ng/ba s& quan tim dén gia ca hay gia
phi ctia mén hang nay? Trong khi mua hang, ai trong ching ta ciing quan tim dén chuyén gia ca, nhung
sau khi mua xong, chung ta ludn chii ¥ dén gia phi (hay chi phi str dung) mén hang d6. (Néu cau sau
day 1a diing thi ban nén hoan tat thwong vu nay di thoi.) Néu chi xét dén gia ca thi chung toi khong thé
canh tranh véi mot sd cong ty khac nhung chic chan ho khong thé nao dich lai ching toi vé mat gia
phi. Toi nhan thiy 6ng/ba rat chi trong dén diéu niy, liéu 6ng/ba nghi nhu thé nao khi chon mua mot
mon hang c6 chi phi sir dung thip nhu vay?”

Ban c6 thé 14p bang tinh nhu sau:

Toém lai, ban nén tim mdt vi du nao do co6 lién quan dén san pham cua ban dé viéc giai thich dat hi¢u
qua tot nhat.
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TiINH HIEU QUA CUA CHIEN THUAT SU DUNG YEU TO “GIA PHi”

Bill Egan, nha phan phdi cua hing xe hoi Buick-Datsun ¢ Bradley, Illinois thira nhan rang cach lam
nay thuc su dem lai hi€u qua. Chuyén xay ra khi Bill vtra ro1 khéi cude hop thi dugc nguoi quan ly
cho biét c6 mot doi vo chong 16n tudi dang cho trong phong khach. Pay 1a 1an thir ba ho dén viéng ctra
hang nén c6 thé néi rang ho rat mudn mua hang nhung con chut do du va nhitng nguoi ban hang trudc
d6 van chua thuyét phuc dugc ho. Pa c6 hai ngudi ban hang thir trao d6i véi ho nhung khong thanh
cong. Sau khi nghe ndi dung trao doi duoc ghi 4m lai, Bill quyét dinh gip ho.

Bill: Ong ba chi mit 9.600 d6 la 13 c6 thé mua duogc chiée xe nay roi. Nguoi phu nit: Toi thiy gia do
cao qua!

Bill (ha thap giong va chuyén ngir diéu vao cudi cdu dé thé hién d6 1a mot cu hoi): Thua ba, mirc gia
nhu vay ma qua cao u? Nguoi phu nit: Pang vay.

Bill: Cho phép t6i dugc hoi ba dang noi dén gia ca hay gia phi cua chiéc xe nay?
Ca hai vo chong déu tron mat nhin Bill, rdi nguoi phu nir 1én tiéng: Y anh 14 sao?

Lic nay Bill biét rang anh ¢6 thé tién thém mdt budc nira. Bill: Thua ba, ba c6 phién khong néu toi ké
cho ba mdt cau chuyén nham lam rd hon van dé nay?

Nguo1 phu nir: Vang, anh ctr noi.

Bill: Vai thang trudc, to1 can mua mot khdi luong 16n nhua dudng dé can khoanh san cua gia dinh.



Ciing giéng nhu 6ng ba day, toi mudn chic chin rang minh khong bi mua hé. Toi nghi khi mua hang ai
cling s€ nhu vay, ding khong a?

Nguoi phy nit gat dau.

Bill tiép tuc: Tha thuc, toi khong biét nhiéu vé nganh xay dung nhung toi biét rang bé day cua 16p soi
bén dudi 16p nhya duong sé& quyét dinh tong s6 tién t6i phai bo ra. Cling nhu nhiéu ngudi khac, toi
chon murc gia phu hop nhat v6i thi tién cia minh. Chua day hai thang sau, t6i phat hién thiy mot s6 vét
ran xuat hién trén bé mit 16p nhya dudng. Va chi trong vong mdt nim, 16p nhya dudng bi hong gan
nhu hoan toan va to1 phai t6n thém 6.000 do la dé stra chita lai toan bo. Toi ké cau chuyén nay nham
ndi rang gia ca 1a yéu té can xét dén ngay tai thoi diém mua hang, con gia phi ctia mén hang méi 1a
diéu ching ta can quan tim cho dén khi mén hang d6 khong con sir dung dugc nita. Toi chi mudn hoi
ong ba rang: “Ong ba nghi sao gitta viéc bo ra mot khoan tién hop 1y, mot 1an d& mua mot san pham
vira ¥ so voi viéc phai tra thém nhiéu khoan nho kéo theo cho mdt san pham ma chat lugng khong 1ay
gi lam ddm bao?”.

Noi dén day Bill ngirng lai.
Ca hai vo chdng quay lai nhin nhau. Nguoi vo néi: Ching toi s& mua chiée xe nay.

C6 rét nhiéu yéu t6 tao nén thanh cong cua thwong vu ndy. Thir nhit, rd rang 1a doi vo chdng rat thich
chiéc xe d0, néu khong ho s& khong bao gir quay lai dén 1an thir ba. Thir hai, Bill biét cach sir dung
ngir diéu dung lGc va ghi ra gidy nhitng gi minh néi. Thtr ba, Bill da phan tich van dé dé khach hang
hiéu 16 hon. Thi tu, Bill di dit mot cau hoi rat quan trong khién cho doi vo ché)ng no dua ra quyét
dinh mua chiéc xe d6. Néu nhu Bill khong c6 ki ning ban hang hiéu qua va kha ning thuyét phuc thi
thuong vu tiém ning nay rat kho thanh cong, phai khong cac ban?

LAM Gi KHI KHACH HANG CHO RANG “GIA QUA CAO”

Trong qua trinh xu ly nhirng tinh huong lién quan dén g1a c4, ban can nhé rang rat nhiéu khach hang
thudc ndm 10ng cau “mic qua!” bat ké ho di tim hiéu k§ vé san pham hay chwa. Ho thuong xuyén ding
cach nay vi nghi rang diéu d6 khién ban dua ra mot mirc gia thip hon.

Trong nhu’ng truong hop nhu thé, ban c6 thé néi: “Thua 6ng/ba, qua thuc toi rat mu’ng khi ong/ba quan
tdm dén van dé gia ca boi d6 ciing 1a mot trong wu diém cuia san pham chung toi. Ong/ba c6 thiy rang
gia tri cia mot san pham thé hién qua mirc do hiru dung ctia nd, chir khong phai qua s tién ma ching ta
b6 ra dé mua nd6? (Nging lai mot chit). Pé chimg minh cho diéu minh vira noéi, tdi xin liét ké cong
dung ctia san phim ma dng/ba dang can nhic lic nay”.

Hoic ban c6 thé ndi “Thwa ong/ba, cong ty ching tdi timg phai lwa chon giita viéc 1am ra san pham
gia ré va san pham chit lugng cao. Nhung cudi cung, khi tir dat minh vao vi tri cta khach hang, ching
t6i chon con dudng trd thanh mot cong ty co uy tin, ludn dem dén cho khach hang nhirng san pham c6
chit lugng tot nhat va hiru ich nhat. Ching tdi phuc vu vi l1gi ich ciia khach hang. Téi cugc rang hau



hét moi nguoi, trong d6 cd ca ong/ba, déu hiéu rat rd rang nhitng thtr tot thi khong ré va nhitng thir ré
thi hiém khi t6t. Ong/ba c6 muén mua mot mon hang ma ban than hoan toan yén tam vé chat lugng va
dich vu di kem veé 1au vé dai khong?”.

CHIEN THUAT SU DUNG YEU TO “CHAT LUQNG”

Khi chio ban hang tiéu dung thiét yéu, gia thdp nhu ban chai danh rang, xa phong, dao cao rau... co 18
ngudi ban hang s& phai mat kha nhiéu thoi gian néu mudn bao quat hét moi thong tin dé tra 101 cac cau
hoi ¢o lién quan dén gia ca. Vi vdy, ching ta hiy cung theo ddi cach ddi dap ngin gon nhung rat cé
hiéu qua nhu sau.

Nguoi ban hang ha thap g10ng, nhin thang vao khach hang va n6i:”Thua 6ng/ba, cong ty to1 chu truong
rang mot 101 giai thich vé gia san pham dé thuc hién va dé dugc chap nhan hon la phéi dua ra nhiéu
161 xin 18i vé chat lugng clia san pham. [Tam nglng trong vai gidy]. Va t6i cho rang 6ng/ba ciing s&
ung hd vo1 phuong cham phuc vu cua ching to1 1a s€ lam ong/ba hai long, c6 dung vay khong thua
ong/ba?”.

Ban nén thuong xuyén tap luyén cho dén khi thyc sy nhuan nhuyén. Chi khi d6 ban méi c6 co may nam
chac mdt cong cu thuyét phuc vo cung hitru hi¢u.

CHUNG TO CAI “TOI” CUA MINH - HOAC TIEP TUC THUC HIEN THUONG VU

Khi gap truong hgp nay, ban s€ phai ddi mat véi mot quyét dinh lon: hoac ban quyét dinh chirng t6 cai
“t61” cua minh, hoac tiép tuc thyc hién thuwong vu. Khi khach hang noi: “T61 biét anh ludn co cAu tra
16 cho moi thir!”, ban s& nd mot nu cudi kiéu hanh va noi: “O, that ra thi thang trudc to1 la nhan vién
ban hang s6 mot cuia cong ty va ca thang trudc do nira...”, hoac ban s€ di theo mot hudng khac dé hoan
tat thuong vu.

Néu 1am theo cach dau tién, ban dang mudn chimng to cai “t6i” ctia minh va d6 1a tat ca nhitng gi ban
mudn. Nhung néu nhu ban mudn tién xa hon nita trong su nghi¢p ban hang, ban can phai ha thép giong,
nhin thang vao mat ngudi d6 va nhe nhang noi rang: “Thua ong/ba, tdi rat cam on ong/ba da nhan xét
nhu vay. That ra, ¢6 nhiéu cau hoi va 1oi phan dbi ciia khach hang ma t6i khong thé nao tra 1o duoc.
Do ciing 12 1y do tai sao toi lai mudn ban san pham nay, boi tdi khong thé biét hét moi cau tra 101,
nhung san pham d6 chinh 13 cdu tra 101 cho moi van dé cua ong/ba. Ong ba cling mong muén diéu do,
ding khong a?”.

Khi ap dung bién phap ndy, ban méi thiy nd hiéu qua nhu thé nao! Mién 1a ban thuc sy nghiém tic va
tin turdng vao nhitng gi minh né1. B61 vi, nguoi ban hang chinh 1a yéu t6 quan trong nhat trong mot quy
trinh ban hang.



Chwong 6: NGUOT BAN HANG CHUYEN NGHIEP

“THUONG VU” PAU TIEN CUA TOI

Nam 1947, t6i bat dau ap dung tam ly hoc vao “chién lugc ban hang” thuc sy d4u tién clia minh sau
khi chinh thirc trég thanh mot nhan vién ban hang dugce ba thang! Khi do, t61 chao ban cac loai vat dung
nha bép, loai khong thim nudc, da‘ly va rat bén. Ching t6i nhan dugc rat nhidu don dit hang, song viéc
glao hang thinh thoang lai cham tré tr mot dén ba thang. Thé chién thir I vira méi két thuc khong 1au
nén ngudn cung cip cac vat dung nha bép con rat han ché. Di voi nhitng ngudi da co kinh nghiém
trong vi¢c ban hang thi day la mot co hd1 mang lai nhitng vu mua boi thu nhung voi t61, mot nguoi vira
m&i vao nghé, thi thanh that ma néi toi ludn phai nd Iuc hét minh.

Mot ngay ng, khi t61 dang lam cong viéc thuong nhat cua minh, do 1a go cta tung nha & khu
Winnsboro, South Carolina dé chao ban san pham thi ngudi vo ctia dng Anderson (lac d6 t6i dang go
ctra nha 6ng Anderson, mot canh st tudn tra giao thong) vira di téi ctra. Ba Ay mo cira cho t6i vao nha
va giai thich ring chong ba 4y va ong Boulware hang xom dang & sin sau, nhung ba iy va ba
Boulware t0 ¥ mudn xem cac bd dd dung ndu an. Tdi cd ging thuyét phuc cac ba vo moi chong cua ho
cung xem. Thé 13 ho d “ép budc” chdng ho vao xem clng.

Hai 6ng chong khong quan tAm dén phan trinh bay cach sir dung bd ndu dé ché bién mon banh tao &
nhiét d6 thap ma khong can ding nudc cua t6i. DU vay tdi van nhiét tinh gidi thiéu véi ho. Toi con so
sanh ching vo1 bo dd niu cua cac ba vo khi ndu mén dé voi nude. Va khi t6i dit mén banh tao duoc
niu bang hai phuong phap khic nhau trudc mit ho, ai cling phai trim trd vé sy khac biét. Tuy nhién,
cac ong chong dudng nhu lo ngai rang ho sip bi bt budc phai mua mot thir gi d6 nén ho vo nhu khong
hirng thi 1am.

CHIEN THUAT “NGHICH PAO”

Qua phan tng cua ho, tdi biét rang thwong vu ctia minh da that bai va t6i quyét dinh dung chién thuat
“nghich dao”. Téi chui rira bo dd ndu, gbi ching lai dé trong hdp va ndi véi ho “T6i cam on dng ba
rat nhiéu vi d3 danh thoi gian ldng nghe t6i trinh bay. Téi dén ddy véi mong mudn duy nhat 1a ban cho
ong ba mot b dd nAu an rat dic biét. Phai dén mot thoi gian nita chiing m&1 c6 mat trén th truong”.

Ngay 1ap tirc hai ong chong lién mudn biét khi ndo mit hang nay s& xudt hién. Toi tra 101 rang khong
biét chinh x4c khi ndo, nhung toi htra s& thong bao khi nao co thong tin. Dau véy, ho van lo léng “Néu
nhu anh quén khong thong bao cho ching t6i thi sa0?”. T6i diém tinh dap: “Toi nghi rang dé an toan,
cac ong nén dit trude mot s6 tién, cong ty toi s& chuyen dén cho cac 6ng ngay khi c6 hang C6 thé 1a
mAt mot thang hodc tham chi 12 ba thang”. Ca hai 6ng chong déu hao hirc md vi ra va tra tién ngay. Sau
khoang sau tuin, mén hang duoc chuyén dén ding noi. (Piéu quan trong ma ban can ghi nhé do 1a
trong budi thuyét trinh toi da rat trung thanh vi su that.)



T6i ap dung phuong phap tim 1y ndy boi ban chit cua con ngudi duong nhu ludn mubn c6 duge nhirng
thtr s€ khong con ton tai nita hodc kho c6 co hoi s& hitu duogc.

D6i voi chién thuat “nghich dao”, c6 hai diém quan trong can luu y. Thir nhat “nghich ddo” 13 mot
phuong phap thuyét phuc ngud1 mua rat hieu qua, va thtr hai 1a ban phai tuyét doi trung thuc. Néu ban
cO y lua ddo, khach hang s€ nhanh chong phat hién va khong con tin tuéng & ban nira. Va diéu toi1 t&
hon nira 1a ban cling mat di sy ton trong do1 vo1 ban than va hinh anh cua ban s€ ngay cang xau di. Rot
cudc, cong viéc ban hang cua ban s€ b1 tut doc khong phanh.

CUQC TRO CHUYEN VOI ANH CHANG PANH GIAY

Muia dong ndm 1976, t6i qua canh tai san bay St. Louis va phai ngdi cho hai tiéng dong ho. Khong biét
lam gi cho hét tho1 gian, thé 1a t61 quyet dinh s€ danh bong do1 giay cua minh. To1 budc vao mot can
phong nho, liéc nhin bang gia: “Danh bong thuong: 75 cent, Panh bong bang xi sap: 1 d6 la, Danh
sach bong: 2 d6 1a”. To1 quyet dinh chon loai thuong va ngodi 1én ghé cho.

Johnny (tén cta anh chang danh giay) tién vé phia toi va hoi: Ong chon loai nao, thua 6ng?

To1 dap: Loai thuong.

Anh chang kh€ 1ui lai mdt budc, nhin to61 va hoi: Loai thuong u? (giong di€u cua anh ta vira nhu mdt
cau hoi, lai vira nhu am chi rang t61 dang noi dua).

T6i diém nhién tra 16i: Pung vay! Vi tai nghé ctia anh, t6i nghi d6i gidy ctia t6i s& sang bong.

Sau ndy toi phat hién ra rang minh da chon loai danh bong hiém ngudi chon nhung luc d6, t6i khong co
v dinh d¢ anh ta chon loai t6t nhat cho toi.

Johnny khong cau nhau hay thic mic gi nita ma chi im ling x4t xa phong va bat dau lau chiéc gidy tha
nhat. Anh ta lau manh dén no1 lam cho no rit ken két.

Johnny nira nhu héi, nira nhu nhan xét: Thua 6ng, day 1a giay hi¢u Bally phai khong?
Toi gat dau.

- Thua 6ng, nd 1 ddi gidy rat tot day.

- Chic 14 vay.

- N6 rat dat tién phai khong, thua 6ng?

- Pling vay. Nhung khong sao cé vi toi cam thiy rat thoai mai khi mang no.



- Poi giay nay rat dep va bén, thua ong.
CHIEN THUAT PANH VAO SU “Si DIEN” CUA KHACH HANG

Trude khi chuyén sang lau chiéc giay thir hai, Johnny s& vao 6ng quan toi r6i thét 1én: Toi chua bao
210 nhin thay loai vai nao la nhu thé nay.

Anh ta n6i ding. Ong Doyle Hoyer, chu cira hing quan 40 Glasgow & Fort Madison, bang Iowa, khi
ban ching cho t61 da bao rang loai vai dic biét nay dugce dét ¢ Ireland va to1 kho co6 thé tim duge mdt
khuc vai thir hai nhu thé.

Khi t6i ké cho Johnny vé tit ca nhitng diéu do, anh ta hoi: Ong may bo quan 4o ndy ¢ dau thé, thua
ong?

T6i bao toi may ¢ tiém Hickey-Freeman. Anh ta 6 1én: Cha, chic 1a dit 1dm, phai khong ong?
Sau cung thi Johnny ciing lau gin xong doi giay va anh ta dang dung vai miét vao phan da cta dbi gidy.

Boi c6 d6i chat hiéu biét cong viée danh giay (sau hai nim phuc vu trong hai quan M§) nén t6i biét
chic chin rang viéc d6 khong 1am cho doi gidy dep hon. Ky thuc anh ta mudn tao ra 4m thanh nham
gi6i thiéu thém vé chét luong dich vu ctia minh va con 1a dé thu hit sy cht ¥ ctia cac khach hang khac.
Anh ta dang tim kiém khach hang tiép theo, d6 13 diéu ma mot ngudi ban hang chuyén nghiép thudng
lam.

Dot nhién, Johnny ngtrng 1ai, nhin vao mit t6i va ndi: Thua ong, toi khong hiéu... [ding lai trong gidy
lat] tai sao mot quy ong khong ngan ngai chi ra ca tram do la dé mua mot doi giay, khong do du tra
hang tram do la cho mot b quan 4o cbt dé sang trong va lich Iam hon... [dung lai] lai khong chon loai
xi danh giay tot nht cho doi giay tri gia ca traim do la ay.

Toi Voi ngan anh ta khi anh ta dinh xat loai xi thuong 1én do61 giay “quy” cua t61: Khoan nao, anh chon
loai t6t nhat cho t6i! Loai tot nhat y! (Loi noi hai hudc cta anh ta 1am t6i thy nguong va thuc day t01
thay d6i lya chon. Anh ta khién toi ty nguyén chi thém vai do la nita khi so sanh gi4 tién ctia bd quan
40 va gia danh bong doi giay dé nhan manh sy khac biét.)

CHIEN THUAT “CONG THEM”

Mbt ndm sau, t0i c¢6 dip quay tré lai san bay St. Louis. T6i tim dén phong danh giay ctia Johnny, quan
sat d6i chat va nhan thiy biéu gia da thay doi “Danh bong loai thudng: 1,75 d6 la (ting thém 1 d6 la),
loai danh bong bang xi sap khong con nira va loai “Panh sach bong” gio dugc d6i thanh “Loai tdt
nhat” , song gia lai khong d6i (tirc 2 d6 la). Toi bude vao phong, treo chiéc tui nga bén canh va ngdi
vao ghe Van nhu 1an truoc, J ohnny hoi t61 dung loai danh bong nao. Khong mudn lap lai chuyén truéce
day, t6i tra 101 “Loai t6t nhat”. Anh ta mim cudi va ndi “Vang, thua ong” va bat dau cong viée ciia



minh.
KHEN NGOQI CO THE CAI THIEN HIEU NANG LAM VIEC

Khong phai chi riéng t6i moi kham pha rang moi ngudi sé lam viéc tot hon khi duoc khen ngoi dung
lac va dung cach. Piéu ndy gidng nhu cach ngudi nong dan cham soéc nhitng con bo céi cua ong ta.
Trude hét, theo kinh nghiém ¢4 nhan tir thoi nién thiéu, toi biét rang nhitng nang bo khong thé “ty cho”
sita ma ban phai biét cach nudi dudng, chim soc chiung dé co thé co nhiéu sita hon.

Chang han, ban khong thé vao chudng va vd mong mdt nang bo “cd tudi” va quat thao rang chit luong
san pham cla “ba ta” ngdy cang giam sut, rang ti 18 chat béo trong sita ngy cang t& va ban cam thay
“ba ta” 1am viéc ngdy mot kém coi. Roi ban ra 1énh bat “ba ta” phai cai thién chat lugng, bang khong,
ban s& dua “ba” vao 10 md...

Khi ban lam di€u nay, s€ c6 hai kha nang xay ra:

Thir nhét, con bo ¢6 thé “tang” ban mot cu da hau va cho du n6 c6 lam nhu thé hay khong, t61 c6 thé
dam bao ring ban van khong thé kiém thém dugc nhiéu sita, va loai sita Ay c6 thé khong dung
duoc. Thir hai,”nang” bo gia s& budn va chinh diéu d6 s& lam thay ddi co ché hoa hoc trong co thé nd
dan dén sira bi chua hoic qua déng va ban chi c¢6 thé d6 bo. Thay vao do, ban di vao chuéng, vul veé
chao no - khong, to1 khong ndi rang ban om hon nod, nhu’ng ban s€ chang bi sao ca n€u nhu ban nhe
nhang chai long nd, vo vé nd. Ban néi véi nd rang m01 budi sang ban deu duoc nhin thdy c6 bo dep
nhit cua minh, rang bo 10ng cua “nang” maéi dep va mém mai 1am sao, rang ban rat tw hao khi ¢6 loai
stta ma no da lam ra, va ban thdy chat luong sita ngiy cang tét hon, va néu khong c6 ai bén canh, thim
chi ban c6 thé ndi rang ban rat yéu nd (trudc kia me t6i con dit tén cho cd bo sita nha t6i nira day!
Nho thé ma ba ¢ thé thu duoc 5 gallon[5] sita mdi ngay thay vi 3 gallon nhu nhitng ¢6 bo ciia cac nha
hang x6m). Cach nay khong chi gitip ting san luong ma con gitip ning cao chit lugng sita nita.

Bay gio néu ban dang ban khodn ty héi viéc nay thi co lién quan gi dén viéc danh bong doi gidy va
ngh€ ban hang, xin mo1 ban tiép tuc theo doi cau chuyén.

Trong khi Johnny lam viéc, t61 vira tro chuyén vura to y khen nggi tai ngh¢ ctua anh ta. Nhu dugc dong
vién, Johnny cang c6 thém cam hirng va danh giay say sua hon. Anh néi rang anh rat thich cong viéc
nay va luon cam thay vui khi nhin nhitng ngu61 khach bude di trong do1 giay sang bong.

Johnny tam sy: Toi thich cong viéc nay vi to1 ¢6 co hdi gap gb nhi€u nguoi, ndi chuyén vai ho rat thu
V1.

To1 no1: Anh da lam rat tot cong viéc cua minh. Anh khong chi 1a mot ngudi ban hang ¢6 kha nang giao
ti€p tot ma con rat chuyén nghi¢p nira.

Johnny cudi rat twoi. Anh Ay con hoi t6i co doi gidy nao khac khong vi anh khong mubn ngay mai toi
s€ mang mot do1 giay khong twrong xtrng v41 hinh anh cua to61 hom nay.



Gidng nhu nhitng ngudi ban hang chuyén nghiép, Johnny rat am hiéu cong viéc va cac khach hang ciia
minh. Anh biét cach sir dung 101 néi va cac bién phap tim 1y dé thuyét phuc khach hang dong y. Sau
khi ddm bao thuc hién nhu nhitng gi minh da chao ban, anh con gid1 thi€u thém mot sb dich vu cong
thém khac nita. TAt ca déu nham phuc vu cho lo1 ich cua khach hang,

Ban ciing c6 thé 1a mot nguoi ban hang chuyén nghiép nhu Johnny. O nhiéu viing nong thon, mot so
ngudi ban hang cung cip cac gia dung banh mi hay thirc udng co thé 1 mot tai xé xe tai hodc mot cau
bé giao hang nhung ho ciing c6 thé tré thanh mot nguoi ban hang chuyén nghiép v4i mirc lwong rat cao.
Nhitng ngudi ban hang chuyén nghiép thudng rat am hiéu vé san pham, cong viéc, va khach hang ciia
ho. Anh ta biét cach sir dung 161 hay ¥ dep va ngdn ngit co thé dé thuyét phuc khach hang ctia minh dé
sau do anh ta khong nhirng ban dugc mon chu lyc ma con ban thém mot vai mon khac nira.

CHIEN THUAT “BO SUNG”

Piéu dang luu ¥ 12 Johnny khong bang 1ong véi thanh cong cua thwong vu dau tién do. Anh nhin thiy
co hoi ban hang tiép theo va nhanh chong ndm 14y. it nht 1a t6i khong hé thay buc minh khi nghe anh
ay hoi vé viéc danh bong mot doi giay nita cho tdi. Va toi ciing khong c6 ¥ phan ddi anh ta lam diéu
d6. Khi ban da chiém dugc niém tin ctia khach hang thi cling ddng nghia véi viéc ho s& can dén ban.
Don dat hang d4u tién chinh 1a biéu hién cta sy tin cay. Néu nhu ban ¢6 cung cép cac san phém/ dich
vu di kem ma khach hang thuong str dung thi ban co thé chao ban thém mdt sb san phém/ dich vu khac
nita nhim gitp khach hang tiét kiém thoi gian, giup ho giai quyét cac van dé lién quan dén viéc quan
1y s6 sach va kiém ké, gitp ho giam b6t sé luong nha cung cip can phai giao dich.

T6i khong hé c6 ¥ noi rang trong mdi 1an giao dich v6i khach hang, ban déu phai cd gang chao ban ca
cum san phém/ dich vu d6 ma ban chi cin dé xuat ho st dung cac san ph'flm cua ban thay thé cho nhitng
san phém coO ddc tinh tuong ty trén co s& doi bén cung co 191.

CHIEN THUAT CHONG NHUNG CON “THINH NO” CUA KHACH HANG

Lai 1a chuyén cua nhiing anh chang danh giay. Vao mdt ngay mua, to1 tré lai san bay St. Louis va to1
cling cho mot chuyén bay qué canh. Lan nay, Johnny khong c6 trong phong danh gidy. Khi toi ngoi 1én
ghé, ngudi danh gidy tién dén va hoi: C6 18 6ng s& chon dénh bong loai thudng?

T6i nhin anh ta véi anh mét hoai nghi va no1: Sao anh lai nghi vay? Tai sao khong phai 1a loai t6t
nhit?

Anh ta than nhién tra 10i: Vao nhitng ngiy mua nhu thé nay, han 1a khong ai muén bo ra hai d6 la dé
danh giay va ro1 sau do n6 s€ bi ban tro lai.

T6i hoi lai: Thé khong phai danh bong loai tot nhat s& gitip t6i bao vé doi giay ctia minh sao?

Anh chang danh giay dap lai: Diang 1a n6 s€ bao v¢ giay cua ong.



To1 ngac nhién hoi: Vay tai sao anh lai khong dé nghi t61 dung loai t6t nhat?

Anh ta 13p lai: Vi t6i tin 13 khong ai mudn tra hai d6 la dé 1am m6i d6i gidy cua minh vao nhitng ngiy
mua.

- T6i nghi 12 néu danh bong loai tot nhat gitip bao vé doi gidy cua t6i, dong thdi do thu nhip cta anh
thuong bi sut gidm trong nhitng ngay mua nhu thé nay thi anh cang phai c6 gang thuy€t phuc moi nguoi
chon danh bong loai tot nhat mé1 phai chu!

- To1 cling cho 1a vay.
- Anh ¢6 muon ki€ém dugc nhiéu tién hon khong?
- D1 nhién 1a c6 cht! - Anh ta tra 101, vé mat hon ho.

- Theo tdi, trudc khi hoi khach hang, anh nén nhin vao déi giay ciia 6ng ta, sau d6 nhin thing vao mét
ong ta, n& mot ny cuwdi va noi rang: “Neéu to1 doan khong nham thi c6 1€ 6ng mudn chon loai danh bong
tot nhat phai khong thua 6ng?”’. To1 doan chac la anh s€ danh ding vao tam 1y khach hang,

Noi tom lai, néu ban khong hai 1ong v6i tinh hinh kinh doanh hién tai thi hiy thay doi cach suy nghi cua
minh, moi thir s€ tot dep thoi. Cho du san pham hay dich vu ma ban dang chao ban 1a gi thi su lac quan
va ky vong vao nhirng diéu tot dep chac chan sé hd tro cho ban rat nhiéu.

Cac khach hang thuong khong thich dua ra bat ky quyét dinh nao, ho luon trong trang thai do du. Bo
chinh 1a Iic ngud1 ban hang thé hién vai tro ctia minh trong cuong vi cua mdt nguot tu van. Anh ta
cung cap cho khach hang moi thong tin can thieét dé giip ho an tdm rang quyét dinh dua ra 1a hoan toan
dung dan.



PHAN II: PIEM MAU CHOT CUA NGHE THUAT BAN

MUC TIEU

L. Giap ban tr¢ thanh nguo1 ban hang hiéu qua hon.

I1. Giai thich nhan dinh “ban hang chinh 1a truyén tal cam xuc”.

I1. Phin biét “ddng cam” va “ddng tinh” khi dtng trong vi tri clia ca ngudi ban va ngudi mua.
IV. Gitip ban c6 dugc su chudn bj chuyén nghiép ca vé k¥ ning 1an tac phong ban hang.

V. Néu rd su can thiét cua viéc chuin bi vé mit thé chat, tinh than va ly tri.

VI. Giai thich tai sao tinh cam déng vai trd quan trong ddi v&i thanh cong trong su nghiép cua nguoi
lam cong viéc ban hang.

VIL Nhén biét tim quan trong cta 10ng trung thue, niém tin va sy chinh tryc.
CAC CHIEN THUAT VA TRINH TU THU'C HIEN MOT THUONG VU HOAN HAO
Chién thuat dnh vao “niém tin”

Chién thuat danh vao “quyén s& hiru” ctia khach hang

Chién thuat “khién khach hang mim cudi”

Chién thuat “dong cam”

Chién thuat sir dung cac “phan xa theo ban ning”

Chién thuat danh vao tam Iy “khong du tién chi tra”

Chién thuat danh vao tam Iy “ngudi biét chia sé”

Chién thuat “Columbus”

Chién thut “ve van, tin tinh”

Chién thuat “gidy chirng nhan chit lugng”



Chwong 7: PIEU THEN CHOT TRONG SU° NGHIEP BAN HANG

NIEM TIN CUA BAN

Trudc day, khi ching toi song tai Columbia, South Carolina, t6i 12 nhin vién ban hang ctr nhit cta Tap
doan Saladmaster, chuyén cung cap cac vat dung nha bép cao cap. Trong mot lan tro chuyén vi mot
dong nghi¢p dang 1am vao tinh trang € am, t61 hi€éu thém nhiéu di€u vé anh ta. Cudc do1 thoai gitra
ching t6i dién ra nhu sau:

Zig: Bill, t& biét cau dang gip phai van dé gi roi!

Bill: Theo ciu thi van dé cua t& 1a gi?

Zig: Chuyén ctia cau rat don gian. Cau dang c6 ging lam diéu ma vé mit tam 1y 1a bat kha thi.

Bill: La sao?

Zig: Y t& 1a cdu dang c6 ging ban nhitng thir ma cau khong hé tin trdng hay hing thu.

Bill: Cau noi gi thé? Chiing ta dang chio ban nhitng mit hang c6 chit luong tot nhat. Cau biét khong,
to bo cong ty ma t¢ da lam viéc hon bon ndm dé xin vao lam tai Saladmaster béi vi ho ¢d nhitng san
pham tot hon. Khong nhitng vay, cau cling biét t& tirng lam quan 1y ¢ cong ty cli nhung t& lai chon cong

vi¢c cua mot nhan vién ban hang binh thudong boi t& c6 1ong tin vao nhitng san pham nay.

Zig: Thoi ndo, Bill! Cau chi c6 thé lira gat duoc ngudi ngodi thdéi. Ca cdu va t& déu biét rang cau
chang tin nhirng gi minh vtra né1 dau.

Bill: Cau nghi sao ciing dugc, nhung t& biétla minh ludn dit niém tin vao san pham dang chio ban.
Zig: Bill ndy, t& cuoc 1a té c¢6 thé chimg minh diéu nguoc lai.

Bill: Hrmmmmmm, ¥ cdu 12 nha t& dang ding bd xoong ndi cua d6i thi?

Zig: Chtr con gi nira!

Bill: Q@u 1§h6ng dugc nghi nhu vay. Té d}r dinl} s& mua mdt b xoong ndi cua cong ty ching ta, nhung
cau biét day, dao nay cong viéc cua t& chang may suon sé. Xe cua bon t& bi hong va bon t& phai mugn

xe di 1am, c¢6 1ac t& con phai di xe buyt hay taxi nira. Cau biét & 1a nguoi ban hang phai c6 phuong
tién di lai cua riéng minh thi mé&i lam tot cong viée dugc.



Hoa vo don chi, Vo o phai nam vién su6t hai tuan lién nén t& khong lam duoc gi nhiéu. Chuyen do
cling khlen to phai ton kha nhiéu tién vi bon t& khong c6 bao hiém y té. Gio thi chic 13 ciu da hiéu tinh
hinh bé tac ctia t& rdi cha?

BAN HANG CHINH LA TRUYEN TAI CAM XUC
Zig: Bill, t6 hoi cau mot cdu nhé. Cau dd 1am viéc cho cong ty ndy bao 1au rdi?
Bill: Khoang 5 nam.

Zig: Vay cau ly giai nhu thé nio cho két qua ban hang nim ngoai, ndm kia, ndm trudc nita ciia cau? Dé
t& noi cho cu biét chinh xac diéu gi da khién ciu 1am vao ngO cut nhu hién tai nhé. Khi cau dat ra cho
khach hang mot cau hoi dé budc anh ta phai dua ra quyét dinh mua hang, anh ta s& “suy nghi”. Pong xu
quyét dinh duoc tung 18n; c6 - nghia 14 cdu nhan duoc khoan tién hoa hong, con khong- cau chang co
d6ng nao hét.

Cau thir hinh dung xem, sau khi suy nghi xong, vi khach hang d6 s& noi rang: “T6i khong biét minh c6
nén mua khong. Pung 12 ching t6i can c6 mot bd xoong ndi tot. Toi khong hiéu tai sao vo toi co the
niu nuéng bang miy cai xoong cii ki kia dugc, nhung hinh nhu bay gid khong phai 1a lac. Vo t6i dang
phai nam vién, xe cta ching toi bi héng va chua stra xong, con tdi can phai cit amidan va tham chi
chiing t6i con khong c6 bao hiémy té nira!”.

T4t nhién khach hang s& khong ndi v&i cdu nhitng 1y do gidng y nhu vAy nhung t6i cam doan 13 ho s&
dua ra vo s 1y do khac, nhu cau da ty bao chira vai ban than minh trong sudt nim nam qua. Bill a,
cdu da 1am viéc d6 nhiéu 1an dén ndi mdi khi khach hang dua ra Iy do vién dan cho sy tir chbi khong
mua hang cta minh thi cdu lai rat thong cam véi nhitng 161 nguy bién cua ho.

Néu t¢ (nguoi ban hang) co6 thé lam cho cau (khach hang) cam nhan vé€ san pham cua t& theo cach to
dang cam nhan vé chung, chac chan cau s€ dong y mua.

Pé truyén tai mot cam xdc, trudc tién ciu phai c6 cam xac d6. Khi cau ¢ thuyét phuc khach hang 1am
mot viéc ma ban than cau cling chua ting lam, ho s€ nhan ra ngay. D nhi€én, mot sb nguo1 ban hang
thinh thoang c6 thé moi chai khach hang mua mot thir gi d6 ma ban than ho ciing khong tin vao chat
lugng ctia nd. Nhung néu mudn tré thanh mot ngudi ban hang chuyén nghiép thi cau phai tan tim vai
san phém cua minh, khiach hang sé& bi thuyét phuc baéi niém tin ctia ciu hon bat ¢t bé'mg chirng nao do
ciu dua ra dé quang cao cho cong dung cua san pham.

Mot nguo1 ban hang tu tin, suy nghi tich cuc, lam viéc trén co s¢ trung thuc va théng than chinh 1a
nguo1 tran an moi s¢ hai cua khach hang mot cach hiu qua nhat.



CHIEN THUAT PANH VAO “NIEM TIN”

Pé két thuc cau chuyén dai ké trén, Bill d@)ng ¥y mua by xoong nodi cua toi. Moi chuyén con tht vi hon
khi Bill ban duoc kha nhiéu hang hoa sau khi mua bo xoong ndi. Anh dy thanh cong nhu vay 1a vi anh
ay noi chuyén voi ho bang s dong cam chir khong chi 1a dong tinh. (Chiing ta s& tim hiéu chi tiét vé su
khac nhau gitra hai thuit ngir nay trong chuong tiép theo.)

Bill hiéu khach hang dang suy nghi diéu gi nhung diéu d6 khong c6 nghia 13 anh ciing nghi giéng nhu
ho. Anh 4y c6 thé tu tin nhin vao mat khach hang va noi, “T6i hiéu cam giac hién gio' ciia dng/ba nhung
tir kinh nghiém ctia riéng t6i, toi tin 6ng/ba s& khong phai hoi tiéc dau”.

Chic han tirng c6 ai d6 thdt 1én rang: “Khong hiéu sao t6i lai nhd anh ban ho ngdi nha niy. Pa c6 rat
nhiéu ngudi tim dén, mudn gigi thidu giup nhung tdi tir chdi tat ca”. Chinh uy tin ma ban da giy dung
cho su nghiép cta minh va niém tin tuyét d6i ctia ban vao ban than ciing nhu vao san pham dang chao
ban lam cho ho “cam nhan” réng ho ¢6 thé tin tudng vao sy chinh tryc va cong tam cua ban.

CHIEN THUAT PANH VAO “QUYEN SO HUU” CUA KHACH HANG

Rét nhiéu nguoi 1am cong viée ban hang (bat ké san pham chio ban 13 bao hiém, 6 t6 hay my phim, xa



phong...) déu thé hién niém tin ctia minh manh mé dén mc ty mua mdt san phim cho riéng minh hoic
néng 1ong duoc sé hitu ching. Ban dang tién gan dén dinh cao ciia sy nghiép ban hang khi thuc sy cam
thay khach hang 1a nguoi chiu nhiéu thiét thoi nhat néu khong mua san pham cta ban. Cam giac d6 chi
xuat hién khi ban da 1a khach hang cta chinh minh va ban rat hai 1ong vi nhitng loi ich ma san pham
dem lai.

Ban khéng chi tin twdng vao san phim ban dang chio ban ma ban ciing nén dit niém tin vao cong ty ma
ban dai dién. Cam nhin cta ban dbi véi cép trén va cong ty c6 anh hudng rat 16n dén hiéu qua cong
viéc ctia ban. Viéc ca ngoi va xdy dung tiéng tim cho cong ty ctia ban ciing c6 tac dung nhur cac chién
thuat ban hang khac. N6 boi dép thém cho uy tin cua ban, gitip ban ban dugc nhiéu hang hon, c6 dugc
nhiéu khach hang méi. D6 chinh 1a xdy dung su nghiép ban hang.



Chu’0’ng 8: SU’ PONG CAM - PIEU MA NGUO'l BAN HANG XUAT
SAC CAN €O

Nha tam ly hoc H. M. Greenberg da thuc hién mot thir nghlem tam ly trén 186.000 nguo1 va phat hién
ra rang cit nim nguoi 1a1 c6 mot nguoi co thé dao tao dé tro thanh mot IlglIO’l ban hang thanh cong.
Ong ciing phat hién ra rang ngudi s& trd thanh ngudi ban hang xuit sic phai co “cai t6i” 16n hon ngudi
khac. Va mot diéu kién khac nita 12 cai toi nay can phai c6 duogc su chép nhan cua cac khach hang tiém
nang cua anh ta.

Tién s Greenberg con phat hién rang nhitng nguoi ban hang xut sic nhat ludn dat két qua cta cude
mua ban 1€n hang dau boi do 1a sy khang dinh tai nang ctia anh ta, va bai vi that bai (n€u c6) khién cho
long tu trong cua anh ta bi ton thuong.

Pé thre sy trd thanh mot nguoi ban hang xuit sic vuot troi, ban phai cd “cai t61”, nhung theo tién si
Greenberg, ban nén coi chirng nhitng ngudi ban hang ¢6 cai toi qua 16n bai anh ta s& sin sang bat chip
moi thir dé c6 duge mot thwong vu thanh cong. Khi d6 ca anh ta va khach hang s& khong dat duoc didu
gi t6t dep. Anh ta sé& loi dung khach hang va khong bao gio xdy dung duoc mot sy nghiép ban hang
thanh cong nhu 1€ ra anh ta co thé. Trong nhiéu truong hop, anh ta c6 thé dat dugc mot sb loi ich nhat
thoi, nhung nhitng tha thuat “di chong vé tat”, su xuyén tac va phong dai cua anh ta sém mudn gi ciing
bi khach hang phat hién. Anh ta s& bj dudi co ra khoi thanh phd hay budc phai chuyén sang mdt nganh
khac. Tién s Greenberg nhdn manh rang, muén xay dung mot su nghiép ban hang thinh cong, bén canh
cai t6i, ban can co su déng cam.

PONG CAM VA PONG TINH

Dong tinh ¢6 nghia 1a cam nhan cua ban gidong v&1 cam nhan cua nguoi khac vé cung mot sy viéc.
Dong cam nghia 1a ban hiéu dugc nguoi khac cam thay nhu thé nao, cho du ban khong cam thay thé.

Vi du nhu khi ban quan sat mot ngudi khach dang guc dau trén lan can tau vi say song, ban sé& thdy
d6ng tinh v6i anh 4y néu ban ciing dang bi say song. Su dong cam chi xuAt hién khi ban hiéu rang
ngudi khach d6 dang mét nhur thé ndo, chinh vi viy ban s& mang cho anh 4y mot chiéc khin lanh cuing
v6i vai vién thude chdng say tau xe dé giup anh y bét mét hon. Khi dong cam voi ai d6, ban sé hiéu
va nhay cam véi cach Gmg xir ctia ho. Vi ban nhin thdy van dé kha rd nén c6 thé gitp ho dua ra giai
phép cho van de.

Mot chuyén vién tur van hon nhin gia dinh luén dong tinh véi khach hang cta minh c6 thé s& bi vudng
vao ric roi cta ho dén ndi cudi cung chinh anh ta lai phai can dén su trr vin cta ngudi khac. Khi cb
ging khuyén nht mot ngudi dang tip udng rugu, mot gi timg nghién ruou néu dong tinh v6i anh ta
thuong s& lai chim nghim dén tham hai trong hoi men. Mot quan 1y ban hang luon dong tinh vé6i cac
nhan vién cta minh s& c6 kha ning khong dat doanh sb dugc giao va, trong mot sb trudng hop, sé bi



cap trén danh gia 13 khong ¢ ning lyc quan 1y. Nhitng bac phy huynh 1uén cho phép 1ii tré 1am hodc
mua bat ¢t thr gi ma ching khong nén 1am bdi chiing van 14 tré con thi rat c¢6 thé bon tré s& tro thanh
nhitng con ngudi hu hong, vo ky luat va khong c6 ich cho xa hoi. Nguyén nhan tai sao hau hét cac bac
s khong muén chira bénh cho gia dinh ho va cac luat su khong mudn ngudi than cua ho trd thanh khach
hang cta minh 1a vi khi dinh 1iu vao nhitng van dé ciia nguoi than, ho khong thé thoat ra dugc.

Trong phan nay ctia cudn sach, muc dich cia t6i 1a muén ban suy nghi trén phuong dién ctia dong thoi
ca nguoi mua va ngudi ban. Bé thyc su tro thanh nhitng chuyén gia ban hang, ban phai c¢6 kha ning
tach minh ra khoi vi tri ngudi ban dé dat minh vao vi tri cia nguoi mua. Néu ban hiéu khach hang nghi
va cam thdy nhu thé ndo, chic chin ban s& ban duoc nhiéu hang hon vi khi d6 ban c6 thé dap tmg ding
nhu cau ctia ho hon.

PHAN BIET VI TRi CUA NGUOI BAN HANG VA KHACH HANG

La m{t nhan vién ban hang, rd rang la ban khong bao gid nham 14n vi tri cta minh véi vi tri ctia khach
hang. Ban phai nh¢ rang mong mudn, nhu cau, s¢ thich ciing nhu kha ning thanh toan cua ban va coa
khach hang khong hé ¢o lién quan véi nhau.

Gia st ban 1a mdt nhan vién ban quﬁn ao va so thich cua ban la loai quén a0 tré trung. Néu mot doanh
nhan an mac co ve bao thu budc vao cura hang dé tim mua mot bo com-18é, rd rang 1a ban mudn chon va
g161 thiéu cac loai quén a0 phu hgp véi cach an mac hién tai cua ong éy cling nhu co thé dap Urng nhu
cdu ma ong 4y dua ra. Néu ong dy mudn tim mot bd com-16 hay mot bo do thé thao dat tién dén mirc
ban khong dam nghi dén ching thi t6i khuyén ban khong nén thuyét phuc ong ta chon mua loai ré tién
hon. Nguoc lai, ban ciing khong nén tim cach thuyét phuc khach hang mua nhitng mén hang vuot qua xa
tli tién cua ho.

Noi tom lai, khong nén nham 14n vi tri cta ban véi vi tri cua khach hang. Hay nhin vao mét ho dé tim
hiéu xem ban co6 thé ban dugc nhitng loai hang hoa, san pham hay dich vu nao. DP6 chinh la sy dong
cam va do ciing chinh la cach ban hang chuyén nghiép.

THOI PIEM BAN HANG

Thoi diém ti t& nhdt ma toi phai trai qua xdy ra khong lau sau khi chung t6i chuyén tdi Dallas. Con
trai chiing t6i, Tom, lac d6 van chua day bon tudi. Mot budi chiéu mudn, khi hai ching toi dang loay
hoay lam vuon mét lac th1 khi nhin 1én khong thay thing bé dau ca. Ngay lap trc, chiing t6i dén nhu:ng
nha lan can tim klem, roi di khip cac con phd, ngd hém, ké ca bai d6 xe ctia khu trung tAm mua sam.
Nhung khong hé c6 dau vét gi cua thing bé.

Cu01 cung ching t6i quyét dinh goi cho canh sat va ndi rd su tinh. Du d3 bao canh sat song ching toi
van tiép tuc quay trd lai khu phd trung tim, di vong quanh cac tda nha, lung suc moi con hém...

Thinh thoang t6i lai g& ctra mdt ngdi nha ndo d6 véi hy vong ho ¢ thé cung cip cho t6i thong tin lién
quan dén thang bé, va cur sau vai phut to1 lai vong qua nha minh xem thang bé c¢6 v€ nha khong. Trong



mot 1an nhu thé, t6i tinh c& gip mdt nhin vién chao ban dich vu tim kiém. T6i gao 18n riang con trai
ching t6i dang bi lac va dé nghi anh ta giGip t6i tim n6. Nhung thit qué strc tudng twong, ngudi dan
ong do6 lai gidi thidu khong ngdt vé dich vu tim kiém ctia cong ty anh ta. Toi 1ap tlrc ¢t ngang va noi
gin nhu quat v&i anh ta rang hily ctr im con trai giup t0i, con moi chuyén khac s& noi chuyén sau.

Cau chuyén cua to1 nham chi ra réng sy nhay cam v61 nhu cau va sé thich cua nguo1 khac cling 1a mot
trong nhirng yé€u t0 quan trong hang dau. Néu nguoi ban hang kia tham gia tim Tom giup ching t61 thi
hdn 12 anh ta dé dang c6 dugc mot thuwong vu thanh cong.

Khi t61 goi dién cho bat ky khach hang nao, cho du do 1a cudc goi vi myc dich tham hoi hay muc dich
kinh doanh, sau 15 chao hoi ban dau, t6i luén hoi khach hang cua minh nhur sau: “T6i c6 goi luc anh
dang ban khong?” hay “Tbi c6 thé noi chuyén véi anh mot 1at duoc khong?”. Hiy nhd rang néu khach
hang dit tim tri cia minh vao viéc khac thi co hoi ban hang cho ho s& giam di rat nhiéu.

CHIEN THUAT “KHIEN KHACH HANG MIM CUOI”

Véi tu cach 1a mdt chuyén gia huan luyén ban hang, t6i c6 101 khuyén rang néu ban cé thé khién khach
hang mim cudi va dong tinh v6i ban khi ban di vao phan chinh ctia bai thuyét trinh vé san pham thi co
hoi ¢6 duoc thwong vu thanh cong s& ting 1én dang ké. Ly do rat don gian, boi vi trude tién ho phai 6
cam tinh vo1 ban, sau d6 ho md1 mua san ph'flrn, y tudng hay dich vu cuia ban. Mot nu cuoi than thién
hay mot tiéng cuoi 16n 1a mot dau hiéu twong ddi ot chi ra rang ho dang nghi t6t vé ban, vi thé co thé
ho s€ mua thir ma ban dang ban.

Véi tu cach 1a mot ngudi ban hang, t6i tin chic rang ban khong hé nghi rang sy nhiét tinh va tan tuy
v&i cong viée ciia ban khién cho ho phai kho chiu. Tuy nhlen day ciing khong phai 1a diéu hiém thay.
Piéu ndy co thé xay ra, nhung nd chi xay ra trong mot sd rat it truong hop ma thoi, d6 1a khi khach
hang dang gap ric roi.

NGUOI BAN HANG CHI BIET PONG TINH SE PHAI TRA GIA

Nhiéu nim trude, khong lau sau khi t61 nhian ban cac dung cu nha bép cao cép, t61 dén tham gia dinh
cua mot nguo1 nong dan vi Ong ta va vg da dén budi gidi thi¢u san pham cua cong ty to1 vao to1 hom
trude. Khi chiing t61 cung tro chuyén véi nhau, to1 da trinh bay mot bai thuy€t trinh vo cung an tugng.

Khi t6i vira dut 101, 6ng ta hang giong va néi rat khic chiét: “Thua ong Ziglar, nhitng diéu t6i ndi sau
day co thé s& khong co v nghia gi nhiéu ddi v6i 6ng bai vi 61 biét cian nha cta 6ng dd cd budng tim
roi. Nhung t6i va vo tdi da lay nhau duoc hon hai muoi ndm, va trong subt quing thoi gian do, toi
lubn htra véi o Ay rang: ‘Em yéu, sang ndm, ching ta s& xdy budng tim’. Mdi nim trdi qua t6i lai lap
lai tir ‘sang ndm’ béi vi 6 nim mia mang thit bat, c6 ndm thi con ching tdi bi dm hay ching t6i phai
mua mot chiéc may kéo moi...”.

Ong ta noi t1ep “Trong sudt hai muoi nam, t6i khong ngirng 1am viéc dé c6 du tién xdy mot budng tam
cho vo t6i. Cudi cuing, i ciing c6 du sd tién d6 ngay tai ddy, vao lac nay”. (Khi noi toi day, ong ta vd



nhe vao chiéc tai dyng tién trong 4o khoac ) “Nhung khong ai c6 thé 1y duoc mot dong ndo cua toi
cho dén khi chiing toi xay xong budng tam, ké ca anh.”

AI PANG THUYET PHUC AI?

T6i mudn nhan manh diéu nay: Mdi bai thuyét trinh déu tao ra mot két qua théng thua, hodc khach hang
s& thuyét phuc ban rang anh ta khong thé va s& khong mua san pham ctia ban, phan thing trong cudc
mua ban thudc vé anh ta; hodc nguoc lai, ban thuyét phuc anh ta ré‘mg anh ta co thé va hoan toan nén
mua no, va ban la nguoi gianh théng l91.Nguo1 dan 6ng 16n tudi d6 1a that tai ba va toi, that ky la, la1
1a ngudi san sang dé ong 4y thuyét phuc. Néi tom lai, toi dd dong tinh voi ong 4y - va day chinh 1a 1y
do tai sao.

Khi t61 con la mot dtra tré, gia dinh chung to1 str dung “duérng 6ng nude ty dong”, nhung “tur dong
cua chung to1 ¢ nghia 1a ching toi phal di ganh nudc mdi ngay. Khi nguoi dan ong d6 noi xa gan vé
céi lanh cat da khi phal sir dung phong tam ngoai troi, mac du luc do dang la thang Tam, t61 da lang im
khong n6i nén 101 vi thau hiéu cam giac ctia ong Ay.

T6i vui vé chap nhan minh thua cudc bai ban t6i, chuyén gia huan luyén ban hang dau tién cua t6i, Bill
Cranford, luon dan do t61 réng du d3 danh mat mot thuong vy, nhung ban van nén két thic cude gap g0
theo cach mé ra mdt co hdi mdi cho ngudi ban hang ké tiép budc vao tam tri khach hang. D6i voi
nganh kinh doanh giai tri, ngudi ban hang nén 1am cho khach hang cam thay vui vé. Trong hop tic kinh
doanh, nhitng chuyén gia ban hang nén két thic cudc gip Vc’)ri khach hang it nhat 13 trong bau khong khi
than thién. Trong truong hop nay, t0i c6 thé khang dinh rang chiing t6i da chia tay mot cach than thién
b1 vi Ong &y mo1 to1 quay lai udng ca phé néu sau nay to61 cd ban hang trong khu vuc do.

Hai ngiy sau, toi tinh co gip ngudi chi ctia nguoi dan ong d6 trén duong tai mot thi trdn nhd &
Lancaster, South Carolina. Cho du cudc gap g& xay ra vao nam 1948 nhung t61 van con nhé ro:

Nguoi phy nit: Diéu gi d3 xay ra v6i cau va em trai t6i thé?

Zig: Y chi 13 thé nao? C6 chuyén gi thé?

Nguo1 phu nit: Em trai to1 da rat g1an cau.

Zig: Sao anh ay lai gian t6i?

Ngudi phy nit: Pon gian vi né mudén mua mot bd xoong ndi nhung cau lai khong ban cho né!
Zig: To1 s€ quay lai d6 ngay!

Nguo1 phy nir: Mudn roi. N6 khong tin cau nira dau!

Mai mot thot gian sau to61 mai hi€u sy viéc da xdy ra nhu thé nao. T61 chi nghe 6ng n61 ma khong hiéu



duoc nhitng diéu 6ng a4y mudn am chi. Khi 6ng 4y néi rang “Hon hai muoi nim qua, t6i da lam viée
lién tyc, chi mong c6 du tién xAy cho vo minh mdt cai budng tim. Gid t6i dd c6 sd tién trong tay,
nhung khong ai ¢6 thé budc t6i phai chi ra mot d6ng nao cho dén khi chung to1 xay xong buong tam

thi y cua ong la “Thua ong Ziglar, trong su6t hon hai mu’m nam, to1 da co gang lam viéc dé kiém tlen
xay mot budng tim. Cudi cung thi tdi dd c6 du tién” (Ong ay con dua tay vd vO vao tai tién). Cir chi va
gia canh cho thiy ong 4y mudn noi rang: “Ong hiy nhin xem, t6i c6 dén bay dira con va t6i mong mudn
chi phai chi ra it tién dé mua thirc dn nhung cac con tdi van c6 dugc cac mén an dﬁy du gia tr1 dinh
du’(rng Vo to1 la me cua bay dlra con va la vg cia mdt ngudi nong dan ngheo, c6 ay luon phai lam
viéc dau tit mat t6i. Ong Ziglar nay, ong co thir gi co the gitip giam bot cong viée cho ¢d Ay va gitp
con cai to1 co loail thirc an dugc nau chin bang loai ndi niéu cé thé gilt dugc vitamin va chat dinh
dudng trong thyc pham khong?

Vay ma t6i lai chi biét dong tinh v6i van dé ma 6ng Ay da tim ra cach giai quyét (kiém tién dé xay
budng tam cho vo) nén t6i da khong nhin ra dugc van dé 16n hon ma éng 4y dang phai duong dau, d6
13 mong mudn nudi day con céi tot nhat va giam bét ganh ning cong viéce cho vo minh. RS rang 13, néu
khong thé phat hién ra nhu cau chinh yéu cta khich hang, ban s& khong thé dua ra giai phap tot nhét
cho ho. Su dong tinh d& khién t6i danh mat mot thwong vu, nhung quan trong hon, né khién khach hang
khong c6 co hoi str dung mdt san ph'flm s& rat co ich cho ho.

CHIEN THUAT “PONG CAM”

Jay Martin, mot nguoi ban cua to1 & Memphis, Tennessee, Giam ddc Hang An toan Quéc gia, mOt nha
cung cp thiét bi bao chdy, co 1an ké cho t6i nghe cau chuyén ctia nhan vién anh 4y. Trong mot 1an 1am
viéc v6i khach hang, sau khi ngudi nhan vién hoan thanh phan thuyét trinh ctia minh, vi khach hang d6
dudng nhu chang tip trung vao nhirng diéu anh Ay vira trinh bay ma lai hoi mot cau chang miy lién
quan dén san phém anh ta dang chao ban: “Chang trai, chic 13 anh da nghe no1 vé tinh trang toi t€ hién
gio cua t6i roi chr?”. DI nhién 14 anh chang ban hang chang bict gi va vi khich hang bt dau ké lai that
chi tiét:

Khoang hai thang trudce, khi vo chong to1 dang 141 xe trén du’orng cao toc, mot gi cong tir di nguogc
chiéu dam sam vao chung t6i khién 6 t6 cta ching toi bi bién dang hoan toan. T6i phai nam vién gan
hai tudn, va thu nhip cua toi trong thang d6 cling giam stt dang ké.

Con vo t6i phai ndm vién hon sau tuan. Do c¢d ay vang mit qua 1au nén cong ty chuyén giao viéc ciia
cO ay cho nguo1 khac va bay gio ¢ ay dang di xin viéc. Cau nghi xem, bong dung gia dinh cdu bi cat
mot nguon thu nhap thi moi chuyén s€ nhu thé nao? Tién vién phi cua hai vg chong t61 1én t&1 hon
20.000 do la!

Khong nhirng vy, chi méi cach ddy mot tudn, con trai chung t6i tir don vi hai quan trd vé nha va ngay
budi t6i dau tién, khi 14i xe vong qua mot chd ngodt vai toe do cao, nd khong didu khién dugc tay 14i
nén da dam vao mot ctra hang stra xe, lam v& vun tAm bién hiéu tri gia 6.000 do la. BSng dung moi
chuyén xay ra cting mot luc, toi khong biét phai lam gi bay gid!



Khi d3 hiéu nhitng kho khan cua nguoi dan 6ng do, chic chin ban s& théy hanh phuc khi nghi vé cude
song hién tai cua minh, phai khong? Nghe xong cau chuyén, anh chang ban hang noi trén rat dong cam
vo1 khach hang cua minh va da dua ra 161 dé nghi tot nhat cho van dé khi ding ¢ vi tri cua khach hang.

Su dong cam 14 kha ning xAm nhdp vao cam xuc ctia nguoi khic va nhin thiy nhitng mong mudn va nhu
cau ctia ho phan anh qua anh mét ctia ho. Nha tim 1y Erwin S. Weiss tai Cleveland, Ohio, noi réng ong
ba ctia chung ta nhin chung thudng thich ting nhirng mén qua ma con chau c6 thé gitr 1am ky niém, bd
me chiing ta thuong ting nhitng mén qué ¢ tinh thuc té, va nhitng dira tré lai thuong ting cho nguoi
khac nhitng thr ma ching thich. Khi nim duoc nhitng thong tin nay, mot nguoi ban hang lanh lgi s&
gitip rat ngdn thoi gian tim kiém ctia khach hang va nhitng nd lyc ban hang ctia ban than bang cach gidi
thi¢u cho ho nhirng mon phu hop nht.

CHIEN THUAT SU DUNG CAC “PHAN XA THEO BAN NANG”

Nguo1 nhan vién ban hang do da thyc hién mot budce di khon ngoan va ¢ tinh chién luoc. Ban nén hoi
ngay v€ nhiing rao can tur phia khach hang cang sém cang tot, qua do, ban c6 thé xur 1y ching trong
phan thuyét trinh hodc trong nhitng phut dau tién cua thwong vu.

Khi biét rang khong con 1y do gi can tré viéc mua hang, ngudi ban hang trong cau chuyén trén day da
hanh dong ngay 1ap tirc (Jay Martin goi d6 1a chién thuat st dung cac “phan xa theo ban ning”). Anh
14y ra mot chiéc may bao chay miu dé khich hang thdy duoc hinh dang ctia nd va néi: “Thua ong, hién
gior ong dang mic no gan 30.000 d6 la [ngirng mot 1at] va chuyén bo ra thém 300 db la nita ciing chang
anh hudng gi nhiéu (tam dung - tiép do 1a cau nodi quyét dinh anh ta sé c6 dugc thuong vu). Anh ha
thap giong, nhin thang vao mat khach hing va n6i mot cach nhe nhang: “Thua 6ng, trong bt cir trudng
hop ndo, nhitng vu chay déu gay ra nhitng tham hoa khing khiép. Trong trudng hop ciia 6ng, n c6 thé
tudc doat cta 6ng dén mon cudi cung!”.

Anh ta da bién 1y do ma khach hang giai thich tai sao ho khong thé mua hang thanh nguyén nhan khién
ong ta phai mua. To1 khong quan tdm dén thtr ban dang chao ban 1a gi, nhung néu ban c6 thé bién Iy do
can tré viéc mua hang thanh ly do khach hang nén mua hang, 1¢1 thé cua ban s€ tang 1€n it nhat muoi
lan,

CHIEN THUAT PANH VAO TAM LY “KHONG DU TIEN TRA”

Nam 1978, Dallas phai ganh chiu mot tran mua da khung khiép. Gio thdi rat manh, tirng dam mua da
roi am am tren mai nhd. Sang hom sau, nhitng chd ngdm nudc trong ¢t nhu “nhitng buc tranh nghé
thuat” khap tran phong ngt, phong lam viée riéng va gian bép. Nhitng “btrc tranh nghé thuat” d6 cho
thay chiing toi dang can phai stra chira lai ngdi nha. T6i goi thg sira mai nha dén va anh ta udc tinh chi
phi stra chira 1én téi 5.300 d6 la. Khi t6i noi t6i khong c6 du tién sira nha thi anh ta, nhu mot ngudi
ban hang chuyén nghiép, ndi rang: “Néu bay gid 6ng khong stra méai nha thi sau vai tran mua da nira,
t6i nghi 6ng s& phai son lai twong, thay mdi cac vach gb va ca mot cai mai moi. Liéu ong co du tién dé
lam ting 4y viéc khong?”.



Nguoi tho sira nha dang dung chinh 1y do can tré viéc mua hang thanh dong co dé khach hang mua
mon do. Mot vi du khac:

- Y anh 1a sa0? Bom mét céi 16p xe gia 10 do la a? To6i khong mudn bo nhiéu tién nhu thé chi dé bom
lép xe!

- Thua 6ng, néu bay gio 6ng khong mudn mat 10 d6 la dé bom 10p xe thi ¢ thé dng s& phai ton nhiéu
tién hon dé thay mot chiéc méi vi chac chan cai 16p mém nhu thé nay khong thé gitip 6ng di duogc xa.

Nhitng ngudi ban hang luén phai duong diu véi trd ngai 10n nhat, d6 14 101 than van ctia khach hang
rang ho khong c6 du tién. Lo1 khuyén cua t61 danh cho ban la: “Hay ddt minh vao vi tri cua khach
hang, nhan dién kho khin cua ho, don hét tam tri dé tim ra giai phap cho hg va chac chan ban sé thanh
cong”.

SUPONG CAM NANG CAO TINH THAN PONG POI

Ted Lamb dugc danh gia 1a nha phan phdi xe 6 t6 Chevrolet tot nhit & Prescott, Arizona. Nam 1982
(n@m khung hoang nghiém trong d61 véi nganh cong nghi¢p 6 t0), doanh s6 ban hang cua Ted Lamb cho
dong xe Chevrolet tang 69% so v&1 ndm 1981, va doanh thu tinh bang dong d6 la tang 68% so voi
nam 1981.

Chéc han ban s& dit ra cau hoi tai sao va 1am thé nao Ted Lamb lai c6 mot nam thing loi dén vay? Co
rat nhiéu nhan to g6p phan 1am nén chién thing d6. Pau tién, pha1 n01 rang Ted Lamb la nguoi ludn lac
quan va can man c6 trach nhiém cong dan va luén quan tim dén yeu t6 gia dinh. Ké dén, Ted Lamb 1a
mot nha quan 1y c6 6c¢ sang tao va tinh than “cho 1a nhan”. VA trén tat ca 13, Ted Lamb ludn dong cam
vo1 cac khach hang cua minh.

Mot doanh nghi€p thanh cong phai xay dung dugc tinh than doan két va hop tac gitra cac by phan co
lién quan. biéu nay ddc biét dang trong kinh doanh 6 t6, mot nganh rat can dén su hop tac gitra bd
phan ban hang va bo phan dich vu sau ban hang. Trong nhiéu truong hop, hai bd phin ndy khong thé
phéi hop chat ché véi nhau vi by phan ban hang chua hiéu duoc nguyén do vi sao b phan dich vu lai
khong thé cung cip dich vu nhanh chong cho khach hang, bat ké d6 1a khach hang “dé tinh”hay “khé
tinh”. Ciing chinh vi 1& d6, nhitng ngudi 1am viéc & bd phan dich vu lai khong thé hiéu noi tai sao
nhirng ngudi ban hang cr 1ién tuc ddy ho vao tinh trang “bat kha khang” bang nhing yéu cau dich vu
“ngd ngan”.

Véi Ted Lamb, nhitng mbi bat dong gitta hai bo phan niy hdu nhu d3 dugc giai tda nhd vao mdt chién
thuat rat doc dao ma ho ap dung cho quy trinh quan ly cua minh tu nhiéu nam trude. Theo dinh ky,
nguo1 quan ly ban hang va nguoi quan 1y bo phan dich vu (nhitng nguoi nay dugce nhan cung mot mirc
luong) lai trao ddi vi tri 1am viéc, ké ca trach nhiém ddi véi cong viéc cho nhau trong vai ngay. Chién
thuat nay gitp hai vi quan 1y hiéu va thong cam cong viéc cua nhau. Ho hiéu dugc ban chit cong viéc,
nhirng co hdi va tham chi ca thach thirc ma ngudi kia thudng phai d6i mat.



Thanh qua dat dugc chinh 13 mdi ngudi quan 1y lai cam thiy gin bo véi cong viée quen thudc cua
minh hon, d6ng thoi cling danh gia cao cong viéc mdi mé ctia ngudi kia. Con khach hang s& nhan duoc
dich vu tot hon. Nhirng chiéc xe Chevrolet chiém duoc trai tim cta khach hang boi tinh than 1am viéc
d@)ng doi cta tit ca bd phan co lién quan.



Chwong 9: LAM VIEC VO'I MOT THAI PO PUNG PAN

THAI PO TiCH CUC LUON TAO RA SU KHAC BIET

T6i, mot ngudi ludn tan thanh 16i suy nghi tich cuec, lai thudong xuyén gip phai nhirng ngudi cd cach
nghi vo ciing nhim 14n vé van dé nay. Ho thudng nghi nhitng ngudi c6 suy nghi tich cure ludn tin rang
ban than minh c6 thé 1am bét ctr viéc gi. Thuc ra ho da nham, suy nghi tich cyc khong gitup ban lam
duoc tit ca moi viéc, nhung nd s& gitp ban lam tat ca moi viée t6t hon nhitng ngudi luén suy nghi tiéu
cuc.

Tuy nhién, néu chi ¢ suy nghi tich cuc thuan ty va c6 dong lyc lam viéc nhung thiéu sy chi dan thi
ban van co thé thit bai. That vay, 16i suy nghi tich cyc chinh la niém hy vong lac quan - cho du né
khong nhét thiét phai dya trén co s¢ thuc té - réng ban c6 thé chinh phuc bat ctr ngon nii nao. To1 da
tan mat nhin thdy nhitng ngudi suy nghi tich cuc chinh phuc dinh Everest. Su tin trdng tich cuc ciing
gidng nhu niém hy vong lac quan, nhung niém hy vong ndy dya trén co s 13 niém tin ctia ban. Toi da
tAn mat nhin thdy nhitng ngudi c6 niém tin tich cuc chinh phuc duoc nhitng thir con vi dai hon ca ngon
Everest.

T6i chic chin rang hdu hét nhitng diéu ban mudn c6 trong cudc doi ciing chinh 13 nhirng gi ma ngudi
khac dang khao khat: strc khoe, hanh phuc, tién bac, ban be, sy thanh than trong tam hon, va tit ca
nhirng diéu tot dep khac. Gia sir rang ban khong c6 duoc tit ca nhitng thir trén hodc it nhat 1a khong c6
mot s thir ma ban khao khat, c6 thé d6 1a do hai nguyén nhin dudi day:

Tht nhét, c6 thé ban con qua tré va don gian 13 ban khong c6 di thdi gian dé co ngay tat ca nhitng diéu
trén. (Tuy nhién, néu ban d3 qua ba muoi tudi thi toi hy vong ban s& khong bién ho cho minh bang 1y
do nay nira). Thir hai, c6 thé do cach cu xir cta ban va day ciing chinh 13 diéu t6i mudn néi dén. Dé
dat duoc diéu minh mong mudn, rd rang 13 ban can phai thay dbi cach cu xir cia minh. Trudc khi thay
d6i cach cu xtr, ban phai thay doi cach suy nghi ctia minh. Va trudc khi thay doi cach suy nghi, ban
phai thay d6i nhitng ddi twong tac dong dén suy nghi cua ban.

Néu thue sy mudn c6 sirc khde, hanh phuc, tién bac, ban be, sy thanh than trong tam hon... chung ta
phai bién chiung thanh nhitng myc tiéu tich cyc trong tm tri minh. Diéu nay c6 dugc nho ban be va
nhirng dong nghi€p ludn lac quan bén ta cung vo1 nhirng thong tin nham tao thém dong lyc cho ta.

Viéc kinh doanh ctia ban tré nén tot dep hay t01 té tuy thudc vao cach nghi cua ban.

RAt nhiéu nha phan tich va dy doan “bi quan” thudng dua ra nhitng thong tin vo cling u 4m, rang ban
dang sip phai d6i mat v6i tinh hinh kinh t& xudng doc. Néu khong, ctr sau khoang bon hay ndm nim ho
lai thong béo sip xay ra mot dot suy thoai kinh té. Nha dién thuyét Don Hutson & Memphis, bang
Tennessee, chi ra rang mirc do chinh xac cta cac dy bao trén truyén thong 1 18%.



(Ban nén suy nghi vé diéu nay). Trudc mot thong tin chang 14y gi 1am kha quan nhu vy, ban c6 thé lya
chon viéc dong tinh hay khong dong tinh.

CHIEN THUAT PANH VAO TAM LY “NGUOI BIET CHIA SE”

Cau chuyén vé Calvin Hunt & Victoria, bang Texas la mot vi du dién hinh vé thai do lam viéc ding
dan. Calvin duoc xép vao mét trong nhitng nhin vién ban bao hiém nhan tho xuit sic nhit nudc M.
Tung 1a mot trong tai bién xuat sic cta doi bong ¢4 My Houston Oiler, dong thoi ciing 1a mot ngudi
cuc ky sang tao, Calvin Hunt da dau tu rat nhiéu cho cong viéc cua minh. Ndm nao anh cling mo1 mot
dién gia dén nodi chuyén véi moi ngudi dan trong thi trdn. Anh lun danh cho khach hang ctia minh
nhirng hang ghé dau tién va bat ky ai ciing c6 thé dén nghe ma khong phai tra mot khoan phi nio.

Calvin ky dugc nhitng hop dong voi mirc phi bao hiém 1én tdi 100.000 d6 la. Anh tran trong bét ky
cudc gip g ndo véi khach hang, ludn cha ¥ dén hinh thirc bén ngoai ctia minh béi anh mudn thé hién
su ton trong v&i khach hang va véi ca ban thin minh. Anh quan tim dén moi chi tiét, du 1a nho nhit
nhat trong phan thuyét trinh ctia minh vi anh mudn khach hang c6 duoc day du thong tin nhat trude khi
dua ra quyét dinh mua hang,

Pung trude bat ky tinh hudng ndo, Calvin ciing rat lac quan. Anh chia sé v6i toi rang nim 1982, khi
tinh hinh kinh té bi anh hudng nghiém trong, gin mdt nira nhan vién ban bao hiém roi vio tdm trang
chan nan va ch'fmg mudn tiép tuc lam vi¢c. Theo anh, dung la mo1 viéc c6 kho khan hon truéc nhung
chinh vi cic nhan vién ban bao hiém khac khong tip trung vao cong viéc nén anh c6 nhiéu co hoi ban
bao hiém hon va con lai it d6i thit hon. Anh tin rang doanh s6 ctia anh s& ting cao hon trudc. Ban thay
day, chinh thai do da tao nén su khac biét,



Chwong 10: THAI PO POI VO'I BAN THAN

KHI KHA NANG TU NHAN THU'C KEM...

Néu ban thuc sy tim huyét v6i cong viée ban hang hay véi bat ky linh vuc ndo khac thi ban phai bét
dau bé“tng vi¢c xay dung mdt nhan thirc that dliing dén vé ban than minh. Gi4do su Emol Fails, mot trong
nhitng nguoi thiy dau tién cua toi ting nodi rang khong phai ban dang xay dung sy nghiép cho riéng
minh ma chinh la ban dang xay dung long tin ciia con nguoi. Sau cung, chinh ho mé1 1a ngudi tao nén
sy nghi¢p cho ban.

Khi ban vé cac chién thuit hoan tit mot thuong vu, chung ta phai ddi mit véi mot thuc té 13 co rat
nhiéu nhan vién ban hang st dung nhidu cach ban hang kha mau mé. Ho khong ngimg noéi vé cac dic
tinh, vu diém, gia ca, su khic biét... ctia san pham nhung lai khong ddm thang thin dé nghi khach hang
mua san pham d6 bai ho so bi tir chdi. Chris Hegarty, mt chuyén gia hudn luyén ban hang c6 tiéng da
chi ra rang 63% cac cudc gip g& voi khach hang danh phai két thic trong thit bai ma khong hé c6 mot
su hd trg ndo tir phia ngudi ban.

Kha ning ty nhan thirc gop phan rat 1on trong viéc cai thién ki ning ciing nhu hiéu qua 1am viée cta
ban. Kha ning thé hién truéc dam dong 1a mot trong nhitng yéu t6 gitip xdy dung long tu tin hay viéc
tham du cac khoa thuyét trinh cling 1a mdt trong nhirng budc ban nén thuc hién nham xay dung mot
nhan thirc ding d4n vé ban than.

Budc tiép theo 1a hiy trd thanh mot chuyén gia vé cac chién thuat ban hang pht hop v6i nganh nghé
kinh doanh cua ban. Nhirng chién thuat nay chi tr¢ thanh mot phﬁn cua con nguoi ban khi ban thuc sy
hiéu va séng vo1 ching. Ban s€ cdm nhan mot niém tin dang 16n dan trong ban, theo d6 nhan thirc vé
ban than cling dugc cai thién. V&1 nhan thirc méi do, ban hiéu réng du trong bat ky mdt thuong vu nao,
khi thdi co dd chin mudi, ban s& du tu tin dé két thic thanh cong thuong vu do.

Col€ vidu t01 trinh bay dudi day sé glup ban hiéu duoc viée xdy dung kha ning tyr nhan thirc can thiét
nhu thé ndo néu ban thuc sy mong mudn xay dung mot su nghiép ban hang ruc 13. O day, t6i 14y bt
dong san 1am vi du nhung ban c6 thé 4p dung cho trudng hop cua minh, bat ké san phim ma ban dang
chao ban la gi.

Mot budi sang, trén duong di lam ban chgt nhin théy mdt tam bién dé: “Béan nha chinh cha, mién trung
gian”. Ban rut r¢ go ctra. Khi nguoi chi nha vira xuét hién, ban stra lai tu thé va chuin bi bt dau bai
ndi ctia minh. Nhung ba iy da nhanh chong ngit 151 ban: “Tir tir ¢4 nao. Dé t6i hoi anh cu ndy. Anh
kinh doanh bat dong san phai khong? Anh chi can tra 1oi “c6” hodc “khoéng” thoi”.

Ngay khi ban vira tha nhan xong thi ba chu nha néi: “Téi s& noi voi anh diéu ma t6i da nodi voi hai
nhan vién kinh doanh bat dong san tung to1 day. Tu t61 s€ ban ngdi nha nay. Chinh tay toi troOng tirng



bui cdy, ngon cd trong cai san nay nén to1 khong viéc gi phai tra cho anh hang ngan d6 la hoa hong chi
deé anh ban hg t61 mot ngdi nha ma to1 biet rd hon anh tirng ngdc ngach cua nd. Toi cling khong mudn
nghe thém bat ctr diéu gi vé chuyén nay nira!”. Va ba ay dong sam ctra ngay trudc mat ban.

Néu kha nang ty nhan thirc cua ban kém, ban chéng hé ton trong ban than minh va di nhi€én nguoi chu
nha do ciling khong ton trong ban. To1 cugce la ban s€ than thd:S& minh xui xéo that! Chéng ai mudn
tiép minh c&!” va chan nan tim dén mot quan ca phé dé gam nhidm ndi budn. Sau d6 ban nhén ra réng
minh nén sém quay tr& lai v6i cong viée, giai quyét mé thu tir dang bi Un tac va thuc hién cac cudce
goi cho khach hang boi rdt cudc thi ban ching thé ban duoc gi néu mdét md 16n x6n nhu vy cir vay lay
ban. Ban ty nhu sang thir Hai minh s€ lai tiép tuc cong viéc v&1 mot tam trang hoan toan mdi1. Con bay
gior da 1a thir Tu rdi con gi.

Néu phan rng cua ban la ding nhu vay thi t61 chic chin mot diéu 1a 98% nhitng nguo1 luon chan chir
trong moi viéc thuong 13 nhitng nguoi gip van dé trong viéc nhan thire ban than. Ho khong mudn phai
d6i mat v6i nhitng 101 tir chdi ma bat ctr mot nhan vién ban hang nao ciing s& gip phai khi anh ta thuc
hién mot cude goi cho khach hang tiém ning. Thé 1a cac nhan vién ban hang thuong chon giai phap an
toan la “nép déng sau” nhirng chiéc ban lam viéc hay ban biu tham du cac budi hop dé ban ké hoach
sap t6i. Néu ban dang qua cha trong dén viéc ghi chép va chudn bi qua nhiéu tai liéu khong can thiét
cho mot s it thwong vu thi da dén luc ban phai hanh dong dé thay d6i tinh hinh...

NHAN THUC TOT VE BAN THAN CHINH LA GIAI PHAP

Gi10 chung ta cung quay tro lai vi du trén nhung c6 mot thay doi quan trong, do 12 ban 1a nguoi rat ty
tin. Sau mot vai trao doi khong miy d& chiu voi ngudi chii nha, ba iy dong sim cira ngay trudc mat
ban.

Tuy nhién, lan nay vi biét nhan thirc dang din vé ban than nén ban dap lai bﬁng mot thai do khac. Ban
hiéu rang chinh nguo1 phu nit d6 mé1 1a nguo1 dang c6 van de, chir khong phai ban. Vi 1€ do, ban lai
vui vé tim mot khach hang khac khong gap van dé nhu ba ay.

T6i tin rang ban ting nghe - tham chi timg thét 1én cau ndy: “Anh ta/C6 talam toi phat dién 1én!”. Toi
mong ban ngﬁm lai ma xem, nhu cac nha tam ly hoc van thuong noi, “Ban khong thé khuéy sup néu né
khong cd & trong ndi”. Moi nguoi khong thé trat “con tirc gian” ctia ho 1én ban ma ho chi c6 thé khoi
no 1én néu dugc ban cho phép.

TU KINH NGHIEM BAN HANG CUA BAN THAN TOI

T6i mudn chia sé véi cac ban mot sd kinh nghiém cua ca nhin t6i nhdm nhan manh mot diéu 1a kha
nang tu nhan thirc cua mot nhan vién ban hang c¢6 tac dong truc tiép dén su nghi¢p cua anh ta. Khi con
1a mot nhan vién ban hang mdi tap ténh vao nghé, mdi khi gd cira mot ngdi nha nao do, i biét rang
minh s& c6 mot khach hang tiém ning va mot khach hang tiém ning khic ¢ ngdi nha bén canh va mot
ngudi khic nita & cach d6 hai muoi dam. Toi s& “thim viéng” ngdi nha dau tién va néu ngudi khach
hang d6 tir chéi mua hang thi t6i s& str dung kha ning phén doan ctia minh. Nghia 13, t6i s& quan sat bén



ngoai ngdi nha cta khach hang ké tiép tién doan xem liéu day co phai 1a “thdi diém thich hop vé tim
1y” dé gap go ho hay khong. Co thé ho dang dung bira trra hay dang chop mat mot 1at hodc dang cai
nhau dit ddi... va 101 1y do khac nira gitip to1 biet rang minh khong nén go ctra nha ho vao luc do.

Vay t6i s& lam gi? Rat don gian. Toi s& toi ngdi nha ¢ cach d6 hai muoi dim dé gip vi khich hang con
lai. Tai sao ti lai chon giai phap nay? Boéi t6i sé& dung thoi gian 13i xe dé chuan bi ndi dung s& noi
chuyén v&i khach hang. (VAy 1a nguoi khach hang dau tién tir chdi mua hang cta toi vi toi da khong
“chudn bi” tot). Toi dang c¢b ging ching minh véi ban thin minh rang toi van dang “lam viéc” trong
subt quang duong hai muoi dim do.

Piém méiu chdt & day rat rd rang. Toi chua nhan thitc tot vé ban than minh, ngay ca to6i con tir chdi
chinh minh. Trong tim tri toi, 15i tir chdi cua vi khach hing & ngoi nha thir nhat khién t6i dé dat khong
dam g ctra ngdi nha bén canh dé lai nghe thém mot 151 tir chdi nita. Loi khuyén cua toi 14 hiy cai
thién nhan thirc v€ ban than, tinh hinh kinh doanh ctia ban chdc chén s& cai thién theo.

BAN THAN BAN CUNG LA MOT TRONG NHUNG NGUYEN NHAN

Eleanor Roosevelt tirng n6i: “Khong c6 ai trén thé gian nay c6 thé khién ban cam thay thip kém néu
khong c6 su cho phép cua ban”. That vay, néu biét nhin thirc ding dén vé ban than thi ban c6 thé gap
& lién tuc nhiéu khach hang ma tm trang khong bi anh huong boi két qua cta budi gip mit. Toi cho
rang stc chiu dyng ctia con ngudi 1a hitu han, d6 1a 1y do tai sao toi thudng dé cap dén viéc xdy dung
nhan thirc ban than cling nhu viéc thuong xuyén nghe lai nhiing budi nodi chuyén cua chinh ban, nhét 13
sau vai 1an ban bi tir chdi mdt cach thang thimng,

Gido su Maxwell Maltz, mot bac si phiu thuat tao hinh ting n61 myc dich cua moi li¢u phap tam 1y 1a
xay dung long tu tin va nhan thirc ding dan vé ban than ctia ngudi bénh.

Tu tin hay nhan thitc dung dan vé ban than & ddy hoan toan khic véi su tu man thai qua, kiéu “Tbi 1a
nhat!” (nhitng ké hay v nguc “Toi 1a nhat!” thuong nhan thirc yéu kém vé chinh minh). Hau hét moi
ngudi xung quanh déu cho rang nhitng ngudi ndy dang miac bénh ty cao tur dai, mot can bénh khién tat
c4 moi nguoi déu cam thiy mét moi - trir chinh ban than ngudi bénh!

Tat ca nhitng nguo1 ban hang xuat sac déu cdé mdt cai to1 tich cuc (chir khong phai su ty man). Néu ho
de cai to1 ty man ché ngu, ho s€ khong thé nao tré nén xuat sac duogc.

T6i dang noi dén kha nang tu nhan thirc, nghia 1a viéc chdp nhan ban than theo diing ban chét ciia n6 va
theo chiéu hudng tich cuc nhit. Khi ban biét chap nhan ban than véi day du nhitng yéu kém va nhuoc
diém cua minh thi ban s& dé dang hiéu va giao tiép (161 khong n6i 1a ban s& dong y) v6i moi nguoi
xung quanh hon bao gdm ca nhitng khach hang ctia ban. Viéc tuy nhan thirc dong vai tro vo cung quan
trong, vi vay hiy xay dung né that tot va ban s& xay dung su nghiép ban hang ctia minh 16n hon, tot hon
va nhanh hon.

Cho du ban d3 theo dudi su nghiép ban hang nay trong thdi gian dai hay chi mgi vao nghé, cho du kha



nang nhan thirc ban than cua ban hién gio 13 t6t hay kém thi dé hudng dén viéc tré thanh mot ngudi ban
hang chuyén nghlep, to1 tin rang toi c6 thé hiéu thau ban va doc dugc nhing cam nhan cua ban. Toi
khong tin 13 bat ctr ai trong s6 cic ban, nhirng nguoi s& doc cudn sach nay, nghe bang cat-sét hodc xem
nhitng bang hinh cua t61, hay ting tham du cac khoa hoc cua to1 lai tré nén sg sét, lo lang, nghi ngo,
thiéu ty tin hon t6i trudc kia. Toi cling khong tin bat ky ai trong s6 cac ban lai ¢6 thé bi that bai, chan
nan, hay khong muén thyc hién nhitng budc tiép can ban dau vdi khach hang hon t6i khi t6i mdi budc
chan vao nghé. T6i mudn ndi tit ca nhirng didu d6 dé dua ra sy dam bao tir ca nhan t6i rang co hoi
danh cho ban van con.



Chwong 11: THAI PO CUA BAN POI VO'I NHUPNG NGUO'I XUNG
QUANH

Khia canh thtr ba trong phan thai d6 ma t6i mudn chia sé chinh 1a cach cu xtr ctia ban voi moi ngudi
xung quanh. Tai sao ban lai cho ring ngudi dang trao doi véi ban hoa ra lai dang & bén kia chién
tuyén? Ban dang xem anh ta 13 ngudi s& dua cho ban mot khoan tién khi mua mét mon hang nao d6 hay
la nguo1 dang gap kho khan thuc sy va can ban giip do? Li¢u ban c6 that su thdu hiéu va thong cam
cho anh ta khéng hay muc dich cta ban chi 13 ban duoc hang va thu lgi vé minh?

Nhiéu cudc diéu tra tién hanh trén khip ca nuéc da chi ra rang diéu ma khach hang phan nan nhiéu nhat
chinh la thai d6 bat lich sy, tho o, bang quan va nang lyc lam viéc kém cua nhan vién ban hang, Hai
trong so do ro rang co lién quan tryc tiép dén mbi quan hé gitra con ngudi v4i con ngudi, mot diéu
tudng rat d01 don gian nhu:ng néu nhu ching ta khong cal thién dugc tinh hinh thi chung ta s& chang thé
gitt duoc mbi quan hé voi bat ky mot ai khéc. Va xét vé mat kinh doanh thi s& chang con khich hang
nao dé ching ta ban san phim nita.

Cavett Robert da tirng noi rang mdi ngdy, gin ba phan tu dan s thé giéi phai di ngt v6i cai bung doi
meo. Va ong ciing néi thém rang tham chi con c6 nhiéu ngudi hon nita cling dang phai 1én giudng ngu
v6i niém khao khat duoc cong nhan. Mot diéu kha quan trong & day la moi nhan vién ban hang phai
nhan thirc dugc gia tri hay tim quan trong ciia tirng khach hang ma ho dang tiép xtc. Su ton trong, thiu
hiéu tw day long s& gitip ban tién nhitng budc dai trong viéc cai thién tinh hinh kinh doanh ciing nhu
trén con duong xay dung sy nghié¢p ban hang cua ban.

Néu chi ¥ quan sat nhitng ngudi thanh coéng nhit trong linh vuc kinh doanh va ban hang, ciing nhu
trong cac linh vuc chinh tr1 hay ton gido, ban s€ nhan thiy rang tat ca ho déu trung thanh v&1 mot triét
1y chung duy nhat: Hay song tot. Khong mot trrong hop ngoai 1€ nao!

Ban quan ni¢m mdi quan h¢ gitra ban v&i khach hang nhu thé nao? Ban co nghi ban 1a mdt nguoi ban,
mot nguoi thuc sy co thé gitip d&, khuyén nhi, mot nguoi luon dat 1oi ich cia khach hang lén trén?
Ban ¢6 tan thanh quan diém: mot nguoi s& nhan dugc nhiéu nhat tir nhitng ngudi anh ta giup d& tan tinh
nhat? Téi hy vong cdu tra 101 ctia ban 1a c6, boi trong thé gidi ban hang, cach tot nhit dé c6 duoc
khach hang chinh 1 xay dung mdt mbi quan hé t6t dep voi nhitng ngudi dang giao dich véi ban.

Theo nhu mot bai viét cua Jill Griffin ding trén to Austin Business Journal mdt doanh nghiép hang
trung cia My mdi ndm mat t6i thiéu 20% khach hang. Di vi mot vai cong ty, nhu cic cong ty kinh
doanh 6 t6 hay cic nha cung cdp dich vu Internet thi con s6 d6 tham chi con chiém dén 50% doanh thu.
Griffin cho ring cach t6t nhat dé chién thing trong cudc dua gianh khach hang chinh 1 ludn xem khach
hang 13 thuong dé. T6i cho rang dé 1am duoc diu nay, can phai xdy dung duoc mbi quan hé tt dep
ngay tir 1an tiép xtc dau tién.



Tét ca moi nguoi, bao g@)m ca cac hudn luyén vién, nha si, myc su, nhitng nguoi lam chu gia dinh, cac
nha thiét ké noi théit hay bat ky mot nghé nao khac déu dang 1am cong viéc ban hang. Ban hiy ghi nhé
dleu d6 néu mudn tré thanh mot ngudi ban hang chuyen nghlep Cong ty Forum da dua ra mot phat hién
rat Iy tha 1a hau hét nhitng ngudi ban hang xut sic ludn can than, chu déo trong giao tiép véi cac dong
nghiép trong cong ty ciing nhu v4i khich hang. Boi nhan vién ban hang - thdm chi ca nhitng ngudi rat
thanh dat da phan déu khong co cip dudi, ho hoan thanh céng vi¢c cia minh cfmg VOl nhﬁ:ng nguo1
ho c¢6 rat it hodic hoan toan khong c6 kha nang kiém soat truc tiép. Ho xay dung mbi quan hé tt dep va
chiém dugc cam tinh cua nhitng ngudi hd tro ho trong viéc giao hang, 1ap dat, phuc vu va néi chung 1a
nhirng nguoi glup d6 ho (nhitng nguoi thanh dat d6) dé 1am vira long khach  hang, Piéu d6 giup nhung
nguo1 ban hang cap cao ludn thuc hién duoc cam két voi khach hang va tiép tuc thé hién cho ho thay
rang anh ta 1a mot nguoi hoan toan co thé tin cdy dugc.

Phan dudi dy chimng minh rat rd cho quan diém trén:
Toi s€ 1a m¢t khach hang khong bao giv' quay tré lai!

T6i la mét khdch hang rdt dé tinh. Hau nhw nhitng nguoi lam céng viéc ban hang déu biét dén toi.
Toi khong bao gio than phién, bdt ke chat lwong dich vu t6i nhdn duoc ra sao.

Khi t6i vao mét cira hiéu mua sam thir gi do, t6i khéng bao gio cu xir mét cdch kiéu cang hay qud
khich. T6i ¢é gang thong cam véi tat ca moi ngwoi. Néu nhw téi gdp phdi mot nhédn vién véi vé mdt
khinh khinh chi chue phdt cdu boi vi t6i mudn xem thét nhiéu thir trude khi quyét dinh mua thi téi
cing 6 lich su hét sirc ¢é thé; t6i khong nghi dap tra bdng sur thé 16 lai la mot cach cu xir tot.

T6i khéng bao gio phan doi, phan nan hay phé binh va t6i ciing khéng bao gio nghi rang minh sé
lam nhitng viéc nhu to6i van nhin thay o nhitng noi cong cong. Khong, toi la mot khdch hang hét
suwc dé tinh, va toi dé tinh den muc sé khong bao gio quay lai noi minh da khong duoc ton trong!

Do chz’nh la mét sw “trd thit” nho nhé cho viéc bi doi xir thé 16 va chdp nhdn tat ca nhitng gi anh
cung cdp, boi vz toi bzet la toi sé khong bao gio quay tré lai. Cach nay khéng thé ngay lap tirc xoa
diu téi nhung vé lau vé dai, né sé khién téi thodi mdi hon rdt nhiéu so véi viéc cir ém ndi tirc gidn
trong long.

Trén thiee té, mot khdach hang dé tinh nhw t6i va vo sé nhﬁ’ng nguoi khac nita thwd’ng cé suy nghi
gzong nhu vay co thé phd hity sw nghiép kinh doanh cia bdt ky ai. Va phdi nhdan manh rdang cé rat
nhiéu nguoi giong nhw t6i! Khi hanh déng bdt lich sw ciia anh ddy ching toi ra du xa, ching toi sé
tim mot cura hang khdc noi ma ho luon tran trong nhirng vi khach dé tinh.

Nguoi ta van thuwong noi, anh cir cuoi di, cir cho la anh thang di nhung roi xem két qua thé nao.
Toi ciing cuwoi khi thdy anh “dién cuong” quang cado dé niu kéo toi lai, trong khi do dang lé anh co

thé giir t6i ngay tir dau chi bang mot ny cwoi va nhitng 101 néi dé nghe.

Co thé anh lam viéc 0 mot noi khac va tinh huong cua anh co lé cting rat “khac”, nhung néu viéc



kinh doanh qud toi té thi c6 khd nang la: néu anh thay doi thdi do ciia minh, cd thé gidi sé quay
lung lai voi anh, va toi ciing sé chuyén tu mot khach hang dé tinh khong bao gio tro lai thanh mot
khdch hang dé tinh luon luon quay tro lai - va con mang theo nhiéu nguoi ban cua minh nita.

Vo6 danh

NO& luc gitr chan khach hang dong vai tro rat quan trong ddi voi két qua kinh doanh sau cung boi hai 1y
do. Theo nhu Larry J. Rosenberg va John A. Czepiel trong bao Tiép thi Tiéu dung s6 ra thang 3 nam
1984 thi viéc mat di mot khach hang s& 1am glam 118 d6 la lg1 nhuan cua mot cong ty tAm trung, trong
khi dé khién khach hang do hai 1ong, ho chi t6n 20 d6 la ma th01' Va d6 1a s6 liéu cua nam 1984! Thu
tu:ong twong bay gio con sd d6 1a bao nhiéu? Bat chap thuc te do, ngu’cn ta u’oc tinh rang cac cong ty
tAm trung van tiép tuc chi cho viéc thu hut khach hang mdi gip sau 1an s tién ho bo ra dé giit nhitng
khach hang cii.

Toi cling mudn néi thém mot diéu nira 13 neu mot khach hang bi bo mac trong su tirc gian nhu’ vay, anh
ta c6 thé noi vi trung binh 11 ngudi khac vé van dé d6 va su lan truyén c6 thé ting theo cap sd nhan.
Piéu nay thuc su gy thiét hai 1on cho cong ty ban dy!

Nhung that tinh c&, nhitng ké thua cudcluén nghi tdi viéc “thay thé” khach hang, trong khi d6 nhiing
nguo1 chién thang luon nghi td1 cach gitr khach hang va thu hat thém khach hang mé1 dé cong viéc kinh
doanh ngay cang l6n manh hon.

Néu ban dang cu xur vo1 khach hang béng mdt thai do tdi t& nhu vay thi ban s€ khong ban dugc mon
hang nao hay ki€ém thém dugc gi boi nhu t61 da né1 ¢ phan trude, ban hang chinh 1a “truyén tai” cam
xuc va khach hang lu6n nhanh chong nhan ra sy tham lam, ¥ d6 tu loi ctua ban than ban hay cong ty ctua
ban.

Cau chuyén dudi day dé cap dén mot thai do mang lai 1oi ich cho ca hai bén - ban va khach hang. Vai
nam trudc, t6i bi thwong & dau gdi phai trong khi choi bowling & Omaha, Nebraska. Mot ngudi ban
ctia t6i, tré hon t6i nhiéu tudi da “ma manh” am chi rang t6i da gia. Anh ta nghi sao khi dau gdi trai
clia t0i rd rang cung tudi v6i dau gbi phai, va nd van dang rat binh thuong, vay thi hién nhién 13 tudi
tac khong phai 13 nguyén nhan dan dén viéc chin thwong dau gbi phai cia toi!

Khong 1au sau khi bi chan thuong, t6i thuc hién mdt budi dién thuyét tat San Francisco trudce 2.500
ngudi. Sau phan gioi thiéu, khi t61 tap ténh budc 1én byc, 61 ¢ thé cam nhan khan thinh gia dang tham
no1 voi chinh ho rang: Oi, lay Chua' Nhin Zig ma xem! Chaa phi ho cho ong ay, 6ng 4y tan tat roi,
nhung t0i ¢ 13 ong 4y dang c6 ging hét stc c6 thé.

Qua thuc, cho dén tan bay gio t6i van khong hiéu dugc tic dung chita bénh cta chiéc mi- cro deo trén
co hom d6. Chic chan 1a n6 phai c¢6 mdt gia tri y hoc ndo do b01 ngay khi ho deo né vao cb i, dau
g01 to1 het dau! Sudt 65 phut sau do, t6i lién tuc ding 1én ngdi xubng, di di lal lai, cu gap ngucn ngdi
xO0m xudng, hét to, quat 1on, reo hd va lam nhitng thir ma khén gia cua t6i van quen nhin thdy ma toi
khong hé thdy dau dén. Khi két thuc bai dién thuyét va budc xudng san khau, dau goi 61 khuyu xudng



va toi d6 nhdo.
MOT THUONG VU THANH CONG LA MOQT TINH HUONG POI BEN CUNG CO LOI

Co [& ban cling doan dugc chuyén gi da xay ra. Trong 65 phut do, to1 khong hé ngh1 to1 cai dau g01
dang bi chin thwong ctia minh ma chi ngh1 to1 khach hang Va lam thé ndo dé co thé giup giai quyét van
dé cua ho. Toi khong chu y lam diéu do, tit ca déu thudc vé tiém thire.

Piéu twong tu ciing s& xay dén voi ban. Toi rat nghi ngd nhitng ngudi ban hang ¢b dit vang hao quang
xung quanh minh va tuyén bd: “Toi ban san phim ndy boi t6i mudn duoc giup d& moi nguoi”. Toi dé
y thdy ho luén mudn nhin khoan hoa hong bang tién mat! Toi ciing mubn nodi ngay 13 i ciing mubn
gitp moi ngudi, nhung tat ca ching ta déu gidng nhau & mot diém: Néu cong ty nging tra luong cho
chiing ta thi nhu cau tai chinh s& budc chiing ta phai ngirng ngay viéc gitp d& moi ngudi bang cach ban
san pham hay cung cap dich vu do, bat ké 1a niém tin va tinh yéu ma chiing ta danh cho cong viéc ta
dang 1am sau sac dén dau di ching nira.

Khi trao d6i véi mot khach hang, ban nén tip trung vao giai quyét van dé cta anh ta, boi trong cling
thoi gian do, ban ciling dang tung budc tién dén cac muc tiéu dit ra cho cong viéc va su nghiép ban
ha‘lng ctia minh. Viéc xem khach hang 13 trong tAm chic chin s& dua ban va khach hang vao mét tinh
hubng c6 1¢i cho ca hal bén. Chung ta hdy cung xem xét mdt phat hién cua DeMarco va Magmn cong
tac O cong ty Forum vé viéc khach hang ctia nhitng ngudi thanh cong nhin nhin nhu thé ndo vé ngudi
ban hang t6t nhat va vai tro ctia anh ta:

“Khéach hang cho rang ngudi ban hang thinh cong 12 ngudi quan tim chu dao dén nhu cau cta khach
hang, ngay ca khi anh ta dang chu dong “quang cao” cho cong ty clia minh. Piéu nay khuyén khich cac
khach hang chia s¢ nhirng thong tin bi mat cua minh, ho tin rang cac nhan vién ban hang kia s& ¢ ging
hiéu nhitng ban khodn cta ho va sé& that trung thuc, cong bang khi giao dich. Khach hang xem nhiing
ngudi thanh cong trong nghé niy 1 nhitng nguoi thuc su trao doi thong tin véi ho chir khong chi dimg
trén quan diém ctia minh dién thuyét khong ngdt vé san phim ctia ho.

Nguoc lai, nhitng ngud1 ban hang chuyén nghiép cting luon coi trong gia tri khoang tho1 gian ma khach
hang bo ra dé tiép xac voi ho va luén mudn str dung khoang thoi gian d6 mot cach ¢ hiéu qua nhat,
bdi ho d3 dau tu rat nhidu thoi gian hiéu qua cho viéc 1ap ké hoach va chuin bi cho céc cudc goi.
Khach hang s& nhan thay diéu d6 va danh gia cao ching. Nhitng ngudi ban hang thanh cong nhat dinh
phéai nhan thirc duoc nhu ciu birc bdi clia c4 nhan khach hang, anh ta dang ban hang cho nhitng con
nguo1 nay, chir khong phai cho mdt cong ty nao do.

C6 mot quan niém rang ngudi ban hang khong nén tham dy vao bt ky van dé c4 nhin nao ctia khach
hang ngoai trir muc dich ban hélng Cho dén nay quan niém nay da bi phu nhan hoan toan, cling giéng
nhu mot quan diém trudc kia cho rang: gia ca ching co gi la quan trong va ban nén “hira voi ho bt ctr
thir gi” mién 14 ban duoc hang. Khach hang luén mong mudn va ky vong nhitng nguoi ban hang c6 thé
thuc su tr thanh “ngudn thong tin” dang tin cay, ludn tra 15i nhitng cau hoi cua ho ngay 1ap tirc, cho ho
nhirng ¥ kién sang subt, nhitng 101 nhan xét xac dang vé san pham. Mot tinh cach ndi trdi ctia nhitng



ngudi ban hang thanh cong 12 anh ta ludn sin sang giai thich nhitng mit han ché ciia san pham cho
khach hang cua minh.

D6i v6i khach hang, mot ngudi ban hang nhiét tinh cung ho tim giai phap cho van dé ludn duogc dénh
gia cao hon rat nhiéu. Mot nhan vién ban hang biét cach xdy dung mdi quan hé tot dep va cung cp cho
khach hang nhitng dich vy kém theo t6t nhat, du d6 1a mot 11 khuyén, thong tin vé san pham hay mot
kién c4 nhan thi chic chin s& dugc chinh nhitng khach hang ctia minh dat tron niém tin.”



Chwong 12: THAI PO CUA BAN POI VO'I CONG VIEC BAN HANG

Bén hang 1 nghé c6 thu nhip cao nhat néu ban cham chi 1am viéc va 1a nghé c6 mirc luong thap nhat
néu ban chi mong mudn cé dugc mot cong viée d& dang. Pi voi nhirng nguoi “cha dong gia nhip vao
nghé ndy” va mudn cong viéc “trd thinh mot phan cudc séng ctia minh” thi ban hang chuyén nghiép
thuce su 14 mot nghé c6 nhiéu doi hoi va yéu cau khit khe nhung ciing day hing thu va dang dé ching ta
cd géng. To1 s€ cung vdi cac ban xem x€t bao quat cong viéc nay, mot cong viéc da trd thanh cude
song cua t6i ké tir khi t6i con 1a mdt dira tré tam tudi di ban ting mé rau va giao sita dén tin mdi nha
trong vung.

Phan 16n cac nhan vién ban hang déu rat nhiét tinh khi gidi thiéu san pham ma minh dang chao ban. Ho
tin rdng cong ty ma ho dai dién 1a uy tin nhit va ho hai 1ong khi duoc “gia nhip” vao d6i ngii nhitng
con ngudi s& dai dién cho cong ty trude khach hang. Tuy nhién, rat it ngudi trong s6 d6 dam thira nhin
réng ho ban hang la dé kiém séng. Tbi s& di rit sdu vao van dé nay badi thai do cua ban vé moi thr lién
quan dén ban - khach hang, san pham, cong tyvaca nghé ban hang nira - s& quyét dinh liéu thwong vu s&
thanh cong hay thit bai. Piéu niy dic biét dung trong khau két thic thuong vu.

CHIEN THUAT “COLUMBUS”

Dudng nhu tat ca moi ngudi déu xem Christopher Columbus 12 mdt nha tham hiém vi dai, ngudi c6
cong dau trong viéc tim ra chdu My vao nim 1492 (tuy nhién, ban thin 6ng ludn nghi rang d6 1a Tiéu
luc dia An Do), nhung it ai nhan ra réng Columbus cling 12 mdt nhan vién ban hang! Do 1a su that bdi
Columbus 1 mot ngudi Y sdng trén dat TAy Ban Nha, diéu ndy c6 nghia 12 ong di ra khoi “san nha”
ctia minh. Ong chi con mdt khach hang duy nhat dé gip g5, va néu “thwong vu” thit bai, ong s& bi
“tdng ¢6” vé Y bang “dudng bién” ding nghia den, tirc ty boi vuot bién tir Tdy Ban Nha vé Y. Thuc
su, d6 1a mot thwong vu rat cang thang!

adfnll|
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Thé rdi, 6ng dén gip Nit hoang Isabella va trinh bay dé xut ctia minh. Sau khi nghe ndi dung cua



chuyén di day hip dan do, Isabella noi: “Chris nay, co vé do 1a mot y tudng hay nhung ta khong thé
chi muo1 hai ngan do la cho ndm chiéc thuyén nho nhu theé. Chuyén do that hoang duong!”. Columbus
nhan thirc dugce an y dang sau 101 phan nan vé€ gia ca cua Isabella, nén ong biét rang tien bac khong

phai 1 van dé thuc su.

Columbus hiéu rang nhitng 1gi ich cta viéc trd thanh ngudi tim ra mot con duong tat dén An Do chua
thuyét phuc duoc Isabella. Ong biét Nit hoang dang nghi rang chi phi bo ra duong nhu qua 16n so véi
loi ich thu vé, va nguyén tic chung 1a khong mdt ai, du la Isabella hay mot vi khach hang nao khac, sé
dong y tra nhiéu tién cho mot thir ndo d6 hon mirc ma ho nghil n6 ximg déng. The 1a Chris, trong vai tro
ctia mot “nhan vién ban hang”, bat dau vé& ra nhitng vién canh tét dep nhat cho dat nude cta ba va danh
tiéng ma ba s& nhan dugc néu ba nhan trach nhiém tim ra con duong tat téi An Do.

Columbus dua ra nhitng kha ning c6 thé chiém giir cac ving dat ma ho s& kham pha dé 1am thudc dia.
Ong con nhan manh t4i viée tiét kiém thoi gian hay viéc kham pha nhirng loai thirc an hay loai gia vi
chua tirng biét téi, ca da quy va 1ong tha. Chris ciing khéng quén nhic dén co hdi gitp Isabella truyén
ba tu twong cua dao Co dbc cho nhitng “cu dan hoang di” phia bén kia dai dwong. Téi tin 13
Columbus da v€é ra mot canh tuong that dep réng Tay Ban Nha s€ c6 nhitng buéc tién vuot bac so véi
Phap hay Anh trong cudc chién canh tranh ngdi vi thong tri thé gidi.

Trude mot bai dién thuyét cé cin ctr va day cam xtic nhu vay, Isabella néi: “Thoi duogc, Chris, toi
dong y. Nhung van dé duy nhat la t61 khong c6 tién”. Columbus lién dap: “Ba c6 mot chuoi hat trén c6
kia, hay mang n6 t&1 hiéu cam d6 va chuyén tién bac sé dugc giai quyet dau vao day!”.

Ngoai nhitng khé khin ban ddu d6, Chris con phai nghi thém rat nhiéu cach dé c6 du tién thyc hién
cudc hanh trinh d6. Ngay ca khi ho dang 1énh dénh trén bién, Columbus van phai nhiéu lan tiép tuc
“cong viéc ban hang”. Lich sir ghi lai rang mdi ngay cac thiy tha déu doa ném 6ng xudng bién va doi
quay tré vé. Va boi Columbus dang cé thuyét phuc moi ngu(‘)'i vi chinh mang séng cua minh, nén bai
dién thuyét ctia ong ay chic han phal rat thuyét phuc Mdi ngiy, Chris déu phal tr6 tai thuyét phyuc dé
cudc hanh trinhdugc tiép tuc. Cudi cling vao mdt budi sang no, “thwong vu” ciia ong ciing thanh cong;
“Hoan ho, dit lién!”.

HAU MAI - CHIA KHOA CUA SU NGHIEP BAN HANG

Sau khi thwong vu thanh cong, Christopher Columbus d& méac phai mdt sai 1am 1on nhat trong su
nghi¢p ban hang ctia minh. Sau khi thuong vu thanh cong, ong da khong phuc vu khach hang chu déo.
Dudng nhu 6ng cho ring cudc hanh trinh d6 xuat phat tir ¥ tudng ctia riéng dngvachinh ongla nguoi mo
ra canh cira co hdi tuyét voi ndy néndng dang dugc ngudi doi biét on.Dbi thii ciia Columbus 13
Amerigo Vespucci[6] da gianh 1ay cong lao to 16n nay. Piéu d6 din dén mot su that 1a ching ta c6 mot
“the United States ofAmerica” (Nudc My cua Amerigo) thay vi mot “the United States of Columbus™
(Nudc My ctia Columbus) ciing chi bdi Columbus di dé méit khach hang ctia minh.

That bai cua Columbus nhic ban nhé rang trong kinh doanh 1uén ton tai yéu té canh tranh, da phan 1a
canh tranh hgp phéap va chinh dang. Cac doi thu ctr kién tri theo dudi va mudn 12y long khach hang cua



ban bang tit ca kha ning ctia ho. (Di nhién 1a ban ciing khong muén mat nhirng khach hang niy, phai
khong?)

Khi thyc hién thuong vy, trong ban oai vé nhu mot tai xé. Nhung néu ban roi mit khoi con duong phia
trude (khach hang) va khong con dap vao chan ga nita (dich vuy) thi do1 thu cua ban s€ ngay 1ap tirc
thuyet phuc khach hang rang ho 1ai xe gio1 hon, rang ho c6 nhi€u dich vu tot hon véi chat lugng cao
hon.

CHIEN THUAT “VE VAN, TAN TINH”

Cé nhan 6i tin rang day c6 18 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gy ra su tan v& clia rat nhidu cudc
hon nhan. Mot anh chang va mot ¢6 nang hen ho véi nhau (tién hanh thwong vu), trong thoi gian d6 hai
ngudi chi ndi v6i nhau nhitng 161 khen ngoi hay nhitng 151 hira hen ngot ngao ma thoi. Mdi ngudi déu
quén di nhitng khac biét von co dé gitr cho mbi quan hé dugc phat trién tot dep. Chang luon duing loai
nudc hoa cologne ddy nam tinh, con nang luén quyén rii véi nhitng mii huong that ngot ngao. Ca hai
ngudi déu thé hién tinh cam cua minh, to ra biét cam théng va hét stirc chu ddo - cho dén ngay ho tay
trong tay budc vao nha tho.

VA MOQI THU BAT PAU THAY POI

ROi ho khong con tan tinh nhau nita. TAt nhién, ho khong 1am vy ngay sau tuan tring mat hay mot thang
sau do nhu’ng khong biét tir ltic nao ho khéng con danh cho nhau nhﬁ’ng ctr chi tinh té an chl'Ia su quan
tam, thau hiéu. Ho bat dau tir bo nhitng thoi quen ctia mot ngudi chong hay mot nguoi vo tt. Ho bat
dau dé cho nhiéu thir khac cung voi nhiéu hoat dong khac xen vao cudc song cua minh. Xin ban ding
hleu 1am - t61 khong c6 ¥ no1 rang hén nhan c6 thé duy tri mii cam giac sung suong, hanh phac cua
tuan trang mat nhung toi tin rang nhirng 101 yéu thuorng, “tan tinh” d6 ludn rat can thiét cho mot cudc
hon nhan, khong chi dé no ton tai 1au dai ma con dé khién no tré nén tha vi va ¢ ¥ nghia hon cho ca
hai nguoi.

Chung ta van thudng nghe nhitng cum tir nhur “ngudi dan ong khac” hay “ngudi phu nir khac”. Trén
thuc té, khong c6 chd cho bat ctr mdt ngudi dan ong khic hay ngudi phu nit ndo khac néu nhur ca nguoi
chong va nguoi vo ludn dit nguoi ban doi ctia minh & mot vi tri quan trong nhit va luén danh cho nhau
nhitng 151 n6i va cir chi yéu thuong. Tém lai, chic chin ty 1¢ ly hon s& giam déng ké néu ca nam gigi
va phu nit déu “giao” dung cho nira kia nhitng gi ho da “rao ban” khi con hen ho.

Vi 1& d6, toi tin rang hiu hét ching ta mat khach hang vao tay ddi thu khong phai boi gia ca ré hon,
cling khong phai vi san pham tot hon, mic du rd rang day c6 thé 14 nguyén nhan. Ma trong nhiéu truong
hop 1a do d6i thil ciia chiing ta da tiép can va “tan tinh” khach hang ctia chiing ta nhu chiing ta di tirng
“tan tinh” ho trudc khi “cudi” (trc 1 trude khi thuong vu dién ra) voi ddy da sy quan tim, lo lang,
cung v&i dich vu tot hon va thai ¢ chan thanh ling nghe cac nhu cau ctia khach hang.

D¢ thay r0 su twong dong gitra cac thuong vu va cac vi du vé viéc bay to tinh cam, a1 d6 da hoi that
van hoa rang: “Khi nao nguoi dan ong nén noi vo1 vg minh rang anh ta rat yéu c¢6 ay?”. Va mot cau tra



161 hét sitc hom hinh dugc dua ra: “Trudce khi c6 mot gi khac lam viée do!”. Vay khi ndo nguoi ban
hang nén ndi véi khach hang ctia minh rang anh ta rat quy mén ho? Cau tra 15i ciing twong tu nhu vay
“Trudce khi c6 ngudt ban hang khac lam viéc do!”.Va sau cau noi éy, ban nén thé hién tinh cam chan
thanh ctia minh qua su chu dao trong dich vu hau mai cua ban.

GEORGE WASHINGTON CUNG LA MOT NGUOI BAN HANG!

C6 18 cac ban ciing khong thé ngo 1a nudc My duge tu do cling nhd mdt nguoi ban hang! Trong qua
trinh gianh doc 14p cho dén tdc, chinh George Washington da thuc hién mot thwong vu vo clng tim cd.
Tai thoi diém do, nudc My gan nhu duoc chia thinh ba canh. Mot phan ba dan dinh cu m&i mong
mubn dugce doc lap, mot phﬁn ba lai mudn theo nude Anh, mot phﬁn ba con lai nd1 réng: “Thua Ong
George, bén nao thang, chiing t6i s& theo bén d6. Con trong ltc ndy, ching t6i van & vi tri trung 1ap.”

George Washington da phai tuyén mo gﬁn nhu tit ca moi nguo1 vao doi quan dAu tranh gianh doc lap,
tir nhitng nguoi lao dong chan tay cho dén gidi tri thirc. Ong that tha chia sé voi moi ngudi: “Néu
chiing ta thing trong tran chién ndy, ¢ 18 i ciing khong ¢ dit kha ning tra luong cho céc ban, nhung
néu chung ta thua, cac ban s€ bi treo co trén nhirng noi cao nhat nhur nhirng ké phan bdi”. Xin cac ban
nhé rang chi c6 mot phan ba nguoi dan nude My thuce su mong mudn ddc 14p vatit ca moi ngudi déu
biét luc bay gid, Anh 1a nude c6 luc luong quan doi va hai quan hung manh nhat thé giéi. Vang, dung
vay, hanh dong tuyén quan (thwong vu) ctia Washington qua that rat tao bao va ddy mao hiém.

T6i muén nhac lai diéu nay dé nhitng ai dang tuyén nhan lyc cho doi ngii ban hang cta minh biét rang
so vO1 George, cong viée cua ban thyc sy don gian hon nhiéu. Ban nén ndi v&i cac nhan vién ban hang
m&i rang ho phai tip trung vao nhitng khach hang chua timg str dung san phdm twong ty. Tham chi ban
con phai nhdn manh rﬁng, néu ho (nhirng nguo1 mo1) thue hién thanh cong mot thuong vu, ngoai mirc
luong hang thang, c6 thé cong ty s& khong c6 du tién dé tra thém cho ho nhung néu thét bai, c6 thé ho
s€ b1 sa thal soém.

VAI TRO CUA NGUOI BAN HANG

Nuéc My tro thanh mot qudc gia tim c& chau lyc thue té 1a nhd nhitng nguoi ban hang. Ngay khi nudec
My¥ gianh duoc doc 1ap, Alexander Hamilton da thuyét phuc Tong thong Washington kién nghi Qubc
hoi chi thém ngan sach dé tao diéu kién hoc tip phuong phap cta nguoi Anh khi thiét 1ap thudc dia va
hé théng “dai 1y phan phdi hang hoa va dich vu di khip thé gidi. Tai thoi diém d6, mic du nhitng
ngudi dau tién dat chan dén MY tir ndim 1608 nhung sudt 168 nim sau do, tat ca nhing gi ngudi My
lam duoc chi 14 mo rong 1anh tho dén diy Appalachian[7] ma thoi.

Ngén sach dugc chinh phil cap gitip ngudi My ¢o thém ngué)n tri thitc mdi. Cuing v6i nén doc 1ap va
nhitng lo1 ich ma tri thirc d6 dem lai, ngu:m My tién ti thiét 14p cac tram giao thuong. Diéu nay g1up
nhung nguo1 dan di cu khi khai hoang vé phia Tay mua dugc siing dan, chan man va cac loai nhu yéu
pham khac. Cling chinh nhd nhiing tram giao thuong nay ma chi 30 ndm sau khi gianh dugc doc lap,
nudc My 3 mé rong lanh tho cua minh dén hét viing bo bién phia Tay.



Nuéc My tro thanh viing dat tuyét voi nhu thé khong phai nhd dién tich rong 16m, ngudn tai nguyén doi
dao hay trinh d6 cong nghé hang diu ma 14 nhd nhitng nguoi ban hang. Xét vé dién tich, chic chian
nudc My khong thé 1a nudc 16n nhét, boi 18 ca Canada, Nga va Trung Qubc déu rong hon My. Bén
canh d6, mic du dugc uu dii khong it, nhung xét vé tai nguyén thién nhién, nudc My ciing khong thé so
sanh v6i Nga, Trung Qudc hay Canada.

Mac du khong ai nghi ngo nugec My 1a nuéce dung hang dau thé gioi vé khoa hoc cong ngh¢, nhung ro
rang Nhat Ban, Dac, Thuy Si hay Israel van 1a nhitng nudc ding dau trong mot so linh vuc phat trién
cong nghé nhat dinh. Nhitng thanh qua ma chung ta dat duoc chinh 1a nhd nhitng ngudi ban hang, nhd
chinh sach tu do trong trao doi, mua ban hang hoa va tu do tin ngudng.

NGHE BAN HANG BAO PAM CHO BAN MOT CUQC SONG AN TOAN VE MAT TAI
CHINH

T6i cho rang mot trong nhitng 1y do khién t6i thuc sy yéu thich nghé ban hang 13 béi vi nd mang lai su
an toan vé mit tai chinh. Néu nhu chinh con trai t6i c6 hoi nghé nghiép nao t6i cho 1a an toan nhét thi
toi s& khong ngan ngai noi rang d6 chinh 1a nghé ban hang. C6 1& n6 ludn bi mdt 4o twdng rang nhitng
ngudi ban hang 1 nhitng ngudi duy nhat 1am viéc va an luong hoan toan theo hoa hong. Nhung néu thé
thi c6 that 1a n6 mang lai cho ban sy dam bao an toan khong?

Cautra loi 1a co, nghé ban hang thyc sy ddm bdo an toan cho ban va ban can biét réng trong tat c4 moi
nghé, ban chi co thé nhan luong khi da hoan thanh nhiém vy. Mot nguo1 ban hang hay bat ky nguo1 nao
khac, cho du c6 huong lwong hang thang hay duoc tra theo hoa hong, thi ciing déu 1am viéc dya trén
nhiém vu ma thoi.

Trén thyc té, & bat ctr nganh nghé nao, néu hiéu qua cong viéc khong dugc dam bao thi sy an toan cling
khong con nita. Vi vay, ban van phai lam viéc theo nhiém vu duoc giao, ké ca ban c6 1a tong thong My
di ching nira. Néu lam khong tot thi ngay cé tong thong cling b1 “mat viéc”.

C6 18 ban van con nhé giai doan 1981 - 1982, khi nwréc M 14m vao tinh trang suy thoai. Lic d6, hang
chuc ngan nguoi mét viéc, cho du ho co nhiing phém chat tuy€t voi: trung thuc, chan thanh, tan tuy, chu
dao, cham chi va lam viéc hiéu qua. Ho co thé 1a g1ao vién, boi ban, phi cong, vién chirc cao cép cua
chinh phu, ludt su, cong nhan... nhung t6i d6 ban c6 thé néu tn mot ngudi ban hang trung thuc, chan
thanh, tin tuy, chu ddo, chim chi va 1am viéc c6 hiéu qua bi mat viéc trong thoi ky d6. Néu mot nhan
vién ban hang nhu thé ma bi mat viéc thi d6 1a boi nhitng 1y do ndm ngoai tim kiém soat ctia anh ta
nhu cong ty bi pha san. Anh ta thi chi cAn budc xudng phd, tham chi ngay nha bén canh, 13 ngay 1ap tirc
6 thé nhan dugc mot cong viéc moi.

Mot diéu rat tha vi 13 khi ban cang lam cong viéc ban hang 14u bao nhiéu thi hiéu qua cong viéc cang
tang 1én bay nhiéu. Truéc mdi tinh hudng xay ra, ban - mdt ngudi ban hang chuyén nghiép - ludn phai
tu duy dé tim giai phap t6i vu cho van dé. Piéu ndy gitp ban trd nén nhay bén hon. Thoi gian sé dem
lai cho ban nhiing khach hang trung thanh va chinh ho 1a ngud1 dem lai thu nhap cho ban. Chinh vi vay
ma trung thuc ludn la yéu t6 quan trong nhét trong viéc tao dung mdt cong viéc 6n dinh va ¢6 duoc



nhirng khach hang trung thanh.

Hay chon mot san phém hodc dich vu ma ban tin 13 ¢6 thé giai quyét van dé cua moi nguol. Vo1 su tan
tAm, toi tin 14 ban hoan toan c6 thé trd thanh mdt nguoi ban hang chuyén nghiép. Chinh lic ban nhin
vao san phim, dich vu minh cung cap hay céng ty minh dai dién ciing 14 lac rat nhiéu co hoi thanh
cong dang g0 cura nha ban.

Tudng Douglas MacArthur dinh nghia su an toan la kha nang lam viéc hi¢u qua.

Nay anh ban ban hang cta t6i, mién 1a anh con lam viéc hiéu qua thi anh s& dugc an toan ca vé tai
chinh lan sy nghiép.

THAI PQ TAO SU KHAC BIET

Trong mdt to chirc khong lién quan dén ban hang, khi tinh hinh kinh doanh tré nén toi t¢, nhitng nguoi
lanh dao c6 tam nhin han hep thudng dwa ra nhitng phuong an nhu tiét kiém dién (tat cac bong dién
ngay khi khong ding dén) hay cat giam mot s6 vi tri (nhu bao vé hay nhan vién phuc vu) nham muc
dich giam chi phi. Ho néi rat cwong quyét “Chung t6i s& ¢ gang giai quyét va ching t6i hy vong
nhitng diéu t6t dep nhit s& dén”. Trai lai, phan ng cta nhitng ngudi 1am trong nganh ban hang hoan
toan khac han. Khi céc phuong tién truyén thong dua ra du bao vé mot cude suy thoai kinh té, ngay lap
tirc ban quan tri s& hop tat ca moi ngudi va truyén théng diép: “Chung t6i biét cac ban déu da duoc
nghe thong tin vé van dé suy thoai kinh té, nhung chung tdi cho rang suy thoai ciing giéng nhu rat nhiéu
hién twong khac. Chung ta c6 thé chip nhan hay khong chip nhan diéu nay. Song, chinh sach hién tai
clia cong ty 12 hoan toan khong chip nhan cudc suy thoai ndy. Ching ta s& t6 chirc mot cudc tranh tai
gitta cac nhan vién ban hang, cing véi nhiéu ché do khuyén khich, wu déi cho ca ngudi ban 1an khach
hang. Chung ta s& thuc hién cac chién dich quang cao va khuyén mii danh thang vao tAm tri nguoi tiéu
ding! Cong ty s& t6 chirc cac khoa dao tao ban hang dé cac ban co co hoi lam viéc hiéu qua hon. Chéc
chin doanh thu ctia chung ta s& tang vot”.

Theo céac ban, giai phap nay c6 mang tinh kha thi hay khong? Lich st da chirg minh rang nhitng nim
sau cudc khung hoang kinh t€ 1974-1975 va 1980-1982 1la tho1 ky ma nhitng ngudi lam cong viéc ban
hang kiém dugc nhi€u tién nhat.

RAT NHIEU NGUOI PUQC HUONG LOI TU THUONG VU THANH CONG CUA BAN

Sau khi két thiic thwong vu thanh cong, ban nhan dugc phan 1oi nhuan cia minh va dén cira hang tap
hoa dé mua mot hop dau hat. Nguo1 chu cura hang that tha chia sé: “T61 rat vui vi anh da mua hang cua
t6i boi t6i c¢6 co hoi di 14y thém hang vé&”. Sau d6 ong 4y dén chd nguoi ban si dé mua thém dau.
Nguoi ban si ndi voi ong: “Cam on anh da dén 1ay hang chd t6i vi c6 nhu thé, t6i méi co dip di 1ay
thém ddu vé”. Va ong Ay dén nha may dd hop mua thém dau hop.

Nha may do hop can thém d4u dé san xut, thé 13 ho tim dén nguo1 nong dan dé mua thém dau. Nguot
nong dan ban hét dau cho nha may va ti€p tuc gieo trong mot mua dau khac. Khong may chiec may kéo



cua nguoi nong dan bi hong vi da qua qua nhiéu mua vy. Nguoi nong dan tim dén ngud1 ban may kéo
va mua mot chi€c. Va bd1 ngudi1 ban may kéo chi con duy nhat mot chiéc nén 6ng ay phai td1 nha may
san xuat may kéo va mua thém vai chiéc khac ntra.

Khi ngudi ban may kéo ky hop dong mua may, vi giam déc nha may vui mirng néi: “Ching t6i s& san
xuAt thém vi anh d3 mua hét s6 may con lai trong kho rdi”. Dé c6 thé tiép tuc san xuit, cac phong ban
phai nhap thém nguyén liéu va cac phu kién khac. Va thé 13 hang traim hop dong khac dugc tién hanh...
Tt ca nhirng sy kién d6, nhitng thwong vu d6 va nhitng cong viéc d6 co dugc 1a nhd mot ngiy nao do,
chinh ban da thuc hién thanh cong thuong vu ciia minh, anh ban déng nghi¢p cua t61 a!

PA SO NHUNG NGUOI BAN HANG LA NGUOITOT

Mot cau hoi c6 thé nay ra trong d4u ban mot cach rat tu nhién khi doc téi day la: “Néu nhitng diéu trén
déu 1a su that, vay tai sao nhiéu nguo1 khong c6 thién cdm véi nhitng ngud1 ban hang dén vay?” Theo
¥ kién ca nhan t6i, d6 12 do nhitng ngudi ban hang kém chuyén nghiép trong thoi ky dau da gy nhiéu
an twong khong miy t6t dep vé nghé nay.

Thoi d6, rat nhiéu ngudi cho rang mot ngudi ban hang “gidi” 1a ngudi co thé khién ngudi khic mua
mot thir gi do ma ho khong mubn, tham chi t¢ hon nira lé khién ho mua mot thtr gi d6 ma ho chang bao
gio can den Cho dén nay, nhiéu ngudi van khong hiéu rang mot nguo1 ban hang chuyén nghiép la mot
ngu’(n ¢ van dich thuc c6 thé chi ra cac nhu cau cho khach hang, rdi sau d6 dap vng cac nhu cau d6
bang nhirng loai hang hoa, san pham, hay dich vu ma ho cung cap.

Véi tu cach 1a nhitng ngudi ban hang, chung ta can ton vinh hai diéu. Trudc hét, ching ta can ca ngoi
quyén kinh doanh ty do. Thir hai, chiing ta ca ngo1 cac chi doanh nghi€p va nhirng ngud1 cong nhan da
vi lgi ich cta tit ca moi nguo1 ma st dung hiéu qua 8 gio lam viéc trong ngay dé san xuit ra nhirng
san phim c6 chat lugng tot nhat véi mirc gia thich hop nhit dé ngudi ban hang c6 thé ban chung véi su
tin trdng hon va giai quyét dugce nhiéu van dé ctia khach hang hon nita. Xa hoi luén mong muén - thim
chi doi hoi - nhitng san pham, dich vu tot nhat v6i mirc gia thich hop nhat, co nhu vy, gia dinh ctia toi
hay cua cac ban mdi c6 dugc nhiéu ich lgi nhat.

Toi tw hao vi minh la mft ngwdi ban hang!

Mot ngwoi lam ra cdi bdy chudt ¢é nhiéu tinh ndng hon van sé “chét déi” néu anh ta cit ngéi dé va
cho doi mét ai dé men theo con hém nhé dén g0 cua nha anh ta dé mua san phcfm wu viét cua anh
ta. La mot nguoi ban hang, ban hay nho rcing moi san phcfm, dich vu déu phai dwoc mang ra gioi
thiéu cang réng rdi cang tot.

Eli Whitney ting bi moi ngueoi cwoi nhao khi nhin thdy éng gidi thiéu chiéc may dét do chinh éng
phat minh. Edison budc phdi ldp béng dén mién phi cho mét toa nha van phong dé bat cir ai ciing
c6 thé nhin thdy né. Chiéc mday may dau tién ciing bi mot ddm déng o Boston ddp tan thdnh tung
manh. Moi ngum déu da tieng cuoi vao y tiong xay dung cdc tuyén dweong sdt b0’z ho nghi mng di
chuyén ¢ toc do 30 dam/gio ¢ thé khién mdu ngieng chay! McCormick dd phai ¢é gang sudt muoi



bon nam lién moi cé thé thuyét phuc khién moi nguoi sir dung chiéc may gdt do éng ché tao.
Westznghouse tung bi coi la ké hoang twO’ng khi tuyén b6 rang ong c6 thé a’wng cd mot doan tau
bang sirc gio. Ciing nhw Morse dd phdi cau xin mwoi nghi si quoc hoi chi dé ho nhin vao cdi mdy
dién bdo cua ong.

Moi ngueoi can nghe nhitng nguoi ban hang thuyét phuc rdang san pham nay hay mén hang kia la
hitu ich. Hét nhu cac nha Sang ché, nhitng nguwoi bdn hang gidi thidu cdc san pham cia minh ra
cong chung, thuyet phuc ho vé nhitng loi ich ma san pham sé mang lai, day ho cdch su dung va
hwéng dan ca cach thu loi tie nhitng san pham nay.

Véi tw cach la nguoi ban hang, t6i tw hao la ngwoi déng gép cho sw tién bé cia thoi dai. Téi gép
chut cong suc nho nhoi cua minh vao viéc gido duc con nguoi, tao cong an viéc lam, giam bé’t
cong viéc nang nhoc cho nguoi lao dong, mang lai nhiéu loi nhudn hon cho cdc nha sdn xudt -
kinh doanh va dem lai mét cuéc song day dii va giau c6 hon cho nhiéu ngwoi. Nhitng thanh qud
ciia t6i phan nao gitip ha gid thanh san pham, ndng cao chat lwong hang hoa dich vu va glup con
nguoi tgn huong cam glac thodi mdi, sang trong cia nhitng tién nghi thiét yeu trong cugc song, tu
bé dung cu lam bép dén 6 t6, ti lanh, ti vi hay nhitng ngdi biét thw, toa cao oc nguy nga Iong lay.
Nang lyc cua toi gop phan chita lanh bénh tdt, mang lai su bao dam vé mat sirc khoe cho nhitng
nguoi co tuéi va giup hang ngan ban tré co co hoi hoc dai hoc. Toi tao dong lyc cho cac nha sang
ché thwe hién thém nhiéu phat minh, xdy dung ra cac nha may lon va cac con tau vuot dai duong.
Toi tw hao vi minh la mot nguoi ban hang. Toi rat biét on vi dwoc thue hién cong viéc nay. Nho do
ma t6i ¢6 diéu kién phuc vu gia dinh, ban be toi va dat nueée téi.

Mot ngudi ban hang vo danh
TIN VUI

Dudi day 1a Ban bao céo ciia Allan Cox vé tinh hinh kinh doanh cua cac cong ty/tdp doan My trong
buoi phong van cua tap chi US News & World Report:

Viéc ngudi ban hang danh mat dia vi ctia minh thé hién khoang cach ngiy cang ting giita cac doanh
nghiép va khach hang. Trong budi dau lich str nén kinh t& My, hai ngudi dimg dau hai nganh san xuét
va ban hang chinh 13 hai nguoi anh hing song sinh. Sau d6, ngudi ban hang bi mit vi tri ctia minh mic
du anh ta van tiép tuc dong vai tro gan két khach hang v&i nha san xudt. Ti nhan thiy xu hudng nay
dang thay d6i va mong chd sy hoi sinh ctia nhitng nguoi 1am cong viéc ban hang va tiép thi. Chung ta
d3 nhan thirc duoc rang ching ta phai quay tré lai véoi nhitng khach hang ma truée day ta da tho o.

ROi céc ban sé& thiy, mot dang giam ddc diéu hanh khac s& 13 nhitng nguoi dimg dau cac doanh nghiép,
d6 1a nhitng ngudi biét lang nghe, chir khong phai nhitng c4 nhan chay theo 1gi nhuan tig chiém ngoi
vi cao nhit trong giai doan 1965-1980. Xu huéng ban hang hién nay thién vé tiép thi két hop véi ¥
kién khach hang va gan két nhiéu hon véi nhitng van dé 1ién quan dén trach nhiém xa hoi.



Chwong 13: XAY DU'NG SU°C MANH THE CHAT

Nhu t6i d3 dé cap trong chuong trude, yéu td quan trong nhit trong quy trinh ban hang chinh 1a ban
than ngudi ban hang. VAy nén, toi s& n6i rd hon vé vai trd ctia ngudi ban hang cling nhu tai sao va lam
thé nao ban can phai tich lily sitc manh thé chat, mdt trong nhirng yéu t6 quan trong dem lai thanh cong
trong su nghiép ban hang cua ban.

REN LUYEN SUC MANH THE CHAT

Néu mudn don tAm strc cho bat cir cong viée ndo, bao gdm ca viéc ban hang, trudc tién ban can phai
c6 mot thé luc that tot. Mot nha tim 1y hoc da no1 voi toi réng viéc ndi chuyén lién tuc sudt mot july
d6ng ho s& d6t chay nhiéu ning lugng hon so voi mdt ngudi cong nhan lao dong tam tiéng mot ngiy.
Trude mdi budi thuyét trinh, t6i luon chudn bi strc khoe that tot bai khan gia (khach hang) luén mong
doi nhin thiy toi hing say va day nhiét huyét cho dén phat cudi ciing cta budi néi chuyén. Ho danh
thoi gian va tién bac dé dén nghe t6i n6i, do d6 t6i cam thdy minh c6 nghia vu phai chuin bi sin sang
vé thé chit dé c6 thé thé hién tinh thin va cam xtic mot cach tot nhat. D6 ciing chinh 1a lac t6i “ban”
cho ho cac ¥ tudng, ky ning hay quy trinh can thiét nham dat duoc hiéu qua cao hon trong cong viée
ban hang va trong cudc sdng ndi chung.

Ban doc than mén, khong riéng gi toi ma ca ban cling phai ¢ nghia vu twong tw nhu vy d6i v6i khach
hang ctia minh. (Chting ta da nhét tri v6i nhau rang khach hang 13 thuong dé, 1a ngudi duoc huong loi
nhiéu nhat vi vdy chiing ta phai luén dit minh trong trang thai tot nhit dé c6 thé mang lai lgi ich cho
ho). Ban can phai thé hién sy nhiét tinh ctia minh, khéng chi v&i khach hang dau tién ma véi ca nhiing
khach hang cudi cling trong ngay, cho du d6 1a khi ban chii dong tim dén khach hang hay khi ho ty tim
dén ban. Mdi khach hang déu ximg dang dugc ban “phuc vu” hét minh. Ban nén nhé rang ngudi khach
hang cudi cuing trong ngiy goi dién cho ban ciing c6 nhitng nhu cau tuong tu nhu vi khach dau tién. Tat
nhién, tudi tic va nhitng han ché vé stic khoe 14 cac nhdn to quan trong, nhung ban nén c¢6 ging lam
quen vo&i kha ning 1am viée & cudng d6 cao. Chi khi do, ban méi c6 thé dem dén cho ho nhitng bai
thuyét trinh dy tAm huyét va thong qua do, ho méi co du thong tin dé tir dua ra quyét dinh cho riéng
minh.

Bén canh viéc thudng xuyén luyén tip thé duc, ching ta cling can tuan tht mot ché do an udng cin bang
dinh dudng va thoi gian ngi hop 1y. Khi ¢ trong trang thai khée manh, ban s& c6 day du ning luong va
dong luc dé thuc hién nhiéu cude go1 hon cho khach hang cho dén tan cudi ngay lam vi¢c. Pay chinh la
diéu tao nén sy khac biét dang ké cho su nghi¢p cua ban.

Ban can luu v réng, thudc 14 va ruou bia ngoai viéc c¢6 hai cho strc khoe con ti€u tén cta ban mot
khoan tién dang ké. Pa phan khach hang ngiy nay déu khong mudn tiép xtc voi mot ngudi ban hang
trén tay cam mot diéu thudc hay mot ly rugu. Pon gian 13 vi khoi thube c6 thé gay anh huong nghiém
trong dén strc khoe cta ho (nhat 1a nhitng nguoi mic chirng hen suyén mén tinh, nhitng ngudi man cam



v6i sy thay d6i cia moi truong xung quanh) va ly ruou trén tay ban khong dem lai cho ho cam giac
yén tam, tin trdng ¢ ban va san phém ma ban dang chao ban. Gia su, ban dang phai déi mat v&1 mot
ca phau thuat quan trong va ban mudn bac si 1am hét sirc minh, liéu ban c6 khing khing rang bac si ciia
ban nén udng mot it ruou dé tinh tao trong khi phiu thuat cho ban khong? Vay, t6i khuyén ban dirng
uong ruou khi dang ¢ thuyet phuc mot ai do thuc hién thwong vy mua ban véi ban.

Mbt chuyén gia ban hang thanh cong lun tim niém rang: khong c6 gi gitip ban khai ddu mot ngay méi
hirng khoi hon cam gidc thanh céng khi ban duoc hang cho khach hang cudi cung vao ngay hém trude.
Thong thuong, thuong vu cudi cuing trong ngay lam cho ban cam thay tu hao “gip d6i”, boi diéu do
cho théy nhitng “nd lue thém mot chit nita” cta ban da duoc dén dap. Va xét vé mit cam xuc, nd tiép
thém nang lugng dé ban co6 thé sin sang bat tay vao cong viéc tiép theo. VAy nén, ban s& bit dau ngay
mGi nhu mot con “minh hd”, tran day strc luc - chir khong phai 13 mot su bat dau ué oai day mién
cudng.

Theo tién si tim 1y hoc ngudi My William James, thanh cong d6 khong chi giup chung ta 14y lai tim
trang hao hing & 1an khoi du thir hai, ma con phai dén 1an thtr ba, 1an thir tw, thir nim, thtr sau va thim
chi 13 ca 1an thi bay nira. D61 khi ban nghi réng minh d3 ¢ géng hét strc, nhung khi thyc hién cudc goi
cudi ciing bang tat ca sy hao hing, ban s& cam thiy nguon ning luong ctia minh nhur “hdi sinh”. Thé 1a
cudc goi cudi cung lai dat duoc két qua t6t nhur mong doi.

BAN PANG KIEM SOAT HAY LANG PHI THOI GIAN?

Mbt nghién ciru cua to chirc qubc té S.M.E phat hién ra rang mdt trong nhitng nguyén nhan khién nguoi
ban hang khong thé két thuc thanh cong thwong vu 13 do ho st dung thoi gian bat hop 1y. Dua trén
nhitng kinh nghi¢m thu thap dugc khi lam trg 1y cua phd chu tich tap doan E. F. Hutton, Mark Gardner
cho rang mdi ngdy, mot nhan vién mdi gidi ching khoan danh chua dén hai gid dong ho dé ban cac
chirng khoan méi hay thiét lap mdi quan h¢ vo1 khach hang. Trudce hét, ho da “xem nhe” hodc thiéu
chuyén nghiép trong viéc quan 1y thoi gian. Bén canh d6, do thiéu ning lwong, ngudi ban hang bat dau
cong viéc mudn va két thic sém hon so v&i quy dinh. Két qua la ho khong dat dugc hiéu qua t6t nhat
trong ngdy hay trong tudn lam viéc. Ching ta cling can phai xét dén nhitng truong hop “khong tur
nguyén” lam viéc do thiéu ty tin, nhan thic khong chuin xac vé nang lyc ban than... Hau hét cac van dé
lién quan dén viéc quan ly thoi gian thudng xuat phat tir cac thoi quen khong tot hay su thiéu dinh
hudng. Va nhitng 1y do con lai 1a do thiéu hiéu biét va thiéu chuyén nghiép trong khi giai quyét van dé
va chiing ta co thé giai quyét ching théng qua nhitng giai phap tich cuc.

Qua khong sai khi noi rang ngudi biét hoan tat thuong vu mot cach chuyén nghiép thuong “keo kiét” vé
thoi gian va diéu ndy duong nhu khong co ngoai 18. Anh ta biét rang minh chi c6 thé “kiém tién” trong
nhirng lc tiép xtc véi khach hang tiém ning, vy nén anh ta ludn cb gang giai quyét cac chi tiét can
thiét cho cong viéc clia minh trong nhitng lic anh ta khong “dung trudc” khach hang, Thu nhit nhitng
kién thirc can thiét va duy tri mot ngoai hinh ua nhin s& ting cuong hiéu qua cta budi gip mit vi
khach hang. Va chic chan hiéu qué ting thém d6 sé& tac dong dén mirc thu nhip co ban cta ban.

Thanh cong cling s& dén sau nhitng “ct hich”. Mot tuin tao “ct hich” 1 tudn lam viéc hét minh, bat



dau vao dau g0 sang va két thuc vao tdi muodn, lién tuc nhu thé sudt mot tudn. Tudn tao “ch hich” do
s& hiéu qua hon néu ban da 1én ké hoach trudc nham dam bao khong c6 bat ctr diéu gi xen ngang céc
du dinh tiép can khach hang tiém nang cua ban. To1 s€ khong bao gio quén tudn tao “ct hich” dau tién
sau khi toi thuc su bit dau cong viéc ban cac bo dd niu bép. That tinh co, trudc doé sau thang cong ty
cling trién khai mot chuwong trinh quang ba san pham va doanh sb cua t6i da ting vot tao “da” cho rat
nhiéu hoat dong tiép theo.

Pé c6 mot tudn ban hang thinh cong my man, trude d6 ba tudn, ching t6i da dat mot bira ti nhim to
chirc cac hoat dong gidi thiéu san pham. Khach tham dy 13 nit s& duoc nhan mot phan qua néu di clng
vo1 phu quan ctia minh va banh ngot dugc phuc vu ngay tur 6 uty sang Toi1 da gion thleu san pham voi
ba muoi chin cap vo chong va ban duogc ba muoi mbt b xoong ndi! Tat nhién, tudn d6 da c6 nhitng
tac dong hét stc to 1on ddi voi su nghiép ban hang cta t6i, gitip 61 tw tin hon khi dit muc tiéu cho cac
tuan tiép theo.

Nhiing tudn “ddc stre” doi hoi phai co su chuin bj vé thé chit va mot 1an nita diéu kién thé chat cua
ban dong vai tro V6 cung quan trong. Ban cling nén can nhic dén yéu t6 gia dinh trong tuan tao “ct
hich” va nhitng tun sau d6. Hiy thao luan véi moi nguoi trong gia dinh vé viéc ban tam thoi khong
the dam trach nhu’ng trach nhiém céa nhan, nhu vay ban moi c6 thé tap trung cho cong viéc. Vao tuan
tiép theo, ban c6 thé 1én ké hoach dé 1am nhiéu diéu cho gia dinh, chang han nhu mot ky nghi ngan.

HUONG DI CHO BAN THAN

Néu nhin nhin mét cach don gian, trudce hét ban phai xac dinh duogc van dé ban dang gdp phai. Tiép
dén, ban phai hiéu khong c6 gi 1a khong thé néu ban c6 niém tin. Cac ban doc gia than mén, du ban 1a
ai, dang 1am gi va & dau t6i c6 thé khang dinh voi ban rang: Nhitng gi chua xay ra trong qua khir at han
s€ xay dén trong twong lai. Mot luc nao do6 ban s€ phai ddi mat vai nhirng kho khan vuot xa kha nang
chiu dung ctia con ngudi. P chinh 1 1y do vi sao strc manh 1y tri lai trd nén can thiét, khéng chi cho
sy nghi¢p ban hang ma con cho ca cudc séng thuong nhat.

C6 18 cac ban s& hoi: “Thé con vai tro cta sitc manh 1y tri va tinh than trong sy thanh cong cua mot
thuong vu thi sa0?” Néu ban dang dimg trude nhitng trd ngai 16n trong cudc séng ca nhan, gia dinh,
hay diéu kién tai chinh... thi truc tién ban can tim giai phap cho cac van dé cua ban than. Toi xin nhic
lai rang nhan t6 quan trong nhat trong quy trinh ban hang chinh 13 ban thin ngudi ban hang. Va mot
ngudi ban hang xuat sic 13 ngudi biét can bang ca vé thé chat, tinh than va 1y tri.

Cong ty bao hiém nhan tho Connecticut Mutual da tién hanh mot nghién ciru toan dién trén hang ngin
ngudi va trong 1.500.000 thong tin, d3 phat hién ra nhiéu diéu kha tha vi va that ngac nhién 1a két qua
thu duoc cho thdy ba nhdm ngudi ¢ nhan thire tinh than manh mé nhat & My 1a: (1) gi6i ting 1i, (2)
2161 doanh nhan, (3) cong ching no1 chung.

Hau hét nhitng ngudi ndy déu cho biét 10ng tin, sy tin tuy va trung thanh d6i v6i lanh dao giup ho 1am
viéc hiéu qua hon. Cac hoc sinh dat két qua cao trong hoc tdp déu tu hao ndi rang niém tin vao Chua
giup cac em no luc hoc tap khong mét moi.



Mbt nghién ciru do t6 chirc The Heritage Foundationthyc hién ciing cho thay viéc thudong xuyén tham
gia cac nghi 18 ton gido s& gitp giam thiéu cac hanh dong ty sat, lam dung ruou va chat kich thich, sinh
con ngoai gia thi va tinh trang ly di. Niém tin gitip ho trd nén vui vé, hanh phic va khoe manh hon va
khong con chan nan hay ty ky. Nhitng cudc hon nhan cling tré nén 1au dai va hanh phic hon.

Cau tra 101 cho tt ca nhirng diéu ndy that don gian: Mdi con ngudi déu co mot thé chat, tinh than va 1y
tri riéng. Néu ban xem nhe bat cr mit nao thi ban khong phai 1a mdt nguoi toan dién. Néu ban cam
théy minh dang kho s& hay yéu kém mot khia canh nao d6 cua cudc séng thi ban kho co thé dat duoc
thanh cOng trong cac mat khac.



Chwong 14: XAY DUNG SU°C MANH TINH THAN TRONG NGHE
BAN HANG

BAN CHON CACH LUI LAI HAY TIEN LEN PHIA TRUOC?

Vén 12 mot ngudi hdm md cac mon thé thao ddi khang, thim chi toi da tirng tham gia thi dau trong mot
vai nam thoi con trai tré. Va té1 nghiém ra rang néu ban bat dong y kién vadi bat ky ai thi tot nhat 1a ban
no1 thang no1 that sy khong dong v cua minh.

T6i rat thich cAu chuyén cua Jack Dempsey va Gene Tunney. Khi Gene Tunney tai ngd Jack Dempsey
trong budi thi ddu tranh chirc vo dich quyén Anh hang ning, anh d lui mot bude. Co thé hudn luyén
vién dd yéu cau anh phai 1am nhu thé, nhung hon ai hét anh biét rang minh s& khong thé dich ndi
Dempsey va c6 thé bj thuong.

Trude khi gip Jack Dempsey, Gene Tunney da chuin bi rat ki ludng vi anh biét rang minh s& bi danh
va bi dau trong tran “tai ngd” nay. Tunny di can min luyén tip cac thé 1ui dé chuan bi cho tran tai dau.
T kinh nghiém thi d4u it 0i cta riéng t6i, toi thiy riang khi b tring don, mot v4 si thuong ¢ phan xa
ti nhién 14 14p tirc dap tra d6i thu. Tuy nhién, d6 13 lic anh ta it c6 co may danh trang d6i tha nhit va
d& bi ha guc nhit.

Tunney biét & diéu ndy nén anh da hoc cach budc lui dé tranh don tin cong cta d6i phuong va chd
doi thoi co. Néu ban cO xem tran déu d6, han ban van con nhd rang vao hiép du thir hai, Dempsey da
d4am Tunney nga Xuong san trong tiéng reo ho cudng loan ctia khan gia. Sau tran ddu, Tunney chia sé:
“Lic do, 61 thiy dau 6c minh tinh tdo la thu:ong L& ra toi co thé dung day ngay va phan don, nhung
to1 nhd den bai luyén tip ctia minh nén quyét dinh ndm cho cho t4i khi trong tai dém dén 9”. VA, trong
hiép d4u tiép theo, anh di ha guc Dempsey va doat chtrc v6 dich nim do.

KHI BAN Bl KHACH HANG TU CHOI

Du khach hang tim dén ban hay ban la nguoi di tim ho thi van khong ai co thé loai trir kha ning ban s&
nhan dugc mot 101 tr chdi thang thung hay nhu‘ng tiéng ché bai cay nghlet cua khach hang. Trong nhiing
tinh hubng @0, su chuan bi trude vé tinh than theo hudng tich cuc s& rat hitu ich cho ban.

Strc manh tinh than dugc xiy dung trén nén tang kién thirc va thai do dung din s& tao nén sy khac biét
r0 rét trong tung thuong vu ma ban s€ thuc hién. Sy khac biét nay cang tré nén quan trong hon bao gio
hét khl ban dang co gang két thiic thanh cong thwong vu hay khi ban dang & ranh gid1 mong manh” ma

chi can mot chuyén bién nho nhat trong thai do va nhan thirc cua ban cling quyét dinh su thanh cong hay
thit bai cta thuong vu do. Noi chung, khi tat c4 moi diéu kién khac déu nhu nhau, khich hang s€ mua
san phAm ctia nguodi ban hang ma ho c6 cam tinh nhat. Tuy nhién, theo phan tich ctia John M. Wilson
trong cubn sach ciia dng mang tén Open the



Mind and Close the Sale (M6 rong tam tri dé két thuc thuong vu thanh cong), su can bé'mg trén s€ bi
pha v& néu mot nguwd1 ban hang cd nhiéu kién thirc va long ty hao vé san pham ma anh ta dang chao
ban hon so v&1 doi thu cua anh ta.

Ban c6 thé xay dung strc manh tinh than cho ban than bang cach doc nhitng cudn sach hay, tham gia céac
khoa dao tao ban hang chuyén nghi¢p hodc cac budi hop mat cua cong ty. Tat ca nhitng hoat dong nay
s€ boi dap cho tam tri ban 161 suy nghi tich cuc, ro rang, lac quan va lanh manh.

Nhitng gi dang dién ra trong tm tri s& anh hudng dang ké dén thai d6 tinh than ctia ban. Ban can gieo
trdng nhitng suy nghi tich cuc néu mudn git hai mot thai d6 dang dan va thanh cong trong cong viéc.
Néu ban dang mac vao nhitng suy nghi rdi ram, khong 16i thoat thi cong viéc cua ban ciing s& dinh hinh
theo hudng d6. Kipling néi rang co thé ban s& gip ca thanh cong 13n that bai trén dudng doi, nhung
néu ban con dang nhdm 14n gitra thanh cong va thit bai thi ddi v&i ban, ca hai chi 14 mot ma thoi.

MAY NGHE CD/CASSETTE

Trong chwong 5, toi da trinh bay gia tri cua viéc ghi 4m lai bai thuyét trinh ctia ban vao bing cassette/
dia CD dé luyén tip ngir diéu giong ndi nham ting cuong strc manh ngdn tir va sy 16i cudn trong qua
trinh ban thuyét trinh trudc khach hang vé san phém, dich vu cua ban. Bay gi¢, to1 xin chia s¢ v4i ban
vé gi4 tri va nhitng loi ich to 16n cia mdt may cassette/may nghe dia CD ma t6i tirng nhin duoc trong
cugc doi ban hang cua minh.

Néu ban hoat dong trong thé giéi ban hang ma khong c6 mot chiéc may nghe dia CD, ban khong phai 1a
mot nguoi thuc sy tam huyét véi nghé nay. Dya trén hang ngan 14 thu va cac cudc thao ludn ca nhan,
t6i hoan toan tin rang viéc stir dung mot may cassette hodc may nghe dia CD c6 thé giup ting hiéu qua
ban hang 1én mot cAp 46 mdi cung hang ngan d6 la trong thu nhip hang nim ctia ban.

Véi chiéc may nghe tai nha hay trén xe hoi, ban c6 thé nghe cac bang, dia CD c6 tinh chat huan luyén,
gido duc dao tao va truyén cam hirng & moi lac moi not: khi ban bat dau mot ngay moi hay khi chuin
bi di ngu, hoac trong khi ban lam bép, gidt gill, trang diém, thay quﬁn ao va 1y tuong hon nira la dau oc
ban khong b1 rang budc bdi bt ctr viée gi. TAt nhién, ban cling co thé nghe nhac hay cac chuong trinh
radio tuong tac mang tinh tich cuc, nhung nén tranh nghe nhirng bai hat hay nhirng ban tin, nhitng binh
luan ¢6 thé tao cho ban cam glac budn chan va mat dong luc phén dau. Toi nghi ban nén doc quyén
Cac Hanh Vi Ung Xir cua Tién si John Diamond dé biét dugc thé loai Am nhac nao tot hay khong t6t
cho ban va vi sao. Qua nhiéu nim, hing ngan ngudi ban hang ndi voi i rang chién thuat nay 1a quy
trinh quan trong nhit ma ho ludn tuan theo dé duy tri cam hung, niém tin, sy lac quan va trang thai tinh
than sin sang ban hang,.

Theo nghién ctru ctia Pai hoc Nam California, néu ban song & ving trung tim va phai 14i xe 20.000
km mdi nidm trong ba niim lién tyc thi thoi gian ban nghe bing/dia trén xe gitip ban thy dic mdt luong
kién thirc bang v&i hai nam dao tao toan thot gian ¢ dai hoc.



VOI SUC MANH THE CHAT VA TINH THAN VUQT TROIL BAN SE LA NGUOI CHIEN
THANG!

Lién doan Bong Bﬁu duc My (NFL) dé tién hanh mot nghién ctru vé kha ning ghi ban cua cac cau thu
va phat hién ra rang trong hai phut cudi cling ctia hiép mot va trong hai phut cudi cung clia tran dau, co
nhiéu ban thang dugc ghi hon bat ky hai muoi phit nao dé trong tran dau.

Vi sa0? Co ba 1y do tat ca. Trude hét, trong hau hét cac trudng hop, cac doi déu nhan thdy ho can phai
tich cuc ghi ban dé khong bi loai khoi cudc choi, dé gianh chién thing hodc dé dam bao mot ti sé dan
trudc mong manh. Tiép dén, ho da luyén tap dé co thé ddc stre cho hai phut cudi cung nhiéu hon bat
ctr thoi diém nao cua tran dau, nén chung ta hoan toan hiéu vi sao ho lai tap trung moi strc manh thé
chit, tinh than va cam xtc dé chién dau trong nhirng gidy phat cubi cung nay. Cudi cling 13 muyc tiéu
ctia ho d3 dugc x4c dinh rd rang. Do d3 dugc chuan bi ki ludng, ho biét minh phai lam gi va ho c6 du
tu tin dé dat duoc myc tiéu ghi ban.

C6 nhirng nguyén tic va chién thuat gidng nhau ma ban c6 thé 4p dung trong hoat dong ban hang cua
minh. Khi ban chu tam ren luyén, tich 1ty strc manh cho ban than, luon suy nghi lac quan, tao dung cac
gl tri tinh than ding dén, duy tri stc khoe t6t, chic chan ban s& ¢6 nhitng budc tién ro nét trén con
duong xay dung sy nghi¢p ban hang.

CHIEN THUAT “GIAY CHUNG NHAN CHAT LUQNG”

Khi 1an dau tién duoc tham dy mot budi gdp mat gifra cac dai dién ban hang, t61 vO cung an tuong
trude cach gisi thiéu cua Ralph Beaver, mot “thuyét phuc gia” 130 luyén trong linh vuc ban hang.

Cudi bai ndi chuyén ctia minh, Ralph dua ra mdt cudn gidy nho rong khoang 10cm. Ong md cudn gidy
va gio no 1én dé tat ca ching to1 co6 thé nhin thay nhitng thong tin dugc danh may trén do.

Ralph noi:

“Thua quy ong quy ba, du man gisi thi€u san pham rat hoanh trang (6ng 4y 1a ngudi khong bao gid
khlem t6n qua mirc) va ap dung mot loat cach két thiic thuong vu khic nhau, song mot vai khach hang
van tir chdi mua hang.

Trong trudng hop do, t6i s& md “biru bdi” nay ra va ndi: Thua quy 6ng/ba, dudng nhu dng/ba van con
chut do du vé viéc sé s& hitu mot bd Xoong noi tuyet dep nhu thé nay. Trén to giéy nay la danh sach
khach hang ciia t6i trong viing nay, nhirng ngudi da mua it nhdt mot b xoong ndi tuyét dep ma ong/ba
dang thdy day. (Ban biét khong, Ralph da ghi lai tén va dia chi cua timg khach hang ma ong iy da ban
san pham trong su6t hai muoi ndm ban hang ctia minh). Sao dng/ba khéng thir nhin qua xem dng/ba c6
quen ai trong s6 ho khong?

Ong/ba c6 nghi rang nhitng ngudi nay da sai 1am khi mua mot bo xoong ndi 6 thé gitip ho tiét kiém
tho1 gian, tién bac va bao dam gia tri dinh dudng cua thuc pham khong?”



Mot nguoi nao do trong cur toa bén dudi noi to: “Co 1€ ho da quyét dinh dung”.

Ralph lai néi tiép: “Nhu 6ng/ba thiy day, van con tréng ba dong & cudi danh sach nay. Toi rat vui khi
dugc dién tiép tén va dia chi cua quy vi vao nhirng vi tri trang trong d6 dé chirng to rang quy vi cling
cO dugc thr ma minh thyc sy mong muon”.

Mot giong no1 bén dudi lai vang 1€n: “Co 1€ t61 s€ lam thé!”.

N6i vé nhitng “tdm gidy ching nhan chat luong” an twong nhat, t6i khong thé khong nhic dén Nha phan
phdi Bernie Lofchick tai Winnipeg, Canada. Bernie 1a mot trong nhitng trung tim phan phdi ctia
Maytag va duoc cong nhan 13 chi nhanh c6 doanh s ban hang cao nhat ddi véi cac thi trudng tiém
ning trong mang ludi rong khip thé gidi tai hon 50 qudc gia cuia Maytag. Piéu ngac nhién 1a khong
nhirng Bernie luon dat mirc doanh thu cao ma ho con 1a mdt hinh miu cho cac nha phin phéi khac ctia
Maytag hoc tap. Bernie Lofchlck dugc dat ngay canh mdt trung tam kinh doanh may gidt luon dua ra
cac chién luoc giam gia rat manh cho cac san phim cta minh (ddi kh1 ch1 con phan nira gia cua cac
san pham ctia Maytag). Va Bernie 1uén xem trung tim d6 nhu mét ngudn von rat quy ddi voi cong viée
kinh doanh cua minh.

Chinh sach kinh doanh cua Bernie va Maytag dua trén chét luong, do bén san phém, sy da dang cua
cac tinh ning san pham va cac dich vu di kém. Vira mgi ddy, ciing bang chién thuat “gidy chirmg nhan
chit lugng”, Bernie da thanh cong trong viéc dé nghi mot khach hang d6i may cii 1dy may mdi, ciing 13
mot san pham méi ctia Maytag, du quy ba nay to ra rat “quyén luyén” khi phai tir bo chiéc may cii “40
nam van chay t6t” cta ba. Ly do duy nhét khién ba dong y doi may méi vi ching viém khop cua ba
khién ba khong thé van hanh chiéc miy d6 bang tay duoc.

Mot trong nhirng cach két thuc thwong vu hiéu qua nhit ma cic nhan vién ban hang ctia Bernie thuong
ap dung 13 goi dién thim hoi nhitng khach hang dd tirng mua san phdm ctia Maytag trong 5, 10, thim
chi 25 ndm trude do. Mot khi nhitng khach hang nay dua ra 101 “chirng nhan chét luong” vé dich vy,
tinh ning va do bén cua san pham, thi vin dé gia ca dbi voi khach hang tiém ning khong con quan
trong nita va tat nhién Maytag s& c6 thém mét khach hang méi.

Tét ca cac chuyén gia ban hang thanh cong van thuong nhin dugc nhitng 14 thu “ching nhin chat
lugng” do khach hang tw nguyén giri dén. Cac “chirng nhan” nay sé& khich 18 nguoi ban hang lam viéc
hiéu qua vi nhitng khach hang nay thuong danh gia cao su nd luc hét minh ctia ngudi ban hang. Ho bay
to su hai 1ong vé chit lugng san pham, cach giai quyét vin dé cta cong ty... Bat ctr 14 thu nao nhu thé
déu 12 mot “diém sang” cho bd suu tip cac “gidy ching nhan” cta ban. (Rat nhiéu ngudi ban hang
nhan dugc nhiing 14 thu khen nggi nhu thé nhung ho khong nhan ra d6 1a mot cong cu ban hang hiru ich
va hiéu qua hon nhiéu so vdi viée huyén thuyén no1 vé san phém, bd1 vi, su xac nhan cua mot “bén thir
ba” ludn dang tin cAy hon moi 101 ndi thanh thyc nhat ctia ngudi ban hang.)

LAM THE NAO PE CO PUQC “CHUNG NHAN CHAT LUQONG” TU KHACH HANG?



Viéc c¢6 dugc chimg nhan chit lugng tir phia khach hang khong phai 1a mot diéu qua kho. Vi du, gia s
t6i qua ban dén mot nha hang sang trong mdi khai truong trong thi tran. Ban thiy thirc dn & d6 ngon,
khong khi 1ang man, dich vu chu ddo va ho dua cho ban héa don tinh tién khong qua cham tré nhung
cling khong qua nhanh chong. Khi ro1 khoi nha hang do, ban bay to sy hai 1ong vo1 nguot quan 1y, ong
chu hodc nhan vién phyc vu. Anh ta cdm on ban va yéu ciu ban ghi lai nhan xét cia minh. Li€u ban c6
d6ng ¥ viét mot btrc thu theo yéu cau clia anh ta khong? T6i chic chin dén 90% 1a ban s& dong ¥ 1am
viec do va kha nang ban s€ thuc sy viét chung 1a 50%. Ban s€ san long 1am vi€éc nay va con cam théy
“lang lang sung sudng” boi ¥ kién va nhan dinh cua ban duoc tran trong hét mirc. Loi dé& nghi viét
chirng nhan d6 da danh vao sy nhiét thanh cua ban.

Néu da 1am nghé ban hang nhiéu ndm, ban hiy nhé lai nhitng khach hang da truc tiép néi véi ban rang
ho danh gia cao san pham, dich vu hodc ¥ tudng... hay bat cir thir gi khic do ban cung cap, sau d6 goi
dién hay dén tham viéng ho va t6i tin rang ban biét “an n6i” nhu thé nio dé co duoc “su chimg thuc
bang vin ban” cua ho.

Sau khi d c6 cac “gidy ching nhan” d6, ban hiy nhanh chong sao chép lai va dit ching vao bo tai
li€u thuyét trinh cua ban. Hady mang theo day du cac “chirng nhan chat lugng” nay trong tat ca cac budi
thuyet trinh cua ban.

CACH SU DUNG CAC CHUNG NHAN CHAT LUQNG

Pé st dung cac chirng nhan chét luong cua khach hang mot cach hi€u qua, ban phai lya chon chinh xac
14 thu ndo minh can boi trong hau hét cac truong hop, ban s€ chi st dung mot hay hai 14 thu cho rat
nhiéu bai thuyét trinh. D6i khi, chung con duogc st dung dé tiép can khach hang nham thuyét phuc hay
giai dap cac thic mac cta ho.

Vi du khi khach hang noi v&i ban rang “Téi mudn biét chi tiét vé dich vy ndy”, ban nén tra 101 “Thua
ong, t6i danh gia rat cao sy quan tim ma 6ng danh cho chung tdi. Ong Jones Johns & cong ty XYZ ban
dau ciing c6 nhitng cam nhan nhu vay, nhung sau khi st dung dich vu ctia chiing t6i, ong dy da noi nhu
sau”. (Pay chinh 1a lac ban dua cho khach hang 14 thu ¢6 ndi dung lién quan dén théng tin ma khach
hang dang mudn biét). Ban nén tiép tuc bai thuyét trinh cia minh sau khi ong ta doc xong ching. Vi du
khach hang hoi: “Liéu chung tdi c6 dugc giam thué nhu anh vira néu khong?” (Ban nén dua cho 6ng ta
14 thur tiép theo dé giai dap thic méc nay.)

Tuy nhién, khong mot 14 thu ndo c6 thé giai dap duoc tat ca moi cdu hoi hay thic mic nhung viée suu
tam cac 1a thu s& gitip ban tim thdy moi 101 giai dap. Theo thoi gian, ban nén thay cac 1a thu cii bang
nhitng la thu mé1 cua cac khach hang dang tin cay. Hay sép Xép chung theo trat tu - theo linh vuc hoac
dia diém, theo thir ty chit cai hodc theo loai cau hoi/thic mac...

T6i tin rang mot ching nhin chat luong luén chimg to tinh hidu qua cua nd trong hau hét cac budi
thuy€t trinh hay gidi thi€u san pham. D6 cling 1a cach ti€p can khach hang va tao sy tin tudng khi moi
thr déu dién ra tot dep hodc khong dién ra “nhu ¥’ trong sudt cudc gap go.



Pé két thuc phan nady, toi xin tom tit vin dé nhu sau: mic du toi tin rang tit ca nhitng thong tin duoc
cung cap cho ban cho dén gio phat nay déu co gia tri, nhung ban s€ phai trinh bay vé1 khach hang
nhitng kién thirc ma ban dugc cung cap qua ban phan tich tinh nang san pham mad1 nhat do giam doc
marketing dua cho ban. Tuy nhién, tot hon hét la ban nén thuy€t phuc ho. Ban hiy ban hang bang ca trai
tim minh.

H - Honesty: Trung thucla diém mau chét trong su nghiép ban hang cua ban.

E - Ego: Thé hién cai toi tot dep hay su déng cam cua ban.

A - Attitude: Thai d cua ban d6i voi chinh minh, voi khach hang va véi nghé nghiép cua ban.

R - Reverse: Strc manh vét chit, tinh thin va 1y tri cua ban.

T - Tough: Sy manh m& va diéu manh mé& nhat 13 tinh yéu.

Néu ban dit nhirng chir cai dau tién cua 5 tir nay lién ké nhau, chung s¢€ tao thanh mot trai tim: HEART.



PHAN 3: PE TRO' THANH NHA BAN HANG CHUYEN
NGHIEP

MUC TIEU
I. Hoc céch thich trng chir khong phai phan ting véi nhitng kho khan.,

II. Nhan biét su khac nhau giita mot ngudi ban hang chuyén nghiép va mdt ngudi ban hang khong
chuy€n, mot nguoi ban hang xuat sac va mot nguo1 ban hang binh thuong.

I1. Gip g& mot vai chuyén gia ban hang dé hoc hoi.

IV. Xac dinh mot cach rd rang rﬁng bat ky ai, du la nha si, nha thau, phuc vu ban, hoa si thiét ké hay
giao vién... tat ca déu la nhirng nguoi ban hang.

CAC CHIEN THUAT VA TRINH TU THUC HIEN MOT THUONG VU HOAN HAO
Chién thuat “nhan”

Chién thuat tng ph6 véi nhitng “dura tré bat tri”
Chién thuét “khen ngo1”

Chién thuat “Abraham Lincoln”

Chién thuat “dé cao thuong vu truée do”

Chién thuat 1am cho khach hang “hai 10ng”
Chién thuét “rang budc”

Chién thuat “du phong”

Chién thuat “ch6 con”

Chién thuét “cung cép dich vu mét cach chu dao”

Chién thuat “don dat hang phu”



Chwong 15: VAN DUNG NHU’NG THU THUAT CHUYEN NGHIEP

BAN PANG THiCH UNG HAY PHAN UNG

To1 hy vong cau tra 101 cua ban 1a thich irng, béi tir thich Ung (respond) mang nghia tich cuc, con phan
g (react) mang nghia tiéu cyc. Chang han nhu khi ban bi 6m va phai dén gip bac si. Bac si kham
cho ban, ké don thudc va hen ban hom sau tai kham. Dung hen, ban dén va vi bac si d6 kham cho ban
va lac dau noi: “Toi phai d6i thube vi co thé anh c6 phan tmg v6i thude”. Ca bac si 1an ban déu khong
thé vui trudc nhirng két qua tiéu cuc nhu vy, dung khong nao?

Trong trudng hop vi bac si d6 vui vé thong béo voi ban rang: “Cé vé thube do c6 tac dung dy. Co thé
anh dang thich trng v&i1 céach chita tri nay”. Hi€n nhién la ai cling s€ hai 1ong v6i nhitng két qua tich
cuc.

Khéng chi riéng linh vuc ban hang ma trong bat clr nganh nghé nio khac, ching ta s& ¢ luc gip phai
nhirng trudng hop khéng miy lac quan. Toi co thé khang dinh rang 99% nhitng ngudi ban hang - trir
mot s6 trudng hop ngoai 16 khi dirng ban hang sau quay trong cac dai 1y ban 1¢ - déu tirng phai “kién
tri” trong nhitg cudc gip gd khach hang, nhit 1a d6i v6i hinh thirc ban hang truc tiép, bao hiém nhan
tho, mua ban bat dong san va xe 6 6. Va toi tin rang hau hét nhitng nguoi ndy déu cé it nhat mot 1an
phan tng lai bé“mg sy tirc gian, chan nan, that vong hoac la sy téng hop tAt ca cac cam xuc tiéu cuc nay.

Nam 1964, Judge Ziglar - ngudi em trai dd mat ctia t6i, tirng pha ky luc qudc gia vé ban hang khi thuc
hién mot thwong vu ban nhitng bo xoong ndi cua cong ty Saladmaster tri gia 104.000 do la (ngdy nay,
s6 tién d6 twong duong 800.000 do la). Bi quyét ctia cAu ay 1a ludn thich Gng rat tdt voi nhitng cude
hen khong thanh. Trong budi 1& gidi thiéu san pham, Judge moi cic cip vo chong dén tham dy va
khong quén hen gap ho tai nha riéng vao nhiing ngay sau do.

C6 nhitng lac cdu Ay dén gip nhu di hen nhung ho lai vang nha. Thay vi phan tmg véi tinh hué‘ng trén
bang su gian dir hay chan nan, Judge d3 hoc cach thich ing bang cach ty nhu v6i minh rang: “O, chic
chan minh s€ thanh cong thuong vu nay!”.

CHIEN THUAT “NHAN”

Ngay tiép theo, Judge lai dén ding vao gio hen hom trude. Khi chi nha ra mé cira, Judge lién bit dau
bing cAu xin 16i: “Toi thanh that xin 16i vi d3 nhd cudc gip voi ong ba ngdy hom qua. Toi di co ging
hét strc ¢6 theé nhung rot cudce lai khong the™.

Ban sé& rét ngac nhién khi biét rang hau hét khach hang déu khong hé phan déi viéc ban nhan 1ay trach

nhiém vé minh cho su khiém nha ctia ho. Khi Judge néi 101 xin 18i, ciu 4y da biét rang minh s€ ¢0
duoc thuong vu d6. Ly do 1a néu khich hang khong c6 du diing cam dé d6i mit v4i cau Ay va noi riang



ho s& khong mua hang & cudc hen hém trude, c6 nghia 1a ho khong hé chuan bi tim 1y dé d6i pho voi
mot nguo1 ban hang nhi€t tinh, tan tuy va dugc dao tao chuyén nghi¢p nhu Judge. Kha nang thich trng
vo1 that d cua khach hang cua Judge khién ching ta khong lay gi lam ngac nhién vé ky luc ban hang
cua cau ay.

Piéu gi d3 tiép thém dong luc 1am viée cho Judge nhu vay? D6 chinh 13 vi tir siu tham trai tim minh,
ciu Ay tin twong rang gia dinh do6 rat can - tham chi 13 phai co - bd xoong ndi clia cdu dy. Judge ciing
biét bo xoong ndi d6 s& gitip ho tiét kiém tién bac, thoi gian va trén hét 1a dam bao gia tri dinh dudng
cua thuc phém cho con ca1 ho. Cau éy thuc sy 1a mot nguoi rat nhiét tinh voi cong viéc. Judge cling
hiéu béan tinh con nguot va ly do thuc su ho khién ciu éy phai dirng cho hom qua. Vé co ban, doi vo
chong kia ciing mu6n mua mdt bd xoong ndi nhung ho khong nghi rang ho c6 di tién va s¢ rang minh
khong du diing cam dé noéi 101 tir chéi thir ma ho hing ao wde. Bién phap cta ho 13 cir dé mic nguoi
ban hang phai dtng doi trude ctra. Trong nhirng luc nhu thé, nguoi ban hang can phai dong cam véi
khach hang ctia minh hon bao gid hét.

CHIEN THUAT UNG PHO VOINHUNG “PUA TRE BAT TRI”

Tuy nhién d6 van chua phai 1a tat ca. Hau hét nhimg ngudi ban hang tryc tiép déu bj mét tinh than va
phan tng bang sy chan nan khi c6 mot du’a bé con chu nha quay r01 budi gidi thleu san phim. Chiing
tréo 1én cip tai lidu hodc thung san phdm mau, lam rdi tung cac gidy to va hang mau. Thmh thoang, cha
me ching khé néi, bang mot giong diéu kha mién cudng: “Nay con, dirng nghich gidy to cua chu nhu
the!”.

Chdc chdc nguoi chong lai quay sang bao vo: “Em nay, con nghich qua! Em nén lam gi di chi?”.
Théng thuong ngudi vo sé& dung ddy, kéo dira tré ra va bao nd ngdi yén. Nhung chi ba phat sau, thing
bé lai tiép tuc nghich cdp tai li€u va san phém mau. Gio thi cha me nd duong nhu da bat lwe. Ho kéo
tai thang bé, nim tay nd, quat nat va yéu cau no cu xir cho phai phép.

Cho dén ltc nay, Judge Ziglar biét rang minh d3 nim chéc thanh cong thwong vu béi vi néu ho khong
thé n6i “khong” véi mot dira tré ba tudi, thi 1am sao ho ¢ thé néi 10i tir chdi voi mdt ngudi ban hang
nhiét tinh, dugc dao tao chuyén nghiép nhu Judge. Cau Ay nhan thiy ring cha me thing bé khong yéu
nd dén muirc ho thay can phai phat nd. Judge ciing yéu tré con, nhat 1 nhitng dira tré khong dugc quan
tam dung mirc va dung cach. Vi thé, Judge nhdn manh véi b me dira bé rang: “C6 18 cau bé chua tirng
biét thé nao 1a mot hinh phat thé hién 10ng yéu thuong, vi twong lai ctia cdu ay. V4, toi tin rang cu ay
can phai dugc tao nhitng co hdi t6t nhat, nhirng bira an duoc nau nudng bao dam dudng chat dé mang
lai strc khoe tot”.

Ching ta dang ban vé thai do trong khi ban hang, nhung thai do nay c6 lién quan truc tiép dén nhirng
hiéu biét vé tinh cach con nguo1 va mot s6 diéu khac nira. Néu quan tam thuc sy, ban s€ nhan théy réng
d6 chinh la nhitng gi ma mot chuyén gia ban hang tan tuy, dugc dao tao bai ban sir dung thuong xuyén
nhat. Va anh ta chic chin s& hanh dong dya trén suy nghi va thai do coa minh dé thich tng thay vi phan
g trudc tinh huéng thuc t& ma anh ta dang di mat.



Chwong 16: PAC PIEM TINH CACH CUA MOT NGU’O'I BAN HANG
CHUYEN NGHIEP

Ngay tir dau quyén sach, t61 khong ngirmg nhin manh véi cac ban rang ngudi ban hang chinh 1 nhan td
quan trong nhat trong quy trinh ban hang, vi vay ching ta hay cung nhin vao chan dung mot chuyén gia
ban hang thuc thy. Trudce hét, anh ta phai la nguoi hiéu rat rd nhirng lap luan cua khach hang, song
chinh cam xtc moi c6 kha ning thuc day ho hanh dong Anh ta ciing hiéu néu bai thuyét trinh ctia minh
chi mang tinh 16-gic, nhitng khach hang hiéu biét chic chan s& khong mua hang ctia anh ta ma tim dén
mot nguoi ban hang khac. Con mot bai thuyet trinh chi chira du’ng cac yéu to cam xuc thi co hoi ban
duoc hang 1a 50/50. Hon ai hét, anh ta biét ring mot bai thuyét trinh thiu tinh dat 1y chic chin s& gitip
anh ta két thuc ngiy lam viéc hom d6 véi mot thwong vy thanh cong va mot khach hang trung thanh
trong tuong lai.

Ngudi ban hang chuyén nghiép y thirc dugc rang nhitng yéu t6 mang tinh 16-gic thuong tic dong dén
nhitng gi ma khach hang quan sat hay nhin thy dugc, trong khi nhirng yéu t6 mang tinh cam xuc lai co
tac dung 161 cudn ddi tai ngudi nghe. D6 1a 1y do tai sao chung ta thuong chon cach thuce hanh trén san
pham cu thé nham cho khach hang thdy san phdm ctia chiing ta van hanh cy thé nhu thé nio song song
v6i viée thuyét trinh cac tinh ning ctia no.

Do6i mit 1a gidc quan duy nhit trong bon giac quan lién hé truc tiép voi ndo bo va doi mat con duge
xem 13 “cira so ctia tim hon”. Vi vy, chung ta dé dang chap nhan nhung diéu minh nhin thiy hon 1a
nhitng gi nghe thiy. Tuy nhién, nhitng diéu ching ta nghe thay lai khlen chung ta phai hanh dong. Sau
cung, ban hay nhé rang vung cam xic tren ndo bd con nguodi 16n gip mudi 1an ving tu duy, vi vay hiy
st dung ca 161 n6i va ctr chi trong khi tiép can khach hang. Diéu d6 s& gitp co hdi ban hang cua ban
tang 1én gip boi.

BAN LA NGUOI HUONG NGOAI HAY HUONG NOI?

C6 vo s ¥ kién khac nhau dé cap dén dic diém tinh cach cua cac chuyén gia ban hang. Hau hét moi
ngLr0’1 déu nghi ho thuoc kiéu ngudi lang tr, hay chuyén, sdt sdng, hudng ngoai, von va voi moi nguoi.
Thé nhung trén thuc t&, nhitng nguoi ban hang chuyén nghiép thudng 1a ngudi hudng ndi hon.

Nguoi hu’ong ngoai ludn mudn tao mot 4n turong tot ngay tir ca1 nhin du tién. Anh ta d& dang xay dung
quan hé t6t dep voi nhitng ngudi méi quen. Tuy vay, trong rat nhidu tru:ong hop, anh ta lai qua tu tin
vao nang lyc ban than cling nhu kha nang glanh duoc thwong vu. Piéu d6 ciing t6t néu anh ta chi ghe
ngang qua mot thi tran ndo d6 dé trinh dién san pham, hay g01 mot ct dién thoai. Nhung néu anh ta
mudn xay dung mot sy nghiép vitng chic thi d6 lai 1a mdt vin dé khong don gian.

Ngudi huéng ndi ludn tim hiéu ki ludng hon, thuyét trinh ti mi hon, va c6 kién thirc sau rong hon vé
hang hoa, san pham, hay dich vu ma cong ty anh ta cung cap. D6 1a nguoi co 6c td chirc, biét minh nén



lam gi, & dau va vao lac nao. Cong viéc cua anh ta ludn dugce 1én ké hoach trudc va cam két tuan tha
ké hoach da dé ra. Tuy€t vo1 hon, anh ta con 1a nguo1 biét lang nghe va ludn kham pha dugc nhitng nhu
cau thiét yeéu cua khach hang.

T4t nhién, mdt chuyén gia ban hang chuin muc cin huéng ngoai va nghiém tic voi cong viée cua
minh. Bén canh d6, anh ta nén bd sung mot sb phém chit cia mot nguo1 hudng ndi dé co thé phuc vu
khach hang t6t nhat. Hodc anh ta nén 12 mdt ngudi hudng ndi, tin tuy v4i cong viée va cb ging phat
trién cdc phim chit cia mot ngudi hudng ngoai.

SU" KHAC BIET GIUA MOT NGUOI BAN HANG XUAT SAC VA MOT NGUOI BAN
HANG BINH THUONG

Nghién ciru cia DeMarco va Maginn ciia Cong ty Forum cho thay nhiing ngudi ban hang xuét sac luon
tuan thu viéc ap dung cac ky nang ban hang co ban, ky ning quan ly cong viéc va chu trong xay dung
mbi quan hé tot v6i nhitng ngudi xung quanh. Nho vay, ho c6 thé hoa hop v6i khach hang va dong
nghiép. Ho khong pho mic phan viéc lap dat, thir nghiém va cung cap dich vu cho cac nhan vién hd tro
ky thuat Ho 1u6n duy tri quan he khach hang “sau ban hang”va d6 1a diéu nhirng ngudi ban hang tré
tu6i mudn xay dung sy nghiép can phai hoc hoi.

Ngudi ban hang xuat sic ludn thé hién su quan tim ctia minh dén moi ngudi bang cach cd van, chia sé
thong tin va xay dung mbi quan hé tin twéng 1an nhau trong ndi bd cong ty. Nhitng biéu hién cua ho cho
thay ho, nhitng nhin vién ban hang xuat sac, hoan toan c6 thé chuyén tir d6i ngii ban hang sang bo phan
tin dung hay bd phan san xuAt ma hiéu qua cong vi€c van dugc bao toan. Nhu vay, ban da théy r0 su
khac biét gitra mot chuyén gia ban hang thyc thu va mt nguo1 ban hang binh thudng hoan toan khong
phai ¢ kha ning ban hang ma diém méu chdt 1a & cac yéu td khac nhu niém tin, chat lvgng mdi quan
hé... Nhirng ngudi ban hang giéi 1a nguoi chinh truc, biét cach can bang cudc song. Ho c6 von hicu
biét rong va ludn tim toi cac phuong phap sang tao dé giai quyét nhitng van dé ho gip phai.

Nguoi ban hang xuat sic c6 tiém ning tré thanh mot nha quan 1y ¢6 tim anh hudng 16n. Ho dong vai
trd nhur chiéc cau ndi gitra khach hang va nhin vién cong ty. Ho tao dong luc lam viéc cho nhan vién,
gitip ho ning cao ning sudt va sy tw hio dbi véi cong viéc nham hudng dén muc dich xdy dung va duy
tri mot mdi quan hé tin twdng va dem lai 1oi ich cho khach hang.

Nguo1 ban hang XuAt sic giup khach hang don gian hoa qué trinh ra quyét dinh mua hang bang viéc sin
sang cung cap thém nhung ngudn thong tin hitu ich khéc trong truong hop san pham hay dich vu ma anh
ta cung cap khong thé dap tng nhu cau ctia khach hang. Khach hang ludn danh gia cao sy chinh truc d6
va ho ciing mong chd nhirng 101 khuyén the té ciing nhu nhitng 101 giai dap tudng tin cho moi khac
mac cua ho.

Ngudi ban hang xuit sic luén quan tim dén cong ty va khach hang cta minh, cu thé 1 sy nhiét tinh véi
cong viéc, phong cach 1am viéc chuyén nghiép va kha ning thau hiéu con nguoi cta ho tac dong rat 16m
dén mtrc do thanh cong ctia thuong vu. Ho ludn can trong trong quan hé voi khach hang ciing nhu véi
cac nhan vién hd tro k¥ thuat, diéu ndy giup gy dung 1ong tin noi khach hang. Ho ciing hiéu rang ban



than hang hoa hay dich vu khong thé tao nén gia tri thuc sy ma chinh 13 thai do ctia nguoi ban hang,
THE NAO LA MOT CHUYEN GIA BAN HANG?

Mot chuyén gia ban hang khong bao gio dé cai toi ich ky can trd cong viée cua minh. Anh ta hiéu
nhiém vu cua minh khong phai 1a ¢ géng thuyét phuc khach hang dua ra quyét dinh mua hang, ma la
cung cip day du thong tin can thiét dé ho c6 thé dua ra quyét dinh sang sudt nhat. Bén canh do, anh ta
con cung cap thém cac thong tin tao cam hu’ng c6 thé tac dong manh td1 khach hang, nho vay ho s€ co
nhiéu dong lyc hon trude khi dua ra mot quyet dinh dung dén nhat.

Mot ngudi ban hang gioi sé kién nhin dén mirc anh ta s& khong d& dang byc minh boi nhirng gi khach
hang néi. Piéu nay khdng ¢ nghia 14 ho chip nhan ca nhirng 161 si nhuc hay nhitng hanh dong ling ma,
nhung lac d6 ho hiéu rang khach hang nay da tirng bi nhitng ngudi ban hang khac loi dung nhiéu 1an va
khach hang dang tir chéi 101 dé nghi mua hang cua nhitng ké ban hang thiéu dao dic chir khong phai
cua ban than anh ta.

MOT NGUOI BAN HANG GIOI HIEU RANG...

Mbt ngudi ban hang gioi khong chi dau tur nghién ciru vé san pham hay dich vu ma minh dang chio ban
ma con tim hiéu cac yéu t6 quyét dinh thanh cong trong timg thuong vu cu thé. V&i niém tin cia mot
ngudi chién thing, anh ta van dung cac kién thirc da tich lily mot cach linh hoat va ludn 1am viéc theo
ké hoach chir khong tuy hirng. La mot chuyén gia, anh ta hiéu ¢6 rat nhiéu cach dé dién dat mot diéu gi
do, nhung trong s6 d6 chi c6 mdt cach tdt nhit. Vi vay, anh ta thuong can than chon loc nhirng cum tr,
cach giai thich, 16i dién dat tot nhit cho mdi bai thuyét trinh cia minh. Anh ta cam thdy minh phai c6
trach nhiém thuyét trinh that rd rang dé khach hang thdy duoc nhitng loi ich to 16n ma san phim mang
lai. Anh ta cling biét nhitng hanh dong lang ma cua khach hang chi 1a dé “tu bao vé&” khi ho chua c6 du
tir tin dé néi 101 tir chdi. Anh ta nim rd quy luat chung danh cho nhirng ngudi 1am cong viée ban hang
1a “phai tim cho ra diéu khach hang mudn va giup ho dat duoc didu d6” va khong bao gid pha v& quy
luat nay.

CHUYEN GIA BAN HANG LA NGUOI LUON HQC HOI

Mbt chuyén gia ban hang hiéu rang minh khong bao gio duoc ngimng hoc hoi. Anh ta ludn nghién ciru
rat chi tiét vé cac khach hang cua minh, tai liéu cta cong ty, va ca nghé thut thuyét phuc nguoi khac.
Poc nhitng cudn sach bo ich, nghe nhitng cudn bing tao cam hirng, tham du nhfrng budi hop dao tao 13
cac hoat dong thuong Xuyén ctia mot nguo1 ban hang chuyen nghiép va trong hau hét nhitng 1an gap go
VO’l khach hang, anh ta déu hoc hoi thém nhiéu diéu vé tinh cdch con ngudi. Anh ta y thirc dugc rang
néu mudn thay ddi dia vi x3 hoi cia minh, anh ta phai thay ddi kha nang lam vi€éc cua ban than. Mudn
thay doi kha niang lam viéc, anh ta can thay doi cach suy nghi. Dé thay doi cach suy nghi, anh ta can
thay d6i d6i twong ma minh nghi t6i, vi vy, anh ta luén chon loc rat chit ché nhirng diéu tao cam hing
cho minh boi tam tri con ngudi 1a chdn linh thiéng - chir khong phai céi sot rac dé nguoi ta ném moi
thir vao do.



Mot chuyén gia ban hang thudng hoc hoi bang cach quan sat cach nhirng nguoi ban hang 130 luyén lam
viéc, du nguot do dang lam viée trong 1inh vuc nao dé qua do tim 161 giai dap cho cau hoi: “Lam thé
ndo c6 thé nim bat nhitng chién thuat nay va 4p dung vao tinh hudng ban hang ctia minh?”. Anh ta hiéu
rang khach hang chi dua ra quyét dinh cudi ciing dya trén nhitng gi ho d3 hiéu va tin tudng, vi vay anh
ta luon tim cach dua ra mirc gia canh tranh nhét khién thuong vu tré nén thuin lg1 va dang tin cay.

MOT CHUYEN GIA BAN HANG THUC THU LUON “SONG” VOI CONG VIEC CUA
MINH

MBbi sang khi thirc ddy, anh ta nghi xem hom nay minh s& giip nhitng khach hang ndo, n6i vi ho nhitng
gi va noi sao cho thuyét phuc nhat. Va khi tr& vé nha, anh ta ngdm lai xem hém nay minh di lam duoc
va chua duoc diéu gi. Anh ta luén tAm niém rang ban hang chinh 1a truyén tai cam xc va nhitng biéu
hién cta thai do dao dirc gia khi goi dién thoai hay khi gip g& truc tiép véi khach hang ciing déu gay
ra nhirng hau qua nhu nhau ma tho.

Ngoai ra, anh ta biét trach nhiém dbi voi gia dinh ctia minh 14 gdp phan nudi day con cai nén nguoi.
Anh ta mong muén vo minh nghi rang cd ay dang c6 mot nguoi chong tot va anh ta ciing dang ¢ gang
tr& thanh mot ngudi chong tot. Nhin chung, hinh dong ctia anh ta xudt phat tir nhitng dong co ¢ ¥ thirc
va that tuyét voi khi nhirng dong co d6 dan dan tré thanh ban ning!

Chuyén gia ban hang hiéu khach hang mua hang dé dap ung nhu cau ctia riéng ho chir khong phai vi
nhirng diéu anh trinh bay. Vi vdy, anh ta nghién ctru rat ky ludng vé dong luc mua hang va hanh vi tng
xtr cta khach hang. Nho thé, anh ta nhin ra rang dé gay anh hudng 1én hanh vi ctia ngudi khac, trudc
hét, can hiéu nhitng hanh vi d6.

Chuyén gia ban hang ciing 14 nguoi rat lac quan va ludn nhin vao khia canh twoi sang ciia cudc song,
Anh ta hiéu khach hang ctia minh d3 phai chiu dung ¢ moi u 4m va bat hanh roi, thé nén ho s& khong
chio don bat clr nguoi ban hang ndo mang thém phién mudn dén cho ho nita. Mot chuyén gia ban hang
biét chac chin mot diéu 1a anh ta c6 kha ning diéu chinh bau khong khi ctia budi gip mat, va chinh vi
1& @0, anh ta s& khong thao luin vé nhirng van dé khong lién quan dén viéc ban hang. Chinh viéc ludn
hudng dén mot bau khong khi hirng khéi va lac quan nén co hoi c6 duge mot thuong vu thanh cong
cang chac chin hon. Anh ta dit ra nhitng muyc tiéu trong kha niing ctia minh va tép trung vao nhitng muyc
tiéu trudc mat nhu ban duoc hang, xoa diu mot khach hang dang nong gian hay goi mot cu dién thoai vi
mong muén quan hé voi khach hang luén dugc sudn sé. Nho dit ra nhitng myc tiéu trong tim tay nén
mot chuyén gia ban hang nim kha rd dong luc chi phdi quyét dinh mua hang ctia khach hang va ¢ ging
gitp ho dat duoc nhitng gi ho mudn bang tat ca kha ning ctia minh. Sy hing khéi va tin tuy v6i cong
viéc ctia anh ta duoc truyén dén khach hang, diéu nay thic day ho hanh dong ngay dé déap lai sy hing
khoi do.

Hay nhé rang md dau cho nhitng thanh tich ngoan muyc ludn 14 nhitng that bai lién tiép nhau.

Trudc nhitng khach hang khé tinh hay nhitng thuong vu kho khin, ban hiy nhé rang vi khach hang khé
tinh d6 chinh 1a ngudi thay gioi nhat va néu mot thwong vu qué dé dang dén mirc bat cir ai cling c6 thé



tién hanh dugc thi khoan hoa hdng cho nd s& chi bang mot phan mudi ctia thwong vu binh thuong khac
ma thoi.

Mot chuyén gia ban hang hiéu rat 10 rang canh tranh dang ngay cang trd nén khéc liét hon, thé nén anh
ta cling can phai ctng ran va quyét 1iét hon. Mic du anh ta rat ty tin vao ban than minh nhung d6i thu
ctia anh ta ciing khong hé kém coi chuat nao.

Chuyén gia ban hang Mike Frank noi: “Mot ngudi ban hang chuyén nghi¢p phai c6 va luon duy tri
“ban nang tim kiém khach hang tiém ning”. Anh ta khong ngimg tim kiém khach hang thong qua mdi
quan hé v4i ca khach hang hién tai 1an qua khu, cling nhu bat ctr nguo1 nao anh ta co mdi lién hé ma
khong hé tinh dén két qua c6 ban duoc hang hay khéng. Poi voi anh ta, moi thong tin déu c6 gia tri va
co hoi gdp dugce khach hang tiém nang luon hién hiru & bat ky dau, trong si€u thi, cau lac bg, nha
hang...”.

MOT CHUYEN GIA BAN HANG LUON BIET CACH THIiCH UNG

Do 1a mot ngudi ludn suy nghi thdu ddo. Anh ta hiéu rang minh phai khong ngirng phan dau chir khong
chi bang long véi nhitng thir tim thuong trude mat. Vi vay, anh ta luén danh gia cao cac tai lidu va
chién thuat hd trg cho cong viéc ciia minh. Néu cac chién thuat hién tai to ra hiéu qua, anh ta s& van
trung thanh v&i1 ching, nhung anh tuyet d6i khong cho phép ban than minh dugc hai long hay thoa hiép
vG1 mot quy trinh ban hang con nhiéu khiém khuyet

MOT CHUYEN GIA BAN HANG THUC THU LUON CO PINH HUONG NGHE NGHIEP
RO RANG

Boi di c6 dinh hudng rd rang cho su nghiép clia minh nén mdi hanh dong ctia mot chuyén gia ban hang
xuat sac déu hudng t6i muc dich xay dung su nghiép chir khong chi don thudn 13 thuc hién mot thuong
vu don 1é. Anh ta hiéu rang nhitng 101 n6i sao rdng khong thé luu lai diéu gi trong tdm tri khach hang,
vi vay dé c6 duoc thuong vy, anh ta can phai chirng minh dugc gia tr1 thuc sy cua hang hoa hay dich
vu ma minh cung cdp. Chi khi nhin thy gia trj thuc d6, khach hang m&i dit niém tin tron ven. Anh ta
cling hiéu rang khach hang c6 thé quén di nhitng diéu minh nghe duoc, co thé ghi nhé nhitng diéu ho
nhin théy, nhung néu duoc nghe nod1, dugc tan mét nhin théy va truc tiép van hanh thi ho s& thiu hiéu
gia tri clia san phim va c6 xu hudng hanh dong dé duoc so hitu nd. Voi suy nghi d6, anh ta luon tim
cach thu hat sy tip trung ctia khich hang vao bai thuyét trinh san phim cta minh. Anh ta mubn khach
hang cam nhan tirng chi tiét nho nhat cua san phérn, anh ta s€ cho ho tiép xtc dé cam nhan sy mém mai
ctia tirng thd vai (néu anh ta ban vai), cho ho thao tac thir trén ban phim may tinh dé cam nhan toc do
xtr 1y tuyét hao ctia CPU (néu anh ta dang thuyét trinh vé may vi tinh)... dong thoi sir dung cac phuong
tién hinh anh va “gidy chimg nhan chit luong” dé phan thuyét trinh cia minh thuyét phuc hon. Mot
chuyén gia ban hang s& khuyén khich vo minh dung thir chiéc may hat bui anh ta dang ban. Mot nit
nhan vién ban my phim s& moi khach hang thir trang diém bang bo san phim trang diém minh dang
ban. Khi d6, ho mdi tin rang ching mang lai hidu qua t6t. Néi mot cach ngan gon, mot ngudi ban hang
chuyén nghiép luén tim moi cach dé khach hang quan tim dén cong dung cua san pham, hing hoa hay
dich vu.



Mot chuyén gia ban hang t6 ra rat tu tin. Anh ta tin tudng rang san phim ctia minh sé& giai quyét duoc
van dé cua khach hang va thuc su quan tam dén viéc khach hang mua san phém vi chinh lg1 ich cua ho.
Su tu tin d6 manh mé& dén mirc khach hang cam théiy bi thuyét phuc phﬁn nao khi nhin vao anh mit cta
anh ta. Cubi cung, su ty tin gidp anh ta manh dan yéu cau khach hang nén mua hang ngay - tat c4 chi vi
lo1 ich cua chinh ban than ho.

Nhitng muc tiéu trong cong viée c6 tac dung kich thich va tao dong luc rat tt, do vay cac chuyén gia
ban hang thuong c6 xu hudng str dung thoi gian ranh rdi dé 1am nhitng viéc lién quan dén ban hang. Vi
du nhu viét thu cam on khach hang, goi dién thoai hoi tham khach hang, tim kiém thém khach hang tiém
nang, doc cac tai liu co ich cho cong viéc ban hang...

NGUOI BAN HANG XUAT SAC LUON CHU Y DEN VE NGOAI CUA MINH VA HANH
PONG THAT CHUYEN NGHIEP

Hinh thirc bé ngoai cia mot ngudi ban hang ciing phan nao noéi 1én su chuyén nghiép cua anh ta. Luén
an mac chinh t€, xay dung thai do ding dan doi vo1 cong viéc va ban than minh, ap dung cac phuong
phap chuan muc l1a nhitng di€éu ma mdt chuyén gia ban hang thuc thu thyc hién déu ddn moi ngay.

Mbt chuyén gia ban hang thanh cong 13 ngudi rat nguyén tic. Anh ta hiéu rang mot ngudi khong c6 tinh
kién dinh s& d& dang bi lung lay trudc nhidu cam dd khac. Anh ta biét ngudi ban hang dé dang “thém
that” d6i chut vao sy that dé khién khach hiang mua hang. Vi vy mdt chuyén gia ban hang ludn tim
niém 101 ndi sau cua Will Rogers: “T6i tha 12 ngudi bi lira phai mua chiée cau Brooklyn con hon 1a ké
d3 ban dugc nd”. Ciu ndi ndy am chi rang anh ta san sang 13 ngudi chiu thiét nhung van bao vé duoc
tinh liém khiét cia minh chi khong bao gid loi dung ngudi khac. Dau biét rang 1am duoc diéu dé
khong phai don gian nhung anh ta biét minh s& khong phai “xdu mat” khi chiu thiét dé 1am nguoi tot.

Mot trong nhitng tinh cach ndi bat & ngudi ban hang xuat sac 1a sy kién tri. Kim chi nam cua anh ta 1a
ciu noi ctia chuyén gia hudn luyén ban hang Steve Brown, rang: “Hay thir tit ca moi phuong cach can
thiét, cho du ¢ thit bai di nita”.Anh ta hiéu rd chin 1y rang chung ta khéng dua vao nguoi khic dé
hoan thanh cong viéc, ma ching ta giup ho phat trién thong qua cong viéc ctia minh. Noi tom lai, dé
dat duoc két qua anh ta phai hanh dong, va trudc khi bat tay vao thuc hién anh ta can phai hoc hoi.

Mot chuyén gia ban hang ludn cé ¥ thire xay dung thu vién luu trit thong tin vé cong viéc ban hang,
quy trinh ban hang va vé khach hang, dong thoi khong ngimg bo sung théng tin dé thu vién ciia minh
thém phong pht. Anh ta hiéu rang mdt nguoi ban hang trung binh tiéu tén vai trim do la mot nim dé
dau tu cho vé ngoai ctia minh va khoang vai ngan d6 nira cho viée di lai. Sau khi d3 tiéu ton hang ngan
d6 1a nhu thé chi dé chuan bi cho viéc ban hang,anh ta hiéu rd 1a minh nén lam gi khi gap khach hang.

Anh ta danh gia trién vong khi du tu vao nhitng cudn sach, bang hinh va cic hdi nghi chuyén dé dao
tao ban hang va hi€u rang khong thé so sanh chi phi ma anh ta va cong ty phai bo ra dé dat dugc mot
thuong vu vo1 nhitng thiét hai xay ra néu anh ta danh mat thuong vu do vi thi€u tin tirc hay chua du
nang luc.



BAN CO PHAI LA MOQT CHUYEN GIA BAN HANG XUAT SAC?

Ban khong thé trg thanh mot ngudi ban hang chi bang cach tra 16 mot myc quang cdo trén bao hay
mang theo mot chiéc cdp chira day nhiing t& quang cdo; cling nhu ban khong thé tr& thanh ki su may
tinh bang cach mua mot chi€éc may tinh; hay viéc mdt chiéc 6ng nghe s€ giup ban trd thanh mdt bac si.

D¢ tr¢ thanh mdt nguo1 ban hang, ban khong chi can bi€t mim cuo1 that twoi, an mac gon gang, bict ké
nhitng cau chuyén vui, va chi hoc mot vai quy tac “vang” nao do.

Mbt chuyén gia ban hang phai mang hinh anh ctia mot van dong vién nhay cao da pha ky luc thé gidi.
Khi co nguO’i hoi anh ta da 1am diéu d6 nhu thé nao, anh ta s€ tra 101 rang: “To1 dua trai tim minh vugt
qua xa va thé 13 ca ngudi toi vuot qua theo!”.

Khi ban thuc sy danh ca con tim nhiét huyét cia minh cho nghé ban hang va cong ty cua ban, ban s& c6
duoc nhitng ki nang, chién thudt va ki thut can thiét dé thanh cong. Tién si Robert Schuller, tac gia
cudn Move Ahead with Possibility Thinking (Tién Lén véi Tu Duy Chién Thing) néi rang: mo dau
cho nhitng thanh tich ngoan muc 1uén 14 nhitng that bai lién tiép nhau.

“LAN GAN DAY NHAT - MUC PO THUONG XUYEN - HIEU QUA - LOI GIOI THIEU”

Trong linh vuc ban hang chuyén nghiép, mot chuyén gia ban hang luén ghi nhé rang néu mubn xdy dung
mot sy nghi€p lau dai, anh ta phai sir dung cong thirc: “Lan gan day nhat - Mtrc d0 thuong xuyén -
Hi¢u qua - Lo1 gi61 thigu”.

Lan gan day nhat. P4 bao 1au rdi ké tir 1an cudi ban lién lac voi khach hang dé noi rang ban luon sin
sang hd trg ho khi can, réng ban danh gia cao viéc hgp tac voi hg, hodc thong bao cho ho vé mot yéu
t6 m&i dugc thém vao dong san phém cua ban, hay mdt trng dung méi cho san phém ma ho da mua.
Theo Tién si Braysich, ban can phai nhic nhd khach hang, cho du ho da 1a nhitng nguoi ban tdt cta
ban di ching nita, rang ban dang rat hdo hitrc duoc dap vng nhu cau hay giai quyét nhirng van dé ciia
ho.

Mtc do thuong xuyen Trong moi truong canh tranh ngay nay, ban can phai thuong xuyén nhic nhd
khach hang rang ban van ludn quan tim dén cic nhu cau ctia ho. Néu ban khong lam vay, doi tha ctia
ban, nhitng ké khong bao gid co cam gidc thoa min “Toi dd co6 du khach hang rdi”, s& nhay vao va
cudp lay khach hang cua ban.

Mbt trong nhitng ngudi ban hang tai ba nhat thé gidi, ngudi ludn biét cach 1am cho khach hang phai ghi
nhd tén tudi minh 1a Joe Girard. Sy thanh cong dang kinh ngac ctua anh trong nganh kinh doanh 6 t6
giap anh dugc binh chon la nguot gitr ky luc ban xe 6 t6 nhi€u nhat trong nam. Dudi day 1a mdt vai so
lidu chi tiét:

(Pon vi tinh: chiéc xe)



Nam 1963: 267; Nam 1964: 307; Nam 1965: 343
Nam 1966: 614; Nam 1967: 667; Nam 1968: 708
Nam 1969: 764; Nam 1970: 843; Nam 1971: 980
Nam 1972: 1208; Nam 1973: 1425 (nam ky luc)
Nam 1974: 1376; Nam 1975: 1360

Nam 1976: hon 1200; Nam 1977: hon 1200

Trong sut mudi 1am nim, anh da ban duoc trung binh gan 900 chiéc xe mdi ndm, va d6 déu 1a nhirng
thuong vu ¢4 nhan - chtr khong phai két qua ban hang theo nhom. Tiép dén, d6 déu 1a nhirng thuong vu
thuc su dién ra chir khong chi don thuén 14 nhing 1an ban ré dai ha gia. Joe lién tuc giit vi tri “Nguoi
ban 6 t6 s6 17tai My tir naim 1967 dén nam 1977. Mic du trong 11 nim dau tién dd xay ra hai cudc suy
thoai, nim sau anh van ban dugc nhiéu 6 t6 hon nim trude va ké tir nam 1972 dén 1977, trung binh
hang nim anh ban 1.300 6 t6. C6 rat nhiéu 1y do dan dén thanh cong dang kinh ngac cua Joe, va mot
trong s& d6 1a viéc anh da déu dan giri cho mdi khach hang cia minh mdt tim thiép chic mirng vao
nhitng ngdy 1€, nim m&i, sinh nhat cua ho hay nhitng dip dic biét ndo do.

Tinh hi¢u qua. Stc anh hudéng cua ban ddi véi khach hang 16n dén dau? Mbi quan hé cua ban voi
khach hang viing chic dén mirc ndo? Liéu khach hang c6 nhé rd 1an cudi ho gap ban la khi nao khong?
Ban tiép tuc theo dudi cong viéc ndy boi ban hai 10ng vé nhitng diéu minh 1am hay vi ban d kiém
duogc kha kha nho sy quen biét ctia ban? TAt nhién viéc ban ban duogc hang nho nhitng mdi quen biét
cling rat t6t, nhung néu ban tin rang mot khi da mua hang cta ban, ho s& 1a khich hang trung thanh ciia
ban thi d6 1a mot suy nghi cuc ky nguy hiém va sai 1am.

Loi gidi thiéu. Téi mubn ndi dén nhitng 101 gidi thidu ciia bén thir ba hay chinh xac 1 ciia nhitng nguoi
d3 ting mua, ting st dung san pham ctia ban. Do 1a nhitng 161 gidi thiéu dong vai trd cuc ky quan
trong, dac biét la ddi véi nhirng thuong vu dau tién. Nhu ban sé& théy trong chuong tiép theo, Chuck
Bellows ban duoc cho t6i mot chiéc Cadillac boi 101 gidi thiéu vé anh ta hip dan dén murc t6i chu
dong tim dén anh ta vi toi tin anh ta. Mot chuyén gia ban hang can xdy dung dugc danh tiéng tot nhu
thé ddy. Nhitng 101 gi6i thiéu c6 tinh “bao ching” 1a phuong phap xay dung su nghiép ban hang dé
dang nhat va chic chin nhit.

N6i dung nhitng gi chiing ta néi chi chiém 7% anh hudng thuyét phuc dbi vdi ngudi nghe.

Song cach ching ta thé hién ndi dung d6 chiém dén 38% va 55% con lai tiy thudc vao ngdn ngit co
thé cua chung ta.



Chwong 17: HINH ANH CUA NGU'O'I BAN HANG CHUYEN NGHIEP

Bay gior chung ta hiy cung theo ddi cach 1am viéc ctia mot chuyén gia ban hang thuc thu. T6i tin rang
cau chuyén ndy s& bao quat cac phuong phap ciing nhu chién thuat thuong sir dung trong khi ban hang,
diéu ma bat ky nguoi ban hang nao hay nhitng ai lam cong viéc “ban” ¥ tudng cling déu can dén dé
nam bt tim 1y cling nhu thuyét phuc khéch hang ctia minh.

Noi dung cau chuyén dé cip dén viéc thay d6i ngir diéu, cach dit cau hoi, tim quan trong cta cac k§
nang ban hang va thai do cta nguoi ban hang, cac phuong phap dam phan thanh cong, cach dit minh
vao vi tri coa ngudi mua, cach dan dat khach hang dua ra quyét dinh, 1am thé nao dé bién yéu cau
giam gia khong con 14 nhan td chi dao, tai sao ngudi ban hang cin phai néu bat “gia tri” clia san pham
va cach thirc thuc hién...

NHUNG CAU CHUYEN VE BAN HANG

Ban thiy ddy, cudn sach nay trich dan rat nhidu cau chuyén. C6 hai 1y do t6i 1am diéu d6. Thir nht,
ban sé& khong dé tam tri minh troi nhanh khi bat gap nhitng cdu chuyén hay, c6 st truyén cam hing (hy
vong t6i d3 ké lai chung that hay). Thir hai, cac cAu chuyén giup ching ta nhé cac thong diép dé dang
hon va lau hon.

Vio thang 11 nim 1975, ching t6i quyét dinh mua xe méi, va vi chiéc Cadillac doi 1976 dep mé hon
nén toi da dén hai dai 1y, truc tiép thir xe va tim bdo gia ot nhat. Vi xe chung t6i it di nén phai nam,
sau ndm chiing t6i mdi ddi xe mot 1an. Ciing vi 18 6 chung t6i khong voi va ma chon lya rat ki ludng.
Trong mdt 1an trd chuyén véi khach hang, t6i chia sé ban khodn cia minh vé viéc mua mdt chiéc
Cadillac m&i. Thé 14 anh ta khuyén t6i dén noi chuyén v&i Chuck Bellows lam viéc ¢ dai 1y Cadillac
Rodger Meier.

Sau khi nghe anh ta n61 vay toi tra 1o1:
- O, chic 13 anh biét anh ta rt r5. Anh c6 thé goi dién gidi thiéu toi voi Chuck dugce khong?
Anh ta dap ngay:

- Anh cr yén tam, i s& goi ngay. Chuck 1a mot ngudi rat c¢6 uy tin. Néu anh ta bao troi sip mua thi
anh c6 thé yén tam mang x6 chiu ra ngoai chuan b1 hirng nude!

Sau khi cudc trd chuyén két thic, nguoi khach hang dé goi cho Chuck con t6i 14i xe thing tién dén
Rodger Meier. Trong khi t61 dang loay hoay tim cho dau xe thi Chuck da nhan ra chiéc xe cua to1. Thé
la Chuck ra tan bai dé xe don toi vao.



CHIEN THUAT “KHEN NGOTI”

Chuck 1a mot anh chang c6 phong cach ¢6 dién va ro rang la nguoi hudng ndi. Anh ta n61 ngay khi vira
m¢ cura xe cho toi:

- Chéc chan anh 13 Zig Ziglar?
- Vang, t61 day.

- O, anh Ziglar, t6i nghi rang chiéc xe anh dang l4i 1a mdt trong nhitng chiéc xe tuyét voi nhat ma toi
tung thay day!

Piém can luu y: Nhirng 101 tan thudng vé vu mua ban trude d6 hodc gan day nhét s& dé dang khoi mao
cho cudc noi chuyén. “Néu mubn khach hang cam thdy vui vé va thoai mai truéc khi chuan bi mua mot
thir gi d6, cach tot nhat 13 hiy 1am cho khach hang tu hao vi truée d6 ho dd dua ra mdt quyét dinh that
dung dan. Va Chuck di 1am dung nhu vay! Pay 13 treong hop gia dinh (néu nhu ngudi ban hang dang
no1 su that). Va néu thuc su chiéc xe cua toi dang rat tdi t& ma anh ta lai noi rﬁng: “Anh Zig nay, chiéc
xe ctia anh that dep!” thi toi s& bo ngoai tai moi 101 noi tiép theo ctia anh ta boi toi thira biét anh ta chi
dang mudn “moéc thi” toi thoi.

Béo dam rang nhitng diéu ban nodi ra 1a chinh xac va xuat phat tir sy chan thanh.

Dung 1a Chuck da noi sy that. Chiéc xe cua toi thuc sy rat dep. b6 1a mot chiéc Oldsmobile Regency
mau nau bong. Vi thé khi nghe anh ta khen chi€c xe cta t61, t61 cam on va xac nhan rang minh rat thich
chi€c xe nay, rang ndé da mang dén cho t61 kha nhiéu may man.

Chuck tiép 101:

- Anh ¢6 thé cho t6i biét noi anh da mua n6 khong?

HAY HQC CACH PAT CAU HOI

Ban cin phai nhan thdy dugc tam quan trong ctia nhitng cau hoi nhu trén boi chiing nghe rat tw nhién
du sy that 1a Chuck c6 1€ da hoi nhu vay voi1 nhieu khach hang khac nhau. Cac cau hoi cua anh ta
khong hé “rap khuon” ma dugc chuan b1 rat can than. T6i1 tra 101 rang hang x6m cua to1 1la mot nguoi
quan ly cua cong ty General Motors va ong ta da gitp t61 mua dugce chiéc xe nay. Chuck tiép tuc:

- Nhu véy 1a anh d3 tinh cd c6 dugc mot trong nhitng chiéc xe hang nhit nay?

- Vang, dung vay.

Chuck lai héi tiép:



- Quyét dinh mua chiéc xe nay that 13 sang sudt day!

(T6i khong biét 13 ban cam thiy thé nio nhung néu mot ngudi nio d6 khen toi nhu vy thi t6i s& khiém
ton thtra nhan su that do.) To1 khe tra 101:

- Cling c0 thé 1a nhu thé! That ra t01 mua lai chiéc xe nay cua mot ngud1 quen voi gia chi ¢6 nam nghin
sau tram do la thoi. Mt chiéc xe méi c6 gia dén bay nghin sau tram do la.

(Ban hiy nh¢ thoi diém dé 1 vao nam 1975.)
- Toi ndi dau c6 sai. Anh khong mua 1am dau!

Qua thuc 1a té1 da quyét dinh dung khi mua chiéc xe do, nhung nhirng cau noi cua Chuck khién t6i cam
thay minh da lam dugc mét di€u gi do that khac biét.

Chuck tiép tuc:

- T6i rat vui duoc gip anh. Cho phép t6i dua chiéc xe dén bd phan dinh gia dé xem thir ching t6i c6
the tra bao nhiéu cho chiéc xe dep cua anh. Va t61 c6 thé khang dinh n€u chiéc xe con tot, chiing to1 co
thé d61 cho anh ngay ngay hom nay va chac chan l1a anh s€ rat hai long.

ROi anh ta xin phép t6i 1ai xe di.

Hiy nhé riang, khach hang ludn sin long cung ciAp moi thong tin can thiét néu ban biét cach dit
cau héi.

HAY PAT MINH VAO VI TRi CUA CA NGUOI MUA LAN NGUOI BAN

Khoang muo1 lam phut sau, Chuck quay tro lai, vé mat rit hén hd. Mot suy nghi khong hay bat chot
vut qua tam tri t6i va toi cd ging xua tan nd ngay lap tirc. Lac d6 toi doan 1a Chuck thich chiéc xe cii
clia tOi va rat c¢6 thé anh ta s& 13 ngudi mua lai chiée xe do.

Vi la mOt nguo1 mua hang nén to1 nghi “Minh sé dua ra mot mirc gia that cao xem anh ta c6 mua
khong?”’. Chiéc xe dung lai, Chuck budc ra va khé lac dau. Ro1 anh lai mé ctra va dong cua xe, ct
nhur 12 dé kiém chirng mdt 1an nita. Trong diéu bo cua anh ta giong nhu mot dién vién kich néi! RS rang
la anh ta rat thich chiéc xe tuy€t vo1 nay va anh ta sap stra thuong luong dé dugc sé hiru no.

Sau cung, Chuck 1ap lai nhitng 161 da n6i truée do:

- Anh biét khong, day qua 1a chiéc xe tuyét voi nhat ma i tirng thiy va sy that 1 nd con rat tot.

- Cam on anh rat nhiéu.



- T6i rat vui khi gap anh ¢ day nhung to1 van thic méc tai sao anh lai mudn d6i mot chiéc xe tuyet dep
nhu thé vao lac nay?

Bét ky ai c6 lién quan truc tiép dén cong viéc ban hang déu sé& cho rang cau hoi nay dudng nhu khong
dugc hay cho 1am. Riéng t6i lai tin ddy chinh 1a biéu hién tich cuc ctia mdt ngudi ban hang chuyén
nghiép day tu tin va c6 niang luc bai néu ¢ bat ky tré ngai ndo, t6t nhat 1a ban nén lam sang t6 ching
ngay tir dau, xem d6 nhu mdt phan cta bai thuyét trinh va cling gitip tranh khong gay anh hudng dén
viéc két thuc thuong vu.

T61 nhin anh ta, n& mot nu cuo1 va noi:

- Chuyén la thé nay. Khoang ba tudn nita chung toi c6 mot cudc hop gia dinh & Mississippi va s& that
tuyét néu toi 14i mot chiée Cadillac mdi toanh dén do.

Chuck biét rang diéu to1 vura n(')i la rét ding nhung anh ta khéng nodi gi ca ma chi lay ra mot quyén sd
tay (ban c6 nhé rang, xuyén sudt quyen sach nay, t6i luén nhdn manh lac nao ban ciing can phal cO mot
quyén sO tay bén minh) va bat dau tinh toan. Roi anh ta toét miéng cudi, vi vy tdi cang tin rang minh
sap stra nhan dugc mot 161 dé nghi cuc ky hip dan.

Nhung t6i d3 nhdm. Cam giac d6 khong ton tai duoc 1au bai sau mot lic tinh toan, nét mit anh ta thay
d6i han. T6i tham nghi: “Lai c¢6 chuyén gi day?”. Con anh ta ¢t tiép tuc tinh todn va sau vai phut, tim
trang vui sudng trudc d6 da chuyén sang trim ngdm va gid 1a cuc ky cang thang. Toi dang nghi (chinh
xac 1a dang no1) v61 chinh minh: “Cau mong co hd1 s¢ hitu mot chiéc Cadillac dep dung vuot khoi tay
minh!”.

ROt cude, nét mit ciia Chuck d tré lai tAm trang vui vé ban dau. Luc nay Chuck méi quay sang toi va
no1 bang mot giong rat phan khich:

- Anh Zig a! T6i ¢6 tin tot 1anh cho anh day! Vi chiéc xe con trong tinh trang cuc ky tot nén ching toi
quyéet dinh dé nghi mua lai vé1 mire gia “Bay-ba-tdm-nam”!

Mbi ngay ti vi, bao, dai déu c6 khong it bai Viét vé toc do ting gia dén chc')ng mdt cua xe 0 to cung v4i
viéc moi ngucn thuong xuyén canh bao t0i rang gia xe hoi hién tai dang rit cao, song do 1a chuyén cua
nhirng chlec xe dang ¢ tit tain dau. Con Chuck Bellows lai dang ndi vé gia ciia chiéc xe ma toi s& mua
va s tién ma toi s& tra. Py 1a hai chuyén hoan toan khac nhau. Anh ta khéng néi 1a “Bay ngan ba tram
tdm muo1 lam do 1a” ma lai nd1 1a “Bay-ba-tdm-ndm”. Vang, chinh xac anh ta da néi nhu vay!

- Anh khéng dua day chir? Toi khong nghi 14 chiée xe c6 gia cao dén vay!

Chuck 16 vé ngac nhién va 1ap lai cau noi cua to1 nhung vé1 mot giong khac han:

- Gia nhu vay la cao u?



Ngudi ban hang khong nén tranh lun, t6 ¥ phan ddi hay c6 gang thoa hiép trong van dé gia ca.
Véi su ty tin thudng thdy, anh ta binh tinh dao ngugc tinh thé.

Trong khi n6i chuyén véi Chuck, t6i nhiéu 1an phai d6i thoai v&i chinh minh. T6i ty hoi: “Anh ta dang
mudn hoi minh diéu gi day?”, “C6 phai anh ta dang mudn hoi rang cai gia d6 vuot qua kha ning cta
minh? Hay d6 1a mot cAu hoi nham dé thach thirc minh? Hay ¥ anh ta 13 néu minh khong thé mua mot
chiéc xe gia 7.385 d6 la thi minh nén chép nhan sy that d6? Ban doc than mén! Néu c6 biét doi chat vé
t6i, ban s& hiéu rang du 13 mot ngan nim nira thi to6i van s& khong bao gio thira nhan 1a tdi khong thé
thuc hién vu dau tu nay. Khong bao gio!

Ciing c¢6 thé cAu hoi d6 ctia anh ta muén am chi mot diéu gi d6 hoan toan khac? Chang han nhu “Anh
Zig a, la mOt nha kinh doanh khon ngoan va can trong, c6 phai anh cam thay rang khong nén bo ra
7.385 do la cho vy do61 chac nay?

To1 tam hai 1ong vo1 dy dodn nay va tra 161 Chuck:
- Chi 12 nhiéu hon khoan tién t6i dy doan thoi!
Chuck hoi 61 bang mot giong hét strc thang thin:

- Vay ban than anh c6 hai 1ong khi doi chiéc Oldsmobile Regency tuyét voi va da dung dugc bon nim
cua anh dé 1ay chiéc Cadillac Sedan deVille méi va sang trong kia khong?

CHIEN THUAT “ABRAHAM LINCOLN”

Néu chu ¥, ban s& thay rang sudt tir dau budi ndi chuyén, Chuck Bellows chura bao gid ndi mdt 1i nao
to ¥ ché bai chiéc xe cua toi. P6 chinh 1a cich anh ta van dung chién thut ctia Abraham Lincoln vao
thuong vu cua minh. Lincohn tirng tranh luan cho ca nguyén don 1an bi don trong mot vu kién trude boi
thAm doan. C)ng da rat than trong khi dua ra nhiéu luan diém ung ho cho than chu ctia minh, nhung khi ¢
vai trd phé phan ddi thu, ong ciing to ra that cong bang.

CHIEN THUAT “PE CAO THUONG VU TRUOC PO”

Thu thuat va liéu phap tdm 1y ctia Chuck rat hoan hao. Bat ky 101 chi trich nao vé chiéc xe ciling déu
nham vao t6i, mot khich hing ma anh ta dang mudn chiém cam tinh. D sao, ti ciing di mua chiéc xe
rdi va khi ban chi trich diéu d6 tirc 1a ban dang chi trich ngudi dd mua né va danh gia thip quyét dinh
trong qua khir cua anh ta. Khi bd me phé binh hay no1 xau ban trai hodc ban gai cua con minh, tirc la
ho dang ché bai kha ning danh gia ctia con cai ho. Va diéu niy thuong 13 nguyén nhan chinh dan dén
su n6i loan cua con cai chiing ta. Cach nhan xét nhu vay khong thé tao thién cam va gay anh hudng tot
d6i v6i nguoi d6i dién.

Pong thoi, ngudi ban hang ciing can phai can than va khéo 1éo trong cach nhan xét khi mot khach hang



ndi diéu gi d6 khong hay vé thuong vu trude d6 cua anh ta. (Chién thuat ¢ day chinh 1a kha ning nhan
biét khi nao nén coi trong hay xem nhe mot van dé.) Nhirng cau noi cua khach hang dai loai nhu “Chic
la ho da loi1 dung t61!” hodc “Ho biét 5 1a tdi cAn mon hang d6” c6 thé gay tai hoa cho ban néu ban
d6ng tinh voi khach hang.

Chang han nhu néu ban noi rang: “R& rang 13 ngudi ban hang d6 khong trung thuc véi anh roi!” hay
“T6i c6 thé thdy rang lic d6 anh rat mudn c6 mén hang do...” thi nhitng 101 binh pham nhu vay s&
khién khach hang ctia ban nghi rang: “T6i biét nhitng ngudi kia da lira dbi t6i nén bay gid toi s& can
than hon”. Chinh ban d4 canh bao khach hang rang ho hiy can than véi nhitng ngudi ban hang!

Vay ngudi ban hang nén ndi gi khi khach hang binh phim khong hay vé thuong vu trude dé ciia ho?
Hay thir lam diéu nay: Nhin thing vao mét khach hang va binh tinh ndi: “Thua 6ng/ba, mdi khi nghi lai
nhﬁ:ng chuyén da xay ra, o1 van ty tin noi rang néu dugc 1am lai mot 1an nira, do1 khi ching ta s€ thay
d6i quyét dinh ctia chinh minh. Tuy nhién, vao thoi diém ong/ba dua ra quyét dinh, trong tinh huong do
va vii luong thong tin ma ong/ba dang co, t01 tin chac phin 16n moi ngudi cung s& quyét dinh gidng
nhu ong/ba ma thoi. Néu 1a t6i, t6i s& khong tiéc nubi nhitng viéc minh da 1am

Céch tot nhat dé khién khach hang dua ra mot quyét dinh mdi va cam thdy thoai mai 1a 1am cho anh ta
hai long v61 quyét dinh trude d6 ctia minh.

HAY LAM CHO KHACH HANG VUI LONG

Cau hoi dat ra 1a “Ban da that sy thanh thuc vo1 khach hang chua?” va “Co khi nao ban mua mdt thir gi
d6 va roi lai ao wdc gia nhu minh dimg mua n6?”. Ban quyét dinh mua mén hang d6 13 vi ban nghi
rang minh da dua ra mot quyét dinh diing dan. D6 1a diéu ma bat ky ngudi mua hang nio ciing suy nghi
khi dirng trude mot thuong vu.

Chuck d 1am t6i hai 10ng khi khen ngoi chiéc xe Oldsmobile Regency cii ctia toi. Khong chi co vay,
anh ta con hoi xem t6i c6 thyc sy hai 1ong khi ddng ¥ ddi xe khong va d6 chinh 1a cach anh ta tim hiéu
xem t0i co phai 1a mot khach hang tiém ning hay khong. Anh ta thira biét rang néu t6i dé nghi khoan
tién bu thém 1a 500 do la dé ddi 14y mot chiéc xe méi thi rd rang toi chi dang phi thoi gian va tot hon
hét 1 anh ta nén két thiic cudc nodi chuyén & day.

Ban c6 thé gap tinh hung twong ty trong kinh doanh bat dong san. Vi du nhu véi mot ngdi nha cé gia
rao ban 1 395.000 d6 la, néu khach hang dé nghi mirc gia 195.000 d6 la thi nha moi gidi nhanh chong
nhan biét ngudi khach d6 khong phai 1a mot khach hang tiém ning. Loi dé nghi mot mic gia qua thap
ctia anh ta cho thdy ho thudc vé nhitng san choi khac nhau. Ban can phai nhan biét diéu ndy cang sém
cang t6t dé co thé dua ra quyét dinh hop 1y vé viéc dau tu thoi gian cho cong viéc sao cho hi¢u qua.
Day chinh 1a nhitng gi ma Chuck da lam.

Khi Chuck dura ra khoan tién can phai bu thém, t6i khéng khoi ngac nhién va noi:

- Chuck nay, t6i nghi rang 7.000 d6 la 1 théa dang cho vy hoan d6i ndy, [tam nging trong gidy 1at] - ¥



t6i 1a s6 d6 dd bao gdm ca thué va cac khoan 1¢ phi khac.
Chuck tron mit nhin t6i:

- Piéu d6 khong thé duoc, Zig a. Anh vira dé nghi chung t6i giam cho anh 385 d6 la, va phai hd tro
anh ca tién thué va 1& phi, ma t6i tinh ra 1a 350 d6 la nita, vay tong cong anh yéu cau chung toi giam
dén 735 d6 la! Co hoi duong nhu 1a rat thip. [tam nging trong gidy 14t] Tuy nhién, cho phép t6i hoi
anh mot cau: “Gia du néu chung to1 chép nhan 101 dé nghi cua anh thi anh c6 lai chiéc Sedan deVille
mdi toanh ndy vé nha ngay 1ap tirc khong?

T6i lai tiép tuc ddi thoai v&i chinh minh: “Anh chang niy dang néi chuyén nghiém tic day chir! Lam
sao cO thé mua mdt mon hang khi ngudi ban khong mudn ban n6?”.

Ciing giéng nhu phan (mg ctia bao nhiéu khach hang khac, t6i da dua ra dé nghi clia minh va cam thay
nan long khi anh ta tir choi 161 d€ nghi cua t61. Vi thé, to1 tra 161 anh ta:

- O, t6i ciing khong biét nira, nhung 7.000 d6 la 1a mdt sb tién 1on va phai rat kho khin t6i moi kiém
dugc tung ay day!

KHI KHACH HANG “TAM THOI KHONG BINH THUONG”

Chiing ta 1uén nghi ngd, do du va d6i chat lo so trude nhitng quyét dinh quan trong. Trong trudng hop
ctia t6i, mot nguoi kha bao thi vé van dé tién bac, con sd 7.000 d6 la khong phai 1a nho va t6i lai tu
hoi minh: “Minh c6 thich mau xe nay khong? Co chic 13 minh muén mua chiéc Cadillac nay khong?
Minh nén mua né ngay bay gid hay ctr doi cho dén khi c6 miu xe méi? Chiéc Sedan deVille hay
Fleetwood hay Coupe deVille dep hon? Li¢u c6 mdt dai 1y nao ban chiéc Cadillac véi gia ré hon
khong? Minh nén mua hin mot chiéc xe mdi hay 13 chi can thué xe 1a 6n? Néu minh ct tiép tuc chan
chir nhu thé nay thi liéu Chuck c6 dwa ra mot 151 dé nghi khac hip dan hon khong?”.

No6i mot cach ngin gon, chiing ta s& rat ban khoin va nhitng cdu hoi khong 101 dép sé& tac dong dén kha
niang phan doan cua ching ta, dan dén tinh trang “tam thoi khong binh thuong”. Véi cau héi “Néu
ching 61 chap nhan 161 dé nghi ctia anh thi anh c6 1ai chiéc Sedan deVille mdi toanh ndy vé nha ngay
bay gio khong?”’, Chuck nhu mubn budc toi phai dua ra mot 101 xac nhan.

Piéu ma t6i mubn dé cap dén khi ban gip mot ngudi khach con dang ban khoan 1a: “Ban phai tao duoc
ni€ém tin no1 hg néu muén hg dong ¥ mua hang”. Chinh su tu tin ctia ban s€ dam trach cong viéc kho
khan nay (nhu cach Chuck Belllows da ing xur v4i t01).

TAM QUAN TRONG CUA SU TIN NHIEM
Trong qué trinh ban hang, ban nén dit minh vao vi tri cta ngudi mua dé hiéu dugc suy nghi va cam

nhan ctia khich hang. DAu vy, toi vin mubn nhic ban nhé rang “Moi chién thuat s& khong hé hodc c6
rat it tac dung néu nhu khach hang khong tin tuéng ban”.



Khi t6i bat dau cam thiy kho chiu va mudn rat lui khoi thwong vu nay thi Chuck da 1am gi? Anh ta viét
con s 7.000 do6 la va 7.385 do la ra giay va noi:

- T6i nghi chiing ta khong nén nhic dén sd tién 7.000 d6 la béi hau nhu chung toi khong thé dap ng
161 dé nghi d6 ctia anh. No6i xong, Chuck ha thap giong va nhin thang vao mét tdi vi mot nu cudi rat
nhe trén moi:

- Chung t61 luon ban dang vé1 muce gia dua ra, Zig a!

Khi nghe ciu ndi d6 ctia Chuck, 61 khong hé cam thay bi xtic pham ma nguoc lai, t0i con rat vui boi
to1 nhan dugc birc thong di€p rat ro rang la anh ta dang dam phan nghiém tic. Anh lai dung dén quyén
sO cuia minh va ndi tiép:

- Cin ¢l trén nhitng thong tin ma anh dd cung cdp luc dau, thuce ra ching t6i chi dang dé nghi mot
khoan tién 2.600 d6 la trén tong soO tién ma anh da tra khi mé1 mua chiéc Oldsmobile. Anh da st dung
chiéc xe d6 dugc hon bon ndm roi, c6 nghia 1a mo1 ndm anh chi “tiéu t6n” 600 do la thoi.

Vira n6i, anh ta vira chi cho tdi xem nhitng con s6 ghi trén gidy. Sau d6, Chuck ha giong, nhin thang
vao mat té1 va noi ti€p:

- Tham chi anh ciing khong thé 14i mot chiéc Chevrolet v&i gid ré nhu thé!

Cau ndi ciia anh ta mot 1an nita 1am t6i cam thay hai 10ng vé quyét dinh mua chiéc xe Oldsmobile
truéc do cua minh.

CHIEN THUAT LAM CHO KHACH HANG “HAI LONG”

T6i tham nghi, “Zig nay, s6 minh that d6! Minh duoc 1ai mot chiéc Oldsmobile tuyét voi thé kia ma
chi mat 600 d6 la mot nam trong khi nhirng nguo1 khac phai mat rat nhi€u tién méi c6 duge mot chiéc
Chevrolet!”. Lac d6 t61 md1 hiéu y dinh cua Chuck. To1 noi:

- T6i hiéu y anh, nhung t6i chi c6 thé tra 7.000 d6 la thoi.

Anh chang Chuck nay rd rang la da qua mot khoa dao tao dién vién kich nghé chuyén nghi¢p, to1 chéc
chan nhu vay! Trudce cau noi cua to1, anh ta khong hé cuoi thanh tiéng, thim chi cling khong mim cuoi.
Anh chi noé1 rang;

- Piéu d6 vuot qua kha ning cua t6i [lac ndy anh ta bat dau chuyén dén vi tri toi dang ngdi, vira noi
vira quang tay qua vai t6i], nhung t6i s& trao doi v&i ngudi dinh gia xem ¢ thé 1am duoc gi cho anh
khong. Anh ctr yén tim 12 toi s& c6 gang hét sttc dé anh c6 thé mua duoc chiée xe voi mirc gia ma anh
dua ra, boi t6i thue sy rat mudn nhin théiy anh 14i mot chiéc xe di ra tir ctra hang Rodger Meier cua
chiing t01.



Ban d4u Chuck tao cho t6i cam giac minh 13 ngudi gioi danh gia. Va luc ndy day, anh ta dang khién t6i
cam thay minh that quan trong. Tuy nhién hiy luu ¥ rang néu ban khong thé thuc hién diéu do voi sy tu
tin va long nhi€t thanh thi tot nhat 1a khong nén lam.

Pé c6 thé két thuc thanh cong thwong vu, khi néi vé chiéc xe cta t6i, gia ca cua t6i, Chuck di chi ro
rang véi chiéc xe Oldsmobile, toi chi mat c6 600 d6 la mot nim. Anh ta dang mubn 16i toi ra khoi
chiéc Olds va “day” t6i vao phia sau tay l4i ctia chiéc Sedan deVille. Anh d3 “trao” cho t6i quyén s&
hitu chiée xe do.

Bay gid chung ta hily quay lai v&i cudc noi chuyén dé theo ddi xem anh ta da 1am thé ndo dé tranh khoi
nhtrng hiéu nham co thé s€ xay ra. Chuck no:

- Trude khi dén gip nguoi dinh gia, t6i muén chic chan rang ching ta thuc sy hiéu nhau. Dé t6i nhic
lai, anh dang dé nghi ching t61 do1 xe vd1 khoan tién anh bu cho chung t61 1a 7.000 do la da bao gom
thué€ va tat ca cac chi phi.

- Hoan toan chinh xac!

Khoang ba phut sau, anh ta quay tr¢ lai va noi:

- Toi 14y lam tiéc phai n6i véi anh rang ngudi dinh gid vira mdi vé nha vi ¢ viée gip va dén sang mai
anh ta mo1 quay lai. Di€u t01 quan tdm la li€u anh c6 thé ngu mot giac ngon lanh ma khong hé quan tam
dén viéc minh c6 la chu nhan cua chiéc Sedan deVille méi toanh tuy€t voi nay hay khong ma thoi.
CHIEN THUAT “RANG BUQC”

- Anh dung lo, t0i s& cd tam quén chiéc xe dé ngii ngon hét dém nay.

- Ngay bay gio, trudc khi anh di, t6i mudn dam bao rang ching ta hoan toan hiéu nhau. [Hay xem cach
anh ta rang budc khach hang vao mot thuong vu]. Anh biét day, trong nganh kinh doanh 6 t6 v&1 nhitng
thoa thuan chua dugc ky két, ching t61 s€ khong xem do6 1a mot d€ nghi thuc su. Nhung vo1 kinh
nghiém bao nhi€u nam trong nghé, t61 ludn tin vao phan doan ctia minh vé con nguoi. Toi tin vao 161
dé nghi 7.000 d6 la cua anh va xem do chinh 1a mot thoa thuan chinh thirc. Anh c6 dong ¥ voi toi
khong, anh Zig?

Theo ban, t6i phai tra 1i thé nao cho mot cau hoi nhu thé? Toi nén ndi gi day? Chic chan 1a t6i khong
thé no1 rang: “Khong, Chuck a, ban ndy t61 chi n61 dua thoi!”. Khi c6 a1 d6 ddt ban vao mot tinh thé
nhu the thi ban s€ 1am gi? V€ phan minh, t61 da tra 161 nhu sau (di nhién 1a rat khiém ton):

- Pling vay. Anh c6 thé tin diéu do.

Chuck lai tiép tuc:



- T6i rét tin anh. Chung ta két thic budi néi chuyén hém nay bang mot cai bat tay nhé va toi s& goi cho
anh vao sang ngay mai. Chiic moi diéu tot dep nhat s€ dén voi anh.

Tam gio ba muoi phit sang hom sau, khi t61 dang budc vao van phong ciia minh thi nghe dién thoai
reo. Do 1a Chuck. Gigng anh ta day vé phan khich:

- Chao anh Zig, t6i c6 tin tuyét voi cho anh ddy! Toi vira néi chuyén v6i ngudi dinh gid va ching toi
thong nhat 1a s€ doi xe cho anh vé1 mire gia 7.200 do la da bao gdm moi chi phi.

Ngay ltuc do, toi biét 1a minh s& mua duoc chiée xe d6 vai gia 7.000 do la.
THOA HIEP SE DAN PEN THOA HIEP

Khi mot d6i tic hay mot ca nhan chip nhan thoa hiép, du 1 vé van dé gia ca hay cac diéu khoan, thi
lan thoa hi¢p ti€ép theo cling chi xoay quanh cac van dé do.

- Anh Chuck nay, t0i rt 4n twong truéc dé nghi ctia anh. Toi khong phai 1a ké “hai 101 va t6i nghi
rang anh cling muon giup to1, nén to1 s€ lam dung nhu nhirng gi t61 da nd1 v4i anh hdm qua.

- C6 phai y anh 1 du thé ndo anh s& khong thay d6i mirc 7.000 d6 1a?

- T61 khong c6 y 1am kho anh va to1 tin la anh cling vay.

- To1 s€ goi lai cho anh trong mot vai phut nita.

Khi goi lai cho t61, Chuck hoi:

- Anh mubn t6i mang chiéc xe dén cho anh hay 14 anh s& tu 14i n6 vé?

- Anh ¢6 thé nho ai d6 mang xe t6i cho t6i dugc khong?

- To1 s€ gap anh trong mot vai phut nira.

Chiing ta ¢6 thé rat ra duoc hai diém chinh tir ciu chuyén nay: trude hét, khi t61 bat ddu mudn rat lai
101 dé nghi mirc gia 7.000 d6 la thi Chuck lai khong hé t6 ¥ nai ni t61. Anh ta thira biét rang néu lam
nhu vay, to1 s€ dua ra mot mirc gia tham chi con thap hon nita. Va mic du t61 chi mé1 gap Chuck mdt
lan duy nhat truéce khi dua ra quyét dinh mua xe nhung thuc ra anh ta da bat dau ban cho t61 ké tir hai
muo1 ndm trude khi anh ta méi budce vao nghé ban xe Cadillac.

Pé lam duogc diéu nay, Chuck biét 14 o hai diéu anh ta can phai dat dugc. Trudc ti€n,anh ta hiéu réng

minh can phai thiét 1ap duoc 10ng tin ¢ khach hang dé c6 thé ban duoc xe cho nhiéu nguoi khac nira.
Sau do, anh ta cling bi€t minh phai thuyét phuc dugc khach hang ctia minh, dé ho gidi thiéu anh ta vo1



nhitng khach hang khac. Su thanh cong rat dang khen ciia anh ta da dugc chirng minh boi sy that 1a anh
ta ngdy cang nhan duoc nhidu don dat hang hon. Piéu niy that su rat co ¥ nghia khi ban y thirc rang
chiing ta dang séng trong mot xa hoi luén van dong, va phan 16n khach hang ciia ching ta lai song &
nhiéu noi khac nhau. Thuong vu cta t6i cling bat dau tir mot trong nhirng khach hang quen biét 1au dai
cua Chuck.

Céch thirc thyc hién cling rat quan trong. Trudc hét, Chuck xay dung su nghi€p cua minh dya trén su
trung thuc. T6i khong hé c6 y dinh dén gap Chuck chi dé xem mot chiéc Cadillac ma t6i da nhin thiyd
hai ctra hang khac. Toi dén gap Chuck v&1 muc dich mua mot chiéc xe néu gia ca thoa dang. To1 biét
13 minh co thé tin twéng Chuck, va sy tin tudng chinh 13 diéu quan trong nhat trong mot giao dich.
Thém vao d6, Chuck rat chuyén nghiép trong viéc ban hang. Muoi ngay sau khi tdi mua chiéc xe, anh
ta goi dién chi dé hoi t6i c6 thich chiéc xe hay khong va liéu anh ta co thé giup gi cho t6i khong va
cling khong quén hoi: “O, vang, anh c6 biét ngudi ban ndo mudn tim hiéu vé miu xe mdi cua ching toi
khong?”’.

Lan dau toi dén ctra hang Rodger Meier, ngudi ma t6i nhin thiy trudce tién trude khi dimg xe chinh 1a
Chuck Bellows, va ltic d6 anh ta ciing mudn biét 1a lidu c6 thé gitip duoc gi cho t6i khong. Nhung d6
khong phai 1a tat ca. Thinh thoang Chuck lai goi cho toi chi dé noéi rang: “Xin chao,... nhan tién, anh
biét c6 ngudi ndo...?”. RS rang, anh ta ludn muén hinh anh ctia minh luu gitt méi trong tm tri t6i. Vay
nén, du thoi diém t6i d6i chiée xe d6 dd qua kha 1au nhung toi van s& luén nhé vé anh ta.

Chuck Bellows qua la mt nguo1 ban hang chuyén nghiép. Anh ta da tao cho minh hinh anh ctia mot
ngudi ban, dong thoi 1a mot chuyén gia tw van luén ludn hd tro khach hang ctia minh lya chon chiée xe
phu hop nhit va sau do 1a 1am cho ho hai long hoan toan véi sy lya chon cuia minh. Day 1a mot
phuong phap ban hang thong minh va cling 1a cach thyc hién thanh cong moi thuong vu. Hay nhé rﬁng,
sau moi thuong vu, ban khong nhirng c6 thém mot khach hang ma con c6 thém mdt nguoi ban.



Chwong 18: TAT CA MOI NGU'O'T DANG BAN HANG VA TAT CA
MOI THU’ BEU CO THE LA HANG HOA

KHI NHA ST LA MOT NHA BAN HANG CHUYEN NGHIEP

Ban t61, Tom McDougal, la mft trong nhitng chuyén gia ban hang thyc thy. Tom 1a mot nha si gié1 va
thanh dat. Anh tirng thuc hi€n rat nhiéu cudc noi chuyén vé cach tao dung thanh cong trén khiap nudce
My trudc cac nha si dong nghi¢p khac.

Khi toi dén phong nha ctia Tom lan dau tién, mot nhin vién tiép tan niém no tiép don toi. Mot nhan
vién khac dua cho t61 to khai danh cho bénh nhan mé1i va tan tinh hudng dan to1 ngdi dién cac thong tin
ca nhan. Ngay khi t61 hoan tat to khai, mot nhan vién khac dén dua t61 vao phong kham.

Ké tir khi t6i budc chan vao cho dén khi roi khoi d6, cdc nhan vién déu thé hién sy nhiét tinh va
chuyén nghi¢p trong cong viéc cua minh. DT nhién bac si McDougal chi thuc hién cac budce tri li€u
chuyén mon sau d6, nhung d6i ngii nhan vién ctia anh di hoan thanh xuit sic phan viéc cta timg ngu’(‘ri
Cc') 1& diéu 1am t6i 4n trgng nhat 1a ca ba nhan vién toi tiép xtic déu “ban” cho t6i mot thong diép rang:

“str dung chi nha khoa chinh 13 cach bao vé ring t6t nhit”. Ai cling twoi cudi ndi ring bac si
McDougal chic han s& khuyén toi nén st dung chi nha khoa dé chim soc nhitng chiéc ring ma toi
mubn giit lai.

Piém mau chdt & ddy chinh 13 cac nhin vién déu tr hao vé cong viéc ma minh dang lam. Téi roi
phong kham va rat hai 10ng vi tin rang moi ngudi ¢ d6 déu mudn t6i ¢ duge mot ham ring chic khoe.
Do vira 1a cach ning cao tay nghé hiéu qua, vira tao dung cac mdi quan hé ot dep, va ciing 1a mdt cach
ban hang tuyét voi.

Ciing trong 1an khim ring tai phong nha cta bac si McDougal, t6i dé y thay rang anh thu’ong xuyén
dung nhirng ttir ngir tich cuc. Thay vi no1 “tram rang” anh dung tur “phuc hoi”, “thay d6i ké hoach” thay
vi “hily cudc hen” hay “tri hodn”. Nguoi nhan vién no moi t6i ngdi & “phong tiép tin” thay vi ngdi &
“phong chd doi”. Pén cubi budi, ho mudn biét cach t6i s& “giai quyét dich vu nay”, chir khong phai
“chi tra cho hoa don nay” nhu thé ndo. Ho goi dén vin phong t6i nham “kiém tra lai” hay “xac nhan”
cudc hen, chir khong phai dé “nhic nhd” t6i. Toi duoc béo “lam sach mi¢ng” chir khong phai “khac,
nhd”. Ho “tiém” cho t6i thay vi “chich mot mii”. Qua dung vay, tir ngit rit quan trong. Chiing tao nén
sur khac biét!

Péi voi cach xdy dung mdi quan hé voi khach hang, toi can phai nhdn manh hai diém. Trudc tién 13
chuyén mdt trong nhitng vét tram tam thoi cua t6i bi bong ra sau khi 61 dén d6 hai ngay. Téi goi dién
cho van phong ctia bac si McDougal va c6 tiéng tra 101 tw dong qua dién thoai. Nam phut sau, dién
thoai t6i reo va mudi phut sau, t6i da trén dudng dén phong kham, & d6, mot trong nhitng dong sy ciia
bac si McDougal nhanh chéng tram lai rang cho t61. D6 chinh 1a cdch cham s6¢ bénh nhan (khach



hang) cua ho.

Tiép theo, vi bac si McDougal chuan bi tram thém ba cai rang nita nén 1an kham ring sau d6 cua toi s&
1au hon va c6 nhiéu viéc phai 1am hon. T6i hom d6, dich than anh goi cho t6i va héi thim moi viée
tién trién thé nao. Toi c6 cam thiy dé chiu khong? Anh c6 thé gitp gi cho t6i khong? Toi dd dén kham
& nhiéu phong nha, nhung chua c6 ai dién thoai hoi thim tinh hinh va dé biét liéu t6i c6 bi dau khong.

Thanh that ma noéi, ban dau t6i da nghi Tom goi cho tdi do anh biét rang toi vira 1a mot dién gia vira 1a
mot nha van nén sitc khoe c¢6 anh hudng rat 16n dén cong viée cuia toi. Trong khi ngdi chd, i trao doi
voi cac bénh nhan khac va tinh cd phat hién ra ring moi khi chita bénh 1au dai cho bét ctt bénh nhan
nao, anh déu goi1 cho ho dé kiém tra bénh tinh. Anh qua that 1a mot nha si chu dao, va hon thé nira, anh
con 1a mot chuyén gia ban hang thuc thy boi sy quan tim va lo lang tan tinh d6i voi khach hang cua
minh.

Béc si Hugh Russel 1am viéc ¢ Atlanta, Georgia, chi ra rang cic bénh nhin (khédch hang) dén tham
kham (mua hang) & phong mach ctia ban (3, néu ban 13 bac si) khong phai chi vi ho hiéu rd dé nghi ctia
ban, ma con bé1 ho cdm nhan duoc réng ban hiéu ho. Trong truong hop cua bac si McDougal, to1 dén
phong mach ctia anh 4y boi t6i biét anh 1a mot nha si gioi va vi anh hiéu t6i va nhu cau cua toi khi toi
dén d6. Su chuyén nghiép ciia cac nhan vién & phong kham (nhan vién ban hang) biéu hién ¢ sy quan
tam chu d4o khi chdm s6c bénh nhan cua minh. Bac si McDougal nhan xét nhu sau:

Bi quyét thuc su ctia viée “ban hang” trong nganh nha khoa hay trong bat ky cong viéc kinh doanh nao
1a n6i bang trai tim thay vi bang dau 6c va 1y tri. Mot khi “ndi tim” 1én tiéng, su chan thanh siu sic
nhit s& duoc truyén tai. Tuy nhién, mot ngudi khong thé ndi bang trai tim néu nhu anh ta khong thuc su
tin trdng vao san pham hay dich vu ctia minh. Piéu ndy ciling c¢6 nghia 13 ngudi d6 chic han da phai cb
gang nhiéu dé thu thap mot von kién thirc uyén tham. Ngudi d6 dong thoi ciing phai tin tudng rang loai
hang héa/dich vu ma ho cung cap chinh 1a nhitng gi ma khach hang/bénh nhan dang mong doi.

No1 chung, trong suy nghi cia moi nguoi thi bac si McDougal khong phai 1a ngudi ban hang hay
chuyén gia dao tao ban hang, nhung véi tu cach la mot ngudi ban hang, c6 rat it co hoi dé ban c6 thé
doc mot doan van nao dé cap nhi€u dén viéc ban hang nhu doan van trén.

CHIEN THUAT “DU PHONG”
Trong mot lan gh¢ tram dich vy ctia Tom, mot nguoi to1 quen kha than sau vai lan ghé do xang tai tram
cua anh, ching t61 n6i chuyén vé1 nhau vé chién luge ban hang va Tom da chia s€ mot quy trinh rat

tuy€t voi ma anh dang ap dung cho cong viéc kinh doanh ctia minh.

Khi mot chiéc xe hoi d6 lai & tram dich vu, Tom va d6i ngii nhan vién kiém tra dau nhét, binh ic quy,
nudce giai nhiét... Khi thay day cu-roa quat gi6 da son va co nguy co bi dirt, Tom no1 véi ngudi chu xe:

- Thua ong, day cu-roa di son. Néu 6ng vui 10ng 1ay day du phong trong thing xe ra, t6i s& thay ngay
va khong lam ong cham tré mdt phut nao ca.



Hau nhu l1uc nao ngudi chu xe cling s€ tra 101 nhu sau:
- Trong thung xe cua t61 khong c6 day cu-roa nao ca! Tom binh tinh dap lai:

- Ong nhin nay, s¢g1 day cu-roa nay da son lam réi. To1 khuy€n 6ng nén thay day md1 boi nd cé theé dut
bat ky lic nao va xe ong c6 thé nam lai gitra duong & mot chon dong khong mong quanh nao do.

Ngudi chi, néu ¥ thirc duoc kha ning xay ra tinh hubng do, s& dong y thay day méi.

T6i doan 14 ban cho rang cau chuyén da két thuc rdi, phai khong? Khi Tom ra khoi tram dich vu, anh
mang theo khong phai mét ma 1 hai diy cu-roa. Anh khong chi ban dugc mot diy ma trong nhiéu
truong hop, anh con ban dugce diy thir hai nita. Day dung 13 mot dién hinh cta ngudi ban hang chuyén
nghiép. Theo ban, d6 1a phuc vu bang cach ban hang - hay ban hang qua viéc phuc vu?

GIAO VIEN CUNG LA MOT NGUOI BAN HANG

TAt c4 moi ngudi déu dang ban hang. T6i mudn dit tya dé ctia chuwong nay nhu vy ciing 1a dé nhic lai
nhirng gi Red Motley, nguyén bién tip vién cua tap chi Parade di noéi cach ddy nhiéu nim: “Sé& chang
c6 diéu gl xdy ra, cho dén khi c6 ai d6 dong y ban thir gi d6”. Toi s& khong bao gio quén mdt ngay
mua hé nim 1943 khi t6i budc vao 16p hoc Lich sir Hoa Ky do thay Joby Harris tai trudong Cao ding
Cong dong Hinds, Mississippi phu trach. Toi budc phai tham dur vi 61 cAn hoan thanh ndt mon hoc nay
dé dugc nhan bang tot nghiép trung hoc. Tdi cho rang viéc d6 chi 1a mot sy 13ng phi thoi gian ma thoi.
To1 duge ich lo1 gi néu biét vé nhitng chuyén da dién ra nim muoi ndm, mot tram hay hai trdm nam vé
trudc?

T6i bude vao 16p lich sir v6i y nghi 1a 61 s& chi hoc vira du dé vuot qua ky thi cudi khoa. Dicu ma t6i
thuc su hing tha 1a sau d0, t6i c6 thé quang khoa hoc chan ngat nay sang mot bén dé hoc thém cac mon
toan va khoa hoc trong mua thu sau nham dap ung du tiéu chuan tuyén quan cua Lyuc luong Khong quan
thudc Hai quan Hoa Ky (Naval Air Corps). Sudt nhiéu nim qua, mo udc cua toi 1a duoc 1ai mot chiée
may bay chién dau Mua hé nim 1943, khi ca thé g10’1 dang & giita cudc Chién tranh Thé g10r1 II, to1
cling mong mudn dugc gop phan cong sirc ctia minh. O tudi mudi bay, t6i di nhan rd wdc mudn cua
cuoc do1 minh.

Hom d6, khi bude vao phong hoc, t6i chd doi thay gido tw gidi thiéu vé minh, dwa ra mot vai luu ¥
trong khi hoc va 1am quen v&i nhau va t6i d3 khong tht vong. Sau khi ty giéi thiéu va luu ¥ chang toi
mdt vai diéu co ban, thﬁy Harris bat dau noi vé tam quan trong cua viéc day va hoc lich str. Thﬁy da
c6 mot trong nhitng bai thuyét trinh “mang tinh chit ban hang” chuyén nghiép nhat ma toi ting duoc
nghe. Khi “cudc ndi chuyén ban hang” ctia thiy Harris vira két thuc thi toi hiéu ra rang tai sao t6i can
phai hoc lich sir. Su thuc 1a trude khi gio hoc dau tién két thuc, t6i da quyét dinh trd thanh mot hoc
sinh chuyén nganh lich str. Toi khong chi gianh dugc diém A ¢ 16p, ma Lich sir con 1a mén hoc duy
nhat t6i luén ludn gianh diém A trong hau hét phan con lai ciia sy nghiép hoc hanh ctia minh.



Mot diéu dang noi hon 13 nhitng diéu thiy Harris noi voi toi hom dé da tic dong dén toan bo phan con
lai cua cugc doi1 toi. Chinh gio hoc dau tién trong 16p hoc lich sur cua thﬁy Joby Harris da khién toi
quan tam nhiéu hon dén chinh tri, diéu kién xa hdi va mong muén dugce 1am hét sitc minh cho tO quéc
tr& nén phén thinh, t6t dep hon.

S& rat tuyét voi néu ching ta 1am cho mdi ngudi nghi rﬁng ho thuc sy 1a mot nguo1 ban hang, rﬁng ho
can “ban” cho nhitng nguoi tré tui hon nhirng khai niém, nhiing y tudng vé viéc c6 ging hét minh, thé
hién hét kha nang, dat myc ti€éu cao hon va céng hién nhiéu hon? Véi cach tiép can nay, to1 tin réng thé
hé tré ngay nay sé tré nén ning dong, sang tao va hiéu qua hon trong thé gidi twong lai.

THQ XAY CUNG LA NGUOI BAN HANG

Vao nam 1981, ching to1 bat dau thuc hién mot viéc di duoc lap ké hoach tr nhiéu nim trude do.
Ching 61 mua mdt manh dat & H6 Holly, cach hai gio chay xe vé mién dong d& chiu cua Dallas,
Texas. Mong udc 1au nay cua t6i 1 c6 thé giam b6t cac budi thuyét trinh dé tap trung viét lach nhiéu
hon. Muc tiéu ca nhin ctia t6i 14 tao anh hudng tich cuc dén cang nhiéu ngudi cang tot va tdi chi co thé
thuc hién diéu ndy théng qua nhitng cudn sach ciia minh.

Chiing t6i nhan thay H6 Holly 1a mot vi tri 1y twong boi noi d6 yén tinh va rat dep. Sau khi mua dat,
ching t0i phai chon mdt nha thau xay dung dé xay nha. Va nguoi duy nhat ma ching t6i tro chuyén 1a
Bill Tenison. Ngay tir dau, nhitng 101 noi va hanh dong cta Bill cho thiy anh ta rit mong mudn duoc
xay nha cho ching t6i. O Bill ¢6 rat nhiéu diém dang cha ¥: thai do d& chiu, than thién, sy chuyén
nghiép va ca tiéng tim nita.

Khi mua manh dét, ching t6i ciing da gap nhitng ngudi hang x6m ciing dang trong qua trinh hoan thién
ngo61 nha cua minh. Ho bao rang ¢ day chi c6 mot nha xay dung c6 thé tin cay duoc, do chinh 1a Bill.

Ho nhiét tinh néi v6i ching toi 1a Bill 1am viéc rat xuat sac, dong thoi ciing 1a mot con ngudi chinh
truc, uy tin va con nhiéu dirc tinh tdt khac nita. Mot vai nim truéde, chung t61 cling da no1 chuyén voi
nhirng nguoi Bill giup xdy nha. Ho cling n6i hét nhu vay. C6 thé cam nhan rat rd sy hio hing cua Bill
khi din ching t6i di kiém tra nhitng ngdi nha dang thi cong va ca nhitng cin nha ma anh ta di xay mot
vai nam trudce.

Moi ngudi déu cd cam nhan 1a Bill Tenison xay nén nhitng ngdi nha c6t dé anh ta c6 thém nhiing nguoi
ban va nguoi hang xom than thi¢n va tot bung. Vi Bill dang xdy nha riéng cia minh & day va chic chin
13 anh s& di cdu ca va danh gon v6i hau hét lang giéng cla anh ta, do vay cach lam cua anh ta 1a hoan
toan thoa déng. (Ban co thé tudng tugng ra canh mot ngudi cb stc choi gon véi nim muoi khach hang
dang gian dit vo1 anh ta khong?)

Thanh thuc ma néi, Bill da dem dén cho ching t6i nhiéu hon nhitng gi chiing toi mong doi. Toi biét rat
it hay c6 thé noi 1a khong biét chut gi vé nganh xay dung, nhung hét ngudi nay dén ngudi khic am hiéu
vé nganh xay dung di dam bao vai toi rang Bill 1uén st dung nhiéu vat lidu cach nhiét tot hon so véi
yéu cau clia ban vé& k¥ thuat, va rang anh ta thuong gia c¢6 thém cho ngdi nha ma minh thyuc hién.



Khi méi bat tay vao xay dung ngdi nha, vi ching t6i khong thé c6 mit dé theo ddi tirng cong doan ciia
qua trinh xay dung nén Bill da tu nguyén chyp anh va giri cho chung t6i. Viéc nay khong chi cho phép
chung t61 theo doi tien do xay dung ma con tao cho ching t61 cam giac hai long véi nhitng chi phi da
bo ra.

Van dé ¢ day rat ro rang. Bill biét rang khi nguoi ctia anh ta dong chiée dinh cudi cung 1én ngdi nha
ctia chiing t6i ciing chinh 13 lic anh ta chuan bi déng chiéc dinh dau tién vao nhitng ngdi nha khac ma
nhitng vi khach hai long Ay sap sira gidi thiéu cho anh ta. Voi tu cach 1a mot ngudi lam viéc chuyén
nghiép, Bill du khon ngoan dé biét rang khi anh ta hoan thanh cong viéc xuat sac, 1am duoc nhiéu thir
hon nhitng gi anh ta dugc tra tién, va khién mot khach hang nhu t6i hoan toan hai 10ng, thi sém mudn gi
t6i cling s& ndi voi bat ky ai mudn xay nha & khu vie H6 Holly nay rang Bill chinh 13 nguoi ma ho can
tim. Ban doc than mén, d6 chinh 1a nhitng diéu ma ban can 1am néu mudn gay dung thanh cong su
nghi¢p ban hang.

Vi ban khong thé dé mot ngo1 nha dep dé tréng khong nén cau chuyén nay s¢€ tiép tuc thém mot doan
nira, va it nhat 1a nd c6 lién quan phan nao dén mot chién thuat ma chuyén gia dao tao ban hang J.
Douglas tirng goi, do 1a Chién thuat “cho con”.

CHIEN THUAT “CHO CON”

Chién thuat ndy c6 ngudn gdc han hoi. Chung ta biét rang tré con thudng voi vinh b me ghé vao mot
ctra hang thi nudi ndo d6 “chi dé ngdm mot chit” ma thoi. Sau do, néu dira tré va ngudi chi cira hang
khong thé thuyét phuc dugce ong bd hay ba me mua chii chd dé thwong d6 thi ngudi chi s& cho ho dem
chii chd con vé nha nuéi thir it hom xem ho thich né khong. Dén ddy, ban biét két thic ciia cdu chuyén
roi ddy, phai khéng? Diéu quan trong nhat 13 ngudi chu ctra hang tha nudi da tao diéu kién dé san
pham ctia minh (cht ché con) tw ban chinh minh. D6 1a mot chién thuit rat hay.

NHAN VIEN THIET KE NOI THAT CUNG BAN HANG

Khi Bill Tenison hoan tit ngdi nha ctia chiing t6i & HO Holly, nha thiét ké noi that Joyce Wynn va doi
ngfl nhin vién xinh dep ctia c6 Ay (dic biét 1a Kathy Adcock-Smith, ngudi dd hoan thanh cong viéc rat
xuat sic 1a xac dinh chinh xac nhu cdu ctia chiing t6i) d3 ban bac rat can than véi chang t6i dé dam bao
ngo1 nha dugc trang tri hop ly va ding y chung toi.

Chi can trang tri vao mdt khoang tréng 16n trén birc twdng ¢ dai sanh 13 ngdi nha ¢ thé hoan tat. Ban
than t6i rat hai long voi thiét ké hién tai, song Joyce lai dit vao khoang khong d6 mot tim tham treo
tuong, qua thuc do khong phai 1a mot mén dd do mua ban ma co6. Toi rt thich nhung con hot de dat
trong quyét dinh ctia minh. Thé 1a Joyce bat ngd dé xuit ching t6i s& tam thoi treo nd dé xem thir nd cé
“phul hop” khong. Pé xuit d6 ciing hay! Mii cho dén mdt budi chiéu no, luc toi dang chay bo thi toi
bat ngo nhan ra rang ¢ ay da str dung chién thuat “chd con” cb dién d6i v6i toi. Mot chién thuat hay
thuong dem lai hiéu qua ro rét, ngay ca khi nguoi ma ban ap dung da dugc dao tao cac ky nang ban
hang mot cach bai ban. (Va, ding nhu vay, t61 da mua tAm tham treo tuong do.) T4t nhién, néu chung to



ra hi¢u qua, khach hang van khong nhan thirc du’orc diéu gi dang dién ra. Tham chi, néu anh ta c6 nhan
ra va néu nhu cau va udc mudn 5O hiru ching van con, dong thoi nguo1 ban hang ciing the hién sy
chuyén nghiép thi ban cling khong can phai 1am gi ca. Hay luén nhé rang khach hang luén mudn van dé
ctia ho duoc giai quyét.

Kha nang 1am viéc ciia mot chuyén gia thuc thu doi khi khién ban quén mat anh ta hay ¢ ta 1a mot
nguo1 chuyén nghiép. Khoang mot nam sau khi chung to1 chuyen Ve ng01 nha & Hb Holly, toi va vg ghé
tham Kathy Adcock-Smith. Vo to1 chia sé VO‘1 o 4y rang co rat nhidu nguoi yéu thich sy 4m cung
trong ngdi nha ching t6i. C6 Ay con néi thém rang mot vai nguoi da bay to su ngac nhién khi biét co
mot nha thiét ké noi thit da gil’lp do chﬁng to1, vi can nha trong qua “tu nhién” va song dong, trong khi
hau hét nhung nguo1 lam nghe thiét ké noi that thuong c6 xu hudng khién ngoi nha trong rat gia tao va
c6 qua nhiéu thir khong can thiét. Nhitng 101 binh luin ndy rd rang 1am Kathy phn chén, vi co ay biét
]a minh d3 hoan thanh tbt cong viéc cua minh. Co éy da ban cho ching t61 cac mon dd ndi that, phu
kién va cac y twong méi la, ching hoan toan hop voi khiéu thAm my va sé thich ciia ching t6i. Va
khong nhitng vay, su thanh thao cta cd y dd mang lai cho ching t6i mot khéng gian sdng vo cling tuyét
VOl.

Cudc tro chuyén nhic t6i nhd dén mot kinh nghiém ma toi vira méi trai qua khi ban hang. Sau khi da
hoan tit viéc ban mot bd xoong nodi, tdi nhan théy 6 rat nhiéu khach hang tiém nang la ban be cua
ngudi khich moi nay. Khi tim dén nhitng khach hang tiém ning nay, t6i dam bao véi ho rang minh s&
chi noi rat ngén gon, néu ban bé ho chon mua thi that 1a tuyét; con néu khong thi cling khong sao. Pap
lai 101 chao héng clia t6i, mot ba ndi trg ndi: “Vang, t6i tin anh vi rd rang anh khong giéng mot nhan
vién ban hang lam!”.

Vi ba 4y vira kiém tra bo ndi ndu an 1on nhit do cong ty t6i san xuat nén toi rat phan khai voi 10 nhan
xét do. Trong tham tdm nguc‘)ri khach hang niy, ba ay khong phai 1a ngu’c‘ri mua hang va to1 cling khong
phéi 14 nguoi ban hang. Bat ky nhan vién ban hang nio ciing mong rang ngudi khach hang tiém ning
ctia minh s& cam nhan duoc diéu ndy vao cudi budi gidi thiéu ctia anh ta.

CHIEN THUAT “CHO CON” CUNG HIEU QUA VOI NHUNG THUONG VU TRI GIA
HANG TRIEU PO LA

Vai ndm trude, khi quy mo cua tap doan Amway con kha nho so vo1 ngay nay, mot nhan vién chao ban
may bay da lién lac véi Rich DeVos, Chu tich Tap doan, vé1 muyc dich dé nghi 6ng mua mot chiéc may
bay phan luc c4 nhan. Rich kha bao thu va nghi ré‘mg tap doan Amway khong thé thuc hién mot thuong
vu nhu thé. Nguoi ban hang biét rat rd chiéc may bay sé& gitp tiét kiém thoi gian ciing nhu sirc khoe
ctia Rich. Anh ta ciing biét rang chiéc may bay s& cho phép Rich gip g& nhiéu nha phan phdi hon va
lam gia ting dang ké hiéu qua cong viéc cua ong.

Sau day la cach thirc nguo1 ban hang da st dung:

- Thua ngai DeVos, ching t6i c6 mdt chiéc may bay phan luc dic biét Iy twong danh cho ngai, va
chung t6i rat san 1ong dua ngai di mét chuyén bay thir mién phi.



Hoi mién cudng nhung ciing kha hio hic, Rich dong y tham gia chuyén bay thir. Du biét rang DeVos
thich chuyén di nhung van khong c6 cach ndo thuyét phuc dng mua chiéc may bay do, vi thé ngudi ban
hang noi:

- Thua ngai DeVos, tudn ndy chung t6i chwa co ké hoach cho chiéc may bay ndy va ching t6i mudn
ngai nhan va st dung n6 nhu thé n6 la cta riéng ngai. Va di nhién 1a di€u nay khong mang tinh bat
budc.

Qua 1a that kho tir chdi mot 1oi dé nghi nhu thé vi ngudi ban hang di nhan manh rang khong hé c6 bat
clr sy rang budc ndo ddi voi Amway. May min thay, tuan lam viéc sip t6i cta Rich lai day dic lich
hen va di chuyén dudng dai lién tuc. VA, sudt tudn d6 Rich di bay khap ca nudc, giai quyét cong viée
ctia minh mot cach nhanh chong va hiéu qua nhd chiée may bay do.

Cudi tuan, khi nguoi ban hang quay tré lai va nd luc hoan tit thwong vy, nhung Rich van chua bi
thuy€t phuc rang mua may bay la viéc nén lam, vi thé nguoi ban hang kéo dai dé nghi “chd con” véi
mot diéu kién nho nhu sau:

- Thua ngai DeVos, do ching tdi chua c6 ké hoach cu thé st dung chiéc may bay trong thang ndy, sao
ong khong thué n6 trong mdt thang va ti€p tuc st dung nhu thé n6 1a cua riéng minh?

Lan nay, Rich tham chi con ludng lu hon nita, nhung ngudi ban hang rat kién tri nén Rich da dong y va
thang do, cong viéc cua Ong ay to ra rat hiéu qua.

Cudi thang, Rich di “dinh 1dy” chiéc may bay, vi thé khi ngudi ban hang quay lai dé nhan lai chiéc
may bay “cta anh ta”, Rich DeVos ngac nhi€n nhin anh ta va hoi:

-'Y anh 14 sao, chiéc may bay phan luc cta anhu?

Pén luc nay Rich da quen vi toc do va su thuan tién, va viéc tir bo bat ky su thuan tién nao déu rat
khé khin, dic biét 1a ban c6 thé dua ra 161 bao chita cho bat ky tinh huéng nao. Vé cin ban, Rich
khong tim dugc 1y do nao tir chdi 161 moi thue hién mot vu diu tu ma chic chin s& cho phép ong phuc
vu hiéu qua hon cho tap doan ctia minh.

Thé 1a Rich quyét dinh mua chiéc may bay bai ngudi ban hang da ching minh dwgc gia tri san pham
ctia anh ta. Chinh xic hon, ngudi ban hang dd dé cho san phdm cua minh tw chirng minh rang nd sé
giap Rich hoan thanh trach nhiém ddi voi tap doan mdt cach hiéu qua hon sau khi nhan vién ban hang
st dung Chién thuat “ch6 con”.

NHAN VIEN PHUC VU BAN CUNG LA NGUOI BAN HANG

Frank Infante sinh ra va 1on 1én & Cuba, nhung sau d6 cdu cung gia dinh chuyén dén My sinh séng. Lan
dau tién to1 gdp Frank khi t61 va Toc Do dang an to1 tai nha hang Farfallo & Dallas. That may man,



Frank 13 ngudi phuc vu cho ching t6i. Cau 13 nguoi phyc vu tot nhat ma t6i ting gip. Cau iy chuyén
nghiép trong ting budc di, ctr chi va thong thao dén ting chi tiét nhd nhat ciia mot nguo1 phuc vy
chuyen nghlep Cach su dung ngon tur cung Vo1 mot phong cach phuc vu lich su va 161 cudn la nhu:ng
yéu td rat can thiét @& mdi nha hang c6 thé cung cip cho thyc khach nhitng dich vu hoan hio nhat. Cu
ay cuc ky nhay cam vo1 khach hang va phuc vu khong chut lo 1a.

MBbi lan phuc vu ching t61, Frank thuong bt dau béng mdt nu cudi rat niém nd va than thién. Sau khi
danh thoi gian dé ching tdi xem qua thyc don, Frank ludn dén ban ching t6i dung ltic ching toi dua ra
quyét dinh chon mén an. Thong thudng, t6i luén c6 mot cude trd chuyén ngan voi Frank. Khi toi hoi Vé
cac mon dac san cua nha hang, Frank lu6n hao hirng g10’1 thiéu nhung cau khong bao gio ké qua chi tiét
vé chung Rét it khi cdu tra 151 qua loa khi chung t6i dé nghi cdu tr van vé cac mon an. Bai hiéu ro
khau vi cta ching tdi nén cau ludn dap lai rang: “Toi tin 12 6ng ba s& thich mon ddc biét nay. No rat
tuyét voi!”.

CHIEN THUAT “CUNG CAP DICH VU MQT CACH CHU PAO”

Frank ludn phyc vy nhanh chong va chinh xac nhitng mén ching t6i yéu cau. Lac nio moi thtr ciing déu
duoc chuan bi rat chu ddo nham dem dén cho ching toi mot bira dn t6i thoai mai. Tra va ca phé ludn
chuan bi sin sang: banh mi nong luc ndo ciing cd trén ban an; ching t6i khong bao gid phai doi qua
mot phat cho moén tiép theo.

Khi ching t6i an xong, Frank ludn hoi ching t6i c6 dung mén trang miéng khong mic du cau biét rd
chiing t6i thuong tra 101 khong. Nhiing ltic d6, bang mot nu cudi that rang r&d va doi mat sang long
lanh, ciu Ay s& ndi voi ching tdi rang mon banh pho mat rat ngon hay mén banh ca phé ciing rat tuyét,
va néu nhu’ chung t01 chia doi banh ra cho hai nguoi thi sé khong cam thay qua no. Cach thuyét phuc
ctia cdu ay that khéo 1éo va phuong phap “dinh hudng dich vy d6 da phat huy hi¢u qua. Mot yéu td
g6p phan dem lai hiéu qua cho phwong phap niy 1a Frank thuc sy 13 mot “cau thu choi hét minh trong
mot do1 bong 16n” khi cau lam Viéc rat an ¥ voi “nguoi hdu ban phu” (cach goi nay thuc su khong hay
va nganh kinh doanh nha hang can phai thay doi tén goi nay dé thu hut nhan tai trong nganh nay). Khi
can gitp viéc gi, thay vi ra 1énh, Frank lai to ra rat ton trong va nha nhin vdi cau ay.

Tur khi chao don khach vao nha hang cho dén luc tam biét ho, Frank Infanate ludn dit minh & vi tri cta
mot ngudi ban hang. Cau ay 1am cong viéc d6 mot cach chuyén nghiép, vui vé nhung khong soi ndi qua
murc. Cau Ay hiéu rd rang thu nhip ctia minh lién quan truc tiép dén hiéu qua va phong cach phuc vu
cua chinh cau. Tuy nhién, néu quan sat cung cach lam viéc cua Frank, ban s€ cam nhan dugc dong luc
lam viéc cua cau éy. Muc dich ctua Frank la lam cho moi bita an thém tuyét voi. Khong can phai noi,
chiing t6i khong bao gio ting cho Frank nhitng mon tién “tip” & mirc thong thuong. Ban biét khong, tir
TIPS con co6 nghia 1a “dam bao dugc phuc vu nhanh chong” (To Insure Prompt Service) va truéce kia
thuong duge dua trude bira an. T61 va Toc Do ludn c¢6 xu hudng thudng thém cho nguot da dem lai
cho chiing t6i mot bira an ngon, dé chiu va thi vi.

That dang tiéc cho nhiing tiép vién khong c6 may min duoc Frank phuc vu du chi mot 1an. Téi tin rang
néu nhu ho c6 dugc may man d6 va néu nhu ho thuc sy mudn tré thanh mot nguoi phuc vu ban chuyén



nghiép, thi nhiéu ngudi trong sd ho co thé ting thu nhip tir 50% dén 150% ngay lap tirc.

Néu diéu d6 xay ra, ban s& lam gi véi khoan thu nhap tang thém nay? C6 1& nhiéu nguoi trong ching ta
s€ sur dung cho nhitng muc dich ca nhan, nhung Frank lai khac. Cau ay dau tu vao nha hang va hai long
vO1 quyét dinh cua minh.

Mot trong nhitng bi an cta cudc sdng 13 tai sao nhirng nguodi 1am cong viée phuc vu ban (hay cic nhan
vién ban hang) déu khong hiéu réng sau cung, thir hang hoa ma hg dang ban chinh la thai d¢ va sy phuc
vu cua chinh ho. Néu nhu ho thé hi¢n nhing chi tiét nho nhur thai do lich thigp, vui vé, nhigt tinh va
ludn gitip 46 nguoi khac thi thu nhap ctia ho s& tang 18n rat nhanh. Qua thit mot ngudi phuc vu xuit
sacchinh 13 mot ngudi ban hang xuit sic.

MOT NGUOI BAN HANG KHONG CO POI1 THU

Mbt trong nhitng ngudi ban hang vi dai nhat nuéc My 1a Billie Engman. Ba phu trach ban hang cho
cong ty Saladmaster ¢ thi truong Texas, ngoai trur Dallas. Vao thoi diém Billie qua doi, ba da lap va
nam giit nhiéu ky luc ban hang hon bat ctr nhan vién nao trong cong ty. Tham chi vao cudi sy nghiép
ban hang cta minh ba con tiép tuc ban hang cho cac thé hé con cai ctia nhitng khach hang ma ba tirng
giao dich tr ndm 1950, khi ba mé1 bude chan vao cong ty.

Billie thudc mau ngudi o triét 1y va quan diém song rat rd rang va chuan murc. Puec tinh ndi bat & ba
1a kha ning t6 chirc cong viéc rat tot, luon kién tri va nhat quan trong nhitng viéc minh 1am. Ngay tir
nhirng ngdy ddu méi budc vao nghé ban hing, ba di xac dinh rd 1a s& luon theo dudi muc dich ciia
minh cho dén cudi doi.

Billie con 12 mot chuyén gia vé tim 1y khach hang vi ba rat am hiéu ban chat con ngudi. Ba hiéu rat rd
rang néu nhu ching ta chiu khé danh thoi gian dé hoc héi, chiing ta s& c6 strc anh hudng 16n dén nguoi
khac nhu thé ndo. Mic du rat thanh cong, nhung ba luén khiém ton va cho rang chinh cong viéc ban
hang da mang lai cho ba dac quyén va co hdi dé 1am viée. Sy khiém ton d6 duogc thé hién qua vi¢c
trong nhiéu ndm ba khong hé cong bd mirc doanh thu “ky luc” ctia minh. Ba khong thich moi ngudi chi
¥ ma chi muén phuc vu khach hang ctia minh mot cach t6t nhit. Chinh vi vay ba chi nhan duoc mot sd
giai thuong ma nhieu khi con cho ring d6 1 cong sirc tap thé. Du véy, Billie duong nhu rat hai 1ong vi
diéu do.

Theo Hal, chong va ciing 13 déng nghiép ctia ba, Billie ban duoc nhiéu hang hon bat ctr nhin vién ban
hang nao trong cong ty dén ndi d6i thu ciia ba chinh 13 ban than ba va nhing ky luc ma ba 1ap duoc.
Piéu ndy ciing giéng nhur mot ngudi danh gon chuyen nghiép, doi thu thuc sy cua ho 1a chinh hg. Ba
ludn hoan thanh muc tiéu dé nang cao doanh s6 ban, vi vay, doanh s6 ban nim sau ludn cao hon nim
trude. CO nhirng thoi ky nén kinh t roi vao tinh trang suy thoai, nhirng lic d6 ba lai cang ning dong
hon. Ba thAm nhdp thi trudng nhiéu hon va 1am viéc cham chi hon dé tiép tuc ting doanh thu thay vi
chdp nhan chiu giam sat vi diéu kién khach quan. D6 13 mot thai d6 1am viée that tuyét voi.

La mdt nguoi phu nit théng minh, ba thudng ap dung liéu phap tim 1y nhdm gidm cing thang hay cam



giac bi “co 1ap” cho khach hang. Khi sap stra hoan tat mot thuong vy, néu ba quan sét thay khach hang
van con lo lang hay e ngai di€u gi, ba s€ mo1 hg uong mot cdc nude, theo nhu ba giai thich thi mot
khoang tho1 gian thu gian ngan s€ 1am cho ho bdt cang thang hon.

Billie khong bao gi¢r dung dién thoai dé hen gip khach hang. Ba cho rang dung dién thoai giao dich c6
thé bo 15 nhitng khach hang c6 tiém ning va cho rang dién thoai 1am cho nhiéu ngudi ban hang phai
mat viée, dic biét 1a trong hinh thirc ban hang truc tiép. Ba thuong xuyén ghé¢ tham nhitng khach hang
quan trong. Nhitng 1an nhu thé, ba khong bao trudc cho khach hang va khong dé cho ho c6 bat ky co
hoi ndo suy nghi vé cac 1y do khong mua hang. Ban hang truc tiép nghia 1a kinh doanh theo hinh thirc
gip g0, trao doi truc tiép chir khong phai 13 qua nhirng 11 ndi trén dién thoai.

Ba phan khic khach hang thanh nhiéu nhom va khi bat dau ngay lam viéc ctia minh, ba ludn hudng dén
mot muc dich duy nhat 1a tim thém cang nhiéu khach hang cang tot. (Ciing giong nhu tat ca nhitng nguoi
ban hang chuyén nghi¢p khac, ba 1a con nguo1 cua hanh dong va cua nhirng muc ti€éu). Ba mang theo
hang miu dén tirng nha mot, néu nhu khach hang c6 mit & nha thi ba da trong tu thé chudn bi sin sang.
Sau khi gi6i thiéu xong, ba danh vai phut di ra xe 1ay hang miu, cach nay tao cho khach hang co hoi dé
can nhic quyét dinh mua hang. Billie khong bao gid t6 ra qua phan khich va khi giao dich vdi ba, moi
khach hang luon cam thay an tim.

NGUOI BAN HANG GIOI PHAI LA MOT NGUOI HIEU RO KHACH HANG

Billie thudng chon cach gidi thidu san pham phil hop véi ting khach hang khac nhau - du rang thong
tin dua ra 1a nhu nhau bd1 ba nhan théy réng mot ¢ gai doc than khong c6 y dinh két hon ¢o s thich
khac v&i co gai co ¥ dinh két hon va cd gai nay ciling ¢ sé thich khac voi cac cdp vo chong. Ba
thuong str dung chién thuat ma theo cach goi cua ba 1a “chiéc guong phan chiéu twong lai” dé dinh
hudng cho khach hang cach thirc stir dung va tan hudng su tién 1gi ctua san phém

Ba tu hao gi6i thiu cho khach hang biét ré“mg cac mon dd gérn, dic biét 1a do hop kim bac ma ba ban
cho khach hang 30 nam trude, lai c6 gia tri hon nhiéu so vo1 khi ho mua no tai tho1 diém hién nay. Va
ba khuyén cac khach hang nén dau tu ngay tir bay gio, chiac chan ho s€ co “lo1”.

Billie 12 mdt nguoi ludn cap nhat nhirng thong tin méi nhat va biét cach 4p dung ching vao ting tinh
hudng cu thé. Ba gin nhu cau cta khach hang voi timg cau chuyén va str dung thong tin d6 nhu mot
cong cu giup ba ban hang hiéu qua hon. Ba ban hang bang tt ca tinh cam, sy chu ddo, quan tim va
chia sé. Khi gi6i thiéu san pham, ba thudng sir dung nhitng ngdn tir thé hién sy niém nd va chan thanh.

NGUOI BAN HANG CAN PHAI BIET CHAM CHUT CHO CONG VIEC CUA MINH

Billie tin rang mirc d6 thanh cong ctia viéc “md ra” (open) va “hoan tit” (close) mot thuong vu
(“open” 1a thuat ngir cua Billie) tuy thuoc vao trang phuc cling nhu phong cach ing xir cua ban (cach
ban cuo1 no1, di dung hay tham chi 1a loai xe ban dang st dung). Ba cling khong qua 1oe loet vi cho
rang khach hang c6 thé nghi ba 12 mdt nguoi thich phd truong.



Ba khong bao gid noi cho khach hang biét minh da 1am nghé ban hang duoc bao 1au vi cho rang diéu
nay s€ quang ba ba la mot nguoi “dang c6 ban cho ai d6 mdt thir gi d6”. Ba mudn moi ngudi xem minh
nhu 12 mot ngud1 ban va mot nguoi tu van gitip ho lua chon hinh thirc dau tu tot nhat cho twong lai.

Ba nhan thiy rang viéc str dung catalogue mua hang rat hiru hiéu vi moi nguoi c6 thé nhin thiy va nhan
ra rang ho ¢6 thé mua nhitng hang hoa chat lvgng ma khong phai dén tin cac ctra hing. Ngoai ra, ba rt
chii trong viéc gigi thidu san pham tryc tiép dé chimng minh cong ning cta san pham gitip khach hang
c6 thé nhin thiy, cam nhin va kiém tra mot mén hang nao d6 trudce khi ho quyét dinh mua no.

Billie thu thip cac “thu chirng nhan chat luong” va lién tuc cAp nhat chung khi khach hang giri dén. Ba
thuong dua ra nhitng “thwong vu thanh cong truée ddy” dé khach hang yén tim vé quyét dinh ctia minh
va ciling dé chirng minh rang ba dang giéi thiéu cho ho mdt hinh thirc dau tu 1au dai va hoan toan cé co
sO. (Sy tin nhiém 12 rat can thiét dé két thuc thanh cong mot thuong vu)

Bi QUYET THANH CONG

Co rat nhiéu ly do giai thich cho sy thanh cong vuot bac cua Billie Engman. Theo t61, ¢6 ba ly do
dudng nhu khong thé tach roi con ngudi cta ba. Thir nhét, Billie thuc s mong mudn ban hang cho tat
ca nhitng ai ba ghé thim. Ba 4y khong chi mudn ban hang cho ho ma con mong muén nhan dugc mot
don dat hang vai s6 lugng 16n hon trong 1an thir hai.

Tht hai, Billie cho rang viéc nhan duoc nhiéu don dat hang hay khong tuy thudc vao két qua cua
nhitng budi gidi thiéu san pham, vi vay ba xem “viéc hoan tit thwong vy” 1a mot phan khong thé thiéu
ctia budi gidi thiéu san pham d6. Ba ludn tao co hdi mua hang cho nhitng ngudi khach ma ba ghé thim
bang cach moi ho dit hang. Néu diéu d6 1a co ban thi t6i xin nhic ban rang mot chuyén gia giang day
vé ban hang, ong Chris Hegarty, di chi ra rang 63% céc cudc phong van ban hang déu hoan tat tot dep
ma khong hé xuat hién 151 moi mua hang ctia ngudi ban.

Tht ba, Billie uén ghi chép lai tén tit ca khach hang ctia ba. Ba biét chinh xac ho dd mua nhitng mon
hang nao, khi nao va & muc gia bao nhiéu Trong giao dich dau tién v6i khach hang, ba luén du doan
phan rng cua khach hang trude khi tiép can ho. Mot diéu quan trong khac 13 ba ludn chuan bi cho
nhitng thuong vu t1ep theo. Ba hiéu rd don dat hang dau tién s& tao niém tin cho ngudi mua va tir 46 ba
mGi c6 thém nhiéu co hoi giao dich véi ho trong thuong vu thir hai va nhiéu thuong vu khac sau dé
nita.

CHIEN THUAT “PON PAT HANG PHU”

Viéc Billie goi lai cho khach hang con mang mot y nghia khac nita. Trudce khi goi lai cho khach hang
dé hoan tat don dit hang, ba kiém tra can thin don dit hang gbc (ban dau). Sau d6 ba chuan bi ba dé
nghi chao hang (offer) du phong khac. Dé nghi thtr nhat thudc nhom “khong thé thuc hién duoc” boi nd
qua 16n, qué toan ven va qua dit. Do vay rat co kha nang khach hang s& khong mua. La mot nguoi ban
hang chuyén nghiép, Billie thuong thir thich khiach hang ciia minh, tao cho ho diéu kién ¢ ging hét
minh dé dat dugc udc mo “khong thé thue hién duoc” do trong tuong lai. Mot sy that la: Viéc mua



hang cua khach gan lién v&1 mong mudn cua nguoi ban hang, va mong mudn cua Billie lGc nao cling
rat 16m.

D¢ nghi thir hai ma Billie chuan bi 1a mot don dat hang voi s6 luong 16n dé bd sung cho don dit hang
gdc. Nhitng ngudi ban hang thuong thudng bac trung s& cam thdy rat hoi hop khi chio ban mot sb
luong nhu vay, nhung ddi voi Billie, khong a1 quy dinh sb luong nay ca. Pay co thé dugc xem 1a don
dit hang phu duoc nhiéu nguoi lwa chon nhat vi gia tri cta nd phu hop voi thi tién cta ho.

Pé nghi thtr ba tit nhién danh cho mdt don hang c¢6 sé luong it hon so voi hai don hang dé nghi trude
d6. Nhiéu khach hang s€ chon dé nghi thir ba nay vi n6 phu hgp vo1 kha nang tai chinh ctua ho nhat,
tham chi sau d6 ho con dat théem mdt don dat hang thir tu nira.

Piéu quan trong nhat chinh 1 Billie luén xem déy 1a nhitng thwong vu chinh thirc va phuc vu hét strc
tan tinh. Pay la co hd1 cho phép ba mot 1an nita gi61 thicu chinh ban than minh, cong ty ma ba dai dién,
san phim ma ba dang ban va quan niém vé dau tu cho twong lai cua ba véi khach hang. Ba dua ra y
twong “hanh dong ngay hom nay”. Ba tao diéu kién cho khach hang xem xét lai don dit hang gbc. Sau
do ba hodc 1a s€ khen ngoi khach hang vi da quan tam dén hang hoa, hoac s¢€ lich su dé nghi liéu ba co
thé 1am dugc diéu gi d6 tét hon cho ho khong,

GIA NHU TOI BIET PEN CHIEN THUAT NAY...

T6i thuong tu hoi tai sao nhidu ngudi ban hang 1am viéc trong cac cira hang hiu nhu khong chi dong
phét trién mdi quan hé véi cac khach hang than thiét ctia ho. Chang han nhu trong hon 46 nam song véi
nhau, Toc Do va t0i chua bao gior thiy co bat ky ngudi nao kién tri dén moi ching toi mua nha, do
trang strc, d0 ndi that hay céc thiét bi gia dinh. Doyle Hoyer, ngudi di ban quan 4o cho t6i va Chuck
Bellows, ngudi ban xe 6 6 cho tdi 1a mot trong sd it ngudi timg cung cip cac dich vu va cd tinh “ga
gAm” ching t6i dé thue hién cac thuong vu tiép theo. Trong thdi gian quen biét nhau, ching t6i d3 mua
bbn ngodi nha, hon ba muoi 1dm chiée xe 6 t6 gdm ca phuong tién cho cong ty va bon bo trang thiét bi
ndi thit va cac dung cu gia dinh khac. Ching t6i ciing chi hang ngan d6 la cho viéc mua sam d6 trang
strc, nhung chua c6 ai dén “nai ni” ching t6i mua cac mén hang nay. Tham chi, cac nhan vién ban hang
cling khong hé mdi moc chiing t6i quay lai cira hang ctia ho!

Néu ban dang lam cong viéc ban hang, du 1a bat cir loai hang hoa ndo trén ddy, liéu ban c6 dang chu
dong tim kiém cac thuong vu tiép theo hay ban chi ngéi cho ching tim dén ban? Sau khi hoan thanh
thuong vu dau tién, ban co6 tim hiéu xem khach hang cua minh da thyc sy hai long chua va c6 dat ra ké
hoach nao dé c6 thé thyc hién thwong vu tiép theo khong? Trong ban hing, ngudi ban hang phai cung
cap ludn ca dich vu sau ban hang va thudng xuyén lién lac voi khach hang dé duy tri mdi lién hé néu
nhu anh ta muén giir chan khach hang va mudn xdy dung thanh cong su nghiép ban hang cho ban than.



PHAN 4: MOI LIEN HE GI*A TRi TWONG TUONG VA
BU’C TRANH NGON TU

MUC TIEU

I. Gitp ban hiéu duoc tam quan trong cta viéc phat trién kha ning tudng trong nhim lam ting sb
luong cac thuwong vu thanh cong.

II. Giéi thiéu 24 chién thuit két thic thanh cong thwong vu dién hinh.
I1. Gitp ban hiéu duoc gia trj ctia viée stir dung ngdn tir khi hinh dung su hai 1ong ctia khach hang.

NHUNG CACH KET THUC THANH CONG VA/ HOAC CAC CHIEN THUAT TIEN HANH
MOQT THUONG VU

Tré lai chién thuat “1902”

Chién thuat “quy ong ha tién”

Chién thuat “biéu d6”

Chién thuat “20/20”

Chién thuat “hanh dong ngay”

Chién thuét “khong theo chién thuét nao ca”
Chién thuat “gidy chirng nhan két hon”
Chién thuat van dung “kha nang sang tao”
Chién thuat “click”

Chién thuat “nhan dip dic biét”

Chién thuat “tdm danh thiép hinh tron”

Chién thuat danh vao nhirng “thach thirc”



Chién thuat “29 ngay”

Chién thuat “tién tuyén”

Chién thuat “chdp thoi co™

Chién thuat “ban dong hanh”

Chién thuat “nhitng ngudi lich thiép”
Chién thuat “co-ca va thube 14”

Chién thuat loai bo “suy nghi ctrng nhic”
Chién thuat “tan dung thoi gian”

Chién thuat “dit cAu hoi”

Chién thuat sir dung “nhitng birc tranh ngbn tir”
Chién thuat dung dén “su chudn bi”
Chién thuat danh vao “ndi lo s¢”

Chién thuat “hau mai”

Chién thuat “13p di lap lai”

Chién thuat “thwc don”

Chién thuat “O66 va Aaa”



Chwong 19: VAI TRO CUA TRI TW'ONG TUO'NG TRONG CONG
VIEC BAN HANG

Theo 101 mdt nguo1 ban cua t61, va cling la mot chuyén gia dao tao ban hang, Merle Fraser: trong vong
24 gid, trai tim ctia khach hang dap khoang 103.689 nhip. Méau trong co thé anh ta di chuyén duoc
168.000 dim; phdi hit vao 23.240 1an; anh ta tiéu thu hét ning luong do 1,36 kg thirc in cung cip; va
thuc t& chi st dung 7 tri€u trong s6 9 ti té bao ndo clia minh. Trong thot1 gian do, anh ta s€ nodi ra
khoang 4.800 tir, trong d6 c6 3.200 tir ¢6 lién quan dén ban than anh ta va khong hé c6 tir ndo lién
quan dén ban hay san phém, dich vu ma ban cung cép; trir khi ban tim dugc cach nao d6 khién anh ta
phéai quan tim téi bai gidi thidu ctia minh. Cach duy nhit dé thu hat sy chd ¥ ctia anh ta 13 sir dung kha
nang tuong trgng dé dit minh vao thé gidi cua anh ta.

Mot trong nhitng diéu thi vi nhat t6i c¢6 thé chia sé véi cac ban vé cong viéc ban hang 1a phan 16n
khach hang déu thuc su khong mudn néi “khong” voi nguoi ban hang. Ly do 13 boi tir “khong” qua dit
khoat, n6 tao cam giac ddy chinh 1a diém danh déu két thac mot mdi quan hé. Vi thé, thay vi tra 1oi
“khong”, rat nhiéu khach hang thudng néi nhitng cau dai loai nhu “Téi mudn suy nghi thém vé didu d6”
hay “T6i phai trao d6i v6i lut su cua toi, vo (chong) ctia t6i ...”. Co thé ban s& thiy ngac nhién nhung
toi da ting chimg kién mot vai truong hop khach hang tham chi con ndi déingudi ban hang dé khong
phai noi tr “khong”.

TRO LAI CHIEN THUAT “1902”

Trong khi xem xét vai tro ctia tri tudng twong ddi véi cong viéc ban hang, t6i mudn quay tré lai Chién
thuat “1902” tirng dugc trinh bay trong churong dau tién.

Nhiéu ndm trude, khi con ban xoong ndi, t6i da thay doi chién thuﬁt nay d6i chut dé phu hop vO1 cong
vi¢c kinh doanh ctia minh hon. Khi d6, t61 ban nhu:ng bd xoong ndi bang thép khong gi, phan day cua
ching c6 dic tinh 13 toa nhiét déu va truyen nhiét t6t. Chung t61 dugc thong bao rang loai xoong ndi
nay dugc ché tao tir loai vt liéu siéu bén. Va dé minh churng cho diéu do, toi da thuyet phuc mot canh
sat dia phuong dung khau stng luc 45 1i ctia anh ta ban thing vao mot chiéc chao ran nho tir khoang
cach 3,5 mét. Sttc manh cta khau sung qua that 1a kinh khung, nhung chic chan 1a ban phai nhin rat ky
méi co thé thiy dugc vét dan trén chiée chdo. Cung v6i hinh anh hét stc thuc té d6 va “thu ching
thire” cua nguoi canh sat, i d& dang thu hut duoc sy cha v ctia khach hang khi néi vé d6 bén cua bd
xoong ndi. Khi t6i ndi v6i ho: “Pay 13 bo xoong ndi ban c6 thé dung ca doi” thi ho hoan toan dong ¥
bai khong ba ndi trg ndo lai c¢6 thé dung xoong ndi vai strc “cong pha” nhu vién dan dugc.

T6i biét ban dang ngh1 gi va dng nhu diéu cac ban con nghi ngd, bd xoong ndi cua t6i dat hon han so
V01 nhirng b xoong ndi khac dang ban trén thi treong. Va di nhién, c6 rat nhiéu khach hang than phién
vé gia ca bo ndi ciia chung t6i.



- Gia @6 dit qua!

- Pt qua 1a dat hon bao nhiéu, thua ong/ba?

- N6 dit hon t&i 200 d6 la.

(f?éi Yéi t0i, d6 cling 1a mdt con sd v cung to 16m, nhu:pg bap nén nhd 13‘1‘ chiing ta dang phai giai quyét
van dé cam giac cua khach hang). Mot 1an nira, t61 muon nhac cac ban rang day la luc cac ban nén st

dung cudn so tay cua minh.

Khi khach hang n6i rang: “Pét hon tdi 200 d6 1a”, t6i viét con s6 200 d6 la vao quyén so tay dé khach
hang c6 thé nhin thay nd va doan doi thoai s€ ti€p tuc dién tién nhu sau:

- Thua 6ng/ba, 6ng/ba nghi minh s& dung bd xoong ndi nay trong bao 1au?

- Toi nghi 12 s& mai mai ddy.

- To1 doan 1a 6ng/ba s€ dung no trong vong 10, 15, 20, tham chi 30 nam.

- Di nhién r6i.

- Vay thi chiing ta cir 14y con s6 nho nhat 1a 10 nim nhé. Nhu vay, néu su dung bd xoong ndi nay, mdi
nam ong/ba s¢€ phéi chi ra thém 20 do la nita so v&i nhitng b§ xoong ndi binh thuong. Do co6 phai 1a
diéu 6ng/ba muodn no1 khong?

- Plng thé, ¥ t6i 1a vay déy.

CHIA NHO GIA BAN

- Nhu vdy vi chi mdi thang dng/ba phai bo ra thém bao nhiéu tién?

- A, khoang 1,67 d6 la/thang.

- Hoan toan chinh xac. Cho phép t6i hoi mdt ngdy dng/ba niu an bao nhiéu 1an?

- Khoang 2 dén 3 1an mot ngay.

- Chung ta ctr chon mirc vua phai la 2 lan/ngay nhé. Nhu thé co nghla la trong mot thang, 6ng/ba s¢
nau 60 blra an [cac ban hay nhd 12 t6i van viét tat ca nhirng con s6 d6 1én quyén so cua t6i]. Vay, neu

moi thang dng/ba phai ton thém cho bd xoong ndi niy 1,67 d6 la, co nghia 1a chua t6i 3 cent cho mdi
bita dn, vay ma ong/ba da c6 dugc mdt bd xoong nodi tot nhat trén thi truong roi.
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CACH PAT CAU HOI HUONG KHACH HANG RA QUYET PINH
T6i tiép tuc hoi ca hai vo chdng khach hang no:

- Ong ba c6 di dn nha hang ch{?

- Chic chan roi!

- Ong ba c6 di thudng xuyén khong?

- Khoang 1 dén 2 lan/tuan.

- Han 13 6ng ba s& cho nguoi phuc vu ban chat tién “tip”?

- Tat nhién!

- Ong ba thuong cho ho bao nhiéu?

- 1 hay 2 6 la gi d6. Piéu niy ciing con tity. (Ban nén nhé d6 1a nim 1962.)
Téi lién viét “3 cent” cho “Vo” va “1 d6 la” cho “Ngudi phuc vu”.

- Pé t6i ndi v6i 6ng ba diéu nay nhé. Nguoi phuc vu kia chi ghi cdc mén 6ng ba goi, mang thirc an tir

dudi bép bay 1én ban, va mang thém mot sé thir khac nhu tra, ca phé, banh mi. Thong thuong co6 mot
nguo1 khac phu gitip anh ta/c6 ta don ban an va mang tat ca chén, dia xudng bép.



Trong khi d6, vo 6ng phai dich thdn dén cira hang, mua thirc 4n mang vé nha, chuin bi va niu tat ca
cic mon, rdi don ra ban. Sau bita dn, ba éy lai cét nhirng mon an thura vao tu lanh, lau don ban va rira
bat dia. Cong bang ma néi, néu nhu ong “tip” cho ngudi phuc vu 1 d6 la [T6i khoanh tron vai 1an
quanh s6 “1 d6 1a”] chi dé anh ta/c6 ta mang thirc an tir dudi bép 1én ban, thi ong c6 thuc su nghi rang
vg Ong chi dang nhan dugc 3cent [To1 khoanh tron tir “Vo 0ng” va “3 cent” vai lﬁn] cho cong viéc di
chg, niu nudng, don ban an, cat thirc an thira va ca don dep moi thir khac hay khong?

Ca ba yéu t0 tri twong twong, cam xic va sy 16-gic déu dugc van dung trong trudng hop ndy. Mudi hai
cau hoi ma to1 st dung trong doan hoi thoai nay khién khach hang tu tao ap luc 1é€n chinh minh. Khi do,
co hoi ho thuc hién quyét dinh mua hang s& ting 1én dang ké. Trong vi du trén, chic chin nhimng cau
hoi kia di giup ngudi chong danh gia dung cong stc cua vo minh va quan trong hon hét, ching gitp
chia nho gia ban thanh nhiéu khoan nhoé hon, tao cho khach hang cam giac “c6 thé chi tra”.

Chién thuat “1902” don gian 1a viéc chia nho gia ban san phdm ra thanh nhitng con s thap dén mirc
khach hang c6 thé chip nhin mua nd. Viéc phai bo ra thém 3 cent cho mdi 1an st dung chic chin s&
khién khach hang cam thdy mua bo xoong ndi hoan toan nam trong kha ning cua minh, dic biét 13 khi
ban chirng minh duoc 1 thim chi khich hang con c6 thé tiét kiém dugc nhiéu hon mirc d6 sau mdi 1an
stt dung.Chién thuat nay s& khién khach hang d& dang mua san phdm hon, va d6 chinh 14 vai trd cua
mot nguo1 ban hang chuyén nghiép.

TAP TRUNG LANG NGHE KHACH HANG: MOT CACH XAYDUNG SU TiN NHIEM

Chién thuat tiép theo t6i mudn gidi thiéu voi cac ban that sy 1a mot chién thuat rat hiru ich, cho du ban
dang chao ban loai hang hoa nao. Tuy nhién,t61 mudn nhan manh réng bat ké chién thuit nao dugc miéu
ta trong cudn sach nay déu khong thé phu hop vai tat ca moi ngudi va trong hau hét cac trudng hop,
céc ban s& phai Gmg dung nhirng diéu t6i da trinh bay vao ting truong hop cu thé. D6 14 1y do ban can
phai c6 mot cudn sb tay nhu toi da dé cap & phan dau cudn sach. Mot 1an nita, t6i mudn nhic lai rang
day 1a mot cudn sach khién ban phai 1am viéc va huéng dan ban cach ban hang hiéu qua hon, truyén
cho ban niém cam hing. Vay hay van dung n6 NGAY BAY GIO dé sém dat dugc thanh cong trong sy
nghi¢p ban hang.

Nhiéu nim trude, t0i 1am viée cho mot cong ty nho St. Matthews, South Carolina. T61 ludn tin tuong
vao viéc ban hang “theo khu vuc”, vi vay theo thoi quen to1 thuong xuyén dén tham nhirng khu vuc
nho, nhd vy, toi nhanh chong duoc cu dan dia phuong biét ti. Piéu d6 khong chi gitip toi tiét kiém
tho1 gian va chi phi di lai ma con thiét lap duoc su tin nhiém.

O St Matthews va nhiéu noi khac, sau khi toi d6 vai lan, moi ngum thuong goi t6i 1a “Ong xoong

”. (Thyc sy th1 to1 cling khong thich cai tén nay lam, nhu’ng it nhat nhd' né ma moi nguoi biét rang
t01 ban xoong ndi chir khong phai cai gi khac). Mdi khi nhin thiy t6i 14i xe trén dudng, mdt ngudi ndo
d6 s& noi: “Ong xoong ndi dén rdi kia!” hodc “A, toi nhit dinh s& dén xem bita tiéc (¥ ndi budi trung
bay san phdm cua tdi) ctia ong ay tuan téi!”.

CHIEN THUAT “QUY ONG HA TIEN”



Sau mot budi gi61 thiéu san phém vo1 bay cap vo chéng nQ, ngay ngay hom sau, to1 da dén nha riéng
cua tirng gia dinh dé “cham soc khach hang”. T61 ban dugc hang cho nam cap dau tién va khi dang g6
cua nha thtr sau, t01 nghe thdy mot giong no1 rat Ién vang 1én:

- Ong Ziglar day a? Xin moi vao!

T6i budc vao nha va nhin thiy mot ngudi khong 16! Anh ta cao khoang 1,9 mét va ning gan 130 kg. Co
1€ anh ta ting la mot Jolly Green Giant[8]. Anh ta no1:

- Rat vui dugc gap anh, Zig! Ca anh va tdi déu biét rang toi s& khong bao gio mua mdt bd xoong ndi tri
g14 400 do la ca, nhung anh ctr vao day, ngoi xudng day va ching ta s€ ndi chuyén xem sao!

Ban biét khong, anh chang vui tinh nay da 1ap mot ky luc (va t6i nghi 14 khong ai c6 thé pha duogc ky
luc d6) 13 an mot lugng thirc an nhiéu gip nim lan ngudi binh thudng vao tdi hém trude. Vang, chinh
t6i da di cho, ndu nudng va dich thdn phuc vy anh ta trng moén mot. Vay ma bay gior anh ta lai don tiép
t6i bang cau “Toi s& khong mua gi ca!”.

D6 khong phai 1a su khoi dau 1y tudng cho mot cude trao do1, nhung du sao to1 van mim cudi, nhin
anh ta va noi:

- Vang, thua 6ng, 6ng cho rang minh s& khong mua bat ky thir gi, nhung toi thi khong nghi vay.

- A, vay thi t61 s€ ndi cho anh biét ngay bay gio, to1 rat vui duoc noi chuyén v&i1 anh, nhung to1 sé
khong mua gi dau.

- C6 vé nhu toi va 6ng c6 kha nhiéu diém twong dong day!
- O, that sao, tuong déng thé nao?

- Nhu t6i chang han, vo t6i lic ndo ciing tiéu tién cua toi, con nhitng ngudi hang xém thi ludn dé y dén
moi viéc toi 1am! T6i khong biét lidu vo 6ng c6 tiéu tién ciia ong khong nhung t6i dam noi rang nhitng
ngudi hang x6m cta 6ng luén dé ¥ dén cong viée cua ong. Va diéu d6 giup t6i c6 nhiéu co hoi ban
dugc hang hon.

- Sao anh lai né1 nhu vay?

- A, boi vi hom nay, toi dd dén gip nhitng ngudi hang x6m cua 6ng. Sau khi t6i noi chuyén voi ho, tat
ca bon ho déu quyét dinh mua san pham cua toi va hau nhu nguoi ndo cling hoi t6i rang: “Anh da dén
gip hang xom ctia t6i chua?” Téi tra 10i: “Chua, nhung t6i s& gip ong iy vao chiéu nay”. That tha vi
1a tit ca bon ho déu noi: “O, vay thi nhé ké lai cho toi xem ong ta ¢6 mua hang khong nhé!”. Khong
nén dugc to mo, to1 hoi mot nguoi trong sb ho, “Tai sao ai cling mudn biét nguo1 nha bén s€ lam gi
nhi?”. Nguoi dé cuoi that to va néi, “A, bdi vi xung quanh ddy ai ciing biét ong ta 1a mot nguoi rat ha



tién”.
Khach hang ctia t6i bong hét 1én:
- Ho n6i i 1a nguoi ha tién nhat trong hat ndy chu gi!

- A, mOt nguoi trong s6 ho c6 no1 diéu gi d6 vé “dong do la dau tién”, nhung t61 chang hiéu y ong ta la
gi!

Vi1 khach hang cua t61 cuo1 pha 1€n va noi:

- Théi nao, anh hiéu rd ¥ 6ng ta 14 gi ma va ¢ 18 dng ta ndi ding ddy. Toi 12 mot ké hoi keo kiét mot
chut.

- Ho ¢6 thé nghi 6ng 1a nguoi ha tién nhung t6i lai nhan thdy mot diéu rat tha vi rang 6ng sinh ra va 16n
lén trong khu vuc nay nhung nhitng ngud1 ban hay nhirng ngwo1 hang xdm cua 6ng lai chua hiéu dugc
ong!

- Y anh 1 nhu thé nao?

- Ong d4 néi rang dng nhat dinh s& khong mua bd xoong ndi cua toi.

- Pung vay, to1 s€ khong mua dau!

- Pay, di€u d6 chang thu vi sao? Ong sinh ra va 16n 1én cung v&i nhitng con nguoi nay, vay ma ho
chang biét gi vé 6ng hét!

- T61 van chua hiéu.

- Thua ong, néu t61 nhd khong nham thi dém hom trude 6ng co no1 voi to1 rang Ong cudi ba nha dugc
hon 20 ndm roi.

- Pling vay, chinh xac thi dén thang Tam niy chiing tdi cudi nhau duoc 24 nim.
- Cho phép t6i hoi ong cau ndy. Tdi hom trude, ong c6 thit sy chan thanh [dimg bao gior hoi ai d6 cau
nay néu anh ta dang noi1 sy that; bo1 néu khong nod s€ tré thanh mot 101 si nhuc] khi no1 rang 6ng co6 thé

tiét kiém it nhat 1 d6 la/ngay dé co dugc co hdi sir dung bd xoong ndi ctia ching t6i khong?

- Co khi 161 c6 the tiet kiém dugc 2 do la/ngay day chir! Anh da bié€t to1 an nhiéu thé nao ro1 day va toi
con cO bon cdu con trai an nhiéu khong kém nira.

TUNG BUOC RANG BUQC KHACH HANG



- Vay la néu mudn, ong s¢€ tiét kiém duoc 1 do la, phai khong nao?
- {t nhat 1a vay.

-0, vay thi néu s dung bo xoong noi nay, ong sé tiét kiém duogc 1 do la. Con néu khong, Oong cling s¢€
tieu hét 1 do la do, phai khong nao?

- Ciing ¢6 thé nhur thé. (Lwu y ring trong nhitng tinh hudng nhu thé nay, ban phai to ra chic chian va qua
quyéet - nhung van phai rat lich su. Pay chinh 1a luc ban can nhan thirc rat tot vé ban than minh. Néu
luc nay ban dé tudt vi khach hang do6 thi anh ta s€ khong mua gi hét khi ban két thuc cudc trao doi cua
minh.)

- Nhirng diéu t6i n6i khong thuc su quan trong bai d6 1a tién cta 6ng ma. Cai chinh 12 6ng s& noi gi?
(Trong nhitng doan hoi thoai kiéu nay, su udn giong co thé s& dong vai trd quyét dinh.)

- T6i cho rang t6i ciing s& ndi vy thoi.

- Vay thi liéu 6ng c6 thé bo chit “cho rang” di duoc khong?

- Puoc thoi.

- Néu t6i nbi ong chi can tiét kiém 50 cent thay vi 1 d6 la/ngay thi ong nghi sao?

- Cang t6t cht sao!

- O, nhu vay néu bd xoong ndi nay tiét klem dugc cho 6ng 50 cent/ ngay, co nghia 1a cr mdi hai ngay
vg ong chua duogc st dung bo xoong ndi nay tuong duong v6i viéc ba ay s& rat mot to 1 d6 la méi
clng tir ti ctia ong, xé né lam nhiéu manh réi virt vao sot rac, ding khong nao?

Qua that ong co thé chap nhan mat 1 d6 la, nhung theo 101 nhitng ngudi hang x6m,6ng hoan toan khong
thich nhitng chuyén nhu vay. Va ho cling nghi rang cho du ng61 nha rat dep nay la cua ong hay khong
phai cuia 6ng ma do Ong tiét ki€ém hoéc vay muon, hodc du cho 1.100 miu dat ngoai kia la cua ong, hay
khong phai cua 6ng ma thudc quyen SO hu’u clia ngan hang thi Ong cling déu khong mudn 1ang phi bat ctr
thir gi, phai khong? Ong c6 nhan thay rang néu cir mdi ngiy 6ng mét di 50 cent thi sau 40 ngdy, ong ba
s€ “vut” di mot to 20 do la khong?

ROi t6i str dung dén cudn s6 nhé ctia minh va n6i: “Ong néi voi toi rang ong dé két hon duoc hon 23
nam roi. Tinh todn véi con s6 23 hoi phuc tap, nén chung ta tam tho1 giam Xuong 20 nam nhe [t01 viét
s6 “20” 1én giay]. Ong cling vura bao t01 rang bd xoong ndi niy sé& gitp ong tiét kiém duogc it nhat 50

cent/ngay, nghia 12 6ng s& mét 50 cent néu khéng ding né.

Ctr cho 14 1 nam c6 365 ngiy thi ong s& mat di 182,5 d6 la néu khong c6 bd xoong ndi nay [tdi viét



“182,5 d6 1a”]. Nhu vay, trong vong 20 nim chung séng véi ba nha, ong di lang phi mat 3.650 d6 la
[t61 thuc hién phép nhan 1én gidy: 20 nam x 182,5 d6 1a] néu dng ba khong c6 bd xoong ndi ciia chung
t6i. VAy ma ong lai khong mudn bo ra 395 d6 la [toi viét “395 d6 1a”] dé c6 dugce bd xoong ndi ndy -
nhu thé ¢6 phai 14 6ng dang hoang phi khong?

Béu khong khi chim vao im lang trong chdc 14t, roi ong ta hoi t6i mot cau, c6 1& 14 mot trong nhitng cau
ho1 hay nhat ma t61 tung nghe. N6 thé hién rat nhi€u di€u vé ban chat con ngudi va khién to1, mot
nguo1 ban hang, phai suy nghi. Cau hoi do 1a:

- Anh Ziglar ndy, t6i s& néi thé nao v4i hang xém cuia t6i day?
HAY GHI NHO BAI HOC NAY!

Day 1a mot bai hoc rat quan trong, cac ban déng nghiép cua to1 a. RAt nhiéu lan, khach hang cta ban ty
déy minh vao tinh huéng kho xir béng nhirng 161 htra v61 vg, anh em, ban be, hay mot nguo1 ban hang
khac rang anh ta s& khong mua gi ca cho dén khi... Khi mot khach “day tiém ning” khong mua hang,
ching ta can phai du nhay cam dé nhan ra rang c6 thé ong ta dang gip phai mot tinh hudng kho xir va
mudn thodt ra khoi nd. P 13 cong viéc ma nhitng ngudi ban hing chuyén nghiép phai hoan thanh.

TO1 nhin 6ng &y, mim cud1 va noi:

- Thua 6ng, t6i ¢6 mdt cach khong nhitng rat don gian ma tham chi con c6 thé khién nhitng nguoi hang
x6m né trong 6ng nhiéu hon nita. T6i s& chuyén cho dng hda don c6 ghi “THANH TOAN MOT LAN”
boi 61 biét rang dng khong bao gid chon phuong thirc tra tirng phan dé rdi phai chiu thém 13i suit, boi
ong “rat keo kiét” ma [ca hai chung t6i déu mim cuoi]. Khi nhitng nguoi hing x6m nhin thiy td hoa
don d6, ho sé& tréu ong day. Song, 6ng chi can néi véi ho rang “Ping 13 t6i da ndi rang s& khong mua
bd xoong ndi ndo véi gié cao nhu vay, nhu’ng khi n(')i diéu do, toi chi méi biét qua gié ban cua chl'mg
th61. Bay gi0, khi t61 hiéu rang bo xoong ndi d6 tiét kiém duoc tién va giup vo tdi nhiéu dén the nao,
thi t61 biét rang viéc mua no 1a rat co ¥ nghia. Thuc 1ong ma nodi, tdi yéu vo va gia dinh toi rat nhiéu,
diéu d6 khién toi khong thé dé su budng binh cla riéng minh can trd ca gia dinh duoc hudong mot su
thoai mai, sung suéng hon”. Tdi chac 1a nhitng ngudi hang x6m s& thém quy trong ong bdi mot nguoi
dan 6ng dich thuc sin sang chdp nhan rang minh d sai, rang minh d3 dwa ra mot quyét dinh thiéu chin
chin. Va ngudi d6 con déng né trong hon nira khi biét sira chita nhirng sai 1am ctia minh.

Khi nguoi khach hang démg day va di vao trong 14y cudn chi phiéu, 6ng ay noi:
- Anh qua that 1a mot ngudi rat khon khéo!

K& tir 1an do, 6ng ay trg thanh mot nguoi ban t0t cla i va thuong gitp t6i rat nhieu. Tur khi moi
nguo1 trong khu vuce déu biét rang ¢ ‘quy ong ha tign” cling mua san pham ctia t6i thi to1 cang ban dugc
nhiéu hang hon nita. Toi nhan manh rang tit ca nhitng g1 to1 lam chi 1a glup ong Ay thoat khoi tinh
huopg kho xtr do chinh 6ng ay ty chudc 14y. Piéu d6 khién cudc mua ban tién hanh dé dang hon rat
nhiéu.



CHIEN THUAT “BIEU PO”

Mbi san pham déu c6 mot mirc gia cao nhat, hay con goi 1a gia tran. (Piéu nay khong dang véi nhitng
dich vu dang phat trién, an khach.) Diéu niy lai cang khong dting néu xét vé 1gi ich ctia san phim. Néu
nhu san pham gitp tiét kiém tién thi ban cang stir dung dung cach bao nhiéu 1au, né cang mang lai ich
loi cho ban nhiéu béy nhiéu.

To1 s€ mo ta vi du trén qua bi€u do sau:
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KET LUAN: “Néu ong ba mua bd xoong noi, khoan tiét kiém duogc s& bu dép cho khoan tién mua
ching. Néu 6ng ba khong mua, khoan mat di hang ngay s& nhanh chong 1on hon gia ban ctia bd xoong
n6i d6. Noi cach khac, ong ba co thé chon quyét dinh mua, sau d6 dé no6 ty bu dip chi phi hodc 6ng ba
cling c6 thé chon giai phap khong mua va ctr tiép tuc tiéu tén thong qua nhirng khoan mat di hang ngay.
Va béi du c6 mua hay khong mua b xoong ndi, ong ba van phai chi tra khoan mat di d6, thé thi tai sao
ong ba lai khong mua?”’

HOAC: “Nhu 6ng ba thdy ddy, vi bo xoong ndi giup tiét kiém 50 cent/ngay, va sau 800 ngay, ong ba
da lay lai du s6 tién da dau tu. Con néu khong mua bo xoong ndi nay, sau 800 ngiy, ong ba van s& phai
tra 400 do la qua nhitng khoan mat di ma van khong c6 bd xoong ndi nao. Tém lai, hodc 1a ong ba s&
dau tu 400 do la va co bd xoong ndi, r6i tir tir 1dy lai da 400 d6 la d6, hay khong dau tu 400 d6 la
nhung van phai tra 400 d6 la qua nhitng khoan mét di ma van khongcd bd xoong ndi do.”

(Ngtrng lai va mim cuodi)
CHIEN THUAT “20/20”

“Vi 6ng ba sé& thich bo xoong ndi ndy nén ching tdi dong ¥ ban nd theo phuong thirc 20/20, ¢ nghia 1a



ong ba s& tra 20 d6 la/thang lién tuc trong vong 20 thang vai diéu kién 6ng ba dit coc trude 20 d6 la.
Hodc Ong ba c6 thé tham gia chuong trinh giam gia 90 ngay. Theo ong ba, chuong trinh nao la phu
hop?

Luu ¥ rang mot trong nhitng nhan vién ban bao hiém thanh céng nhat, Ben Feldman timg néi rang;
“Ban chi dat dugc thuong vu khi khach hang nhan ra rang ho s€ phai chi tra nhiéu hon néu khong ‘hanh
dong’ ngay ltc do”.

VA MOT Vi DU KHAC

Nim 1977, chang t6i bo ra gan 10.000 d6 la dé mua mot chiéc may photocopy mdi. Theo nhu tinh
toan, chiéc may d6 s& giup ching t6i tiét kiém thoi gian 1am viéc it nhat 2 gio/ngdy. Vi mdi 5 do
la/gior (theo thoi gid ndm 1977), chung toi sé& tiét kiém duoc 10 d6 la/ngay, 50 d6 la mdi tudn va 2.600
d6 la mdi ndm. Chiéc may d6 khong chi gitp ting mirc do hiéu qua cong viéc ma con giup giam lugng
gidy bi ket (do dung may cil), nghia 13 ching t6i s& tiét kiém dugc mot khoan tién nhat dinh dung dé
mua gidy. Thé 1a chiing t6i quyét dinh dau tu chiéc may d6 va dan dan thu lai khoan chi phi bo ra ban
dau. Néu khéng mua nd, ching t6i van s& phai tra chi phi thong qua nhitng khoan khong tiét kiém duoc
va ciing ching thé s hiru mot chiéc may tri gia 10.000 do la.

Van dé & day qué rd rang. Néu ban cung cip mdt san pham hay dich vu gitp tiét kiém chi phi thi ban
phai thuyét phuc khach hang cho dén khi ho hiéu rang ho phai tra cho mon hang di ¢6 mua nd hay
khong. Va boi ho s& phai tra cho du quyét dinh nhu thé nao, thi tot hon 13 ho nén 1y nd. Mot 1an nira,
ngudi ban hang khéng nén chi néi suéng ma hiy chi ra nhitng con s6 dé minh ching. Khach hang s&
quyét dinh mua hay khéng dira trén nhitng gi ho hiéu va tin tudng.

Khi khach hang hiéu rd rang viéc khong dau tu mua hang con mat nhiéu chi phi hon bé tién ra mua no,
ho s€ quyét dinh dau tu.
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MOT MON HOI CHO BAN

Day la cau hoi danh cho ban. Vai tu cach 1a mot doc gia, néu c6 mot cudn bang cat-sét, hoac mot dia
CD giup ban hoc cach luyén tap va st dung ngir di¢u, cach dat cau hoi, cach ké chuyén, cach sir dung
tri twdng tuong, cach tao nén nhirg birc tranh bang 101 ndi va cach két thiic nhiing thwong vu thanh
cong thi 1iéu ban ¢ quan tim dén ching hay khong?

Néu ban hiéu réng ban thu dam dai 60 phat d6 dugc thuc hién trudce nhiéu khan gia nhu ban thi ban s¢€
hiéu rang t61 dang muon chia s€ chir khong c6 ¥ day bao ban diéu gi. Bi€u do thyc sy thi vi hon nhiéu,
phai khong ban?

To1 dam béo rang nhﬁ:ng cudn bang ghi 4m sé& tao df)ng luc cho ban rat nhiéu va hu’(')’ng dan ban mot
cach chi tiét cach thirc dé trd nén chuyén nghlep hon dé ban duo’c nhleu hang hon. Néu phal bo ra 3 do
la dé duoc bao quat hét tat ca kién thirc vé san pham, giai quyét cac van dé lién quan dén gia ca thi d6
chang phai 12 mot mén hoi cho ban hay sao?

CHIEN THUAT “HANH PONG NGAY”

Néu ban quyét dinh thue hién 101 dé nghi trén day thi ban s& phai dong y v6i t6i rang it nhit mot trong
nhirng thu thuat duoc nhic téi trong cudn sach nay 1a c¢6 hiéu qua. Con néu ban quyét dinh nguoc lai,
hﬁy cho phép t61 hoi mot cau: “Co phai ban dang c6 qua nhiéu khach hiang muén “suy nghi thém vé
diéu d6”, “xem Xet thém”, “ban lai VO’l VO (chong) luat su cua t61...7”. N01 cach khac, ho dang ¢ tri
hodn viéc ra quyét dinh. Ban co biét rang sy chan chir cling c6 tinh lan truyén khong?

Vay thi rd rang cach t6t nhit dé co6 duoc quyét dinh tir khach hang 1 tuy minh hiy ra quyét dinh trudc,
phai khong nao? Néu ban 1a mdt nguwo1 hay tri hodn va ban quyé€t dinh phai thay do6i1 thi hay hanh dong



ngay, nhu vay ban c6 thé tién nhanh hon rat nhiéu trén con dudng su nghiép cta minh.

Co thé bay gio ban dang thic mic tai sao toi lai tim moi cach chi dé ban mdt cudn bang gia 3 do la
dén vay. C6 hai 1y do: Thu nhit,t6i mudn minh ching cho mdt chién thuat khac, chién thuat “dit cau
hoi” dé din dat khach hang di t6i quyét dinh. Thir hai, quan trong hon, tdi tin rang nhitng cu6n bing
nay s€ hudng dan ban cach luyén tap va sur dung ngtr dicu, va khi cudn bang do dugc st dung cung voi
cudn sach ndy thi hiéu qua s& duoc phat huy t6i da.

CHIEN THUAT “KHONG THEO CHIEN THUAT NAO CA”

Céch day khong 14u, sau mot budi choi gon rat thi vi, ching t6i di tit qua san bay Dallas-Fort Worth
dé veé nha. Khi 1én dén dinh do1, to1 nhin thay mdt vién canh sat trong rat “than thién”ra hi¢u cho to1
tap vao 1é duong. T61 dung tir than thién trong ngodc kép. Boi vi, ban biét khong, ngay luc do, anh ta
nhin t61 bang 4nh mat lanh nhu tién.

T6i thuc sy bat ngo boi t6i khong tin rang minh 141 xe nhanh dén mirc bi canh sat chin lai. Vién canh
sat yéu cau to1 trinh bang lai. Trong khi dua bang 1ai cho anh ta, t61 lich sy ho1 xem vi sao anh ta dirng
xe t01 lai. Anh ta noi:

- Ong dang lai xe v61 van toc 51 dam/ g10, tic la vugt qua tbc d6 cho phép 16 dam.

To1 dap lai trong sy ngac nhién:

- O, t6i khong hé biét gidi han téc d6 1a 35 dam/gid. Trude gio toi van nghi 14 55 dim/gio chi!

Nghe vy, vién canh sat khang dinh v6i t0i rang quy dinh chi cho phép 1ai xe t6i da 35 dim/gio. Toi
dap lai:

- Néu nhu vay thi ding 12 t6i pham luat roi.

RO1 anh ta hoi to1 dang di dau, t61 nd1 rang to1 dang vé nha nhung bo1 vi chang c6 chuyén gi vo1 nén toi
cling chang phai di qua toc d¢ lam gi. Anh ta mim cud1 va noi:

- O, néu anh néi thé, ti s& cho anh mdt co hoi dé di ding tbc d6 cho phép.
Roi anh ta tra lai toi bang 14i xe, con toi thi khong ngdt 101 cam on vi hanh dong nghia hiép do.

T6i chic rang, trong truong hop ndy, néu nhu t6i “gid” bai thuyét phuc anh ta nhu khi ndi chuyén véi
khach hang ctia minh thi dam bao toi s& phai nhan mot chiéc vé phat. Toi xin nhdn manh rang nhiing 15i
noi trén day cua toi déu xuét phat tir su ngac nhién thyc sy. Co thé dau dé trén doan duong co gén bién
bao “35 dam/gid” nhung t6i dd khong chi y dén ching, mic du t6i da di qua con dudng nay khong
biét bao nhiéu lan.



Cau chuyén nay khién t6i nhé t&i mdt cdu cham ngon: “Khi ban lam diéu gi du diing hay sai, hay lui lai
mot budc dé xem xét va thira nhan diéu minh da 1am”.Ngay khi hiéu rang toc d6 quy dinh chi 1a 35
dam/gid, khong mot chit ludng lu, t6i thira nhan ngay 13 minh da vuot qua téc do. Trong suy nghi cta
minh, t6i tin 14 vién canh sat cudi cting s& quyét dinh khong phat khi t6i noi t6i khong voi, bai thue su
13 t61 khoéng voi. Nhitng 10 1y giai ctia t6i khong bong bay hay ¢ ¥ bia dit, nhung ching hiéu qua boi
chung dung su that.

Nhur t6i thuong néi trong cudn sach nay, doi voi cong viée ban hang, tuyét ddi trung thuc ludn 1a chia
khoa quan trong nhat.



Chwong 20 : VAN DUNG KHA NANG SANG TAO TRONG BAN HANG

Ching ta da dé cap dén mot sd chién thuat dién hinh gitip cho co hoi két thic thanh cong thuong vu
tang 1én dang ké. Bay gid ching ta s& cuing nhau xem xét cac kinh nghiém két thuc thanh cong thuong
vu. Toi sé& trinh bay chién thuat két thuc ndy bang van phong ké chuyén boi nhitng ciu chuyén thuong
dé di vao tAm tri ngudi doc hon. Mot 1an nira, t6i mudn nhan manh tdm quan trong cua viéc st dung
mot cach hiéu qua giong néi va van dung kha ning sang tao cta ban vao nhitng tinh hudng ban hang cu
thé.

To1 cling xin chia s€¢ v&i ban v€ tam quan trong cua viéc bo qua mdt s6 phan doi cua khach hang va
khong qua dat ndng van dé khi nghe nguoi nao do6 ndi rang: “Toi khong quan tdm dén san pham cua
anh!”.

KHI KHACH HANG VIEN DAN LY DO

Nhiéu nim trude, khi con 1am trong linh vuc kinh doanh bao hiém, mdt trong nhitng diéu khién toi d&
nan long nhat 1a sau khi tim cach dat nhirng cau hoi dé tim hi€u thong tin va thuc hién bai thuyét trinh
nham khoi day nhu cau st dung dich vu noi khach hang, khach hang lai n61 véi t61 rang;

- Anh Ziglar nay, toi that kho xtr khi 1am anh phai mat thoi gian vi t6i nhw vay. Thue ra ching toi ciing
nhan théy réng minh ¢ nhu ciu vé dich vu bao hiém, nhung néu c6 mua dich vu do that, chung t61 cling
phai can nhic lai. Ban cing 16p cua con trai cta chii ho cta ngudi ban thin nhat ctia hang xom bén
canh ba ¢6 bén vo t6i c6 mdt ngudi ban, ma chong cta con gai ngudi ndy dang 1am trong linh vurc kinh
doanh bao hiém (c6 18 su that khong dén mirc nhu vay nhung ho di cuong diéu 1én), nén néu c6 mua
bao hiém that, ching toi s& mua & chd anh ta.

CHIEN THUAT “GIAY CHUNG NHAN KET HON”

Di nhién 13 c4u no6i trén 1am t6i “buc minh” boi 61 dd cd ging dap tmg nhu cau nhung vi khach hang
d6 khong nhitng khéng c6 y dinh mua san pham ctia toi ma con c6 ¥ giéu cot t6i. Mot hom, khi dang
suy nghi vé van dé nay thi mot y twdng bat chot ndy sinh, va t6i da phat trién né thanh chién thuat danh
vao “hén nhan”. Cudn sach How I Raised Myself from Failure to Success in Selling (T6i d& vugt qua
that bai nhu thé nio dé dat duoc thanh cong trong su nghiép ban hang) cua Frank Bettger di khoi
ngudn ¥ tudng cho chién thuat d6. Toi doc cudn sach tir ndm 1948 nhung phai dén 8 nim sau tdi mdi
c6 thé van dung nhirng théng tin cta Frank va thém vao d6 mot chut sang tao dé phat trién thanh chién
thuat nay.

Mot “Giay Chirng Nhan Két Hon” do t6i tr thiét ké dugc in trén mot to gidy da that dep. Khi vi khach
hang ma t61 n61 dén ¢ trén to ¥ ban khoan va noi:



- Y tudng ctia anh thi vi ddy nhung t6i s& mua hang tir... Toi s& nhin thing vao mét ong ta va ndi rang;

- Toi tin rang ngudi ban hang ma 6ng/ba vira nhac dén 1a nguoi rat gidi va cong ty bao hiém ma anh ta
dai dién cling 1a mot cong ty hop phap boi ndé di duoc cip gidy phép hoat dong. [Nén nhd, ban dirng
bao gio dua ra nhitng 161 binh luan tiéu cuc hay c6 ¥ ddi nghich.] Nhung thwa 6ng/ba, c6 mot thir ma
t6i c6 thé 1am cho 6ng/ba ngay bay gio ma khong phai ai séng ¢ trén dat My nay ciing c6 thé 1am duoc.

Tat nhién, ai cling 14p tirc nghi dén cau hoi: “Piéu ma i cd thé 1am duoc cho vi khach hang do 1a
gi?”. Vao luc do, to1 tién dén chiéc cdp tai li€u cua minh, lay ra to Giady Chirng Nhan Két Hon va noi:

- To1 s€ “két hon” vdi dng/bal
Phan trng cua ong ta ltc d6 vo cung tha vi.

- Hay dé t6i giai thich rd hon vé diéu ndy. Phia trén to gidy ching nhin c6 ghi “GIAY CHUNG
NHAN KET HON”. Tiép dén, n6 dugc cip vao ngay 18 thang 1 nim 2003 (hodc 2004, 2005 hay bat
clr nim nio), diéu chinh mbi quan hé giira Zig Ziglar va John va Mary Smith. Vi cudc hén nhan nay,
Zig Ziglar cam két s& c6 mit bat cir Iic ndo theo yéu cau ctia John va Mary Smith. [T6i d ddnh may
tén cua khach hang do trude khi dén gdp ho]. Zig cam két s& thuc hién dﬁy du nghia vu thué va cac
chinh sach an sinh x3 hoi. VA, anh ta c¢6 thé dua ra nhitng 161 khuyén hitu ich vé nhu cau bao hiém cua
ho. John va Mary Smith cung cam két sé& trao cho Zig Ziglar quyén dugc phuc vu. John va Mary Smith
c6 thé hiy bo gidy chirng nhan nay vi bat ctr 1y do gi, nhung Zig Ziglar thi khong,

T6i nhin 6ng ta va néi tiép: “Tat ca nhirng diéu can thiét déu da duoc ghi trong gidy chirng nhin ndy va
chit ky ctia ong s& xac nhan tinh hiéu lyc ctia nd”. Tat nhién, bat ky khach hang nao ciing s& nhin vo
minh, cudi that twoi va ndi: “Em yéu a, em nghi sao vé viéc nay? Anh ban ndy mudn ‘két hon’ voi hai
chiing ta, ching ta ¢6 nén ‘cudi’ anh ta khong nhi?”. Ngudi vo cudi to va noi: “Oi, em khong biét dau!
Tuy anh thoi!” Thong thudng, mot trong hai ngudi sé ndi: “Anh chang ndy trong cling dién trai day!
Tai sao ching ta lai tir chdi nhi?”. Va ngudi chong hoi di hoi lai nhiéu lan:

- Anh Zig, viéc nay 1a hgp phap chi? Y t6i mudn noi la, n6 khong vi pham ché d6 hon nhan mot vo
mot chong chir? Anh khong c6 y dinh gay rac ro1 cho chiing toi day chur?

To1 cuoi 1on:

- Khong, to1 da trao do1 véi thong doc, ngoai tredng, cd van cua chinh phu vé cac van dé bao hiém, va
tham chi t061 con nho Ong anh v t01 gidi thich rd cho to61 vé van dé nay. Tat ca ho déu nod1 rang viéc
lam nay hoan toan hgp phap. Ong ba cur yén tam.

Nguo1 dan 6ng d6 mim cuo1 va noi:

- Vay thi toi dong ¥.



Piéu tha vi 13, khi khach hang ky t#n vao to Gidy Ching Nhan Két Hon d6, ho khong hé dé y thay 1a
to1 khong dé ra mot cho trong nao dé ky tén minh.

To Gidy Chimg Nhan Két Hon d6 gitip i 1am duoc hai diéu. Trude hét, t6i dang st dung mot chién
thudt co tinh thir nghiém. Khi ho bi thuyét phuc boi ¥ tudng dau tién (ky vao Gidy Ching Nhan Két
Hon), thi vige thuc hi¢n y twdng thi hai dé dang hon rat nhiéu. D6 1a viéc t0i noi v6i vi khach hang d6
rang: “To61 khong chi cung cap dich vu nay cho 6ng chi trong ngay hom nay, ma t6i cam két s& phuc vu
cho ca twong lai sau ndy cua 6ng nita. Toi s& tro thanh “mdt phan cudc séng” ciia ong, trd' thanh nguoi
dam bao an toan cho ong”.

VAN DUNG CHIEN THUAT “GIAY CHUNG NHAN KET HON” NHU THE NAO?

T6i tin 1 ban s& thudng xuyén dit cdu hoi “Toi nén van dung Chién thuat “giay ching nhan két hon”
nay nhu thé nao dé phu hop véi tinh hudng cu thé ctia minh?”. Py ciing 13 diéu t6i d3 nhdn manh ngay
tir dau cudn sach nay! Jerry Parker 1a mdt trong nhitng ngudi ban hang thu vi nhat ma to6i ting noi
chuyén. Jerry la dai dién chinh thirc cho tap doan Extracorporeal - hién nay ho 1a mdt phan nhanh cua
Johnson & Johnson. That ngiu nhién, tir extracorporealtrong tiéng Anh cé nghia 1a: “bén ngodi co
thé”.

Jerry lam viéc v61 Y ta truong Loretta Davis cua bénh vién Los Robles ¢ Thousand Oaks, bang
California sudt hon mot ndm qua dé chao ban cac san pham va dich vu cua Extracorporeal. Ba Davis
ludn phan hoi rang mirc gia san pham do anh cung cap qua cao trong khi dich vu cua cong ty thi qua
0.

D¢ gitip ban hiéu rd hon tam quan trong cta thwong vu ndy, t6i muén ndi rang san pham ma cong ty anh
ta cung cap 1a cac hé théng loc mau nhan tao (hay con goi 1a chay thdn nhan tao). Mdi thang, bénh nhan
phai chay than 13 14n, va binh quan mdi nim mdt bénh nhan can 156 bo loc nhu vdy. Néu nhan con sb
ndy voi 40 bénh nhan, thi mdi nim bénh vién s& can dén 6.240 hé théng éng, tuyp nhu thé. Pay thuc su
1a nhu cau rét 16n!

Trong thoi gian mot ndm do, Jerry da lam duogc hai viéc rat quan trong. Trudc tién, anh xay dung dugc
mot mdi quan hé than thiét va tin trdng voi ba Davis. Thir hai, mdi ngdy anh déu nghe bang ghi 4m vé
cach thirc ban hang dé rén luyén k¥ ning nay. Jerry 1a nguoi ban hang rat biét cach van dung linh hoat
cac chién thut d¢ két thuc thwong vy thanh cong. Mot hom, khi ba Davis hoi Jerry mot céu co phan
ché nhao:

- Tai sao t01 ctt phai mua dich vu nay tir phia anh trong khi gia c4 anh dua ra qua cao va dich vu thi lai
qua to1?

Jerry 1ap tirc p dung Chién thuat “gidy chirng nhin két hon™:

- Bo1 t61 ¢0o thé “két hon” véi ba.



Vira nghe cau noi ay, ba Davis cuo1i that to:
- Oi troi, thé Willie chdng toi s& ndi gi vé diéu nay? Jerry nhanh chong dap:
- Xin ba dirng hiéu 1am. Pay méi 1a diéu t6i mudn noi.

Khi n6i, anh nhin thdy mot to gidy dang dé & gan day. Anh tién dén d6, cdm n6 1én va nhanh chong viét
“Giay Chirng Nhan Két Hon” ¢ goc trén cua to giay. Jerry vira vi€t vira giai thich sy can thi€t cua ban
hgp dong “hon nhan™ nay.

- Khi ba mua dich vu cta chung t61, ba cling “mua” luon ca thoi gian lam viée cua toi, két qua la to1 sé&
luén “gén lién” vé&i thuong vu nay. TO1 s€ xem xét can than dé ba luén nhan duoc dich vu tdt nhat co
thé. Toi sé& 1a nguoi dai dién c4 nhin gitta cong ty toi va bénh vién ctia ba. Tat nhién, chi phi co gia
tang thém chut it nhung khong thé nao ton kém bang viéc phai boi thudng cho bénh nhan néu c¢é viéc
khong may xay ra. Bénh vién ctia ba khong chi so hitu dugc nhitng san pham tot nhat trén thi trudng,
ma con dugc wu tién quan tim va cham soc néu co bat ky van dé gi xay ra. Piéu nay 1a vo clng quan
trong vo1 bénh vién boi nod 1i€n quan tryc tiép dén strc khoe bénh nhan. D6 khong phai 1a mdi quan tam
hang du cta ba sao, thua ba Davis?

Ba 4y da thira nhan diéu nay.
Sau khi viét xong, Jerry dua to gidy chirng nhan cho ba Davis va néi:

- Piéu duy nhat co thé khién cho ban ching nhin nay c6 hiéu luc 1a chit ky cua ba. Xin ba ky tén vao
day.

Ba Davis suy nghi trong gidy 1at va nhan thiy day 1a mot viéc nén 1am. Nho sy nhiét tinh va niém tin
méanh 1iét ring san phAm cta minh 1a t6t nhat, Jerry da khién ba Davis tin tuéng vao tinh hop 1& ctia
ban cam két ma anh dua ra. Jerry d3 khoi day dung dong luc ctia khach hang, d6 chinh 13 sy quan tim
dén bénh nhan. Ba Davis d3 ky tén vao to “Gidy Chirng Nhan Két Hon” va vai phat sau do, ba iy ky
tén vao don dat hang chinh thirc.

CHIEN THUAT VAN DUNG “KHA NANG SANG TAO”

Mot trong nhitng vi du dang ngac nhién nhit vé viéc van dung kha nang sang tao la truong hgp cua
Paul Jeffers tai cong ty Sacramento & California. Vao nim 1982, Paul da thuc hién 86 bai dién thuyét,
va ban dugc 9,8 triéu do la tién bao hiém nhan tho qua 70 thuong vu vd1 mirc phi bao hiém cao nhit
12 hon 250 ngan d6 la. Paul 1a mot ngudi cuc ky tai gioi: anh tin rang viéc ban khong tring hong tim
khong phai do 138i cua tim bia, va viéc ban hang that bai khong phai do 15i ctia khach hang.

Vio ngay 8 thang 2 ndm 1975, sau mdt tai nan, Paul Jeffers khong may bj mat di thinh giac nhung anh
van lac quan cho rang viéc nay lai chinh la 1¢1 thé cuia anh so v&i1 nhitng ngudi ban hang khac bdi anh
s€ khong bao gio nghe thay tir “khong” tir phia khach hang cua minh.



Sau khi tai nan xay ra, Paul phai hoc cach “doc” 101 n61 cuia nguo1 khac thong qua ctir dong cua moi1
ho. Trudce khi anh c6 thé tu tin khi giao ti€p v&1 moi nguoi, anh phai thue hién mot cudc gap g& quan
trong v&1 hat khach hang. Theo 101 cua Paul, cau chuyén dién ra nhu sau:

“Hoém d6 toi dén van phong 1am viéc ctia khach hang. Khi khach hang tra 101 cdu hoi cua toi, 6i troi,
to1 khong the biét dugce 1a ho dang no1 gi. Toi1 danh no1 véi ho:

- Thua 6ng, t0i khong thé theo kip nhirng diéu 6ng dang noi.
ROi t6i 14y ra tap gidy va noi:

- Ong vui 10ng viét cac cau hoi ctia minh ra day, nhu thé t6i s& d& dang tra 101 hon. Thé c6 phién gi
khong, thua ong?

Hai vi khach d6 déu vui vé viét ra tit ca cac cau hoi can thiét va dua ching lai cho toi. T6i nhin vao
to gidy do va that sy ngac nhi€n khi chang nhin thay gi trén do ca.

To1 lai noi:

- Thuc sy 14 i chang thé theo kip 101 ndi ctia cic dng va ciling ching thé doc duoc nhirng diéu ong
viet ra. Theo Ong, t61 nén xin phép cdo tr va khong lam phi€n cac 6ng nira, hoac t61 s€ thuc hién mot
bai thuyét trinh nhu t61 van thuong lam, bdi to1 da chuan bi tat ca moi thir can thiét & day. Cho phép to1
chu dong dua ra y kién ciia minh vé tat ca nhirng tré ngai ma t61 c6 thé nghi dén. Cac ong chi can gat
dau néu dong y va lac dau néu khong tan thanh nhan dinh cua to1. Liéu nhu vay c6 giy tré ngai gi cho
cac ong khong?

Ca hai ngudi khach déu dong y.

Anh ban a, t6i da thuc hién bai thuyét trinh d6 mdt cach sudn sé va tot nhat cho téi lac d6. Toi da dé
cap dén cac trd ngai co thé phat sinh va dua ra moi giai phap can thiét. Trudce khi két thac, t61 con noi

thém:

- C6 diéu gi trong hop ddng bao hiém nay khién 6ng khong hai 1ong khéng? Liéu co con diéu gi can tro
chung ta bat dau thyc hién hop dong nay ngay bay gi¢ khong, thua 6ng?

Ho lic dau va toi tiép tuc:
- Vay cac ong co thé ky trude chi phiéu cho Cong ty Bao hiém Standard khong?
Va, ho da ky mot tAm séc va trao no cho toi.

Lac d6, hau hét cac nhin vién ban bao hiém déu dong ¥ thuc hién hop dong bao hiém ma khong can



khach hang phai ky séc ngay lap tirc. Nhung to1 thi nguoc lai. To1 nhan dugce séc cua khach hang trude
khi ho dién vao don bao hiém. Gi¢ to1 phai lam sao day? Toi nén giai quyet tam séc nay nhu thé nao?
Li¢u giam doc cua to1 co6 thé giap gi cho t61 khong? Mot y tudng chot 16e 1én. T61 nodi:

- T6i s& dua cho ong Phan Mot ctia hop dong bao hiém. Phién 6ng hdy dién vao nhitng chd con trong,
ong nhd viét tén ctia minh bang chir in hoa nhé. Toi cling s& dwa cho 6ng mot to don co6 Phan Mot dé
tréng dé ong ky vao do. Sau do, t6i s& chuyén nhitng thong tin tir mot ban khic sang ban ma ong vira
ky. Chiing t6i s& dua 6ng dén bac si kiém tra dé dam bao tinh phéap 1y cho to don ndy. Liéu nhu vay co
thoa dang khong, thura ong?

Ca hai ngudi d6 déu gat dau dong y.”

Paul két luan: “C6 1& day 1a cudc thao luan c6 mot khong hai va toi dam cugce voi 6ng rang ong sé
khong bao gio gap ki€u kinh doanh nao giong nhu vay!”.

Nguoi ta van thudng noi rang ban co thé tha mot chuyén gia ban hang “nhay du” xubng mot ving dat
hoan toan xa la ma anh ta khong hé quen biét ai va khi hoang hon budng xudng, anh ta chic chin da ban
duoc hang roi. Toi hoan toan dong ¥ véi diéu ndy, dic biét néu ngudi ban hang d6 c6 dc sang tao, su
kién tri, long tin s€ thanh cOng, va tinh yéu thuong danh cho moi ngudi nhu Paul Jeffers.

Cau chuyén cua Paul Jeffers chi dé nhan manh rang “nhitng nguoi khuyét tat” sé chi 1a nhitng nguoi
“khuy€t tat” néu ban xem hg la nhitng nguo1 nhu vay. Cau chuyén thanh cong ctia ngud1 dan Ong trén
ludn khot day cam hirng trong t61 véi cong viéc ban hang day thu vi nay.

CHIEN THUAT “CLICK”

Ciing c¢6 nhiéu nguoi mua hang vi nhirng 1y do rat “ky la”. Nhiéu ndm trude, Judge Ziglar, anh trai toi,
va toi cung 1am dai 1y cho mot cong ty bao hiém nhan tho. Ching t6i da tham gia vao cong ty d6 ngay
tir budi dau thanh 1ap nhung sau mot thoi gian thi dot nhién cong viéc kinh doanh ciia cong ty bi dinh
tré trong khoang ba thang,

Khong thé chip nhin tinh trang d0, ching t6i quyét dinh thay doi bang cach dau tu vao mot s6 thiét bi
dé in 4n va tinh toan cac dy an. Mot trong nhirng thir chiing toi thue sy can vao thoi diém d6 13 mot
chiéc may tinh dién tir (calculator). Thoi d6, chi co ba cong ty san xudt may tinh dién tr 1a Monroe,
Friden va Marchant va ca ba déu khong phai 13 nhitng cong ty san xuat may vi tinh (computer).

Chiing t6i loai Marchant vi 16i ndi chuyén “vo duyén” cia ngudi ban hang ciia ho. Cudi cung, ching
to1 chon Friden chi vi tiéng “click” ban phim cua hg nghe “thich” hon.

b6 cing laly do V1 sao ban can phai nhay cam v&i mot vai diéu “nho nhit” vé khach hang va nhu cau
ctia ho néu ban mudn nang cao ty 1 két thuc thanh cong cac thuong vu ctia minh.

CHIEN THUAT “NHAN DIP PAC BIET”



T6i d3 gin bo véi cong viéc ban hang truc tiép trong sudt 18 nam. Trong sudt khoang thdi gian do, t6i
da phat trién rat nhiéu kiéu két thuc thwong vy tir nhitng “dip ddc biét”. Nhitng ngudi ban may hit bui,
hé théng bao dong, d6 dung nha bép... c6 thé ddi dién nhiéu 1an voi nhitng tinh huéng twong tu nhu i
s& trinh bay dudi day. Chién thuat nay duoc thiét ké chil yéu cho cong viéc ban hang tryc tiép. Va khi
ban nhin thdy dng chu tré cia mot cira hang ban do ndi that van dung kha ning sang tao vao cong viéc
kinh doanh hi¢u qua dén mirc ndo, ban s& biét vi sao t6i lai gop chién thuat nay vao phén van dung
“kha nang sang tao”.

Khi con kinh doanh d6 dung nha bép, mdt tdi no, t6i ¢6 budi gi61 thi€u san ph'ém cho mot nhom cac gia
dinh va hen gip riéng ho vao ngay hom sau. Tuy nhién, nhiéu khi, chi c¢6 ngudi vo & nha tiép chuyén
t6i ma thoi. Thong thudng, cac ba luén cam doan voi ti rang minh ¢ thé quyét dinh mua hay khong
mua. Nhung khi tdi vira hoan thanh bai thuyét trinh ctia minh, cac ba lai mudn két thic budi néi chuyén
bang cach xin phép duoc suy nghi thém, boi gid day ba ay da c6 nhitng thong tin can thiét d¢é chong ba
dua ra quyét dinh sau cung. Trong hau hét cac truong hop, diéu nay dong nghia véi viéc thuong vu d6
da that bai.

Tuy nhién, néu toi nhan ra d6 thue su 1a 1y do chinh déng, t6i s& noéi: “Khong sao ca, thua ba. Vi 6 gid
chong ba md1 vé dén nha (To1 da xem k¥ thot gian bi€u cua 6ng ay tir to1 qua), nén khoang 7 gi¢ hodc
8 gi0, to1 s€ quay trd lai duge khong, thua ba?”’. Bang cach nay, to1 s€ nhanh chong biét dugc 1a ba ay
thyc su quan tam dén cudc mua ban nay hay ba ay chi dang c6 gang khudc tir to1. Néu ba ay ti€p tuc
dua ra mot cai cé: “O, anh biét day, ching t6i d 14y nhau hon 20 ndm nay va toi biét phai lam thé nao
de thuyet phuc 6ng ay ma”, thi d6 chac chan s€ 1a mdt thuong vu khong thanh.

Voéi tu cach 1a mot ngudi ban hang, chic chin ban di hiéu rang: hiéu thdu ddo mdt san phanmvdich vu
nao do deé co thé dua ra mdt quyéet dinh sang suot hoan toan khac voi viée hieu vé nd du dé ban dugc
no. Nguoi vo hi€u rat ro gia tri cua bd xoong ndi do va co6 thé dua ra quyet dinh mua hang nhung ba ay
khong c6 cach nao dé thuyét phuc chong minh dong ¥y mua no.

Khi nguoi vo tri hodn viée dé chong ba ta gip toi, toi s& noi:

- Cho phép t6i hoi ba mdt cAu. Chong ba thudng di chg vé lac miy gid?

- Y anh 13 sao?

- Toi doan ong 4y 12 ngudi mua thue pham cho gia dinh.

- Anh doan sai roi!

- Oi, vay ai 1 nguoi lam viée d6?

- To1 chtr a1!



- Ba luon lam cong viéc do u?

- Han 14 vay roi!

- Gia ca bay gio rat dat do phai khong, thua ba?

- T4t nhién roi.

- T6i doan mbi tudn ba phai chi ra tir 20 dén 25 d6 la?

Chéc chan ba ta s& noi:

- Chi ¢6 20 hay 25 d6 la/tuan? Phai dén 120 hay 125 d6 la ay chu!

- O, dit dén thé sao?

- Anh chua bao gi¢ di chg phai khong?

- Cho phép t6i hoi ba cau nay, theo ba mdi tudn phai chi ra 50 d6 la chéc 1a s& hop 1y hon?

- Co 1€ vay.

- Gia str mi tuan ba phai chi tiéu 50 d6 la cho viéc mua thirc an (hdy viét con sb nay ra gidy), vi chi
mot nam, ba s€ tieu ton heét 2.600 do la d€ mua thuc pham cho gia dinh. Theo t61 dugce biét, ong ba ket
hon duge hai muroi ndm ro1, nhu vay sudt thoi gian chung song véi nhau, chong ba da tin tudng giao
cho ba 52.000 d6 la dé mua thirc dn hang ngiy. Thua ba, t6i khong co ¥ d6 xau xa gi nhung to1 dam
cuoc 1a ba khong thé cho t6i xem nhitng thuc pham tri gia hon 100 d6 la ngay bay gid trong tong sb
52.000 do la do, c6 phai vay khong thua ba?

Ca hai ching t6i déu cuoi va ba ay ndi:

- Tai sao to1 phai lam nhu vay?

T6i ndi tiép:

- Chong ba di tin tudng giao cho ba 52.000 d6 la dé mua thuc pham. Tai sao ba lai khong nghi rang
ong ay s€ tin twong dé ba dau tu thém hon 400 d6 la nita dé cd thé niu cac loai thuc pham tr1 gia
52.000 do la theo cach tot nhat va tiét kiém nhat?

Vi SAO ONG NHA CUOI BA?

Néu ba ay van khong muén mua san pham cua toi, to1 s€ néi thém diéu nay:



- Thura ba, 6ng nha thudng ndi voi ban bé minh rang, mot trong nhirng 1y do khién 6ng ay cudi ba 1a do
ong tin tudng vao quyet dinh sang suot cua ba, nhat la quyet dinh chon Ong ay.

RO1 t61 im ldng, mim cuo1 va nhin vao mat ba ay ro1 noi:

- Gio day chac ba biét néu ong nha tin twong viéc ba da lu’a chon lay ong ay lam chong, thi 6ng nha
cling tin twong dé ba chi vai trim d6 la mua mot bd xoong ndi dé niu cho dng Ay nhitng mon an ngon
nhit.

To1 da ban duge rat nhiéu by xoong no1 nho vao tinh huong dac biét nay.

Xin ban du:ng hiéu 1am! Ban thin t6i khong tin rang bt ctr nguoi ban hang ndo cling c6 thé ban duoc
hang cho tat ca moi khach hang ma anh ta gap g0. Tuy nhién, t61 hoan toan tin tudng rang vo1 mot chit
sang tao, tat ca chung ta c6 thé ting ty 18 két thuc thanh cong cac thuong vu 1én dang ké. Toi ciing biét
rang kinh nghiém dau thuong nhat ma mot ngudi ban hang gip phai 12 bo 15 mot thuong vu khi ma anh
ta chac chin minh c6 thé dat duoc thanh cong. Piéu niy khong chi 1am anh huéng dén thu nhap hién tai
ctia anh ta ma con khién anh ta kho c6 thé tu tin cung cip cho khach hang d6 bat ky dich vu ndo nita.
Muc dich,cﬁa toi 12 chi mudn dem dén cho khach hang nhitng co hdi nham gitip ho dwa ra quyét dinh
hgp 1y nhat.

Ciing lién quan dén van dé ndy, moi nguoi thudng hoi toi thé nay: “Anh thuong mét bao lau dé thuyét
phuc khich hang dong ¥ mua hang?”. Thuc su khong hé c6 quy tic hay cau tra 101 ¢6 dinh ndo cho cau
hoi trén. Viéc do phu thudc vao nhirng gi ban “cam nhan” va ty dac két duoc tir cac kinh nghiém cua
ban than. Linh tinh mach bao t61 rang t01 nén thuyét phuc khach hang mién 14 ho con thé hién su quan
tam dén san pham cua t61 hodc cho dén khi ho noéi thang ra rang ho khéng mua hang,

AP DUNG PHUONG PHAP “DIP PAC BIET” TRONG CAC CUA HANG BAN LE

Randy Cooper, chi mot ctra hang ban d6 gd Cooper ¢ Enid, Oklahoma, 13 mdt ngudi vo cung thi vi.
Anh khong bao gi0 tin vao su suy thoai va cling da nhiéu lan ap dung thanh cong chién thuat “dip dac
bi¢t” trong mot sO thuong vu ctia minh.

Vio thang 12 nam 1982, mdt quy ba cung véi con gai ctia minh tim dén cira hang Cooper dé tim mot
chiéc giuong gp ma chong ba dinh mua ting ba nhan dip Giang sinh sip dén. Ba nhanh chong tim thay
chiéc givong nhu ¥ v6i gia 449 d6 la. Ba hen voi Randy rang s& quay trd lai cira hang sau khi trao ddi
thém voi chong minh vé viée ndy. May mén 13 trudce khi gip quy ba d6, Randy da dugc nghe vé chién
thuat danh vao “dip dac bi¢t” va day 1a cach anh da ap dung no:

- Thua ba, t61 l1a mot 6ng bd don than va t6i ¢6 trach nhiém cham séc hai con t6i ba ngay/tuan. Viéc do
tiéu ton khoang 100 d6 la/tuan.

- Toi ciing thn ngan ay dé mua thyc pham cho gia dinh.



- 100 d6 la/tudn twong duong voi 5.200 d6 la/ndm (va nhin giong) va t6i doan 1a chua bao gio ba néi
chuyén ndy v1 chong minh, c6 dung vay khong thua ba?

Khong can t61 n61 thém mot 161 nao nita, quy ba ay ngang cao dau day ki€u hanh nhin con gai minh va
not:

- Toi 14y chiéc giudng d6 ngay bay gid!

Randy bat ddu cong viéc kinh doanh ctia minh ma khong qua bat ctr truong 16p ddo tao ban hang nao
va theo nhitng cdm nhan ban dau cua chung t61, anh ay rat vui mirng va ngac nhién khi nhan thay nhirng
chién thuat cua t61 mang lai hi€u qua.

CHIEN THUAT “TAM DANH THIEP HINH TRON”

D61 khi, c6 nhitng khach hang ma ban khong thé thuyét phuc ho som dua ra quyét dinh, hay néi cach
khac, ban van phai tiép tuc 1am viéc v6i ho cho du ban khong con thay min ma voi thuong vu d6. Toi
khong bao gio quén mot cong ty ma to1 da c¢6 gang thuong thuyet dé cung cap mot khoa dao tao v€ ban
hang tr1 gia 18.000 d6 la. Ban 1anh dao cong ty da quyét dinh mua chuong trinh d6, nhung c6 vé nhu
ho muodn tri hoan.

Ho ban téi ban lui rat nhiéu 14n va 1an nao ciing ndi rang;

- Chung t6i s& cho anh biét tin som.

- Liéu 6ng c6 thé cho t6i biét d6 1a khi ndo khéng, thua 6ng? Dai dién cong ty tra 1o t6i:

- C6 thé 1a 30, 60, hodc 90 ngay sau.

- Chuong trinh dao tao do6 thuc sy hitu ich cho cong ty déy!

- T4t nhién chiing t6i mudn trién khai khoa hoc dé chu!

- Ong ¢6 chic 1a cong ty ong sé& to chirc khoa hoc nay khong?

- Chac chan roi1!

- Nghia 1a hién gi& cac ong van con dang can nhic, sau d6 cac ong sé& tiép tuc va bat dau chuong trinh
dao tao nay?

- Chung t6i cling nghi thé!



Tén
Bia chi

So dién thoai

T61 nhin ho, mim cud1 va noi:

- Vang thua cac 6ng (co tat ca bon nguoi cd mit trong cudc gip), cho phép tdi n6i diéu nay. Toi thuc
su rat vui ming khi dugc hop tic vai cac vi boi toi biét cac vi cling rat tim huyét véi du an nay. Khi
cac vi noi ré“mg chuong trinh dao tao s€ duoc trién khai ngay sau khi cac vi da xem xét can than, t6i
hiéu rang cac vi thyc sy nghiém tc, vy nén, day 1a danh thiép cua toi.

Nhu céc vi thay day, danh thiép cta t6i c6 hinh tron, trén d6 6 in tén, dia chi va so dién thoai lién lac.
Mt con lai cta tAm danh thlep co in tr “giang day”. Hinh tron d6 c6 y noi réng phuong phdp giang
day cua t61 1a moi ngudi ngdi theo vong tron va thuc hién nhiing cudc trao d01 than mat. Chinh Vl
chuwong trinh dao tao cua chung t6i s& dugc tién hanh sau khi cac ong cin nhic can thin, nén t6i mudn
minh 14 nguoi dau tién chic ming cac 6ng cho sy hop tac sap tdi cta ching ta.

C6 18 ban cho rang t6i dang duia. Ban cho rang t6i mudn vi khach niy ra quyét dinh mua san pham nén
toi ¢ tinh day ho vao tinh thé khong co 1y do gi dé tir chi? Mong ban ding hiéu 1am! Toi khong hé
tim dén khach hang chi dé hoi ho rang: “Liéu c6 phai ngay sau khi dong nghiép ctia cac dng can nhic
ky ludng vé chuong trinh dao tao niy, c6 thé cac dng s& bat dau khoa hoc ngay lap tirc phai khong?”.
To1 da cung cép cho khach hang ctia minh moi thong tin can thiét, tao moi diéu kién thuan 1oi nhét cho
thanh cong ctia thuong vu va tim moi cach dé dap tng ding nhu cau ctia ho. Trén hét, nhitng viéc 1am
truéc day cia t6i hoan toan c6 thé xay dung su tin tudng va tin nhiém noi khach hang. Pang ra tat ca
nhitng diéu nay da du strc tao dong luc thic day ho thuce hién khéa hoc ndy ngay méi dung.

TRONG KHI BAN HANG, SU DO DU CHI GAY BAT LQI CHO BAN

Phuong chdm ban hang 14 ban phai hanh dong ngay 1ap tirc. Toi s& con nhic di nhac lai diéu nay nhiéu
lan nita. Khi khach hang ndi “dong ¥, tirc 1a ban s& c6 mdt thuong vu thanh cong, nhung ban chua
chic da that bai néu khach hang noi “khong”. Nhung néu ho néi “c6 187, thi ho s& khong chi khong 1am
viéc Vg’)’i ban, ma trong tdm tri cta ho, ban khong 1a gi ca, dac biét 1a trong nhirng thwong vu ban hang
truc tiép.

Ly do vi sao u? Néu khi mot khach hang nghiém tuc noi rang “toi s& can nhic viéc mua san pham cua
anh”, tirc 1a ban dang ky vong mdt cach mil quang rang anh ta s& mua vao mot thoi diém thich hop nao
d6. RO rang 1a, néu ban l1am viéc trong mot 1inh vire ma vi¢c lién lac lai véi khach hang 1a mét yéu cau
bat budc (vi du thong bao chi tiét cho cac bac si vé mot loai thudc mdi hay dé nghi cung cap mot day
chuyén mgi cho mot trung tim mua sam da sir dung mot ddy chuyén trong nhiéu nim nay...), va ban
cam doan s& gip ho vao chuyén viéng tham sap t6i cta ban, thi ban nén giir 101 hira cia minh.



Ciing gidng nhur tat ca cac chién thuat khac, chién thudt “tdm danh thiép hinh tron” ciing phai dap tng
dugc nhu ciu ciia khach hang vao mot thoi diém thich hop. Diéu nay 13 hoan toan diing boi d6i khi ban
dung 101 ndi dua dé khién ho quyét dinh mua hang trong khi nhitng 101 thuyét phuc mot cach nghiém tc
lai khong c6 tac dung. Mot 1an nira, ban can tim hiéu khach hang va hoan canh cta ho, hay thé hién su
hiéu biét ctia minh, va nhu cAu néi ndi tiéng ctia nguoi Uc: Hay tim cho minh mét 16i di riéng.

CHIEN THUAT PANH VAO NHUNG “THACH THU'C”

Trude khi xdy dung su nghiép ban hang va phat trién céc hinh thitc quan 1y, Larry Wilson 1a mot trong
nhirng nhan vién ban bao hiém hang dau nuéc My. Anh d3 phat trién va van dung thanh cong chién
thuat danh vao nhirng “thach thirc”. Trong nhirng thwong vu ban hang ctia minh, Larry thuong mang
theo mot vién bi, mdt qua bong chay hay mot qua bong chuyén. Khi Larry chuan bi két thic thuong vy,
néu khach hang con do du, dic biét 1a vé van dé tai chinh, anh s& 1dy ra mot vién bi va dé nghi khach
hang cho vién bi d6 vao ti quan. Sau d6, Larry s& néi:

- Thua 6ng, vién bi d6 qua nho va nd cling rat nhe nén c6 thé ong khong hé cdm nhan 1a n6 dang &
trong t0i cua minh. Thé 1a chi vai ngay sau, ong sé quén luén no.

Tiép dén, Larry 1y mot qua bong chay ra va noi:

- Thua 6ng, bay gio 6ng thir cho qua bong ndy vao tii xem sao? Du di bat ky dau, ong ciing c6 thé cam
nhan dugc su ton tai cua nd trong moi budce di cua minh.

Poan, Larry 1y mot qua bong chuyén ra khoi va-li, bom né ciang phong 1én va noi:

- Gio thi 6ng khong c6 cach ndo mang theo qua bong ndy trong tii quin minh duoc! Piéu ndy ciing lién
quan dén van dé bao hiém nhan tho. O tudi cua 6ng, néu 6ng mua bao hiém ngay, phi bao hiém s& “nhe
nhang” nhu viéc 6ng mang theo mdt vién bi. Boi s6 tién d6 1a khong dang ké nén 6ng s& som quén so
phi bao hiém d6. Néu 6ng doi thém vai nim nita, tién phi bao hiém ma ong phai dong s& nhiéu hon,
gidng nhu qua bong chay kia. TAt nhién, ong hoan toan c6 thé chi tra dugce nhung luc ndo dng ciing cho
rang d6 1a mot khoan tién déng ké. Con néu doi 1au hon nira, 6ng s& cam thiy ning né nhu khi phai
mang theo qua bong chuyén niy. Ong khong thé bo nd vao trong tii cia minh duoc. Vay, thua ong, ong
mudn mang theo mdt vién bi, mdt qua bong chiy hay mot qua bong chuyén? Chéc 1a 6ng da chon ciu
tra 10 roi. Toi chi mong mudn mang dén diéu gi tot nhat cho ban than dng va cho cé gia dinh ong nita.

D061 khi khach hang s€ dap lai 1a:
- O, sao t6i khong nghi ra nhi!
Lac do, Larry s€ noi:

- Theo cach ndy, gia cta vién bi chi 14... va 6ng c6 thé chi tra theo nim, theo quy hodc theo thing. Ong



théy cach nao thuan tién hon?
Thé ddy, Larry di ban dugc rat nhiéu hop dong bao hiém theo cach niy.
CHIEN THUAT “29 NGAY”

Khi con 1am trong linh vyc kinh doanh bao hiém, mdt trong nhitng diéu thudng khién t6i kho chiu 1a
d6i khi, t6i khong thé xac dinh dugc diéu gi con khién khach hang phai do du. T6i s& khong bao gid
quén mot vi khach hang c6 nhu ciu mua bao hiém nhan tho ma tdi da dén gap vao mot budi tdi no. Anh
ta c6 du diéu kién tai chinh dé chi tra cho nhu ciu d6 va anh ta ciing 13 ngudi quan tim dén stc khoe
ctia cac thanh vién trong gia dinh. Tuy nhién, toi d& khong thé thic day thuong vu d6 boi anh ta dua ra
rat nhiéu 1y do c6 rat it hodc hoan toan khong c¢6 cin ctr. Va linh cam nghé nghiép mach bao rang néu
to1 khong van dung kha nang sang tao dé “nhan dién” tré ngai thyc su thi thuong vu nay s€ bi thit bai.
Sau khi suy nghi mot lat, t61 cham rai ndi voi khach hang cuia minh:

- Thua 6ng, t6i khong biét vi sao ong van con do du. Ong da xac dinh rang 6ng c6 nhu cau mua bao
hiém va ciing c6 di diéu kién tai chinh dé chi tra cho mot hop dong bao hiém nhu thé. Thém vao do,
tinh yéu thwong ma ong danh cho nhirng nguoi than trong gia dinh minh 14 diéu khong thé phii nhan.
Theo 161, ly do duy nhat c6 1& 1a do toi da cung cap sai san pham cho 6ng. T6i nghi chiing ta nén noi
vé ban hop dong “29 ngay” thay vi ban hop dong ma toi va ong vira thio luan.

Dung luc do, to1 véi lay quyén so tay va noi:

- Tbi xin tom tat chi tiét ctia ban hop dong “29 ngay” nhu sau. Trudc hét, nd van ¢ day di mic do
bao hiém nhur yéu cau cua 6ng. Ngoai ra, cac loi ich huu tri ciia loai hop dong niy ciing giéng nhitng
hop dong binh thuong, va bai 6ng da nhan manh phi bao hiém phai duoc dua ra & mirc thip nhit nén
toi nghi n6 rat phit hop voi ong. Thém vao do, hop dong “29 ngay” nay cho phép 6ng khong phai dong
phi bao hiém dinh ky va c6 thé nhin dugc s tién boi thuong gip doi trong truong hop ong mat kha
nang 1am viéc hay khong may qua doi. Va trong hop dong “29 ngay”, tién phi bao hiém chi bang 50%
so voi hop déng tiéu chuan. Liéu loai hop déng nay co dap ung dugc yéu clu cua ong khong, thua
ong?

Vi1 khach hang d6 nhin t61 va nd1 véi doi chat ngac nhién:

- O, tAt nhién 1a phu hop hon roi. Nhung tai sao anh lai goi day la ban hop déng “29 ngay”?

- Thua 6ng, theo ban hop dong d6, ong s& duoc hudng quyén loi bao hiém trong sudt 29 ngay ciia mot
thang. Va vi bay gio dang la thang Tu va trong thang nay chi c6 30 ngay nén ong s€ dugc hudng quyén
loi1 bao hiém vao tat ca cac ngay trong thang, ngoai trir mot ngay duy nhat va 6ng duogc quyén chon

ngay ndy. Néu ong thich, d6 c6 thé 1a thir Bay hodc Chu nht.

Sau d6 toi dirng lai mot chut va noi tiép:



- Tuy nhién, t6i khong cho rang d6 1a mot lya chon khén ngoan bdi vao nhitng ngiy cudi tudn niy, 6ng
thuong ¢ nha va theo nhitng s6 li€u thong ké, nha riéng lai chinh 1a no1 nguy hiém nhat.

Khi dé cdp dén ban hop dong “29 ngay” nay, t6i v6 cling phin van béi nd khong mang tinh tuyét dbi.
Chic chin s& khong c6 mot nguoi thy hudng bao hiém nio trén thé gidi nay lai chip nhin ky mot ban
hop ddng bao hiém “29 ngay” nhu thé. Cang luc t6i cang thiy ching ta khong nén ndi thém vé ban hop
d6ng kiéu niy, boi toi biét ong s& phai suy nghi rat nhiéu vé mot ngay khong duoc bao hiém trong
thang. Toi hiéu rang 6ng khong thé “phé mic” twong lai cta gia dinh minh vao motngdy ma ban than
ong khong thé ludng trude duoc. Co dung 13 ong dang nghi nhu vay khong, thira 6ng?

C6 18 dng dang can nhic dén ban hop dong ma t6i va 6ng thao ludn ngay tir dau. Thwa ong, v6i ban
hop dong do, ong s€ duoc bao hiem 24 gio/ngay, 7 ngay/tuan bat ké ong dang & dau hay dang lam gi.
D6 md1 chinh 12 hinh thirc bao hiém ma 6ng muén dem dén cho gia dinh minh, phai khong thua 6ng?

Mot 1an nita t6i mudn nhan manh rang: néu mudn tré thanh ngrdi ban hang chuyén nghiép, ban can phai
doc, phai nghién ctru, phai ling nghe céc bang ghi 4m c6 tinh chat gido duc va tao dong lyc mdi ngay.
Ban ciing nén tham dy cac 16p dao tao chuyén sau va nhitng budi thuyét trinh dugc thuc hién bdi cac
chuyén gia. Tiép dén, ban phai bién d6i va van dung nhitng nguyén tic va ¥ trdng sao cho phi hop vai
tinh hubng ctia riéng ban. P 1a cach dé 1udn co duoc cam hing sang tao, duoc bo sung thong tin va
bat nhip v&i nhitng diéu méi mé.

KHA NANG SANG TAO VA HIEU BIET THONG THUONG

Trong nghé ban hang, khong c6 gi nham chan hon 14 cr phai nghe di nghe lai rang chung ta can thiu
hiéu mo1 quan tam chu yeu cua khach hang va sau do 1a chirng t6 cho khach hang thay san pham cua
chung ta s€ dap ung dugc nhu cau va moi quan tam cua ho.

Trong sudt Thé chién thu hai, hay theo nhur cau chuyén lich str dudi day, mot loai bao hiém danh cho
binh linh My da ra doi. N6i mot cach don gian, véi hinh thirc bao hiém ndy, mot nguoi linh chi dong
mot mirc phi 13 6 hodc 7 d6 la/thing dé than nhan anh ta dugc hudng s tién bao hiém 1a 10.000 db la,
néu anh ta tir tran. PO 13 khoan dén bu xing dang, nhung ciing giéng nhu bat ¢ mdt loai hang hoa nio,
no cling dugc dem “ban”.

Mot trung Uy tré tudi lién hé voi bo chi huy dé giai thich chinh sach niy mot cach rd rang, chi tiét, va
phat nhitng gidy to can thiét cho bat ky binh s ndo mudn mua bao hiém ndy. Nhung, khong ai mua bao
hiém cta anh ta ca. Sau d6, mdt trung si gia dé nghi chang trung Gy tré tudi cho ong dy “thuyét trinh”
lai vé chinh siach 6. Chang trung ty tré mién cudng dong ¥ nhung nghi rang néu minh khong lam duoc
thi vién trung si gia kia cling s€ khong lam dugc.

CHIEN THUAT “TIEN TUYEN”

Nguoi trung si d6 giai thich mot cach ngian gon:



- Céc ban than mén, toi hiéu chuong trinh bao hiém d6 nhu sau. Cac ban sép bi diéu dong tham gia
chién tranh & nude ngoai. Néu céc ban mua bao hiém va bi ti tran, chinh phu s€ guri cho gia dinh cac
ban 10.000 d6 la, d6 12 modt khoan tién 16n déy! Néu céc ban khong mua bao hiém va cac ban ti
thirong, chinh phi1 cling s& khong hd trg cho gia dinh cdc ban mdt khodn nao. CAu héi cua t6i 1a: Cac
ban nghi chinh phti s& ctr nhiing ai ra tién tuyén dau tién? Nhitng nguoi dang gia 10.000 d6 la khi ho tir
tran hay nhitng ngudi ma cai chét ciia ho khong dang gia 1 xu?

Thé 14 tit ca nhirng chang trai d6 dd mua bao hiém.

Thuc su, t01 nghi ngo tinh chan thuc cua cau chuyén nay. Tuy nhién, trén thuc té, nd d3 minh hoa cho
luan di€m trén mdt cach hoan hao. Biém mau chot dugc dua ra ¢ day la: “bat ké ban dang chao ban
loai hang hoa nao, hay lam cho n6 tr¢ nén that don gian va dé hi€u dé giup khach hang hiéu rang viéc
mua no s€ tot hon 1a khong mua”.

CHIEN THUAT “CHOP THOI CO”

Nam 1952, du séng & Florence, South Carolina nhung t61 lai lam viéc & Wilmington, North Carolina.
Mot buéi t6i mudn ngay thir Bay, khi t61 dang lai xe “nhu bay” trén du’(‘rng tr& vé Florence, mot canh
st tuan tra khu vuc dudng cao tdc da chin xe t6i lai va chia ra mot to gidy phat. Vi ching t61 cung
quen mot ngudi ban nén anh 4y cho phép toi di ma khong phai ndp tién phat ngay, VO’l diéu klen to1
phai dirng lai & Whiteville, North Carolina vao thir Hai dé nop phat. T6i van con nhd rat rd sd tién bi
phat 13 30 d6 la. Vao ndm 1952 thi d6 1a mot s6 tién dang ké.

Sang thtr Hai, t6i ghé tda an dé ndp phat. Khi t6i dwa s tién ndp phat cho mdt ngudi phu nit tré & quay
thu ngan, mdt ¥ nghi chot dén vai t61. Néu tan dung co hd1 dang co, to1 s€ bu lai dugc s6 tién minh da
mat. B&1 to1 dau co mat mat gi khi lam viéc nay nén t61 noi:

- Toi dang tyr hoi néu c6 khong phién, toi c6 thé hoi ¢o vai ciu hoi khong, thua c6?

Co6 gai do n6 nu cuoi that tuoi va dap:

- Khong phién gi dau, thua 6ng!

- Toi doan 1a c6 van con doc than va vi ¢ dang di 1am nén chic 1a co ciing tiét kiém mot phan thu
nhdp cua minh, dung thé khong, thua c6?

- Tat nhién ro1!

- Gia su c0 thay mdt thir gi do tuyét dep va chac chan sau nay c6 s€ can dén no, liéu c6 co tiet kiem
thém 25 cent/ngay dé mua nd khong?

- Ciing ¢6 thé.



- O, vAy néu trong xe 0 t0 cua t0i c6 mdt thir gi d6 thuc sy ndi bat, rat dep va co khong chi can dén no
ma s€ st dung n6 dén hét cudc doi, licu cod co san long danh nam phut dé xem no 1a thir gi khong?

- Toi rat san 1ong,.

- Phién c6 doi i trong gidy lat.

T6i nhanh chong quay trd ra xe 6 t6 va mang theo bd dd niu bép duoc dung lam hing miu va trd vao
trong tru s&. To1 da lam mot bai gid1 thiéu ngan gon nhung nhiét tinh vé san pham, va to1 cting dua ra
nhitng cau hdi can thiet. Sau khi nghe xong, c6 gai tré d6 quay sang mot phu nitr da c6 gia dinh va hon
c0 khoang muo1 tudi roi hoi: “Neéu chi 1a to1, chi s€ lam gi?”.

Trudce khi nguoi phu nir tra 101, to1 da “chen vao™ va noi:

- Xin 151 vi d4 ngat 101 chi, nhung cho phép t6i hoi chi mot cau: Hon ai hét, chi 1 ngudi hiéu rd nhirng
khoan chi ti€u trong gia dinh béi chi da két hon. Nhung néu trude khi 1ap gia dinh, chi c6 co ho1 mua
mot bo xoong no1 tuyet dep giong nhu cd gai nay dang co, li¢u chi ¢ mua n6 khong?

Khong hé chan chir, nguoi phu nit kia néi ngay:

- To1 s€ mua ngay.

To1 quay sang c6 gai tré va noi:

- D6 khong phai 13 nhitng gi ¢6 mong mudn sao, thura ¢6? CO gai tré mim cudi va noi:

- To1 s€ ky don ddt hang ngay bay gio.

CHIEN THUAT “BAN PONG HANH”

Khi viét xong don dit hang, t6i quay lai hoi ngudi phu nit da c6 gia dinh:

- Muo1 nam trude day chi khong c6 co hoi mua mdt bd xoong nodi dep thé nay, cling khong c6 nghia chi
s€ tr choi viée s¢ hitu bd xoong ndi nay vé sau, co phai vay khong thua chi?

- T4t nhién 14 t6i khong tir chbi.
- Toi nghi chi ciing thich mot bo xoong ndi thé nay?
- Anh néi rat ding!

To1 da thuc hién thanh cong thuong vu thir hai béi: (a) To61 nhan dién mot co hoi nira dang dén vai
minh va, (b) T61 d2 mo1 ho mua hang.



T6i tin rang rat nhiéu thwong vu bi bo 18 khong phai vi nhitng cach tiép can “nghéo nan” ma vi ngudi
ban hang da khong van dung k¥ thuat ban hang nao.Hay biét cach yéu cau khach hang mua hang,

Théng qua ciu chuyén ndy, t6i mudn ndi rang néu ban thiét tha voi cong viéc ban hang, hiy tin dung
tung co hd1 ban hang trude mat ban.

CHIEN THUAT “NHUNG NGUOI LICH THIEP”

Cong viéc kinh doanh cang mang tinh canh tranh, ban cang can phai phat trién va van dung kha ning
sang tao cua minh. N61 mot cach ngén gon, voi tu cach la nguoi ban hang, ban can y thirc dugc nhu
cau ctia khach hang va van dung chién thuat tot nhit c6 thé dé dép ung duoc nhu cau d6. Co lan ching
to1 dung lai ¢ tiém ca phé Tiller va tram xang & mot thi trin nho cua Chillicothe, bang Texas. Mac du
tram xang d6 chi ban xang nhu thong thudng, nhung ching o1 Vﬁn nhan dugc mot sy phuc vu tha vi
nho khac. Khi t61 va vg ghé vao, ngu’ol ban hang héi xin s6 g1ay phép dang ky xe 0 to cua toi. Vi
khong nh¢ chinh xac nén t01 phai ra xe lay gidy luu hanh va doc s cho c6 dy. C6 4y viét s6 gidy phép
dang ky d6 18n mot to gidy ghi chii mau tring va dan nd vao mit sau thé tin dung cta t6i. Khi 1am viéc
d6, c6 4y giai thich rang 1am nhu vy s& gitp t6i nhd sb gidy phép ding ky xe ctia minh d& dang
hon.Bo6 qua that 1a mot viéc lam hét strc tha vi!Sau do, co éy léy ra mot tim bia cung cung voi mot to
gidy trén do, roi giai thich vdi toi rang o Ay mudn liét ké sb gidy phép dang ky xe 0 tO clia tat ca cac
khach hang dia phuong. Nho thé, khi ho dén mua xing, dic biét 1a vao nhitng ngdy thoi tiét xdu, ho s&
khong phai quay trd ra xe dé 14y gidy dang ky 6 to nita.

Viéc lam trén day khong phai 1a mot diéu gi d6 qué to tat, nhung n6 1a mot trong nhirng “diéu nhé nhat”
giap khach hang quay tr¢ lai tram xang do hét 1an nay dén lan khac. Do chinh 1a cach xay dung su
nghi¢p ban hang va cling chinh 1a bi quyét ri€ng cua nhirng ngud1 ban hang tot bung, chu dao va day
tham vong,

CHIEN THUAT “CO-CA VA THUOC LA”

Mbt trong nhitng cach két thiic thuong vu sang tao nhat ma toi tng duoc ching kién 1a do Hal Krause,
nguo1 sang lap American Salesmaster va sau nay 1a Crestcom, thuc hién. Khi con dang hoc dai hoc,
anh Ay da st dung cach d6 dé ban xoong ndi, d6 str, dd pha 18 va bd dao dia cho nhitng c6 gai con doc
than. Sau khi hoan tit cac hoat dong gidi thiéu, anh luén mim cudi véi khach hang va noi:

Cau chuyén ma t6i sap ké ra day khong hé c6 nira 101 1a doi tra. Toi 1a ngudi dan ong duy nhét chia sé
cau chuyén nay voi cac ban. Chinh ban, chir khong ai khac, s€ nhan thay rang tat ca nhirng di€u toi

dang no1 déu 1a su that.

Néu cac ban khong mua nhitng bd do6 sur cua to1, cac ban sé€ chi ti€u tat ca tién bac vao s6-co-la, co-ca,
thudc 14, nhirng by quan 4o di¢u dang va nhirng budi xem trién 1am tranh...

Va sau d6, khi nhin lai, cac ban thiy dd udng c6 ga hay thudc 14 di hét “nhin” c4, ngan hang ciing



thong bao ban da can tién. Tdi té hon, ban nhan théy minh khong thé nau nudng béng nhirng chiéc chao
sat mong manh.

Co thé ai do s& noi rﬁng: “0, t0i o thé 1am duoc gi ngoai vi¢c mua mot chiéc chao khac tir chd anh?”.
Va bon ho da lam vay.

Va t61 c6 tin vui cho cac co day.

Céc co cling c6 co hdi nhu ho!

Hay cam bt 1én va dién vao don dat hang nay!

D061 v&i1 cong viée ban hang, sy két hop gitra ¢ sang tao, tinh hai hudc va thai do lam viéc cham chi
s€ mang lai nhitng két qua vo cung tuyet voi.

Ira Hayes, khi con 1am viéc cho Tap doan N.C.R. (National Cash Register), da ting thyc hién nhiing
bai dién thuyét trén khip nudc My. Tat nhién, rat nhiéu ddi thii ciing c6 mit trong cac budi dién thuyét
ctia 6ng. Dicu ndy khong he anh huong dén Ira hay N.C.R. boi ho tin rang khi da 1a mdt nguoi ban
hang chuyén nghiép, ban s& khong bao gio tir bé mdt miéng banh thi phan ndo. Trai lai, kich c& cua
miéng banh s¢ ngay cang tang 1én, va ban (trong truong hop ndy 1a Ira va N.C.R.) ngiy cang chiém
duoc nhiéu thi phan hon.

Ira nodi rang doi khi ong ciing gip ric rdi trong viéc van dung cac chiéu thirc ban hang, nhung ong
khong hé lo ngai vé viéc ddi thu s& biét dén cac ¥ twdong ctia minh. Va Ira - ngudi luén dugc biét dén
nhu 1a “Pai st Nhiét huyét cua My” - tin vao viéc ty do s dung ¥ tudng. Ong cO hang tram tAm anh
¢ nho ctia chinh minh va khi giri thu hay dua danh thiép cho ai d6, ong luén dinh kém mot tim anh
nhu thé vao danh thiép hay thu tir. Diéu nay rat c6 hiéu qua: moi nguoi ludn nhan ra 6ng du & bat cir
noi dau.

C6 18, tam danh thiép sang tao nhit ma toi ting nhin thdy 13 ciia Gerhard Gschwandtner, ngudi xuat
ban cudn sach Personal Selling Power (Strc manh Ban hang Ca nhan). Dud1 day 1a danh thi€p cua ong
cung vo1 nhitng di€u ong thuong noi vé tam danh thiép cuia minh:

Gerhard Gschwandtner Nhitng s6 dién thoai quan trong
Nha xut ban Vladimir Putin {011) 85-2858051
George W. Bush (202) 456-1414
sIfC MANH BAN HANG CA NHAN Jacques Chirac {011} 33-1/2615100
cgm' nang ban hang thanh céng Gerhard Gschwandtner  {540) 752-7000
Pope John Paul |l 011) 38-6/6982
Gerhard Schroeder i011) 49-228/561
Hop thu 5467 Bién thoai: Elizabeth Il (011)44-1/9304832
Fredericksburg, VA 22403 (Xemmédtsau)| | Personal Selling Power (540) 752-7000




Vi sao tdi lai in tén nhirng nha 1anh dao ndi tiéng trén tim danh thiép ctia t6i u? C6 ba 1y do:
Trudc hét, day la mdt cach rat tha vi dé mé dau mot cau chuyén.

Tht hai, d6 1a mot 101 nhic nhé rang nhitng mdi quan hé ban hang t6t dep s& gitip ban vuon 18n vi tri
dan dau.

Th ba , mdi nha 1dnh dao trén tAm danh thiép nay dai dién cho mdt tinh cach c6 thé gitp ban dat duoc
thanh cong. Hay nhin vao nhirng tén tué1 d6 dé thay ho c6 mdi lién h¢ nhu thé nao véi viéc ban hang
thanh cong;

Mbt ngudi ban hang hang dau can phai cing ran nhu tong thong Nga, c6 kha ning thuyét phuc nhu tong
thong My, co tai ngoai giao nhu tong thong Phap, trung thuc nhu Gidao hoang, co tai t6 chirc nhu thu
tudng Durc, va ty tin nhu nir hoang Anh.

NHUNG KHACH HANG KHONG BAO GIO THAY POI SUY NGHI CUA MINH

Chuyén gia hudn luyén ban hang Howard Bonnell, cuu giam déc quan 1y ddo tao ctia dy an Bach khoa
Toan thu Thé gidi, hién dang 1a chuyén gia tu van va dao tao ban hang cho rat nhiéu cong ty khic nhau
d3 chia sé voi t0i ¥ twong nay. Mot hom, khi Howard dang thuc hién phan cudi bai thuyét trinh cho
mot dai dién ban hang cua World Book, vi khach hang d6 noi:

- Thua 6ng Bonnel, t61 mubn ndi véi ong mot vai diéu. That sy 1a toi cling mubn mua bd sach nay,
chiing t6i can ching va con cai t0i chic chan s& hoc duoc nhiéu diéu hitu ich tir nhitng quyén sach do.
Tuy nhién, mudi 1am ndm trude, khi vo chong t6i moi két hon, toi da tuyén bd mot diéu “chac nich”
rang toi s& khong bao gid mua chiu bt cir thir gi ngoai trir ngdi nha cua ching toi. Toi da giit 101 trong
subt murdi 13m nim qua.

Chic tit ca chung ta cling d ting gip nhitng nguoi khach hang nhu vay, nhitng nguoi ludn thanh toan
moi thtr bang tién mat. Ngay ca trong trudng hop chi phai vay no 50 cent dé duoc di vong quanh thé
gi6i, ho van quyét dinh ngdi nha. Trong trudng hop ndy, ngudi khach hang d6 khong dén mirc “nhén
t(i” nhung 1ong ty hio ctia ong ta dudng nhu da b lung lay. Howard Bonnell khong hé ¢ ¥ dinh khién
khach hang d6 thay doi suy nghi boi ong biét d6 1 diéu khong thé. Cang c6 ging, Howard sé& cang that
bai boi day 1a mot ngudoi kha bao thu.

CHIEN THUAT LOAI BO “SUY NGHI CUNG NHAC”

Nhitng gi Howard phai 1am 13 khién vi khach hang d6 tir b suy nghi cing nhic ctia minh va dua ra
mot quyet dinh méi. Anh nhin vi khach hang va noi:

- Thura 6ng, cho phép t6i hoi 6ng mdt cau. Néu i c6 thé dua ra cach giup ong c6 duge bo sach cia
World Book ngay bay gio ma khong phai tra tién mat, liéu ong c6 quan tim khong?



Nguo1 dan 6ng do hoi:

- Anh ctr n61 thir xem?

- Piéu nay vo cung don gian thura ong!

Roi Howard quay vé phia vo ctia nguoi khich hang va néi:

- Thua ba, theo nhu t6i hiéu, ba khong hé hira hen mot diéu gi nhu chong ba, phai khong thua ba?
- Khong, toi khong hira diéu gi ca.

Sau d6, Howard lai quay sang hoi ngudi chong;

- Thua 6ng, 1iéu c6 6n khong néu toi dé cip voi vo ong vé van dé ma 6ng dang lo 1ng?

- Anh ¢6 thé thao luan bat ctr diéu gi v6i vo toi.

Su that 12 vi khach hang d6 da rat vui ming vi dugc giai toa khoi suy nghi ctng nhic ctia minh. Piéu
quan trong 1a Howard gitip 6ng ta khong bi mat mit. Ngudi dan 6ng d6 nhan ra minh cin mua cudn
bach khoa toan thu d6 nhung néu Howard khong du “khon ngoan” dé gitr thé dién cho 6ng ay va khién
ong cam thay thoai mai khi dua ra quyét dinh mua hang, chic chian 6ng s& khong mua chiing. Hau hét
cac quy trinh ban hang chi don gian 1 tim ra cach dé khach hang mua san phdm cta ban.

Howard di khon khéo nhan ra trd ngai cua khach hang 1a van dé vé cam tinh va sy bat hop ly Pé thuc
hién duoc thwong vu mua ban nay, Howard di phai tic dong dén nhitng cam xuc ctia ong ay. V& mit
16gic, viéc 6ng khach nay hay vo ctia dng ky hop dong ciing khong c6 gi khac biét. Vé mit cam xic,
ong khach hang nay dd mua hang voi tm trang thoai mai, boi vo 6ng méi 1a nguoi ky hop dong. Hiy
Iru y rang nguoi dan ong ndy mua hang vi loi ich cua lil tré va vo ong méi 1a ngudi thue hién viée niy
chir khong phai ban than ong.

C6 rat nhiéu chién thuat lién quan dén viéc van dung kha ning séng tao. Hay chimng minh cho khach
hang thiy duoc loi ich vé mit cam tinh va 1y tinh san phdm va tim cach khién ho phai dua ra quyét
dinh. T6i mudn nhdn manh mot diéu, hiém c6 mot cude dién thoai hay cudc gap go khach hang nao co
thé dién ra sudn sé hay chuan xac nhu da du tinh tir treée. Tuy nhién, néu ban duoc hudng dan trudc
va ¢ chuan bi vé nguon thong tin, kién thirc thi kha ning sang tao cta ban s& phat huy t6i da. Ban sé&
thue hién dugc nhiéu thuong vu hon, sy nghiép ban hang cua ban s€ phat trién nhanh chong va thanh
cong ryc r& hon.

VAN DUNG KHA NANG SANG TAO TRONG VIEC SU DUNG THOI GIAN

Mot trong nhitng chuyén gia ban hang c6 dau oc sang tao, tin tuy va biét cach sir dung thoi gian hiéu



qua nhit ma toi tung biét 1a Hal Krause. Khi thanh lap American Salesmasters, Hal c6 hai muc tiéu
chinh. Myc tiéu dau tién ctia Hal 1a bién cong ty trd thanh to chirc dio tao ban hang tét nhat va co quy
md 16n nhit trén toan thé gi61. Hal khong nhitng dat dugc muc ti€u nay, ma American Salesmasters
con duoc trao ting giai thuong danh gia cua President’s E. Award, mot giai thuéng danh cho mot sb
cong ty xuat khau hang dau.

Bén canh d6, t0i ciing muén nhan manh thém nhitng gi t6i di ndi trong chwong 12 vé cong viéc ban
hang va cac doanh nghiép hoat dong tu do. Khi con hoc dai hoc, Hal kinh doanh cac vat dung gia dinh
nhu’ g1u’0ng, tii danh cho nhitng ¢ gai doc than va gom gop duoc mot sb tlen dang ke Anh st dung s6
von ndy de tao dung mot su nghiép kinh doanh thanh céng dya trén mot sd nguyén tic va chinh nhirng
nguyén tic ndy di 1am nén nudc My vi dai ngdy nay. Anh thuc sy 1 mot hién than cho khat vong ciia
nguoi My.

Muc tiéu thtr hai ctia Hal 1 ban cong ty do minh thanh 1ap va vé “nghi huu” trude ndm bon muoi tudi.
Anh d3 hoan tit myc tiéu ndy vao ba tudn trudc ngiy sinh nhét 1an thir bén muoi cia minh. Sau d6, Hal
lam viéc trong vai tro 13 thanh vién Uy ban Qudc gia Cong hoa cho dang Cong hoa & Colorado, phy
trach cac van dé vé loi ich kinh doanh, va thuc hién cac bai thuyét trinh vé tai chinh vong quanh thé
gi61. Nho sy cham chi, 6c sang tao, quan ly thoi gian hiéu qua, Hal da gat hai duogc nhiéu thanh cong
ruc r0.

CHIEN THUAT “TAN DUNG THOI GIAN”
Khi con 1am cha tich cia American Salesmasters, trong mot 1an qua canh may bay & mot thanh phd
16n, Hal tranh thu ghé tham lanh dao cuia mot cong ty bao hiém 16n c6 tru s¢ dat ¢ gan san bay d6. Anh

trao cho nhan vién 1€ tan tam danh thiép ctia minh va néi:

- T6i dang chd qua canh va t6i khong co hen trude, nhung néu cé thé, cho phép toi dugce gip ong chi
tich.

Cong ty nay co lap dat hé thong dam thoai nd1 bg, nén sau khi nghe Hal no61, c6 nhan vién I€ tin goi
dién cho vi chu tich va n6i rang c6 6ng Hal Krause cua American Salesmasters muon gap. Vi quén
rang nhirng gi minh nod1 co thé b1 nghe thay nén vi chu tich do tirc gidn nd61 vao may rang: “Hay nd1 véi

ga do 1a to1 dang ban va to1 chi lam viéc vd1 nhiing ai ¢6 hen trude”.

Ca Hal va nguoi nhan vién 1€ tin déu nghe thay cau tra 161 d6 va co ay rat boi roi. Hal chi mim cudi
va deé nghi c6 nhan nat dé anh c6 the tra 101 truc tiép vi chu tich cua co6. Hal noi:

- Thua 6ng, tén t6i 12 Hal Krause. Liéu tdi c6 thé hoi 6ng mot cau khéng, thua 6ng?
Vi chua tich tra 101:

- Puogc, anh ctir hoi.



- Trong chwong trinh dao tao ctia cong ty, liéu dng c6 ddo tao cho nhin vién ban hang cta minh rang:
khi hgo c6 dugc mot gio ranh gitta cac cudc hen, hdy tan dung khoang thoi gian d6 bang cach thuc hién
nhirng thuong vu dot xuat?

Sau mot luc 1im lang, vi chu tich 6 noi:

- Anh Krause, vi anh da dua ra dung cau hoi, nén t61 mudn néi chuyén véi anh. Mo1 anh vao van
phong t01.

Hal da tan dung tho1 gian mot cach c¢6 hiéu qua. Anh da tao dung nén tang co ban trong cudc gap mat
dau tién nay, va mot cudc gap g0 tiep theo s€ dem lai cho anh mot don ddt hang dang keé.

CHIEN THUAT “PAT CAU HOI”

Mike Bhag, nguoi lam viéc voi nha tai tro cua cac khoa hoc Dale Carnegie ¢ Anh, da léng nghe vi du
cua Hal Krause trén bang cassette. Dudi day 1a nhitng 161 cua Hal ma Mike da sir dung dé phuc vu
cho cong viéc cua minh:

Lac d6 1a 1gio 40 phat. Tiét troi chiéu tht Sdu hom Ay that nong birc. Toi 1ai xe vao thi tran dé dén
mot cudc hen 1uc 2 gi6. Con dén 20 phat nira mé1 dén gio hen, t61 quyet dinh bién khoang tho1 gian do
thanh tho1 gian c¢6 ich hon. T61 nhin thay mot khu trién 13m xe ho1 rat rong va to1 budce vao.

To1 hot nguoi ban hang:

- Lam phién anh, ong cht anh c6 & trong d6 khong?

- Khong, thua ong.

Khong nan 10ng, t6i van noi tiép:

- Anh c6 biét 6ng dy dang & dau khong?

- Ong 4y dang & tda nha phia bén kia duong, thua 6ng. Toi di dén toa nha d6, néi v4i nhan vién 18 tan:
- Lam phién anh, ong cha anh c¢6 & day khong?

- C6, thura ong! Ong Ay dang & trong vin phong ngay trudc mit ong.

Ong chii d6 dang hop véi giam ddc ban hang va nghe dugc cudc trao doi cua t6i v6i nguoi 18 tan. Khi
to1 vira budc vao, Ong ay quan sat to1 that ky. Sau khi tu gidi thi€u, to1 di thang vao van deé:

- La giam dbc diéu hanh cong ty ndy, c6 1& dng ludn tim cach ting doanh s6 ban hang, phai khong thua
ong? To1 khong con co hoi dé noi tiep dicu gi boi ong Ay 1ap tirc ngat 1o1 to1:



- Chang trai tré, cau khong nhin thdy toi dang rat ban sao? Gid dang 1a chiéu thir Sau, dang 1a gio an
trua! To1 rat to mo xem di€u gi khién anh lam phién t61 vao ding luc nay?

TO1 tu tin noi:
- Ong ¢6 thire sy mudn biét khong, thua dng?
- Toi dang rat to mo day.

- T6i vira moi tir Reading dén day. Toi c6 mdt cude hen lac 2 gid chiéu va t6i dén som 20 phat. Tdi
nghi minh nén bién khoang thoi gian chét do thanh thoi gian c6 ich bang mdt thuong vu dot xuat.

Sau do6 to1 ha thép giong va hoi mot cach cham rai:

- D6 ¢6 phai 1a nhitng gi dng van thudng yéu cau cac nhan vién ban hang ctia minh nén lam khong, thua
ong?

Ong ay khong bi€t no1 gi hon, nhin gidm doc ban hang ctia minh trong sy ngac nhi€én va mim cudi roi
no1 vo1 to1 mot cach ndong am:

- Ngoi di, anh ban tré.

Vao luc két thic cudc noi chuyén do, 6ng dy di dang ky mot khoa hoc dao tao ban hang va chién thuét
quan ly cho cong ty cua Ong ay.



Chwong 21: SUU DUNG BUC TRANH NGON TU’ TRONG BAN HANG

Hau hét, chir khong phai 12 tat ca, nhitng ngudi ban hang ¢ tham vong thanh cong 16n déu mong mubn
kiém tim nhirng ttr, nhitng cum tir dat gia dé lam cho bai gidi thi€u cua ho thuyét phuc hon.

Tuy nhién, hiy biét rang ban khong thé thay doi hinh anh ban than hay xdy dung sy nghiép ban hang
thanh cong chi bang cach dat khach hang vao tinh thé bi qua tai trudc vo sO bai gidi thieu san pham
hay budc nhiing nguo1 khong phai 1a khach hang tiém nang mua thir ho khong muén, khong can dén va
ciing khong c6 du tién chi tra. Khi hiéu duoc van dé co ban ndy, ban s& dé dang “tha thir” cho ban than
hon khi dé tudt mat mot co hoi ban hang ma ban nghi 1a da c6 thé thanh cong. Di€u do6 s€ gitp tam tri
ban tap trung tot hon cho cudc gap gd khach hang ti€p theo.

NHUNG TU NGU CO SUC THUYET PHUC MANH ME NHAT

Chiing ta cting xem xét nhitng cau tir ma nhirng ngudi ban hang chin chinh, kinh doanh cac san phim
hop phap v&1 mirc gia phai chiang da st dung dé thuyét phuc khach hang cia minh. Mot nguoi ban cua
to1, Thom Norman dén tir Scottsdale, Arizona 1a mt trong nhirng ngud1 dao tao ban hang xuat sac nhat
nudc My. So truong ctia Thom 1a ban hang qua dién thoai, nhung anh ciing tim hi€u va nghién ctru rat
nhiéu vé cac cach thirc ban hang khac. V&1 anh, thuong vu thanh cong hay khong tuy thudc rat nhicu
vao cach dién dat ctia ban va su dién dat d6 khong thé thiéu ving nhitng tir ngit quan trong.

Tir dau tién chinh 13 tén ctia khach hang. DAy chinh 13 4m thanh ém 4i, d& nghe, va thich dugc nghe
nhat cua tat ca moi ngudi. Hay thuong xuyén 1dp lai tén ctia ho trong cudc no1 chuyén vi do cling chinh
la sg1 day lién két gitra ban vd1 cam xtc cua khach hang, Sau day 1a mot so tir nglt quan trong khac:

- Thau hiéu - Cam doan - D& dang - M&i mé - An toan - Tu hio - Loi nhuin - Xtng dang

- Két qua - Long tin - Kham pha - Vui vé - Strc khoe - Tiét kiém - Yéu thich - Pung din

- Su that - Tién bac - Thoai mai - Can thiét - Hanh phtic - Gia tri

- Pa dugc ching minh va cac gido su cua truong Pai hoc Yale di bd sung thém nam tir nita vao danh
sach nay, do la:

- Ong/ba/co/anh
- An toan - Loi thé - Tich cuc - Loi ich

Thom ciing dua ra danh muc céc tir ngir gdy bat loi cho ngudi ban hang, d6 1a:



- Thoa thuan - Tbi té - Chi phi - Pugc ban - Hop dong - Quyét dinh - C6 ging
- Ban hang - Gi4 c4 - Cing nhic - Chi tra - Ky két - Pau kho - Mua hang

- That bai - Kho khan - Nghia vu - Su xtic pham - Lo lang - Céi chét

- Co nguy co - Trach nhi€ém - Sy ton that

R rang 13 ¢ nhitng tir néu thém vao sé gitp “xoa dju” cam xuc cta khach hang va ciling ¢ nhitng tir
cang khién ho tho o, tham chi tur chdi ban. Cling nhu Billie Engman, t61 thuc su khong thich tirrao hang
(pitch), va da phan moi ngudi thich tir t6 4m (home) hon ngdi nha (house), mot chiée 6 o tot (a fine
automobile) hon mdt cai xe dep (a nice car). Khich hang s& d& dang chip nhan su thoa thuin
(agreement) hon 13 ky mot hop dong (contract), va chic chin nhiéu ngudi sé& thich chir dau tu (invest)
hon 1a mua hang (buy). Ho cling s€ thich ky quy (deposit) hang thang thay vi thanh toan (payment) hang
thang.

Nhirng ttr va cum tir tao nén cac birc tranh sinh dong c6 thé giup ich rat nhiéu cho ban va cong ty cta
ban. Vi du nhu ¢ North Carolina, nhitng canh st tudn tra & duong cao toc di st dung nhitng tir ngir hét
strc tich cuc va gidu stic tudng tuong dé viét trén cac bién giao thong ctia bang, “North Carolina sir
dung ra-da dé bao vé ban khoi nhitng tay la1 qua toc do.” Thong diep rat o rang, phai khong cac ban?

Mot trong nhitng 1y do vi sao t6i khuyén khich céc ban ghi 4m lai bai gi6i thiéu san phim cta minh
(xem chuong 5) 1a dé giip cac ban nhan ra nhitng mat tich cuc va tiéu cuc cua cac tur, cum tir ban da
st dung. Ban biét day,mot trong nhitng thtr, ban biét day, khién khach hang bi thuyét phuc, ban biét day,
chinh 1a viéc str dung cum tr “ban biét dé}f . Piéu nay rat kho tudng trong, ban biét déy, nhung mot
vai nguoi, ban biét déy, st dung cum trr “ban biét déy” nhiéu nhu t6i d3 st dung trong hai cau vura rOi.
Pang tiéc 1a diéu ndy chi cang khién cho khach hang bi xao 1ang ma thoi.

Mot cum tir khac ciing gy ra tic hai trong tu 1a “Anh c6 hiéu y t6i khong?” hay “Anh hiéu ¥ cta toi
cht?”. Néu sur dung cum tr nay qua nhiéu, khach hang bat diu dém s 1an ban lap lai va nhu thé strc
thuyét phuc ctia ban chic chin s& bi anh hudng dang ké. Trong tit ca céc tir gy ra nhitng tac dong tiéu
cuc, co 1€ ching ta nén tuyét ddi tranh cac tir tho tuc, thiéu té nhi va co tinh chat xtc pham. M{t trong
nhitng cach phé hily thuong vu nhanh nhat chinh 13 16i cu xir khong dung muc.

HIEU QUA CUA SU LAP LAI

Xuyén sudt cudn sach ndy, t6i lién tuc vé& ra nhitng birc tranh bang 101 ndi trong tim tri ban (bt tranh
vé viéc t61 mua xe mGi, mua nhd méi, cdu chuyén vé anh chang danh giay hay chuyén hai trinh téi chau
M ctia Columbus...). Mt 1y do khac khién t6i khuyén khich ban nén doc cudn sach nay nhiéu lanla dé
tam tri ban ludn duogc tiép xtc voi nhirng birc tranh bang 101 ndi ctia t6i cho dén khi viéc sir dung
chiing tr& thanh ban chat cua ban.

Trong cong viéc ban hang, néu mudn trd thanh mot chuyén gia ban hang thuc sy thi ban phai hiéu duoc



hai diéu. Piéu thir nhit, hily nhé 14 tri ndo cta ban tu duy bang hinh anh. Vi du néu t6i néi “6 t0”, ban
s& khong nghi toi nhirng ky tu cu thé ma trong suy nghi cta ban s& xuat hién hinh anh ctia mét chiéc 6 t6
va ¢6 thé d6 12 mdt chiée 6 t6 rat dep. Néu t6i ndi “cod gai”, ban s€ khong nghi t61 tir “c6 gai” ma ban
s& twong twong hinh anh ciia mot ¢6 gai rat xinh dep. Néu t6i ndi “ngdi nha”, ban ciing s& khong nghi
t41 tir “ngoi nha” ma nghi ngay dén mot ngdi nha thuce suy.

Diéu thtt hai, néu ban mudn ban duoc ngay cang nhiéu san phém, dich vy hay y tuéng hon nita, ban
phai hoc cach dua chinh nhitng khach hang trong hién thuc vao birc tranh ma ban dang vé. Ban phai
dat khach hang vao trong chiéc xe va khién ong ta cam nhan dugc sy sang trong, thoai mai hay kha
nang tiét kiém nhién liéu ctia nd. Burc tranh hinh 4nh d6 ciing phai thé hién sy hai 1ong, vui thich ctia
ong ta khi cting gia dinh nudng thit trong mot budi t6i mula xuan hodc mua ha dep troi, hay mot tdi mua
thu mat mé ngay trong khoanh sin ctia ngdi nha ma ban dang din 6ng ta di xem. Btrc tranh d6 phai (a)
that rue r& va (b) ¢ thi hién tai.

CHIEN THUAT SU DUNG “NHUNG BUC TRANH NGON TU”

Tap chi New York Times tirng dang mot cau chuyén vé nhitng cam nhan cua mot ba ndi trg & New
Jersey vé ngdi nha cta ba dy. Sy kién nay két hop v6i kha ning nhay bén tuyét voi vé quang cdo, chi
trong mot ngdy ba da ban duoc ngdi nha ma nim chuyén gia moi gidi nha dat khong thé ban ndi trong
subt ba thang. Cau chuyén nhu sau:

Ong ba Lowe quyét dinh ban ngdi nha c6 hai phong ngil cia minh dé mua mot ngdi nha 1én hon bdi nd
bat dau tré nén qua chat chdi dbi v6i gia dinh ngay cang dong duc cta ho. Nhu thudng 18, nhitng nguoi
moi gidi cho ddng mot vai quang cao “chudn muc” kiéu “Nha sau phong 4m cung kiéu trang trai ¢ 10
sud1, ga-ra, phong tam 14t gach, may nudc nong, gﬁn khu hoc xa Rutgers, san van dong, san gon va
truomg tiéu hoc”. T4t ca nhitng thong tin déu chinh xédc nhung hau hét moi nguoi khong bi thu hit boi
cac tin nhu thé, cho du d6 1a cac tién ich ctia san pham - trir phi ho thiy cac loi ich d6 1ién quan truc
tiép dén ban than ho.

Sau ba thang do, ba Lowe tu minh chao ban ngd1 nha. Ba nong long tim dugc nguo1 mua va tin tuong
rang ba c6 thé ban ngdi nha cua minh. Dud1 day chinh 1a doan quang cao cua ba:

Chiing i s& rat nhé ngdi nha cia minh

Ching t6i da s6ng rat hanh phtic trong ngdi nha ctia minh, nhung qua thyuc hai phong ngt khong thé ndo
du cho ca gia dinh, vi vdy, chung toi phai chuyén dl Néu ban thich mot khéng khi 4m ap xung quanh 10
sudi, ngdm nhin nhu’ng hang cay qua khung cira s6 rong trong mot ngdy mua thu, tranh xa sy 6n a0 cua
phd phuong, hay néu ban thich mot manh san rAm mét vao mua he, hay bau trdi hoang hon rd nét vao
mot budi chiéu dong, va mot khong gian tinh ling dén murc ¢ thé nghe rd tiéng éch kéu vao mua xuan,
nhung lai van ¢ thé hudng thy nhitng tién ich va thuan loi ctia thanh phé thi ¢6 1& ban s& thich ngdi nha
ctia chiing t6i. Chung t6i hy vong 1a vay. Ching t6i khéng hé mudn mai nha iy phai ¢ don, tréng rong
khi mia Giang sinh dang dén gan.



Ngay ngay hom sau, c6 td1 sau nguoi goi dién thoai hoi ba vé chi ti€t ctia ngdi nha, va mot nguoi trong
ho da mua no.

Poan quang c4o hay “bai gidi thiéu ban hang” nay da v& 1én mot birc tranh that dep vé ngdi nha va néu
lén dugc ca nhitng lo1 ich ma gia dinh ba Lowe da dugc hudng khi 1a chu cua nd, nhung bén canh do,
nd con lam dugce nhiéu hon thé. N6 dam bao dugc rang ngudi chu tiép theo ciia ngdi nha ciing s& duoc
hudng nhitng vé dep, su thodi mai va nhitng lo1 ich tuong ty. N6 v€ ra mot birc tranh tran ngap khong
khi hanh phuic, su man nguyén va an toan ma nhirng nguoi chi méi s€ c6 duge cung véi ngdi nha.

That ra ba Lowe da quang cdo cho “td am” cta ba, chir khong phai cho “ngdi nha”. Sy khac biét giita
mot “ngdi nha” va mot “td 4m” chinh 14 tinh yéu thwong, Nhitng ngudi chit mdi chac chan s& cam nhan
dugc tinh cam ma gia dinh ba danh cho “t6 4m” cuia minh. Ho khong mudn mua mot ngdi nha chi dé roi
tri ngu trong do. Ho mudn dau tu dé c6 mot cude séng thue sy, mot t Am gia dinh. Vang, qua that moi
mot tir ngit déu c6 thé tao nhitng hiéu qua that khac biét, phai khong cac ban?

Nhirng btrc tranh béng 11 d6 da vE nén tat ca vé dep, su sang trong, tinh yéu, sy man nguyén, cam giac
dugc tan hudng, thanh cong va ca nhiing dac diém ma ba Lowe da cO gang truyén dat. RO rang, da
phan mo1 birc tranh déu co su két hop gitra dac di€ém va 1g1 ich, nhung tat ca déu phai co6 hinh anh cua
khach hang trong do. Tat ca nhiing sdn pham hay dich vu khac cling vay, thuong vu s€ thanh cong nho
nhitng birc tranh dugc mi€u ta bang 161, nhat 1a nhitng birc tranh dugc vé ¢ thi hién tai.

Mot trong nhitng nguoi sir dung chién thuat nay hiéu qua nhat chinh 14 Fred Herman. D& minh hoa cho
cach st dung nhirng hinh 4nh bang 161, Fred da ké cau chuyén dudi day trong mot budi dién thuyet cua
minh:

Fred (nd1 v4i khan gia):

- Trén thuc té, moi nguo1 khong mua san phém hay dich vu ma ho mua nhitng birc tranh mi€u ta canh
ho dang st dung san pham hay dich vu d6 trong tam trang man nguyén va hai long. Toi s€ cho cac ban
mot vi du. T61 can mot ai d6 c6 con trai khoang nam hay sau tu6i 1én day giap to1!

Fred no1 vé1 mot nguoi tham du da gio tay 1én:

- C4u con trai 1én nha anh bao nhiéu tudi roi?

Nguo1 tham dy tra 161:

- Muoi hat.

- Vay moi anh 1én day! Tén chau la gi?

- Micheal.



- Vay con tén cua anh?
- Bob.

- Bob, t6i rdt cam on vi anh d3 1én day giup t6i. Chung ta s& khong ni vé bao hiém hay dau tu gi ca
ma s€ nd1 vé viéc lam thé nao dé Micheal c6 thé di hoc dai hoc.

Trong cau chuyén, Fred giai thich rang nhitng dai 1y bao hiém s& phai mo ta chuong trinh bao hiém ciia
anh ta va néu 1én céc ich lgi ma khach hang s€ dugc hudong. Roi ong noi voi khan gia:

- Hai chiing t6i vira m&i n6i dén mot chuong trinh bao hiém va ciing da ban dén giai phap thuc hién.
Chuong trinh bao hiém d6 s€ dem dén cho ngud1 mua bao hiem mot khoan tién nhat dinh vao mdt thoi
diém trong twong lai, nhung to1 s€ noi la:

- Bob, vi chiing ta da 1am viéc v61 nhau mdt tho1 gian nén t61 hi€u rang mong mudn cua anh chinh la
sau nay Michael c6 dugc mot cudc song hanh phic va day du, phai khong?

Bob sé€ noi:
- Dung vay!

- Néu vy thi chwong trinh bao hiém cua t6i s& dap Gng mong mudn iy cua anh, bat ké co chuyén gi
xay ra di nira. Cu thé, khoang tdm hodc chin nam nira, Michael s€ t6t nghi¢p dai hoc. TAt nhién anh va
vo anh s& dén dy 18 t6t nghi¢p cua con. Anh budc vao sanh duong, di gitra nhitrng &m thanh nao nhiét
ron rd, trong anh dang 1én mot cam giac that sung suéng. Roi tat ca dot nhién im bat khi tiéng néi ciia
vi gido su diéu hanh budi 18 vang 1én. Anh cling nghe thiy ca tiéng 4o chung sot soat va cé tiéng nhiing
qua tua nho co vao chiéc mii cir nhan Anh thiy vo minh dang cuot that troi, xen 14n nhitng giot nuée
mat vui sudng. Hai nguoi cung ndm chit tay nhau, cam nhan niém hanh phiic sau nhitng nim dai ¢
ging, udc mo va hy vong.

ROi anh ty hao nhin Mike budc 1én byc nhan tim bang dai hoc Cau di g1u:a hal day ghé, mat hu’ong
tim cha me. Ri cdu cudi thit twoi. Anh cam nhin duoc su 4m ap trong tiéng v tay clia cdu, cam thiy
doi tay cau quang qua vai minh, va cau noi: “Ba a, con khong bao gio quén nhirng gi ba da 1am cho
con dé con c6 dugc ngiy hom nay”. D6 1a nhitng gi anh mong mudn, phai khong Bob?

- Dung vay.

Nhitng cau trén nghe c6 vé “kich” qua khong? Pung 13 ching s& ching c6 tic dung gi néu ban, nhitng
ngudi ban hang, khong dat minh vao vi tri clia cdc bac cha me. Xin duoc néi thém rang ddy ciing 1a
mot chién thuat kha hiru hiéu bai ban di vé& ra trong tim tri khach hang két qua cudi cung ctia thuong
vu d6. No cling chi ra réng cac bac cha me cling nhan duoc lo1 ich trong hién tai bé1 ho s€ cam théy an
timphan nao khi biét ring twong lai con cai ho d3 dugc dam bao.



CHIEN THUAT DUNG PEN “SU CHUAN BI”

Tién si Emol Fails, gido su trudng Pai hoc State North Carolina di tién hanh rat nhiéu nghién ctru vai
nhiéu Phong Thuong mai. Ong thuyét phuc ho rang ho cin phai t6 chirc nhitng budi dao tao cho nhitng
ngudi ban 1é trong khu vuc ndy dé giup ho tan dung cic co hoi ban hing ma nhiéu ngudi trong sb ho
c6 thé s& bo qua.

Be chung minh quan diém ndy, tién si Fails budc chiéc vi ctia minh vao sau Xe va kéo 18 n6 di khip thi
tran sudt vai ngay cho dén khi n6 rach buom. Sau do, ong dat theé tin dung, tién va ca bang lai xe Vao
chiéc vi d6. Tiép theo, ong di t6i cira hang va mua mot chiée ca-vat. Ong 14y chiéc vi ra khoi tai va cb
tinh danh roi né. Tién, thé tin dung va bang l4i xe roi ca ra san.

Ong thtr lam di€u nay ¢ ndm ctra hang khac nhau tai mdt thi tran nho. Nhan vién ban hang gitip 6ng nhat
nhanh moi thir. Do1 khi, ho t6 vé coi thuwong chiéc vi rach ta to1 d6 nhung khong co a1 ggi ¥ vo1 ong
rang ngoai ca vat, ong ban to1 cling can phai sam thém mot chiéc vi méi nira.

Burc tranh ma tién si Fails dd v& hién ra rat ro. Nhirng khoa hoc ban hang thuc su can thiét. Nho buc
tranh do, cac chuyén vién Phong thuong mai nhan thay loi ich cua khda dao tao ban hang véi nhitng
nguo1 budn ban va voi ca Phong thuong mai.

T6i thue sy tin rang bang kha ning tuéng twong phong phil, ban hoan toan c6 thé vé nhitng birc tranh
nhu thé cho khach hang ctia minh. Trong truong hop cua tién si Fails, cong viéc chuan bi (kéo 1& céi vi
sau xe minh Va ghé thim ndm ctra hang) nhim dé thuyét phuc cic chuyén vién ctia Phong thu’O’ng mai
con nhleu gip muoi 1an sy chuan bi cho mot cudc gap g6 khach hang thong thuong, Piéu nay cang
cung cd 1oi phat biéu sau clia Abraham Lincoln: “Néu tdi ¢ chin uly dong ho dé chit mot cai cay, toi
s& dung sau gio dé mai chiéc riu ctia minh cho that sic”. Viéc ban hang khong hé d& dang chit nao,
nhung mot su chuén bi chu ddo s& khién cho no6 tron tru hon va nhd vay, ban cling dugc dén dap xirng
dang hon.

Piéu niy luén diing trong moi trudng hop va trong bat ky nganh nghé ndo, du 1a bac si, van dong vién
hay nguo1 ban hang. Mot luat su tap su phai danh ra hang ngan gio nghién ciru, diéu tra, va chuin bi
chu ddo cho mdt gid anh Ay bao chita trudc toa. Chi ngwa dua Nashua ndi tiéng doat giai thudng tri
gia hon mot triéu do la trong vong chura day mot tiéng dong hd, nhung cha cling da phai danh hang tram
gior luyén tap sao cho ¢ thé chay nhanh nhat trong moi diéu kién thoi tiét va dia hinh ctia dudng dua.

Co 1& ban di hiéu, khi ban luyén tap can than va k¥ ludng cho mdt két thuc thanh cong cua thuong vu
nhu mot cau thi bong da chuyén nghiép chuan bi cho tran dau hay mot van dong vién quyén Anh chuin
bi cho tran ddm bdc sap tdi (46 con chua phai 1a tran chung két), ban s& nhin ra nhitng budc tién dang
ké trong nhitng cudc gip g khich hang thong thuong va ca nhitng cudc gip dé két thuc thwong vy -
diéu ma nhiéu ngudi trong nghé ban hang khong thé dat duoc.

CHIEN THUAT PANH VAO “NOI LO SQ”



Fred Herman 13 ngudi da str dung mdt trong nhitng burc tranh bang 1o nhanh nhat va hiéu qua nhat ma
to1 tung biét. Ong tién hanh mot chuong trinh dao tao cho cac nhan vién lam viéc tai cac tram dich vu
ctia mdt cong ty dau khi 16n. Muyc tiéu 16n nhat cta Fred 1a hudng dan nhitng nhan vién phuc vu lam
sao dé ban duoc nhiéu dau hon. (Ngay do, cac tram dich vu phai lam hét strc dé c6 thé tang luong dau
banra.)

Khi nhin vién phuc vu mé nip va kiém tra dau, Fred huéng dan anh ta di vé phia ngudi lai xe va noi:
“Ong can phai d6 6 lit dau”. Fred goi d6 1a hanh dong thuc day dua trén ndi lo sg. Cau ndi d6 vé nén
mot bire tranh rat rd nét, phai khong? That dé dang hinh dung ndi lo so hién Ién trong tam tri khach
hang, boi khi nhan vién phuc vu hoi: “Ong can phai d6 6 lit dau” thi ngay 1ap tirc chi xe nghi t6i mot
van dé kha nghiém trong,

Theo du doan ctia Fred, ngudi chi xe s& md tung cira va hoi ngay: “Y anh 12 sao, dén 6 lit ddu co a?”.
Khi d6, nguoi nhan vién phuc vu can phai binh tinh tra 10i: “Dau trong xe 6ng d bi cin kinh khing
1am r6i, ong can phai thay toan bo trude khi nd pha hily may xe. Viéc ndy chi ton khong tGi mot phit,
roi ong lai c6 thé 1én dudng ngay thoi”.

Cau cudi cung lai 1a mot birc tranh khéc, phai khéng ban?
PUA LQI iCH CUA SAN PHAM VAO BUC TRANH CUA BAN

Burc tranh ciia ban can phai c6 hinh anh cua khach hang dang s dung va tan hudng lo1 ich cua san
phém hay dich vu ma ban cung cép. Mbi nim, c6 hon 5 triéu may khoan c6 miii 1/4 inch dugc ban ra,
nhung that ra diéu ma ngudi mua mudn 12 mot cai 16 ¢6 duong kinh 1/4 inch. Mdi nim, moi nguoi sir
dung hang ty d6 la dé mua my pham, nhung chang cé ai mudn mua mot théi son mdi, phan mat, hay co
trang diém... ma thir ho mudn 1a mot vé ngoai quyén rii, hip dan hon. Ho mudn tré nén xinh dep hon.
Khi dé ¥ nhitng miu quang céo trén ti vi, ban s& nghe dugc nhirng birc tranh bang 101 va thiy mot b
tranh thuc su khic miéu ta nguoi sir dung dang tan hudng nhitng 1oi ich ma san pham s& mang lai.

Hay ghi nhd nhitng burc tranh ma t6i di v& trong cudn sach nay va trong 1an doc thir hai hay thim chi 13
lan doc thtr ba, ban cling nén ghi lai/chi thich cac y tudng ctia minh.

Tht ban ban khéng phai 13 ban than san pham- ma 1a 1oi ich ctia ching.

CHIEN THUAT “HAU MAI”

Thom Norman chon cch vé& tranh bang 101 thong qua nhitng 14 thu. Ong huéng dan céc hoc vién viét
thu hoi tham khach hang cua minh sau khi mgt thuwong vu dugc hoan tat (ngay t61 hom ban dugc hang
hay mudn nhat 1a ngay ngay hom sau). D6 chinh la cong viéc hau mai, mot viéc thuong khong duoc
chu y t61 ngay cd trong cac chuong trinh dao tao ban hang. Diéu nay thuc sy quan trong boi sau khi

thyc hién thanh cong thuong vy, ban can phai gitr chan khach hang dé lau dai.

Theo Thom, céc birc thu d6 phai duoc viét tay. Ban c6 thé sir dung phong bi ctia cong ty, nhung diéu



quan trong 13 dich than ban phai dién dia chi va dan tem trén phong bi d6, bai viéc 1am d6 s& mang ¥
nghia ca nhan hon 1a dap tem bang may.

N6i dung btrc thu ¢ thé 1a:

“Xin giri t6i 6ng/ba 101 cam on chan thanh nhit vi hdm qua (hay hém nay, tiy vao ngiy ban viét thu’)
ong/ba da danh cho t61 tho1 gian quy bau cua ong/ba va vi ong/ba da tin tuong toi. Toi s& rat vui néu
duogc toi thaim ong/ba va gia dinh. Toi rat vui khi biét rang hién gio 6ng/ba dang nhan duoc nhirng loi
ich do san phim, dich vu ctia ching t6i mang lai va rang 6ng/ba hoan toan hai long vé ching. Toi s&
con tiép tuc lién lac v4i ong/ba trong thoi gian tdi dé xem lidu t6i co thé gitip gi thém cho dng/ba
khong. Trong thoi gian d6, néu 6ng/ba can hodc mudn cd bat ¢ sy hd tro ndo, xin dirng ngan ngai lién

hé vo1 t61.”

Birc thu trén da vé ra rat nhiéu hinh anh va tao ra nhiing tac dong tich cuc t6i khach hang, dam bao véi
ho rang quyet dinh mua hang cua ho 1a hoan toan ding dan, cu thé la:

Cam on vi sy don tiép an can cta 6ng/ba.

T6i rat vui khi t6i thim 6ng/ba.

T6i rat tir hao vé ong/ba.

Ong/ba chic chan sé& hai 10ng vi nhitng loi ich do san pham mang lai.

T6i lubn san sang phuc vu néu 6ng/ba can bat ky su hd trg ndo.

Thom dang v& nén mot burc tranh ciia mot ngud1 ban hang luén quan tam, danh gia cao thwong vu da

dat dugc véi khach hang va ludn sin sang giai quyét nhirng nhu cau phat sinh ctia ho. D6 1a cach dé
ban dugc nhi€u hon nira va dé xay dung mot sy nghiép ban hang bén virng.



Chwong 22 NGON TU’ GIUP XAY DUNG MOT SU’ NGHIEP BAN
HANG BEN VU’NG

CHIEN THUAT “LAP DI LAP LAI”

T6i van tiép tuc nodi véi cac ban rang viéc dung ngodn tir & v& nén cac birc tranh miéu ta lgi ich ma
khach hang s€ nhan dugc khi sit dung san phém do ban cung cép s& dem lai rat nhiéu thuin loi cho
thuong vu cta ban. Sau day 13 hai birc tranh gidi thiéu hai loai san phdm khac nhau, cac ban hiy viét
tén san pham trude khi nhin vao cau tra 101 bén dudi.

Birc tranh thir nhat: Mot nhom ban tré dang choi dua, cudi ndi, chay nhay. Cac ban iy dang c6 mot
khoang tho1 gian that tuy€t voi. Theo cac ban, ho thude thé hé nao?
Birc tranh tht hai: Trudc mat ching ta cac van dong vién dang thi ddu, sau khi trin dau vira két thic,
ho ngoi lai va dung “bira sdng danh cho nha vo dich”. B¢ la loai ngii coc nao vay?

Trong moi vi du trén, thong qua viée sir dung ngon tir dé lap di lap lai nhitng birc tranh miéu ta, moi
cong ty hodc san pham da xay dung duoc tén tudi ciia minh, boi vi ho khoi ddy trong chung ta niém hy
vong vé nhitng ich loi tot dep ma ho s& nhan duoc khi mua cic san pham d6. Su lap di lip lai va
nhitng “birc tranh” d6 chinh 1a 16 moi hét sirc manh mé kéu goi ching ta mua mot chai Coke, Pepsi
hay mot bat Wheaties.

Néu bai thuyét trinh hay minh hoa ctia ban dai mudi 1dm phit hodc 1au hon, ban can lap di lap lai
nhitng cum tir dién ta loi ich san phﬁm Nhitng cum tir d6 sé& giup khach hang thiy duoc nhitng loi ich
ma nhitng ngudi khong mua san pham khong bao gio c6 dugc. Nhirng cum tir nay phai ¢6 tinh lién tuc,
chang han nhu “San pham khong c6 mot vét ran nirt nao ca”; “No ¢o kha ning gitr lanh tuy¢t vo1”; “No
giup tiét kiém dién nang mot cach dang ké”; “Sé tién tiét kiém duoc 13 cta ban, chi ching phai 13 loi
ich cta cong ty””; “Pau tu cho khoan tiét kiém cta ban trong twong lai”.

Tir nhirng ngudi tho stra may cho dén cac bac si tin tim ciing déu thuong xuyén 1am cong viéc nay.
Céc bac si thong thuong s& ndi rang: “Day khong phai 13 triéu ching ctia bénh ung thu, nhung...”
Nguoi tho may théng thudng s& ndi: “Theo t6i, xe anh khong can phai dai tu lai, nhung...”. Chinh tir
nhungdo tao cam giac lo sg trong tam tri cua khach hang,

Cau hoi dit ra 1a liéu ban c6 mudn vi bac sT d6 néi diéu gi khac dé ban khong phai lo so nhu thé, dé
roi khdi u lanh tinh d6 s& chuyén thanh ung thu boi vi ban chang lam mét phac d6 diéu tri nao? Liéu
ban c¢6 mudn nguoi the sira may d6 khong cho ban biét rang néu ban khong thay chan phanh sém thi
cudi cung ban s& phai ton gip ndm 1an sd tién phai bo ra dé thay nd hay khong?

Ban nghi sao vé mdt ngudi ban hang khong hé quan tim dén khach hang ctia minh, tu van cho ho vé



nhﬁ:ng lya chon khac nita nhdm lam ting hiéu qua cng nhu lgi ich da co ttr thuong vu truoc d6. Tat ca
déu kh01 ngudn tir dong co cua ngudi ban hang. Néu 161 dé nghi do XUAt phat tir y mubn kiém dugc
nhiéu tién hon thi ngudi ban hang d6 1a mot “ké tha doan”. Con néu 161 dé xuat d6 1a dé phuc vu cho
chinh 1¢1 ich cua khach hang thi §6 mdi1 1a mot nguo1 ban hang chuyén nghi€p.

CHIEN THUAT “THUC PON”

Mot trong nhitng truong hop sir dung ngon tir dé tao hinh anh tai tinh nhit ma t6i ting dugc thiy 13 &
thuc don cua khach san Hyatt. Cach ho mi€u ta cAc mén dn do nha hang phuc vu thuc sy khién ban
khong chi goi cac mon dan ma con chon thém nhi€u san pham khac nira. Dudi day 1a mot so vi du:

Tén ctia mon n 12 “Mon Sa Lat Cudn Hut. R4t phu hop voi khiu vi ciia cac hoa si California. Mén dn
l1a su téng hoa cua cac mau sic, d6 13 mau héng cua dau, vang tuoi cua chudi, xanh cta dua, vang dam
da ctia dira, tim cta nho. Trén cung 14 16p pht tring min cua loai nude x6t 1am tir sita chua mat lanh
hoa quyén cung vai loai pho-mat khong béo ¢6 vi dua hiu rt dic trung”.

Mot mon khac co6 tén 1a “Mon Rau Bina Tron Trén ca Tuyét Voi. La rau bina tuoi tron voi nim enok,
thit hun khoi thai 14t gion tan, nhitng 14t ca chua chin mong cung véi loai mat ong cay nong dac biét cua
khach san”.

Hay mon “Danh cho nhirng nguo1 thich protein. D6 1a mon Nhac truéng Than Bo Thai Mong voi dan
dong ca gom nhiéu loai rau tuoi, hoa qua va tring va khan gia 1a nhitng 14 xa lach cung voi sy trg
giup cua sita chua mat lanh va pho mat khong béo”.

D6 con 1a mon “Boi Roi. Mot khu vuon sandwich nudng mat ong sum s€ nhirng choi 1€ tau, pho mat
Thuy Si, ca chua va xa lach gitra khuc giao hudng cua nhi€u loai rau twoi khac cung véi loai nude x6t
Esquire cua khach san”.

Vang, ho qua thyc 13 nhitng chuyén gia vé ngdn ngit!
CHIEN THUAT “O00 VA AAA”

Trong thoi gian 1am viéc voi Bernie Lofchick va cong ty phan phéi toan cau, t6i di co co hoi ching
kién nhitng su viéc hiém co6. Toi khong bao gior quén duoc thoi diém cong ty bat dau ban nhirng bo do
st ving Bavaria rt dep. Bernie dd sang Puc va dam phan hop dong voi mot nha san xuat do st
Bavaria. Anh éy duogc phép tu lua chon cac hoa van va tham chi con dugce ho dac biét thiét k& mot sb
chi tiét chi danh riéng cho cong ty ctia ching tdi. D6 chinh 1a co hoi c6 mot khong hai dé sir dyung tri
tudng twong va nhitng bire tranh bang 104.

Vi du nhu khi ban nhirng mon d6 dung cho dam cudi cta cic cd gai tré thi sy “lang man” hay “cau
chuyén” trén nhitng mén do d6 thuc su 1a diéu rat quan trong. Nhitng bo dd st déu rat tuyet, tuy vay co
mot thir, mot san phém rat doc dao va dep mit nhung lai khong dugce gisi thiu mot cach thich hop, va
Bernie cam thiy ¢ thé chiing s& khong duoc thi trudong chip nhan.



Lic mudi mot gio tdi trude budi hoi nghi gidi thidu bo d6 st mdi, Bernie va toi chot niy ra mot
tuong. Sau do, chung t6i gidi thiéu b dd st cho nhitng ngudi ban hang va tat ca ho déu hai long vé
chit luong va vé dep cta san pham, ciing nhu chi tiét ma chi nhirng san phim thuc su c6 chat lugng
mo1 ¢o. Tung chi tiét khac nhau cta bd sén phém lan lugt duoc gi61 thiu, va boi khiéu thAm my cua
moi ngudi 1a khac nhau nén mdi ngudi ban hang lai ¢6 phan tng khac nhau trudc ciing mot san pham.

Pén khi sép stra gio1 thicu mot san phém ma Bernie du doan 1a it c6 kha nang dugc moi ngudi danh
gla cao, t01 ngurng lai mot lat, nhin khép luot khan gid, mim cuo1 va noi: “Nao, moi nguoi, trude khi
cac ban 14y san pham nay ra khoi hop hang mau va gigi thiéu cho mdt ¢o gai, ddy 1a nhitng gi ban can
lam. Hay nhin c6 4y, cuoi tht twoi va bao: “Mary a, bay gid s& 13 san pham ma ching t6i goi 1a “066
va Aaa”. Ching t61 goi nd nhu vay bdi khi mot co6 gai nhin théy no, co ta s& thot 1én “O66” hoic
“Aaa,” va d6 ciing chinh 1a nhitng gi cac vi khach dén choi gia dinh nha ¢6 s& thdt 18n khi nhin thiy c6
str dung san phim nay”.

Khi n6i dén do, toi léy chiéc dia an ra khoi hop hang mau, gio cao lén trude mat khan gia, va chéc
chén 1a bat ky a1 cling thdt 18n “O066” hodc 1a “Aaa”, khong hé ¢c6 truong hop ngoai 1€ nao. Chiéc dia
doc dao do tré thanh san phim ban chay nhat va cong ty da ban duoc sb luong nhiéu gap d6i so véi
mo1 san phém khac cua cong ty. Diéu do c6 thé xay ra trong bat ¢t sy kién gi61 thicu san phém nao,
nhung Bernie Lofchick tin réng chinh cach gigi thi¢u c6 mot khong hai d6 da tao nén sy khac biét cho
san pham.

BAN CUNG CO THE AP DUNG CACH NAY

Mot 14n nita, toi khuyén khich cac ban linh hoat 4p dung chién thuét nay vao tinh huéng cua riéng minh.
Vi dy nhu trong trudng hop ban dang 1am viéc & mot cira hang quan 4o chuyén danh cho cic quy ba va
khach hang cua ban dang do dy khong biét nén chon bd vay nao cho thich hop,. Néu ban 1a nguo1 nhay
cam thi chi trong mot vai phat tiép xtc v6i khach hang, ban sé& biét duoc so thich ctia ho 12 gi. Hau hét
cac ctra hang déu c6 sin nhitng bo trang phuc doc déo chi dé danh cho nhitng khich hang c6 s¢ thich
khac biét. PSi v6i nhitng khach hang con dang ludng ly, va phai vao thoi diém thich hop - chic chin
khong phai la luc ban vira méi giéi thiéu voi ho ba hay bon bod trang phuc nao do - ban nén ndi véi ho:
“T6i nhd ra mot thir ma toi tin chic d6 1a thr ma ba/co dang im. T6i cam doan 1a khi chong [hoidc ban
trai] cua ba/cd nhin théy ba/co trong by trang phuc nay, ho s€ phai thdt 16n <0606’ hodc Aaa’. Va day
chinh 14 bo trang phuc ‘066’ hodc ‘Aaa’ cta chung toi”. Chac chan chién thudt nay s& ¢ hiéu qua ddi
v6i mot s6 khach hang,

Ban ciing c6 thé ap dung chién thuat ndy néu mudn giéi thiéu mot ngdi nha thuc sy 1ong 1ay hay dang
chao ban mot chiéc 6 t6 v6i veé ngoai co6 mot khong hai. Cach nay con rat hieu qua khi giéi thigu cac
b0 trang strc ryc rd, nhitng buc tranh truyén cam va rat nhi€u thir khac ntra.

Céc tir ngit thé hign sy am 4p, co6 sirc miéu ta s& tao nén nhitng hinh anh va am thanh c6 tac dong dang
ké d6i véi quyét dlnh cua khach hang. Vang, tr nglr thu’c sy gop phan rat quan trong tao nén su khac
biét va ban cling can phai trd thanh nhitng “chuyén gia vé ngdn ngit”. Ban phai hoc cach st dung chung



sao cho that hi¢u qua dé co thé tan dung moi kha nang cua minh dé dat duoc nhitng thanh cong dinh
cao trong su nghi¢p ban hang.



PHAN 5: NHI'NG CHI TIET KHONG THE BO QUA
TRONG QUA TRINH BAN HANG

MUC TIEU
I. “Béan” cho ban loi ich ctia nhitng tro ngai va hudng dan ban cach tan dung ching trong cong viéc.

II. Giup ban phan biét nhitng kiéu khach hang khac nhau va lam thé nao dé 1am viéc voi timg kiéu
khach hang mot.

I1. Gidi thiéu k¥ thudt dat cau hoi trong céc tinh hubng ban hang va cung cip cho ban mot sé ciu hoi
cu thé.

IV. Khuyén khich ban nén tdo bao mot chit - tham chi 13 liéu linh - trong mdt vai tinh hudng nhat dinh.
CAC CHIEN THUAT VA TRINH TU'
Chién thuat “gia dinh”

Chién thuat “thir nghiém”

Chién thuat “bbn cau hoi”

Chién thuat “Cudn s6 tay biét noi”

Chién thuét “van an toan”

Tré lai chién thuat “lya chon thay thé”
Chién thuat “Wheeler Which”

Chién thuat “bat buoc”

Chién thuat “san pham tuong tu”

Chién thuat “xtimg dang duoc huong thy”

Ap dung chién thuat “Iy do va cai c&”



Chién thuat “dua ra sy lya chon”

Trd lai chién thuat “rang budc”

Chién thuat “khach hang than thiét”
Chién thuat “cong b thong tin”

Chién thuat dua ra “quyét dinh tht yéu”
Chién thuat “vot tennis”

Chién thut “Ben Franklin”

Chién thuat “than tugng hoa”

Chién thuat “cAm mil trong tay”

Chién thuit “me t6i noi réng”

Chién thuat “chép nhan ap luc”



Chwong 23: KHI GAP PHAN POI, LAM THE NAO PE HOAN TAT
THUO'NG VU?

Bén than tir “phan d6i” da du tao ra ndi s hdi tiém an trong tAm tri cta nhitng nguoi dé bi dao dong
hay nhitng nhan vién ban hang méi vao nghé. Nhung trén thie t&, né lai tao ra hing thu lam viéc. Boi
nhu t0i s& dé cap ¢ phan sau, mot khi khach hang dwa ra 101 phan dbi c6 nghia 1a ho dang quan tim
dén san pham hay dich vu ctia ban. Va d6 chinh 1 diéu dau tién ma mot ngudi ban hang nén tim kiém
tir mot khach tiém niang cta minh.

C6 bao nhiéu dang khach hang khac nhau thi cling c6 by nhiéu kiéu phan d6i, cho nén ban sé& c6 nhiéu
cach tiép can nhirng 161 phan d6i va giai quyét chung theo rat nhiéu cach khac nhau. Pay 13 mot chu dé
vira sdu vira rong va 1a mot trong nhitng diém quan trong nhat dugc ban téi trong cudn sach ndy. Toi
khuyén ban nén két hop va ap dung nhitng thong tin trong cudn sach sao cho phu hop voi ngudn luc va
kha ning tng dung cua ban/cong ty ban. Va ban ciing nén trao d6i dé kham pha xa hon nita vé chu dé
ndy ciing v6i nhitng nha ban hang xuat sac trong linh vyc ctia ban.

VUQT QUA SU PHAN POI PE BAN HANG

T6i ¢6 thé néi mot cach ddy tu tin rang trong hiu hét moi thu'ong vu, néu ban khong gap phai nhirng 161
phan dbi tir phia khach hang trong khi ban dang thuyét trinh vé san pham, ban sé& chang ban duogc gi
cho ho! Khi khach hang dua ra mét 161 phan d6i hay mot cau hoi kho, ban nén cam thiy ha1 long, mim
cudi va ty nhi rang: O, hom nay minh s€ c6 thém mot khach hang m&i! Hay nhé rang, néu khach hang
c6 thé ty nhan ra va hiéu rd tat ca loi 1ch va gla tr1 cua san phim mot cach rd rang thi nhu‘ng nguoi ban
hang (trong d6 co6 ban) sé& khong con can thiét nita. Va, néu moi ngu0’1 cang dé di dén quyét dinh mua
hang ctia ban thi ty 18 tién hoa hong danh cho ban cang giam manh day!

KHONG CO PHAN DOI - KHONG CO KHACH HANG!

Vi du nhu néu ban dén nha t6i dé chao ban mot bo d6 1an c6 kém binh dudng khi thi to1 s€ chéng dua
ra phan ddi nao cho ban. Néu ban dé nghi ban cho t61 mot bd dd 1an hoan chinh d6 véi thoi gian bao
hanh 50 nim véi gia 9,95 d6 la, t6i cling s& khong bao gid giy kho khin cho ban. Bai 18, toi khong hé
quan tdm tG1 no.

Néu ban ¢6 ging ban cho 61 mdt bo gy danh gon, tdi c¢6 thé 1am kho ban bang cau: “Loai giy ndy c6
than qué ctmg (hodc 1a khong du climg vai t61)”. Khi nghe mot 161 nhan xét nhu thé, ban hily nd mot nu
cudi hai 1ong, bai ban co thé dap lai nhu sau: “O, vay 14 loai gdy c6 thin 1am bang s¢i carbon méi
ctia chiing t6i s& rat phu hop voi ong day!”. Néu khach hang quan tim dén san pham ban dang ban, va
trong hau hét moi truong hop, ho s€ dua ra 161 phan ddi. Vi vay, khi khach hang dua ra 161 phan ddi,
ban nén vui mirng thay vi thit vong hay nhut chi.



Khi ban vé nhitng 161 phan d6i tir phia khach hang, moi nguoi thuong hoi cau nay: “Khi nao ban nén
dap lai nhung 161 phan d6i?”. Trén thue t&, c6 bon thoi diém dé tra 161 phan dbi, @6 1a: (1) trude khi
chiing xut hién, (2) khi chung xuat hién, (3) sau khi ching d3 xuit hién va (4) khong bao gid. Ban c6
the lay lam la nhung hiy dé toi giai thich thém vai dicu ve thoi diém cuoi cing. Mot vai phan doi ¢6
thé khién ban thay khong dang quan tam va cling khong lién quan gi to1 ban, nhu’ng néu khach hang nhic
lai chung dén lan tht hai, thi ban c6 the chac chin rang n6 rat quan trong d6i voi ho. Ban nén giai
quyét phan d6i d6 ngay 1ap tirc néu khong mubn khach hang tiém ning ctia ban nghi ring ban dang phdt
16 ho, ban khong hé quan tdm dén ho hay khiic méc cia ho.

T6i tin rang mot ngudi ban hang chuyén nghiép, nhiét tinh, c¢6 kinh nghiém c6 thé ddi pho véi moi phan
d6i khach hang dua ra, anh ta s& khién ho cam thay minh cuc ky 16 bich néu khong mua hang. Véi
chién thuat nay, nguoi ban hang tham chi co thé gay ap luc budc mot vai vi khach “thich gy ric roi”
phai mua hang. To1 cling tin rang mot vai ngum ban hang co tai thuyét phuc va strc hat tuyét voi, noi
cach khac, ho c6 kha nang “th61 mién » khién khach hang mua nhirng hang hoa, dich vu ma hg khong can
hodc v&i cai gia “cat ¢6”. Tuy nhién, khong mot ngudi ban hang ndo c6 kha ning théi mién tuyét dinh
dén mirc sau khi két thic bai thuyét trinh vé san pham, anh ta van c6 thé giir khach hang tiép tuc trong
tinh trang bi “théi mién” cho dén khi hang hoa duoc giao va thanh toan.

Véi suy nghi d6, toi tin rang viéc gy ap luc cho khach hang hodc ban hing voi gid “cat ¢6” 1a hai
viéc i t& nhat mot nguoi ban hang c6 thé 1am, va ciing co thé tranh, trong su nghiép ban hang ciia
minh. Trong ca hai truong hop, thuong vu co thé sé& bi huay bo va ban khong thé xay dung mdi quan h¢
vo1 khach hang dugce nita. Trong khi nhitng mdi quan h¢ khach hang 1a thir ban budc phai c6 néu mudn
xay dung mot sy nghi¢p ban hang thanh cong.

Dan Bellus, mdt chuyén gia vé quan tri thoi gian va giao tiép véi khach hang, noi rang: c6 mot sai lam
ma rat nhiéu ngudi ban hang thudng mic phai 1a ho nghi rang quy trinh ban hang mang lai “chién
thang” cho ngudi ban hang, con khach hang thi 1udn “bi ha guc”. Véi suy nghi d6, ngudi ban hang cam
théy ré‘mg anh ta can phai “danh bai” khach hang, Sau do6, Dan dat ra cau hoi: “Liéu ban c6 thé thuc su
trong cho mot nguoi vira bi ban ‘danh bai’ mua hang ctia ban khong?”.

Qua trinh thuong thuyét voi khach hang doi hoi ching ta phai tiép can va giai dap nhitng 161 phan dbi
ctia ho theo cach khién ho tin tuong chir khong phai 1am nhu thé ban s& “danh bai” ho. Muc tiéu cta
chiing ta khong phai 1a “danh bai” khach hang ma 13 thuyét phuc va khién ho tin tudng ¢ chung ta. Khi
ching ta “danh bai” ai d6 ciing 1a liic chung ta “that bai” trong viéc thau hiéu va duy tri mbi quan hé
vdi ho, va ké tir do, thuong vu cling dd v theo. Dan d3 dua ra mdt vi du nhu sau:

Mot khach du lich nhin hai nguoi chiu A & Hong Kong dang néi v6i nhau bang nhitng tir ngit nong nay
va nang né, khién bau khong khi xung quanh ho tré nén rat cing thang. Vi du khach dé hoi ngudi hudng
dan vién nguoi chiu A ctia minh: “Ho dang cii nhau vé diéu gi thé?”. Nguoi hudng dan vién tra 10i:
“Ho dang tranh luin xem ai 12 ngudi duoc quyén so hitu con tau”. Nguoi khach néi: “Ho dang rat
nong gian. Ho sap danh nhau phai khong?”. Ngudi hudng dan vién dap: “Khong dau, ho s& khong bao
gio danh nhau vi ho déu hiéu rang ngudi ra tay trudc chinh 1a nguoi thira nhan rang minh khong con 1y
1& nao dé tranh luin nita”.



Piéu twong tu ciing xay ra khi ching ta khién cudc dbi thoai v6i khach hang bién thanh mot cudc tranh
luan cang thang. Khi nong ndy, chung ta s€ khong thé nghi ra nhiing 1y 1€ ding dan. Mot cudc trao doi -
trong truong hop nay 1a su thuyét phuc - sé khong thé xuat hién trong nhirng tinh huong nhu the.

Pé gitip ban thiét 14p ting budc rd rang khi giai quyét nhirng phan ddi tir phia khach hang, t6i s& noi
lai cho ban bai phan tich cua anh trai t61, mot trong nhirng chuyén gia dao tao ban hang hang dau ca
nude. Judge néi rang mot ngudi khach khong muén mua hang cua ban co thé 1dy 1y do rang chuyén tau
dém khong con chay tir Buffalo dén thanh phé New York nita. Tt nhién ban s& hoi con tau dém chay
tir Buffalo dén thanh phd New York thi c6 lién quan gi dén viéc vi khach hang no tir chdi mua hang.
Judge néi rang: 16 rang 1a viéc d6 chang c6 lién quan gi, nhung néu mot khach hang da khong mubn
mua hang cua ban thi ho s€ dua ra du moi 1y do.

Thong diép: Hay cd ging hét strc trong mdi 1an gip g& khach hang. Hay nd luc hét minh dé mang san
phém, hang hoa va dich vu dén voi khach hang. Néu ho van khong mua, ban dung tu hanh ha ban than
minh vi diéu 6. Hiy nhe nhdm cho qua va chuan bj tinh thin dé thanh cong trong cudc gip g& khach
hang tiép theo. Hay nhé ring ban khong that bai trong cudc gip gd voi khach hang trir khi ban dé né
anh hudong ti€u cyc td1 thai do cua ban trong cudc gap tiép theo.

“TRA LOI” PHAN POI TRUOC KHI NO XUAT HIEN

Pau tién, hily cung xem xét thoi diém t6t nhat dé dap lai 101 phan d6i tir phia khach hang - d6 1a trudc
khi n6 xudt hién. Nhan day, t6i xin noi rang néu nhu ban van tiép tuc gip phai phian ddi d6 sau khi da
thuyét trinh, d6 12 mot ddu hiéu chic chén chi ra rﬁng bai thuyét trinh ctia ban ¢6 van dé. Khi d6, ban
can phan tich lai bai thuyét trinh dé c6 thé giai quyét dwochau hétmoi phan d6i ngay trong khi ban
thuyét trinh. Cach lam ndy gitip ban giai ddp moi phan d6i trudc khi ching xuat hién. Piéu nay ciing c6
nghia 1a ban dang dit minh & tu thé tan cong thay vi phai tra 101 khach hang mot cach bi dong. N6 s&
giap ban cam théiy tich cuc va lam viéc hi¢u qua hon rat nhiéu.

Duéi day 1a mot vai vi du vé cach giai quyét phan d6i ngay trong phan chinh ctia bai thuyét trinh trudc
khi khach hang truc ti€p néu ching ra bang 101 1€ rd rang.

Nhiéu ndm trude, toi con ban nhitng chiéc may ché bién thie phim da ning. Sau khi gidi thiéu chiée
may khoang vai thang, t6i hoan toan c6 thé dé nd ty nodi 1én tit ca. Toi cho thuc phidm vao trong chiée
phéu trén may, nhan nat va né “chay” voi tbe d6 90 dim mot gid dé cat mong, thai hat lyu, bam nhd,
cit vun, cudn thanh nﬂéng... du céc kiéu!

Nhitng khach hang dang theo ddi man “biéu dién” cua t6i ludén thdt 1én nhitng tiéng “ON!” day kinh
ngac khi thdy thuc pham ddu ra dugc cat thai gon gang. Tuy nhién, trong moi trudng hop, i ludn gip
phai hai phan ddi sau. Thong thuong, cac ong chong s& nghiéng ngudi vé phia vo minh, thi thim vao
tai ho bang giong n6i “nhé” dén mirc ban c6 thé nghe thay, tham chi ngay ca khi ban ding cach d6 ba
tda nha: “O, xem thing cha d6 dang gid trd ma manh vai chiée may kia, anh cuoc 13 néu em mua no,

em s& ching thé 1am duoc nhu hin ta dau!”. D6 1a mdt phan ddi dién hinh. Va phan ddi tiép theo xuat



hién khi mot phu nit binh ludn: “C6 1& chiéc mdy sé& cat ludn ca tay toi mat!”.
TAO SU TIN TUONG NOI KHACH HANG

Nhitng phan d6i kiéu ndy dd qua quen thudc va tham chi trd nén miu muc dén muc ai ciing biét rang ho
phai giai quyét chiing mot cach tich cuc ngay tir dau néu mudn ban duoc nhiéu hang. Duéi day 1a cach
ma Harry Lemmons, ngudi sang lap va dong thoi 1a cha tich Hang Saladmaster, da chi dan t6i dé giai
quyét nhitng phan d6i kiéu ndy. Sau man biéu dién cit thai tbc d6 va dé dang vai vai loai thuc pham,
t6i nhin quanh va noi: “Bay gio, thua quy vi, d3 bao nhiéu 1an quy vi tham dy budi gidi thiéu san
pham ctia ching t6i, theo ddi cach t6i van hanh chiéc may ché bién thuc pham da ning ndy va hoi ‘Nay
ong Ziglar, néu t6i mua mot chiée, 1iéu tdi c6 thé sir dung nd dé dang nhur 6ng dang 1am khong?”

T6i s& n6i mot cach thang thin rang quy vi khong thé lam t6t nhu t6i duoc. Khong ¢ cach nao giup
quy vi str dung chiéc may ndy tt nhur toi ca. Khong phai toi kiéu cing, nhung thua cac quy ba, quy co,
d6 1a sy that 100%. Hay dé toi giai thich. Mdi ngy toi danh nhiéu gio chi dé van hanh chiéc may nay
va quan sat cach hoat dong ctia no [vira ndi t6i vira tiép tuc biéu dién]. Quy vi co thé nhin thiy thirc an
duoc cit dep nhu thé nio va chiéc miy dugc van hanh qua dé dang phai khong? Thanh that ma noi,
quy vi khong thé ngay 1ap tirc sir dung chiéc may mot cach nhuin nhuyén nhu t6i boi toi di 1a mot
“chuyén gia” vé no”.

CHIEN THUAT “GIA PINH”

“Gid thi thua quy ba, quy co, khi quy vi st dung chiéc may nay tai nha, do hoan canh bét budc, doi khi
quy vi phai 1a mdt “bac si da khoa”. Trong luc sir dung nd, quy vi vura phai trong nom 1 tré, vua tra
161 dién thoai, hit bui nha cira, va 1lam vo khoi nhitng viéc khong tén khac. Trong khi do, t61 chi lam
moi mot viée 1a hoc cach sir dung chiéce may nay. Vi vay, chic chin 13 t6i st dung n6 thanh thao hon
quy v1.”

THU MA BAN BAN LA LOQI iCH DO SAN PHAM PEM LAI

Ho di tin tudng vao nhitng gi t6i n6i. Nhung cho dén luc d6 t6i van chua ban dugc mot chiéc may
ndo, tirc 1a muc dich cua budi gidi thiéu van chua dat duge. Vi vay toi tiép tuc bai thuyét trinh: “Néu
quy vi khong thé str dung chiéc may nay hiéu qua nhu t6i, quy vi c6 thé tu hoi thé thi lam sao quy vi co
thé tiét kiém thoi gio, tién bac va ddng thdi ndu duoc nhitng bira dn ngon cho gia dinh nhd chiée may.
Va day la cau tra 101 cua toi.

Chiing t6i ¢ thé moi mot quy ¢6 str dung thir chiéc may nay [va toi luén ludn chon mdt ¢ gai tré ngdi
phia trén]. C6 Ay c6 nim phit dé doc hudng din sir dung, va voi chiéc may ndy co ay co thé cat thai
thl'Ic an nhanh va trong dep mit hon ba c¢6 gai bt ky nao khéc tai day, néu t6i dua cho ho ba con dao
sdc nhat thanh phd. Chic chin 1 ho di str dung dao trong sudt cudc doi minh trong khi co gal thur str
dung may lai chua bao glo dung dén chiéc may nay... That don gian dé g1a1 thich tai sao c0 ay co the
cit thai thirc an nhanh, déu va tat nhién 13 dep hon nho chiéc may d6. Chiéc may thuc su di gitp co ay
rat nhiéu. Du khong thuan thuc nhur tdi nhung c6 ay van c6 thé cit thai thuc pham tot hon ba co gai kia



bdi vi chiéc mayda lam giup c6 4y, va d6 1a nhitng gi quy vi thuc sy mudn - phai thé khong, thua quy
ba, quy c¢6?” (Toi thdy rat nhiéu nguoi gat diu dong tinh.)

CHIEN THUAT “THU NGHIEM”

Céch trén duong nhu dé giai dap kha tot nhﬁ’ng khic mic co ban cua khich hang. Vao luc do, toi s&
cat thém hai hodc ba rmeng thire pham nita, roi thao ludi dao ra khoi chiéc may va sir dung chién thuat
thir nghiém 1an dau bang cu néi sau: “Glor thi, quy vi ¢ thé thay rd rang chiéc may c6 nim ludi dao.
T6i moi chi str dung mot ludi dao dé cat sau mleng thure pham dau tién, vay toi xin hoi quy vi mot cau.
Néu chlec may chi co mot 1u’0’1 dao [gi0 to1 ha thap giong va nhin thing vao mit ho], bao nhiéu ngudi
trong s6 quy vi s& quyét dinh rang minh s& mua chiéc may? Ai dong ¥ xin moi gio tay?” - Mot vai phy
nir va tham chi thém vai nguoi dan ong nita gat dau dong tinh, ho gio tay 1én va con ndi rang minh
mudn c6 chiéc may do.

T6i ludn cam thay qua 1a mot cuc hinh cho mot vi khach hang néu “bat” anh ta phai nghe toan bo bai
thuyét trinh sau khi anh ta bao t6i rang anh ta s& mua hang va trude khi toi nhan don dit hang va cam
tién ctia anh ta. Theo t0i, ban nén c&i m& véi khach hang va dé ho mua hang bt ¢ khi nao ho da sin
sang thay vi ctr khing khing bat ho phai nghe du toan bd bai thuyét trinh réi mdi “cho phép” ho mua
hang. (Ghi cha: Khi ban hang theo nhdm ban cin mot trg 1y dé 1am viéc voi nhitng khach hang “qua
hao hirmg” nhu vay trong khi ban van tiép tuc bai gidi thiéu.) Hiy chu y! Mot khach hang co thé sé
nhiéu 1an 1am nhu thé anh ta muén mua hang trong khi trén thuc té anh ta mdi chi cam thay thoai mai va
déng tinh v&1 ban ma thoi. Sy khac biét trong hai trudong hgp nay la khong dang ké, vi vay, lac nay
kinh nghiém va sy hiéu biét ctia ban s& dong vai tro rat quyét dinh.

SU HAI HUOC CUA BAN CO THE LA VO GIA

Vao lac ndy, t0i s& tiép tuc sir dung chiéc may dé cat vai miéng rau ct nita va sau d6 giai dap mot
phan d6i quan trong thir hai khong duoc néi ra nhung ai ciing ngdm hiéu “Ong Ziglar nay, néu t6i mua
chiéc may do, liéu t6i co thé cét ca tay minh khi sir dung n6 khong?”. Lac d6, t6i s& mim cudi va ndi:
“C6 chir, thua co, néu thich ¢o c6 thé 1am thé, nhung ching t6i khong khuyén khich diéu do”.

(Nhiéu luc, su hai hu’O’c lai glup ich nhiéu hon su nghiém tac dén mirc ctng nhic.) Sau do, t6i noi:

“Thua ¢6, néu c6 mudn tu cat tay minh bang chiéc may thi ciing don glan thoi. TAt ca nhitng gi c¢6 phai
lam 12 cho ngodn tay vao chiéc phéu va bao dam no “ket” giira chiéc phéu va ludi dao...”.

“Gid thua quy ba quy o, néu quy vi khong mudn cat vao tay minh, thi ding cho tay vao trong chiéc
may!Con ai ¢6 cau hoi nao nita khong?”. Cach lam nay ro rang da giai quyet dugc phan doi “sg bi cat
tay” mdt cach ngoan myc bdi ching to1 hieém khi nghe thay khach hang dua ra 161 phan d61 tuong tu
sau do.

LAM Gi KHI KHACH HANG NOI “PAT QUA!”

Ban biét ddy, t6i da trinh bay van dé gia ca rét chi tiét ngay tir phan dau, nhung & day toi s& ndi vé nd



mot 1an nira & goc do cua mot “phan doi”.

Khi khach hang phan d6i rang: “Gia d6 qua dat”, toi sé tra 10i: “T6i hoan toan dong y diéu d6 thua
ong, boi nhitng thir tot thi khong ré va nhitng thir ré thi khong thé nao tot duogc. Cong ty cua ching toi
chi c6 mot lya chon: hodc ching toi thiét ké va ché tao nhitng san phém V01 it tinh nang dé ban chung
vOo1 gla thép nhit c6 thé; hoic, bod sung thém nhiéu tinh nang va lam cho n6 bén bi dé tinh trong thot
gian dai, chi phi ong bo ra thuc su s€ thép hon rat nhiéu.

Do khong chi 13 nhitng 11 ndi sao rong, thua dng, khi toi ndi rang ong nén dau tur vao nhitng san pham
t6t nhat ngay tir ddu dé tranh phai ganh chiu hiu qua vé sau do mua phai nhitng mon d6 ré tién chat
lugng kém. Khi quyét dinh san xuat nhirng san pham tot nhat véi nhiéu chirc ning nhit c6 thé, ching toi
da dat minh vao vi tri ctia khach hang va c6 gang xac dinh xem diéu gi 1a tot nhat di v4i ho. P6 chinh
1a 1y do tai sao ching t6i c6 thé ca ngoi nhirng san pham nay khong chut do du.

Ong c6 thay nhitng phép tinh sau day s& mang lai két qua co 1oi cho minh khong, thua dng?”.

~

. CONG — LOI iCH NHO CHAT LUDNG SAN PHAM TOT
TRIF = THAT VONG KHI MUA PHAI NHING THU RE TIEN

. MHAN = NIEM VUI KHI MUA BUOGC SAN PHAM TAT

CHIA = GHI PHI THAP TRONG THOI GIAN DAI

“Vang, dung vay, gia ctia san phim nay kha cao. Nhung néu phan tich k¥, 6ng s& thdy n6 xting dang vai
nhirng 1o1 ich n6 s€ mang lai cho 6ng. Néu gia cua n6 1a 100 d6 la, nhung 191 ich do n6 mang lai dang
gia 1.000 do la, thi du so sanh cach nao, 6ng cling thay d6 1a mdt mon hoi phai khong, thua 6ng?”

TIEN BAC KHONG PHAI LA YEU TO QUYET PINH

Ngiy 16 thang 12 nim 1982, cau thu bong chay Floyd Bannister di ky ban hop dong tri gia 4.5 triéu
do la kéo dai trong 5 ndm vd1 do1 Chicago White Sox. Anh da chon Chicago White Sox thay vi doi
Atlanta Braves mac du ban hop déng ho dua ra tri gia dén 6,3 triéu d6 la. Atlanta Braves di dua ra
mirc gid cao hon 1,8 triéu doé la va ho 1a doi doat chirc vo dich mua giai nam 1982.

Véi tu cach 13 mot khach hang tiém ning, Floyd Bannister rd rang di cAn nhic vé nhirng yéu t6 ma anh
cho 1a con quan trong hon cd chuyén tién bac. Dudi day 1a nhitng gi Jana, vg cua Floyd, da noi (trong



chuong 31, tdi s& noi chi tiét vé 1y do tai sao ban nén dé nghi ca hai vo chong khach hang tham gia
vao qua trinh dua ra quyét dinh):

Poi Chicago White Sox quan tim dén Floyd nhu mdt con nguoi, chir khéng phai nhu mot mon hang.
Cho dén khi giai doan dam phan gﬁn két thuc, ho van thuc su khong c6 co hoi dé chién théng, nhung
ching t6i van gilt tu tudng coi mo. Va khi quyét dinh chinh thirc sip duoc cong bd, viéc Jerry
Reinsdorf [nguoi sé hitu d6i Chicago White Sox] va Dave Duncan [phu trach huin luyén ném bong
ctia Chicago White Sox] bay t3i Arizona va moi chung t6i an t6i dd c6 anh hudng rat 1on dén quyét
dinh cua ching t6i. Ching toi cling rat coi trong viéc Tony LaRussa, quan ly cua doi Chicago White
Sox va mot s6 cau thil cia ho nhu Carlton Fisk va Tom Paciorek goi dién hoi thim ching t6i vai 1an.

Jerry Reinsdorf nhan xét: “Chiing t6i d6i xir véi Floyd hoan toan khac v&i nhitng cau thil binh thuong
khac. Do1 voi Floyd, noi anh ay song va dong do1 cua anh ay cling quan trong khong kém tién bac. To61
cho rang ti 1€ do la 50-50.

Nhﬁ’ng yéu t khac khién Floyd lua chon d6i Chicago White Sox 1a (1) mot cong vién rong 1on gan nha
rat thich hop cho viéc tp luyén cua anh, (2) co hoi duoc ¢ lai Lién doan Bong chay My, va (3) thanh
phd d6 ciing 14 noi ban bé va ho hang ctia anh ay sinh sdng.

Tt ca nhitng diém trén déu rat quan trong, nhung t6i hiéu Floyd Bannister dén mirc tdi biét rd nhitng
gi anh Ay wu tién nhat. i véi Floyd, Chua 1a quan trong nhat, gia dinh dung thi hai va sy nghiép
bong chay chi ding hang thir ba. Anh dy da can nhic 101 dé nghi cua ca hai cdu lac bo va dua ra quyét
dinh dua trén cac thi tir wu tién trong cudc song ctia anh ay. Cau chuyén cta Floyd gitp cac chuyén gia
ban hang hoc duogc nhiéu diéu. D6 lam, hdy tim hiéu xem khach hang cua ban thyc su mubn gi va chi
cho ho théy san ph:flm, hang hoa va dich vy cua ban co thé giup ho dat dugc myc tiéu cua ho nhanh hon
va tot hon. Nho thé, ban s& co duoc thuong vu.

Gia ca clingquan trong nhung d6 chi lamdttrong rat nhiéu yéu td quan trong. Néu ban c6 1oi thé vé gia
ca, ban hay tan dung no6 hét mirc o thé. Nhung néu ban khong c6 uu thé d6, ban hay hoc hoi nhirng gi
d6i Chicago White Sox dd 1am dé ky duoc hop dong v6i Floyd Bannister - tip trung vao nhitng loi thé
khac clia ban. Toi xin muon 161 ctia Sherlock Holmes: “Pé 1a diéu rat so déng, Watson thin mén a”.

CO THE BAN TIEP XUC KHONG PUNG POI TUQNG

C6 nhitng luc ban d3 giai dap tot mot loat khiic mic nhung khach hang van tiép tuc dua ra nhiéu phan
d6i hon. Lic nay, ban nén hiéu rang c6 thé ban dang ndi chuyén khong diing nguoi. C6 thé d6 khong
phai 13 ngudi co quyén dua ra quyét dinh. C6 ta hodc anh ta c6 thé phai xin y kién ctia mot ngudi khéc,
nhu dai ly mua ban, chu tich cong ty, thim chi mot d@)ng nghi¢p nao d6. Khi do, khach hang cua ban sé
tim cach tri hodn va ho giir thé dién cho minh bang cach khong thira nhan rang ho khong phai 1a nguoi
c6 quyén quyét dinh.

Pé xac dinh nguoi ma ban dang tiép xtic cd quyén quyét dinh hay khong, hiy str dung cach tiép can dé
chiu nhung thang than va hiéu qua ctua John Hammond: “Thua Ong, t61 khong mudn t6 ra ty phy, nhung



t6i thue su tin rang san phim ctia ching toi rat da dung va ong dang ¢ nhu cau thuc sy vé ching, boi
vy san phim ctia ching t6i s& 1a phu’ong an t6t nht cho moi van dé cia 6ng Nhung truée khi tién xa
hon, cho phép t61 h01 ong mot cau?”. Néu khach hang dong y, ban hay hoi rang: “Néu i c6 thé giai
dap nhirng khiic méic ctia ong va chimg minh rang day 1a mot san pham tt va co gia hop 1y, liéu 6ng co
san 10ng dién vao don dit hiang ngay hém nay khéng?

Chéc chin néu ban c6 thé giai quyét nhitng khiic méc ctia ho mdt cach hoan hao, ban s& xac dinh liéu
ho ¢6 phai la ngudi c6 quyén quyét dinh hay khong. Viéc do s& gitip ban tiét kigm dugc rat nhieu thoi
gian. Néu khach hang thira nhan rang ho khong c6 quyen quyét dinh, ban hiy nho anh ta gitip d& dé c6
duoc mot cude hen vai ngudi thie su cd quyén ra quyét dinh.

T6i mudn nhdn manh mdt 1an nita, néu ban van tiép tuc gdp phai mot phan doi tuong tu, diéu d6 co
nghia la bai thuyét trinh cua ban thuc su c6 van dé day!

NHUNG PHAN POI KHONG BAO GIO CO GIOI HAN

T6i xin nhic lai rang thoi diém tot nhit dé giai quyét phan ddi 1a trude khi chung xudt hién. Nhung
thong thuong thi hau hét cac phan ddi lai xudt hién sau khi ban thuyét trinh vé san pham. Néu diéu do
xay ra, ban can ghi 4m lai bai thuyét trinh (nhu d3 trinh bay trong chuong 5) dé c6 thé phan tich k§
ludng nhirng diém quan trong va cha ¥ cach ban trinh bay ching. Chac chin 1a ban sé& thiy rang doi
chd ban trinh bay kha “dai dong” va thim chi con bo sot vai diém mau chdt. Ciing c6 thé ban noi qua
chi tiét vé nhitng diém ban quan tim, chtr khong phai khach hang cta ban dang vudng mic.

Viéc ban nhan ra nhitng thiéu sét cia minh 1a vo cing quan trong va lic ndy ding nén cd ging “Ién
gan” thém nita. Ban dang ¢ ging thuyét phuc khach hang kia ma. Piéu quan trong 1 hiy dat minh vao
vi tri ctia khach hang, luong trude nhitng phan d6i ma ban c6 thé s& gip phai, va hiy giai quyét ching
ngay trong bai thuyét trinh ctia minh.



Chwong 24: NHPNG KIEU KHACH HANG THUO'NG GAP

Trong phan nay, t6i s& phan loai tirng dang khach hang khéc nhau va huéng dan ban cach tiép xic hiéu
qua v61 tung ki€u khach hang trong s6 ho trong vong tr mot dén nam cau trao doi.

Mot s6 kiéu khach hang ban thudng hay gip 1a nhitng ngudi ludn dbi nghich véi ban, nhitng nguoi da
nghi, nhitng ngudi ca tin, nhitng ngudi tu cao ty dai, nhitng nguoi luén chan chir, nhitng ngudi tu cho
1a minh biét moi thi, nhitng ngudi ludn to vé thu dich, nhitng ngudi khong quyét doan, nhitng ngudi
clng ran, nhitng ngudi chi tién manh tay, nhitng ngudi keo kiét bao thu, nhitng ngudi luén doi ban phai
giam gia... Néu nhin ho v6i con mit hai hude mdt chat, ban co thé thiy nhiéu kiéu khach hang. Ngudi
6 “tam hon” cuia loai bon chan thi luén “chiu dung” khiic mic trong 1ong, ngudi bi chimg mat ngi thi
thuong “gac lai” moi khuc mic, ngudi yéu 4m nhac thi thich “dém” vai ndt thing giang trong “bai hat”
ctia ban bét ctr khi ndo c6 co hdi, con ngudi tinh nghich thi chi chuc chd “phan phao” ring mic gia
ban dua ra 1a “qua ca gia tai” cua ho.

Vang, c6 rat nhiéu kiéu khach hang. Song, c¢6 hai diéu ban thire su can phai biét vé ho.

Thir nhét, theo chuyén gia hudn luyén ban hang Thom Norman, khach hang ludn cho rang minh dung va
ho muén ban phai cong nhan diéu d6. Thir hai, ho ludn e s¢ rang minh s& mic sai 1am, dic biét 1a ddi
v6i nhitng thwong vu ¢6 gia tri 16n. Nguoi ta da chirng minh rang vao thoi diém phai dua ra quyét
dinh, nhip tim ctua khach hang dap nhanh hon so v&1 mire binh thuong. Ho so hai va sy s¢ hai do anh
hudng té1 kha nang phan doan cua ho. Két qua 1a, ban nhan théy cach cu xur cua ho that “khac thuong”.
Tom lai, moi khach hang déu mubn dam bao rang minh di dua ra mot quyét dinh sang sudt.

THUYET PHUC KHACH HANG

Khi ban tiép xtc vdi mot khach hang, hily nhd cdu néi sau ctia Dan Bellus: “Muc tiéu cta ngudi ban
hang khong phai 1a danh bai khach hang ma 1a thuy€t phuc ho, 1am cho ho thay minh sé dugc hanh phuc
va sung suong hon khi mua san pham cua ban”.

Cong thitc co ban sau ctia Cavett Robert ciing 12 diéu ma ban nén nhé: Khi khach hang dua ra 15i phan
d6i, bat ké anh ta thudc kiéu ngudi ndo, ban khong nén tranh cii v4i anh ta ma hiy thuc hién bon budce
sau. Budc mot, hiy néi rang ban rat hoan nghénh viéc anh ta di néu cdu hoi va dam bao voi anh ta
rang cAu hoi d6 s& duoc giai dap thoa dédng néu anh ta chiu kho 1ang nghe phan con lai cua bai thuyét
trinh (Nén nhd, phan ddi chi dan dén phan ddi manh mé hon, nhung hop tac s€ tri€t tiéu moi trd ngai).
Budc hai, hiy xem 101 phan d6i nhu mot van dé va bién n6 thanh chit xtc tac dé “cot” vi khach hang
kho tinh d6 vao cudc ban hang cta ban. Budc ba, hiy dé nghi anh ta cam két mua hang - d6 13 diéu tdi
quan trong va budc cudi ciing, néu c6 thé, hiy bién 16 phan d6i d6 thanh mot “thach thirc” mua hang
doi vé6i anh ta.



Tuy nhién, xin ban dung hiéu nham goi ¥ trén. Khong c6 mot cong thirc hay chién thuat ndo cé thé ap
dung cho moi tinh huéng ban hang hodc moi kiéu phan d6i ma ban co thé gap phai. Tuy nhién, néu ban
thyc sy thudn thuc voi nhitng cong thirc hay chién thuit co ban, ban s& c6 nén tang virng chic dé vuot
qua nhtrng kho khan, tré ngai ma ban than ching khong c6 mot cong thirc chung nao ca.

Sau khi tim hiéu sau vé nhitng 15i phan d6i tir phia khach hang, toi hy vong cic ban thiy rang: nhin
chung, chung ta dang tuan theo nguyén tac co ban ndi trén du khéng phai trong moi lac. Toi khuyén ban
nén ghi nhd cong thire bén bude d6, boi vi khi ching ta giai quyét nhitng kiéu phan dbi khac nhau, toi
s& khong can phai nhic ban vé& van dé ndy mot 1an nira.

HAY NHO RANG, KHACH HANG LUON MUON NOI “CO”

T6i mudn nhic lai rang, nhu dd néi tir trude, khach hang cta ban khong hé mudn noi khong, boi cau tra
161 “khéng” s& két thuc moi thir trong khi ho 1uén mong mudn nhu cau ctia minh duoc dap tng, ciing
nhu ban mong muén chinh ban 13 ngudi gitp ho 1lam diéu d6. Phan d6i cling 13 viéc ma moi ngudi bat
dac di phai 1am. Hay nhé rang nhitng 15i phan di khong nhim vao ban va ban ciing khong nén bién
chang thanh chuyén c4 nhin cta minh. Hiy c6 gitt binh tinh dé tin dung co hdi c6 thé két thuc thuong
vu mot cach thanh cong,

Ban nén nhé rang ban khong phai 1a mot nguoi thuyét giang khi 1am viéc voi khach hang. Ban khong
nén néi lién tuc va budc khach hang phai ling nghe. Cach tot nhat dé thuc hién mot thwong vu thanh
cong la danh cho khach hang co hoi “dugc no1” cung ban. D6 chinh 1a 1y do vi sao k¥ thuat dat cau hoi
duoc st dung xuyén sudt cudn sach nay. Cac bac si gioi va nhitng luat su tai ba di sir dung k¥ thuat
nay khi ho nghién ctru nhirng cach tot nhat dé ¢ thé nhan dién van dé va dé ra bién phap giai quyét.

NHUNG KIEU KHACH HANG THUONG GAP

Khach hang ca tin. Hay bat dau véi kiéu khach hang dé thuyét phuc nhat. Do 1a nhitng anh chang “Gary
c4 tin”. Cau Chua ludn phi ho cho ho! D6 1a nhitng nguoi mang lai cho ching ta hy vong bo1 néu lam
viéc vo1 ho, ban s€ c6 mot ngay lam viée tuoi sang. Ho la dang nguoi tin rang mat trang dugc lam tir
pho-mat. Khi lam viéc véi nhirng khach hang kiéu ndy, ban chi can thing thin va céi md. Hiy ké cho
ho nghe nhitng mau chuyén khoi hai. Co hdi ho mua hing cta ban sé& ting 1én dang ké boi ho c6 thé yéu
quy va tin trong ban chéng vi Iy do nao ca. Ban chi can luu v mot diéu vé ho: tuy rat dé bj thuyét phuc



nhung ho khong hé mudn bi ai thuc ép hay gay ap luc. Hay lam viéc véi kiéu khach hang nay bang thai
do hoa nha va su tu tin cua ban.

Khéach hang da nghi. Dang khach hang thir hai 12 6ng “Sidney da nghi”. Ong ta khéng bao gio tin rang
ludén c6 nhitng ngudi tot va lic ndo ciing nghil rang ¢6 ngudi mudn “choi” minh. Khong nhitng da nghi,
trong nhiéu trudng hop, dng ta con rat bao thi. Téi mudn nhic ban rang nhitng khach hang da nghi luén
cho minh dung va ho mudn nguoi khac phai cong nhan diéu d6. Véi suy nghi nhu thé, khi dng “Sidney
da nghi” dua ra mot 101 phan d6i khong c6 cin cir, ong ta s& to vé gian dit, chi trich hodc ché nhao dé
che ddy sy vo cin ctr d6. Khi diéu d6 xdy ra, ban nén néi thé nay: “Toi rat vui ming khi 6ng quan tAm
dén san phim ctia tdi, nhung dé chac chan 1a toi hiéu ding ¥ 6ng vira noi, liéu dng c6 vui long lap lai
y d6 khong, thura ong?”.

Cau hoi ndy c6 hai tac dung. Thir nhat, né biéu thi nd luc giai quyét van dé cta ban va cho thiy ban
coi trong nhirng diéu khach hang n6i. Thir hai, khi khach hang 13p lai 161 phan do61, c6 thé ong ta s€
trinh bay bang mot giong di¢u nhe nhang hon.

Khi 1am viéc véi nhitng khach hang da nghi, ban tuyét d6i khong nén tranh cai hay bac bo hoan toan
nhirng gi ho no6i, cho du diéu d6 c6 sai di ching nita. Pau tién, hily dé ho néi hét nhitng gi mudn néi, dé
ho “xa hét” con tuc gian. Sau khi da “tu6n trao”, ho s€ nhan théy rz:fmg ban dang léng nghe va thuc su
quan tam dén ho. Va co hoi dé ban tim hiéu suy nghi thuc su cta ho cling nhu c6 dugc thuong vu s€
ting 1én dang ké.

Khi khach hang ndé1 mot cau gi dé nang né va vo cin ctr dé gy trd ngai cho ban, ban nén néi that lich
su rang: “Toi rat vui ming khi nghe ong trinh bay vé van dé do, boi vi nd ¢ lién quan tryc tiép dén
ban chat ctia van dé. Va chinh t6i ciing dang mudn noéi dén diéu nay nén ding 1a chung ta dang c6 cuing
mdt muc dich. Toi rat vui vi diéu d6, thua ong!”



Khéach hang c6 thai d6 thu dich. Kiéu khach hang tiép theo dugc goi 1a quy cd “Helen thu dich”. Thai
d6 cua cb ay ciing gidng nhitng khach hang da nghi. Tuy nhién, su thu dich, 4c cam cua c6 dy dbi voi
ngudi ban hang 13 ¢6 1y do. C6 thé co ay di tirng bi nhitng ngudi ban hang loi dung hay lira gat trong
qua khtr. Hodc don gian la vi nhitng nguo1 ban hang tI'IIOC day da khong lang nghe 161 than phién ctia
coO. Cach giai quyet 12 hily lang nghe 101 gidi bay ctia cd ay. Sau khi c¢o Ay d3 trat hét con gidn, ban hiy
noi rang: “T6i hiéu cam giac cua cb luc nay. Toi d3 gip nhiéu khach hang c6 cam xuc twong tur [tam
dirng mot 14t]. Nhitng ngudi d6 nghi rang khi ho di c6 du nhitng thong tin thuc té, ho s& ¢o 1y do dé
bién minh cho nhitng gi ho da lam. Ho cam thay rang sai 1am ctia ho thudc vé 1y tri chir khong phai vé
cam xuc.

That tinh ¢, khi nghe ¢ ndi tdi nghi rang hau hét nhitng ngudi thang thin va cdi md nhu ¢ [liéu ban
c6 dam noi thang 1a co ta that nong gian va lac nao cling c6 ac cdm vo1i nhitng ngudi ban hang khong‘?]
ciing 13 nhitng ngudi san sang lang nghe ¥ kién va nhitng 101 giai thich horp 1y cua ngudi khac. Toi rat
vui khi ¢d bay t6 nhitng moi quan tim ctia minh véi thai d6 coi mé nhu thé”.

Khéach hang khong quyét doan. Tiép dén 1a 6ng “Ivan ludng lu”, ngudi lac ndo cling mubn thanh lap
mot cau lac by danh cho nhu’ng ngu0’1 hay ludng lu, nhung 6 ong dang chd doi thoi diém thich hop nhat,
don gian boi ong khong thé quyet dinh duogc gi. Ong Ivan giéng mot nguoi dén gip béac si tim 1y va
sau khi nghe 6ng ta trinh bay vé cin bénh hay chan chir ctia minh, vi bac si néi: “T6i hiéu 1a anh ¢o
van dé véi viéc dua ra cac quyét dlnh Vi ong Ivan tra 1oi: “Vang, ding thé - 4, 2 ma khong, khong
han vay.” Mot khach hang khong quyét doan c6 18 13 ngudi it hanh phic nhit trong moi kiéu ngudi.



Anh ta khong thé quyét dinh s& dn gi vao bira trua, va anh ta cang chan chir, do dy hon ddi véi nhitng
thuong vu 16n nhu mua nha, 6 t6, chi mot khoan dau tu 1on hay theo mot chuong trinh bao hiém nhan
tho. Anh ta ding thudc kich thich dé c6 mot sinh luc khoe manh, sung man khi 1am viéc, nhung dong
thoi lai udng ca thudc giam hung phin dé néu nhuchang c6 viée gi xdy rathi anh ta ciing khong phai lo
langvé chuyén do.

Céch lam viéc véi1 ong Ivan 1a ban hay glup ong ay lay lai su tu tin, trd thanh mot nguo1 dan o ong dich
thuc Hay thé hién sy déng cam voi ong ay, dit minh vao hoan canh ong ay. Hay lam cho ong 4y biét
rang ban luén & bén canh tng hd ong 4y hét minh, va sau d6 hiy dam bao rang 6ng Ay dang di theo
dung hudng. Strc thuyét phuc va niém tin manh liét ring 6ng Ay nén mua san phim ctia ban 13 nhin t6
quyét dinh. Hay nh riang, néu ong 4y mua san pham ctia ban, 6ng a4y méi gip phai van dé khi dua ra
quyét dinh. Con néu nhu ban “ludng ly” rang ban c6 nén ban mén hang d6 cho dng 4y hay khong thi co
khi ban lai khién 6ng ay quyét dinh khong mua né. Hay thiic day ong 4y - kién quyét nhung khong gay
gat.

Ap lyc tir bén trong cling 12 mot nhin t6 quan trong. Hay giai quyét van dé nay bang cach dit ra nhiéu
ciu hoi hon thong thudng. O phan sau cliaquyén sach nay,toi sé trinh bay mot cach chi tiét vé viéclam
thé niodé dua ra cAu hoi rat nhiéu vi du minh hoa. That tinh co, dén day t6i da st dung t6i hon 500
cau hoi. That 1a mot ngac nhién 16n, phai khong ban? Déy, lai thém mdt cau héi nita rdi, diung khong
nao?

Khéach hang thich mic ca. Mot dang khach hang nita 1a ba “Betty chuyén gia mic ca”, ngudi luon mubn
mua dugc hang véi muc gia thép hon nguoi khac. Pbi v4i ba éy, moi vu mua ban 1a mot “cudc thi” ma
ba 4y phai 1a ngudi chién thang. Ba ay s& khong bao gio hai long néu “cudc thi” d6 két thic ma doi
phuong khong chiu nhuong bo du nira budc. Ban ¢ thé giai quyét viéc ndy theo hai cach. Trudc tién,
hily n6i véi ba ay rang cong ty ciia ban yéu cau ban phai doi xtr cong bang véi moi khach hang, va d6
chinh 12 mot trong nhitng diém lam ban yéu quy cong ty minh. Khi mua san pham, ba ay s& duoc dam
bao chic chin rang khong mot ai - khong mot ai khic c6 thé nhan dugc sy uu dai nao d6 nhiéu hon so
v6i ba ay va ban than diéu d6 di khién ba trd thanh ngudi chién thing roi. P6 chinh 1a diéu ba 4y
mudn: 14 nguoi chién thang - 12 ngudi thong minh nhét - 12 ngudi c6 duge thuong vu “hodi” nhat.

Ké dén, ban hay dam bao réng doé khong chi 1a mot thuwong vu t6t hon, ma dé con 1a thuong vu t6t



nhatboi vi ban c6 thé lam mot diéu gi 46 dic biét thém cho ba Ay vai tu cach ca nhan,chiang han nhu:
“Cé mot diéu t6i khong bao gid 1am cho nhitng khach hang binh thuong khac, nhung véi riéng ba, toi
s& dich than giao hang dén tan noi cho ba, va ba khong phai tra thém mot khoan chi phi ndo ca. Viéc
giao hang s& duoc tién hanh ngay trong ngdy hom nay”. Hozc: “Toi s& gitip ba 1am moi tha tuc thanh
to4n va ba s& nhan dugc hang sém hon it nhat 24 gio”. Hay: “T6i sé dich than thong bao cho ba biét
khi ndo thiét bi dwgc 1ap dit dé dam bao rang nd dap tng chinh xac moi yéu cau ctia ba”.

Khach hang khoe khoang Vi khach hang tiép theo 13 6ng “Oliver khoe khoang nguol ludn cao ngao
noéi rang minh blet tat ca moi thtr. Nhin chung, nhitng ngudi khoe khoang déu 1a nhirng ngudi ¢6 van dé
nghiém trong vé viéc nhan thirc ban thin. Ho nghi cach duy nhit dé moi ngudi phai cong nhidn minh 13
luén phan bac ¥ kién cua nguoi khac. Ho khao khat dugc moi ngudi lang nghe. Vi vay, hiy cha v toi
ho, nhung theo mdt phong thai kién dinh va tich cuc. Ban cling ¢6 thé d3t ra vai thir thach cho ho. Tuy
vay, dudi 16p vo khoe khoang khodc lac, 6ng Oliver c6 thé lai 1a mot ngudi uy mi va mém yéu. Ong 4y
cling thudc kiéu nguoi luén cho rang minh dung va mubn ngudi khic cong nhin diéu do, va danh gia
cao ca ban than ong ay.

Vay thtr thach ban nén dat ra cho quy 6ng Oliver la gi? Hay st dung nhiing cau nhu: “Nghién ctru cta
chiing t61 chi ra rang chi 3% déan s6 c6 du kha nang tai chinh dé mua san pham cua ching t61”. Hoac:
“Pon hang nay tr1 gia rat 16n day, thua ong, li¢u 6ng c6 mudn tra tirng phan hay trd lam nhiéu ky
khong?”’.

Hay danh vao long kiéu hinh ciia nhitng khach hang khoe khoang, nhitng ngudi ludn cho rang minh biét
tAt ca moi thir. Ban co thé noi: “Pay 1a mot bd com-1€ dep hiém théy thua ong”, hoac: “ D6 qua that la
mdt bo d6 tuyét voi. N6 phi hop hoan toan véi sd thich va tinh cach ctia dng boi nd khién éng trd
thanh mot bac quyén quy, sang trong”. Nhirng cau noi nhu thé nay rat c6 hiéu qua v6i nhirng ké trudng
gia, hom hinh. Pong thdi, ban cling c6 thé chi cho ho thiy nhitng siéu sao thé thao hay dién vién dién
anh ciing dang theo mbt d6. (Tuy nhién, ban chi nén noéi thé néu diéu do6 1a dung su thuc. Bill Gove,
mot trong nhﬁ:ng chuyén gia hun luyén ban hang hang dau tirng nodi: “Ping bao gid no6i doi néu ban
khong mudn tyr chui dau vao thong long!”.)



Khéach hang voi vang. Tiép theo ban danh sach 1a quy ba “Heloise voi vang”, ngudi khong bao gid
mubn mat thoi gian dé nghe chi tiét vé san pham. Ba ay chi mudn nghe thong tin thuc té, chi thong tin
thuc té thoi, va do 1a nhirng gi ching ta phai cung cap. “Toi dang voi 1am”. Cai ma nhitng nguoi nhu
ba ay mudn tiét kiém 1a thoi gian, chir khong phai tién bac. Vi vay, hiy néi that ngan gon, di thang vao
van dé, trinh bay mdt cach co t6 chirc, cd ging hoan tit thwong vu cang nhanh cang tét. Hay dam bao
vo1 ba éy 1 ban s& lo 1iéu moi chi tiét con lai, bao gé)m ca viéc van chuyén giao hang tan noi, dung
nhu ba 4y mong mudn.

Khéach hang vui tinh. Vi khich hang tiép theo 1a 6ng “Jimmy vui nhon”. Ong 4y 1a nguoi khoi hai, tot
bung, nhung cling c6 thé 13 vi khach khién ban phai dau dau nhit béi tinh cach béc dong va thiéu quyét
doan ctia 6ng dy. Thong thudng, 6ng dy chi mua hing cua ngudi ma ong Ay quy mén. Vi vay, hiy 1am
ban véi 6ng Ay, cudi ndi va to ra hai hudc voi dng dy (nhung nhé 13 phai tu nhién day!). Sau do, véi
tu cach mot ngudi ban, hiy khuyén khich ong 4y mua hang dé c6 thé hudng thu nhirng 1oi ich ma né
mang lai ngay tirc khic.



Khach hang “biét tudt”. Quy cb “Nora biét tuét” ludn cd ging giy an tuong véi ban, vi vy hiy cho cb
ay co hoi. Ban chi can chil y mot diéu: ¢ 4y c6 khuynh hudng “tra tan” hai tai ban khong nging nghi
subt budi, vi vay hdy chi ¥ nhin dong hd dé c6 Ay khong 1am mat qua nhiéu thoi gian cua ban. Ban co
thé dé co ay gay an twong voi ban bang cich dé nghi thanh toan hoan toan bang tién mat chang han.
Trén thyc té, viéc dit ra thir thach cho quy c6 Nora co thé 1a diém mau chét dé co dugc hop déng.

Khach hang VIP -Ban ciing co thé 4p dung cach giéi quyét gan giéng nhu trén ddi voi ong “Bobby tai
to mat 16n”. Ong 4 ay luén mudn moi ngudi biét ring ong ay la ngu’orl quan trong. Vi vay, hay tim moi
cach dé khién 6 ong ay thay mmh thuc su quan trong. Ong 4y muén du:ng gitta san khau, vay hiy huéng
ngon dén pha vé vi tri ong ay. Tuong tu nhu vay, Bobby khong mudn ban - ngudi dang 1am viéc véi
ong ta - 1a mot gd ban hang tim thudng, ma 1a mot ngudi “xtng tam” dé 1am dn véi minh. Néu ban dat
duoc mot vai ky luc ban hang hodc mot thir gi d6 quan trong, nhu giai thuong chiang han, hiy dé ong
Bobby biét bang thai do that tu nhién. “Bobby tai to mit 16n” s& biét rang ban 13 mot ngudi dang dé
ong ta hop tac.



Khéach hang boc dong. Pién hinh cho kiéu khach hang tiép theo chiing ta thudng gip 1a c6 “Irene boc
dong”. Co gai nay chi quyét dinh trong con bdc dong. Vay, hiy thuyét phuc co ay ky vao hop dong khi
con boc dong cua ¢6 ay 1én dén dinh diém.

Khach hang khé chinh phuc nhat. Chuyén gia hun luyén ban hang John Hammond d xac dinh kiéu
khach hang kho thuyet phuc nhét 1 quy 6ng “Al ludn luén dong tinh”, ngum khong bao g10 phan d6i
bat cur diéu gi. Ong Ay ludn cudi ndi, gat dau ddng tinh VO’l ban vé& moi diéu trong subt budi noi
chuyén. Dé lam viéc v6i kiéu khach hang nay, John “bat mi” rang ngay khi cam thiy rang khach hang
ma minh dang tiép can thudc kiéu “ludn luén dong tinh”, ban hiy nglng ndi ngay 1ap tirc, mim cudi,
nga ngudi ra phia sau va noi: “Thua ong, 6ng ¢ phién khong néu t61 hoi 6ng mot cu. Tai sao ong van
chwa quyét dinh nim 14y co hdi ndy, mua san phim va tin hudng nhitng loi ich ma né mang lai?” [rdi
durng lai, khong n6i thém mot 161 nao nira].

Ong “Al 1uon ludn dong t1nh” s€ tra 101 theo hai hudng. Co the ong ay s& noi rang “Do 1a baoi vi..

Va dua ra mot cau hoi trong tAm giai quyet cua ban. Hoac ong ay s€ noi rang “BPiéu gi khlen anh ngh1
rang toi sé khong mua n6?”. Néu ong dy néi nhu vy thi tit c nhitng gi ban phai 1am 13 viét don dit
hang. Ban c6 thdy d6 12 mot chién thuat hoan hao khong?

TOM LAI, CO HANG TRAM KIEU KHACH HANG KHAC NHAU

Néu cd ging, ching ta s& co thé liét ké ra hang tram kiéu khach hang khac nhau: nhirng ngudi suy nghi
qua chim hodc qua nhanh, nhitng nguoi c6 16i suy nghi sai 1am hay tham chi chang nghi gi, nhiing



ngudi chi tién “manh tay”, nhitng ngudi keo kiét, nhitng ngudi hay chi trich, nhitng ngudi luén mubn
dugc giam gia, nhitng nguo1 nhit nhat, quyet doan, boc dong, thich tranh cai, nhitng nguo1 khong thich
lang nghe ban, nhitng khdch hang lanh ltung, hodc nhitng ngudi phién nhiéu...

Ho c6 thé gia hay tré, hodc trung nién; nam hay nit; giau c6 hay binh thudng. Cho du khach hang cuta
ban la nguo1 nhu thé ndo, ho déu mudn 1a nguo1 ding dén, mudn duoc nguo1 khac thdu hiéu va danh
gia cao ho. Tat ca nhitng ngudi d6 déu c6 nhu cau vé thé chat, tinh thin va cam xtic. Myc tiéu ciia
ching ta 14 phai dap ung nhirng nhu cau d6 dé ho tré thanh khach hang “thwc su” ctia chung ta cha
khong con 13 nhitng khach hang “tiém ning” nira.

Bill Gove da no61 mét cach hai hudc rﬁng: “Réc rdi trong thuong vu cua ban chinh 1a ban vira danh mat
khach hang tiém nang nhat cia minh”.

Mot diéu ban phai luon ghi nhé 1a: khi khach hang dua ra 101 phan d6i mot cach vo cin ctr va c6 ¥ ddi
nghich, d6 chi 1a cach ho tron tranh va bién ho cho ban than minh. Vi du nhu khich hang ctia ban c6 thé

%i: “Tat ca nhiing g ban héng déu 1a mot “1ii Itra dao’”. Lic ndy, ban, v6i tur cach 1a mot nguoi ban
hang, khong nén cong kich ong ay ngay lap tirc. Mot vai kinh nghiém dau thwong do nhitng ngud1 ban
hang tdi t& trong qua khir gay ra da khién 6ng ay két luan nhu thé. Chic chan luc nay, ong ay dang mudn
tim thdy mot chuyén gia ban hang thuc s, nguoi ¢ thé thuyét phuc ong Ay rang ong ay da c6 mot két
luan cyc ky sai 1am. Tham chi, ong 4y c6 thé mudén mua ngay mot thir gi d6 ma ban dang chao ban.
Piéu ndy c6 nghia 14 ong 4y mudn c6 ngudi ban cho 6ng Ay moét mon hang nio do, va bai vi ban dang
bén canh ong ta, nén nguwoi do chinh la ban déy!



Chwong 25: BAN CUA NHU’'NG NGU'O'I BAN HANG

Péi dién voi nhitng 161 phan ddi tir phia khach hang, mdt trong nhitng viéc quan trong nhat ban can 1am
1a dua ra cac cau hoi. Nhu t6i di tirng nhiéu 1an dé cap, cac cau hoi s& giup ban hudng khach hang di
dén hanh dong. Chung ciing giup ban phat hién ra dong luc 16n nhit chi phdi viéc mua hang ctia ho, va
d6 1a diéu ban can phai lam dé co thé ban hang mot cach hiéu qua.

Hay can than, trong mot sb trudng hop, khi khach hang phan nan vé cong ty ban, c6 thé ban s& d& dang
d6ng tinh v4i ho va khong ding vé phia coéng ty minh. Toi khuyén ban nén tuyét ddi can than khi giai
quyét nhitng 101 phan nan nhu thé. Hiy tuin theo nhitng ky thuit ma t6i dd dua ra. Hay cam on khi
khach hang dua ra nhirng 101 phan nan. Hay ldng nghe ho va t6 thai d6 dong tinh rang, d6 dung 1a mot
van dé. Ban ciing nén tim hiéu xem liéu d6 ¢ phai 1a van dé duy nhat hay khong. Sau d6, ban hiy dam
bao v6i khach hang rang, ban, cong ty cta ban va nhitng ngudi ban hang khac s& c¢b ging hét strc dé
xua tan su thit vong trong 10ng ho va giai quyét van dé sao cho mang lai loi ich t6t nhit cho ho. Tiép
theo, ban hiy sir dung chinh 1y do d6 dé nhin manh rang tai sao khach hang 6 nén hop tac véi ban va
cong ty cua ban.

Sau khi nhan dugc mot 101 phan nan nang né, ban hay no1 véi khach hang: “Thua 6ng, liéu 6ng co6 thé
nhéc lai chinh xac su viéc dé t6i co thé hiéu n6 mdt cach thiu dao va chung ta c6 thé cung nhau giai
quyét van d&?”. Hay cu xir nhu mot trong tai, mdt ngudi trung 1ap, ban khong nén phti nhin quyén phan
xét ctia khach hang, nhung ciing dirng dat cong ty ctia ban vao tinh thé kho khian. D6 13 mot hanh dong
dung dan boi vé sau, khi moi chuyén da sang t6, hoa ra khach hang di phong dai qua mirc su viée. Néu
ding nhu vay va ban lai 16 hira hen mot diéu gi d6 ma ban co thé khong thuc hién dugce, ban sé mét hét
thé dién, cong ty clia ban thim chi s& mat uy tin hon va khach hang d6 cang co thanh kién vai cong ty
ctia ban nhiéu hon nita.

V6i chién thuat nay, ban s€ co thé xoa diu phﬁn 16n con tirc gian cua khach hang ma khong can phai db
161 cho nhirng ngud1 ban hang khac. Di€u nay gitp tang cuong long tin cua khach hang d61 voi cong ty
cua ban.

Su phan ddi cang 16n, ban cang phai tuan thil chién thuat niy nghiém ngit hon bdi nhitng nguoi khon
ngoan thuong khong muon dua ra nhirng 161 hira hen mdt cach huing hon thai qua.

PHAN POIL HAY PO CHI LA MQT CAU HOI?

Khi nghe nhitng 101 phan dbi, ban phai chic chin rang ban dang giai quyét mot trd ngai, chir khong
phai tra 161 mot cau hoi. Ban co thé dé dang nhan ra sy khac nhau gitra ching. Mot cau hoéi dugce dat ra
nhdm muc dich tim hiéu thong tin, vi dy nhu: Mon nay gia bao nhiéu? Bao 1au t61 s€ nhan dugc hang?
Anh c6 loai mau xanh va vang cht? Anh c6 loai nao dat hon (hay ré hon) khong? Anh c6 hang c¢& 16n
(hay nho hon) hon khong? D6 13 nhitng cau hoi dit ra dé tim kiém cau tra 16i. Noi chung, nhirng ciu



hoi nhur thé cho thay khach hang quan tim dén san phim ctia ban va chiing thudng xuat hién trong phan
chinh ctia bai thuyét trinh.

Trong nhitng trudng hop binh thudng, t6i ludn tin rang ban nén tra 161 moi cau hoi khi ching xuat hién,
mién 12 viéc d6 khong lam hong bai thuyét trinh ctia ban. Vi du nhu ngay tir phan dau bai thuyét trinh,
khach hang hoi ban: “Gia san phim 13 bao nhiéu?”, ban c6 thé tra 101 ngay lac d6 hoic khong tuy
thudc vao viéc san phém cua ban c6 gia canh tranh hay thuoc nhom cac mit hang cao cép, dit tién.
Néu ban c6 1oi thé vé gia thi kinh nghiém, sy hiéu biét va 6¢ phan doan sé& thoi thiic ban tra 101 ngay
tirc thi. Néu san pham ciia ban ¢ chat lugng vuot troi va mang lai nhiéu loi ich nhung gia ciia nd
khong canh tranh, ban nén tranh tra 16i cau hoi trén cho dén khi ban di giai thich va gigi thiéu xong vé
cac loi ich ctia san pham.

Khi gip tinh hudng ndy, ban hily mim cudi than 4i va noi: “T6i s& tra 151 cau hoi d6 modt 14t nita thoi.”
Hodc: “T6i rat vui khi ong quan tim dén gia ca san pham. Mot vai phut nira thoi, t6i s& dé cap tdi van
dé nay”. Néu khach hang khiang khing budc ban phai tra 101 ngay, ban c6 thé n6i: “Téi rat vui dugc tra
101, thua 6ng, nhung diéu d6 c6 phan nao gidong nhu viéc 6ng phai tra tién cho mot bd com-18 trudc khi
ong biét nd trong nhu thé nao. Tat ca nhing gi t6i mudn 1a 6ng co thé thay rd loi ich cta san phim, nho
thé 6ng s& hicu rd gia tri vé “mén hoi” ma 6ng sap co6”. Mot cau tra 10i khac c6 thé 1a: “C6 rat nhiéu
yéu t6 anh hudng dén gia ca san phém nhu kich ¢&, midu mé, cac diéu khoan trong hop déng, hay
phuong thirc giao hang, t6i khong biét phai tra 101 ra sao trudc khi ching ta thu hep nhitng Iya chon ma
t6i c6 thé dé nghi véi 6ng”.

Khi khach hang hoi vé van dé gia ca trudc khi ban c¢6 co hdi gidi thidu gia tri hay giai thich lgi ich ciia
san pham, ban ciing co thé giai quyét theo cach sau. Ban nhin thang vao khach hang, mim cuoi va néi:
“Vay ra d6 1a van dé 6ng thiy quan trong. Toi rat vui mirng khi thdy ong quan tim dén san pham nay
nhu vay. Toi s& dé cap dén diéu d6 ngay sau day”. Sau do, ban cr binh tinh va tu nhién tiép tuc bai
thuyét trinh.

THOI PIEM THiCH HQP PE TRA LOI CAU HOI VE “GIA CA”

Toc do ban thuc hién bai thuyét trinh rat quan trong. Purng n61 nhanh nhu thé ban dang ¢ trén duong
dua, nhung sau khi noi rang ban sé dé cap dén van dé gia ca ngay sau do, ban hay nhanh chong mo ta
vai ddc diém va g1 ich hap dan cua san pham co6 tac dung ho trg cho van dé gia ca.

Sau khi 4p dung moi1 bién phap nham tri hodn viée “cong bd” gia ca san phém vi ban chua hoan thanh
cac ndi dung chinh cua bai thuyét trinh, néu khach hang van mot myuc yéu cau duogc biét gia, t01 khong
tin rang ban ¢ thé tri hodn 1au hon nita. Hiy duong dau voi nd bang cach dua ra mirc gia cao nhit c6
thé, bao gém tat ca cac dic tinh, phu tung, nhitng lg1 ich cong thém hay cac dich vu di kem. Ban c6 thé
noi ré‘mg: “Mtrc gia cao nhit c6 thé 1a...” va roi cho ho biét con sd cu thé. “Tuy nhién, con sb thuc té
c6 thé thap hon khi ching ta xac dinh chinh xac nhu cau ctia ong/ba 1a gi. T6i nghi rang mdi quan tim
16n nhit ctia ong/ba 1a liéu san pham c6 dap tng dugce nhu cau clia ong/ba hay khong?”. VA, trong khi
khach hang di tim cau tra 101, ban tiép tuc quay lai v&i phan trinh bay ctia minh.



Néu khach hang néi rang mirc gia d6 twong duong véi nhitng gi 6ng ta du tinh hodc thim chi 13 thap
hcrn ban nén hoi mot cau hoi “chét lai” nhu: sau: “Ro rang 1a thiét bi cua chung toi dap Gmg dugce nhu
ciu ctia 6ng va co6 mirc gia 6ng mong mudn, vy dng mudn ching t6i 1ap dit ngay hom nay hay vao mot
ngay nao khac?”.

BAN KHONG CAN PHAI “XU LY” TAT CA MQI PHAN POI TU KHACH HANG

Trong bat cir budi gip gd khach hang hay thuyét trinh nio vé san phdm, ban phai nhé ring cong viée
ctia ban 13 ban hang chtr khong phai 1a “giai dap moi 101 phan d6i”. Vi vay, ban khong can phai giai
dap moi loai thic mic hong dat dugc thuong vu bang moi gia. Trén thuc té, khach hang rat hiém khi
hai long tuyét ddi vémoi thulién quan dén sén phém hay dich vu cua ban. Va mot may mén nita 13
khach hang ctia ban khéng can phai thich moi thtr vé san pham thi ho méi mua ching. Dé khach hang
mua hang, ban chi can 1am ho hai 10ng vé san pham ban dang chao banhonla cai ma ho s& danh do6i dé
duoc sé hitu nd.

Vi du: T6i d3 mua mot bd com-1é mic du ¢6 hai diéu t6i khong thich. Thir nhat,t6i khong hoan toan hai
long vé gia ca cua bd com-18, nhung véi sy giup d& cua Doyle Hoyer, ban t6i va ciing 1a nguorl ban
quan ao, va Toc Do to1 da co du ly do dé bién minh cho viéc mua nd (mic du bo com-1& d6 dit tién
nhung chat luong t6t, bén va nd khién t6i trong c6 vé thanh dat...). Thi hai, t6i khong thich phai deo
that lung khi mic chiéc quan do, tuy nhién, d6 ciing chi 1a mot diém “trir”” nho nhé ma thi.

Mac du c6 hai phan ddi trén, nhung to1 van mua bd com-18 béi tdi thue sy thich mau séc ctia nd va rat
vira van voi toi. Thém vao do, khi t61 mac thir bd com-1€, Téc D6 dang yéu cua to1 (nang xirng dang 1a
nguo1 khen ngoi s6 mot theé gidgi) tién lai gan t61 va ndi: “Anh trong that tuyét trong bd com-1€ nay
day!”.

Diéu téi mudn “nhan giri” cac ban 1a: C6 nhirng phan d6i ma ban khéng thé giai quyét duoc, tuy nhjén,
xac suat dé diéu do6 xay ra 1a rat thap, boi vay ban ding qua lo lang. Khi gip phai mot phan do1 hay
dé toi nhic ban them mot 1an nita 13 ban dang ban hang, va mot phan dbi khi dugc giai quyét xuat sic
s& tré thanh nhan t6 tich cuc giup ban ban dugc nhiéu hang hon.

CONG VIEC CUA BAN KHONG PHAI LA GIAI QUYET PHAN POI

Nhirng nguo1 ban hang tré (y t6i 14 “tré” vé kinh nghiém) hodc nhu’ng nguoi ban hang dé dao dong
thuong cé tu twdng sai 1am rang cong viée cua ho 1a giai quyét cho bang hét moi phan d6i cua khach
hang. Chinh suy nghi d6 dan dén viéc ho khuyén khich hay thach thirc khach hang tiép tuc dua ra nhitng
ciu hoi hay nhitng phan d6i khac. Piéu nay rat d& xay ra khi ho vira tra 15i mot ciu hoi “héc bua” hay
mot phan d6i “phirc tap” mot cach xudt sic (tit nhién 1a theo quan diém ctia ho). La mot nguoi dao tao
k¥ ning ban hang, t6i da timg gip nhitng ngudi ban hang khoanh tay ty min, vo nguc (theo dung nghia
den) va noi voi khach hang: “Toi dam bao v6i ong 13 t6i c6 thé giai quyét on thoa bat ctr phan ddi
nao, vay ong co thé dua ra thém mot vai phan ddi khac nita khong?”.

V§i thai do d6, anh ta s& danh mat thuong vu boi khi do khach hang s€ c6 cam giac anh ta dang tu man



va qua nhiét tinh trong viéc phd truong kién thire chir khong phai giai quyét nhitng van dé ciia ho.
GIAM NHE PHAN POI BANG CACH DIEN PAT LAI CHUNG

Ban c6 thé giam nhe mtrc d6 cta nhitng phan ddi bang cach dién dat lai chung. Chang han nhu khi
khach hang néi: “Chat luong san pham cua anh chic chan khong dap tmg duoc yéu cau cia ching toi.
T6i khong tin rang né con str dung duoc sau ba tuan, chir dirng noi dén ba nim nhu trong gidy bao hanh
ctia anh!”. D6 qua 1a mot phan dbi kha gay gat. Nhung ban hoan toan c6 thé xoa diu va 1am nhe nd
bang cach ha thip giong, nhin thing vao khach hang va néi: “Theo nhu t6i hiéu, ong dang mudn chic
chin rang san phim cta ching t6i c6 chit lwong 1au dai va xtmg dang voi sb tién ong bo ra. Do 1a diéu
ong dang ban khodn, phai khong thua 6ng?”.Hoic,ban cling c6 thé ndi: “Vay khic méic cua ong 1a
. Blng vay khong thua 6ng?”. (Ban khong nén noi: “Dé giai quyét khic mic ctia ong...”)

Chéc chin khach hang sé& chép nhan viéc ban dién dat lai phan ddi ma ho vira dua ra. (Hﬁu hét céc
khach hang thuong co nhitng 101 phan ddi thai qua, dic biét néu lac d6 ho thuc su khong cam thay
hirng thu v&i san pham. Piéu nay khién nhitng nguoi ban hang c6 thé nan long va bé cudc, va do 1a
diéu vi khach hang no dang trong cho.) Bﬁng cach dién dat nhe nhang hon, ban c6 thé tiép tuc cudc
trao doi theo chiéu hudng tich cyc. Hiy nhé rang ban dang sir dung nhitng ki ning ban hang déthuyét
phuc,chtr khéng phai dung vii khi dédanh bai khach hang. Diéu d6 s& mang lai loi ich cho ca ban va
khach hang.

HAY LUON LICH SU CHO DU BAN PANG O THE POI PAU

Khi khach hang nhan xét: “Pon gian 1a t61 khong quan tim”, ban hiy dya vao ngtt di¢u va giong noi
cua ho dé xac dinh xem do6 1a mot phan doi nho, trung binh hay thuc sy 1a mot phan doi 16m.

Néu d6 chi 1a mot phan d6i nho hay trung binh, ban c6 thé néi: “Toi hoi ngac nhién khi dng noéi rang
ong khong thiy hirng thil, boi san phim ciia tdi s&... [hdy néu ra vai loi ich chinh ctia san pham]. Tuy
nhién, t0i chic chin viéc 6ng khéng miy hing th 1a c¢6 1y do. Liéu dng ¢ vui 1ong chia sé voi toi
khong?”. Mot 1an nira, ban da dua khach hang vao tinh thé budc phai tra 10i.

Chuyén gia dao tao ki ning ban hang John Hammond n6i rang, ké tir khi ong bat dau ap dung cach nay
vao nam 1957, chi c6 hai khach hang (6, ong 4y méi nhé rd vé khach hang ctia minh 1am sao!) tir chbi
ndi ra 1y do tai sao ho lai khong himg thi. John néi diéu nay giup ban khong can phai vat 6c doan xem
1y do @6 1a gi va nhd vay ban c6 thé tip trung tri luc dé giai quyét nhitng phan d6i thuc sy.

Con néu ngir diéu cua khach hang that gay gat khi anh ta ndi: “T6i khong quan tim!”, ban nén van dung
cach giai quyét cua Charlie Cullen. Hiy tao bao nhic lai cau ndi d6 theo dang nghi van va nhé 18n
giong that manh vao: “Ong khong quan tim?”. Cach giai quyét nay budc khach hang phai tra 15i ban,
va n6 vo cung hiéu qua day!

Hay nghi vé diéu ndy. Cho du ban méi vao nghé ban hang dugc ba ngiy, chic chin ban d nghe it nht
mot khach hang no1 rang: “T61 muon suy nghi thém vé diéu nay” ngay khi ban vira két thuc bai thuyét



trinh. Pé gitup ban hiéu rd hon vé tinh thé nay cling nhu cung cap cho ban mdt sé kién thirc vé tinh cach
con nguo1 dé chuan bi cho budc két thuc thwong vy, to1 xin chia sé mdt s6 phuong phap ma t61 da gioi
thi€u trong cac khoa dao tao ban hang cua toi.

T6i da tirng hoi nhitng ngudi tham gia: “Bao nhiéu nguoi trong s6 cac ban cho rang minh 13 mot ngudi
ban hang trung thuc?” (Tat ca cac canh tay déu gio 18n). Toi tiép tuc: “Vay, bao nhiéu ngudi trong sd
cac ban, nhitng ngudi ban hang trung thuc, da ting ndi véi mot ngudi ban hang khac 12 ban mudn ‘suy
nghi thém vé diéu nay’?” (Mot 1an nita, moi canh tay lai gio 1én). Cau héi tiép theo: “Bao nhiéu ngudi
trong s6 cac ban, nhirng ngudi ban hang trung the, sau khi dd néi voi mot ngudi ban hang khac 13 ban
mudn ‘suy nghi thém vé diéu nay’, ban da thuc su suy nghi vé 101 dé nghi cua ho mdt cach trung thuc,
nghiém tic va ky ludng?”.Lan ndy chi c6 rét it canh tay gio 1én. Sau d6 t6i tiép tuc hoi: “VAy c6 phai
céc ban, nhitng ngudi ban hang ‘trung thue’, dang ¢b tim cach thoat khoi ngudi ban hang d6 khong?”.

Cau tra 101 ¢6 thé 1a “c6” hodc “khong”. Poi khi, khach hang thuc sy muén cham dirt budi noi chuyén
hodc thoat khoi ngudi ban hang. Nhimng cu nodi kiéu nhu: “Téi mudn suy nghi thém vé diéu nay...”
hodc “Anh c6 thé noi chuyén voi1 luat su cua t61...” (hay vo1 chu ngan hang, voi ddi tac, véi déng
nghi¢p cua to1 v.v.) la cach don gian dé két thic budi noi chuyén mot cach lich su. Tuy vdy, van con
mot kha nang khac nira.

Hau hét moi nguoi déu khéng mudn st dung tir “khong”,bai vi nd qua thang thimg va dit khoat. Khi
néi khong, khach hang da dat diu cham hét cho mdi quan hé ciia ho v&i nguoi ban hang. Va vi vay, dé
tranh phai noi tir khong, ho s& bia ra nhitng 1y do khac. La mot nguoi ban hang, néu chung ta hiéu duoc
diéu co ban nay, chung ta s& tim ra cach diéu khién tinh thé, bai vi, chirng ndo khach hang khong truc
tiép noi khong, chiing ta van con co hdi ban dugc hang.

Lic nay, ngudi ban hang can phai luon luénnhd rang ban than ho ciing 1a mot khach hang va ho can
phai suy nghi ¢ vi tri cia ca ngud1 ban lan ngud1 mua. Piéu nay thé hién sy dong cam ma t61 da trinh
bay trong chuong 8. Khi dong cam, ban c6 thé thau hiéu van dé cua nguwoi khac va giup ho giai quyét
no.

Thuec ra, khach hang ching “suy nghi thém” gi ca. Ban dirng bo qua diéu quan trong ma toi sap noi toi
day. Trong hau hét cac truong hgp, khi mot khach hang noi rang “to1 s€ suy nghi thém vé diéu do”, ho
s€ khong lam thé va cudi cung ho s€ nd1 khong ma thoi.

Tuy nhién, t6i ddm bao vdi ban rang khach hang n6i khéng vao hom nay sé& tot hon 14 ho néi khong vao
ngay mai. Ly do don gian 13 ngdy mai, ban s& quén 101 tir chdi d6. Ngay mai, ban c6 thé theo dudi mot
khach hang mé1 va ban s€ khong trong mong gi thuong vu trude do nira. Mot khi ban khong hy vong
vao khach hang, ban s& roi vao bé tic va khong c¢b gang tim kiém khach hang tiém ning nira. Khi do,
thuong vu ma ban bo 1& hom qua ciing khién ban mat ludn thwong vu ctia ngdy hom sau.

R rang 1a mot cau tra 101 “co” vao ngiy mai tot hon 14 “khéng” trong hom nay. Nhung t6i mudn nhan
manh rang, néu khach hang khong dua ra quy€t dinh vi mot 1y do mo h6 nao do, thi trong hau hét moi
truong hop, ngay mai cau tra 101 cua ho van la khong.



Vay, ban vugt qua tré ngai nay nhu thé nao? Pau tién, ban hay mim cuo1 that twoi va noi:

That tuyét! Toi rat vui khi biét ong muon suy nghi thém trude khi mua [tén mon hang], b0’1 10 rang ong
s€ khong lang phi thoi gian dé ngh1 vé n6 néu nhu ong thuc sy khong quan tim. Toi cho rang 6ng mubn
can nhic dé tranh dua ra quyét dinh sai 1am, c6 phai vdy khong, thua 6ng? [Hay cho cau tra 101 cua
khach hang ] Ong c6 dong y rang thoi gian danh dé suy nghi 14u, mau khong phai 13 diém chinh yéu?
Néu t6i hiéu dung y ong thi muc tleu chinh cua 6ng la bao dam rang minh s€ dua Ta mot quyét dlnh
dung, bat ké ong suy nghi thern vé no trong 2 phut hay 2 ngiy. Piéu 6ng mong muon 1a c6 mot quyét
dinh dung sau khi dugc cung cAp day du thong tin c6 thé gitp ong lam sang to van dé, phai khong thua
6ng? Vay, liéu ching ta c6 thé cuing nhau suy nghi va trao d6i thém it phut truéc khi 6ng dua ra quyét
dinh cudi cung khong?

CHIEN THUAT BON CAU HOI

Trén thuc té, ong phai tu dit ra cho ban than bon cau héi va ong da tra 101 “cd” véi ba cau trong s6 do
roi, d6 1a: (1) Minh c6 thich n6 khong? (2) Minh c6 muén s& hiru né khong? (3) Minh c6 kha ning chi
tra cho n6 khong? [Gitra mdi cau hoi ban nén tam dimng gidy 14t.] Cau hoi con lai mang tinh chat quyét
dinh la: (4) Khi ndo minh bat dau thy hudng nhitng loi 1ch do n6 mang lai? RO rang ong la nguot duy
nhat ¢ thé tra 101 cau hoi do Nhung cho t6i n6i thém ring gia ca c6 thé khong d6i hodc tham chi s&
tang 1én, liéu 6ng c6 thdy rang minh nén mua hang dé tn hudng cac loi ich d6 ngay tir bay gio khong?

Khi cudn sach nay duoc xuat ban 1an dau, Mark Gardner, glam déc cong ty E. F. Hutton tai Houston,
bang Texas, da doc va ap dung bang viéc hoi khach hang; “Ong muén suy nghi vé viéc ndy bai vi t6i
c6 thé da di qua nhanh 6 mot vai diém quan trong trong kh1 thuyet trinh phai khong?” hodc “Ong thyc
su mudn suy nghi vé dlem n30?”, “Ong c6 thé ndi rd hon vé diéu 6ng mubn can nhic khong?” (Sau khi
da c6 cau tra 101, Mark tiép tuc).

“Thua 6ng, ong s€ khong noi rang,dé dua ra mot quyet dinh sang sudt, 6ng can phai c6 nhitng di€u sau
chu?

1. Kha ning tiép can théng tin hoan hao;
2. Kha nang dinh gia hang hda chuyén nghiép;
3. Mdi quan hé quen biét voi ban lanh dao cong ty?

Vang, do chlnh 13 nhitng gi ching ta dang cd ging giai quyét. Nhu’ng gi chiing ta dang thao luan la dé d1
dén mot quyét dlnh quan trong. Nhitng khich hang c6 cung quan diém véi 6ng c6 thé noi rang “T6i can
suy nghi thém vé viéc nay’ hodc ‘Toi s& goi lai cho anh sau’. Thuc ra, nhitng gi ho mudn néi lai 1a
‘Hirmmm, t0i khong thich ¥ tuéng cta anh’. Vay, ching ta hdy ndi v6i nhau mot cach thanh that vé van
dé nay nhé. Ong khong can phai y tir dén thé dau. Xin cho toi biét con diéu gi lam 6ng cam thay khong
thoai mai? Ong c6 can biét thém thong tin gi nita khong? La mdt nguoi kinh doanh, t6i ¢ trach nhiém



tim hiéu...”

Dick Gardner, nguoi sang 1ap ra T6 chirc ddo tao ban hang qubc g1a (NASE) da chi cho toi thé nay.
Néu khach hang cua ban 1a mot ngu’cn hai hude va khi ong ay noi rang minh muén suy nghi thém mot
chat, hiy nhin thang vao mat ong dy, mim cudi va lam mot dong tac phan khich thai qua nhu tung nim
dam 18n troi mot cach qua quyét dén mire 16 ca dong ho deo tay va néi: “Tién 1én!”. Nhin chung, hanh
dong ndy thudng khién khach hang phai bat cudi vui vé. Quan trong hon, nd con pha v& bau khong khi
cing thang va gitip thuong vy tién hanh suén sé hon. Hay str dung chién thuat ndy c¢6 can nhic. Nhung
to1 dam “cugc” 1a tror phi ban dang ban nhirng san phém ddc biét co tinh chét séng con, chién thuat nay
ludn luon hiru dung.

Mot chién thuat khac ddc biét hiru hidu doi voi nhitng san pham c6 thé sir dung subt doi. Ban chi can
n01 rang: “Thua ong, hiu nhu chi phi ching dang la bao V1 san pham nay s theo ong Va phuc vu Ong
subt doi. Vi vay, chi phi sir dung né s€ giam dan sau mdi ndm, mdi thang, mdi ngay neu ong mua no
ngay ltc ndy thay vi chd doi dén 5 thang hay 5 nim sau mdi mua nd. Vay, ong c6 thdy rang minh nén
thy hudng nhiing 1g1 ich ctua n6 ngay tir Iic nay khong?”

HAY BAT PAU MOT CACH LO-GIiC VA KET THUC PAY CAM XUC

Hay nhd rang khi giai quyét mot phan ddi, ban can bat dau bang mdt cau tra 101 16-gic nhung két thuc
bang mdt cau nd1 ¢6 cam xic. Vung tu duy cua ndo chung ta chi bang mot phan mudi vung cam xuc, vi
vay, moi nguoi quyet dinh mua hang vi ly do cam tinh chir khong phai b1 mot 1y do 16-gic.

Khi gip mot phan dbi va ban giai quyét 6n thoa khién khach hang hai 1ong va tin tudng, ban co thé tu
hio rang ban d3 c6 nhitng budc tién t6i gan thuong vu rdi dy. Lic ndy, khich hang sé& t6 ra than thién,
ho s& cam san pham 1én dé quan sat ki ludng. Nhung d6i khi ho chi im lang doc hop dong hodc mot sd
tai liéu quang cdo ban cung cp.

Gia str khach hang dwa ra mot cau hoi hay mot phan ddi ma ban khong thé giai dap duoc. Ban hay tra
161 theo cach sau: “P6 qua thwe 1a mdt cAu hoi quan trong, thwa éng, néu khong ong da khong néu ra.
Nhung bo1 vi chua tirng ¢6 khach he‘lng nao dat ra cau hoi néy nén tam thoi toi khong thé c6 mot cau tra
161 hoan chinh cho dng. Nhung chic chin 1a t6i s& tim hiéu thém thong tin tu: phong hd tro khach hang
dé c6 mot cau tra 101 chinh xac. Néu dugc, t6i xin hen gip lai ong vao dau tuan sau..

Ban khong bao gioduoc néi: “Ong cé hiéu nhirng gi t6i dang noi khong, thua ong?”. Thay vao dé, hiy
ho1 rang: “T61 hiéu nhu thé c6 dung khong thua ong?” hodc: “Ong c6 hai long vo1 nhiing gi t61 vira
trinh bay khong?”.



Chwong 26: SU DUNG CHINH NHU'NG LO'T PHAN POI CUA KHACH
HANG PE HOAN TAT THUONG VU

D3 nhiéu 1an t6i dugce hoi: “Ban nén tra 161 bao nhiéu phan ddi trude khi di dén diém hoan tat mot
thuong vu?”’. Theo kinh nghiém ca nhan t61 thi ban chi nén xur ly t6i da ba phan dbi, nhung t6t nhét 1a
hai (hiy ghi nhé rang - c6 su khac nhau giira nhﬁ'ng cdu hoi va nhitng phan d6i). Khi khach hang ciia
ban dua ra hai hodc ba phan dbi (cac phan d6i thay d01 tuy theo tirng hoan canh khac nhau), thi ban
hay nhin thang vao mit ho va néi: “Thua 6ng, t6i mubn hoi 6ng mdt ciu nhu sau. Day cO phai 1a vat
can duy nhit gitra 6ng va viéc s hitu  [tén m6n hang], hay c6 diéu gi khac khién 6ng con ban
tam?” [Viéc tip luyén thay d6i ngir diéu giong ndi da duoc dé cap trong phan trude s& phat huy tac
dung rat 1on vao lac nay].

Néu khach hang noi rang: “Khong, ddy chinh 13 diéu duy nhét tdi quan tim...”, d6 1a lic ban nén giai
quyét van dé va dua ra mot cau noi tich cuc va nhin giong: “Tdi tin rang d6 chinh 13 101 giai dap cho
ciu hoi cua 6ng, ding khong thwa 6ng?”. Dén day, néu nhu ban khong nhan duoc mot cdu tra 101 tich
cuc hay mot phan tmg dang ké ndo thi ban nén tiép tuc nhu sau: “Toi rat vui khi c6 thé giai dap duoc
thic mic ctia 6ng, boi vi 61 biét ong s& rat thich san pham nay!”. C6 thé ban cho ring da dén luc ban
c6 thé “chdt” thuong vu bai vi khach hang ndy d néi ring ong 4y chi ¢6 duy nhit mot phan di va ban
cling vira khing dinh rang rao can (su thic mic, phan dbi) da duoc xda bo.

CHIEN THUAT “CUON SO TAY BIET NOI”

D61 khi mot khach hang s€ dua ra nhiéu hon mot van dé hodc mot phan ddi, vi vay anh ta c6 thé dap
lai cdu hoi dé cap & trén nhu sau: “O, khong, khong nhitng t6i khong tin rang gia ca nay 13 hop 1y ma
to1 thuc sy con rat phan van vé kha nang phuc vu khach hang cta anh nira, noi thit, cam két bao hanh
ctia anh van chua ding nhu: t01 mong muon”. Khi khach hang cua ban dua ra nhu:ng phan d6i kiéu nhu
vay, ban nén dung mot cudn sb tay Va viét tat that nhanh nhitng gi ban ndi: “Néu toi hiéu dung thi thua
6ng, nhitng thic méic cua 6ng bao gdm thir nhét 14 gia ca,” (Hay viét tir gia ca) “tht hai 1a van dé phuc
vu cua chung t61,” (Hay viét tir sy phuc vu.) “va thir ba 1a sy bao hanh ctia chung t6i.” (Hay viét tir
bao hanh.)
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Gid déy, ban dd co ba tir trén cudn sb tay: gia ca, phuc vu va bao hanh. Hiy nhin thing vao mit ngudi
khach d6 va néi: “Noi cach khac, thua 6ng, néu 6ng nhan thay rang gia ca rat canh tranh, rang chung
toi hoan toan c6 di kha nang dé phuc vu khach hang tt nhat, va ché do bao hanh cua ching toi 1a trén
murc thong thuong thi ong s& cam thiy thoai mai khi quyét dinh mua san pham ctia chiing toi, c6 phai ¥
ong 1a vay khong?”’. Sau do ban cho cau trd 101 cua khach hang.

Néu nguoi khach d6 noi “c6”, ban hily di thang dén van dé gia ca va giai quyét né. Toi xin nhic lai 13
trong chuong 5 va chuong 23, toi da dé cap rat chi tiét vé cac cach giai quyét van dé ndy rdi, vi vay
day chinh 1 thoi diém ban van dung ching. Khi nio ban giai quyét xong phan d6i gia ca, ban hiy nhin
thang vao nguoi khach d6 va hoi: “Chéc chan diéu t6i vira ndi di lam 6ng thoa man vé van dé gia ca,
dung khong? Néu dting 1 nhu vay thi thua ong, 61 xin loai tir “gia ca” ra khoi danh sach cac cau hoi”.
(Ban vira git ddu vira gach ngang tir gia ca.) That tinh ¢, nhitng cau héi kiéu nhu “Nhu vdy dd hop 1y
chua thua 6ng?” hay “Diéu ndy c6 ¥ nghia chtr thua 6ng?” va “Pugc chtr thua 6ng?” 1a ba trong sb
nhirng cau dung dé “chot” mot thuong vu da dugc kiém nghiém va to ra c6 hiéu qua nhat.

LAN LUQT DO BO TUNG TRO NGAI

Tiép theo ban giai quyét thic mic vé van dé dich vu. Lic nay thi khong c6 thir gi thuyét phuc bang céac
“gidy xac nhan chit luong”, tirc nhitng 14 thu khen ngoi, chia sé tir nhitng khach hang cam thdy hai long
v6i sy phuc vu ctia ban trude ddy (chuong 14). Vi diéu ndy ¢ lién quan dén sy bén virng va trung
thuc ctia cong ty nén viéc ban 1a thanh vién ctia Phong Thuong mai, Phong Phét trién Kinh doanh ciing
nhu sy ching thuc vé quy mo, tudi tic va trung thuc ctia cong ty 14 rat quan trong. Khi khach hang phat
biéu y kién hodc dung cir chi dé thé hién su dong tinh thi ban hiy két thuc phan néi vé su phuc vu bang
cach dit cau hoi: “Diéu t6i trinh bay han d3 giai dap duoc nhitng thic mic ciia 6ng vé kha ning phuc
vu cua ching t6i rdi chir?”. Néu khach hang git dau dong ¥, ban hiy tiép tuc hoi: “Vay toi xin phép
loai van déphuc vura khéi danh sach cau hoi nhé?”. Khi dat ra cau hoi nay ban da tin réng s€ nhan
duogc cau tra 101 “c6”, vi vay hdy san sang gach ngang tir d6.

“Tiép theo, toi xin dugc d& cap dén van dé bao hanh. Chung t6i dai dién cho sy bén vitng va uy tin
cua cong ty. Thua ong, t61 cling xin nhan manh rang mot khi ché d§ bao hanh ctia chiing t61 khong hop
1y cho ca nguo1 mua lan ngudi ban thi nod s€ chang co6 gia tri gi nira. Néu nhu ching t61 khong dam bao



dugc diéu d6 thi cong viéc kinh doanh sé& rat kho khan. Chung toi bao hanh cho 6ng gan nhu moi thi
ngoai trir nhitng 161 do su bat cin ctia nguoi st dung, hay su lam dung san phidm. Chang t6i s& bao
hanh cho 6ng toan bo 161 do nha san xuat va hau nhur moi 161 khac néu khach hang st dung dting cach
san pham ctia chung t6i. Toi tin rang day chinh 1a mdi quan tAm 16n nhat cta 6ng, ding khong thua
ong?”

THE HIEN LQI THE CUA BAN

Vi mbi cong ty déu c6 mdt vai loi thé nhat dinh nén t6i khuyén khich cdc ban tim hiéu nhiing diém
manh do cua cong ty minh va hoc cach ap dung chiing. Viéc ban t6 thai d gay gét béng cach “tudbn” ra
nhifng cau ndéi mang tinh cong kich khach hang hoan toan khong phai 1a mot giai phap dang xem xét
chiit ndo. Trong truong hop ndy, ban can phai t6 ra binh tinh. Boi thir ma khach hang can chinh 14 su tu
tin, binh tinh, diém dam cua ban. Can phai nhic lai rang ddy chinh 1a thoi diém quyét dinh ctua mot
cudc dam phan khi ma nhitng phim chit cua ban ciing quan trong ngang bang vai cac ki ning ban hang
ma ban c6. Néu ban chinh 13 ngudi ban hang gidi c6 ki ning ban hang chuyén nghiép thi ban s& han
ché duoc t6i da cac thuong vu khong thanh cong vi nhitng phan ddi tir phia khach hang.

Tro lai vi khach hang mudn suy ngh1 thém” no1 trén, sau khi ban da “thao 807 duoc tit ca ba phan d6i
d6, ban hiy nhin thing vao mat 6ng dy va n01 “Thua 6ng, i tin chic rang ong dd bat dau cam thiy
ché d6 bao hanh ctia ching t6i 1a thoa déng rdi phai khong?”. Thém mot 1an nita ban co thé cho 14 s&
nhan dugc mdt ciu tra 101 hudng Gng, vi vay hdy twoi cuoi rdi 1y but gach ngang phan dbi cudi ciing
do.

Pay ciing chinh 1a thoi diém ban nén tin dung nhitng théng tin d3 hoc duoc tir chuyén gia dao tao va
cac tai liéu cua cong ty ban. T61 mudn nhac lai rang to1 viet quyeén Nghé Thudt Ban Hang Bdc Cao
nay trudce hét la dé ti€p strc thém cho nhitng o1 thé cua cong ty ban chir khong phai dé thay thé ching.

Sau khi ban da kiém soat dugc ba phan d6i nay thi hdy nhin thang vao ngudi khach d6 va noi: “Nhu
ong biét ddy, t6i rat mong moi khach hang déu dit ra nhirng cau hoi cu thé gidng nhu ctia 6ng vy, boi
néu mot ai d6 hiéu dugc cam giac cua chinh minh thi ching t61 s& dé dang hon va hing th hon vo1
cong viéc gidi thiéu san pham ctia chung to1. Va toi1 tin chac 12 ong s& yéu quy san phim nay day!”.
V&1 mot nu cudi rang rd, ban co thé tin rang minh da hoan tat mot thuong vu.

Cht y: ding “giai thich dai dong” cho bat ky mot phan d6i nao. Trude hét, didu nay khién cho khach
hang nghi rang ban dang bao chita cho viéc minh khong hiéu rd vé san pham. Va, diéu t6i ¢ hon nita 1a
néu ban lam nhu vay, khach hang s€ nghi réng ban dang ra strc chéng lai ho va xem ho nhu nhirng ké
ngdc nghéch khi dua ra nhirng 151 phan dbi d6. Chac chan d6 khong phai mot cach ban hang hiéu qua.

CHIEN THUAT “VAN AN TOAN”

C4 nhan toi tin rang trong lac giai quyét cac phan ddi, tit ca ching ta can c6 mdt th ma ndi nhu Dick
Gardner 1a “van an toan”. Nguo1 ban hang lanh ngh€ nao ciing déu tirng gap nhiing phan doi ma ho da
dugc hoc cach xur ly, nhung khong may la, ltc can thi ho lai khong thé nhd ndi chiing. Trong nhirng



truong hop nhu vay, ban khong thé im lang, nhung dung nd1 nhitng cau dai loai nhu: “To1 biét cau tra
161 nhung khong thé nhé ra ngay dugc, 1am on cho toi mot vai phut thoi va toi s& giai dap cho ong
ngay”. Bdi néu ban di biét cau tra 1i (gia st nhu vay) thi ban nén tim cach phat huy mot vai “van an
toan” cho minh.

Ban hiy n6i nhu sau: “T6i thuc su rat hirg thi voi cAu hoi ctia ong va toi danh gia cao tam quan trong
ctia n6. Tdi chan thanh dé nghi 6ng hiy danh sy quan tim va xem xét ki hon d6i v&i yéu cau ciia chiing
to1. Chinh sy quan tam va thdu hiéu sé& giap ong tan dung dugc cac dich vu cua ching to1 va dat duoc
loi ich toi da”. Lac nay chic 14 ban di nhé ra ciu tra 1o cho cau hoi dit ra ban dau, vay con cho gi
nira? Ban hay giai dap no di thoi.

Ban ciing ¢6 thé ap dung chién thuit trén trong trudng hop ban biét cau tra 101 nhung mudn tim cach
dién dat n6 sao cho tot nhat. Vi du, mot bac si c6 thé s& can phai suy nghi nén n6i nhu thé ndo trude
khi thong béo tin khong t6t cho bénh nhan. Nguoi than yéu clia ban s& can nhic tir ngit, dung ngir diéu
va ctr chi c6 tac dung giam nhe khi thong bao nhiing tin tirc khong hay cho ban. R3 rang 1 ban biét cau
tra 101 nhung cach ban tra 101 mo1 1a quan trong.

HAY BINH TINH TRONG MQI HOAN CANH

Thong thuong khi khach hang dua ra 101 nhan xét khong c6 thién y thi day chinh 1a luc ban phai dung
dén chiéc “van an toan” cua minh. Nguoi khach d6 c6 thé thét 16n rang: “Tbi s& chang doi nio quan hé
v6i cai hing ma anh 1am dai dién dau!”. Khach hang nay phan ddi kha kich 1iét va doc doan. Trong
truong hop ndy, chién thuit “van an toan” sé& tré' nén don gian va c6 hiéu qua hon. Ban hiy ha thap
giong, nhin thang vao mét dng Ay va nhe nhang n6i: “Thua ong, c6 vé nhu ong rat coi trong van dé nay,
vy 6ng c6 thé chia sé vai t6i 1y do cta sy phan irng manh mé d6?”.

RAt nhe nhang, rat diém dam va ban s& dan x6a bo duoc bau khong khi cang théng va su phan ddi kich
li€t cta nguo1 khach do. Co6 mdt diéu tha vi 1a trong hau hét céac truong hop, ban s€ kham pha ra cac
van dé lién quan dén xung dot c4 nhan, khoang cach giao tiép hay 1a mot vai chi tiét khong dang ké nao
d6. Tuy nhién, cho du sy that nhu thé nao thi néu nhu trong con mét khach hang cua ban, van dé do6 rat
quan trong thi tirc 1a n6 thyc sy quan trong.

Cho dul cac phan dbi c6 16n dén dau thi quy trinh nay ciing mé dudng cho ban giai quyét chung mot
cach tot dep. Chia khoa thanh cong khi ap dung chién thudt nay 1a ding tu 4i ca nhan khi khach hang
néu lai nhirng sy co trong qua khir ddi véi san phém cua ban, hoac ho cong kich théng vao cong ty va
cac chinh sach ctia cong ty ban. Hay ghi nhd rang, néu mét binh tinh, ban s& mét ca thuong vu.

TRO LAI CHIEN THUAT “LUA CHON THAY THE”

Chién thuat nay thudng dugc 4p dung cho nhitng ngudi ban hang truc tiép hodc ban hang tin nha boi
nhitng ngudi ndy cé nhiéu thoi gian va hoat dong trong nhitng diéu kién khac voi nhitng nguoi lam viéc
O cac ctra hang ban 1¢ thong thuong; do do cach tra 161 va phuong thirc ban hang ciing hoan toan khac.
Mot diém nita 1a hau hét nhirng thwong vu ban hang truc tiép nhu ban my phém, dung cu nha bép, bao



hiém nhan tho, may hat bui, bach khoa toan thu, 4n pham thuong mai, banh ngot Girl Scout, vé x6 sb...
déu dugc thuc hién trén co s& mot cude gap go.

Trong truong hO’p khach hang cua ban dang ¢ trong mot ctra hang ban 1¢ va sau khi ban da giai quyet
cac phan ddi, dén phan két thiic ban can xir 1y hoi khdc mot chit. Ban troi cudi noi: “Toi cam thay rat
vui vi ¢6 thé tra 101 dugce cau hoi cta ong boi nhiém vu cta ching t6i 12 phuc vu khach hang tot nhat.
T6i biét 12 6ng sé rat thich san pham ndy va tat nhién chung tdi c6 mit & day la dé dap ung bat ky nhu
cau ndo. Xin hoi dng mudn ty minh dem hang vé hay ching toi s& giao hang tan nha cho ong?”.

Ban c6 thé chon nhitng cach két thiic khac nhu: “Nhu vay 1a 6ng nghiéng vé mau do, hay ong thich cai
mau xanh hon?”’, hay “Ong muon thanh todn bang the tin dung, séc hay tién mat?”

CHIEN THUAT “WHEELER WHICH”[9]

Chién thut nay dugc xdy dung boi chuyén gia dao tao ban hang Elmer Wheeler vao nhirng nim 1930
va duoc 6ng dit tén 1a “Wheeler Which”. Ong da duoc chudi cira hang Walgreen Drug tra cong rat
hau hinh do c6 cong gitp d& viéc kinh doanh ctia ho. Thoi ky suy thoai kinh té, loai sita c6 mach nha
c6 gia 15 cent rat dugc wa chudng. Ho con cho ca trimg vao sita va gia mdi qua tring 1a 5 cent. Vi
Walgreen mua tring theo ta chi véi 15 cent/ta nén ho cang ban duoc nhiéu trimg pha sita thi 1oi nhuan
thu dugc cang cao.

Khi khach hang goi mot coc sita mach nha Elmer di hudng dan nhitng ngudi phuc vu cam hai qua
tring gio 1€n va tuoi cuoi hoi: “Mot qua hay hai a?”. Trong hau hét cac truong hop, mic du khach
hang khong hé c6 y dinh dung trirng nhung ho s& dé dang cho qua va noi: “Mdot qua thoi”.

Va Walgreen da phat hién ra rang s6 luong khach hang dong ¥ goi hai qua trimg nhiéu bang s ngudi
khong goi qua nao. Mdi tuan ho ban dugc téi hang trim thung trimg. Két qua 1a 1gi nhuan cua ho cling
tang lén nhanh chong.

Poi khi Chién thuat “lyra chon thay thé” lién quan dén mot quyét dinh rat don gian nhung lai c6 tac
dong 16n t6i mot quyét dinh quan trong khac. Chang han, trong mot thwong vu ban mot cian nha, ngudi
moi gidi bat dong san co thé nodi rang: “Mdt trong nhitng thir ma t6i thuong cung cap thém cho khach
hang 12 mot bd vong st dé gb cira tuyét dep c6 khic tén cua ho. Nao, 6ng mudn khic nd bang chir Anh
0, My hién dai, hay theo kiéu Corinthian Hy Lap?”. Nhirng nguoi ban xe hoi, dic biét 1a nhitng chiéc
xe cao cap, sang trong,co théva néntheo chién thuat ndy dé nghi khach hang dit thém nhitng miéng khic
tén cua ho, ma vang hay bach kim, dé gén 1én ctra xe hay bo phan can xe.

Co diéy, khong ai quyét dinh mua mot can nha hay mot chiéc xe 6 t6 dat tién chi vi mot bd vong st g0
cura hay la mot nﬂéng kim loai c6 khic tén ho, va chién thuit nay s& khong hi¢u qua néu nhu khach
hang thire s khéng mubén mua san pham. Tém lai, mot chién thuat ot giup ban c6 duoc mot quyét dinh
va phai 1a mot quyét dinh ¢ loi. Cach két thuc thuong vu thuc su c¢6 hiéu qua phai khién cho khach
hang cam thay rang chinh anh ta dang mua hang chir khong phai ban dang ban hang. Diéu niy s& giup
ban c6 dugc mot khach hang 1au dai.



Hang nam, tat ca chung ta phai st dung dén hang tram 1an Chién thuat “lya chon thay thé”. Xin nhic lai
mot 1an nira, cho du nghé nghi€p cua ban la gi di nita thi cong viéc hang ngay cua ban cling chinh 1a
ban hang, chang han nhu:

B0 me ndi véi con cai: “Con mudn di cdt co hay lau ctra s6?”. Gido vién noi voi sinh vién: “Em muon
nhan diém kém hay hoan thanh bai tap vé nha?”.

Béc si no61 vo1 bénh nhan: “Anh mudn song lau hon hay tiép tuc hut thuoc 14?”.

Nguoi stra chita ndi voi chii nhan chiée xe: “Anh muon to1 thay vo xe dé di thém duoc nam ngan dam
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ntra hay cir dé nhu vay?”’. Anh chang dang theo dudi ban no1 vé1 ban rang: “Em muon anh dén don vao
y y
luc 7 gio 30 hay 8 gio?”.

Ngudi phuc vu néi véi ban: “Ong mudn dung xtp hay xa-lach cho budi t6i?”.

Canh sat tudn tra n6i voi nguoi 1ai xe qué toc do: “Anh mudn dong tién phat ngay bay gio hay hau toa
vao ngay dau tién cua thang sau?”.

Piém miu chét ¢ ddy 13, ngdy ndo chung ta cling “ban hang”, vy tai sao chung ta lai khong cb ging
hoc hoéi dé lam cong viéc do tot hon nhi?

NHUNG PHAN POI CU THE

Mot cau hoi t6i thuong gip trong nhitng 1an chia sé kinh nghiém c4 nhin véi dong nghiép va trong cac
budi hoi thao trén khap dat nude 1a:Ban s& tiép can nhu thé nao doi vdi mot khach hang hién dang mua
hang tir mot nha cung cip 14u nim, dang tin ciy véi nhitng san pham gidng nhu cua ban, c6 mirc gia va
chét lvong phuc vu trong ty va thém lgi thé ho 1a mot ngudi ban than hay nguoi quen co nhiéu kinh
nghiém va luén dap tng duoc nhu ciu ctia vi khach hang d6?

Pay qua 1a mot cau hoi khé va nhitng gi t6i sé& trinh bay khong thé giai quyét dugc tit ca moi phan ddi
va dem lai su thanh cong cho ban trong mo1 thwong vu. Nhung t61 tin rang chiing s€ gitip ban thuc hién
thanh cong mot s6 thuong vu va phan nao dé nhan biét dugc kha nang ctia minh.

Khi ban gip mot khach hang nhu thé thi khong con gi t6i t& hon viéc ban tién hanh phan xét vé uy tin
ctia nha cung cap hién thoi hay chit lugng san pham ctia ho. Néu ban 1am nhu vay thi t6i dam bao ban
s& khong bao giothanh cong trong bat ky thwong vu nio va ban ciing khong con co hoi dé tiép tuc theo
dudi khach hang d6 nita. Tuy nhién t6i tin rang v6i chién thuat sau day thwong vu cta ban s& c6 kha
nang thanh cong. Chién thuat nay di duoc ban dén it nhat hai 1an trong quyén sach nay.

CHIEN THUAT “BAT BUQC”

Ban c6 thé 1am “b& mat” khach hang bﬁng cach tuyén bd réng ban c6 vai loi thé, nhung ban chi c6 thé



dat dugc thuong vu khi thuyét phucduoc anh ta. Nhu t6i di timg dé cap, ban hiy thuc hién diéu d6
bing cach dit cac cAu hoi dan dit ho di dén quyét dinh mua hang,

Ban c¢6 thé ndi nhu sau: “Thwa 6ng, néu nhu c¢6 mdt cach giup ong mua dugc cling mot san pham
nhung v6i mirc gia va chat lugng t6t hon thi ong c6 mudn biét khong?”. Hay chd cau tra 101, va ho sé
lu6én no1 réng, “Co chir, do la cach gi?”. Ban: “Thua ong, trudce khi dua ra cau tra 101 to1 mudn dit ra
thém hai cAu hoi nita. Thir nhat, vao luc ndy 6ng co6 cam thiy minh bj budc phai mua bét ky thir gi tir
t6i, mot ngudi ban hang xa la ma éng chua hé gip trude ddy khong?” (Cau tra 101 thudng 1a khong).

“Va day 1a cau hoi tht hai: Ong c6 cam thdy minh bt budc phai tiép tuc mua hang tir nguoi cung cap
hién tai - ngudi ban than thiét d3 ban hang cho 6ng sudt bao nhiéu nim nay khong?” [Cau tra 101 co thé
13 c6 hodc doi khi.] “Thua 6ng, vé co ban thi c6 mot sy that hién nhién 13 6ng luén danh méi quan tAm
16n nhat cho ban than va gia dinh minh con dbi voi nguoi cung cap thi diéu dé ciing khong can thiét
1am. Ong c6 nhat tri véi toi & diém nay khong?”. (Néu ho dong ¥ thi ban da tién thém duogc mot budce
nho trong qué trinh thyc hién thwong vu. Con néu ngudi khach khong dong ¥ thi rd rang ban dang giao
dich vo1 mot nguoi khach kha “cang’”.)

TOI SE “LLAM HET SUC”

Ngay khi nhan dugc cau tra 161 ban hay hoi tiép nhu sau: “Tiép theo, thua ong, vi sy thuc 1a 6ng khong
cam thdy bi rang budc voi toi ma 12 v6i ngudi cung cip hién hanh nén lidu riang ong co xem xét va suy
nghi lai néu t6i 1am hét strc ¢ thé dé cung cip dich vu tét hon, va chim séc khach hang tot hon? Pong
thoi néu toi dat ong ¢ vi tri dau tién trong danh sach khach hang vu tién ciia minh véi mong mudn dugc
hop tac kinh doanh v&i 6ng va cung cap san phim chit lugng cao véi mic gia hop 1y va dich vu tot
hon thi 6ng s& suy nghi lai vé diéu toi ndi ch?”. (Nhitng cau hoi c6 16-gic nay chic chin sé& rat co
hiéu qua.)

“Thua dng, liéu ¢ nham 1an khong khi t6i cho rang 6ng thuc sy quan tim dén dong cudi cung cua bang
bao co tai chinh? [Cho cau tra 101] Tiép theo néu ong c6 dugce mirc gia, chét luong va/hodc dich vu
tt hon thi mot trong ba diéu d6 chac chan c6 lién quan truc tiép dén sy hai 1ong va 1¢i ich ciia 6ng
phai khong? Vay, hai trong s d6 sé co tac dong rat 16n va ca ba gop lai s€ tao nén su khac biét hoan
toan trong bang bao céo.

Mong dng ghi nhé diéu d6 va khi da cong nhan rang d6 13 mdi quan tim 16n nhét thi liéu 6ng c6 mubn
cho t61 mot co hoi dé chirng t6 minh c6 thé 1am duoc gi xtirng dang v4i so tien 6ng bo ra khong? Néu
dugc nhu vay, to1 s€ lam hét mirc c6 thé dé dem dén thanh cong cho ong.

Xin 6ng dung hiéu nham. To6i khong co ¥ doi hoi toan bd cong viée kinh doanh cua ong. Toi chi dé
nghi dugc cang dang mdt phan trong d6 ma thoi. Ong s€ c6 nhi€u thir ma khong phai mat gi ca.

Ngay khi nhin duoc hang, ong can dit ching ¢ noi ma ngudi cung cp hién tai dé thay nhat. Khi anh ta
nhin thay chung, c6 hai di€éu nhat dinh s€ xay ra: (1) Anh ta nghi rang minh s€ phai lam viéc tot hon
nira, hoac cho 6ng mot mirc gia hgp 1y hon d€ duy tri quan h¢ mua ban véi 6ng, (2) Ong s€ nhan ra sy



that la chung to61 hoan toan co thé cung cép dich vu tot hon véi/hodc mirc gia t6t hon.”
Va ban “chdt” lai van dé nhu sau:

“Liéu 6ng mudn ching t6i cung cAp mudi hai t4 hay gap ba 1an nhu thé dé huong khoan chiét khau 16mn
hon?”

CHIEN THUAT “SAN PHAM TUONG TU”

Poi khi khach hang néi: “San phdm cta anh giéng hét nhu...” va sau d6 néu tén san pham cta mot hing
khac. Khi gip trudng hop nay, ban khong nén phan ddi hay dut khoat khing dinh rang san pham ctia
minh 1a khac biét. Thay vao d6, ban khoanh viing dé dé bé tranh luan. Ban binh tinh nhin vao ho va
ndi: “Vang, toi déng ¥ rang c6 mot s6 twong dong... Toi tin ¥ cua ong 1a nhu vy, phai khong? [Cho
ciu tra 1i]. Theo cach @6, hiy dé t6i khang dinh rang su khac nhau giira mdt tic pham nguyén ban cta
Rembrandt[10] va mdt ban sao ctia nd 14 rat nho. Tuy nhién, ching c6 su khac biét rat 1on vé gia, dung
khong? Xin ong hiy dé tim dén diéu nay, hiy dé toi chi cho dng nhirng khac biét nho 1am cho san pham
clia ching t6i tré thanh mot “Rembrandt” 16n trong nganh khi xét dén cong ning va chat luong. Co
phai 6ng luén mudn co san pham tot nhat véi cai gia tot nhat, ding khong?

Néu khach hang tiém ning cta ban c6 khiéu hai hudc va ong ta khang dinh rang “san pham hay dich vu
cua ban giong nhu...”, ban hy ap dung chién thuat “san pham twong ty” va noi:

Vang, ching c6 nhiéu diém twong dong, ciing nhu tdi va vo t6i déu rat gibng nhau. Mdi ngudi trong
chung t61 déu co hai tay, hai chan va mot cai dau, nhung chic chan van c6 nhirng khac bi¢t hap dan. Su
that la chinh nhitng khac bi€t d6 mé1 khién chiung t61 dén véi nhau va song bén nhau dai lau!

Chi nhitng khic biét méi 1am cho san phdm cta ching t6i tro thanh thir tot nhat. [ROi ban hiy nhédn
dang nhitng khac biét, giai thich rd tai sao nhitng khac biét d6 bién san pham cua ban thanh thir can
mua nhat.] Va, ban “chot” thuong vu: “Ong muon thtr to6t nhat xirng dang v4i so ti€én minh bo ra dung
khong?”’.

S& c6 nhiéu y kién phan dbi va tham chi con nhiéu trao doi tiép theo, nhung suy cho cung moi viéc 1a
thé nay: Néu ban diing 14 ngudi ban san pham thich hop véi mitc gia hop 1y va ban tin rang khach hang
1a nguoi ¢6 lgi trong thuong vu nay thi ban dang & vi tri thudn lgi roi day. Ban chi can thém vao d6 su
chuyén nghiép bang cach str dung ngon tir, ngit diéu phu hop ciing v6i muc tiéu ding dan 12 ban chic
chin s& gia ting duoc ty 18 thanh cong cho céc thuong vy ctia minh.

“BAN HANG” KHI DI XIN VIEC

Viéc tim dugc mot cong viée cling co lién quan dén k¥ nang “ban hang”. Vi to1 da nhdn manh ngay tu
chuong dau réng ngudi ban hang 13 nhan t6 quan trong nhét trong qua trinh ban hang nén t61 s& bat dau
VO’l gia thuyét rang nhitng nguoi di xin viée da duoc hoc vé tim quan trong cua sy trung thuc, ¥ chi,

niém say mé cong viéc va 1ong trung thanh. Anh ta ciing d3 dugc chi day vé tinh than trach nhiém, kha



nang lam vi¢c doc 1ap va c6 thai do lam viéc tot.

Anh c6 kinh nghiém gi? P6i véi mot thanh nién dién hinh chua dugc dao tao vé ban hang, khi dugc
hé1 “Anh ¢6 kinh nghiém gi?”, co thé anh ta s& tra 101: “Thuc ra t0i chua ¢ kinh nghiém lam viéc nao
ca. To1 tirng nhin vai viéc linh tinh nhu trong tré va cham soc vat cung cho hang xo6m khi ho di nghi,
nhung day s€ 1a cong viéc thuc sy dau tién cua t6i”.

Mot ngudi tré tudi c6 18 cho rang d6 1 cau tra 101 duy nhit trong trudng hop d6. Va ching nao anh ta
con suy nghi va tra 101 theo cach do, anh ta s€ kho ma kiem dugc mot cong viéc boi anh ta da khong
trd 101 dugc “phan do1” dau tién tir 6ng chu twong lai cta minh.

Né'u' anh ta da tham dy qua mét vai 16p dao tao ban hang, du lop TOI CO THE (I CAN) hay 16p
HUAN LUYEN BE THAY POI CUQC BOI (Coaching to Change Lives) va nhiéu khoa hoc khac ma
chiing t01 giang day, anh ta s€ noi:

“Cam on vi da hoi vé kinh nghiém cua t6i. T6i nhan thay diéu ndy rat quan trong dbi voi 6ng. Ong
muon biét 1i¢u to1 co thuc sy 1a nguoi co theé dam nhieém dugce cong viéc dem lai nhitng hang hoa va
dich vu tot nhat cho khach hang cua 6ng hay khong. T61 hiéu nhu vay c6 dung y cua ong khong? [Do1i
cau tra 1o1].

Thua dng, nhitng kinh nghiém trong cudc doi toi s& gitip toi trd thanh mot nhan vién tét. Vi du nhu t6i
da hoc duoc tam quan trong cua tinh tu lap va trung thyc trong moi viéc minh lam. Hon nita, to1 cling
nhan thirc duoc vai tro ctia viéc xay dung mdi quan hé t6t vdi moi ngudi, va bang kinh nghiém ctia
minh t6i hiéu rang moi ngudi 1am viéc tot hon khi thong hiéu va san sang hd trg nhau.

To1 cling hiéu rang néu 6ng dong ¥ nhan to1 thi nhat dinh ong s€ ky vong ¢ t61 mot so6 dieu. To1 mong
dugc lam nhirng cong viéc ma ong giao voi thai do tich cuc va trach nhiém cao nhat. Toi cling hiéu
rang néu muon dugce tang luvong to1 can san sang di som, ve tré néu can.

Tdi con hiéu mot diéu réng viéc kinh doanh phai tao ra 1¢g1 nhuan dé ton tai va tra luong cho nhan
vién. Va rd rang 1 néu nhan vién hoan thanh tot cong viéc, kha ning 1on 1 cong ty s& c6 1oi nhuan. Dé
duy tri va thing tién trong su nghiép, t6i sin sang lam viéc cham chi va 1am hét stc minh. Tbi tin
tuong rang ddy chinh 13 kinh nghiém khong chi ¢ cong viéc kinh doanh cta 6ng ma bat ky ai déu can
deén”

BAN PA KE CAU CHUYEN CUA MINH - GIO HAY KET THUC THUONG VU

Mot khi anh ta di noi nhu thé - va chi mat mot hoic hai phut ma théi - ngudi thanh nién “cé kinh
nghiém” nay co thé di dén phan “chot” thwong vy, c6 theé bang cach nay:

“Thua Ong, tdi can mot céng viec va to1 s€ dua ra mot 101 hira. Toi s¢ 1am viéc hét kha nang cua minh
va ong s€ khong bao g10 phai hdi tiéc vi da nhan t6i vao lam. Thuc té la ong s& cam thdy rat ty hao vi
d3 12 ngudi mang dén cho tdi cong viée va su dao tao dau tién. Toi sin sang 1am viéc ngay 1ap tirc



hodc bat cr khi ndo theo yéu cau ctia ong. Theo ong, ngay tur bay gio, hay vao ngy dau tién ctia tuan
t41?” [Pung n6i thém gi nita. Qua bong da nam gon trong ludi ciia ong 4y roi].

Cudc no1 chuyén “ban hang” nay khong phai luc nao cling dam bao cho ban c6 dugc mot cong viéc,
b1 cong ty do cd thé khong con cho trong, nhirng néu ban trinh bay nhu thé nhi€u 1an, to1 tin la ban sé
som nhan dugc mot cong viéc nhu mong doi.

T6i ciing tin rang néu ban tam thoi dang that nghiép va khong c6 vi tri ndo phi hop vdi chuyén mén
hodc Iinh vuc ctia ban, ban c6 thé dung cach thirc co ban nay dé kiém viéc trong nhirng linh vuc khac.
Ban c6 nhiing kinh nghiém nhat dinh trong nghé cii va d6 c6 thé 1a kinh nghiém ma hang ngin nguoi
chu dang can. Ho s& thué ban néu ban biét cach ty “ban” minh.



Chwong 27: LY DO CHINH VA NHUPNG CAI CO’ “PHU THEM” PE
MUA HANG

BAN CAI HU'U HINH - NHUNG HAY KET THUC THUONG VU BANG CAI VO HINH

Trong khi giai quyét cac phan dbi ctia khach hang, ban thuong phai dua ra nhitng gia tri hitu hinh nhu
1y do (reason) dé khach hang mua san phim dong thoi phai nhin manh nhitng gia tri vo hinh nhu cai c&
(excuse) dé mua hang. Chang han, ban ¢ thé ban mot manh dat rat dep & bén bo hd, mot ngdi nha tuyét
vo1 danh cho nhitng nguo1 nghi hu:u hay tham chi 1 cung cap céac dich vu du lich tron goi ma nguoi ta
thuong goi 1a “chia se thoi gian”. Bit ky loai hang hda ndo ciing déu c6 nhitng gia tri hiru hinh ma
khach hang mudn bo tién ra mua.

Tuy nhién néu 16 dat bén hd hay canh mot san gon c6 dia thé tét, nd co thé duoc ban vdi gia hing ngan
d6 la tang thém. V& mit 16-gic, viéc mat thém vai ngan d6 la ¢& mua mdt manh dat nhu thé (ndi mot
cach that 1ong) thi that su 13 khong thich hop chit ndo. Manh dat 13 tai san hiru hinh vi vay ban (& vai
trd cta ngudi mua) di co 1y do dé mua nd, nhung néu nhur ban chuan bi budc vao thwong vu thi ban
(nguoi ban) can phai khoac 1én né mot gia tri vo hinh dé khach hang c6 ¢& mua nd.

Vi du: “Thua 6ng, ngoai viéc s¢ hiru manh dat dep kia, ong con c6 ca mdt ho nude déy ép ca duoc
dan tir cac con subi va duge bao phi boi cd quanh nim. Ong c6 thé thoai mai sir dung san gon sudt ca
ngay, roi di dao hay dap xe trén con duong mon that yén tinh va trong lanh. C6 18, diéu tuyét vOi1 hon
ca 1 ong c6 thé ¢o nhu:ng gidy phut thanh binh tai day véi nhitng con ngum cling dang can sy yén tinh
nhu ong. Ong co thé budc di thong tha, tranh xa strc néng, khoi bui, sy 6n do, tic nghen giao thong
trong thanh phd va tin hudng nhirng gidy phit vui vé, yén binh va thu gidn cta cudc sdng”.

CHIEN THUAT “XUNG PANG PUQC HUONG THU”

Nhu vay 1a ban vira dua ra 1y do dé cho khach hiang mua san phdm cta ban (manh dat bén ho rét dep -
tai san c6 thuc) va cd dé mua nd (khong khi trong lanh, cudc séng yén binh, khong bi cing thang -
nhitng gia tri vo hinh).

Pén day, ban c6 thé két thuc thwong vu bang cach néi véi khach hang: “Thua ong, trong sudt cude doi,
ong dd tan tim 1am viéc va dong goép cho twong lai va cho ca thé gigi. Co bao gid 6ng nghi rang da
dén luc minh xtng dang duoc hudng thu nhitng thanh qua trong sudt nhiéu nim lam viéc va nd luc hét
minh chua? Ong dang ng ban than minh diéu d6 déy.

T6i nghi vo 6ng chic ciing s& 1am nhur vay; ca toi ciing thé; tit ca nhitng gi can thiét bay gior 13 6ng hay
cho phép minh tan hudng nhirng thanh qua tir cong viéc ctia ong. Con ngdi nha thi thé nao? Ong thuc su
rat thich n6, thuc su hig tha véi viée danh gon va ciu ca phai khong? Vay con 1y do gi dé 6ng khong
bién giéc mo, ma vi n6 dng da nd luc lam viée sudt cudc doi, thanh hién thuc?”.



NEN NHO RANG - ANH TA PANG E NGAI

Khi n6i chuyén véi khach hang, cho du anh ta dang mudn mua manh dat bén hd, ngdi nha nghi dudng,
hay dich vu “chia sé thoi gian”, hay bat ky mot loai hang hoa nao khac, thi c6 bon diém co ban ma ban
can phai ghi nho:

Tht nhat, anh ta phai duoc dam bao rang nhitng gi anh ta 1am 14 ding din, rang gia ca vira phai, ban
dai dién cho mot t6 chirc hgp phap, va ban 1a mot nguoi chan thanh, chinh tryc.

Tht hai, ban can phai nhé rang moi khach hang, di mua loai hang hoa binh thudng hay cao cip thi ho
déu lo ngai rang minh 3 mua v&i gia qua cao va gia tri ciia nd khong xing vai nhitng gi ho bo ra. Ban
c6 thé gat bd mot phan mdi lo ngai clia ho bang cach dua ra cac mirc gia thong thudng, nhung ban chi
o thé xd6a tan moi nghi ngo khi da tao dugc niém tin & anh ta. Ban 1a chiéc cAdu ma mdi khach hang
déu phai di qua néu nhu anh ta mudn tir ngudi mua hang lo so tro thanh ngudi tu tin véi quyét dinh ctia
minh.

Tht ba, ban can phai ghi nhd rang khach hang rat quan tAm dén sy cong bang (ban 1a mot chuyén g1a -
anh ta 12 mot “con ctru ngdy tho”). C6 thé, trudc day anh ta da bi lgi dung hodc bi lira va khong mudn
chuyén do lap lai lan nira. Sy lo ngai hodc nhirng kinh nghiém trugc day khong lay gi lam vui vé 14m
c6 thé khién khach hang c6 nhitng phan tmg ddi nghich. Va d6 ciing chinh 13 1y do tai sao ban véi vai
trd 1a mot ngudi ban hang - phai rat binh tinh va tin twdng rang nhitng hang hda ma ban ban thuc sy c6
gl tri va c6 gia phai chang.

Piéu quan trong thr tur 1a: khach hang ctia ban khong chi mua hang cho chinh anh ta ma con quan tim
dén thai d6 ctia ngudi khac. Anh ta ban khodn khong biét ngudi khac s& nghi gi vé viée thuong vu ctia
anh ta. Anh ta ciing lo ling khong biét gia dinh, ban b¢, dong nghiép hay hang x6m c6 y kién gi khong
hay vé chuyén d6 khong.

Do cling 1a mét 1y do tai sa0 mot s6 cau ndi nhu: “Nhirng nguoi hang xOm s€ théy that ghen ty voi
ong...”, “Gia dlnh s& rét tur hao khi ong dwa ra mot quyét dinh sang sudt nhu vay...” va “Ddng nghiép
s¢ cam thiy rat vui ming vi cubi cung ong ciing da tg thuong cho minh mdt mén qua xirng dang”... lai
rat co hleu qua. Ban ciing phai nhé rang sé& c6 vai ngudi cudi anh ta vi vu mua ban véi ban, vi thé, ban
cling can phai chudn bi tinh than cho anh ta dé anh ta c6 thé d6i dap lai nhitng ké d6, bang khong ban
s& dbi dién v6i nguy co thuong vu bi hity ngang day!

HAY CHO KHACH HANG MOT LY DO VA MOT CAI CO PE HQ MUA HANG

Néu ban cho khach hang mot 1y do, anh ta c6 thé mua hang. Néu ban cho khach hang mot cai cd, co thé
anh ta s€ mua hang. Nhung néu ban cho anh ta ca hai va lam cho moi viéc dé dang hon doi voi anh ta
thi co hd1 ban gianh dugc thuong vu do 1a rat 16n, giong nhu cau chuyén & A. O Smith Harvestore sau
day.



POI NHUNG NGUOI CHUYEN NGHIEP

Vao mdt budi sang ng, trudc khi phat biéu tai mot trong nhitng hoi nghi quéc gia cua A. O. Smith
Harvestore, t61 ¢6 vinh du dugc noi chuyén voi mot trong nhirng nguoi ban hang chuyén nghiép nhat,
ong Carl K. Clayton Trudc day, t6i di gip ong tai budi hdi thao “Sinh ra dé chién thing” (Born to
Win), nhung budi sang do6 to1 kham pha thém mot dac diém nita noi con ngudi Carl khi 6ng chia sé tat
ca nhu’ng thong tin thi vi vé co cau ctia Harvestore va nhu’ng gi n6é mang lai cho nguorl nong dan. Thuc
chit d6 13 mot hé thong ma ngudi ndng dan sur dung dé cat trir nhung lai c6 mot s6 wu thé rd rét hon
han chién thut xi-16 di lac hiu (thdp cao hodc ham U twoi thirc an hodc co cho gia stc trong trang
trai). N6 gitip ngudi nong dan bao quan tt ngii cdc trude khi dem di sdy kho.

Ngii cdc sau khi git tir canh dong c6 ham lugng do am tir 25 t6i 30%. Ngudi nong dan s& chat ngii coe
l1én dinh may. Trén dinh may co6 hai bd phin hoat dong gidng nhu chirc ning cua “1a phoi”. Trong qua
tr1nh “l4 phoi” d6 thu hep va gidn ra, khong khi s& thoat ra ngoai glup ti 1¢ hu hong giam Xuong Vo1
am d6 duy tri & mic hop 1y trong thirc an, vt nudi s& an it ngii cdc hon va ching tiéu hoa tot hon.
Piéu nay tiét kiém tir 10% - 15% luong thirc dn trong khi 1am ting san luong thit tir 10% - 15%. Do 1a
mot phuong thirc rat hitu hiéu gitp nguoi néng dan tiét kiém dugc mot khoan chi phi 16n.

AP DUNG CHIEN THUAT “LY DO VA CAI CO”

Mot trong nhitng 1g1 ich to 16n khi st dung loai may nay la ngudi nong dan khong phai dong goi co
khd. Ho chi can thu gom ching va cho vao may Harvestore (t0i chi dé cap dén mot trong s nhitng san
pham ctia ho ma thoi). Nhitng ngudi ndng dan ciing hiéu rd rang viéc khong phai dong goi co kho 1a 1y
do chinh gitp giam thiéu s6 luong lao dong nam tré tudi trong ndng trai.

Trong khi giang giai cho ngudi néng dan, nhitng ngudi ban hang & Harvestore da dua ra rat nhiéu so
liéu tha vi. Thir nhat, trung binh mot chiéc may ndy c6 thé gitp giam thiéu hu hong va ting ning suat
trong bay nam. Thir hai, sit dung may cua Harvestore, nguoi nong dan bo ra it cong lao dong hon béi
khi sir dung cac may khac ho phai dong goi ¢ va gom ngii coc lai sau khi sdy kho bang thii cong hay
nhan tao, viéc nay rat ton kém va lam tang d0 co nhot cua ngli cdc.

Noi tom lai, ho c6 thé ban dugce nhidu san pham vi Iy do ho dua 1a1 cho nguoi nong dan (va ngu’(n
nong dan s¢€ du:a cac 1y do d6 cho ngan hang dé c6 cac khoan vay can thiét) 1a chiéc may nay rat hi¢u

qua va co thé tiét kiém dugc mot khoan chi phi 16n. Ly do ma ngudi nong dan st dung ¢ day 1a van dé
tai chinh.

Carl noi rang cai c¢é thue su dé hau hét nguoi ndng dan mua chiéc may nay lai hoan toan khic. Ong da
cho kiém chtrng va moi khach hang déu nhan thiy rang luong cong viéc giam thiéu d6 gitip ho ¢ nhiéu
thoi gian ranh hon dé nghi ngoi hay di du lich. Va trén hét, con cai ciia ho c6 thé thich ¢ lai nong thon
cung ho hon dé 1ap nghiép vi chiéc may nay giup ching 1am viéc dé& dang hon va dat ning suit cao
hon.

Nhur t6i d& noi ¢ trén, néu ban cho khach hang mét 1y do, anh ta c6 thé mua hang. Néu ban cho khach



hang mét cai cd, co thé anh ta s& mua hang. Nhung néu ban cho anh ta ca hai va lam cho moi viéc d&
dang hon do61 véi anh ta thi co hdi ban gianh duge thuong vu do 1a rat 1on.

NHUNG KHACH HANG KHO TiNH GIUP BAN CO THEM NHIEU KINH NGHIEM

Trong nhiéu ndm qua, giéng nhu hau hét nhitng ngudi ban hang khac, t6i da danh rat nhiéu thoi gian dé
gip gd khach hang. Piéu d6 khong co nghia t6i 1a mdt nguoi ngoan cd hay wong nganh, mic du xét &
mot mirc d6 nio d6 toi thira nhan minh 14 mot nguoi kha ¢d chp, va doi luc toi cling cam thiy minh
dang ché trach. Tuy nhién, t6i 1am vy khong phai vi tdi thich canh tranh ma béi t6i khong mudn bo 1§
mot throng vu nao (mic du Toc Do khong bao gid dong ¥ véi t6i vé didu do).

C6 mét 1y do rat don gian 1a vi khi gip khach hang cang kho thuyét phuc thi i lai cang hoc héi duoc
nhiéu diéu hon. Ho cang do dy mua hang thi tdi cang phai thuyét phuc ho nhiéu hon, vi vay t6i rén
luyén duoc kha nang xtr Iy cho cac thwong vu khac. Toi cang gip nhiéu khach hang kho tinh thi k¥ ning
ban hang cua ti s& ngiy cang hoan thién. Toi cam thiy dy giéng nhu mdt cude huin luyén “vuot hang
rao ltra” giap to1 khém pha ra dugc nhiéu sy that vé cac thuong vu dé gidr day co thé chia sé véi cac
ban. That vay, to1 can nhitng kinh nghiém va bai hoc khi giao dich v&i nhitng khach hang kho tinh nhat
dé co thé viét ra cudn sach nay.

Va chinh ban ciing can nhiéu bai hoc tir nhitng ngudi mua hang khoé tinh néu ban mong mudn trudng
thanh trong nghé ban he‘lng Howard Bonnell d chi ra rang th@ng thuong mot khach he‘lng kho tinh sé€
bat dau v6i phan tng rat gay gat: “To6i chang quan tam gi dén no6 ca!”. Tuy nhién dan dan nhitng phan
d6i tiép theo s& giam di va “do nong” s& giam han.

Khi nguoi ban hang nhan thdy phan tng cta khich hang b6t gay gt hon thi anh ta s& cam thiy duoc
khich 1& va quyét tim ban hang s& tang Ién. Xin khang dinh lai rang t6i khong dé cap dén viéc “gianh
phan thing” trong mot cude thi hay ap dit mong mudn cua ngudi ban hang va hang hoa 1én khach hang.
Ngay tir dau toi dd nhan manh ring mot ngudi ban hang chuyén nghiép phai thyc sy tAm niém rang anh
ta dang gitip d& khach hang va luén mang lai nhirng san pham tot nhat cho ho. V& phan minh, t6i luén
nd lyc hét minh dé ban hang cho moi ngudi bai lwong tAm t6i ludn nhic nhd toi phai ban loai san
pham tot nhit cho khach hang ctia minh.

Tuy nhién khi t6i that bai hay khong thé két thiic dugc thwong vu thi toi ludn rit ra mot dicu: sau khi da
thay rd nhitng loi ich ciia san pham, nhiéu khach hang van khang dinh rang ho khong hé cam thay himg
thu va khong thé hodc sé khong mua hang. Du vay, cho t&1 tan khi ho khéng dinh nhu vay, t6i van luon
nd lyc hét minh. Nhu t6i d3 noi v6i cac ban, toi 1am viéc ndy voi su thuyét phuc rat chan thanh, va toi
s& trinh bay né & phin sau ctia cudn sach.

Khi ban budc vao nhirng thuwong vu ké tiép, hay co géng thue hién nd mot cach that tu nhién. Két thuc
thuong vu 12 mdt phan cua qua trinh ban hang va ban nén két thic thwong vu mot cach trdéi chay, tu
nhién va trén hét 1a dimg do du. Ban hiy thuc hién nd nhu ban dang cd ging dé truyén dat mot thong
diép khan cp “hdy hanh dong ngay”. That ky la 1a su cip bach niy chinh 1a mdt thir khong thé thiéu
d6i v6i nhitng nguoi ban hang chuyén nghiép.



Béc si thong bao cho ban réng ti1 mat cua ban hoat dong khong t6t, “nhung hién gio chua co su cép
bach ndo ca”. Piéu ma ban can lam bay gio 1a dua ra quyét dinh khi ndo ban mudn cat bé nd. Thoi
diém do s& thuan tién va theo ding ké hoach ctia ban hay doi dén khi no bat ngo bi vo ra, lam cho ban
dau va can phai mo cap ctru?

Nguoi tho miy canh bao voi ban rang bo phanh trong xe ctia ban van chua hoan toan hong han. Piéu
ma ban can lam bay gio 13 dua ra quyét dinh 13 ¢6 nén chi ra it tién dé thay mdi ngay khi chiéc xe van
con & trong tiém sira chira khong, hay 13 tri hodn cho dén khi bo phanh c6 thé hong bat cir lic nao va
nguy hai dén tinh mang cua ban. Pung vay, “cép bach” 1a mot tr khong thé thiéu trong “tu dién” cua
nhirng nguo1 ban hang chuyén nghiép.

T6i s& con nhic lai nhiéu 1an rang khach hang s& mua hang ctia ban vi n6 mang lai niém vui va sy thoa
méan cho ho trong twong lai. Ban nén nhd rang nhirg nguoi dong ¥ hay khong dong ¥ mua hang ctia ban
déu khong thé phd hong su nghiép ctia ban! Tuy nhién, c6 hai thir c¢6 thé nguy hai dén su nghiép cua
ban. Thtr nhat 1a nhu’ng nguorl ma ban chua ting gap, va thr hai la nhu:ng ngudi ndi “co thé” hay “toi
s suy nghi thém vé nd”. Vo1 ¥ niém do, trong cudn sach nay to1 cO gang bao quat moi linh vuc cua
nghé ban hang va mot trong nhitng diéu d6 1a thay doi ciu “toi s& suy nghi thém vé n6” (think it over)
thanh cau “t61 dang ky mua™ (sign me up).



Chwong 28: S DUNG CAU HOI PE HOAN TAT THUO'NG VU

Hoéi: Lam thé nao dé thuyét phuc khach hang mua hang?

Pap: Ban hay thuyét phuc khach hang bang cach dua ra cac cau héi ¢ tic dung dan dat khach hang di
dén quyét dinh mua hang boi d6 chinh 13 ¥ tudng anh ta khai xudng. Ap luc ndy 13 do ban than khach
hang tao ra, n6 dén tir bén trong va rat manh me.

Socrates noi rang: “Néu ngudi ddi dién khong ngan ngai tan thanh ciu ndi cua ban (ho khong thé ndo
bac bod), ban hay dua vao do dé dua ra mot loat cAu hoi tiép theo va chét lai van dé béng mot cau hoi
quyét dinh. T61 tin 1a ban s€ nhan dugc cau tra 161 mong mudn”. Cac luat su tai ba van st dung chién
thuat nay dé chuyén tai y mudn cta minh dén bdi tham doan.

NGUOI BAN HANG PHAI BIET CACH PAT CAU HOI

Kha niang dit cau hoi - tuong ty nhu kha ning diéu chinh va sir dung giong néi sao cho phi hop - 13
mot k¥ ning thudng bi ldng quén va khong dugce phat huy trong thé gidi ban hang. D6 1a mét ki ning
ma chiing ta chua tirng hoc. T6i noi diéu ndy boi trong mot sd trudng hop, trung binh mot dira tré sau
tudi s& hoi tir bon tram dén bay traim cau hoi mot ngdy, trong khi d6, trung binh mdt nguoi tét nghiép
dai hoc chi hoi khoang ba muroi cau hoi mot ngay. Néu ban 13 ngudi hiéu nhiéu vé cudc sdng hodc ban
co dé ¥ noi con tré, ban s¢ théy mdt dira bé sau tudi hoc duge nhiéu hon mét sinh vién da tdt nghiép.
Pit cAu hoi 1a mdt k§ ndng vo cing quan trong ma ching ta can phai hoc hoi va trau doi.

T6i s& cung cip cho cac ban mot sd cau hoi ma tiy ting trudng hop, ban ¢ thé bién d6i chung sao
cho phu hgp vo1 tirng tinh huong khi str dung. Tuy nhién, nhi€u truong hop céd thé dung chung mot ¥
twdng.

Mot vai cAu hoi ludn gan lién voi mot thai do nhat dinh, mot sé khac phai két hop véi 6c sang tao va
nhitng sy viéc co thé du doan trudce hay céac thu thuat khac. Vi dy, chuyén gia dao tao ban hang Tom
Hopkins noi rang: néu ban lam cong viéc moi gidi nha dat thi sau khi 1am quen v&i khach hang, ban
nén dua ho di thim quan can nha ma ban dang gidi1 thi¢u. Ban nén dua ra nhitng cau hoéi nhu: Ong dinh
dit chiéc ghé sofa ¢ vi tri ndo trong phong khach? Chiéc giudng cta Johnny s& duoc dit & dau, thua
ong? Ong thich dit nd sat tudng hay ngay chinh gitra phong? Téi muén nhic ban rang: khich hang
khong ¢o 1y do gi dé buc minh v6i nhitng cdu hdi nhu trén. Thém mot cau hoi khac: “Chi riéng tam
nhin tuyét voi ctia ngdi nha 1ong 13y nay/hay chi gian bép va phong 1am viéc riéng day tién nghi nay
thoi ciing d3 dang xem rdi, phai khong thuwa ong?”. Hodc: “Néu ngdi nha ndy khong co gi dic biét
ngoai vi tri thi nd cling dang dugc 6ng dé mit toi, ding khong, thia 6ng?

Pé chuan bi cho tinh huéng két thuc thuong vu sau do, doi khi ban c6 thé sir dung mdt cau hoi dé bat
dau nhu: “Thua 6ng, nhi€u nam vé trudc, Andrew Carnegie, nguoi chiu trach nhi€ém phat trién su



nghiép ctia 43 nha triéu pha (thoi d6 sd luong cac nha tri¢u pha khong nhleu 1am), tirng noéi: ‘Hay chi
cho t61 mdt ngwo1 manh dan dua ra mot quyet dinh, hanh dong theo quyét dinh d6 va ludn tin vao diéu
minh d3 chon. T6i s& chi cho cac dng thiy mot ngudi ludn thanh cong’. Hau hét cic doanh nhan thanh
dat déu nhit tri voi quan diém do, vAy c4 nhan ong nghi gi vé diéu ndy?”. Ban s& thiy da phan khach
hang déu tan thanh diéu do.

Khi n61 chuyén véi mot thuong nhan vé viéc dau tu vao céac thiét bi, may moc, hay cac quy trinh nham
nang cao hi¢u SuAt cong vi€c, ban s€ chi can sir dung mdt cau hoi nhu thé théi. Tuy nhién, cau hoi nay
s€ khong phat huy tac dung trong truong hop ban c6 y dinh ban cho mot d61 vo chéng tré mot vai bo
d6 g6 ma ho khong chic minh c6 du tién mua ching.

16 CAU HOI GIUP KET THUC THANH CONG THUONG VU

Ciing twong ty nhu tinh hudng lién quan dén bt dong san trén, khi gidi thiéu mot chiéc may vi tinh hay
mot thiét bi nao do, ban c6 thé hoi khach hang mdt, mot vai hoac toan bd 16 cau hoi nhu sau:

Cau hoi 1: “Chi riéng tinh ning nay thoi cling dang dé ong s& hitu nd roi, dung khong thura dng?
Cau hoi 2: “Khi cai dat thiét bi nay, 6ng c6 mudn chiing t6i mo ta lai cac tinh ning chinh khong?”
Cau hoi 3: “Theo 6ng, dé thuan tién, chung t6i nén giao hang ngay hém nay hay dé sang tun sau?”’

Cau hoi 4: “Ong c6 mudn chung t6i danh dau san pham nay da dugc BAN trong khi ching ta ciing
kiém tra lai cac di€u khoan thong nhat gitra hai bén trudgc khi lam thu tuc thanh toan cho 6ng khong?”

Cau hoi 5: “Ong c6 can tham khao ¥ kién ai khac trude khi dit hang khong, thura ong?””
Cau hoi 6: “C6 phai phiéu yéu cau mua hang s& duoc phong/ban nay thire hién khong, thwa 6ng?”

Cau hoi 7: “Ong mudn thanh toan qua ngin hang ctia dng hay chiing t6i s& thu xép hop dong tin dung
cho ong?”

Cau hoi 8: “Ching t6i con ton kho rat it, 1iéu 6ng c6 thé chd thém ba tudn nita khong, thua 6ng?”
Cau hoi 9: “Ong mudn thanh toan theo hinh thirc 70/30 hay 30/702”
Cau hoi 10: “Ong thich mAu mau xanh hay mau d6 hon?”

Cau hoi 11: “Ong chon hinh thirc giri hang 14 phat chuyén nhanh hay bang duong hang khong thong
thuong, thua Ong?”

Cau hoi 12: “Ong mudn phiéu rat thim tring thuong dé tén ong hay tén vo 6ng?”



Cau hoi 13: “Gita mot khoa hoc choi gon va mot ky nghi canh bo ho thi phan thudng nao hip dan 6ng
hon?”

Cau hoi 14: “Néu ong thdy san pham niy thuc sy dem lai 1oi ich cho ong va hoan toan hai long véi
cac diéu khoan di kém, thi li€u con di€u gi khac can tré 6ng mua hang ngay hom nay khong?”’

Cau hoi 15: “Chac 1a 6ng da biét dén nhitng loi ich vé mat kinh t& khi giam bét cac dén chiéu sang
cong suat cao khong can thi€t tai nhirng noi c6 thé st dung loai den ti€t ki€ém nang luong vao mot so
tho1 diém nhat dinh trong ngay?

Cau hoi 16: “Ong c6 nghi rang mua/dau tu vao mdt thiét bi c6 chit lugng dam bao 1a khén ngoan hon
vi trong qua trinh st dung, ong khong phai lo lang gi nhiéu?”

CHIEN THUAT “PUA RA SU LUA CHON”

Khi t61 con lam cong viéc ban cac vat dung gia dinh nhu bat dia sur, bd dao nia va cac mon béng pha
1€ cho cac c6 gai doc than thi mdt trong nhitng nhiém vu quan trong va kho khan nhat cua to1 la giup ho
lya chon chinh x4c mon hang phu hop, va trén hét do phai 1a lya chon cua chinh ho.

T6i thuong gidi thidu cac bo bat dia bang sir trude tién va vi co bay bo khac nhau nén t6i thuc hién
nhu sau: BO bat dia dau tién ma toi chon gidi thiéu 1a bo ma ching toi biét c6 ay s& thich bai d6 1a
mot giai phap “an toan”. Viéc cb 4y nhat thiét phai thich né hay khong 1a mdt van dé khac nita. Sau khi
hét 101 ca ngoi b bat dia thr nhat, tdi tiép tuc gidi thidu bo thir hai. Roi t6i ddt cAu hoi dau tién:
“Mary ndy, néu day 1a hai bo bat dia st duy nhit trén thé gidi nay va co phai dua ra quyét dinh ngay
bay gio, c¢6 s€ chon bd nao?”.

Sau khi c¢6 Ay dua ra quyét dinh, toi s& cat di bo con lai.

T6i ctr tuan ty 1am nhu thé cho dén bo bat dia thir bay va trong moi trudng hop, t6i déu d& dang biét
duoc lya chon cudi cung ctia khach hang 13 gi. Khi ¢6 4y di chon dugc bo bat dia ung y nht, toi trao
cho ¢o éy thém mot lua chon nita trude khi két thic thuong vu: “Thua c6 Mary, c6 muén bd danh cho
ban an ndm ngudi hay bay ngudi? Thé rdi t6i hoan tt don dat hang sau khi nhan duoc cdu tra 101 ctia
Mary.

Nhiéu ndm vé trude, khi ban cta t6i Mike Ingram con la Chu tich Hang Tufts & Son ¢ Oklahoma, t61
thuong nhic dén anh ta nhu mot “Chuyén gia ban thudc diét chudt sé mot nudec My boi 1y do sau:
Mike va cong ty cta anh d st dung hang loat cac ¥ tudng dé cai thién doanh s6 ban hang, va mot
trong s6 d6 1a khuyén méi thém mot khau sting truong 22 li. Mike da ddo tao nhan vién ctia minh: sau
khi giai thich rd rang chién dich khuyén mii, s& két thuc thuong vu voi cau hoi sau: “Ong muén loai co
khuyén mai 13 sau thung thuc diét chudt hay dng s& mua chin thung dé dugc khuyén mii mot khau stng
truong 22 1i?”. V6i chién thuat ndy, Tufts & Son di timg budc dan dat khach hang dén voi nhitng don
dat hang 16n hon va pha ky luc vé s6 thuong vu thanh cong trong lich str ban hang ctia minh.



Toan by qua trinh dat cau hoi doi hoi phai co sy tham gia cua khach hang. Chuyén gia ban hang Harry
Overstreet tirng noi rang: “Néu mudn gy anh hudng 18n ngudi khac, diéu can thiét 1a phai 1am cho ho
tham gia thuc su”. Hay cudn hat ho tham gla vao ké hoach cta ban - co hoi két thuc thanh cong cac
thuong vu cua ban s€ dugc cai thién dang ké déy.

Cau hoi “Thua 6ng, néu tdi gidi thidu cho ong mot thir ¢ thé gitp tiét kiém rat nhiéu tién cua cho ong
va cong ty cua ong thi 1i¢u ong c6 quyet dinh hanh dong ngay bay gio¢ khong?” trong hau hét cac truong
hop s€ mang lai cho ban nhitng két qua bat ngo day.

Ban khong nén hoi khach hang cau “Ong nghi (think)sao vé diéu nay?”” néu ban khéng muén tir gay kho
cho chinh minh. Nhu t6i d4 néi ngay tir dau, ving nio tu duy chi bang mot phan mudi ving ndo cam
xtic va moi nguoi thudng khong mua hang theo 1y tri, ma bang cam xic. Ho khong nhat thiét mua nhitng
gi ho can ma chi mua nhitng gi ho mudn. Tuy nhién, cau “Ong cam thay (feel) thé nio vé san pham/dich
vunay?” s€ mang lai cho ban co hoi t6t hon dé két thuc thanh cong mot thuong vu.

TRO LAI CHIEN THUAT “RANG BUOQC”

Doug Edwards da hoan thién va dua vao giang day mot chién thuat duoc goi 1a “rang budc”, mot
chién thuat ma anh di vén dung v6 cung hi¢u qua trong cong viéc cua minh. Thong thuong mot khach
hang s& hoi nhirng cau dai loai nhu: “San phAm ndy c6 miu mau xanh khong?”. Cau tra 161 “co” cang
khién ban kho tién gﬁn dén viéc hoan tat thuong vu. Khi do, ban nén hoi lai: “Néu ¢6 mau mau xanh thi
6ng c6 muén mua hay khong, thiwa ong?”. Khi khach hang tra 151 cau hoi cta ban tirc 13 anh ta c6 ¥
dinh mua san phim dé. Ban nén rang buoc ¥y dinh mua hang cua khach hang bang cau: “Chung t6i ¢6
thé giao hang cho ong trong vong ba tuan, tuy nhién 6ng c6 mubn chung t6i giao hang sém hon
khong?”’.

Néu khéch hang dua ra cau hoi “Liéu nhitng tim man xép nép (drapery) ndy c6 phu hop véi nha ciia
t6i khong?”, ban hay hoi lai ho nhu sau: “Thwa 6ng, néu t6i ¢6 thé 1am cho ching hai hoa v&i ngdi nha
ctia 6ng, ong s&é mua chung chir?”. Cau hoi niy sé& gitip ban “rang budc” khach hang nhiéu hon. Doug
thuong chii dong két thuc cac cau hoi cia minh bang nhitng cach rang budc nhu sau: “TAm man mau do
ndy rat dep, phai vdy khong thua ong?”, “San phdm nay cang day thi s& cang tién loi hon, co ding
khong thwa 6ng?”, “Tinh kinh té clia san pham sé& ting tinh canh tranh cho né phai khong thua 6ng?”,
“Ong c6 thay mau dém thém nay tao cam giac kich thudc cta ngdi nha rong hon khong?”, “Khung canh
t6i nay dem dén cho 6ng nhitng ky niém tuyét dep, phai vdy khong thua ong?”.

Mdi cau hoi nén huéng dén viéc khién cho khach hang chip nhan 101 dé nghi ctia ban va hanh dong
duc két 101 dé nghi mua ha‘lng bﬁng mot cau hoi mang tinh thuyét phuc s& tao diéu kién cho thuong vu
thanh cong dé& dang hon. Phin tlep theo trong cudn sach ndy s& giup ban hiéu rd hon cac cach rang
budc ma t6i da str dung xuyén sudt cudn sach niy.

Mot diéu dic biét quan trong trong chién thuat “rang budc” 13 ban nén sir dung nhﬁ:ng ngon tir don gian
va nhin manh vao mot s6 y chinh. Chuyén gia dao tao ban hang Phil Lynch n6i rang: trong tiéng Anh,
bang moi cach ban nén ¢ ging tranh viéc tach riéng tir “not”. Hay st dung cac tir isn’t, shouldn’t,



wouldn’t, can’t, couldn’t, doesn’t, won’t... thay vi is not, should not, would not, can not, could not,
does not, will not...

Bay gio, ban hay tu phat trién thém cac cau hoi danh riéng cho khich hang va san pham cia ban. Hiy
nh¢ rang nhirng nguot ban hang chuyen nghi¢p lu6n khong ngung hoc hoi dé tré nén chuyén nghiép
hon. Pay khéng phai 1a mot diéu dé dang - nhung su thoa min vé cam xac va cac loi ich tai chinh do
nd mang lai 12 dang ké day!

CHIEN THUAT “KHACH HANG THAN THIET”

Néu ban ban hang ¢ cira hang thoi trang thi khi mot khach hang budc vao va noi “T6i mudn tim mot bo
com-l€...”, ban hdy mim cud1 va dap: “Rat vui duoc phuc vu ong, dd cho nam & phia nay, thua 6ng”,
va ban di vé phia d6. Sau vai budc di, ban quay vé phia khidch hang va noi: “Néu 6ng khong phién, dé
thudn tién cho viéc lua chon, i c6 thé biét 6ng danh bd comlé nay cho dip gi khong, thua 6ng? Hay
6ng dang mudn hoan thanh bd suu tp com-1¢é ciia minh?”.

Céch tiép can nay khong chi giup ban c6 dugc thuong vu ngay lap tirc ma con cho thiy ban 1a ngudi
lam viéc chuyén nghi€p va thyc su quan tam dén khach hang. Cau hoi nay cling chinh 1a cach m¢ dau
cua chién thuat “khach hang than thiét”.

Cach tiép can tuong ty cling rat ¢6 hiéu qua trong cac cura hang ban 1¢ (kinh doanh dd ndi that, dd
chuyén dung hay cac ctra hang bach hoa thong thuong...). Chién thuat nay sé dan dat khach hang di dén
mot quyet dinh quan trong hon 1a viéc chi don thuan bo tién ra mua mot mon cu thé nao do.

To1 tin chac rang sy nghi€p ban hang cua ban tién xa hon chu yéu nh¢ vao ky nang dat cau hoi va thay
doi ngtr dicu hon bat cir k¥ nang nao khac.

HAau hét nhirng nguo1 lam cong viéc ban hang déu y thirc dugc tAm quan trong cua vi¢c dadt cau hoi,
nhung phan 16n ho déu méac phai nhitng sai 1dm nghiém trong trong qua trinh dit cau hoi. Trude tién,
d6 1a cach dat cau hoi. Ho, gidng nhu nhitng “canh sat diéu tra”, lién tuc dat cau hdi va to ra qua quyét
doan. Tiép theo 1a thai d6. Thai do cua ngudi ban hang 1a mot didu vo cing quan trong. Nguoi ban
hang phai tAm niém rang thai do phuc vu luén duoc dat 1én hang dau. Khi khach hang chwa dong ¥, anh
ta khong nén dit bat ky cau hoi ndo. Mudn c6 su cho phép ctia khach hang, hiy lam theo cach sau:
“Thua 6ng, dé thuan tién cho viéc hd tro thong tin cho ong, tdi can hoi ong vai cau. Liéu diéu dé c6
lam phién ong khong?”. Cach didt cau hoi nay khong chi giap ban nhian dugc cau tra 161 tich cuc tu
phia khach hang ma con cho khach hang biét rd 1y do ban dua ra cac cAu hoi va budc ho phai tra 10i
ban.



Chwong 29: BI QUYET DANH CHO NHUPNG NGU'O'I BAN HANG
TRUC TIEP

Chuong nay cht yéu danh cho nhitng ngudi ban hang tryc tiép. Tuy nhién, du ban 1am gi hay ban san
pham gi, t6i ciling khuyén khich ban nén doc nhirng trang tiép theo it nhat mot vai 1an bai chic chin
ching s& gitip ban c6 dugc mdt vai ¥ twdng hay chién thuat phu hop voi timg tinh hubng cu thé ma ban
c6 thé gip trong su nghiép cta minh.

BIET PIEU BAN LAM - LAM PIEU BAN BIET

Ngay xtra, ngay xua, cao va thd gap nhau tai mdt quan rugu. Cau chuyén gitra ching xoay quanh d6i
thu “truyen kiép” cuia ching - bay cho san cua nhu:ng thg san dia phuong. Cao cr huénh hoang rang no6
khong hé so 1@ chd sidn bai nd co rat nhidu cach dé thoat khoi vong Vay cua bon chung. N6 phat hién ra
néu 1ii chd san dén that thi nd c6 thé rat vao “lanh dia” cta minh va trén cho dén khi nguy hiém qua di,

hodc nhanh nhu chép, no s¢ chay ra kh01 hang va khong con ché sin nao co thé theo kip toc do cua no.

N6 s& chay dén con subi gan nhat roi lao xubng dong nude va bay cho san s€ hoan toan rnat dau. No
tham ch1 c6 thé chay vong tron quanh chd ctia né mot vai 1an khién cho 1ii ché san boi r6i r01 phong 1én
cdy “ngam” 1di chd chay nhu dén ¢t bén dudi. Céo thuc 12 1am muu nhiéu ké, va no ciing rat tu tin vao
ban than minh.

Nguoc lai voi cao, tho kha nhat nhat va thoang chiit bdi rdi khi tha nhan rang néu ¢ ca bay ché sin
x0ng dén, no chi c6 mot cach duy nhat la bo chay, dung nhu nhan xét cua nguoi do1 vé nd: “nhat nhu
tho dé”.

Khi n6 vira ndi dén dé thi c6 tiéng chd sta. Ding nhu 101 thd noi, nd lao ra khoi cira va chay trdi chét.
Céo thi do dy khong biét minh nén chét cira va tron trong quan, hay 13 nén chay thuc mang dén con
subi hodc 1a chay 10ng vong khién cho 1ii ché san boi rdi rdi leo 1én cay. Khi né con dang mai suy nghi
xem s& str dung cach ndo thi ca bay ché sin d lao dén va an thit no.

Ngu ¥ cua cau chuyén nay that don gian: Hay sir dung mot thu thuat hay phuong cach hiéu qua nao do
ma ban ndm rd con hon la biét tat ca cac k¥ thuat trong cuén sdch nay ma khong str dung duge mot ky
thuat nao.

Nghé Thudt Bin Hang Bdc Cao bao gdm rat nhiéu cac chién thuat va ki thuat. Trude hét, cac chién
thudt dugce dé cap co thé ap dung cho tit ca nhitng ngudi ban hang trén khip thé giéi du san pham ho
ban 1a gi. M&i ngudi ban hang voi kha ndng sang tao ¢4 nhin déu c6 thé ban nhirng san phim hay dich
vu vO cung dic biét. T4t nhién, toi khong thé biét moi chién thuat, nhung trong cudn sach nay, cac ky
thuat va nguyén tic ban hang déu dugc dé cap trén dién rong va c6 muc dich nhét dinh. Muc dich cta
cudn sach 13 gitp nhitng ngudi ban hang & moi linh vuc tré nén chuyén nghiép hon va thanh cong hon.
Vi ¢6 vo van nhitng ngudi ban hang cung cip san phdm cta minh cho nhiéu ddi twong khach hang khac



nhau, nén tat yéu s€ co nhi€u cach tiép can khach hang khac nhau.

Mot diéu ma ban c6 thé d& dang nhan théy la: tAt ca cac chién thuat hoan tat thuong vu dugce str dung
trong Nghé Thudt Badn Hc‘mg Bdc Cao déu mang tinh gido duyc rat cao. Ban nén nhc’r réng khach ha‘lng s€
no1 “khong” voi san pham ctia ban khi anh ta khong thu thap du nhitng thong tin can thiét dé noi “co”
Vay nén, chiing ta can bd sung cac thong tin cung nhirng nguyén cd va 1y do (cam tinh va ly tinh) rmnh
chirg cho viéc ho nén mua san pham vi lgi ich ctia chinh ho. Gerard I. Nierenberg tirng noi trong budi
gigi thidu xuat ban cudn Sitc Manh Ban Hang Cd Nhén: “Khach hang muén biét nhiéu thir nhung ho
khong mudn ai d6 day ho phai 1am thé niy hay thé khac”.

Vi ban di di duoc mot ching dudng khd dai trong cudn sach ndy nén t6i co 1y do dé tin rang ban da
hoc hoi va dang st dung cac chién thuat cling nhu ky thuat ma chung t61 da dé cap. To1 cling tin ban sé&
ti€p tuc hao hirng hoc hoi va ap dung cac chién thuat khac dugce dé cap ti€p theo day.

MOT CHIEN THUAT HOAN TAT THUONG VU “LAU POT”

Pay 14 chién thuat dic biét ma nhitng ngudi ban hang tryc tiép st dung nhung v6i nhitng sy bién hoa
da dang, n6 co thé duoc st dung cho cac linh vuc nhu xe hot, bat dong san, do dung gia dinh hay cac
san pham tra gop ¢ cac trung tim mua sam hay ctra hang chuyén dyung. Chién thut nay duoc sir dung
sau khi gia tri cua san phém da duogc tao dung, nhung trude khi ban cung cép dﬁy du thong tin vé san
pham cho khach hang.

Khi t6i m6i budc vao thé gidi ban hang, thi nhidu ngudi goi ddy 1a chién thuat “ong ¢d” vi nd “xua
nhu trai dat”. Mot vai chuyén gia dao tao ban hang thi xem n6 1a mét chién thuat “s6 dat hang”, nhung
nhtrng nguo1 khac thi cho rang n6 1a chién thuat “co ban”.

Riéng Gene Montrose, mdt chuyén gia dao tao ban hang dén tir Portland, Oregon, goi no 1a chién thuit
“cong bo thong tin”, va to1 thay tén go1 nay nghe phu hgp hon.

CHIEN THUAT “CONG BO THONG TIN”

Khi gia tri ctia san pham da dugc tao dung va ngudi ban hang dang toi gan giai doan két thic thuong
vy, anh ta s& noi nhu sau: “Thua quy 6ng ba, nhu quy vi di biét, Cht Sam[11] 13 ngudi can thiép dén
nhiéu mit trong cudc soéng ctia chung ta. Co viée chu dy lam rat tot, co viée chua tot 1am. Mot trong
nhitng luat 18 cha 4y dat ra, ma toi tin 1a tot, 1a yéu cau cac cong ty phai “cong bd” voi khach hang tat
ca cac thong tin ctia mot thuong vu. Nhitng ngudi ban hang va cac cong ty kinh doanh ¢6 dao dirc nghé
nghi¢p ludn ung ho quy dinh nay.

Thua quy 6ng ba, tudn theo cac quy dinh ctia chinh phu, céng ty ching t6i luén cung cap cho khach
hang tat ca cac thong tin can thiét - khong chi trong tfmg thu:crng vu ma trong tirng 101 chao hang cta
ching to1. Piéu nay glup khach hang khong bi nham 14n Ve san pham ciia ching t6i va chi phi cua no.
Va néu quy vi trao d6i voi ngudi hang xOm cua rmnh vé cac 1oi chao hang (offer) cta ching t6i vé
cung mot loai san pham, quy vi sé& thiy ching giéng hét nhau. Mong rang quy vi s& khong con do du



khi hop tic véi mot cong ty ludn cung cp thong tin mdt cach cong khai va cong bang véi tt ca moi
khach hang”.

(Gio day, néu ban doc lai phan cudi cling, ban s& nhan thiy chung t6i da “cong bd” tat ca théng tin clia
minh dén v&i moi ngudi. Piéu ndy ¢ nghia 1a: “Ban nén viét don dat hang ngay di!”)

LAP PON PAT HANG

“Thua Ong, don dat hang ma toi va dng vira thao luan 13 don dat hang s6 87 [luc nay, don dit hang cua
ban phai rd rang, dé nhin, va can xing khi ban viét s6 87]. S6 tién theo don dat hang nay 1a 39.995 d6
la. Phi van chuyén va giao hang 1a 2.000 d6 la. Vay tong s6 1a 41.995 d6 la. Chinh phil yéu cau chiing
t6i dong thué cho tat ca nhitng su trg gitip ctia ho, va mirc thué s& 1a 3.355 do la, vay tong tri gia 16
hang 1a 45.350 d6 1a.”

Lic nay, chic chin khach hang s& quan tim hon va néi: “Poi da, t6i dau c6 néi 12 t6i s& mua hang ciia
anh!”. Khi gip nhitng cau twong tu nhu vy ban hiy dap lai rang: “O vang, tit nhién 1a vay. Toi giai
thich diéu d6 v&i muc dich mudn 6ng nhan thiy rd cac diéu khoan cu thé cua 101 chao hang ma ching
t6i dua ra. Thua 6ng, vé phuong dién ca nhan, t6i tin rang 6ng 12 nguoi khong bao gid ndi “cd” hodc
“khong” voi bat clr diéu gi cho dén khi ong trr biét minh nén néi “khdng” hay “c6”, phai khong, thua
ong?”.

CHIEN THUAT PUA RA “QUYET PINH THU YEU”

Chién thuat ndy chiu anh hudng ctia mot vai yéu td. Trude hét, khi ban chuyén sang chién thuat “dua ra
nhiéu lya chon cho khach hang”, tirc 1a ban dang dan dét khach hang di dén mot quyét dinh tam thoi va
sau d6 1a quyét dinh chinh ctia ho. Tham chi néu khach hang khéng mua hang ngay vao thoi diém nay,
nhitng nd lyc ctia ban khong hé tré nén vo nghia bo1 ban da gitup anh ta nhan dién don ddt hang, cac
diéu khoan va sy lua chon sén co.

Pay 1a diéu vo cung quan trong bai khach hang can c6 du théng tin trude khi anh ta ¢ thé dua ra mot
quyéet dinh sang suot. Qua trinh lam sang t6 van dé tao cho khach hang sy tu tin boi it nhat anh ta cling
biét minh dang quy€t dinh lam viéc gi. Va khong c6 gi ngac nhién khi noi rang sy sang to khién khach
hang ty tin.

Poi khi, khach hang cling can mot khoang “thdi gian finh tim”. Vi diéu ndy ma c6 1an t6i bo 1§ mot
thuong vu, nhung sau nay khi t6i phan tich chi tiét hon cac dic tinh khac, khach hang da d6i ¥ va dua
ra cdu hoi lién quan dén chién thuat “cong bd thong tin”: “Khoan thanh toan trén 1a trong 20 hay 18
thang?”, “Thoi gian giao hang 13 bao 1au?”, “Gia sir toi chon thanh toan hang thang va sau do lai quyét
dinh tra hét mot lac thi tién phat s& nhur thé nao?”. Nhiéu khi khach hang s& noi “khéng” vao giai doan
nay nhung sau khi c6 “thdi gian tinh tim” va nhin du cac thong tin bo sung, anh ta s& dua ra mot quyét
dinh dong y.

KHACH HANG CAN CAN NHAC DEN “TUI TIEN” CUA MINH



C6 réat nhiéu 1an trong khi toi say sua giai thich cac dic tinh b sung nhung khach hang van khong hé
dé y dén 101 t6i ndi. Anh ta dang suy nghi vé céc khoén thanh toan khéc phai dugc thuc hién trude, va
sau d6 anh ta m&i c6 thé thuc hién duoc thuong vu méi nay. D6 chinh 1a mot trong nhitng 1y do vi sao
chién thuat “cong bd thong tin” can duoc sém thuc hién sau khi khach hang c6 du co so dé danh gia
mot thuong vy. Chién thuat nay gitip khach hang hiéu thdu ddo nhitng thong tin co ban, chuan xac dé
duara quyét dinh. Chién thu4t nay duoc tao ra khong phai dé “lia gat” mQt a1 d6 mua nhirng thtr anh ta
khong can, khong mudn hay khong co kha ning chi tra. Chién thuit nay chi hitu ich véi nhitng khach
hang thuc thu dang con do du va can mot su thuyét phyuc khéo 160 hon dé hanh dong vi loi ich t6t nhat
cua ban than ho.

CHIEN THUAT “VQT TENNIS”

T6i hoan toan tin minh diing dan khi nhan dinh rang bat cir nguoi ban hang tirng trai nio da ting thuyét
phuc nhiing cdp v¢ chong mua hang déu gap phai tinh huong trong ty sau:

Chong: “Em yéu, em nghi sa0?”’

Vo: <O, tat ca tuy thuoc vao anh thoi!”

Chong: “Khong, em méi chinh 14 ngudi str dung ching!”

Vo: “DPung, nhung anh 1 nguoi tra tién.”

Va hai ngudi cr tranh cdi nhau méi vé van dé do.

Khi gap diéu ndy, ban c6 thé chic rang mot trong ba tinh hudng sau dang dién ra: (1) Ca hai vo chong
déu mubén mua san pham, (2) Khong al trong soO hai IlglIO’l ho dong y, (3) Mot nguor1 dong y va mot

ngu:cn khong. Tuy nhién, ban cling dé dang nhan thiy rang khong ai muén dua ra quyét dlnh cudi cung,
Mbi nguoi déu day “qua bong” vé san dbi phuong va noi voi ngudi kia: “Emvanh ra quyét dinh di!”

Vi moi nguoi déu danh bong qua lai nén chiung t61 goi day la chién thuat “vot tennis”. Quan trong hon,
ban can hiéu rang néu ban chi ngdi ngoai va theo ddi dién bién cua “tro choi” thi mdt nguoi trong sd
ho (thuong 13 ngudi chong) s& mim cudi va ndi: “Anh biét ddy, chung tdi ¢6 ¥ dinh mua san phim nay
nhung khong may lavo tdi khong thé dua ra duoc quyét dinh dirt khoat”.

GIAI QUYET TINH HUONG TREN NHU SAU
Ban sé& n6i rang: “Xin 15i ong ba, t6i biét minh khong nén néi diéu nay nhung tdi van néi. Toi nghi luc
nay khong ai trong 6ng ba nén dua ra quyé€t dinh, bé1 6ng ba dang bi chi phoi vé mat cam tinh, va diéu

d6 c6 thé dan dén mot quyét dinh sai 1am”

Va ap dung chién thuat dudi day.



CHIEN THUAT “BEN FRANKLIN”

T6i khong biét chién thuat nay do ai nghi ra va ra doi tir lac nao, nhung ban t6i 12 Bill Cranford da
truy€n no cho t61 vao ndm 1947. Ban hdy n6i v61 ho rang:

“Thay vi dua ra quyét dinh mot cach cam tinh, t6i nghi chiing ta nén muon mot trang gidy tir cudc doi
ctia mot trong nhitng ngudi khon ngoan nhit nude My. Do 14 Benjamin Franklin. M&i khi phai duong
dau v6i mot quyét dinh kho khin, ong ludn l1dy ra mot to gidy, vé mot duong thang & chinh gitta chia
d6i to gidy, bén trai ong ghi tir “nén” va bén phai “khong nén”. (Vé sau, Percy Whiting - tac gia cudn
Néam Nguyén tdc Vang trong Ban hang ciing st dung cach nay.)

Thua 6ng ba, t6i nghi chung ta ciing nén theo trinh ty ndy, ddy 1a cach don gian nhat dé nhin nhin
nhirng thong tin thuc t€ cho thay “nén” hay “khong nén” mua san pham nay. Va hdy str dung cac thong
tin thue t€ dé dua ra quyét dinh. Ong ba thay ¥ twdng nay c6 hgp 1y khong?”

GIAI THiICH Vi SAO HQ NEN MUA SAN PHAM CUA BAN

“C6 rat nhiéu Iy do dé 6ng ba nén mua san pham nay. Trudc hét, vi ong ba thich nd...”. Tuy nhién ban
khong nén dém cac 1y do “nén” hay “khéng nén” cho dén khi ban viét ra tit ca cac 1y do. Néu ban cur
dém s6 1y do “nén” thi s& c6 mdt cude tranh ludn vé “ s lugng” giira “nén” va “khong nén”. Khach
hang ciing c6 thé xem day 1a mot thach thirc dé dua ra nhiéu 1y do “khong nén”. Mot vai 1y do “khong
nén” c6 thé rat “16 bich”, nhung ho lai xem viéc dua ra nhirng 1y do d6 nhu mot trd giai tri va vi vay,
ban s€ khong thé kiém soat duoc tinh hinh, cho du cdt bén ndo c6 sb luong 1y do 16n hon chiang nira.
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. LY DO NEN MUA LY DO KHONG NEN MUA
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CEIT IS T——

Ban néi 1y do “ong ba thich san phim” dau tién bdi moi ngudi mua nhitng gi ho mudn chtr khéng nhét
thiét vi nhu cau. Ly do thtr hai [ban biét d6 13 1y do tht hai nhung dimg nén ghi s6 thtr ty ctia nd]:
“Ong ba cho rang san phim ctia ching t6i gitp tiét kiém tién” [Tiép tuc quy trinh trén voi 1y do nén
mua hang, |




Véi cac 1y do “khdéng nén”, ban bat dau liét ké danh sach bang cach noi: “Mot trong nhitng 1y do 6ng
ba khong nén mua san pham ndy ngdy hom nay 1a... [liét ké nhitng tr& ngai xudt hién trong qua trinh ra
quyét dinh]. Ban can dua ra 1y do chu dao hodc cac tré ngai ma khach hang da dua ra. Néu ban khong
lam, ho s& lam. Néu ban tu 1am thi ban c6 thé tu loai bo mot vai tré ngai nho. Sau do ban im lang va
dé khach hang liét ké tiép cac 1y do “khong nén” khac. Néu hoan thanh ot cong viéc cua minh, ban sé&
c6 duoc nhiéu 1y do ddng ¥ hon 14 phan dbi day.

VA, HOAN TAT THUONG VU

Gio d3 dén lac ban cong té)ng $b ly do trong mdi cot va noi: “Dé tdi xem, modt, hai, ba”. [Vlét con sd
that to, in dam va khoanh tron né mot vai lﬁn]. “Cac ly do khong nén 1a mét, hai, ba... [Ban viét té)ng
s6 va ciing khoanh tron nd]. Theo Percy Whiting, vao luc d6 ban nén chuyén to gidy cho khach hang va
ndi: “Thua 6ng ba, 6ng ba di c6 thé ra quyét dinh rdi chr? Chung ta tiép tuc voi nhitng 1y do “nén”
hay “khong nén”?” (Hay dé khach hang tra 101.)

Vé ky thuat ndy, Charlie Cullen cho ring ban can mot chut tao bao khi dua to gidy cho khéch hang.
Hay nhin sdu vao mat ho, vuon tay ra va noi: “Ong ba biét khong, néu tit ca nhitng khach hang cua toi
déu str dung phuong phap tiép can nhu thé nay dé ra quyét dinh thi cong viéc cta toi s& thi vi hon rét
nhiéu. Roi ong ba s& thich san pham nay day!”.

Nhiéu nguo1 ban hang thuong hoi t61: “Zig, cach nay co thuc su hiéu qua khong?”. Cau tra 1o1 la:
“Khong phai luc nao ciing c6 két qua”. P6 chinh 1a 1y do cha yéu giai thich tai sao bai thuyét trinh hay
phan thuyét phuc khach hang trong quy trinh ban hang nén bat dau véi nhirng loi ich thiét thuc nhat va
két thuc voi loi ich thiét thuc 16n ké tiép. Py 1a diéu quan trong boi khach hang s& nhd nhiéu nhat
phan mé dau va két thiic ctia bai thuyét trinh ctia ban.

Tuy nhién viéc sip xép “nén” va “khong nén” chi mang tinh twong d6i. Trudc hét, khach hang co thé
chi c6 mot 1y do phan d6i nhung thuong ho van néi: “To6i khong ¢6 ¥ dinh mua nd va toi ciing khong
quan tdm anh c6 bao nhiéu ly do tai sao t61 nén mua nd di chang nira”. Thém vao do, khach hang khong
mua bat cr thir gi vi muoi 1y do ban va ho liét ké ra. Trong hau hét cac truong hop, ho mua hang vi
mot 1y do chil yéu va mot 1y do thir yéu.

HAY AP DUNG CHIEN THUAT NAY CHO CA NHUNG NGUOI THAN CUA KHACH
HANG

Ban dua ra danh sach trén dé chi cho khach hang thiy tinh hop 1y cta van dé. Khi dua ra quyét dinh
mua hang, khach hang can phai chic chin hon nita, nén ho sé trao d6i véi chéng/vc_r, ho hang, ban be...
dé thu thap thém céc thong tin khac. Nhiéu ngudi mua hang ban dau rat hing thd nhung sau do lai tir bo
y dinh bai nguoi than cua ho da kich hodc ché nhao quyét dinh ho dua ra. Cach liét ké cac 1y do trong
chién thuat ctia “Ben Franklin” khong nhitng gitip ban dat dugc thwong vu ma déi lac con gop phan
duy tri thwong vu do.

Vay nén, 61 khuyén khich ban tuan theo quy trinh ndy. Sau ndy t6i s& dé cap dén “su hop 1y vé mat



cam xuc” va s€ giai thich rd0 hon ly do nén st dung chién thuat nay.

Mbi chién thudt nén 1a mot quy trinh “mang tinh gido duc cao” va mic du chién thuit niy khong dua ra
1y do ndo méi cho quyét dinh mua hang nhung né tong két lai nhitng 1y do da duoc dé cap. Piéu nay
gitp khach hang an tim va ty tin rang quyét dinh moi (trong trudng hop anh ta sém nodi “khong”) 1a
dung dan va sang sudt.

C6 hai yéu td vo cung quan trong: thir nhat,mic du khach hang da c6 duoc cac thong tin vé hang hoa,
san pham hay dich vu nhung V?ln c6 thé bo 16 mot diém quan trong. Thtr hai,mot khach hang c6 thé c6
du thong tin can thiét nhung van dua ra quyet dinh sai 1am. Chién thuat cia “Ben Franklin” s& giup ho
dam bao rang ho khong b6 sot mot diém mAu chét ndo va qua trinh tong két s& gitip giam b6t co hoi
khach hang dua ra quyét dinh sai lam.

CHIEN THUAT “THAN TUONG HOA”

Pay 1a chién thuat ban co thé sir dung trong trudng hop mot doi vo chong “phat biéu” mot cach “hing
hon” trong ca budi gidi thiéu hay lic két thuc nhung rot cude lai ndi: “Ching t6i khéng cd du tién dé
mua san phim nay!”. Thong thudng, trong nhitng truong hop nhu vy ¢ hai tinh hudng xay ra. Hoic
ngudi vo ¢ quyén quyét dinh (nhu ching ta van thuong noéi: “Iénh 6ng khéng bang cong ba™), hoic

moi van dé déu do ngudi chong quyét dinh.

Neéu nguot vo khong c6 quyén quyet dinh, c6 ay s€ ¢6 gang nai ni chong minh bang cach biéu 10 rang
cO ay san long “tir bd” thir ma hién tai ¢6 ay dang mu6n dé co6 dugc sy ung hd va nhirng loi ich trong
tuong lai nhiéu hon nira.

Trong nhitng truong hop nhur trén, neu ban mudn c6 dugc thuong vu ban phai biét thic day nguoi vo
thuyét phuc chong minh c4n nhac lai van dé va ban c6 thé c¢6 dugc 1gi thé hon khi 1am viée véi co ay.

Khi co ay néi: “Ching toi khong c6 dii tién dé mua san phim nay!” ban nén mim cuoi va quay sang
nguol chong “Thua Ong, to1 luon cam thay tha vi khi nghe vo 6ng néi nhu vay. Béi tdi tin rang c6 dy
néi diéu trén vi sg 6ng cho rang cd ay chi nghi dén ban thin minh. Thua ong, thu thyc t6i khong tin vo
ong mua san phdm ndy chi vi ban than c6 dy. C6 phai 1a s& rat tuyét voi néu nhitng nguoi vo déu suy
nghi gidng nhu ba nha day khong? [Nhiing gi ngudi chong néi 14 nhitng diéu tuyét voi.] Thua ong, ong
that may man khi c6 mot nguo1 ban doi rong lu’orng nhu vay. Tat nhién ba nha ciing vo cling may min
bo1 to1 da;n cuoc’ rang ong 13 ngudi 1udn biét cach danh sy yéu thuong va ngoi khen cho mot nguoi
vo nhu the”.

Nao, chﬁng ta hay tam dung va xem xét tinh huéng ban dang dit ra cho khach hang. Trudce hét ban
dang than twong hoa nguoi vo. Co ay sé& nghi rang ban qua la mot ngudi ban hang tinh té. CO 4y sé& sin
long nghe ban no1 va quan trong hon, ban khién ¢6 4y c6 cam glac minh quan trong. Ban cling tao dugc
an tuong tot V01 nguoi chong bai ban khong chi “thach thirc” 6ng ay lam hét kha nang ctia minh dé thoa
méan mong muén ciia vo' minh ma ban con hét 151 ngoi khen 6ng ay.



Chién thuét nay co thuc su hi¢u qua? Cau trd 101 la chién thuét nay rat hiru hiéu trong mot sb truong
hop. Ban nén nho réng, mdi chién thuit ban st dung s€ tao co hoi cho khach hang tiép tuc va dua ra
quyét dinh mé1. Khach hang da c6 thém nhiéu thong tin thuc té cling nhu cac mdi lién hé vé mit cam
xtic dé dua ra quyét dinh. Diéu nay ciing dong nghia véi viéc khach hang dang trr hbi thic ban than
minh nén mua hang.

T6i cling mudn nhac nhd ban rang mdi cach két thuc 14 mdt qua trinh 1am ting gia tri cla san phim va
dich vu trong tAm tri khach hang. R3 rang 12 néu ban 1am ting dugc gia tri clia san phdm trong tAm tri
khach hang, néu ban biét va st dung du cac chién thuat tac dong dén cam xuc cua khach hang va/hodc
céc chién thuat c6 tinh g1ao duc, ban s€ c6 dugc nhirng thir con gia tri hon la ca tién bac.

CHIEN THUAT “CAM MU TRONG TAY”

C6 nhiéu trudng hop ban khong thé x6a bo duoc 1y do thuc su khién khach hang tir chdi mua hang.
Song ban tin rang minh con c6 thé 1am dugc diéu gi d6 trude khi khach hang ndi “khong”. Khi do, cac
cach tiép can dya trén sy thim do, nhan nai hay nhiing cau ho1 mang tinh dinh huéng s€ khong mang lai
két qua va chién thut “cAm mil trong tay”, duoc trinh bay ngay dudi ddy, luc nay s& phat huy tic dung.

R& rang 13 khi d3 nhd mot thwong vu thi ban chi con cach “thu don hanh 1y, gom hét gidy to cho vao
cdp va noi 101 tam biét. Trude ddy, tat ca nhitng ngudi ban hang déu doi mii nén chién thuat nay ra doi
tir ngdy d6 va c6 tén “cam mil trong tay”. Ngay nay, mot vai nguoi lai goi chién thudt nay 13 “thuong
vu b1 bé 16”. Khi ban gép giéy to cat di, hay biéu 16 réng ban chuén bi roi khoi diém hen, réng ban rat
tran trong thot gian quy bau cua khach hang va hy vong trong tuong lai khong xa, ban s€ c6 co hdi hgp
tac vo1 ho. Ban dung day, chuén bi bude ra phia ctira va quay lai n6i v6i khach hang :

- Thua 6ng, liéu c6 phién khong khi t6i héi dong cau nay, nhung néu dng gitip t6i tra 101 cau hoi nay thi
no s€ c6 y nghia vo cung 16n lao vo1 sy nghiép cua toi.

Ban sé& rat ngac nhién khi phat hién ra rang c6 rat nhiéu ngudi san 1ong giup d&. Sau d6 ban ndi tiép:

- Sy that 1a hdm nay chiing ta chua thyc hién bat ky vu mua ban nao. Va chic chan 13 toi cling s¢ khong
ban dugc hang cho bat ky ai khéc nira. To1 van cr hy vong 1a ong s€ mua san pham cua minh béi to1
nghi ching phu hop véi nhu cau cta 6ng. Tuy nhién, c6 1& do t01 g1a1 thich khong duoc rd rang vé loi
ich cua san pham nén Ong khong chon mua nd. Toéi cam thay rat tiéc. Néu ong gitip chi ra nhitng sai

1am ma t6i d& mac phai, i tin 1a chung s& giup ich cho t6i rat nhidu khi 1am viéc cung vai cac khach
hang khac.

Trong hau hét truong hop, khach hang thudng néi:
- Khong phai 1a do 16i cta anh dau. Téi khong mua hang béi vi...

Va chinh vao luc nay, hg s€ noi ra 1y do thuc su. Lac do ban nén vO tay hay bat ngon tay vao nhau kéu
1én thanh tiéng va noi:



- O, t6i da khong cha ¥ dén diéu do, thua 6ng? Khong c6 gi ngac nhién khi dng con do du dén tan bay
gi0! Neéu to1 1a ong, to1 cling s€ nhu vay thoi. Lam sao to1 lai mac phai sai 1am do kia chu?

Ban nhanh chong m& cdp cua minh ra, dua cho khach hang cau tra 161 cho tré ngai do rdi “chdt”
thuong vu bang cau hoi:

- Nhitng diéu niy c6 thé giup 6ng dua ra mot quyét dinh khac chu?

Pay khong phai 1a diéu thudng xuyén xdy ra, nhung tir kinh nghiém cta ban thin, t6i mubn noéi rang
trong mot sO thuong vu nhat dinh, ban van c6 thé ap dung thanh cong chién thuat nay.

C6 hai diéu can nhan manh & ddy: Trudc hét, hiy dién giai van dé mot cach ngan gon va néu ban
khong thé c6 duge don dat hang thi da dén lac ban nén quay budc va bit ddu mot hanh trinh khac roi
déy. Thir dén, néu ban thuc su tin réng ban than ban va san phém cua ban dap ung t6t nhu cau cia
khach hang, thi hdy hanh dong vi 1¢i ich cta khach hang. iy 1a chién thuat yéu cau mot chit tao bao
va liéu linh nhung nho vdy ban sé& tré thinh mot ngudi ban hang 130 luyén thay vi 1a mot ngudi ban
hang “hét thdi” dang c6 to ra lidu linh.

CHIEN THUAT “ME TOI NOI RANG...”

Thinh thoang ngudi ban hang s& gip phai nhitng thirong vu kha khé khin va dé nin long. D6 1a khi ho
dua ra mot cau hoi mang tinh “hdi thuc” nhung khach hang van cr im ling. Ban khong nén tiép tuc im
lang ma hdy cho dgi mot lac. To1 khong no1 rd khoang thoi gian nay nén 1a bao 1au béi no tuy thudc
vao timg tinh hudng cu thé (thong thudng khoang tir 10 dén 60 gidy). Nhitng kinh nghiém va hiéu biét
thong thuong s& gigi han khoang thdi gian d6, tuy nhién, khi ban nhin thiy khach hang c6 vé sap sua
noi diéu gi do thi d6 luc ban nén 1én tiéng. Ban hay mim cud1 va noi:

- Thua ong, khi t6i con nho, me t6i thudng néi rang im lang 1a dong y. Theo dng, me t6i ndi nhu vay cé
ding khong?

Piéu ndy s& phé tan bau khong khi im ling va ddy qua bong sang phan san cta khach hang. Cau hoi dat
ra 1a: “Khach hang s& 1am gi tiép theo?”. Toi khong cho rang anh ta s& n6i: “Me anh néi nhur thé khong
ding dau!”. Pay chinh la cach tao “ap lyc ban hang”, song muc dich trudc tién la tao co hoi dé khach
hang ty tao ra ap luc cho chinh minh. Cau chuyén tiép theo day s& hudng din ban 1am thé nao dé khach
hang d@)ng y dé ban tao ra ap luc cho anh ta.

CAU CHUYEN CUA CHUCK ADKINS

Nhin bé ngoai, Chuck Adkins khong gidng nhu mot ngudi ban hang. Anh co trinh do hoc van kha
khiém ton. Lic méi vao nghé ban hang, anh chi c6 mdt chiéc xe dap dé lam phuong tién “hanh nghé”.
Theo t6i, Chuck khong nén gia nhip vao nganh ban hang. Tuy nhién, mot thwong nhan tré day tham
vong da thué Chuck lam dai dién cho mot ké hoach xtic tién san phém kéo dai trong ba ngay.



Nguoi dan ong tré da thué bon nguoi trude d6 va Chuck 13 ngudi thir nim. Trong thoi gian ngin ngui
do, Chuck da khong chi tru lai dugc trong nhom ma con tr¢ thanh nguot din dau nhom nam nguoi.
Khong lau sau do, anh tr¢ thanh nhan vién ban hang s6 mot khu vue, roi s6 mot cia bang, s6 mot clia
toan mién Nam va thi bay toan nudc My.

Khi Chuck tré thanh nha phan phdi s mdt ciia toan bo mién Nam, t6i quyét dinh hoc hoéi xem anh
chang dang lam gi. To1 dén Georgetown vao sang sém mot ngay thir Hai dep tro1 dé co thé quan sat
toan b qua trinh lam viéc cua Chuck.

T6i s& khong bao gid quén budi trinh dién ctia Chuck hém d6. Chuck va phu td cta minh dd ndu mot
bita n “trinh dién” truéc mdt s6 cap vo chong. V& tai ndu dn cuia Chuck thi tdi 1y lam ming vi minh
d3 quyét dinh khong thir nhirng mén d6. Tuy nhién, Chuck da trinh bay va hoan thanh tot cac muc tiéu
dat ra. Khi budi g161 thigu két thic, Chuck di c6 dugce nhiéu cudce hen tai nha riéng cua cac cap vg
chdng c6 mit & do.

Cac ban biét khong, déng sau vé than thién, vui vé, dé tinh cua Chuck 12 su nhay bén va quyét doan,
nhat 1a vao cac thot diém can “chot” mot thwong vu. Anh c6 kha ning thu phuc khach hang rat diéu
luyén.

Lan d6, mot khach hang bong n01 nong vi cam thdy 4p luc phai mua hang tir phia Chuck. Ong ay dap
ban va nbi rat gay git rang 6ng 4y s& khong bao gio mua hang tir mot ngudi ban hang giy stc ép 1én
nguoi khac.

CHIEN THUAT “CHAP NHAN AP LUC”

Véi su ngac nhién va ¢ chut bdi rdi, toi thac mic khong biét Iam thé nao Chuck cé thé thoat khoi tinh
canh nay. To1 nghi rang Chuck khong con cach nao khac hon 1a phai “chuon khoi noi d6 mot cach
nhanh chong nhat”.

Nhung Chuck van t6 ra tu tin nhur bat ctr ngudi tu tin ndo toi ting nhin thay trong doi. Anh ngdi d6 va
lac dau lién tyc, nira nhu muén néi v6i chinh minh, nira nhu ndi vai t6i va vi khach hang: “Thua 6ng,
toi s& khong dé cho diéu ndy xay ra mot 1an nira. Toi rat, rat xu ho. Thua 6ng, ciing nhu 6ng, toi rat
khong c6 cam tinh v&i1 nhitng ngudi ban hang gay stre €p 1én khach hang va cho du lic nay ong nghi t61
dang ép budc Ong, t6i ciing khong dam trach ong. Toi dic biét ghét diéu nay boi, ¢ day, toi 1a khach
trong nha 6ng va 6ng that tot khi d moi ban bé va hang x6m dén xem budi gidi thiéu ndy nhu mot cach
ung ho t61. Vay nén, t61 thanh that xin 16i vi d3 tao cho ong cam giac khong hay do”.

Chuck néi trong gan hai phat va su binh tinh, chan thanh ctia anh da tic dong tich cuc dén khach hang.
Mot lat sau, ngudi khach hang ngdi xudng tré lai va Chuck lai mo dau cdu chuyén: “Thwa Ong, ong
chdp nhan 16i xin 18i ctia t6i va ching ta van c6 thé 13 ban cta nhau ch@?”. Vi khach hang cudi néi:
“Q, 61 nghi khong c6 diéu gi ton hai & day”. Roi hai ngudi bat tay dé xéc nhan tinh hiru nghi gitra ho.



Vio dung lac d6, Chuck noi: “Thwa 6ng, t6i biét 13 toi c6 phan di lac hudng nhung ong c6 phién néu
to1 ho1 ong mot cau?”. Khach hang: “ Khong, anh ctr no1 di.”

Chuck: “Thua 6ng, néu toi biét 6ng sap lam mot dicu sai lam va diéu d6 sé& lam lang phi tién bac cua
ong dong tho1 ba nha s€ phai lam thém nhiéu viéc khong can thiét, liéu ong c6 cho rang toi nén néi véi
ong diéu d6 hay 6ng nghi rang d6 khong phai 1a viéc cua 6ng?”’

Khach hang: “T61 mudn anh ndi cho to1 biet diéu do.”

Luc nay, Chuck cuoi “that twoi” va noi: “Vang, thua ong, do 1a nhitng gi t61 vira méi trinh bay nhung
da 1am 6ng kho chiu. Gio t6i sin sang dugc 1am lai mot 1an nira néu dng hira rang ong s& khong phién
1ong vé t6i”. Trong sy ngac nhién tot dd cua toi, vi khach hang d6 htra ring ong Ay s& khong to ra kho
chiu va Chuck Adkins d trinh bay lai va két thuc thanh cong thuong vu do.

Chuck Adkins da day t61 mot bai hoc vo cung quan trong vé ban hang. Cau hoi “Thua Ong, néu toi biét
ong sap lam mdt di€u sai lam...” cling chinh 1a 161 xin phép duoc tao ap luc cho khach hang. Cau hoi
nay da phat huy hiéu qua va Chuck da thyc hién thanh cong thuong vu do.

Mot bai hoc nita t0i hoc duge tir Chuck 14 tat ca chung ta c6 thé hoc dugc nhirng bai hoc gia tri tu bat
ky mot nguoi ndo d6. Su that 1a Chuck di day t6i 1am thé nio dé khach hang cho phép ban giy mot
chat ap luc ddi voi ho. Pidu nay khong co nghia rang Chuck biétnhiéuvé nghé thuit ban hang hon ban
va 161, nhung Chuck biét it nhat mot chién thuat ma véi t6i nd hoan toan méi mé.

Théng diép qua cau chuyén nay: Hay tiép thu nhitng bai hoc bd ich vao bat cir khi ndo va ¢ bat cir noi
dau.



PHAN 6: CHIA KHOA KET THUC THANH CONG
THUONG VU

MUC TIEU

I. Gidi thiéu v6i ban mot triét 1y cu thé trong ban hang va cung cip cho ban nhirng chia khoa dé thuyét
phuc khach hang va két thiic thwong vu thanh cong

II. Chia sé cac y tudng, cach thirc va phuong phap tang hiéu qua ban hang tirng ngay.
CAC CHIEN THUAT VA TRINH TU'
Chién thuat “thuong vu chic chin”

Chién thuét “Neiman - Marcus”

Quay lai chién thuit “gia dinh”

Chién thuat “Kreepy Krauly”

Chién thuat “mui hvong d& chiu”

Chién thut “n mic ding myuc”

Chién thut “long nhiét tinh”

Chién thuat “tong théng”

Chién thuat “ba cau hoi”

Chién thuat “gitp d& ngudi khac”

Chién thuat “su viéc sép xay ra”

Chién thuat “ap lyc tir niém tin

Chién thuat “t6i c6 thé kiém chiing cho anh”

Chién thuat “toi s& d6i xtr voi anh mot cach thoa déng”



Chién thuat “va sau d6”

Chién thuat “su chinh truc”

Chién thuat “chit ky”

Chién thuat “chit ky trong tuyén dung”

Chién thuat “ké chuyén”



Chwong 30: QUAN PIEM CHINH YEU

Quan diém thir nhit: Trude ddy, bay gio va ké ca sau ndy, bat ky ngudi ban hang xuét sic ndo, ngudi
c6 thé dat duoc thanh cong dinh cao hay nguoi co thé pha v& moi ky luc ban hang ludn 13 ngudi c6
niém tin manh m& vao san phém hay dich vu ma minh chao ban. B&1 ho da dat tat c4 niém tin va long
nhiét tinh vao san pham nén ho tin chic minh c6 thé thuyét phuc duoc rat nhiéu ngudi dua ra quyét
dinh mua hang.

Tuy nhién, cho dui c¢6 day 10ng nhiét huyét, sy nhiét tinh va niém tin manh mé nhu thé, ho van khong thé
tranh khoi nhitng khach hang bao thi, khong hé tin tudng vao san pham va ludn néi khong. Piéu nay
anh huong manh mé dén tdm 1y ctia ngudi ban hang. Niém tin 6 choan tit ca suy nghi khién anh ta tu
cho rang khong mot khach hang nao c6 thé ndi khong néu nhu ho hiéu va tin tudng vao nhitng gi ngudi
ban hang n6i vé san pham. Theo anh ta, khong phai khach hang dang néi khong v&i san phim ma ho
dang ndi khong v6i chinh ngudi ban hang. Chinh suy nghi d6 1am cho ngudi ban hang dé dang co suy
nghi rang ban than minh dang bi tir choi.

Quan diém thir hai: Ngudi ban hang can phai hiéu rd su khac biét gitta 101 tir chdi va 101 cy tuyét néu
mudn bao vé 1ong tu trong ctia ban than va tim thdy dong lirc ban hang. Khi khich hang néi khong, ban
van phai to ra that tir té voi ho. Hay tao cho khach hang co hdi cam nhan gia tri cua su ho nghi dé tur
d6 thay d6i quyét dinh sai 1am ctia minh.

Quan diém thtr ba: Khong ai sinh ra di ¢ san nang khiéu ban hang, do vay hiy biét rang nguoi chién
thang trong moi cudc giao dich ludn 1a nguoi1 duoc dao tao tot nhat.

Quan diém thr tu: Khi dé thuc sy hiéu va tin réng khach hang médi chinh la ngudi1 dugc hudng loi
nhi€u nhat thi ban s€ két thuc thuong vu bang nhitng 161 1€ day suc thuyet phuc cung vdi1 1ong nhiét
huy€t cao d§ bdi ban hi€u rang qua trinh ban hang, cung vdi sy trung thuc, 1a mot viéc gi do ban lam
cho nguoi.

HAY GAN KET LY TRI VA CAM XUC

Bét ctr phuong phép két thic thwong vu ndo cling hiém khi chi ap dung mot nguyén tic hay mot cach
thirc duy nhat. Hay nhé rang khi ai d6 dua ra mot phan d6i mang tinh chét 1y tri, hiy giai quyét vin dé
bang tinh cam, con khi anh ta dwa ra mdt phan ddi mang tinh tinh cam, hiy dung 1y tri dé giai quyét van
dé. Sau ddy 1a mot tinh hudng minh hoa cho sy gin két gitra tinh 16-gic va cam xuc:

Trudce day, co 1an toi phu trach mot 16p dao tao ban hang cho mot cong ty san XUAt Xe dap. Mot trong
nhirng tr& ngai chinh yéu 1a van dé gia ca. San phim ctia cong ty ¢6 gia cao hon nhitng chiéc xe ¢ chit
luong twong tu khac khoang 20 d6 la, nhung bd phan ky thuat cam doan 1a xe cta ho c6 b phanh t6t
nhit trong tit ca cac loai xe.



Mbi khi khach hang than phién vé van dé gia, ching toi hudng din cac nhin vién ban hang nén tap
trung vao chiéc phanh, giai thich mirc d§ hi¢u qua, strc bén va trén hét 1 su dang tin cay cua ching.
Mic dau vay, khach hang van tiép tuc than phién rang gia d6 qua cao. Trong trudng hop d6, nhan vién
ban hang nén trao doi theo chiéu hudng sau:

Ngudi ban hang: “Theo ong, con cta 6ng sé& di chiéc xe ndy trong bao 1au?”
Khach hang: “Téi khong biét. Vai nam, c6 18 12 5 ndm hodc 1au hon thé.”

Nguoi ban hang: “Chung ta ctr cho 1a 5 nim nhé. Vay néu chiéc xe nay dat hon 20 d6 la, c6 nghia 1a
mdi nim Ong chi phai bo ra thém 4 d6 la, nhung ddi lai ong c6 duoc chiéc phanh an toan nhat.”
(Chung toi ciing hudng din cac nhan vién ban hang nén sir dung gidy va viét dé khach hang c6 thé nhin
thay khoang chi phi thém vao 4 d6 la/ ndm.) “Nhu thé, ong chi phai bo ra hon 1 cent/ngay 1a di c6
dugc chiéc phanh tot nhat cho chiéc xe cua con trai minh rdi, thua ong.” Ngung lai trong gidy lat roi
ndi tiép: “Néu chiéc phanh niy c6 thé gitip con dng ding lai ngay khi c6 mot chiée 6 t6 1ui ngay trudc
mit cAu bé du chi mot 1an trong sudt 5 nim d6 thi nd ciing xtmg dang v4i 20 d6 la thém do, phai khong
thua Oong?”

Phuong phap nay vo cung hi€u qua béi nguo1 ban hang hoan toan tin turdng vao tinh chan thyc cua
nhitng diéu minh dang n6i dén. Qua that nhiing tic dong vé mit cam xtc 1on hon rat nhiéu so véi viéc
phai tén thém 1 cent/ngay. Liic ndy, trong tim tri cta vi khach hang, con trai 6ng luén dugc an toanbdi
ciu bé 1udn co thé dimg chiéc xe dap kip luc dé tranh nguy hiém.

CHIA KHOA THANH CONG CHO NHUNG NGUOI LAM CONG VIEC BAN HANG

C6 mudi mot chiée chia khoa mo ra nhfrng canh cira dua ban dén thé giéi ctia nhirg ngudi lam viéc
chuyen nghiép va thanh céng. Nhitng chiéc chia khoa do lién quan dén thai do, cac phu’ong phap va bi
quyét. Trong mot vai tru:crng hop, ngudi ban hang can phai biét két hop ca ba yéu té nay va hiém co
truong hop nao ca ba yéu t6 trén lai khong thé tng dung pht hop véi tinh hudng ctia ban.

Chiéc chia khoa dau tién ma chung ta ban dén 1a “Du doan tich cuc”. Téi mudn nhdn manh réng viéc
kinh doanh cua ban khong bao gio 1a t6t hodc xau ca, tit ca déu tuy thudoc suy nghi ctua ban. Ban nén
hinh dung vé thuong vu trudc khi gip g va trao d6i v6i khach hang. Bat ké 1a khach hang chu dong
tim dén ban hay ban 14 ngudi dau tién tim dén ho thi trong tam tri ban,ban phai nghi rang minh s& ban
dugc cho khach hang trude khi ban c6 thé thue sy 1am duoc diéu d6. Mudi mot chia khoa do 1a:

1. Du doan tich cuc

2. Gia dinh

3. An tuong bé ngoai



4. Sy nhi¢t tinh

5. Pit cau hoi tiép theo
6. Lang nghe

7. Su viéc sép xay ra
8. Kién tri

9. Su khich 1¢

10. Su chan thanh

11. Su kién tuong thuat

DUBOAN TiCH CUC

L]

LAM GI KHI KHACH HANG NOI “TOI CHI XEM QUA THOI!”

Néu ban dang lam vi¢c trong mot ctra hang ban 1¢, rat co thé ban s& gap mot khach hang budc vao cura
hang, chdm rai quan sat cac san pham duogc trung bay, ro1 khi ban dén gan anh ta va bat chuyén, anh ta
s€ noi: “O, t6i chi xem qua th6i!”. Cau hoi dat ra & day 1a ban c6 tin anh ta “chi xem théi” khong?

Trong nhiéu ndm lién, t6i khong tin rang khi d6 khach hang dang néi su that cho dén nam 1973, Julie,
con gai Ut cua to1 tot nghi¢p trung hoc. Trudc do, ching to61 hira s€ mua cho Julie mot chiéc xe hoi
nhan ngay trong dai cua chau va do6 qua 1a mot sy kién dang ghi nhd.

Qua that t6i chua bao gio 1am nghé ban xe hoi, nhung t6i c¢6 thé mo ta mot khach hang dang tim mot
chiéc xe “day tiém ning” nhu sau: Mot ong bo di cung c¢d con gai vira mdi tt nghiép trung hoc. Ong ta
da tuyén b 1a s& mua cho ¢6 mot chiéc xe hoi va mudn thé hién rang minh c6 du kha niang lam viéc
d6. Tt cuong vi cua toi, to1 co thé n6i do qua 1a mdt khach hang “siéu t6t”!

HAY LA MOQT NGUOI BAN HANG, PUNG LAM KE BAN ON CHO KHACH HANG

Chiing t6i di xem xe trong gio' [am viéc nén t6i mic bd vét cong sd. Con gi toi tham chi khong thé ngi
dugc dém trudc su kién trong dai d6. Pay 1a chiéc xe dau tién cua c6 bé va cd dién bo d6 dep nhat



ctia minh. T6i 1ai chiéc Oldsmobile 98 con kha méi, vi thé trong hai ching tdi kha sang trong va giau
co! Khi Julie budc ra khoi xe, khong phai no di - ma 1a dang chay nhu bay vé phia ctra hang do.

Pang budn 1a cau nhan vién ban hang & d6 don tiép ching t6i theo kiéu ban on. Anh ta hoi:
- T6i ¢6 thé giup gi cho dng?
Nhung ching t6i dang voi, nén tdi khong vong vo ma di thang vao van dé. Toi dap:

- Con gai to1 vira mdi tot nghi€p trung hoc va t61 muon tim mot chiéc xe dé tang chau nhu mot mon qua
mung. To1 thé danh dy 1a luc do cau ta nhin ching t61 va noi:

- O, vy 6ng ctr xem di va thich chiéc nao thi bao toi nhé! Roi anh ta quay di mat.

T6i khong biét 12 anh ta c¢6 con 1am nghé nay thém ngiy nao nita khong. Nhung t6i biét 1a du c6 lam
nghé niy bao 1au nira thi anh ta ciing chang bao gid gip duoc mot khich hang tiém ning hon toi ca.
Ciing giong nhu nhitng khach hang khéc, chung t6i dd dén ctra hang c6 ban chiéc xe ma con gai toi
thich dau tién.

Vay ma chang trai tré d6 lai chang thém dé ¥ dén co hoi d6. Anh chang nhan vién & ctra hang thtr hai
cling cu xur trong ty nhu vay. Cua hang thir ba cling chang khac gi may. Nhung dén ctra hang thir tu,
chung t61 da gap may.

“Chung t6i d3 gip may” nghia 13 sao? Rt don gian, con gai tdi c6 quen véi anh chang nhin vién do,
nén mdi quan hé giira ching to1 ciing tot hon. Tat nhién, ching t6i dd mua duoc mot chiée xe hoi. Cau
chuyen ndy da gitip toi hiéu ra hai diéu ma trude day toi khong thé ndo hiéu duoc: Pau tién, t6i hiéu
rang tai sao ching t6i lai chdp nhan mua chiéc xe nhanh nhu vay, d6 1 boi chung t6i khong thé cho
doi thém nita! Va diéu thir hai 12 khi mdt ngudi khach hang budc vao va néi: “Ching toi chi xem thoi”
thi qué thuc ho dang rat nong 1ong tim kiém mot mon hang nao d6! Lic ndy vai trd ctia ngudi ban hang
chinh 14 giéi thiéu cho ho mén hang nhu ho mong mudn dé ho khong phai xem va tim kiém lau hon.

HAY PAT MINH VAO CA VI TRi CUA CA NGUOI BAN VA NGUOI MUA

T6i mubn n6i thém vé su dong cam va dong tinh. Ban hiy lang nghe nhitng diéu khach hang dang néi
va ca nhitng gi ho muén am chi. Hay dit minh vao vi tri ctia ca nguoi ban 1an ngudi mua hang. Nguoi
mua thudng mudn quan sat that ky va c6 nhiéu so sanh khac nhau truéc khi dua ra quyét dinh mua hang
va ban ciing vay, phai khong? La mdt nguoi ban hang, néu 1an t6i c6 ai d6 budce vao cira hang va noi
anh ta “chi xem th61”, ban hady mim cuo1 thay vi t6 ra nghiém nghi.

Néu vi khach hang d6 c6 vé rut re, nhut nhat, ban hiy cuo1 va lui lai mot bude (ban phai t6 ra khong
cO y thuc ép gi ho ca) va noi:

- Ching t61 rat vui khi duoc phuc vu ong. Ong cu tu nhién xem. [Va nhu kiéu syc nhd ra] A, ma néu



chiing t6i khong c6 dung nhitng gi 6ng mudn, t6i ¢ thé chi cho ong chd dé mua nd. Nhu thé co duoc
khong, thura ong?

Con néu khach hang la nguo1 s61 no1 va c6 veé dé gan glii, ban nén cudi that twoi va noi:

- Dudng nhu 6ng di tim dugce dang ngudi cd thé gitip ong tim mon hiang ma 6ng mong mudn. Néu
chung t61 khong c6 thir do, to1 s€ gi6i thiéu vo1 6ng not va nguoi co thé dap ting nhu cau cuia 6ng. Nhu
the c6 dugc khong, thua 6ng?

Nhu thé ¢6 duoc khong, thia ong? 14 mot cau hoi rat can thiét. Ban nang ty nhién ctia chiing ta 13 mong
mubn cac nhu cau ciia minh dugce dap tng mot cach thoa dang. Va cau hoi ndy thuong dan dén cau tra
161 c6, diéu d6 dong nghia véi viéc ban da ghi nhitng diém dau tién trong mot trd choi duoc thiét ké
dé ca hai nguoi: ban va khach hang cing thing. Toi nhic lai 1an nita, khi khach hang néi “chi xem
th61”, ban nén vui vé cuo1 vo1 ho nhé.

CHIEN THUAT “THUONG VU CHAC CHAN”
Cau chuyén sau day minh chirng cho strc manh cua nhirng dy doan tich cuc.

Vai nam trudc, mot cong ty in 4n nho & bo Tay (nuéc MY) bat dau chién dich mo rong hoat dong cua
minh. Cttr sau moi sau thang lai c6 mot nhan vién ban hang mé1 duoc thué va duoc dao tao déy du vé
phuong phap ban hang cling nhu kién thirc vé san pham. Sau d6, anh ta duoc lam viéc cling véi ngudi
ban hang day kinh nghiém, ngudi d3 huéng dan anh moi k¥ ning va cach thirc ban hang. Cubi cing, sau
budi phong van v6i gidm dbc cong ty cung mdt vai 1oi dong vién, khich 18 cua ong, nguodi nhan vién
mo1 da thue sy “du long du canh”.

Mot 1an, cong ty nay phong van mot anh nhan vién ban hang dic biét nhat nhat va thiéu tu tin. Thyc té
13 anh ta lo so dén ndi vi giam ddc nhan thiy rang c6 1& phai tim cach giup d& anh ta mot chut. Sau
nhitng 151 dong vién thong thuong, ong Ay néi: “Toi s& ndi vdi anh cong viéc sap tdi. Toi s& cho anh
di thyc té dé nhin thiy tdn mat mot khach hang tiém nang 1 nhu thé ndo. Do 1a noi t6i van thuong cir
céc nhan vién ban hang tré tudi toi boi mot Iy do vo cing don gian - ngudi khach d6 s& mua hang. Ong
ta luon mua mot thir gi d6. Nhung, t61 canh bao cau mot diéu. Vi khach hang nay v6 cung keo ki€t, bun
xin, tinh tinh kho chiu va an néi thd 16. Ciu s& c6 cam gidc nhu minh sép b1 x¢ ra thanh tirng manh.
Nhung cdu hdy ctr yén tim, ong ta khong 1am gi cau dau. Bat ké ong ta néi gi di nira, t6i mudn ciu van
kién dinh va no1 ré‘mg: ‘Vang, thua ong, toi hiéu, nhung to1 cam doan rﬁng ban chao gia cua toi rit canh
tranh va ong khong nén bo 16 co hdi nay’. Du 6ng ta c6 ndi gi, cau hdy gitr vitng 1ap truong. Hay nho -
ong ta ludndat hang cho nhirng nhan vién ban hang mé1 cua chiung ta”.

Ngudi hing vira dugc khich 1é cua ching ta bat dau di gip khich hang, gidi thiéu vé ban than va cong
ty. Sau d6 anh ta khong thé noi thém gi duoc nita, con vi khach hang d6 thi néi khong ngét. Tuy nhién,
béi ngudi hung cta chiing ta dd dugc canh bdo trude, vi vay cau van dung d6 va cham rai tra 1oi:
“Vang, thwa ong, toi hiéu, nhung tdi cam doan rang ban chao gia cta toi rat canh tranh va éng khong
nén bo 16 co hdi nay”. Ho ctr tiép tuc nhu vay va sau khoang ba muoi phut, cau ta da gianh dugc mdot



hop dong 16m nhat trong lich st cong ty.

Tét nhién 13 anh nhan vién tré 4y cam thiy thuc su phan khich vi don dit hiang d6. Anh 1ap tic quay tro
vé cong ty, dua don dit hang cho giam ddc va noi: “Dung nhu Ong da n01' Ong khach hang nay qua
thuc rat keo kiét, bim xin, tinh tinh kho chiu va an néi tho 15, nhung t6i mudn bo sung thém vai diéu vé
vi khach tuy€t vo1 nay [rd rang 1a thai do cua chung ta bi anh huong khi khach hang mua hang, phai
khong?] - 6ng ta diing 1a mot khach hang thyc sy! Nhin xem, t6i d3 c¢6 duoc mot don dit hang 16n nhat
tir trude dén gio!”.

Vi giam ddc ngac nhién nhin to don dat hang va noi:

- O, chét that con trai a, cdu gip nham ngudi roi! Lio gia d6 1a khach hang keo kiét nhét, xau tinh nhat,
tho 10 nhat cua cong ty nay day! Su6t mud1 lam ndm nay, tat ca moi ngud1 ¢ phong kinh doanh luon c6
gang ban cho Ong ta mdt mon hang nao do, vay ma ong ta chura bao gio chiu chi ra du chi mot xu!

Cau hoi dat ra ¢ day 1a: Vay cau 4y da ban hang & dau vay? Cac ban hiy hiéu rang ngudi nhan vién
ban hang d6, trong tam tri minh, tin 1a minh s& ban dugc hang trudc ca khi anh ta budc ra phd dén gap
ong khach hang d6. D6 chinh 14 hinh thirc du doan tich cuc. Anh ta budc ra phd trong tAm trang sin
sang don nhan su tir chdi cua khach hang béi anh ta biét sau ciing chic chan minh s& ban dugc hang,

Gia st nhu vi giam d6c d6 bao rang: “T6i mudn cau dén gip mot khach hang, song ta cling mudn ciu
biét diéu ndy. Mudi 13m ndm qua, nhitng nhan vién ban hang cir khoi nhit ciing khong thé thuyét phuc
dugc Ong ta mua mdt xu nao!”, thi theo ban co hoi anh ta c6 dugce thuong vu do s€ la bao nhiéu? Chéc
chan 1a rat it! Thong diép ctia chién thuat nay chinh 1 trudc khi néi chuyén voi khach hang, ngay trong
tAm tri, ban phai tin rang minh s& ban dugc hang,

KE HOACH THU'C HANH - REN LUYEN - DIEN TAP

Moi du doan va cong tac chudn bi cua ban trude khi dén gap khach hang s& quyét dinh phin 16n nhitng
gi s& dién ra sau khi ban gip khach hang. Nhitng sai 1am xay ra trong khi giao tiép v6i khach hang tiém
ning khong chi giy thiét hai vé mit doanh thu cta ngudi ban hang 13n cong ty clia anh ta ma chang con
anh huong dén tinh than cua nguo1 ban hang rat nhiéu. Néu diéu nay thuong xuyén lap di 1dp lai, n6 s€
danh dau chim hét cho su nghiép cua nguoi ban hang. Do vAy su chuan bi ca vé tinh than va thé chat,
cung voi viéc rén luyén va dién tap thuong xuyén s& giap ban ludn dit minh trong tAm trang sin sang
ban hang ca vé mit k¥ thuat 1an cam xtc.

Duéi day 1a mot bai tip don gian va s& khéng chiém nhiéu thoi gian ctia ban. Dé thuc hién bai tip niy,
ban can phai xay dung mot ké hoach ban hang trong tim tri minh trudc khi dén gip khach hang. Tién si
Maxwell Maltz tirng n6i rﬁng thét ky diéu khi kham pha ra rang ching ta ngéy cang hoan thién hon nho
vao vigc tap luyen tinh than mo1 ngay. Hay hinh dung thu’orng vu that chi tiét, giai ddp moi cau hoi bang
ciu tra 101 tot nhat, giai quyét nhirng trd ngai theo cach t6t nhat, chic chin ban sé& gianh duoc thuong
vu. Trong tam tri ban phai hién ro hinh anh ban than gianh dugc don dat hang trudc khi ban thyc su
lam duoc diéu d6. Mot ngudi ban hang chuyén nghiép ludn quan sét, suy nghi va ban hang moi lac moi



noi. Trudc bat ky cude gip gd khach hang ndo, anh ta cling du doan két qua thanh cong.

Két qua nghién ciru cia T6 chirc Cac nha quan 1y Ban hang va Marketing Qudc t (Sales and
Marketing Executives International - S.M.E.IL) cho thiy nguyén do dau tién khién cic nhan vién ban
hang that bai chinh 1a viéc ho tu cho rang khach hang d6 co thé, tham chi 1a s& khong mua hang. Nhu
to1 da noi1 tu trude, ban nén danh gia khach hang, tim ra diém yéu cua ho va tin ré“mg ho chic chin s&
mua hang tru¢c khiban dén gap ho.

CHIEN THUAT “NEIMAN - MARCUS”

Nhiéu ndm trude, khi t6i cung Toéc D6 yéu quy di mua saim dé chuan bi cho 1& Giang sinh, ching toi
tinh c& nhin thdy mot chiéc 4o khoac 16ng tha tuyét dep. Toi nhin chiéc 40 va nhin Toc Po. Co Ay ciing
nhin chiéc 40 roi lai nhin tdi. Mic du khong ai ndi mot 101 nao nhitng ca hai ching t6i déu biét rang
ching 61 dang nhin chiéc 4o cta ¢ ay. Chung t6i cting dirng lai va quan sat chiéc 4o that ky. Toi xem
xét chd nay, con cd Ay xem xét chd kia. Toi cugc 1a hau hét cac ban, nhitng doc gia cta t6i, déu c6 thé
biét chung t6i dang xem xét nhitng gl. Vo toi cam ngay lay tay 4o va nhin vao mac gia ciia chiéc 40.
T6i mo cuc, xem xét dudng may, chat lidu 1ong va néi: “Em ndy, chiéc 4o nay that tuyét!”. Roi co dy
nhin gia cua nd va noi: “No xtirng dang vé1 mire gid nay!” va ¢6 quay chan dom budce di.

Nhung khi quay dau lai, c¢6 ay tinh c¢& gip mot trong nhitng ngudi ban hang sic sao nhit ma toi ting
thay. Co ay co voc nguoi nho be, vui ve, phuc hau, kiéu ngudt ma ban s€ thich va tin tudng ngay lap
trc. Co ay nhin vg to1 bang d61 mat long lanh va noi:

- PB6 dung la mot cai 4o rét dep, phai khong thua ba? Vo to1 xac nhan:

- Dung vay!

- O, vay 12 ba m6i chi nhin vao mirc gia cta nd thoi. Dé t6i gidi thiéu thém cho ba nhé.

Rat nhanh chong, c6 ay sir dung ngay chién thuat “an twgng bé ngoai” (t61 s€ dé cap dén Surc manh cua
an tugng bé ngoai & chuong 31), c6 ay m¢d chi€c 4o ra va noi:

- Ba hiy nhin mac Eliot nay. Ba khong phai ban tim gi dén chat luong san pham hay dich vu cung cap
khi str dung san pham cua thuong hi€u nay, nhat la khi di cung v61 danh tiéng cua ctra hang chung toi.
Chiéc 40 nay c6 thé dung trong nhiéu dip khac nhau va n6 s€ van dep theo thoi gian.

Roi ¢6 Ay nhe nhang coi chiée 4o ra khoi ma-no-canh va néi:

- Nao ba thir xem n6 co6 vira khong? (Luc do, co éy da thuc su kéo duogc vo t01 vao cudc réi.)

Vo t0i (c6 vé hoi mién cudng) khoac chiéc 4o 1én ngudi, co gai ban hang tiép tuc hoi:

- Ba cam thy thé nao?
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- O, mic chiéc 4o nay that thich, nhung dang 13 “v&i mirc gia nay thi né nén thé!
cai mac gia.)

. (Co 4y van nghi vé

C6 ban hang tiép tuc ndi voi dang vé rat duyén dang va chuyén nghiép:

- O, vy thi diéu ma ba nén l1am [c6 Ay khéng c6 manh gidy nho nao trong trudng hop ndy ca] 1a 14y
con s6 d6 chia cho muoi. Ba s& con mic chiéc 40 ndy nim hay sdu ndm nita va sau d6 ba co thé stra
no lai thanh mot cai jacket va tiép tuc st dung n6 thém bon hay ndm nam nitra. Ba biét khong, nhu thé
ba vira ¢c6 mdt chiéc 4o khoac dep, lai vira tiét kiém duoc kha nhiéu tién so véi viée phai mua mot
chiéc 40 khodc méi bang vai sau mdi ba nam. Chiéc 4o ndy vira tot lai vira rat hop voi ba.

C6 ay nhin vo t6i roi quay ra nhin t6i. Khi quay vé phia t6i, c6 ay 1én nhin va thiy vo t6i dang vudt
16p 16ng thi. Trong thdy vy, cd Ay nd mot nu cudi that twoi. Co Ay biét chac 1a minh di c¢6 duoc
thuong vu roi. (Mic dii bé ngoai ra sirc phan d6i, nhung nhiing cir chi cta vo t6i thi lai khong thé noi
dé6i dugc - chinh chung d tiét 16 moi suy nghi thuc sy ctia ¢6 ay.)

Co ban hang quay lai nhin v¢ t61 va noi:

- Ba may méan lam ddy. D3 c6 rat nhiéu quy ba budc vao diy va udc mudn cé mdt chiéc 4o nhu thé
ndy biét bao. Nhung that khéng may 1a chong cua ho lai khong duoc nhu chong ba, [toi khong néi 101
nao nhung chic chén ctr chi cua toi di “ndi hd” t6i diéu d6] ho khong san 1ong mua cho vo minh mot
thtr dep dén nhu thé nay.

Su hinh dién d6 khién t6i khong muén c6 ban hang phai that vong. Két qua 13 vo t6i vui vé roi khoi
cura hang vo1 chiéc ao 1ong thi trong tay.

Mic du toan bo cudc mua ban chi dién ra trong vong chua day 5 phut, nhung ndé di bao ham nhitng
nguyén tac quan trong nhat ctuia viéc ban hang.

Thu nhat, co ban hang 4y that nhanh nhay va thue sy yéu quy cong viéc cua minh. Chi trong 20 gidy
ngan ngui, ¢ ay di quan sat hinh anh vo t6i nhin vao gia tién chlec a0 va to1 cham chu xem xét 16p
16ng thi cta nd. C6 1& co Ay ciing nghe duge 101 nhin xét cua toi vé chiée ao!

Thir hai, ngay lap tirc, co éy da kéo dugc vo to61 vao cudc (cod éy hiéu réng to1 da bi thuyét phuc roi va
nhanh chong chuyén huéng sang vo to1!).

Thtr ba, c6 éy biét vo t6i thuc su thich chiée 4o nhung c6 vé vg to1 cam théy viéc mua mot chiéc 4o
dat nhu vay khong thuc té cho lam.

Thir tu, co ay da chia nho gia cua chiéc 4o dé chung t61 nhan thay rang viéc mua 4o la thuc su hitu ich
va chung t61 hoan toan c6 thé chi tra cho no.



C6 Ay di dua ra 1y do mua hang (n6 rat c6 ich) va mot cai ¢d mua hang (vo toi thuc sy mudn c6 chiée
40 d0). Bét ctr khi nao ban c6 thé mang dén cho khach hiang mdt cai ¢& va mot Iy do mua hang ciing
nhu tao cho ho cam giac thoai mai khi mua hang, chic chan 13 ban da gianh duoc thwong vu ngay khi
ban yéu cAu ho mua hang.



Chwong 31: BAN HANG CUNG GIONG NHU’ TAN TINH VAY

Chia khoa thtr hai giup ban c6 dugc thuong vu la chia khoa “gia dinh™. T61 mubn dit ra mot mo dau
cho chi€c khoa nay rang ban hang cling giong nhu tan tinh vay.

Cau hoi danh cho céac quy ong;

- Khi con doc than va dang tan tinh ai d6 (hodc hién nay van con doc than), ban di bao gid héi ¢ gai
ay rang: “Em y€u, anh c6 thé ndm tay em chit?”, “Em cho phép anh 6m em ch?”, “Anh c6 thé hon em
dugc khong? Chi mot 1an thoi, dugc chir? Do 1a tat ca nhirng gi anh mong mudn, chi mot nu hon th61?”

Néu ban tirng tan tinh ai d6 theo cach - nay thi nhiéu kha nang ban van con doc than! Cau héi tiép theo:
Ban da tirng hon ¢6 gai nao chwa? Néu ban 13 mot quy ong va ban khing dinh diéu d6 mot cach chic
chin thi c6 nghia 13 ban d3 hén ma khong dugc phép ctia cb dy.

Con day la cau hoi cho cac quy ba:

- C6 dang quy ong trong vi du trén da hon ma khong dugce su cho phép cua ban khong?

Dung

Khong diung

Mot diéu dang cha ¥ 1a trong c;lc budi thao ludn, khi t61 dua ra cau hoi ndy, cac quy ba, quy co thuong
trd 101 ding vo1 mot nu cuo1 rat tuoi.

Trén thyc té, trong nhiéu truong hop cic quy 6ng c6 thé da xin phép hon ban gai cua minh rat 1au trude
khi anh ta ddm 1am diéu d6. Trong truong hop nhu vy, rat co thé 1a cac quy ba quy co cling s& khong
to ra kho chiu va néi: “Vang, duoc théi!”. Tuy nhién diéu d6 chang ¢ gi 1a 1ang man 1dm, phai khong?
Pé lién hé vi du vé cach tan tinh ndy voi viéc ban mot san pham hay cung cip mot dich vu, t6i co thé
dam bao voi cac ban rang khi ban dén gd ctra mdt vin phong hay nha ciia m6t khach hang nao do thi
chic chin anh ta s& khong m& cira cho ban va hao hing ndi: “On Chua, cudi cing anh cling den day
roi! T01 do1 cac anh 1au 1am réi! Xin moi vao!”. Va ban ciing chang thé kiém du tién dé tra ndi hoa
don tién dién néu chi nhd' vao nhitng ngudi khich nhu vay.
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TRONG QUA TRINH BAN HANG, BAN PHAI GIA PINH VA TUONG TUQNG RAT
NHIEU

Van dé dat ra 1a khach hang s& ndi “c6” nhu thé nao? Gidng hét nhur cach ma ¢d gai & vi du trén da
dong y. Cac anh d3 bao gid thir c6 ndm tay mot c¢b gai va bi ¢ ay tir chdi thang thig nhung rdi sau d6
vai phat, hai ban lai tay trong tay di dao phd chua? C6 ay dang nghi: “Nhin vao nhitng biéu hién ctia
anh 4y, c6 1& minh ciing khong can phai bao chira gi khi cho phép minh ndm tay anh”.

RS rang 1a c6 4y khong ndi ra diéu d6 nhung nhitng cir chi ctia c6 di thé hién tat ca. Chi bang hanh
dong cua minh, c6 dang mudn noi: “Anh Charlie Brown a, dém van con dai. Ct tir tir d anh... r6i anh
ctr lam nhitng gi anh muén!”. Trong ban hang, chiing ta s& ban dugc nhiéu hon néu biét 4p dung nhiing
diéu minh hoc duoc tir viéc tan tinh va phai luu ¥ rang du 1a khi tan tinh hay khi ban hang, ching ta
déu phai gia dinh va tuong twong rat nhiéu.

Khi tan tinh, ban gia dinh réng khi ban hen co éy di choi, co éy s€ déng y. Ban gia dinh réng néu ban
cu xu that tuy¢t trong ngay hom do, khi ban dua c6 éy dén truGe ctra nha, ban s& ¢6 thé nhan dugc mot
nu hon tam biét. Tuy nhién chic chin ban khong dua cb ay vé nha dé ndi: “Em yéu, nghe anh ndi niy.
Bay gio dd mudn r6i. Liéu anh c6 nén ghé qua vao chiéu mai, trén dudng vé nha, lc nim gio rudi dé
hon tam bi¢t em sau khong?”.

Chéc chin 1a khong roi. Thir nhat 13 vi ban rat “mudn” duoc di cung v&i cO ban gai va ban da danh
tron ca ngdy bén cd ay chi hy vong s& c6 thé dua co ay vé nha va duogc cd ay hon chao tam biét. Viéc
cd ay tir chdi vao lac d6 s& khién cong strc cta ban trong sudt ca ngiy trd thanh vo ich. Ly do thtr hai
13 ban biét rang vao ngay hom sau, ban s& phai bat dau lai tir dau. Trén thuc &, sau khi suy nghi ca
dém, co6 1€ ban nhan ra dong luc ban than khong con manh mé nhu Iic ma1 bat dau boi 1an t6i, ban gai
ctia ban s& can nhic vé nu hon tam biét nay.

C6 rat nhiéu nguoi dd mic phai sai 1am ndy trong qua trinh ban hang. Sau khi thuyét trinh day da vé
san phém, gi6i thiéu hang mau, tao dung duoc gia trj cia san phém va dé cap dén ca céch thic thanh
toan, néu khach hang dua ra mot trd ngai hay mot cai ¢ ndo dé thi ngudi ban hang cam thay boi roi,
chil dong rat lui bang cau ndi: “Vay ti s& gip lai ong sau vao ngdy mai, tuan téi hodc thang t&i”.

Cac ban than mén, trong khi tan tinh cling nhu ban hang, ngay khi tiép can khach hang, ban phai gia
dinh rang anh ta s& rat vui khi dugc noi chuyén véi ban, rang anh ta c6 tién va rang anh ta s& mua hang
cua ban ngay lap turc.



Ban nén hinh dung trude canh tugng khach hang dang ky vao don dat hang, canh twong ban giao hang
hay cung cap dich vu cho khach hang ctua ban. Trong m01 budc ctia quy trinh ban hang ban déu phai
gia dinh va nhin thdy két qua cudi cting nhu minh mong mudn.

HINH DUNG VA GIA PINH PEM PEN CHO BAN PIEU Gi?

C6 18 cac quy 6ng van con nhé nhitng ky niém ctia 1an dau hen ho hay khi minh con tré, con doc than.
Ban con nhd rat rd nhitng gi ban dinh ndi voi ¢ ay khi tim moi cach ri ¢d dy di choi. Du da tap di tap
lai cau d6 rat nhiéu 1an nhung ban chang thé noéi giéng nhau dugc. Tuy nhién, ban rat phan khoi va hinh
dung canh c6 4y gat dau dong ¥ 101 moi ctia ban sau vai phat ludng lu.

Ban van con nhé minh di phan van nhiéu nhu thé ndo khi chon bd quﬁn 40 cho budi hen, chuin bi
trude nhitng cau tir s& ndi khi don c6 ay. Hang ngan 1an ban tu vé trong tAm tri minh that sinh dong hinh
anh c6 Ay s& mic gi, co dy s& chio don ban thé nao khi ban dén vao ngdy trong dai 4y. Ban cam nhén
mot cai siét tay that nhe khi ban nim tay c¢6 ay va hinh anh lac ¢6 ay cudi va ndi v6i ban co 4y hanh
phuc thé nao khi & bén ban. Ban nhin théy that ro canh ban mé cura cho c6 éy, hai ban n6i chuyén vui
vé khi di ra xe va roi ban mo cira xe cho o ay.

Ban d3 1én ké hoach rit can than vé viéc s& di dén dau va sé lam nhirng gi. Ban 1én ké hoach, hay c6
thé n6i 1a “hinh dung that chi tiét” ban s& dudi chan thé nao khi ngdi trong rap va “that ty nhién” quang
tay ra sau ghé c6 dy va cudi cing 1a “vo tinh” quang sang vai c¢6 ay. Roi ban cham nhe vai 1an va rét
cudc 1a dé tay nguyén ¢ do6 (ban that 13 mot gi thong minh tinh quail).

Ban chuan bi ca viéc nén dimng lai ¢ ddu dé ubng Coca, an kem hay an banh pizza sau khi xem phim.
Ban hinh dung canh ban cham cham 14i xe vé nha cb éy va boi ban di to ra rat hao hoa, lich thi€p, no1
chuyén 161 cudn béng tit ca sy chan thanh cta minh nén rat c¢6 thé ban s& nhin dugc mot nu hdn tam
biét ngay trong budi hen ho dau tién ay.

Va cac quy ba, quy co cling vay. D6i v4i anh chang khién trai tim ban phai thon thirc, ban s& khéo 1é0
1am thé nao d6 dé co thé thuong xuyén “tinh cd” gip “anh ay” & bat clr noi dau. Ban ciing chudn bj that
k¥ nhitng diéu minh s& n6i khi anh 4y moi ban di choi. R6i ban hinh dung xem minh s& mic gi, s& chio
anh 4y thé nao. Ban hinh dung minh nén phan tng thé nao khi phat hién anh ay “tinh c0” di quang tay
qua vai ban tr bao gi¢. Ban hinh dung xem ban s¢€ thé hién nhitng y tr, nhitng 101 goi y thé nao qua
tung cr chi nho nhit ctia minh ma ban d3 hoc duoc tir me. Trén thuc té, d6 chinh 13 qua trinh thuong
thuyét gitta “chang” va “nang”, trong d6 c6 vé nhu c6 4y thong thao hon mot chut bai ngay tir khi con
rat nho, c6 Ay da biét hoc cach suy nghi nhu ca nguoi ban va nguoi mua trong nhitng tro choi ban
hang,

Cau hoi dit ra 1a néu hién gi0 ban dang cung cép mot san phém, hang hoa hay dich vu nao do, tai sao
ban khong 1am theo phuong phap nhu trén? Toi hiéu rang khach hang khong bao gio hop tac véi ban
nhu c6 ban gai cua ban va chic chin cling khong “vach ké hoach” dé hd tro ban khi trao ddi dau. Tuy
nhién, t6i ciing cAn nhic cac ban rang néu nhitng gi ban cung cap c6 thé giai quyét vin dé cua khach



hang hodc dap tmg mot nhu cau nio d6 ciia ho thi ho, ciing gidng nhu mot cd gai vay, s& thay thich tha
khi “lam quen” v&1 san phém ctia ban ma thdi. Néu ban thuc sy tin minh dang 1am cho khach hang chtr
khong phai véi khach hang, va néu chién thuat ban hang cua ban t6 ra hiéu qua va duoc chuan bi can
than, k§ cang nhu khi ban tan tinh mot c6 gai thi ngdy cang ¢ nhiéu khach hang s& budc vao sy nghiép
cua ban.

Chting ta thir chuyén cac hanh dong xay ra trong qua trinh tan tinh (gitra mot anh chang va mot c¢6 nang)
thanh qua trinh ban hang (gitra nguo1 ban hang va khach hang cua ho). Trong qua trinh ban hang ban
can hinh dung rd rang, phai ghi nhé va tip di tip lai chinh xac nhitng diéu minh s& néi. Ban ciing can
phai du doan trudc phan ting cua khach hang, nhin thiy canh ho gat dau, dong y rang dung 1a ho dang
c6 mot van dé can phai giai quyét va san pham ctia ban dap tng van dé cua ho, rdi hinh anh gwong mit
khach hang hao hirc ra sao khi don nhan nhirng thong tin vé dich vu ma ban gi61 thieu cho ho. Toi1 ¢co
thé dam bao rang két qua kinh doanh ctia ban chic chan s& cai thién dang ké.

Cho dul ban dang thuyét phuc c6 ban gai hay khach hang ciia minh thi ban ciing phai gia dinh luon ca
két qua cudi cung. Pa phan cac 1an cau hon déu khong troi qua theo kiéu: “Em s& 14y anh ch?” va da
phan cac thuong vu ciing khong két thuc chi bang cau hoi: “Ong s& dit hang cha?”. Két qua cudi cung
dugc dé cap thong qua nhitng cach thirc khéo 1éo hon, chang han nhu trong khi tan tinh, sau khi nguoi
con trai da gidi thidu day du, anh ta s& nhic dén mdt vai suy nghi kiéu nhu “Sau khi cudi nhau r6i,
chung ta c6 thé & bén nhau bao l1au cling duoc”, hay “Con cai chiing minh s€ that xinh xan”, hodc “Mot
trong nhitng thir anh s& mang lai cho em khi chiing minh két hon 1a ”’. Danh sach nhirng cau no1
nhu vay con rat dai nhung nhitng cum tir trong d6 déu hudng dén cung mot myc tiéu. P6 1a chinh 13
Chién thuat “gia dinh”.

QUAY LAI CHIEN THUAT “GIA PINH”

Cudi ndm 1981, mot s6 thanh vién ciia nha thy nho 61 giang day mdt 16p hoc vao mdi ngay Chu nhat
goi 14 “L&p hoc danh cho khan thinh gia”. Lop hoc d6 dugc to chirc trong mot thinh phong va vao gitra
hai budi thuyét giang ngay Chu nhat. C6 rat dong ngudi dén tham du, do vay doi hoi ngudi gido vién
phai that sy tan tam v&i cong viéc. Tam trang to1 luc do rat la, t6i thuc su tin réng minh [a mit nguo1
thuyét giang kinh thanh dich thuc.

T6i biéu 16 su biét on dén cac thanh vién trong nha thd' da moi t61 giang ¢ day nhung dong tho1 cling
chia sé mbi ban khoin cia minh. Ho bao t6i rang ho s& néi lai nhitng diéu d6 véi ngudi ¢d van cia toi,
tién si W. A. Criswell. Ngay hom sau, t61 nhan dugc mdt buc thu cua Criswell véi 161 cam on vi to1
d3 nhan 161 moi day va sy tin twdng ctia anh 4y riang 16p hoc s& két thic rat tot dep. D6 chinh 1a céch
ma Criswell d4 str dung Chién thuat “gia dinh” va trong truong hop nay n6 da phat huy hi¢u qua rat tt
bai t6i khong dinh tir chéi su giri gim clia nguoi ¢b van clia minh, tham chi t6i con thyc sy muén nhan
1o1.

Piém luu ¥ & ddy 1a hiy gia dinh rang khach hang mudn mua san phdm cta ban bdi c6 thé anh ta muén
mua, 101 gia dinh anh ta s€ mua n6 va anh ta c6 thé s€ lam nhu vay. Chién thuat “gia dinh” khién cho
khach hang dé dang dong y mua san pham cua ban hon.



PHUONG PHAP “KREEPY KRAULY”

Mua hé ndm 1983, Tom Brickman, mdt nhan vién ban hang tré, rat nhiét tinh dén gd ctra nha chiing toi
dé chao ban loai ro-bdt Kreepy Krauly. Lic do, toi dang di dao trén via hé trudc nha va nhin thiy
Tom dang dung ndi chuyén voi vo toi. Tom giai thich mdt cach ngin gon rang Kreepy Krauly 1a mot
con ro-bdt chi c6 mdt bd phan chuyén dong va nd cé thé giup lau chui bé boi rat hidu qua.

Sau khi tro chuyén dugc mot luc, Tom ngd v hen cudi tudn s& dén vé sinh bé boi nha chung to1. Bi
quyéet gitp Tom c6 duge cudc hen nay la long nhiét tinh va sy chan thanh, két hop vd1 mot s6 cau ho
dua ra rat dung tho1 diém:

(1) Ong c6 quan tim dén mot thiét bi ¢ thé lam giam dang ké luong tao sinh san trong bé boi dong
thoi co the tiet kiem td1 50% luong hoa chat st dung dé vé sinh ho boi?

(2) Ong c6 mudn c6 mdt bé boi sach nhit viung nhung chi phai ton mudi phat mdi tuan dé vé sinh no
khong?

Ca hai cdu hoi déu mang lai nhirng cau tra 161 nhu mong doi.

Tom mang mot con Kreepy Krauly méi dén, nhu vy rd rang 13 anh 4y mong muén ban nd cho chiing
t6i trong ngay hom d6 ludn. Cach gidi thiéu san pham cua anh 4y chic chin s& mang lai himg tha cho
ngudi nghe (“Mot ky su & Nam Phi dd phat minh ra con ro-bdt ndy, ong ay cam thdy qua mét moi khi
phai thuong xuyén chii rira bé boi bang nhitng thiét bi chang dem lai hiéu qua nhu mong doi. Loai ro-
bot nay chi méi dugc gioi thieu ¢ khu vuc Dallas nay thoi.” Tu “k§ su” dadm bao cho mdt su tin cay.
Tur “Nam Phi” va cum tir “md1 chi dugce gidn thiéu trong viung Dallas™ tao ra stic hut boi sy méi la va
khién ngudi ta c6 cam giac minh hon nguoi. Con cum tir “qua mét moi khi phai thudng xuyén chii ria
bé boi bang nhitng thiét bi chiang dem lai hiéu qua nhu mong doi” giup tao nén cam giac dong tinh.).
Tdi cho Tom diém A cho hiéu qua ban d4u anh tao duoc.

Tom vira l1dy con Kreepy ra khoi hop vira gidi thiéu vé nd nhu thé d6 1a mot con ngudi. Anh ay cam
doan la khong 1au sau, chung t61 s€ xem Kreepy nhu mdt thanh vién cham chi nhung lang 1€ trong gia
dinh (mot so sanh hoi cli k§ nhung nu cuoi that tuol cua Tom khién cho n6 trd nén that hiéu qua). Ciing
trong budi thuyét trinh d6, Tom giai tda moi thic méic cua téi va con hudng dan cu thé ring ching toi
nén van hanh nhu thé nao dé Kreepy hoat dong dung cach va hiéu qué (gia st lac nao cling vay). Tuy
nhién, cach anh 4y st dung Chién thuat “gia dinh” méi 1a diém dang cha ¥ nhat:

- Trén hét, thua 6ng Ziglar, van phong chiing t6i muén luu giit kich thudc va hinh dang bé boi ciia 6ng
dé néu nhu vi bat ky 1y do gi, Kreepy khong thé 1am sach moi phan ctia bé boi thi 6ng hiy goi cho bd
phan dich vu cta ching t6i. By gio t6i s& ghi lai chinh x4c kich thudc va hinh ddng cta bé boi dé bo
phan dich vu cua ching t61 c6 thé phuc vu t6t nhit cho ong (day la mot cach két thuc thuong vu hoan
toan dua trén sy gia dinh).



Anh éy phac nhanh mdt birc tranh, trong luc vé, anh hoi to1 kich thudce cai bé. Sau khi v& xong, anh hoi
lai xem li¢u nhu vay da chinh xac chua. Di nhién t61 xac nhan tat ca déu chinh xac. Tom tiép tuc:

- Ong Zlglar ong thay day, Kreepy da vé sinh xong bé boi ciia ong r01 va n6 van con méi. Nhung néu
6ng mudn, t6i san sang mang dén mot con khac hoan toan mdi. Ong muén toi lam vay chi?

- Thoi, khong can dau, con nay la dugc ro1! (To1 dd mua nod roi do.)

- Ong muén thanh toan bang séc hay bang thé tin dung?” (Hai 1an lién tiép Tom di str dung Chién thuat
“lya chon thay thé”.)

Pén day, t6i mudn chia sé véi cac ban kinh nghiém “tan tinh” khach hang ctia ban than t6i. Ngay tir
dau, toi d3 hoc dugc rang cb gai t6i dang hen ho khéng hon toi vi 1oi ich cua t6i. Khi nhan thiy tim
trang ho dang vui vé, to1 bat dau hon nhiéu co gai hon! (To1 chua bao gio hon vg to1 cho dén tan sau
khi chiing toi d& két hon. Nhung tat nhién, c6 Ay chang phai 1a vo t6i trudc do, phai khong cac ban?)

La mot ngudi ban hang, ban can hiéu rang s& khong c6 ai mua hang vi mudn gitp ban c¢6 duoc mot
chuyén du lich dén Hawaii (tat nhién me ban c6 thé giup dugc diéu ndy nhung ban khong thé xay dung
sy nghi€p v&1 chi mot minh me ban dugc); s€ khong c6 ai mua hang vi mudn gitp ban c6 mot chiéc xe
mdi, hay dé ban tré thanh nguoi ban hang sé mot. Khach hang mua san pham ctia ban bai vi nhitng 1oi
ich ma ho s€ truc tiép nhan duoc khi sé hiru san ph'flm do. Vi vay, trong budi gap mat khach hang, ban
phai 1udn gia dinh rang ngay bay gid ho s& mua hang ctia ban.

CHIEN THUAT “MUI HUONG DE CHIU”

T6i cho rang cac ban di biét rd bi quyét nay va toi cling cam thiy e ngai khi phai dé cap dén nhitng noi
dung chi ti€t, nhung nhirng kinh nghiém dau thuong ctia ban than va nhirng di€éu quan sat dugc budc to1
phai no1 to1 nod.

An tuong bé ngoai la sy tuoi tan, tinh trom, sach s& thom tho tir trang phuc, la huong thom toat 1én tir
con nguoi ban (ban nén tim va sir dung chat khir mui trude khi bat dau mot ngay lam viéc). Tt nhat
ban nén su dung céc loai chat khir mui co thé trong vong 23 gio. (C6ng ty san xuAt du’a ra con sb 23
gio la mubn 4m chi thoi gian san pham Van Iuu lai mui trén co thé ban!) Ban cling can phai dam bao
rang minh khong b1 hoi miéng (hdy luu y rang nhiéu khach hang khong muén tiép xtc hay néi chuyen
v6i nhitng ngudi mac phai ching bénh nay). Chung ta kho ¢ thé giy anh hudng 16n mot ngudi néu ban
than chung ta dang khién nguo1 do6 cam théy kho chiu. Ban nén st dung bac ha hay chat 1am thom
miéng sau mdi gior dé tranh 1am khach hang kho chiu.



NHUNG NGUY CO PANH MAT THUONG VU

Nam 1969, cong ty ma to1 dai dién va lam viéc voi tu cach ph(') giém dbc da co co hoi 1am viée voi
mot cong ty chuyén cung cap va t6 chirc cac hoi nghl chuyen dé vé quan tri. Vé co ban, moi ngudi déu
nghi rang nhirng ngum tham gia phai la cac glam dbc diéu hanh hay nhirng nguo1 ¢6 mirc lu’orng hon
100.000 d6 la mdi ndm. Budi hoi nghi s& bao gdm nhirng bai thuyét giang ctia cc ca nhan xuit sac, va
ching phai dugc b cuc sao cho luon c6 mdt khoang thoi gian dang ké dé cac vi giam doc dy co thé
ban bac, suy nghi va chia sé ¥ tuéng ctia minh. Ciu nhan vién ban hang dén gip ching t6i mic mot bo
com-1é dat tién, 14i mot chiéc xe sang trong, tham chi con deo ca mdt chiéc nhan kim cuong 16n nira.
Anh ta trinh bay rat thuyét phuc, luu loat va rd rang. Nhung chic chin anh ta s& khong bao gid ¢6 duoc
thuong vu ndy bdi than thé anh ta c6 mui that kho chiu. Ching toi khong thé nao chiu ndi mui ctia anh
ta, du chi 1a trong vai phtt ngdi cting phong. Budi ndi chuyén nhanh chong két thiic nhung anh dy da 1§
mat mot thuong vu chi vi mot 1y do khong hé lién quan dén nghiép vu ban hang,

T6i khong chic chin 1a tit ca ching ta déu gip chung mot tinh hudng hét nhu vay nhung diéu khién
chung ta phai suy nghi 1a nguo1 nhan vién ban hang dé s€ khong c6 dugc mot co hdi ban hang nao nira,
mic du kién thirc chuyén mon va phuong phap ban hang ciia anh 4y rat tt. Budc tiép can ban dau ciing
rat thuan loi. Anh ay biét rd vé chung t6i. Anh to ra rat chuyén nghiép trong phan mo dau, nhiét tinh
v6i san pham va 1am rét tot moi cong viée c6 lién quan. Chi duy nhat van dé gitr vé sinh than thé da
huy hoai moi co hdi ban hang ctia anh ta.

Toi cling tung lam viéc vo1 nhitng nguoi ban hang str dung qua nhiéu nude hoa hay cac quy ba, quy co
trang diém qua dam. Piéu nay lién quan dén so thich ciia mdi ngudi va moi ngudi cling duoc quyén tu
do danh gia vé nhitng s& thich d6. Trong tat ca nhitng truong hop nhu vy, t6i tin rang nhitng nhan vién
ban hang bi héi miéng, c6 mui co thé hay sir dung qua nhiéu nuéc hoa déu 1a nhitng ngudi bat can va
chwra nhan thirc thiu dao nhitng viéc minh dang lam. Khong ai ¢6 thé chap nhan bat ky 11 bién ho nio
vé diéu nay.

CHIEN THUAT “AN MAC PUNG MUC”

An tuong bé ngoai con bao gom cach ban dn mic. Khong hé c6 mot quy tic hay khuoén miu ndo trong
van dé nay duoc. Quan 4o sé thay d6i tuy thudc vao tirmg khoang thoi gian trong nim, timg dia diém
ban séng hay san phﬁm va dich vu ma ban cung cép. Trudc ti€n, ban nén an mac sao cho phu hop voi
no1 ban séng va linh vuc ban lam viéc.



Voéi tu cach mot dién gia, toi ludn trung thanh véi quan diém rat phu hop vai i 13 phai an van sao
cho khan gia khong chi ¥ xem toi dang mic quan 4o gi. Néu ho khong chu ¥ dén bai dién thuyét ctia t6i
ma didm dudi vao “bd vét that dep ma t61 dang mac”, tirc 1a to61 dang an van khong hop 1y. Hay néu
khan gia thAm nghi rang: “Minh ct tudng anh ta phai in mic kha di hon cha!” thi chic chin 14 t6i cling
dang an mic khong dung muc. Toi cho rang minh phai in mic sao cho sy tip trung ctia khan gia phai
hudng vé guong mit va bai dién thuyét cua t6i chir khéng phai thir quan 4o toi dang mac. Téi cho rang
day la mdt hu’cmg dan kha hay cho cac ban. Cho du ban dn mic qui chal chubt hay qua tim thu’orng,
ban ciing déu s& that bai khi thuyet trinh. P6i voi cac quy cd, quy ba, néu ban an van thit quyén ri,
diéu d6 co thé khién ban trong rat chuyén nghi€p. T4t nhién, ban sé& thu hat dugc nhiéu sy cht v hon
nhung nd khong thé giup ban ban duoc nhiéu hang hay xay dung su nghiép dau.

Céch an mac quan trong dén murc toi phai yéu cAu céc ban thuc hién hai diéu. Pau tién 1a hay tham van
101 khuyén quy gia cua cac chuyén gia thong qua cac cuon sach ma ban dé dang tim thay & bat ky nha
sach nao.

Piéu thr hai 13 hiy tao mdi quan hé véi mot ngu’m ban quin 4o chuyen nghi¢p trong mot cura hang
chuyén nghi¢p. B&i ranh gion gitra khleu tham my tot va an mic cau ky qua murc can thiét, giira trang
phuc binh thuong va viéc an mic cAu tha, gitra cach an miac giau stc lién tuong va loe loet luon rat
mong manh nén anh ay/co 4y s& gitp ban ludn cip nhit nhitng thay d6i trong phong cach thoi trang va
an mac chuyén nghi¢p hon.

Mot nghién ctru dugc thuc hién bo1 Edward Young, Pai hoc Emory da cho théy khi nhitng nhan vién
ban hang trong cac cira hang quan 4o danh cho quy ong tai Montgomery, Alabama mic d6 vét, gi tri
trung binh cua nhirng thuong vu ho dat dugc cao hon 43% khi ho chi mac 4o so mi, deo ca-vat, va cao
hon 60% khi ho mac 40 so mi thong thuong.

Nhu ngudi ta van thudng noi: Ban chi c6 mot co hdi duy nhat dé tao an twong dau tién trong mét nguoi
khac va thuc t€ 1a ban mubén dam bao réng do phai 1a mét an tuong t6t. Chung ta khong bao gio mua
mot cubn sach chi vi anh bia ctia nd nhung néu trang bia d6 khong hap dan, co thé ching ta ciing khong
budn tim hiéu xem cubn sach d6 néi vé diéu gi.

Néu san pham ma ban dang chao ban c6 chit lugng tot va mirc gia ciing rat hop 1}'/, ban nén chu trong
vao cach an méic sao cho ¢o thé “gdy dugc cam tinh” chir khong “gay kho chiu” cho moi nguoi. Hay
nhd rang nhitng nguo1 ma ban tin cdy (nhu bac sy, luat su, ké toan, cha xt, nhan vién ngan hang, c6
van tai chinh...) déu 1a nhitng nguoi dn mic gon gang va dung muc. Va chic han ban s& khong an tim
néu nhu ho n mic tuénh toang va cAu tha. Liéu ban c6 hoan toan coi trong ho hay nhitng 161 khuyén
cua ho hay khong? DPiém miu chdt & day la: Néu ban mudn khach hang cua ban thyc hién theo 161
khuyén ctia ban (“Mua san pham cta ban™), thi ban cling nén an mic twong xing v&i mot nguoi co thé
dua ra nhitng 101 khuyén.

TRONG BAN HANG, VI TRi NGOI RAT QUAN TRONG

Theo cb van ban hang Donald Moine, 4n twong bé ngoai bao gdm ca viéc thiét 1ap 1ong tin bang cach



hanh dong tuong xtmg véi tinh cach cua khach hang. Néu khach hang ndi nhanh, ngudi ban hang sé
tang toc d6 ndi 1én mot chat. Néu khach hang ndi hoi nhd, giong clia nguodi ban hang ciing nén nho
xudng tuong Gmg. Moine ndi: “Giong ndi va tinh cach ciia khach hang s& noi 1én suy nghi cta ho, rang;
“T6i rat thich anh. Anh c6 thé tin cay dugc. Anh c6 thé tin tudng & t6i””.

An tuong bé ngoai dong nghia v&i kha ning nhan dién vi tri ban duoc hang. Néu ban ban nhiing loai
san phém cao cép, va néu c6 thé, ban hdy tao mo1 diéu kién dé khach hang cua minh dugc ngéi. Vé mit
tam 1y, khi ngdi khach hang s& cam thiy d& dwa ra quyét dinh hon so v&i khi dung. Va khi quyét dinh
do lién quan dén mot khoan tién kha 16n thi rd rang ban mubn moi thir déu phai co lo1 cho ban.

An tuong bé ngoai con co6 nghia 1a co sy sap xép vi tri ngdi hop 1y. Vi dy, néu ban (nguoi ban hang)
dang gh¢ tham mdt cap vo chéng, ban nén ngéi bén canh nguo1 vo hodc trude mat ca hai nguoi. Moi
1an néi chuyén v&i ngudi chong, ban ¢ thé nhin sang phia ngudi vo hodc nhin han vao ngudi vo. Va
néu ding nhu ta van nghi, ngudi chong 1a cha - duoc vi nhu try cdt cta ca gia dinh - thi nguoi vo
gidng nhur cai cd vAy. Va vi ¢ chinh 14 bd phan c6 thé khién dau xoay theo hudng nao, nén ban hiy
dam bao rang c6 ay dang ¢ vi tri c6 thé xoay “c6” theo dtiing hudng hop 1y.

Viéc chon lya nay con mang lai mdt 1¢1 ich nira. Béng cach dua nguoi vo vao trong bai thuyét trinh
clia minh, ban di tao dugc nén tang cho mot két qua t6t dep rOi. Trong nhiéu truong hgp, mot nguoi
ban hang c¢6 xu hudng mudn néi chuyén chii yéu véi nhitng ngudi co thé cho anh ta cau tra 101 vé nhitng
gi anh ta mong muén. Noi chung, d6 13 ngudi nhiét tinh nhit va c6 vé s& ludn dong tinh v&i ngudi ban
hang. Van dé cua phuong phap nay 1a nhiéu khi, vi khach hang ndy lai khong c6, hodc c6 rét it quyén
duara quyét dinh. Bﬁng cach 161 kéo ca hai vo chéng vao bai thuyét trinh, ban c6 dugc loi thé tdt hon
dé ban hang, tao nhiéu co hoi thanh cong hon. Va to1 nhic lai, d6 chinh 14 muc dich cudi cung cua mot
thuong vu.

NHUNG TRAI TIM GHEN TUONG

Trong khi thuyét trinh, néu ban 13 nam, ban khong nén tién gén v cua khach hang qua murc. Ho co thé
1a mot ngudi ghen tudng va di ban vo tinh hay ¢ ¥ cham vao vo 6ng ta/anh ta, 6ng ta/anh ta c6 thé
nghi ban dang c6 1am diéu gi d6 mo 4m hon 13 ban hang. Mot ngudi chong hay ghen s& nghi ngd moi
hanh dong cua ban cho du vo ong ta 25 tudi hay da 75 tudi! Ngugce lai, cac nit nhan vién ban hang
thuong c6 xu hudng str dung stre hat vé gidi tinh dé thuyét phuc ngudi chdng mua hang va khi d6, chic
chin s& khong dugc cac ba vo co cam tinh. Trong nhiéu trudng hop, ching c6 thé khién ban mat di mot
thuong vu ma ban thé biét duogc nguyén do. Do vay ban nén quan sat va xem xét vi tri ngéi cua minh
cling nhu cach thirc trao ddi véi khach hang ¢ dau va nhu thé nao dé dat duoc thuin loi nhit. Hay nhé&
rang, cho du mot thanh vién trong nhom hay mot trong hai vo chong 1a ngudi c6 quyén chi dao va 1a
ngudi dua ra quyét dinh thi trong hau hét moi trudng hop, tit ca nhitng ngudi con lai van co thé bac bo
thuong vu do.

Khi phai trao d6i v&i hai hay nhiéu khach hang, ban nén chon vi tri ngdi sao cho c6 thé giao tiép véi
ca hai nguo1 cung lac. Trong nhitng trudong hop can phai trinh bay cac tai liéu lién quan dén hinh anh
hay cac thong so k¥ thuat, ban nén chon vi tri ng61 cung phia vd1 khach hang,



Néu ban lam viéc trong mot ctra hang, c6 mot chién thuat rat hiéu qua ma ban nén 4p dung 13 roi khoi
vi tri ctia ngudi ban va chuyén sang vi tri ctia khach hang. Piéu d6 s& gitp xda bo “rao can” va thiét
lap mot su tin tudng. Tuy nhién, ban s€ gip nhiéu trd ngai néu clra hang qua dong khach hoac khach
hang cua ban van dang tiép tuc chon Iva.

V1 tri thuan lo1 cho nhirng nguoi ban hang truc tiép 1a khu vuc bép hay canh ban an. Nhin chung, da
phan moi ngudi déu moi d6i tac ngdi trong phong khach, mo1 ban be va ngu0’1 quen vao phong lam
viéc riéng, va moi gia dinh ngdi vao ban an trong bép. Khi ban gidi thiéu san phim trong khu vuc bép
hay & chiéc ban an, trong tiém thirc ctia khach hing, ban tré thanh mot thanh vién trong gia dinh. Chung
ta van ludn tin tuéng gia dinh cta minh, phdi khong nio? Va chung ta thudng mua hang cua nhiing
ngudi ching ta tin tudng, co phai thé khong?

AN TUQNG BE NGOAI PHAI LAM CHO KHACH HANG CAM THAY DE CHIU

An tuong bé ngoal con c6 nghia la hang hoa cua ban phai sach s€, dugc cham chut ky lu’ong va duoc
sap xép ngin nap Ngoai ra, n6 con co nghla la ngay tu: lac bat dau cude ndi chuyén (chu yéu 1a trong
ban hang trire tiép) ban phai chuan bi sdn mot quyén sb tay nhd c6 ghi trudc cac ¥ chinh ctia bai thuyét
trinh.

Trong truong hop thuyét trinh vé bat dong san, t6i khuyén cac ban nén mang theo gidy t phap 1y ma
ban phai dién vao dé két thuc thuong vy. Khi budc vao xe chuan bi dua khach hang di xem bat dong
san, hiy dua cho hai vo chong mdt ban copy hop dong va néi: “Pay 1a miu chudn ma ching toi van
thuong dung. Trong khi ching ta 14i xe di xem vai manh dét, 6ng ba c6 thé xem qua va xem liéu 6ng ba
c6 diéu gi can hoi khong”.

Bang cach ndy, ban s& khéo 1éo chuyén cho khach hang ban hop dong va quan trong hon 1a khi nhan
ban hop déng d6, ho van cam thiy thoai mai va kh@ng cO cam giac bi ap dat. Khach ha‘lng xem ban nhu’
mot nguo1 san sang cung cap moi thong tin can thiét dé anh ta c6 thé dua ra mot quyét dinh sang sudt.
An tugng bé ngoai cling d6ng nghia véi viée ban dé hang hoa “tu ban chinh n6”. Cau chuyén sau day
cua Janet Corning, lay tr tap chi Cheer, mot 4n ban pham XuAt ban hang thang cua Hi¢p ho1 Realtor
Larry Fargher va Realcom, Santa Clara, Califonia minh hoa rat ro diéu nay:

Ngudi ban hang xut sic nhat

Khong 1au sau mua Giang sinh nam éy, to1 tinh co gdp mot cdu be dang mai mé choi mot chiéc tau
khong gian diéu khién tir xa va mot chil ngudi may dang di di lai lai trén hé phd truéc mot cira hang d6
choi. Co rat dong ngudi dang dimg vAy quanh cau bé. Vé thich thd, thoai méi cua cdu khién t6i nghi
rang nhirng thtr 46 choi d6 ciing s& khién con t6i vui thich nhu thé. Toi hoi ciu bé xem cdu mua nhitng
moén do choi d6 & dau.

- Trong kia a, - cau dap, tay chi vao cura hang phia sau cau. T61 budc vao ctra hang ho1 mua nhitng
mon do chot ma cau bé dang choi ngoai pho.



- Cht bé d6 con nha ai thé? - T6i hoi trong khi ngudi chi hang goi nhitng thir toi da mua.
Cb Ay cuoi:

- Ong c6 thé goi cau bé d6 chinh 1a mon qua Giang sinh ciia t6i. Vai ngay trude, cu bé 4y vao clra
hang cua t61, dlrng ngdm nhin chiéc tau khong gian mot luc rat lau. T61 da hoi cau bé “Chau co thich nd
lam qua Giang sinh khong?”.

“Me ndi nam nay khong c6 tién mua qua Giang sinh nira. B6 chau qua do1 mua xuan nam ngoai.” Cau
bé tra 101 va quay budc di.

Thot diém do cura hang t61 buon ban rat kho khan, nhung chi con mdt tuan nita 1a dén Giang sinh roi.
To1 tang cho cau bé chiéc tau khong gian, va cau ay da vui dén muirc ngd1 ngay xuong via he dé 1ap pin
vao chiéc tau.

Va r6i diéu ngac nhién nhat da xay ra. Moi ngudi ding lai ndi chuyén véi cau bé va cira hang t6i chua
bao gio ¢6 nhiéu khach hang dén thé. To6i da dém tong sd chiée tau khong gian ma minh d3 ban duoc
va khi ciu bé chuin bi ra vé, toi go1 cau bé lai va trao cho cdu mot khoan tién nho nho. To6i bao ciu bé
hdy quay tr¢ lai day vao ngay hom sau va tang thém cho cdu ca chil nguoi1 may nira. Ngay hom qua,
tién hoa hong ctia cau bé da 1én dén 12 d6 la!

Cau chuyén trén la mot vi du rat hay vé quan ni¢m séng ma to1 thuong nhic dén: ban c6 thé c6 moi thir
trong cudc song néu ban giup ngudi khic co duoc nhitng gi ho muén. Cau chuyén ciing thé hién mot
diém sang vé su hao phong, “di thém mdt dam”, “long tric an”, “dau tu vao chién dich quang cao”...
T6i hy vong rang minh khong can phai nhic cac ban rang cau bé d6 13 “ngudi ban hang xuit sic nhat”
chinh béi niém vui va hanh phic ma cdu c6 dugc cing v6i nhitng mén dd choi (san pham) ma cu
dang choi (gi6i thiéu san pham). Cdu 4y tin trdng vao san pham cua minh va mic du cau ching hé biét
gi vé ngh¢ thuat ban hang, cau da “ban hang” mot cach hi¢u qua bdi cau da truyén tai thanh cong cam
xuc cua minh to1 khach hang.



Chwong 32: QUAN SAT VA PAT CAU HOI VO'I KHACH HANG

An trong bé ngoai con thé hién qua viéc ban thuc su lang nghe nhitng diéu khach hang néi bang ca doi
tai va d6i méit cia minh. Didu d6 nghia 13 ban khong nhitng phai nghe ma con phai quan sat xem khach
hang dang 1am gi. Chang han nhu mét khach hang c6 thé miéng néi “khéng” nhung tay thi cir xoay di
xoay lai chiéc ghé. Cho du anh ta ndi “khong” nhung cir chi ctia anh ta thé hién rang: “Cai ndy qua
thuc 1a tot day”, hodc “Hay cho t6i biét thém thong tin vé nd”, hodc tham chi 1a “Téi thuc sy quan tim
va s& dong ¥ mua néu anh tiép tuc thuyét phuc t61”.

Trong nhitng truong hop nhu vay, hiy ghi nhd 1a khach hang c6 thé noi dbi bang 161 nhung hanh dong
ctia anh ta thi hoan toan khong thé che gidu dugc. Vi du, ban dang giéi thiéu mdt cin nha, mic du
nguo1 khach lu6n miéng noéi: “O gia do qué dat, t61 khong thich 16 dit ndm & goc, hon nita nd xa trung
tam qua”... nhung anh ta la1 rat tthh ngam khu dat xung quanh hay thuong xuyén liéc nhin ra ngoai tir
cua so ph1a sau, va con tram trd khen ngoi phong ngu va ti bép nita. Néu nhu anh ta quay tro lal mot
14n nita dé xem lai bét ctr thir gi thi ban c6 thé an tAm rang anh ta di c¢6 y dinh mua cin nha réi. Ban
dang c6 mot co ho1 cuc ky thuan lgi déy. Cu chi, hanh dong rd rang khong thé n6i dbi duoc. Ban nén
dira vao d6 dé tiép tuc thuyét phuc va dé nghi khach hang dat hang.

Néu mot khach hang mudn mua 6 t6 noi rang anh ta s& khong doi nao tra 20.000 d6 la cho mdt chiéc xe
trong khi tay min mé hop sb thi ban can hiéu nhitng 161 anh ta n6i va hanh dong cua anh ta 1am 13 hai
thir hoan toan khac biét. Xin nhic lai rang: Anh ta c6 thé néi dbi bang 101 nhung khong thé noi doi
bang cir chi hay hanh dong,
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Khi mot nguoi khach md 101 voi tir “khong” nhung két thuc bang tir “nhung” thi diéu d6 chi ra rang
ban dang c6 mot vi khach tiém ning. “Khéng phai, t6i khong nghi thé, nhung qua thyc 13 no rat tot.”
Néu ban nim bét duogc nhirng ctr chi hanh dong cua khach hang thi ban s€ co thé thuyét phuc duoc ho
ra quyét dinhngay luc do.

Chiéc chia khoa thtr tur dé két thuc thianh cong mdt thwong vu chinh 1a “su nhiét tinh”. Gidng nhu chiéc
chia khoa kién tri, ban thuc su s& rat d& nhidm 1an vé sy nhiét tinh. Nhiéu nguoi van ctr nghi réng su
nhiét tinh déng nghia vo1 viéc ban phai noi1 that 16n tiéng. RO rang ban co thé vira thé hién sy nhiét tinh
vira noi 16n tiéng, nhung néu xét nghia thuc cta nhitng tir nay thi sy nhiét tinh thuc ra chang lién quan



gi v6i viée noi 10n tiéng ca. Tir nay bat ngudn tir hai tr Hy Lap en theos, c6 nghia 13 “Chtia & bén
trong ban”. Bon ky tur cudi cling trong tir enthusiasm, I A S M, ¢6 thé twong trung cho cau “I Am Sold
Myself (T61 tu thuyét phuc dugc chinh minh)”. Diéu d6 co nghia la néu ban tin tudng vao san phém,
hang hoa hay dich vu ctia minh thi ban sé& thuc sy c6 dugc long nhiét tinh khi thuyét trinh va két thic
thuong vu.

CHIEN THUAT “LONG NHIET TiNH”

Su nhiét tinh gop phan rat 16n vao thanh cong trong viéc ban hang. Nhu tdi di noéi ngay tir dau: chiing
ta ban duoc hang boi ching ta co thé truyén tai cam xtc ctia minh ddi v6i san pham ma ta dang ban
sang khach hang. Nhung t6i cling can phai canh bao v&i ban: d6i khi nhiét tinh qua mirc s& c6 thé khién
ban mat di mot thuong vu. Tuy nhién, néu toi bo 1& mot thuong vu thi to1 van mong minh co thé dé la1
an tuong tot dep trong tAm tri khach hang. Va toi ciing tin tudng rang ban c6 thé bo 16 mot thuong vu
b1 ban qua nhi€t tinh nhung ban s€ bo 16 mot tram thuong vu néu ban khong thé hién hét sy nhiét tinh
cua minh. Vi vay toi ludn ung ho sy nhiét tinh.

Qua thyc t6i khong hiéu tai sao diéu t6i ndi trén day dung nhung mot vai ngudi lai hiéu nhim vé ¥
nghia thyc su cua long nhi€t tinh. Ho coi nhiét tinh nhu mot ap lyc hodc mot nhiém vu bat budc ddi
Vo1 cong viée cua nguoi ban hang. Khi ban t6 ra qua nhiét tinh, khach hang co thé cam thiy ban dang
co gang ché ngu hay ap dit suy nghi, niém tin va san phim cua ban len ho. Nhu’ng to1 xin nhin manh
rang diéu nay khong phai 1a khong c6 nhung rét it khi xay ra. Va t6i van cam thdy: néu toi phai bo 16
mot thuwong vu thi do 1a vi t61 qua nhiét tinh chir khong phai boi to1 khong du nhiét tinh.

NEU NHU BAN BUQC PHAI BO LO MOT THUONG VU - HAY LAM PIEU PO VOI MOT
THAI PO TiCH CUC.

To1 gﬁn nhu chic chin réng trong nhiéu truong hop ban s€ phai nd luc hét strc dé co duge mot thuong
vu nhung cudi cung lai bé 16 n6. Nhung néu ban phai bo 16, tot hon hét hay bo 16 n6 trong trang thai
tich cyc bo1 nhu vay ban van con lam dugc mot dic€u tien gan dén thuong vu dé hon.

Su nhiét tinh cling dong gép dang ké vao viéc ban hang. Toi c6 thé chic chin rang, trong mdt thang
vira 16i, ban c6 it nhat mot bita dn sang vdi mon trimg. Kha ning 16n hon nita 14 ban lai n tring ga
thay vi mon trimg vit thudng ngay du sy that 1 trang vit ngon hon va nhiéu chat dinh dudng hon. Ly
do ctia viéc ndy co thé 1a do trong nha ban khong o san trimg vit.

Viéc trong nha khong ¢ sén trimg vit 1a boi loai vit thiéu di su nhiét tinh va ching khong hé chuan bi
chu d4o cho “bai thuyét trinh ban hang” ctia minh. Khi mot con vit dé trimg, toan bo bai gi61 thiéu cua
no dugc goi gon trong mot tr ngan ngun “Quac”, xong viéc no lai lach bach di. Vay la két thuc ludn
bai n6i chuyén! Con khi mot con ga mai dé trimg, nd sé& thong bao cho ca thé gidi biét vé sy nd luc va
nhiét tinh cua n6. Thao nao ching ta chi an c6 vai chuc qua trirmg vit trong khi ti€u thu t&1 hang ty qua
tring ga mot nam.

Su nhiét tinh ciing dong gop dang ké vao viéc ban hang - nhung nhiét tinh khong dang cach s& giéng



nhu viéc dang ¢ trong dém t6i. P6 1a 1y do t6i ndi vé sy nhiét tinh mot cach nhiét tinh dén vay va sé
con nhi€t tinh hon nhiéu khi néi vé sy hiéu bi€t, nhitng quy trinh, bi quyet ban hang - bdi nhirng ky
nang do s€ giup gia tang sw nhiét tinh cua ban, qua d6 lam tang hiéu qua ban hang.

Trong cudn sach nay c6 dén hang tram chién thuat ban hang, nhung tdi hoan toan tin rang mot nguoi
ban hang nhiét tinh, luén dit niém tin vao san pham ctia minh, cho du chi sir dung mdt vai trong so
nhirng chién thuat d6 ciing s& ban duoc nhiéu hon mot nguoi biét tat ca cac chién thuat ma lai khong hé
co su nhi€t tinh nao trong khi ap dung chung,

HAY PAT CAU HOI PE CO NHUNG THUONG VU THANH CONG

Chia khoa thir nim trong viéc thuyét phuc moi nguoi dua ra quyét dinh 1 “Dit cau hoi tiép theo”. Cau
hoi tiép theo 12 loai cdu hoi ma néu cau tra 161 nhan dwgc mang tinh hudng Gng thi co nghia 1a khach
hang da d6ng ¥ mua. Nhung néu n6 khong thé hién su tng ho thi cling khong c6 nghia 14 anh ta khong
mua hang. Hal Krause, ban cua toi dd st dung nhitng cdu hoi ndy dé “chét” mot thuwong vu. “Vang,
thua 6ng, c6 phai ong da sin sang mua hang hay 13 toi s& giai thich lai lan nita?”, “C6 phai toi da
thuyét phuc dugc dng mua hang khong, thua ong?”. Khong ai mudn ban ban cho ho bat ky cai gi ca. Ho
s& cam thiy hai 1ong va tham chi 1a himg thi véi viéc mua hang néu ho tur minh dua ra quyét dinh do.

“PAT CAU HOI TIEP THEO'

Cau tra 101 cho cau hoi trén s& giup ban gianh phan thang. Néu ngudi khach noi rang, “O, khong, toi s&
mua no”, thi ban hay tiép tuc cong viéc cua minh. Con néu anh ta ndi réng, “Khoéng, t6i van chua thuc
su mudn mua lam, anh hiy giai thich k§ hon”. Pay chinh 14 tit ca nhitng gi ma mot ngudi ban hang gioi
mubn ¢ - mot co hoi dé trinh bay cau chuyén ctia minh. Chién thuat nay s¢ dem lai cho ban co hoi do.

Nhiéu ndm truge, dé chuin bi cho mot cudc hdi thao & Greenville, South Carolina. Téi viét thu dat
phong khach san. T6i dinh ninh rang minh s& c6 mdt phong nhung khi budc vao tién sanh khach san
Holiday Inn, t6i nhan ra minh dang gip rac rdi. O phia cudi sanh c6 tam bién dé: “Khéach du lich - Xin
vui 10ng khong dit phong tai Greenville tir 11/10 dén 15/10. Day 1a tuan 18 danh cho hdi cho trién 13m
nganh dét may.”

Trong sudt tudn 1& ndy ban khong thé thué dugc mot can phong nio trong pham vi nim muoi dim &
Greenville. Cac phong da dugce dang ky hét tir nAm nay cho dén nam sau. Tuy vay to1 van di t61 quay

1€ tan va néi véi co thu ky:

- T6i 1a Zig Ziglar. C6 c6 thé kiém tra thu dién ttr cta t61, duge cha?



Khong hé bi 4n twong bai cau hoi cuia t6i, o 4y hoi lai toi:

- Ong da dat phong chua?

- Di nhién 14 toi d& dt roi hodc it nhat 13 t61 d3 giri email dit phong roi.

- Khi nao, thua ong?

- Cach day kha lau.

- Lau thé nao thua 6ng?

- A, cich day ba tuan - xin c¢6 hiy xem thir toi c6 goi dén ddy 1an nao khong?

- Thua Ong Ziglar, t01 xin n61 vo1 Ong la...

T6i ngat 10i o ay:

- Chi mot phut thoi, thua quy co.

Pung luc d6 mot nguoi phu nit khac xuat hién tir phia sau quay. Ngubi thu ky trude do ro rang la mc}’i
lam cong viéc nay vi vay co ta nhe nhang quay sang nguo1 vira dén va noi: “DPay la c¢6 Fortune, c6 ay
s€ gitp ong”.

To1 nhin c6 Fortune va tuoi cuoi not:

- Vira nhin thay c6 t6i biét ngay 1 c6 s& mang may man dén cho t6i!

CHIEN THUAT “TONG THONG”

Cb Ay cuoi rat twoi:

- Thua ong Ziglar, thong thuong t6i luén mang dén tin vui nhung ti nay thi...

T6i lai ngat 10i:

- Chi mot phut thdi, thua ¢, xin ¢6 khoan néi tiép. T6i mudn hoi o hai cau duge khong?
- Puogc chir a!

- Cau thr nhat: Co ¢6 cho rang minh 1a mot nguoi trung thie khong?

- Tat nhién ro1!



- Rat tot, cau thir hai 13, gia str tong thong Hoa Ky budc qua canh ctra kia va tién dén chd co va noéi
rang: ‘““To1 muon mot phong”. Mong c6 hay noi that voi to1 1a liéu cd c6 danh cho 6ng ay mot cho
khong?

- Nay, ong Ziglar, ca hai ching ta déu biét rang néu tong théng tinh ¢ dén day thi ching t6i s& ludn co
phong cho 6ng ay.

- T6t 1am, thua quy cd, co qua 1a mot nguoi thanh thuc va toi cling 1a ngudi nhu vay. C6 ¢ thé kiém
chirng qua 101 t61 no1. To1 nay tong thong s€ khong budc qua canh cira do va t61 s€ c6 phong cuia ong
ta!

Va, t6i da ngi & khach san vao budi tdi hom d6 - khong phai bai nhitng gi t6i d3 n6i ma boi nhirng cau
ho1 ma to1 da dat ra cho ho.

C6 mot diéu tha vi nita 13 t6 chirc ma toi nhan 101 dién thuyét tdi d6 ciing da ¢ gang tim cho t6i mot
can phong nhung khong dugc du nguoi thu ky cua cho tro chinh la vo ciia mot ngudi trong to chirc do.

Toi cling da su dung chién thuat trén dé co6 dugc cin phong ¢ khach san Royal Sonesta & New
Orleans. Vo phat cudi, vo t6i va t6i quyét dinh to chirc mot trong nhirng 18 ky niém cua ching t6i &
New Orleans nhung khach san da hét phong. T6i lién goi dién cho ngudi quan 1y, ap dung chién thuét
nay va c6 dugc mot can phong. Chién thuat nay da thuc su co tac dung.

Cau hoi dat ra 1a: Liéu chién thuat nay cO hiéu qua voi ban khong? Toi khong dam chic chin rﬁng no
s€ hiéu qua vadi tat ca cac ban nhung ong Larry Nichols, luc d6 1a giam doc dao tao cua cong ty Kirby
thudc Cleveland ¢ Ohio da rat hai long véi chién thuat d6. Cau chuyén cua ong ay nhu sau:

Cong ty Kirby c6 mdt cudc hop ban giam ddc ¢ Industry Hills Sheraton trong thanh phd Industry,
California vao ngay 21/07/1983. To1 do, Larry dén mudn va khi ong 4y dang cd gang dat phong thi
nguoi thu ky thong bao khong con mdt phong trong nao nira.

Larry 1a tuyp ngum ludn tin rang néu mot thir gi d6 t6 ra c6 hiéu qua thi khong viéc gi phai thay d01
no, vi vay ong ay ap dung chién thuat d6 chinh xac nhu t6i dd mo ta trong bang cassette. Khi ong dy
hoi ngudi thu ky néu tong thong Hoa Ky dén day thi c6 phong cho tong théng khong? Vién thu ky cudi
rat twoi va néi véi Larry rang anh ta s& khong c6 phong cho vi tong thong duong nhiém nhung c6 mot
phong cho vi tong thong tién nhiém. Anh ta ndi, “Su that 1a ching t6i c6 cin phong ctia 6ng ba Gerald
va Betty Ford nhung hién tai ho khéng ding nd, vi vay ong co thé & do”.

C6 hai diém can luu yv: mot 1a, chién thuat nay da phat huy tac dung va Larry c6 mot noi t6t dé &; hai
la, vién thu ky c6 vé da quén can phong do va cau hoi cua Larry da gitp anh ta nhd lai nod. T61 cling
can nhic lai rang ban nén 4p dung chién thuat ndy va co thé thay d6i mot chit trong nhirng trudng hop
ban mudn tim mot thi hiém nguol cung cép hodc khi ban can hd tro dich vu trong mot ky nghi hodc
trong thoi gian cudi tuan.



Mot nguoi ban tot va cling 1a “nguoi anh™ cua to1, Bernie Lofchick, ludn tra 161 mt cau héi bang mot
cau hoi. Mot 1an khi t61 hoi anh: “Bernie nay, tai sao anh ludn tra 101 cac cau hoi bang nhitng cau
h61?”” Anh dap rang: “O, tai sao lai khong co chir?”.

CHIEN THUAT “BA CAU HOI”

Mot trong nhitng chién thuat két thuc thwong vu don gian va hiéu qua nhat 13 Chién thuat “ba cau hoi”.
No duogc ap dung sau khi ban da thuyét phuc dugc khach hang rﬁng san ph'flm hay dich vu cta ban co
thé tiét kiém tién bac, thoi gian, suc luc... Chéng han nhu khi ban mo ta tinh nang tiét kiém chi phi thi
hdy sur dung ba cau hoi sau:

1. “Ong c6 nhan thiy san pham ndy co thé tiét kiém tién bac cho 6ng & mdt goc dd nao d6 khong?”
2. “Ong c6 quan tAm dén viéc tiét kiém tién bac khong?” (Hay doi ciu tra 101).
3. “Néu ong da tirng c6 ¥ dinh bat dau tiét kiém tién thi theo 6ng khi nio 1a thoi diém thich hop nhat?”

Cau hoi cudi cung mang tinh chit rang budc va mang lai quyét dinh. Néu ban hoan thanh céng viéc cta
minh va khach hang to ra trung thuc thi ban chi viéc chot lai thuong vu va giao hang.

Néu ban ban san pham lién quan dén strc khoe thi ba cau hoi twong tu s& 1a: “Ong c6 nhan thiy san
pham nay t6t cho strc khoe cta 6ng & mdt sé diém nhu t6i vira trinh bay khong?”, “Ong c6 quan tim
dén viéc co strc khoe t6t hon khong?”, “Néu 6ng di timg c6 ¥ dinh bat ddu chim soc strc khoe ciia
minh thi theo dng khi nao 13 thoi diém thich hop nhat?”.

Khi néi vé sy thuan tién: “Ong c6 nhan thiy san phdm nay gitp tiét kiém thoi gian va cong viéc cho
ong ¢ rat nhi€u diém khong?” “Ong cd quan tdm dén viée tiet kiém thoi gian va stre luc khong?” “Néu
ong da tung co y dinh bat dau tiet kiém thoi gian va stre lyc thi theo ong khi nao 1a tho1 diém thich hop
nhat?”.

Trong cong ty ctia chiing t6i, moi thir duwoc san xudt ra déu nham cai tién hiéu qua cong viéc bang hinh
thirc nay hay hinh thire khac. Khi dai dién ban hang cua chiung t61 giao dich vo1 nhitng nguo1 ban hang
khac, ching t61 day cho ho cach ap dung Chién thuat “ba cau hoi”: “Anh c¢6 nhin théy viéc st dung
khoa hoc dao tao ban hang s& gia ting s6 thuong vu ban hang cta anh khong?”, “Anh c6 quan tim dén
viéc gia tang s6 thwong vu ban hang khong?”, “Néu anh di ting c6 ¥ dinh bat dau gia ting s6 thuong
vu ban hang thi theo anh khi ndo 1a thoi diém thich hop nhat dé bat dau?”. Chién thut nay chic chin s&
phat huy tac dung.

MUC SU CUNG LA “NGUOI BAN HANG”

(Vi du tiép theo duoc trich ra tir cudn Bi quyét cua doi séng siéu nhién cua tién si Adrian Rogers va
da dugc sy dong ¥ trich dan cua nha xuat ban Thomas Nelson.)



Mot ngudi dan éng dén gip t6i vé rac rdi ca vo anh. Ngudi vo ¢ ¥ dinh tir tir va anh 4y mudn toi
khuyén nhi ¢6 dy. Toi noi rang tdi s& ddng ¥ néu nhur anh Ay di cung véi vo clia minh trong cac budi tu
van. Nguoi dan ong ndy dang 1am viéc trong nganh coéng nghiép vil tru & Cape Kennedy va nim giir
mot vi tri quan trong.

Ngudi vo ké cau chuyén ctia minh v&i mdt trai tim tan nat. Co vira khoc vira ké 1€ vé su tan nhdn,
khong chung thily, chirng nat ruou va cd bac ctia ngudi chong. Toi quay sang anh Ay va hoi: “Thura anh,
anh c6 phai 1a nguoi theo dao Co dbc khong?”. Toi khong ¢ v héi 1dy thong tin ma chi chuyén huéng
cau chuyén sang Chia Gié-su.

Anh ay nga dau ra sau va nhéch mép cuoi: “Khong, to1 theo thuyét vo than”.

“0, t6i dap lai, “mot ngudi theo thuyét vo than cho rang khong hé c6 Chiia. Co phai anh cho rang tat
ca moi nguoi ¢ day can phai biét dieu do?”

“Di nhién la khong r61”, anh ay phan bac.

“Vay liéu c6 gi “mao pham’ khong khi n6i anh cho rang mot nira trong sé nhitng ngudi ¢ ddy déu phai
biét dieu do?” “Co, nhu thé 1a qua nhiéu day!”, anh ay lam bam.

“Vay néu anh chi biét mot nira trong s6 nhirng nguodi ¢ day biét diéu d6 thi anh s& khong bao gio thira
nhan kha niang 1a Chua c6 thé ton tai nhung anh khong hé biét, phai khong?”, to1 hoi tiép.

“T6i chua bao gio nghi vé diéu d6”, anh ay néi. “O, t6i khong phai 1a nguoi theo thuyét vo than, toi 1a
ngudi theo thuyét bat kha tri.”

“A, bay gid chung ta da hiéu thém dugc mot chut roi ddy. Néu anh theo chil nghia bat kha tri, co nghia
la anh khong biét gi ca. (To1 da khong no1 véi anh ta 1a tr “thuyet bat kha tr1” dong nghia vo1 tir “ngu
dot” trong tiéng La-tinh.) “Mot nguo1 theo thuyet khong thé biét 1a mot ngwo1 hay nghi ngo™, t61 noi.

“Q, 61 chinh x4c 14 ngudi nhu vay ddy va toi thuc sy rat da nghi.”

“T6i khong quan tim dén mirc do nghi ngd ctia anh, ma quan tim tGi viéc anh thudc kiéu nguoi hay
nghi ngd ndo. C6 hai kiéu ngudi hay nghi ngo, anh biét ddy - nguoi trung thuc va ngudi khong trung
thuc. Nguoi nghi ngd trung thuc khong biét, nhung anh ta rat muén biét. Con nguoi nghi ngd khong
trung thuc khong biét boi vi anh ta khong mudn biét. Anh ta khong thé di tim duoc Chia boi anh ta
khong muédn 1am diéu do, cling nhu mot tén trom khong hé mudn di tim vién canh sat. Vay anh thudc
kiéu nao day?”. Toi hoi anh y.

Mat anh ay bat dau gidn ra. “To1 chua bao gio thuc sy nghi vé dieu d6. To61 cling doan 1a minh chua
khi nao muon biét vé diéu do.”



T6i tiép tuc: “Kinh thanh néi rang néu ai d6 hoan toan tin 101 Nguoi thi Ngudi s& “ton tai” trong nguoi
do6”. Anh ban cua t61 bat dau thay hirng thu.

T6i hoi anh 4y, “VAy anh c¢6 san sang ky vao mdt tuyén bd rang: ‘Thua Chia, toi khong biét 1a ligu
Ngai co ton tai hay khong, nhung t61 mudn biét va bdi vi t61 muon biét to1 s€ lam mdt cudc diéu tra
thuc sy va boi vi 1€ do to1 s€ nghe theo nhirng két qua di€u tra bat ké két qua sau do 1a thé nao™’

Sau mdt hoi ty van luong tAm, anh ay ndi: “Vang, t6i san sang ky. Toi s& lam diéu do. VAy toi s& phai
14 2 \ y y
lam thé nao dé thuc hién cudc diéu tra d6?”.

Ching t6i chia sé cung nhau, va t6i d giéi thiéu anh Ay doc cudn sach phic 4m ctia John v6i cam két
rang anh ay thuc sy mudn biét sy that va s€ theo bat ky su that nao dugc kham pha ra bat ké hau qua
vO1 ca nhan anh 2y va két qua cudi cung nhu thé nao.

Vai tudn sau d6, anh éy quay lai gap to1 va xin theo dao. Chuyén d6 xay ra da nhiéu nim rdi va toi
khong hé hay tin gi v€ anh 2y mai cho dén gan day, t61 méi nhan dugc mot 1a thu. Anh ay viét rang
hién anh dang song ¢ mot bang phia bac va 1a mot con chién ngoan dao.

Trong birc thur anh Ay con viét rang: “Ban than mén, cam on ban vi di sdn sang danh thoi gian cho mot
ke da tirng thu nghich v&1 Chiia nhur t617.

Nhu vy van dé thuc sy ciia ngudi dan ong nay 1a gi? N6 khong nim & tu tudng ciia anh 4y nhu anh 4y
nghi ban dau ma nam trong trdi tim anh. Khi anh ay nghe theo wdc muon cua minh thi ni€m tin cling
theo d6 ma xuat hién. Con chinh su khong tin twdng sé& tiét 10 mot tAm hon toi 19i.

Nhu’ ban thiy day, tién st Rogers d dit ra bay cau h01 c6 tac dung din dat nguoi dan ong kia di dén
quyét dinh cudi cung. Ong ciing d3 giai quyét dugc van dé lién quan dén tu tudng vaca tim hon cua
nguoi dan Ong do.

Vi du tiép theo 1a mot truong hop dién hinh vé cach dat cau hoi hiéu qua dé khién ngay ca nhitng khach
hang hay lo s¢ cling phai dua ra mot quyét dinh c6 1¢1 cho ban.

“BAN” DICH VU

Vao nam 1982 va 1983, con gai Julie cua chung t61, lic d6 dang lam viéc cho cong ty Beneke, 1a nir
nhan vién giai quyét yéu cau bao hiém coéng cong duy nhit & bang Texas. Cong viéc ciia con gai toi rd
rang co lién quan t4i viéc ban hang, vi thé t6i va con gai thudng tin dung cac co hoi dé thao luan vé
cac thi thudt va trinh tu ban hang. Toi cam thdy rat himg tha véi sy chuyén nghiép va vo van nhiing
cu hoi ma con gai toi da dit ra dé dan dit khach hang di dén nhirg quyét dinh ¢ 1oi cho ca hai bén.

R rang 1a chuong trinh dao tao ctia cong ty di cung cap rat nhiéu ky thuat, trinh ty va c4 nhitng cu
hoé1 mau nhung Julie luon co gang tao ra nhitng bi quyét cho riéng minh. Nhirng khach hang dau tién
cua Julie l1a nhitng nguo1 phai chiu dung nhieu mat mat do thién tai, hda hoan, 11 lut hodac la nhirng



tham hoa khac do thién nhién hay con ngudi giy ra. Phan 1on khach hang chiu thiét hai do hoa hoan véi
thi€t hai tr murd1 ngan cho dén hang chuc ngan do la.

Khi Julie thyc hién mot cudc “gdap gd ban hang”, cau hoi dau tién ludn 1a: “Tat c4 moi nguoi déu thoat
ra ngodi an toan cht?”. C6 mot sy that 1a gan nhu 100% nhitng ngudi ma Julie gip g& déu dang &
trong tinh trang suy sup vé tinh than. Nhitng tran hoa hoan khong chi 1am ton hai dén strc khoe cua ban
ma chiing con pha hily bat ctr thir gi trén dudng chung di qua. Cac nan nhan da nhiéu 1an mét nhitng vat
dung ¢4 nhan, nhitng d6 luu niém khong bao giod thay thé duoc va ca nhitng vat gia truyén. Ho réat can
cO ai d6 dén chia sé nhitng dau budn va thong cam vo1 ho. Cau hoi mo dau cua Julie da thé hién su
quan tAm thue su ddi véi nan nhan va gop phan tao nén mot bau khong khi thoai mai hon cho cudc trao
d6i. Cau hoi d6 con khién cho nan nhan cam thdy minh van con may man khi chi mat “mot s6 tha” ma
khong phai la mot nguoi than yéu nao d6 (Julie chua bao gio gdp truong hgp nao nhu vay ca).

SAU KHI THIET LAP MOI QUAN HE TOT - HAY PAT CAU HOI

Mot khi nguoi khach da dam bao vaéi Julie réng mo1 nguoi déu khong sao ca, co bat dau thé hién su
tiéc nudi chan thanh vé nhitng mAt mat tai san cta ho. Sau khi di thiét lap duoc mdi quan h¢ tt vGi
khach hang, Julie dat cAu hoi thir hai: “Ong di bao gio mit mdt tai san ndo co gia tri 16n trude day
chwa?” (Pa phan khach hang déu tra 161 “chua”). “Ong di bao gio duoc nhan mdt khoan bdi thudng
cho chiéc xe bi hu hong chuwa?” Néu ciu tra 101 1 “co” thi ¢o s& hoi tiép: “Khoan tién d6 c6 thoa dang
khong?”. Néu cau tra 101 1a “Thoa dang” c6 s& dap lai hudng tng, “Néi chung 13 voi nhitng mat mat
khong déng ke thi nhitng khodn dén bu thuong rat hop 1y”. Néu céu tra 161 1a khong thoa déng thi c6 s&
dap lai rang: “Nhu vay co6 phai ong da quen vO1 cOng viée cua nhung nguoi chuyen di giai quyét yéu
cau bao hiém cua cac cong ty bao hiém nhim giam thleu khoan bdi thudng rdi cha?” (co dung ngi
diéu sao cho gidng mot cau hoi). Thong thudong Julie s& ngdi doi cau tra 101.

Sau d6 Julie hoi tiép: “Ong co biét rang minh hoan toan cé quyén c6 mot ngudi dai dién chuyén
nghi¢p khi ong phai chiu mot mat mat nhu vay khong?”

Khach hang: “Khong, t6i khong hé biét.”

Julie: “Thua ong, 6ng co6 biét rang cho dui ong c6 mudn hay khong thi ngay luc niy ddy, 6ng chinh 1a
nguo1 phai tinh toan ton that cua chinh minh khong?”

Khéach hang: “Thuc sy 13 t6i chua bao gio nghi dén diéu d6 ca.” Julie: “Ong c¢6 cam thdy minh du kha
nang dé thuong thao vdi chuyén gia giai quyet boi thuong bao hi€ém do cong ty bao hiém cu dén
khong?”

Khach hang: “Co¢ 1€ 1a khong.”

Julie: “VAy ong c6 coi trong tién bac ctia minh nhu cong ty bao hiém coi trong tién ctia ho hay khong?”

Khach hang: “Tat nhién la c6 r61.”



Julie: “Ong c6 nhan ra rang ho sdp cir mot chuyén gia dén dé bao ve tién cua ho khong?”
Khach hang: “Tao1 cling chua hé nghi dén diéu do.”

Julie: “Ngudi tinh toan ton that ciia ho 1d rang 1a rat chuyén nghiép. Vay co khi ndo 6ng nghi rang 6ng
s€ dugc 1g1 nhi€u nhat néu thué mdt chuyén gia dé bao vé tién ctia minh chua?”

Khach hang: “Vang, c6 1€ to1 nén lam nhu vay.”

Julie: “Ong biét 15 13 cong ty bao hiém s& chang doi ndo noi rang ‘Hay giri hoa don dén day va ching
to1 s€ chi tra toan bg’, dung khong?”

Mbi mot cau hoi dit ra déu hudng khach hang suy nghi vé viéc thué mot chuyén gia boi cong ty bao
hiém cling chuan bi c6 mot ngudi nhu vay. Diéu nay khéng coO nghIa 13 cong ty bao hiém mudn lira ddo
hodc to ra khong cong béang VO’l bat ky ai. Trén thyc té, trong nhiéu truong hop, ngucn chu nha thuong
khong hiéu 1o 1am vé cac quyén loi cia minh va khong con nhd chinh xac 1a d3 mét bao nhiéu thir
trong dam chay.

C6 modt cau hoi khac ma Julie thuong dit ra cho khach hang 13: “Thua 6ng, 6ng ¢ nghi rang s& rat ton
tho1 gian khi cr phai ngdi phan loai, sap x€p, viét ra va dinh gia nhirng thir da b1 mat & trong nha, tu
nhitng thir nhd nhat trong budng cho dén v6 so nhirng doi tat trong ngan ta khong?”

Khach hang: “Dung la nhu vay.”

Julie: “Vay ong c6 thdy thudn tién hon khi sdp xép gip gd ngudi tinh toan ton that, ngudi phuc ché,
nguo1 lau don va nhitng nguoi khac nira, ho s€ vao nha va xem xét toan bo tai san cua ong khong, thura
ong?”

Khach hang: “Con tuy khi nao va lic nao nira.”

Julie: “Chiéu theo luat thi ong s€ c6 mot nguoi dai dién cho minh va truge Cuc Thué Quéc gia (IRS -
Internal Revenue Service), 6ng cling c6 mdt ké toan vién cong ching (CPA - Certified Public
Accountant) d€ bénh vuc cho minh. Vay, ong c6 nghi rang minh s€ lam t6t hon néu nhu c6 mot chuyén
gia giai quyet yéu cau bao hiém chuyén nghi¢p cho truong hgp xay ra ton that nhu vay khong?”

Khéach hang: “Nghe c6 vé hop 1y diy.”

Julie: “Khi dng bat dau dam phan vé nhirng ton thit, ong c6 cam thiy thoai mai khong khi nhitng con sb
dua ra la cong bang va hop 1y?”

Khach hang: “Téi khong chac 1am.”



Julie: “Thwa ong, ong c6 biét rang sau khi ¢ 151 dé nghi dau tién cta cong ty bao hiém thi mirc phi
binh quan tang ba muo1 phan tram khong?”

Khach hang: “Khong.”

Julie: “Thwa 6ng mirc phi ctia ching t6i hién nay chi ¢6 mudi phan trim vi vay 6ng sé thu dugc thém
hai d6 la d6i v6i mbi mdt ngan do la ton thit khi dwa ra quyét dinh ding dan 1a thué mot chuyén gia
ngay luc ndy. Noi mot cach don gian, hai muoi ngan d6 la mét di s& mang lai cho 6ng thém bén ngan
d6 la; naim muoi ngan d6 13 s& c6 thém muoi ngan do la, day 1a nhitng khoan dng s& can cho viéc phuc
hoi lai va thay thé nhitng thir bi mat. Thua dng khoan tién thém nay c6 du dé thu hit sy cha ¥ ctia 6ng
khong?”

Khach hang: “Chac chan la co roi!”

Julie: “Thua 6ng, c6 mot su that rat tha vi 1a chung t61 bao dam cho moi cong viéc chiing to1 lam. Néu
ching t6i khong thé gitip 6ng ba c6 dugc mdt khoan tién di 16n dé bu dap cho nhitng ton that cua ong
ba va khoan phi tra cho chiing toi, thi ong ba s& khong phai thanh toan bat ¢t chi phi nio. No6i cach
khac, ong s€ luon luon dugc g1, thua 6ng. D6 co phai 1a diéu ma ong luén mong mudn khong?”

Khach hang: “Dung vay.”

Julie: “Li¢u 6ng c6 mudn chung t61 bat dau lam viéc cho ong ngay ngay hom nay dé co thé sém tré vé
nha cua minh hay la 6ng thay khong can voi lam?”

Khach hang: “Chung t61 hién khong c¢6 noi nao dé ¢ vi vay chiing t61 mong dugce tré vé nha cang soGm
cang tot.”

Julie: “Néu 6ng dong y v4i thoa thuan ndy ching t6i c¢6 thé tién hanh lam viéc ngay voi muc dich giam
bt ganh ndng tai chinh cho ong. Do co6 phai 1a diéu 6ng luén mong muodn, ding khong, thura ong?”’

Khach hang: “Dung vay.”

Ban c6 thé tinh ra duogc Julie da dit hon chuc cau hoi trong cau chuyén trén. Va co éy da dat duoc két
qua rat tuy€t vo1 boi nhitng cau hoi do dugc dua ra nhdm dan dat khach hang di t&1 quyét dinh dé giai
quyet van de cua ho.

BAN CO THE - A, KHONG, BAN PHAI HQC CACH PAT CAU HOI

Nhiéu 14n moi nguoi hoi t6i cach dit cdu hoi. Piéu dau tién ma toi mudn nodi véi ban 1a: Ping chi doc
cudn sach ndy ma hdy suy ngdm né. Hay thu thip cac cau hoi trong d6 (cudn sach nay c6 hon 800 cau
hdi) va dién dat lai dé ap dung cho cong viéc kinh doanh ctua ban. Sau d6 ghi am chung véi ding
giong diéu va nghe nhiéu 1an cho dén khi ban chic chin rang ching d in siu trong tiém thirc.



Piéu nay lam cach suy nghi clia ban tién bd dén mirc ngac nhién. N6 s& gitip ban tap trung vao mot
muyc tiéu duy nhat, chinh diéu nay sé& két dinh suy nghi cua khach hang va gitp ho dua ra quyet dinh
dung dan. Piéu nay rat quan trong boi cubi cung, ban va giai phap ma ban dua ra cho van dé ma ho
gap phai c6 thanh cong hay khong phu thuc vao viéc hg c6 dua ra lya chon ding dén hay khong.

Ngoai ra, ban c6 thé hoc cach dat cau hoi bang cach ndi chuyén véi nhitng ngudi ban hang ndi tiéng va
nhirng ngudi ddo tao ban hang trong cong ty ctia ban hodc tir nhitng ngudi ciing ban san phim twong ty.
Ban hiy hoi ho xem ho thudng dung nhitng cau hoi nao dé (1) khoi goi niém htng thé (2) mang lai 1oi
ich (3) c6 cac cudc hen gip khach hang (4) 1am cho khach hing cam thiy an tam (5) két thic thuong vy
(6) nhan don dat hang (7) su dam bao mua hang. Hay cha ¥ va lang nghe khi ban dén cira hang hay khi
mot ngudi ban hang dén gip ban.

Hay xdy dung mot thu vién gdm céc loai sich vé ban hang va tr¢ thanh mot “nha nghién ctru” vé ban
hang. Ren luyén kha nang tap trung manh mé vao mdt muc tiéu duy nhat tai mot thoi d1em, trong tru'orng
hop nay chinh 1a 1am thé nao dé dua ra cac cau hoi. Bat ké khi ndao ban nghe hay thdy mot cau hoi vé
ban hang hay va hiéu qua, hiy ghi lai vao so tay ctia ban. Nén nhé rang nhitng ngudi ban hang chuyén
nghiép ludn c6 kha ning nghe gidi va mot gidc quan thir sdu rong md san sang tiép nhin nhitng ki ning
ban hang hi¢u qua hon. Anh ta lu6n nhi¢t tinh hoc hoi nhiéu van dé dé co thé mang san phém va dich
vu tt nhat ciia minh t§i cang nhiéu khach hang trén thé gidi ndy cang tot.



Chwong 33: LANG NGHE - HAY THU'C SU’ LANG NGHE

Chia khoa thir sau giup ban két thic thanh cong thwong vu 1a “K§¥ ning ling nghe”. Pa phan nhiing
ngudi ban hang déu khong thuc sy 1ang nghe khi khach hang noi hay dit cdu hoi. Nhiéu 1an ho con ngit
161 khach hang va ¢ doan nhitng gi anh ta sap hoi minh. Khi ling nghe, ban hiy thuc su ling nghe.
Pirng chi “lang nghe cho dén khi anh ta n6i xong” ma ban hiy chi dong din dat cudc ndi chuyén va
“ban vé mot chu dé thuc su quan trong”. Kha nang rat 16n 1a néu nhu ban thuc sy lang nghe nhiing gi
anh ta no1 vadang “am chi”, anh ta s€ dua cho ban chiéc chia khoa dé thuc hién thuong vu.

Mot ngudi ban hang thiéu kinh nghiém va hay lo ling 12 ngudi dua ra cdu hoi va tra 101 1ién mot mach
thay cho khach hang. Vi du: “Ong c6 thiy diéu ndy c6 thé tiét kiém cho ong mot khoan tién kha kha
khong? - Tat nhién 14 6ng c6 thé!”, “Ong c6 thay diéu ndy s& giup giam thiéu cong viée ctia ong khong?
- RS rang 14 6ng c6 thé”. Nhitng ciu hoi ndy cho thdy ngudi ban hang dang lo s¢ ring minh nhan duoc
nhitng cdu tra 101 khong c6 1oi va chinh vi thé anh ta khong dé cho khach hang tra 1oi. Khi ban dat cau
hoi, hily ling nghe cau tra 1oi. N6 s& dua dén cho ban giai phap thich hop dé két thuc thuong vu.

Néu nhu khach hang phan d6i thi that 1a tuyét! Vi vay, bat ctr bai thuyét trinh hay nao ciing can phai
dugc thiét ké - dac biét la phan dau - dé khach hang dua ra ngay nhirng 161 phan doi, néu c6. Ban cang
som giai quyet duge van dé do thi kha nang thuc hién thwong vu cang 16n.

HAY LANG NGHE TAT CA - NHUNG CHI GHI NHO MOT SO PIEM QUAN TRONG
NHAT

Ban can phai ling nghe va dé y tGi moi thir nhung khi khach hang tir chéi mua san pham, ban ciing
dirng lo 1ang. Merlie Hoke, mot ngudi ban than cua tdi & South Carolina, d3 cung lam viéc véi toi
nhiéu ndm trong nganh kinh doanh dyung cu nha bép. Ba ay c6 kha ning lang nghe “van d&” mot cach rat
dic biét. Toi ting chimg kién mot khach hang dang dimg truée mit Hoke va ndi gin nhu hét: “Khéng,
ba Merlie, t6i khong muén mua san phim d6!”, Merlie khong hé chép mat. Ba ay khong “nghe” thy
mot tir ndo ca. Nhung Merlie nghe rat rd tiéng thi tham “C6!” ctia mot khach hang dang ding cach dé
hon 10 mét.

CHIEN THUAT “GIUP PO NGUOI KHAC”



Merlie Hoke c6 mot bi quyét ban hang rt tai tinh. Khi chuin bi két thic thuong vy, ba ngéi o ghé ddi
dién vo1 cdp vo chong va noi (luc do ba s€ di chuyén ghé cung phia vé1 nguoi vo): “O, cai nay rat
dep... va ba rat xirng dang s¢ hitu no... to1 s€ giup ba c6 dugc no”.

Khi quan sat ba 1am viéc, t0i c6 mdt cam giac rat dic biét 1a minh dang ching kién mot “am muu”.
Dudng nhu Merlie va ngudi phu nit nay dang ban tan vé cong ty kinh doanh dung cu nha bép 1au nim
d6 bai vi ho ¢ hang ngan bd dung cu ndu nudng, cho nén that tiéc cho ngudi phu nit ndy (khach hang)
vi thdm chi ba ay chwa c6 bd ndo ca! Va, Merlie s& gitip ba 4y c6 dugc no.

NGUOI BAN HANG GIOI LA NGUOI TRQ GIUP PAC LUC CHO KHACH HANG

T6i cho rang Merlie Hoke 12 mot ngudi tro gitip dic luc cho khich hang. Ba ludn dat minh vao vi tri
cua khach hang va nhi€t tinh giup dd ho c6 duoc mdt bo dung cu nau bép ung y. TAt nhién khach hang
s& 13 nguoi tra tién. Trong suét nhitng ndm 1am viéc véi Merlie t6i chua bao gio nghe ba néi 1a ba
ban” cho ai d6 mdt mén hang. Ba ludn ndi “T6i gitip ¢d dy c6 duoc nd” hay 1a “Tb6i 1am cho co Ay c6
dugc nod”.

Noi tom lai, nhitng gi ma ching ta, nhitng ngudi ban hang chuyén nghiép mong mudn 13 nhan ra van dé
ma khach hang dang gip phai va dung chinh san phim, hang hoa, hay dich vu ctia minh dé giai quyét
nd. Chung ta muén trd thanh nguoi trg gitp cho ngudi mua hang va ludn dat minh vao vi tri cta ho.
Chuang ta mudn hiéu nhirng cam nhan cua chinh ho, vi vy mé1 co thé giap ho giai quyét cic van dé
bang cach mua hang hoa, san pham hay sir dung dich vu ctia ching ta.

Su chudn bi chu d4o, nhiét tinh, va san sang hanh dong cua ban sé quyét dinh sy thanh cong cua thuong
vu hay ban chi nhan dugc mdt cau tra 101: * to1 s€ tra 101 o6ng sau”.

Hay “lang nghe” bang chinh d6i mit ctia ban. Khi giao dich v6i khach hang, ban hiy cha § dén doi mat
ctia ho. Mit 13 co quan cam glac duy nhat két ni truc tlep vo1 bd ndo. Con cac g1ac quan khac thuong
pha1 qua mdt qua trinh truyén tai thong tin trudc khi den nao. “D01 mat 13 cira s6 tim hdn”. Chinh vi
thé moi hinh 4nh ma chiing ta nhin thiy déu dugc truyén truc tiép 1én d6. D6 ciing 1a mdt trong nhitng
1y do ma ban thuong nghe hai cAu ndi sau: “Ban khong thé tin moi thtr ma ban nghe dugc” va « Tbi
phéi thiy moi thir bang chinh mat minh”.

Sau day 1a mot cong thire don gian giup ban “nghe” bang mat, 61 xin goi 1a “chién thuait CHEF”.

C tuong trung cho “Cam’” (chin) hodc “M4” (cheek). Khi khach hang bit ddu xoa cam hodc xoa ma thi
d6 14 ddu hiéu ctia sur hai 1ong cho thay trudc ddy anh ta da ting st dung va hiéu rd nhitng loi ich ma
hang hoa hay dich vu ctia ban mang lai. D6 la d4u hiéu mua hang, n6 gitip ban nhan théy day la thoi
diém thich hop dé “chdt” thuong vu.

H (hand) tuong trung cho “ban tay”. Hay chii ¥ dén ban tay ctia khach hang. Néu nhu anh ta xoa hai
long ban tay vao nhau hay dé long ban tay nay 1én mu ban tay kia thi anh ta da c6 y dinh s¢ httu bat ctir



thir hang hoa nio ma ban dang chao ban. Anh ta dang “n6i” v4i ban rang anh ta di sin sang mua hang,

E (eye) tuong trung cho “d6i mat.” Ban hiy cha ¥ dén doi mat ctia khich hang. Trén thuc té, d6i mat
cang md to nghia 13 anh ta cang ling nghe ban noéi mdt cach chim chu, cang hiéu rd vé nhitng gi ban
ndi thi co hdi mua hang ctia ban cang 16n. Dé thiy rd tam quan trong cua doi mit, cac chwong trinh
quang cao trén tivi hién nay con dugc lép camera dé kiém tra. Mot nhom nguoi1 s€ duge xem mot
chuong trinh quang cdo va thay vi hoi cam nhan vé chuong trinh ndy, ngudi ta sir dung cic camera
cong suit cao s& tAp trung vao d6i mat cua ting ngudi xem. Mic do gidn nd ddng tir ctia khich hang
quyét dinh li¢u khach hang d6 co6 thuc sy thich mua san phém dugc quang cio trong chuong trinh do
hay khong.

Piéu thi vi 1a du khach hang cho biét 1a ho rat thich chuong trinh quang cao d6, nhung néu dong tir ctia
ho khong gian ra thi chuong trinh quang cdo do6 s€ bi loai. Nhu t61 da noi, ngdn ngtt co thé khong biét
n6i doi.

Ban ciing can phai cht y dén d6i mét ctia ho khi n6 dan mé to ra. Néu c6 nhitng vét nhin quanh doi
mat va sau do nét mat ho gian ra thi d6 1a dau hiéu cho thay ho da hi€u thong di¢p cua ban. Ban con
chan chur gi nita ma khong két thiic thuong vu?

F (friendly) tugng trung cho sy “than thién”. Khi khach hang n6i chuyén voi tam trang vui vé: “John,
may dung 1a mdt tén cudp ha tién! Trong khi Jesse James dung sting thi may lai dung but chi di cuép!
Nao, nhao vo 1y tién cua tao di!” thi luc do anh ta da dong ¥ mua hang cua ban tw bao gi0 roi.

Anh ta c6 thé goi ban bang tén riéng; bat chéo chin, nga lung ra sau va thu gidn. Ngoai ra, anh ta c6
thé dot nhién tré nén im lang, di vong quanh mon hang va thdm chi khong n61 mot 101 nao. Hay anh ta
6 thé nhin chdm chim vao moén hang ma ban dang mo1 chao hodc don gian anh ta chi nhin ra ctra $0,
hiit thude hodc nhdm nhap tach ca phé. Do 1a nhitng du hiéu ciia sy dong y. Ban hiy két thuc thwong
vu di thoi.

HAY HANH PONG THEO CAC DAU HIEU

Khi thiy khach hang c6 médt trong nhitng ddu hiéu “mua hang” c¢6 thé nhin biét dugc thi ban can tan
dung ngay co hoi d6 dé két thiic thuong vu. Ban co thé bat dau bang cach dua ra cic cdu hoi mot cach
nhe nhang. Theo Will Rogers, vi mot s6 1y do nao d6, khach hang thuong lang nghe chim cht va hoan
toan tin tudng vao bat ctr diéu gi ho nghe duoc tir mot giong ndi nho nhe hay tham thi.

Chic han ban khéng mudn bé qua cic dau hiéu mua hang qua nhirng cau noéi sau day ctia khach hang:
“T6i chwa bao gid nhin thiy mot kiéu dang [kich thudc, miu mi] dep nhu thé ndy”, “San phim nay
dugc bao hanh trong bao 1au?”, “Khi nao dén han thanh toan 1an dau?”, “Khoan tién dat trudce 1a bao
nhiéu?”, “Bao 1au 6ng moi giao hang/lap dit may cho t6i?”, “Dich vu chim soc khach hang gdm nhitng
gi?”, “Phy ting thay thé c6 thé mua ¢ dau?”, “San pham niy c6 dugc bao hanh khong?”, “T6i chua

bl

bao gid s dung nhdn hi¢u nay”, “Ong nght thé nao?”, “Ti 18 14i thuc sy 14 bao nhiéu?”.



Ling nghe dong vai tro rat quan trong d6i véi su thanh cong cta ban trong nghé ban hang. Ling nghe
t6t giup cho viéc giao tiép, truyén dat théng tin duoc thuc hién mot cach hiéu qua. Nhiéu ngudi mua
hang khong chi vi ban c6 thé gi61 thiéu cho ho nhitng lo1 ich cua san phém, ma ho mua hang vi ban da
lang nghe niém hy vong, mong mudn cua ho va cung cip cho ho nhitng san pham, dich vy t6t nhat ma
ban co.

CHIEC CHIA KHOA “SU VIEC SAP XAY RA”

Chiéc chia khoa thir bay 13 “Su viéc sap xay ra”. D6 1a mot viée gi d6 s& xay ra trong twong lai va co
moi lién quan chit ché vt gia ca, hoat dong, dich vy, mong muodn, tinh san c6 cua hang hoa hay dich
vuma ban dang cung cap.

T6i ¢ thé dam bao chic chan véi cac ban rang hang hoa dugc ban hom nay sé& c6 gia dat hon trong
tuong lai, tror mot $b ngoai 1¢ (may tinh, thiét bi dién tu, ...). Do do, mot khi ban da tu cam két s& phuc
vu khach hang, ban can phai dwa ra cac mon hang vdi gia ca phai ching nhat va kém theo d6 1a dich vu
tot nhat c6 thé. Khi chung ta thuyét phuc khich hiang mua hiang hom nay dé 1a ching ta dang mang lai
cho ho nhiing loi ich tot nhét trong tuong lai.

That vay, chung ta can phai hoc hoi, tiép thu cang nhiéu kién thirc chuyén mon cang t6t dé thuyét phuc
khach hang cua hom nay vi loi ich cua chinh ho. Néu nhu ching ta thuc sy gitip dugc ho, chac chan
viéc kinh doanh cua ching ta s€ ngay cang di 1én.

“SUVIEC SAP XAY RA

Khi toi tham gia vao cong viéc ban hang, mot trong nhitng diéu dau tién ma ngudi ban than thiét nhat
va ciing 1a ngudi quan 1y ban hang ctia 61, Bill Cranford, da chi day cho toi 1a: néu nhur i c6 thé giai
quyét kho khin va giao tiép hiéu qua v6i cac khach hang ludn tra 161 “t61 s& mua nd sau” thi t6i s& thuc
su thanh cong trong nghé ban hang. Trong nhitng ndm qua t6i luén suy ngdm va hiéu rat rd gia tri cua
101 khuyén do.

Do ciing 1a 1y do ma ngay tir nhitng trang dau tién cta quyén sach nay va nhiéu 1an sau 4o, toi da néi
rang ngudi ban hang dong vai trd quan trong hon qué trinh ban hang. T6i ludn ty nhic nhd minh rang
néu nhu ban quyét tim xy dung su nghiép va mong mudn gitip d& ngudi khac thi ban phai bao vé
danh dy, phidm chit cia minh bing moi gia, dong thoi luén hoc hoi cac ki ning va chién thuat hidu qua
dé thuyét phuc khach hang.

Ban c6 thé dung chiéc chia khoa “Su viéc sdp xay ra” dé giup khach hang va nhu vy rd rang 1a ban
cling dang gitup chinh minh. Piéu nay hoan toan ding khi ban dang ban mot san pham ma khach hang c6



thé ban lai cho nguo1 khac, do vay khong phai ho chi mua hang ma ho con dang dau tu dé thu loi nhuan
hodc phuc vu cho muc tiéu dau tu 1au dai. Mot s6 hang hoa dich vu kiéu nhu thé tat nhién phai ké dén
bat dong san, tic pham nghé thuat, ching khoén, kim cuwong hang cao, co phiéu hay trai phiéu. R ra‘mg,
ban s¢ phai thuyet phuc khach hang 12 san pham anh ta ¢6 ¥ dinh dau tu rat hop véi xu hudng phat trién
ctia nén kinh t& va gia tri cta nd sau ndy s& ngay cang 16n hon.

CHIEN THUAT “SU VIEC SAP XAY RA”
Sau day 1a mot vi du vé Chién thuat “su viéc sap xay ra”. Khach hang: “Gia ngdi nha nay cao qua!”

Ban: “ Toi dong ¥ v&i 6ng mot phan. Gia ngdi nha nay cling gidng nhu nhiéu loai hing hoa khac - qua
cao. Nhung chinh 0ng 1a nguo1 dat gia day cha!”

Khach hang: “Anh néi sao, to1 1a nguoi dat gia u?”

Ban: “Trén thuc t& chinh 6ng va tit ca nhirng ngudi mua nha khac di dua ra gia cho ngoi nha do. Vi
du, néu 90% s6 nguoi tham gia thi trudng nha dat bong nhién khong cAn mua nha nita, toi ¢ thé dam
bao v&i 6ng rang chi trong vong sau thang gia nha s& giam dang ké. Tuy nhién thyc té 13 luong nguoi
tham gia vao thi trudng ndy ngay cang nhiéu hon - chir khong it di va chinh quy luat cung cau s& dat gia
cho ngdi nha nay.

Ong ciing biét ddy, gia ca thi truong bat dong san lubén luén tang, T6i tin chic rang tir nim nay hay 10
nam nira bt ctr lac nao ong muon ban ngdi nha nay, 6ng déu c6 thé ban nd véi gid cao hon gid mua
hom nay. Néu bay gio ong tiép tuc dau tu vao ngoi nha, 6ng s& c6 thém nhiéu loi nhudn do viéc ting
gia sau naybodi nhu cau nha ¢ do chinh 6ng va hang ngan ngudi khac tao ra.”

Mot trong nhiing co hoi dé ban tan dung Chién thuét “sy viéc sép xay ra” la khi giao dich v&i nhitng
ngudi da kha 16n tudi, ho can phai tim mot ngdi nha lic nghi huu dé “an huong” tudi gid. Khach hang
ctia ban s& mudn tan huong nhitng diéu tét dep nhét trong tuong lai khong xa khi ho khong con lam viéc
nhiéu nita. Vi du, néu nhu ban dang ban mot ngdi nha nghi dudng, mot ngdi nha bén bd bién hay bd ho,
thi ban c6 thé két thic thuong vu theo cach sau: “Thua 6ng, 6ng nd luc 1am viéc sudt doi cho cude
song ndy trong nhiéu nim qua, vay 6ng khong nghi 1a di dén luc cudc sdng ndy nén 1am gi cho chinh
minh u? Va chinh tai san niy s& thuc hién duoc diéu do”.

PUNG PE HQ LAM LOA MAT BAN

Su tinh tao tinh than 1a rat can thiét néu ban mudn nang cao hiéu qua ban hang. Hay tham gia mot bai
kiém tra nho dé xem c6 dugc dicu do hay khong (nd cling can thi€t khi tinh toan 1g1 nhuan nira).

Chang han, ban 1a mot nguoi 14i xe buyt va khi xuat bén, ban chd 55 hanh khach trén xe di vé phia
nam. Ban di dugc khodng 4 roi 4,4 dam, sau d6 ban ré sang phia dong va di dugc khoang 3 roi 3,3
dam. Ban di tiép va ré hudng nam 2 roi 2,2 dim. Va chang cudi cung ban lai ré vé hudng dong va ban
di khoang 1 roi 1,1 dam.



Trong sudt 16 trinh, ban dd di theo hai hudng khac nhau nhung ban lai r& 3 14an trong 4 ching khac
nhau. Ban da lai xe 4,4 + 3,3 + 2,2 + 1,1 dam, tong cdng chinh x4c la 11 dam.

Va day 1a cau hoi danh cho ban (khéng can phai xem lai): Dya vao thong tin ma tdi vira cung cap trén
day, ban hily dién tudi ctia ngudi 1ai xe buyt vao chd trong nay (t6i nhic lai 1a phép tinh nay
cling dung dé tinh 1oi nhuan). Hay tinh toan nhanh va d6 ciing 1a cach ching ta hoc héi. Va ngay dudi
day ban s& tim thdy cau tra 10i.

PUNG PE HQ LAM BAN CHECH HUONG

Néu ban khong quan tdm nhiing thir trén, thi ban da thuc hién rat tot boi vi t61 vira 1am ban 16a mit
bang cau chuyén trén. T6i hudng su chi ¥ cia ban sang van dé khac bang cach dua ra cac dir liéu
khong 1ién quan véi nhau “Ré& phia dong, phia nam, rdi lai sang phia dong”. Toi ciing dé cap dén 55
hanh khach va céac con sd 4.,4; 3,3; 2,2; 1,1 dim va con nhiéu thr nita. Lic nay, ban dang ban khoan,
vay thi diéu nay co lién quan gi dén viéc két thuc thwong vu? Cau tra 15i: TAt nhién 1a c6. Nhiéu lan
khi khach hang rat thich va hing thi véi nhitng san phdm ma ban dang ban, bat chot anh ta nhan ra rang
minh dang b1 161 kéo mua mot thir hang héa ma that ra do lai khong phai la thir anh ta dinh mua.

Pay chinh 13 van dé c6t 16i. Anh ta lo s¢ phai dua ra quyét dinh dong ¥ mua hing trong khi khong chic
chin 1a minh c6 nén mua n6 hay khong. Giai phap cua anh ta 1a: Huéng sy chi ¥ cta ngudi ban hang
sang chu dé khac bﬁng cach no1 chuyén vé cudc bau cur tha tudng, t01 pham trén duong phé, bao luc
trén tivi, va nhiéu thir khac. Ban s& lam thé nao trong trudng hop nay? C6 hai giai phap thtr nhat, du’ng
bao gio bo qua muyc ti€u cua ban la ban hang. Thu: hai, khi khach hang thay d6i chu dé, ban ciing chip
nhan su thay doi d6, dua ra nhirng binh ludn ngan gon va co ging lién két no dé khong di chéch hudng.
Vi dy, ban ¢6 thé noi: “Dung vay, cudc bau ctr thu tudng rat tha vi va loi ich tir sén pham hay dich vu
cua ching toi cling vay”.

Khi con nhd, thinh thoang t6i lai thdy nhitng con chim bj thuwong, vi thé i ¢6 ging chay dén bét ching.
Tuy nhién, khi t6i dén gan thi n6 gidy giua c6 bay 1én duoc khoang vai dam. Toi chay theo n6 va noi:
“tao s& bat dugc may”’. Mdt lac sau va cach d6 vai dam, con chim d6 quay lai sa xuéng t6 ctia nd. ToOi
da bi con chim me danh lac hudng khi du t61 ra xa khoi cai t6 c6 béy chim non cua no!

Théng diép: Pung dé cho khach hang danh lac huéng ban bang cach thay doi chu dé va dua ban ra xa
van dé ma ban dang mudn n6i dén. Hay ludn ghi nhd trong tAm tri 13 khi noi vé chu dé khac ciing rét tot
nhung ban s& khong gitip dugc ai ca néu nhu ban khong dua ra cho khach hang mot giai phap cho van
dé ma anh ta gip phai. Va giai phap cho vin dé d6 1a hang hoa va dich vu ctia ban.

Cau tra 101 cho cau hoi ¢ trén: Ban da dién tudi cua nguoi lai xe - 1a ban day - trong 6 trong d6 chua?
Néu chua, ban nén cam thay xau ho mot chut vi t61 da nd1 véi ban ngay tr dau rang “ban la mt nguoi

14i xe buyt...”.

SU THANH CONG TAP TRUNG VAO MOT MUC TIEU DUY NHAT



Hay tap trung vao van dé then chbt. Cau chuyén sau ké vé mot ngudi cha séng ¢ canh dong co trén
sudn nii & Thuy ST dua ba dira con trai ra thé giéi bén ngoai. Trudc khi ho di, ngudi cha dua cac con
dén suon doc va bao ching mang theo cung tén. Ong ndi v6i ngudi con ca: “Hay nhdm trang vao chd
con chim dang ddu trén mit dat cach ddy 50 mét”. Anh ta da 1am theo chi din. Nguoi cha hoi: “Con
thay nhitng gi?”. Anh ta dap: “Con thdy duong chan troi, nhitng ddm may tuyét dep, vil tru bao la”.
Nguoi cha dap: “Rét tdt, bay gio con hiy ha cung tén xubng”.

Ong hudng din ngudi con thir hai ndng cung 1én va nhim vao con chim va anh ta ciing 1am nhu thé.
Sau d6 Ong lai hoi anh ta cling cau héi do. Anh ta tra 161: “Con thay ngon ntii rat dep, nhirng thung 1{ing
thoai thoai, phong canh nén tho bao phu day co”. Nguoi cha ndi: “Rat tot, con hdy ha cung tén xuong”.

Ong ciing hudng dan nguoi con Gt ndng cung tén 1én va nhim vao con chim va anh ta ciing 1am nhu thé.
Sau d6 6ng hoi anh ta cling cau hoi do: “Con thay nhitng gi?”. Anh ta tra 101: “Con thay diém no1 lién
gitra doi canh v4i co thé con chim”. Va anh da ban miii t€n tring ngay con chim do.

Hay nhd rﬁng, khi ban dang giao dich v&i khach hang, ban chi c6 mdt muc tiéu duy nhat: phuc vu ho
bang san pham va dich vu cua ban.



Chwong 34: NHUNG CHIEC CHIA KHOA QUAN TRONG GIUP BAN
KET THUC THU'O'NG VU THANH CONG

Trong sO nhu:ng chia khoa dé thuyét phuc ngu:cn khac, “kién tri” 1a chia khoa thuong bi nguoi khac
hiéu 1dm nhiéu nhét. Rét nhiéu ngu0’1 nghi rang mot nguo1 ban hang kién tri 1a nguot “ly lom” va “noi
dai” vi anh ta thu’O’ng nodi v6i ho: “A, ong biét 1a som hay mudn gi ong cling s€ mua hang cua toi, vay
ong hiy KY VAO PAY!” hoic “Ong biét 13 6ng mudn mua né ma, viy ong hily KY vao hop dong di,
thua 6ng!” hodc “Cach duy nhit dé co dugc san pham cua i 14 KY VAO DAY, vay moi 6ng KY
CHO NAY!” Thyc ra, d6 khong phai 1a su kién tri. D6 1a hanh dong gay ap luc thang thimg 1én khach
hang. Toi da dé cap dén chu dé nay trong chuong 4 va bay gio, chung ta hily ciing xem thé nio 13 kién
tri thuc su.

Kién tri 13 mot dire tinh tdt, nhung tur “niém tin” mdi chira dung nhiéu ¥ nghia hon. Néu ban thuc sy tin
tudng rang san pham cua ban c6 thé giai quyét van dé cho khach hang, ban sé khong ngurng thuyét phuc
ho mua hang vi loi ich cta chinh ho. Ban s€ 1am viéc d6 mot cach chuyén nghi€p, hoa nha, lich su, va
ratkién tri.

CHIEN THUAT “AP LUC TU NIEM TIN”

Mot vai ndm trude, tir kién tri mang mot y nghia khac dbi voi toi. Lac d0, toi dang thie hién nhitng
chuyén dién thuyét vong quanh nudc Uc va t6i dd gip John Nevin, giam dbc diéu hanh cua cong ty
Béch khoa toan thu World Book ltic bay gid. Anh da ké cho t6i nghe cau chuyén “tay trang lam nén”
ctia minh. D6 13 khi anh bat ddu su nghiép ctia minh tai World Book véi tu cach mdt nguoi dai dién
ban hang ban thoi gian. Anh ban nhitng cuén bach khoa toan thu vao budi chiéu va budi tdi ¢ nhitng
khu vuc nhat dinh. Sy tan tuy, cham chi va tri 6c linh hoat da giip anh nhanh chong dat dugc thanh
cong trén nic thang danh vong va hién tai 1a vi tri giam ddc diéu hanh.

Khi méi budce chin vao sy nghiép ban hang & World Book, ¢ 1an John dén gip mot gia dinh nhap cu
goc Pirc dé moi ho mua hang. P61 vo chong kha 16n tudi va c6 mot cau con trai, trong ho gidng ong ba
cua théng bé hon 1a cha me nd. Ho két hon kha mudn, va dira con trai du tién va duy nhét cta ho ra
doi khi nguoi vo da bén muoi hai tudi.



“CAM ON, CHANG TRAI TRE”

John dén cudc hen vao luc tdAm juty ti, va khi anh két thic thuong vu thi da qua ntra dém. R4t hiém
ngudi ban hang ndo luu lai nha khich hang 1au dén thé. John noi vai toi: “Zig ndy, sau khi t6i két thic
cudc mua ban, nguoi vg tham chi con ho téng t6i ra dén tn céng bdi nha ho ¢ mot con chod rit 16n
trong san. O bén ngoai canh cong, ngudi phu nit thap va ddm nguodi d6 di tién dén, dat tay 1én vai toi
va noi bang thtr giong Prc kho hiéu nhur sau, “Cam 6nnn, chang trai tré, vi da kién tri giai thich cho
dén khi chung t6i hiéu duoc rang nhitng cubn sach niy rat c6 ich cho con trai chung t6i. Cam 6nnn,
cam 6nnn, cam onnn!”’

John va doé1 vo chéng d6 di co mot budi nbi chuyén rat kho khin bai vi ho van chua thue su thong
thao tiéng Anh. John phai néi rat chim va luén phai nhic lai nhitg gi minh vira néi. Cudi ctng, ho
cling hiéu duoc réng cudn bach khoa toan thu s& giap ich rat nhiéu cho viéc hoc hanh cua con trai ho.
John néi: “Anh biét ddy, t6i ghét phai nghi rang minh da danh mat mot thwong vu boi vi toi khong thé
gia}o tiép v6i khach hang va ho khong thé hiéu chinh xac san pham cua toi s& gitip ich dugc cho ho nhu
thé nao”.

Théng diép 1a: Mot chuyén gia ban hang dich thuc luén mong muén khach hang sé hiru san pham cua
ho, dén mirc anh ta s& nd lyc khong ngimg dé khién khach hang quyét dinh mua ching.

L4 mot nguoi ban hang, ban cling phai hiéu rang khach hang nhiéu 1an bi thuyét phuc mua san pham ma
ho da c6 rdi. Ho mic phai sai 1am d6 trudc day bai vi ho di dua ra quyét dinh qua nhanh chong. Va
nhirng gi ho mudn biét 1a: “ Liéu anh [nguoi ban hang] c¢6 thue sy tin ring san pham cta anh s& mang
lai 1gi ich cho tdi,hay anh chi dang c6 ban no cho t6i dé kiém loi cho minh?”.

HAY CHAC CHAN LA BAN SE VUQT QUA SU KIEM TRA CUA KHACH HANG

Poi khi khach hang dua ra nhitng cau hoi dudng nhu ching c6 v nghia gi. D6 1a boi ho dang c¢b ging
tim hiéu xem liéu ban c6 dang ltra gat ho béng cau chuyén ban vura ké khong. Ho dang kiém tra ban
déy. Nhiéu 1an sau khi noi chuyén v6i khach hang rat 1au to6i moi c6 duge thuong vu. Luc d6 ho nhin
thang vao t6i, mim cudi va ni: “Toi s& mua hang cta anh. T6i chi mudn nghe xem anh nodi gi dé thuyét
phuc to1 thoi™.

Do 1a nhitng gi khach hang nd1,nhung t61 tin la ho dang thuc sy kiém tra xem liéu toi co tin twong mot
cach sau sdc 1a san pham cua t61 s€ giup ich cho ho khong. Hay nhé cau no1 sau cua Cavett Robert:
“Nieém tin sau sac quan trong hon kha nang hung bién va nghé thuat ban hang cua ban”.

MOT VAI SUYNGHI VE TU “AP LUC”
Moi ngudi thudng noéi rang nhiéu khi khach hang s& kiém tra ban it nhat ba 1an vi ho to mo mudn biét
ban s€ noi gi, va to1 tin do la su that. RO rang 1a do1 va1 mot vai khach hang, dac biét 1a nhitng nguoi

khong c6 kién thirc vé nghé ban hang, ho s& xem viéc ngudi ban hang khong rat lui sau khi nghe tiéng
“khong” dau tién cua ho 1a anh ta dang tao “4p luc” 1én ho.



O chuong 29, toi d3 néi dén viéc 1am thé nao dé ban “dugc phép” gay ap luc 1én khach hang nén t61
s€ khong lap lai & phan nay nira. Nhung t61 mubn chi ra mdt su that 13, trong nhiéu nim qua, toi da hoi
hang tram nguoi vé cam nhan cua ho vé “ap lyc” va t6i nhan duoc hang trim cau tra 101 khac nhau.
Nhitng nguoi ban hang néi rang chinh ho ciing khong thich nhirng ngudi ban hang ludn tim cach gay ap
Iuc 1én khach hang, nhung dudng nhur ho khong thé xac dinh duoc nghia chinh xac cta tir “4p luc”.

T6i tin rang tir “ap luc” khong c6 v nghia gi nhleu d6i v6i chung ta, nhitng nguoi ban hang, nhung
khach hang cua chung ta thi nghi khic. Ho nghi sao vé tir ndy? D6 ciing 1a mot 1y do khién t6i ludn ludn
nhic nho rang ban can phai nhay cam voi suy nghi ctia moi ngudi. Mot khach hang co thé s& cam thay
cuc ky kho chiu néu ban dwa ra hét Iy do ndy dén 1y do khac dé thuyét phuc anh ta mua hang. Nhung
nhitng ngudi khach hang khac lai quan tim dén diéu d6 va ho t6 ra rat hai 1ong khi thdy ngudi ban hang
nhiét tinh va quan tim dén cong viéc cua ho nhu vay. Ho ciing hai 1ong khi ngudi ban hang thé hién
niém tin manh liét 14 ho s& nhan duoc nhiéu lgi ich néu mua hang cua anh ta vi vy anh ta s& nd luc
khong ngirng dé tién hanh thuong vu.

CAU CHUYEN “GAY AP LUC” TUYET VOI NHAT TOI TUNG NGHE

Trong cudn sach Lam thé ndo dé nhéan doi thu nhdp va niém hanh phuc cua ban trong nghé ban
hang (How I Multiplied my Income and Happiness in Selling), Frank Bettger da giai thich tir “ap luc”
theo cach sau: “Toi khong mudn ngudi khac ¢ an tuong rang toi 1a mot ngudi ban hang ludn tim cach
iy ap luc 1én ho. D6 13 néu i hiéu ding nghia cua cum tir “gdy ap luc”. Chi can t6i khong qué chu
trong vao ban than va nhirng 1g1 ich t61 s€ dat dugc sau khi ban dugc hang, déng thot luon quan tam
dén khach hang va g1 ich cua ho, t61 s€ khong lo s¢ réng to1 dang khién khach hang c6 an tuong vé toi
nhu mot nguo1 ban hang luon tim cach gay ap luc 1€n ho”.

Hay cuing thir xem xét xem tinh hudng sau day c6 phai 1a ban dang gy 4p luc cho khach hang khong?
Ban lam nghé kinh doanh bat dong san, ban vura gid1 thieu cho mot doi vo chéng mot ngdi nha tuyet
dep va rd rang 1a ho réat thich n6. Ngoi nha chinh 14 nhitng gi ho hang mo uéc, nhung ho van con do
du. Ho la nhing khach hang nha nhan, lich sy, va than thién nhu’ng con e de khi dua ra quyét dinh. V&
ca nhan minh, ban thuc sy nghi rang c6 it nhat mot doi vo chong khac rat yéu thich ngdi nha d6. Va
nhitng gi ban lam v&i d6i vo chong hién tai 1a mim cudi véi ho va néi: “O, 61 khong mudn ho1 thic
ong ba chat ndo va chic chan 13 t6i ciing khong muén gay ap luc budc 6ng ba phai dua ra quyét dinh
ngay luc ndy. Vay ngay khi 6ng ba ¢ quyét dinh, xin vui long goi cho t6i, dugc chir?”. Poi vo chong
do tra 101 1a ho thyc sy danh gia cao sy quan tam cua ban va ho s€ quay lai vao hom sau.

Van dé & day la: Ngay chiéu hom do, mot cap vo chéng khac da dén gap ban. Ho rat thich ngo1 nha va
quyét dinh mua né. Ban s& 1am thé nio? Tbi tin rang s& khon ngoan va chuyén nghiép hon néu ban néi
vo1 doi vo chéng lac dau theo cach sau: hay chi cho ho théy mdt cach chan thanh 13 ban mubn ho dua
ra mot quyét dinh dang din va ban khong mubn ho cam théy b1 thuc €p. Tuy nhién, néu ho thuc su yeu
thich ngdi nha, ho nén lam diéu gi d6 dé dam bao rang ngdi nha s& thudc vé ho, boi vi mdt cip vo
chdng khéc co thé ciing yéu thich ngdi nha va quyét dinh mua né ciing vi chinh nhitng 1y do ma ho thich
ngoi nha.



V61 cach lam nay, ban s€ khién khach hang cam théy hanh dién doi chut boi vi ban da ca ngoi con mét
danh gia cua ho - do6 1a viéc ho thich ngdi nha vi nhirng Iy do ma nguo1 khac cling phai dong tinh. Noi
ngan gon, ca hai cdp vo chong déu co “do1 mat tinh tuong”.

HAY LAM NHUNG GI TOT NHAT CO THE CHO KHACH HANG CUA BAN

Niam 1981, mot ngudi ban than va ciing 1a d6i tac kinh doanh ctia t6i di gip nha si. Theo chan doan
cua nha si, anh éy can phai bit chin cai rang. Ban biét déy, viée do tbn kém rat nhiéu thoi gian va tién
bac, vi vay ban to1 da hoi xem nhitng chiéc nao can phai nhanh chong bit trude. Vi bac s tra 161 réng
nam cai can phai chita tri ngay lap tirc, va bon cai con lai thi chua qua mirc cap thiét. Sau khi biét
diéu 40, anh dy quyét dinh khong chita toan bo chin cai rang ma chi chita nim cai thoi.

MOt vai nim sau, anh ban tdi van chua chita bon chiée rang con lai. Cau hoi dat ra la: nguoi nha si do
c6 tay nghé xudt sic hay c6 kha ning ban hang tuyét voi? Cau tra 101 1a: khong, ong Ay da thit bai vai
ca hai vai tro d6. Vi tu cach 1a mot ngudi ban hang, mot cau hoi don gian dit ra 1a s6 tién thanh toan
cho t& hoa don cua ban t6i c6 dugc coi 1a mot trong nhitng loi ich ma ong 4y s& duoc hudng khong?
Nhitng chuyén gia vé ring miéng khac noi vdi i rang c6 ba thuc té quan trong lién quan dén viéc tri
hodn chita tri bon chiéc rang con lai.

Trudc hét, viéc chita tri ting phan s& khong bao gio mang lai ket qua toi wu va hinh thire dep cho
nhirng chiéc ring bang viéc chita toan bd mot 1an. N6i ngin gon, néu ngu’cn nha s do6 bit toan bo chin
cai rang cung mot luc thi viéc chita tri s& thinh cong my min hon vi mau sic cua nhitng chiéc ring s&
rat dong déu. Thr hai, mot hodc hai trong s6 bon chiée rang con lai ¢ thé bi hong di nhanh chong va
ban t6i s& phai nhd bo ching di. Mic du co hoi dé diéu nay xay ra 1a rat thap boi vi anh ban toi
thuong xuyén dén nha si kiém tra sau khi bit nim chiéc rang dau tién nhung khong c6 nghia 13 n6 sé
khong xdy ra. Va khi dén kiém tra, vi nha si d6 ciing thudng xuyén dé cap dén viéc anh ta can phai bit
ndt nhitng chiéc rang con lai nhung 6ng ay khong hé goi y mot lich hen cy thé. Béi vi nguoi nha si dé
d3 vo trach nhiém véi nhu cau cua khach hang, nén anh ban t6i ciing chang dé y dén viéc bit ndt nhitng
chiéc ring “c6 nguy co” con lai cia minh.

V& mat chira tri, chic chan chi phi cho viéc bit ring sé& ting 1én dang ké trong khoang thoi gian giira
1an chita tri ndm chiéc dau va 1an chita bon chiée con lai. Thi ba, thoi gian dé chira trj ca chin chiéc
rang mot 1an s& ngan hon nhiéu néu phai chita 1am hai 1an - mdt 1an nim chiéc va mot 1an bén chiée.
R& rang, khi nha si khuyén khich bénh nhan ctia minh phai chita tri ngay tirc khic, anh ta ¢ thé gap mot
sb kho khin, rii ro nhat dinh. Tuy nhién, khi hanh dong cua khach hang hay bénh nhan phu thudc vao
161 khuyén ctia ban, ban nén san sang chép nhan nhirng rti ro do.

BAY GIO BAN GAP PHAI HAI VAN PE
Néu c6 dau hiéu cho thdy khach hang ctia ban dang tr¢ nén kho chiu khi ban kién tri thuyét phuc ho, hay

mim cu0i va noi: “Thua ong, khi ching ta bat dau noi chuyén, ong chi gap phai mot rac roi. Nhung
bay gid ong lai c6 dén hai van d¢, boi vi 6ng dang cd gang tim cach thoat khoi t6i”. Hay nhd rang ban



phai mim cudi khi n6i nhitng 1o ndy. “Van dé thtr hai ctia 6ng rat dé giai quyt. Tat ca nhiing gi 6ng
phal lam la yeu cau t01 ro1 khoi day va t6i s& bién mat trong nhay mit. Nhung néu 1am nhu vay, ng
van con mot van dé can giai quyet Vay tal sao ching ta khong ngdi lai thém it phut va xem liéu co
cach giai quyét nao khong Piéu d6 1a rat hop 1y, phai khong?”’hodc “Piéu d6 c6 y nghia vdi ong
cha?”.

Mot cach giai quyét khac 1a: “Xin ong dung hiéu 1am. Toi y day khong phai dé mang lai cho 6ng thém
rac roi ndo ca - ma toi & day dé giup ong thoat khoi nhirng rac r01 hién tai. Do cling chinh 1a 1¢1 ich ma
san phim cta chiing toi mang lai va d6 13 nhitng gi ong mudn phai khong, thua 6ng?”.

Mot 1y do tuyét voi dé ban kién tri voi khach hang ctia minh la ban s€ thuc su hoc dugc nhirng ki nang
ban hang nho anh ta. Nhur t6i da néi, nhitng khach hang kho tinh nhat 1a nhitng ngudi thay gioi nhat. Chi
nhirng khach hang kién quyét khong chiu mua hang mdi budc ban phai s dung su sang tao, nhiing k§
ning va nhitng kién thirc ban di tich lily dugc bay l1au nay.

Hay nhin van dé theo mot khia canh khac. D61 khi, khach hang cam théy niém tin cla ho vao san phém
ban ban khong hé rd rang va ho khong thuc sy mong mudn sé hiru chung. Ho khong chic chin liéu ho
cO nén thuc sy tin trong ban khong, vi vay ho lién tuc dua ra nhitng cau hoi khong hé lién quan dén
van dé cho du ho c6 lang nghe ban hay khong,

Lac d6, mot vai khach hang da nghi s& hoi nhitng cdu hoi co vé ndng can va hoi hot dé xem ban s&
phan rng nhu thé ndo. Ho mudn xem liéu ho c6 thé “lam ban phat dién 1én” khong. Ho muén kiém tra
xem ban c6 1dp lai ding nhirg diéu ban da ndi ngay tir ddu budi gip g& khong. To6i khuyén ban nén
canh giac véi diéu do.

Néu khach hang lap lai ding mot cau hoi, ban dirng nén néi: “O, nhu toi da giai thich ngay tur dau...
Véi ciu ndi d6, chang khic gi ban dang g16u cot khach hang 1a mot ké ngoc vi d4 khong chiu ling nghe
ban va chic chin 13 chang c6 cach ndo dé goi mot nguorl 13 thing ngdc mdt cach nhd nhin va lich su
ca. Khi khach hang lap lai ding mot cau hoi, ban can phai to ra that ngac nhién va noi: “Oi troi! Thao
ndo cho dén gio 6ng van do du khong dua ra quyét dinh. P6 méi 13 mot van dé quan trong. Toi rat vui
muirng khi ong gidi bay diéu d6, boi vi khi chiing ta 1am sang to van dé, moi nghi ngd cua ong s& duoc
x0a tan”. VA, sau khi 1am sang to van d¢, ban hily noi: “Diéu niy di d& bo trd ngai va khién 6ng mubn
50 hitu san pham nay, phai khong thua ong? VAy bay gio ong mudn tdi giao hing bang may bay hay
bang xe tai?”.

Vang, su kién tri chinh 1a mdt chia khoa quan trong. Hay hoc cach str dung, nhung dung lam dung no.
Hay nh¢ rang nhirng nguoi kién tri sé chién thang b1 vi ho tin vao san phdm cua minh.

CHIiA KHOA “SU KHiCH LE”
Chia khoa thir chin dé két thuc thanh cong thuong vu la chia khoa “Sy khich 1€.” Chéc chin néu ban da

nhin thay tdi, ban s& dé y thay nhitng chiéc khuy mang-sét bang kim cuong hinh miii tén ma Toc Do da
tang t01 nhan ky niém 25 ndm ngay cudi cua chung t61. T61 thi nhan rang cho du bao thu dén thé nao,



d6i v6i t6i d6 1a nhitng chiéc khuy kim cuong dep nhét (khong phai 16n nhit) trén thé gidi.

Khi ning ting t6i nhitng chiéc khuy ming-sét danh cho loai 40 so mi c¢6 co tay kiéu Phap, vén khong
pho bién 1am vao thoi d0, t6i da phai dén hang chuc cira hang quan 4o ¢ Dallas dé tim kiém mot chiéc
40 so mi ¢6 ¢ tay phut hgp, nhung khong tim ra. Khong chi vay, nhan vién ban hang & nhitng ctra hang
d6 con lich sy moi t6i thuc hién cong viée “tim kiénmy” d6 ¢ noi khac. Mot cudc dbi thoai dién hinh
v6i ho dién ra nhu sau.

Zig: “Anh c6 40 so mi c6 co tay kiéu Phap khong?”

Nhén vién ban hang (anh ta chic chin khéng phai 1a nhitng ngudi ban hang dugce dao tao bai ban):
“Khong, ctra hang chung t61 khong ban loai 4o do.”

Zig: “Vay anh c6 biét ctra hang nao ban kiéu ao do6 khong?”

Nhin vién ban hang: “Toi khong biét. Ong khong thy t6i dang ndi chuyén véi anh ban nay hay sao?
To1 dang ban lam!”

Cudc ddi thoai “nho nho” ciia chung t6i dién ra ding ting chit nhu trén.

Mua xun tiép d6, t6i c6 budi ndi chuyén theo 161 moi cta Phong Thuong mai tai Burlington, lowa.
Sau budi n6i chuyén, toi tinh cO nhin th‘?iy mot ngu’c‘ri dan éng mic mot b com-18 mau trang ma toi rat
thich, vi vay toi hoi 6ng Ay noi 6ng 4y da mua no. Ong 4y bao & mot cira hang Glasgow Clothier do
mot nguo1 tén 1a Doyle Hoyer s¢ hitu, ta1 Fort Madlson, Iowa. T61 no1 VO’l ong Ay rang toi s& dén cu’a
hang d6 ngay ngay mai va mua mot bo gidng nhu thé. Khi nghe vy, ong Ay noi: “Toi ciing co viéc can
dén d6 sang mai, t0i s& dwa anh di cing”.

Ngay hom sau, khi t6i gip Doyle Hoyer, ching toi dd c6 mdt cudc ndi chuyén ngan dién ra nhu sau:

Zig: “Doyle, anh c6 bo com-1é trang nao khong?”

c
.

Doyle: “Cd cua anh la bao nhiéu?”

Zig: “Toi mic & 41.”



Doyle: “O, t6i vin con mdt bo c¢& d6 day.”

Sau d6 anh éy nhanh chong di vé phia tu trung bay nhitng by com-1¢€ tréng, léy ra mot by, wém thir nd
1én nguoi to1 dé ki€m tra xem c6 vira khong, Bo d6 vira van hoan hao vai t61. Bay gio tat ca nhitng gi
anh ay can lam 1a lén gau quan va t61 s€ budc ra khoi ctra hang d6 vo1 bo com-1€ that ung ¥ trén tay.
Khi Doyle 14y s6 do cho t6i, t61 hoi: “Doyle niy, bao 1au thi ti s& 14y dugc b com-18 nay?

Doyle: “Zig, anh s& khong ro1 khoi day trong vong hai gio to1 dang khong?”

Zig: “Khong, t6i van con & day trong vai gio nira.”

Doyle: “Vay trugce khi ro1 khoi Towa, anh s€ c6 bd com-1€ nay.”

Roi anh ta dua b com-1¢ cho mot chang trai tré va néi: “Cau mang bd niy 1én ting trén va noi v6i anh
thg' may rang t61 muén n6 dugc hoan thanh ngay lap tirc”.

Chi trong chép mit, Doyle quay lai nhin t61 va noi: “Gio, to1 cO mot sb thir ma t6i thye sy mudn cho
anh xem”.

CHIEN THUAT “TOI CO THE KIEM CHUNG CHO ANH”

Khi két thiic viéc mua sdm, t6i budt miéng néi voi Doyle ma khong suy nghi gi ca: “Nhan tién, Doyle
nay, anh ¢ 4o so mi c6 ¢ tay kiéu Phap khong?”. Doyle da cho t61 mQt cau tra 161 hoan toan khac véi
nhitng gi t61 da nhan dugc tr nhirng ctra hang quan 4o ¢ Dallas.

Anh no6i: “T6i khong co. Nhung toi ¢ thé kiém duogc kiéu 40 d6 cho anh”. Dbi voi mot ké dang tim
kiém trong vO6 vong nhu t61, nhitng 161 ndé1 do thuc sy 1a nhitng ngdn tir tuy€t voi1 nhat. Trude khi rot
khoi ctra hang do, t61 da mua hai bo com-1€, nam chiéc quan thung va toan bo phu kién di kem.

Vai tudn sau, Doyle goi dién cho t61 va héi: “Anh da nhan dugce 4o so mi chua?”

Zig: “T61 nhan dugc roi.”

Doyle: “Anh c6 hai long khong?”

Zig: “Tuyét voi, toi rat thich!”

Khoang hai tudn sau d6, khi dang & san bay ctia thanh phd Kansas, toi thay mot ngudi dan 6ng mic mot
bo com-1€ dep tuyét. (Bay gio, chac cac ban da hi€u t61 chon quan 40 cho minh bang cach nao roi
chur.) Toi dén bat chuyén véi anh ta, khen ngoi by d6 anh ta dang mac, va hoi thong tin vé no. Anh ta

rat cd1 mé nodi cho t61 moi thong tin lién quan dén nhan hi€¢u va nguon goc bd com-1€ do. Sau khi co
dugc nhitng thong tin vé no, t61 goi cho Doyle va hoi xem li€u anh c6 kiéu com-1€ d6 khong. Doyle



dap: “Khong... nhung t6i s& kiém duogc kiéu com-18 d6 cho anh”.

MOt vai tudn sau, Doyle goi lai cho toi: “Anh da nhan dugc bo com-1€ d6 chua?”
Zig: “T61 nhan dugc roi.”

Doyle: “Anh c6 hai long v&1 n6 khong?”

Zig: “Tuyét voi, toi rat thich!”

Khoang mdt thang sau, tdi lai goi dién cho Doyle, nhung 14n nay, ngay khi nhdc may, anh héi mot cach
hao hig: “Zig! Anh van dung so cii day cht?”.

Zig: “Pung vay.”

Doyle: “T61 dang dinh goi dién cho anh...”

Zig: “A, va t6i biét chinh xac nhitng gi anh sip néi véi toi day.”
Doyle: “That sao?”

Zig: “Chac chin! Anh s& n6i v&i t0i 1a anh vira nhan dugc mot chuyén hang gé)m nhitng by com-1¢€
tuyét dep va it nhit 13 mot ta trong s6 d6 ctr nhu thé 1a dugc may riéng cho to1 vay. Anh da dién tén
ctia t0i 1én nhitng bd com-18 d6 va giri chiing tdi Dallas dé t6i ¢ thé chon ra mot bd ung ¥ nhat va gui
trd nhirng bo con lai cho anh.”

Doyle: “Zig, anh ding 1a mot thién tai!”

Gid t6i mubén néi mot diéu quan trong. Toi khong phai 1a mot nguoi mui mau, nhung khiéu thAm my cta
t6i rat kém. Pon gian 1a t6i khong biét két hop mau sic cho nhitng bo trang phuc. Doyle biét diéu d6
va anh ta chon ra mdt bd com-1& kém theo 40 so mi, ca vat va tat, va roi gui tat ca cho toi kém theo
mot mau gidy ghi chi nhu sau: “Zig, nhitng thir nay di v6i nhau 1a mot sy két hop hoan hao day”. Gio
thi t61 dd hiéu diéu Doyle mudn noi khi giri mau gidy d6. That may man, Toc D6 cua t6i 13 ngudi biét
cach két hop mau sic rat nhuan nhuyén nén nang thudng gitp t6i vu mau sic ndy mot cach dé dang.

CHIEN THUAT “TOI SE POI XU VOI ANH MOT CACH THOA PANG”

T6i s& khong bao gid quén duoc 1an Doyle goi cho t6i va say sua noi vé mot chiée 4o khoac thé thao
bang vai cashmere[12] mau xanh bién. Khi anh két thuc bai hing bién diy nhiét tinh cta minh, t6i e
réng gla cua chiéc 40 co thé sé chéng khac gi sb tién vién tro nude ngoai cho khu vyc Ha Slobovia, vi
vay t6i hoi: “Doyle ndy, vay “tac pham” xuat sac d6 gia bao nhiéu?”. Doyle: “Pung lo vé chuyén do,
Zig, anh biét toi luon d6i xtr voi anh mot cach thoa dang ma”. Thuc ra, toi khong hiéu tai sao minh
phai lo lang, bai vi Doyle ludn luén cho t6i mot cau tra 10 giéng nhau. Toi can phai n6i thém rang anh



c6 quyén tra 101 toi nhu vay vi sau nhiéu nim quen biét nhau, anh Ay d4 tao dugc su tin tudng o toi.

Cum tir “d6i xr mot cach thoa dang” co nghia 1a gi? Nghia 1a anh ay s& thang than, thanh that, khong
gidu giém diéu gi véi t6i, nhung khong c6 nghia 1a Doyle sé& chia sé loi nhudn véi t6i. Toi biét Doyle
Hoyer can va xtng dang c6 loi nhudn qua cac giao dich thanh cong voi khach hang. Nghia 13 anh s&
lam viéc voi khach hang theo cach sao cho ho s& quay lai mua hang ctia anh nhiéu 1an nita. Doyle qua
12 mot ngudi ban hang dang cip cao.

CHIEN THUAT “VA SAU PO”

Doyle d3 hiéu duoc ba tir vi dai nhat trong nghé ban hang: va sau d6 (and then some). Anh ludn giir
dung moi 101 hira ctia minh va ca nhitng cam két va hanh dong sau d6. Nhitng bo quin 4o anh ban thuc
su chit luong va tuyét voi nhu nhitng gi anh di n6i vé ching. N6i ngin gon, nhitng gi Doyle Hoyer
mang dén cho khach hang con 16n hon c4 nhitng bd quan 40 ma anh da ban cho ho.

Piéu quan trong thir hai t61 mudn dé cap dén la: Khong c6 thwong vu no 1a “nhd” ca. Khi Doyle ban
cho t6i sau chiéc 40 so mi, anh khong thé nao biét dugc thuong vu d6 sé mang lai nhitng gi vé sau vi
t6i chi 1a mot ngudi la mit sdng cach cira hang cta anh hon 1.200 km va anh chua bao gio nghe noi vé
t6i trudc d6. Nhung Doyle da dbi xir voi toi theo cach 1am toi tin rang chic chan tdi s& ¢ dugc nhiing
gi t6i mudn va toi hai long vé diéu do.

Vio lac nay, t6i khong thé nhé dugc Doyle dd ban bao nhiéu bd quan 4o cho t6i. Va t6i cang khong thé
biét anh da ban dugc thém bao nhiéu nhd t6i cho dén mot ngay kia anh nodi véi t6i rang mdi tuan anh
nhan dugc tir mot dén mudi cudc dién thoai nhd nhitng 1i gidi thidu cia t6i. Gid dy, t6i co thé noi
mot cach vo cuing ty tin rang doanh s6 ban hang ctia Doyle luc nay phai vuot qua con sb nia triéu do
la. Mot s tién 16n dugce bat dau tir mot thuong vu “nho”. Va khi cau chuyén nay dugc in ra va XuAt
ban, ai biét dugc con sd d6 d3 16n téi mite nio.

Dé lam r6 hon quan diém “khong c6 thuong vu nao 1a nho ca”, té1 xin ké mot cau chuyén vé mot vu
mua ban bat dong san “nho”:

Mot doi vo chong tré lién hé véi vai ngudi kinh doanh bat dong san & Georgetown, bang Texas dé tim
thué mot can ho. Boi vi khai niém “nha cho thué” thoi bay gid hau nhu chua xuat hién, nén khong mot
ai quan tam dén 16i dé nghi cta ho. Cudi ciing, ho dén vin phong cia cong ty McLester & Grisham.
Thay vi ché giéu ho, Dennis Robillard, nhan vién kinh doanh bt dong san ctia cong ty d6 da to ra rat
quan tim va ndi v6i ho rang anh ta s& c¢b ging gitp do.

Sau khi goi nhiéu cude dién thoai, cudi cung Dennis ciing tim dugc mot can hd phu hop cho doi vo
chdng d6 va giup ho chuyén dén chd & méi. Ho t6 ra rat cam kich va dé nghi anh ta tim giup mot ngdi
nha dé séng dén cudi doi v6i mirc gia khoang 400.000 d6 la. Poi vo chong dé c6 khoan thu nhip hang
thang khoang 10.000 d6 la tir cong viéc & mdt hing van chuyén bang 6 t6 tai méi thanh 1ap. Thém vao
d6, ho con duogc thira ké mot khu dit co dién tich 46.000 mau Anh rat giau uranium.



Théng diép & day la: hiy d6i xtr v6i moi ngudi nhur thé ho 1a mdt khach hang quy gia vi ho thuc su 1a
mot khach hang nhu thé, hoac s€ nhu the tir cach do1 xur cua ban.

Chia khoa “Sy khich 16” 1a mot chia khoa vo clng quan trong. D6 ¢6 thé 13 nhitng ctr chi nho nhu viée
mim cudi hay thai d6 dé chiu khi 1am viéc v6i khach hang, hodc d6 ciing co thé lién quan téi nhitng
van dé 16n hon qua mirc chiét khau néu khach hang chi tra bang tién mat. Theo suy nghi ctia t6i, su
khich 18 13 mbi lién hé gitra ca nhan ban va khach hang, 1a nhitng ctr chi lich sy nho nho6 ma ban thé
hién véi khach hang. Diéu d6 gitip cudc sdng riéng tu hay cong viéc cta khach hang trd nén dé chiu va
thodi mai hon.

CHiA KHOA QUAN TRONG NHAT

T6i c6 thé noi khong mot chat nghi ngd rang chia khoa thir muoi ma toi sip gidi thiéu ra day, 1a chia
khoa quan trong nhat. D6 13 chia khoa “Su chan thanh”. Néu ban 1a mot chuyén gia ban hang thanh
cong, chic chin ban da c6 kinh nghiém nay roi. D6 1a khi khach hang n6i v6i ban rang: “Anh biét day,
t6i thue su khong hiéu tai sao t6i lai mua hang cta anh. Pa ¢ ba hay bén ngudi khac ¢d ging ban cho
to1 loal san phém tuong ty nhung déu khong thanh cong” hodc: “Toi khong hiéu tai sao t6i lai hop tac
cung anh, bai 61 da cong tac vi mot ngudi ban hang khac trong nhiéu nam nay”. Khi khach hang noi
nhitng c4u nhu vay, nghia 14 ho dang noi rang: “Toi tin tudng & anh”. Va d6 1a khi khach hang ciia ban
dang xac nhan lai diéu ma toi da ndi rat nhiéu 1an trong cudn sach nay. Nhan td quan trong nhét ctia quy
trinh ban hang chinh 1a ban than nguo1 ban hang.

L .

“USUCHAN THANH

Ban c6 thé nhé lai rang ngay tir dau cudn sach nay, toi da ndi mot cach rd rang 1a ching ta s& khong chi
thdo luan td1 quy trinh ban hang, ma ching ta con n61 dén mot diéu quan trong hon thé, do 1a nguoi ban
hang. Su tin twong la diu thiét yéu va sy chan thanh 1a chia khoa dé mé canh ctra “To1 tin twong anh”.

“ONG AYBIET RO TAC GIA”

Nhiéu nim trudc, Charles Laughton, mot dién vién noi tiéng ngudi Anh, dd c6 mdt chuyén luu dién
vong quanh nuéc My, doc Kinh thanh trudc mdt luong 16n khan thinh gid. Anh 1a mot dién vién tai
niang véi phong cach “Shakespeare” va ki thuat dién xut tuyét voi. Toi chua bao gior ¢6 vinh dy duoc
nghe anh doc Kinh thanh, nhung néu tdi c6 may min do, tdi tin rang d6 s& 1a mot trai nghiém day xuc
dong va thiéng liéng.

Mot 1an, sau khi anh doc Kinh thanh tai mot nha thd 16n & mdt khu vue nhd vung Midwestern, thinh gia
cua Laughton hoan toan chim trong im lang. Ho xtic dong khong noi1 thanh 161. Khi khoanh khac do, chi



kéo dai khong qua mdt phut nhung tudng ching nhu vo tin, két thiic, mot ngu0'1 dan ong khoang bay
muoi tudi dung day va xin phep duoc doc mot doan Kinh thanh. Moi ngudi chip nhan va kh1 ong ay
bat dau doc, tat ca déu nhin ra rang 6ng ay khong phai 13 mot dién vién “Shakespeare”. Ong ay khong
c6 chit giong chuan hay kha ning hung bién hodc sy truyén cam nhu Charles Laughton. Tuy nhién, mot
su that hién nhién 13 néu day 1a mot cudc thi doc Kinh thanh, 6ng 4y sé& 1a ngudi vé nhit véi khoang
cach kha xa so v6i nguoi vé nhi 1a Laughton - nghé si 16n ctia ching ta. Cudi budi t6i hom do, mot
phong vién dén gip Charles Laughton va hoi cam nhin cta anh khi tham gia vao su kién nay; va phan
g ctia anh nhur thé ndo khi ong 130 no doc Kinh thanh. Anh suy nghi trong gidy 1at, nhin thing vao
ngudi phong vién va noi: “O, t6i biét rd bai thanh kinh ay, nhung 6ng 4y biét vé ngudi da viét ra no rd
hon t61”.

Piém miu chdt ¢ day rat don gian va ro rang. Ong 130 c6 nhitng loi thé nhat dlnh nho sy chan thanh va
long tin cua minh boi ong ay co nlem tin siu sac va méanh liét. Néu ban c6 niém tin siu sac vao san
pham ctia minh, ban c6 thé truyén niém tin d6 t6i khach hang, va chiéc chia khoa “Su chin thinh” s&
gitup ban ban dugc nhiéu hon. Gio day diéu nay di rd rang: thé gidi ban hang khong c6 chd cho nhitng
ké gia dbi. Nhitng ké d6 sé& ching bao gior dat duge diéu gi trong linh vyc ban hang chuyén nghiép.

MOT CAU CHUYEN TUYET VOI MINH CHUNG CHO CHIA KHOA “SU CHAN THANH”

Trong tit ca nhu’ng cau chuyen vé két thuc thwong vu ma t6i dé cap dén trong cudn sach | nay, thuong vu
sap tdi day chic chin s& thé hién su chin thanh cia ngudi ban hang mdt cach sau sic va toan dién
nhit.

To1 chua bao gio tan mét churng kién sy chan thanh va chinh truc & mot nguo1 ban hang mot cach toan
dién va sau sac hon kinh nghiém ma t6i va con trai da trai qua vai nim trudc day. Vai ngay trude 18
Giang sinh, t61 va Tom cung di mua cho né mot chiéc xe dap mdéi1. Thoi do, té1 ¢d thé ndi moi thir vé
xe dap, nhung ngay nay, bon tré noi vé “xe dap” béng mot ngon nglr hoan toan khac. Néu khong tin,
ban c6 thé dén mot cira hang ban xe dap va lang nghe nhirng gi 1ii tré néi & do.

T6i va Tom dén cira hang xe dap Schwinn & Béc Dallas. Nguoi chi cira hang dang ban gidi thiéu
nhitng miu xe dap cho mot ngudi phu nit 16n tudi va dira chau trai nho cua ba ta. Nguoi phu nir d6 da
liét ké san mdt danh sach bao gé)m nhirng dac diém ma chiéc xe dap ho mudn mua can phai c6. Nguoi
chi ctra hang doc to gidy va nc')i “Vang, chiung t61 c¢o loai xe nay va no ¢o6 hai ¢&. Ba mua xe cho anh
ban nho nay phal khong?”’. Ba a ay not: “Vang, dung vay. Thang bé canh nha tdi cling c6 mot chiéc nhur
vy va t61 mudn mua mot cai giéng nhu thé cho chéu t6i”.

Nguoi chii cira hang: “Thua ba, chau trai ciia ba con qua nho dé di mot chiée xe 16n nhu vy, va thing
bé s€ khong dugc an toan khi di trén chiéc xe do. Ba nén mua cho ciu éy mdt chiée xe khac, nhod hon,
nhung van gidng hét chiéc xe ndy vé moi chi tiét. Hai chiéc xe c6 clng gia va chat lugng nhu nhau
nhung chiéc kia nho hon, va chau trai cta ba c6 thé di chiéc xe d6 dé dang. Toi nghi it nhat phai ba
nam nira cau éy m&i c6 thé di chiée xe dap c& 16n an toan duge.”

Nguoi ba: “Khong dau. Téi mudn chiée xe dap gidng hét nhu chiée xe cua thang bé hang xom co. Toi



muon mot chi€c xe xin nhat cho dra chau trai yéu quy cua t61.”

Mot 1an nita, nguoi chi ctra hang lai ¢ giai thich rang chiéc xe anh ta dang dé nghi véi ba 1a chiéc xe
t6t nhat,nd chi nho hon, va chau trai ctia ba Ay s& khong thé diéu khién mot chiéc xe dap 16n hon. Ong
ay ndi mot cach kién nhin rang cau bé c6 thé mat tay 1ai va ngd. Va néu n6 bi ngd trén mot con duong
dong dac, d6 co thé 1a mot tai nan nguy hiém. Nhung nguoi phu nit van cuong quyét: “Khong thua ong,
t6i mudn chiéc xe dap do, ngay tai day, va no phai gidng hét chiéc xe cua thing bé hang xom. Va toi sé
khong mua chiéc xe dap nao ngoai chiéc xe d6 ca”.

Va nguoi chu cira hing ban xe da thyc hién mot hanh dong cao thugng nhit ma toi ting ching kién.
T6i cho rang d6 chinh 13 tiéu chuan cia mot “chuyén giaban hang”. Anh ta nhin thing vao ngudi phy
nit d6 va néi: “Thua ba, c6 thé ba s& nghi rang toi that dién rd, nhung 61 khong thé ban cho ba chiéc
xe ba mong mudn. Chéu trai ctia ba s& khong duoc an toan khi di chiéc xe d6, va néu c6 bat cur didu gi
Xdy ra voi cdu 4y chi vi toi dd ban cho nd mot chiéc xe ma né khong di1 kha ning diéu khién, luong
tAm t6i s& can rit sut doi”. That khong ngo, sau khi nghe nhitng 101 néi dirt khoat va chan thanh do,
nguo1 khach do6 ro1 ctra hang trong sy tirc g1an 10 0.

CHIEN THUAT “SU CHINH TRU'C”

T6i hy vong ban khong nghi rang ngudi chi cira hang néi trén da thé hién sy chinh tryc thai qua, va tir
trong sau tham to1 nghi rang nhitng ngudi thuc sy tam huyet voi viée xay dung mdt su nghiép ban hang
khong bao gio co suy nghi do.

Anh ta 12 mot ngudi ban ¢ thé tin twong. To6i s& sin sang giri con trai minh t3i ctra hang d6 véi mot
tAm ngan phiéu con trong dé anh ta c6 thé ty dién gia ca vao d6 sau khi ban cho con t6i mot chiéc xe
dap. Nguoi chu ctra hang d6 1a mot nguoi chinh tryc va thuc sy quan tam dén khach hang. RO rang anh
ta da bo 16 mot thuong vu. Nhung t61 chic chian rﬁng nho viéc bo 16 thuong vu do, anh ta s€ c6 thém
nhiéu khach hang hon.

CHIEN THUAT “CHU KY”

Gid hiy cung nghién ctru Chién thudt “chir ky””, mot chién thuit c6 tic dong manh mé nhat 1a khi no
dugc st dung nhiéu hién nay. Day 1a mot chién thuat do toi ty dic két nén. Toi khong cho réng cau no1
ndy nghe khiém t6n, nhung t6i hy vong cac ban cho phép t6i tu hio ddi chit vé ban thin minh, véi tu
cach 1a mot tac gia.

T6i mudn giai thich rang chién thuat ndy c6 thé s& khong phat huy tic dung d6i v6i tit ca moi nguoi.
S& rat 16 bich néu ban st dung chién thuat nay ddi véi nhitng san phém thiét yéu nhu my ph'flrn, do
dung gia dinh, hay ban chai danh rang. Tuy nhién, nhiéu cong ty ban cac loai hang hoa d6 dang phai
tuyén dung rat nhiéu nhan vién ban hang va véi mot vai thay doi trong thudt ngit ma toi sé chia sé sau
day, to1 tin réng day s€ la mdt cach tiép can hiéu qua khién nhitng khach hang hay do du s€ nhanh
chong dua ra quyét dinh mua hang.



Chién thuat nay thuong duoc st dung vao giai doan cudi cua budi gip g& khach hang. Nhung no s&
khong c6 tac dung néu ban cuoi ndi va dia cot trong budi ndi chuyén. Ban phai nghiém tic va thé hién
minh 14 mdt ngudi ban hang chan thanh. Va chién thuat nay ciing khong thé hiéu qua néu ban st dung né
ngay tir khi méi bat dau budi néi chuyén, trudc khi ban co thé xdy dung gia tri cia san pham trong tim
tri khach hang. Ban phai str dung mot vai chién thuat khac nita tir true dé khién khach hang hoan toan
bi thuyét phuc. Hay str dung chién thuat nay nhu la nd luec cudi cung dé c6 duoc thuong vu. Mot khi da
st dung Chién thuat “chi ky”, ban s€ dat dugc thanh cong ma khong can phai nd lyc thém nita. Ban sé&
cO dugc thuong vu vao luc do hodc khong bao gio.

Ban phai luyén tip, rén luyén va dién tap trudc khi sir dung Chién thuat “chir ky” boi nhiéu 1an khach
hang cua ban s& ndi rang anh ta khong ky vao bét ctr gidy to gi cho dén khi anh ta néi chuyén véi vo
anh ta, hodc luat su hay chu ngan hang cua anh ta; hoac sau khi anh ta suy nghi vé diéu do v.v. Hay ung
phé voi tinh hudng d6 bang cach “truyén théng” sau: “Toi biét chinh xac ong cam thdy nhu thé nao boi
to1 tung co cam giac twong ty trong mot tho1 gian dai. [Hay dung lai gidy lat.] Khi phan tich mot cach
sdu xa, toi ty nhan thiy rang toi chi c6 thé co dugc nhitng thir ¢o gi tri d6i vai toi sau khi t6i ky tén”.

Lac nay, to1 mudn nhdn manh réng to1 s€ su dung chién thuat 13 dua ra cho ban nhiéu vi du dé ban lya
chon. Tuy nhi€n, ban chi nén str dung mot hoac mot sb it hon nhitng vi du ma t61 sép dé cap sau day.
Dung bao gio stir dung qua ba vi du. Va néu nhu mot vi du nao do khong phu hgp vi tinh cach cua ban
hay nhiing gi ban tin tudng, thi dimg nén str dung né. Hay chi y: Néu ban sir dung mot vi du méi trong
mot tinh hudng cang thang nhu khi két thuc thuong vy, ban s& cam thay khong thoai mai cho dén khi
ban thyc sy thuan thuc va bién nd thanh ctia minh. Pirng qua cing nhac khi quyét dinh phai 4p dung vi
du nao. Ct thir mot cach va c6 thé ban s& thich né.

NHAN GIQNG VAO TU “PA KY”

Duéi day 1a cach toi str dung Chién thuat “chir ky”:

“Hon ndm muoi sau nim vé trude, Thuong dé da ban tang cho t61 nguo1 phu nit dep nhat, va toi thuc
sy la nguo1 dan 6ng may man nhat boi vi hién gio to1 con yéu nang hon ca cai ngay toi ¢c6 dugc nang.
Va t61 da c6 duoc nang b1 vi mot ngay, trude sy c6 mdt cua nhirng nguoi lam chirng, myc su va

Thugng dé toan ning, t6i da ky tén minh vao mot cam két.

T6i c6 bbn con - ba gai va mdt trai. Ching déu 1a con t6i nhung bac si khong cho phép tdi mang ching
ra khoi bénh vién cho dén khi t61 ky tén.”

BAN SE CHANG CO PUQC Gi TRUOC KHI BAN KY TEN

“T6i dd mua rat nhiéu bao hiém nhan tho. To6i 1am thé bai t6i mudn chic chin rang néu cé viée gi xay
ra v6i i, gia dinh toi van s& c6 mot cude song ddy dit nhu bay gior va vo t6i s& khong phai di lam trir
khi c6 Ay muén thé. Tdi c6 thé dam bao twong lai cho gia dinh toi v& mit tai chinh boi vi trong mot vai
1an, t6i da ky tén v4i su co mit cua nhitng ngudi ban hang tai gioi.



T6i c6 mot vai khoan dau tu nhu bat dong san, i ciing gop von dau tu dé khai thac mot giéng dau, va
mot vai khoan du tu khac. Toi dd dau tu vao nhitng thir d6 vi t6i mudn chic chin ring vao ngdy ma
t6i khong thé 1am viéc nira, t0i van s& c6 thé nghi ngoi, séng mdt cach thoai mai va khong tré thanh
ganh ning tai chinh cho bat cit ai. Toi c¢6 thé lam dugc diéu d6 boi trong nhiéu dip khac nhau, t6i da
ky téntrude sw cO mat cuia mot nguo1 ban hang tai gioi.”

Gid t6i s& noi: “Thua ong, t6i s& khong dat duoc budc tién ndo cling nhur khong thé ¢6 duge nhitng thir
gia tri néu t6i khong cam két bang cach ky tén. Néu toi hiéu diing vé 6ng - va toi tin rang toi hiéu ding
- thi ong khéng chi mudn dat dugc nhitng budc tién trong su nghiép ma dng con mudn lam nhirng diéu
t6t dep cho gia dinh minh. Va ong c6 thé 1am ca hai diéu d6 ngay bay gio bang cach ky tén minh.”
(Hay chi vao chd tréng dé ky tén trén don dit hang va dua cho khach hang cua ban mot cay bit.)

KHI SU DUNG CHIEN THUAT “CHU KY”, NEU PANH MAT THUONG VU, BAN VAN CO
THE CAM THAY THOAI MAI

Néu str dung Chién thuat “chit ky”” mot cach hoan hao, ban khéng can phai néi thém 101 nao nita. Ban
nén im lang cho dén khi khach hang mé 10i truéc. Pay cling 1a mot cach ban hang rat khac biét vi
khach hang cang giir im lang 1au bao nhiéu thi co hdi ban duoc hang ciia ban cang cao bay nhiéu. Néu
lac nay c6 mdt phan d6i quan trong, khach hang s& cho ban biét ngay 1ap tirc.

Trong moi trudng hop khi t6i str dung Chién thudt “chit ky”, rd rang néu t6i c6 dugc thuong vy, toi s&
thay hai 10ng hon, nhung thim chi néu t6i khong co duoc nd, toi van cam thiy thoai méi bdi toi biét
minh d3 1am moi diéu c6 thé dé khach hang dua ra mot quyét dinh tich cuc. Pay la mdt suy nghi tich
cuc vi nd ¢6 anh hudng to 16n dbi voi “cai toi” va cam gidc ctia mot ngudi ban hang khi anh ta biét
rang anh ta da 1am tat ca moi diéu c6 thé, vi vay anh ta c¢6 thé hoan toan hai 10ng vé ban thin minh.
Pay 1a diéu rat quan trong cho nhitng 1an gip g& khach hang trong tuong lai.

CHIEN THUAT “CHU KY” TRONG TUYEN DUNG

Trong trudng hop ndy, ban phai tim hiéu vé “khach hang” cua ban that ki ludng trong budi gip g& va
ban phai tin tudng rang minh c6 thé giai quyét cong viéc mdt cach thanh cong. Tuy nhién, Gng vién c6
vé nhu khong chic chin va anh ta mudn “suy nghi vé diéu d6” trude khi anh ta ky tén. Hiy néi rang:
“T6i biét chinh xac anh dang cam thay nhu thé niova ti rat vui ming khi thiy anh suy nghi than trong
trude khi dua ra quyét dinh, boi trén thue té néu d6 13 mot quyét dinh sai 1am, ca hai chung ta déu
chang duoc gi. Va thyc tinh tdi cling ¢6 cam giac nhu vay, chi nam trudc khi t6i phai doi mat
v6i mot quyét dinh twong tur. [Hiy tam dimg mot 1at.] Toi nhan théy c6 rat nhiéu nhan vién ban hang
khac trong cong ty to1 khong co du nang luc bang t6i nhung ho van c6 thé hoan thanh cong vi¢c cuc ky
xuat sic don gian 13 vi ho da quyét dinh “c6” véi ban thin minh. Khi da quyet tam, kha nang hay ky
nang cta ho khong hé tién trién thém, nhung co hdi cua ho thi 16n hon rat nhiéu.

Hay nghi ma xem, anh khong bao gio ¢ thé dat dugc budce tién ndo trong su nghiép ciia minh néu
khong lam gi c4. Vg anh, con cai anh, nha cta anh, va ca nhitng tai khoan ti€t kiém nita sé khong thudc
vé anh cho dén khi anh ky t€n. Mo1 budc tién trong cudc do1 anh - cho du do6 la diéu gi di chang nira -



déu chi dat dugc khi anh dwa ra mot sy cam két. Trong trudng hop niy, chit ky ctia anh, cing véi chit
ky ctia t6i noi 1én rang ching ta déu cam két cho sy thanh cong ctia anh. Gidy phut anh ky tén ciing 1a
lac canh clra co hdi mé ra, nhung trudce khi anh ky thi canh cira d6 van dong chit va chwa c6 chuyén
gi xay ra. Noi ngan gon, anh c6 thé mé canh ctra d6 ra ngay liic ndy bang cach ky tén anh vao day.”
(Pung noi gi ca. Pay 1a lac “khach hang” cua ban dang bi don vao thé phai dua ra quyét dinh ngay lap
tuc.)

Co6 hang tram chién thuit khac nhau va ban co thé sir dung chung mot cach linh hoat cho du ban ban
mot san pham, dich vu hay tuyén dung nhan sy. D61 v61 muc dich tuyén dung nhan sy, hay bién doi va
ap dung cac chién thuat mot cach linh hoat theo tirng tinh hudng cua riéng ban.

Mot diéu t6i da nhdn manh trong suét cudn sach nay 1a ngoai viéc ban can c6 kién thirc va nhitng 1y 18
dung dan dé thuyét phuc khach hang, diéu quan trong nhat ban can phai ghi nhé 1a myc dich ctia ban.
Tai sao ban mudn thuc hién thuong vu d6? Ban c6 st dung ca tinh cam va 1y tri trong cong viéc kinh
doanh khong? Ban c6 thyc sy tin twdng rang ban dang thuyét phuc khach hang mua san pham ctia ban 1a
vi loi ich cua ho khong? Pay la diéu quan trong - néi dung hon 1a then chdt - boi vi niém tin d6 1a
phuong tién t6t nhat, hodc ¢ thé 1a duy nhat,dan ban dén nhirng thanh cong ruc r& trong cong viée ban
hang tuyét vo1 nay.



Chwong 35: CHIEN THUAT “KE CHUYEN”

Pé tong két cac chién thudt trong cudn sach nay, toi s& ké cho cac ban mot cau chuyén bao gdm tit ca
nhirng chia khda ma ching ta da dé cap dén. D6 1a chiéc chia khoa “Ké chuyén”. Nhitng cau chuyén ké
13 cach hitu hiéu nhit dé ban thuyét phuc khach hang mua hang bang cach st dung anh huéng ctia mot
d6i twong thir ba. Ban hdy str dung nhitng doan van ngan miéu ta hinh anh mot nguoi hodc mot cong ty
d3 ting gap phai van dé giéng nhu khach hang cta ban va ho da giai quyét duoc van dé ciia minh nho
vigc st dung san pham hay dich vu cua ban nhu thé ndo. (Khach hang s& hiéu ngy y ctia ban: ho nén
mua san pham hay dich vu ctia ban va van dé ciia ho s& dugc giai quyét.)

Muc dich cua t6i khi ké cau chuyén nay 14 dé cung cip cho ban mdt cai nhin tong quat vé chuong ndy.
NOo s€ kich thich 6c¢ sang tao va tri nhd cua ban dé tir do, ban c¢6 thé nhd lai va stir dung nhirng thong tin
ma to1 da chia sé vdi ban.

Mot budi sang ngay thit Bay & Columbia, South Carolina, 11’1c doé con trai toi, Tom, méi ba tudi rudi,
t01 no1 voi no: “Nay con trai, ching ta di siéu thi nheé. B6 can mua mot sd thu:c pham”. “Vang, minh di
bb”. Thang bé vira ndi vira nhay cang 1én. N6 voi vang x6 chan vao do6i gidy nho va chung t6i 14i xe
dén siéu thi. Khi budc vao siéu thi, toi di iy mot chiéc xe ddy, con Tom thi di kip nhin thdy nhitng
qua bong nhra dugc trung bay & mot goc. No di thing dén d6, nhit mdt qua, chay vong quanh va ném
nd vao chiéc xe day cua toi.

SU DUNG BON CHIA KHOA TRONG BON GIAY

To1 chua tirng no1 trude vo1 Tom 1a chiing t61 s€ di siéu thi, nhung khi t61 né1 “Nay con trai, chung ta
di siéu thi nhé!”, mdt y twdng dd bat chot ndy sinh trong dau thang bé khién no hao himg. Trong dau 6c
tré con clia nd, né nghi rang néu t6i dua nd dén siéu thi, thé nio nod ciing duoc t6i mua cho mot mén gi
d6. C6 thé luc d6 nd chua biét d6 1a thir gi, nhung n6 biét 1a ching 61 s& khong roi siéu thi khi nd
chua c6 mét moén d6 nao do. Thﬁng bé da su dung chia khoa “Duy doan tich cuc”. Khi da vao trong
siéu thi, nd lai tiép tuc st dung chia khoa “Gia dinh”, cung v6i chia khoa “Syu nhiét tinh” va “An
twong bé ngoai”. N6 “gia dinh” 13 chic chin nd s& ¢ qua bong d6, nd lam viéc d6 do mot “an tuong
bé ngoai” voi “sy nhiét tinh” 16n. Vay 1a trong vong ndm phut, thing bé da sir dung bdn chia khoa ddi
Vo1 tol.

SUKIEN Tumﬁ THUAT




VAY BAN SE LAM GI?

Toi lay qua bong ra khoi xe day va noi véi no: “Con trai, con da c6 hang chyc qua bong 6 nha, va con
khong can mdt qua bong nao nira, vay hiy dé no vé cho cli di”, va toi dwa qua bong cho thang bé. Lic
d6, Tom nhin thing vao tdi va néi: ‘B6 a, con c6 thé cAdm qua bong nay mot lac dugc khong?”.

Vay ban s& 1am gi trong trudng hop nay? Hay nhd, luc d6 con trai cta t6i chi ba tudi rudi. Liéu c6 ong
bd nao lai noi “Khong dugc, con tham chi khong dugc dung dén no; hady tra n6 vé chd cii ngay!” Con
trai t6i khong muén mua qua bong; thang bé chi muén cam né mot lic, va tat ca nhitng gi n6 da lam la
hoi t61 mot “cau hoi phu” rat don gian. (Ban khdéng yéu cau khach hang mua hang, ban chi xin dugc hen
gip ho ma thdi. Va trong budi gip g&, ban dé nghi ho mua hang. Ban khong yéu cau nang hon tam biét
ban; ban chi hoi liéu ban c6 thé gap nang vao budi ké tiép khong. Va trong budi hen ho, ban c6 thé dé
nghi mot nu hon.)

Thé 12 t61 nodi: “Pugc thdi, con trai, con cd thé cam nd. Nhung dirng c6 hy vong 13 ching ta s& mua nd
nhé. Con dd c6 hang chuc qua bong roi, va con khong can c6 thém qua ndy nita”. Chang 61 di mot
vong dé chon mot s6 thir trong vai phit, va sau d6 quay trd lai khu vuc trung bay nhitng qua bong cao
su. Toi 14y qua bong ra khoi doi ban tay nho bé ctia nd, dit qua bong vao chd cii va noi: “Nay con, thé
1a da roi. Con sé chay nhdy, 1am roi no, va khi n6 bi ban thi bd s& phai mua nd. Trong khi con da co
qué nhiéu bong & nha roi”.

PO CO VE NHU LA MOT NU HON KHICH LE

C6 vé nhu thang bé khong nghe thiy nhitng 101 t0i vira noi bdi nd van chay nhdy xung quanh ti, nht
qua bong ra khoi gia trung bay, va ném nd vao chiéc xe ddy hang. N6 qua that 13 mot ngudiban hang
“kién tri” nho bé. Tuy vay, tdi ciing thudc dang ngudi kién tri khong kém. Toi lai 1ay qua bong ra khoi
chiéc xe, dat 1én gia, va lap lai nhirng diéu t6i vira ndi cach do it phat: “Nay con trai, day 1a 1an cudi
nhé, b6 d3 nodi 1a con di co hang ta bong ¢ nha co ma, con khong can thém qua nao nira dau!”. Toi vira
di vira néi véi né nhu vay. Va khi nhin xudng, t6i thiy dira con trai bé nho ning gan 18kg cua toi dang
ngude 18n nhin t6i va ndi véi giong niing niu dang yéu nhit trén doi: “Bd oi, bé mua cho con qua bong
d6 di. Poi lai, con sé& ting bd mdt ny hon”.



Khi suy nghi vé& viéc ndy trong gidy lat, ban s& nhin thdy rang thing bé dé nghi mot hanh dong “Khich
16”. Va thir d¢ khich 1& chinh 12 ban than n6. Mot dira bé ba tudi rudi co thé ting cho cha no thir gi
ngoai chinh ban than n6? Bé1 vi nd ¢6 thé tang t61 mot nu hon ngay lic do, nén do 1a mot “sy kién sép
dién ra”, d6 1a “su chan thanh”. Trong sudt su nghiép ban hang cua minh, t6i chua tirng biét mot ngudi
ban hang nao chan thanh hon mdt dira bé ba tudi rudi ca!

Céc ban c6 thé doan ra cau chuyén d6 két thuc thé nio, nhung t6i mudn ndi thém mot diéu: Sau ngay
hom do, gia dinh nha Ziglar da c6 t61 muoi ba qua bong cao su!

Bay gid, t0i can diéu chinh lai mot diéu. O chwong 13, 61 dd ndi ring t6i chua bao gio thdy canh mot
ngudi ban hang dugc sinh ra nhu thé ndo [theo ding nghia den cua tir “sinh”]. Thuc ra, diéu d6 khong
thuc su ding, boi vi ngay mung 1 thang 2 nam 1965, & Columbia, South Carolina, t& bao dia phuong
d3 dang mot miu tin ngin bang muc dé nhu sau: Thong bao vé ngdy sinh cia mdt ngudi ban hang. Ong
ba Zig Ziglar thong bao ngay sinh cia mot ngudi ban hang, John Thomas Ziglar, dugc sinh ngay mung
1 thang 2 tai bénh vién Providence, luc 9 gid 08 phut chiéu. Pung hiéu nham: khong phai t6i dang cb
ging sdp dit sin nghé nghiép cho con trai minh. Toi mudn nodi rang, thang bé co thé ban duoc tit ca
nhirng thir nd mudn!

Do 1a thong diép cta i giri dén cac ban. Néu ban tiép thu duoc nhirng ¥ trdng va st dung nhitng
chién thuat ching t61 da chia s¢, to1 thuc su tin rang ban c6 thé ban dugc nhi€éu hang hon bao gio hét.

PE XAYDUNG MOQT SU NGHIEP

T6i réat thich cau chuyén Elmer Wheeler da ké truéc khi ong ay qua doi. Mot 1an khi 1ai xe qua ving
bién gidi Mexico cii, ong da cit phai ngon tay va vét cat bi nhidm trang. Mot ngudi phuc vu bar ruou
nhin thy ngén tay cua ong va noi: “Nay, 6ng nén lam gi d6 dé n6 khoi bi nhiém tring di chir!”. Roi
anh ta d6 mot it ruou tequila vao mot cOc di co san d4, vat thém mot it chanh va noi: “Gid néu ong
chiu kho ngdm ngdn tay ctia dng vao coc rugu ndy vai 1an mot ngay, vét thwong sé khoi nhanh thoi”.

T6i chic chan 1a cac béac si s& khong chip nhan cach chita tri ndy 100 phan tram, cho dui nudc chanh
ding la c6 tac dung chita lanh vét thuong. Mot 130 ndng dan s€ noi rang: “Phai day, da s€ lam cho vét



cit 45 sung tay, chic anh ta co hiéu biét vé phuong phap chita tri dan gian ndy”. Mot nha tho s& xac
nhan rang chiét xuat tr thao moc cling c6 kha nang chira tr1 vét thuong. Mot vai ngay sau do, cho sung
da hoan toan bién mat va ngodn tay ong ay khong con dau nira.

T4t ca nhitng diéu trén noi 1én rang: “Hay van dung nhitng kién thirc théng thuong, bd sung nhitng hiéu
biét chuyén nganh, thém vao mot chut triét 1y tho ca, va ban s€ nhin thay két qua khac biét”.

Pé xay dung mot sy nghiép ban hélng, ban can c6 nhitng kién thire tich liy dugc tir nhing chuyén gia
dao tao ban hang, sach v0, nhitng cuon bang, va nhitng cudc hoi thao. Hay két horp nhu’ng kién thirc d6
Vi triét 1y cude song “Ban co thé co duoc tit ca moi thir trong cudc song néu ban biét giup nguoi
khac dat duoc diéu ho mubn”.

Triét 1y va kién thirc cua ban cang dugc ciing ¢ hon néu ban ghi nhé 161 140 nong dan no d3 ndi vai
Elmer Wheeler: “Nay anh ban, t6i khong quan tAm dén viéc anh 1am gj, t6i chi biét rang anh phai 1am
viéc va nd lyc hét minh dé tim kiém nhitng khach hang tiém ning mdi va phuc vu that tot nhitng khach
hang ci”. Ban c6 nghia vu phai lam viéc can cu dé xdy dung sy nghiép ban hang va trd thanh mot
chuyén gia ban hang thyc thy. John Nevin, mot anh ban nguoi Uc ctia toi noi réng: “Néu moi nguoi
thay ban dang dén gin va n6i ‘Ngudi ban hang dén kia roi!”, ban s& khong bao gid 1am cho ho that
vong”.



PHAN 7: ANH HUO'NG CUA KHOA HOC CONG NGHE

Chwong 36: KHOA HOC CONG NGHE

Khi t6i bat dau viét cudn sach nay, c6 kha nhiu loai may moc thiét bi duoc dé cap dén trong chuong
ndy van chua duoc phat minh. Vi 1y do d6, ti dd nho dén Michael Norton, mdt trong nhitng dong su
ctia i trong Hé thong ddo tao Ziglar va ciing 1a mot chuyén gia ban hang 16i lac, giup t6i hoan thanh
chwong nay nho nhitng kién thirc chuyén sau vé viéc tng dung khoa hoc cong nghé vao cong viéc ban
hang cta anh. Ti xin giri 101 cam on chan thanh dén Michael vi sy giup d& ctia anh.

Khoa hoc cong nghé gitip cac chuyén gia ban hang ting doanh s ban hang va phuc vu khach hang t6t
hon. Nhitng tién bo trong khoa hoc cong nghé 1ién tuc phat trién, do viy ngudi ban hang c6 trach nhiém
xac dinh nhitng cong nghé phu hop nhit véi nhu ciu coéng viéc cua minh va Gng dung chiing vao cong
viée dé c6 thé dat dugce doanh sd cao nhat.

Tai sao nhitng chuyén gia ban hang nén str dung cong ngh¢? Ban thir nghi xem, cong viéc ban hang s¢€
ra sao néu thiéu sy hd tro ki thuat cia may tinh xach tay, dién thoai di dong, Internet hodic thiét bi so
hd tro cam tay c4 nhan (PDA)?

Trong thoi ky bung nd Internet nhitng ndm 1999 va 2000, ngudi ta don thdi rang khi ¢ Internet, nhirng
ngudi ban hang s& khong con can thiét nita. Diéu ndy thuc sy khong dung. Mot vai cong ty da timgtin
rangInternet s& gitup ho ting doanh sé ban hang va cho phép ho thu nho quy mé ddi ngii nhin vién ban
hang hoic thim chi khong can cic nhan vién ban hang nita. Nhung ho nhanh chéng nhin ra minh can
phéi tiép tuc duy tri mbi quan hé giita khach hang - nhan vién ban hang chuyén nghiép va cach tot nhat
dé ting doanh s6 ban hang va dat hiéu qua ban hang cao nhat 13 két hop quy trinh ban hang hién hiru
vo1 cong ngh¢ hién dai.

Chi bé“mg mot cu nhép chudt, ban da c6 kha ning tiép can thong tin vé khach hang, ddi tha, va linh vue
cua minh mdt cach nhanh chong va hi¢u qua. Tham chi mdt $6 nguo1 ban hang thim nién va bao thu,
nhirng ngudi d3 ddu tranh chdng lai cude cach mang khoa hoc cong nghé trong sudt nhiéu nim, ciing
dang nhan thiy nhiéu loi ich to 16n ma nhirng céng nghé méi c6 thé mang lai cho cong viéc ban hang
cua ho.

Cong nghé hién dai c6 thé gitip ching ta 1ién lac véi khach hang, truyén dat thong tin tdi dong nghiép,
ngudi quan 1y va nhin vién ctia minh. Kha ning tiép cn théng tin dé chuan bi cho mdi cudc hen gip
v6i khach hang va xtic tién mdi quan hé véi ho, bat chip rao can dia 1y, s& giup ching ta dat duoc
muc tiéu co ban ctia mdt ngudi ban hang - giup khach hang thoa mdn mong mubn cuia ho, va sau dé



ching ta cling s& c¢6 dugc nhitng gi minh can - d6 14 ting doanh sd ban hang,

Néu dugc ndm bét va van dung mot cach dung dén, cong nghé co thé khién cong viéc ban hang cua ban
tré nén dé dang hon, va nhd vay su nghiép ban hang cua ban s& ngay cang duoc vitng manh hon. Tuy
nhién, ban cling dung qua phu thudc vao cong nghé¢ dén murc vai tro cta ca nhan ban, mot nhan vién
ban hang xay dyng quan hé voi khach hang - hoan toan bi lu md. Néu qua phu thudc vao cong nghé,
ban s& chon cach giri thu dién tir thay vi gip gd truc tiép khach hang, hay chon cach sir dung hop thu
thoai hodc thu dién tir thay vi ndi chuyén truc tiép véi ho. Nhitng diéu nay c6 thé tré thanh thoi quen
khong thé tir bo truede khi ban kip nhan ra diéu do. Hay tiép can va su dung cong ngh¢ nhu mot phurong
tién tro giup cho cong viéc kinh doanh cua minh. Hay nhé rang, két thuc thwong vy, xdy dung quan hé
vo1 khach hang, va thuc hién nhitng cong viéc chuén bi va nhirng hoat dong sau ban hang van 1a trach
nhiém cua nhiing chuyén gia ban hang,

Mot khia canh ti€u cuc khac cua cong nghé hién dai 1a strc hép dan khong thé cuong lai cua nhitng
trang web toan cau. Doi khi chung ta c6 thé bi xao lang, khong con chi ¥ to1 vige tim kiém thong tin
hodc giao tlep VO’l moi ngudi ma lai chim dim vao nhitng trang web hdp dan nhu cac trang web vé

gon, mua sam, niu nudng... Ching ta c6 thé danh thoi gian cho nhitng hoat dong d6, nhung chic chan
la khong phai trong gio lam viéc.

Hién nay, ban c6 thé st dung rat nhiéu loai thiét bi cong nghé hién dai khac nhau. Dudi day la danh
sach nhirng loai thiét b1 d6, nhung chac chian danh sach nay con c6 thé dai thém ntra:

Dién thoai di dong

May tinh xach tay

Thiét bi s6 hd tro cAm tay ca nhan - PDA

Thiét bi Blackberry/Thiét bi RIM

Mang Internet

Thong tin khach hang

Thong tin d6i thi

Thong tin nganh

Pao tao ban hang, bi quyét ban hang, dong co ban hang

Nhitng chuong trinh va qua ting khuyén mai, lich trinh cong tac, choi gon v.v.

Thu dién tr



Nguon thong tin vé khach hang
Luc luong ban hang tu dong (SFA)/Quan tri quan h¢ khach hang (CRM)
PIEN THOAI DI PONG

Pién thoai di dong c6 thé 1a mdt trong nhitng tién bo cong nghé vi dai nhit trong nhitng nim gan day.
Nho dién thoai di dong, ban c6 thé lién lac dé dang v61 cong ty, khach hang cho du ban dang ¢ dau
ching nita. Mic di moi nguoi van con dang can nhic va danh gia vin dé an toan khi st dung dién
thoai di dong trong khi 141 xe, nhung nho dién thoai di dong, chung ta sé khong con lang phi thoi gian
vo ich khi ngéi trén xe. Thay vao do, ching ta co thé go1 dién cho khach hang nhu mot hoat dong sau
ban hang hay lién lac v&i gia dinh hodc nhan vién ctia minh. Tuy nhién, ngudi ta ciing khuyén co rang
néu ban dung dién thoai di dong trong khi van hanh cac phuong tién giao thong, ban nén st dung tai
nghe hodc loai may dién thoai c6 thé diéu khién bang giong néi dé ban str dung duoc ca hai tay diéu
khién vo lang trong khi noi chuyén. Ban ciing c6 thé nghe bing va nhitng chwong trinh gitp ban tién xa
hon trong sy nghi€p cua minh trong khi co thé tra 1oi nhitng cudc dién thoai quan trong hodc thuc hién
nhitng cudc goi cho khach hang nhu mot hoat dong sau ban hang.

Ngay nay nhirng chiéc dién thoai di dong rat da dang vé hinh dang, kich ¢&, mau sic va c6 thé dap tng
nhu cdu ca nhan ctia tit ca moi ngudi. Tuy thudc vao ting thuong hiéu khac nhau, ban ¢ thé st dung
dién thoai di dong dé luu trix thong tin, truy cap mang Internet, nhén tin, hodc thim chi 13 choi game
tryc tuyén. Goi cude dién thoai di dong co thé thay doi, va bang cach yéu ciu tur van tir nha cung cap
dich vu di dong trong khu vuc, ban c6 thé nhanh chong xac dinh duge mot gia cude phu hgp véi nhu
cAu cta ban va dic diém cla g01 cudce. Vi du nhu ban sép phai thuc hién mot chuyén cong tac doi hoi
phai di chuyén nhiéu trong ca thing va ban cin nhiéu thoi gian di lai hon, tit ca nhimng gi ban can l1am
la lién hé v&1 hang cung cép dich vu dién thoai di dong va yéu cau mot g01 cude phu hop. Khi ban biét
rang chuyén cong tic sap stra két thic, hily goi cho hing d6 va thay dbi goi cude cho phu hop véi nhu
cau ctia minh. Pién thoai di dong gitip ban c6 kha ning phan hoi nhanh chéng voi nhitng nhu cau va
mdi quan tam cua khach hang. Hay tan dung diéu d6. Néu ban nhan dugc mot 161 nhin qua thu dién tir
hodc qua hop thu thoai tir khach hang va ban c6 kha nang tra 161 né ngay lap tic, tai sao ban lai khong
lam co chr? Khach hang cta ban sé& thdy 4n twrong vé diéu d6, phan thudng cho su phan hdi nhanh
chong d6 s& 1a mot don dit hang hay mot mdi thién cam khong dé gi thiét 1ap duoc. Cong ty clia ban s&
cong nhan sy nhiét tinh d6 cua ban. Pién thoai di dong thuc su co thé gitp ban phat trién su nghi¢p
ban hang ctia minh néu ban st dung né dtng cach.

MAY TINH XACH TAY

Hién nay, nhitng chiéc may tinh x4ch tay ngay cang nhe hon, nhanh hon va c6 cong sut manh hon bao
gior hét. Mic du ngudi str dung gip phai mot s6 bat tién khi sir dung may tinh xach tay trén may bay vi
muc dich an toan, nhung b1 nhitng gia tri va tién ich khong thé ban cii dugc ma nhitng chiéc may tinh
xach tay mang lai, ho van mang chiing 1én may bay.



Chiéc may tinh xach tay dong vai tro nhu mot co sé dit liéu di dong ctia nhom khach hang/khach hang
tiém ning va ban ciing ¢ thé sir dung chung khi gidi thiéu san pham. Khi ban di chuyén tir noi nay
sang noi khéc, cho du bang duong bo, dudng sit, hay dudng hang khong, ban déu co thé sir dung may
tinh xach tay dé doc nhitng buc thu dién tir hodc fax, tra 101 ching, viét bao céo chi phi, viét thu cho
khach hang nhu mot hoat dong sau ban hang hoic don thuan chi dé cam on ho da mua hang ctia minh.
Hoic ban ciing ¢ thé xem xét lai nhitng ban thuyét trinh can thiét cho budi gap g& vdi khach hang sap
to1 hay cho cac myc dich khac.

Céc nha san xut may tinh xach tay khong ngimg tim moi cach dé lam hai 1ong nhitng khach hang
thugng dé va tung ra thi trudong nhiéu kiéu may tinh da dang. Khong nhitng thé, ho ciing rat sin long san
xuat nhirng chiéc may tinh theo yéu cau riéng ctia khach hang. Nhitng nhu cau d6 c6 thé bao gom: dung
luong bo nhg, toc do, yeu cAu xir ly dd hoa... Nhirng tén tudi 16n trong linh vyc san XuAt may tinh xach
tay la Dell, Gateway, Compaq, Hewlett Packard va IBM. Ban nén tim hiéu thong tin vé nhitng cong ty
nay trude khi quyét dinh mua mot chiée may tinh xach tay cho riéng minh. Néu ban giai thich rd nhu
cau ctia minh véi ngudi ban hang, anh ta chic chin s& giup ban tim duoc chiéc may pht hop nhit.

PDA

Thiét bi s6 hd trg c4 nhan (PDA) cling mang lai nhleu loi ich to 16n. Thiét b1 ndy dang phat trién mot
cach manh m€ trong nhitng nam gan day va cung cap nhiéu dich vu da dang rét hitu ich va tién loi cho
cac chuyén gia ban hang. Ngudi st dung c6 thé nhan thiy nhitng dich vu co ban ctua PDA 1a duy tri
danh sach khach hang, lich hen, lich lam viéc, ) tay dia chi va danh sach nhiing viéc can lam. Cac
may PDA thé hé sau con c6 thé hoat dong nhu mot dién thoai di dong, may anh va may quay phim.

Mot loi ich to 16n ¢ thé nhan thiy rd ctia PDA 1a chiing rat nho gon. Ban c6 thé d& dang cho chiéc
PDA vao trong tii da dung may tinh xich tay, ti xach, ti 4o khoac hodc tham chi 1a tii quﬁn. Diéu
nay gitp ban thuan tién tra ctru thong tin vé khach hang, dia chi va sb dién thoai cua gia dinh va ban
bé, nhirng mau ghi cht va tin nhin quan trong, hodc nhirng viéc can lam trong ngay. Tat ca PDA déu c6
chirc nang may tinh, kha nang luu tritr va choi dién tur.

Céc budc tién trong cong nghé s& khién cho nhitng thiét bi niy ngay cang trd' nén thong minh hon,
nhanh hon, cong suat 16n hon, thdm chi 13 nho hon va dé dang di chuyén hon. Nhirng ngudi gip kho
khin khi sir dung ban phim nho hodc bat dién tir c6 thé ndi hau hét cac thiét bi ndy voi ban phim 16m,
va nho thé ho c6 thé danh may dé dang hon.

Tt ca cac PDA déu c6 thé dong bd véi nhitng chuong trinh thong dung nhu Microsoft Outlook, nhitng
phan mém vi tinh hay cac dich vu nhu dich vu thu dién tir v.v. Mic du PDA c6 kha ning tu dong hoa
rat cao, nhung ban van phai tu dong bd nd v6i cac thiét bi ctia ban khi can thiét. Piéu niy cho phép
ban luu gitr nhitng thong tin trong may tinh xach tay hay may tinh dé ban vao trong thiét bi s6 hd tro ca
nhan.

THIET BI BLACKBERRY/RIM



Trong nhitng nim gan ddy, thiét bi Blackberry/RIM dugc sir dung ngay cang rong rai. Day 1a cac thiét
bi PDA cam tay, thu nho, c6 kha nang guri/nhan thu dién tir va truy cap Internet. Cac thiét bi nay dac
biét hitu dung ddi v6i nhitng ngudi nhan dugc nhiéu thu dién tir mdi ngiy va thuong xuyén phai di
cong tac hodc thuong xuyén khong & van phong. Uu diém 1a ching cho phép ban nhin va doc thu dién
tir mot cach dé dang. Nhung néu xét theo khia canh tiéu cuc, ban co thé qua chi tdim vao nhirng burc
thu dién tir ma quén di nhiém vy quan trong hang d4u ctia minh - d6 13 ban hang.

THU PIEN TU

Ching ta di thao luan dén mot s6 thiét bi co kha ning giri va nhin thu dién tir, va bay gio, hiy clng
xem xét thu dién tir nhu mot tién bo khoa hoc cong ngh¢ riéng biét va mdi quan h¢ gitra thu dién tr vl
cong viéc ban hang. Qua that, thu dién tir chinh 1a mot tién bo vi dai trong viéc lién lac gitra nguoi voi
ngudi. Ching ta c6 thé giri thu dién tir tai bat ky thdi diém nao trong ngay va ciing co thé biét rang
ngudi kia da nhian duoc nd chua bang cach cai dat ché do budc ngudi nhan phai bao 1a di nhan dugc.
Chiing ta c6 thé giai dap moi thac méic cua khach hang mot cach nhanh chong ma khong can phai ton
thoi gian néi chuyén riéng véi ho néu chiing ta khong mudn.

Ban ciing can phai lvu ¥ rang thu dién tir ¢6 thé khién ban xao nhing viéc xdy dung va vun dip mdi
quan h¢ vo1 khach hang, gia dinh va ban be. BAt cir khi nao c6 thé, ban nén lién lac v&i moi nguo1 truc
tiép hodc qua dién thoai va hdy tan dung moi co hoi dé lam diéu nay. Nhung néu ho lai chon cach lién
lac v&i ban qua thu dién tir, hoac néu ho ndi vGi ban réng ho thich lién lac béng thu dién tor hon, thi
hiy ton trong diéu d6. Vi du nhu khi mot khach hang giri thu dién tir yéu cau ban giri cho anh ta hang
mau hodc sach gidi thiéu san pham, hiy c¢b ging dich than chuyén né dén cho anh ta. Tuy nhién, néu
khach hang chi hoi mot cau héi don gian va yéu cau ban phai tra 101 nhanh chéng, hiy sir dung thu dién
tir va khong quén dé cap dén diéu d6 vao lan gip g tiép theo.

Ban khong nén st dung thu dién tur dé tron tranh rac rdi ma hday manh dan duong dau véi no. Ban nén
st dung thu dién tir dé€ sap x€p mot cudc gap vé1 vi khach hang d6, nhung dung c6 gang giai quyet mot
van dé quan trong thong qua thu dién tur.

Mot vai nguoi lai sit dung thu dién tir & c¢b ging tiép can khach hang khi tit ca nhitng phuong phap
khac to ra khong hi¢u qua. Trong mdt vai truong hop, do6 co thé 1a mot chién luge khon ngoan, nhung
goi1 dién thoai truc ti€p thuong phat huy hi¢u qua tot hon.

Ban ciing nén st dung thu dién tir dé giri cic ban cip nhat thong tin va ban du bao hang tuin cho quan
1y cta minh. H3y thong bao cho cép trén biét nhitng viéc ban lam va ca nhirng thanh tyu cua ban.
Trong nhitng trudng hop ndy, gui thu dién tir s& dé dang hon han so véi giri fax, dac biét 1a néu ban
mudn thong bao cho nhiéu nguo1 voi cung mot nd1 dung. Ban ¢c6 thé sir dung thu dién tur dé chia sé cac
bi quyét thanh cong va cac chién luoc kinh doanh v&i moi nguoi trong cong ty. Thu dién tir 1a mot
phuong thirc hitu dung dé giri nhirng mau tin thong bao cho moi ngudi trong phong néu ban dang gip
phai mot kho khin nao d6 khi két thac thwong vu. Hy chia sé v6i ho nhitng rao can, mdi lo lang, hay
thach thirc ma ban dang phai d6i mit va xem liéu c6 ai d6 trong cong ty d ting gap phai tinh huéng
twong ty hay chua va tham khao cach ho vuot qua diéu do.



Hay t6 ra lich su khi giri thu dién tir. Hay nd1 mot cach ngén gon va suc tich nhét c6 thé. Mot nguyen
tac pho bién 13 ban nén cd gang gidi han thong diép do chi trong vong mot trang man hinh, diéu d6 co
nghia l1a khach hang ctua ban s€ khong phai kéo chudt Xuéng dé doc duoc hét toan bd birc thu d6. Chic
chin s& co luc ban can phai thong biao mot ndi dung dai qua mot trang man hinh, nhung diéu do ciing
hiém khi xay ra va thong thuong thi ban van c6 thé truyén tai hét moi thong tin chi trong vong mot
trang. Loi khuyén t6i dua ra 13 ban nén giri cho khach hang mot lugng thong tin vira dii dé ban co thé
ban luan nhitng thong tin d6 v&i khach hang trong mot cudc gip g truc tiép. Va trong cude gip g do,
ban c6 thé ¢ co hoi tién hanh thuong vy, bd sung thong tin vao don dit hang, hodc dé nghi vi khach dé
gi6i thiéu ban v6i nhitng khdch hang méi. Hay sir dung thu dién tir dé dat duoc nhirng diéu do.

Mot 1oi ich quy gia khic ctia thu dién tir 13 ban co thé giri dén khach hang nhitng thong tin ma ho ¢6 thé
quan tAm. D6 1a mot cach hét sirc khon khéo nham xdy dung mdi quan hé véi khach hang. Ban c6 thé
glri cho khach hang nhitng thong tin vé cong ty cua ho, vé ddi thi cua ho, hay vé linh vuc kinh doanh
ctia ho. Ban ciing c6 thé giri cho ho thong tin vé nhitng chii dé c4 nhan ma ban biét 1a ho quan tim, nhu
nhirng tran bong, tin tirc vé cac doi bong, cdu ca, choi gon, niu nudng... Ban c6 thé d& dang giri kém
mot dudng link trong thu dién tir cho phép khach hang tiép can nhirng tin tirc bao chi dinh ky va nhitng
thong tin tor duong link do dé dang. Pay la mot cach tuyét vo1 giip ban cd duge nhitng cudc nodi
chuyén coi md voi khach hang, va diéu d6 ciing thé hién rang ban luén quan tim dén ho.

Hay doi xu v6i hop thu dén nhu cach ban doi xtr voi ban 1am viée cua minh. Cach t0t nhat dé gitr cho
ban lam viéc cua ban luon sach s& va ngin nap 1a hay giai quyet moi gidy to trén ban dirt khoat trong
mot 1an. Ban nén sap xép, tra 101 hodc guri nhitng gidy to can thiét, vt nhitng thir khong con dung di...
Hay lam nhu vay ddi vai hop thu dién tr cia minh. Ban ¢6 thé tra 10, gui di, x6a hodc luu trir chiing,
nhung ding dé ching & dong qua nhiéu trong hop thu dén. Néu khong giai quyét nhanh chong, hop thu
dén ctia ban s& sém bi ngdp tran béi hang tram buc thu dién tir khac.

Hay st dung thu dién ttr dé ndi cho ban bé va nhitng ngudi ban yéu thuong biét rang ban luén nghi t4i
ho. D6 ciing 12 mdt cach hay dé ludn giir 1ién lac v6i ho. Trong nhitng gior nghi, ban co thé giri cic miu
tin ngin chi dé ndi v4i ho riang ban ludn yéu thuong va nghi t6i ho. Pic biét 13 néu ban dang di cong
tac, ban van c6 thé khién nhitng nguoi trong gia dinh c6 cam giac ban van dang & bén ho.

Mang Internet 1a mgt cong cu phuc vu hoat dong kinh doanh rat manh mé. N6 cung cép mot khdi luong
thong tin khong 16 mién phi cho tat ca nhitng ngudi truy cip vao cac trang web toan cau, va nd ciing
cung cAp nhiéu théng tin chi tiét cho nhitng ngudi sin sang tra mdt mirc phi nhd dé duoc quyén truy
cap vao mot $b trang web nhit dinh. Ban c6 thé vao nhitng trang web nhu thé dé co duoc thong tin
mién phi vé mot cong ty, mot nganh, mot khach hang, hay mot ddi thi ndo d6. Hodc ban c6 thé tra mot
s6 phi nhét dinh dé co duoc nhirng thong tin chi tiét hon nita vé nhirng 1inh vyc ké trén, vi du nhu tén
ctia cac nhan vién hang du trong cong ty ching han.

Hay hinh dung mot ngy 1am viéc ctia ban bat dau bang viéc 1én danh sach tat ca cac cudc hen trong
ngay hay nhiing cu dién thoai ban can phai goi, tim ki€ém thong tin vé cong ty cua khach hang d6 qua
mang Internet trude khi dén gdp ho hay goi dién cho ho. Ban c6 thé truy cap vao trang web cua ho dé



theo ddi nhitng tin tirc mdi, nhitng san pham m&i dugc tung ra hodc céc thong tin khic. Pay 1a mot
cach rat tot dé xua tan khong khi ning né va cing thang khi chuyén tro v&i khich hang. Ban c6 thé tim
hiéu thong tin vé ddi thu cua khach hang cling nhu 1inh vyc ctia hg mot cach thiu d4o nhu ban mong
mudn. Do chinh 13 cach khién ban khac biét v6i nhitng dbi tha canh tranh khéc. Trong con mit cua
khach hang, ban thyc sy 1a mot chuyén gia va hg s€ luén luon tin tudng vao nhirng thong tin va 101
khuyén tir ban.

Mang Internet con cung cip cho cac chuyén gia ban hang hang loat trang web cho phép ho hoc hoi
nhiéu k¥ ning va chién thuat ban hang hitu ich khac nhau. Hay két hop nhitng thanh tuu cong nghé véi
nhirng kién thtrc tich lily duoc, ban s& c6 nhitng budc tién vi dai trong sy nghiép ban hang va ca doi
song riéng ctia ban nira.

Nhitng cong cu tim kiém trén Internet s& rat hitu ich trong viéc giup cac chuyén gia ban hang tim kiém
thong tin. Vi du nhu trang www. google com, WWWw. askJ €eves.com, Www. yahoo com, va nhirng trang
khac cho phép ban tim kiém thong tin ve bat cr chu dé, dé tai hodc ngh1 van ndo va chang s& cung cap
cho ban hang loat trang web hodc ngudn cau tra 15i khic. Ban c6 thé sir dung dich vu nay dé giai dap
khic mic cho khach hang hodc dé tich lily nhitng hiéu biét thiu ddo vé san pham hodc dich vu ma cong
ty ctia khach hang cung cap.

Mot s6 trang web gitp goi ¥ chon qua cho khach hang hay khi thuc hién cic chwong trinh khuyén mai.
Néu cong viéc ban hang budc ban phai thudng xuyén di chuyén, ban c6 thé sap xép toan bo lich cong
tdc qua mang Internet, bao gé)m ca viéc dat vé may bay, thué khach san, thué xe, tim hiéu cac thong tin
hudng dan viéc di lai chi v&i mot ca nhép chudt. Mot s6 trang web con giam gia dich vu hodc dua ra
mirc gia wu dai dac biét khi ban thué phong khach san hoac dat vé may bay qua mang. Ban chi can cha
¥ t6i nhu cau cua ban than vé thoi gian khéi hanh va thoi gian dén dich, bai vi mot vai loai vé giam
gia khong cho phép ban thay doi lich bay.

NGUON THONG TIN VE MOI QUAN HE KHACH HANG

Nguén thong tin vé khach hang 1a mot dich vu c6 gia tri khac dugc cung cép bo1 mang Internet. Ban co
thé c6 danh sach khach hang theo khu vuc dia ly, theo ma SIC, ma $b vung dién thoai, nganh v.v. Co
rat nhiéu trang web ding tai nhitng théng tin nhu thé, trong d6 dinh kém danh sach khéch hang da duoc
phan loai theo yéu cau tim kiém cua ban va tim danh sach ma ban yéu cau theo quy md cong ty, doanh
thu, sb luong nhan vién, s6 dién thoai, dia chi, v.v. Chung cling cho phép ban sao chép thong tin hodc
giri thong tin cho ban qua thu, hodc ban ciing c6 thé tai nhirng thong tin d6 mot cach truc tiép thong qua
Excel hodc nhitng phin mém quan 1y quan hé khach hang cta ban.

Phan mém quan 1y quan hé khach hang hodc luc luong ban hang ty dong (SFA) 1a mdt cong cu cho
phép ban quan 1y nhitng kénh lién lac ban hang, nhitng moi lién hé voi khach hang va nhing hoat dong
ban hang. Co thé ban da quen thudc v6i nhitng cai t€n nhu ACT, Goldmine, Siebel, SalesLogix,
Microsoft Outlook... Mac dit hau hét moi ngudi déu coi ching 1a cong cu quan 1y chir khong phai cong
cu ban hang, nhung mdt khi ban, véi tu cach 1a mot ngud1 ban hang, co thé ndm vitng cach str dung
nhirng cong cu SFA hodc nhitng céng cu quan 1y quan hé khich hang, ban s& sém nhdn ra rang nhd



chung, ban s€ lam viéc hi¢u qua hon nhiéu.

Su hiéu biét ngay cang tang vé cac kénh lién lac va nhirng hoat dong quan hé¢ vd1 khach hang hodc
nhirng budc tiép theo dé phat trién quan hé voi ho; viée hiéu rd khach hang mot cach tudng tin va cé
kha nang tim kiém thong tin vé ho bang nhiéu cach thirc khic nhau; viéc tom tat doanh s ban hang va
chuyén chung cho ban quan 1y ma khong can phai trinh cho ho nhitng ban bao cdo va l1ap nhirng tai liéu
hiéu qua hon - tit ca déu c6 duoc nho vao nhitng cong nghé tién tién hién nay - s& gitp ban c6 nhiéu
thoi gian ban hang hon va dat dugc doanh sb cao hon.

Néu ban chua tirng str dung nhirng cong nghé sin c6 dé phat trién su nghiép ban hang cia minh, hiy bét
dau ngay bay gid. Bang viéc hanh dong ngay, ban co6 thé d& dang vuot qua cam gidc e ngai ban dau.
Hay yéu cau dong nghiép ctia ban, nhitng ngudi dang sir dung may tinh xéch tay, thiét bi PDA va nhitng
thiét bi khac ma ban van con théy xa la, hudng dan ban hoc cach st dung nhirng thiét bi nay hoac gitp
ban tim kiém trén mang nhirng noi cung cép cac khoa hoc ban can. Chia khoa dé c6 dugc khach hang
va gitr chan ho ngiy nay khong phai 13 diéu gi xa voi. Nhitng ngudi c6 thé phic dap lai khach hang
mot cach nhanh chong va c6 dugc nhirng thong tin thich hgp ludn c6 dugce thuong vu.



LOI CAM ON

Nghé Thudt Ban Hang Bdc Cao da gitp t0i thém biét on sau sic t6i hang ngin ngu0’1 ban hang thudc
cac thé hé trudce, nhitng ngudi dl tién phong trong cac hnh vuc mdi, mé ra nhiéu canh cura, duc rut
nhiéu phuong phap va tao 14p niém tin cho moi nguoi vé cong viéc ban hang. No6i cach khac, tat ca
nhirng ngudi ban hang du 13 ai di nita cling d dé lai cho toi mot tai san quy gia ma toi rat tu hao.

Khi ban bat dau noi 101 cam on trong mot cudn sach nhu thé nély thi s€ kh6ng tranh khoi viéc bo sot
mot s6 nguodi di co nhitng dong gop vO cung quan trong cho cudn sach. Néu nhu t6i bo sot bat ky ai,
nguoi1 da gép cong hoan thanh cuon sach nay thi do qua 1a mot thiéu sot 16n cua t6i. Toi ludn biét on
va danh gia cao nhitng nd lyc va sy gitp d& cia tat ca cac ban, va trudc tién cho t6i néi 101 xin 15 vi
su thiéu sot do.

T6i xin giri 101 cam on chan thianh dén ngudi ban cua t6i, Bill Crandford, ngudi c6 nhitng dong gop vo
cung quan trong cho cudn sach ndy. Anh 13 ngudi dd day t6i nhitng nguyén tic dau tién dé trd thanh
mot ngudi ban hang chuyén nghiép. Tiép theo t6i mubén cam on éng P. C Merrell, nguoi day t6i mot sd
nguyén tac ban hang chuyén nghiép va da “tao” cho t6i mdt niém tin ving chic rang minh s& rat thinh
cong. K& tiép 1a nguoi cha tinh thin cua t6i, ong John Anderson va 6ng Walton Haining, ngu(‘ri c¢d van
day dan kinh nghiém vé nganh kinh doanh tu do, da day t01 rat nhleu bi quyét dé c6 thé hoa hop va
giao tiép v6i moi ngum & cac trinh do khac nhau. Ti tin rang cubn sach Nghé Thudt Ban Hang Bdc
Cao xtmg dang 1a cudn sach doc nhat vo nhi khong phai vi 1y do nao khac ma vi t6i di dugc sy tro
gitip cua nhitng con ngudi rat chuyén nghiép va mot cong ty tam c& da khong ngin ngai chia sé nhirng
nghién ctru quy gia cua minh.

To1 phai noi dén Mike Frank & Columbus, Ohio; Billie Engman ¢ San Mateo, California; D. John
Hammond & Phoenix, Arizona; va Bernie Lofchik & Winnipeg, Canada. Vi sy gitip d& ctia bon ngudi
ndy, ndi dung ctia quyén sach da thay ddi rat nhiéu, nhitng danh gia mang tinh xay dung va cac goi ¥
tich cue giup cho quyén sach cang thém thuc t& va hitu ich cho ngudi doc.

To1 xin to long biét on dén ba Juanell Teague ¢ Dallas, Texas; 6ng Gerhard Gschwandtner, nha XuAt
ban quyén sach Personal Selling Power;ong Phil Lynch va Bryan Flanagan ¢ Dallas. Nhiing y kién
dong gop va su hi€u biét sau sac cua ho rat hiru ich va vo cung quy gia.

T6i thuc su biét on cong ty Forum & Boston, Massachusetts di tién hanh cudc nghién ctru dugc thuc
hién bsi Tién si William M. DeMarco va Tién si giao duc hoc Michael D. Maginn. Ho da tién hanh
nghién ctru & 12 cong ty c6 mit trong danh sach “Fortune 1300” kinh doanh 6 nganh nghé chinh, d6 1a
cong nghé cao, ngan hang, hoa dau, bao hiém, du'oc phém, va vién thong. Cuéc nghién ctru duoc tién
hanh trén 341 nhan vién ban hang dugc lya chon rat can thin - 173 ngu’(n rat chuyén nghiép va 168
nguoi trung binh. Trong khoang 14 thang, ho da thu thap 44.741 mau diéu tra. Thong tin tir cac két qua
ctia cude nghién ciru duge sir dung rat nhiéu trong cudn sach nay.



S& 1a thiéu sot 16n néu nhu t61 khong bay to 101 cam on dic biét téi em trai toi, Judge Ziglar, tic gia
ctia cudn sach Timid Salesmen Have Skinny Kids (tam dich Nhitng Ngwoi Ban Hang Nhit Nhaf) da
o1 cho t6i nhiéu ¥ tudng rat hay. K& dén 1a Jim Savage, sau nay 1a phé chi tich chwong trinh dao tao
lién két, ong da dua ra nhiéu nhin xét gop ¥ rat chan thanh cung vi cac ¥ tudng rat sang tao.

To6i vO clng cdm on toan bd nhin vién cla cong ty Zig Ziglar dd nd luc 1am viéc khi ti say sua voi
cac ¥ twdng dé hinh thanh nén cudn sach nay. Toi xin cam on Ron Ezinga, sau ndy 1a chu tich tap doan
Zig Ziglar, va Denny Roossien, sau ndy 1a pho chu tich diéu hanh, ho ¢4 dam nhan hiu hét cac nhiém
VU clia t0i trong cong ty va gitip d& i rat nhidu dé hoan thanh cubn sach.

Va mot 161 cam on chan thanh xin gir dén nguoi trg 1y hanh chinh déc luc cua toi, Laurie Magers.
Laurie khong nhitng hoan thinh cong viéc mdt cach xuat sac va khéo 160 ma ba con o ra rat thanh thao
va chuyén nghiép. Nhitng 101 ¢o vii ctia Laurie giup toi c¢6 thém ngudn cam hirng va dong luc 1am viéc.
Xin cam on Laurie.

Néu ban di quen thudc vo1 cong viée thuong nhat cua toi thi chiic chin ban biét ro rﬁng to1 khong bao
g0 dat dugc nhitng thanh cong 16n néu khong co6 su hd trg vé& mit chuyén mon, ung hd vé tinh than va
nhiét tinh giup do cua Toc Do, nguoi vo xinh dep cua to1, ngudt luon mang lai niém vui va su khich 18
cho to1 trong sudt hon 56 nam qua. Cam on em, Mat Ngot ctua anh, vi em ludn 1a cua anh va luén & bén
canh anh.

Va cudi cung 13 101 cam on gln den nhirng ai lam cong viéc ban hang, nhung ngu0’1 hung thuc su cua
thé ky ndy. Mic du dd c6 nhiéu tién bo nhung ching toi con can phai cO gang nhiéu trong cong viéc.
T6i thuc sy tin chic 13 khi ban doc va ap dung nhitng nguyén tic trong cudn sach nay, ban s€ ngay cang
chuyén nghiép hon, va két qua 13 tit ca ching ta - nhitng ngudi ban hang s& huong loi rat nhiéu tir nd.



VE TAC GIA ZIG ZIGLAR

Zig Ziglar 1a mot trong nhitng chuyén gia ban hang, dién gia, dong thoi 1a mot trong nhitng tic gia ndi
tiéng nhit nuéc My chuyén viét vé nghé thudt ban hang va séng dep. Ziglar da rat thanh cong trong
viée két hop mot cach hoan hao niém tin tdn giao voi 16i tu duy tich cyc ma 6ng luon cd xuy, va chinh
diéu d6 da tao nén mot triét 1y séng mang dam dau an ctia ong, triét 1y “Better Than Good”. Ong ¢6 tén
trong danh sach nhitng ngudi ban hang gioi nhat nude My va 1a mot trong nhitng dién gia hang dau Hoa
Ky hién nay.

Ong sinh ngay 06/11/1926 tai quan Coffee, Alabama, 13 con thir mudi trong mot gia dinh nghéo c6 dén
12 anh chi em. Tén khai sinh cuia 6ng la Hilary Hinton Ziglar. Nam 1932, cha ong (John Silas) qua do1
trong mot con dot quy dé lai 12 dira con tho cho me 6ng (Lila Ziglar) nudi dudng. Tudi tho cua 6ng 13
mdt chudi nhitng nim thang co cuc tai thi tran tinh 1é Yazoo, Mississippi, noi gia dinh 6ng chuyén dén
sinh sdng tir nam 1931, khi cha 6ng nhan duoc cong viée quan 1y mdt ndng trai.

Nam 18 tudi, Zig vao Hai quin va phuc vu tir thang 7 nim 1944 cho dén khi Thé chién II két thuc. Sau
khi ro1 quan do1, ong theo hoc tai Pai hoc South Carolina. Tai diy, ong vira hoc vira 1am nhan vién
ban hang ban thoi gian cho Cong ty Wearever Aluminum, mdt céng ty kinh doanh dung cu nha bép. Sau
d6, 6ng nhan ban hang cho nhiéu cong ty khac nhau va tich lily dugc rat nhiéu kinh nghiém quy bau ma
sau ndy ong da trinh bay trong Secrets of Closing the Sale - Nghé Thudt Bin Hang Bdc Cao, xuat ban
1an ddu tién vao nim 1984 va duoc to The New York Times xép hang nhit va goi 1a “Kinh thanh vé
ngh¢ thuit ban hang”.

Ong cudi Jean Abernathy vao ngay 18 Ta on nim 1946. Ong rat quy trong nguoi ban doi ctia minh va
ludn goi y€u ba 1a Redhead - Toc B¢ tir nhitng ngay dau tién. Ho ¢c6 bon nguoi con va bay dua chau,
trong d6 Jean Suzanne Ziglar Witmeyer, nguo1 con gai 16n nhat ctua hg, da qua do1 vao mua he nam



1995, dé lai trong 1ong ho mot khoang tréng vo cung to 16n. Nam 1968, Ziglar trd thanh pho chu tich
kiém gidm doc huan luyén - dao tao cua Cong ty Automotive Performance va chuyén gia dinh dén
Dallas, Texas, no1 ho dinh cu cho dén nay.

Pau nhitng nim 1970, Ziglar chuyén sang viét sach va sau d6 mo Cong ty Zig Ziglar chuyén vé huan
luyén dao tao cac k¥ ning “mém”. Ké tir d6, ong danh toan bo thdi gian cho su nghiép dién thuyét va
viét sach. Ong tré thanh mot tac gia ndi tiéng vé chii dé séng dep va truyén cam hirng. Nam 1974, 6ng
xuat ban quyén See You at the Top - Hen Ban Trén Dinh Thanh Céng, quyén sach da dua tén tudi ong
vao hang nhitng tic gia best-seller tai My va trén thé gidi. Tac pham nay di dugc Ziglar sira d6i bd
sung trong nhiéu 1an tai ban voi gin 2 triéu ban dugc ban ra trong hon 30 nim qua va ludn duoc doc
gla nhiéu thé hé dén nhan n6ng nhiét.

Tinh than lam viéc khong mét moi 1a mot trong nhirng dirc tinh quy bau da dem lai nhiéu thanh cong to
16n xuyén sudt su nghiép ciia Zig Ziglar. Nam 2006, & tudi 80, ong cho ra doi quyén Better than Good
- Viwon Bén Sy Hoan Thién nhu mot sy chiém nghiém sau sac vé vai tro ctia dam mé va cam hing
trong viéc dat dén nhitng thanh cong dinh cao va mot cude sdng vién min.

Cho dén nay, 6ng da viét hon 25 quyén sach (trong d6 c6 10 quyén dugc xép hang bestseller) vé céac
chii dé: nghé thuat 1anh dao, phét trién ban than, nghé thut ban hang, niém tin, hanh phic gia dinh va bi
quyét thanh cong. Ong ciling 13 tac gia cia mot danh sach dai cac bang, dia CD, video vé cac tai lidu
huin luyén, cau chuyén, bai thuyét trinh... danh cho cac ¢4 nhan, cac doanh nghi€p vtra va nho, nha tho,
cong dong, céc to chirc phi chinh pha va nhiéu cong ty, tap doan nam trong danh sach 500 cong ty hang
dau Hoa Ky (Fortune-500).

Ong tirng xuat hién bén canh nhitng nhan vat tim c¢& clia nudc My nhu cac vi Tong théng Gerald Ford,
Jimmy Carter, Ronald Reagan, George Bush; Tudng Norman Schwarzkopf, Tuéng Colin Powell, Tién
si Norman Vincent Peale, Tién si Robert Schuller, Paul Harvey, va nhiéu thuong - ha nghi si tén tudi
cua Hoa Ky.

Tir ndm 2000, Zig Ziglar d3 trao quyén diéu hanh Zig Ziglar Co. cho Tom Ziglar, con trai 6ng va chi
con “lui t6i” dién thuyét véi khoang 50 cong ty va 45 cudce ndi chuyén hoc dudng vao cac ngay Chu

nhat trong nam.

Mot trong nhitng cau no1 ndi tieng nhat cua ong la: “Ban co thé c6 dugc tat ca moi thir trong cugc song
néu ban biét giup nguoi khac dat dugc diéu ho mudn”.

Ban c6 thé tim hiéu nhitng thong tin m&i nhat vé Zig Ziglar va hoat dong ctia Zig Ziglar Co. qua dia chi
http://www.zigziglar.com.

Du61 day 1a nhitng cudn sach noi tiéng nhat cua ong

« See You at the Top (Hen Ban Trén Dinh Thanh Céng), xuit ban 1an dau nim 1974.



« Secrets of Closing the Sale (Nghé Thudt Ban Hang Bdc Cao), xuat ban 1an dau nim 1984.

« Over the Top (Virot Qua Dinh Cao), xuit ban 1an dau nim 1997.

« Success for Dummies (Thanh Cong Cho Ngwoi Méi Vao Nghé), xuat ban 1an dau nam 1998.
« Selling 101 (Bi Quyét Ban Hang 101), xuat ban 1an dau nim 2003.

« Confessions of a Grieving Christian (Loi Thii Toi Ciia Mét Con Chién Pau Khé), xuat ban 1an dau
nam 2004.

* Better Than Good (Vuon Pén Sw Hoan T hién), xuit ban 1an dau nim 2006.
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“ N e e chi got Zig Ziglar la mat “ngieor ban bang siéw hang' thi edn
chusa die. Cudin sdeh may 1a tdp bop nbimg bidu bidt of nghe thugt ban
bang ma ong da day comg suw tdm. Vi vdy, cudn sdch nay rdt dang dé
cde ban tim doc,”

« Richard M. DeVos, ddng sang ldp Areay,
Cheei tich va clvi gdb baie ca NBA Orlando Magic

“Toids rghién cave it nhién cudn bing va sach cia Ziglar nhvdm muc
dich phat huy cde kha nang cia minds. Vi toe da pha o0 mo ky lue ban
bamg chd tromg vomg mit pan e

Linda Hur_r:pn ki, l.'r-mpuh-r Miwrrs [rfernational

“Cuin sdch iy ¢ trang by cho ban 04t cd nhbweng the cin thiée nhdre dé
tror thanh mdt ngaeat ban bang gidi. Ban sé tri nén chieyén nghidp v
diie ldp bon.”

Nido R, Qubein, Cha neh Tap dodn Grear Harvest Bread

“Z;g L gt edm gueomg 38 moi theo, ™
- John C. Maxowell, mguon sdmg lap edp doan INJOHY
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[ Zig thuong goi yéu vg ong la Redhead - Toc Do.

[2] 100 cent =1 do6-la.

[3] Socrates (469/470 - 399 Tr. CN): Triét gia 16n thoi Hy Lap ¢6 dai, c6 hoc tro 14 triét gia Plato
(424/423 - 348/347 Tr. CN). Plato ¢ hoc tro 1a triét gia Aristotle (384 - 322 Tr. CN).

[4] Cat: con meo; kitten: m¢o con.

[5] 1 gallon = 3,78 lit (M¥), hodc 4,54 lit (Anh).

[6] Amerigo Vespucci (1454 - 1512): Nha tham hiém, nha ban d6 nguoi Y. Ong 1a ngudi dau tién
vé vung d4t méi do Columbus kham pha nhung khong xem do la Tiéu luc dia An P ma 1a mot chau
luc thtr tu (sau 3 chau A, Phi, Au. Lac do nguol ta van chua biét réng thé gi&1 con c6 mot chau khac:
chau Uc). Vi thé, tén cua Amerigo dugc La-tinh hoa thanh America va dat cho vung dat “ty do” nay.

[7] Appalachian 1a mdt hé thong ndii 16n & Dong Bic Hoa Ky v&i do cao trung binh trén 2.000 mét,
trai dai tt BPong Nam Canada (Quebec) dén phia bac bang Georgla Hoa Ky.

[8] Jolly Green Giant: Biéu twong cta cong ty thyc phim Green Giant, Hoa Ky, do Leo Burnett
sang tao ra, xuat hién trén quang cao vao nam 1928. Do la mdt anh chang da xanh cao 16n vui nhon
mic 40 choang ngin ngang lung, di ting va dau doi vong nguyét qué, tat ca déu duoc két bang 14 cay.

[9] Wheeler Which: tam dich 1a “chon cai nao?”

[10] Rembrandt Harmenszoon van Rijn (1606 - 1669): Danh hoa kiét xut thé gidi nguoi Ha Lan.
Céc tac pham noi tiéng ctia 6ng nhu: Jacob de Gheyn II (1632), Danae (1636), Night Watch (1642)

[11] Uncle Sam la 16i n6i nhan cach héa mang tinh tréo phung chi nudc My. Theo truyén miéng,
nam 14 tudi, Samuel Wilson bo nha cung cha va cac anh chién dau chong lai su ap btrc cua thuc dan
Anh. Nam 23 tudi, anh 1am nghé dong thit hop & Troy (New York) va noi tiéng 1a ngudi luong thién,
chiu kho 1am an. Trong cudc chién dién ra ndm 1812, Sam dugc ¢t 1am vién chirc kiém tra thit trong
lyc luong quan sy My don tra & New J ersey, lam viéc vo1 mot nha thdu tén Elbert Anderson. Thit do
Anderson cung cép duogc dong dau “EA-US” la chir tit tén cua nha thdu (Elbert Anderson) va cua
quoc gia cung cp (United States). Ngu()’l ta ké rang, khi thong doc New York 1a Damel D. Tompkins
dén tham nha may dong hop va hoi vé nhitng chir tat trén, mot cong nhin da tra 101 ong ay rang "US’ la
chit tat cia “‘UNCLE SAM WILSON’ (Chat Sam Wilson). Tir d6 cac binh si My truyén tai nhau rang
nhirng chuyén hang tiép t& cho quan doi 1a do Chii Sam (Uncle Sam) goi toi.

[12] Cashmere, cling goi1 1a Pashmina: mot loai vai dugce dét tr 16ng dé niu vung Kashmir (nﬁm
gitta An Do va Pakistan).
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