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Phwong thirc ban hang thanh cong cho cic doanh nghiép trong thoi dai cong nghé sé

Su phat trién v6i toc do chong mit cta nganh cong nghé thong tin va cac mang vién thong, voi su
pho rong ctia Internet va ting trudng khong ngimg clia cac thué bao dién thoai, da lam thay doi phuong
thirc ban hang cua cac doanh nghi¢p hién nay. Internet va dién thoai tr¢ thanh kénh ban hang 1y tuéng
d6i v6i cac doanh nghiép 16n nho.

Theo du bao cua eBay, dén nim 2020, doanh s6 ban hang truc tuyén sé vuot qua doanh sd ban hang
theo phuong phép truyén théng & nhirng mit hang nhu hang dién tir va sach. Hién nay, c&t 13 bang chi
cho mua sém thi nguoi tiéu dung Anh lai chi ra mot bang dé mua sam truc tuyén, nhung dén nam 2020,
con s6 ndy sé& ting thém 1 bang nita.

Tap doan Amazon.com bat ddu ban sach qua mang nim 1995, khong c6 cira hang truyén thong nao
c4, hoan toan ban hang truc tuyén, nhung dén nay, gia tri thi truong cta né 1a khoang 35 ty d6-la, gip
hon 20 1an so vé&i gia tri thi trudng cua Barnes & Nobles (chi khoang 1,5 ty d6-la), du Barnes &
Nobles 12 tap doan ban sach co tudi doi gan 100 niam, véi gan 800 cira hang sach khap nudc M.

Tai Viét Nam, ban hang truc tuyén va qua dién thoai ciing dang trén da phat trién va dd mé rong ra
rat nhiéu nganh hang: kim khi dién may, dién thoai di dong, sach, vin phong pham, trang strc, nudc
hoa... V&i khoang mdt phan tur dan sé (khoang 24,3 triéu nguoi) st dung Internet (theo thong ké ctia
mang Royal Pingdom ndm 2010), va con sd ndy van dang ting 1én nhanh, thi kénh ban hang truc tuyén
s& phét trién rat manh trong twong lai gan. Ciing theo khao sat ctia cong ty nghién ciru thi trudng Viét,
khoang 70% céc cong ty kinh doanh, dich vu ctia Viét Nam str dung hé théng ban hang qua dién thoai
va Internet.

Tuy nhién, ban hang qua dién thoai va Internet khong phai 1a sin choi cta bat ky ai, va mang tinh
canh tranh gay gt. Vi thé, dé thanh cong trong linh vuc nay, nhan vién ban hang can hiéu rd nhitng yéu
t6 ctia hinh thirc ban hang “nghé thuat” nay. Lam thé nao dé chi cin qua mot vai 1a thu dién tir, mot vai
cudc dién thoai, nhan vién ban hang c6 thé ban duoc hang va mang lai doanh thu cho cong ty ciing nhu
hoa hong cho minh? Lam thé ndo thuyét phuc dugc khach hang khi ban khong hiéu rd tim trang, thai do
ctia ho? Lam thé ndo co thé vuot qua nhirng rao can dé tiép can duoc nhung dbi twong ¢ quyén quyét
dinh that sy cho viéc mua hang tai cac doanh nghi€p khach hang? Lam thé nao dé tranh khoi nhitng ké
“khong co quyén luc that su”?

Cubn sach Bdn hang théng minh qua dién thoai va Internet dugc coi 1a mot tai liéu hoan chinh
danh cho nhan vién ban hang. Mdi chuong déu chira dung nhing théng tin hitu ich vé cach thirc “tao ra
tién”, nhitng ¥ tudng mdi, nhitng thong tin vé khuynh hudng va nguyén nhin siu xa tai sao ban lai 1am
nhirng gi ban dang lam cling nhu tai sao khach hang lai 1am nhiing gi ho dang 1am. Cudn sach bao gom
nhitng 161 khuyén cho ca viéc st dung dién thoai 1an email, boi vi bd doi ning dong nay 1a “vii khi”



khong thé thiéu ctia cac chién binh ban hang tai chd ngay nay.

Thong qua 9 chuong sach, voi 9 chi dan hoan chinh, ngrfm gon, suc tich, cudn sach mang dén cho
doc gia mot cai nhin toan canh vé nghé ban hang qua dién thoai va Internet ciing nhu nhitng bi quyét
hang dau gitp nhan vién ban hang dat duoc nhitng thanh céng nhu mong doi. Chic chan cudn sach sé
13 ngudi ban dong hanh khéng thé thiéu trén con dudng phat trién su nghiép ctia cac nhan vién ban
hang trong thoi dai cong nghé sé.

Xin tran trong gidi thiéu cung doc gia!
Ha Noi, thang 3 nam 2011

ONG LE HUU SON

Chu tich HPQT va CEO

VEGA CORPORATION



Lo1i néi dau

Khi bat dau sy nghiép ban hang tai Xerox, chi tiéu mdi tuan cua toi 13 phai gip g& khoang 30-50
khach hang hoan toan méi. Ngay nio tdi ciing phai nhay bd ra khoi xe va tién dén dja phan ctia minh dé
tim kiém khach hang moi. Song & Minnesota, toi biét rat rd viéc gip gd voi nhitng ngudi chua ting
quen biét 1 nhu thé ndo. Ngay ca gi6 lanh dudi 4m 20 do ciing khong ngin can dugc toi. Ban phai “gd
ctra” khach hang thi m&i ban dugc san phim. Néu ban khong gip truc tiép khach hang thi ban s& chang
thé ban dugc gi.

Hai muoi 1am nim sau, viéc ban hang d thay d6i rat nhiéu. Thoi gian 1 thir ma nha 13nh dao, quan
1y quy nhat. Ho khong mudn gdp mdt nhan vién ban hang nao — nhitng ngudi ludn 1dm nham khong
ngtrng vé mot gidi phdp toi tdn hodc mot phuong thirc ddc nhat vo nhi nao do.

Vi thé, ho dung l1én mot ha‘mg rao vo hinh “bat kha xAm pham” xung quanh. Ho khong mudn gip
nhirng nguoi minh khong quen biét. Them vao d6, rat it khi ho tra 1i dién thoai ma thu’O’ng chuyen cac
cudc goi vao hop thu thoai va chang may khi goi lai. Mot ngudi ban hang binh thuong rat kho tiép xtc
duoc voi nhirng ngudi nay dé sau do ¢é co hoi trinh bay cac thong diép ctia minh.

Kinh nghiém thuc té da giup t6i biét duoc diéu nay. Khi bong bong chAim com (.com) xi hoi, doanh
nghi¢p cua to1 cling 6 theo va to61 phai xay dung lai ttr dau. Khi biét can lam gi dé tham nhap vao cac
cong ty trong moi truong kinh doanh hién nay, t61 da viét cudn Selling to Big Companies (tam dich:

Ban hang cho cac doanh nghi¢p 16n) danh cho nhiing nguo1 thudng ban hang cho doanh nghi€p ciing
nhu nhitng nguoi 14p nghiép bang cach theo dudi co hdi voi cac cong ty 16m.

Va roi t6i nhan théy vi¢c ban hang qua mang va di¢n thoai can mit s6 k¥ nang riéng bi¢t ma khong
phai nhan vién ban hang nao ciing ty nhién c6 dugc. Dudi day 1a mot vai khé khan ho thuong gap:

« Khong thu hut duge cac nhan vat chii chdt trong doanh nghiép vi thong diép thiéu hip dan.

« Bi ket cting giira nhitng nhan vién khong c6 quyén phé chuan, do d6 ddi thu c6 dugce budc dém dé
tién t4i.

« Khong tao duoc sy tin trdng va xay dung mdi quan hé v4i nhitng khach hang méi.

« Ban hang khong hiéu quéa vi khong biét cach sir dung cong nghé hiéu qua ma khong bi cong nghé
diéu khién.

* Quan ly mot co s¢ dir liéu gdm nhiéu trién vong, nhi€u co hdi cung mot luc va tat ca cac hoat



dong c6 lién quan dé tién xa hon trong qua trinh ban hang.

* Khong nudi dudng quan hé va gitr lién lac thudong xuyén véi cac khach hang tiém nang dé ho ludn
nhé téd1 minh moi khi cé nhu cau.

« Khong c6 duge mot lugng khach hang thudng xuyén dé duy tri cudc choi

Nhu ban thdy, day 1a nhitng kho khin 16n d6i voi ngudi ban hang trén dién thoai va trén mang.
Nhung thap ky vira qua da chimg kién hang loat cic cong ty xdy dung doi ngil ban hang tai chd dé hd
trg va thim chi 13 thay thé doi ngi ban hang truc tiép. Nhitng ngudi ban hang tai chd gip phai cac van
dé nay hang ngay va do d6 ching lai cang nghiém trong hon.

Pé thanh cong, ddi ngii ban hang tai chd cin c6 cac ki ning khic dé thé hién minh ndi trdi hon ciing
nhu dé phi hop véi nganh nghé ctia minh. Va t6i khong biét ai ¢6 thé day ho tot hon 1a Josiane Feigon,
Chu tich Telesmart Communications. Chuong trinh huan luyén ban hang riéng ctia ba danh cho d6i ngii
ban hang tai chd (ca do1 got dién thoait 1an nhan dién thoai cua khach hang) day cho nhan vién biét
cach “nghi va néi cung mot luc trén dién thoai”. Cau cudi cing nay lam ban bat cudi u, néu ban ting
1am vao canh khong biét néi gi khi dang n6i chuyén v6i mot khach hang trién vong nhu t6i ting gap thi
ban sé& hiéu tai sao viéc nay lai quan trong dén thé!

T61 kham pha ra blog TeleSmart cua Josiane khodng ba nam trudc va ngay lap tirc bi thu hut boi
nhitng kinh nghiém thuc tién ctia ba khi 1am viéc voi doi ngii ban hang tai chd. Ba 1a mdt trong nhitng
nguoi viét blog vé ban hang dau tién va viét theo phong cach tu do nhung khong dé& dai. Cac chién
luge va ki thuat ctia ba hoan toan phu hop voi nhitng gi tdi cho 1a can thiét dé gitip ban hang thanh
cong, nhung duoc chinh sira dé phi hop v6i doi ngii ban hang tai chd.

Thong thudng, toi rat it gip ai co6 thé thach thirc suy nghi ctia minh nhung Josiane d 1am dugc diéu
d6. Toi thich cach nhin m&i mé cua ba trong viéc tich cuc theo dudi khach hang muyc tiéu, luén nhan
duoc nhiéu sy quan tim cua khach hang va gitr virng tinh than. Toi danh gia cao cac 11 khuyén thing
thin ctia ba vé cach kiém soat sy hdn loan hang ngdy ciing nhu su canh tranh giira cac wu tién. Toi
cling danh gia cao cac 10i khuyén rat thiét thuc ciing nhu cac hudng dan timg budc dé két ndi vai
khach hang trién vong, tao ra gia tri va ban duoc hang. V&i phong cach khong ai bat chude dugc,
Josiane d3 khéo 1éo dan dét ban qua cac budc dé trd thanh mot nhan vién ban hang tai chd hiéu biét va
thanh cong. Ban sé& ¢ cam giac nhu ¢6 mot ngudi ban tot ludn bén minh.

Viéc ban hang tai chd da phat trién rat xa so v6i toi khi tham gia mot khoa hoc vé “Telephonics” 20
nam trudc — khi ma vi¢c ban hang qua di¢n thoai con rit m&i mé va Internet con chua ra doi. Trong
cudn Rethinking the Sales Force (tam dich: Suy ngim lai vé lyc luong ban hang) ctia nha xudt ban
McGraw-Hill, 1999, Neil Rackham va John Devincentis d3 viét vé su ra doi cla cac k¥ thuat ban
hang m&i nhu hen gip, soan cic dé xut. Nhung t6i khéng nghi ho c6 thé twdng twong viéc ban hang tai
chd di tré nén quan trong, hiéu qua va dem lai nhiéu lgi nhuin nhu thé ndo trong thap ky vira qua.



Néu cong ty ctia ban c6 mot luc lugng ban hang tai chd chi yéu chi phyuc vu khach hang, thi da dén
lc ban phai phat trién thém k¥ nang cua ho. Néu doi ngii ban hang bén ngoai cua ban dang suy nghi
xem lam thé nao co thé thanh cong ma khong phai di chuyén nhiéu ciing nhu khong t6n tién vao viéc
giai tri v6i khach hang, thi cudn sach ndy 1a danh cho ho.

Chuc ban ban hang thanh cong!
JILL KONRATH
Tac gia Selling to Big Companies

(Ban hang cho cac doanh nghiép 16n)



Mé dadu: NHUNG TOI CHI CO BON PHUT

Ban vira budce ra khét mot cudc hop chuén bi cho mdt chién dich ban hang mé1i, trong dau ban tran
ngdp thong tin vé san phim, cong cu, hé thong va cac thong tin ki thuat ctia cong ty. Ban phai hop tac
v6i ddng nghiép ban hang tai cong ty khach hang va thong nhit rang moi nguoi s& cung nhau dat chi
tiéu nim nay. Ban rat mirng khi thdy két qua ctia d6i ngii ban hang tai chd duoc moi ngudi biét dén,
nhung diéu nay cling ¢ nghia 13 sép lai giao cho ban chi tiéu méi cao hon nim ngodi. Va ban vira trd
vé ban lam viéc voi may tinh xach tay, véi man hinh ¢6 d6 phin giai cao, tim bang tring va dién thoai.
Ban d3 dugc “bom hoi”, chuin bi tim ly dé sin sang bét tay thuc hién nhiém vy, thé nhung khong ai
tra 101 dién thoai hay email ctia ban, danh sach khach hang sip tiép can that it 6i. Va khi may man két
ndi dugc voi dau bén kia thi ban chi nhan duoc ciu “Cam on anh nhung chung t61 da chon...” hoac
“Pén quy sau anh hiy goi lai cho tdi”. Ngay ca khi ban nghi minh chi c6 khoang bon phut ranh réi, ban
van quyét dinh mé cudn sach niy ra.

Chuc mirng ban! Ban d4 hoan thanh budc dau tién dé tré thanh mot nguoi ban hang tai chd thong
minh, san sang chuyén minh thanh mot chién binh gioi trong m01 tru.’O’ng Ban hang 2.0, mdt ngudi san
sang chién dau v&i mot dam dong ludn ban ron va khong mudn tiép xac véi ban. Cudn sach ndy s&
gitip ban vuot qua cic rao can va phat trién cac théng diép ban hang ctia minh: ban s& hoc dugc cach
tao ra nhirng bai gidi thiéu thuyét phuc budc khach hang tiém ning phai 1én tiéng, cach thoat khoi khu
vuc No-Po va tiép can nhirng khach hang quyén luc, ban s€ hoc duoc cach trinh bay véi strc manh ban
hang that su, hoc duoc cach xir 1y cac phan hoi va bién chung thanh cac co hdi cho minh, hoc dugc
cach xay dung mot ban du doan ban hang chinh xac va lanh manh.

Cudi cung! Mot cuon sach dugce viét riéng cho ban

Du ban lam viéc trong doi ngii ban hang tai chd, ban hang qua dién thoai, phat trién co hdi ban
hang, tao co hdi ban hang, thAim dinh co hdi ban hang hay tiép can lai cac co hoi ban hang, ban cling
t6n hon 50 tiéng mdi tuan dé 201 cho nhitng doanh nhan ban ron va khong mudn liéu linh, nhirng nguoi
chi cho ban khoang bon phut thoi gian ctia ho thi cudn sach nay ciing 1a danh cho ban day.

Néu ban 14 mot trong nhitng nha quan 1y c6 rat it thoi gian dé gip g& d6i ban hang tai chd ctia minh
mdi tuan va ludn thic mic khong biét diéu gi da can trd ho hoan thanh chi tiéuthi cuon sach nay ciing
danh cho ban.

Néu cong ty cua ban c6 mdt luc luong ban hang tai chd dong gop vao doanh s6 ban hang hay danh
gia cac co hoi ban hang cho ban va ban dang thac mac khong biét lam cach nao cac nhan vién nay co
thé hoc duoc cac ki nang mdt cach nhanh chéng, thi cudn sach nay la danh cho ban.



Hé thng hoan chinh va thiét thuc gdm 17 budc nay bao gdom mudi ki ning can thiét ma cac chién
binh ban hang ctia ban phai ¢ dé c6 thé ban hang thanh cong qua dién thoai va mang trong thoi dai
Bén hang 2.0. Nhitng nhan vién ban hang ngdi tai chd dang ludt trén dau ngon song thay doi cach ban
hang. Cudn sach nay s& mang lai cho ban cac ki ning thiét thuc dé nim bat duoc nhirng thay doi vé
phuong thirc ban hang ngay lap tirc.

Bén hang trong tho1 Ban hang 2.0

Céach day muoi ndm, nguoi ta luon nghi rang ngudi ban hang phai dén gip truc tiép ngudi mua.
Nhung ngay nay, cac chién binh ban hang truc tiép dang c6 gang bat kip cic ngdi sao ban hang B2B
méi. Doi ngil ban hang tai chd, nhirng ngudi mot thoi 1a “dia con ghé” ciia cac to chirc ban hang, gio
da thay d6i cach thirc ban hang. Cac doanh nghiép gid day dua vao doi ngii niy dé tao ra dén 50%
doanh thu. Ddi ngil ban hang tai chd tim kiém va quan 1y nhitng khach hang cdp cao trong doanh
nghiép: giam déc, phé giam ddc, nhitng nhan vat cha chdt “cap C” trong cac tap doan 16n nhat thé
giéi. Ho 13 nhitng ngudi thong minh, gidi giang, tiép can voi nhiéu nén van hoa khac nhau va duoc tra
luong cuc ky cao dé ban cac giai phap phtrc tap tri gia hang triéu d6-la qua dién thoai va trén mang.

Piéu kién kinh t& thi trudng canh tranh di tao ra cac quy trinh ban hang phirc tap va kho du doan
duoc két qua hon. Va diéu nay c6 nghia 1a moi thtr déu can nhidu hon. Cac cong ty can nhiéu cong cu,
cong nghé, hé théng hon dé giup quy trinh ban hang dién ra nhanh chong hon va hiéu qua hon. Chi
nhirng nhan vién ban hang nao c¢o thé tich hop thanh cong cic cong cu, cong nghé va hé thdng can thiét
vao quy trinh ban hang cta minh thi ho méi c6 quyén coi minh 1a chién binh ban hang tai chd.

_Hay nghi xem: mdi nhin vién ban hang tai chd thuc hién khoang 200 cudc goi ra ngoai va email
mdi tudn va ting gio' ludn phai doi mit v6i nguy co bi tir chdi. La nhan vién ban hang mdt minh ngdi
bén dién thoai trong mot khu vuc toan cac 6 lam viéc dugc ngan cach, ban co thé s& cam thay minh bi
co 1ap voi thé gidi bén ngoai va khong co dong luc 1am viéc. Khi d6, cudn sach nay s& 1a nguoi ban
that sy cua ban, mft ngudi ban lubn ngéi cung ban lam viéc vdi1 ban, gitip ban thuc hién cac thay doi
don gian — vi du nhu viét 101 gidi thiéu, viét cac miu email doc ddo hodc tao ra cac ciu hoi méi —
vigéc nay s€ bién nhirng cudc di¢n thoai bi tir chdi, nhirng 161 phan bac thanh cac co ho1 ma1, cac hop
d6ng thanh cong.

Vi sao t61 viét cuon sach nay

T6i hiéu rat rd viéc ban hang tai chd - tir trong 6 1am viéc dén tam tri, suy nghi ctia khach hang. Va
t6i hiéu rd cac chién binh ban hang tai chd dén mirc biét duoc rang ho dang mét moi vi phai tham gia
cac khoa huan luyén danh cho nhitng nhan vién ban hang truc tiép va khong tim duoc nhitng cubn sach
danh cho minh. Ho buc minh khi nguoi ta hiéu sai vé ho, cho réng ho 1a nhirng ké chi biét “mim cuoi
va bam s6” r6i nodi 1ap liém trén dién thoai. Cudn sach nay s& cho thiy cac mit khac nhau trong cong
viéc cta toi: mot gido vién huan luyén hiéu dugc nhitng ki ning ma doi ngii ban hang tai chd can co,
mdt ngudi hudng dan biét cach tiép can thin mat dé hiéu duoc cic nhin vién ban hing dang 1am sai
diéu gi va lam thé nao stra chira chung, mot nha tu van tung thuc hién rat nhiéu dot thanh tra vé viéc



bén hang tai chd, mdt nha 13nh dao c6 kha ning tién doan dugc khuynh huéng trong nganh, mdt ngudi
luén ung hd doi ngli ban hang tai cho va ludn tin rang day la nhom ban hang gié1 nhat, mt nguo1 da
ting lam cong viéc ban hang tai chd va mdt tay dung nén mot t6 chirc chi bang viéc phan tich cach noi
chuyén.

Trong hon 15 nim qua, tdi s& hitu cong ty TeleSmart Communications, mot to chtrc huin luyén toan
cau dit tru sé tai San Francisco chuyén ddo tao, hudng din va tu van cho doi ngii ban hang tai chd.
Chuong trinh TeleSmart 10 cta ching toi gom 10 ki ning van luén dugc coi 1a phuong thirc hang dau
tai cac tO chirc ban hang tai chd dang phat trién nhanh chong khip toan cau. Trong hon 25 ndm qua, toi
da xay dung dugc mot nhom riéng biét gdm cac cong ty cong nghé gioi nhat va phat trién nhanh nhat
trong danh sach Fortune 1000. Toi da cap ching chi cho hon 10 nghin nhom va cac nha quan 1y vé
phuong thirc TeleSmart.

T6i ciing d3 bo ra hon 5 nghin gio ling nghe cac cude goi hudn luyén ciing nhu quan sat cac nhan
vién ban hang tai chd thyc hién cong viée ctia minh. Toi lang nghe ¢4 hai phia ctia cudc trao doi. Toi
biét rd phia ctua ban — cach ban lam viéc, cach ban tu néi chuyén, diéu gi khuyén khich dugc ban, diéu
gi 1am ban so hai va ban c6 thé v tinh hily hoai thanh cong ctia minh nhu thé nao. Va t6i ciing biét rd
phia khach hang ctia ban — nhitng nguoi chi ngdi tai chd, doc email, xem tén ngudi goi trén man hinh
dién thoai va khong chiu nhic dién thoai néu thiy bén ban hang goi. Toi ciing biét rd rang Ban hang 2.0
da thay d6i tat ca, ké ca cac quy luat ban hang truyén thong.

Cudn sach nay khong phai 13 bai tip vé nha: t6i biét rd ring ban ching c6 thdi gian ranh! N6 nay
duoc viét ra dé doc va hiéu ngay trong khi ban 1am viéc — timg chut timg chiit mot — nd gém cac k§
ning va giai phap thiét thuc ma ban c6 thé thir ngay 1ap ttrc. Toi biét ring ban thiéu kién nhan va mubn
di that nhanh — mudn doc thing vao chuong 9, “Chdt lai” — nhung t6i khuyén ban nén doc tir dau dén
cudi. Vi sao? Vi mdi ky ning déu dugc xdy dung dira trén mot ki ning khic trude khi nd ¢ thé tao ra
duoc nhirng thay d6i 16n. Mdi chuwong gdm hang t4 nhitng mach nudc hitu ich, nhitng ¥ tudng moéi,
nhitng thong tin vé khuynh hudng va nguyén nhin sau xa tai sao ban lai 1am nhiing gi ban dang lam
cling nhu tai sao khach hang lai 1am nhiing gi ho dang 1am. Cudn sach gdm cac 101 khuyén cho ca viéc
st dung dién thoai 14n email, bdi vi bo d6i ning dong ndy 13 thir ma cac chién binh ban hang tai chd
ngay nay can.

Vay ban hay dong danh sach chat lai, tam ngung gui tin nhan, thoat khoi email va tim mot phong
hop trong gan nhit ma ban c6 thé ngdi trong may tiéng va doc cudn sach nay.

Chao murng ban gia nhap luc lugng ban hang tai chd. Ban di dén noi roi!
So luge vé cudn sach

Bdn hang théng minh qua dién thoai va Internet 13 tai 1iéu dao tao hoan chinh vé hé thong
TeleSmart 10 danh cho Ban hang quyén ning: nhitng k¥ ning can thiét dé ban thanh cong. Mdi chuong



déu chira dung rat nhiéu thong tin va mdi k¥ ning 1a mdt cach tao ra tién. Cudn sach s& cho ban mot
c4i nhin tong quét, dua ban vao bén trong quy trinh ban hang — vi nhitng k¥ ning nay dugc thiét ké cho
toan bd quy trinh ban hang, chtr khong phai cho chi mdt phan ctia quy trinh. Sach ciing s& dwa ban vao
trong thé gigi Ban hang 2.0 anh diing — mot thé gigi da thay d6i hoan toan cach thirc ban hang,

Hay danh mot phat dé ludt qua thuc don trang miéng. Hiy xem timg chuong — mdi chuong déu
dugc thiét ke dé€ giap ban kiém tién va trd thanh nguo1 ban hang tot hon.

Chuong 1: Quan ly thoi gian: phai gitt duoc da lam viéc

Cong ty cua ban hiéu dugc gia tri ma viéc ban hang tai chd mang lai va ho muén ban 14c ndo ndm
bat dugc moi thir. Ho nhdi nhét cac cong cu web vao tay ban va yéu cu ban phai lam viéc hiéu qua.
Nhung that su thi ban dang bi ngdp dudi hang déng dir liéu, dudi sirc vi phai hoc cach sir dung cac
cong cu moi, tim kiém céc cong cu khac va dang bi cac hé théng roi rac 1am té liét. Ban mudn léy lai
thoi gian dé danh cho cac co hoi kinh doanh méi. P6 1a 1y do chung ta noi vé viéc quan 1y thoi gian
ngay o chuong dau tién. Trong chuong nay, ban s& hoc cach:

« Tao ra ban d6 quy trinh ban hang bang cach 1ap ké hoach hoat dong hang ngdy pht hop voi ban ké
hoach khu vuc cua ban.

* Nghiém khac vdi chinh minh dé danh riéng vai tiéng moi ngay cho cac cudc goi chu lyc du chuyén
gi ¢ xay ra di chang nita.

» Tao ra myc tiéu rd rang trudc khi goi mdi cude dién thoai.

« Tra 161 “khong”, dé khong bi quiy ray va hoc cach 1am viéc thong minh hon va nhanh hon.
« Tiét kiém thoi gian va giit minh ludn tip trung theo bay budrc.

Chuong 2: Gi6i thiéu — Ban hang bang bai chio hang ngin gon

Gan day ban c6 théy cac cudc goi cua ban bi cit ngang, tu héi khong biét co phai do dién thoai cua
ban hét pin hay khong? Hay la tai ban. Khong, nguyén nhan khong nam & ban.

D6 12 vi ban dang ban hang trong mot thi trudng dong dic, dn ao; ban dang goi dién cho nhitng nhan
vat chi chdt ctia doanh nghiép, nhitng ngudi lic ndo ciing ban ron, khong mudn 1idu linh va khong c6
thoi gian dé ¥ dén ban. Ho khong nhuong bo ddi voi phia ban hang, va thuong chon cach khong nghe
ban gio1 thiéu ban hang. Nhung viéc goi dién thoai va guri email cho nhitng ngudi khong quen biét
khong han da hét thoi. N6 van ton tai, cling gidng nhu cac thong diép ctia ban vay. Nhung 1am thé nao
ban c6 thé ndi bat 1én gitta hop thu ddy ap ciling nhu trén hé thdng dién thoai duoc kiém soat ki cang



cua hg. Trong chuong nay, ban sé€ hoc:

« Cach hiéu duoc khuynh hudng Ban hang 2.0 dang anh hudng dén cac quy tic cu xir vé thong diép
nhu thé nao.

« Cach két hop email va hop thu thoai thanh mot bai gii thiéu day linh hoat.
« Cac thanh phan quan trong trong email.
« Lam thé nao dé nam bat duoc cac khuynh huéng méi trong email.

» Cach nhan biét cac cau tham do c6 thé bat dau mot cudc goi va moi1 goi dugc khach hang noi
chuyén.

« Quy tac tiép can qua nhiéu cach tiép xtc va cach sir dung chiing.
Chuong 3: Tham do va tranh xa No-Po

Gan day ban c6 bi tudt mit cac don dit hang vi ban nhan ra — qua tré — réng ban dang n61 chuyén
v6i mot nguoi khong co kha ning phé chuan. Trude ddy, ban chic mam rang ho s& mua hang — chirc vu
cua ho nghe c6 vé hoanh trang déy, ho hiéu va thich giai phap cua ban, ho luon hira hen réng ho s¢€ dat
hang nhung v6i diéu kién ho phéi c6 dugc mot ban phén tich canh tranh hon va tham chi ho con yéu
cau ban thay d6i ca ban dé xudt ctia minh. Nhung khi dén th01 diém phai dua ra quyét dinh, rd rang
ban dang n6i chuyén vdi mdt No-Po — mdt ngudi khong co quyén luc (no power) khong c6 tiém nang
(no potential) va khong c6 don dat hang (no purchase order). Bai hoc ngan vé quyén lyc — nd giau
minh, di chuyen va tré nén vo hinh nhu thé nao — s& giup ban nhan dugc su giup do va hd tro. Trong
chuong nay, ban s€ biét dugc:

« Ly do tai sao chung ta yéu mén No-Po va tai sao chiing ta ctt mi noi chuyén véi ho?
« Mudi ddu hiéu dé nhan ra No-Po va lam thé nao dé tranh duoc ho?
« X4y dyng mdt ban cau trac t6 chirc dé gitip ban tim ra quyén luc nim & dau

« Biét duoc khi ndo “ngudi giit ctra” c¢6 thé gy anh huong tot hay xau dén quy trinh ban hang cua
ban

« Hiéu dugc ciu tric chinh tri anh hudng dén quy trinh phé chuin cua bat ky t6 chirc ndo

Chuong 4: Dat cau hé1 — Gay dung niém tin, mdi 1an mot cau hoi



Ban c6 bao gio két thic cudc go1 va thic méc tai sao minh lai quén hé1 mét sb cau co ban. Khi
canh ctra mé ra, ban chi c6 vai gidy, ban phai hoi cau gi dé nhanh chong két ndi dugc va co thém thoi
gian? Cac ki ning dit cau hoi tot c6 thé gitip ban kiém soat duoc cude goi va giup ban hang thanh
cong. Pay 1a nhitng k§ ning vo cliing quan trong! Khach hang tiém ning trong thoi dai nay khong con
kién nhan vé&i gidi ban hang — ho mét méi phai nghe cting mot cau hoi va buc minh vi cac meo ban
hang 15 thoi. Chung ta s& tim hiéu sau hon vé nghé thuat dat cau hoi, s& chi cho ban cach dung cau hoi
dé co dugc thong tin ma khong ton nhiéu strc, dé dan dit im hiéu sau hon vé nhitng nhu cdu ma van
chua duge phat hién, va dé hudng khach hang dén mot ké hoach chic chin. Qua chuong nay, ban s&
hoc dugc:

« Thir tu, chién thuat, phong cach, cach tao cdu hoi cling nhu céc tiéu chuan ctia ki ning nay.
 Cach phan biét gitra no1 chuyén va ban hang.

« T6 chitc cau hoi dua trén cac tiéu chuin dang dén d3 duoc dinh sin.

 K¥ ndng dat cau hdi phan tich.

« Tap trung dua ra nhitng cau hdi co thé mang lai cau tra 161 ban mudn.

Chuong 5: Hay 1ang nghe — Dirng phong doan

Néu that su lang nghe nhitng gi mot khach hang tiém ning néi, ban s& thay rang ho dang mét moi vi
phai nghe giéi ban hang lién tuc néi vé nhirng gi ho can, dang buc boi vi doi ngii luén bi ap luc chi
tiéu hiéu sai vé ho va lac ndo ciing chém cham vao viéc dén xép mot cudc gip va ky hop dong chir
khong qua tim gi dén ho ca. Va ho ciling can mdt nha cung cap nhu ban dé ho bat khd! Chi khi ban tich
cuc lang nghe thi ban m&i kham pha duoc ho dang ban tim vé viée gi cling nhu’ biét duoc ho c6 phal
12 No-Po hay khong. Nhung diéu nay khong phai 13 1ing nghe nhitng gi ban mubn tin hay 1ing nghe dé
doi dén lugt ban noi. Piéu ndy c6 nghia 13 tip trung lang nghe va nd luc dung ki ning dit cdu hoi ciia
minh dé dao sau hon nita. Chuong nay trinh bay mot phuwong thirc ling nghe tich cuc va ning dong,
khuyén khich doi ngii ban hang suy nghi dya trén truc giac, lang nghe c6 chién thuat dé nim bat cac co
hd1 mé1 va ghi chép, ghi chép, ghi chép! Trong chuong nay, ban s€ duoc hoc:

« Cach str dung tinh toan ven cua thong tin, cach két hop k¥ thuat ghi chép trén mang ciing nhu trong
do1 song binh thudng vao chién lugc tim hi€éu nhu cau ctia khach hang.

« Cach phat trién k¥ ning dit cau hoi xody vao van dé khach hang dang dau dau hodc van dé ¢6 anh
hudng 16n mot cach hiéu qua.



« Cach tap trung lang nghe thong qua k¥ ning dit cau hoi va dién giai lai mot cach chinh xac.

« Cach tr& nén ty tin hon khi gip phai cac tinh hudng kho khin khi ban hang qua dién thoai.

Chuong 6: Két ndi - Ban hang cho nhitng nguoi c6 quyén luc

Ban d4 sin sang noi chuyén v6i khach hang thudc hang ngii nhitng nha 1anh dao cip cao hay chua?
Hay ban d3 ton qué nhiéu thoi gian néi chuyén véi mot No-Po dén ndi khi néi chuyén véi nguoi cé
quyén phé chuan, n6 lai gdy anh hudng xau dén thanh cong cia ban? Nhitng nhan vat tai to mat 16n
luén ban ron nay cé thé s€ khong khoan nhugng vai1 ban néu ban khong tim dén ho theo cach diang dan.
Céc dai dién ban hang ma ho khong thich s€ bi du6i ngay ra khoi ctra. Nhung lam thé nao ban tim thay
nhitrng nguoi nay, ho mudn nghe nhitng gi va ban phai 1am gi dé ho nghe dugc? Trong chuong nay, ban
s€ hoc duoc:

* Cach tao anh huong.

« Cach nhan biét nhitng ngudi cd quyén phé chuan qua dién thoai va email.

« Cach lam minh thoai mai hon khi tiép xtc v&i cac nhan vat cha chot.

« Cach tiép can nhitng nguoi gy anh hudng cap cao, tro 1y cip cao.

e Cachtimra quyén han that sy ndm & dau trong co cAu to chire.

» Cach dat dugc xac nhan hang ngay dé ban ty tin va vui vé hon.

Chwong 7: Trinh bay & Budi trinh dién bat dau

Nhirng nhan vat chu chdt ban ron khong c6 thoi gian doc nhitng tap tin dinh kém ma ban guri cho ho
cling nhu chang co6 thot1 gian dé tham gia cac cudc hop lau trén web. Nhung s6 lugng nguoi hop qua
mang dang ngay cang tang nhanh. Do do6, viéc trmh bay qua web tr¢ thanh mot trong nhirng phin quan
trong nhit cta quy trinh ban hang, mic du rat nhiéu ngudi nhanh chong bién nd thanh “chét vi
PowerPoint”. Chuong ndy trinh bay cac phuong tién trinh bay khac nhau va hudng dian ban nhitng diéu
can thiét khi hop qua web/video cling nhu cac cong cu trén mang khac. N6 s€ giip ban hiéu thau suy
nghi cua cac nhan vat quan trong trong cong ty va tir do trinh bay san pham cua minh mot cach hoan
hao du ban chi ¢6 ndm phut trén dién thoai hay 30 phit qua web. Trong chuong nay, ban sé hoc dugc:

« Cach thiét ké va truyén ta1 mot cach hiéu qua qua mang, web, video.

« Cach chon céc trang PowerPoint gitp ban ban hang dé dang.



« Cach nhanh chong gido duc, khuyén khich va giy anh hudng dén ngudi khac vé cac san phanvdich
vu cua ban.

« Cach dua ra céc cau hoi dong dé gitip viéc trinh bay dé dang hon.

« Cach dién giai cac thé manh canh tranh cta san phém/ dich vu cua ban.

Chuong 8: Xt 1y cac 1y do phan dbi

Ban c6 cam thay dang bi vui dip dudi ca mot con song nhitng 101 phan dbi. Chiung déu giéng nhau
nhung chi ¢6 di€u chung dugc giri dén ban dudi cac hinh thirc khac nhau: email, tin nhan, dién thoai
va chat. Du nhan dudi bat ky hinh thirc nao cting déu chang dé chiu chut nao. Nhung khi ban da san
sang d61 mat voi1 ching bang nhitng cau trd 161 hgp 1y, ban c6 thé né1: “Hay cir néi di!”. Chuong nay
tim hiéu nhirng moi lo ngai that su tao ra nhirng 161 phan do1 va lam thé nao ban c6 thé vuot qua chinh
minh. Ban s€ hoc dugc cach nhan biét nam loai phan khang chinh tir khach hang va hoc cach dap tra,
tu tin hon va vugt qua ching mot cach ¢6 hiéu qua. Cudi cung, ban s€ c6 mot BoO Quay vé — mdt bo

gdom cac cau hoi, cau ndi chong choi cling nhu mo1 moe khach hang quay lai mua/str dung dé dung khi
can. Trong chuong nay, ban s€ hoc cach:

« Hiéu cac rao can ma ban tao ra cling nhu vi¢c khang cu 1am ban that vong nhu thé nao.
« Céc 1y do pho bién khién khach hang phan khang.

« Phan biét su phan khang bang 151 va su phan khang trong im lang,

« Nhan biét cac dau hiéu cho thiy viéc ban hang ctia ban dang gip nguy hiém.

« Tai sao thinh thoang khach hang tiém ning ctia ban lai khong noi gi voi ban ca.

« Giai ma cac email phan khang va 1am thé nao dé chong choi lai ching.

« Trang bi cho ban Bo Quay vé - 100 giai phap chong tra ma ban c6 thé sir dung ngay.
Chwong 9: Chdt hop dong

Két 14 khi banh xe cham vao mit duong. Bo chinh 1a luc ban st dung tit ca cac k¥ nang cua minh,
tin rang ban that sy xtmg dang dé duoc ky hop dong va khong chip nhan kha ning hop dong roi vao
tay d6i thu. D6 ciing 1a lac xdy dung va quan 1y phéu ban hang ma khong can phai tinh dén cach 1am
giam tiéu chuan xudng dé dat chi tiéu vao cudi thang. Trong chuong ndy, ban s& hoc cach:



« Phéan tich phéu ban hang: xay dung mot phéu ludn chay 6n dinh va c6 chat lugng mdi thang.

* Pat cac cau hoi phu hop nhat ddi véi mbi gial doan ban hang va dac biét 1a khi ban cam théy dau
hi¢u c6 thé gianh dugc hop dong.

* Cach tao ra dong luc thong qua céac sy kién thic giuc trong sudt chu trinh ban hang.

* bam bao ré‘mg ban c6 duoc su tu tin.

« Cac cau chuyén thanh cong c6 tinh chat khuyén khich vao cudi mdi quy cta doi ngii ban hang.

Chuong 10: Cong tac: Hop tac co6 chuy

T6i biét, gin day ban khong hai 1ong véi ddng nghiép tai van phong. Trude ddy, khach hiang mudn
thay nha cung cap dén tan noi nhung ngay nay, ho lai muon c6 dugc kién thirc qua mang va dién thoai.
Day la 1y do nhém ban hang tai chd 1a mot phan cia mdt doi ngli ban hang, tat ca 1a d€ ho trg khach
hang. Ban can nhé rang ban khong phai phu thuoc vao sy thuong hai cua doi tac luon mét méi va
khong biét cach t6 chirc. Ban c6 thé nang dong va tu cheo 1ai, két hop vd1 doi tac tao ra cac nhom
chién lugc ho trg 1an nhau bén ngoai cong ty va thi€t 1ap quan hé xa hoi rong hon. Trong chuong nay,
ban s€ hoc duoc cach:

* Lam 10 gia tr1 cua phuong thirc ban hang theo nhom.

 Xay dyng nhém lam vi¢c 4o.

« Quyét dinh céc tiéu chuan sin sang cua doi tac.

* Danh gia sy tin cdy ma ban c6 thé mang lai trong viéc hop tac.

. Viét hop déng va cam két dé hop tac manh mé hon.

Hay tro thanh mot chién binh tai ban lam viéc!

Vay cudn sach nay lam gi trong goc 1lam viéc ctia ban? N6 ¢ d6 dé gitip d& ban ban hang.

T6i that sy mubn ban doc hét cuon sach nay va hoc duoc hét cc ki ning ma ban can. Hay luén glu
n6 bén minh va gié ra mi khi ban can va dung nd dé giup ban lam nhirng gi ban dang lam ot con tbt
hon nira.



Ban da san sang chua nao?

Hay bat dau!



1. QUAN LY THOI GIAN PHAI GIU PUQC PA LAM VIEC

Thoi gian ciia ban rat quy bdu, vi thé dirng phi pham né dé song cuéc doi ciia ngwoi khdc.
—STEVE JOBS—

Trong chuong nay, ban sé& hiéu dugc tudng tan:

- Anh hudng ctia viéc khong kiém soat duoc thoi gian.

- Sy qua tai ma Ban hang 2.0 mang lai cho do1 ngfi ban hang,
- Khi nao thi bi té liét.

- Sbng trong trang thai bi dong.

Ban s€ hoc dugc cac cong cu va ky thuat dé giap ban:

- Lay lai da 1am viéc, 14y lai thoi gian va kiém soat no.

- Hiéu dugc chu dong va bi dong khac nhau nhu thé nao.

- Cach no1 “khong” va ngin chdan moi sy quay ray, hoc cach lam vi¢c thong minh hon va nhanh
hon.

- Hoc duoc tim quan trong ctia viéc 1én ké hoach hang ngay phi hop véi ké hoach khu vuc cua
minh.

- Ty minh danh ra mot vai tiéng mdi ngay dé thuc hién cac cudc goi quan trong.

- C6 dugce myc dich ro rang trude moi cudce goi.



Susan chua sin sang tham gia budi tir van theo lich cta chung t6i — cudc hop qua mang bi qua gio.
“Cho t61 vai phut nira nhé”, co thi tham va vay tay chao khi t61 ti€n dén ban lam viéc cua co va co dua
tay chi vao mot cai ghé mo1 to1 ngoi.

Pang hop qua mang thi ¢6 nhan duoc tin nhin chat tir sép. Ong yéu ciu tat ca cac don dat hang phai
duoc nhap vao Salesforce.com (SFA) ngay trong ngay, néu khong chiing s& khong duoc tinh vao doanh
thu ctia cd. Ong con mudn ca ban du toan ban hang ciia ¢d nita. Trong luc d6, dién thoai cam tay ciia
co rung 1én, ¢d doc tin nhin tir ddi tic ctia minh & Anh: “Hop ddng thang nay clia ching ta 1a 80 nghin
do-la chir khong phai 120 nghin”. C6 rén ri. Vay la ¢6 phai cap nhat lai ban du todn véi thong tin moi
va ndp cho sép vao cudi ngdy — chi con vai tiéng dong hd nita theo mui gid cua co.

Bat chot c6 dap ban. “Ding c6 nhu thé nita ch@!”. Mdy tinh cta Susan lai ngirng hoat d()ng — 10
rang l1a viéc nay Xay ra thuong xuyén. Cong ty cua ¢6 vura sap nhap vo1 mit cong ty khac may thang
trudc va hé thong van chua duoc nang cap va tich hop. Dir lidu Van chua dugc chia sé va truy xuat
mdt cach hiéu qua. Piéu ndy c6 nghia 13 do ¢6 mé qua nhiéu ctra s6 va chwong trinh nén may tinh ctia
cd nging hoat dong. Susan nhin t6i v&i mot chut hy vong cudi ciing. “Chi cho t6i vai phut kiém tra hop
thu thoai nhé”.

C6 nhan dugc tdm tin nhian méi trong hop thu thoai — tat ca déu dugc danh diu khan va yeu cau co
phéi tra 101 ngay — ciing véi hang ta email tir khach hang, d6i tic bén ngoai, cdc phong ban ndi bo, va
mot vai nha quan 1y ving. Susan nhin dong ho va rdi nhin mot loat dong ho dat thanh hang ngang trén
ban cd. Bay gio 1 budi truwa ¢ California, 2 gid chiéu & Austin, 3 gid chiéu & Atlanta, 9 gid t6i & Anh
va My La-tinh.

“Bubi sang cua to1 lai bat dau”, c6 lac dau. “Toi ¢t budc vao ban lam viée 1a moi tht lai soi sung
suc lén. Cong sy cua co tho dau vao ban lam viée cta ¢6 va hoi réng liéu ho ¢6 thé gap co dé ban vé
chién lugc tiép can danh sach khach hang tiém nang trudc khi ¢o ra san bay hay khong va co dong ¥
gip anh ta sau khi hop xong véi t6i. Ngay sau khi anh ta di thi ¢6 nhin duoc médt tin nhin tir ngudi
quan 1y ving yéu ciu c6 phai tham dy mdt cudc hop budi chiéu vi phd giam ddc cip cao toan cau s&
thong béo vé cac dé xudt tai chinh mgi lién quan dén luong thuong ctia co. Sau khi hop xong, c6 vé
nhu ¢6 phai tham gia hop véi phong tiép thi dé ban vé chat luong cic co hoi ban hang ciing nhur ty 16
thanh cong. Tuan nay ho dang chuan bi cho mét chién dich tiép thi dién rong vao hon 300.000 khach
hang va ho can théng tin tir doi cta c¢6 dé xem ho can tip trung vao ddi twong khich hang nio. Susan
nhin t6i ddy wu tu.

“T61 nghi chung ta c6 thé thuc hién buoi tu van vao tuan sau”, té1 goi y.
Noi1 vé ban hang tai cho 1a noi vé thoi gian

Vang, n6i vé ban hang 13 néi vé tién. Nhung c6 1& quan trong hon 13 vé thoi gian: 1am thé nao ban
1én ké hoach thoi gian va lam thé nao ban c6 thé sir dung thoi gian mdt cach tot nhat. Co6 mot moi lién



quan mat thiét gitra viéc quan 1y thoi gian va chi tiéu dat dugce. Nhirng gi ban chon, nhitng gi ban chu
trong, ké hoach ma ban dy dinh lam, céch ban t6 chitc email, thi tw ban dit cau héi ciing nhu da lam
viéc ma ban tao ra va giir vitng nd sé tao ra nén tang gitip ban thanh cong khi ban hang qua dién thoai
va qua mang.

ft thoi gian ban hang

Céc hoat dong nghién ctru trude khi ban hang trung binh chiém khoang 45 phut cho mdi hop dong.
Ban thuong phai ¢6 gang tiép can khach hang tir 5 dén 7 1an qua dién thoai hodc email thi ho mdi that
su tra 101 ban. Ban phai goi du cac cudc goi gidi thi€u va hoi tham thi khach hang méi that sy quan
tAm va ban méi co6 thé dua khach hang vao danh sach khich hang tiém ning. Trong lic d6, dién thoai
ctia ban lai reo lién tuc, tin nhin va email tran ngap hop thu, sép yéu cau ban du toan vao chiéu nay va
ban d3 phai an trua tai ban 1am viéc. Thinh thoang, trong thé gigi Ban hang 2.0, ban rat d& 1am lang
phi thoi g1an khi 1am nhiéu viéc mot lac mot cach khong c6 hiéu qua, quén mat thoi gian, mét tap trung
va mat dan cac hgp dong trong quy trinh niy. Va néu bi mit da, ban s& tri hoan moi thir va dua ra
nhirng lya chon sai lam.

ft kiém soat dugc cach ban st dung tho1 gian

Chang co gl phai gidu g16m doi ngti ban hang tai chd dang mét moi trong viéc quan 1y thoi gian va
ngiy cang mat kha ning kiém soat n6. Mit tot ciia n6 1a cudi cting moi ngudi déu nhan ra nhiing gi ho
dong gop va gio day ho da trd thanh mot phan khong thé thiéu ctia quy trinh ban hang. Nhung mit xiu
13 ngdy cang c6 nhiéu yéu cau, dé nghi, dé xuit thudng xuyén duoc dua vao trach nhiém hang ngiy cua
ho. Piéu nay co nghia 13 ho ¢6 it quyén kiém soat vé thdi gian hon.

Bay gio khong con 14 ltc ddi ban hang tai chd ngdi tai ban lam viée va thuc hién lién tuc 60 cudc
goi cho khach hang chua quen biét cling nhu khach hang tiém ning mdi ngay. Nhan vién ban hang tai
chd 1a mot phan cua mot doi ngti trén mang duogc két ndi lai. Nhan vién d6 1a dau mbi lién lac dé dan
dat, phdi hop, gitip &, hudng dan va thuc hién cong viéc ban hang. Mdi ngdy 1am viéc ciia nhan vién
ndy bat dau tir ti Chii nhat dé dap mg nhu cau ctia cac khu vire dia 1y khac nhau trén toan cau ciing
nhu nhu cau cta cac doi tic ctia ho trén mang. Doi ngil ban hang van dung cac chi tiéu dé 1én phéu ké
hoach hang ngdy, hing tuan va hang thing gdm nhirng khach hang tiém ning — nhitng ngudi ho phai tiép
xtc tir 9 dén 12 1an va co thé udc doan rang ho co thé ky hop dong duoc. Hon thé nita, ho phai nhap
liéu vao cac hé théng, quan 1y cac quy trinh ban hang phuc tap va sir dung nhiéu cong cu ban hang hon
nhirng gi ho biét phai lam.

Chao mirng ban dén véi sy qua tai cua Ban hang 2.0

Néu ban da lam cong viéc nay lau, han ban con nhé viéc dung may Rolodex chira thong tin khach
hang dé ban hang, du doan khach hang tiém nang thong qua to Business Week, nhap tay cac don dat
hang, ghi lai s6 luong cudc goi mdi ngay trén gidy va dung Excel dé uéc doan sé luong hop dong.



Gi0o day, cac cong cu ndy di di vao di ving. Su phat trién ctia Web 2.0 da 16t duong cho Béan hang 2.0
phat trién. Su tran ngap cac cong cy, cong nghé va quy trinh dya trén nén tang web — tat ca dugc thiét
ké dé gitip quy trinh ban hang dién ra ngan gon hon, dé ting hiéu qua ban hang va gitip chdt duoc hop
d6ng nhanh chong hon — dang tran ngap thi trudng. Tat ca cac cong cu va hé thong ndy 18 ra co thé
giup duoc rat nhiéu. Nhung trén thyc té, doi ngil ban hang tai chd dang bi chim ngép trong thong tin,
mét moi vi phai hoc cac cong cu moi, tim kiém cac cong cu khac va bi té liét boi cac hé théng ro1 rac.

Mot nhin vién ban hang tai chd trung binh quan 1y dit liéu va chi tiéu bang it nhat hai ta cong cu
khac nhau khi ban hang. Ho phai duy tri, ghi chép va nhap thong tin khach hang vao it nhat nira ta hé
théng. Va néu ho con nhé mat khau dang nhap! — van con nhiéu thir khac dang chd duoc truy cap va sir
dung. Tat ca cac cong cu phirc tap nay duoc thiét ké dé ghi lai tit ca moi thtr tir viée lién lac va quan
1y tai khoan theo dinh ky dén, ngy cang nhiéu, viéc quan 1y cic co hdi ban hang va hop tac voi khach
hang tiém ning. Hau hét chiing déu dugc luu lai tai mot noi trung tim chira thong tin lién lac, chi tiéu
va doanh sb ban hang.

Trudce khi goi dién, nhan vién ban hang phai tim kiém théng tin vé cong ty tiém ning ciing nhur tim
tén va thong tin lién lac tir hang ta cac cong cu nghién ctru va 1ap ké hoach. Trong quy trinh ban hang,
ho ¢6 thé sir dung cac cong cu hop qua web dé to chirc cac cudc gip g qua mang. Sau khi goi, hé
théng dién thoai s€ ghi nhan lai am lugng va tho1 gian no1 chuyén dé nhan biét dugc nang luc va dua
ra khuynh hudng ciing nhur ban phan tich & mirc d6 tong quan dé giup xac dinh lai mo hinh.

R rang, cac cong cu dugc thiét ké nham giup doi ngii ban hang hoat dong hiéu qua hon lai 1am
giam tinh hi¢u qua.

it thoi gian tao ra sy t€ li¢t

Phan tng tu nhién khi ngudi ta bi qué tai 1a that vong, nguoi ta tin rang thoi gian da vuot ra khoi
vong kiém soat va tuyét vong qud quang tim mot diém tira qua ngy. Mot so tin rang ho o thé theo kip
néu chju khé 1am nhanh hon va 1am nhiéu viéc cung mot luc; mot s6 mic sai 1am khi khong phan biét
duoc viéc gi khan cép va vi¢c gi quan trong. Khi ¢ grfmg chéng Cu su qua tai nay, ho bi t€ liét. Ho chi
c6 thé ngdi mot chd va nhin tirng dong d6-1a doanh thu mat dan di.

Viéc bi gian doan va bi quy ray anh huéng nhiéu dén hiéu qua cua cong viéc. Mot nghién ctru do
dai hoc California thuc hién vao nam 2008 cho théy réng ctr 11 phut thi nhan vién ban hang lai bi xao
nhing va mdi 1an nhu thé khién ho ton khoang 25 phut, sau d6 mdi quay lai cudc goi ctia minh dugc.
Su xao nhang dén tir nhiéu hinh thic: tr tiéng dong ma may tinh phat ra khi nhan email, hdp thu thoai,
tin nhan cho dén nhitng su ¢6 v&i cac cong cu va hé thong. Ban khao sat CSO Insights trong viéc tdi wu
hoa ning luc thyc hién nim 2008 ciing xac nhan rang thoi gian gidi ban hang danh cho cac hoat dong
khong phai 13 ban hang ngdy cang gia ting. Khi ban tinh ca nhirng gian doan tir bén ngoai, ban s& thiy
nhitng khé khin nay lién tuc anh hudng dén da cong viéc ctia doi ngii ban hang va 1am cho ho khong thé
quay lai thuc hién cudc goi hay lam nhiéu viée cung lac mdt cach hi¢u qua.



T¢ i€t hoat dong goi dién

Goi dién ltc ndo ciing ¢6 hiéu qua thip. Poi ngil ban hang tai chd ngay cang it goi dién vi ho thay
rang ho dang lang phi thoi gian dé lai tin nhin ma khong két ndi dugc voi ngudi nio & bén kia dau
day. Mot s6 liéu thong ké chuan cho thy thong thudng mdi nhan vién ban hang tai chd chi goi khoang
8-25 cudc goi ra ngoai mdi ngay va tong thoi gian ndi chuyén chi vao khoang 33 phit.

Té 11ét email

Email dang thay thé cho viéc goi dién nhung dy ciing 1a van d& vi hau hét cac nhan vién ban hang
tai chd khong c6 dugc mot chién lugc ban hang va tiép thi hi¢u qua khi bam nat “Gui”. Ho danh qua
nhiéu thoi gian viét email cho mot khach hang ndo d6 va ludn phai nghi ra ndi dung email méi sau mdi
cudc goi, hodc ho viét email rat dai dong va gém nhiéu tap tin dinh kém khong bao gio dugc mo.

Té liét viéc truyén tai cac thong diép gia tri

Viéc cb gang dién giai rd rang mot dé xuat vé gia tri co thé gay té liét. Boi vi gidi ban hang tén
80% thoi gian dé giri tin nhan trén hop thoai, ho khong biét phai 1am gi khi dudi mot phép mau nao do,
ho két ndi dugc véi mot nguoi that su trén dién thoai! Poan mé dau cudc go1, muc dich cudc goi,
doan gidi thiéu quy bau, bai gidi thiéu mit hang ciia ho nghe ¢6 vé rdi ram va ho khong kiém dugc du
thoi gian dé tiép tuc cudc goi

T€ liét trong viéc ki€m soat co hoi

Doi ngii ban hang tai chd luén phan nan rang ho khong c6 du cac co hdi ban hang — thé nhung ho
van tiép tuc dua ra nhitng quyét dinh sai 1am khi xir 1y nhitng co hdi dang c6. Hodc 1a ho giir nhitng co
hoi khong pht hop qua 1au, hodc 1 ho budng nhirng co hdi tot qué sém. Ho thiéu kién nhan phat trién
co hoi qua cac budc khac nhau cua quy trinh ban hang — du né 1a quy trinh sdu budc hay tam budc.
Khi quy trinh nay bi mét di, n6 s& anh hudng dén viéc tao ra cac co hoi, dén chit luong, dén quy trinh
ky hop dong va do d6 d6i tac tai doanh nghiép s& duoc ban giao lai nhirng co hoi ban hang kém va
khong 1o rang.

Té liét vé tham dinh

Céac nhin vién ban hang luon dua cting mot ciu hoi cho cac khach hang tiém ning. Ho khong c6
dugc mot quy trinh tham dinh hi€u qua va do do khong c6 dugc cach quyét dinh xem mot co hdi nao
dé 1a manh hay yéu — dac biét 1a khi ho nhan dugc trd 101 ttr mot nguoi khong c6 quyén phé chuan. Do

do, ho phi thoi gian c6 ging gidi ma xem ai la ngudi c6 quyen phé chuan va ai khong c6 quyen do.

T¢ liét v€ cong cu



Nhiéu cong cu ban hang ciing c6 thé tyr chiing gay té liét - va mot s6 cong cu chi 1a 1y do dé tiéu thoi
gian va tron vé phia sau. Mot ban khao sat gan day cho thiy trung binh mot nguoi ban hang ton khoang
45 phit dé tim hiéu cong ty khach hang va chuan bi cho cudc goi. Nhung khi ho nghe dugc giong noi
phia bén kia dau day — trung binh sau 21 1an goi — ho chi c6 khoang 14 gidy trén dién thoai va 2 gidy
trén email. Ho khong c6 nhitng ki ning dé truyén tai mot thong diép c6 gid tri cao dé kiém thém thoi
gian.

T€ liét trong viéc thiét lap vu tién

Khi c6 qua nhiéu van dé doi hoi ngudi ta phai tip trung ciing mot lac, rat kho phan biét duoc cai
nao 13 khan cip va cai ndo 1a quan trong. Dung binh chita chay ra dap lira 1a cach xir 1y cac van dé
cap bach thuong thiy — nhung no lai khong c6 hiéu qua. Lic ndo cling c6 nhiéu van dé khac nira xay
dén v&i ban. Ban phai danh thoi gian dé chon ra cai nao can dugc wu tién, hoc cach lam viéc nhanh
hon va hiéu qua hon; diéu ndy s& gitip ban vé 1au dai.

Té 11ét vé strc manh

Ciing gidng nhu viéc goi nham ngudi, goi dién thoai cho cliing mdt ngudi hét 1an no dén 1an kia va
mong chd két qua khac di cling nhu khong biét dugc ai 12 ngudi c6 quyén phé chuan 13 nhing sai 1am
ton thoi gian nhat nhung lai rat thuong gap. [t nhat mot nira cac co hoi duge du doan bi mét di vi
ngu:cn ban hang khong chi t1ep can sai ngu0'1 ma con bi t€ 11t vi da di qua sau vao quy trinh ban hang
va ton qua nhiéu thoi gian dau tu vao hop dong do.

Té liét danh sach khach hang sip tiép can

Viéc xay dung mot danh sach tot cac khach hang sap tiép can 1a tat ca nhimng gi can phai lam nhung
ngay cang nhiéu nhan vién ban hang thiéu kién nhin va chi muén c6 mdt con duong tit dé co thém
doanh sb. Hau hét cac nd luc xay dung danh sach nay déu duoc thuc hién vao cudi thang, moi ngudi
déu vit chan 1én ¢ dé c6 dugc hop dong vao phat cudi. Néu doi ngii ban hang chi di hai trai cay thap
trong tAm voi, ho s& chang thé xdy dung dugc danh sach khach hang tiém ning ké tiép. Mot trong
nhitng nguyén nhan 1a do khi quy trinh ban hang ngay cang phat trién, ban cang kho du doan duoc diéu
gl s€ xay ra.

T¢ liét trong viéc lap ké hoach

Nhiéu to chirc ban hang khong danh gia cao viéc 1ap ké hoach. Tir ban ldnh dao dén doi ngii nhan
vién ban hang, viéc nay dugc coi la viéc khong tao ra doanh s6 - c6 nghia khong phai la cach st dung
tho1 gian hi€u qua. Pang buon la viéc nay khong phai 1a sy that.

Néu nhan vién ban hang c6 mét ban ké hoach thi ban quan tri cép cao cling s€ loai bo né di, hodc ap
luc phai dat dugce chi tiéu lam tam quan trong cua viéc 1ap ké hoach m¢d nhat. Néu va khi doi ngti ban



hang 1ap ké hoach, ho chang biét phai bat dau lap ké hoach tir dau hodc ho phai dua théng tin gi vao
ban ké hoach. R rang ho khong c6 duoc ki ning 1ap ké hoach dung dan vi ho chua bao gid duoc cho
thoi gian dé lam viéc nay! R4t nhiéu nhan vién ban hang thiéu kha nang 1ap ra mot ban ké hoach lam
viéc hang ngiy, mot ban ké hoach cong no hang tuin, mot ban ké hoach khu vuc hang quy.

Bay cach dé tiét kiém thoi gian va duy tri kha ning tap trung
1. Hay tang thoi gian ndi chuyén: giong ndi van 14 trg thi dic lyc nhit cua ban.
2. Hay néi chuyén sau hon, rong hon chir dirmg nén dé qué nhiéu tin nhin thoai cho cliing mot ngudi.

3. Hay hoc cich phan biét ai 1a khach hang tiém ning va dua ra cac cdu hoi kho tra 101 ngay dau
cudc goi.

4. Hay dé nghi xin khach hang it thoi gian hon — giit nguyén tic dudi sau phut, nghia 13 ban chi nén
de nghi dudi sédu phit ma thoi.

5. Hay nam gitr cac co ho1 day tiém nang 1au hon va hay buong cac co hoi khong c6 hi¢u qua ma
ban da theo duoi qua lau.

6. Hay tap trung vao nhitng gi ban c6 thé kiém soat va gat bo nhitng van dé ban khong 1am gi duoc.

7. Hay linh hoat hon vé thoi gian tiép can khach hang — cac quy ludt vé thoi diém tot nhat dé goi
dién trong ngay co thé lam ban phi pham tho1 gian quy bau.

Hay chii dong trong mot thé gidi bi dong

Trong mot thé gidi day ap luc va lac ndo ciing lo lang, ngudi ta rat dé trd nén bi dong — phan tng
mdt cach nong nay vai moi van dé ma khong danh thoi gian phan biét dau 1a van dé khan cap va dau la
van dé quan trong. Khi ching ta luon & vao thé bi dong, chang bao 14u sau ching ta s& trd nén nong
nay. Néu ltc nao ching ta cling 1am viéc mdt cach nong nay, chiing ta s& mat thoi gian. May min thay,
chung ta c6 phuong thudc dé chira bénh nay: chu dong 1am moi viéc chdm lai va dua ching vao tam
kiém soat.

Hai loai da lam viéc: Chu dong va bi dong

La ngudi huéng dan, toi bo ra rat nhiéu thoi gian dé quan sat xem doi ngii ban hang 1am viéc nhu
thé ndo, quan sat xem da ban hang ctia ho 1 gi. Toi nhin thiy rang du méi trudng hay co cau lam viée
cua ho 1a gi thi cling chi c6 hai loai da 1am viéc: chu dong va bi dong. Va thoi gian ban danh cho moi
loai da 1am viéc s& anh hudng 16n dén hiéu qua ban hang ciia ban.



Vai s6 liéu thong ké cho thy trung binh mdi nhan vién ban hang chi thit sy ban hang 90 phat mdi
ngay vi ho str dung hau hét thoi gian ctia minh vao cac cong viée rat bi dong: nhitng cong viéc khong
tao ra dugc doanh thu. Mot bai nghién ctru nam 2008 do Yankee Group thuc hién cho théy gid1 ban
hang chi str dung 26% thoi gian trong ngiy cho cong viéc ban hang. Vi thé khi t6i dao tao nhan vién
ban hang, chiing t6i da danh nhiéu thoi gian dé ban vé su khac biét gitra cac cong viéc chi dong va bi
dong.

Su khac biét nay rat d& nhé:

- Cac hoat dong trude khi viéc ban hang bat dau 1a cha dong. Khi ban lam cac cong viéc nay, ban
chu dong vé thoi gian va ban lam dé hudng to1 viéc tang doanh thu.

- Cac hoat dong sau khi ban hang 1a bi dong. Khi ban lam viéc nay, c6 ai d6 khac dang kiém soat
tho1 gian cua ban va cong viéc nay khong hoan toan lién quan dén viéc ban hang.

Vi du, néu ban dang srflp dat lai mot hé théng trudc khi khach hang san sang mua, hoat dong nay 1a
chu dong. Nhung néu ban lam viéc nay sau khi ho mua, chi gitip d6 vi khach hang biét dén ban thi ban
dang phi pham tho1 gian quy bau ctia minh day.

Ban chu dong hay bi dong?

Buéc dau tién dé kiém soat duogc thoi gian la phai biét duoc hién tai ban dang lam gi va méi
truong lam viéc cua ban anh hudng dén ban nhu thé nao. Hay do1 mat véi di€u nay, ching ta song va
lam viéc trong mot theé gidi bi dong. Co thé ban nghi thoi gian ban sir dung 1a chu dong nhung thuc té

ban dang dung c4 mot ngay lam viéc quy gid vao cac cong viéc khong tao ra doanh thu. Hay xem xem
cac hoat dong bén dudi c6 quen thuoc khong nhe:

Céc hoat dong chi dong bao gom:

* Goi dién thoai cho nhitng khach hang hoan toan méi.
* Tu gi6i thicu.

« Tra 161 cac cau hoi vé gia ca.

« Tim kiém nhirng nhan vét chu chét.

» Xay dung so do co cau to chuec.



Céc hoat dong b1 dong bao gém:

* Tra 161 email.

* Xtr ly céc van dé hoic su co.

* Nghién clru cac cau hoi.

* Don dep hop thu.

* Lap bang Excel méi.

* N6i chuyén véi cOng su tai van phong.
 Nhap thong tin vao co s& dit liéu.
Muoi cach dé tré nén chi dong

Mot khi ban d3 hiéu dugc 1am thé nao dé phan biét mot cach hi€u qua cong viéc nao la chi dong va
cong viéc nao 1a bi dong, ban s€ dé dang thay doi hon. Pay 1a mot vai goi y ban c6 thé st dung:

1. Hay sap xép thoi gian di lai mdt cach hop 1y. Sap xép cong viéc uu tién va lap ké hoach cho
ngay hom do.

2. Hay hoc cach danh gia chat luong cac co hdi ban hang. Pung tén thoi gian vao nhitng co hoi
khong c6 nhi€u trién vong.

3. Hay luon cdp nhat chuong trinh quan 1y thong tin lién lac cua ban. Khi ban duy tri viéc cap nhat
dir li€u, ban s€ dé dang tim ki€m thong tin va dua chiing vao cudc goi.

4. Hoc cach dé nghi c6 duoc cudc gip dau tién trong ngiy. Pay 14 cudc gip c6 nhiéu kha ning ding
gio nhat.

5. Hay sap xép moi thir theo quy lut gin xa: nhitng gi ban hay dung thi dé trong tim tay con nhitng
gi it st dung hon thi dé xa.

6. Pung tén thoi gian tn gau vo ich.

7. Khi ban c6 mdt cau hoi nhanh hay mot cau tra 161 ngdn, hdy goi vao gio an trua va dé 101 nhan



trén hop thu thoai. Hay trinh bay rd rang dé khich hang co thé tra 101 chi tiét va hoan chinh.

8. Hay tap hop cac cudc goi lai va goi mot loat vao budi sang, sau dé danh thoi gian 1am nhirng
cong vi¢c ma nhitng cude goi doé tao ra, vi du nhu viét email hodc tim cau tra 101. Hay 1ap lai viéc nay
vao budi trua.

9. Hay dit ra mot thoi gian cha lyc dé goi va chi dong hon trong khoang thoi gian ¢6 nhiéu cudc
201 nay.

10. Hay pho1 hgp voi cac nhan vién lam viéc co6 to chirc, biét sap x€p thoi gian va cd dong luc.
Cam giac do s€ lan truyén. Ho s€ thuc day ban lam viéc hi¢u qua hon.

Hay 14y lai da 1am viéc ctia minh

Khi nghe mot bai gidi thiéu san pham t6t hay nghe mot ban gidi thiéu san pham tuyét voi qua web,
chung ta do luong do thanh cong bang cong tic chuan bi trudce cling nhu sau sy kién. Do chinh 1a da
lam viéc: nhitng gi xay ra trudc va sau. Viéc kiém soat thoi gian c6 muc dich va chu dich sé& giup ban
c6 duoc da lam viéc. Cach tot nhat dé bat dau viéc ndy 1a hiy tap trung va quan sat ky ludng. Viéc
nhan thirc rd s& giup ban dan dan c6 duoc da lam viéc.

Hay sap x€p lai cac uvu tién: hoc cach ndéi Khong

Trong qua trinh do tao, t6i ludn hoi moi nguodi cd biét ai that sy gidi ndi “khong” hay khong. Hau
hét moi nguoi déu tra 101 rang ho biét.

Khi toi hoi tiép rang diéu g1 da khlen nhung nguol nay g101 tu ch01 cong viéc, cau tra 1oi thu’O’ng
thay 14 do nhitng ngudi nay biét cach sap xép cac uu tién va sap xép lai cac uu tién dé tir chdi nhan
trach nhiém ctia nguoi khac. Ho dua ra vi du vé mot nhan vién quan ly XUt séc, mot nguo1 tr chdi cac
ban bao cao madi, cac cudc hop mai, cac budi hoc méi va cac chuong trinh mai. Nhiéu nguol cang
théng khi ban Vé viéc nay vi ho nghi rang néi khong c6 nghia la tir chdi 1am cong viéc ciia ho hay tir
chéi mot yéu cau. Ho khong cam thiy thoai mai vi ho ¢6 it quyén kiém soat thoi gian ctia minh dén ndi
khong thé noi “khong” vai sép, voi cong sy hodc dong nghiép.

Theo kinh nghiém ctia t61, nhitng ngudi khong ¢ kha nang noéi “khong” cling khong udc lugng chinh
xac dugc thoi gian dé hoan thanh mdt cong viéc nao d6. Ho khong mudn lam nguoi khac phién long,
ho mudn thudc vé mot nhém ndo d6, va mudn cam théy moi ngudi dang can ho. Do d6, ho bj mic ket
trong nhitng gia thiét ma ho tuéng ngudi khac nghi vé ho.

Néu diéu ké trén nghe c6 vé quen thudc vdi ban thi ban can nam bat mot ky nang madi. Noi “khong”
khong co nghia 1a ban tir cho1 cong viéc, nd chi c6 nghia ban can phai chon lya. Pat ra myc tiéu, hoc
cach uu tién va cach thuong luong 1a cadc budc dé hoc cach noi khong. Khong phai viéc gi cling phai



lam, khong phai viéc gi cling phai 1am ngay. Hay hoc cach tra 151 khong voi nhitng thir anh huong dén
da lam viéc cua ban. Hay hoc cach tra 161 khong vd1 nhitng viéc nguoit ta yéu cau ban phai lam ngay
va sap x€p lai uu tien dé thyc hién ching vao luc khac trong ngay.

Hay hoc cach str dung cac hanh dong duéi day dé xir 1y cac yéu cau 1am ban phai ton thoi gian ma
trén thuc t€ ban khong ¢6 thoi gian:

« Hoc cdch kiém sodt sw qudy rdy: Diéu ndy dic biét quan trong trong khoang thoi gian goi chil luc
cua ban. Pung chap nhan hop néu khong dugc hen trudc, hady dé hop thu thoai nhan cac cude goi, hay
deé thoi gian giao ti€p vao luc khac.

e Hay néi khéng véi yéu cau, chir khong phai v6i nguoi dua ra yéu cau. Hiy dua ra mot goi y
khac, vi du nhu, “Bay gio t61 khong lam X dugc, nhung to1 c6 thé 1am Y vao buo6i chieu.” Hay tranh

st dung cac tu tiéu cuc nhu “khong thé dugce”, “khong co khd nang”, “sai”, “qua tai”, “budn cuoi”.
Hay cam on nguo1 dua ra yéu cau vi da nghi dén ban.

e Hay ghi nhé cdc wu tién. Ly do tot nhat dé tir chdi 14 vi nd anh hudng dén cac vu tién cua ban.
Hay luon dat nhitng vu tién nay 1€n trén hét va giai thich ching va1 nguoit khac. Hay tr choi bi vat kiét
suc, dac biét 1a khi moi1 ngudi déu can dén kha nang cua ban.

» Hay giao viéc cho nguoi khdac mot cach hiéu qua. Hay dinh nghia cong viéc mdt cach rd rang,
dinh nghia trach nhi¢m, trao do6i cén k&, dua ra 161 nhan xét, dung nhiing tay vao va khen thudng xirng
dang cac no luc va két qua ctia ngudi dugc giao vige.

« Hay dat cau héi. Thay vi tra 101 c¢6 hodc khong, hiy dit ra nhirng cau hoi c6 chat lugng dé gitp
ban hiéu r0 hon vé yéu cau va dua ra myc tiéu. Hay nhd dung day cac nhu cau cua ban ra phia sau.

Pé c6 duge cac thoi quen kiém soat thoi gian hiéu qua khong phai 1a dé, dic biét 1a khi ban ludn &
thé bi dong va khé ma ngoi 1én khoi mit nude. Cac thoi quen kiém soat thoi gian t6t can co thoi gian
m&i phat trién dugc — va day chinh 12 van &, thiéu thoi gian. Qua nhiéu nim dao tao doi ngii ban hang
tai chd, t6i nhan théy réng ho chi can thir mot ¥ tuong maoi la da nhan théy dugc sy khac biét trong kha
ning kiém soat thoi gian va theo d6 1a tién thudng ctia ho.

Hay 1én ké hoach lai

Bi mat ctia viéc kiém soat thoi gian mot cach ding didn ndm & nhitng gi ban chon. Néu ban dang roi
vao tinh canh phat dién 1én nhu Susan ¢ dau chuong thi d6 14 dau hiéu 16 rang cho thiy ban chua dirng
lai dé xem xét xem toan bo thoi gian cua ban da mét di dau hodc dé sép Xép thoi gian lam viéc mot
cach chu dong hon. Tuy nhién, khi lam viéc theo ké hoach duoc dit ra mot cach khoa hoc, ban s& cam
thay thoai mai khi biét rang minh dang & noi ma minh muén & va lam nhirng gi minh can lam. Khi ban
danh thoi gian dé 1én ké hoach va myc tiéu, n6 s& cho phép ban thuc tién héa tdm nhin, hiéu duoc



nhitng gi dang can tré ban va quyét dinh xem lam thé nao dé dén duoc do.

Khi mdt nhan vién ban hang dugc giao phu trach mot khu vuc, viéc ho danh thoi gian dé nghién ctru
khu vuc dé la hoan toan hop ly. Nhung ctr moi quy ban lai dugc giao phu trach mot khu vuc khac,
khach hang thay d6i, san pham thay doi, thi truong thay doi thi khi d6 viéc 1ap ké hoach khu vyc o thé
khong con 1 uu tién v6i ban nita. Nhung nhitng hoat dong don gian nhu vach ra muyc tiéu va chién
luge tiép can khach hang, loc ra danh sach 25 khach hang tiém ning nhat s& gitp ban tip trung hon. Va
viéc nay s& mang lai hiéu qua cao hon. Hiy nhé dimg bam qua chit vao ban ké hoach. Linh hoat 13
chia khoa ctia bat ky nhan vién ban hang tai chd nao. Bam chit léy ké hoach chi 1am ban that vong, buc
bo1 va kho chiu hon. Nguoc lai, mot ké hoach thay doi dugc sé giap ban virng vang hon trong ca
nhirng tinh hudng kho khin.

Hay bat dau véi hai cach lap ké hoach co ban: lap ké hoach khu vuc va lap ké hoach hoat dong.
Céch thir nhit mang tinh chién lugc con cach thir hai mang tinh muu lugc.

Lap ké hoach khu vire mét cach chién hrge. Cang hiéu rd khu vuc ctia minh ban cang ¢ thé thim
nhap sau thi trudong do tich cuc va chién lugc hon. K& hoach khu vuc s& giup ban, sép va cOng su cua
ban c6 cung suy nghi va thai d6 “chung ta ciing lam viéc nay”. Rat nhiéu nhan vién ban hang tai chd da
1ap ké hoach khu vuc theo quy va thudng xuyén xem lai ban ké hoach va cap nhat n. Viéc nay s& dong
b hoa cac nhan vién quan ly va nhan vién ban hang. K& hoach khu vuc sé& 1 ban dd dé dat dugc muc
tiéu ctia ban. N6 thudng bao gdm céc diém sau:

« Muc tiéu doanh s6: hién tai, hang nam, hang quy, hang thing va hang ngay.

e Danh sdch 25 khdch hang tiém nang nhdt: day 1a danh sach cac khach hang chién luoc ban da
xac dinh va muon thiét 1ap quan hé.

« Phdn loai khdch hang: t6 chirc va xem lai cac khach hang hién tai dé quyét dinh xem khach hang
(hoac khach hang tiém nang) dang thuoc nhém nao dudi day.

« Nhiéu cong stre / It 1gi nhuan.

« Nhiéu cong strc / Nhiéu 1oi nhudn.
« ft cong strc / 1t 1gi nhuan.

o {t cong strc / Nhiéu lgi nhuén.

« Tom liegc va téng quan khu viee: chuyén gi dang xay ra trong khu vyre cua ban.



e Khuynh hwéng va nhitng khéach hang luén yéu thich cdi méi: nhitng khach hang ndo ban nhim
dén s€ nhanh chong chap nhan giai phap cua ban.

* Thi phdn va canh tranh: thi truong dang canh tranh nhu thé nao.

« Bin phan tich SWOT chung: ban phan tich diém manh (strength), diém yéu (weakness), co hoi
(opportunity), thach thirc (threat) va ban c6 thé bi mo mat ¢ dau.

LAp ké hoach hang ngay mdt cach muu hrge. Ban biét rat rd viéc bat dau ban hang tai chd 1a nhu
thé nao: ban nhan chi tiéu, phai goi moi ngay 25 dén 75 cudc goi, hen gip, chuyén tiép co hoi ban hang
cho nguot khac hodc 1a ky hgp dong. Ban c6 thé thyc hién thanh cong tat ca nhitng thr nay néu danh
tho gian dé€ 1€n ké hoach hoat dong.

Tat ca nhitng nhan vién ban hang thanh cong déu danh gia cao thoi gian ciia ho. Ho biét phai thuc
hién mot s6 hoat dong ban hang nao do dé do ludng xem mot ngay cua ho dang bao nhi€u va ho hiéu ro
can phai lam gi dé dat dugc dieu do. Ké hoach hoat dong s€ gitip ban quyet dinh dugc nhirng yéu cau
hang ngay, hang tuan, hang thang nao co6 thé giup ban dat dugc muc tiéu cua minh.

Duéi dy 1a mot s6 cau hoi goi ¥ nham gitp ban xay dung ban ké hoach hoat dong;

* Quy trinh ban hang cua ban kéo dai bao 1au?

* Ty 1€ c6 dugc cudc trao doi voi khach hang cua ban tinh tur dau cho dén lac nod tro thanh mot co
hd1 ban hang 1a bao nhiéu? Tt luc gidi thiu san pham dén luc thuyét trinh la bao 1au? Tu luc thuyét
trinh dén luc dua gia 1a bao 1au? Tu lac dua gia dén luc ky hop dong 1a bao 1au?

« Mdi ngiy ban goi bao nhiéu cudc ra ngoai? Ty 1é thanh céng vao khoang 8%, vi thé néu ban goi
55 cudc mo1 ngay, trung binh ban chi ti€ép can dugc vao khoang 4 hoac 5 khach hang tiém nang. Va khi
ban tiép can dugc, vi tri cua ho la nhu thé nao?

Ban ké hoach hoat dong cua ban c6 thé giéng nhu sau:

« 35 cudc goi ra ngoai mdi ngay.

* 5 cudc noi chuyén c6 hidu qua mdi ngay.

* 5 gi6i thiéwthuyét trinh qua web mdi tuan

* 5 cude goi dén doi tac md1 moi tuan.



« 3 cudc hop qua dién thoai mdi tuan.
« 3 1an bao gia/dua ban dé thio mdi tuan.
Hay lay lai quyén kiém soat dién thoai: Thiét 1ap nhirng gid goi cha luc khong thoa hiép

Ban thuong thdy minh bat ddu mot ngdy v6i nhitng suy nghi rat tich cuc vé viée goi dién thoai.
Nhung sau khi doc email, tra 15i tin nhin, hop nhom, ban di mit gin ca ngy. Diéu sai sot ndo dang
dién ra & day? Doi ngii ban hang tai chd cin phai diing cam, day ning luong, tap trung, c6 t chirc va
c6 chién lugc. Piéu ndy c6 nghia 13 ban phai chudn bj vé mit tim 1y, tinh thin va thé chat dé thiét 1ap
thoi gian goi dién thoai khong théa hiép. Danh thoi gian dé tao ra cac co hoi méi 1a hét sitc quan
trong. Ban phai hoc cach gianh dugce thoi gian nay va tuan theo no.

Moi nguoi déu co nhirng khoang tho1 gian goi chu luc, lac ban cam théy dé dang thyc hién cac cudc
go1 mo1 nhat. Néu ban mudn tao ra cic co hdi méi, tang $b lwong cudc goi va tang doanh s, tang sb
lugng khach hang tiém ning, viéc danh cho n6 mot khoang thdi gian trong ngay — nén 1a khoang thoi
gian goi chu lyc cua ban — chinh 1a cau tra 161. Du61 day la cach thyc hién:

* Hay quyét dinh xem tho1 diém nao trong ngay la Iic ban ¢6 nhiéu nang lwgng d€ goi ra ngoai nhat.
Co thé do 1a dau buoi sang do1 voi1 mot so6 nguoi va dau budi chi€éu doi vé1 mot s khac.

» Hay danh tron hai tiéng cho cac cudc goi chu luc. Néu dudi hai tiéng, ban s€ khong bao gid lam
duogc, néu trén hai tiéng ban s€ rat m¢t moi.

« Khong nhin nhuong nghia 1 ban phai lam. Ban khong thé tri hodn dé di hop, tham du tiéc sinh
nhat cua dong nghi¢p, hodc di udng ca phé. Ban phai chi dong lam vi¢c trong khoang thoi gian nay,
ban khong thé nhan nhugng va tré nén bi dong.

« Hay chuan bi - vé mat tdm 1y, tinh thin va thé chat - dé gan lién v6i dién thoai trong vai tiéng
d6ng hd.

» Hay chuén bi cong cu, nhirng cau tur dé nhin vao hop thu thoai, miu email va cong cu CRM
(Customer Relationship Management — Quan 1y quan h¢ khach hang).

« Hay noi cho moi ngudi biét viéc nay. Hay treo bang “Tir 9 dén 11 gid sang 1a thoi gian goi dién
thoai chu lyc cua t6i” hodc “7 dén 9 gio 1a thoi gian $$$ cua t6i” hodc “6:30-8:30 sang la gio vang
ctia t6i”. Ban s& duwgc moi ngudi xung quanh ton trong va hd tro, néu khong ho s& quay ray thoi gian
nay cua ban.

« Hiy c6 ging bam vao nhitng gid ndy it nhit ba 1an mdi tuan va ban s& nhan thay két qua chi trong



vong mot thang,

Hay lay lai quyén kiém soat email: Tao ra mot thu vién gdm cac miu email

Néu ban dung hon 6 phut dé viét mot email thi c6 18 ban chua lam viéc hiéu qua. Tai sao ban lai
phai suy nghi dé viét mdt email méi moi khi phai giri email. Hay 1ap ra mot thu vién gom cac mau
email hay ma ban co6 thé dung di dung lai. Chuong 2 s€ cho ban khoang 20 mau email goi y ban c6 thé

str dung trong sudt quy trinh ban hang ctia minh.

Hay gianh lai quyén kiém soat viéc hop hanh: Hay quyét dinh muc tiéu cudc goi va lay dugc cam
két

Hay cho da! Trude khi goi, hdy tr hoi: Muyc tiéu cude goi 1a gi (ban mudn théy gi sau cudc goi?).

Muc tiéu cude goi. Khi ty 18 tiép can dugc qua dién thoai ngdy cang giam, thi mdi cudc dién thoai
cua ban phai c6 cang nhi€u thong tin cang tot. Tap trung tinh than trudce khi goi 1a khoi dau tot, va cach
tot nhat dé thuc hién viéc nay la c6 muc ti€u ro rang dé goi. Néu khong c6 muc ti€u rd rang, ban sé chi
ton thoi gian va chang lam dugc viée gi ca. Danh thoi gian quyét dinh mdt myc tiéu rd rang trude khi
go1 s€ gitp tiét ki€m tho1 gian cho ban vé 1au dai. N6 khong chi gitip ban c6 dugc thoi gian va muc
dich ma con giup ban quyét dinh xem ban that sy dang dugc cho bao nhi€u thoi gian.

Hay xem cac muc ti€u manh va yéu bén dudi va biét chic ban biét dugc su khac biét!

Muc tiéu yéu:

« Toi dinh hoi dia chi dé guri thu dén cho ho.

« Toi dinh goi dé gi6i thiéu minh v6i khu vire nay.

« Toi dinh héi xem dng 4y ¢6 nhan dugc bao gia ciia tdi chura.

« T6i dinh yéu cau ho ludn luén nhé dén toi.

« T6i dinh goi d¢é giit lién lac theo phép lich su.

Muc tiéu manh:

« T6i dinh xtr 1y cho xong phan bao gia.



« T6i dinh tim hiéu thém vé co cu chinh trj trong t6 chirc.

« Toi dinh goi dé quyét dinh xem d6i 40 nao t6i c¢6 thé hinh thanh dé phuc vu co hoi nay.
* T6i dinh c6 dugc mot cam két that su trén giéy to0.

* To61 dinh c6 duogc co hdi va tao ra mot su kién hép dan.

« T6i dinh x4c dinh quy trinh ra quyét dinh, khung thoi gian, yéu cau, kinh phi va hoi rd vé cong
viéc kinh doanh.

« T6i dinh héi xem chuyén gidy t& dén dau roi.

Hay cho trude khi ngit dién thoai. Toi tin rang doi ngii ban hang dang 1am viéc qua cuc nhoc. Ho
ton qua nhiéu tho1 gian tap trung vao cac muc trong chuong trinh va nhitng gi phai lam dé tiép tuc ban
hang. Mot cach dé giam khoi luong cong viéc 1a phai lay dugc cam két tir phia khach hang trudc khi
ban ngat di¢n thoai. Ngay nay, moi ngudi1 déu phan hoi tot khi ho nhan dugc dam bao trach nhi¢m cho
mot van dé nao d6. Néu ban nhan dugc cam két mua hang trude khi cip may, ban s€ c¢6 da thuc hién
nhirng cudc goi tiép theo. Néu ban c6 dugc muc ti€u o0 rang, hay lay da thuc hién cudc goi. N6 s€
giup ban c6 dugc thoi gian trong nhitng cudc goi tiép theo.

Doi ngii ban hang thudng két thiic cudc goi bang nhitng cau yéu ¢t nhung d& ndi nhu:

« Toi s& viét ...

* T61 s€ gtri cho anh ...

* T61 s€ goi cho anh ...

Ho thuong khong cam théy thoai mai khi két thac cudc goi dut khoat hon, vi thé ho két thic cudc
go1 ma khong dan xép cho budc ti€p theo.

Trude khi két thic moi cude goi, ban hdy néi rd budc tiép theo 1a gi. N6 can phai bao gom viéc
ban s€ lam va viéc ho s€ lam. Dudi day la hai vi du:

e Néu khdch hang muén ban goi lai sau hai tuan: “Di nhién, Bob. Toi s& goi lai cho anh sau hai
tuan. Trong tho1 gian d6, anh mo1 mot s6 ngudi trong nhém cua anh dén tham gia cudc goi do nhé?”

e Néu khdch hang muon ban giri théng tin cho ho truée khi dong y gdp g6 “Di nhién, Bob, toi
rat vui long giri thong tin dén cho anh. Cu thé anh mudn t61 giri thong tin gi? Va sau khi t61 gri, anh vui



1ong chuan bi mot s6 cau hoi dé ching ta ban trong cudc goi ké tiép nhé?”
Hay lay lai quyén kiém soat cong cu

Pa dén luc phai dua mdt trong nhirng hoat dong quan trong nhit vao lich 1am viéc: hoc cach sir
dung céac cong cu. Néu ban muén thj truong ludn biét dén ban nhu mot ngudi ban hang tai chd gidi, ban
can danh thoi gian hoc cach st dung cdc cong cu. Dirng than van vé nhitng phan mém ban khong co,
hiy str dung c6 hiéu qua nhitng gi ban dang c6. Hiy nhé rang: ching khang dinh su hién dién cta ban,
vi khi ban ro1 khoi cong ty, ban chi dugc biét dén dya trén céc hop déng ban da ky hodc cac cong cu
ban da st dung.

Mot ban khao sat duge CSO tién hanh vao nim 2007 vé viéc St dung cong ngh¢ dé ban hang tai
cho hiéu qua hon cho thay méi quan hé gitra viéc dat chi ti€u va viéc str dung cac cong cu trén mang.
Nhiéu cong cu tich hgp vao quy trinh ban hang sé gitip d61 ngii ban hang tai cho lam hiéu qua hon.

Hay chu dong hon — hiy hoc cach tich hgp cac cong cu nay vao toan bd quy trinh ban hang. Hay
thiét 1ap vu tién va dau tu thoi gian vao cong cu CRM — trong hau hét cac trudng hop co thé s& 1a
Salesforce.com — va cong cu email, c6 thé 1a Outlook. Hiy nim rd cach st dung chung hiéu qua va
loai bo cac théi quen khong t6t. Dung lam nguoc lai va tao ra cac bang Excel phurc tap, hay lam viéc
dua trén nhitng gi ban dang c6. Hay st dung ching dé luu gilr thong tin lién lac, 1€n lich, dy doan, 1ap
dé cuong va chao gia.

Website, blog va mang ndi bo cua cong ty cling 1a cong cu chinh cta ban, d6 1a nhan dang ctia ban
trén mang. Hay hoc céach tan dung chiing vao quy trinh ban hang ctia minh, khi ban giri thong tin ky
thuat, moi ai d6 du hoi thao truc tuyén, néi chuyén vé ban thong cio bao chi mdi nhat, hodc doc cac
bai nghién ctru cia mot khach hang quan trong. Ban chinh 1a tiéng néi ctia trang web giri dén khach
hang.

Hay gianh lai quyén kiém soéat danh sach khach hang tiém ning

Xay dung mot danh sach gom nhiéu khach hang tiém ning khong phai 1a hoat dong mdi thang lam
mot 1an. Viéc nay can dugce thuc hién sudt thang, suot quy va suot nam. Thoi diém tot nhat d€ thuc hién
la khi ban dang ban hang hodac dang ky hop dong vi do 1a lac ban tran day tu tin, ndng lugng va cac
thong di¢p.

Hay gianh lai quyén thim dinh cac co hdi: Pua ching qua phéu ban hang nhanh hon.

Xay dyng mot danh sach gdm nhiéu khach hang tiém ning va phéu ban hang gdm nhiéu co hoi. Xay
dung cac ti€u chuan chat lugng l1a budc dau tién. (Ching ta s€ ban k¥ hon vé viéc nay trong chuong
3).



Hau hét cac nhan vién ban hang déu cham chap khi xir Iy cac co hoi ban hang vi ho chua xay dung
duoc mot ban do tiéu chuan rd rang giup quyét dinh xem co hoi ndo can giit lai, co hoi ndo can phai
b6 qua. Thay vao d6, ho phi thdi gian tin vao cac gia dinh va lang nghe nhitng 151 dudng mat nhung
khong dung thuc té. Chiing ta s& ban vé viéc nay trong nhitng chuong sau.

K3 thuat goi dién thoai dé kiém soat thoi gian

Kiém soat thoi gian khong phai chi 1a kiém soat cong viéc. N6 bao gom ca viéc kiém soat giong
noi, toc do nodi, dat cau hoi, lang nghe, két thiic, va nhan ra cac hanh vi c6 thé dua dén cac co hoi trong
tuong lai. Tai sao lai nhu vay? Vi khi ban str dung cac k¥ nang néi chuyén di¢n thoai hi¢u qua, ban s€

c6 dugc nhiéu thoi gian dé ndi trén dién thoai hon va giam thoi gian thue hién quy trinh ban hang.

Duéi day 1a danh sach nhitng gi ban nén va khong nén lam gitip cong viéc hiéu qua hon va lam
giam quy trinh ban hang;

1. St dung giong néi day quyén lwc dé gdy chii y. Mot giong ndi yéu 6t hay noi dudi dang cau hoi
s€ khong khién ngud1 nghe chu ¥ hodc két no1 dugce voi nguoi nghe.

Pirng néi: “Anh c6 thoi gian dé noi chuyén khong? Co phién néu toi hoi anh mot vai cau khong?”
Hay néi: “Bay gid chinh 13 thoi diém thich hop dé chiing ta néi chuyén”.

2. Hay néi nhanh dé tao cam gidc khdn cdp. Dling nhu thé day — cac ving khac nhau c6 toe do noi
khac nhau. Chac chan ban phai chinh stra mét chat vé toc d¢ nhung hdy nhd rang, ban cang noi1 nhanh
thi mo1 viéc cang dién ra nhanh chong hon.

Pirng néi: “Xin chdo... t0i... nghi khong biét anh co thoi gian... dé ndi chuyén véi toi qua dién
thoai bay gi0 hay khong?”

Hay noi: “Rat vui vi to1 n61 chuyén dugce voi anh hom nay”.

3. Hay noi ngan gon va kiém tra xem nguoi nghe co hiéu hay khong. Chia khoa cua viéc nay la
udm hoi voi cac cau hoi dong chir dirng gid dinh rang nguoi ta dang hiéu ban néi gi. Néu ban noi ngan
gon va ro rang, co hoi nguodi ta hiéu ban dang noi gi cling nhu co hdi ngudi ta nghiém tic lang nghe
ban s€ cao hon.

Durng noi: “T61 mudn chac chan rang s€ giai thich cac tinh nang mé1 cia ban cap nhat 7.5 nay.

Hay néi: “Hién ban danh gia giai phap nay thé nio?”



4. Hay ddt ra cdc cdau héi chdt liwong trwde khi trinh bay gidi phdp. Hiy dit ra muc tiéu. Ding
bat dau ban trudc khi hiéu dugc nhu cau va co giai phap phu hgp véi cac yéu cau do.

Pirng néi: “Toi hiéu rang anh dang tién hanh mot dy an vé CRM c6 anh hudng 16n dén cac muc
tiéu SFA cuta anh va day chinh 1a cach hé thong Tich hop Trao do6i cua chiing t61 giup anh di theo
hudéng LCS va IM nhanh hon.”

Hay noi: “Ban biét gi v€ san pham cta ching t61?”

5. Hay yéu cau it thoi gian hon. Thoi ma ta c6 thé yéu cau khach hang danh cho ban ca tiéng dong
ho da qua ro1. Hay yéu cau it thoi gian hon va tim cach kiém thém thoi gian.

Dung noi: “Ching ta c6 thé gap nhau trong vong mot tiéng vao tuan td1 dé ban vé cac nhu cau cua
anh cling nhu hiéu thém vé moi truedng 1am viéc cua anh duge khong?”

Hay néi: “15 phit tuan sau nhé?”

6. Hay chirng t6 rang minh dang chii y lang nghe bang cdch tich hop théng tin. Khi nghién ctru
k¥ thong tin dén dé€ thdo luan, ban s€ c6 nhiéu kha nang dat dugc di€u minh muén hon. Hiéu duogc
khéch hang tiém ning khi tién hanh quy trinh sé& gitp viéc ky hop dong dé dang va nhanh hon.

Dung noi: “To61 goi vi lan trude anh noi1 to1 goi lai sau hai thang”.

Hay ndi: “Trong lan no1 chuyén trudce, anh ndi anh s€ xem xét trién khai giai phap nay. To1 da gir
cho anh mdt s0 tai li¢u ki thuat va muén xem anh c6 cau hoi gi hay khong.

7. Hay gidi thich siic tich gidi phdp ciia ban. Viéc ban qua nhiéu giai phap co thé khién khach
hang s€ bi qua tai va cam thay kho hiéu.

Pirng néi: “LoadRunner cta ching toi gom k¥ thuat chuyén tro choi méi dé chuyén quy trinh tao
ma 1énh xubng chi con vai cai nhap chudt. Web (Click va Script) ctia LoadRunner cho phép ban ghi
ma 1énh lai & 10p trinh bay cao hon. N6 tyr dong ghi lai nhitng théng tin ma 1énh gia tri nhat dé tao ra
cac ma 1énh ngén gon, dé hiéu, do d6 giam 80% thoi gian viét va hd trg ma 1énh Xuéng.”

Hay néi: “Ban c6 biét nhiéu vé ki thudt chuyén trd choi hay khong?”

8. Hay goi cho nhitng nguoi ¢é kha ndng phé chudn, nhitng nguoi c6 dnh hwéng va quyén han.
Rét nhiéu nhan vién ban hang chi phi thdi gian néi chuyén véi nguoi thuong tra 161 “Khoéng” hodc
khong co quyén tra 161 “Co”. Tiép xuc duoc v6i ngudi co kha ning phé chuan sé gitip rat ngan thoi
gian ban hang cta ban di rat nhiéu



Durng noi: “Anh da gip s€p cua minh dé ban vé€ ban chao gia cta chung t6i chua?”

Hay noi: “Chao Bob. To61 danh gia cao thoi gian anh danh cho cude goi. T61 da lam viéc ky ludng
v6i Jim va hiéu rd nhitng kho khin ma anh gip phai khi trién khai mot cong nghé méi. Chung t6i da
thiét ké mot giai phap toan dién dé dap Gng nhu cau ngan han va dai han cta cong ty anh. Jim c6 trinh
bay va xem xét ban chio gia cta ching t6i voi anh tuan trudc hay khong?”

9. Hay dwa ra cdc bude hanh dong va cé dwoc cam két tir phia khdch hang trude khi ngdt dién
thogi. Dung cudc goi nay dé chuan bi cho cudc goi khac la viéc hét strc quan trong. Pay 1a diém khac
bi¢t gilra quy trinh go1 3 thang va quy trinh cudc goi 12 thang.

Dung noi: “Khi nao to1 co thé goi lai cho anh?”

Hay néi: “Toi s& giri cho anh ban dung thir va goi cho anh sau 14 ngay khi n6 hét han. Luc d6
chiing ta c6 thé ban vé bat ky cau hdi nao ma anh c6. Vay thir Hai ngay 18/1 c6 dugc khong?”

10. Hay tra loi “Khéng” hodc tw van cho doi tdc va cdac khach hang ndi bé vi ho chiém qud
nhiéu thoi gian cua ban. Hay hoc cach tu kiém soat minh va tranh bi quay ray. Néu khong, qua bom
tho1 gian s€ can trd cac nd luc ban hang cta ban.

DPung noi: “OK. Toi s€ cho ban dﬁy du thong tin vé cudc hop ma ban khong tham du dugc.”

Hay néi: “T6i di ghi lai tat ca thong tin trén Salesforce roi day. Anh xem r6i goi lai cho t6i dé ban
bac nhé?”

Goc ban 1am viéc: Kiém tra thyc té viéc quan 1y thoi gian

Néu ban van khong thé quan 1y duoc thoi gian, thi hdy xem mot trong nhitng ciu chuyén cua cac
chién binh ban hang dudi day, co thé nd giong nhu tinh trang ctia ban. Va hay doc céc giai phap dugc
tu van nhé.

Bob qua chi trong vé méit k¥ thuit: Bob rit gioi trong giao tiép va gay dung duoc 1ong tin ngay
1ap tirc trong mdi cude goi. Nhung cach 1am viéce ctia anh Ay lai qua thién vé mit ki thuat, anh khong
c6 cam giac thiuc bach va phai tip trung. Bob thudng két thuc cude goi voi rat nhidu thong tin — nhung
lai khéng c6 nhiéu thong tin & day nhanh viéc ban hang;

Loi khuyén thye té: Du Bob g101 thiét lap quan h¢, nhung néu di qua sau vao mat k¥ thuat, anh éy
co the s& khién nguo1 nghe kho chiu hodc phi thoi gian trao d61 véi nhitng ngudi khong cd quyén mua
giai phap. Bob can bam sat danh sach cac cau hoi quan trong va st dung chung dé gianh quyén kiém



soat va diéu khién cudc goi theo hudng minh mudn. Anh phai dua ra thoi luong cho mdi cudc goi — 4
hodc 12 phut va tuan theo thoi lugng do.

Sylvie qua ky lwdng vé mit to chirc. Sylvie rat ti mi va rat gioi phan tich. C6 ludn nghién ciru k
ludng vé tirng khach hang trude khi goi dién. C6 ciing t6 chirc cong viéc rat tot va ludn chuan bi tit ca
céc bai chao hang hip din khi bat dau quay s6. Rét sang tao va day tham vong, c6 ludn danh thoi gian
dé tao ra céc bang du doan mdi, cac tu li€u canh tranh md1 va cac bang so sanh gia mdi cho ting
khach hang tiém ning. Moi nguoi déu dé cao nhirng gi Sylvie mang dén nhung tit ca cac hoat dong nay
kéo Sylvie ra khoi cong viéc chinh 1a goi dién thoai

Loi khuyén thue té: Sylvie can hiéu rang tat ca cac cong viéc ti mi nay dang lam co6 cham lai.
Trén thyc té, ¢o co thé dung viéc nghién ctru nay nhu mot cach dé tranh goi dign. Mac du rat kho dé bo
mdt sO phan ndy trong cong viéc, nhung néu cd hudng duoc ning lugng ciia minh sang viée goi dién
thoai va tao ra cac co ho1 mdi, co6 s€ thanh cong hon.

John cau tha: John 13 mét miu nhin vién ban hang phd bién. Anh rat diing cam va thang thin. Anh
rt vui tinh, giao tiép tbt, c6 dong co t6t va hing hai lam viéc. Nhung néu ban yéu cau John dy doan sb
liéu, ltc ndo anh Ay ciing chim tré. Néu ban yéu ciu anh Ay xay dung mot ban phén tich khu vue thi nd
rat tiy tién va khong dang tin cay. Néu ban doc nhirng ghi chép trén cong cu CRM ctia anh thi chang c6
thong tin gi ca. Tom lai, John khong ghi chép gi hét.

Loi khuyén thwe té: Bat cr bo phan ban hang nao ciing thich c6 duoc ning luong, su quyét doan
va can dam cua John. Nhung nhitng gi John lam lai c¢6 hai cho cong ty vi anh khong xay dung hoac
quan 1y tu 1iéu ndo vé thong tin — mot yéu td can thiét cho viéc ban hang tai chd. Néu khong co hé
théng dit liéu, ban sé& tén gip doi thoi gian dé xdy dung nd. Tap trung 1a chia khoa dé lam viéc nay.
Néu John khong dirng lai va 1ap ké hoach dé di dén thanh cong ciing nhu thiét 1ap vu tién vé chién
luge trude khi tiép can khach hang, c6 thé anh sé& bi “bdc chay”.

Céc chién thuat quan 1y thoi gian

Viéc quan 1y thoi gian hiéu qua rat quan trong dé dem lai hiéu qua cao cho cong viéc ban hang tai
chd. N6 bat dau bang cac ké hoach theo ngay, tuan, thang va md rong cho toan quy trinh ban hang, anh
hudng khong chi dén cach ban str dung thoi gian ma con dén tan s6 goi va viée ban c6 dat chi tiéu hay
khong. Vay thi mit t6t ctia n6 1a gi? Chi mot vai thay d6i nho trong viéc quan 1y thoi gian c6 thé giy
anh huong tich cuc 16n lao va thanh cong s& 1a dong luc dé khuyén khich ban thay d6i hon nita. Ban
cang luyén tip, ban cang thiy nd dé dang hon. Sau mdt thoi gian, ban s& tim thdy nhip do phu hop va
s€ tim duoc nhirng gi c6 hiéu qua voi minh.

1. Hay nhé rang luén c6 mot mbi quan hé truc tiép gitta viéc kiém soat thoi gian va quan 1y chi
tieu. Hay hoc cach sur dung thoi gian theo cach tot nhat do1 voi ban.



2. Nhitng qué tai ma Ban hang 2.0 mang lai khién cac nhan vién ban hang tai chd mét méi va ludn
phan nan rang ho khong c6 quyén ki€ém soat thoi gian va ludn b1 ap luc vé dir liéu, yéu cau, va thoi
han.

3. Té liét vé thoi gian chinh 1a sy gian doan qua trinh 1am viéc va gdy mat tap trung. N6 ¢6 nhiéu
dang bao gom té€ liét vé dién thoai, email, tin nhan, quan 1y co hdi, cong cu, uu tién, danh sach tiém
nang va ké hoach.

4. Chung ta s& ¢6 duogc su tu do khi cAn bang dugc thoi gian bang cach nhan biét rd rang chi dong
vo1 bi dong — va hoc cach tra 101 khong voi nhitng viéc bi dong. Niém vui s€ bat dau khi ching ta hoc
duogc cach dua ra cac ké hoach chién lugc va muu luge dé vu tién cong viéc kinh doanh 1én hang dau.

5. Hay day nhanh da lam viéc bang cach dé ra thoi gian goi chu luc trong tuan. N6 s€ dam bao rang
ban kiém dugc tién va tao ra cac co hoi méi. Viéc kiém soat chdt ché cac cudc goi va email s€ gitp
ban tao dugc da lam viéc va cac thoi quen tot.

6. Hay tao cac muc tiéu goi déy tham vong hon dé ban c6 thé dat duoc nhiéu the hon va hay nhd
rang ban phai c6 dugc cam két cua ngudi nghe trude khi két thic cudc goi. Hay danh thoi gian dé 1am
cho khach hang twong lai cam thay co trach nhiém bang cach dong ¥ nhitng viéc ban s& lam va nhirng
viéc ho s€ lam truge khi ban thyc hién cudc goi ké tiép.

7. Cau than chu mo1i cua ban 1a “Hoc cong cu, hoc cong cu, hoc cong cu.”. Pung quén chon mdt vai
cong cu moi va hoc str dung chung nhuan nhuyén, thay vi hoc qua nhi€éu nhung lai chang nam 6 duoc
cai nao.

8. Hay lay da xay dung mot danh sach nhiéu khach hang tiém ning. Hay xdy dung mdi tuan trong
thang chir dung cho dén khi bi bat 1am — t61 chac chan rang ban s€ khong thé dua ra quyét dinh ding
dan nhat trong tinh canh do.

9. Gigong noi1 cua ban cho moi nguo1 théy ban kiém soat thoi gian nhu thé nao. Hay hoc cach noi stic
tich v&i nhip d§ nhanh dé tao ra sy cap bach va doi hdi moi nguoi phai tra 161 nhanh chong,

10. Hay ghi nhé: Néu ban khong 1én ké hoach duoc thi ban di 1én ké hoach cho sy that bai roi do.
Hay kiém soat lai tho1 gian cua minh bang cach 1ap ké hoach tot.



2. GIOI THIEU: BAN HANG BANG BAI CHAO HANG NGAN GON

Trong linh vuc nay, khi ban nhan ra minh dang gip kho khin thi 3 qua tré dé ban ty ctru minh. Trir
khi ban 1a nguoi kho thay theé, con néu khong ban s€ bi mat viéc day.

BILL GATES
Trong chuong nay, ban sé& hiéu duoc tuong tan:
- Tai sao khach hang quyét dinh tir chdi ngay khi ban gi6i thiéu.
- Hop thu thoai va viéc goi cho khach hang mé1 con dugce sir dung hay khong.
- Dung cac cong cu dé hoc cac thoi quen tim kiém co hoi dua trén thong tin.
- Viéc can thiét dé tiép can dugc khach hang nhiéu 14n khi tim kiém co hoi.
- Kham phé cac phin quan trong trong email.
- Hoc cach ndm bét cac khuynh hudng email.

- Xac dinh dugc nhiing 161 tham do m¢o dau manh ma c6 thé bat dau mot cudc goi va sau dd6 moi
khach hang noi chuyén.

“Xin chao, toi 13 Erin Skinner 1am viéc tai Technomatic. Chiing t6i 1a nha cung cap cac giai phap
quan 1y tich hop. T61 dé lai tin nhdn cho anh trong hop thu thoai va email anh tuan vira roi, do do toi
mudn 201 dé ban thém. Tdi dinh hen gdp anh qua dién thoai dé gid1 thi¢u voi anh cac loai san phém
ctia chiing t6i va gigi thiéu cho anh thay ching t6i c6 thé gitp cc anh tiét kiém thoi gian va tién bac
nhu thé ndo. Vui 10ng goi khi ndo anh c6 thoi gian. Xin cam on.”

“Xin chio, c6 phai Tom Smith ddy khong a? Anh c6 mdt phut khong? Anh cé phai 1a ngudi phé
chuan céc giai phap an toan hay khong? Anh c6 néi chuyén bay gio dugc khong? Nghe c6 vé anh dang
ban. To61 goi1 dé ban vé van ban k¥ thuat ma anh vira tai xuong.”



“Chao Betsy, t6i d& goi cho chi vai 1an ma khong du’oc Chi c6 mubn gip cong tac cua to1 — ngu’c‘ri
sap chuyén sang lam viéc trong khu vurc cua chi - vio tuan tdi - hay khong? Rat mong nhan dugc hoi
am cua chi.

“Chao Susan, t61 la Joane, goi lai dé moi chi va cac nhan vién cta chj tham du budi hoi thao truc
tuyén sdp t1. Ban lanh dao ctia chung t61 s€ trinh bay 60 phut vé twong lai ctia cadc cong nghé tén tudi
hién nay. Chi ding ky tham gia nhé?”

“Jamie. Pay 1a John goi tir ABC Technologies. C6 thé anh khong biét t6i nhung ...”

Xin chao? C6 ai & d6 khong? Co ai dang lang nghe khong? Bai gi6i thiéu ctia ban c6 dang dé nguoi
ta quan tdm khong?

Bai gi6i thiéu 13 thoi diém quyét dinh

Ban goi trung binh khoang 40 dén 50 cudc goi va email mdi ngy véi hy vong sé tiép xac duoc 6-
8% sb d6. Ban chi c6 4 gidy dé tao an tuong tot bang email. Khi ban két ndi dugce v6i ngudi nghe, ban
chi c6 7 dén 15 gidy dé tu gigi thiéu. Néu khach hang thich nhitng gi ban néi, ban s& c6 thém thoi gian
dé chao hang. Néu khong, ban s€ bi téng vao mot nha tu “ban hang” ma khong ai ctru ban ra dugc.

Thong thudng, mdi nhin vién ban hang nim gitr phan dau ciia quy trinh ban hang, ho 1a dbi twong
tiép can khach hang va gi6i thiéu san pham. Bai gidi thiéu 1a thoi diém quan trong ctia mdi nhan vién
ban hang. Tai sao lai nhu vay? Vi ban ning ctia khach hang — tot, xdu hay binh thudng — c6 thé quyét
dinh ban c¢6 ban duoc hang hay khong. biéu nay co nghia la an tuong ma ban tao ra trén dién thoai va
trén mang rat quan trong véi thanh cong ctia ban. Nhung trong mot thi trudng réi ram nhu hién nay, khi
nguoi ta thudng nghi viée goi dién cho nguoi khéng quen biét va dé lai tin nhin 1a spam, thi ban cang
can phai biét dugc cac chiéu thirc dé ndi bat hon va c6 thém thoi gian.

Pam dong tir chbi Ban hang 2.0: Ban hang trong mét thi truong than trong

Chéo mirng ban dén véi “mit tran” ban hang cho nhitng ngudi chi muén trén ban — nhitng nha quan
1y ¢6 quyén phé chuan nhung lic ndo cling ban ron va bi quiy ray boi nhitng tin nhan tr moi hudng
v.v.. Ho lang nghe bai chio hang ngin gon cua ban, xem tin nhan cua ban qua cac man hinh PDA 5cm
va yéu cau ban dirng giri tin thoai cho ho vi chiing s& nhanh chong bi x6a di. Hop thu qua tai va nhitng
ké chuyén quay ray qua dién thoai da lam khach hang tiém ning mt kién nhan khi nhan dugc 10i gidi
thiéu. Ho tin rﬁng viéc dé lai tin nhin thoai hay goi chao hang cho nguo1 khong quen biét 1a cach 15i
thoi va ho nghi nhitng ngudi 1am cong viée chio hang kiéu nay ciing da 15i thoi. Hon nita, thoi dai kinh
t& ngay cang kho du doan dd 1am cho nhitng ngudi ndy than trong hon va tim moi cach dé khong phai
nghe cac bai chao hang nay.

Yéu t6 dong cira cua thoi dai ngiy nay lam cho d6i ngii ban hang it khi nghe duoc mot giong noi



that su. Thong thuong ho chi nghe thdy cau nay khi goi dén mot cong ty:

Cam on ban d goi dén Cong ty ABC. Xin vui 10ng lang nghe cac Iira chon. Néu ban biét duoc tén
hodc s6 két ndi ctia ngudi1 ban muodn gap, vui long bam phim 1 ...ring ... ring ...ring ... Vui long dé
lai tin nhan va s€ ¢6 nguoi goi lai cho ban.

Sau d6 ban bam phim “0” hodc “#” dé c6 gang két ndi vai mot nguoi that nhung ban chi nghe thay
“lua chon cua ban khong c6 that, vui 1o0ng chon phim khac™.

Tat ca nhitng thir ndy 1am c4c nhan vién ban hang tai chd ap luc cuc dd vi nhiém vu chinh cua ho 1a
phai ngay 1ap tirc thé hién minh ndi bat bang cach trinh bay thong diép ctia minh. Trong hoan canh hién
nay, goi gidi thiéu khong chi mét méi ma con rat dang budn. Trén thyc €, t6i tin rang nhiéu bai gidi
thiéu rat ciu tha chi vi nguo1 ban s¢ phai lam viéc nay.

Céac cudc goi ngau nhién: Co con hay khong?

Mot sb nguo1 khong con goi dién thoai chao hang cho nguoi la nira — nhitng hoat dong dinh nghia
nén viéc ban hang tai chd - vi mot 1y do: ho tin rang viéc nay chi tén thoi gian. Hau hét nhan vién ban
hang tai chd hién nay 13 nhitng thanh vién tré cua thé hé Y, goi 1a “thé hé 8x”, nhirng ngudi sinh sau
nim 1980. C6 80 triéu ngudi nhu vdy va tiéu tén 200 ty do-la mbi ndm va vo cung thanh thao
Facebook. Ho nam rd k¥ thuat, thiéu kién nhin ddi v6i nhitng gi ho cho 13 phi thoi gian va danh gia
cao nhirng cong viéc ho cho 13 ¢6 ¥ nghia. Ho 16n 1én v&i Web 2.0, nhén tin va st dung email rat thanh
thao va tin vao gia tri ctia viéc duy tri mdi quan hé qua mang. Ho khong mudn goi cho mdt ngudi
khong quen biét va str dung dién thoai vi ho nghi rang viéc nay chi quay ray khach hang va phi thoi
gian. Ho thich tdc do va tin vao viéc phan hdi nhanh chong. Do d6, ho nghi viéc goi cho ngudi khong
quen biét da hét thoi.

Nhung thuc té, cac cudc goi ngau nhién van dang ton tai. Chi c6 cach thuc hién theo 16i truyén
thong 1a 161 thoi ma thoi.

Céc cudc goi ngau nhién van con ton tai — Néu ban lam dung

R4t nhiéu sach v bao chi viét vé& viéc cac cude g01 ngﬁu nhién da hét thoi. Nhung cudn Email
Marketing Benchmark Guide do Marketing Sherpa phat hanh nim 2008, 30-50% ngudi mua ndi rang
ho da hanh dong sau khi nhan mdt cudoc goi ngﬁu nhién (vi du nhu tham du hoi thao truc tuyén hoac
dua tén nha cung cip vao danh sach ho xem xét khi mua hang).

Khi ban ban hang trong moi truong Ban hang 2.0, viéc phan tich xem khach hang muén nhan thong
diép ctia ban nhu thé nio va cach tot nhit dé ban truyén tai duoc thong diép do 1a viée hét stirc quan
trong. Brian Carrolll, tc gia ctia Lead Generation for the Complex Sales (tam dich: Dan dit khach
hang khi ban cac san pham phurc tap) da viét trén blog vé viéc tao ra co hoi B2B nhur sau: “...ngudi ta



chirng minh dugc rﬁng khach hang mudn nhin vién ban hang lam viéc v61 ho phai hiéu duoc cong vigc
kinh doanh cta ho. Nhitng ngudi ndy phai 1a nhitng chuyén gia tr vin ma ho c6 thé tin tuong duogc”.
Khi nhitng ngudi chii chdt doanh nghiép, nhitng ngudi phai chiu trach nhiém vé ngudn kinh phi 16n
duoc hoi xem ho nghi mot bai chao hang tot 13 nhu thé nao, ho biét rd ho mudn va khong mudn nghe gi
trong tin nhan thoai va email. Pay 1a mdt s6 vi du vé nhiing gi ho néi:

“Ho phai chuan bi tot va hiéu dugc cong ty cua t61.”

“Khi nhan vién ban hang no1 chuyén chuyén nghi¢p, suc tich, tu tin va trinh bay thong di€p co gia
tr1, to1 s€ lang nghe.”

“To1 x0a qua nhi€u tin nhan moi ngay, va chi tin nhan nao hay, ngan gon, that sy danh cho t61 thi t61
mo1 xem xét”.

“To1 khong muén nhan dugc mot cude go1 chao hang trén dién thoai di dong. Chi viéc do thoi la du
dé to1 tir cho1”.

Rao can danh cho d6i ngii ban hang ngay cang cao hon. Viéc ngu xuan quay s6 goi cho khach hang
ma khong tim hiéu gi vé khach hang, cong ty cua ho, nhitng kho khin cua ho chi khién ban that bai
nhanh chéng. Nhung néu chio hang véi day du thong tin — khi d6i ngii ban hang chiu kho str dung cac
cong cu Ban hang 2.0 nhu Hoover’s, Jigsaw, Google, Facebook va LinkedIn dé chuan bi k¥ cang cho
céc cude goi ngau nhién — thi chung ludn ton tai va ¢ tiém ning.

Mot nghién ctru do Jigsaw, nha cung cép dich vu dit 1i¢u va thong tin doanh nghi¢p, thuc hién nam
2008 di khang dinh diéu nay. Viéc khio sat 7.000 doanh nhan cho thiy viéc st dung cac cong cu
nghién ctru ting hiéu qua 1én 10-50%. Moi truong Ban hang 2.0 mang lai cho ching ta rat nhiéu cong
cu dé nghién ctru vé cong ty khach hang, dé nim bat thong tin va mdi quan tim cta khach hang vao bai
chao hang ctia ching ta. Cac cong cu Ban hang 2.0 tiép can viéc trao ddi thong diép tir phia ban hang
13n phia tiép thi. Piéu ndy c6 nghia 1a nhin vién ban hang phai bo cac kiéu goi chao hang cii va tich
hop hé thong tiép thi vitng chii vao chién lugc chung cta ho. Theo ddi cac thong diép giri ra ngoai clia
ban qua cac cong cu tiép thi bang email s& cho ban thiy ai di mé email cta ban va ho 1am gi véi
chung.

Céc cong cu moi ciing mo ra cac kha ning méi ciing nhu thay d6i thoi gian ban nhan dugc cau tra
101. Goi1 dién thoai s€ nhanh hon guri thu, gap mat s€ nhanh hon goi dién thoai. Gio day email con
nhanh hon gap mait, va nhin tin 12 cach nhanh nhat dé nhan dugc phuc dap. Trong vai ndm t61, dién
thoai di déng s€ ngay ce‘lng quan trong hon va s€ dugc tich hop vao quy trinh ban hang vi n6 chira mot
sO thanh phan nong cdt cta viée tiép thi va ban hang nhu téc do, viéc st dung tir ngr, va cac thong
dlep ngin gon. Ngay nay, ba ty nguoi c¢6 dién thoal d1 dong va hon mot nghln ty tin nhan duoc gui di
mdi ndm. Tin nhan d3 tré thanh mot hién twong quéc té va s& sdm dugce chip nhan nhidu hon trong gidi
kinh doanh.



Chang c6 1y do nao dé khong tim hiéu trude

Ngay nay chang may khi khach hang lai hoi: “Anh c6 tén va so cta toi tir dau vay?” Véi tat ca cac
cong cu tim kiém ma ban biét, khach hang mong bai gidi thi€u ctia ban dugc viét danh cho ho va gom
nhitng thong tin 1i€én quan dén ho chir khong phai mot bai gioi thi€u chung chung.

Ban c6 thé tré thanh mot thAm tir trén mang trudc khi goi dién thoai gidi thi¢u dén mot cong ty nao
d6. Ban can nghién ctru ki ludng trude. Hay bat dau bang viéc tim kiém céc hoat dong trude day cla
khach hang bang cong cu ban hang tu dong trén Salesforce.com, dé biét xem khach hang nay tirng tham
du hoi thao truc tuyén hay chwa. Sau d6, hiy tim kiém trén website ctia khach hang dé biét xem gan
day ho tung ra thi trudng san phim gi hay ho c6 dang hop tac hodc sap nhip voi cong ty khac hay
khong. Ban ciing c6 thé doc blog ctia CEO (néu c6) dé hiéu dugc thém vé cong ty. Bén canh d6, ban c6
thé str dung cac cong cu nghién ctru trude khi goi nhu Google, Jigsaw, Hoover dé biét thém nhiéu tén
tudi trong cong ty va tim hiéu xem ai s& tham gia quy trinh phé chuan & cong ty d6 (ching ta s& ban
thém vé viéc ndy trong chwong 3 -Thim do). Pung quén str dung cac cong cu mang x3 hoi nhu
LinkedIn, Facebook, YouTube, Twitter khi tim kiém vi ching s& giup ban ngay lap tirc hiéu o vé
khach hang ctia minh.

Ban c6 thé tao ra mot danh thiép dién tr cho riéng minh bé“mg vai slide, thu tiéng noi va dinh kém
vao email dé guri. Phan thu am gidi thi¢u hai phuat c6 thé nhu sau.

“Chéo Phil Pay 1a Jessica tir Cong ty ABC va toi rat mong mubn duoc nodi chuyén voi anh. Toi
hiéu rang gan diy cong ty anh hop tac Dave Corp mot cong ty chung to1 cling hop tac chit ché. Khi
doc blog cia CEO cong ty anh, t01 nhan thiy wu tién cla Ong ay trong nam nay la vuon ra cac thi
truong moi. Chung i 14 nha cung cap dich vu hang dau vé quan 1y truy cap va rat phu hop véi tam c&
ctia cong ty anh. T6i mudn ndi chuyén voi anh vai phat qua dién thoai va cling mudén moi cac dong
nghiép cua anh nhu Jack Cox, Brian Hafer va Lisa Bentley cting tham gia. T6i rat vui 1ong chia sé cac
khuynh huéng mdi nhat ciing nhw cac nghién ctru chirng t6 kha ning ctia chung toi trong thi trudng toan
cau. Ching ta ciing c6 thé chia sé cac ciu chuyén thoi vang son — tdi cling 1a cuu sinh vién cua
Berkeley. Thong tin lién lac ctia toi déu c6 trong email ma t6i s& giri sau cudc goi. Toi rat mong duoc
trao d6i truc tiép v6i anh.”

Danh gia lai cac bai gidi thi€u Ban hang 2.0

Méi trudng Ban hang 2.0 di bi rung chuyén dén tin gbc va budc ching ta phai danh gia lai cac
chién lugc dua ra thong di€¢p, cac cong cu, cach ddi dap. Nhan vién ban hang tai chd lam viéc véi
ngudn luc bi gidi han. Ching ai quan tim dén ngoai hinh cua ban khi ho khong thé thiy ban qua dién
thoai hodc qua tin nhén. Chinh giong noi, nhip di¢u, cach st dung ttr ngtr va cach t6 chirc clia ban méi
14 cach dé ban buGc chan vao cura, giap ban nhan dugc cudc goi lai va khuyén khich khach hang tiém
nang md email cda ban ra.



Thé thi hiy quay lai v6i chii dé cta chuong nay: giéi thiéu ban than va giai phap ctia ban. Du ban
co gap truc ti€p khach hang hay chi dé lai tin nhdn thoai, hay giri email, thi cling dung bao gio danh
gia thap tam quan trong cua nhitng gi ban n61 va cach ban thé hién chiing.

Pién thoai va trao doi truc tiép

T6i 1a mot nhan vién ban hang thiéu kién nhin — t6i tin rang nghe dugc mdt giong ndi that su qua
dién thoai chinh la cach tot nhat dé ban hang. Khi ban phai nghe hé thong tong dai, dugc thiét ke dé
xua dudi ban, thong thudng nhan nat “0* hay “#” s€ gitip ban két ndé1 dugce voi ngudi that.

Mot khi ban d3 két ndi duoc voi mot ngudi ndo do, dimg im ling. Hay ludn chuin bi sin mot cau
m¢o dau that an tugng. Khi ban két no1 dugc vai1 mot giong that & dau day bén kia, ban s€ vur mung vi
minh lam nhu thé.

Mot cau gidi thidu co thé 1am khach hang tir chdi ngay tir dau cude goi. Ho s& ndi ho khéng co thoi
gian, phai di hop ngay, hodc noi rang c6 nguo1 vira bude vao phong lam viéc cua hg. Hay hoc hoi tir
nhitng nghich canh nay — hay chi y dén nhitng gi 1am nguo1 ta tir cho1 ban ngay tir dau, do s€ la nhiing
dau hi¢u dé giup ban hoan thién hon trong lan sau.

Mbt cAu héi ma nhan vién ban hang nao ciing hoi toi 1a: “Toi ¢ nén hoi khach hang rang ho c6 mot
phut cho t61 khong?”. Cau tra 101 cua t61 1a diéu d6 phu thudc vao giong ndi ctia ban. Néu giong noi
cua ban manh m&, khach hang s€ bi thu hut va san sang dong y trao do1 vai phut voi ban. Néu giong
nod1 cua ban yéu 6t thi ho s€ 1ap tirc tir chdi ban.

Ban khong phai nghe bang thu 4m dé biét dugc cach mo dau ndo dudi day s& gitp nguoi & dau day

bén kia chiu né1i chuyén véi ban. Hay doc nhitng cach m¢o dau manh mé€ va yéu &t dudi day va hiéu
chung khac nhau nhu thé nao:

Yéu:

« Toi biét t6i goi cho anh khong dung ltic nhung t6i nghi ¢6 thé anh s& quan tim dén. ..
* Nghe giong anh ¢6 vé ban ron, t61 s€ goi lai cho anh Iuc khac vay.

Manh:

« T6i s& ndi ngan gon thoi.

« T6i rat vui vi gap dugc anh trén dién thoai.



Yéu:

« Pay 13 mdt cudc goi xa giao. Anh c6 mdt phit dé ndi chuyén khong hay ddy khong phai luc?
Manh:

« Rat vui vi t6i d3 gip duoc anh hdm nay! Téi mudn tr gidi thidu — t6i thude doi ban hang tai chd.
Yéu:

« Toi goi dé hoi xem anh dang 1am cac dé xudt hodc du 4n gi.

Manh:

* T61 mudn gidi thiéu ban than, muon bi€t anh c6 hi€u nhiéu vé cong ty cua ching t61 hay khong va
tim hiéu vé b phan ctia anh dé xem li¢u chung ta ¢6 lam viéc dugc vdi nhau khong,

Yeéu:

« Hom nay chiing toi goi cho tt ca khach hang dung dién thoai di dong va thiy tén ciia anh trong
danh sach. Anh c6 biét nhiéu vé cac mat hang cta chung t61 hay khong?

Manh:

« T6i biét cac anh dang mudn xay dung mot doi ngii ban hang 40 va mudn xem anh c6 hiéu rd céac
giai phap khong day cua chiing t61 hay khong.

Hop thw thoai: Song hay Chét

Nam 2008, Michael Arrington, ngudi sang lap ra TechCrunch, mdt weblog chira thong tin so lugc
va danh gia cac san pham va cong ty Intenet, dd khao sat nguoi doc, va hoi xem ho con dung hop thu
thoai nira khong hay day la diéu ho khong mudn nhung phai chép nhan. Sau khi nhan dugc mot lugng
khéng 16 cac email chéng lai hop thu thoai tir cac doc gia am hiéu k¥ thudt cia minh, 6ng da viét mot
bai c6 tya 1a “Hay suy nghi k¥ trudc khi dé lai tin nhan thoai” va 14ap ludn rang “Tin nhan thoai da hét
thoi, ban hiy néi cho moi ngudi cung biét dé dimg st dung no nita”.

To1 déng y réng hop thu thoai dugc xem 1a mot sy gian doan thd 16, mot phuong thirc sin dudi, mot
su lang phi thoi gian, va mét cong cu khong gitip ban tiép can duoc khach hang. Nhiing tin thoai dai s€
bi x6a ngay 1ap tirc, nhitng tin thoai khong ro rang s€ bi coi 1a tin rac va nhirng tin thoai tu dong bi coi
1a tho 1.



Vay thi tin nhin thoai con séng hay da chét?

Séng va chét. Toi tin rang hop thu thoai khong thé hoat dong mot minh nita. Va cling nhu khach hang
ghét tin nhin thoai, ngudi ban hang ciing ching mudn dé lai tin thoai. Khi tdi nghe nhan vién ban hang
tai chd néi rang “Toi chang mudn dé lai tin nhan nita”. T6i mudn dong ¥ v4i ho. Nhung t6i khong thé.
Tai sao? Vi t6i nghi rang ngudi nghe van ¢ trong vin phong khi ban goi dén. Va vi khong con chd danh
cho cac tin nhin chung chung va nhitng tin nhin day cac tir ngit viét tat, chi nhitng tin nhian 30 giay
duoc chuan bi ki cang va mang dugc thong tin “T6i c6 duogc loi ich gi?” mdi khong bi xéa ngay 1ap
tirc. Trén thyuc &, t6i vira méi ky duoc hop dong véi mot trong nhitng khach hang 16n nhat ctia minh
bang cach dé lai mot tin nhan thoai don gian va roi tiép tuc bang email.

Quy luat tiép can nhiéu lan

Nghién ctru cho thdy ngudi ban hang thuong bo cude sau bdn cude goi. Qué té vi nghién clru ciing
cho thay khach hang chi n6i1 chuyén v&i ban sau it nhat 9 1an. Trong thuc t€, voi ty 1€ tiep can dugc
thap, thong thudong ban can trung binh 27 1an mé1 hen gap dugc khach hang. Vi thé, ban can tiép can
nhiéu lan,

Déi v6i cac hop dong 16n va phire tap, ban phai tiép can khach hang trung binh tir 8 dén 12 lan. Pé
tranh bi tir chdi thang thimg, mdi 1an phai c6 mot cach riéng — ban khong thé dung cliing mot thong diép
theo cting mot cach hét 1an néy dén 1an khac. Nhu John Jantsch, tac gia ctia Duct Tape Marketing Blog,
g1a1 tthh “Nguoi mua muon tlep nhan thong tin theo cac kénh khac nhau Mot s6 mudn lang nghe, mot
s6 mubn tuf0’ng tac, mot s6 mudn doc mot s6 mubn tron tranh mot s6 phan Gng lai ma chang co mot ly
do nao ca”. Ong tiép tuc nhan xét rang nhan vién ban hang can phai “tao dugc mot thong diép cot 16i
va truyén tai nd theo cac dang khac nhau, cac phuong thirc va kénh khac nhau. Cach tao ra cac co hoi
ban hang va tiép thi can phai dugc phét trién theo nhiéu cach dé nguoi ta thiy dugc ban trén Internet,
trén bao chi, trén truyén hinh”. Ong két luan, “Khi phét trién cach thirc nhiéu nén tang ndy vao viéc
tiép thi, ban s€ théy réng cac co hoi ban hang c6 dugc s€ chét lwong hon va dén tir nhiéu ngué)n hon”.

Quy luat tiép can nhiéu 1an cung c6 cach thirc nhidu nén tang nham khuyén khich ban tin dung céc
cach thirc gidi thiéu khac nhau nhu dién thoai, email, v.v... Mdi lan tiép can la mang lai mot gia tri
riéng, c6 mot thong diép riéng. Nhung ban phai dam bao thong diép nay bao gom cau tra 101 cho 5 chir
W: who, what, when, where and why (ai, cai gi, khi nao, & dau va tai sao) cling nhu chir : how (lam
thé ndo)

Ban dang goi hodc viét cho ai (whom)?

Muc dich cua ban 1a cai gi (what)?

Khi nao thi ban giri (when)?



Ban nghi ho s& nhan tin nay & dau (where)?
Tai sao ban giri email (why)?
Ban mudn khach hang tra 161 nhu thé nao (how)?

Hay luén nhé bat ding dai ctia khach hang WIIFM (What's in it for me? To6i duoc gi tir d6?). Hay
nh¢ ludn phai c6 thong tin vé 1¢1 ich trong thong diép.

Duéi day 1a vi du vé mdt cach thirc nhidu nén tang st dung cac loai phuong thirc truyén thong khac
nhau d€ tao ra bai gidi thiéu

* Thu thoai gidi1 thiéu (dién thoai).

* Email gidi thi¢u (email).

* Email danh thiép dién tir (email, am thanh).

* Email video giéi thi€u (hinh anh, &m thanh, email).

* Thu mo1 tham gia webminar tir marketing (email).

« Thong béo ra mit san phAm méi tir marketing (email).

« Nghién ctru dién hinh véi lién két video dén ban dung thir cta khach hang (email).
« Tiéu chudn canh tranh v&i ban dung thtr mién phi (email).

« Yéu cau chao gia vi gia ca va hoa hong méi (email).

Thu thoai? Vang, d6 chinh 14 diém dau tién trong danh sach. Néu ban nghi thu thoai ciing nhu céac
cudc goi ngau nhién thi hily suy nghi lai.

Cap do1: Thu thoai va email

Hay gip mot cip d6i méi day quyén luc. Khong, khong phai Angelina Jolie va Brad Pitt, ciing
khong phai David va Victoria Beckham. Ngay ca khi thu thoai dang dan dan bién mat, diéu nay khong
c6 nghia 1a ta nén ngung ngay viéc de€ lai tin nhan. N6 chi c6 nghia rang thu thoai ctia ban khong thé



dtng mot minh duoc. N6 can dong minh — email. Hai thir niy khong tach rdi nhau duge. Chung c6 qua
nhiéu diém chung va do do chang kho khan gi khi thay ching 1a danh cho nhau.

Duéi day 1a mot vi du vé cach cip d6i ndy cung 1am viée
Thu thoai
Xin chao [tén]!

Pay 1a [tén va cong ty clia ban]. Ching t6i 12 cong ty hang dau vé [giai phap] v6i hon [xyz cong ty
dang dua vao giai phap cua ban]

T6i dinh sdp xép mdt cudc trao ddi ngdn voi anh dé biét thém nhu ciu phét trién vé mit [diéu chinh
theo tirng khach hang] cta anh.

Xin cam on. Rat mong dugc no1 chuyén vd1 anh. Anh co thé goi cho t61 theo sb [sé dién thoai].

Email tiép ndi

Xin chao [tén]!

T6i tiép tuc thu thoai ctia minh vi t6i rat muén duoc ndi chuyén véi anh vé [diéu chinh giai phap
cua ban theo tirng khach hang]. T61 hi€u rang anh dang tan dung [viét mdt di€u gi do ban biét vé cong
ty cua khach hang] va do dé mudn sap x€p mot cudc trao doi qua dién thoai khoang 6 phut vao tuan tdi
de€ hiéu thém vé nhu cau cua anh cling nhu chia sé vdi anh nhitng thanh cong trong giai phap ctua chung
to1.

[Tén cong ty ctia ban] 1a cong ty hang dau trong linh vuc [diéu chinh theo tirng khach hang]. Hon
10.000 hoat dong kinh doanh ctia mdt s6 cong ty phat trién nhanh nhat thuéc danh sach Fortune 500
dang dua vao [san pham hodc dich vu] ctua chung t61 dé phuc vu [di€u chinh nhu cau] cta ho. Ho da

nhan thiy ching t6i c6 thé dem lai nhitng két qua ma cac cong ty khac khong thé sanh dugc trong cac
Iinh vuc sau:

Nang cao vé mit [diéu chinh theo tirng khach hang]
Manh hon vé mit [diéu chinh theo tirng khach hang]
Giam vé mit [diéu chinh theo tirng khach hang]

T6i s& lién lac voi anh trong vai ngiy tdi dé xac dinh thoi gian ta c¢6 thé gip nhau dé ban bac vé



nhu cau [diéu chinh theo tirng khach hang] cta anh.
Xin cam on. Toi rat mong dugc no1 chuyén vdi anh.
Tén ban
Dia chi cong ty ban
S6 dién thoai van phong, di dong, fax
Dia chi web
Sau khi ban d¢ lai tin nhan thi hiy nho:

» Gui email ngay trong vong vai phut: Email va thu thoai phai dugc gui di chi cach nhau vai phut,
tham chi vai gidy. Ban khong thé dé tin nhan vao bu6i sang va chiéu méi guri email. Ty 1€ phan hoi s€
giam dang ké néu cap doi1 nay khong di cung véi nhau.

* Luon luu lai nhitng email gui ra ngoai. Khi ban can phai gioi thiéu, dung cho rang chi goi dién
thoai va thu thoai 1a du. Néu ban mudn biét dugc cac thong s6 v€ hi€u qua cua cac cudc goi ra ngoai,
ban phai quan tim dén cac email giri ra ngoai.

Quan ly email

D3 ¢6 thoi chiung ta dwa vao bo phan tiép thi dé quan 1y cac yéu cau vé email ctia minh. Ho can
than thao ra cac email v&i ca tin nhirng tir ngit tiép thi so rong, tao ra cac email phan hdi tur dong khi
nhan dugc mbi quan tim hodc co ai do ghé thim website cling nhu thudng xuyén pha hong lugng
khach hang hién tai. Nhitng thtr ndy anh hudng nhu thé ndo dén ban? Ca tin dir liéu do ban can phai
“ky c0” va rat nhiéu khach hang byc minh.

Gio day, tit ca moi ngudi déu giri email chir khong phai chi ¢ bd phan tiép thi. Theo Carlson
Marketing Group, mdi nim c6 2,4 nghin ty email dwgc gii tir My. Chi trong vai nim, email da dén
duoc véi 61% ngudi My. Nhung c6 mot thir khac di thay dbi: gid ban di co quyén quan 1y email giri
dén cho khach hang

Theo wdc tinh cta ching t6i, tinh dén nim 2010, World Wide Web sé& san xuét ra 27 ty gigabyte
email va 26,5 ty gigabyte s& chi 13 nhitng email khéng duoc viét ki ludng. Vi email 13 giai phap ban
hang va tiép thi ré tién nhit, nén quan 1y email chinh 13 chia khéa ctia ban. Quan 1y duoc email nghia
la ban phai hiéu n6 cin k&. T6i mudn chia email thanh hai loai chinh: (1) loai ¢o6 ticu dé quan trong
khién nguoi ta chii y va (2) loai ¢6 ndi dung két ndi duoc véi nguot doc.



Tiéu dé hop 1y sé& gitip ban nhan dugc phan hoi

Trong thdi dai ngdy nay, phan quan trong nhat ctia email 13 tiéu dé: khach hang khong can phai doc
gi ngoai tiéu dé dé biét dugc xem d6 c6 phai 1a thir ho mudn doc hay khéng hay quing thang email d6
vao thing rac. Theo mot nghién ciru vao nim 2007 do Juniper Research tién hanh, 35% nguoi sir dung
email dya vao tiéu dé dé quyét dinh xem c6 md email ra khong. VAy bai hoc ¢ day 1a gi? Hiy dam
bao tiéu dé email ctia ban phu hop.

Nén tang gi? Viéc ban can phai hiéu dugc cach email cua ban dugc nhin va doc 1a hét stre quan
trong. Trinh duyét nao? Smartphone nao? HTML hay text? Co6 2,5 triéu nguoi dung Blackberry & My
va ngdy cang c6 nhiéu thiét bi va nén tang khic nhau nhu iPhone, Palm Treo, Microsoft Outlook,
Gmail, Yahoo!, MSN, AOL va Hotmail.

Tiéu dé bat mat. Mot tiéu dé phu hop s& khién ngudi nhin phai mo email va do d6 1am ting ty 18
phan hoi. Theo nghién ctru cua Marketing Sherpa Email Marketing Benchmark nam 2008, c6 hai thi
ma nhirng nhan vat chii chdt gdp phai hién nay 1a c6 qua nhiéu email va nhitng email rac di pha hiy
niém tin ctia ho. Khi hop thu déy, viéc tao ra mot tiéu dé dé lam cho nguo1 nhan doc email cua ban,
chir khong phai bi coi la thu rac lai cang tré nén quan trong hon.

Viét duogc nhirng tiéu dé hay la ca mot ngh¢ thuat. Soan dugc mot ticu dé ndi bat, lam nguoi ta mé
email va tra 10i 12 mot k§ niang. Mot cach tuyét voi dé gitip dau 6c va doi mat cia ban lam quen véi
viéc nay la doc céc tiéu dé trén bao hay tiéu dé online tai cac trang nhu trang chii cia Yahoo!, MSN
hay AOL. Thé ban thiy gi? C6 1& ban sé& thdy mot sd tir quan trong, dugc dit dung chd. Ciing giéng nhu
cach cac tiéu dé ngan gon ndy thu hut dugc ban doc ca bai bao, dung vai tir (nhung ding dung) trong
tiéu dé email s& lam tang ty 1é email dugc mo ra va dam bao rang khach hang s& doc email cua ban.

Hay giit tiéu dé ngan gon va di thang vao van dé. Piéu nay c6 nghia 1a n6 khong duoc qua 35 ky tu
va khong dugce dai hon 6 tir. Dudi day 1a mdt s6 vi du vé céc tiéu dé khong hi€u qua (qua dai) va ti€u
dé hi¢u qua (ngan gon).

Yéu: Ban bao cdo méi nhat vé Tinh toan phan tan ctia Jan Jacobs thuc BO phan Xur 1y ban hang
toan cau (Latest White Paper on Distributed Computing Written by Jan Jacobs, Global Sales
Operations).

Manh: Xu hudng toan cau vé Tinh toan phan tan (Global Trends on Distributed Computing).

Bi mat dé viét duoc mot tiéu dé phu hop don gian chi 1 két hop tén cong ty ciia ban va cong ty cia
khach hang bang mot dong tir manh. Bang cach do, khi khach hang sap xép lai email, mot cach vo thire,
ho s€ tao ra dugc moi lién két dé hop tac. Vi du:



Nimsoft vuot ca nhitng gi McAfee’s trong doi
Lantec chiém linh thi truong HP

Gardner chap thuan Altiris trong Magic Quadrant
Mau email va cac tiéu dé goi ¥

Tai sao ban phai suy nghi lai tir ddu mdi khi viét email? Mot khi ban da hoc duoc cach thao ra
nhitng email phi hop, ding thoi diém va diéu chinh duoc cho ting khach hang, ban c6 thé dé dang
thay d6i muc dich ctia chung khi viét cho khach hang mdi bang cach thay d6i mot sé chi tiét. Tiéu dé
cling theo miu. Hay thay ddi cac miu bén dudi dé phuc vu cho yéu cau ciia ban.

Gi6i thiéu chung vé bd san pham:

So lugc vé [Tén cong ty ctia ban] danh cho [Tén cong ty khach hang]

Gidi thiéu dau tién va thong tin 1ién lac:

[Tén cong ty clia ban] cung tién budc véi [Tén cong ty khach hang]

Gi6i thiéu 1an hai:

[Tén cong ty ctia ban] gy anh hudng ngay lap tirc voi [Tén cong ty khach hang]
Cb gang 1an cudi trude khi ban dong co hoi lai:

Van chua qué tré dé [Tén cong ty khach hang] va [Tén cong ty ctia ban]

Yéu cau gip go:

4 phut nhé?

Phan h61 vé m6i quan tdm cua khach hang, lién lac vdi khach hang sau webminar hoac sau khi
khach hang tai ban bao cao xuong;

[Tén cOng ty cua ban]

Tham dinh:



Ban d3 san sang cho [Tén cong ty ctia ban] hay chua?
Canh tranh:

Ba 1y do hang dau tai sao cac cong ty chon [Tén cong ty cua ban] hay bon 1y do co ban dé co giai
phap bao mat khac .

Mo1 tham dy mot su kién hay demo:

[Tén cong ty cta ban] — Pua con ngudi, quy trinh va hé théng lai v4i nhau.

Hay dang ky hom nay va hoc nam cach lam tang lugng truy cap.

Gia ca va dich vu:

[Tén cong ty ctia ban] Udc luong gid cho [Cong ty ABC]

[Tén cong ty cta ban] Cau trac phi cho [Cong ty ABC]

[Tén cong ty cta ban] Mang lai loi nhuan: CAu tric phi 2008 cho [Cong ty ABC]
Ban dé nghi va chao gia:

Pung thoi diém danh cho [Cong ty khach hang]

Tin tirc va thong bao danh cho khach hang hi€n tai [ Tén cong ty cia ban] Tin tirc 2008 va luu y
tir [ Tén cong ty khach hang]

Neéu rd chirc danh:

Pho chi tich vé Ban hang 1ién tuc chip thuin cho [Tén cong ty ctia ban]

Néu ro theo hang doc.

[Tén cong ty ctia ban] da mo dudng trong 1inh vuc tai chinh cho [Tén cong ty khach hang]

Email hiéu qua di thang vao van dé va mang dén cho khach hang nhitng gi ho can:



Mot khi d3 thu hat duoc su cha ¥ cta khach hang bang tiéu d¢, ban can khing dinh lai diéu d6 bang
mot email hip dan. Piéu nay c6 nghia 1a ding lam khach hang ton thoi gian tim hiéu xem ban dang
mubn nodi gi va tai sao ho can phai quan tam. Cach ban m¢& dau, cach ban lwa chon tir nglr, mot 101 yéu
cau phai hanh dong cu thé dugc sap xép tt giup khach hang nhanh chong nim bat s& 1am ting kha ning
ho tra 101 ban.

Cach mé dau riéng bi¢t. T61 ludn nhic hoc trd clia minh réng tht ca email cua ho phai ¢c6 mét cau
m¢ dau that dac bi¢t. N6 phai di vao thang van dé mot cach nhanh chéng va tu tin

Pirng néi: Toi da c6 gang goi cho anh dé tu gidi thiéu nhung khong gip, vi thé toi giri email cho
anh. T61 mong c6 thé sap x€p mot cudc hop tim hiéu khoang 60 phut dé ban vé mot s6 thong tin.

Hay néi: La mot phan trong d6i chdm soc khach hang cua anh, t6i muén moi anh xem qua phuong
hudng va 161 di cua Unified Communication. Vo1 nhiing gi anh dang dau tu vao Exchange, anh s€ co
mot san pham ctuia dong nay.

Ban co6 thé théy dugc sy khac bi€t nhin tir phia khach hang, mt nguo1 dang nghi xem tai sao ho can
phéi 1am viéc v6i ban? Cach thir nhat khang dinh rang ban khong mudn dau tu tai nguyén dé 1am nén
mot viéc nao do va khong dua ra dugc cai gi cu thé ma chi 1am ho mat thoi gian. Cach thir hai xac
dinh duoc ban va viéc no1 ré‘mg ban 1a mot phﬁn trong do1 ngli cua ho, ban c6 mot giai phap cho ho.
Tuyét voi.

Hiy chon dung nhirng tir ngir manh mé. Cach ban dung tir cho thdy kinh nghiém, hoc thirc, tudi
tac va tinh chuyén nghi¢p cua ban. Khi ban hang, cdc cau tir ngan gon va cach trao doi ro rang sé chién
thang cac tir ngtr to tat, cac cau dai dong va cac y tudng phirc tap.

Hay nghi vé cac tir ngit ma ban dung khi gi6i thiéu minh véi khach hang tiém ning

Ban ¢ n6i nhiéu dén ndi 1am khach hang rdi tri hay khong?

Ban ¢ dang gidu giém gi phia sau nhitng tir ngit “dao to bua 16n” hay khong?

Hay xem hai cach giéi thiéu vé ciing mot thir. Chi c6 mot diém khac biét: mot cach dung ngdn tir
phtrc tap con mot cach dung ngdn tir don gian. Cach nao lam khach hang dé hiéu hon?

Ngon tir phirc tap: Bang cach cung cap nén tang giao dich an toan duy nhat trong nganh, giai phap
cua ching t61 giup cong ty c6 duge kha nang tao ra cac quy luat chudn, két hop ca luat tinh va luat
dong cling nhu kha nang thay doi tryc tiép khi cong ty can.

Ngon tir don gian: Cong ty ciia ching toi phat trién lién tuc trong 10 nim qua va cac khach hang



nhu Disney, EDS, Ford, Apple va cac cong ty khac dang dya vao giai phap doanh nghiép cua chiing
to1. Ching t61 mang lai cho khach hang nhirng két qua dang ngac nhién, bao gom ....

Ban thich cach nao hon? Hau hét cac khach hang déu cho rang cach thir nhat rat gia tao. Thay vi gy
an twong v6i khach hang, viéc sir dung cac ngon tir dai dong chi 1am ho tré nén xa céch va khién ho
nghi rang ban dang gidu ho diéu gi. Cach gidi thiéu thing, mit khic, dung cic ngdn tir manh mé va di
thang vao van dé, lam cho khach hang khéng con nghi ngd ban 12 ai nira.

Hay chudn bi mot to gidy gom nhitng tir ngft manh mé

Khi ban thao mot cdu mé dau hay mot email, mot trang giéy gdm toan cdc tir va cum tr chu dong, rd
rang s& rat c6 ich. Hay tranh xa nhitng tir khéng noi 1én diéu g1 hay nhiing tir ngit yéu 6t. Thay vao do
hiy chuan bi cac tir va cum tir manh mé nhu: bdn chay nhdt, thanh céng, vieot tréi, cdi tién, chdt
luong, ly tuwong, dat dwoc, da duwoc chirng minh, két qua, thanh tich, giai phap, dac biét, duy nhat,
diéu chinh, manh mé, hon, manh hon, tang truong, khong thiéu dwoc, chuyén gia, nhu cau dac biét,
phirc tap, moi, moi nhcft, phat minh, de. khong tén swc, don gian, tién loi, it hon, téc do, it tén thoi

gian, hiéu qua, nhanh chong, chi phi l‘hép, tiét kiém, chinh xac, diéu khién, toan dién, linh hoat,
twong thich, dang tin cdy, an toan, trung thanh, vieng chac, ho tro, hai long, thay the.

Va ban cling nén nhé cac tr co tudi tho ctia nd va khi dugc dung qua nhiéu, v nghia dich thyc cua
no s€ bi méo mo. Hay xem vi du tr mot cong ty ky thuat cao bén dudi va nhirng tir nglt ho dung trong
cac tai li¢u tiep thi trong suot 40 nam qua:

« Trong nhitng nim 60: hi-fi, ban dan, phim mau, cong nghé khong gian

« Trong nhitng ndm 70: bon kénh truyén hinh, tua-bin, may bay siéu thanh, may tinh trung wong
* Trong nhitng ndm 80: may tinh ca nhan, két ndi mang, am thanh noi, k¥ thuat cao, DOS

* Trong nhitng ndm 90: thay ddi mo hinh, xa 16 thong tin, thuwong mai dién tr, Y2K

« Trong nhitng nim 2000: cAp nhat tin néng hoi, blog, thé hé tiép theo

Cich trinh bay. Du thong diép cta ban hay dén mirc nio nhung néu né bi chén dudi mot doan van
khong dugc trinh bay tot, khach hang s€ chang bao gid doc nd. Ban can phai viét dugc mot cai gi do
bat mat va thu hut.

Dung dung:

» Cac doan van dai va nhiéu chir. Nguoi ta chi danh cho ban vai gidy tim hi€éu xem ban mu6n noi gi.



« Hinh anh ¢6 mau sang choéi. Mic du ban nghi ching bat mat nhung chiing chi 1am ngudi ta bi mat
tap trung ma thoi.

Hay doc hai cach dudi ddy va xem xem cach nao dé hiéu hon.

So véi cac d6i thu canh tranh, Giai phap Quan 1y Noi dung Doanh nghiép cua chung t6i khac ¢ ba
diém. Thir nhat, chung t61 c6 mdt giai phap hoan chinh trén tat ca cac linh vuc chu dao: quan ly van
ban, quan 1y nd1 dung, quan Iy ndi dung hinh dnh am thanh, quan 1y trang web va cung cap nd1 dung.
Céc doi tha chi canh tranh trén mot hodc vai mang ké trén véi do sau khac nhau. Cac ban sé thay rd khi
lam mdt ban phan tich chi tiét cdc chirc ndng cuia ching t6i.

Hoac

Nhitng diém khac biét chinh cua Giai phap Quan 1y Noi dung Doanh nghiép:

« Quan 1y tai liéu t6t hon cac doi thi.

« Quan Iy ndi dung tiép tuc dan dau vé quy mo.

« Quan 1y thong tin 4m thanh hinh anh két ndi ca bo san pham lai v6i nhau.

Céch trinh bay thir hai bat mat hon. Danh séch theo tirng diém chi rd cho khach hang thiy céi gi
quan trong va mo1 goi khach hang doc thém phia dudi.

Khong c6 tap tin dai dinh kém. Tap tin dai d3 1a qua khir vi mot 1y do hét st hop 1y: khong ai
mudn mé mot tap tin dén tr mGt ngud1 xa la va cudi cung bi vi-rut pha hoai toan bo hé thong.

Thay vao d6, hiy dua mdt vai duong dan vao trong email. Mdi khich hang nhap chudt vao céc
duong dan 1a cach nhanh nhat va dé dang nhat dé dua ho dén chinh xac no1 ma ban muon, dé tim hi€u
thém vé giai phap cua ban.

Giong diéu trong email. Hiy nhé lai nhitng gi ching ta vira ban vé giong diéu khi ban néi chuyén
trén dién thoai. Gigng di€u trong email ciling quan trong nhu vay. Trong email, giong di€u cua ban
dugc thé hién & cach ban viét email cling nhu cach ban lya chon tir ngfr.

Mot email toan tir viét hoa hay gdm qua nhiéu chit in ddm giéng nhu la hét vao mat khach hang vay
— ngay 13p tirc lam nguoi khac mat cam tinh. Nhiéu dau cham cam (!!!) hay cac biéu tuong tinh cam
(:D) cling c6 thé ngud1 doc kho chiu va cho rang ban khong c6 tac phong chuyén nghiép.



Ban hidy nhé rang ban ludn phai gitt thai do chuyén nghiép. Nhu ching ta da ban, diéu nay khong c6
nghia l1a ban phai dung nhiing ttir ngir “dao to blia 16n” hay viét that nhiéu. Diéu nay c6 nghia la bat ky
luc nao, ban cling phai dung ngén ngir ro rang va dang ton trong.

Hiy can thén 15i chinh ta va 16i ngir phap. Chuyén nghiép c6 nghia 1a ban phai dam bao ban da
kiém tra 1i ngit phap, 16i chinh ta va 16i danh may trudc khi an nat Guri. Thiéu sot trong viéc ndy sé
luén luén tao mdt an tugng xau vé kha ning, tinh chuyén nghiép va tinh can than cua ban.

Hay suy nghi k¥ trude khi giri email bén dudi.

Cam on anh d3 danh thoi gian trao d6i qua dién thoai sang nay. T6i dinh kém céc thong tin chung vé
cong ty cua ching t61 ¢ day cho anh st dung. Xin vui long lién lac v&1 ching to1 theo s6 408-555-
1212 néu anh c6 bat ky cau hoi nao.

Hay gui email nay.

Cam on anh d3 danh thoi gian trao d6i qua dién thoai sang nay. T6i dinh kém céc thong tin chung vé
cong ty cua ching t61 ¢ day cho anh st dung. Xin vui long lién lac voi ching to1 theo s6 408-555-

1212 néu anh c6 bat ky cau hoi nao.

Hai vi du trén minh hoa nhitng 16i chinh ta va ngir phap lam mot khach hang c6 thé buc minh va
danh it thoi gian dé€ tap trung vao muc dich cia email.

Luén két thic bing mét hanh dong. Néu b‘an mudn nhan dqqc Phén hoi, hiy két thuc email bang
mot héu?h d@ng. N6 s€ no1 cho khach hang ho can phai lam gi dé biét thém thong tin va khong lam ho
phai thac mac xem tai sao ban lai lién lac véi ho.

Yéu:

Néu ban c6 bat ky cau hoi ndo hay mudn ban bac sau hon, dirng ngai goi cho toi.

Manh:

Vui 10ng cho t6i biét tudn sau anh sap xép duoc thoi gian ndo dé trao ddi ngin gon.

Tbi rat mong dugc no1 chuyén vo1 anh.

Hay dit phin chir ky ngin gon. Cac dong chir ky ngdy cang mau me, rdi rim, dai dong va cudi

cung bi bg loc spam loai bo. Bo phan tiép thi cta nhiéu cong ty yéu cu nhan vién st dung logo cua
cong ty, slogan va thinh thoang thong tin vé mot su ki¢n nao do6 sap xay ra trong chir ky cia minh.



Ngoai ra, nhan vién ban hang con phai viét tén, chirc danh, khu vuc, dia chi, s6 di dong, s6 van
phong, dia chi Skype, va s0 fax. Két qua 1a phan chit ky tré nén qua ro61 ram va chiém nhiéu dung
lwong, do do6 c6 nhi€u kha nang roi1 vao bd loc spam vi chiing chira qua nhi€u thong tin, hinh anh, am
thanh.

Danh sach nhirng diéu ban can luu ¥ trudc khi an nit Gui

Pi ¢6 bao nhiéu 1an ban 4n nat Guri ma khong doc lai email, va rdi ngay 1ap tirc hdi han? Hay danh
vai phut ki€m tra lai email dua trén danh sach bén dudi trude khi an nat Gui 1an sau:

« Tiéu dé c6 thu hat sy cht ¥ hay khong?

 Gigng van trong email c6 strc 161 cudn, tha vi, dang tin cay va tu tin hay khong?
« Giong van trong email c6 nhat quan véi giong diéu trong dién thoai hay khéng?
« Cach thé hién suy nghi ctia ban c6 t6 chirc hay khong?

* Email c6 qua dai khong?

* Email c¢ file dinh kém khong mong doi hay khong?

« Cau mé dau c6 gianh duoc su chd ¥ cua ngudi doc khong? Noi dung email c6 khiéu goi tri to mo
hay khong?

* N61 dung c6 mang mot muc dich nao d6 khong?

« TUr ngit str dung c6 bi lam dung va nghe c6 vé gia ddi hay khong?

* Nguoi nhan dugce gi tir email? Loi ich cua nd 1a gi?

« Email c6 két thuc bang mot hanh dong tir phia khach hang hay khong?

Pirng dé email ciia minh roi vao b loc spam. Khong c6 gi nan hon 1 danh thoi gian viét mot
email hay ho dé r61 n6 roi vao bd loc spam chi vi tiéu dé ctua nd. Ban c6 thé hoan toan tranh dugc so
phan nhu thé bang cach hiéu duoc cach cac bg loc spam lam vi¢c. Gan day, mot bién tdp vién ma to1

biét ddt cum tir “Writing Specialist” (“Chuyén vién viét lach”) trong tiéu dé email ctia minh va ty hoi
tai sao no luén roi vao bg loc spam cua tat ca moi nguoi. Po 1a vi khi ban nhin k¥ tir “Specialist”, ban



s€ théy n6 ¢6 chira tir “Cialis”, mot loai thude tang kha nang tinh dyc ma cac bd loc spam ty dong tim
kiém.

Vi bd loc spam ngdy cang trd nén phirc tap hon, nén ban can phai ludn cap nhat kién thirc vé né.
Tuy nhién, may diéu dudi day 1a khda co ban vé Spam:

« Khong chira cac ky hiéu |@$#%.
« Khong chtra cac tir sai 161 chinh ta hay tir c6 s6 bén trong (vi du wOrd5).
« Mot sb tir ngit can tranh.

Mién phi, khong rang budc, chio hang, trong mot thoi gian nhat dinh, mon hoi, giam gia, gia ca,
dam bao, ky lai, vira tung ra, dac biét, qua tang, tiép thi, hai 1ong, gid thap nhat, ton kho, ngay cudi
cung, kha nang, thi truong, khuyén mai, nhap chudt, quang cdo, ban hang, mua hang, bo san pham, tai
chinh.

Hay thir nghi€ém cac thoi gian giri email khac nhau. Khi nao ban nén giri email? Li¢éu chiing c6 gi
khac nhau hay khong?

C6 day. Theo Email Marketing Benchmark 2008 Guide ciia Marketing Sherpa, moi ngudi thuong
doc email vao luc ho 1én mang. D6 1a gio an trua. Hau hét nhirng nguoi dung Internet dang nhap email
dé 1am nhiing thir khong lién quan dén cong viéc vao gid nghi trua tai co quan.

Tuy nhién, viéc cb ging diéu chinh thoi gian giri email dé phu hop v&i cach ngudi st dung Internet
lén mang c6 thé hoi khd hi€u. Giri email vao Chu nhat khong c6 nghia 1a chi c¢6 14% ngudi nhan s€
doc no, nd chi co nghia 1a nhiéu nguoi s€ doc nod vao ngay thir Hai hon.

Hay thir nghiém. Hay thtr cac cach khac nhau va do luong két qua. Hay thir nghiém cac tiéu dé khac
nhau, cac cach chao hang khac nhau, cach kéu goi hanh dong, cac ngay khac nhau trong tudn va tan sb.
Hay nhé ludn luong trude viée ngudi nhin tir chdi nhan email (unsubcribe), hiy str dung cac cau chao
hoi phong khi khach hang tir chdi thuong gip nhu “Hay tra 101 lai email ndy v6i chit Unsubcribe trén
tiéu dé néu ban khong con mudn nhin email tir...”

Viét nhirng email cé thé ban dwoc hang. Trudc khi ban bat dau (hdy néu rd muc dich va doc gia
cua ban).

1. Céu mé dau that ddc biét: hdy gianh ldy sy chil y ngay tir cai nhin dau tién.

2. Hdy diing nhitng tir ngit manh mé: hiy ndi nhitng gi ban mubn noi.



3. Trinh bay va sdp xép: hdy trinh bay rd rang — ching ta s& ban thém vé viéc nay.
4. Pirng giti file dinh kém véi: ngoai trir khi khach hang muén duogc xem file d6 ludn.

5. Hay tao ra ngit diéu ciia minh: ban phai biét duoc khach hang va dam bao rang ho ciing biét
ban.

6. Hay chii ¥ 16i van pham va 16i danh mdy: ban 1uén phai chu ¥ dén 15i chinh ta.
7. Két thiic bang mét hanh déng: dé dam bao ngudi nhin s& phan hoi.

8. Hay dé chir ky ngdn gon: nhiéu nht 1a 6 dong.

9. TruGe khi dn mit Giri: hily xem lai email dwa vao danh sach nay.

10. Hiéu dwoc cdi gi thwong dwoc coi la spam hodc junk: t dau tu kién thirc vé nhirng quy tic
ludn luon thay doi nay va cap nhat chiing,

11. Hay thir nghiém véi cdc thoi diém giri email khdc nhau: mdi ngdy trong tuan déu khac nhau va
hay nhé rang thoi diém gui 1a yéu to quyét dinh.

12. Viét cdc tiéu dé hdp dan: ching s& tao ra sy quan tim va khién khach hang chu y.
Goc ban lam viée: Kiém tra thuc té xem ho ¢6 kiém duoc thoi gian hay khong

“Tat ca khach hang ctia toi déu déng ghét. Ho chang bao gid goi lai cho t6i. Ho chi dwa ra nhing 1y
do nguy bién. T61 that sy ghét cong viéc nay!”

Mot s6 nhan vién ban hang ludn bi khich hang quay lung lai. Ho khong thé vugt qua dugc vong
gi61 thiéu va khong hiéu dugce minh da lam gi sai. Vay thi chi c6 khach hang sai ma thoi! Nhung di
nhién 1a khong phai nhu vay. Duédi day 1a nhitng van dé ma hau hét cac nhan vién ban hang tai chd gip
hang ngay:

Elaine chi giri email: Elaine tin rang khach hang ctia ¢6 cam thiy bi quay ray khi bi goi dién thoai,
do d6 c6 danh rat it thoi gian d€ néi chuyén qua dién thoai va thay vao do 1a giri email.

Loi khuyén thue té: Elaine c6 thé cam thiy viéc guri email d& chiu hon nhung c6 khéng nén dau
hang va tir bo goi dién thoai nhu vay. Du thoi gian da thay doi moi thir dén mirc ndo, thi dién thoai van



1a kénh giao tiép co ban clia nhin vién ban hang tai chd, nhung né khong con co thé dirng mot minh
nira. NO phai di kem trong dan dong ca vo1 cac cong cu ho trg khac. Elaine phai tang cuong cac hoat
dong lién quan dén dién thoai dé tuong tro cho cac nd luc qua email ctia minh.

Serena ngay cang nhat nhéo: Serena chan viéc dé lai tin nhin cho khach hang, do d6 bai chio
hang cta c6 nghe cr ngat quang. Khi c6 tinh co gap duoc mot nguoi nao dd & bén kia dau day, co noi
nhu ro-bot, mét moi va qua trinh trong.

Loi khuyén thwe té: Khach hang nhin dugc hang trim cudc goi tir phia ban hang. Vi thé ho rat mét
moi khi phai nghe nhirng 161 chio hang va tin nhan thoai may moc va chung chung. Serena can dau tu
tho1 gian cho viéc thao ra nhitng doan gio1 thi¢u that dac biét dé cb co thé tao dugc su khac biét ngay
tir 1an tiép xac dau tién. C6 phai 1am cho né trd nén dic thu va phu hop t6i da voi ngudi nhan.

Ted lau ca: Khach hang luon ludn goi lai cho Ted vi cau dé lai rat it thong tin va luon yéu cau
khach hang goi lai ngay 1ap tirc va tin rang day la Iy do khién ho goi lai cho anh. Phan gi61 thiéu cua
anh nhu sau: “Chao Bob, Ted day. T6i can noi véi anh vai thir, goi lai cho t61 nhe.”

Loi khuyén thue té: Ted da bat dau hét strc sai 1am. Viéc lira gat khach hang chic chan s& phd hiy
bat ky méi quan h¢ ti€ém nang nao. Pung mo tudng nhitng gi khong thyc t€. Hay lam viéc mot cach
chuyén nghiép va dung liéu linh nhu the.

Tracy rut ré: Khi Tracy lam tro 1y cho CEO, c6 phai loc rat nhiéu cudc goi tir phia nhirng ngudi
ban hang va do d6 khong miy ton trong nhitng cudc goi chao hang khéng quen biét kiéu do. Gio day
khi 1am viéc trong ddi ban hang tai chd, ¢ cam thiy khong thoai mai chut nao khi nhdc may goi dién
thoai. C6 noi c¢6 khong muén lam phién ai ca - co ¢6 cam gidc minh 13 ngudi tiép thi qua dién thoai.

Loi khuyén thue té: Khi chung ta nhin thiy mdt co hoi c6 thé ban hang, ching ta phai nhd rang
nhiém vu cua khach hang la lang nghe va can nhac veé giai phap cua ching ta. Chiang ta khong goi cho
ho khi ho dang an t61 ¢ nha, hay vao cuoi tuan khi ho di choi golf vé€, chiung ta goi cho ho vao gi¢o lam
vi¢c hop 1y.

G161 thiéu cac chién luoc

1. Ban phdi biét rang dn twong dau dwgc tao ra chi trong mdy gidy, dudi 15 gidy ddi véi dién
thoai va 3 giay doi voi email. Vi the hdy tan dung tirng giay mot.

2. Hay diéu chinh théng diép phi hop véi tirng khdch hang. Hay cht ¥ dén khach hang va dit
minh vao vi tri cta ho. Ho da tré nén bang quan vdi cac thong di¢p nhat nhéo nhung van dé tam dén
nhirng thong di€p dugc chuan bi ki ludng cho ho.

3. Hay chuan bi truoc. Hay st dung tat ca cac cong cu tuyét voi ma ban c6 dé chuan bi cac bai



gi6i thiéu thong minh hon va phu hop véi khach hang hon, viéc nay sé& gitp tiét kiém cho ban nhiéu
tho1 gian hon.

4. Hay Iuén bat kip xu hudng vé théng diép ban hang. Ban hang 2.0 d3 tao ra mdt budc tién hoa
vuot bac vé thong di¢p. Ching ta dang md ra nhiéu cach guri thong di€p khac nhau vi du nhu danh
thiép, blog video, tin nhan dién tr, tin nhan thoai dién tir.

5. Hay hiéu rang hop thw thoai van con ton tai. Hop thu thoai van 1a mot phuong tién trao do6i
quan trong. Hay d€ lai cac 101 nhan ngan gon (dudi 30 gidy) va c6 td chirc, sau d6 guri ngay mot email
cho khach hang.

6. Hay trao doi truc tiép véi khdach hang. Day van 1a cach tét nhit dé tu gidi thiéu. Hay chuan bi
mot cau ty gidi thiéu that hap dan dé c6 thé ho trg ban ban hang,

7. Phai biét rcfng s két hop gitta email va thu thoai do”‘ng nghia voi viéc ty 1é phan hoi ciia
khdch hang sé tang. Su két hgp tuyét vo1 nay tao ra mot thong diép “hai 1an” nham gitip ban thu hut
dugc su chil y va do do lam tang ty 1€ phan hoi.

8. Hay tao ra mét thw vién email mau. Pay 1 sy dau tu tuyét voi nhat vé thoi gian. Hay danh thoi
gian d€ thao ra cac email that hap dan ma ban c6 thé thay do6i muc dich va tan dung trong toan b quy
trinh ban hang ctia minh.

9. Hay s dung tiéu dé phii hop dé nhdn dwoc phan hoi. Hay chuyén nghiép, sang tao va ngan gon.
Hay két nd1 cong ty cua ban vdi cong ty khach hang bang mot dong tir gay dugce su cha y.

10. Hay d@é y dén cdc quy ludt luén thay doi ciia email. Tap tin dinh kém d3 151 thoi, va gio 13 thoi
cua cac lién két web. Day chi 1a mot vai quy luat email ma ban can phai biét va khi ban doc nhirng
dong nay, ngay cang c6 nhiéu quy luat dugc dua ra. Hay luon cap nhat € dam email cia ban khong roi
vao sot rac.



3. THAM DO VA TRANH XA NO-PO

Chiing ta dang lam nhitng viéc ma ban ddau nguwoi ta néi véi ching ta rang sé chang dwoc viéc
gi dau. Trén thyc té, cach duy nhat dé tién xa la phai tim dwoc 101 trong cac hoat dong binh thuong

—LARRY ELLISON—
Trong chuong nay, ban sé& hiéu duoc tuong tan:
- Tai sao ban trung thanh v&i1 No-Po mac du ho khong gitp gi dugc cho ban.
- Tai sao ho lai khéng mudn ban gip nhirng ngudi cd quyén luc that sy.

- Tai sao cac phan mém duoc thiét ké dé giup ban tim kiém nhirng nguoi cé thé lién lac duge
trong cong ty thuong khong gitup duoc gi ca.

Ban s€ hoc dugc cac cong cu va muu meo deé:
- Lap nén mdt so do co cau to chirc hitu dung.

- Hiéu dugc cdu tric chinh tri bén trong, nhitng thir [am anh huéng dén quy trinh phé duyét ctia bt
ky t6 churc nao.

- Phan biét duoc khi ndo nguoi “giit cira” c6 thé gitip d& hodc gy anh hudng xiu dén quy trinh
ban hang.

- Quyét dinh duoc ai s& 12 nguoi c¢6 tham quyén mua hay khong mua.

T6i xem ban dy doan ban hang cia mdt nhan vién — my thang nay nd chang thay doi gi - va hoi:
“Khach hang c6 that sy muon mua hang hay khong?”’

“Di nhién r6i”. Jeff tra 15i. Ong ta t6t lam. Ong ta d4 giup toi rat nhiéu day.



“Thé tai sao hgp dong nay mii van chua ky dugc?’

Ngay lap tirc, Jeff tra 101 rang sép cua Bob can nhiéu thong tin hon, mdt cudc hop 16n da phai bi
doi lai, kinh phi bi chuyén sang du an khac vao phut chot ...

T6i cat ngang nhitng 101 bién hd rang Jeff khong thé kiém soat dugc nhitng viéc nhu thé ndy. “Anh
co thé goi cho khach hang va t61 ngoi day lang nghe duoc khong?”

Jeff dong ¥ va t6i nghe dugc cau chuyén dudi day:
“Chao Bob. Jeff tir Scroll Technologies day”
“Q, xin chao. Moi thit sao 161?”

“On ca. Toi mudn goi hoi xem anh da nhan duoc thong tin canh tranh ma t6i giri cho anh hom qua
chua”.

“T6i nhan dwgc roi nhung t61 van chua c6 thoi gian xem nd — tuy nhién, t6i danh gia cao nd luc cua
anh da goi hoi tham vé nd. Nay, to1 vira dinh di hop thi anh goi. May ngay nita anh goi lai cho t61 nhé,

sau khi t61 doc thong tin anh giri va n6i chuyén véi sép toi ve no.

“Df nhién roi. T6i s& goi lai cho anh. Thé anh cam thdy moi thir thé nao?”. Jeff cuoi khay véi toi.
Moi thir déu tr61 chay. Chang c6 1y do gi ma ta lai khong phan khéi ca

Du sao khach hang van dang no1 chuyén co ma. “Nhu to1 no1 tuﬁn trudc”, Bob noi, ¢ céc anh c6 giai
phap ma ching t6i dang can. Viéc kinh phi duoc phé duyét chi 1 van dé thoi gian, va sep cua to1 cling
rat muén vy ndy xong. May ngay nita toi s& c6 thém thong tin. Lic ddy ta néi chuyén tiép nhé”

“Vay 10 gio sang thir Nam nay nheé”.

“Tuyé€t. Anh guri cho t61 thu mo1 vao email nhé”

“OK, Bob. Thir Nam néi chuyén tiép nhé”.

Jeff nhin t6i cudi va néi: “Chi thay chua? Toi da ndi ma. Moi thir véi Bob déu 6n”.

“Co thé”, t6i noi. “Nhung anh c6 that sy tin rang Bob c6 thé ky hop dong khong? Piéu gi 1am anh
nghi minh dang n61 chuyén véi ding ngudi trong cong ty?”



Jeff cau maiy, va dot nhién trd nén khong tu tin nita “Du sao anh Ay ciing hen gip t6i ma, dung
khong?”

Thim do con dudng dan dén mot hop déng that su

Theo Béo c4o vé Tbi wu hoa ning luc ban hang ctia CSO Insights ndm 2008, ho d3 hoi ¥ kién hon
1.500 t6 chirc ban hang, cac nhan vién ban hang ky dugc hop dong vai khoang 48,7% - gan mot nira —
cac thuwong vu trong danh sach ho du doan. Ho dé tudt mat khoang 30,1% cac hop déng va ¢6 khoang
21,2% phan con lai khong c¢6 quyét dinh. Chuyén gi dang xay ra ¢ day. Khi ban bi tuét mat mot hop
d6ng vi phia khach hang khong dua ra quyét dinh, thong thudng 13 vi nhan vién ban hang da tiép can
nham nguoi. Giai phap cho van dé pho bién ndy thuong bi xem nhe mic du day 1a mot k§ ning song
con: tham do.

Thiam do 13 mét trong nhitng ki ning t6i rat thich day va 13 mot trong nhitng k¥ niang khiam phd duoc
nhiéu thir nhit. Theo Béo cdo vé Téi uu h(')a nang luc ban héng ctia CSO Insights nim 2008, rét it khi
cac nhan vién ban hang tht nhan rang ho can phai cung cd ky nang nay, vi no lién quan nhung nguoi
gic cong — ho nghi rang noi chuyén voi ngu’(n gac cong va roi qua mat ho 1a viéc lam ngé ngan: hodc
ban c6 quyen vao cong hodc 1a ban bi tu chdi khong cho vao. Nhung thong thudong, nhan vién ban hang
lai tréng nhdm mot tay gac cong cip cao 1a nguoi cd quyén luc that sy.

To1 goi nhitng nguoi thich nod1 chuyén véi ban va hira hen véi ban du diéu 1a No-Po: nhifng nguoi
khong c6 du quyén han dé ky hop dong. Ho chi 1am ban ton tho1 gian va ngan can khong cho ban gap
dugc nhitng nguoi c6 quyén han that sy.

Ban rat dé dang mém 10ong trudc nhirng 101 hira hen khong thuc té ctia No-Po vi sau khi goi cé tram
cudc goi, cudi cung, ban da tim théy mot nguoi that su mudn néi chuyén voi ban. Piéu kho khin nhét
13 ban phai chap nhan sy thit rang ban dang lang phi thoi gian vao No-Po. Vi ki ning thim do, ban
c6 thé hoc dugc cach nhanh chong nhan ra No-Po va ngudi ¢6 quyén han that sy khac nhau chd nao va
g6i gon danh sach khach hang ctia ban vao nhitng ngudi duoc viée. Ban chi can tim hiéu k¥ ludng hon
mot chut thoi.

Nhirng k¥ nang tham do co ban

Tham do 13 k§ nang doi hoi ban phai c6 1ong can dam, c6 tinh quyét doan, ¢ tinh to mo va toc do.
T6i thudng vi né nhu nhirng gi tham tir Columbo trén tivi thudng st dung. Ong ta thu thap tin tirc bang
cach dua ra rat nhiéu cau hoi va ludn chi y 1ing nghe mot cach rat coi mé va than thién. Mot khi d3 co
nhitng gi minh mudn, ong két nbi chung lai v&i nhau va tim ra cau tra 1oi. Pay chinh 13 k§ ning thim
do.

Néu ban thu thip thong tin theo dung cach, nguoi ta (thudng 1 No-Po) c6 thé cho ban rat nhiéu tin
tirc ma ho khong hé nhan thay diéu d6. Nguoc lai, néu ban thu thip thong tin khong ding cach, ho sé



nhan ra ngay va khong noi nira.

Thiam do 13 k¥ ning rat dic biét vi nd khong han 13 “ban hang”; ban chi tim hiéu va thu thap céc
thong tin quy gia ma ban can trong qua trinh thAim dinh va trinh bay san pham. Vi thé, vé co ban, ban
dang tao dung nén tang cho mo1 quan hé ma ban dang tham do.

Nhitng ki ning can thiét dé thim do

Pay 1a mot sé ki nang thim do don gian dé giup ban tiép can nhitng théng tin ma ban nghi minh
khong thé c6 dugc:

« Phai chic chan rang nguoi ban goi van con lam viéc cho cong ty. Chic chin ban s& khong mudn
de lai tin nhan thoai cho mot nguo1 da ro1 cong ty nhung vi 1y do nao do, hop thu thoai cua hg van
hoat dong.

« Hiy yéu cau dugc giup d& “Toi khong biét anh c6 thé gitp dugc cho t6i khong”. Hay nhé rang
ban khong phai dang “ban hang” dau nhé.

» Muc tiéu cua ban 1a no1 chuyén truc tiép dugc voi1 mdt nguoi nao do. Vi thé néu ban nhan dugc
101 chao tir hdp thu thoai, hady nhan phim 0 hodc # dé thoat ra.

« Phai thao tac thit nhanh va nhuan nhuy@n.
« Hay dua ra cac cau hoi co thé mang lai cac cau tra 101 nhiéu théng tin.
« Hay dua thong tin dé nhan lai thong tin.

« Hay t6 ra ty tin, chuyén nghiép va lich thiép. Hiy ton trong ngudi ban dang noi chuyén va khién
tay gac cong nay cam thay minh quan trong.

« Hiy coi m& va ngin gon, giong ctia ban phai thit 4m ap. Hay nhd “6m hon thim thiét qua 101 n6i”.
« Hay gidi thiéu day du vé minh.

« Hay xdy dung moi quan hé va tinh ban.

* Hay kién dinh, gan 1y va nhiét tinh.

* Dung dé 1ai mot ddu vét nao ca - khong dé lai tin nhén thoai!



Hiéu dugc quyén luc hoat dong nhu thé ndo trong méi truong Ban hang 2.0

Khung canh 6n a0 va ludn thay d6i cua Ban hang 2.0 c6 thé giau kin quyén luc that sy va lam No-
Po trong giong nhu nhiing vi sao sang. PE tim thay quyén luc that su, ban phai hiéu rd ban chat cua nd
trong cac cong ty ngay nay. May man thay, ban chi phai nhé ba tha:

« Quyén lyc vo hinh.

« Quyén luc thay doi.

« Quyén luc gidu minh.
Quyén luc vo hinh

Quyén luc nim tai cc 1dnh dao cép cao nhat nhu CEO, CFO va cac 1anh dao khac u? Hay n6 nam
& mdt nguoi c¢o6 chirc danh khi€ém ton hon nhu “cé van quan 1y hoat dong bén ngoai”, nguoi that sy co
anh hudng dén van dé kinh phi. Thong thudng thi ban khong dé gi biét duoc.

Lam phét cac chtrc danh hoanh trang 1a ¢t 16i cta van dé. Vin hoa tdp doan rat chi trong vé chirc
danh va do d6 hiu nhu tit ca moi ngudi déu nghe co vé nhu ho nim nhiéu quyén hanh. Viéc mua ban
va sap nhdp tao thém céac 16p quan 1y, vi tri méi, chire danh mdi, cac quyén han va trach nhiém moi.
Thém vao d6, mdi cong ty lai bo nhiém cac chirc danh theo kiéu ctia ho va co6 thé ban s& bi roi. Vi duy,
giam ddc tiép thi & mot cong ty co thé chi 1a mot tay quan 1y dy 4n phién nhiéu va khong c6 quyén han
gi trong khi mot ngudi ¢ cung chirc danh tai cong ty khic co quyén phé duyét hang triéu do-la.

Vay chia khoa dé giai quyet viéc nay nam ¢ dau? Pung chi dya vao chic danh. Trudc tién hdy tim
hiéu xem quyén lyc that sy nam & dau.

Quyén lyc thay d6i

Céc cudc mua ban sap nhdp, tuyén dung va sa thai nhan vién, trom doanh nghiép... thuong trudng
thay d6i nhanh dén ndi ngay trong mét hop dong, quyén luc cling co thé thay d6i. Khi cong ty sap nhap
va st dung cong nghé Web 2.0, cic san pham va dich vu ngy cang duoc mé rong — do d6 mot giai
phap ban dau danh cho IT ¢6 thé dugc mo rong cho ca b phan Tiép thi, Kinh doanh, Tai chinh va
Dbiéu hanh.

Quyén luc gidu minh

Mbi trudng thay d6i nhanh chong ctia Ban hang 2.0 giup quyén luc c6 thé gidu mat tai nhiéu vi tri
trong co cau. Nguyén nhan thuong dugc xep vao loai “c6 qua nhiéu’:



 C6 qua nhi¢u tén dé chon: Nguoi ta thudng 1am tudng rang cac phin mém théng dung s& gitp
ban dé dang tim dugc tén ciia nhitng ngudi ban néi chuyén trong cong ty. Vi dy, khi ban tim kiém tir
Apple trén cong cu tim kiém Jigsaw trude khi goi cho khach hing, ban s& tim thdy rat nhiéu tén dé lién
lac — chinh x4c 13 883 ngudi. Lam thé ndo ma ban biét duoc ai trong s6 hang tram ngudi nay 13 ngudi
ban can tiép can. Ban tim ra duoc qua nhiéu tén va do d6 kha ning ban gip phai mdt No-Po va bi tdi
mit boi nhitng 101 hira hen vién vong ctia anh ta 1a rat cao.

 Cé qua nhiéu nguoi tham gia quyét dinh. Theo tom lugc ctia Nghién ctru vé cac phuong thic
ban hang t6t nhat ndm 2008 ctia Miller Heiman, cac nhan vién ban hang ngdy nay phai thuyét phuc
duoc tir bon dén sau ngudi cho mdi co hdi ban hang ma ho theo dudi. Vi quy trinh mua hing ngy cang
phirc tap va di sau vao cac chi tiét ki thuat, nén phong mua hang thuong hoi ¥ kién bd phan IT va cac
phong ban khac truée khi dua ra quyét dinh. Viéc nay kéo theo nhiéu nguoi vao quy trinh va do d6 tao
thém nhiéu 16p quan tri. Nhiéu ngudi tham gia quyét dinh hon nhung s6 nguoi c6 kha ning duyét kinh
phi lai it hon.

e C6 quA nhi¢u ngwdi mua giau kinh nghiém. Ngay nay cac khach hang dung Internet ngdy cang co
nhiéu théng tin. Ho c6 thé vao trang web clia cac cong ty dé xem va st dung cac cong cu tim kiém dé
so sanh cac giai phap. Két qua 1a ban thuong phai tham gia nhitng cudc trao d6i ki thuat dai ngay voi
nhitng nguoi khong ¢6 thim quyén phé duyét. Trén thuc t&, mot khach hang biét qua nhiéu vé ki thuat
c6 thé 14 d4u hiéu canh bao ddy 13 mot No-Po vi nhirng ngudi c6 thim quyén véi tim nhin bao quat
thuong méi 1a nhitng nguoi c6 kha nang duyét kinh phi.

* Bi quiy ray qua nhi¢u. Truéc day, khi chwa c6 Internet, ngudi ta chi bi vai thtr v& van quiy ray
thoi. Nhu chiing ta di thiy trong chuong 1, viéc ¢6 qua nhiéu théng tin 14 mot trong nhitng thir gy anh
hudng 16n nhat ddi v6i gidi ban hang. Nhung ban khong phai 12 nguoi duy nhit chiu don. Nhitng thi
qudy ray man hinh cta ban ciing s& 1am nhitng 1dnh dao cip cao c6 it thoi gian dé mit dén giai phap
ctia ban va dua ra quyét dinh phu hop.

Hay tranh xa vung No-Po

TAt ca nhitng thir quiy nhiéu va 16n x0n niy dang 1am cho nhitng ngudi c6 thim quyén phé duyét
xem ban nhur mot kiéu quay ray va san pham ctia ban ciing chi 1a mot san pham thong thuong khong tén
tudi. Giai phap ctia ho 13 xay dung mot d6i quan gic cong dé ho khong phai gip ban. Khé khin cta
ban 13 1am thé nao tiép can dugc ho ma khong bi cac No-Po phuc kich. Nhung trén thuc té, thuc hién
duoc viéce ndy ciing kha dé dang.

La nhan vién ban hang tai chd, luc ndo ching ta ciing phai gianh giat va thu hat sy quan tim ciing
nhu phai 1am cho khach hang to mo. Sau khi di quay s6 ca tram cudc dién thoai mdi tudn ma khong
may thanh cong, ching ta mudn két ndi duoc véi ai d6. Cam giac ¢ duoc ai d6 ¢ thé hiéu duge minh
va muén nodi chuyén v6i minh that d& chiu. Vi No-Po rat thich n6i chuyén véi gidi ban hang, ho khong



muon ban no1 chuyén v4i ai khac ca, dac biét 1a voi sép cua ho.

No-Po chiém duogc cam tinh cta ban vi ho rat hop tac. Ho héi tim thong tin va tai liéu. Ho trd thanh
déng minh cta ban. Ban thiét lap dugc mot mdi quan h¢ song phuong, va ban tin réng moi thir déu
dién tién rat troi chay. Ban tin rang ho s& giup ban mang thong tin dén cho ngudi khac, va ban bat dau
c6 cam gidc minh di 14 ngudi cta cong ty va c6 thé co thém thong tin. Khong bao 1au sau, ban tin rang
ban sap ky duoc hop dong vi ho mdi nhiéu ngudi dén cac cudc hop va gidi thiéu san phim cta ban.
Ban con thim chi tién doan trong ban du toan ban hang cua minh, rang hop dong nay sé& thanh cong va
dam bao vai sép cua ban 1a ban sé& thanh cong.

Hay coi chirng. Ban vira bi sip bay ctia No-Po day.
Nhan dang No-Po

Rét d& nhin biét dugc cac No-Po cap thip — gidi ban hang biét rt rd phai 1am thé nao dé qua mit
cac nhan vién tiép tan, nhan vién to chirc, nhan vién hanh chinh va cac thu ky phong ban. Nhung khong
de dang nhan biét dugc nhitng No-Po quy quyét hon.

Khong gidng nhu nhirng ngudi gac cira thong thuong, cac No-Po ndy rat am tudng va 1a mot phan
ctia hoi dong hodc cac phong ban. Ho thuong cé cac chirc danh quan trong, nhu quan 1y, giam déc, ky
su, nhan vién hanh chinh, nhan vién phan tich hodc 1anh dao cép cao. Nhung mac du lvong ho cao hon
nhan vién tiép tan va tro 1y cp cao, nhung xét vé quyén han dé mua hang, ho ciling thé thoi.

Va di nhién, ho rat thich no6i chuyén, dac biét la véi ban, va ho nam rat ro vé san phém cua ban. No1
chuyén v61 ban giap ho c6 thém thong tin, cung cap thém dan dugc dé thuc hién mét viéc gi do va lam
cho ho cam thay minh quan trong.

Tét ca ching ta déu thich duoc gidi thibu v6i ngudi khac. Néu No-Po gi6i thiéu ban véi ngudi
khac, ban s& 1am tudng rang ban dang tién gan hon dén nguoi co quyén luc thit sy. Nhung that khong
may, ho chi 14 mot phan cta cong ddng No-Po khong c6 quyén hanh gi vé kinh phi ca. Ho rat thich tung
himg cac y kién, thich chia sé cac thong tin méi me, thich dua thém yéu ciu va cam thay thoai mai noi
chuyén véi ban dén ndi ho tho 16 réng ho cling rat that vong khong biét diéu gi dang xay ra.

No-Po khéng c6 nhiéu quyén hanh. Vi ho ching c6 miy quyén hanh trong cong ty, nén ho mudn thé
hién cang nhiéu quyén luc v61 ké bén ngoai cang t6t. Néu tha nhan réng ho can dich vu tir ban, ban ¢6
thé khéng dinh vé1 sép cua ho réng ho khong du kha nang. Két qua 1a ban lam ho cam théy lo ngai. Ho
s€ khong mudn ban noi chuyén voi sép cua ho vi ban s€ ghi diém chi khong phai ho.

Mudi dau hiéu dé nhan dién mot No-Po

Mot khi ban hoc dugc cach nhan dién duoc muoi1 dau hi¢u ro rang bén dudi, cd I€ ban s€ ngac



nhién khi biét rang minh da thiy chung rat nhiéu 1an rdi nhung lai bo qua, vi nguoi ma ban trao ddi
that tha vi;

1. Ho tra loi “Khéng” ngay ldp tirc, trudce khi ho bo thoi gian tim hiéu vé giai phap ciia ban — vi
r0 rang, ho khong c6 quyén dong y

2. Ho rdt thich noi chuyén voi ban, va lamra vé ho ¢6 nhiéu quyén hanh.

3. Ho yéu cau ban cung ccfp nhiéu tw liéu nghién ctru, demo, ban phan tich tinh canh tranh, va
vi¢c nay lam ban rat ton rat nhiéu thoi gian dé chuan bi.

4. Ho héi rdt nhiéu, va hau hét déu 1a nhitng cAu hoi hay, ho ciing yéu cau ban phai tim hiéu thém
ngay trong linh vyc cua ban.

5. Ho rat thich san pham va dich vu cua ban, va ho noi rang ho biét rat rdo n6 s€ thich hop & dau
va lam thé nao dé trién khai no.

6. Ho khang khang noi rang ban chi nén trao doi voi mot minh ho va khong muon ban néi chuyén
vo1 sép cua ho.

7. Ho lam ban tin rcing ho 1a nguoit ban lién lac chinh.
8. Ho néi rang moi thir déu dang tién trién t6t dep.

9. Ho lén lich hen gap va ro1 bi doi lai vao phut cudi vi ¢é mot viéc nam ngoai quyén kiém soat
cua ho duoc uu tién hon.

10. Ho dirng lai va yéu cau ban goi lai vao quy t6i.
Thiam do No-Po: sir dung quy tic so d t6 chirc 2x2

That ngac nhién khi ta thdy rat nhiéu nhan vién ban hang cr bam chit vao mot ngudi trong cong ty.
Thong thuong, nguo1 d6 lai 1a mdt No-Po. Ban can phai tim hi€u cong ty sau hon va rong hon, xay
dung mot so do to chirc 2x2 1a cach tot nhat dé thuc hién viéc nay.

Pay 1a cach ban can lam: khi ban thu thap tén tudi, hily vé ra co cdu cong ty, roi sau d6 goi cho hai
nguoi phia trén, phia dudi va hang ngang dé ti€ép can voi cong ty. Viéc nay s€ giap ban c6 dugc 8
nguoi dé lién lac.

Hay thuc hi¢n nam budc dudi day:



1. Sir dung cdc phan mém nghién ciru triede khi goi dé thu thdp tén tuéi lién lac. Vi du, ban tim
kiém thong tin cia mot cong ty va nhan thay c6 38 ngudi trong bo phan IT. Ban bat dau xdy dung so do
co cdu to chirc bang cach v& cac vi tri ndy vao so d6. Tir cao xudng thip, ban ¢ thé thiy Giam doc ky
thuat (CTO), Phé chu tich phu trach IT, Giam ddc phu trach IT, Nha quan 1y phu trach IT, Quan tr1 vién
IT, Piéu phdi vién IT. Khi ban xay dung so do theo hang ngang, ban c6 thé thu thip ca tén ctia nhing
nguoi 1am & bo phan tiép thi.

2. Hay vé tdt ca cdc tén trong so dé co cdu té chire. Hiy v& nhap so dd co cdu to chirc va dién
mdt s6 tén tudi vao nhu cach ban giai cdu dd dién vao 6 trong vay. Hay xdy dung cac chirc danh tir cao
xudng thap va bat dau sap xép chung tir trén xubng. Vi du, cac chirc danh cap cao nhu Giam doc diéu
hanh (CEO), Giam déc tai chinh (CFO), Giam ddc k¥ thuat (CTO) sé& & trén cung, cac chirc danh Pho
chu tich vi du nhu Pho cha tich phu trach IT, Phé chi tich phu trach kinh doanh, v.v.. s& 1a nac ké tiép.
Sau d6 sé& 1a nic Giam dbc (Director), rdi dén nic Ngudi quan 1y, sau d6 1a Quan tri vién va ct tiép
tuc nhu thé. Ban c6 thé bit dau vé ra theo cach ban nghi va sau do goi dién thoai dé khéng dinh lai co
cau quyén lyc.

3. Hay danh thoi gian tim hiéu nhitng tén va chirc danh khéc trong phan mém qudn 1y lién lac
ciia ban. Cac phan mém ty dong ciia Salesforce c6 rat nhiéu théng tin va viéc ban xem cong ty minh
da c6 nhitng hoat dong nao vai ai khac trong cong ty khach hang chang gy hai cho ai ca. Thong
thuong, ho 1a nhirng ngudi thich hop nhit dé ban go1 vi ho da c6 mot mdi quan h¢ vo1i cong ty cua ban.

4. Hay quyét dinh xem ban sé goi cho ai truée. Pay 1a mdt quyét dinh quan trong nhung khong
phai 14 quyét dinh ma ban s& danh qua nhiéu thoi gian dé suy nghi. Ban dinh bit dau tir bén dudi hay
bat dau voi nhitng ngudi co chirc cao nhit? Noi chung, toi khuyén ban nén goi cho cac trg 1y cp cao
trude khi thim do. Ching t6i s& dé cip dén ki ning quan trong niy trong chuong 6: Két ndi.

5. Hay dat ra muc tiéu dat dwoc 6 dén 8 nguoi dé lién lac. Hay lam thit nhanh chong va tiép tuc
201 cho dén khi nao ban gap truc ti€p dugc mot nguoi.

Ngay lap tirc nhan ra No-Po
No-Po s¢ phai cam két diéu gi d6 va thong thuong cac loai cau tra 101 ban nhan dugc qua cac cau
hoi khac nhau s€ giup ban nhan ra minh c6 dang nam trong vung cuia No-Po hay khong. Hay chu y lang

nghe cau tra 161 ciia ngud1 ma ban tiép can.

1. Hay ludn bt dau bang cach héi xem ho da ¢ vi tri d6 trong bao 1au roi. Thong thuong, néu ho
ma&1 nhan vi tri do, ho s€ co rat it anh hudng va it quyeén quyet dinh ngan sach.

2. Hay dua ra that nhiéu cAu héi vé quy trinh phé duyét. No-Po thuong s& khong dé cap dén bat ky
tén nao cu thé trong cau tra 101 cua ho dé tat ca moi thir déu phai di qua ho. Mot cau tra 161 chung



chung c6 thé giong nhu sau: BO phin cua t6i phu trach van dé nay va t6i 1am viéc chit ché véi nhirng
nguo1 khac. Toi 1a nguoi thich hop nhat dé anh lién lac.

3. biéu cudi cung ban muoén hoi mot No-Po 1a té€n s€p ctia ho vi ban chi nhan duoc cau tra 161 giong
nhu sau: Toé1 khong nghi anh can trao déi voi s€p cua téi. Ong ay ban lam va hon nira, 6ng ay cling s€
nod1 anh lién lac v&1 t61 ma théi, vi thé t61 1a nguoi thich hop nhat dé gitr 1ién lac.

4. Hay két hop cac cau hoi ctia ban lai va ludn ludn cha ¥ dén nhitng ciu tra 101 mo hd. Dudi dy 1a
mot cau tra 101 ban thudng nhan: Hién nay co rat nhiéu dy 4n cai tién dang dugc thuc hién va mot
trong nhirng dur 4n rat dugc quan tim 1a dy 4n nay day. Diéu ndy c6 nghia 13 ching t6i dang chuyén dan
ngudn luc sang dé phuc vu cho nhitng gi chung ta dang 1am. Hién dang c6 nhiéu viéc dé 6n dinh lai
hoat dong va vi¢c trién khai, hd tro hé théng nay dang dugc uu tién. Do do, di nhién la chung t61 dang
cd gang nang cao k¥ ning dé bién cac cudc trao ddi vai khach hang thanh don dat hang hay it nhat 1a
thanh mdt co hdi ban hang.

5. Hay dua ra cac cau hoi gitip ban quyét dinh xem ngudi ban dang tiép xic di tham gia quyét dinh
va phé duyét kinh phi ctia cac don dat hang 16n hay chua. Néu cdu tra 101 ctia ho mo hd thi ban c6 thé
biét ngay 13 ho khong tham gia: Kinh phi dang bj thit chit, néu truée ddy thi miy dy an nhu thé nay da
duoc phé chuin roi. Bay gid, chung t6i phai chimg minh minh c6 ROI thuyét phuc thi mdi dugce phé
chuan.

Meo danh cho doi ngli ban hang tai chd: Nhan ra email tir No-Po

Trén dién thoai, No-Po ndi chuyén rat d& mén dén ndi ban thudng khong dé y dén nhitng dau hiéu
canh bao. Tuy nhién, trén email, ban ¢6 thé nhan ra ching dé hon. Pay la mot s6 vi du ma c6 thé ban
da quen thudc:

Emily,

Chung t61 vira madi hop dé md dau mot chién dich ban hang, sau khi chiing t61 6n dinh thi t6i mudn
trinh bay ban dé cuong du an cua chi vo1 ca ddi. DDI vira gitip tap huan ban hang cho ching té1 &
buoi hop mé dau. Chi c¢d nghe tén cong ty nay 1an nao chua? Neéu chi c6 thé 1am ban so sanh chi tiét
ting muc v cong ty ho thi no s€ rat ¢6 ich cho phia chi khi t61 trinh bay gidi phap cua chi cho déi cua
to1. To1 cO mat & cong ty tir gid dén cudi tuan néu chi mudn ban bac thém.

Camon,

Mario

DAu hiéu cua No-Po: email nay la mét 1o1 tur chdi khéo. Mario di tim dugc doi tac. Nhung néu ban
lam cho 6ng ta tin twrdng, Ong ta cling c6 thé mua giai phap cua ban day. Viéc ong ta “trinh bay cho ca



d6i” dua 6ng ta vao thé thu thap va nghién ctru thong tin, chtr khong hé c6 anh hudng nio ca.

Chao Ben,

C6 cau hoi cho anh day. Anh dinh giao phin mém Quan 1y thoi gian vao ngay 15 dung khéng? Du
nod vé chu dé gi di nira, t61 cling mudn kiém tra lai xem minh c6 thé dén Cupertino dé tham dy buoi
gid1 thi€u cua anh khong. Anh thay c6 dugc khong?

Camon,

Sharon

DAu hiéu ctia No-Po: Ai ma c6 thoi gian dé ngéi tham du ca mdt budi gi61 thiéu? Hodc 1a co ta
muon hoc cac ki nang mo1i, hodc 1a mudn “dénh cap” y tudng, hoac 1a tu khang dinh v&1 minh rang c6
ta c6 mot thir tot hon va do d6 khong can dén dich vu cua ban.

Chao Stephen,

Rét khong may, chiing t6i vira nhan dugc tin 13 kinh phi tap hudn ma ching t6i timg c¢6 da khong con
tir ngay 01 thang 4 cho nam tai chinh 2009 nira.

T6i nghi cc thong tin ma phia anh da cung cip cho chiing t6i hét sitc quan trong va t6i s& van tiép
tuc chuyén chiung cho dd1 cua to1. Tuy nhién, trong tho1 di€m nay, chiing to61 khong c6 kinh phi dé thuc
hién bat cr chuong trinh tap huan ban hang nghiém chinh nao ca.

To6i danh gia cao nd luc clia anh, xin vui 1ong giit lién lac voi t6i vi Lauren Miceli dang di cong tac
va to1 s€ la nguo1 thich hgp nhat dé anh lién lac.

Camon,
Fran

DAu hiéu ctia No-Po: Fran chi mudn ban tranh xa va khong muon ban lién lac véi bat ky a1 khac dé
bao v¢ lanh dia cua minh. Day ciing 1a dau hi¢u cho thay co that sy khong c6 quyén hanh gi ca.

Chao Oscar,

T6i mudn cip nhat tin tirc voi anh mot chat. Toi khong mudn anh nghi t6i dang phdt 16 anh.



Phong cua t61 vira thi€t 1ap lai hoan toan co cau to chirc & Council Bluffs. Cong viéc cua cac vi tri
van chua dugce xac dinh rd rang va moi ngud1 van dang xao tron gitra cac vi tri. Viéc nay phai hai ba
thang nira mé&1 xong.

Rét tiéc rang chung t6i phai hodn ké hoach lai cho dén thing Sau hodc thang Bay thi mdi co thé
quay lai va trinh bay giai phap voi moi nguoi dugc.

Mot 1an nira xin cam on anh,
Carl

Dau hiéu ciia No-Po: Carl dang phan anh céc tinh hubng nam ngoai kha ning quyét dinh ctia anh ta.
Anh no6i c6 vé tieu cyc vi anh cling khong chac vé€ quyén han va tuong lai ctia minh.

Vi sao chung ta lai yéu mén No-Po

No-Po rat dang yéu va gidi ban hang rat trung thanh. Mot s6 ngudi tin rang sau khi ton vai thing véi
No-Po, ho dang thi€u ng No-Po. Mdt s6 khac tin rang ho dang giup d& No-Po thuyét phuc sép cua ho
dat hang. Ho da tao ra dugc mdt moéi quan h¢ vd1 No-Po va khong tin rang ho chi dang lang phi thoi
gian.

Poi ban hang dugc thué vi ho c6 kha ning tiép tuc sau khi bi tir chdi va ludn nghi theo hudng tich
cuc. Chang ta 1a mdt nhom ngudi lac quan va ddy tham vong, va chiing ta 1ubn mudn nghe “nhitng 151
duong mit”. Ching ta ludén bi strc ép cta 13nh dao yéu cau dat chi tiéu va do d6 ching ta ludn ling
nghe nhirng gi ching ta mudn nghe. Viéc gidi ban hang ludn lac quan va diy tham vong tin va hy vong
rang mot diéu gi do tich cyc hon s& xay ra ciing 14 viéc binh thudng,

Néu ban cam thay diéu nay kha quen thudc, van thudng xdy ra thi toi cling khong 14y gi 1am ngac
nhién. N6 cling giéng nhu viéc ban hen ho vé1 mot ngudt co6 vé nhu ho yeu mén ban, ho s& lam tit ca
vi ban, ho hira hen s€ mang ca thé g161 vé cho ban nhung trén thuc té, ho da co nguo1 khac. Ho khong
pht hop véi ban va ho ciing s& khong bao gid cam két gi v6i ban ca. Ai ciing thdy diéu d6 ngoai trir
ban. Gia dinh va ban bé ban déu khong mudn ban qua lai v61 nguot do. Nhung ban tiép tuc v6i niém
tin rang ho sé& thay doi, hy vong rang ho sé& thay d6i va cam thiy bi phan boi khi mbi quan hé nay cudi
cung ciing d6 v4.

Bay 1y do tai sao ching ta cir trao d6i voi No-Po
1. Ching ta tin rang mot diéu gi d6 s& xay ra va luén lang nghe nhitng 101 ém tai.

2. Chiing ta tin rang ching ta c6 thé thuyét phuc duoc ho khi ta nghi moi thir dang dén gan hon.



3. Chung ta c¢6 thém niém tin khi thiy mot s6 thay d6i nho va tin rang moi thir déu dang tién trién tot
dep.

4. Chang ta mubn giup ho dao nguoc tinh hinh.

5. Chung ta nghi rang chung ta dang di dting hudng va 1ong kiéu hinh cua ta khéng chap nhin diéu
nguoc lai.

6. Chung ta c6 cam giac minh c6 quyén va tin rang ho van con no ta nhitng gi ta da lam cho ho.

7. Ho thich chung ta, vi thé ching ta ctr twdng rang ho dang hop tac v6i ching ta va s& mang vé don
dat hang cho ching ta.

Khi ban bi ket vd1 mt No-Po qua lau

Viéc tiép xuc voi mot No-Po vao dung luc, dung muc dich thi khong co gi 1a sai ca. Ho c6 thé dong
vai trd ngudi huéng dan hodc dong minh va 13 ngudi cung cip thong tin ky thuat va kinh doanh cho ta.
Hay tiép can voi ho theo cach cta ban nhung luén nhd rang ho & d6 dé giup ban tiép can dugc ngudi
c6 quyén phé duyét. Nhung néu ban cam thdy minh dang bi ket véi ho va khong biét 1am thé nao dé
thoat ra thi lai 1a chuyén khac.

Ngay cé khi ching ta nhan thy ngu(‘)’i ching ta tiép xuc chi 1a mot No-Po, ching ta ciing khong dé
gi thoat ra du’O’c Chuang ta khong muon qua mat ho vi chiing ta qua than véi ho. Du sao, ho cling dau
muon cung cAp tén va thong tin lién lac cua sép ho. Va hay trung thuc véi ban than, ching ta khong
mudn x6a tén ho khoi ban du toan ban hang va chip nhan ring ta d noi chuyén v6i nhdm nguoi.

Hau hét cac nhan vién ban hang da phai thir hét cach r6i méi nhan ra rang ho dang noi chuyén véi
mot No-Po. Ho nhan ra su that khi théy réng khong ky duge hop déng sau mQt tho1 gian dai. No-Po
ndi v4i ho dirng goi cho sép hay nhitng ngudi xung quanh va ho da lang nghe. Ho khong lién lac véi
nguo1 khac trong cong ty. Trong khi do, ban dy todn ban hang cua ho s€ bi anh hudng vi khong ky
duoc hop déng.

Khi nao No-Po phai bao v¢ 1anh dia ctia ho

No-Po thudng khong c6 quyén hay khong chic minh c6 quyén 1am gi. Diéu cudi cting ho mudn thiy
1a dugc thé hién minh. Vi thé ho tré nén cuc bd va chi mudn ban 1ién lac v&i mot minh ho ma thoi. Vi
ho thiéu quyén hanh, nén ho muén ¢ cam gidc minh ¢6 quyén hanh véi gidi ban hang. Ho s& phan nan
rang ho c6 qua nhiéu viéc can giai quyét va ndi rang moi thir ndm trong vong kiém soat, va tiép tuc 16i
kéo ban bang nhitng 161 htra hen vu vo.



Hay chu y dén vung 1an can vo1 No-Po

Ban c6 thé nghi rang cang 16i kéo dugc nhiéu nguoi thi ban cang tién gin dén don dat hang. Sai
lam! Hay nhd rang c¢6 ca mdt ving 1an can véi No-Po. Pling, c¢6 rat nhiéu ngudi khong co quyén quyét
dinh nhung rat mubn trao d6i 1au véi gidi ban hang vi viéc niy sé& gitp ho c6 thém kién thirc cho cong
viéc. Chiing ta that bai vi chiing ta nghi rang cang nhiéu ngudi c6 lién quan thi ching ta cang tién gan
hon dén viéc ky két hop dong, vi thé ching ta luén yéu cau ho gigi thiéu minh véi nhiéu nguoi khac.
Va ching ta khong thé tir chdi to chirc cude hop véi nhiéu nguoi tha vi nhu vay.

Tam biét No-Po nhé

Y nghi lidu linh pha hong mbi quan hé vdi No-Po nghe rat nan chi. Nhung khi ban nhan thiy ban
khong con gi dé mit nhung lai c6 tat ca moi thir dé gianh 14y, thi viéc ndy dang dé ban can nhic ddy.
Va 16 ciing dang dé ban 1am dung. Trong thé gigi Ban hang 2.0 thay ddi lién tuc, mot No-Po ngay hom
nay c6 thé 1a mot ngudi cé dy quyén luc vao ngdy mai.

Nhung moi thir cling khong phai dé gi 1am dugc. Garth Moulon, nguorl dong sang lap ra Ji igsaw —
mot cong ty emall tiép thi, d3 nhan xét nhu sau trong bai blog ctia t6i vé No-Po: “T6i chi mudn néi
rang bai blog cudi cung ctia chi di néu ra dugc kho khin c6 18 1a 16n nhit cta doi Idaho ching t6i. Ho
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déu 1a nhirng nguoi rat dé mén va do d6 rat kho dé khién ho bo roi No-Po!!!!

Qua mit No-Po doi hoi ban phai chuan bi k¥ cang va c6 nhitng thong diép phu hop. Hon nita, ban
khong muébn qua mit ho ma khong bao trudc, hodc theo mdt cach thd 16 vi viée nay sém mudn gi ciing
s& lam hai ban. Diéu ndy c6 nghia 1a ban ding dé lai tin nhin thoai hay email ma nguoi ta c6 thé
chuyén tiép xudng cho No-Po. Hay to ra lich su, 1am viéc c6 suy nghi, tu tin theo dudi nhirng ngudi
that sy ¢ thé gitp duoc ban.

Duéi day la bay budce gitip ban qua mat No-Po mot cach nhe nhang nhung duat khoat:

1. Hay to ra de mén nhwng dwt khoat. ‘Hay chig t6 voi No-Po rang ban van trung thanh véi ho,
nhung hdy néi 16 rang ban muén tiép can cp cao hon. Piéu niy s& gitp ban chuan b rdi bo ho.

2. Hay viét lai nhitng gi ban hoc duoc. Hay thu thap hét céac thong tin ma ban c6 duoc tir No-Po vé
nhu cau kinh doanh, kh6 khan, mo1 truong ky thuat, canh tranh, van hoa, v.v... Ban s€ can phai tich hgp
cac thong tin nay mot cach c6 hiéu qua khi trao doi vé1 nhiéu nguoi khac.

3. Hay bat dau tham do. Hay thu thdp cang nhiéu tén trong cong ty khach hang cang tt. Va xay
dung mdt so do co cau dé xem ho dang ndm vi tri nao nhu ta da dé cap trong chuong nay.

4. Hay goi vao trong céng ty khdach hang. Hay thu thap va khiang dinh lai thong tin. Hay c6 gang
no1 chuyén truc tiép chir dirng dé lai dau vét nhu tin nhan thoai hay email.



5. Pirng goi cho No-Po. Hiy cb ging cudng lai mong mudn goi cho No-Po vi ho 1am ban cam thay
thodi mai, ban da ting lam viéc vdi ho, ho rat hop tac va ban cam thay ho van thiéu ng ban.

6. Hay tdp cdch roi bo. Hay giam ban du toan ban hang cho khach hang nay. Puing mo tudng hoac
gia dinh ¢ day.

7. Hay tin tuong vao chinh ban: Hay tin rang ban khong phai 1a nhan vién ban hang quy luy ma ban
13 mot chuyén vién tu van that su ¢ quyén trong cong ty cua khach hang. Hay tin vao nhitng gia tri ma
ban va giai phap cta ban mang lai. Pung tuyét vong vi dd mic ket véi mot No-Po. Ban cang phat hién
va thoat ra sdm chimg ndo tot ching Ay.

Hay di vong qua No-Po dé tiép can duoc ngudi co thim quyén

Trudc ti€n, hay nhd ban phai tam bi¢t No-Po trudc da. Sau do hay chuén bi 201 cho nguoi co thAm
quyen.

Hay dinl,l Vl minh 1a mdt chuyép gia vé giai phap, mot nha tu van — chur khé{lg phai 12 mdt nhan vién
ban Iqlémg cO gang dat chi }iéu cu{)i thang. Hay tu tin vao chinh minh: hay tin rang minh c6 mot thur gia
tr1 d€ no1 voi ngudi ¢d tham quyen. Trudce khi goi, hady xem qua muoi bude dudi day:

1. Hay trinh bay thong tin va ngay 13p trc, néu tén nguoi1 ma ban da lam viéc chung — No-Po.

2. Hay néu ro ly do kinh doanh cua cudc goi.

3. Hay thé hién riang ban biét nhiéu nhu thé ndo vé ngudi ban dang ndi chuyén.

4. Hay tham dinh va x4c nhn lai cic nhu cau kinh doanh cta cong ty.

5. Hay thim do mirc d6 hiéu biét cia ho vdi cac san pham cua cong ty ban.

6. Hay xac dinh lai viéc phé duyét cip cao vé du an, kinh phi, thoi gian.

7. Hay thao luan vé myc tiéu va nhitng gi ban mong mubn

8. Hay lay dugc su dong y ctia ho cho ting sur kién.

9. Hay x4c nhan chudi ra 1énh ctia ho; va theo sat 1énh d6 xubng gip nguoi thuc hién.



10. Hay c6 dugc su cam két ctia ho vé viéc ludn cap nhat tin tirc cho ban.

Vi du mau: Vai thang nay ban tiép xtc véi mot No-Po, quan 1y IT, Dan Ryan, ctia mot cong ty phan
mém cap trung. Ban da thdm do va nhan thay ngudi cé quyén mua 1a Scott Wood, gidm doc IT.

Goi dién thoai: Ban thu thap cac bém ghi chép lai, viét ra moi thir ma ban biét khi thaim do cong ty
khach hang va bat dau goi. Ban biét rang ban phai gap bang duoc Scott chir khong phai gip thu ky, hay
dé lai tin nhin hodic email. Ban mat 20 1an goi va cudi cung ciing gip duoc Scott.

“Chao Scott, rat vui vi gip duoc anh. Toi s& ndi ngin gon thoi. Toi 1a Sue Smith tir cong ty JenCo
va to1 da lam viéc véi Dan Ryan trong b0 phén IT cua cong ty anh may thang vira qua.”

[Hay dung lai, d@é ¥ ling nghe d4u hiéu ngudi ta biét vé ban, hodc khong biét vé ban]

“Rat tuyét. Toi biét rang anh dang c6 vai dé xuat ké tir khi cac anh sap nhap. Trong ba thang vira
qua, bén anh da [néu ra 3 thir ban biét vé cong ty ma trong mat anh ta, ching c6 lién quan dén san
pham va dich vu ctia ban] va toi rat to md mudn biét thém cic muc tiéu ngdn han ciing nhu nhirng gi
anh trong doi.

[Xac nhan nhitng gi ban hiéu va phuong hudng sap t6i]

“T6i mudn gidi thiéu voi anh t6i nha cung cip giai phap trong linh vuc ndy vi 61 c¢6 kinh nghiém
[dua ra cac thanh tich dua trén sdn pham cta ban va nhu cau ctia khach hang].

“Anh ¢6 phai 1a ngudi phé duyét va cip kinh phi cho du 4n nay cho Dan khong hay 1a t6i nén lién
lac v&1 nguoi khac? Xin cam on, to1 s€ tiép tuc lam viéc vo1 Dan va s€ 1ién lac vo1 ca Mark Atobe
dua trén gi61 thieu cua anh. T61 s€ cap nhat thong tin cho anh. Cam on vi anh da danh thoi gian trao
doi qua dién thoai hom nay”.

Go6c ban lam vige: Kiém nghiém thyc t€ vé quyén han

Ban gip kho khin khi phai roi bo? Dudi day 1a vai vi du thuc té trong d6 nhitng nhan vién ban hang
bi No-Po lam m¢o mat. Hay nghe theo nhirng 161 khuyén thuc t€ dudi day néu ban thady minh dang qua
trung thanh v&1 mdt No-Po.

Ron qua ling man va mo méng: “To6i di theo dudi hop ddng nay vai thang rdi va t6i ¢ thém hy
vong khi mot tay quan ly IT mdi thay ngu(‘ri cii vao thang trude. Moi thir ¢6 vé tién trién t6t hon véi
tay quan 1y méi vi anh ta dd biét nhidu vé giai phap cua chung to1 khi con & cong ty cli. Anh ta tham
chi con dua ra chién luge trién kha1 va no6i rang chung toi s& néi chuyén lai khi quy nay két thic.
Khong con gi phai ban nita — anh ta rat thich giai phap cta ching toi, thdm chi con biét cach trién khai



no nira; chac chan la ho can ching toi.

Loi khuyén thue té: DAu hiéu canh bao da rat rd rang: anh qua mdi trong cong ty va chua cd anh
hudng gi ca. Viéc anh ta da quen thudc véi gidi phap ctia ching ta & cong ty cii 1a viéc dang murng, tuy
nhién phai xem anh ta c6 tham gia quyét dinh mua giai phap hay khong hay anh ta chi 1a ngudi sir dung
n6é ma thoi. Trudc khi tay quan 1y ndy tham gia quyét dinh, Ron sé& tin dung anh hudng nao cta anh ta
v6i nhitng ngudi c6 tham quyén quyét dinh khac.

Khi quy trinh ban hang dién ra nhanh chong hon, ban rat d& ngd nhan rang minh dang di dung
hudng. Nhung chi n61 vé giai phap can trién khai thi chua du. Vay tay quan 1y méi da trinh bay chién
luoc trién khai nhu thé nao? O mirc d6 chung chung hay chi tiét? Anh ta 1ay kinh phi tir dau ra dé lam
vi¢c nay?

Sally gioi giao tiép: “Khi t6i goi dién cho tap doan lén ne‘ly, toi chac chin réng minh da gdp dung
ngu0’1 Lic dau t6i cling hoi ngh1 ngd vé ngudi ndy nhung cd dy that sy da 1am rat nhiéu va that su
mudn mua san pham cia toi. Co ay da gioi thiéu to1 voi nhleu nguoi Va t6 chirc mot budi hop vai bon
nguo1 khac trong phong. C6 a ay chuén bi cudc hop va noi rat o rang vé viée dich vu clia chung t61 can
thiét cho cong ty ctia ¢6 dén mirc nio”.

Loi khuyén thwe té: Ping ngu ngdc tin rang ban gan ky duoc hop dong rdi vi ngdy cang co thém
nhiéu ngudi tham gia. Ban dang gip mot viing lan can khong c6 quyén han gi ca. Ho 1a thanh vién ciia
mot cong dong khong quyén lyc chi ngdi d6 va tu hoi khong biét ai ¢ kinh phi dé 1am. Mt tot ctia van
dé 1a ban c6 dugc nhiéu nguoi tham gia, nhung mét xdu 13 ho déu ching c¢6 quyén hanh gi.

Fred than thién: “Toi c6 quan hé t6t voi anh chang tdi tiép xtc, anh ta that sy mubn ching toi ky
két hop dong. Nhung anh ta rat that vong vi nhitng thtr ri tung rdi mui xung quanh minh. Vang, anh ta
rat tin t61 va ké cho t6i nghe moi thlr, thAm chi anh ta con chuyén cho t61 xem cac ban thong bao trong
cong ty. Toi dang rat thudn loi, dtng khong? T6i chuan bi sin don dit hang vi t6i biét anh ta sap hanh
dong roi do.

Loi khuyén thue té: Khi ching ta thiét 1ap duoc moi quan hé ban bé vdi ngudi ching ta tiép xuc,
chung ta rat d& 1am tudng rang ho sé& gitp duoc ching ta dia trén méi quan hé d6. Néu ho that vong thi
d6 1a mdt quyén tiéu cuc. Nhung dirng ngac nhién néu thang sau, anh ta phd v& mbi quan hé ban beé va
goi cho ban héi xem c6 vi tri ndo trong cong ty ban ma anh ta c6 thé 1am hay khong,

Céc chién lugce tham do
1. Hay ghi nhé: quyén luc vo hinh, quyén luc di chuyén va quyén lyc n minh. Moi trudng Ban

hang 2.0 1am cho ban khé xac dinh duoc noi ndo nim giir quyén lyc. Ping bao gior gia dinh 13 ban da
tiép can dugce nguoi co tham quyén trong cong ty.



2. Hiy luu y dén nhitng dau hiéu ctia No-Po. Néu ban khong tién trién duoc nhiéu sau mot thoi gian
dai va khong bao gi¢ ndi chuyén dugce voi1 nguoi lanh dao that sy thi ¢6 1€ ban dang lang phi thoi gian
vao mdt No-Po ddy. Hay dé y dén cac dau hiéu canh bao trén dién thoai, email va lang nghe nhiing 15i
khuyén thyc té.

3. Hay thaim do cong ty khach hang dé phan biét dugc dau 1a No-Po, dau 1a nguoi co quyen luc that
su. Hay sir dung cac ki nang goi dién thoai dé tim hiéu thém xem ai 1a ngudi that sy co quyén quyét
dinh va kiém soat kinh phi. Hay ghi moi thi.

4. Hay hoc cach nhanh chong nhan biét duoc ai 1a No-Po. Hay lang nghe nhitng cau tra 1oi mo ho
va tim xem c6 cac dau hiéu nao ching t6 ho dang bao v€ lanh tho ctia minh hay khong.

5. Hay thoat khoi No-Po mot cach nhe nhang nhung ding bao gid “dét cau” ca. Ban phai thoat ra
khéi No-Po trude khi tiep tuc nhung hay gitt nguoi do lai thanh dong minh ctia minh. Hay nhé rang
quyén luc co thé thay doi.

6. Hay thiét 1ap mot chién luoc goi dién thoai cho khach hang co thim quyén. Hay nghién ctru ky
nhitng nhu cau va kho khan cua doanh nghiép trude khi goi.

7. Hay goi thang cho ngudi c6 thAim quyén mua. Hiy trao doi vé van dé kinh doanh v6i ho nhu mot
chuyén vién tu van.

8. Hay xem xét lai va thay d6i ban du toan ban hang cua ban. Néu ban nhdn thdy minh dang xoay
vong xung quanh mot No-Po, hiy cho khach hang d6 ra khoi danh sach du toan ctia ban. Néu ban tiép
can dugc mot ngudi cd tham quyén thi hiy dua nd vao danh sach du toan. Hay thyc té mot chat. Ping
tién doan qua mirc roi sau d6 thit bai.

9. bung bao gio ngung viéc tham do. Quyén lyc luén thay doi, va ban lubn muon biét n6 ndm &
dau.



4. PAT CAU HOI: GAY DUNG NIEM TIN, MOI LAN MOT CAU HOI

Purng danh qud nhiéu thoi gian chi @é chon ra mét co héi Iy twdng, ban sé b 16 co hdi phit hop
—MICHAEL DELL—
Trong chuong nay, ban sé& hiéu dugc tudng tan:
- Liéu cach dit cAu hoi ctia ban ¢6 tao dugc niém tin va sy yén tam cho khach hang hay khong?
- Cau hoi cta ban ¢6 phu hop, c6 ¥ nghia va lam moi ngud1 phai suy nghi hay khong?

- Tai sao ban khong c6 can dam dé tiép tuc di theo quy trinh kham pha, ban chon cach goi mot
cach hap tap va ro1 hy vong rang ban s€ ban dugc mot cai gi d6?

Ban s€ hoc dugc cac cong cu va meo deé:

- Hiéu duoc tht tu, chién lugc, phong cach, phuong thirc va céc tiéu chuan dé dit cu hoi mot
cach hiéu qua.

- Phan biét gitra viéc nod1 va viéc ban.
- T6 chirc cac cau hoi bang cac tiéu chuan xac dinh quyén han.

- Hoc cac k¥ nang dat cau hoi phan tich va tap trung vao cach ban dat cau héi dé c6 duoc cau tra
161 ma ban mong mudn.

Khi t61 budc dén ban lam viéc cua Rick, anh di thang vao van dé: “Toi1 hy vong chi s€ ndi cho toi
biét to1 phai 1am gi vé1 may cai co hdi ban hang dé hoi nay” — anh noi.

“Méy co hdi anh nhin duoc sau chién dich goi di¢n thoai bi sao thé?”

“Té lam, dting 12 budn cudi. Phai miy cai chat lvgng hon thi méi dung dugc”.



“Chuyén gi da xay ra thé?” — toi hoi — “Tai sao ching khong trd thanh co hoi ban hang that su hay
cudc hen gap? Anh c6 phién khong néu to61 ngdi nghe anh goi va xem anh da kiém dinh ching nhu thé
nao?

“Di nhién” — Rick tra 1oi. “Toi dang dinh goi ddy. Hiy nghe nhé.” — Anh bat dau bam sé.

“Xin chao, ddy 1a Rick Reynolds. O, t6i goi khoéng ding lac a?... Toi dang dinh héi vé budi
webminar ma anh d4 tham du... Céc anh c6 gip vin dé gi ma ching t6i co thé gitp dugc hay khong?
... Toi hiéu. Anh c6 quyén phé chuan vé cac giai phap nay khong?... OK, du an ndy dugc duyét kinh
phi roi chi?... Dy 4n ndy sé& dién ra trong ba hay sau thang t6i?... Anh con cau hoi nio khic cho toi
hay khong?

Sau do Rick cip may va lac dau.
“Anh nghi gi v€ cudc goi nay?” — T61 hoi
“To1 no1 voi chi ré1 day” — Rick ndi va nhun vai — “toan la nhitng co hoi khong dung duoc”.

“Rick, day khong phai van dé vé chat lugng cua co hoi ma 1a van dé vé chat lugng cau hoi cua
anh”.

Dat cau hoi dé tim hiéu nhu cau, tham dinh co hoi va lam chu cudc got

Theo bao cio ciia IDC, 80% kinh phi tiép thi bi phung phi vi nhin vién ban hing chang quan tim gi
dén co hoi chao hang ca. Tuy nhién, theo tai lidu cua CSO’s Insight 2008 “Tang cudng viée tao ra co
hoi dé chao hang va lam sach danh sach nhitng mbi quan tim”, dinh nghia thé nao 1a mot co hoi chao
hang co chét luong duoc doi tiép thi va doi ban hang hiéu theo hudng rat khac nhau. Thém vao d6, tai
liéu nay két luan rang khi cac doi ngil ndy khong thong nhit, cac cong ty sé bi thiét hai ning né: 10%
cac hop dong va 5,7% doanh thu. Tuy nhién, cic cong ty van ctr hdi thiic nhin vién tiép thi tim nhiéu
co hdi chio hang c6 chat luong hon va quing nd cho doi ban hang. Nhung doi tiép thi va doi ban hang
lai khong nhét tri thé nao 13 mot co hdi chao hang cé chit lugng. Nhin vién ban hang rat dé theo dudi
mot co hoi chao hang khong c6 chat lwong va sau d6 yéu cau doi tiép thi cho ho nhiéu co hdi chao
hang hon. Van dé ndm & chd, khi ban hang tai chd, ban chi c6 thé 1am t6t nhu co hoi chao hang cudi
cung ma théi va c6 mot mdi lién két truc tiép gitra vi¢c vuot chi tiéu va viéc ¢é co hoi chao hang chét
lwong hon. Tai sao thé? Vi doi ban hang clr mai bam theo nhirng thir ma ho khong mudn.

Pit cau hoi 14 co hoi dau tién dé biét vé cong ty va tim hiéu xung quanh. Ciu hoi ciia ban duge xem
nhu d6i mét cta ban trén dién thoai. Dit cau hoi van 1a k¥ nang dugc st dung hi¢u qua nhét trén dién
thoai chir khéng phai trén email va cac ki ning nay rat can thiét dé kham pha nhu cau va co hoi véi
cong ty khach hang. K¥ ning dit cu hoi tot s& ngay 1ap tirc cho ban quyén 1am chil cudc goi va mang



lai hop ddng. K ning dit cau hoi yéu s& pha hily ngay ca co hoi chio hang tt nht.

Ngay nay, khach hang ngiy cang thiéu kién nhin dbi véi ngudi ban hang. Ho mét moi khi phai lang
nghe cting mdt cau hoi va buc minh vi cac ki ning ban hang qué 15i thoi. Thong thuong, cac nhan vién
ban hang thiéu k¥ ning va chua dugc ddo tao ding mirc hoi qué it cau hoi, bo ra qua nhiéu thoi gian
hoi nhirng cau vo bd danh cho nhitng ngudi khong co lién quan, hodc 1am ngudi nghe r6i tri vai cac
cau héi khong mach lac.

Phat trién k¥ nang dat cau héi yéu ciu ban phai xem lai cac hoat dong thAm dinh co hdi chao hang
ctia minh mot cach hoan chinh. Cach ban dit ciu hoi c¢6 1am khéch hang tin tudng va cam thay thoai
mai hay khong? Cau hoi ctua ban c6 y nghia va phu hop hay khong hay ching chi 1am cho khach hang
cam théy bi lién tuc tra hoi1? Tai sao khach hang that su mubn nodi chuyén vé1 ban? Co phai 1a vi nhirng
cau hoi ctia ban khién ho phai suy nghi hay khong? Lam thé nio ban c6 can dam hoi thém mdt cau va
manh dan buéc dan qua cac quy trinh thAm dinh 1ai? Tri to mo cua ban c6 dan duong giap ban hoc héi
va tim hiéu k§ hon khong? Dit cau hoi 1a mot viée rat nguy hiém. Ban can phai c6 long can dam va c6
khuynh hudng bam sinh. Tuy nhién ki ndng dat cdu hoi lai 1a thtr ban ¢ thé hoc va st dung duoc ngay.

Ban hang 2.0 1a mot thyc thé

Pé sdng sot trong tran chién ban hang ngay nay doi hoi ban phai thiét 1ap duoc cac mdi quan hé that
su. Khach hang ngiy nay nim nhiéu théng tin hon trudc day nhung ho ciing dé réi tri va so hii hon.
Khi moi thir khong chac chin va khong on dinh, kinh phi bi kiém soat gat gao hon, nhan vién ban hang
phai tham dinh co hoi chao hang v&1 sy to mo, su sau sdc va tinh thuc té chir khong phai chi noi1 theo
cach cti: “Anh c6 du an a?” — dac biét 1a khi chi mot phﬁn rat nhé cac co hdi chao hang c6 nhiéu kha
ning thanh cong. Trong thoi ky kinh té kho khan, gidi ban hang phai danh thoi gian cing ¢ quan hé
khach hang, nhen nhom lai cac mdi quan hé cii va dit nén mong cho twong lai.

Thoi quen dit cau hoi hop 1y thiét 1ap nén mdi quan hé va 1ong tin. Néu ban dat cau hoi dung dan
va lang nghe nhu cau cua khach hang, ban s€ dan ho thang dén khu vuc ho cdm thay yén tam, 1am ho tap
trung hon va c6 nhi€u kha nang ky dugc hop dong hon.

Viéc ban phai chuan bi rat quan trong. Khach hang ngiy nay doi hoi giéi ban hang phai biét ro
khach hang 13 ai truéc khi goi dién. Ciing nhu d6i véi ki ning gidi thiéu thanh thao, ban phai c6 mot
s6 kién thirc ndo d6 vé td chirc ma ban nham dén. Viéc nay phai dugc thuc hién trude khi ban goi dién
thoai nho viéc sur dung cac cong cu Ban hang 2.0 ma ban co.

K¥ ndng “sin ban” diéu luyén 1a mot nghé thuat dang dan bién mat vi d6i ngii ban hang tai chd nghi
ho c6 thé thay thé n6 bang cac cong cu tir dong va email. Nhitng cong cu ndy ¢ cung muc dich: ching
c6 thé gitip ban quyét dinh duoc chién luoc thim dinh thong tin vé khach hang théng qua viéc theo doi
khach hang ttr nhirng 1an thim website, tham gia hoi thao truc tuyén, tai tai liéu, va xac dinh xem ho
goi tr danh sach nao. Ban c6 thé tim hiéu vé cong ty ma ban nhdm dén, biét duoc duong 161, cac san



phim m&i tung ra, vi thé trén thi truong va quy mo clia cac phong ban va cac nhom khac nhau. Sir dung
tat ca cac thong tin nay trong cudc goi s€ gitip ban day nhanh tién d¢ tham dinh va tang cuong co hoi
thyc hién mot cude trao doi tot vai khach hang va gt hai thanh cong.

Day chinh 1a su that: vo1 qua nhiéu to chire tiép thi tr dong véi du loai san phém giup tao ra co hoi
chao hang, nu61 dudng va quan Iy nd, nhu cau vé ky nang dat cau hoi va lang nghe ngay cang tang. Cac
k¥ nang quan trong ndy khong thé dugc quan ly truc tuyén vi chung doi hdi ban phai tich cuc trao doi,
phai ban dugc hang va phai thao luan - viéc trao do1 duoc thuc hién hi¢u qua nhat khi ban gap duoc
khach hang & dau day bén kia. Hay nghi xem: Khach hang lu6n luon ban biu cta ban liéu c6 thoi gian
de tra 101 mot email voi hang loat cau hoi tham dinh hay khong?

Khéach hang ghét ban & diém nio?

Trong cudn sach The Secrets of Power Selling (tam dich: Nhirng bi mat ctia ban hang quyén ning)
cua Kelly Robertson nam 2008, Kelly nhan thay c6 8 ly do dé khach hang ghét gigi ban hang. Bay 1y
do dau dugc dé cap dén trong phan “Khach hang ghét ban & diém nao?” nay:

1. Khong lang nghe (dugc trinh bay trong chuong 5, Ling nghe).

2. Noi qué nhiéu (duoc trinh bay trong chuong nay).

3. Thiéu kién thirc (duoc trinh bay trong chuong ny).

4. Khong tiép tuc (duoc trinh bay trong chuong 9: Ky hop dong).

5. N6i dbi (duoc trinh bay trong chwong 8: Xir 1 cac phan d6i).

6. Khong hiéu dugc nhu cau ctia ho (duge trinh bay trong chuong nay).

7. Khong chap nhin cau tra 101 khong (duogc trinh bay trong chuong 8: Xir 1y cac phan doi).

Chat lugng va sd lugng? Chung khic nhau ¢ diém nao?

Theo CSO’s Insight 2008 “Tang cudng viée dan dat va xir Iy cac mdi quan tAm”, khi ma doanh sb
va chi tiéu dat ra tdng theo kha nang tham dinh va thiét 1ap uvu ti€én cta nhan vién ban hang, viéc phan
bi¢t ro gitra sO lugng va chat lugng 1a hét strc can thiét. Be hieu dugc diéu nay, ban phai hiéu dugce su

khac biét gitra viéc tham dinh va viéc dit cau hoi.

Khi ¢6 dugc co hoi chao hang, ban can phai tham dinh xem li€u n6 ¢6 dang dé ban theo dudi hay
khong: n6 c¢6 phu hop véi khd ning ctua ban khong, li€éu san pham cta ban c6 dap trng nhu cau cta



khach hang khong. Khi xac dinh dugc rang co hdi chao hang 1a phi hop, ban c6 thé dua ra cac cau hoi
dan dat dén co hoi ban hang. Trong Ban hang 2.0, bd phan ban hang va tiép thi thudng hop tac vai
nhau. Bo phan tiép thi s& thAim dinh céc co hoi bé'mg cach tao ra co ho1 chao hang va nudéi dudng chiing
con bd phan ban hang s€ theo dudi no.

Co hdi chao hang do b phan tiép thi tao ra béng cac phuong thirc nhu hdi thao truc myén, trién
1am thwong mai, chién dich giri thu dén nha, tai liéu, demo, ban dung thir va bd phan ban hang sé& tiép
tuc thAm dinh so luoc cac thong tin nay. Nhiéu t6 chirc ban hang tai chd c6 co cAu to chirc gé)m cac do1
phat trién co hoi chao hang, tham dinh va tao ra co hdi chao hang nim & bod phan tiép thi. BJ1 phat
trién co hoi chao hang dat cac cau hoi muu meo dé tim hiéu nhu cau cta khach hang, xac dinh nhirng
kho khan hién tai, 1am khach hang quan tim va giy dung long tin. Pay 1a mot hoat dong c6 tiéu chuan
r0 rang, ty 1€ thanh cong va chi phi kha phu hop. Vi thé no tap trung vao ) lwong, hoat dong tham
dinh, vi dy nhu tham dinh kinh phi va thoi gian du 4n ctia khach hang.

Néu kinh phi va thoi gian vao khoang 3-6 thang, doi tiép thi s& dua co hdi chao hang d6 cho doi
ban hang tai chd, hay doi tiép thi qua dién thoai, d01 ban hang truc tiép bao cao truc tiép cho bo phan
ban hang. Sau d6, cac d6i nay danh thoi gian nudi dudng co hoi chao hang va di sau tim hiéu co hoi
chao hang va xay dung quan hé khach hang.

Poi ngil ban hang tai chd duoc giao nhiém vu phat trién co hoi chao hang dén giai doan chién luoc,
doc thuc khach hang, tham dinh gia tri va xac dinh nhitng diém dac biét mang tinh canh tranh, xay dung
long tin va sy trung thanh.

Ban khong con phung phi mot cudc goi

Trong thoi dai kinh t& kho khin nhu ngdy nay, nhan vién ban hang tu dong phai lam viéc thong minh
hon. Vi ho ton 33% thdi gian vao viéc tim kiém khach hang pht hop nén ho phai tan dung t6i da va tiét
kiém mdi cudc goi bang k¥ ning dit cdu hoi thanh thuc. Ho khong thé bo qua quy trinh tham dinh hay
chi 1am mot nira cong viéc. Quy trinh nuoé1 dudng co hdi chao hang doi hdi ban phai chu tim va xac
dinh rd rang.

Pau tu toan bd cong strc dé theo dudi mot co hdi khong phit hop chi ton thdi gian ma thdi. Tin rang
ban ¢ thé thanh cong chi bang viéc tyr nguyén cung cap tai liéu, demo, ban dé nghi, ban phan tich tinh
canh tranh va ngay ca viéc dén cong ty khach hang dé giai quyét van dé cho ho 1a cach thim dinh co
hoi chao hang ding din. Theo dudi mot thir gin giéng nhu co hdi ban hang s& khién ban ban ron nhung
khong hi€u qua. Ban chi 1am vi¢c cham chi hon chir khong phai thong minh hon. Nai ni gidm gia cho
cac khach hang ma khong mang lai nhiéu loi nhuén 13 viée khong thé chép nhan duoc va viéc co thém
co hoi chiao hang ciing chang giai quyét duoc van dé gi.

Hoc dugc nghé thuat dit cau hdi va dua nd vao thuc tién s& giap ban thanh cong. Dit cau hoi theo
mot chién lugc da dinh san s€ giap ban c6 co hdi hon khi thuc hién cac cudc goi ban hang.



Bon yeu to trong viéc ddt cau hoi

bay 1a mot phuong trinh don gian: ban cang dua nhiéu thir vao cudc €01, ban cang nhan duogc nhiéu
thtr khac.

Nhu ban da théy, cac cudc goi dién thoai gidi thi€u ¢ ty 1€ két ndi rat thép. Khi cubi cung ban tiép
xuc vo1 mot con nguoi that su ¢ dau day bén kia, thi vi¢c ban phai tdn dung co hdi nay la hét strc quan
trong. Néu ban c6 thém vai gidy vi doan gidi thiéu ctia minh 1am ngudi nghe chi ¥, ban c6 thé tiép tuc
tu tin dat cau hoi:

1. Chién thudt hodc ké hoach cta ban sé& giip ban lam chu cudc goi va quyét dinh xem ban d3 tham
dinh co hoi chao hang va xay dung long tin & khach hang tot dén mirc nao.

2. Céach ban thdo ra cau héi s& tao ra mot cude doi thoai trong quan h¢ cua ban vo1 khach hang,
3. Phuwong thirc ban dat cau hoi sé kich thich khach hang va khuyén khich ho tra 191.

4. Thw tw cau hoi ban dat ra s€ kham pha nhu cau cua khach hang sau hon va mé canh ctra dé€ ban
budc vao thé gioi cua ho.

Nghé thuat dit cau hoi doi hoi ban phai nhuan nhuyén ting yéu t6 mot va phdi hop ching vao ting
cudc goi.

Chién lugc va ké hoach: Tiéu chuan dé thim dinh mot cach thong minh

“Vay, kinh phi cta anh trong 12 thang t6i 1a gi? Anh dinh trién khai cac dyu an trong khoang thoi
gian n30?” Co6 cau hodi ndo mo hod hon thé nay hay khong? Hoi khach hang c6 giup ban biét rd hon vé
nhu cau ctia khich hang hay khong? Trong thdi ky kinh té bap bénh nhu hién nay, khach hang hoan toan
khéng biét minh s& c6 kinh phi bao nhiéu ciing nhu ching biét duoc ho s& trién khai du an vao thoi
gian nao. Néu ban tiép tuc héi nhirng cau hoi mo ho va vo bd nhu thé nay, ban ciing s€ nhan dugc
nhirng cu tra 16i mo hd ma thoi. Hay ban chi don gian ctip may? Goi dién thoai ma khong c6 mot ké
hoach rd rang 14 cach nhanh nhat dé pha huy moi thir. RS rang, néu ban khong biét minh s& di dau thi
ban s€ cur quay banh lai 1ong vong. Xac dinh dugc mot chién thuat dit cau hoi trude khi go1 dién thoai
s& vach ra cho ban mot ban dd dé di dén noi ban mudn: hop déng.

Khi céc tiéu chuin thAm dinh co hdi chao hang khong rd rang, ban co thé khong nhan ra mot co hoi
chao hang phu hop khi né xuat hién. Pong ¥ vé B.AN.T - Budget, Authority, Need, Timeline (Kinh
phi, Tham quyén, Nhu cau, Thoi gian) 1a chua di. Cac tiéu chuan thAm dinh dé ban hang thong minh
clia t6i tao ra mot ban ké hoach dit cau héi ludn 1am ban thanh cong trong viéc tao ra cac co hdi chao
hang c6 chat luong. N6 g@)m 8 loai thAim dinh khac nhau ma ban can cé va can khéng dinh lai trong moi
mac xich ctia quy trinh phé chuan.
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. Mo61 truong hién tai.

2. Nhu cau kinh doanh.
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. Quy trinh phé chuan.

4. Tiéu chuan dé phé chuan.
5. Canh tranh.

6. Thoi gian trién khai.

7. Kinh phi.

8. Cac budec tiép theo.

Ban phai chic chidn minh hiéu dugc thi tu nay va dé cap dén ching moi lan tham dinh. Pung doi
dén cudc goi thir ba hay thor tur méi dé ciap dén hét cac loai nay. Hay ddt yéu cau cao hon khi tham
dinh. Hay xem k¥ xem moi loai nay 1a gi.

Mobi truong hién tai

Mbi truong (ki thudt) hién tai ctia khach hang 1a mot burc tranh phan anh thé gidi ndi bo cua ho. Pay
12 mang an toan nhat dé hoi (d6 1a 1y do ndé duoc xép 1én dau), boi vi nd goi mé dé khach hang néi vé
ban than va gitp ban xac dinh xem ho c6 dang dé€ ban theo dudi hay khong.

Mbi truong (ki thuat) hién tai ctia khach hang cho thay ho di cai dat nhirng gi, ho c6 bao nhiéu
nguo1 st dung va ho dang st dung nén tang gi. Hay can than va chi stir dung vira du thot gian vao mang
nay tho1. Ta thuong gap truong horp d6i ban hang mat nhiéu thoi gian trao d6i véi nhu’ng nguo1 No- Po

rat thich ndi va néi rat nhiéu vé moi truong k¥ thuat hién tai cta ho nhung lai khong thé dua ra quyét
dinh vi ho khong phai 1a nguoi ¢ thim quyén.

Cau hoi goi y
Co s& ha ting mang cua anh nhu thé nao?

Anh dang thiét 1ap n6 nhu thé nio?



Anh dang st dung nén tang nao?

Anh dang str dung cac irng dung nao trén mang?

Nhu cau kinh doanh

Mot khi da tim hiéu dugc moi truong hién tai cuia khach hang, ban c6 thé tién doan duoc nhirng nhu
cau va kho khan cua ho. Néu ban thay rang n6 dang dé ban danh tho1 gian, hay quyét dinh xem li¢u ban
cO dap ung dugc nhu cau cua ho hay khong. Nhitng cau héi ban dat ra trong phan nay s€ di sau tim
hiéu nhitng van dé kinh doanh hay su kién quan trong ma t6 chirc khach hang phai thuc hién. bicu gi
that su 1am cho khach hang mua hang? N6 s€ gitip ban kham pha dugc khach hang hién dang gap kho
khadn trong viéc gi — nhiing gi khong con phu hop va khién ho gap kho khan, cac kho khan nay gay ra
anh hudng gi dén doanh thu va cho ban biét ban phai lam gi d€ giup ho (chuong 5 — Lang nghe — s€ mo
ta chi tiét hon tam quan trong cua cac kho khan).

Céac cauhot goi y

Anh hién dang gip phai nhirng van dé gi?

Anh c6 thé cai tién tinh hinh hién tai theo cich nao?

Nhing kho khin nao anh dang gip phai ngay cang nhiéu?

Kha ning hién nay ra sao? C6 diém nao khién moi thir tri tré hay khong?

Viéc trién khai mot giai phap méi s& anh hudng dén kha ning phuc vu khach hang cua anh nhu thé
nao?

Muc tiéu va dé xuét kinh doanh ctia anh 1a gi?
Tht ty wu tién trong viée trién khai cac dé xuat 1a gi?
Quy trinh phé chuan

Ban khong thé bién hd rang ban khong biét minh dang néi chuyén v6i ai. Nhu chung ta da dé cap
dén trong chu:ong 3 — Tham do, ban can phai xac dinh dugc ban phai lién lac vé1 ai cling nhu co cau
phé chuan trong t6 chirc ctia khach hang 1a gi. Pay chinh 14 noi ban phai 1am viéc ndy. Ban phai xac
dinh dugc xem ai s& c6 quyén phé chuan va ho c6 lién quan va anh hudng nhu thé nio.

Céc cau hoi goi y



Anh c6 thé ndi so qua vé quy trinh phé chuin & chd anh khong?

Vai tro cua anh trong quy trinh phé chuan 1a gi?

Con nhirng nhém nio khac tham gia phé chuan nira?

Quy trinh phé chudn tir khau xac nhan tinh hop 1y dén khau phé chuan 13 nhu thé nio?

Ai 13 nguoi dua ra cac phé chuan mang tinh kinh doanh...? (Ai s& 12 nguoi phé chuan cudi cing,
hoac c6 quyén phu quyét)? Vay con cac phé chuan ve tinh k¥ thuit (so sénh toc do va dit liéu) thi sao?
Céc phé chuan danh cho ngudi stir dung thi sao (bd phan bi anh huong).

Céc tiéu chuan dé phé chuan

Mot khi ban di tim hiéu dugc moi truong hién tai, nhu cau kinh doanh va quy trinh phé chuén, ban
co thé tap trung vao céc tiéu chuan dung dé phé chuan. Cau tra 161 khong chi gitip ich cho ban ma con
giup khach hang hiéu rd hon cach ho danh gia mot giai phap méi cling nhu nhirng tiéu chuan ho dung
dé danh gia, nhirng di€ém nao ho xem la quan trong va c6 tinh quyét dinh. Hay xo0dy cac cau hdi cua ban
vao cac tiéu chuan da duoc xac dinh cho du an.

Mot s6 cau hoi goi v

Anh c6 thé cho t6i biét cac tiéu chuan danh cho mét giai phap 1y tudng 1a gi khong?

Piéu gi 1a quan trong nhat dé tao nén mot giai phap phi hop?

Ba dic diém chu dao khi anh tim kiém va cin nhic mot giai phap moi 13 gi?

Su canh tranh

Mac du khach hang c6 thé da tiét 10 van dé canh tranh v6i ban khi ho mo ta moi truong hién tai cua
minh nhung dung gia dinh bat ky diéu gi. C6 rat nhiéu hgp dong bi mat chi vi nhan vién ban hang
khong hdi hoac khong dam tra 161 mot cau hoi hét strc quan trong: “Ai 1a doi tha cua t61?”

Hoi thdm vé viéc canh tranh la viéc can lam vi & dau, du nhié€u hay it, cling déu c6 canh tranh. Néu
ban thudong xuyén hdi vé vi¢c nay thi ban s€ it c6 kha nang bi bat ngd sau nay.

Mot s6 cau hoi goi y



Anh dang di dén doan nao trong quy trinh nghién ctru roi?

Anh dang sir dung giai phap cta cac nha cung cip nio?

Tai sao trudc day anh lai chon giai phap ctia cac nha cung cap khac?

Hi¢n anh dang xem xét cac giai phap nao khac?

Thoi gian trién khai

Ban ban dugc hang néu ban 1am viéc nay dang luc nhung van dé 1a rat kho tién doan duogc thoi
diém nao 1a phu hgp. Viéc quyét dinh thoi gian trién khai doi hoi ban phai nam rat rd nhu cau, kho
khan, yéu cau cua khach hang, biét rd ho dang birc xic nhu thé nao va nhiing thé luc nao s€ tham gia.

Thong thudng, khi khach hang birc xic va ban tiép can duoc ngudi cd quyén mua hang, moi thir s&
dién ra rat nhanh chong.

Hay nhé rang cac cau tra 101 vé thoi gian va kinh phi ludn ludn thay d6i tiry thudc vao viéc ban néi
chuyén véi ai va viéc khach hang c6 mudn trién khai gap giai phap cua ban hay khong.

Céc cau hoi goi y

Anh c6 thé mb ta so lugc vé thoi gian thuc hién du an tir khau nghién ctru dén khau trién khai hay
khong?

Khi nao thi anh muén dua né vao van hanh?

Du an nay can phai két thic trude thoi han nao hodc trude cé su kién nao hay khong?

Pé no tré nén dang lac thi can thyc hién diéu gi?

Kinh phi

Ban di biét duogc khéch‘hémgthén dang cai dat nhirng gi trong méj truong hién tai, nhirng g1 ho dang
gap kho khan, khi nao ho can trién khai va ai la ngudi c6 quyen quyét dinh. Bay gio ban dat can hoi vé

kinh phi. Hiy dua ra cac cdu hoi dé xem liéu ho dd c6 kinh phi hay chua cling nhu ho dinh chi bao
nhiéu cho du an nay.

Céc cau hoi goi y



Quy trinh phé duyét kinh phi dién ra nhu thé nio trong t6 chirc ctia anh?

Tién cho du an nay dugc phan bd nhu thé nio?

Du an ndy da duoc duyét cho phép dau tu bao nhiéu tién?

Kinh phi ctia ¢ong ty anh danh cho cac dy 4n méi, cac giai phap méi nhu thé nao?
Céc budc tiép theo

Pirng ctp may néu ban chua néi rd phai 1am gi trong bude ké tiép. Trong chwong 1 — Quén 1y thoi
gian, chung t61 da dé cap dén viéc phai xac dinh nhitng hanh dong phai lam trude khi gdc may. Ban
nén xem lai phan nay.

Hay nhé rang ban mudn ban dugc hang. Trudc khi két thuc cude goi, hiy chic chan rang ban va
khach hang thong nhat vé1 nhau bang mot s6 hanh dong rang budc.

Céc cau hoi goi y

Bay gid diéu gi s& xay ra?

Chiing ta sé& tiép tuc di tiép ti van dé nao?

Anh khuyén t61 nén lam viéc vd1 cac phong ban nao khac?
Thao ra cau hoi

Nhan vién ban hang can xay dung dugc mot thu vién cac cau hoi hay. Khi to1 léng nghe cac nhan
vién gioi goi dién, t6i ludn bi cac cau hoi ciia ho 1am mé hodc. Cach ho dat cau hoi rat 16i cudn khach
hang va ro rang ho lam chu tinh huéng. Khi t61 nghe cach ho lién két cac chi tiét lai v&i nhau, toi that
sy bi chinh phuc bdi ban niang biét phai hoi gi cua ho cling nhu tri to mo that sy ctua ho trong viéc tim
hiéu xem khach hang s& phai n6i gi. Ho thu thip nhitng thong tin quan trong tir mdi cudc goi chi bang
cach dat cau hoi.

Vi du nhu ban mudn tim hiéu vé co sé ha tﬁng k¥ thuat ctia mot t6 chirc. Cau héi “Cdc anh hién
dang vdn hanh nhiw thé nao?” s& nhan dugc mot ciu tra 101 hoan toan khac véi cau “Liéu anh c¢é thé
mo ta cho t6i biét co so ha tang ky thudt cua cong ty anh dé téi biét dwoc hién anh dang sir dung
cdc nén tang chii dao nao ciing nhw hién méi nén tang cé bao nhiéu ngu“O’z s dung hay khong7”
Cau hoi thtr nhat c6 thé khién nguoi nghe khong hiéu rd ban mudn biét dicu gi. Cau hoi thir hai cu thé
hon va gitip nguoi nghe cung cap thong tin ma ban can biét.



Mot vi du khac, 1an nay 1a vé quy trinh phé chuan. Néu ban hoi cau “Ban ¢ la nguoi phé chudn
cho dy an nay khong?”’, mdt No-Po co thé s& tra 101 “Co”. Nhung cau hoi khac hay hon la “Anh co
thé chia sé cho téi biét nhitng ai thwong tham gia phé duyét va héi dong ndy lam viéc nhir thé
nao?” Cau tra 101 s& mang dén cho ban mot phuong hudng méi va hiéu qua hon.

Phong cach: Chinh la cach ban dat cau héi

Nbi dung tuyét voi nhung chinh phong cach méi 14 thir gitip ban kham pha ra nhitng van dé cét 16i
va nhanh chong nim bat moi thir. Goi dién s& gitip ban thim nhap khong gian riéng tu ctia khach hang.
Néu cau hoi cua ban lam ho thoai mai, nghia 14 ban di di duoc nira ching dudng ban hang. Nhung néu
cach ban hoi 1am ho mubn bo di thi ho s& lam day. Chiing ta s& xem qua nhiing thir ban khong nén 1am
va sau dé di vao cac phong cach dat cau héi hiéu qua.

Phong cach dit cau hoi gy an tuong xau

Pit cau hoi theo cach khong dung dan — ngay ca khi cdu hoi 14 nhitng cau héi phi hop nhat — 1a
céch dé ban bi ctip may nhanh nhat. Nhirng cau hoi khai thac sau bira bii c6 thé khién khach hang kho
chiu va xa cach hon. Mot giong dat cau hoi thiéu cam xtc nhu ro6-bot s& khong thé thiét lap duoc mdi
quan hé. Khi ban goi khoang 40 cudc mdi ngdy, va nhanh chong loc ra cac co hoi chao hang co tiém
nang, ban s¢ rat d& pham cac sai 1am bén dudi — dic biét 1a khi ban khong chuan bi thong tin vé khach
hang.

Phong cach nghi van: “Anh cé phdi la nguoi phé duyét vin dé ky thudt trong cong ty hay
khéng? Ving. Téi muodn biét tir ndm ngodi dén gio da cé bao nhiéu ngueoi siv dung réi. Vang. Khi
tham dy budi hi thdo tryc tuyén lan truée, anh nghi thé nao? Anh cé nam ré vé cdc gidi phdp cia
chung toi hay khong? Ving, anh co phai la nguoi phé duyét kinh phi cho dw an nay khong?”

Céch hoi toi tAp nhu thé ndy ching to ban khong chiu lang nghe. Néu ban khong cho khach hang thoi
gian dé noi thi ban s€ chang tim hi€éu dugc gi ca. Ching ta thuong thay doi ban hang hap tap hér mot
luot cac cau hoi chung chung ré1 voi va goi cho nguoi ti€p theo trong danh sach.

Cach héi kiéu xin 18i hoic thiéu kién quyét: “Xin [6i di lam phién anh. Bdy gio khéng phdi la
thoi gian tot a? OK, toi co thé goi lai cho anh. Khong a? Toi chi muon goi dé hoi anh mot vai cau.
T6i hoi luon bay gio duoc khong hay la anh muon hen lai tudn sau?

Céch hoi kiéu xin 16 s& khién ban yéu thé hon khach hang va dé 1am khach hang tir chbi. Pay 1a mot
16i ma nhitng nhan vién ban hang mdi vao nghé ciing nhu nhitng ngudi khong tur tin vao kha ning tra 10i
cau hoi thudng gip phai. Noi s¢ hii nay xay thuong xay ra khi dit nhitng cAu héi hoc baa vé sy canh
tranh hodc vé kinh phi.



Phong cach tir nguyén tra 1oi: “C6 vé nhu 1an ndy anh chwa c6 kinh phi thuc hién du an nay. Khi anh
tim kiém d6i tac, anh thudng tim kiém nhitng d6i tic manh va uy tin chir khong phai nhitng d6i tic nho
nhu ching t6i phai khong?” “Cé vé quy ndy anh khong c6 dy dinh mua san pham nay. Co phai 1a vi
anh khong can dén mot giai phap manh dén nhu vay”.

Khi cdc nhan vién ban hang so bi tir chdi, ho khong nhan théy ré‘mg chinh ho d tao ra su tr chdi d6
khi gia dinh mot cau tra 10i tiéu cuc ma khong thém khang dinh lai v&i khach hang xem nd ¢6 ding
khong. Cach ho néi day cam thong va tir nguyén bude ra khoi cude choi véi cau hoi ctia minh. Mic du
chung ta c6 thé dua cho khach hang mot sb lua chon, nhung néu chung ta dua ra cau héi va cau tra 101
cung ltc, ching ta s& khong tim dugc manh mdi nao ca.

Phong cach Co-Khong: “Cdi nay co phai la... hay khong?” “Anh co6...?”" “Anh sé...?” “Anh co
phdi la...?”

Khi thyc hién cac cudc goi gidi thi¢u dé tim hiéu nhu cau ctia khach hang, ban khong nén str dung
cac cau hoi dong nhu thé nay. Nhirng cau hoi nay s& khong mang lai cac cudc trao d6i nhiéu thong tin.
Ban chi c6 thé c6 mdt hodc hai cau tra 101 C6 — Khong va diéu ndy dic biét nguy hiém ddi vé6i cac
cudc goi mai.

Phong cach dit cau hoi dang dan

Muc tiéu ctia mdi cudc goi 1a phai khuyén khich, tiép can, xay dung 1ong tin va mbi quan hé véi
khach hang. Hay thtr quy luat 70/30 xem. 30% thoi gian dat cau héi va 70% thoi gian lang nghe khach
hang. Phong c4ch ddt cau hdi ding dan s€ giup ban lam dugc viéc nay.

Hay diit ra cac cAu héi mé: Pay 1a mot cach tuyét voi dé khai thac thong tin méi vi né khuyén
khich khach hang néi rd hon. Hiy thay d6i cac cach dat cau hoi khac nhau, dirng bam vao miu cau hoi
5W (Who, When, Where, Why, What) truyén thong ma hay dua ra nhiing cau hoi dan dén nhitng cau tra
161 c6 tinh miéu ta

Hay noi voi toi1 ve. ..
Hay miéu ta giap to1 ve...
Hay dan t61 qua...

Pua ra cac cAu héi chinh xdc: Nhitng cdu hdi nay s& boc 16 nhitng nhu cau that su ctia khach hang
va gitip ban hiéu hon vé cac van dé ho dang gip phai. Toi rat thich cac ciu hdi dang nay vi chiing that
su dao sau, giup co6 dugce cac cau tra 101 rd rang hon. Cac cau hoi chinh xac cua ban ludn bat dau nhu
thé nay:



« Chinh xac thi 1am thé ndo...?
* Chinh xac thi muc dich cua anh...?

Nhic lai ciu tra 10 ciia ho trong ph?ln cAu héi cita ban: Vé co ban, ban dung nhitng gi ho noi
bang ngdn ngit cta ban. Day 12 mot chién thuat xdy dung quan hé tuyet V01 va né cling giup ban khang
dinh nhu:ng gi minh dang hiéu 1a dung dan. Chung ta s& ban ki hon vé van dé nay trong chuong tiép
theo - Lang nghe. Hay bat dau nhu thé nay:

* Néu to1 hi€u dung nhiing gi anh vira n6i thi. ..
* T61 nghe anh nd1 rang...
Thir tu dat cau hoi: Khiéu vii cung cac cau héi

Phép mau cua mdt cudc goi bat dau khi cudc trao ddi bat dau. Thuong thi n6 khong chi phu thudc
vao cau hoi nao ban s€ dat ra, ching dugc chuan bi nhu thé nao, cach ban dat cau héi nhu thé nao ma
con phu thuoc vao thoi diém khi ban dua ra cau hoi. Thoi diém dong vai tro quan trong trong vigc to
chirc cau hoi.

Dudi day 1a tro choi ma t6i cho cac hoc vién tham du cac khoa huan luyén ciia toi tham gia. Ban
cling c6 thé choi thu. Hay c6 gang hét strc va ching ta s€ quay lai tro choi nay vao cu6i chuong. Dudi
day la 10 cau hoi mau ban thuong hoi khi thyc hién mot cudc goi ra ngoai nhung chiing chua dugce sap
xép thtr tw hop 1y. Hay sap x€p chung lai theo cach ban nghi s€ giup ban c6 dugc cau tra 161 tot nhat tur
khach hang.

1. Piéu gi khién anh quan tim dén giai phap cua ching t6i?

2. Anh can thong tin gi dé ra quyét dinh?

3. Anh da c6 kinh phi cho dy an nay duéi dang nao?

4. Anh dang sir dung nén tang gi?

5. Ké hoach vé thoi gian ciia anh nhur thé ndo? Khi nio thi anh dinh mua?

6. Khi anh can nhic lya chon cac nha cung cép thi diéu gi 1a quan trong ddi véi anh?

7. Anh dang & phan nao trong quy trinh nghién ctru



8. Anh c6 biét rd vé cong ty ctia chung t6i hay khong?

9. Vai tro cua anh trong quy trinh phé duyét dy an la gi?

10. Quy trinh hién tai ctia anh van hanh ra sao?

Hoi dung thr tu phan nhiéu dira vao ban ning. Toi tirng nghi d6 1a mot k¥ ning khong thé hoc duoc
nhung gi¢ thi t61 da thay d61 suy nghi cia minh. Néu ban biét dugc bi mat, ban cling co thé xoay x&
vO1 cac cau hoi cia minh. Dudi day 1a chia khoa cua van dé nay: hay dat cau hoi dya trén cau tra 101
ban vira nhan duoc.

Xoay X0 v6i cdu hoi nghia 13 1ang nghe cau tra 1oi ctia khach hang va dua ra cau hoi ké tiép theo
hudng phu hop voi1 cau tra 101. Néu ban dat ra cac cau hoi khong diung thir tu vi cang thang hay khong
tap trung hay chi chdm cham vao mot bai tu, khach hang s€ khong nghi ban dang lang nghe ho. Va ho

cling s& khong lang nghe ban! Tat ca nhitng gi ban 1am chi chimg minh ring ban khong lang nghe ciing
nhu khong str dung ban nang ban hang ctia minh.

Bay gi0, ban da niam duoc chia khoa, hay xem lai danh séch 10 cau hoi. Néu ban mudn thay ddi tha
tu thi hay danh so lai. Khi nao ban xong thi hay doc tiép!

Du rang khong c¢6 thtr ty ndo 1a 1y twdng — vi mdi cude goi 1a khac nhau — nhung thtr ty bén dudi s&
gitip ban c¢6 dugc mdt con dudng virng chii hon dé kham pha nhu cau cua khach hang. N6 s& giup ban
thiét 1ap dugc moi quan hé va su hop tac v6i khach hang nhanh chong hon ciing nhu gitip ban diéu
khién duoc cudc go1 va cudi cung la diéu khién dugc chat luong thong tin ma ban mudn thu thap.

1. Anh c6 biét rd vé cong ty ctia chiing toi hay khong?

2. Anh dang sir dung nén tang gi?

3. Quy trinh hién tai ctia anh van hanh ra sao?

4. Piéu gi lam anh quan tim dén giai phap ctia chiing t61?
5. Vai tro cua anh trong quy trinh phé duyét du an 1a gi?
6. Anh can thong tin gi dé ra quyét dinh?

7. Anh dang & phin nao trong quy trinh nghién ctru?

8. Khi anh can nhac lya chon céc nha cung cap thi diéu gi 13 quan trong d6i v6i anh?



9. Ké hoach vé thoi gian cta anh nhu thé nio? Khi nao thi anh dinh mua?
10. Anh da c¢6 kinh phi cho du an nay duéi dang nao?
Goc ban lam viée: Kiém tra thuc té vé viéc dit cau hoi

Kinh nghiém cia it nhdt mot nhan vién ban hang tai chd bén dudi cé thé gidng véi ban ddy. Hay doc
cach giai quyéet cac van dé bén duai.

Randy nhanh nhau: Randy xir 1y co hdi chao hang rat nhanh chong. Lic nio anh ciing sot sang
tham dinh co hdi chao hang va thudng c6 khuynh hudng dua ra cac cau hoi ma khong suy nghi ky, dac
bi¢t la cac cau vé kinh phi va thoi gian. Khi khach hang khong hai 1ong, Randy khong 1o viéc gi da xay
ra.

Loi khuyén thwe té: Thoi diém dong vai trd quan trong. Ban phai 1én ké hoach dit cdu hoi va chon
dung thoi diém, gitip né phu hop véi cdu tra 101 cua khach hang. Hay chon va thao ra cac cau hoi mot
cach thong minh trong khi thuc hién cudc goi cling nhu trudc cudc goi. Pua ra cac cau hdéi nhay cam
qué sém s& tao ra khoang cach véi khach hang. Thay vao d6, hiy hoi nhitng ciu vé méi trudng hién tai
dé 1am ho boc 16 va xay dung mdi quan hé, vi day 13 mang cau hoi it nguy hiém nhat.

Cleo dit nhitng ciu héi déng: Cleo khong dugc sang tao 1am trong cach dit cau hoi. Co thudng
nhan dugc nhitng cau tra 101 ngan gon va khong di dén dau ca.

Loi khuyén thue té: Cach ban thio ra cau hoi lién hé chit ché dén cau tra 10i. Néu ching ta bat
dau voi qua nhidu cau hoi dong (vi du nhu “Pay c6 phai 13 thoi diém thich hop dé néi chuyén hay
khong?” “Anh c6 ndm rd vé cong ty ctia ching t6i hay khong?”), chung ta s& chi nhin duoc nhitng cau
tra 101 ngan gon — c6 hodc khong. Thay vao d6, hdy t6 chirc lai cac cau hoi theo hudng sau: cau hoi
mé&, dién dat lai, cAu hoi mé, dién dat lai, cau hoi chinh xac, ciu hoi mé, cau hoéi dong, cau héi mo.

Paul thich trinh bay: Paul thuong rat phin khich néu ai d6 to ra quan tim dén san pham hay dich
vu cta minh dén no1 anh roi1 vao trang thai luon trinh bay bai chao hang va bo roi khach hang.

Loi Khuyén thwe té: Mot trong nhitng van dé kho khin nhat d6i véi luc luong ban hang 13 ngimg
lai va lang nghe sau khi dua ra cau hoi — va day 1a cach tot nhat dé Paul pha v& théi quen ctia minh.
Chi khi no ban hiéu rd nhu cau ciia khach hang thi do moi 1a thoi diém dung dan dé ban hang — day 1a
cai ban chi biét duoc sau khi dua ra nhitng cau hoi phu hop va chiu kho lang nghe khach hang, Hay
nhé lai quy luat 70/30. Tru’orc khi Paul roi vao viéc trmh bay, anh can phai xem lai cac tiéu chuin
tham dinh va chic chin rang anh di hoi tit ca cic cau can hoi.



Chién thuat dat cau hoi.

1. Pit thong tin vao cac cudc goi dé 1ay thong tin di. Hay tin dung cic cong cu ban hang ctia ban
va ludn ludn trong tu thé chuan bi san sang tham gia mdt quy trinh thaim dinh sdu hon va mau md hon.

2. Hay luén nhé rang ban can chat lwong chir khong phai sé lwong. Dung dé cac tiéu chi 1am
ban nhut chi va khong chiu tim hi€u khach hang ctia minh. Néu ban buéng cac co hoi chao hang qua
som, ban s& danh mat cac co hdi day ti€ém nang.

3. Hay c6 ké hoach d@it ciu héi. Hay thiét 1ap muc tiéu trudc khi goi. Ban phai biét chinh xac ban
can gi thi mdi1 giup duoc khach hang. Hay chuan bi cac cau hoi thém, va biét ro nhiing y tuéng ban
muon phat trién khi soan ciu hoi.

4. Hay chiu kho trao doi. Nhirng cau hoi hay s€ cai thién cudc hoi thoai va cudc hoi thoai s€ gitp
co hdi chao hang thanh cong. Ban nén dap lai ciu tra 1i cua khach hang va xay dung dua trén d6. Néu
cau hoi ctia ban theo hudng ban khao sat, khach hang s& cam thdy ho dang bi thim van. Hay danh thoi
gian lang nghe cau tra 10i thay vi suy nghi xem ban s& hoi gi tiép theo.

5. Pirng dung cac cau héi 16i kéo. Hay tranh cic cAu hoi gy cing thang va 1am cho khach hang
nghi rdng ban chi chdm chdm ban san pham cho hg. Hay nhé rang ban mudn gitp ho mua chir khong
phai ép ho mua.

6. Hay noi ro rang va ngan gon. Hay dua ra cau hoéi mét 1an théi. Pung sur dung céac tir nglt kho
hiéu. Chinh nhirng ttr ngir va cau no1 khong 1o rang d6 1am ban khong hiéu rd dugc van de.

7. Sau khi dwa ra cau héi, hiay yén ling. Hay lang nghe xem khéch hang néi gi. Pung nghi dén cau
hoi ké tiép va chac chan dung bat dau no1 vé cac tinh nang va o1 ich.

8. Hay giup khach hang tap trung vao cau tra 16i. Hay dung cac tir nhu “dinh nghia”, “giai thich”
de tap trung vao mot chu dé cu the, va bang cach do giup nguoi nghe mo ta ro hon thay vi lac dé va
lién tyc phan nan.



5. LANG NGHE: PUNG PHONG DOAN

Thir dau tién ma ban phdi dat cwoc gdp déi la khédch hang.

Ban phdi hiéu dwoc chinh xdc ho dang trdi qua nhitng gi va ldng nghe ho néi, va chii y hon nita
de hiéu duwoc ho can gi trong mot moi truong nhu thé nay.

—MARX BENIOFF-
Trong chwong nay, ban sé hiéu dwoc twong tin:
- Tai sao cac cong ty, khach hang va nhan vién ban hang khong chiu 1ang nghe.

- M5 hinh ban hang di phat trién nhu thé ndo trong 10 nim qua va nd gy anh hudng dén viéc lang
nghe nhu thé nao.

- Phét trién truc giac ban hang va cac k¥ ning ling nghe.

- Céch tranh roi vao tinh trang “may bay tu 14i” khi ling nghe nhitng gi minh thich hodc chi cham
chi vao cac muc can trao doi.

Ban s€ hoc dugc cac cong cu va meo dé giup ban:

- St dung tinh nguyén ven cua thong tin, tich hgp cac ki nang ghi chép trén mang hodc trong doi
thuong vao chién thuat kham phéa nhu cau cua ban.

- Phét trién cac k¥ ning dit cau hoi gy nhirc nhdi hodic ¢6 anh hudng hiéu qua téi ngudi nghe.
- Tich cyc lang nghe bang cach dua ra cac cau hoi chinh xac va dién dat ching theo cach khac.

- Ty tin d8i mit vdi céac tinh cach kho chiu khac nhau qua di¢n thoai.

“Chac chin 14 ho can giai phap ctia chiing ta roi, ho that hoan hao ddi voi chung ta. Khong con gi



phai suy nghi nira.”

“Khong, t61 khong dua ra cau hoi dé va t61 doan rang néu anh ta ndi voi t01 rang anh ta mudn co
bao gia thi cong ty ho da san sang dé mua ro61.”

“Tbi thuong ghi chép trén mot to gidy r6i quén khong danh lai vao phin mém tr dong Salesforce.
Ngoai ra, nhap hét tat ca cac truong cling phién toai lam.”

“T6i khong biét anh Ay nghi gi. Anh 4y kha im 13ng trong sudt cudc goi.”

“Pay 1a mdt cudc hop qua dién thoai tuyét voi. Ca doi quan 1y bén cong ty anh éy déu tham gia, rat
quan tam va dat ra nhiing cau hoi rat hay. Toi thay vu nay rat co kha nang s€ ky dugc hop dong vao
thang nay day.”

“Ghi chép cudi cung ciia toi 1a vao thang 5 ndm 2008 va ké tir d6 t6i di goi hai cudc nhung khong
bao gio nhap thong tin vé chiing vao dau ca. To6i1 co tat cad moi thtr trong dau, chang c6 gi phai lo ca.”

“Q. Toi quén khdéng nhap thong tin vé cudc goi tuyét voi d6 miy thang trude. Gio thi t6i phai goi
lai cho Ong ta va co gang tim kiém lai thong tin.”

Ling nghe chinh 13 sy that
Tai sao ngudi ta khong con lang nghe nita?

Khéach hang dang mét moi vi gidi ban hang cir 1ai nhai ndi voi ho vé nhirng thir ho can, va buc minh
vi nhitng ké ban hang bi ap luc chi tiéu cir chdm chim hen gip va ky hop dong ma khong hiéu chut gi
vé ho hét. Ho tirc gian vi giéi ban hang ctr xin vai phit va roi thao thao bat tuyét theo chwong trinh
vach trudc ctia minh ma khong quan tim hodc théng bao gi cho ho biét ca. Ban co thé trach khach hang
vi d3 noi loan bang cach khong thém tra 151 cic cau hoi chung chung hodc khong chiu nhic may khi
ban goi hay khong?

Nghé thuat ling nghe dang dan bién mat 1a cdt 181 cua cudn sach nay. Pay 1a k§ ning duy nhiat mo
duong cho ban ban hang tir trong ra ngoai. Trong cac budi tp huin ctia toi ciing nhu trong cudn sach
ndy, toi d dung mot phuong thirc rat chu dong va tio bao dé lang nghe, dé khuyén khich gidi ban hang
suy nghi bang truc giac va lang nghe tim kiém co hoi mdi mdt cach cé chién thuat.

Hay lang nghe sau khi chung ta dit ra cac cau hoi dd duoc chuan bi k§ ludng. Nhung didu d6 c6
nghia 13 phai that su lang nghe chtr khong phai 13 lang nghe nhitng gi ban mudn nghe, hodc mai suy nghi
vé chuong trinh ma ban dit ra va doi dén luc ban co thé 1én tiéng tiép. N6 c6 nghia 1a phai tich cuc
13ng nghe nhirng gi khach hang tiém ning cta ban nodi va ¢b ging tham thdu chung cling nhu dit cau hoi



dé tim hiéu sau hon.

Hay ngirng lai, dtng tai chd, nhin xung quanh va lang nghe. Trong chuwong ndy, t6i yéu cau ban phai
tir hoi minh nhitng cau hoi hoc bla sau: Truc gidc ban hang ctia ban nhan thiy diéu gi? Ban c6 qua ban
ron lang nghe nhitng gi minh ao udc duoc nghe chir khong phai nhitng gi duoc ndi hay khong? Ban c6
biét nhitng rao can nio dang ngin chin ban suy nghi k¥ ludng, 1am ban sap biy va phan g ma khong
kip suy nghi hay khong? Diéu gi dang ngin chin khong cho ban ling nghe chinh minh? Kha ning lang
nghe nido ban c6 thé mang lai cho nhitng ngudi xung quanh minh? Viéc ban tip trung vao chuong trinh
noi cta ngudi khic chir khong phai ctia minh nghia 13 thé nao?

Lang nghe trong Ban hang 2.0:
Hién t6i khong nghe thay ban noi gi ca

Gio han ban da c6 duoc birc tranh vé Ban hang 2.0: qua tai thong tin, bi quay ray, bi té liét, phai
]am minh noi bat trong mot thi truong dn a0, mot nén kinh té khong 6n dinh 1am cho nhirng nguo1 mua
khong mudn liéu Iinh. M6i trudng nhu thé nay khong dong gop xdy dung 1én mot nén tang 1ong tin danh
cho cac k¥ ning ngoai giao nhuan nhuyén nhu k¥ ning ling nghe. Cac cong ty da ngimg khong ling
nghe, khach hang di ngimg khong lang nghe va gidi ban hang ciing di nging khong lang nghe. Khong
c6 gi dang ngac nhién ca. Khi moi nguoi déu hoang mang, viéc moi thir khong chic chin 1a diéu binh
thuong, 1am sao ma nguoi ta co thé danh thoi gian lang nghe, tin twdong hodc cam thiy dugc lang nghe
co chi?

Trong chuong trudc, chung ta di thdy rang khong c6 k¥ niang lang nghe 1a thir khach hang ghét nhat
& giGi ban hang. Khach hang khong cam thay ho duoc lang nghe ca dudi goc dd ban hang 1an goc do
dich vu.

Gidi ban hang ctr tiép tuc dua ra cac gia thiét nghéo nan va sai 1am, do d6 ho danh mat kha ning
that sy hiéu dugc khach hang.

Trong mot tai liéu dang tin ciy gan ddy ctia Magaret Young c6 tra “Ban chang nghe t6i noi gi ca”
c6 cau “Trong thi truong bi ki thudt chi phdi manh nhwr thi trudng ngay nay, cac cong ty dang ding cac
cong nghé ngay cang phtrc tap dé nhdm dén va ndi chuyén voi cac khach hang ¢ gia tri cao. Tuy
nhién, ¢6 thé ho khong trién khai cac phuong thirc kinh doanh chtng t6 rang ho dang ling nghe va dap
trng nhu cau cta khach hang. .. Ling nghe khach hang noi khong chi dimng lai & chd hiéu dugc ho noi gi
ma con phai thue hién dugc nhitng gi ho mubn.”

Khéng chiu kho 1ang nghe 1am giam dang ké doanh s ctia cong ty. Nhu Janelle Barlow c6 noi trong
cudn A complaint is a Gift (tam dich: Loi phan nan 1a mot mon qua), khi khach hang khong hai 1ong vi
ho khong cam thdy minh duoc lang nghe, ho c6 thé ké diéu d6 ra chi trong vai phit gidong nhu mot loai
virus tiép thi vy — tin x4u truyén nhanh hon tin t5t nhiéu.



Tai sao doi khi khach hang lai khong thé nghe thdy ban

Trén thuc t& moi truong Ban hang 2.0 tao ra nhirng trd ngai 1am khach hang khong lang nghe duoc
ban.

On a0. Thé gi6i ctia khach hang c6 day thong tin, chi 12 ho khéng c6 dung lwong dé nhin ma thoi.
Danh thoi gian lang nghe ban noi nghia 14 ho phai hoc mot thir gi m&i, ma ho thi da bi qua tai mat roi.
Ciing giéng nhu mot s6 nhan vién ban hang, ho c6 mot sd rang budc phai tién hanh cong viéc nhanh va
ra quyét dinh nhanh. Ling nghe cO nghia 1a ho phai lam cham lai, tham chi ngung lai, gidng nhu 13 ho
dang lang phi tho1 gian vay. Lang nghe cling c6 nghia 1a ho phai dong canh cong nhan thong tin ctia ho
lai — tat dién thoai, nglrng nhén tin trén Blackberry va kiém soat su quiy ray.

Tai sao gidi ban hang lai nging ling nghe

Khéach hang khong phai 12 ngudi duy nhat khong lang nghe. Gidi ban hang cling da nging lang nghe,
mot sO nguyén nhan cling giong nhu nguyén nhan ctia Ban hang 2.0

Cang thang 0 noi lam Vlec Cang thang trong cong vi¢c la chuyén xay ra thU:O’ng xuyén va la ca
mdt van dé & cong so. Trong nén kinh t& ngdy nay, gidi ban hang khong chi lo 1ang xem minh c6 hen
gip duoc du sé luong khach hang va dat chi tiéu hay khong, ho con lo ngai vi mat di kha ning nudi
song gia dinh.

Thiéu cac k§ ning chuin bi, tim tai liéu va ghi chép. Nhu ciu danh bai thoi gian 1am cho gidi
ban hang bo qua mot s6 yéu té co ban khi goi dién thoai. Nhan vién ban hang phai hoc cach két hop
thong tin lai voi nhau dé thé hién rang minh hiéu rd khach hang hon, dé khach hang cam thdy minh
duoc thau hiéu va dugc lang nghe. Sau d6 ho phai ghi chép lai nhitng gi ho biét duoc dé khoi quén.

Kiéu hanh. Thé hién ban kiéu hinh mot cach hop 1y 1a ki ning ma mot ngudi ban hang giodi can co,
cling nhu nhu cau can phai chién thing va canh tranh vay. Nhung mit ti€u cyc cua nd la co thé lam gisi
ban hang tré nén bao thu, thu dong, va khong chiu lang nghe.

Thiéu kinh nghiém giao ti€p. Phan 16n nhin vién ban hang tai chd 13 nhitng nguoi tré va 1on 1én
cung vé1 web. Ho thuong thiéu kinh nghiém xay dung va duy tri cac cudc trao doi hai chiéu, ma day
lai 1a tho1 diém biét duoc khach hang cam thay minh dugc lang nghe nhu thé nao.

Phian mém va cac gia thiét. Viéc co6 qua nhiéu phan mém c6 thé 1am ta dit nhiéu gia thiét, nhanh
chong phan loai khach hang ma khong kiém tra k¥ ludng. Ta hinh thanh trong dau cac quan diém vé
chirc danh, vé cac thong céo bao chi, vé cac ghi chép trudc day, v.v.. va rdi ching ta tiép can khach
hang voi cac suy nghi ndy trong dau. Ching ta s& thiy viéc lang nghe véi cac gia thiét sai 1am c6 thé
khién ching ta sap bay nhu thé ndo trong chwong nay



Chi s6. Néu ta tap trung vao sb lugng thi chit luong s& bi anh huong. Khi ban bi 4p luc phai dat
dugc mot s6 lugng cudc goi nao do, cac chi s6 do s€ 1am anh hudng dén cac ky niang giao ti€p cling
nhu k¥ nang dit cau hoi hay ki nang lang nghe cua ban.

Mo hinh lang nghe da thay doi
Trong thip ky vira qua, phuong thirc ban hang di co su thay d6i 16n nhat. Thi trudng ngdy cang
rong hon, cac san pham va dich vu chua bao gio xuat hién gio dang dugc tung ra hang ngay. Khach

hang doi hoi mot mbi quan hé that sy v6i gidi ban hang va yéu cau dich vu cung cip cho ho phai duoc
uu tién hon.

Trong qué khir, ching ta ban hang theo md hinh truyén théng, dai khai nhu sau:

« 10% thoi gian danh dé xay dung quan hé: “Pung ton thoi gian voi khach hang. Hay di thiang vao
cong vigc”.

* 20% thoi gian danh dé thim dinh: “Hay tim hiéu xem liéu ho c6 tién khong trude khi ban danh
tho1 gian cho ho”.

« 30% thoi gian danh dé trinh bay: “Cac ban s& khong thanh cong duoc néu thiéu tai dn noi”.

« 40% thoi gian dé gianh 1ay hop dong: “Khach hang luén néi déi. Hay gianh iy hop dong mot
cach nhanh chong va thuong xuyén”.

Phuong thirc ban hang ngdy nay di thay d6i hoan toan

« 10% thoi gian dé khang dinh lai, gianh 1ay hop dong hodc c6 dugc sy dong y ciia khach hang dé
tiép tuc. Néu ban xtr 1y vé dau cang t6t thi ban cang dé nhin duoc su dong ¥ cua khach hang dé tiép
tuc.

« 20% thoi gian dé trinh bay va demo giai phap ma ca hai phia di xac dinh 14 c6 tiém ning giai
quyé€t nhu cau cua khach hang.

* 30% thot gian dé tim hi€u va xac dinh cac nhu cau va van dé ciling nhu dé kho1 dau nhirng moi
quan hé mo1.

* 40% thoi gian dé lang nghe, trao doi va xay dung quan hé. Viéc lang nghe sé& tao ra niém tin va
gy dung uy tin cua ban. Ban cang lang nghe thi khach hang cang tin trdng ban va s€ c61 mé hon véi
ban. Viéc lang nghe s€ lam khach hang ty tin va cam thay it rui ro hon



Thoat khoi thé gidi ban hang khong tuong clia ban

Gidi ban hang séng dudi ddy giéng. Ho thoi phong nd 18n va ban hang tir mot thé gidi ma toi goi 1a
thé gidi khong trdng. Mot noi rat thoai mai, rat thin thude va an toan dé ban hang. Rét thoai mai 1a vi
ban khong phai d6i mat véi nguy co bi tir chdi; rat than thudc vi hau hét nhirng gi ban 1am chi 1a noi
chuyén; rat an toan 13 vi chéng ai tir chdi ban ca - ban s& 1am viéc d6. N6 giéng nhu ké chuyén chir
khong phai la ban hang: khi mot nhan vién ban hang roi vao trang thai chao hang ma khong danh thoi
gian dé thim do, 1ang nghe, va trinh bay thi ho dang ké vé mot giai phap qui sém ma chua thim do ky
ludng dé c6 thé ban duoc. Khi ho chao hang qua sém, ho s& c6 nguy co mat khach vi nhitng gi ho trinh
bay khéng pht hop v&i nhu cau cia khach hang.

Duéi day 1a cach ty ban hang trong thé giéi khong tudng.

Nhan vién ban hang tiép cin khach hang thong qua mot bai gidi thiéu, sau d6 bat dau thao luin bang
cach dua ra mot cau hoi thim do manh dé khuyén khich khach hang tra 15i. Tuy nhién, ngay khi khach
hang bat dau hinh thanh cu tra 101, ngudi ban lai cat ngang va ty dua ra cau tra 10, tao ra mot cau hoi
khac va gan n6 véi mot doan giai thich ngdn gon vé cau hoi d6. Khach hang van cb gang tra 101 cau hoi
dau tién trude khi nghi tiép vé cau thir hai, nhung roi lai nhan tiép mot cau hoi tir nhan vién ban hang.

Ngac nhién! Khach hang ngirng lang nghe va bat dau tim cach thoat ra. Nhung nhan vién ban hang
lai 1am tudng sy im lang nghia 13 quan tAm va bat dau nai ni mot budi hen gip. Luc nay, dau 6c khach
hang vi dd qua mét moi, ho dong ¥ dé thoat khoi dién thoai. Qué vui mirng, nhin vién ban hang khang
dinh lai cudc hen, giai thich n6 s€ gém nhirng gi, cung cép thém thong tin dé chuan bi cudc hen va hoi
xem khach hang con ¢ ciu hoi gi khong. Khach hang tra 101 “khong” dé thoat ra khoi cudc goi. Nhan
vién ban hang 1én lich hen va dua tén khach hang vao danh sach khach hang trién vong ma chi thé gigi
ban hang khong tudng ctia ho mdi chap nhan duoc.

Mot cudc trao d6i theo dang nay thudng dién ra nhu sau:

Nguoi ban: “Toi goi dé thao luan vé nhu ciu mang hién tai cua anh. Anh cé thé néi cho t6i biét
hién gi¢ anh dang c6 nhiing thir gi hay khong?”

Nguwoi mua: “Mdi trudng LAN cua chung t6i 16 thdi qua va khong thé cu hinh lai duoc nira. Cac
tap tin va dit liéu dang bi mat dan va nguoi st dung khong hai long chit nao ...”

Nguwoi ban: “Thé anh c6 biét vé Unified Solution khong? Pé t6i n6i cho anh nghe n6 hoat dong nhur
thé nao nhé. Chiing tdi c6 san phim duy nhat trén thi truong co thé chay trén cic nén tang sau. Tam
hoat dong cta ching t6i rat rong va ngay ca mot s6 cac khach hang tai chinh 16n nhat ciing ¢ cuing
nhirng khé khin nhu anh vay. Poi ngil phat trién phan mém cta chung t6i da tao ra mot dong san pham
va ciu hinh c6 thé d& dang 1ap dat va duy tri. Toi doan rang phong anh dang bi qua tai v&i cac yéu cau



cua nguoi su dung va c6 ve la nhu theé day”.
Nguwoi mua: “U, cai nay nghe ¢6 vé quen day.”

Nguwoi ban: “T6i rat thich ban mdi nhat clia san pham vi né an toan hon bat cir ban nao trude do.
T6i nhan thdy rang chat luong va do tin cay 1a cac yéu td quyét dinh thanh cong ctia cong ty anh va do
1a thtr cong ty ching t6i, mot thwong hiéu ma anh c6 thé tin tudng duoc, co thé cung cap cho anh. Co
vé nhu mang ctia anh dang c6 nhiéu nguoi sir dung va nd lam cho mang bi chim.”

Nguwoi mua: “Co6 nguoi vira budce vao phong to1 dé nhac to1 di hop. Ta ban ti€p vao tuan sau nhe?”

RO rang, nhan V1en ban hang trong mau hdi thoai trén thiéu cac k¥ ning dat cau hoi va ldng nghe can
thiét dé gay dung niém tin va mdi quan hé. Pung dé diéu ndy xay ra voi ban nhé.

Nhirng han ché cua viéc lang nghe

Khi ban hang trong mot moi trudng khong thdy mit nhau — trén dién thoai hoic trén mang — ta khong
thé str dung ngdn ngir co thé cling nhu sir dung mat dé giao tiép. Picu ndy ¢ nghia 13 ta phai xay dung
cac k¥ niang lang nghe tot hon. Nhung hau hét ching ta chi 1ang nghe khoang 25% tiém nang con 75%
thdi gian con lai chung ta bi phan tan dau 6c, bi anh hudng boi cac gia dinh va xao nhing. Ching ta
lang nghe khoang 125 dén 250 tir mdi phat nhung nghi ¢ toc dd 1000 dén 3000 tir mdi phut. Theo
International Listening Association (T6 chirc Lang nghe Quéc &), ngay sau khi chiing ta 1ing nghe ai
d6 noi, chung ta chi c6 thé nhé dugc 50% nhitng gi ngudi d6 nodi va vé 1au dai thi chi c¢6 thé nhd duoc
khoang 20%.

Trong moi truong mit ddi mat, chung ta c6 thé ngay 14p tirc nhan biét duoc khach hang — ching ta
s& thdy duoc ho mic gi, co thé clia ho trong thé ndo, ctr chi, tiép xic bing mat, cac ddu hiéu bén ngoai
co thé nhu vét xam ciing nhu cach ho thé hién minh. Nhu’ng qua dién thoai, ban khong thé thdy duoc
khach hang c6 dang nhiu miy cau c6, dang liéc mét nhin dong ho, dang g0 cac ngon tay Vao ban, dang
lim dim mét, dang khoanh tay trudc ngue, dang nhun vai, dang ddo mat, dang guc dau xudng, dang lic
dau hay dang dua vai but viét trong tay.

Tim hiéu no1 dau

Nhu chiing t6i dd dé cap trong chuong 3, hop dong ciia ban s& khong duoc ky két néu ban khong c6
duoc ndi dau hay quyén luc — va chi khi nao chiu kho 1ang nghe thi ban méi tim thay ca hai yéu t6 nay.
Trong mdi trudng kinh té kho khin hién nay, ban phai ling nghe anh hudng ctia ndi dau va ty hoi n6 s&
c6 anh huong nhu thé ndo néu khach hang khong 1am gi d6 trong thang nay. Ho sé tiép tuc bi mat nhirng
gi? Py chinh 14 con duong ma ban c6 thé kham phé ra duoc nhitng gi dang 1am ho dau dén va ban
giai phap cua ban cho ho.



Tim kiém ndi dau ciing gidng nhur ¢6 mot vét thuong ngoai da ma ban xat mubi vao vdy: dau don,
nhttc nhdi, hoi hdp,... va d6 1a myc tiéu cua ban ddi v6i khach hang. Ban phai tim ra va phong dai
nhirng nhirc nhdi ctia ho ciing nhu nhitng tic dong ctia nd. P6i voi mot sé ndi dau am i, khach hang
chua chic da nhan ra ho can mot thar gi do. Mot khach hang c6 ndi dau 10 rang thi ho di xac dinh va
xac nhan ndi dau d6. Noi dau thay doi trong qué trinh ban hang - nd 16n 1én, nho di hodc lan rong.
Ciing giéng nhur strc manh, n6 khong on dinh.

Gidi ban hang thudng danh gia thip tAm quan trong ctia viéc tim hiéu ndi dau va ctr gia dinh 1 ho
dang lam viéc d6. Tim hiéu ndi dau chinh 1a dan duogc cta ban khi goi dién; 1a tAm vé vang cho viéc
tim kiém co hoi. Pay 1a mot ban chi duong miu gdm tim budc ma ban ¢ thé sir dung dé tim hiéu ndi
dau:

1. Hiy lang nghe nhitng manh mbi tir khach hang vé nhitng kho khin quan trong trong kinh doanh
hoiic 14 vé nhitng van dé ma ho dang gip phai. Pay 1a noi ban s& tim thay ndi dau.

2. Bé nghi khach hang miéu ta ky ludng van dé dang gip phai.

3. Pé nghi khach hang danh gia van dé bang con sd.

4. Hoi khach hang néu van dé khong duoc giai quyét thi hiu qua sé& ra sao.
5. Dién dat lai dé c6 duoc su déng tinh ctia khach hang.

6. Hoi xem khach hang s€ danh gia bang s6 liéu anh hudng tai chinh cta van dé bang cach nao néu
van dé khong dugc giai quyet.

7. Yéu cau khach hang néu rd cac rui ro vé tai chinh néu khong trién khai mot giai phap cho no.
8. Hudng khach hang theo huéng lam ho cam thay nhirc nhdi.

Pay 1a mo hinh chin budc trong cudc trao doi:

1. Xdc dinh néi dau. Khach hang néi, “Ching toi c6 rat nhidu van dé voi viée diang ky bang tay”

2. Hoi chi tiét: “Anh ndi rang quy trinh dang ky dang duoc thuc hién bang tay. Vay anh c6 thé giai
thich xem anh dang quan Iy né nhu thé nao khong?”

3. Yéu cau ho danh gida cdc van dé nay bang con so cu thé: “Vay anh ¢6 50 su ki€én moi nam, moi
su kién c¢6 khoang 150 nguoi”.



4. Hoi ho xem hdu qua sé ra sao néu van dé khong duoc giai quyét. “Anh hién dang luu trit thong
tin cua nhitng nguwo1 tham gia nhu thé nao, ngudl nao mang cai gi, va ngudl nao mudn tham dy phan
nao cua su kién?”

5. Dién dat d@é nhdn dwoc s ddng tinh: “Xem chung viéc nay dang lam anh rat nhtrc dau, rat that
vong va rat ton thoi gian”, hodc la, “Cach anh dang xur Iy van d€ nay c6 nhirng khuyet diém gi?”

6. Hoi xem ho dwa ra nhitng sé liéu vé dnh huwéng tai chinh nhw thé nao: “Vay anh do ROI va
tho1 gian anh danh cho viéc nay nhu thé nao?”

7. C6 nhitng rii ro gi néu ho khéng cé gidi phdp: “Vay khi anh phat trién rong ra thi van dé nay s&
nhu thé nao?”, hodc, “Viéc nay c6 kho thuc hién hay khong?”

8. Lam cho ho tw cam thdy nhirc nhoi: “Néu anh khong c¢6 hai nhan vién hanh chinh trg giup trong
du an nay thi moi thr sé ra sao? Chuyén gi s€ xay ra?”

9. Dién dat d@é nhén dwoc sw dong tinh: “Co vé nhu anh phai cin nhic mdt giai phap nao do di
thoi”.

10 thoi quen x4u thudng gip khi lang nghe

Ling nghe 1a mot k§ ning kho, chu yéu 12 vi chiing ta chua bao gid duoc hoc cach 1ing nghe ca. Noi
mot cach don gidn, cach lang nghe sai 1am chinh la cho dén lugt dugc noi.

Mbi sy hé hénh dudi day thu’c)’ng s& tao ra khoang cach va su that vong. Nguoi nghe khong cam
thay dugc 1ang nghe, c6 thé cam thay xtic pham va di nhién s& khong muén noi nita.

1. Cit ngang.

2. Nhay vao két luan.

3. Noi leo vao cau cua khach hang.

4. Trd nén thiéu kién nhin.

5. Pua ra céc kiéu cét ngang nhu “t6i ciing vay”, hodc “dong y”.

6. Chi lang nghe chinh minh.



7. Pua ra cac 101 khuyén va giai phap qua som.

8. Lang nghe ntra voi (gia vo 1ang nghe).

9. Phan xét.

10. Khong phan trng lai.

Tich cuc lang nghe

Tich cuc lang nghe nghia 13 lang nghe that sy nhitng gi nguoi kia dang noéi, danh gia né trong dau,
va dap lai theo cach hop ly. N6 doi hdi ban phai thoat ra khdi cac muc thao ludn cua minh va tham gia
cac muc thdo luan cua khach hang. Cach phan ting ctia ban c¢6 thé c6 nhiéu dang, nhung c¢6 hai loai cau
hoi s€ gitip ban tim hi€u sdu va c6 nhi€u thong tin nhat: dién dat lai va dua ra cac cau hoi chinh xac.

Dién dat lai

Trong chuong trudc, ching ta da ban vé viéc dién dat lai — noi lai nhirng gi nguo1 khac noi béng tr
nglr cua minh — dudi dang cau hoi phan chiéu. Khi dién dat, ban mudn khang dinh va 13p lai véi khach
hang nhirng gi ban vira nghe theo ngon ngit cua ban.

Trong chuong trinh huan luyén ctia minh, t6i thich choi trd ném bong vdi nhitng ngudi tham gia. Toi
no1 mot cau, ném bong dén mot nguoi khac va yéu cau ho dién dat lai nhitng gi t61 vira ndi. Nguoi
nhan bong lang nghe va co gang dién dat, va sau do to1 hoi nhitng nguoi con lai xem nguoi do dién dat
do6 co dang hay khong, Néu ca nhom c6 vé ludng lu thi to1 bi€t ngay 1a cach dien dat d6 chua chinh
xac. Pay 1a mot vi du gom ca dién dat chinh xac va thiéu chinh xac.

Caundi: “Quy trinh ra quyét dinh ctia ching toi 1a mot hoi dong tdm ngudi cung hop lai dé danh gia
cac gidi phap khac nhau. T61 s€ la nguoi dua ra quyét dinh cudi cung va s€ yéu cau anh néi chuyén
vo1 nguot quan ly du an cua chung to1, nguoi s€ dua ra Ban d€ nghi moi thau”.

Dién dat thiéu chinh xac:

“Vay anh dwa ra tit ca cac quyét dinh cho tim ngudi trong cong ty?”

Dién dat chinh xac:

“Pe t61 noi1 lai xem t61 ¢ hi€u anh chinh xac khong nhé. Anh hién c6 mot nhoém chuyén danh gia va
g161 thiéu cac nha cung cap trude khi dua ra Ban dé nghi mo1 thau?”



Mot cdu dién dat chinh xac s& cho thiy rd rang ban dang lang nghe s& bat dau vai:
“Néu t6i hiéu ding ¥ anh thi ... ?”

“Tbi thdy anh ndi rang ...”

Khi ban mudn tim hiéu rd hon va mudn biét thém thong tin cu thé, hily hoi:

“Anh c6 thé néi 6 hon viéc nay hay khong?”

“Van dé c6 gidng nhu bé mit ctia nd khong?”

“Cu thé anh néi... 2”

“ T6i ¢6 hiéu dung rang anh ndi... 27

Pé xem ban co hiéu dung hay khéng, dé khuyén khich thao luan thém bang cach dién dat lai nhirng ¥
tudng co ban cua khach hang.

“Theo t6i hiéu, ké hoach 1a... va (dién dat lai); toi nghe c6 dung khong a?”
“T6i chi muén khang dinh lai 1a...”

bé tap trung vao cudc trao doi va hudng do sang mot tim méi, hay dién dat lai, thé hién va tom tit
lai cac y tudng va cam giac chu dao.

“Néu toi nghe dung, nhirng yéu t6 chinh ctia van dé 1a... “Xem nao, ching ta d3 ban vé...”
“Néu toi hiéu dtng thi anh dang cam thiy tinh hinh...”

Pé thé hién minh rat thong cam véi cam giac cua khach hang, hiy noi nhu sau:

“To1 danh gia cao...”

“C6 vé nhu anh dang rat gap. Hay dé t6i giap...”

“Tbi ¢6 thé hiéu dugc anh dang that vong nhu thé ndo...”

“Toi rat tiec ve nhiing gi da xay ra...”



Mot cau hoi don gian moi goi khach hang “ké thém vé nd” c¢6 thé dugc hoi theo 10 cach:
1. Tai sao lai thé?

2.Y kién (quan diém, suy nghi) cta anh vé...?

3. Anh co y gi khi noi...?

4. Tai sao nd lai quan trong (can thiét, c6 lién quan)?
5. Anh thdy n6 nhu thé nao?

6. Anh ¢6 thé cho mot sb vi du ve...?

7. Anh dinh nghia... 1a gi?

8. Anh c6 thé noi o thém vé...?

9. ... c6 y nghia nhu thé ndo v4i anh?

10. Anh c6 the chia s¢ v&i t6i cach anh...?

Dat ra cau héi chinh xac

Dé tim hi€u nhu cau that sy ctia khach hang va giup ban hi€u dugc nhitng van dé ma ho dua ra, ban
can tim hiéu thém chi tiét bang cach dat ra cac cau héi chinh xac. Cac cau hoi dang nay thuong bat dau
\(E

“Chi tiét thi anh 1am thé nao...?”

“Muc ti€u chinh xac cua anh...?

Trong qué trinh thim do va tim hiéu nhu cau, gidi ban hang thudng gip phai rat nhiéu nhitng tir ngit
mo ho, 1am lu mo di nhu cau va muc tiéu that sy cua khach hang, Bang cach lang nghe va dat ra cac
cau hoi chinh xac vé cac tr mo ho, ban co6 thé bién 16p bui phu nay thanh mdt kham pha day y nghia.

Chiing ta s& ban sau vé cac cau hoi chinh xac trong chwong 8 - Xt 1y viée bi tir chdi.

Nam cau bén dudi gom cac tir nglr mo hd. B¢ kiém tra xem ban ¢6 nam dugc cach dat cac cau hoi



chinh xac hay khong, hay khoanh tron cac tr mo ho va dua ra mot cau hoi chinh xac. Cac cau tra 161
nam ¢ phia dudi:

1. Chiing t61 c6 kinh phi dé€ trién khai nhung t61 chua co6 thoi gian d€ can nhiac ban chao gia cua cac
anh v&1 nhan vién cua toi.

2. Chung toi rat thich cong nghé nay va nghi rang sau thing nita ching t6i s& trién khai mot céi gi
do.

3. Chung tdi ¢o thé co dugc giai phap nay mién phi trong mot gbi giai phap.
4. Chung t6i da hoan toan chuan héa vé mit nay roi.

5. Giai phap cua cac anh dat qua. To1 can cac anh giam gid xudng. T61 can chirng minh véi sép to1
rang gidi phap nay c6 gia ca hop 1y va c6 giam gia trude khi 1am tiép bat ky viéc gi.

Cau tra lot:

1. Chiing tdi c6 kinh phi dé trién khai nhung tdi chwra c6 thoi gian dé can nhic ban chio gia cua
cac anh v&i nhan vién cua toi. (Vi du cau hoi chinh xac: “Hay dinh nghia “ching t61” la a1?*, “Vo1 du
an nay thi kinh phi cua anh khoang bao nhiéu?”, “Quy trinh thAm dinh ctia anh ra sao?”, “Hay gitp t6i
hiéu ai trong s6 nhan vién ctia anh tham gia quy trinh nay?”)

2. Chung toi rat thich cong nghé nay va nghi rang sau thang nira chiing toi sé trién khai mot cai
gi do. (Vi du cau hoi chinh xac: “Rat mung vi anh thich, nhung ma anh thich cong ngh¢ nay ¢ diém
nao?”, “Sau thang sau nghia 1a vao khoang...?”, “Chinh xac thi anh s€ dinh trién khai cai gi?”)

3. Chung tdi ¢6 thé c6 dwoc giai phap nidy mién phi trong mdt géi giai phap. (Vi du cau héi chinh

ac: “Hay cho t61 biét goi gidi phdp clia anh gdm cac thanh phan nao?”, “Dé t61 hi€u rd hon vé chir

“mién phi”, anh hay cho t61 bi€t anh so sdnh n6 vo1 gi?”’, “No6 s€ mién phi trong khoang tho1 gian bao
1au?”)

4. Chung toi da hoan toan chuin héa vé mét nay roi. (Vi du cau hoi chinh xac: “Hay cho t6i hiéu
r0 hon v€ cai ma anh nod1 la hoan toan chuan hoéa. Theo dong san pham? Theo nén tang? Theo phong
ban?”, “Ai la nguoi dua ra quyét dinh vé chuan h6a?”)

5. Giai phap ciia cac anh dit qua. Toi cAn cic anh gidm gia xudng. Tdi can chimg minh voi sép
toi rang giai phap nay cé gla ca hop Iy va c6 giam gia trudce khi 1am tiép bat ky viée gi. (Vi du cau
hoi chinh xac: “Anh thdy phan ndo qua dit?”, “Anh so sanh ching toi v6i cong ty ndo?”, “Anh danh
gia gia ca co hop 1y hay khéng nhur thé nao?”, “Anh mudn giam gia nhu thé nio?”)



Str dung cac ngdn ngit 1ang nghe qua ngdn tir

Nhu chung toi da dé cép phan trudc, ban khong nhin thay gi qua dién thoai ca nhung moi ngu*(‘)ri déu
str dung cac ngdn ngir lang nghe dé bay t0 minh trong cudc trao d6i. Tuy nhién, s& nguy hiém neu ban
chi cha trong vao cting mot ngdn ngir 1ang nghe hét 1an nay den 1an khac, vi du nhu “Ur i, 4 &, 6 0,.
hay “OK, OK, OK, OK” hay ngay c4 mot tir ma t6i mdi nghe gan day: “wow, wow, wow, wow”. Ban
phai thay doi cac ngon ngir léng nghe khac nhau dé thé hién cac k¥ ning lang nghe tich cuc ctia minh.
Nhitng tir ngit nhu “xuat sic”, “tot”, “Vang”, “phal chic chan r6i”, va “chinh xac” déu khuyén
khich, tao dong luc va la cac d4u hiéu thé hién rang ban dang chu tAm vao nhiing gi ho noi.

2 (13

Lang nghe nhung khong gia dinh

Khi ban hang, sau khi d goi hang trim cudc goi dén nhitng khach hang c6 nhu ciu twong tu nhau,
chiing ta do4n rang ta biét ho can gi va do d6 ngirng ling nghe. Chiing ta c6 mot cudc trao doi tuyét voi
vo1 mot khach hang that sy thich san phém, dich vu cua ta va giai thich vo1i ching ta n6 hoan hao ddi
v6i ho nhu thé nao va thé 1a chung ta doan rang ho s& mua. Nhung khi chung ta lang nghe v6i nhitng
gia dinh trong dau, thi rd rang 13 ta dang khong lang nghe. Chiing t6i cling goi viéc ndy 1a lang nghe véi
“d6i tai vui vé”, mot tir ngit cua gidi ban hang dé mo ta thir ma ching ta mudn tin. Tuy thudc vao thoi
diém trong thing, vao nhan vién ban hang, rat d& 14m vao tinh canh “lang nghe v6i doi tai vui vé”.

Gia dinh 12 nhitng thir ching ta nghi hodc tin hodc doan sé& xay ra. Chiing ta hinh dung canh tuong vé
mot thir gi d6 chwa dugce xac minh trong dau va réi bi lac vao nd vi ching ta dua thém vao d6 nhitng
gi minh mong muén va do d6 tu minh 1am minh thit vong. T4t ca déu 1 vi ching ta d gia dinh mot tha
khong phai su that. Hay nhd réng cac gia dinh déu khong dua vao su that hay sy kién nao ca; chung chi
13 nhitng thtr ta mudn tin, vi thé ta nhanh chong nhay thang vao két luAn ma khong kiém tra ki cang.
Nhiing gia dinh 1am chung ta 1am vao tinh trang khé khin vi ching 1am ta ngimg lang nghe. Hiy danh
thém thoi gian khi ban noi chuyén va danh it thoi gian hon khi nghi vé cach ban muén moi chuyén sé
diénra

Truc giac ban hang

Ban lang nghe truc gidc ctia minh thuong xuyén dén mirc nao? Mot sé ngudi sinh ra da cé truc giac
tt hon nguoi khac, va mot sd can phai phat trién kha ning nay thém. Nhung tat ca ching ta déu c6 né.
Do 1a mdt giong ndi yéu Gt thic nhe vao khuyu tay ban khi c6 cai gi d6 khong 6n, ddy ban di khi cai gi
d6 c6 sai sot, va danh vao dau ban khi ban dang lam hong bét moi thir.

Pi bao nhiéu 14n ta thiy moi ngudi néi rang: “Toi biét ngay tir gidy phit t6i gip anh iy hay noi
chuyén vd1 anh ay”, hoac, “Ngay tur dau, t61 da biét co cai gi d6 khong 6n”. Bay chinh la cac dau hi¢u
truc gidc cuc ky quan trong. Hay cht y dén ching.

Hay thoai mai hon khi tam ngiing va yén lang



Khi ¢ trén dién thoai, ngirng lai mot chut nghia 1a ban dang chd doi trong yén lang va khong nhay
b thang vao co hoi dau tién. Khi ching ta c6 it thoi gian nhu thé qua dién thoai, thong thuong gidi
ban hang tai chd mat ty tin khi sir dung k¥ ning nay, chi yéu 1a vi ho khong rd khi nao thi ngimng, va
ngirng trong bao 1au. Lang nghe hiéu qua nhét khi ban that sy to mo vé nhiing gi khach hang dang noi.
NO s€ lam ban tu dong ngirng lai. Ban dat cau héi, ngung lai, chd cau tra 101 va that su mubn lrfmg nghe
n6. Khi nguoi ndi nging 1ay hoi, hiy ngirg lai mot 1an nira thay vi hip tip nhay vao. Ca hai bén déu
s& ¢ 10, vi ngudi ndi sé c¢o co hoi dé thé hién hét suy nghi ciia minh va cam thiy dugc lang nghe, con
ban s& c6 nhiéu kha ning c6 dugc nhitng thong tin quy gid ma néu khong ban co thé s& khong bao gid
c6 dugc. Trong lich sir ban hang tai chd, 1an ngirng dai nhat 12 40 gidy — va n6 dién ra sau mot cau hoi
dong.

Dudi day la mot sb loi ich cua viée ngung lai:
- Khach hang c6 thé ngimg dé tap hop suy nghi hodc dé 13y hoi.

- Khach hang c6 thé dang do luong xem ban c6 quan tam dén cach nhin cua ho hodc xem ban c6
dang lang nghe, hay chi mu6n nhay b6 vao. Khi ban thang dugc y muon nhay vao, thong thuong ban sé
cO dugc mot ngac nhién thu vi khi thay van con nhiéu thir, va diéu do 1a quan trong.

- Hau hét moi ngudi déu khong cam thay thoai méi khi yén ling, vi thé ho hip tip dién vao khoang
lang d6. Thay vi hap tap 1am nhu the, ban c6 thé cho khach hang ctia minh co hoi dé dién vao khoang
lang do.

- Khach hang s€ cam théy dugc ton trong va quan trong khi ban cho ho co hoi dé thé hién dr;fly du
suy nghi ctia minh.

- Su yén ling mang theo su quan 1y va quyén luc cua cudc goi, néu ban st dung né dung cach.
Ghi chép chinh 1a thu thap thong tin

Mot phan khéc cua viéc lang nghe 1 ghi lai nhitng gi minh nghe thdy. Piéu d6 c6 nghia 1a ban phai
ghi lai nhirng thong tin ban c6 dugc tir cudc trao doi. Pay la mot sy dau tu vé thot gian va nang lugng
deé xay dung niém tin va quan h¢. C6 dugc thong tin chinh xac s€ gitip ban tim dugc thém thoi gian cho
cudc goi.

Céc chién binh ban hang tai chd ngdy cang giéng nhitng ¢ mdy sin thong tin. Ho phai thoai méi tip
hop dir 1iéu, tong hop thong tin, va tich hop chiing vao cudc goi tiép theo. Mot trong nhitng diém manh
nhat ctia viéc goi dién thoai 1a ban c6 thé ghi chép rat ti mi ma khong ai nhin thay. Ghi chép trén co thé
xem nhu 13 giir 1ién lac bang mat. N6 khong chi giup ban tip trung ma con gitp ban tr dinh vi minh
bang cach sap xép nhitng tir ngit va ¥ kién ctia khach hang trén giay to.



Duéi day 1a mot s6 meo dé ghi chép hiéu qua:

« Hay ghi chép bing tay. Nao ctia ban sé& tip trung hon 1a khi ban ddnh may trong lic noéi chuyén
vo1 khach hang,

« Hiy vé mét so' d0 nghe dé c6 thé nhin dwoc bang mit va mé rong cach ban ling nghe. N6
cling gidng nhu 1ap ban d6 tu duy cta Tony Buzan vay. Ban db bat dau bang mot ¥ tudng chi dao &
chinh giira va ban gin thém cac hinh vudng, hinh tron vao ria mdi 1an c¢6 thém ¥ tudong méi. K¥ ning
sang tao ndy dugc dung dé ghi chép va mo rong kha ning ling nghe cua ban bang cach ludn ludn ghi
nh¢ phai hoi nhiing gi.

* Hay vé cac hinh tron, ngoi sao, hinh vuong xung quanh cac tir quan trgng hodc cac diém
dugc dé cap trong cudc trao doi1 va st dung chung nhu mdt diém dé nhiac ban nhd veé diéu gi do can
hoi.

« Sau cudc goi, hiy chuyén thong tin nay vao co sé dir liéu ctia ban ngay lap tire. Ping doi cho
dén khi ching don thanh ca dong cudi ngay.

e Hoc cach nhép dir liéu mdt cach ngin gon vao co sé dir liéu. Qua nhiéu thong tin ciing nguy
hiém nhu qué it thong tin. Pay 1a viéc hét strc quan trong va s€ chuan bi cho cudc goi ti€p theo cua
ban.

Ban chi ¢6 ich nhu mAy to ghi chép ctia ban ma thoi

Néu ban thira huong “lanh thd” cia mot nguoi ban hang khac, va can phai nhanh chong ndm bét
dugc mot khach hang nao do, theo ban ghi chép nao dudi day la can thieét nhat? A hay B?

A: 30/6/06 — i n6i chuyén v6i JB, anh ay dang voi. Néi rang anh Ay quan tim va dé nghi minh goi
lai sau vai tuan. Ciing thich ban demo.

B: 30/6/06 — JB 1a Giam doc IT va béo céo cho Bob Smith, Phé Chu Tich vé IT. Nhém ho ¢6 16
ngudi va JB 1a ngudi phu trach du 4n ndy. Anh tham gia budi demo va nghi rang ban ning cap méi ctia
ching ta rat phi hop v6i nhu cau ctia ho va mudn giéi thiéu noé vai Bob. Bob khong ndm 16 vé giai
phap ctia chung ta, 6ng chuyén vé Oracle nhung kha coi mo dbi v6i cong nghé méi. JB c6 rat nhiéu
anh hudng d6i véi Bob. Ho mudn trién khai mot thir gi d6 trong 90 ngay t&i vi d6 1a diém két thuc cua
nam tai chinh cta ho. Ho s& moi ca CFO tham gia vu ndy vi ong ta s& 1a ngudi chi tién.

Néu ban tra 16i 1a B thi ban dtng r6i day. N6 chira du thong tin giup ban c6 mot hiéu biét nhit dinh
de co theé ti€p can va tich hop thong tin ndy vao cau md dau cua ban. No ciing s€ giip ban chuan bi



nhirng cau hoi cho JB, Bob Smith va CFO.
Ghi chép tt s& giup ban c6 thém thoi gian. Dudi day 13 mdt sé meo dé ban lam ot viéc nay hon.
« Lam viéc voi sép ctia ban dé quyét dinh xem linh vurc ndo can bo sung.
« Lam viéc v6i dong nghiép dé chic chin rang ho c6 doc cac ghi chép ciia ban.
« Ghi chép ngay khi vira két thic cudc goi; ding tri hodn.
« Ghi chép dua trén tdm tiéu chuan tham dinh quan trong trong chuong 4 - Pat cau hoi.
« C6 du thong tin dé giup ban dua ra cau md dau cho cudc goi sau.
* Hoc cach nhanh chong xem cac ghi chép cua minh trudce va trong cudc goi.

* Pung tao ra cac bang Excel dé ghi chép. Ban s€ nhanh chong b1 phan tan khi phai st dung cac h¢
thong khac nhau. Hay bam vao mdt noi ghi chép thong tin chu yéu ma thoi.

Tich hgp thong tin

Tich hop thong tin 1a tich hop lai dir li¢u, chi tiét lién lac va cac ghi chép vao cudc trao ddi cua
ban. Pay 1a mdt ki ning khong doi hoi phai tip trung cao dd nhung lai chirng minh dugc rang nd sé& ghi
diém voi khach hang khi néi chuyén véi ho. Thong tin giup ban c6 dugc thém thdi gian néi chuyén vai
khach hang trén di¢n thoai, lam cho khach hang mudn léng nghe va chép nhan bi thim dinh. bay 1a mot
s6 meo dé tich hop thong tin:

- Ghi chép phu hop rt co gia tri trong viéc gitup ban chuén bi cho cudc g01 tiép theo. Ban dua vao
dugc thém bao nhiéu thong tin thi ban s€ kiém dugc thém ngan ay thoi gian trén dién thoai.

- Ban phai dua thong tin trudc khi nhan thong tin.

- Khi bat dau cudc goi, hily c¢b ging can bang thong tin ban co, hiy tao dung mbi quan hé va co
duogc su hop tac. Hay nhd rang qua nhi€u thong tin cling c6 thé 1am khach hang réi tri va ban sé danh
mat ho.

- Truy cap cac ghi chép dé dang va nhanh chong 1a chia khoa dé tich hop thong tin hiéu qua. Ghi
chép tot va tri nhd tot cling s€ gitp do rat nhiéu.



Goc ban lam viéc: Lam viéc voi cac phong cach tra 101 dién thoai khac nhau — meo lang nghe

Chiing ta khong bao gio biét duoc ai sé tra 101 dién thoai. Tuy nhién, chi trong vai gidy, ching ta
phai nhanh chong sanh budc cing véi ho va chap nhan ho. Cac khach hang khé tinh c6 thé gy kho
khan. Khi ban c6 mot khach hang dang cau, thi ban can budc cung véi ho - chtr khong phai 14 phan anh
lai tinh cach ctia ho. Néu ban muén ghi diém v&i nhirng ké kho tinh nay, dudi day 1a mot sé diém nén
lam va khong nén lam:

Nén lam Khong nén lam
Dianh du thod gian dé tra | Pua 1éi Khuyén ra ngay lap
lé lre
I'ra 1&i ngdn gon Gia vir hicu
Diéu chinh cau tra 167 cho | Tra loi theo sich vo
trng ngwrot 2ol MNghe co ve chicu cd
Surdung am diéu vira phan Nhay vio két ludn

Xemxétquan diémecuaho | Bat c¢hude ciu chit va
Neghe ngong giong not va | phong cach cua ho
that do cua ho

Duéi day 1a mot s6 ki ning tra 101 ma ban co thé sir dung dbi véi nhirng ngudi khéng miy dé chiu
khi n61 chuyén qua dién thoai:

Freddy hap tap: Nhanh va luén mong mudn cé cau tra 15i ngay 1ap tirc va anh nhanh chong mat
kién nhan.

Meo lang nghe: Hay cling héi thiic nhu vay trong cach ban tra 15i. Hy cho anh ta thay su khéc biét
gitra viéc khan cap va viéc quan trong. Hay tap trung, ro rang va co t6 chirc.

Sue cham biém: Noi chuyén c6 vé mia mai va mat long.

Meo ling nghe: Hay luon kiém ché va ding ndi nong. Hay ludn cam doan va ludn ludn tra 1o mot
cach tu tin va day du thong tin.

Paul dé chiu: Coi md, than thién va tinh tinh vui vé. Nhung anh rat thich noi chuyén va thuong di
lac dé.

Meo ling nghe: Hiy phan anh lai phong cach céi mé va than thién cua anh. Hiy noi qua lai mot
chit nhung nhé phai nhanh chong dua anh quay lai cha dé can noi.

Sally da nghi luén co6 tw tu’0’ng “Khong co cai gi tot ca”: Co Ay nodi “Khong” khong phai 1a co ay
khéng tin trdng ban. N6 chi thé hién rang cd 4y so phai thay d6i va mudén duoc xem nhu mot chuyén



gia.

Meo liang nghe: Dung phong thi qua mirc. Hay xem sy khang cu cua c6 ay la co hdi d€ ban ban
hang. Hay cam on c6 ay da mang dén cac van dé rat sau sac va dam bao vdi ¢ ay rang giai phap cua
ban s€ pha v rat it nhitng gi c6 dang co.

Alan cau g{it: rat dé& buc minh du van dé nhé xiu. Anh ta nhanh chong dua ra cac két luan tiéu cuc
va tao ra cac tinh huong doi khang.

Meo ling nghe: Dirng phong thi. Hay tra 161 mot cach tich cuc, gitt binh tinh va cho anh ta thoi
gian dé ha gian. Hay lang nghe va ghi nhan nhitng nd lyc cta anh ay. Hay néi theo hudng ban va giai
phap cua ban 1a dong minh cua anh ay.

Diane chi tiét: N6i moi thir mot cach chinh xéc va c6 thé 1am ban cam thdy ngdp vi c6 qua nhiéu
thong tin.

Meo ling nghe: Hay phan anh lai ban chit qua ti mi cta co ay bang cach tich cuc ldng nghe va ghi
lai tat ca céac chi tiet. Hay lam chu cude goi bang cach ndi rd nhitng chi tiét nao s€ dugc uvu tién.

Cameron khong cé chinh kién: Dé bj r6i tri va thiéu to chirc trong cach lam viéc
Meo ling nghe: Hay kién nhin va quan tim dén anh ay. Lam 13, 1am 1, 1am r3. Lu6n ludn dién dat
lai nhitng cau hoi cua anh ay, gitp anh ay tap trung, va ti€p can anh ay ¢ murc kién thirc phu hgp va

gitp dao tao anh dy

Norma biét tuot: Tin rang co ay da bi€t hét ro61. Co thé co ay chi gid b rang c6 ay biét hét nhung
cling co thé cO ay that sy biét rat nhi€u. Du sao di nira, co ta cling dang mudn moi nguoi cong nhan tri
tu¢ va kinh nghiém cta minh.

Meo lang nghe: Hay ghi nhan sy khon ngoan cta ¢ ay va st dung cac ciu hoi chinh xac dé co
gang phan biét dugc cai gi cd ay bi€t va cai gi co ay khong biét. Hay chap nhan su giap do cua c6 ay
trong Iinh vuc ¢6 ay nam ro va luon ludén cam on ¢6 ay vé nhirng kinh nghiém do.

Céc chién luoc lang nghe

1. Str dung cac ky ning lang nghe t6t va cac cau tra 101 phu hop dé giup tim hiéu nhu cau va xay
dung ni€m tin.

2. Pé hiéu rd hon vé khach hang, hily suy nghi giéng ho va lang nghe quan diém ctia ho.



3. Pung phan xét va bo qua nhitng ¥ tudng cta khach hang néu ban khong dong ¥ véi ching.
4. Plng cat ngang, va dic biét 1a cat ngang theo kiéu “tdi ciing thé”.

5. Hay nhd dimng “ké chuyén” ma phai “ban hang” — hiy han ché noi. Hay néi khoang 30% thoi gian
va lang nghe 70% thot gian.

6. Hay luyén tap cac k¥ ning lang nghe tich cuc nhu dién dat lai va dit cac cau hoi chinh xac.
7. Hay ghi chép t6t. Hiy 1ap mot ban d6 1ang nghe dé hiéu thiu dao thong diép ctia khach hang.

8. Hay danh wu tién cao nhat cho viéc ghi chép thong tin. Hay giit cac ghi chép trong co sd dir lidu
va ludn cap nhat cac chi tiét.

9. Hay chac rang ban khong lang nghe véi “doi tai vui vé”.

10. Hay cam thay thoai mai khi im lang,



6. KET NOI: HAY BAN CHO NGUOI MUA CO QUYEN LUC

Hay liéu linh. Dirng so pham sai lam; néu ban khéng pham sai lam thi ban chiwa lam du ddu
day

— DAVID PACKARD—
Trong chwong nay, ban sé hi¢u dwoc twong tin:
- N&i so hii gi da khién ban ngai goi cho nhan vat & cip cao nhit trong cong ty.
- TAm quan trong cta anh hudng, mot nhan t6 chinh trong quy trinh ra quyét dinh.
- Ban hang 2.0 d3 dinh hinh lai quyén lyc nhu thé nio.
- Tai sao chung ta lai tu hay hoai minh khi tiép xtic v6i nhitng ngudi mua c¢6 quyén hanh.
Ban s€ hoc dugc nhitng cong cu va meo dé giup ban:
- Sanh budc cung quyén lyc.
- Nhén ra ai 14 ngudi mua c6 quyén hanh qua dién thoai va email.
- Cam thay thoai mai khi trao d6i voi cac lanh dao cip cao.
- Tim dén anh huéng chinh, tro 1y gidam ddc.
- Tim ra quyén luc tir ban co cdu t6 chirc va hiéu duoc ¥ nghia tiém an ctia quyén luc.

- Piéu chinh ngdn ngit va thong diép cua ban theo ting vi tri khic nhau trong hé thong cip bac
doanh nghiép.



- Hay luyén tap tinh qua quyét hing ngiy dé tré nén tu tin va kiéu hanh hon.

To1 thuong nghe duoc cac cau nhu sau khi hudng dan nhiing nhan vién ban hang da quen noi
chuyén va1 No-Po va khong c6 can ddm dé€ ndi chuyén véi nhitng nguoi mua co quyen luc:

“T6i chang biét phai noi gi. Tinh c& 6ng Ay nhdc may va ngudi t6i clng nhu da. Toi da chuan bi
no1 chuyén voi tro 1y cua ong ay. Dién thoai dugc cho CEO la ca mdt sy ngac nhién.”

“Chang c6 cach nao dé toi c6 thé qua mat dugce cd mot ddi quan gac cong dang tim cach chan moi
thtr di dén véi ba ay”.

“Cuoi cung to1 cling bict thém ve hoi dong ra quyét dinh mua hang va sap x€p dugc mot cudc hen
! OC he
v61 ho vao gitra thang sau”.

“To1 thuong lam chung vo1 dong nghiép bén ngoai va anh ta thudong khong mudn t61 goi cho lanh
dao cap cao vi anh ta muon lam viéc tryc ti€p véi1 ho. Anh ay chi muon moi thir & bén dudi déu phai
dugc san sang.”

“Tuyét voi! Toi thiy rang ba Ay 14 ngudi quyét dinh viéc mua tat ca cac tht lién quan dén IT trén
toan thé gid1. Gio thi to1 chi can tim dén ba ay va xem xem li¢u ba ay c6 danh cho t61 mot it thoi gian
trong ngay hay khong.”

“Demo tién trién t6t cho dén khi sép tham gia vao cudc goi. Moi thir thay d6i hoan toan. Va viéc
nay lam t61 thi€u chuan bi”.

“Khong, CEO chang biét gi vé cong ty clia toi c4, ong ¥ ciing chang thém quan tam”
Két ndi ban véi cac nhirng ngudi co quyén quyét dinh & cap cao

Cac nhan vién ban hang thudng khong cam thiy thoai mai khi phai goi dién cho cac sép — phai néi
chuyén véi nhitng nguoi that sy dua ra quyét dinh, chir khéng phai v6i cac No-Po. Nghe thi ¢6 vé nuc
cudi nhung khong c6 gi dang ngac nhién: cac 1anh dao ndy thudng s& khong thong cam néu ho bi tiép
can sai cach. Nhitng nhan vién ban hang khong thu hut dugce sy chi y cua ho — hay 1am ho buc minh —
s& ngay 1ap tirc bi tong ra khoi tim ctra v6 hinh.

Hay xem lai con dudng ban hang cua ban tir dau den g10. Trong chuong 1 - Quan ly thorl glan ban
d3 hoc dugc cac k¥ nang gitp ban thiét 1ap vu tién vé thoi g1an Vo1 nhu’ng nguoi cd quyen quyet dinh.
Trong chuong 2 - Gidi thiéu, ban di hoc dugc cac nhin t6 can thiét cua thong dlep ma ban can tap
trung trong cudc goi gii thiéu. Trong chuong 3 - Thim do, ban di thiy minh c6 thé dé dang bi danh
lac hudng nhu thé ndo khi tinh cd str dung cac ki ning ndy vi mot No-Po chir khong phai 1a mot



nguol co quyen han. Trong chuong 4 - Pit ciu hoi, ban d3 nhanh chong hoc dugc cach xac dinh tiém
nang quyén lyc cua nguo’l ban dang noi chuyen Va trong chuong 5 - Ling nghe ban hoc duoc cach
1ang nghe nhirng nhirc nhdi cta ho. Nhung tat ca cac k¥ ning tuyét voi nay sé ching di dén dau néu ban
chua tim duoc cach tiép can voi nhitng nhin vat c6 quyén hanh dang 1am viéc ¢ cap cao nhit trong
cong ty: CEO, CFO, CTO, CMO, COO. Ban du doan cua ban s€ luén luén bi anh huéng néu ban chua
truyén dat dugc thong diép vé gia tri cia minh ciing nhu chura sanh budc mot cach chién lugc duoc
v6i nhitng ngudi mua cd quyén hanh ndy. Trong chuong ndy, ban s& hoc dugc cac ki ning két hop
nhitng thir khac lai v&1 nhau va dua cude choi cua ban sang mot tAm méi.

Tai sao nhén vién ban hang lai khéng chiu goi cho sép

C6 rat nhiéu 1y do tai sao cic nhan vién ban hang — thay vi két ndi virg vang v4i nhitng ngudi mua
cO quyén hanh lai ty hity hoai minh — khong két nd1 hiéu qua, hoac tham chi khong thuc hién cudc goi.
Duéi day la mot vai 1y do:

« Ho bi lira. Ho tin ring ho van c6 thé lam tot ma khong can dén nhirng ngudi ¢6 quyén hanh.

« Ho bj mat phwong huéng. Ho khong biét phai tim kiém nhitng ngudi mua cd quyén han & dau,
hodc khong nhan ra dugc ho 1a ai khi (thong thuong 1a tinh co) gap.

* Ho s¢ cac No-Po s& phan d6i. Ho mudn trung thanh v6i No-Po cua minh, nhitng nguoi da yéu
cau ho dung goi cho cac sép.

« Ho so hii. Ho khong cam thiy thoai mai, biét rang ho s& bi day xudng, va khong mot thong diép
gia tri nao du manh dé co thé gitr ho lai

* Ho cam thiy khong co quyen hanh gi. Ho thuong thich sép ctia ho goi1 cho ngu’(n c6 quyén hanh
vi ho d3 duoc day rang quyén lyc sinh ra quyén luc, va ho cam thdy t6t nhit 1a dé nhitng nguoi cap
cao lam viéc vo1 nhau.

* Ho tin vao tam bién “Xin dirng lam phién” treo trudc cira. Ho tin rang lanh dao cap cao nhat
hoan toan khong c6 thoi gian, va ho 1a nhitng ngud1 qua thap bé dé tiép can nhirng nguot do.

« Ho nghi rang cé qua nhiéu linh gic cira khon khéo. Ho khong thé qua mit dugce nhitng nhiéu
16p gac ctra dé ti€p can duogc quyen luc.

« Thit bai trong néi niing. Ho khong biét phai noi gi, va khong thé gitr duoc trong lwong cia minh
vO1 ngdn nglr va cac ky nang no1 chuyén phu hop.

* Ho cam thiy tw tin hon va cam thiy dwoe ¢ trong ving thoii mai ciia minh khi néi chuyén



v6i cac No-Po. Day chinh 1a 101 canh bao ring ho dang cam thay so hii va thiéu quyén luc c4 nhan dé
két né1 v&1 nhitng nguo1 c6 quyeén lyc.

Trong phan sau cua chuong ndy, ching ta s& hoc mot s cach dé thoat khoi ngay ca tay gac cong quy
quyét nhat.

Hoc céc k¥ nang két ndi dé c6 thé goi dién thoai thanh cong cho cac nhan vat cap cao

Chuong nay khong chi noi vé viéc goi cho cac 1anh dao cip cao va lanh dao cdp cao nhat, nhirng
ngudi ra quyét dinh ma con hudng din ban cach phai tra 101 nhu thé nao khi ho néi “Xin chao?”. Ban
s€ hoc dugc cach noi theo ngdn nglt dac biét cia ho va budc vao cau lac bd “chi danh cho thanh
vién”, noi ban khong con bi coi nhur mdt cong ty ban hang ma 1a mot nha cung cip giai phap, mot tu
van vién co gia tri ma ho can dya vao khi xay dung cac chién lugc kinh doanh ngén va dai han. Nhung
quan trong hon, viéc két ndi hiéu qua chinh 1a vi¢c ban phai tin réng ban xtrng dang dé nobi chuyén vai
nhirng ngudi mua cé chic cao va hoc dugc cach 1ap séng doi nii néu nd chin gitta con dudng ciia
ban.

Bén hang 2.0 d4 dinh hinh lai quyén luc

Nhu chung ta di ban vé viéc thim do trong chuong 3, khong phai liic nio ban ciing biét duoc ai 1a
nguoi c6 quyén hanh chi dya vao ban co cdu to chirc. Trong Ban hang 2.0, quyén luc 12 mot strc manh
v6 hinh di chuyén va gidu minh. Va hon bao gio hét, ngay cang nhiéu nguoi tham gia quy trinh ra quyét
dinh. Theo Ban tom lugc cip cao ciia Miller Heiman vé “Nghién ctru vé nhitng hoat dong hiéu qua
nhat trong ban hang nim 2008, ban phai chudn bi dé thuyét phuc mot hoi dong gdm sau ngudi tro 1én
trong quy trinh ban hang ctia minh. Cp cao nhat khong chi c6 nhiém vy déng dau vao hop dong ciia
ban, ma ho ¢6 thé ciing tham gia vao quy trinh mua hang,

Trong quéa khtr, cac hoi dong nay dugc chia theo phong ban. Trong mdt hoi dong thong thudng, ban
c6 thé gip Giam dbc vé IT, Quan 1y IT, va Quan tri vién IT tham gia quyét dinh. Hoi dong ngay nay da
khac trude. N6 ¢b thé gém nhirng nguoi tr cac b phan IT, tiép thi, ban hang, tai chinh, hd trg, dao tao
va van hanh. Va ban can ching minh rang giai phap cta ban hiéu qua cho tit ca cac hdi dong nay.
Theo sach trang ndm 2008 cta Landside “Hay cho t6i mot thir gi d6 c6 thé dung duoc”:

Gidi ban cang ngdy cang gip phai cac thwong vu mua hang phtrc tap hon bao gior hét do nhitng quy
trinh gac cong nhu phé binh cua hdi dong, phé duyét, yéu cau nhat thiét phai chirmg minh dwgc RO
yéu cau dung thir dé xem c6 phi hop hay khong, v.v... Nhung van dé van khong thay doi 1a gidi ban
hang van phai hiéu va dap lai nhu cdu va muyc tiéu ctia khach hang kinh té, khach hang kinh doanh,
khach hang k¥ thuat va nguot sir dung.

Ban hang 2.0 da dinh dang lai quyén luc. Ngudi ta khéng con vay lai quanh mot ngudi mua duy
nhat c6 quyén lyc va cau nguyén nguoi do s€ phé chuan nita. Thay vao do, quyén luc nam trong mdt



nhom ngudi gdm nhiéu thanh phan mua khac nhau dén tir cac bo phin khac nhau, tir ki thuat cho dén tai
chinh, cho dén cac phong hanh chinh, mdi bo phan tip trung vao mot thir. Nhung ding sai lam: tat ca
bon ho déu la nhitng nguoi c6 chirc vu quan trong, va goi cho ho nghia la phai goi cho lanh dao cap
cao.

Quyén hanh va anh hudng

Khong phai ngudi mua ¢6 quyén luc ndo cling chirc danh cao cp va nhiéu nim kinh nghiém. Ho ¢6
thé 1a nhitng ké pha cach mdi ndi trong cong ty, 1a nhitng ngudi 1anh dao chin chin, hoic 14 nhitng ké
khong tudn theo nguyén tic nio — nhitng nguoi c6 thé chu du khip cac mit tran — phit ndy ndi chuyén
vé ky thuat, phit sau noi chuyén vé chién lugc kinh doanh. Ho khong so gdy anh hudng tao ra thay doi,
ho duoc tra lwong dé lam viéc ndy. C6 thé ho khdng co tién trong tay, nhung ho biét 1am thé nao dé c6
no.

Pé hiéu duoc ai ndm quyén luc trong tay, budc dau tién 1a phai phan biét duoc ai c6 quyén han va
al cO anh hudng. Quyén han la mot thtr strc manh duoc cép trén dua xuéng con anh huong 1a mot thu
ban phai 1am viéc mdi gianh dugc. Mot s6 ngudi ¢6 quyén luc ¢ cac chirc danh rat kéu nhe CEO,
CFO, CMO. Nhirng ngudi nay kiém so4t kinh phi. Nhung ciing c6 thé nhu ban da biét, khong phai ct
go1 dién thoai cho nguo1 nay 1a duogc viéc. Ban phai c6 duoc sy ung hd ctia mot a1 d6 c6 anh huong
nhu 14 Phé Chu tich, Giam ddc hay quan 1y cta ho - nhitng ngudi ndy méi 1 nhitng ngudi giup ban
kiém soat duogc sttc manh va tiép can dugc nhirng ngudi co quyén han that su.

Sanh budc vo1 anh hudng

Song budc vai mdt ngudi ¢6 sttc manh gay anh hudng dén mot ngudi ¢ quyén tiéu tién can phai 1a
ru tién s6 mot ciia ban. Biét dugc ai c6 anh huong dong nghia voi viéc ban phai sir dung cac ki ning
tham do ctia minh dé biét duoc ai 1a ngudi diéu khién thwong vu nay. Téi gio thi chic ban di hiéu rat
rd tai sao ta phai tranh cac No-Po bang moi cach, khong nhitng vi ho khong co quyén hanh, ho con
khong co ca anh hudng. Nhirng ngudi gy anh huong co thé khong co quyén hanh gi, nhung ho khong
can nod dé gay anh hudng dén quy trinh ra quyét dinh

Ban c6 thé thiy duoc diéu ndy ngay trong gia dinh ban. Khi tu hop gia dinh 1an t&i, khi tit ca 6ng
ba, chi béac, c6 di, anh em tu hop lai, hily dirng mot chd va theo ddi su twong tac giita moi ngudi véi
nhau. Hay theo d&i ngudn gdc ctia quyén luc trong budi tu hop. Ai ¢ quyén han cao nhat? Thudng 1a
ngudi 16n tudi nhat — 6ng ba hay 1a anh chi 16n tudi nhat — nhirng ngudi ma moi nguodi déu tim dén dé
duoc chip thuin. Gid thi hily dé ¥ xem ai ¢6 anh hudng nhé. Nhitng nguoi ndy thudng rat dé nhan thay:
mot nguo1 anh em thong minh ma moi ngudi déu tim dén dé nhan duoc 101 khuyén, hodc 1a mot ngudi
cd ma moi ngudi déu yéu mén chuyén phuy trach t6 chirc cac budi tu hop (vi du nhu budi ma ban dang
tham gia), hodc 1a mot ngudi chi yéu quy, mdt ngudi duge yéu thich nhat trong phong va 1a 1y do
chinh dé ban tham gia budi tu hop nay. Ban c¢6 thé sir dung mo hinh gia dinh nay trong cong ty, tim kiém
dé két nbi duoc voi nhirng ngudi c6 quyén hanh va nhitng ngudi ¢6 anh hudng.



Lam thé nao dé biét ban dang & trong viing c6 anh hudng cao

L4 quyén luc vo hinh, nhung ban c6 thé tim dugc nhitng ngudi mua ¢ quyén han va anh hudng cao.
Hay tim kiém nhirng t6 chat sau khi tim kiém nhirng ngud1 mua cd quyén han:

« Thanh thé c4 nhan: thanh cong.

* Uy tin ca nhan: ho c6 thé tao ra bao nhiéu niém tin.

« Uy tin k¥ thuat: kha ning hiéu va xu 1y van dé.

« Tam nhin c4 nhan: mdt cai nhin rd rang vé thanh cong nghia 1a nhu thé nio.

« Trong luong: trong luong ma ho co thé gay anh hudng dén.

« Pong minh: nhitng ngudi cd quyén quan 1y ngudn luc ma ho c6 thé gy anh huong dén.

« Kha ning tu van: cach ho tiép cin dé thuyét phuc ngudi khac.

« Kha ning giao tiép: tai thuyét phuc mot cach hop 1y.

« Kha ning truyén cam hing: kha ning “ban” tam nhin ctia minh cho ngudi khéc.

Lam thé nao dé nhan biét dugc nhitng nguoi mua cd quyén hanh

Nhirng nguot rqnua,cé qu}fén lyc 1a nhitng nguoi gy ejmh hudng va c6 quyén quyét dinh trong viéc
mua hang, Ho hi€u rat r6 vé mat k¥ thuat va cac nhu cau kinh doanh trong cac phong ban ciing nhu

cong ty cua hog, va ho c6 thé gdy anh hudng 1€n, xuong va ra ngoai cong ty. Tai sao lai nhu vay? Vi ho
c6 tam nhin.

Ngudi mua c6 quyén luc 13 nhitng ngudi ¢6 cac ki ning giao tiép tuyét voi. Ho c6 thé dién dat cuc
ky tot qua email va dién thoai. Ho c6 thé d& dang va nhanh chong tiép can cac lanh dao cip cao nhat
dé gip g va xem xét van dé, va do do c6 thé khién quy trinh dua ra quyét dinh dién ra nhanh hon. Va
ho s& dé dang mua hang ctia ban néu ban hiéu cong ty va chuyén kinh doanh ctia ho chtr khong phai ho
hiéu vé giai phap cua ban.

Thong thudng, ho c6 quyén hanh trén nhiéu khia canh — moi tham gia nhiéu cudc hop, tham gia trong
nhiéu hoi dong. Ho duoc nhiéu ngudi yéu mén va ton trong, ho quan 1y thoi gian rat hiéu qua, biét
cach giao viéc cho cap dudi, va st dung nguon luc rat hop 1y. Ho gianh duoc nhiéu uy tin ciing nhu
kha ning gy anh hudng va mudn dugc tiép can mot cach tran trong va hiéu biét. Ho sin sang quyét



dinh, co quyén dé thue hién duoc cong vigc va biét cach tim duogc kinh phi dé thue hién.
Str dung so d6 co cau to chirc dé timra quyén lyc dang an minh

Ban d3 bao gid choi tro “Waldo & dau?” chua? Réat kho tim thiy anh chang nho bé 1an giita vo sb
nhirng thir 1am ban rdi tri trong bitc tranh. Nhung néu ban biét minh phai tim anh chang Waldo mic 4o
c6 soc trang va do thi moi chuyén s& dé dang hon rat nhiéu. Tim kiém ngudi mua cé quyén luc ciing
giong nhu trd choi ndy. Va ciing nhu 13 4o ctia Waldo, biét dugc ban phai tim kiém diéu gi s& giup ban
thdm do co ciu nhanh chong hon.

T6 chirc nao cling déu c6 mdt co cau quyén luc vo hinh, khong lién quan nhi€éu dén co cau to chirc.
Khi chiing ta nhin vao co cau t6 chirc, chung ta thudng nhin vao tén va chirc vu theo tirng bac, hoac
theo dong chdy anh hudng.

H1nh 6-1 la mot co. cau t6 chuc thuong thay trong cong ty ABC. Co ciu nay co nhiéu chirc danh —
mot sb cap cao, mot s6 cap thap — va mot sd ngudi khong c6 quyén lyc, mot sd khac lai khong co anh
hudng (Hay nhd rang mot ngudi co chirc vu cao chua hin 13 ngudi ¢ kha ning giy anh hudng).

Hay xem day nhu mot bai tap, hiy ding cac manh mdi bén dudi dé quyét dinh xem ho ¢6 anh hudng
(danh dau A vao 6 chir nhat) hay c6 quyén luc (danh dau Q vao 6 chir nhat) hoac 1a mot No-Po (déanh
dau NP). PBay chinh la thr ban phai lam khi tham do mot co cau td chuc that su.
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Kenneth Wolfe: Ban giam dé¢ da moi anh téi dé ctru cong ty.
Tamara Fields: C6 1a trg 1y cua Kenneth trong 15 nam qua.
Mark Berenson: Gia, bao thi, theo truong phai ¢6 hu va chuan bi nghi huu.

Bob Cash: Puoc tuyén dung sai 1am tir mot cudc thi tuyén va duoc thué dé bat ddu mot du 4n toan
cau.

Jeff Alden: BO phan cua 6ng vura 1am hong mot dy an trién khai Thuong mai dién tr — dy an bi
cham tdm thang va bi 16 1,5 triéu d6-la.

John James: Kinh phi ctia phong 6ng vira bi cit 20%.

Susan Snow: Cod dugc thing chirc dya trén kha ning thuong thuyét véi nha cung cap dé co gia tot
hon.



Jill Aldrich: C6 hd tro mdt s6 1anh dao cép cao trong cong ty.
George Davis: Anh 1a nguoi trién khai cong nghé Thuong mai dién tir cia cong ty.

Tom Spaulding: Anh 12 em ré ciia Kenneth Wolfe, 13 ngudi rat nhanh nhen va tién rat nhanh vé mit
sy nghiép.

Maggie Smith: C6 dang danh gia lai bd phan ctia minh.

Lisa Bentz: Co quan ly mot s6 dy an quan trong cho George David.

Mitch Code: Anh ndm rd vé R&D va rat c6 tAm nhin.

Mike Moody: Anh hiéu twong tin vé viéc quan Iy mit ki thuat cta cong nghé Thuong mai dién ti.

Louis Crow: Anh c6 nhi€u y tuong dé cai tien cong ngh¢ Thuong mai dién tr nhung c6 vé khong ai
quan tdm dén chung ca.

Steve Hendrie: Anh la chau cia Tama Fields

Ban 1am bai tap nay t6t khong? Hay doc tiép dé xem liéu ban c6 danh dau A, Q va NP dang hay
khong nhé.

Kenneth Wolfe: A & Q

Vi tri CEO trong cong ty mang lai cho 6ng quyén lyc. Ban giam dbc di chon 6ng dé ciru cong ty, vi
thé ong cling co6 rat nhi€éu anh hudng.

Tamara Fields: A

Ba da lam viéc 15 nam va viéc ba bao cao truc tiép cho CEO mang lai cho ba rat nhiéu anh hudng.
Ba ciing 1a mdt ngudn thong tin tiém nang.

Mark Berenson: Q

Chirc danh CFO tir dong mang lai quyén luc cho 6ngl nhung viéc dng chuin bi nghi huu va thudc
truong phai ¢6 hu va bao thu khong mang lai cho 6ng nhiéu anh huéng.

Bob Cash: A& Q



Anh vao cong ty v6i nhiéu anh hudng vi anh chién thang trong mdt cudc thi. Va vai chirc danh ciia
minh, tr dong anh c6 dugc vi tri vé1 quyeén luc cao.

Jeff Alden: A rat han ché

Meic du vi tri ctia anh kha cao nhung thit bai gan ddy cua anh véi Thuong mai dién tir d3 dwa anh
vao mot vi tri quyén lyc khong duoc tot dep cho may.

John James: A han ché.
Anh c6 quyén luc nhung lai thiéu anh hudng vi kinh phi dang bi cat.
Susan Snow: A

Giam dbc phy trach mua ban chi 1am viéc véi kinh phi ma ho c6 — ho it khi gdy anh hudng vé mit
kinh phi.

Jill Aldrich: A

Néu ngudi nao d6 hd tro cho nhiéu ldnh dao cip cao cling mot luc thi ddy 1a ddu hiéu tt ciia anh
hudng, vi ho c6 nhitng k§ ndng giao tiép rat tot.

George David: NP

Mac du anh co chu:c danh kha an twong (Pho Chu Tich phu trach vé cong nghé) nhung chung ta
dung ngd ngan ma tin rang anh ¢ anh huong hoac quyen luc. Anh khong c6 ngudi bao céo truc tiép va
duoc yéu cau phai trién khai mot du 4n ma khong c6 chd dé gay anh huong.

Tom Spaulding: A

Anh c6 anh huong 16n vi mdi quan hé gia dinh voi ngudi 1anh dao cong ty; va vi anh dang tién
nhanh trong su nghi€p, anh dang nhan dugc rat nhiéu sy giup dd. Mac du anh khong c6 kinh phi, nhung
1a mot gidm doc, anh biét phai tim dén dau dé c6 kinh phi.

Maggie Smith: A

Chuyén vién tu van dugc thué tir bén ngoai thuong c6 nhi€u anh hudng vi ho duoc thué dé xur ly
cac van de.



Lisa Bentz: NP

Giam dbc du an dam bao moi thtr déu duoc trién khai theo dung tién d6 nhung khong duoc tiéu
tién.

Mitch Code: A

Anh hiéu 16 vé R&D tir goc nhin tong quan va tdm nhin cta anh giup anh c¢6 mot vi tri gdy anh
hudng 16n.

Mike Moody: NP

Anh khong c6 anh huéng 1an quyén luc nhung vi anh nim tuong tin vé viéc quan 1y du an, anh 1a
mot No-Po. Giai phdp cta ban c6 thé 1am anh s¢ b1 mat viéc va do d6 anh ta ¢6 thé khong mudn ban
ti€p can dang nguoi.

Louis Crow: NP

Viéc ma anh khong c6 ai lang nghe y kién ctia minh 1am anh tré thanh mét No-Po.

Steve Hendire: A

Anh c6 anh hudng vi mbi quan hé gia dinh voi Tamara, tro 1y giam déc cap cao.

Nhén biét duoc ngud1 mua co quyén luc qua dién thoai

Trong chuong 3 - Thim do, ban di thdy ring viéc nhin biét duoc nguodi mua cd quyén luc s& dé
dang hon rat nhiéu khi ban gdp truc ti€p nguoi d6 chir khong phai 1a khi ban ngdi mot goc va goi dién
thoai. S€ rat co ich néu khach hang n6i vo1 anh quyén luc ma ho that sy nam gilt trong cong ty khi ho
tra 101 qua dién thoai — va co6 thé ho s€ l1am néu ban hoi. Ky nang tham do va dat cau hoi cua ban co
thé hiru ich ¢ day dé giap ban dua ra cau hoi phu hgp cé thé nhan biét duge tam anh hudong cuia nguoi
ban dang n61 chuyén. M6i1 cau hoi tr danh sach phia dudi gom ca mét vi du vé cau tra 1o1 dé giup ban
xac dinh xem ho c¢6 anh huong hay quyén luc.

* Anh da lam vi€c trong cong ty bao nhi€u lau r61? “Toi1 da lam viéc ¢ day chin ndm r61”

» Anh da lam viéc tai vi tri hién tai bao 1au r61? “T61 da lam viéc tai nhi€u vi tri trong nhiéu nam
299

v6i nhiéu phong ban khac nhau’”.

« Anh thudng tham gia nhitng du 4n dang nao? “T6i thudng dugc dua vao dé xir 1y van dé, dé tap



hop cac do1 khac nhau, day ho 1én va r61 di cho khac”.

« Anh c6 tham gia cac dé an khac trong cong ty hay khong? “Rét nhiéu, tdi phai giam viéc tham gia
xuong”.

« Ai thudng dan dit cac dy an dang nay? “Tuy. Toi thudng 12 ngudi 1am viée ndy lac dau va cudi”.

* Vai trd cta anh 1a nhu thé ndo trong quy trinh ra quyét dinh? “T6i giy anh hudng va dua ra dé
XUAt”.

« Anh c6 thé trinh bay cho t6i biét quy trinh dua ra quyét dinh trong cong ty anh hay khong, ttr bude
nghlen ctru dén trién khai? “T6i thudng tham gia budc dua ra ¥ tudng va dé xuit, giao viéc nghién ciru
va trién khai cho nguoi khac”.

* Tai sao anh lai dugc giao lam viéc nay? “Thoi gian 1am viéc lau dai cta to61 vo1 cong ty cling nhur
kién thirc cua to1 ve cac bg phan khac nhau da giup vi tri cta té61 dugc nhiéu nguoi biét dén”

Két n61 vo1i cac tro 1y cap cao day anh hudng

Thay vi ¢ géng danh tan ca mot doi quan gac céng, t6t hon 1a ban nén tao d@)ng minh — viéc do sé€
hiéu qua hon va it gap khé khan hon. Thong thuong, viéc d6 dong nghia véi viée du do tay trg 1y cap
cao day anh huong.

Theo khao sat luong trén Monster.com nim 2008, céc tro 1y cip cao lam viéc cho cac cong ty
thuoc danh sach Fortune 500 hd tro cac 1anh dao cép cao kiém trén 100.000 do-la mdi nim. Tai sao?
Vi ho khong phai chi 14 nhitng tay thu ky dom dang chuyén sang loc cudc goi cho sép ma con 1 nhitng
tay gy anh hudng dang tro 1y, 1am du thir viéc tir to chirc cac budi vui choi cta cong ty cho dén tham
dur cac budi hop ctia ban giam dbc. Ho vo gia va khong thé thay thé duoc, d6 1a 1y do tai sao ho di
theo 1anh dao trong sudt su nghi¢p cua minh. Vi thé, khi ban gap tay tro ly nay qua dién thoai, cau hoi
dau tién ban can hoi 1 “Anh d3 1am viéc v6i (nhan vat 1anh dao cap cao) bao 1au rdi?” Cang nhiéu
nam thi anh hudng cta ho cang 16n va ho cang mang lai nhiéu hiéu qua cho ban néu ho tr¢ thanh dong
minh cua ban.

Nhitng diém can luu y

Gid ban c6 thé bat dau xay dung mbi quan hé véi tay tro 1y. Khi 1am viéc ndy, hiy luén ghi nhé
trong dau mot s6 diém sau:

» Hay nhé rang cong viéc cua ho 1a bao vé thoi gian cho sé€p, vi thé dung ngung cac cudc goi néu
ho khong cho ban tiép xtic véi sé€p cua ho ngay 1ap tirc.



« Hay d6i xtr voi ho nhu ddng minh, chtr khong phai nhu thu ky: hdy ton trong ho va nhd tén cua ho.

« Hiy yéu cau duogc gitp dd: “Toi dang nghi khong biét anh/chi c6 thé gitip duoc cho t6i hay
khong.” Hay nhé rang 1ic do ban khong dugc chao ban san pham ctia minh.

« Hay gitp d& ho bang cac cung cap cho ho chinh xac cai ho can, vao luc ho can va theo dung thir
tu ma ho muon.

« Hay lam m01 quan h¢ nay glong nhu gitra ngudi va ngudi trong doi thudng: hiy thang than, chan
thanh. Hay n6i rat rd cai ma ban can.

« Hiy cha ¥ dén giong n6i cua ban va hiy o ra ty tin. Hiy 6m hon qua dién thoai nhung nhd dirng
cai luong qua.

« Hay lang nghe cac manh mdi nho vé ngudi ra quyét dinh — ban s& dung no6 dé két ndi mot cach
hiéu qua khi ban n6i chuyén dugc véi 1anh dao cong ty qua dién thoai.

« Khi dit cau hoi, ban phai lam nhanh — tay trg 1y nay c6 it thoi gian dé phung phi hon bét ky ai
khac trong cong ty.

* Hay no6i vé “thtr ban can” chir dirng né1 vé “thir ban muon” va hay néi cu thé.
Dugc mo1i vao hay b1 duoi ra

Céch ban ti€p can tay trg 1y c6 thé nhanh chong giip ho md ctra cho ban — thdm chi c6 thé email
cho ban thong b4o vé co cau td chirc cua cong ty ngay 1ap tirc — hodc 1a hoan toan cam ctra ban. Hay
doc mudi cau mo dau dudi day va quyét dinh xem cau nao s€ giup ban vao va cau nao s€ day ban ra:

1. T6i can ndi chuyén véi Ron Pollis. Chi c6 thé vui long két ndi t6i v6i ong Ay duoc khong?
2. “T6i dang nghi khong biét chi co thé gitp t6i...”

3. “ Xin chao... Nghe c6 vé nhu chi dang c6 mot ngay ban ron... Hay nghe nay... um... um... t61
dang nghi khong biét chi c6 the gitp tra 161 mot vai cau hoi hay khong?”

4. Chi c6 mt phit dé tra 18i vai cau hoi hay khong?

5. Tén t6i 1a... va toi dang chuan bi mot s6 thong tin cho ...



6. T61 vira n6i chuyén vo1 van phong cua. .. va ho chi to1 sang gap chi.

7. Xin chao, tén cua chi 1a gi? T6i lam viéc cho cong ty ABC va chung t61 1a nhitng doanh nghiép
hang dau trong linh vuc... Hom nay t6i can chi giap de...”

8. Chi c6 thé vui long két ndi 61 véi mot ai d6 trong phong IT khong?

9. Toi c6 6 cai tén & day. Chi c6 thé gitp toi cap nhat théng tin vé ho khong?

10. To61 da goi cho Bob va dé lai rat nhiéu tin nhin cho chi. Tai sao chi lai khong giup t61?
Ban lam thé nao? Hay doc céc cau tra 161 va cau giai thich bén dudi:

1. Péng cira lai. Ban chang mang lai cai gi cho ho c4, vy tai sao ho phai mdi ban vao 1am gi?

2. Moi vao. Cau than chi “Toi dang nghi khong biét chi ¢ thé gitp t6i” s& dam bao rang ban s&
budc dugce vao cura vi cau nay khong c6 tinh phong thu hay gay g6 gi ca.

3. Dong cira lai. Ban da dung hét thoi glan dé két ndi roi. Ban nhat thiét phai 1am cho cudc trao doi
tién trién khi noi chuyén v&1 mot tro 1y cap cao.

4. Pong cira lai. Pay 12 mot cau hoi dong va ho hoan toan khong biét ban s& hoi gi. Vi thé ho s&
lu6n tim cach trdnh né bang cau trd 161 “Khong”.

5. Moi vao. Khi ban tu gidi thi¢u minh va giai thich ban can gi, ho s& buong vii khi Xuéng va dat
minh vao vi tri giap do.

6. Moi vao. Néu ban néu duoc tén ai d6 trong cong ty, nd s& giup ban co6 mit trong day chuyén anh
hudng va lam tang su tin nhiém cua ban.

7. Péng cira lai. Tro 1y cip cao thudng khong tra 101 nhitng cau nghe c6 vé nhu ban hang hoic sdo
rong.

8. Pong cira lai. Ho khong biét ban can gap ai va tai sao ban lai goi. Noi that, ho chéng quan tam.

9. Pong cwra lai. P61 vé1 mot ngudi ban ron va khong c6 mit modi quan hé mat thiét vdi ban, doi
hoi thong tin v€ sau nguoi la qua nhiéu. Co thé ban nén bat dau bang hai hodc ba ngudi. Néu cau
chuyén tiép dién theo chiéu hudng tot, ban co6 thé hoi vé mot vai ngudi nira.



10. Péng cira lai. Kiéu nguodi phan nan nhu thé nay khong can thiét va 1am ngudi khac byc minh.
Co thé ho s€ cip may.

Nhan dién duoc nguoi mua c6 quyén luc qua quy trinh ban hang

Ban d4 hoc dugc cach nhan dién mot No-Po. Moi th tién trién c¢6 vé chim chap, ban nhan dugc
nhitng cdu tra 101 khong rd rang, ho 1am ban mat thoi gian vi nhitng doi hoi khong can thiét, va ho
khong bao gior ¢6 thé quyét dinh duoc. Nguodi mua co quyén luc ciing rat d& nhan ra qua cach ho tra
161 email va dién thoai.

Ngudi mua cd quyén luc thuong thé hién dugc minh trong thir ho viét ra ciing nhu cach ho viét
email. VA may man thay, trong moi trudng Ban hang 2.0, hau hét nhitng ngudi quan trong ma ban gip
s& trao d6i qua BlackBerry hoic cac thiét bi cAm tay PDA. Chung t6i s& dua ban di qua qua trinh ban
hang tir dau dén cudi dé ban théy duoc cac dic diém nay trén thue té.

Trong giai doan dau clia quy trinh ban hang: Ho rét nhay bén va chiu thuc hién cong viéc

Nhirng ngudi mua co quyén luc tiép cin dugce cap cao vi ho nhanh chong cép nhat thong tin va ho
khong c6 thoi gian dé phung phi. Ban c6 thé nhan ra ho tir cac hanh dong sau:

- Ho di thiing vao van dé. Ngudi mua ¢ quyén lyc thuong chiang phai 13 nhitng ké ngdc nghéch.
Ho thuong chi hoi vai cau, tir goc nhin cta ban giam doc. Ho mudn biét san pham va giai phap cta
ban, nhin tir géc nhin tong quan, s& anh hudng dén cong ty ctia ho nhu thé ndo. Ho s& hoi ban mbi lién
két gitra cac van dé k¥ thuat va van hanh vdi1 cac van dé chién luoc cling nhu cac loi1 ich dia vi - hodc
s& tu ho lam viéc d6 vi ho rat nhay bén va luén luon nghi vé nhitng diém miu chdt nhat.

- Ho sé don gian héa moi thir. Ngudi mua co quyén luc biét cach trinh bay. Ho ¢ thé don gian
hoa cac van dé phuc tap. Ho biét cach lam thé nao dé tao ra mot ban phan tich lo1 ich va chi phi, ho
dé dang thuyét phuc moi ngudi xung quanh chia sé y kién. Khi ban xem mot ngudi mua quyén lyc trinh
bay vé giai phap ctia minh, ban s& ghi chép lai — vi c¢6 thé 13 ho 1am viéc d6 con t6t hon ban. Ho c6
thong tin vé cac du 4n va dé xudt duoc cap kinh phi, va ho dua ra quyét dinh mot cach nhanh chong, t
tin va déy hiéu biét. (Néu ban gap mot No-Po lam dugc nhu thé nay, dung loai han ho vi trude sau ho
cling s& nam gitt mot vi tri gdy anh hudng).

- Ho thwe thi cong viéc. Hiy dam bao ho hiéu duoc yéu cau ciia ban. Khong giéng nhu No-Po
(nguoi dat ra rat nhiéu cdu hoi, yéu cau rat nhiéu thir va don gian 1a chi mudn ban tranh xa ra cha
khoéng mudn tim hiéu gi vé ban ca), nguoi mua cd quyén luc thuong ngay 1ap tirc yéu cau ban sap xép
lich hen véi trg 1y cua ho, hodc ho s€ gidi thiéu ban 1am viéc vo1 mot nguoi bao cao truc tiép cho ho.
Vi du:

Judy,



Cb sap xép cho Lee 30 phut trén lich ctia toi trong tudn 1& ngay 27 nhé?
Camon,

Fred

Phil,

Cam on da tim dén t6i. T61 da gl email cua anh dén Keller vi anh ay chiu trach nhiém vé chirc
nang nay trén toan cau.

Camon,
Joan
Gitra quy trinh ban hang: Ho gid1 thieu ban vé1 nhom cua ho

Bay gid, hau hét cac don dat hang 16n déu phai thong qua mdt hoi dong. Nhung nhitng ngudi mua cé
quyén luc sé& co duge ngudi ¢d quyén quyét dinh & cip cao nhat trong viéc mua hang trong hoi dong
ctia minh. Ho thudng giam sat hoi dong dugc giao nhiém vu nghién ciru vé giai phap, ho c6 thé ciing 1a
nguoi tham gia hdi dong giam sat viéc mua hang,

Vi nhitng nguoi co quyén luc nay khong phai lo lang bao vé 1anh dia cua ho, va bai vi ho rat ban,
nén ho thuong gidi thigu dé ban lam viéc v&i nhém cia ho. Nguoi ho giao 1am viéc véi ban hodc
nguo1 ma ho gidi thiéu dé ban cung lam viéc rat quan trong: né phan anh ho danh gid dich vu cta ban
quan trong dén mirc ndo. Néu ho gidi thiéu ban véi mot ngudi khong ¢ quyén hanh gi ca thi ho dang
mudn dudi ¢d ban déy. Nhung néu ho g161 thiéu ban va1 mot ngudi bao cao truc tiép cho ho hoac voi
mét tro 1y cap cao thi nghia 1a ho quan tAm va mudn gip gd ban.

Pirng mong ban s& gip lai ngudi mua c¢6 quyén luc vao gitta quy trinh ban hang. Thudng nhitng
ngudi ndy khong can ai phai chi dan twdng tin — ho thuong cé thé dua ra quyét dinh va rat thing thin
vé quy trinh 1am viéc ctia minh. Néu ban hoi vé thong tin cap nhat, thudng ban s& khong c6 ngay cau
tra 101. Nhung khi ban nhan dugc cau tra 161, no sé rat chi tiét va cu thé. Day 1a mot dang tra 161 khi
yéu cau cap nht tinh hinh.

Xin chao,

Vui long lam viéc tiép vdi Laura Rodney vé van dé nay.



Cam on.
Cudi quy trinh ban hang: Ho giir ding 16i hua

Khong dé gi khién ngudi mua co quyén luc hira véi ban. Nhung mot khi ho hira, diéu d6 1a chac
chan. Ho s€ dua ra cho ban cac budc thuc hién dugce, ho gitt 101 hira va 1am bat ky diéu gi dé thuc
hién no6 va s€ lam viéc do rat nhanh chong.

Xin chao,

T6i d3 nhan dugc tin nhin cua anh va t6i dang di cong tac dén tuan sau méi vé. Toi dang dinh moi
anh dén buodi tap huan hai ngay tai Atlanta trong tuan. Vui long cho biét anh c6 thé thu xép dugc vao
nhifng ngay nao?

Camon,
Norm.
Ban da duoc phép vao ctra. Gio phai lam gi day?

Biét duoc ai 1a ngudi mua co quyén luc 1a mot chuyén, lién lac truc tiép duoc véi ho lai 1a mot
chuyén khac. Nhu ching ta d3 thiy trong chuong 2 - Gi6i thiéu, khi nhiing nguoi ra quyét dinh & cap
cao nhat duoc hoi xem ho nghi mot bai gigi thiéu hiéu qua 13 nhu thé nao, hau hét ho déu tra 101 rang
ho muén gidi ban hang phai chuan bi ki ludng. Mot CEO néi vai t6i: “Toi s& cho ho mot co hdi nhung
néu ho khong dua ra dugc cai gi dang gia, co 1€ to1 s dé ho lam viéc véi nguo1 khac hodc chéng thém
tra 101 nita”. Néu ban da dugc phép budc qua canh cira, va mudn tiép tuc moi quan hé, nhirng chi dan
dudi day la chia khoa cho thanh cong cua ban.

Hay s6ng va hit thd trong thé gidi cua ho

Day chinh la khi ban phai nghién ctru trude khi goi — chir khong phai cur thu thap hang loat cai tén;
ban phai hiéu dugc cong ty khach hang thudc dang ndo va cong ty dinh vi minh trén thi truong nhu thé
nao. Hay nghién ctru cac thong cédo bao chi gan dy, cau phuong chim cua cong ty, ghi chép trong cac
budi hop c¢6 dong, va xem cac video vé thong bao mdi ctia ho. Blog 1a mot cach hoan hao dé hiéu rd
vé chién lugc va vi thé cua cong ty — dac biét 1a khi n6é dugc CEO viét. Hay doc tat ca moi thir va két
hop chiing v&i giai phap cua ban. Hay trd thanh mdt phan ctia ciu chuyén boi vi chi khi ban chuan bj
k¥ cang thi ban m&1 goi dién thoai.

Chi khi ban chuan bi k¥ cang thi ban méi goi dién thoai.



Co cau to chtre: danh sach quyén luc cua ban

C6 thé ban doan dugc rat nhiéu chi bang cach nhin vao so d6 co cau to chirc nhung cach duy nhat
dé ban khang dinh dugc linh cam cua minh 13 ban phai c6 dugc thong tin that su. Nhu ban da thay
trong chuwong noi vé thim do, ban c6 thé kham phé ra rang mot vai khach hang rat tiém ning ma ban
thay trén so dd t6 chirc da chuyén sang mot vi tri khac hoic mot sd khac chi 13 chirc danh hio. Khi ban
d3 sin sang nhic dién thoai két nbi v6i quyén luc, thong tin ndy s& vo cling quan trong.

Vi duy, day 1a so dd to chire ctia cong ty ABC ma ching toi dung trong mot loat cac cudc goi chién
lugc dé co dugc kinh phi tiép thi:

« Hiy bat dau bang cach goi cho trg 1y cua CEO dé khang dinh rang John James 1a CMO. Hiy tim
hiéu xem nhom ctia 6ng ta c6 bao nhiéu nguoi va nhirng ngudi 6ng ta lam viéc chung la ai.

« C6 1& ban da biét rang Lisa Bentz chi 1a mot No-Po, nhung c6 y ciing ¢6 thé 1a mdt ngudn gitp
ban tim kiém thong tin d& dang ¢ thoi diém nay. Hiy goi mot cudc goi gidi thidu dé tim hiéu tinh hinh,
kham pha cac nhu cdu chua dugce biét dén va khing dinh cac thanh vién trong nhom. Hiy nhé phai
tranh xa co éy sau khi ban c6 dugc thong tin can thiét,

« George David ciing c6 vé 1a mot No-Po khac nhung ban c6 thé tim hiéu mbi quan hé giira anh ta
va Jeff Alden, im hiéu muyc tiéu ctia anh ta 1 gi va liéu anh ta hiéu dugc toi ddu vé giai phap cua ban.
Khi n6i chuyén vdi George, hiy két hop véi bat ky thong tin nao ma ban tim thdy dugc tir Lisa Bentz.
Va ciing dung bam qua 1au vao George.

Hay xem cach mot cudc goi co thé dan dit ban dén mdt cudc goi khac va gil'lp ban thiy dugc céc
16p thong tin phtrc tap. Ban cang co nhleu théng tin, ban cang nhanh chong nhdm chinh xac vao doi
twong tiém niang nhat. Thinh thoang, chi can mot cudce g01 12 ban ¢6 du thong tin dé xac dinh ai la No-
Po, tip hop cac quing vang va tim dugc duong dé tiép can d6i dbi twong mua hang co6 quyén luc.
Cudc goi tham do bén dudi thé hién k¥ nang két ndi trén thuc té.

Tay ban hang khon ngoan: “Chao Beth. T61 1a Larry Brown tir cong ty Acme Crop. T61 hy vong
chi co thé gitp to1 di dung hudng. To1 da ting 1am viéc véi Lisa Track va Ingrid Breem. John Jones
cO con bao cao cho ho khong?

Beth: “Tbt nhat 1a anh noi chuyén véi Lisa va Ingrid — John khong con 1am viéce tai cong ty nita.”

Tay ban hang khén ngoan: “OK, la nhi. Thé con Julie Fox va Tom Demata?”’

Beth: “That ra Julie dang nghi sinh con Tom 1am cing v&i t6i. Ca hai ching t6i déu béo céo cho
Ingrid.”



Tay bén hang khon ngoan: “Cam on. Chi tét qua. Bai toan nay bat dau nghe c6 vé hop 1y roi day.
Vay vai tro cua chi 1a...7”

Beth: “T6i phuy trach nhom xem xét tinh kha thi, nhung chung t6i khong c6 quyét dinh kinh phi. Tat
ca déu phai dua 1én Ingrid dé phé duyét lan cudi. Chung toi hd trg cac dé xuat cua Ingrid va quan 1y
cac nha cung cap.”

Tay ban hang khén ngoan: “Chi that hiéu biét va that t6t — toi that sy danh gia cao viéc d6. Thé
cach tot nhat dé tiép can duogc Ingrid 1a nhu thé nao?”

Beth: “Ba ay khong c6 mit trong vin phong trong miy ngdy toi nhung t6i biét ba iy s& quay lai van
phong vao sang thr Sau dé cap nhat thong tin. Néu anh mudn goi cho ba ay vao khoang 9:30 dén 10
g10 sang thi t61 s€ nhan cho ba ay biét trudce.”

Tay ban hang khén ngoan: “That tuyét voi. Toi s& goi cho ba Ay vao gid d6. Néu chi c6 mot phut,
chi c6 thé chia s¢ vai to1 vai du an tap huan quan trong ma ba ay dang lam hay khong?”

Beth: “Tu khi ching to1 1ap ra mot tru s& méi, bo phan phu trach nhan vién méi duoc cha y nhiéu
hon vi ching t61 phai tuyén thém 30 ngudi nira trong ndm nay. D6 1a mot trong nhirng dy an t61 dang
lam...”

Chi can mdt cude goi than thién v61 Beth 1a ta co thé tim dugc mot mo vang rat quan trong va tiét
kiém thoi gian: Ingrid chinh 12 ngudi mua c6 quyén luc. Tat ca moi ngudi khac déu 13 No-Po khi so
sanh voi ba. Néu khong c6 nguon thong tin ndy, tay nhin vién ban hang c6 thé ctr tiép tuc tim cach tiép
can John — mot ngudi khong con 1am viéc tai cong ty nita nhung van con hop thu thoai — hodc 1a Julie
va Tom, hay Lisa, va tin rang c6 cling c6 cting quyén hanh nhu Ingrid.

Hay lam ro sy dong gop cua ban voi ngudi1 mua cd quyen luc

Néu ban tin rang ban khéng c6 gi nhiéu dé cung cip, hodc 13 ban that sy khong thudc cap cua nguoi
mua cd quyén luc, ban phai thay d6i dau 6c ctia minh va tip trung chuin bi cac thong diép dé dat dén
cép do do. Ban tiép can vi tri cang cao trong cong ty, ban cang it gdp kho khan Ve gia ca va canh tranh.
Céc 1anh dao cap cao thudng khong quan tim dén tinh nang, loi ich, nhitng thir tiéu tiét trong giai phap
ctia ban. Ho mudn nghe céc van dé vé t6 chirc va kinh doanh, khong phai cac van dé vé san phim, dich
vu hodc hd tro. Va ho luc nao cling quan tam dén diém miu chdt. Giai phap cua ban s€ anh hudéng dén
ca cong ty ctia ho nhu thé ndo? N6 s& dong gop loi ich gi?

Vi dy, ban dang ban mot giai phap dao tao ban hang cho mot cong ty c6 5.000 nhan vién. Bung noi
vé chi tiét chuong trinh, mon hoc, chi phi, thiét ké, phat trién voi. Thay vao do, hay néi xem lam thé
nao viéc dao tao nay s€ lam cong ty vuot tro1 hon dbi tht - dao tao hon 200 nhan vién ban hang chi
trong vai tudn — va 1am thé nao ty 1¢ ky hop dong c6 thé ting 1én, va 1am thé ndo viéc niy s& giup cac



1anh dao cap cao udc luong chinh xac khi bao cdo doanh s6 ban hang cho ban giam déc.
Hay hoc cach 14t nguoc chudi khd dau

Ching ta d3 dit ra tim quan trong cta viéc diéu chinh ngdn ngit ctia ban cho thich hop vdi céc ting
quyén luc khac nhau. Trudc khi ban thuc hién cude goi, ban phai di€u chinh cudc hoi thoai trong dau
va cach dung ttr dé phu hop vaoi ba cap do anh hudng.

« Cép thap nht: hanh chinh.
« Cap trung: quan Iy.
« Cap cao nhat: lanh dao.

Hay tudng tuong rang ban dang ban giai phap phuc tap cho mot hoi dong gdm ba ngudi quyét dinh.
Ho lam viéc cho mdt cong ty ¢6 2.000 nhan vién - mdt cong ty san xuat 1on. Hoi dong nay gom co chu
tich/CEO, giam ddc IT, va nhan vién quan 1y mang. Mdi ngudi trong s6 ho déu c6 nhitng van dé riéng
phai lo nghi. Pic diém ctia mdi ngudi nhu sau:

CEO/chu tich thudc cép lanh dao:
- Chure danh: CEO, CFO, CTO, CMO, COO.

- Diém nong: Chién lugc doanh nghiép, lo1 nhuan, ban giam dde va co dong, chiém thi phr?m, tiéng
tam, uy tin, tam nhin doanh nghiép.

- Ngon ngit/tur thuong dung: Tang doanh thu, ting uy tin, ROI 16n, tdng hi¢u qua, xay dung tinh
trung thanh v&i thuong hiéu, gidm chi phi ban hang.

- Cau hoi mau:

« Muc tiéu ngan han ctia cong ty anh dé gitr viing thi phan 13 gi?

« Cac diéu kién kinh t& anh hudng dén thong tin trong cong ty nhu thé nio?
« Nhirng van dé chinh ma cong ty anh gip trong miy nim toi 13 gi?

« Nhitng khuynh hudng gin day trong nganh da anh hudng dén cong ty anh nhur thé nao?



* Anh théy thi truong/san phém nao s€ mang lai nhiéu lo1 nhuan nhit?
« Cai gi s& cung cap nhién liéu dé anh phat trién trong miy nim tGi?
Giam dbc IT thudc cap quan 1y:

Chire danh: Quan 1y IT, quan 1y tiép thi, quan 1y ban hang.

Piém néng: Muc tiéu ban hang, d6 hai long cua khach hang, chi phi nhan cong, doi ngii nhan vién
dugc quan 1y tot.

Ngon ngir/tr thuong dung: Tang doanh thu, gitr khdch hang, hiéu qua cong viéc, doi ngli nhan vién
dugc quan ly tot, chire ning, t6 chire lai quy trinh.

Cau hoi mau:

« Hién nay c6 bao nhiéu nguoi hd tro mang cua anh?

* Yéu cau/nhu cau/muc tiéu/mong mubn ctia anh ddi véi viée dao tao 1a gi?

« Anh c6 dang hd tro tai chd nao dé quan 1y va duy tri hd so va hda don ctia khach hang?

« Ai quyét dinh va trién khai cac muc tiéu 1am hai 1ong khach hang ctia cong ty anh?

* Hay mo ta mot giai phap hoan hao.

Quan ly mang thugc cép thuc thi:

» Chure danh: Phan tich mang, phéi hop du an.

« Piém nong: DE st dung, lép dat, trién khai, nhanh chong, tron tru, dé hiéu, it bao dudng.

« Ngon ngit/tir thuong dung: Dé str dung, nhanh chong, trién khai tron tru, hd trg 24/7, giai phap
hi¢u qua.

* Cau ho1r mau:

« Hay cho t6i biét vé loai cong nghé ma anh da sir dung. Loai nao t6t va loai nio khong t6t?



« Hién anh dang quan 1y dir liéu nhu thé niao? Ké hoach trong twong lai cua anh 13 gi?

« Hién anh dang bi phan nan tir khach hang mdi ngay vé van dé gi?

« Anh dang st dung loai phan mém gi?

« Anh dang str dung nén tang gi?

Hay cap cho ban gidy vao cira: Ban xtrng dang duoc noi chuyén véi ngudi mua ¢ quyén luc

O phan dau chuong nay, ching t6i da liét ké ra mot s6 ndi s lam cho gidi ban hang khéng dam tiép
can voi cap cao nhit trong cong ty. Ho ¢ thé trung thanh véi No-Po, ho c6 thé thiéu cac k¥ ning qua
mit nhitng tay gic cira va c6 thé ho thiéu chuan bi. Nhung d6i khi, van dé ndm ¢ chd chinh ban cam
thdy minh khéng c6 du quyén luc. Trong trudng hop ndy, tay gic ctra dung giira ban va ngudi mua
quyén luc chinh 14 ban day. Néu trong tham tam, ban khong nghi minh xtng dang dé néi chuyén véi ho
hodc khong nghi minh thudc vé cting mdt noi véi ho hodc c¢6 quyén duge ling nghe thi tit ca céc du
dinh cua ban s€ tan thanh may khoi. Chuong nay tap trung vao viéc phdi hop quyen luc véi quyén luc
— chinh ban diy. Va day chinh 13 chia khoa dé két ndi v6i nhitng nguoi c6 quyén luc.

Tro choi quyén lyuc

Trong cac budi huan luyén cua toi, ching t6i thudng choi tro choi sau dé 1am rd xem minh ¢6 thoai
mai khi n6i chuyén voi quyén luc hay khong. Toi dan cac miu gidy v6i cac chire danh khac nhau trong
cong ty nhu ngudi quét don, nha tur van, tiép tan, quan 1y tiép thi, giam ddc phy trach hd trg ki thuat,
gliam ddc nhan sy, CEO, nhan vién hanh chinh, v.v.. vao sau lung moi hoc vién. To6i ndi réng ho s€
khong thiy dugc chire danh ctia minh nhung thiy dugc chire danh ctia tit ca nhitng ngudi khac. Sau d6
ho s& di vong xung quanh phong nhung khdng duogc ndi truc tiép voi ai vé chirc danh thit cta ho (Vi
duy, ho khong thé néi: “Rat vui duogc gdp anh, giam dde IT”). Sau khi ho da gip tit c4 moi nguoi, toi
yéu cau ho viét 1én tuong chirc danh cta ho theo cép bac thtr tu, tr CEO dén nhan vién quét don. Ho
doén chirc danh do du'a trén cach nguoi khac noi chuyén vo1 ho. Nguoi c() chtrc danh 1€ tan luon lu6n
noi riang m01 IlglIO’l rat than thién v6i ho va ¢ biét bao nhiéu chuyén mudn néi nhung CEO thudng rat
co doc, rat it ai mudn t1ep can.

Tai sao lai nhu thé? Tai sao ching ta lai d& dang tir bo quyén luc ctia minh trude cac chire danh to
tat nhu vay? Tai sao ching ta lai rut re, s¢ hai va nhit nhat khi ti€ép can voi 1anh dao cap cao nhat nhu
thé?

Bay gid hiy gianh lai quyén luc ciia ban

Khong la gi khi nhi€u nguo1 nhan thay kho ma cam thdy minh co quyen luc. Cudc song hang ngay da
1am suy yéu cam giac ctia chiing ta vé quyén lyc ma chung ta khong hé nhan thiy. Hiém khi chung ta ¢6



thé doc hét trang nhat ctia to bao hay xem bdn phut tin tirc trén tivi ma lai khong théy nhirng quyén luc
nam ngoai quyén klem soat cua chung ta — dong dat, chay, tinh co bi ban, khing bd — nhitng thir nay
lam cho cam glac vé quyén luc cta ching ta mit dan. Trong moi truong kinh doanh cua cong ty, ban
rat dé tir bo quyén luc ctia minh trudc cac chirc danh to tat. Nhung viéc nay s& khong mang lai cho ban
nhiéu quyén lyc hon, hodc gitip ban cam thiy thoai mai hon khi tiép can nhitng ngudi c6 quyén hanh va
anh huong.

Viéc 14y lai quyén luc phai bat dau bang chinh ban: khong ai khac c6 thé gitip ban lam duoc viée
nay. Mot cach don gidn dé lam tang cam giac quyén lyc ¢4 nhan la dung viéc xac nhan ban hang hang

ngay. Hay sir dung bay cich xac nhan bén dudi dé giup ban tao duoc hinh anh ctia chinh minh trudc
khi goi cho ngud1 mua quyén luc.

1. T6i xtrng dang dé duoc ndi chuyén vai cac 1anh dao cip cao, cac Pho Cha Tich va giam dbc.
2. Toi s& khong cho phép ai pha hay quyén lyc va su kiéu hinh ctia minh.
3. Toi khong rut ré khi phai goi cho 1dnh dao: i luon c6 mot thir gi d6 dé cung cap.

4. To1 co thé mang lai gia tri cho cong ty va t61 mudn lanh dao cap cao cung chia sé suy nghi véi
toi.

5. T6i s€ khong chap nhan cau tra 161 “Khong” ttr mdt nguo1 khong co6 quyén noi “Co™.

6. Toi s& hen gap mdi thang hai 1an v6i mot ngudi ban hay dong nghiép co kha ning giy anh huong
cao trong linh vuc cua anh/chi ay.

7. To1 s€ tiep can nhitng nguoi c6 chirc quyén voi sy to mo that sy va luon nghi veé viéc tao ra thanh
cong trong tat ca cac tinh huong.

8. Toi s& tiép tuc dinh vi minh & cip cao nhit va cam thiy minh quan trong va phu hop.

Goc ban lam viée: Quyén luc nim & dau trong danh sach khich hang tiém ning cta t0i — Kiém tra
thyue té

Gid ban da biét cach phan biét ngudi c6 quyén va ngudi khong co quyén, va biét cach két ndi
chung mdt cach hi¢u qua, ban c6 thé xem ban du bao vé ban hang cua minh. N6 thé hién cac co hoi da
dugc thAm dinh cta ban va udc luong 1g1 nhuan ma hop déng mang lai. Néu ban quéng No-Po sang
mot bén, ban ¢ thé d6 ra song phan khong c6 quyén lyc trong danh sach va lam cho ban dy bao cang
chinh xac cang tot.



Lucy tim kiém quyén lwe: “Toi biét minh khong nén “dinh” qua 1au véi mot No-Po nhung t6i dang
suy nghi... c6 khi nao hg s€ tré thanh mot ngud1 mua c6 quyén lyc va xting dang voi cac no lyc cua
to1 hay khong?”

Thue té: No-Po it khi trd' thanh nguoi mua co quyén luc vi ho thiéu cac pham chat gay anh hudng
deé tré thanh mdt ngudi nhu theé. Pung mo tudng hao huyén. Mot khi da 1a No-Po thi s€ mai 1a No-Po.

Roger tim kiém quyén lwe: “Khach hang quyén luc ctia tdi ¢6 tra 101 dién thoai mot 1an va cho t6i
vai phat. Anh ay yéu cau t61 n6i chuyén vd1 nhan vién cua anh ay nhung t61 chua dugc nghe lai tir phia
cua anh ay. The t61 dang lam gi sai?

Thue té: C6 thé 1a trong 14n ndi chuyén dau tién v6i anh ay, ban di khong tao du gia tri dé anh ta
nghi rang ban c6 thé gitip cho cong vi¢c kinh doanh cua anh ay. Moi thir van 6n théi, ban van co6 thoi
gian d€ xem x¢€t lai tat ca nhirng gi ban biét va tiép can lai anh ay.

Lyla tim kiém quyén lwe: “Linh dao cua to1 yeu cau t01 hen gap tit ca cac 1anh dao cap cao nhat
trong mot chién dich goi dién thoai. T6i d3 ton mAt mAy tuAn ma van chua gip duogc ai trong s6 ho.

Thuc té: Chéng cO gi l1a la ca. Ban da thir lam viéc vdi tro 1y hay thu ky cta ho chua? Ban co
chuén bi thong tin va ti€p can cong ty mot cadch day hi€u biét hay khong? Ban c6 tao dugc gid tri khi
trd 101 cac cau héi cua ho vé viée tai sao dong nghiép cta ban xirng dang dugc gap khong?

Matthew tim kieém quyén luc: “To61 khong chac chan 1a minh da xac dinh dugc nguoi mua quyén
lyc. To1 nghi rang to1 dén kha gan ro1, nhung to61 khong nam duogc cac dau higu”.

Thue té: Hiy goi xung quanh, goi 18n trén, goi xudng dudi va goi rong trong so do to chirc. Néu tat
ca moi1 nguoi ma ban ndi chuyén déu chi ban dén cung mdt nguot thi ngudt do chinh la ngudi mua
quyén lyc day.

Sasha tim kiém quyén lwe: “T6i dau hang, T6i da cd tiép can tay CTO ndy trong miy thang qua.
To6i da thir hét moi cach — goi cho trg 1y, cho miy tay quan 1y cta anh ta, ngay ca cho thu ky cla
phong. Tt ca ho déu néi voi t6i rang 6ng ta vo cung ban ron. Ho ghi lai 101 nhan cua tdi va ndi rang
ong ta s€ lién lac lai sau. Nhung t01 khong tin.”

Thue té: Py 1a luc phai xem lai ban dang ndi gi va thong diép ban dé lai 1a gi. Ban dang tiép cén
v61 nhitng nguoi xung quanh 6ng ta nhu thé nao? Ban mang lai gia tr1 gi? Email cta ban da viét gi dé

tao ra gia tri?

Cac chién luoc két no1



1. Hay chu y dén cach ban tu hiy minh, sau d6 tu hoi tai sao minh khong cam théy thoai mai khi goi
cho cap cao.

2. Hay nhé rang nhu’ng ngudi mua quyén luc ngdy nay déu 1a nhitng nha 1anh dao hiéu biét, nhu’ng
nguoi cé tu tudng thay doi, nhu’ng nguoq c¢6 nhiéu anh huong chir khong phai 1a nhitng nguoi c6 quyén
cao chirc trong theo cach truyén thong.

3. Hay hoc cach nhan dién, quan 1y, ting cuong va st dung mirc anh hudng cua chinh ban.

4. Pung bi mic Iira vi cac chirc danh nghe to tat. Hiy nghién ctru va thim do cac so do to chic dé
tim ra no1 quyén luc dang giau minh.

5. Hay hoc cach nhan dién email ctia ngudi mua quyén luc cling nhu nhitng théi quen cta ho qua
quy trinh ban hang,

6. Hay nh& rang céac trg 1y cap cao cé thé l1a canh ctra giup ban timra va ti€p can nhitng ngudi mua
quyén luc.

7. Néu ban mudn tiép can cép l1anh dao cao, ban phai hoc cach séng va tho trong thé gid1 cua ho.

8. Ngon ngit hiéu qua ddi véi nhitng ngudi mua quyén luc tp trung vao nhitng dong gop co tinh
mau chot ma ban mang lai cho cong ty cua ho chir khong phai & cach cac san pham va dich vu cta ban
hoat dong.

9. Hay hoc ngdn ngir thich hgp voi cac mirc dd anh huong khac nhau: thap, trung binh, cao va diéu
chinh ngén ngir trén dién thoai. Néu ban goi cho cap cao ma n6i ngén ngir cua cap dudi, ban s€ bi dudi
cO ngay.

10. Pay 1a lac dé tim lai quyén luc ciia ban: hiy tin rang ban thudc cung dang cap va co quyén
duogc néi chuyén voi1 ngudi mua quyen luc. Hay tap cach xac 1ap thuong vu moi ngay.



7. TRINH BAY: BUOI TRINH DIEN BAT DAU

Hay dé mdt dén nhitng thir lam réi ram va phire tap (Nhitng nguoi thét sw “théng minh” lam
moi thur don gian)

—TOM PETERS—

Trong chuong nay, ban sé& hiéu duoc tuong tan:
- Tai sao gidi ban hang tai chd lai coi trong viéc trinh bay?
- Tai sao khach hang ctia ban lai ngan ngaim v6i PowerPoint?
- Viéc quen thin véi hoi ddng gdm nhiéu ngudi ra quyét dinh quan trong dén nhu thé nao?
- Tai sao ban lai that sy can dén 6 tiéng déng ho dé chuén bi cho 15 phut trinh bay?
Ban sé hoc dwoc cac cong cu va meo dé givp ban:
- Thiét k& va trinh bay hiéu qua qua mang, web, video.
- Chon cac trang PowerPoint c6 thé gitip ban ban dugc hang.

- G140 duc, khuyén khich va gay anh huong dén nguoi khac vé san phﬁm hoac dich vu ctia ban mot
cach nhanh chong.

- Tao ra cac cau hoi dong uém thir dé giup bai trinh bay dién tién tot dep.
- Trinh bay dugc nhiing uu diém canh tranh trong san phém/ dich vu cua ban.

“Xin chao tat ca mo1 ngudi. Chung ta van con cho vai ngudi tham gia. Ai vira vao day nhi? Chao
Susan. Cac ban da mé phan mém hop chua vay? Vang, tdi phan mém nay xudng rat dé - chi ton vai



phut. John, cam on anh di tham gia v&i ching toi. Anh dang goi tir dau day? O, xin 16i, laptop ctia anh
bi treo 4? Anh van c6 thoi gian dé khoi dong lai vi chiing ta con doi vai nguoi nita. Dé t6i xem lai
xem ai dd tham gia cudc hop nay roi nhé. C6 bon ngudi trén duong diy va tdm ngudi chap nhan 10i
moi hop. C6 modt tiéng chudng 16n trén dudng day... néu moi nguoi déu dung nit tit tiéng thi ta s&
khong bi nhiéu va khong nghe tiéng chod sua phia sau. By gio thi kha hon r6i day. John, anh van & diy
cha? Anh da khoi dong lai may chua? D t6i guri lai cho anh duong dan dé dang nhap. Cam on moi
nguoi da doi. Chung ta s& bat dau trong vai phut T6i thay con Ron, Frances, Kim va Debble s€ tham
gia cudc g01 Van nhu Vay chi? O, dién thoai cam tay cua to1 dang rung chudng. .. Kim van bi ket xe
va khong thé goi vao so dién thoai cua cudc goi nhung van muon tham gia. Xin chao, ai vira mgi tham
gia ddy? Ron, anh biét liéu Frances va Debbie c6 tham gia v&i ching ta hay khong? O, tt, Debbie
dang & trong vin phong cung v&i anh &. Xin chao Debbie! Cam on su kién nhan ctia cac ban. Toi ¢6
Ron, Debbie, John, Susan, Stuart va Kim trong cudc hop nay. Ta bt dau cha? T6t!

T6i c6 mot vai trang mudn chia sé v6i cac ban hom nay. Toi dd moi ki su hé théng va giam ddc
phu trach ban hang khu vire cling tham gia cudc hop nay. T6i mudn ton trong thoi gian ctia moi ngudi,
va vi chung ta da cham 7 phut, t6i mudn hoi xem moi ngudi déu phai két thic vao 2 gio chiéu ngay
hom nay phai khong? Chic chan, toi hiéu rang cac ban déu c6 mot cudc hop bat ngd phai tham gia.
Chiing ta s& ndi ngan gon va két thic cudc hop nay vao khoang mot gid rudi. Toi di chudn bj 120
trang va s& nhanh chong noi qua vé chung. Toi ciling s& danh vai phat cho ciu hoi. Cac ban nghe ¢ 6n
khong?”

Trinh bay mot cach nghiém tic

S&m hay mudn thi hdu hét giéi ban hang déu bi roi vao dia nguc trinh bay, va thdy minh tir tir bj bai
trinh bay qua PowerPoint bop chét. Ngbi nghe khong ciing du chan rdi chir dimg noi 1 ban phai thuc
hién bai trinh by dé t& d6. Va ban phai tiép tuc trinh bay khi thiy dau 6c ctia khach hang da khong con
tap trung nita, ban khong thé khong nghi xem “Chuyén gi vay?”

Viéc trinh bay dién ra vao giai doan sau ctia quy trinh ban hang, sau khi ki ning gi6i thiéu, tham do,
dat cau hoi va két ndi cia ban di giap ban tiép can dugc mot nguoi co quyén mua dén mdt noi ma ban
c6 thé trinh bay mot bai chio hang hip din va day thuyét phyuc. Pay 1a su kién 16n duy nhat dé quyét
dinh xem hop dong nay liéu c6 thanh cong hay khong. Cudi cting ban di dua ho dén mot noi ma ho sin
sang b1 gido duc, bi thuyét phuc, va bi khuyén khich mua cac san phém/dich vu ma ban cung cép. Day
1a co hoi dé ban trd nén nodi bat, dé thé hién véi khach hang kién thirc ctia ban vé cong ty, san phém
ctia ban, wu diém canh tranh cta san phém cling nhu vigc dau tu tién bac cta ho vao giai phap cua ban.
Pay ciing 12 co hoi dé ban thé hién xem ban da biét gi vé ho, cung cip cac ¥ tudng méi va diéu chinh
cac san phém cua ban cho phu hgp v61 nhu cau cua ho. Ban da giam dugc khan gia - nhitng nguoi
dang mudn dugc thuyét phuc.

Nhung khong may, néu ban ciing gidng nhu rat nhiéu nhan vién ban hang tai chd khéc, ban lai thiéu
chuan bi thi bai trinh bay c6 thé khong gitp ban ban dugc cac san pham va dich vu theo cach ching
dang dugc hudng.



Kha ning ning trinh bay 13 k¥ ning séng con nhung hau hét gidi ban hang tai chd lai khong bao gid
chiu hoc hodc 1am viéc d6 mot cach nghiém tic. Trudc day, do 1a ki nang chi danh cho nhiing ngum
ban hang truc tiép cho khach hang. Gigi ban hang ta1 chd qua ban rOn trong vi¢c tao ra co hdi moi, sap
xep lich hen, dua ra bao gia, tra 161 cac cau hoi vé ban dé xuit, moi khach hang tham gia cac budi
demo hodc hoi thao truc tuyén va xem cac chuyén gia ban hang hoic dong nghiép tai cong ty lam
nhirng khéch hang chan dén tan c6. Pay chinh 1 lac gidi ban hang tai chd phai dan dat cac budi trinh
bay nay, 1dy duoc da trong giay phat quan trong nhat ctia quy trinh ban hang va gianh dugc hop dong.

Hay nghiém tic xem lai k¥ nang trinh bay ctia ban: n6 nhanh chong tr¢ thanh mot k¥ nang quan trong
dé giup quy trinh ban hang van hanh duoc. Nhu ban di thay trong chuong 2 - Gidi thiéu, viéc tao ra
nhiéu diém tiép xtc trong quy trinh ban hang dé glup khach hang hiéu rd hon va gitip ban mang dén gla
tri cho khach hang 14 rat quan trong. O giai doan dau, ban dung email va dién thoai. Khi ban di tiép
quy trinh ban hang, hoi thao truc tuyén va demo 1a nhirng diém tiép xic quan trong voi nhiéu kha ning
chdt lai hop déng. Trén thuc té, ban bao cédo “Tdi wu hoa kha ning cuia viéc ban hang tai chd” cta
CSO Insights 2008 cho thdy cac budi demo va trinh bay trén mang gitip rat ngan quy trinh ban hang
mdt cach dang ké. Bai trinh bay can phai théa man ba muyc tiéu cha dao dudi day:

1. Lam khach hang hiéu duoc loi ich ctia giai phap cua ban.
2. Khac biét giira ban va di tha cua ban.
3. Hiéu duoc cach ho mua hang.

Trong chuong ndy, ching ta s& xem lai cac budc co ban trong viéc trinh bay, du ban dang chuin bi
mot cudc hop 5 phat hay mot ban demo 30 phit trén mang. Tuy nhién, quan trong hon, ching ta s¢ di
sau vao nhirng bi mat cta cach trinh bay: tai sao ban can phai két hop viéc trinh bay vao bd cong cu
ban hang. Ban sé& hoc dugc tai sao khach hang ngiy nay lai tir chdi vao phat cudi nhiéu dén nhu vay,
hodc 1am hong ké hoach thdi gian ctia ban bang cach noi rang ban chi ¢ vai phut dé trinh bay. Ban s&
hoc dugc cach 1am cho bai trinh bay cua minh dang nhd va day quy trinh ban hang ciia ban tién toi. Va
ban ciing hoc dugc cach thu thap kién thire, k¥ ning va su tur tin dé huéng din, khuyén khich va giy
anh huong dén khach hang trong man trinh dién ctia minh.

Ban hang 2.0: Tét ca nhitng gi ti c6 13 bon phut

Cau hoi: “Chung ta c6 nén hen gip qua web hay khong?” da tré thanh mat khau dé tién dan qua quy
trinh ban hang va kéo moi nguoi lai véi nhau. Dich vu hop qua mang WebEx gan day da tai trog cho
mot ban khao sat do CXO Media hop tic thuc hién. Ho thdy rang 56% ngudi duoc hdi dong ¥ rang
cac cong cu hop tac qua mang sé& giup day nhanh cong viéc kinh doanh va hon 70% ngudi duoc hoi sir
dung hoac s€ stir dung cac cong cu hop tac dé tuong tac vo1 khach hang trong 12 thang toi.



Béan hang 2.0 khong phai chi 1a tan dung sy hop tac qua mang Kool-Aid. Ching ta da biét céac cong
cu hop tic di tré thanh mot phin quan trong cua twong tic hang ngay, cic phin mém hop tic ngay nay
da 16n manh thanh mét kho vii khi chira cac cong cu hop tac ban hang. Vi thé, ban co thé can phai t6
chirc hop qua mang. Nhung khi 1am viéc ndy, ban can phai c4n nhic gitta nhu cdu ctia ban va nhu cau
cua khach hang.

Gitr tu thé do nhé

Gidi ban hang trong mdi truong Ban hang 2.0 lién tuc d6i mit véi nhitng van dé dau dau: lam thé
nao dé tiép can duoc nhirng khiach hang co rat it thoi gian va lam thé ndo chon dugc cong cu trinh bay
tuyét voi nhat trong vo van cac lua chon khac nhau. Khé khin 16n nhat 13 nhitng ngudi khac cling dang
cd gang bam viu dé dugc budc vao ctra trinh bay.

Khi quy thoi gian it 0i nhu vy, co hoi ban duoc gip mit truc tiép 1a rat it 6i. Gidi ban hang khong
chi gip ddi thi canh tranh tir nhitng cong ty khac ma con tir nhitng nhan vién khéac trong cling cong ty —
nhirng ngudi cling mudn chinh minh ¢6 co hdi dé trinh bay. K¥ su hé théng mudn trinh bay ban demo
va dua ra cac cau hinh va cic van dé cai dit. Giam ddc tiép thi san pham thi tién hanh hoi thao truc
tuyén dé trinh bay vé cong ty va vi thé cua cong ty trén th1 treong. Kinh phi di lai ctia ddi tac ban hang
tai cong ty dang b1 giam di va khach hang cling chang mudn gap tryc tiép tai cong ty cta ho. Nhin vién
tao co hdi ban hang phai trinh bay bét ky cai gi c¢6 thé xtc tién duoc quy trinh ban hang.

Thé giéi ban hang tai chd con lai phan nio? Néu nhiém vu ciia gidi ban hang tai chd 1a phai ting
cuong co hoi va quan 1y nd xuyén suodt qua trinh thi day chinh la Iic cac ban phai nhdy vao va gianh
lay quyén diéu khién.

Tai sao khach hang lai chay mat

Chang can suy nghi nhiéu ciing c6 thé doan duoc rang rat nhiéu khach hang khong mudn tham du hoi
thao truc tuyén, s& yéu cau phan trinh bay ngin gon hon, s& cuong quyét doi tur danh gia ban demo
trude khi nghe trinh bay, s& hily cudc hen vao phat chot hodc s& thong bao véi ban rang ho chi ¢o 15
phat va chi mudn nghe toi da 4-6 trang trinh bay.

Ban c6 thé trach ho dugc khong? Hay nghi xem. Néu mdt nhan vién ban hang thuc hién trung binh tu
ba dén nam ban demo k¥ thuat mi tuan, thi ta c6 thé ndi rang nhitng khich hang cip cao niy phai ngdi
nghe miy chuc budi trinh bay qua mang mdi tudn. Néu c6 mot cdu lac bd nhan diém thudng cho
PowerPoint thi chic khach hang nhan duoc diém rat nhanh chéng vi ho phai xem ca ngan trang
PowerPoint trinh bay mdi tudn. Mot tu lidu nghién ctru do GoToMeeting thuc hién co6 tén “Lam thé nao
dé tao ra mot chuong trinh HQ1 thao truc tuyén theo yéu cau?” di khao sat cac té chirc thuc hién hoi
thao truc tuyén thuong xuyén va thdy rang hon 52% céc budi hoi thao truc tuyén nay dugc thu lai.
Nhitng budi hdi thao truc tuyén theo yéu cau nhu thé nay lam ting chu ky séng cua hoi théo truc tuyén.



Pay 1a lic gidi ban hang tai chd nging viée lam dung cac dic quyén trinh béy d6i voi khach ha‘lng
cta minh. Chung ta da qua ban ron ru ngi khach hang bang PowerPoint dén n01 chiing ta quén mat cac
nhu cau cua ho. Thé ho muon thay, mudn so, muén nghe, muon cam giac, mudn nghi gi? Ho da nghe
qué nhiéu vé tinh ning, vé loi ich va gio dang d6i thong tin vé gia tri that sy. Chung ta dd qué ban ron
v6i nhitng thong s6 va dé thuyét phuc ai d6 chap nhan tham gia budi demo dén ndi chiing ta khong co
thoi gian dé dénh gia xem ai s& tham du va chiing ta s& chiém bao nhiéu thoi gian cta ho. Ching ta tam
hodn viéc thim dinh, chép nhan mot No-Po tham gia budi demo dé roi léng nghe danh sach nhirng thir
ho mo uéc nhung chang bao gio ¢6 tién mua. Ching ta tiép tuc tai ché cac bai trinh bay cil, dua ra cac
bai trinh bay khéng du chat lwong va mong mudn ky duoc hop dong. So véi thé gidi cil, thé gidi Ban
hang 2.0 khong cho phép ban méc nhiéu sai 1am nhu trude nita.

Hay nghi xem. Liéu ban c6 mua hang néu né duoc trinh bay nhu thé khong?

Hay nhé cau than chu rat that cta thé gidi Ban hang 2.0: “T6i c6 thé cho ban bon phut”. Trong bon
phat d6, khach hang mubn nghe mot thong diép cé gia tri cao, mot cau chuyén hap dan vé kha ning
canh tranh va mot ROI dugc tinh toan hoan chinh dé 1am ho tr& thanh mot nguo1 hung. Ban co thé
gianh thém duogc thoi gian néu ban go1 duogc su quan tdm cua ho véi ph?m trinh bay gid1 thi¢u cua ban.

Tét ca cac nd luc ban di lam véi khach hang tir trude dén gid phu thudc vao bdn phat nay. Va dé
bbn phut ndy c6 hiéu qua, ban can phai can thin, chuin bi ki ludng va trinh bay nhw thé no dé khach
hang nhé duoc ban. Hay ludn ghi nhé nhu ciu cta khich hang, va dam bao ban dap tmg duoc ching
theo cach khach hang c6 thé nhd duoc va dirng quén thu lai budi trinh bay vi ¢ thé dén luc nao d6 ban
can dung lai ching.

Hiéu duoc quy trinh

Hau hét cac budi day vé thuyét trinh tap trung vao viéc trinh bay khi gip mit. Nhiing ngudi tham gia
hoc vé giao tiép br?mg mit, vé ctr chi va cach st dung thiét bj diéu khién PowerPoint mot cach hiéu
qua nhat. Ho xem lai bing ghi hinh dé c6 duoc nhan xét va thudng khong chuan bi gi ca dé hop qua
web, qua video hay hoi thao truc tuyén. Néu ho dugc hoc vé web demo thi n6 cling chi tap trung vao
cach sur dung cong cu, diéu chinh web cam, va m& ché d6 thu lai.

Néu ban cam théy minh thiéu chuén bi, viéc dau tién ban co thé 1am 13 tim léy mot danh sach cac
quy luat can phai tuan thi trén Google. Tin t6t 1 ban s& chang gip kho khin gi khi tim kiém dau. Tin
xau 13 c6 hang dong cac quy luat trinh bay va ban s& nhanh chong bi rdi loan va mat phuong hudng.
Liéu vi¢c ban chon str dung loai chir nao hay viéc ban tao ra cac so do dep va hép dan cé that sy quan
trong hay khong?

Khong dau. Viéc ban trinh bay dugc vé san phém va dich vu ctia ban, thé hién duogc rﬁng ban tur tin
vé chung, nod1 1én dugc nhu cau cua khach hang, khong 1am ho 1ang phi tho1 gian quan trong hon nhiéu
va no s€ giup ban ky duogc hop dong.



Do 14 1y do tai sao cach hiéu qua hon dé trau doi ki ning trinh bay cua ban 1a danh thoi gian dé
hiéu dugc toan bd quy trinh: ndi dung, thoi gian chuan bi, va bai trinh bay. Khi ban di nhuin nhuyén
cac thanh phﬁn nay, viéc tap hop chung lai trong bai trinh bay sé dé dang hon nhiéu va hiéu qua hon
nhiéu so voi nhitng gi ban nghi ¢6 thé dat dugc.

Céc diém can luu y khi chuan bi phan trinh bay

Mot khi ban da quyét dinh dugc ban can trinh bay dudi dang nao, thoi gian chuin bi s& tré nén cuc
ky quan trong. N6 bao gom tat ca moi thr ttr viéc nghién ctru nhitng nguo1 s€ tham dy budi trinh bay,
cho dén t6 chirc nd1 dung, luyén tap noé1 va can gio cho phan trinh bay. Du phan trinh bay cia ban 1a 15
phut hay 2 tiéng 15 phut, ban cling can phai chuan bi nhu nhau. Duéi day la cac di€ém ban can chuan bi
dé trinh bay 15 phut:

- Tham dinh khach hang (30 phut).

- Tién hanh danh gia nhu cau khach hang trudc khi thyc hién bai trinh bay dé biét duoc ai s& tham
du va nhu cau cua ho 1a gi (30 phut).

- Xem lai c4c tiéu chudn thim dinh dé khing dinh lai cac nhu cau ma ban tip hop duoc (15 phit).
- Chuan bj va thiét ké trang trinh bay (1 tiéng).
- Tap trinh bay (1 tiéng).

Vang, 3 tiéng rudi chuin bi cho mdt bai trinh bay t6t trong 15 phut. N6 luc nay s& dugc dén dap
mot cach xirng dang khi hgp dong cua ban tién thém dugc mot budc.

Chon cach trinh bay hiéu qua

Ngiy nay, ban c6 thé trinh bay bang ngay my tinh ctia minh. Ban béo cao “Cai tién hiéu qua ban
hang bang cong nghé” ctua CSO Insights cho thay cac cong ty thuc hién gidi thiéu san pham va hoi thao
truc tuyén dat duoc 63% chi tiéu. Ho cling nhan thay rang hop dong cang 1on thi cang phai st dung
nhiéu cong cu hop tic qua mang.

Ban phai c6 nhiéu loai bai trinh bay va luén phai biét dugc loai ndo thich hop véi khach hang nio.
Hay tim hi€u chirc nang, trach nhi€ém, kinh nghiém va mirc do anh hudng cua hoi dong phé duyét.

Thong thuong no s€ thudc vé mdt trong cac loai sau:

- Khach hang k¥ thuat, phu trach dam bao vé phan ky thuat ctia dy an.



- Khach hang kinh doanh, phy trach vé mit tai chinh ctia du an.
- Nguoi dung, nhitng ngudi sé truc tiép str dung san pham cua ban.

- Ngudi hudng dan hodc cung cdp thong tin, nhitng ngudi s& hudng dan va cung cip thong tin cho
ban.

Ban c6 thé d& dang thdy rang mot budi demo ki thuat dé chimg minh ¥ twdng khac xa voi mot budi
trinh bay cap cao, va viéc trinh bay khac xa véi cac phan khac cia quy trinh ban hang,

Hay xem xét cic loai trinh bay khac nhau duéi day, dbi twong tham dy va thoi gian trong quy
trinh ban hang.

Hoi thao truc tuyén

Hoi thao truc tuyén mién phi va cé thé dugc xem truc tiép hodc khi ndo khach hang co yéu cau
thong qua mot duong dan web. Thong thuong chung kéo dai tir 30 dén 45 phat va duoc bo phan tiép
thi thie hién. Chang thudng trinh bay tong quan vé cong ty, san phdm va c6 thé moi mot nguoi trinh
bay.

Ngudi xem c6 thé dit cau hoi va twong tac voi ngudi xem khac. Noi dung c6 thé kha chung chung
va tip trung vao mot chu dé nao d6 dé kich thich su quan tim. Dit liéu thong ké cho thiy khach hang
tai céc hoi thao truc tuyén xubng trong Vc‘)ng 12 thang sau khi n6 dugc thu lai l1a kha cao. Hoi thao truc
tuyén thuong do céc nhan vién cdp thap, nhan vién k¥ thudt, ngudi st dung c6 anh hu:ong va nhu:ng
ngudi tr van xem. Ngudi xem thuong khong quan 1y kinh phi nhung 13 nhitng ngudi can duge biét vé
san pham.

Hoi thao truc tuyén hiéu qua trong giai doan dau cua quy trinh ban hang, trong phan tham dinh ma
ching ta da dé cap & chuong 4 - Pit cdu hoi. Thém vao d6, nd gitp khach hang co hoi dé ty tham
dinh. HG1 thao truc myén cling coO thé duoc dung v61 khach hang hién tai néu ho mudn biét vé cac san
phim méi dugc tung ra.

Thir nghi¢m va danh gia k¥ thuat

Demo k§ thuat duoc thuc hién qua mot cong cu hop tic qua web nham gitip khach hang thiy duoc
san pham s€ hoat dong nhu thé nao trong méi truong cia hg. Trong cac cong ty 16n cling nhu méi
truong ban hang tu van, cac van dé vé cau hinh thuong dugc dua ra thdo luan. Nhitng demo dang nay

thuong kéo dai, c6 thé 1én dén 75 phut.

K¥ su hé théng ki thudt dong vai tro chi chét trong viée didu khién demo loai ndy, anh danh thoi



gian giai thich vé cAu hinh, cai dat, va cac van dé khi trién khai, cach hoat dong cua san phém va dich
vu trong mdi trudng ciia khach hang. Khach hang c6 thé mudn biét thém vé thé manh ctia cong ty ban.
Nguoi st dung va nhan vién ky thut thuong tham dy budi trinh bay nay nhung hiy can thin — ho 6 thé
la nguoi dua ra ggi ¥ hoac 1a mot No-Po. No-Po 1a nhitng ngud1 nam ving vé k¥ thuat va luon dua ra
cac cau hoi hop 1y. Nhu da dé cap trong chwong 3 -Tham do, ho c6 thé mang nhitng nguoi ¢ lién
quan dén tham dy budi trinh bay cua ban. Hiy nhd rang néu ho 13 No-Po, ban ¢ thé dau tu thoi gian
dé huan luyén ho va dung ho dé tim hiéu nhitng thong tin quan trong vi ho sin sang cho ban thoi gian.
Nhung hiy nhd quy trinh khéng dirng lai & day — ho khong bao gir c6 quyén quyét dinh mua hay khong
mua.

Demo dang nay nén dugc thuc hién vao gitta chu trinh ban hang, sau khi ban da thAm dinh khach
hang va c6 thé danh nguon luc k¥ thuat ctia ban cho demo va danh gia ky thuat.

Trinh bay ban hang

Buodi trinh bay ban hang c¢6 thé duoc thuc hién qua cong cu hop qua web hodc video. N6 phai ngian
thoi, tir 15 dén 20 phut.

Loai hinh trinh bay ndy phai dugc diéu chinh theo tirng cong ty va dugc thuc hién tir tim nhin tong
quan, thanh phan tham dy can phai gdm ngudi c6 anh hudng vé kinh té/kinh doanh. Gii ban hang phai
diéu khién phan trinh bay vi né chira dung cac 1y do tai sao khach hang nén mua san pham cla ban.
Hay nhé rang, budi trinh bay nay danh cho nhitng ngudi mua cd quyén luc — nhitng ngudi co rat it thoi
gian danh cho ban. Ho mubn biét cac lgi ich quan trong ma giai phap ciia ban mang lai, mudn biét
cach ban tao 1ap gia tri cling nhu nhitng thé manh ctia minh.

VA ciing nén nhé rang, phan trinh bay ban hang s& dién ra chi sau khi viéc thao luan thim dinh va k§
thuat da duoc thuc hién.

Trinh bay chirng minh ¥ tudng/ROI

Phan trinh bay ndy duoc thuc hién trong phan sau cta chu trinh ban hang, sau khi cac van dé ky
thuat va kinh doanh da duoc dua ra.

Phan trinh bay ngin gon niy can phai tip trung vao viéc dau tu tai chinh va cac 1y do kinh doanh dé
bién minh cho viéc mua san pham trong ngan han va dai han. Phan trinh bay nay phai rt ngan — khong
qua 15 phat. Khach hang cta ban ciing mubn biét vé thé manh ciing nhu ROI ma ban dé xuat. Thanh
phan tham dy phai gdm nhitng ngudi quan 1y vé kinh phi. Chinh nhirg ngudi mua co quyén luc va
nhitng ngudi ¢6 anh hudng tai chinh 14 ngudi ban can thuyét phuc.

Biét duoc ai dang dan dat



Hay doan xem? Du ai tham du di nita thi ban ciing dang diéu khién phan trinh bay day. Pung bao
g10 danh mat quyen dieéu khién khi hgp dong cua ban ¢ ngay trén ban. Ban c6 thé cho phép nguoi khac
tham gia mién 13 ban co thé kiém soéat duoc thdi gian cta ho va néu rd nhitng gi ban muon véi khach
hang,

Thinh thoang, khong thé tranh duoc tinh hudng ai d6 khac s& kiém soat. Khi tit ca moi ngudi trong
cong ty déu mudn tré thanh mot phén ctia budi trinh dién, ho thuong mubn moi thir di theo cach ho nghi
va quén mat khach hang. Ta thuong thay gidi ban hang tai chd ngdi phia sau trong phan trinh bay vi ho
thay rang ho khong di hiéu biét vé mat ki thuat va tin rang cac ki su k¥ thuat s& 1am tot hon ho. Hay
ludn 1ubén c6 mit 100% thoi gian. Ping tur ddi minh hay dbi khach hang — chinh ban 13 ngudi dd mang
khach hang dén.

Hay tim hiéu ki cang vé hoi dong

Ping quén nhitng ngudi tham dy, nhitng ngudi linh hdi phan trinh bay cta ban. Hay nhd rang hau
hét cac quyét dinh déu do mot hoi dong dua ra trong giai doan niy cta chu trinh ban hang va ban phai
hiéu rat rd vé hoi dong xét duyét. Mot sé cau hoi ban can suy nghi 13: “Kinh nghiém cua ho 1a gi? Ho
dang tim kiém cai gi — thong tin cu thé, ¥ tudng, 1y thuyét? Ho dang mong muén diéu gi? Ho s& mua
nhu thé nao?”. Nhitng diém ndy s& gitip ban dua ra mot bai trinh bay thuyét phuc hon dbi voi ho va
day chinh 1 nén tang tuyét voi dé trinh bay.

Mot khi ban da tra 161 dugc nhitng cau hoi nay, ban c¢6 thé chac chan rang ho s€ mudn ban tra 101
cac cau hoi va mo1 quan tam sau

- Tai sao toi nén mua san phim ctia anh?

- ROI ctia n6 1a bao nhiéu?

- San phanydich vu ctia anh sé& giai quyét duoc nhirng van dé gi?
- N6 s€ gitp gi dugce cho cong viéc kinh doanh cua t61?

- Néu t6i khong mua san pham cta anh thi s& thé nao?

- N6 s€ gitp to1 thuc hién muyc tiéu gi?

- Nhirng gi4 tri khac (danh tiéng, an toan) 13 gi?

- Tai sao t6i can phai mua ngay bay gid?



Quan ly cac van dé hau can

Céc van dé hau can thé hién & budi hop ctia ban dién ra trudc, trong va sau phén trinh bay thé nao.
Hay quyét dinh xem khi ndo ban s& bat dau va két thac, budi hop can kéo dai bao 1au, thong tin cua ban
s€ duoc truyén tai nhu thé nao, trinh ty cac trang trinh bay s€ nhu thé nao, ban s& bat dau va két thic ra
sao. Ban s& moi bao nhiéu ngudi? Ban diéu khién cang nhiéu ngudi, thi ban can phai dung cang nhiéu
cong cu va ban can phai suy nghi thiu ddo hon.

Guri thu moi. Khi ban dd quyét dinh phai moi ai, hiy giri thy moi. Toi dé nghi ban giri thu moi qua
Outlook Express. Hay str dung mdt tiéu dé manh mé nhu:

[TEN CONG TY] trinh bay cac phat hién quan trong trong nim 2009 cho [KHACH HANG]
Théao ludn xay dung giai phap véi [KRHACH HANG] viao ngay 18/8/2009.
15 phat demo cho [KHACH HANG] vao ngay 18/8/2009.

Pirng giri cdc trang trinh bay trudc va hdy nhé can phai giri thu nhic 24 gio trude khi budi hop
diénra.

Khi ngudi nhan the dong ¥ tham gia, hily giri thong tin khang dinh lai sy tham gia cua ho cung véi
thong tin dang nhap.

Khi dén gio, hily dang nhip trude it nhat 15 phat. Nguoi tham gia khong mudn ding nhap vao dang
210 va thay rang nguo1 mo1 chua xuat hién!

Hay muong tuong vé hinh anh budi hop. Hiy mudng turgng vé budi hop va thiét 1ap hinh anh nhitng
gi s€ xdy ra va co thé xay ra — moi ngudi dén tré hoac khong dén, cac trang trinh bay khong hoat dong,
bi han ché vé thoi gian va sau d6 dam bao rang ban thu xép moi thir 6n thda.

Pirng dé cong nghé danh guc ban

Khi cong nghé va ky thuat ngdy cang phat trién, cac van dé& vé ky thuat 1a khong tranh khoi nhung
ching c6 thé ngin chin duoc. Ban cang biét trude viée gi ¢ thé xay ra thi ban cang chuin bi tot hon.
Vi duy, néu ban chuan bi demo qua web, liéu hdi dong thim dinh c6 ngdi chung mot phong hop khong,
hay 12 mdi nguoi tu ngdi xem tai ban cua minh? Néu ban dinh ghi lai budi trinh bay niy, liéu nguoi
nghe c6 thiét bi ghi 4m hay khong? Ban c6 nén chuin bi web cam va xem d¢ phan giai trudc hay
khong? Hay ludn nhd rang ngudi ta co thé xem ban trinh bay theo cac cach khac nhau va hiy hiéu rd
cic nén tang hodc trinh duyé¢t khac nhau ma ho co.



Thé hién 100% khi trinh bay

Nhitng gi ban néi phai thuyét phuc duoc khach hang — diéu d6 co nghia 1a ban khong thé lam ho
chan ngay, 1am ho buc minh, hay 1am ho mét thoi gian. Pay 14 luc ching ta phai ngimg khong dugc
gidu minh dudi nhitng thtr thiy duoc va st dung lai hang tin trang PowerPoint da 15i thoi. Hay nho
rang: PowerPoint khong trinh bay — ban méi 1a ngudi trinh bay. Nhitng trang PowerPoint chi hd trg
nhitng 101 ban trinh bay chir khong phai lam khén gid bi phan tAm hay canh tranh v&i chinh nguo1 noi.
Khi ban trinh bay, diéu quan trong s6 mot 1a chinh ban phai thé hién.

Quy tic

C6 1& ban di doc qua rat nhidu quy tic trinh bay (t6i ciing thé) nhung t6i thdy Guy Kawasaki tong
hop lai ching rat tot trén trang blog Lam thé nao dé thay doi thé gidi trong 6 6ng dé cap dén quy tac
10/20/30: 10 trang/20 phut/30+ ¢& chir.

Duéi day 1a 10 quy tic cua toi, ngin gon va dé hiéu:

1. Dung kiéu chir don gian. Hiy dung cing mot kiéu chit trong subt phan trinh bay — hiy thé hién
tinh thong nhat. Mot s6 cong ty yéu cau ban phai str dung mot kiéu chir nao d6. Hay chon mot kiéu chit
chuyén nghiép, than thién cho toan bd bai trinh bay.

2. Trinh bay ngin gon. Hiy nghi rang phan trinh bay ngdy cang ngan lai va 1ap ké hoach theo
hudng do. Viée trinh bay ngan gon s€ dem lai hi€éu qua vi n6 1am cho khan gid mudén nghe nira. Hay c6
gang trinh bay trong vong 15 phut thoi. Hay danh 10 phut dé trinh bay va 5 phut danh cho cau hoi.

Hay sip xép ndi dung trén mot to gidy hoic mot tim bang trude khi bat dau. Hay luu y ding di qua
sau vao dir lidu. Nguoi trinh bay thuong bi cuén vao phan ndi dung va cho rang tat ca nhitng gi ho
phai ndi déu quan trong. Khong dau. Hay tip trung vao cbt 13i cua ¥ trdng/thong diép cta ban. Hiy bo
qua cac phan riu ria. Hay luyén tip va tu hoi xem néu ngudi tham du nhé ba diém vé bai trinh bay thi
ban mudn ho nhd nhitng diém nao?

3. Nhirng trang hiéu qué 12 nhitng trang chira hinh dnh chir khong phai chir viét. Nguoi ta dé
nhd ve€ hinh anh hon 1a nhG vé tr nglr. Pung viét qua nhi€u lén trén trang trinh bay. Hay cha y dén
nhirng diém sau:

- Tranh cac hinh anh qu4 loe loet. Nguoi xem rat dé bi lac vao d6 va bi mat tip trung vao thong
di¢p cua ban.

- Dung anh chup. Anh chup thudng c6 kha ning gy anh hudng dén tdm 1y nguoi nghe. Hay sir
dung nhitng hinh anh ¢6 d6 phan giai cao.



- Pirng dung nhirng hinh anh trong clipart ciia PowerPoint vi khich hang di thdy ching ca triéu
1an roi.

- Mau sic c6 thé chia thanh hai phan: lanh (nhu xanh 14 cdy hodc xanh duong) va 4m (nhu cam
hoac do). Cac mau lanh nén la mau nén con mau nong la cac thir no1 1€n phia trén. Néu ban phai dung
chi:

+ Hay chon mdt kiéu chir don gian va ding nd mot cach théng nhat.

+ Dung gach dau dong thay vi ca doan van. Cau chir phai rd rang, ngan gon va doc dugc.

+ Néu ban bét budc phai dung cau chit, hdy nhd quy tic 7x7: khong qua 7 tir mdi dong va khong qua
7 dong, nghia 1a 49 tr tré xuong.

4. Tranh sir dung cac cum biéu do, so' dd, hodic bang. Nhiéu ngudi stir dung qua nhiéu dit liéu trén
so do. Ban c6 thé chon dé trinh bay dit liéu bang hinh anh, vi du nhu so d6 banh hinh tron, so d6 thanh
thang ding, so do thanh ngang, hodc do thi. Khi ban can so sanh gifta cac trang v&i nhau thi nén sur
dung bang.

5. Sap xép thong tin trwde. Viéc ban phai sip xép duoc cai gi trinh bay trudc, cai gi sau 1a rat
quan trong. Pay la 1ic ban sap x€p lai cac trang. Hay bat dau bang viéc xac dinh myc ti€u. Nhitng ¥
tréng nao khach hang can phai nhé? Nhiéu cong ty sé yéu cau ban phai sir dung mau ctia ho nhung day
l1a viéc ma ban co thé sang tao. To61 khuyén ban chi nén str dung to61 da tam trang:

- Trang 1: Trang gi6i thiéu. Sap xép logo cua khach hang trén trang nay.

- Trang 2: Muc tiéu. Muc tiéu ctia ban 1a gi? Ban sip n6i vé van dé gi?

- Trang 3: Cac diém trinh bay. Tém lugc nhiing diém ban dinh trinh bay.

- Trang 4: Nhu cau ctia khach hang. Ban d4 noi chuyén vdi ai va phat hién ra nhirg nhu cau gi?

- Trang 5: Giai phap va goi y. Hiy néu bat 1én tai sao giai phap cua ban thich hop nhit trén thi
truong cling nhu nhirng thé manh cua ban 1a gi. Hay c6 mot cau thé hién gia tri cling nhu 191 ich ban s€

mang lai.

- Trang 6: Nhitng diém minh chtng. Nhirng khang dinh ctia khach hang hién c6 va cac vi du dién
hinh.

- Trang 7: ROL. Tai sao ban lai 1a noi khach hang nén mua hang nhat.



- Trang 8: Khép lai va budc ké tiép. Hiy tom luoc lai nhu cau, loi ich va dé nghi cac budc hanh
dong tiép theo.

6. Pirng tu doc trang trinh bay! Tai sao ta lai phai tra tin khach hang bang cach doc chiing 1én
trong khi khach hang c6 thé tu 1am viéc nay? Thay vao d6, hiy dung mot vai tir dé gitip ban giai thich
y twong. Cach tot nhat dé co dugc va dé duy tri su chil ¥ cua khan gia 13 phai 1am ho ngac nhién bang
cach tao ra mbi quan tim bén ngoai trang trinh bay. C6 thé ban 1a ngudi trinh bay dau tién trong thing
1am viéc nay day.

7. Giir virng sw chi ¥ ciia ho bang cach twong tac. Rat kho dé gianh va giit dugc sy chi ¥ cua
nguoi khac. Khi trinh bay trude mot hoi dong, ban can nhé rang cc thanh vién khong chi c6 mic do
anh hudng khac nhau ma con tiép thu ¢ nhitng tc d6 khac nhau. Mdi ngudi c6 mot cach hoc riéng va
c6 nhitng dong luc riéng. Vi thé, ban c6 thé trinh bay theo cach twong tac, tirc 1a dé khan gia noi.
Khach hang tiép thu tdt hon khi ho duogc tich cuc tham gia. Khong ai mudn chi nghe va khong noi
duoc, du chi trong thoi gian ngin thoi. Néu ban trinh bay theo hudng thao ludn, ban s& khuyén khich
dugc nguoi tham du va cho ho co hoi dé hoc hoi 13n nhau, chia sé kinh nghiém trong cudc séng va
cong viéc.

8. Hiy la mét trwéng nhom va mét ngudi nhiét tinh giip moi ngwoi trao ddi voi nhau. Mot
ngudi budn chan hodc noi déu déu chi lam khén gia mudn bo vé. Hiy sir dung nhiét huyét va sy tir tin
ctia minh dé dua khan gia dén noi ma ban mudn ho dén. Hay su dung nhitng k¥ nang ma ban da hoc
nhuan nhuyén cho Vlec ban hang qua dién thoai. Hay no1 ngan gon, dat ra cac cau hoi hay, va tich cuc
lang nghe. Pung cat ngang hoic doc thoai.

Hay bat dau bang cach dé moi ngudi gidi thiéu mot vong. Moi nguoi can phai biét 16 ai tham gia.
Hay giai thich muc dich ctia cudc hop va thiét 1ap cac quy tic, khang dinh lai thoi gian va nhitng nhu
cau ma ban kham pha dugc tir nhitng nguoi tham gia. Hay sir dung mot cAu chuyén tich cuc va nhimng
giai thoai dé gitp vé& nén dich vu va cam két cta ban. Hay st dung tir ngit mot cach rd rang va sip xép
suy nghi ctia ban dé cudc hop c6 thé tién trién nhanh chong va theo diing hudng.

9. Hay dwa ra cac ciu héi wé'm thir. Vi ban dang 1am viéc voi mot nhom khach hang dé phan tam,
nén viéc ban phai udm thir khach hang dé c6 dugc su dong tinh trong sudt phan trinh bay 1a hét strc
quan trong. Cach tot nhat dé bat dugc mach néi chuyén 13 dua ra cac cau hoi dong dé udm thir khach
hang sau vai phat hay vai trang. Trong khi trinh bay, ban ¢6 thé st dung phong cich nhe nhang, vao
cudi phan trinh bay thi sir dung phong cach manh mé hon. Duéi day 1a mot s6 vi du:

Phong céach nhe nhang;

« TUr dau dén gid anh nghe thiy thé nao?



« Anh thay cai ndy pht hop voi cong ty ctia anh nhu thé nao?

« T6i ¢6 tom tit chinh xac cac nhu cau cta anh khong a?

Phong cach manh mé¢:

« PBiéu gi 1am anh phan van vay?

« Con diéu gi anh thic mic ma toi chua trinh bay khong?

« Anh thay van dé nay ra sao?

« Anh d4 nghi dén khau quyét dinh nhu thé ndo roi?

« Anh d3 sin sang dua ra quyét dinh chua?

* Chung ta can lam gi dé thue hién duoc viée nay?

« C6 con van dé gi can tré khién anh khong xuc tién duoc ban dé xuat nay khong?
« Anh muén tién hanh tiép nhu thé nao?

« Bué6c ké tiép ctia chung ta 13 gi?

« T6i ¢6 nén giri cho phong mua hang mdt ban hop dong khong?

10. Hay soan sin mt cAu mé dau va mdt ciu két thic that hoan hao. Khan gia thuong cha y
nhat vao phan dau va phan cuoi:

- Hay gianh lay sy quan tdm ctia khach hang bang cach bat dau bang mot cau chuyén, dit cau hoi,
dua ra cac so liéu thong ké hap dan va sau d6 noi vé cac thu tuc va quy tac.

- Hay danh thoi gian dé tra 101 ciu hoi nhung dimg két thuc bai trinh bay bang phan nay. Ctr 45 phut
nd1 dung thi ban can 15 phut dé tra 1o1 cau hoi.

- Vio phin két, hily tom tit lai nhitng diém chinh, danh thoi gian cho cau héi va sau d6 dua ra mot
cau két da chuan bi san khac vo1 phan tom tat. Cau két nay 1a lac ban mang lai cho khach hang mdt tam
nhin day hirng khoi va giap ho tap trung vao nhitng gi ho c6 thé lam véi nhirng thong tin ma ban vira
cung cap.



Hay suy nghi vé ndi dung

Cong ty ctia ban hoat dong hiéu qua - nhung ban phai c6 duoc mot gia tri ndo d6 dé ndi va thong
di¢ép nay phai thong nhat. No1 dung chinh 1a linh hon ctia bu6i hop. D6 1a 1y do chinh dé khach hang c6
mat. Nhitng gi ban no61 cling nhu nhitng gi cdc trang trinh bay cua ban muon thé hién phai minh hoa
duoc ba thanh phan co ban sau:

1. Gi14a tr1 cua ban.

2. ROL

3. Thé manh cta ban.

Thé hién gia tri ctia ban

Rét nhiéu ngudi ban hang cam thdy kho s& vi bi té liét vé thong diép gia tri — khong c6 kha nang
dién dat dugc gia tri trong mot vai tir. Pay 1a luc ban phai nim bt duoc gid tri ctia cong ty ban d6i
vo1 khach hang va sir dung n6 cho khach hang tiém ning. Hay ndi ngin gon: viéc xac nhan gid tri phai
stic tich, d& nhé va mang lai giai phap cho nhirng nhirc nhdi cua khach hang.

Khi duoc dién ta tot, gia tri s& rat dé nhd va 13 thwong hiéu cta ban. Dudi ddy 1a mot sé vi du dién
hinh:

« Wal-Mart — Gi4 thap mdi ngay.

« BMW — C3 may lai tot nhat.

* 7-Up — Khong c6-la.

* McDonald’s — Truéc sau nhu mot.

* Pizza Domino — Giao hang nhanh chong.

« Google — Tim kiém nhanh chong va dé dang.
« Avis — Chuing t6i nd lyc hon.

Duéi day 1a nhirng diém ban phai suy nghi khi thao ra mdt xac nhan gia tri:



1. Khac biét thdy duoc trong dic diém san phinvdich vu cta ban, thir ma khach hang danh gia 1a
quan trong la gi?

2. Cong ty ctia ban s& giup cong ty khach hang nhu thé nio? Ban c6 gitip ho gia ting doanh sb hay
khong?

3. Ban tip trung phuc vu cho thi trudng va ddi trgng nio?

4. Ban s& ching minh va phat trién nhitng gi4 tri ma ban mang lai theo cach nio ma khach hang c6
thé thay duoc?

5. Khuynh hudng hién tai trén thi trrong cia ban la gi?

6. Cong ty cua ban khic v6i cac cong ty d6i thi & diém nao? C6 phai 1a chi phi thap hay khong?
Nhiéu loi ich hon? Hay la gia tdng s6 lugng?

7. Nhitng yéu t6 bén ngoai ndo 1am anh hudng dén viéc kinh doanh ctia ban?

8. Nhitng yéu td bén ngoai d6 anh hudng dén céc vi tri ctia ban nhur thé nao?

9. Nhitng nhu cau va nhtrc nhdi ma ban dang gip phai 1a gi?

10. Tai sao khach hang nén chon lam an v&i ban? Ban c6 thé ching minh rd gid tri d6 hay khong?
ROI 1a gi?

Theo khao sat vé viéc ban hang qua dién thoai do CSO Insights thire hién nim 2008, yéu t6 quan
trong thr hai ma gidi ban hang tai chd phai rén luyén thém 1a kha ning thuyét phuc duoc khach hang
rang viéc bo ngan 4y tién ra mua hang ctia ban 13 hoan toan hop 1y. Khi cong ty that chit chi tiéu, kinh
phi ngay cang eo hep, thi cac du 4n cang phai dau tranh 1an nhau dé gianh 1ay kinh phi. Co hoi ctia ban
dugc can nhic cung voi mdt vai dy 4n khac va c6 18 chua bao gio sé nguoi tham gia quyét dinh mua
hay khong lai nhiéu dén nhu vay, diéu d6 c6 nghia 13 quyét dinh nay s& duoc can nhic dya trén nhidu
nguén théng tin hon.

Viéc danh gia ROI giup khach hang d& dang thiy duoc viéc dau tu vao san pham hoic dich vu ciia
ban c6 hop 1y hay khong ciing nhu giup ho nhin thdy dugc gia tri ma hop dong hay thuong vu ndy sé
mang lai. ROI dugc dinh nghia 1a sb tién ta nghi s€ thu lai sau khi dau tu. Pau tu nghia 1a mua mot cai
gi d6 c6 thé 1am ting lgi nhuan (hodc giam chi phi) hodic 12 mdt cai gi d6 ching ta nghi rang gia tri cta
no s¢ tang theo thoi gian.



Muc ti€u cua ban 1a phai dua dugc gia tri cta cac san phﬁm hodc dich vu cua ban vao méi truong
ctia khach hang. Nhirng nhan vién ban hang tao ra moi trudng nay bang cich chia nhé chi phi lién quan
dén sén phém/ dich vu va minh hoa 1y do tai sao viéc mua hang hay vu dau tu nay s¢ dem lai 191 nhuan
cho cong ty. K¥ ning ban hang ndy sé& giup ban dinh vi dugc minh khac voi ddi thi canh tranh va cubi
cung 14 gitip dé nghi ctia ban tré nén hap dan hon.

Duéi ddy 1a mot cach gitip ban nhanh chong dién giai ROI theo cach khach hang c6 thé hiéu duoc,
dugc néu trén JustSell.com: http://www.justsell.com/salestools/returnoninvestment.aspx.

1. Chi phi truc tiép cua san phém hodc dich vu cta ban 13 bao nhiéu va cin bao nhiéu tién dé trién
khai?

2. Lot ich tinh theo d6-la ma khach hang c6 dugc ting thang — dya vao viéc doanh thu taing — nho
san pham/dich vu ctua ban va nhitng chi phi ma ho tiét kiém dugc.

3. Nhan lgi ich trong phan hai voi 12 thang dé c¢6 dugc loi ich hang ndm va trir di chi phi cta san
phanvdich vu dugc dua ra trong phan mot.

4. Chia s6 nay cho chi phi dugc dé cap trong phan 1 va nhan véi 100. Py chinh 1a phan trim ROL.
Piém manh ctia ban 14 gi?

Piéu gi khién ban dang dé dau tu hon d6i thii ctia ban? Néu ban khong biét thi khach hang ciing
chang quan tam va c6 thot gian ty tim hiéu dau.

Theo ban bao céo “Tdi wu hda kha nang ban hang qua dién thoai nam 2008, khia canh tao su khac
biét giita ban va ddi thu ctia ban van con chd dé cai tién. Gidi ban hang tai chd khong chi phai biét c¢6
nhitng ddi thi ngoai thi trudng ma ho con can phai dién ta duoc 16 rang cac thé manh cua minh va
chuin bj sin mét chién lugc canh tranh.

Goc ban lam viéc: Xem lai viéc trinh bay trong thuc té

Debra véi qua nhiéu dit liéu: “To6i rat mudn giai thich vé cac san pham ma ching ta cung cap dén
ndi tdi thudng chao hang qua sdm. Sau do, t6i nhan thay rang t6i da danh mat su quan tAm ctia khach
hang — ho tr¢ nén sot rudt va phan tim. Lam thé nao t61 c6 thé quay ho tré lai?*

Thuc té: Co 18 ban dang ké 1é chir khong phai dang ban hang va khong tiép can duoc véi khach
hang trong qua trinh nay. Néu ban danh nhiéu thoi gian dé ti€p can nguoi nghe bang cach tao ra cac co
ho1 dé thao luan thi ho s€ chu ¥ lang nghe va tham gia.



Carla véi viéc hity budi hen vao phiit chét: “Ctru toi v6i! Toi ludn xép lich trinh bay nhung vao
ngay hom do, t61 nhan qué nhiéu tin hiy khong tham dy. Co6 phai 1a tiéng ndi cua té1 qua dién thoai t€
qua khong?“

Thue té: Nhu ching t6i dd du doan trong churong nay, ban can phai chuan bi dé dén nhan viéc hay
buoi hop nhung ban c6 thé tranh dugc viéc nay bang cach lam nhu sau:

1. it ra nhitng muc tiéu rd rang voi khach hang, dudi dang email, vé nhitng gi ho s& thu duoc sau
khi tham du bu6i demo hoac buoi trinh bay cta ban.

2. St dung mot tiéu dé hap dan cho thu moi.

3. Tiép tuc thuyét phyc cac thanh vién cua hoi dong — nhitng ngudi sé& tham dy — bang cach giri cho
ho email vo1 cac y tudng méi khi gan dén ngay hop.

4., Nhic ho nhé réng ban sé& thu 4m lai budi hop va dua cho ngudi khac xem khi can.

Sam khéong thiy dwoc trang trinh bay: “Lic ndo viéc ndy ciing xay ra véi mot ngudi tham dy
demo/buoi trinh bay — ho khong thé két mang, vi thé ho khong thay duoc trang trinh bay. Vay t61 cd nén
guri ching trude cho ho khong?”

Thuc té: Pung dé van dé “khong co trang trinh bay” lam ban bi anh hudng. Thay vao dé, vi ban
tiép xuc voi khach hang that sy, nén hay tan dung co hdi nay dé thao luan vé1 khach hang qua dién
thoai va n6i vé ba diém chinh trong phan trinh bay cua ban. Sau d6, ban c6 thé giri cho céc trang trinh
bay hodc girt mdt email tom tt nhirng gi ban thao luan.

Ben khong thiy ré hoan cinh bén phia khach hang: "Moi thir dang tién trién tot dep thi toi nghe
thay tiéng n61 chuyén & dau bén kia. RO rang c6 ai do trong phia khach hang vira buéc vao tham gia va
to1 khong biét han la ai ca. The 1a ho bat dau dua ra mot loat cau héi va gianh 1ay quyén diéu khién.”

Thue té: Nhitng ngudi mua cé quyén luc thuong dén tré hodc phai ra vé€ rat sém vi con ban nhirng
buoi hop khac, vi thé day c6 thé 1a mot ngud1 mua quyén luc.

Hay nhanh chong 1am mét bai kiém tra vé quyén luc. Hay yéu cu ho ty gidi thidu va giai thich vé
vai tro cua ho, va sau do lang nghe xem khong khi thay d6i nhu thé nao. Néu mo1 ngudi déu im lang
khi ngudi do6 1én tién thi ¢ thé ban can phai hudng thong tin cia minh theo hudng cia ngudi do.

Greg gip ric roi véi nhitng chuyén gia ky thuit: “Ct mdi 1an t6i moi tay ki su hé thong dén
buoi demo la han ta gianh quyén kiém soat va n6i qua nhiéu vé van dé ky thuat dén noi chinh t61 cling



phai budn ngd. C6 vé nhur anh ta ching quan tim gi dén giéi ban hang va ctr mudn ndi vé miy thir tiéu
tiét. Ro1 to1 thay rang minh bi mat hgp dong. Vay to1 phai lam gi dé€ c6 duoc quyén di€u khién?”

Thuc té: Hay thao luan chan thanh vé&i tay ki su ndy va gitip hin ta hiéu dugc su khac biét gitra
mot cudc thdo luan k¥ thuat va mot cudc thdo luan kinh doanh. Hay giéi han thoi gian va so trang han
ta trinh bay trong cudc goi va dam bao hai bén déu dong y v€ van dé nay trudc khi bubi hop bat dau.

Chién thuat trinh bay

1. Trinh bay 1a mot ki ning song con. Néu lam tt thi nd s& tiép thém ning luong cho chu trinh ban
hang cua ban va dua ban gan to1 viéc ky hgp dong.

2. Chuan bi cho mot bai trinh bay 15 phit ciing mat nhiéu thoi gian nhu chuan bi mot bai 90 phut.
Ban phai nghién ctru ki luong.

3. Khach hang khong muén gip mit truc tiép va chi cho ban bén phat. Hay quyét dinh xem ban s&
tan dung tho1 gian mot cach t61 vu nhu thé nao va quyét dinh ban sé chon hinh thirc trinh bay nao.

4. Hay ngirng moi No-Po. Hay giri thu moi dén dung nguoi trong hoi dong. Hiy dam bao ban moi
duoc nhiéu thanh phan tham gia cudc goi: nguoi 1am ki thut, ngudi phy trach ngén sach, nguoi st
dung, nguoi huéng dan.

5. Hay dam bao rang ban c6 nhiéu bai trinh bay khac nhau trong suét quy trinh ban hang, tir hoi thao
truc tuyén cho dén demo dé chirng minh y tuéng.

6. Cong nghé co thé dé dang 1am anh huong dén hiéu qua trinh bay. bung dé diéu nay xay ra. Hay
sira chita tat ca moi thir c¢6 thé bi hong truoce khi bat ddu va ngan khong dé nd xay ra. Néu ban khong
thé ngan dugc thi hiy chuan bi dé d6i pho vai no.

7. Pung dua vao PowerPoint. Hay str dung it trang trinh bay — toi da 13 8 trang — hiy trinh bay ngan
gon va don gian. Pung khién khach hang kho chiu bang cach doc to tirng chir.

8. Vigc dat cac cau hoi uédm thir trong sudt thoi gian trinh bay rat quan trong, dic biét 1a khi ban
khong thay dugc khach hang dang nghi gi.

9. Hay danh thoi gian dé dwa mot thong diép xac dinh gia tri manh mé, ROIL mot cau chuyén vé thé
manh vao bai trinh bay cua ban

10. Hay nhin vao gwong va mim cudi. Hiy nhé rang bai trinh bay 1a con dé ctia ban. Pung gidu
minh sau may trang nay hay dé nguoi khac trong cong ty gianh quyén ki€m soat nhé.






8. XU LY CAC LY DO PHAN DOI

Thinh thodng chiing ta nhin cham chii qud ldu vao mét canh civa dang déng lai dén ndi chiing ta
khong kip thdy mot canh cua khac dang mo ra.

—ALEXANDER GRAHAM BELL—

Trong chuong nay, ban s¢€ hiéu dugc tuong tan:
- Lan song phan d6i va 1am thé nao dé tranh dugc no.
- Lam thé nao ban lai that sy tao ra cac 1y do phan ddi.

- Sai 1am khi s¢ nghe nhitng ¥ kién phan ddi va luén nghi rang nhitng ¥ kién nay dang cong kich
minh.

- Cai biy vé dong luc thiic diy ma ta bi roi vao.

Ban s¢€ hoc duoc cac cong cu va meo dé:

- Hiéu duoc nhifng rao can ma ban tao ra, hiéu duoc su phan ddi s& 1am ban thét vong nhu thé nao.
- Hiéu duoc nhitng 1y do phan di pho bién cua khach hang.

- Su khéc biét giita viéc phan dbi bang 161 va viéc phan dbi trong im ling.

- Thay duogc cac dau hidu canh bao ring thuong vu ctia ban dang gip nguy hiém.

- Hiéu duoc tai sao khach hang khong ndi gi v6i ban ca.

- Hiéu duoc sy phan doi qua email va lam thé nao dé loai bé no.



- Trang bi cho minh mdt chuwong trinh Moi quay lai — 100 giai phap chong d5.
“T6i KHONG c6 thoi gian néi chuyén.”

“Toi KHONG quan tam.”

“Hién tai t6i KHONG c6 nhu cau no.”

“Chung t6i chi dinh xem cho biét thoi.”

“Chung t6i dang str dung mot san pham c6 tinh canh tranh cao.”

“Sép cia t61 khong mudn ching t6i tiép tuc thuong vu niy.”

“San phanydich vu ctia anh qué phirc tap.”

“Hay guri thong tin cho t61 va to1 s€ xem xét khi ¢6 thoi gian.”

“Gia cua cong ty anh cao qua.”

“Vu nay khong nam trong dy trit ngn sach ctia chung t6i.”

“Chung toi s& lién lac voi anh sau khi hiéu rd hon vé cac dé xuat.”

“Hay goi lai cho t61 vao quy 1.”

“C6 18 chiing t6i s& phai dé cai nay sang mot bén va xem xét lai vao nim téi.”

“Chuang to1 vura 1ap mot do1 moi, thé nén dau ndm sau ta noi chuyén nhé.”

“Kinh phi ctia chiing t6i tir gid dén cudi nim dd duoc hoach dinh xong.”

“Vai thang nita thi chiing toi s& hiéu rd hon vé nhu cau cta minh.”

Pay 1a nhitng cau tra 1oi ma t6i thuong gip trong 16p tap huin khi t6i yéu cau hoc vién viét ra
nhirng 101 tr choi pho bién nhat ma ho nhan dugc moi ngay.

Sy tht tan nhan vé viéc phan ddi



Su that tan nhin 13 néu ban thiy rang minh dang phai 16i ngugc dong chay ciia nhitng 1y do phéan
khang va dang mat dan khach hang thi van dé c6 thé khong phai ndm & san phim hay dich vu ciia ban.
C6 thé chinh cach ban lam dang tao ra cac 1y do ndy. Pay 1a lac budc cham lai va phan tich xem that
sy phia sau nhiing 161 phan ddi do 1a gi. Tai sao ban lai nhan dugc va nhan dugc chiung tir ai? Ban
nhan dugc chiing vao thoi diém nio trong quy trinh ban hang? Ban can c6 ky ning nio dé xtr 1y ching
trong 1an t4i?

Di nhién 13 ¢6 mot s6 1y do phan khang khéng lién quan gi dén ban ca. Nhung ban phai chiu trach
nhiém vé cach xtr 1y cac phan khang niy theo huéng mo ra dé thao luan thém chir khong phai xoa diu
chung. Giéi ban hang thuong dau hang qua sém hodc thiéu cac ki nang dé hiéu duoc ho 1am gi sai va
qué so cau tra 151 dén ndi khong dam hoi. Can phai loai bo nhitng lo s¢' nay.

Theo Khao sat Tdi uu hda hiéu qua ban hang tai chd hoic qua dién thoai ctia CSO Insight tién hanh
nam 2008 trén 500 cong ty, 1y do chu yéu gitip gidi ban hang gianh dugc hop dong 1a dich vu va mdi
quan hé chir khong phai do san pham c6 céc tinh ning vuot tréi. Gan mot nira — 47,5% — cac cong ty
duoc khao sat thu nhan réng ho can phai tim hiéu k¥ hon tai sao ho bi mat hop déng.

Su that dang budn nay lai dugc Miller Heiman khéng dinh lai trong nghién ctru vé cac cach thuc
hién t6t nhit nim 2008. Khong dén 26% nhan vién ban hang chiu khé lién lac v6i khach hang sau khi
mat hop déng dé tim hiéu cac tiéu chi khién ho gianh dugc hodc danh mat hop déng. Ho noéi réng
“Khong d& gi dé hoi mot nguoi tir chdi ban xem tai sao nhung day 13 viéc dang phai lam”. Viéc nay
nghe c6 vé hoi nguoc doi nhung thoi diém ngay sau khi ban pham sai 1am chinh 1a thoi diém tot nhat
dé tim hiéu vé sai 1am. Hay goi lai va dé nghi mot cau tra 101 chan thanh. Tai sao ban lai danh mat
thurong vu nay? Diéu nay khong chi ting cudng uy tin va tinh chuyén nghiép ctia ban, ma cau tra 10i
con giup ban hoc dugc cach dé 1am tét hon trong 14n sau.

Nhu ching ta s& thdy, khach hang co thé tir chdi voi nhiéu 1y do va khong phai 1y do nao ciing thude
trach nhiém cta ban. Nhung néu ban ctr gip hét 101 tir chdi nay dén 1oi tir chdi khac thi t6t nhat 1a ban
nén xdy dung thém mot s6 k¥ ning va cach thé hién thai do ctia minh. Chuwong niy bat dau bang cach
tim hiéu xem Bén hang 2.0 di tao ra nhiéu 1y do phan déi hon moi trudng truyén thong va nim cach dé
ludt trén lan song phan khang nay. Sau do, chuong nay s€ xem xét cach gidi ban hang tao ra cac ly do
phan khéng va tim hiéu cac chién lugc dung dé tin cong sy khang cy ctia chinh ban dé ban duoc hang.
Chuong ndy cling giai thich tai sao khach hang phan d6i va dwa ra nim loai phan khang chinh nham
gitip ban trd nén ty tin hon va c6 thém cac ky ning dé phan Gng va vuot qua ching,

Cudi cung, ban s€ c6 dugc mdt cong cu rat hiéu qua - mot ban hudng dan dé ban co thé st dung bat
ctr khi nao khi gdp kho khan. Chuong trinh Mo1 quay lai gom 100 cau hoéi, cach tir chdi va cach moi

chio trd lai dé xay dung quyén luc va gitip ban ludn danh lai wu thé.

Mot s6 ddu hiéu cho thay thuong vu cua ban dang gip nguy hiém



Quy trinh ban hang khong dugc co khoang ling ndo ca. Néu c6 thi ban co thé bi tir chdi ddy. Ban
can lién tyuc ki€m soat tinh hinh va luon mang lai gia tri cho su6t chang duong nay. Dudi day 1a mot so
dau hi¢u canh bao gitip ban nhan ra thuong vu ctia minh dang gap nguy hiém.

 Khach hang khong tra 161 email hay dién thoai ctia ban.
 Khach hang luc nao ciing chuén bi di hop khi ban két ndi dugc véi ho trén dién thoai.
 Khach hang ngirng cip nhat thong tin cho ban.

* Khach hang lién tuc yéu cu ban cung cép thong tin dé “ban” dich vu hodc dé “so sanh” dich vu
cua ban v41 doi thu canh tranh.

« Khach hang tri hodn va dua ra hét 10i xin 15i nay dén 101 xin 16i khac vé viéc can cho doi kinh phi
can phai dugc phé duyét.

» Khach hang dam bao rang ho chinh la ngud1 ma ban can lién lac va khong muon ban néi chuyén
vO1 sép cua ho.

 Khach hang cta ban trao ddi vai doi thu cta ban.
Vuot 1én lan song phan khang trong Ban hang 2.0

Ban hang 2.0 1a mot phﬁn ctia mot nén kinh té khong 6n dinh — ban c6 thé nhan ra dugc, tit ca moi
thir déu ting 1én: nhiéu 161 xin 161, nhiéu chi tiéu, nhiéu canh tranh — va nhiéu 1y do dé phan déi.
Nhitng 101 phan ddi nay co thé dén dudi dang email, dién thoai, tin nhén, hay su im lang va no s¢€
khong dugc thé hién mot cach ngot ngio — vi it ai ¢6 thoi gian dé ¥ dén cam giac cua ban.

Hay nd luc hét minh trén quing dudng day gip ghénh nay, dic biét 1a sau khi ban dd mai gitia cac
k¥ ning ctia minh trong thoi ky cao diém cua nén kinh té, khi ma moi ngudi déu mua hang chir it ai
phan ddi. Viéc ndy khéng dé dang nhung ban cé thé 1am dugc — mién 1a ban dd chuan bi ki ludng.
Ngay ca cac cong ty khong nim rd tinh hinh van phai mua san pham va dich vu dé séng sot co ma.
Giai phap cta ban van giai quyét nhirng nhirc nhdi cta ho. Va, nhu moi khi, nhiém vu cua ban van 1a
thuyét phuc ho - v6i chuong trinh hd trg Ban hang 2.0.

Nam cach ludt trén 1an séng phan dbi:

1. Pung @6 thdi gian vao viéc hoang mang ma hiy 1am viéc théng minh hon va sir dung cac cong cu
ban hang ma ban co.



2. Hay t6 ra hi€u qua hon trong mo1 cong viéc ban lam — cac buoi hop, ghi chép, cong viéc voi
khach hang, va ngay ca moi quan hé ban be.

3. Hay chuan bi ké hoach B. Diéu gi sé& xay ra tiép theo? Va sau d6? Pung dé ban bi bit mit thém
mot lan nira.

4. ROI khong ¢6 nghia 1a Running Out of Income (Hét ngudn thu), nd c6 nghia 1a Return on
Investment (Tién thu dugc do dau tu)! Khach hang ctia ban hién c¢6 thé khong dam li€u 1inh, vi vay, hay
tao ra mot 1y do d€ ho mua va lam cho ho tré thanh mot nguo1 hung khi dau tu hop 1y vao giai phap
cua ban.

5. Hay lang nghe hon nita. Pay 1a luc khach hang cam thiy duoc 1ang nghe. Ho khéng muén ban
no1 cho ho bi€t ho can gi — ngay ca trong truong hop nhitng goi ¥ cia ban la dung dan.

Lam thé ndo gidi ban hang ¢ thé tao ra sy phan dbi

S6 luong cudc goi ra ngoai, giri email hang ngdy, hang tudn cua gidi ban hang nhiéu dang ngac
nhién va 99% sd niy c6 kha ning bi tir chdi. Mot ngudi ban hang giodi ¢6 thé doan trude duoc cac 1y
do phan d6i va chudn bi dé tranh gip phai ching. Nhung néu ngudi ban hang khong dé ¥ dén ki ning
ndy cta minh thi ¢6 thé chinh ho 13 ngudi tao ra nhitng 15i tir chdi ma ho nhan dugc.

Can luu v khi giao tiép trén dién thoai. Su tu tin va diéu khién ctia ban s& dugc thé hién qua giong
noi. Vi dy, khi ban dang cam théy mét méi va khong ndm rd vé san phém hay dich vu cua ban, thai do
va giong diéu cta ban co thé khién ngudi nghe phan hoi theo hudng trong tu. Néu ban khong tir tin
hodc tin vao giai phap cta minh, khach hang cling sé& thé - ngay ca khi tit ca nhitng gi ban n6i déu tich
cuc.

Hiéu duoc nhitng gi ban 1am co thé giup giam kha ning bi tir chdi. Hau hét cac nhin vién ban hang
déu 13 nguoi c6 tinh huéng ngoai, va ludn mudn tiép xic v6i bén ngoai. Nhung néu chung ta mubn
hiéu duoc tac dong cta minh trong viéc tao ra sy phan d6i thi ching ta hiy tir xem xét lai minh. Hay
danh mdt phut dé nghi xem: Néu bi tir chdi, ban ¢ nghi 1a ban than ban bi tu chéi hay khong? Ban co
1ing nghe xem diéu gi ndm sau nhitng 151 tir chdi d6 thay vi chi phan tng lai hay cap may? C6 phai su
so hii bi tir chdi khién ban tao ra hiu hét nhitng 101 tur chdi ma ban nhan dugc hay khong? Diéu gi
khién ban khong thé dwa ra mot 161 phan bién giup khach hang thay doi y kién?

Mbt hodc vai mit sau ¢ thé gop phan vao viéc khién khach hang phan ddi: thiéu k§ ning ban hang,
thiu sy cham chit ngoai hinh, suy nghi ti€u cuc, s¢ bi tir choi va ro1 vao bay dong luc. Chiing ta hay

cung tim hi€u trng van de.

Thiéu k¥ ning ban hang



Chiing ta thudng thdy cac nhan vién méi thiéu hiéu biét vé san phim, quy trinh va ki ning ban hang
vi ho chi duoc dua dén ban, giao cho mot chiéc dién thoai va dugc thong bao la tu di ban hang —
nhung lai khong duoc dao tao dé 1am viéc nay. Nhitng nhan vién mgi nay thiéu cac ki niang dé thiét 1ap
uu tién cho cac cudc goi, c6 mot cau gid1 thieu manh mé, no1 chuyén voi dung nguoi, dat ra du cau
hoi, 1ang nghe ciu tra 101 ciing nhu dé trinh bay va chét hop dong.

Giai phap cho van dé nay 1 phai hoan thién cac k¥ ning niy theo bat ky cach nio. Hiy viét nhirng
gi ban can biét vé san pham, dich vy, nganh nghé ctia ban. Hiy dwa ra cac chién luoc dé co duoc kién
thirc ndy, ngay ca khi ban chi can chuan bi san va hoi sép hodc dong nghiép mot vai cau hoi. Hay dau
tu thoi gian vao nhitng linh virc ma ban con yéu va tim nhitng ngudi c6 thé hudng din ban hoan thién

nd. Hay tir tim kiém su giup d& ma ban can dé trd nén ty tin hon. Khong gi c6 thé ngin can ban, ngoai
trtr chinh ban.

Hinh anh c4 nhan toi tan

Ban c6 nghi minh 1a chuyén gia trong linh vuc ctia minh khong? Mot ngud1 chuyén mang lai nhirng
tin tot lanh? Mot nguoi chuyén giai quyéet cac kho khan? Trur khi ban tra 161 Co ngay 1ap tirc cho ca ba
cau héi nay, con néu khong ban dang ti€p can khach hang mot cach nhut nhat va khong dut khoat day.

Hinh anh c4 nhan ctia ban c6 thé hd trg ban ma ciing c¢6 thé chdng lai ban. Hay lam tit ca nhitng gi
co thé dé xay dung hinh anh do, chtr dirng pha huy n6. Hay nhd rang dién thoai co6 thé truyén tai tat ca
mo1 thir day.

Suy nghi tiéu cuc

Nhirng ngudi c6 suy nghi ti€u cuc thuong 1ai nhai doc thoai ca ngay mot cach ti€u cuc:

“Minh khong nghi 12 minh sinh ra dé ban hang.”

“Minh néi nhu mot cai dia hat bi hong. Chang ai mu6n nghe minh ca.”

“Minh chi lam phién moi ngudi. Ho ban ron lam. Minh nén d€ ho yén.”

Céch no1 chuyén kiéu nay s€ lam ban mat v chi va mait tiéu cuc s€ ty dong dugc truyén tai dén
khach hang.

Hay lang nghe nhitng gi ban dang tu ndi v&i chinh minh. Néu ban nghe thay nhiing 101 tiéu cuc thi
hay ngirng lai! Thay vao do, hay dua nhitng suy nghi tich cuc va nhi€u tinh dong vién, vi du nhu:

“Nhiém vu cta ho 13 tim hiéu vé giai phap cta minh. Cach t6t nhit dé thiic day kinh té phat trién 1a



a1 d6 phai mua mot cai gi do.”

“Thoi diém nay 1a hét strc phu hop cho giai phap ctia minh.”

“Anh 4y s& thich nghe cudc goi ctia minh hon cudc goi cua bat ky ai vao sang hom nay.”

Nhirng gi ban nghi chinh 1a nhirng gi khach hang s€ dugc nghe.

So bi tir chéi

Mot sd nhan vién ban hang con ghét viéc ban hang hon ca khach hang. Ly do chinh 14 ho so bi tir
choi. Néu khach hang tra 161 Khong ngay 1ap ttrc, nhan vién ban hang sé khong bao gio ti€p can lai ho
dé ban hang, vi s¢ rang n6 chi dan dén nhitng 101 tir chdi ma théi. That budn cudi khi viée ho so phai
nghe thay nhirng 101 ttir choi lai gép phan tao ra nhirng 161 tir ch6i ma ho nhan duoc.

Pay 1a mot cau khac ma t6i thudng nghe nhitng nguoi s bi tir chdi ndi: “Xem chirng anh dang ban,
vay chung ta tam ngung & day nhé¢”. Toi1 rat ghét cau nay. Noi that, to1 nghi né 1a mot cach chay tron.
Trén thuc t€, ngud1 nhan vién ban hang nay dang noi:

“T6i rat mudn bo di, nhung t6i s& thé hién diéu d6 dudi hinh thire chinh anh mudn bo di.”

“T6i chang con gi dé néi, vi thé toi chi néi ngan gon thé thoi.”

“Tbi s bi tir chdi, vi thé t6i mudn lam tit ca moi ngudi déu cam thiy dé chiu.”

Khi mdt ngudi lam viéc trong tam trang s¢ b1 tur chdi, ho s& ¢b géng déy khach hang, ban be, gia
dinh ra xa. Cang day thi ho lai cang tao ra nhiéu 161 tr choi hon va quy trinh ctr tiép dién. Néu ban s¢
bi tir chéi thi co 1€ ban khong nén theo nghé ban hang. Néu quyét dinh 1am nghé nay thi ban phai c6
gang tim hi€u diéu gi dang diéu khién hanh dong va tam ly cta ban. Ban co6 thé xem xét viéc hoi ¥ kién
cac nhan vién tu van dé gitup ban hiéu rd hon.

Roi vao bay cta dong luc thuc day

Viéc so bi tir chdi co thé lam giam dong co 1am viée ctia ban. Nhiéu nhan vién ban hang pham phai
nhitng sai lam vé dong co lam viéc nhu thé nay va ludn ty hoi tai sao ho cam thay qua tai va mat dan
dong lyc. Pung roi vao nam cai bay bén dudi nhé.

1. Tap trung vao bén ngoai. Ban d6 13i cho khu vuc, cho sép, cho san phim, cho thoi diém trong

nam khi b1 tir choi. Viéc do6 101 cho ngudi khac khi moi thir khong troi chdy dé hon nhi€u so véi viée
tu minh xem xét nhirng gi4 tri va myc ti€éu ciia minh.



2. Khu vure thoai mai. Bam lay cac vi tri mic dinh, du ching khong hiéu qua, cling dé dang hon
viéc cO gang hét minh d€ vuon xa hon. Hay dao ngugc lai moi thtr va thir mot diéu gi d6 mo1 mé. Ban
s€ ¢ nhi€u co hoi dat duoc hiéu qua cao hon day.

3. Sira nhanh. Pung tim kiém nhiing gi dé dang ma hay lam viéc dé dat dugc thir ban mudn. Hay
tam ngung lai va thiét 1ap mot ban du thao chién luge va 1én ké hoach thuc hién no.

4. Poi tai vui vé. Nhu di dé cap khi ta ban vé ky ning lang nghe, khi song trong mot thé gidi day
nhirng gia dinh, suy nghi cua chiing ta khong bao gio giong nhu thuc t€ ca. Hay lang nghe nhitng gi that
sy dang duoc noi ra.

5. Vén cho doi. Ban dang chd doi diéu gi? Néu ban khong tu khuyén khich minh thi khong ai 1am
dugc viéc nay cho ban ca. Hay dua ra ba uvu tién hang dau ctia minh va tim moi cach dé dat duoc
chung,

Lam thé nao dé khach hang néi Khong trong tit ca cac budc cua quy trinh ban hang

Néu ban nghi minh khong phai 1a nguyen nhan cua nhitng 101 tir chdi trong thoi gian gan day thi hiy
suy nghi lai. Chuyén d6 hoan toan c6 thé xay ra — va xay ra rat thuong xuyén — khi cac nhan vién ban
hang lam cho khach hang n61 khong trong tirng budc cua quy trinh ban hang. Hay xem lai nhitng nguyén
nhan tao ra diéu ndy va khong duogc tiép tuc mic phai nhitng sai 1am nay nita.

Trudce khi goi:
« P4 16i cho cong ty, cho 1anh dao, cho san phém néu ban bi tir chdi.

« Panh gia thdp tim quan trong ctia san pham hoic dich vu ctia ban ddi v&i cong viéc kinh doanh
cua khach hang.

» Khong nghién ctru ki ludng cong ty khach hang.
Khi bit dau cudc goi:

« Khong gy dung dugce mbi quan hé.

« Khong thé hién duoc minh ty tin va ¢ kién thuc.

* Pua ra cac cau hdi nhay cam qua som.



Khi thdm dinh:

« Chi tham dinh vé thoi gian va kinh phi.

« Khong ndm duoc vai tro clia ngudi ndi chuyén trong quy trinh ra quyét dinh.
Khi dat cau hoi:

« Pua ra cac gia thiét vé nhu cau cua khach hang thay vi hoi vé chung.

* Pua ra cac cau hoi sai tha tu.

« Yéu cau duogc cung cap thong tin nhung lai ching mang théng tin gi dén.
* Khong tham do ky.

Khi ldng nghe:

« Khong lang nghe nhu cau that su cua khach hang,

« Danh thoi gian dé tranh cii chtr khong phai dé ldng nghe.

« Nghi rang ngudi ta dang cu tuyét minh.

Khi dinh vi:

« Khong hudng san pham va dich vu minh cung cap vao vi thé ciing nhu mdi quan tdm ctia khach
hang.

« CH gang lam hai 1ong tit ca moi ngudi: ting boc san pham va dich vu cta minh mét cach qua
dang.

« Khong thé hién duoc nhitng 1¢i ich ma khach hang can hodc trinh bay nhitng loi ich ma khach hang
khong can.

« Khong kién tri thuyét phyc, xem nhe hop dong.

Tai sao khach hang tir chbi



Tin tot 13 khong phai tat ca déu do 13i ctia ban. Khach hang c6 1y do riéng dé néi Khong va 1y do d6
co thé khong lién quan gi dén ban ca. Pay 1a muoi 1y do tot khi khach hang tir choi:

1. Ho khong phu hop voi san phém va dich vu cua ban.

2. Ho khong hiéu ban dang néi gi véi ho.

3. Ho khdng tin vao nhiing gi ban dang né1 véi ho.

4. Ho nghi s€ co van dé vé 1au dai néu ho mua sén phém cua ban.

5. Mua san phim ctia ban s& thit sy gy ra van dé.

6. Ho 1a No-Po — ho khdng duoc phép dua ra cac quyét dinh mua hang.

7. Ho so ban.

8. Ho so thay doi.

9. Kinh nghiém da khién ho ludn ho chuan bi cho diéu xdu nhit; n6i Khong 1a cach bao vé t6t nhat.

10. Ho chwa cam thay thuyét phuc.

Céc hinh thirc tir chéi

Quy trinh ban hang ng:c‘ly nay phirc tap hon va :cén tho1 gian hon trudce day. N6 lién quan dén nhiéu
cong vigc, nang luc va két qua cong viéc cua nhiéu nguoi hon. Ngudi ta cQ the s€ rat lo la“mg khi phai
dua ra quy€t dinh mua mot thir gi do khi cai gia phai tra cho sai lam (bao gom thoi gian, tién bac hi¢u
qua cong viéc va ca nhirng 101 chi trich) la qua lon Nhu’ng 161 tir chdi ban nhan duoc ¢ thé nam dudi

céc hinh dang khac nhau. Vi thé, ban nén nim rd vé tit ca cac hinh thirc do.

Tir chdi ngdm. Khich hang khong noi thang ra trong trudng hop niy. Thong thuong, ddy 1a loai
nguy hiém nhat vi rat kho nhan biét duoc nhitng 101 tir chdi ngam qua dién thoai. Vi dy, khach hang c6
thé noi: “Téi khong c6 thoi gian™ trong khi d6 ho that su ngﬁm bao ré‘mg ho khong mubn nhan dién
thoai tir gidi ban hang, ho khong tin vao nhitng nhan vién nit di ban cac san pham k¥ thuat, hodc ho
nghi ré“mg giong cua ban thé hién rr;'mg dich vu cta ban khong dang tin cay.

Tir choi gia. Tir chdi gia 13 mot loai tir chdi hodc mot 1y do ma khach hang dwa ra dé phan bac lai
bai trinh bay san pham cta ban hay dé€ lam cham quy trinh dua ra quyét dinh — tat ca chi d€ tranh phai
roi vao tinh trang khong l1ay gi 1am vui vé khi phai no1 “khéng”. Nhitng 101 tir choi nay duoc thay khi



khach hang n61 “T61 dang chuén bi di hop” hoac “Co ai d6 vura budc vao phong t61”.

Loi tir chdi that. Loi tir chdi dang ndy 13 thd ma gidi ban hang khong thé vuot qua duoc. No
thudng duoc trinh bay dudi dang tai sao khach hang khong c6 thoi gia lang nghe, khong c6 quyén mua,
hoac khong c6 nhu cau that sy phai mua san phém bay 1a luc ban nhan dugc mét 101 tur chdi that su,
nhung n6é khong c6 nghia luon 1a 101 tir chdi dau tién ma ban nhan dugc. Mot vi du cta loai tir chdi nay
1a: “T6i dd mua hang tir di thi ctia anh rdi va moi thir da xong”.

Khi khach hang ctia ban im hoi ling tiéng

Ban da n6i chuyén rat sudn sé véi khach hang va luén nhan dugc cac tin hi¢u quan tam va co tiém
ning. Moi thir dang dién ra rét tot, ban dang két ndi va dang hudng nhu ciu ctia ho va giai phap cia
ban lai voi nhau. Ban d3 gianh duoc thoi diém t6t va dang chuin bj tién hanh budc tiép theo. Khach
hang yéu cau ban dua ra mQt ban chao hang va noi Véi ban réng ho phéi noi chuyén v&i mot Véi nguc‘yi
nita hodc s& thu xép mot cudc hop — moi thir dang tién trién tot. Ban rat vui mu:ng, ban chic mam rang
hop dong ndy s& thanh cong, day 1a mdt co hdi da duge thim dinh. Ban cam thiy vui vé va sép ctia ban
cling thé

Va roi... mot tun sau, ban goi lai cho hg. Ban guri email ngén gon cho ho. Ban co géng no1 chuyén
truc tiép vo1 ho. Khong c6 ai tra 161 ban ca. Khong c6 gi ca. Ban thur lai sau vai ngay, ban do hoi khép
noi xem li¢u ho c6 dang di Véng hay khong, ban dé lai mot tin nhin nita va gui tiép mot email ngén chi
c6 mot dong. Ban goi s6m dé co thé gap dugce ho. Ban goi vao sb di dong nhung khong co ai tra 101.

Thé bay gio tinh sao? Liéu ban c6 dau hang khong? Budng xudi? Thic ép hon nita? Noi dién 1én?
Liéu mang? Nghi rang viéc d6 nhim vao minh? Bét dau 1én bam theo ho? Pay 14 nhirng biéu hién “im
hoi ling tiéng”. Gii ban hang khong bao gid duoc tré nén thiéu hiéu biét, cong viéc cua ho 13 phai
biét diéu nay.

Su that 13, khach hang c6 nghi vé giai phap, dich vy, san pham cta ban trong khoang 1/300 thoi
gian trong khi ban nghi vé n6 24/7. Hay nghi xem — khach hang ¢ ca ty thir phai suy nghi — chi ¢6 diéu
ban khéng nam & nhirng dong dau trong danh sach d6 thoi. Va that sy ban chang c6 1y do nao hop 1y dé
dan dau danh sach d6 ca. Hiy quén no di!

Mot khi ban that su hiéu ra diéu nay — that ra né khoéng phai do ban — ban s& bét lo lang. Ban ciing
s& hoc duoc nhitng cach moi dé tiép can duoc khach hang nhung van danh mot khoang thoi gian cho
riéng minh. Diéu ndy khong c6 nghi 13 ban budng xudi hop dong. Nguoc lai: nd ¢ nghia 1a ban ludn
tham dinh lai co hoi ban hang, thim dinh lai co cdu t6 chirc va tao ra mot sy kién hép dan dé co dugc
nhitng cau tra 1061 tr khach hang.

Nam dang tir chdi



Du viéc ban hang di co rat nhiéu thay d6i, nhung mot thir van giir nguyén: 101 tir chdi khong hé thay
doi trong sudt 30 nam nay. Chung van thudc 5 dang chinh nhu sau:

1. Nhu cau.

2. Quan hé.

3. Quyén luc.

4. San phany Dich vu.
5. Gia ca.

Vay thi van con mot thir chwa thay doi gi ca. Néu ban danh thoi gian dé tim hiéu nhﬁ:ng 1y do chinh
tai sao ban bj tir chdi, va quyét dinh xem chiing thuéc dang nio, ban s& hleu thau dao diéu nay. Du gi
di chang nita, qua nhitng 101 tir chéi ctia khach hang, ban cling hiéu thém vé nhu cau va mong mudn clia
ho, v€ nhirng thir ho khong thich, nhiing thir ho s¢g — tém lai, tat ca nhitng gi ban can biét dé thuyet phuc
duoc ho mua hang. Hiy cung tim hiéu ki hon tirmg dang mot.

Nhu cau

Thinh thoang, nhu cdu ctia khach hang khéng con nhiéu nhu 1an cubi cing ban gip ho. Thi trudng
thay doi, do1 khi chi trong mot dém.

Loi tir chdi cling c6 thé di tir nhan thirc ctia khach hang (hay tir viéc khach hang thiéu nhan thic).
Tat ca chiing ta déu biét rang lich lam viéc cua ai cling day ap cac dé xuat, do do tinh khan cap va nhu
cau can phai c¢6 san pham cua ban rat dé bi bo qua.

Nhitng 161 tir chéi ban c6 thé nhin dugc

« Viéc ndy khong phai 13 wu tién cua chung t6i; chung t6i dang c6 cac du 4n ky thuat khac can thuc
hién trude.

« Chung toi khéng c6 nhu cau vé dang giai phap nay.
* T61 khong quan tam.

« Chiing t6i khong dinh trién khai gi vao lac nay.



« Chung toi rat hai 10ng vé giai phap hién tai ctia minh.

Céch xoay chuyén tinh hudng

« Tham dinh lai khach hang dé quyét dinh xem ho c6 tiém ning mua hay khong,

* Tao ra mdt doan gidi thi¢u hép dan qua dién thoai dé thé hién tinh khan cép.

. Quyét dinh xem khach hang c¢6 that su hiéu ban dang goi dé noi vé viéc gi hay khong,
« Hiy goi cho nhiéu cap béc.

Quan hé

Ngu:(n ta mua hang tur nhu:ng ngudi ho thich. Khach hang cua ban c6 thé khong muén tién t6i vi co
diéu gi d6 khong 6n trong mbi quan hé cua ban: thiéu tin tu:ong, thiéu tu tin, hay thiéu thoal mai voi
tlnh cach cua ban. Mac du khach hang ngay nay chiu kho cai tién hon, nhung ho cling mudn ting cuong
mbi quan hé dang ¢ v6i nhitng nha cung cap hién tai theo nhitng huéng mai. Hién gio, viée hit cang
d6i thu canh tranh ctia ban ciing khong d& dang gi dau.

Nhiing 10i tir chdi ma ban c6 thé nghe thay
« Chung toi d4 dau tu rat nhiéu vao giai phap hién tai.

« Chiing t6i hién d4 loc ra danh sach mot s6 nha cung cap, gio thi qua tré dé nghién ctru vé mot nha
cung cap moi.

« Nha cung cip hién tai mang lai su két nbi ma chiing t6i can.
« Anh khong ndm trong danh sach nha cung cap di dugc duyét.
Céch xoay chuyén tinh hudng

* Tao ra sy tin trong va moi quan hé.

« Hoc cach ban hang dé vuot qua déi thu.

« Quyét dinh xem can phai ban hang trudc hay phai gido duc khach hang trude.



« Hay goi rong ra nhiéu cp bac.

Quyén luc

Ngudi ban ndi chuyén trén dién thoai c6 thé khong phai 13 ngudi dua ra quyét dinh cudi cing va c6
thé chi 1a mot No-Po. Khi xem xét khd nang dua ra quyé€t dinh cta ho trong giai doan tim kiém thong
tin, ban cling can phai xac dinh duoc ai 1a nguoi dua ra quyét dinh chinh. Kha nang ctia nguoi dua ra

quyét dinh mua hang ciing c6 thé bi anh hudng bai nhiéu yéu t6 nhu: 13i suit cao, thiéu khong gian, hay
do dao dong cua vi¢c kinh doanh.

Nhitng 101 tir chdi ma ban co thé nghe thiy

« Guri thong tin cho t6i qua email. Néu c6 ngudi quan tim, ching t6i s& goi cho anh.

* T61 khong phu trach mang, anh hdy goi1 ngudi quan 1y mang.

« Tru s& chinh cta tip doan ching t6i s& mua cac giai phap vé hé théng cho ching toi.
« Toi khong thé thuyét phuc duoc cip cao hon ddng ¥ thuc hién dy an nay.

Céch xoay chuyén tinh hudng

* Hiéu dugc cac cap bac quyén lyc khac nhau va hoc duge chudi diéu khién dé kéo thém nhiéu
nguoi dua ra quyét dinh vao.

« Trinh bay san pham cta ban va két hop nd véi nhing gi khach hang quan tim.

« Vao giai doan dau cua quy trinh ban hang, hiy 1én ké hoach dé tiép can v&i cip cao nhat.

San phanyDich vu

Khach hang rét hiéu bict va kho tinh. Ho thiéu kién nhan khi thiy cai gi d6 qua phic tap nhung lai
doi hoi cang nhiéu chirc nang cang tot. Ly do t¢ nhat dé khach hang tir ch6i nhitng no luc cta ban 1a

san pham cta ban té hon ddi thi hay danh tiéng ctia cong ty ban khong duoc tot. Néu diéu d6 dung thi
viéc nay s€ rat kho xu 1y.

Nhitng 101 tir ch6i ban c6 thé nghe thiy

« Dich vu ban cung cp qué phtc tap.



« Cai nay qua 1on so voi nhitng gi chiing toi can. Mang ctia chung toi rat nho.

« Trudc day, chung toi dd gip mot chuyén khong hay d6i v6i cong ty ctia anh.

Céch xoay chuyén tinh hudng

« Cung cip cac co hoi dé gido duc khach hang vé san phanvdich vu cua ban.

« Cung cip mot giai phap c6 hiéu qua kinh té cao dé dé thuyét phuc khich hang mua.
* Pua ra cac cau hoi chinh xac.

« Lam tan di ndi so hii ctia ho bang cach cung cap thém gia tri cho giai phap cua ban.
Gia ca

Khéng phai ai ciing c6 tién mua giai phap ma ho thit su can. Pay 13 1y do tai sao viéc tham dinh
khach hang lai quan trong dén nhu thé. Néu da thu thip diy du thong tin vé khoan kinh phi va gia ca,
ban s& biét duoc liéu day c6 phai chi 1a mot Iy do tir chdi cho xong hay 14 vi khach hang khong c6 kha
nang mua. Mit khac, nghién ctru cho thiy khach hang khéng phai luc ndo ciing dya vao gia dé quyét
dinh xem c6 mua hay khong. Trén thyuc té, rat it khach hang bi gia ca chi phéi néu ho hiéu duoc gia tri
ma san ph'flm va dich vu c6 thé mang lai.

Nhitng 101 tir chdi ma ban co thé nghe thay

« Thiéu kinh phi, IPT qua dat — chiing t6i s& phai thay thé tit ca dién thoai.

« Gié ctia cong ty cua cac anh dit qua, ching toi chi 13 mot doanh nghiép nho.

« Giai phap nay c6 gia qua cao va c6 nhiéu tinh ning hon nhirng gi chiing t6i can.

« Kinh phi cta ching t6i bi dong biang; chung tdi khong thé dau tu vao cac dé xuit méi.
Céch xoay chuyén tinh hudng

« Thim dinh lai gia ca va quyén lam chu

« Quyét dinh xem day co6 phai 1a mot khach hang ¢ nhiéu tiém ning hay khong



« Danh nhiéu thoi gian hon dé tao ra gia tri va it thoi gian hon cho viéc ban bac vé tién bac.
« Haly goi cho cap cao nhat va tim hiéu cac tiéu chi mua hang.
Suy ngam lai vé gia

Trong cac nghién ctru xem tai sao gidi ban hang lai bi mit hop dong, ngudi ta nhan thiy gia ca cua
san pham/dich vu 13 mot trong nhitng 1y do it c6 yéu td quyét dinh nhat. Nhu da thiy trong chwong 6 -
Két nbi, ban cang tiép can cap cao nhit bao nhiéu, ban cang thiy gia ca it 1a van dé bay nhiéu. Néu
ban chi tiép can nhitng ngudi khong c6 quyén quyét dinh, thi gia ca ludn 1a 1y do chinh — n6 1am cho
ban phai nghe 10 tir chéi Khong tir nhitng ngudi khong thé noi Co.

D3 dén lac ban phai suy ngdm lai vé gia, c6 ding khong? Bat ctr khi ndo ban cam thdy moi thir dang
bi dinh tr¢ vi gia ca, cac k¥ thuat suy ngam lai bén dudi s€ giup khach hang cua ban khong con bi gia
ca bo budc nira:

« Hay suy ngdm vé gia tri ctia ho. Tat ca déu mudn minh 1a mot cai gi d6. P6i véi khach hang cua
ban, dugc s€p nhan biét va khen thudng khi thuong thuyét dugc gié tot nhat 1a rat quan trong.

« Hay tim hiéu nhitng ndi lo so cta ho. Hau hét moi ngudi déu hai 1ong voi thir gi d6 binh thuong
va so phai liéu linh 1am mot thir ma ho khéng quen thudc. Khach hang lo s¢ phai budc ra khoi ving ho
thoai mai, tiéu nhiéu tién hon nhirng gi sép ho mudn, va roi két qua 1a b1 dudi viéc. Do d6, nhiéu kha
ning 13 ho s& thu dong tranh nhitng gi ho khong thich chir khéng chi dong 1am nhitng gi ho muébn.

« Gitip ho suy nghi lai. Hiy dé cac sép cua khach hang thiy dugc mdt giai phap tip trung vao tong
thé. Khi nhitng ngudi dang ddu d4 véi nhau dé gianh loi nhudn, ho s& danh mat cai nhin tong thé. Viéc
no6i cho ho biét ban c6 thé gitp ting loi nhuin cong ty nhu thé ndo s& mang lai hiéu qua hon so véi
viéc danh vao tién thudng cudi nim cta ho.

« Ton trong mong mubn duoc danh gia cao cua ho. Khach hang thuong cam thdy minh lam viéc qua
nhiéu nhung khong dugc danh gia dung murc. Tt ca nhitng gi ho yéu cau ban 1am 1a phai mang lai mot
hinh anh dep d€ cho ho. Hay cung cap cho ho nhitng giai phap gitp giam bt cac cong viée giay to va
khién sep ho vui vé hon vé1 ho, khi d6 ho s€ vui vé lam viéc vo1 ban.

« Haiy gitip khach hang dinh nghia lai chi phi TONG THE thap nhat. Thay vi chi dua ra chi phi ma
cong ty phai chi tra ban dau, hiy chi cho khach hang thiy cong ty co thé dat dugc chi phi tong thé thap
nhat qua viéc giao hang dung han, tung san pham ra thi truong nhanh hon, hd trg, chat luong, khong
phai lo nghi khi hiéu qua cong viéc ting cao, dé str dung, giam thdi gian hé thong khong sir dung duoc,
chi phi phu trdi va nhan cong.

« Tap trung cic cAu hoi dé tim hiéu xem khach hang danh gia cao nhirng thr gi. Ban phai hiéu duogc



diéu gi sé gitr chan khach hang, diéu gi that sy tao dong lyc cho hg. No1 cach khac, ban phai dua ra
cac cau hoi chinh x4c. Ban s€ tim ra dugc ho that s can cai gi va tai sao ho lai can, chir khong phai la
cal ma ho no1 vé1 ban la ho can.

Tr chdi qua email

Hau hét cac 101 tir chdi ma ban nhin duogc s& dén tir email, dic biét 1a khi cong cu ban hang cua ban
la email. Nhirng 101 tir choi nay c6 thé rat ngan gon ma ciling c6 thé rat chi tiét. Dudi day la mot so vi
du vé email tir ch61 ma ban c6 thé nhan dugc trong qua trinh ban hang,

Chao Helen,

Chuang t61 da quyét dinh tiép tuc hop dé)ng vO1 nha cung cép dich vu hién tai, va mic du rat thich
cac tinh ndng mé1 cua chi, nhung chiing t61 khong mudn thay hé thong b1 té liét trong qua trinh trién
khai.

Cam on vi da lién lac v6i1 chiung toi.
Alexandra
Chao Bob,

T6i nghi rang chiing toi s& ngirng xem xét vi¢c nay trong thoi diém hién tai. Cam on vé ban dé xuat
ctia anh, chiing tdi s& xem xét nd néu cé nhu cau trong twong lai.

Jamie
Ryan,
Ban demo qua web ctia anh that tuyét voi va san pham co vé t6t hon nhitng gi chung t6i can lac nay.

Ching t6i d quyét dinh s& gitt nguyén moi thtr. Toi s& lién lac véi anh néu moi thir thay doi trong
tuong lai.

Lisa Lloyd

Chao Sue,

Sau vu mua ban sap nhip gin day, ching t6i s& khong dua ra bat ky quyét dinh mua hang nao cho



dén cudi nim.

Camon da lién lac,

Lindsay

Chao Julie,

Kinh phi dang bj dong bang cho dén cudi nim.

Carolyn.

Liéu ban c6 quing hét miy cai email ndy vao sot rac ngay hay khong? Chic chin 1a khong! Giay
phut ban nhan dugc email loai nay, hay tu nhu: “Pay 1a mot co hdi”. Nho no, ban co6 thé ki€ém duogc
nhiéu thoi gian tir khach hang va mé ra mot co hoi moi cho twong lai.

Nhic dién thoai 1én

Ngay khi ban nhan dugc email, hdy nhanh goi cho khach hang. Hinh anh ctia ban van con méi trong
tam tri cua khach hang — ho vira giri email cho ban ma, vay c6 1€ ho dang & ké bén dién thoai — day la
mot dién dan hoan hao dé bat dau mot cudc trao doi. Va hay nh¢, nhitng nguo1 nd1 Khong khong phai
luc nao cling 1a nhitng nguoi co thé no1 Co.

Mot khi ban d3 két ndi duoc v6i khach hang qua dién thoai, hily luén ghi nhd nhitng diém sau trong
dau:

* Hay tao ra mot cudc trao do1 an toan dé khuyén khich va du doan nhitng 161 tir chéi c6 thé xay ra.

« Hay lang nghe va dam bao rang ban hiéu cac mdi quan tm ctia khach hang. Khi ban xem lai 101 tir
choi thi hay lang nghe toan bg 101 tir choi.

« Hay yéu cau khich hang néi rd hon néu ban nghe thiy mot s6 tir hodc cum tir khong rd rang nio
d6. Hay dua ra mot loat cac cau hoi chinh xac dé dam bao rang ban c6 duoc 1o1 tir choi that. Hay dién
dat la1 dé hiéu chinh xac 101 tir choi.

« Hay thay d6i, va mang lai strc séng méi cho thong diép ctia ban dé tranh gip phai nhirng 101 tir
choi thong thuong.

« Hiy moi goi khach hang mdt cach thoai mai nhat. Viéc ndy sé& gitip viéc trao d6i dién ra chan that
nhat. Hay gianh lay sy xac nhan va dong y tir phia khach hang.



« Ping tranh cai hay tin cong khich hang. Hiy to ra thau hiéu. Hay ton trong ho. Ping qua phong
thu va hanh dong thai qua. Viéc nay khong nham vao ai ca.

« Pung ndi vé giai phap qua sém.

« Hay hoi nhiéu hon.

Go6c ban lam viéc

B6 Quay tré lai

Lan sau khi ban bi tir chdi, hiy dung cach xir 1y tir B Quay tro lai ma chung toi dé cap dudi day.
Tot hon hét, hay tim hi€u nd trudc khi ban bi tir cho1 d€ co6 thé chuan bi chong tra né mot cach hi¢u
qua. Duo61 day 1a céac loai tir chdi ma t61 thay thong dung nhat. Nhitng cau héi cu tuyét khong chi la
nhirng cau ndi ¢é tinh phong thu; ching dugc thiét ké d€ ban co6 thé hiéu dugc chinh xac khach hang
cua ban dang diing ¢ dau dé tir do, bién chinh 101 tir chdi ctia ho thanh co hoi dé thiét 1ap moéi quan hé
va tién xa hon trong quy trinh ban hang. Hay chon tir méi loai dudi day mdt cau héi that phu hgp nhat
v61 cach lam viéc cua ban.

“To1 khong c6 thoi gian d€ noi chuyén”

“Khéng sao, t6i s& ndi ngan gon thdi. Anh c6 thé cho toi biét hién anh dang c6 [san pham/dich vu
trong linh vuc ban kinh doanh] nao?”

“Vang, t6i hiéu. Vi thé trudc khi chiing ta hen gip néi chuyén, anh c6 thé cho t6i biét vé muyc tiéu va
yéu cau cua phia bén anh hay khong?”

“Tb6i hiéu rang anh khong ¢ nhiéu thoi gian. Vi thé, cho t6i hoi anh c6 phai 13 ngudi toi nén ban vé
vi¢c nay hay khong? Néu khong phai thi anh c¢6 thé cho t61 bi€t t61 nén ban bac vo1 ai?”

“T6i biét anh rat ban ron. VAy anh c6 thé cho t6i biét t6i phai lam thé nao dé lién lac duoc véi
anh?”

“Khi nao s& 1a thoi diém hop 1y nhit dé ta ban vé muc tiéu va yéu cau ctia phia bén anh?”
“Néu bay gior khong phai 13 thoi diém tot thi lac nao sé& 1a thoi diém thich hgp nhat cho anh?”

“Thé ¢6 lic nao khac phit hgp hon hay khong? Tuyét voi. Vay t6i nén chudn bi nhiing gi trude khi
ban bac vo1 anh?”



“To1 ¢o6 lich lam viéc ngay trudc mat. Vay ta hen mdt lic ma anh thu xép gap dugc nhé?”

“Thé tai sao chiing ta khong ndi chuyén vao ltc [gio] [ngay] dé chung ta co thé tap trung vao muc
tiéu cua anh?”

“To1 khong quan tam”
“That thé 42 Anh di nghe dén [tén cong ty ctia ban] hay chwa?”
“Anh biét nhiéu vé san phdm ctia [cong ty cta ban] nhu thé ndo? Anh nghi gi vé chung?”

“Gia sir [cOng ty ban] c6 mot san pham phit hop véi yéu cau ciia cac anh. Thé quy trinh dé anh tham
dinh no la nhu thé nao?”

“T6i hiéu. Vay anh c6 phai 12 ngudi phu hop dé ching 61 ban vé cac dé xuat trong linh vuc [dich
vy/san pham cua ban] cua cong ty anh hay khong?”

“T6i goi vi anh t6 vé quan tim dén san pham trén trang web ctia cong ty toi. Xin cho t6i hoi diéu gi
lam anh tai cac thong tin d6 xuong the?”’

“To1 tO mo mudn bi€t nhitng muc tiéu hang dau cia anh la gi?”

“T6i can phai lam gi dé thiét 1ap duoc mdi quan hé [hay c6 quyén lam viée d6] 1au dai voi cong ty
cua anh?”

“To1 khong c6 nhu ciu vao thot diém nay.”

“Gia str anh c¢6 nhu cau thi theo anh, mot giai phap 1y tuong vé [san pham/dich vu cua ban] phai
nhu thé nao?”

“Hién gi0, anh dang trién khai cac du 4n loai nao trong 1inh vuc [sdn phém/ dich vu cua ban]?”

“Chac han 14 anh hién d3 c6 mot giai phap tuyét voi. Vay giai phap d6 1a gi va né mang lai loi ich
gi cho cong ty anh? Néu c6 mdt diém can cai tién thi anh muon do 1a diém nao?”



9. CHOT HOP PONG

Ban sé co dwoc tat ca moi thur trong cugc song khi ban chi can giup nguoi khac du dé ho co
duwoc thir ho muon

—Z1G ZIGLAR-

Trong chuong nay, ban sé hiéu duoc tuong tan:
- Tai sao viéc c6 dugce don ddt hang lai ngay cang kho khan hon?

- Cac k¥ ning ban hoc trong cudn sach ndy s& gitp ban rén luyén nhitng k¥ ning gianh 13y hop
dong nhu thé nao?

- Viéc phdi hop giita quy trinh ban hang ctia ban véi quy trinh mua hang ctia khach quan trong nhu
thé nao?

- Tai sao ban sé& thit bai khi ban hang néu ling nghe v6i mot “doi tai vui vé”?

- Tai sao ban can tap luyén tinh tu tin trong cic hoat dong hang ngay.

Ban s& hoc duoc cac cong cu va ki ning c6 thé gitip ban:

- Phén tich phéu ban hang: xiy dung mot phéu ludn ludn tran day va c6 chit luong cao mdi thang.

- Pua ra nhitng cau hdi phu hop trong moi budc ctia quy trinh ban hang, dic biét 1a khi ban nhan
thay dau hiéu khach hang c6 kha nang ky hop dong.

- Tao ra dong luc thong qua cac hoat dong hip dan trong quy trinh ban hang.

- Xay dyng su tu tin trong cudc séng hang ngay.



- Ty dong vién bang nhitng cau chuyén thuc té ma cac nhan vién ban hang gip phai.

Séb: “Gina, t6i can chi nop s6 liéu cho t6i truge trua nay. Chung ta can va xem xét s liéu chj co
trong thang nay. Chi that su c6 thé chiac chan dugc bao nhiéu trong d6?”

Gina: “Vang. T6i dang doi vai hop dong nira.”
Sép: “Thé ban du béo ctia chi tudn nay khac tuan trudc bao nhiéu?”
Gina: “N6 khong duoc chinh x4c 1dm vi ¢6 may ngay nghi.”

Sép: “Gio t6i khong thé chip nhan duoc bat ky diéu gi khong binh thudng xay ra ca. Chi ¢6 mudn
to1 gitp chi gianh hgp dong khong? T61 trong cay vao cac con so cua chi day.”

Gina: “T6i gianh dugc vai hop ddng nho va dang doi BTB. Ho ndi rang ho s& tra 10i t6i trong tudn

b

nay”’.
Sép: “Chao Marc, moi thtr 6t ca chir? Tuan ndy chung ta hop bao va t6i ¢6 thé dua ra miy tin tot.”
Mare: “Thang nay t6i nhu trén may. Moi thit khong thé t6t hon dugc.”

Sép: “Rat t6t! Anh noi cho t6i nghe vé hai hop dong véi GGI Manufacturing va DTD Associates
xem nao? Thang nay ho ky hop dong r61 chr?”

Mare: “A, GGI van con doi ching ta h trg du 4n ctia ho, con hop dong véi DTD thi dang dugc bd
phan luat bén day xem xét.”

Sé}): “Thé khi nao thi ta nhan dugc don dat hang?”

Mare: “Tboi da dé lai cho ho mot tin nhin va d3 goi cho khich hang nhung anh ay dang nghi phép.
To1 hy vong 1a anh ay s€ goi lai hom nay.”

Sép: “Chao Sylvia. Chiéu nay ta van hop ban vé miy sé liéu ctia chi chir?”

Sylvia: “Anh di c6 thoi gian doc email yéu cau ctia t6i vé hé théng SST chwa? Toi co thé gianh
dugc dich vu tu van néu chung ta chiu giam gia 15%, ho mudn ching ta gitr nguyén gia nam ngoai.
Anh c6 dong ¥ khong?”

Sép: “Hop ddng chi phu thudc vao yéu t6 nay thoi a? Néu toi ddng y thi lidu chi c¢6 ky duge hop



d6ng tuan nay hay khong?”

Sylvia: “Chic chan roi. Anh nhd khong? Toi mat mot hop dong khéc vi ta khong canh tranh ndi vé
gia. Vi the, trude khi t61 email cho anh vé H¢ thong SST, t61 yéu cau ho nd1 miéng vé gid voi to1 va ho
da n6i.”

Gianh 14y hop dong c6 nghia 13 ndm rd quy trinh ban hang

Khong co nhén vién ban hang nao lai néi v6i sép ctia minh rang: “Con cﬁn d3 can mét bai tap vé
nha ctia em roi” khi ho phai xem xét 1a1 danh sach co hoi va du doan, ho rit mong muon tlm dugc ly
do dé bao chira cho viéc tai sao ho van chwa ky duoc hop déng dil né gin nhu trong tam tay roi.

Tuan ndo sép cua ban cling hdi cung mot cau: “Thé hop dong d6 dang gip van dé gi?” “Khi nio thi
anh ky dugc?” “Anh ban bac hop dong nay véi ai?” “Diéu gi lam ho ngan ngai chua ky?”” “Néu khach
hang dugc giam gia 15%, liéu ho co6 ky hop dong trong thang nay khong?”

VA tuan nao ciling vay, sép nghe cuing nhﬁ?ng cau tra 101 tir nhan vién ban hang ctia minh: “T61 dang
cho don dat hang” “Chung ta 1a nha cung cdp dich vu dugc chon”, “Chiéu nay t6i s& ky duoc hop

d6ng. T6i mGi dé tin nhan lai cho ho sang nay”, “Ho dang chd chiing ta giam gia cho td1 cuoi thang”.

Chua bao gio ap luc phai gianh duoc hop dong lai 16n nhu bay gio, thé nhung s nhan vién dat chi
tiéu lai ngay cang it hon.

Gianh duoc hop ddng 1a lic banh xe lin banh trén mit dudng. Néu quy trinh ban hang ctia ban va
quy trinh mua hang cua khach hang khong di déi véi nhau thi chang thé nao ky dugc hop dong. Kha
nang gianh hgp dong cua ban khong phai chi dugce thé hién luc khach hang no1 “Dong ¥, ma con la:

« Nhuan nhuyén cac k¥ ning ban hing: nhitng k¥ ning ma ban da hoc.

« Xay dung va quan 1y mot phéu ban hang luén day ap dé ban khong phai cudng cudng di tim nhirng
1y do bién bach vao cudi moi thang

« Nhuin nhuyén quy trinh ban hang: str dung k¥ ning cta minh dé 1am cho hop dong tré nén hap dan
hon do61 véi khach hang qua cac giai doan ban hang khac nhau.

« Hiéu dugc khach hang.

Va di nhién, tt ca déu phu thudéc vao ban: ban phai tin réng ban that sy xirng dang dé nguoi khac
hop tac va tin rang ban s€ khong dé lot bat ky hgp dong nao vao tay doi thu chi vi mot 161 tir choi.



Bén hang 2.0: Gianh 14y hop dong mot cach phirc tap

Mbi trudng Ban hang 2.0 chat choi va ngdt ngat khién viéc gianh 1iy hop dong khong dé dang chut
ndo. Gidi ban hang c¢b gang gianh giat thoi gian ctia khach hang, nhitng ngudi thuong xuyén tim cach
tron gi&1 ban hang bé‘mg cach khong di hop hodc x6a sach nhitng email va tin nhén thoai dugc chuin bi
k¥ ludng. Khi nhin vién ban hang c6 dugc vai phut dé tham dinh khach hang thi ho lai khong dao sau
dé hoc hoi, hoac khong goi du rong dé khéng dinh lai. Hodc ho lai dan dit 1am khach hang tir chdi, roi
vit day va nhay sang hop dong tiép theo. Néu di duoc dén giai doan dugce phép trinh bay thi ho lai
thay khan gia toan 1a No-Po. Thém vao d6 1a may vi sép hay thic giuc va giy ap luc cho nhan vién c6
duoc hop dong. Gio thi ban thay viéc gianh duoc hop dong phtrc tap dén thé nao roi diy.

Gianh dugc hop déng trong moi1 truong 2.0 doi1 hoi sy chinh xéc, tinh than trach nhiém va tinh hiéu
qua. Ban can phai biét [am thé nao dé xay dung dugc mot phéu ludn day ap va ludn dé mat dén nhing
hop dong khi chung tién dan qua cac giai doan ban hang va dam bao rang ching luon két nbi chit ché
v6i cac giai doan mua hang cua khach. Gid nay khong con 1 lac ban c6 thé quyén rii khach hang dit
hang ma 1a lac can phai 161 kéo duoc ho ky hop dong mua hang. Pay chinh 1a lac ban phai lang nghe
vo1 “doi tal chan that” chir khong phai “do1 tai vui vé”, va danh giad chi phi giai phap ctia ban mdt
cach sang tao. Ban c6 thé str dung mit tot nhat ctia Ban hang 2.0 — cong nghé, cai tién quy trinh va kién
thirc ban hang — dé lam mot viéc vo cung don gian: két hop duoc quy trinh ban hang voi quy trinh mua
hang. N6 s& gitip ban c6 duge mot thir tuyét voi: nd thuyét phuc dugce khiach hang rang ho dang kiém
soat tinh hinh, va diéu nay s€ lam ho chay dén v6i ban cha khong phai chay ra xa ban.

Nhuan nhuyén céc ki ndng ban hang

Ban c6 nhd hét tit ca cac ki ning ban hoc duoc trong cac chuong trude hay khong? Mot s ki ning
co I€ chi 1a nhirng k¥ ning co ban, mot s6 ¢6 thé 1a thir ban can duoc nhic lai va c6 18 ¢ mot vai k¥
nang m&i. Nhu ching t61 da dé cap o phﬁn dau cubn sach, mdi k¥ ndng sau déu duoc xay dung dya
trén ky nang trude. Néu ban dinh nhay coc thi n6 sé€ tdc dong ticu cuc dén ban! Vay hay xem lai cac ky
ning ndy va xem liéu chung gdy anh hudng nhu thé nio dén ki ning gianh hop dong.

Quan 1y thoi gian

Viéc ban chon thoi gian nhu thé ndo c6 vai tro quyét dinh d6i véi toan bo quy trinh cua ban. Néu
ban ludn bi quéy réy, luon lo léng, ludn bi té liét, ludn bi hot hoang va goi di¢n thoai ma khong cd mdt
ké hoach cu thé, réi dé sép lam ban mat thoi gian phai giai thich voi ho 1a ban kiém duoc khach hang
nao roi thi ban s& khong bao gior dat duoc chi tidu. Viéc ndy giéng nhur ctr rat tién tir tai khoan ngin
hang hét 1an nay dén 1an khac ma khong giri tién vao. Chang bao 14u sau thi ban s& ching con xu nao
ma rat nira.

Ban phai chi dong 1én! Hay khoi dau mdi thang bang cach xdy dung mot ké hoach hoan chinh cho
khu vuc minh phu trach gom mot danh sach cac khach hang va co hoi. Sau do, ban ctr tir tr ma xur ly



danh sach do trong sudt thang. Da lam viéc s€ giup ban xay dung dugc mdt danh sach gém ca cac co
hd1 16n nho khac nhau tai cac giai doan khac nhau trong quy trinh ban hang. Khi d6, dan dan theo tirng
thang, phan chot lai hop dong ctia ban s& dé dang hon, dé c6 két qua hon va chinh xac hon.

Gi61 thiéu

Quy luat “tiép can theo nhiéu kénh” ma chung ta dd ban trong chuong 2, nhin tir goc do gidi thiéu,
thi ciing 1a cach dé ban tién dén giai doan chét lai hop dong. Néu ban ludn luén nghi vé mot thir gi d6
méi dé cung cap cho khach hang thi ban s& khong bi ap luc khi thoi diém chdt hop dong dén. Ban da
hoc duoc cach dé thé hién duoc ki ning ndy va nhin thdy k¥ ning riéng biét ndy c6 thé gy tac hai néu
ban khong danh thoi gian dé tim hiéu cong viée kinh doanh cta khach hang, nhu cau cta ho va nhitng
ap luc ho dang phai chiu. Hiy tiép tuc 1am viéc ndy vao luc ban chdt hop déng! Hay tim hiéu k¥ cang.
Hay ludn tuoi tinh, lac quan, nhdn manh thong diép ctia minh va di nhién phai luén cam on khach hang
khi ban vé hop dong.

Du ban goi dién thoai, hay giri email, hily dung nhitng tir ngir manh mé va hiéu qua dé thé hién rang
ban danh gia cao cong viéc kinh doanh ctia khach hang. Hiy cam on va ghi nhan dong gop ctia ho bang
cac tir ngir nhu thoi diém tuyét voi, lya chon dung dén, ching toi rat phin khoi bat tay vao thuc hién,
su khoi dau cia mot mbi quan hé hop tac song phuong tot dep dé gitip ho cam thiy quyét dinh mua
hang cua ho 1a diing dan.

Tim phurong hudng

Khong c6 1y do gi dé nghi ngd viéc No-Po s& luén lam phéu ban hang cua ban bi nghén lai. Ban
nhan bi€t ho sém chirng nao thi ban s€ tam bi¢t ho nhanh chirng do, thoat khoi khu vuc No-Po va tan
cong vao khu vuc phéu that su.

Hay xdy dung so do t6 chitc 2x2 va viét vao d6 toan bo danh sach nhirng nguodi quan trong trong
cong ty khach hang ngay tir nhirng ngay dau trong quy trinh ban hang nhung hiy luon xem lai danh sach
nay va lam viéc mot cach linh dong. Néu ban nhin théy réng minh bi chim tré vi mic ket v6i No-Po
thi hily xem lai danh sach nhitng nguoi ban lién lac ban dau. Quyén luc di chuyén va ludn gidu minh.
Hay tiép tuc tim kiém, va ding ngai phai thay doi du ban dang ¢ giai doan ndo di ching nira.

bat cau hoi

Pit cau hoi — tiép can quy trinh tham dinh tir trong ra ngoai — chinh 13 yéu t6 ¢t 18i ctia phéu ban
hang. Thay vi phai theo dudi nhitng thir giéng nhu co hoi, nai ni khach hiang mua san phim giam gia,
hodc tim thém co hdi dé cho vao danh sach tiém ning, ban hiy lam viéc thong minh hon: ban hay thiét
1ap mot quy trinh hiéu qua dé tham dinh co hoi va chuyén ching thanh hop dong dira vao chat lugng
chir khong phai sb luong. Béng cach nhanh chong thAm dinh va chdt lai cac co hoi, ban s& giam dugc
thoi gian thuc hién quy trinh ban hang, ting cudng mdi quan hé va niém tin dé co thé giit phéu chay tét.



Va hdy luon nhd réng cau tra 101 cho céc tiéu chi thim dinh ctia ban sau nay s¢ hd tro ban trong viéc
chot lai hgp dong.

Ling nghe

Nghe ngong voi “doi tai vui vé” rat tai hai. Néu tit ca nhitng gi ban nghe 13 nhitng gi ban muén nghe
thi ban s€ khong bao gio hiéu duoc tai sao cac don dat hang cur mat dan. Néu ban cr tiép tuc ban, ban,
ban, tiép tuc chan hong khach hang khi ho mudn néi cho ban nghe mat diéu gi do va tiép tuc vo1 suy
nghi réng néu ban ctr 1ai nhai moi €01 ho mua hang thi sém mudn gi ho ciling s€ mua, ban s€ danh mat
don dit hang day.

Hay lang nghe nhitng gi khach hang that sy noi v4i ban, va ho s& ké hét cho ban nghe nhitng gi ban
mudn biét. Ban c6 thé 1am viéc dya trén ngudn thong tin ndy va ding né dén tin khi chdt hop dong.
Hay ling nghe nhitng kho khin cua khach hang, hiéu duoc hiu qua cua nod, ghi chép lai va str dung né
dé tao ra cac sy kién thu hut dugc khach hang.

Két no1

Cudi cung thi ban da tim dugc ngudi mua co quyén luc that sy. Nhung ding ngimg lai khi ho da
cho phép ban budc vao va ling nghe cau chuyén cta ban. Hiy tao dung mot mdi quan hé virng chic
v6i ho xuyén sudt quy trinh ban hang. Hiy 1am ho nhé dén minh bang cach luén cung cip cho ho gia tri
ctia san pham va dich vu cia minh. Hay diéu chinh thong diép cua ban theo ngdn ngir ctia ho dé sanh
cung ho va gitt duoc su quan tAm cua khach hang,

Trinh bay

Néu ban cir 1am ho chan ngdy bang nhitng bai PowerPoint va danh mit ho bing nhitng budi hop
khong dugc t6 chirc tot thi ho sé khong tra 101 dién thoai cua ban nira. Mot bai thuyét trinh thong minh
va chtra nhiéu thong tin s& gitp ho hiéu rd hon vé cong ty va san phim cta ban ciing nhu hiéu 13 tai
sao ban lai 1a lya chon hoan hao danh cho ho. Trén thuc té, n6 sé neo lai hop dff)ng nay cho ban. Hay
16n ké hoach, 1én ké hoach, 1én ké hoach va lam theo ké hoach.

Xt 1y 101 tir chéi

Chic chin ban s& ludn bi khach hang tir chdi. Ping nan chi khi ban di di dugc nira duong roi boi
néu thé ban s¢ khong bao gio ky dugc hop dong dau.

Meo dé lam viéc nay 1a ban phai hoc dugc cach phan biét khi nao 1a khach hang tur chdi that su con
khi ndo 13 ban tu tir chdi chinh minh. Nhitng 15i tir chdi khong phai lic nao ciing 1a tré ngai budc ban
phai ding lai. Hay biét ban dang c6 nhing vii khi phan bac nao, hoc cach sir dung chiung dé cho khach
hang thiy tai sao nhirng 101 tir chdi ctia ho thiéu thuyét phuc, va 1am thé ndo ma san pham va dich vu



ctia ban ¢6 thé dap tng dugc nhu cau cua ho theo nhitng cach ma ho chua tirng nght dén.
Hop tac

Chung ta s& ban vé viéc hop tac trong chuong cudi cta cudn sach. Mic du hop tac, vé nguyén tic,
chi 1a mot phan cua quy trinh ban hang, nhung trong nhiéu cong ty, nhin vién ban hang tai chd thudng
Xuyén két hop véi1 mot cong su bén ngoai. Néu ban va cong su cua ban ctr lién tuc doi nghich véi nhau
va viéc ndy xay ra qua thuong xuyén thi cic ban s& chang bao gior ky duoc hop dong nao ca. Noi tom
lai, ban s€ phai chon xem li¢u ban ¢ lam viéc vui vé véi cong su ctua ban hay khong. Viéc tao nén
mdt mbi quan hé gitra hai nguoi 12 hoan toan cé thé 1am nén phép mau, ¢6 thé hd tro 14n nhau 13 hoan
toan thuc hién dugc. Chang ta sé ban vé cach thuc hién no trong chuong cudi.

Xay dung mot phéu ban hang hiéu qua

Nhan vién ban hang nio ciing déu di tirng nghe noi dén phéu ban hang. Co hoi bit dau & dau phéu,
va trong qué trinh thim dinh, n6 tién dan vao sau trong phéu. Ty 1¢ thanh cong thay doi tiy theo thoi
gian cua quy trinh ban hang, tiy theo tim ¢& trung binh ctia don dit hang, tiy theo ¢6 bao nhiéu ngudi
tham gia quy trinh mua hang — va tity theo k¥ ning diéu khién quy trinh nay ctia ban thuan thuc dén mirc
nao.

Phéu hoat dong nhu thé nao

Phéu ban hang c6 hinh ndn, rong & trén va hep ¢ dudi. Piéu ndy thé hién trudc rang mic du co rat
nhiéu co hd1 ¢ phia trén, nhung chi ¢6 vai cai thanh cong ma théi. Khi dugc tham dinh thi chung tro
thanh nhiing co hoi tiém nang va cudi cung 1a hop dong & phan dudi ctia phéu.

Phéu chira tit ca nhitng co hdi ma ban dang 1am viéc trong cac giai doan khac nhau. Khi ching tién
xa hon trong quy trinh ban hang thi chung s& chuyén tir trang thai nghi ngd chuyén sang trang thai tiém
niang va cudi ciing ban udc doan riang ching s& thanh cong Muc tiéu cua ban la tao ra mot dong luc
cho phéu véi cac co hdi khic nhau va quan 1y ching di hét phdu cho dén khi ching tré thanh don dit
hang,

Khéng phai co hoi nio ban bo vao phéu ciing c6 thé trd thanh don dat hang. Vi khong phéi ai ban
noi chuyén cling 1a mot khach hang that sy tiém nang, ban bét bude phai tham dinh nhirng gi ban nghi
ngd trude khi ching trd thanh tiém ning. Phan trim cic co hdi ban hang bién thanh hop dong dugc goi
1a ty 1é thanh cong. 25% nghia 1a ¢ bon co hdi thi ban ban dugce hang mot 1an.

Kha ning xay dung va diéu khién mot phéu thong minh cua ban chinh 1a chia khoa gitip ban thanh
cong. Hay st dung cac ky nang ban da hoc trong cadc chuong vira roi1 dé gitip ban ki€ém dugc nhiéu co
ho1 hon, gitp tién xa hon trong quy trinh ban hang va ky dugc hop dong.



Phéu ban hang 101

Piéu that sy mang lai két qua 1a cai gi dang di chuyén va thay doi trong phéu — vi mot cai phéu hiéu
qua s€ khong bao gio dung yén.

Phéu tai cac thoi diém khac nhau trong thang c6 thé rat khac nhau. Hay dé mit dén n6 dé khong mic
phai nhirng thoi quen xau. Nhirng chiéc phéu trong hinh 9-1 déu c6 diém khong 6n. Vay diém khong 6n
la gi?

Phat trién phéu 1a viéc quan trong dé gitip ban tru lai dugc voi nghé ban hang. Vay mdt cai phéu
hoan héo 14 nhu thé nao nhi? Nhu trong hinh 9-2, mot phéu hiéu qua c6 thé két hop ca phan nghi ngd
va phan tiém ning & cac mirc do khac nhau. Ban phai nhdm vao chat lugng chir khong phai sé lugng.
Néu ban mudn phéu cta minh dat hiéu quéa cao thi ban phai danh ra mdi tudn vai tiéng dong hd dé xay
dung va danh ra mdi ngiy vai tiéng dé phat trién n6. Hay chu y dirng 1am phéu bi ket vi thdng tin sai
1éch hay ding dé cac co hdi nam trong phéu qua 1au ma van chua duoc thim dinh ding dén.

Cac tho1 quen dé phéu 1am viéc hiéu qua s& giup tao ra dong lyc cho danh sach cua ban

Phéu ban hang s& chim soc ban néu ban chiu chim soc no. Hay lién tuc dé mét xem xét dén nd va tu
hoi: Phéu dang chira nhitng gi? N6 gom nhirng hgp dong 16n hay nhd, hay 1a mdt sy két hgp vira phai
cua ca hai loai? Gia tri cua moi hop dong sé 1a bao nhiéu?

Nhitng théi quen quan 1y phéu t6t rat quan trong vi — nhu ching ta d3 ban chuong 1 - Quan 1y thoi
gian — khi théi quen xau da hinh thanh s€ khién s€ ban mat dan da 1am viéc, va r61 ban s€ chi tao ra
mot cai phéu trong rong hoac bi ket cirng ma thoi.



Hinh 9-1: Phiin tich phéu bin hing

Phéu 1: Rit it hoat déng. Phéu ¢ Fit

nhicu co hdi chua duge thaim dinh hay
con duwge xem 1a trong tinh trang nghi
ngér & migng phéu. Diéu nay thuimg xay
ra vao giai dogn dau cua quy trinh ban
hang, hodc do phéu nay duge mot nhan
vién mai quan 1y, hode don gian la co

hdi nio ciing duge bo vao phéu ca.

Phéu 2: Cie co hii nam o khﬁp moi
noi trong phéu. Phéu nay ¢d nhicu
hoat dong hon: phéu két hop nhicu co
hoi chua tham dinh, con cic co hoi
tiem nang thi hau hét 14 cac co hdi nho
nim & c¢ie giai doan khac nhau trong
guy trinh bin hang, Tuyv nhién, khing
¢6 hoat dong nao di xudng day phéu dé
chat lai hop dong ca. Phéu nay co vé
nhu 14 cua mdt nhan vién ludn ban ron
nhung lai thicu tip trung vao viée nam
bit co hdi, phat trién no va ky hop
déng chét lai,

Phéu 3: Mot cor hii lam ket phéu.
Phéu nay ¢ rat it co hdi — hau hét chi
mai & dang nghi ngd va ¢o mot ¢o hin
tiém ning c6 gid tri cao dang trong




trang thai chuin bi kv hop dong. Nhin
vién bin hiang dang hét sirc chi trong
vilo viée ky duge hop dong 1on niy va
d¢ cae co hii khae cir gigm chan i
cho. Mot khi anh ta xur 1y xong hop
dong 1ém nay. anh ta sé phai tim lai da

lam viéc dé xiy dung lai phéu.

Phéu 4: Mit co hii cb gid tri cao
chua da. Day 1 truémg hgp nguy hiém
vi rii ro nhat. Nhin vién ban hang chi
tip trung vao mot co hdi lom nay théi,
ton qud nhicu thai gian vio nd vi budng
xudi tht ca nhimg thir khic trong quy
trinh — trén thue t€. tat ca nhimg thir
khac deu da bién mat. Viée lay lai da

lam vige trong trong lai s rat kho.

Phéu 5: Cic o hji nho nho, thiéu ky
ning. Phéu nay cho thay nhiéu chuyén
dong hon nhung van chua cé co hi nio
sip kv duge hop dong ea. Hau heét déu
dang trong trang thdi “nghi ngd™.
Nhirng co hi dang chuin bi déng ¢o 2
li nhimg co hdi dé tim, nghia 1a hep
dfmg ky dugc ma khong cin nhicu cong
stre cua ngudol ban hang, co kha nang wr
ban than no ciing thanh cong dwge roi.
Phéu nay khong thé hién duge kv ning

thim dinh dé cho thiy co héi nay dang

lon manh va dan dan di xufmg phia

dudi phéu dé ky.




Hinh 9-2: Phéu hi¢u qua

‘J"'LF.H
i

.';la 1

)

Nhitng diém sau c6 thé cho thiy mot sé k¥ ning xay dung phéu khong hiéu qua:

Tuén 1: Nghi ngoi sau khi dién cudng ky hop déng cudi thing vi ban duoc tiém thudc kich thich
sudt may ngay qua dé kiém hop dong

Tuan 2: Xem lai danh sach co hdi va bat dau xdy dung nd vi ban di dau tu thoi gian tip trung vao
vi¢c chot lai cac co hdi chir khong phai vao viéc xay dung ching.

Tuan 3: Hop hanh va tap huan, lam b4o c4o. Ban can trao do6i nghiém tic va dat ra cac uu tién moi,
cac myc tiéu mdi va chuan bi cho ca doi day nhanh cong viéc

Tuén 4: Ban bat dau hdt hoang va nhio nhao ban hang. Pay 1a thoi diém cudi thing va quy trinh lai
tiép tuc.

Tinh hubng trén minh hoa cho tinh trang thuong xuyén ctia nhan vién: phéu do mot nhan vién ban



hang chi phan ung lai tinh hudng, thoi quen xdu cia anh ta da 1am anh mat da 1am viéc va chang dem
lai hi¢u qua gi ca.

Thé cach t6t hon 13 gi? Phai chu dong hon. Hiy dung ki nang quan 1y thoi gian ciia ban dé 1én ké
hoach thyc hién cac hoat dong xay dung phéu thudng xuyén mdi tuan.

K¥ ning xay dung phéu t6t c6 thé dugc thuc hién nhu sau:

Tuan 1: Tiép tuc ludt trén lan song dugc tiém thude kich thich. Hay goi dién gidi thiéu, hoc cac
cong cu mdi, tiep can xa hon qua mang xa hoi, 1€n lich hen gap, lam demo, thuyét trinh v&1 cac nhan
vat quan trong c6 kha ning ra quyét dinh, nhitng nguoi nay thuong phai dugc tiép can trudc tir hai dén
ba tun.

Tuan 2: Bat dau chién dich goi dién thoai lién tuc dén khach hang c4 mai 1an cii dé tao ra tinh khan
cap. Ban can tap trung vao viéc co dugc yéu cau chao gia va bam sat khach hang.

Tuan 3: Thiét 1ap vu tién! Muyc tiéu rd rang va cac uu tién trong viéc ban hang s& giup ban dé dang
chon khong tham gia hop hanh hodc tap huan.

Tuan 4: Hay bat dau tudn nay mot cach tu tin hon. Vi ban da dat dugc chi tiéu, ban can giap ca doi
va khu vuc cua ban tién nhanh hon.

Sau khi da tao duoc da lam viéc, ban phai chuyén cac “nghi ngd” thanh cac co hdi da duogc thim
dinh va bat du doan doanh s6 ban hang.

Tinh toan phéu

Thuyc t& ngdy nay, Ban hang 2.0 phai 16n gap 2-3 lan trudc ddy vi ngdy cang cd nhiéu co hoi khong
thanh cong hon. Néu ban biét ty 1€ thanh cong thi ban s& udc lugong dugc danh sach ti€ém nang cia ban
phai khoang bao nhiéu.

« Néu chi tiéu ban hang ctia ndm 1a mot tri¢u do-la.

« Mdi don dit hang cua ban vao khoang 20.000 do-1a.
« Ban sé& can 50 don dat hang dé dat chi tiéu.

« Néu ty 1& thanh cong ctia ban 1a 25%.

« Ban can bon nhan vat quan trong trong mdi hop dong.



« Ban sé& can khoang 200 co hdi tiém ning & miéng phéu.
Thuan thuc quy trinh ban hang: Chia khoa dé du doan chinh xéc doanh sé ban hang

Néu phai chon xem yéu t6 ndo dong gop nhiéu nhat dé ban hang thanh cong thi d6 1a viée phai co
quy trinh ban hang rd rang. Mot quy trinh ban hang hi¢u qua s€ gitip ban theo doi cac co hoi, tao ra
mot ngdn ngit chung gitra ban va sép cua minh, va giup ban du doan doanh thu chinh xac hon. Ban
cang dinh nghia vi tri ctia co hoi trong quy trinh ban hang chinh xdc dén dau thi ban cang hiéu rd hon
nhirng hoat dong gitip ban duoc hang, va tir d6 it gip phai nhitng yéu t6 khong ludng trude hon; sép
cua ban ciling s€ tin trong hon vao doanh s6 ma ban dy doan. Trén thuc té, phﬁn tram ban dat duoc
ding nhu doanh thu dy toan s€ cao hon vi ban huéng dugc toan b nang luong ctia minh vao cac hoat
dong hop ly. Ban s€ xam nhap duogc nhiéu co hoi hon vi ban d3 hiéu o hon vé cong viéc kinh doanh
ctia khach hang ciing nhu viéc ho dinh phét trién nhu thé nao.

Theo ban bao cdo “Téi wu hoa ning suit ban hang” ctia CSO Insight 2008, nhitng cong ty khong co
phuong phap ban hang rd rang s& co ty 1& thanh cong thip hon, diéu d6 co nghia 14 s& co it hop dong
dugc ky hon. Nhitng cong ty c6 phuong phap ban hang ro rang s€ thu dugce hiéu qua cao hon trong
viéc du doan chinh xac ddi twong tiém ning, trong tham dinh co hoi, trong trinh bay cac tinh ning va
ru viét, trong ban cac san pham c6 1ién quan hodc cac san phdm cao cip hon, trong thé hién duoc gia
tri ctia minh va tranh viéc khach hang doi giam gia, cling nhu trong gi6i thiéu san phdm mdi. Thém vao
d6, ban bao cao chi ra rang doi ngii ban hang chu trong quy trinh ban hang s& 1am viéc hiéu qua hon
nhitng doi chi dya vao nang luc cua nhan vién ban hang,

Sau giai doan cua quy trinh ban hang

Céc cong ty khac nhau dit tén va dinh nghia khac nhau cho cac giai doan khac nhau ctia quy trinh
ban hang. Hau hét déu dua vao cong cu ty dong cua cong ty, vi du nhu Salesforce.com (SFDC). Tuy
theo gia tr1 va do phtrc tap ctia hop dong, quy trinh ban hang c6 thé c¢6 tir ba dén tam giai doan. Nhung
viéc c6 bao nhiéu giai doan va tén ctia chung 1 gi khong quan trong mién 12 moi nguoi déu thong nhat
va hiéu rd mdi giai doan 1a gi.

Nhin chung tdi thdy ¢ sau giai doan khac nhau:

1. Pinh dang.

2. Kham pha.

3. Tham dinh.



4. Giai quyét.

5. Trinh bay.

6. Chot lai.

Céc cau hoi phia duéi mdi doan giai thich vé ting giai fioan s¢ giap b;n quyét dinh xem quy trinh
ban hang cia minh dang trong giai doan nao va n6 dang tién trién nhu thé nao. Hay s dung céc ti€u

chuén thAm dinh cta chuong 4 - Bat cau hoi va chic chin rﬁng ban d3 thiét lap dugc mot mdi quan hé¢
mat thiét voi cac thanh vién khac nhau cua hdi dong.

Giai doan 1 (di dwoc 10% quang duong). Day la glal doan dau tién ctia quy trinh ban hang va lién
quan dén viéc thAm dinh ban dau cling nhu viéc tim hiéu nhitng diém co ban trong cac van dé cua
khach hang tuong lai. Pay 1a co hdi dau tién doanh nghiép ctia ban ddi dién voi khach hang tuwong lai,
mac du trude day co 1€ ho da tim hiéu vé cong ty cua ban hodc 1inh vuc kinh doanh cua ban.

Trudc khi hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dugc cau tra 101 hoan chinh cho cac cau hoi dudi
day:

» Khach hang 1a ai?

 Cong ty va linh vuc kinh doanh cua khach hang la gi?

* Nhiing ai c6 lién quan?

* Ban da lién lac v&1 ho chua?

« Ké hoach ctia khach hang 13 gi ciing nhur nhirng diém nao dang lam khach hang nhirc nhéi.
* Ban da xac dinh dugc nhiing co hoi nao?

« Nhitng buéc tiép theo 1a gi?

« Khach hang di dong y cac budc tiép theo chua?

Giai doan 2 (di duwgc 10% quiang dwong). Trong giai doan hai cua quy trinh ban hang, ban va
khach hang twong lai déu cung dong ¥ nhitng di€ém vé nhu cau kinh doanh va yéu cau k¥ thuat ctua
khach hang. Khach hang khang dinh vé gia tri cua giai phap tiém nang.



Trudce khi ban hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dugc cau tra 161 hoan chinh cho cac cau hoéi
dudi day:

* Moi truong k¥ thuat hién tai cua khach hang 1a gi?

* Hién ho dang sir dung cac dang giai phap nao?

« Cac tng dung ho dang st dung chi yéu 1a gi?

« Ai 1a nguoi phu trach dy 4n va ai 1 ngudi tra tién cho du an?

* Ai 1a nguo1 mua co quyén luc that su?

* Ban da x4c dinh dugc nhitng nguoi khac trong ban phé duyét va vai tro cua ho 1a gi hay chua?
« Ngudi phu trach dyu an c6 dong ¥ vé nhu ciu can phai c¢6 giai phap cta ban khong?

« Ngudi tra tién cho du an c¢6 ddng ¥ danh gia giai phap cta ban khong?

« Ban c6 biét gi vé thoi gian xtc tién hay khong?

Chuong 3: Tham dinh (di dwoc 50% quéing dwong). Giai doan ba cla quy trinh ban hang nay
danh dau nira ching dudng ban phai di. Trong giai doan nay, ban trinh bay mot ¥ tudng rd rang, khac
biét va c6 suc hép dan béng con sd ROI ¢6 thé tinh dugc va tin duge. Ban d3 hiéu dugc chi tiét quy
trinh phé duyét ctia khach hang va ho dd dong v tr thanh dbi tac ctia ban va trién khai giai phap.

Trudce khi hoan thanh giai doan nay, ban can c6 dugc cau tra 101 hoan chinh cho cac cau hoi dudi
day:

 Khach hang hiéu san phém/ dich vu va giai phap cua ban dén mtrc nao?
« Cac van dé k¥ thuat da dugc ban bac chua?

« Ngudi mua quyén luc di tha nhan vé nhirng diém chua t6t trong kinh doanh va phéc thao cac nhu
cau cu thé chua?

« Khach hang da tim hiéu, xem xét va trién khai cac giai phap ndo khac?

« Déi thii canh tranh d3 dugc xac dinh chua? Khach hang dang xem xét cac lya chon nao khac?



« Ban d4 dua ra giai phap pht hop va két ndi nd véi nhu cau ctia khach hang hay chua?

« Ban d4 xac dinh duoc ndi dau ctia khach hang va quyét dinh xem giai phap ctia ban sé& gitp khach
hang nhu thé nao chua?

* Nhiing su kién hodc van dé ndo s& khién khach hang quan tam?
* Nhiing van dé hién tai nao khién ho c6 dong lyc xem x€t giai phap nay?
« Ngudi mua quyén luc c6 thé giang giai vé tam nhin cta giai phap nay hay khong?

« Ban d tham dinh lai nhitng gi minh suy nghi vé nhu cau kinh doanh v&i khéch hang quyén luc hay
chua?

« Ngudi mua quyén luc c6 chia sé ké hoach kinh phi v6i ban khong?

« Ngudi mua quyén lyc cd noi riang ho tng hd ¥ tudng ciia ban va cho rang nd co thé 1a mot giai
phap tiém nang hay khong?

« Ngudi mua quyén luc da chia sé voi ban quy trinh phé duyét va tiéu chuan chon lya hay chwa?
Quy trinh va tiéu chuan do 1a gi?

« Nguoi mua quyén luc da thim dinh ROI hay chwa? Ho s& ky dong y chir?
« Ngudi mua quyén luc di dong y v6i ké hoach hanh dong hay chura?
 Thot gian xuc tién du an da duoc ban bac chua?

« Ban c6 biét loai du an nay s& duoc phé duyét nhu thé nao va 1am thé nao dé tién gin dén nhirng
nguoi ra quyet dinh hay chua?

« Ban d3 hoi xem ai 1 ngudi chi tién chua?
« Quy trinh c4p kinh phi d4 dugc xac dinh chua?

« Cac van dé vé gia ca da dugc phin tich va khach hang da quyét dinh rang gia ca nay phu hop hay
chua?



« Ban d4 xac dinh duoc nhitng gi s& khién ban mat hop dong hay chwa? Ching 13 gi?

Giai doan 4 (di dwoc 75% quing dwong). Trong giai doan nay, ban s& phét trién mot giai phap ky
thuat chi tiét dé hd trg y tudng rd rang, khac biét va hap dan ma ban da phat trién trong giai doan ba.

Truoc khi hoan thanh giai doan nay, ban can ¢6 duoc cau tra 161 hoan chinh cho cac cau héi dudi
day:

 Khach hang da lya chon st dung san phém/ dich vu cua ban chua?
 Khach hang da thong bao ho c¢6 ¥ dinh mua hang chuwra?

« Khach hang di tham dinh lai giai phap va cach ban giai phap nay chua?
* Ban da giai thich ly do tao nén gi4 tri ctia gidi phap cua ban chua?

« Hoi ddng c6 vé s& dua ra quyét dinh sém hay khong?

« Kinh phi da dugc phé chuan chua?

« Nguoi mua quyén luc ctia ban ¢6 quyén mua hang hay khong?

Giai doan 5 (di dwoc 90% quéng dwong). Trong giai doan ké cudi nay, ban sé trinh bay véi ngudi
ra quyét dinh dé nghi v€ san pham cta ban va lién két n6 chat ché voi nhirng nhu cau cua khach hang,
Muc tiéu ctia ban 1a phai xir 1y hiéu qua nhitng 15i tir choi vé mit ki thuat 1an kinh doanh dé cé duoc
su dong y cua khach hang.

Trudc khi ban hoan thanh giai doan nay, nhirng buéc dudi day phai dugce thuc hién xong:

« Khach hang quyén luc dong ¥ rang dé nghi cta ban dap tng nhu cau cua ho va ho thiy ring giai
phap cua ban mang lai mot gia tri riéng biét.

« Ban da dép tra tat ca 101 tir chdi ctia khach hang theo cach 1am khach hang hai long
« Ban d4 nhan dugc 101 cam két béng mi¢ng
« Ban d4 lam tat ca nhitng gi c¢6 thé dé dam bao rang budc ndy da hoan thanh.

Giai doan 6 (di hét 100% quing dwong). Trong giai doan cudi nay cua quy trinh ban hang, khach



hang da dong ¥ diéu khoan va diéu kién ctia hop dong va da ky vao hop dong. Ve mit Iy thuyét, hop
d6~ng néy, da xong va dugc nhap vao hé thong. Tuy nhién, ban van con vai cau hoi dé dam bao moi thir
dién ra tot dep.

Trude khi két thuc giai doan ndy, ban phai c6 cau tra 10i rd rang cho céc ciu hoi sau:

* Hop déng da dugc nhan va nhap vao hé théng chua?

« Tt ca cac diéu khoan va diéu kién déu dd dugc dong y hay chua?

« Ban c6 trong tay mot hop dong da ky két hay chua?

« Ban d3 c6 tat ca cac chir ky phu hop hay chua?

« Khach hang da giri yéu cau dit hang dén cho cong ty ban chua?

« Ban d4 lam tat ca nhitng gi c¢6 thé dé dam bao rang budc ndy dd hoan tit hay chwa?

Hiéu duoc lich trinh mua cta khach hang

Ban d3 hoc cac k¥ ning ban hang cho minh, di xem xét lai phéu cta minh, di dinh vi dugc hop
dong ctiia minh trong quy trinh ban hang. The thi con vi¢c gi nita? DBo6 chinh 1a khach hang!

Hudng quy trinh ban hang cta ban theo quy trinh mua hang ctia khach

Hiéu duoc quy trinh ra quyét dinh ctia khach hang — ai s& tham gia, ai 1a ngudi ¢ lién quan, ai s&
dua ra quyét dinh cudi cing — 1 viéc tdi quan trong dé din dén thanh cong. Nhitng cong ty lam t6t
viéc niy thudng quan 1y cac hoat dong ban hang cta ho bang cach hiéu rd khach hang cua ho s& mua
hang nhu thé ndo: nd khong chi 1a thdi quen mua hang ma con bao gdm céc chi tiét lién quan dén cac
budc khach hang thue hién khi dua ra quyét dinh.

Theo nghién ctru “Béan hang 2.0: Dung tin vao 161 quang cdo” cua SiriusDecisions, “Hién nay
khach hang, chir khong phai ngudi ban hang, moi 1a ngudi diéu khién ludng thong tin va do d6 1am ho
hiéu biét hon bao july hét. Ho da phat trién dugc quy trinh riéng cta minh dé thAm dinh, chon lya,
thuong luong véi nha cung cap va dua thém nhiéu ngudi ra quyét dinh vao quy trinh von di kéo dai
nhiéu thang, nhiéu quy nay. Ho dang thach thirc quy trinh ban hang truyén thong ciing nhu 16i suy nghi
vé phuong thirc ban hang dé nim bat dugc xu hudng méi”.

Quy trinh mua hang ctia khach hang trén thuc t& c6 mbi lién hé mat thiét véi quy trinh ban hang ma
chung ta vira ban:



1. Nhan ra chién lugc kinh doanh.
2. Pinh nghia céac yéu cau.

3. PBéanh gia cac lua chon.

4. Lua chon giai phap.

5. Thuong lugng.

6. Trién khai giai phap.

Hiéu duoc khach hang ctia ban dang & dau trong quy trinh ndy s& gitp ban bam duoc theo nhu cau
cua khach. Hay danh thoi gian dé 1am viéc nay.

Hay nging lang nghe voi doi tai vui vé ma hiy lang nghe su that

T6i chic chin cAu ndi sau rat pho bién: Hop dong ctia ban bj doi sang thang sau vi miy tuan rdi ma
ban van chua chdt dugc. Ban chic chin 1 s& gianh duoc hop dong va rat tht vong vao ngay cudi
cung cua thang. Sau do, ban phai d6i mat v6i sép va giai thich tai sao khong dat chi tiéu. Du ban c6
dua ra 101 giai thich ndo di nita thi 1y do that sy van 1a do ban lang nghe v6i doi tai vui ve.

Lang nghe nhirng gi ban mudn tin thay vi nhitng gi khach hang that sy dang n6i 1a mot trong nhitng 1y
do 16n nhét tao ra nhitng ban du doan doanh thu khong chinh xac. Ching ta da noi vé viéc tham do,
lang nghe va gio ta 13p lai. Khi khach hang n6i “Chung t6i thich va mubn dua giai phap ndy vao cong
ty” hodc “T6i s& ldy chit ky trén ban yéu cdu mua hing trong tuan sau”. Ban tuyét déi tin twong vao
nhitng 101 n6i d6 1 nhitng cau tra 101 cudi cung ctia khach hang — chi dé sau d6 nhan ra rang hop dong
nay khong ky duoc.

Nhitng cau héi t6i vach ra trong timg giai doan ctia quy trinh ban hang duoc thiét ké dé ban ngirng
lang nghe v&i doi tai vui vé ma thay vao do 1a tim hiéu sy that.

Céc cau hoi cho thiy dau hiéu chdt hop dong

Giai doan chdt hop dong 13 giai doan nguy hiém nhét trong quy trinh ban hang. Khach hang cam
thay nguy hiém nhung hiém khi ho th nhin diéu d6. Thay vao d6, ho néi doi ban vé nhitng du dinh ctia
ho. Nhiéu nhan vién ban hang tin réng hop déng s€ duoc ky chi vi ho nhan dugc nhitng 161 cam két
bang miéng — nhung thuc té khong phai nhu vay. Hay tim hiéu k§ hon bang cach dua ra nhiéu cau hoi
hon va di cu thé vao van dé. Cac cau hoi cho thdy ddu hiéu chdt hop dong nay duoc thiét ké dic biét



dé giup ban hiéu duoc chinh xac khach hang dang di dén giai doan ndo r6i dé ban co thé sir dung
nhitng 101 phan hoi cua hg dé du doan chinh xac.

Chung t61 da san sang mua

“Tbi rat vui duoc nghe thdy diéu d6. Anh ndi rang bén anh di sin sang mua hang thang nay a? Tu
luc nghién ctru dén lac trién khai ta phai lam gi?”

T6i dang ndp hd so nay cho bd phan mua hang

“Rat tuyét! Hay noi cho t6i nghe 6 hon vé quy trinh mua hang: ai tham gia, ai phé duyét, bao nhiéu
nguo1 tham gia hdi dong, c6 ai trong hoi dong chuan bi nghi phép khong, chuyén gi ¢6 the xay ra?”

“Chi 12 van dé gidy to ma thoi”

“Xin vui 1ong cho t6i biét quy trinh mua hang cta bén cac anh: ai tham gia, cac bo phan nao khac
phai xem xét gidy to, bd phan phap luat, tai chinh, v.v...?”

T6i chuén bi trinh dé nghi mua hang 1én cép trén

“Cam on anh. Thé anh dinh dé nghi 1én cho ai? Anh nghi ho s& phan trng nhur thé ndo? Anh s& phai
ban bac vo1 bao nhiéu nguoi va anh s€ st dung cach trao doi nao dé thuc hién viéc nay? Mot buoi
trinh bay dang hoang, hay qua dién thoai, email?”

T6i mudn giai phap ndy duoc thuc hién sém

“Thoi diém tuyét voi. Toi ciing mudn nhu vay day”.

Tim kiém mot sy kién hép dan

Hop ddng rat kho ky néu khong c6 mot su kién hap dan xay ra: phai c6 cai gi d6 thic day hop dong
thi ma&1 ky két dugc. Ly do co thé dén tir bén ngoai (khach hang m¢ thém bon van phong méi) hodc ly
do tién bac (hgp dong vai ban s€ giup anh ta ¢6 tién thudng cudi nam néu anh ta thuong lugng vé1 nha

cung cap dé giam gia).

Khi ban tim hiéu kho khin cta khach hang, viéc ban dua cac cau hoi nhu sau la rat quan trong;
“Dieu gi sé xay ra néu khong dap vung theo ké hoach thoi gian ban dau?” hodac “Diéu gi lam anh
dwa ra quyét dinh vao thoi diém nay, néu anh khong dwa ra quyét dinh thi chuyén gi sé xay ra?”

Khi ban c6 thé xac dinh dugc mot su kién hép dan, ban c6 thé dung no dé déy manh hop déng dén



giai doan ky két. Néu that su khong c6 mdt su kién hép dan thi s& rat kho ban déy.
Hay tranh ban vé gia ca ma hiy noi vé gia tri

Khi kinh phi eo hep, ngudi ta mong mudn nhiéu nhung khong dam liéu linh. Ngudi mua mubn biét
duogc gia tri cot 161 khi dau tu vao giai phap cua ban. Ban phai noi vé ROL.

Hay giang giai cho khach hang hiéu xem 1am thé nao glal phap ctia ban c6 thé glup khach hang thu
hoi tién ngay kh1 ho dong y. Hay noi cho ho biét ho ¢ thé thu hdi duge gi sau mot tuan, mot thang, mot
nam. Hay ban vé mot san pham, mot du an, mot quy trinh cu thé ctia khach hang va giai thich cho ho
thiy cong ty cua ban s& dong gop nhu thé ndo vao birc tranh vé loi nhuin hoic giup khach hang cit
giam chi phi. Vi du: “Trong vong 30 ngdy trién khai du an, anh s& thiy rang anh bat dau thu hdi vén
dau tu vi hé thdng it bi té 1iét hon va anh s& cam thay ty tin hon.”

Hay nh¢ rang khong phai luc nao khach hang ciing chi chim chim vao gia ca

Chiing ta d3 huan luyén cho khach hang doi dén cudi thang hodc cudi quy dé nhan giam gia, va day
1a mot vong lap khoé phd v - dac biét khi ho 1a nhitng No-Po, nhirng nguo1 cir bam lay ban va luon
luén doi hoéi gid thap hon vi cudi cung, ho phai “ban” gidi phap do cho sép cta ho.

Thé nhung ngiy cang c6 nhiéu nghién ctru cho thay rang khach hang khong phai luc ndo ciing chi bi
gia ca chi phdi khi ho mua hang. Theo ban bao cdo “T6i wu hda ning suat ban hang” ctia CSO Insight
2008, phan 1én 500 cong ty tham gia nghién ctru ndi rang nhan vién ban hang cta ho van tiép tuc
duong dau véi viéc phai giam gia thi mdi ban dugc hang. Ho noi rang ngiy nay ngudi mua cé nhiéu
thong tin hon va yéu cau cao hon va mdi hop dong déu bi soi k¥ ludng hon. Thém vao dé, gidi ban
hang bi canh tranh nhiéu hon, bi 4p luc phai ky cang nhiéu hop dong cang tét. Vi thé gidi ban hang
thuong tim dén mot giai phap nhanh gon 1a giam gia dén mirc déng so.

Nhung giam gia khong giai quyét duge van dé gi ca. Pa dén luc ta phai tim ra nhitng cach khac
sang tao hon va thuong lugng dua trén nhitng 191 ich khong lién quan truc ti€p dén tién bac. Trudc khi
ban dau hang va giam gia, hay tu hoi cac cau hoi sau:

« San pham/dich vu ctia minh c6 mang lai gia tri cho khach hang hay khong?

* Gi4 tri tinh theo do-1a (ROI) 1a gi?

« Cac gia trj khic (danh tiéng, an toan) 1 gi?

« Khach hang c6 hiéu va danh gia cao nhitng lgi ich ma san phanmv/dich vu ctia minh mang lai hay
khong?



« Quyét dinh mua hang ctia minh c6 tot hon quyét dinh ty phat trién giai phap hay khong?

« Nhirng rai ro gi ma minh phai giam thiéu dé khach hang yén tim chon giai phap cua minh (vé mit
tai chinh, tho1 gian trién khai, chi phi co hoi, danh tiéng, v.v...)

« Minh phai tao ra tinh khin cdp ndo dé lam khach hang nhanh chéng déng ¥ mua san pham (thoi
gian tung ra thi truong, khuyén mai, trién khai, hoa hong, bao hanh, v.v...)

« Tai sao khach hang nén mua hang ctia minh chir khong nén mua tir ddi tha canh tranh hay khong
nén khoanh tay ngoi day?

Hay 1én tinh than va tré nén tir tin hon

Mobi trudong ban hang dang rat khic nghiét. Néu ban 1am viéc cho mot cong ty chi danh gia ban dua
vao hop ddng cudi cuing ma ban ky dugc thi ban s& phai 1am viéc mét nhoai dy. N6 s& 1am ban khong
cam thdy an tdm, 1am giam niém tin cta ban vao ban thin. Nhung khong phai chi c6 ban gip trudng
hop nay thdi dau. Tat ca cac nhin vién ban hang déu ciing gip phai van dé vé su ty tin vao mot thoi
diém nio do6 trong su nghiép ban hang.

T6i mudn xem viéc xdy dung tinh ty tin giéng nhu tap thé duc vay: hiy ting cudng cai toi clia minh,
trd nén déo dai hon va nap nang lugng cho minh. Duéi day 1a muoi 161 khuyén dé lam ban tré nén tu
tin hon:

1. Hay lay dwoc mot vai cau “Pong y” trudc. To61 muon bat dau viéc luyén tap voi vai cau “Dong
y” dé to1 c6 thé trong mong vé nd. Sau do, to1 s€ tao ra vai cau don gian d€ moi1 nguoi dé dang tra 101
“Dong y” — vi du nhu mo1 ban than dén nha an to1, t6 chirc mot budi cam trai, xung phong lam viéc gi
do.

2. Hay nhin thdy dwoc rang minh dang chién thang. Viéc ndy sé& gitip ban rat nhiéu. T6i mudn
thdy minh dang 1am dé dat dugc cai gi. Toi co thé cit birc tranh mot cai xe mdi ra va dan lén tuong dé
mdi budi sang t6i c6 thé thiy duoc nd, thiy duoc tén ctia minh trén ban thong bao nhitng nguoi cé
doanh s6 ban hang cao nhit, nhin thiy mét phan thudng tir ban giam ddc, hodc nhin thiy minh trinh bay
tu tin trong mot cude hop.

3. Cham chiit vé bé ngoai hon. T6i rat ngac nhién vi qua nhiéu nhan vién ban hang tai chd an mic
rat 16i thoi trong khi ddi tac cua ho tai cong ty khach hang lai dn mic rat nghiém chinh. Khong phai vi
khach hang khong nhin thdy ban ma ban dn mic 16i thoi dau. Nhing gi ban chon dé mic c¢6 anh hudng
truc tiép dén cach ban nghi vé minh, va do d6 anh hudng dén hiéu qua lam viéc cua ban. Hay an mac
mot cach thong minh dé ban hang mot cach thong minh!

4. Sir dung sirc manh cia kién thirc. Ban cang biét nhiéu thi ban cang cam thay tu tin hon khi n6i



chuyén véi khach hang. Khi ban ¢6 co ho1 duge hoc hoi, tr nhién ban s€ tré nén ty tin hon. Hay tim
hiéu k¥ cang v€ nguo1 hodc cong ty ma ban sap goi. Ban s€ ludn gay dugc an tuong tot do1 voi ho, va
ban s€ cam thay hai long vé minh.

5. Ldy da lgi. Tinh co gidn nghia 1d manh mé& va linh hoat. Liy da tir 101 tir chéi gitip ban tiép tuc
con duong cua minh. Coi tir choi 12 mot phan cong viéc. Pung cho rang di€u d6 hoan toan tai minh.
Hay hi€u nd, hoc hoi tir né va lay da lai.

6. Tdp trung vdo nhitng gi phia truée. Sy tiéu cuc c6 thé dé dang 1am ban xep xudéng nhu mot qua
bong xi hoi va 1am ban nan chi. Pung nhu vady ma hay tap trung vao nhirng gi phia trudce, nhirng co hoi
dang mo ra trudc mat. Hiy dé ra cac muyc tiéu thong minh va thuc hién ching. Nhitng muc tiéu 16n hon
tir n6 sé tiép budc.

7. Hay tim mot nguoi hudng dan lac quan va hét long givip dé. Néu xung quanh ban toan nhitng
diéu bi quan thi ban s& trd nén chan nan. T6i mudn minh 1am viéc chung v&i nhitng nguoi lac quan, va
toi d3 rat may man c6 duoc nhitng ngudi hudng din c6 kha ning truyén cam hing cho t6i, hudng dan
toi phuwong hudng thuc hién cong viée va giup d& t6i. Nhitng ngudi hudng din gioi déu tin tim gitp
ban thanh cong va ho c6 thé gitip ban 1am diéu d6. Ngudi huéng dan cua ban cé thé 1a diém tya cho
ban, 14 nguoi hd tro, ngudi lang nghe, ngudi khuyén nhi, 14 ngroi day db va 1a ban cua ban.

8. Hay ldy nhitng 16i chitng thyc tir nhitng khdch hang hai long véi ban. Dé tin vao san pham,
dich vy, cong ty cua ban, khong c6 cach nao t6t hon cach go1 dién cho khach hang hién tai cua ban va
hoi xem ho thich diéu gi nhat. Viéc nay khéng chi gitp ban xdy dung ciu chuyén xoay quanh dich vu
ctia minh ma con 1am ban tin tudng rang minh 1a mot ngudi ban hang gioi. Néu ban tirng lam viéc nay,
thi ban c6 thé 1am lai.

9. T6i thdt sw néi nhw thé a? Lan sau khi ban miéu ta mot kinh nghiém ban than, hay léng nghe
nhirng ttr ngltr ma ban chon st dung va cach ban trinh bay cau chuyén. Giong n6i cua ban, muc dich cta
ban c6 thé hién su tu tin hay khong? Ban c6 noi qua 1én vé minh, cuong di¢u hoa dé co duoc su chép
thuan hay 13 ban nan chi va phan nan? Khi dé y dén thai do phan hdi, ban s& biét duoc cach moi nguoi
phan tng lai su tu tin hodc su thiéu ty tin cta ban.

10. Héy tré thanh nguoi hing trong linh viee ban hang. Ai cling ¢6 mot cau chuyén vé mot thoi
diém nao d6 ho tré thanh mot nguo1 hung trong 1inh vuc ban hang — mot sy kién nao d6 lam ho chon
ban hang 1 nghé clia minh. Dui déy la cu chuyén cua t6i: Khi t6i 25 tu6i va khong c6 y dinh di theo
nghe ban hang, sép cta t6i thong bao vao phut chot rang ong ay khong thé tham dyu hoi cho thwong mai
sap to1 va toi s phal di mot minh. T6i da danh ca may thang troi dé m01 moi nguo1 tham dy nhung
chwa bao gio nghi rang minh s& 1am cong viéc ban hang ca - t6i chi 1am may thir viéc 13t vit phia sau.
Hoi chg d6 trd thanh hdi chg mang lai doanh thu cao nhit trong nhiéu nim ctia cong ty. Nhitng cau
chuyén nhu thé nay, nhitng ky niém dep vé thanh cong s& gitp ban tu tin hon va c6 cam himg dé 1am
viéc hon.



Go6c ban lam viéc:
Nhirng cau chuyén thanh cong vao cuéi méi quy gitip ban ¢6 cam hirng dé lam viéc.

Thoi diém nay 13 cudi quy. Ching ta hiy phong van nhitng ngdi sao ban hang va nhd ho chia sé bi
mat dé vuot chi tiéu.

Marilyn va da lam viéc ky la. Marilyn tin rang bi mat ctia c6 1a xem chi tiéu hang ngay, hang thang
nhu 13 chi tiéu hang quy. Khi bat ddu mdi quy, c6 dua ra mot ké hoach chién luoc dé tin cong khach
hang va sau d6 chi can gat hai loi nhuan tir nd. C6 da huan luyén cho khach hang khong nén cho doi
dén phut chot vi it khi ndo c¢6 giam gia. Nhung ¢6 thuong luong cac diéu khoan rat sang tao voi khach
hang dé gianh dugc hop dong hét 1an nay dén 1an khac. Lic nao ¢ ciing lam viéc rat khoa hoc va ludn
luén ¢6 mot da 1am vi¢c hi¢u qua.

Dave khong giam gia. Bi mat cia Dave 13 khong bao gio 1am viéc véi No-Po, vi thé chang bao
gio anh roi vao tran chién vé gia ca. Anh ban hang dwa vao gia tri va ban cho nhitng ngudi ¢ vi tri
cao trong cong ty. Khach hang khéng bao gior yéu cau anh giam gia, va anh ciing chang bao gio dua ra
dé nghi ndy. Thay vao do, anh luon lién lac mat thiét voi nhitng ngudi mua quyén luc va 1am ho tin vao
mot mbi quan hé 1au dai. Lic nao ho ciing tra 15i anh thing than va anh ludn dam bao rang cac hop
d6ng cua anh déu rat chic chan va ludn luén duoce ky nhu dy doan.

Clara luén kién dinh. Ban 1uon c6 thé tin vao doanh sb ctia Clara mdi thang. C6 13 ngudi ban hang
du doan doanh s6 chinh x4c nhét, 1udn ludn 1am viée c6 t6 chirc va thang nao ciing tét. P6 14 vi Clara
luén dé mat dén phan thudng va quan 1y hop dong trong sudt quy trinh. Cé thé phéu ctia ¢6 khong nhiéu
nhung nd gom toan cac co hdi co chat luong cao. Clara rét ty tin va ky duoc hop dong 1a viéc khong
c6 gi xa la d6i voi co vi c6 1am ding tirg budc mot trong quy trinh.

Chién lugc chdt hop dong.

1. Chdt hop dong khong phai 1 viée hoang dudng. Néu luén nim rd co hdi ban hang ctia minh trong
sudt quy trinh thi ban s€ chot dugc hgp dong thoi.

2. Hay tap trung vao nhitng k¥ ning ma ban hoc duogc trong cudn sach ndy. Ting k§ ning mot déu
dugc thiét ke dé gitp ban chot hgp dong. Hay thuc hién chung va dé mat dén phan thudng.

3. Hay xdy dung mot phéu ban hang hiéu qua gom nhiéu co hdi 16n nho khac nhau.

4. Hay c6 tham vong. Hay xdy dung mot phéu 1én dé dé phong truong hop cac hop dong khong ky
két dugc. Hay co gang dé vuot chi tiéu.



5. Hay bam vao quy trinh ban hang. Hay hiéu mdi budc can phai lam gi dé khong bao gio ban phai
ngac nhién ca.

6. Hay sanh budc cung khach hang theo quy trinh mua hang ctia ho. Hay thé hién minh mot cach
ding dan voi nhitng ngudi ¢6 quyen ra quyéet dinh cling nhu nhitng nguoi c6 kha nang gay anh hudng
khac dé giup co hdi cta ban tré nén virng chac hon.

7. Hay lang nghe noi dau cua khach hang, hay luon ghi nhd n6 va dung n6 dé tao ra nhiing su kién
161 cudn. Purng nghe bang “doi tai vui vé” — chiing s€ chi gay rac ro1 cho ban théi

8. Hay luon tap trung vao su kién 161 cudn. Mot khi ban di xac dinh dugc no 1a gi thi hay dung n6
dé giup khach hang nhan ra tim quan trong phai mua giai phap ctia ban vao ding thoi diém.

9. Hay ludn tu tin. Mdi ngiy, ban hily 1am tt ca nhitng gi minh c6 thé dé giup ban cam thiy yéu mén
ban than hon va cam thay tu tin vé kha nang chot hgp dong ciia minh hon. Thai dd lac quan s€ giap ban
bot cang thang.

10. Noi vé chdt hop dong 1a noi vé da 1am viéc: hay ludn t6 chirc cong viéc hop 1y, 1udn tap trung
va luon kién dinh.



10. CONG TAC: HOP TAC CO CHU Y

Néu chiing ta ciing hop sitc thi khéng viéc gi khéng lam dwoc. Néu tach ra thi tat ca moi viéc
déu hong bét.

—WINSTON CHURCHILL—

Trong chuong nay, ban sé& hiéu duoc tuong tan:
- Nhitng 1y do khién viéc hop tac bi thit bai.
- Nhitng phﬁm chat ma ban can c6 dé tao dung mot mdi quan hé hop tac t6t dep.
- Lam thé ndo nhitng thoa thuin va mong doi ddi véi ban ting cudng gia tri cua ban.
- Lam thé ndo mang x3 hdi va cac mbi quan hé chién luge co thé gitip ban ban hang tot hon.
Ban s¢€ hoc duoc cac cong cu va meo dé giap ban.
- Thé hién duoc gia tri ctia phuong phap ban hang theo nhom.
- Nhan biét dugc mdi quan h¢ hop tac nao chat ché hay 1ong 1¢o.
- Quyét dinh cac yéu td ching to ngudi cong tac c6 sin sang hay chua.
- Thiét lap nhirng thoa thuan dé dat duoc mot moi quan h¢ hop tac tot dep.
- Pé mit quan sat va sang tao hon khi tim kiém mot moi quan h¢ hop tac chién luoc.

- Cam két vé trach nhiém khi ban phat trién mang xa hdi ctia minh.



“T6i khong thé tin duoc ring anh ta chang dé y gi dén hop dong ma t6i giri cho anh ta miy tuan
trude. Khach hang muon gdp truc ti€p ai do, nhung nguoi dai dién cho to1 lai khong chiu 1én lich.”

“Tai1 sao ¢6 ay khong chiu doc thong tin trong co s& dit 1iéu? Toi da chiu khéd viét hét moi thong tin
vé khach hang vao do, ké ca cac hoat dong can lam nhung chiang bao gi¢ ¢6 ay chiu mé ra doc ca.”

“To1 goi cho nguot dai digén cua t61 dé tu gidi thiéu minh véi khu vue. Anh ta noi rang to1 1a nguoi
ban hang tai cho thlr tu trong vong hai nam; anh ta da qua mét moi va khong con mudn chia sé thong tin
nita. Anh ta dé€ nghi t61 lam vi€éc cua t61 con anh ta lam viéc cua anh ta.”

“To1 no1 cho ngudi cong tac cia minh vé hgp dong, thé 1a ¢6 ay cudp mat hop dong va mudn gianh
hét toan bg cong cuia nguoi khac. Tham chi ¢ ay con du can ddm nd1 voi sép cua toi 1a ¢6 ay khong hé
nhan dugc 101 gi61 thi¢u nao tir to1 ca”.

“Ngudi cong tac véi toi cir goi cho t6i dién cudng trén dudng dén gip khach hang. Anh ta mubn toi
dién giai toan bo lich sir cua tai khodn va chuan bi cho anh ta gap qua dién thoai. Anh ta can thong tin
gap chur dau phai t61.”

“To1 khong thé tin dugc ré“mg to1 duoc giao phu trach khu vuc Pong Bic, va nguo1 dai dién ma toi
phai ho trg 1a Joe Nardo! Khong thé nao lam viéc dugc voi ga do. Khong ai chiu noi ga.”

Gi6i ban hang tai chd khong con bi bo budc trong 1inh thd duogc vach sén nita, va ho cling khong
con phu thude vao ngudi cong tac nita. DA qua rdi cai thoi ban kién nhin ngdi doi ngudi cong tac cua
ban ndi xem ban c6 thé 1ién lac khach hang hay khong. Ba qua roi céi thoi ban duge danh gia dua vao
s6 luong co hdi ban hang ma ban tao ra. Ngay nay, gidi ban hang tai chd co quyén diéu khién viéc
cong tac, va viéc cong tac khong c6 gid1 han nao ca.

Pung nhu thé. Pay 13 lac ban can phai chu dong cong tic — chiu kho 1ién lac, xay dung mot phéu cé
chit lwogng, thé hién tinh chuyén nghiép va lién tuc xuc tién viéc chdt hop dong. Ngay nay, hop tac hiéu
quéa khong chi 1a hoa thuin véi nguoi cong tac cua ban, theo dudi nhitng 101 gidi thiéu ctia ho, chd doi
xem ho bao ban phai 1am gi, hay danh may thong tin dit hang cta ho vao hé thong. Vai trd méi ctia ban
1a hop tac v6i mot vi thé can bang vai ddi tic bén ngoai, dé budc sau vao cong ty khach hang bang
cach tao dung cac mdi quan hé chién luge dé giup ban ban hang, va di nhién 1a dé ludn duoc cip nhat
va ludn duoc mang xa hoi cua ban biét dén. Piéu cbt 161 nhit 14 ban c6 thé quyét dinh dugc thanh cong
hay that bai ctia nguoi ban ciing 1am viéc. Pay chinh 13 nhitng k¥ ning hop tac.

Trong chuong nay, ban co thé tap hop dugc mdt doi lam viéc hi¢u qua chi vai phat sau khi thAm
dinh dugc mot co hdi ti€ém nang:

« Ban goi cho k¥ su hé¢ thong dé khang dinh lai xem liéu moi trudng ctia khach hang c6 phu hop véi
giai phap hay khong.



« Khi dugc bat dén xanh, ban noi chuyén trén mang v4i nhan vién quan 1y kénh phan phdi dé hoi
xem ban c6 thé nhan dugc nhirng loai ho tro nao trong khu vuc ctua khach hang, hodc ngd qua doi ho
trg k¥ thuat xem li€u c6 ai do trong cong ty khach hang da tai giai phap thur nghiém xuong chua.

« Sau d6, ban hiy kiém tra lich lam viéc trén hom thu ctia d6i tac bén ngoai dé xem anh 4y (hay co
ay) c6 dinh dén gip khach hang hay khong — néu c6 thi ban c6 thé moi nhan vién quan ly khu vuc di
cung.

« Ban giri hom thu cho nhan vién tiép thi dé hoi xem liéu anh Ay (hay ¢6 4y) c6 thé 1én lich mdt budi
gid1 thiéu voi 1anh dao cap cao va yéu cau bén do dau tu tién bac cho viéc nay hoac viét mot bai
nghién ctru dién hinh cho khach hang.

« Ban giri thu cho nhan vién phan tich tai chinh dé c6 s liéu va tinh toan, dwa ra con s6 ROI thuyét
phuc ma khach hang c6 thé c6 dugc trong vong 12 thang sau khi mua giai phap. Va ban nho nhan vién
dai dién ho trg khach hang giri dén mdt ban dung thir trong vong sau tuan trude khi khach hang mua
hang,

« Cudi cung, ban c6 thé lién lac v6i bo phan Luat phap va dé nghi ho cho ¥ kién vé cac diéu khoan
néu trén ban chao hang ma nhan vién phoi hgp ban hang sé thdo ra. Ban hdy dodn xem ai dang diéu
khién hgp dong nay? Ban day! Chinh gi&i ban hang tai chd md1 1a nguoi 1am nén tat ca viéc nay.

Bi mat cta vi¢c tao ra mot su hop tac t6t dep gitta gidi ban hang tai chd va gidi ban hang truc tiép
bén ngoai

Néu ban mudn tim hiéu vé mbi quan hé c4 nhan, thi ban c6 thé bat dau bang tim 1y hoc (nhitng mong
udc cua cha me ban, thtr ty ban dugc sinh ra trong gia dinh thé nao), hodc bodi toan (xem cac ngdi sao
duoc két hop nhu thé ndao khi ban ra don). Pé tim hiéu vé mbi quan hé cdng tac, ban phai xem xét co
ciu to chirc d6i ban hang, vi co cdu ndy 13 ngudn g ciia tit ca nhitng gi ban nghi vé ngudi cong tac
cua minh.

Néu ban ciing gidng nhu hau hét cac nhan vién ban hang tai chd khac thi ¢ 18 ban dang lam viéc
trong mdt co cdu ban hang c6 dién: gidi ban hang tai chd hd trg cho gidi ban hang bén ngoai va ban
phai cong tac vo1 mot hodc co thé ca vai cong tac ban hang bén ngoai. Mot s6 moi quan hé bi bt bude
ndy thanh cong nhung mot s6 lai tht bai. Nhitng nguoi hop tac an y mang lai nhiéu doanh thu hon, con
nhirng ngudi ton qua nhiéu thoi gian dé cii nhau khong ban dugc hang. Vay thi 13i tai ai?

Co cau to chirc ciia cong ty ban ¢ thé chinh 1a nguyén nhan khién doi cua ban that bai ngay tir khi
hinh thanh.

Co ciu d6i ban hang tai chd duoc 1ap ra dé that bai nhu thé nao



Lap ra mdt doi ban hang tai chd khong dé dang. That dang tiéc va dang budn 14 rat nhiéu 1anh
dao cap cao tuy cd ¥ dinh t6t dep nhung dudng nhu lai xay dung co cAu ban hang tai chd dé that bai.
Théng thudng, nhitng su doi dau ca nhin giita ngudi ban hang bén ngoai va bén trong déu bat ngudn tir
chinh cdu triic ctia mdi quan hé giira hai bén. N6 bao gdm nhitng yéu té dudi day.

S6 lwong nhan vién ban hang tai chd qua it. Nhiing con s6 noi lén tat ca. Khi mot cong ty xay
dung d6i ngii ban hang tai chd, ¢ thé cong ty khong thué di ngudi. Khi qua it nhan vién ban hang tai
chd duogc giao 1am viéc v6i qua nhiéu nhan vién ban hing bén ngoai, mdi quan hé giita hai bén trong
ddi sé bi anh hudng — c6 qua it nhan vién ban hang tai chd dé lién lac vé6i khach hang, do d6 nhan vién
ban hang bén ngoai cam thiy that vong. Co cau ban hang phai xiy dung duoc doi ngii ban hang tai chd
vé6i ty 16 phu hop véi s6 luong nhan vién ban hang bén ngoai.

Ty 1 nhan vién ban hang bén ngoai so véi nhan vién ban hang tai chd 13 qua cao. SO lugng
nhan vién ban hang tai chd it 6i c6 thé 1am anh huong dén ty 1é nay. Ty 18 1y twéng 1a 1:1. Nhung néu
ty 1& nhan vién ban hang bén ngoai va nhan vién ban hang tai chd quéa cao (tdi da ting thiy ty 1& 9:1)
thi viéc trao doi thong tin s& khong dat hiéu qua.

Thiéu sy ton trong ciia nhém ban hang bén ngoai. Néu cong ty xem doi ban hang tai chd 1a cong
dan hang hai thi cac nhan vién ban hang bén ngoai s& khong tin tuong hodc hiéu sai vé tiém ning cua
d6i nay. Ho s& ludn yéu cau cic nhan vién ban hang tai chd cung cap cho ho nhitng 101 gidi thiéu ban
hang chua duoc thim dinh k§ ludng, hodc ho s& bo nhitng budi hen gip vdi nhitng co hdi ban hang da
dugc thAm dinh t6t chi vi doi ban hang tai chd tim théy chung, hoac ho cr nghi rﬁng doi1 ban hang tai
chd phai giup ho may cong viéc gidy to 1it vit ma ho co thé tir lam.

Quy trinh ban hang qua dai. Giéi ban hang tai chd can thiy duoc nhitng két qua nho dé dang dat
duoc nhu thé ndo dé khich 18 tap trung vao viéc ngdy nao ciing goi dién thoai va giri email cho khach
hang. Viéc gidi ban hang tai chd co duge mot giai phap dé dang, it tn kém dé c6 duogc cac co hoi
nhan duoc sy chip nhan nhanh chong ctia khach hang 13 viéc rat quan trong. Panh gia san pham 1a mot
cach t6t va co thé tién trién thanh hop dong sau ndy. Néu quy trinh ban hang kéo dai thi s& kho thay
duoc két qua hon.

Thong diép méi = Sw 16n x6n méi. Néu san pham can tip trung thay doi thudng xuyén thi doi ban
hang tai cho s€ roi tri va ho s€ khong thé trinh bay san pham theo cach hiéu qua nhat.

Khong sir dung cung mgt cong cu. Nhan vién ban hang bén ngoai thudng suot ngay ¢ ngoai duong.
Ho khong bao gio ki€én nhan nhap dit liéu va quan 1y cac cong cu trén mang khac nhau. Cac cong cu va
cong nghé cua Ban hang 2.0 m¢ ra nhi€u kha nang maoi dé chia sé kién thirc va cac dit 1i€u quan trong.

Chi tiéu dua ra khong hgp ly va qua tré. Chi tiéu la dong luc cua tat ca moi nguol va vén dé tién
thudng 1a hét sttc quan trong. Nhung dang tiéc thay, gidi ban hang thuong nhan dugc chi ti€u qua tré



va cao hon nhiéu so v&i nhitng gi ho nghi. Viéc nay 1am ho da chua bat dau da tré, va no anh hudng
dén hi€u qua lam viéc cling nhu sy tap trung cua nhan vién.

Tiép thi roi rac. Néu bo phan tiép thi ciia cong ty ban ctr tyr dong lam viée cua ho, giri thong tin dén
hang ngan khach hang khong phtt hop va mudn doi ngii ban hang tai chd goi cho khach thi doi ban hang
tai chd s& chang c6 co hoi ndo ca. Néu 101 gii thiéu khong phu hop thi s& anh hudng dén tién d6 c6
duoc hop dong. Nhung dang tiéc thay, doi tiép thi phui tay budc di con doi ban hang tai chd thi bi
khién trach vi khong lam tot cong viéc.

Cung cap cic chwong trinh dio tao tip trung vao nhirng gi dién ra bén ngoai cho nhin vién
ban hang tai chd. Viéc dao tao ki ning chi c¢6 hiéu qua néu né phi hop véi dbi tugng theo hoc.
Nhung dang tiéc thay, d6i ban hang tai chd lai thuong theo hoc cac k¥ ning ctia nhin vién ban hang bén
ngoai, nhitng k¥ ndng khong may khi duoc str dung trong cong viéc ban hang tai chd ciia ho. Gidi ban
hang tai chd doi hoi cac k¥ niang khac han voi gidi ban hang bén ngoai. Do d6, viéc can phai co
chuong trinh ddo tao pht hop v6i nhu cau cta ho 13 diéu dé hiéu.

Qua nhiéu cong nghé. Gidi ban hang bén ngoai rat kén loai cong nghé ma ho st dung (vi phan 16n
chung phai nhd gon). Gidi ban hang tai cho thi lai hoan toan ngugc lai: qua nhi€u cong nghé va qua
nhiéu cac cong cu hap dan lam ho t€ 1i¢t, tham chi chung con khién ho tranh khong 1am nhirng viéc ma
ho can lam.

Tai sao mgi nguwoi khong hoa thuan dwgc véi nhau? Néu ddi ban hang bén ngoai va ddi ban hang
tai cho ctr dau d4 véi nhau hét 1an nay dén 1an khac thi hiéu qua cong viéc cling nhu tinh than lam viéc
s€ giam sut. Viéc nay lam anh hudng dén dén sép, dén ca bo phan va ca cong ty.

Co cau tot nhat danh cho ddi ban hang bén ngoai va ban hang tai chd. Pé mdi quan hé song
phuong ndy c6 hiéu qua, cic co cAu bén trong va bén ngoai phai rat vitng chic. Néu cong ty cua ban
khéng hd trg duoc mbi quan hé hop tac ctia ban thi ban van c6 thé chi dong lam viée v6i dbi tac dé
dat dugc mot muc ti€éu chung.

Hb tro tir linh dao. Linh dao bat dau tir trén xudng. Sép cua ban phai chia s¢ suy nghi ctia ho vé
nhitng gi ho muén thay tir cach nhan vién ban hang hd trg 1an nhau theo d6i. Viéc nay doi hoi mot
ngudi quan 1y gioi dé khong phai phi thoi gian hoa giai hai dira tré dang khoc gianh d6 choi. Vi doi
ban hang tai chd va ban hang bén ngoai thudmng bao cdo cho cac sép khac nhau, nén cac sép nay phai
c6 cung quan diém.

Co cAu bio c4o. Nhiéu cong ty cho doi ban hang tai chd bao cdo cho bo phan Tiép thi hoac bo
phan Van hanh, con bd phan ban hang bén ngoai thi bdo cdo cho bd phan Kinh doanh. Khi mdi thanh
vién cta doi bao cdo cho cac bd phin khic nhau trong cong ty thi cac yéu cau, va mong doi s& mau
thudn nhau — va thé 1a cac thanh vién ciing mau thudn voi nhau,



Vai tro va trach nhi€ém cia doi. Hay quyét dinh xem ai lam gi, ban s€ vach ra moi quan hé hop tac
nhu thé nao, va ai sé phu trach vai tro va trach nhiém gi. Ca hai bén phai hiéu duoc khong chi muc
dich chung (mong doi) ma con phai hiéu duoc sy phan cong cong viée. Ai chiu trach nhiém vé mit
nao? Hay bat dau bang cach xac dinh rd xem doi ban hang tai chd va doi ban hang bén ngoai can lam
gi? Cac tiéu chuan danh gia két qua 1a gi? Céac thong s6 danh gia ra sao? Hiy dam bao rang ban ban
bac tit ca cdc muc sau:

- Pia ly: thanh phd, bang, khu vuc ban hang, v.v...

- Vung: Dong, Tay, Trung Tam, v.v...

- Linh vuc hang doc: y té, tai chinh, chinh phu, giao duc, v.v...

- Ngudng doanh thu: cong ty 16n, phan khuc giira cta thi truong, cac cap kinh doanh nhd/vira, v.v...
- Phin bd tai khoan: tai khoan di cé tén, tai khoan quéc té, v.v...

Mong muén. Mong mubn cua doi phai rd rang ngay tir ddu. Mong mudn t6t dep nhat 1a ca doi s&
cung déng tam hi¢p luc lam viéc dé dat duogc mot muc tiéu chung. Cac thanh vién trong nhom s& lién
tuc trao doi thong tin voi nhau chir khong gidu giém nhau vi nghi rang ngudi khac s& 1am hai minh. Néu
khong tin tudng 1an nhau thi cac thanh vién s& 1am viéc don 18, ca doi s& bi anh hudng xau va doanh
thu ban hang s& khong t6t.

Quy trinh chuyén ddi. Cac nguyén tic két nbi v6i khach hang ciing phai duoc xac dinh rd. Khi nao
viéc chuyén d6i ndy s& xay ra? Néu viéc nay khong dugc 1am rd, cdc nhin vién ban hang tai chd va
nhan vién ban hang ben ngoai s& dam chan 1én nhau va canh tranh nhau. Ngudng phan dinh chuyén doi
c6 thé dya trén so tién, vi du ngudng 15.000 do la, hoac c6 thé dya vao viéec mot s6 tai khoan quan
trong s& thudc vé doi ban hang tai chd. Hay can than néu str dung mot ngudng chuyén doi ¢ dang sb
lugng vi n6 c6 thé khién mot hop dong it tién di ddy.

Tién thwéng. Ca hai d6i déu phai c6 ché d6 thudng dé nhan biét va khen thudng cho nhirng ai vugt
chi tieu. Tién hoa hong, MBOs (Managing by Objectives — Quan ly theo muc tiéu) can dugc xac dinh
r0 dé€ tranh 10n xdn; nguo1 phu trach tai khoan can dugc chi dinh ro.

Ciac ky niing tot hd tro cho nhau. Poi ban hing bén ngoai st dung cac k¥ ning khac v6i doi ban
hang tai chd. Nhém thir nhit c6 tinh chién lugc hon va ¢ tAm nhin hon, con nhém thi hai bi dong hon
va nhiéu tiéu xao hon. Poi ban hang tai chd quan 1y thong tin rat tot con doi ban hang bén ngoai gioi
vé viéc ban cho khach hang mit chién luoc cua san pham. Viéc hiéu dugc nhitng k¥ ning ma mbi nhom
dong gop va dé mdi nhom duogce thyc hién céng viée cta minh 1a diéu rt quan trong.

Nhén xét va lién tuc do lwong. Trong kinh doanh, moi thtr thay d6i lién tuc. Diéu ndy c6 nghia 1a



hiéu qua lam viéc cta nhom can phai dugc do luong, kiém tra va cai thién khi can. Nhan xét thuong
xuyen tur cac thanh vién, ttr sép s€ gitp ta nhan ra duwgce nhitng phan can chi y. Hay dé y nhé!

Khi céc co cdu nay dugc 1ap ra, viéc hop tac s€ 1a co hdi tuyét voi dé khoi dau. Cang nhiéu nguoi
thay dugc ké hoach cua ban, noi chuyén vdoi ban, ho cang tin twong vao viéc hop tdc. Bang 10-1 minh
hoa vai tro cia moi nguoi trong viéc hgp tac dugc thé hién trong thoa thuan.

Bang 10-1: Vi du vé ban thoa thuan gila doi ban
hang tai chd va déi ban hang bén ngoai.

- . » Haoat ding
I¥ipi Vi trd va trach nhiém

chinh
Bin - Tham gia vao toan b quy trinh ban
hing hang.
" x .
tai cha Nhimg trich nhigm cy thé bao gom

viée tao ra co hdi ban hing va chién
lirgre cho cae tai khoan nham dén; thict
ké cac chién g tiép thi dé tiép e gia
ting ciac co hoi kKhuéch truomg thuong
hiéu.

- Thudmg xuyén hd trgr nhiét tinh qua
dién thoai va mang, tao ra cac co hoi
dé bin hing cao ciap hon cting nhu
bin cac san pham khac.

- Guap trung héa nhu cau ban cung hop
tic bén ngoai phai di dén tin cong ty
khich hang.

- Quan 1y cac i khodn thude cic ving
dia ly khong thugn lei.

- Phdt trién cong viee kinh doanh nhiam
vao doanh nghiép giao dich i, tir
SO.000 do-la trd xudng,

= Quan Iy vige thiét lip co s¢ hode cic
tai khoan,

- Cang sanh bawge vian ddi ban hang bén
ngoai dé cung tao ra chién luge danh



cho cac tal khoan duge nhim dén,

Ban - Gap mit khach hang, phu trich chién
hang e tharong hiéug Tam viée véi cac
bén khich hang lom tal cac buoi trién lam
neoii thuomg mai.
- Quan lv cac ti khoan lon,
Quan Iv eac khich hang ¢o nhiéu giao
dich.
- Ginp sur chuyen doi it giao dich.
- Xem xét muc tiéu va chién hroe trén
21 Khoan cing nhdm dén vér don ban
hang tai cho.

Hiy khéi ddu mét cach manh mé

Trong chuong 2 - Gi6i thiéu, ching ta d3 ban vé tdm quan trong ctia an tuong dau tién voi khach
hang. Piéu nay ciing ding khi thiét 1ap nhitng mong mudn va bat ddu mot cach thong minh véi ddi tac
ngay tir dau. Hay mai gifia cac ki ning ctia ban trong céc khia canh bén dudi dé giup ban co thé khai
dau hiéu qua va ludn ludn giir viing diéu do.

Trao d6i thong tin

Néu phai chon ra mot diéu ma ngudi ta thudng phan nan khi hop tac va lam viéc hop tac that bai thi
diéu d6 1a gi? Do 1a khong ¢ su trao ddi thong tin ndo ca. Lic ndo ta cling can phai co su trao ddi
thong tin lién tyc va rd rang giita doi ban hang tai chd va doi ban hang bén ngoai. Nhitng ngudi cong
tdc vo1 nhau phai trao ddi véi nhau tat ca moi thir trong lanh thd ctia ho - cac van dé, hoat dong, khach
hang, tai khoan, s6 liéu, mong mudn — tirng ngdy, ting tuan, ting thang mot.

Hay danh thoi gian ban dau dé cung tao ra chién lugc trao d6i thong tin. Bao 1au thi ban muén néi
chuyén, giri email, v.v..? Ban cang chiu kho trao doi thi ban cang c6 dugc long tin, su ton trong va hop
tac cang hi¢u qua hon.

Hay ¢6 mot kho chuyén chira cac ki€u lam viéc khac nhau

Hay quyét dinh xem cach lam viéc ciia ban 1a gi, va hdy xem xem cach 1am viéc cua d6i tac 1a gi dé
xem cc ban 1am viéc v&i nhau tot dén mirc nio. Thong thuong, hop tac that bai thuong khong do cac
1y do vé nhan phim ctia mdi ngudi ma vi mbi ngudi c6 mot cach lam viéc hoan toan khic nhau. Ban
dau, hdy dua cac cau hoi dang nhu: “Anh thich 1am viéc vai khach hang theo cach nao? Thé manh cta
anh 13 gi? Anh muén ching ta hd tro 14n nhau nhu thé nio? Chung ta gip g& ban bac va xem xét cac co
hoi nhu thé nao nhi? Anh muén duogc cap nhat theo tung két qua dat dugc mot hay moi tuAn mot 1an?”
Cau tra 101 s& giup ban quyét dinh duoc cach 1am viéc ctia minh.



« Tap trung vao chi tiét: Thich c6 tit ca dir liéu va thong tin duoc nghién ctru va phan tich ki ludng;
kho dua ra quyé€t dinh néu khong c6 thong tin nay.

* Giao tiép tot: Thich dong vién ngudi khac va lam cho ho mudn tham gia; thi€u su cam két dé 1am
dén noi dén chon.

* Lam viéc theo nhém: Thich 1am vi¢c voi nguoi khac va theo dudi cac co hoi; kho lam viée doe
lap.

« Tam nhin: Thich lanh dao va dat ra tdm nhin cho khach hang, khong can phai 1am viéc v&1 nguoi
khac, va thuong khong lam viéc vdi1 nguoi khac ngoai trir viéc giao lai cong viéc cho ho.

« Thién vé ky thuat: Thich cong nghé va nghi rang d6 chinh 14 thir khach hang mua; it thong cam véi
nhtrng nguo1 khong nam bat duge cac khai niém k¥ thuat.

Chia sé ké hoach cong nghé

Hay nh¢ lai chuong 1 - Quan 1y thoi gian, trong dé ban da lugce ra mot ké hoach 1anh tho theo
hudng chién lugc va muu meo. Pay 1a 1ic xem lai ké hoach d6 va chia sé nd v doi tac. No co thé
trd thanh cudc thao luan quan trong nhat gitra hai ban day.

Thoa udc

Gio thi hdy cung 14p thoa thuan. Méi dau, ban c6 thé mudn dua ra cac mong mudn va hudng dan cy
the, do do ban nén girt mot email néu rd nhitng gi cac ban da thoa thuan

Chao Bob,

T6i rat mong dugce 1am viée chung v6i anh va di thao ra 25 tai khoan thudc mang tai chinh cua
ching ta. Hiy xem xem t6i c¢6 dang di dung huéng khéng. Mdi tuan, t6i du dinh s& goi cho cac khach
hang chiing ta nhim dén va xay dung so dd t6 chire, xac dinh cac co hdi tiém nang, ban dich vu cao
cap hon, v.v...

T6i s& thudng xuyén cip nhat tinh hinh cho anh va t6i cling mong anh cip nhat cho t6i vé bt ky trao
doi nao anh thuc hién véi nhirng khach hang nay.

To1 rat mong chung ta cung nhau tao nén doanh so.

Ban d4 san sang dé hop tac chua?



Trong cac budi tip huin ciia t6i, t6i ludn phai nghe it nhat 1 45 phut cac nhn vién ban hang tai chd
phan nan vé cong su cua ho bén ngoai. Tuy nhié€n, rat it nguoi trong s6 ho nghi rang van dé co thé ¢ rat
gan ho!

Ban di sin sang dé hop tic chua? Ban c6 thé mang lai nhitng diém manh gi cho mbi quan hé nay?
Nhitng pham chét gitip ban ban hang 13 gi? Ban c¢6 lam viéc chung hiéu qua hay khong? Piéu gi 1am
nguoi khac mudn (hay khong mubn) lam viéc voi ban? Ban c6 du long tin vao chinh minh dé tin vao
vi¢éc hop tac hay khong? Pham chét ndo trong ban khién cho moi nguoi dat ban vao vi tri cam 14i? Ban
kién dinh dén mirc nio? Ban da danh nhiéu thoi gian xdy dung mdi quan hé hop tic thay vi phan xét
nguoi clng cong tic nhur thé nao?

Bén dudi 12 bén pham chat quan trong nhat ma ching ta tim kiém tir ngudi cung hop tac. Hiy dung
co hoi nay dé tu kiém diém chinh minh xem ban c6 dang dé nguoi ta hop tic hay khéng. C6 thé ban s&
phai thay d6i cach 1am viéc ctia minh, hay cach ban hop tac véi ngudi khac. Hay thay doi nhimng thoi
quen lau doi va thiéu hop tac bang nhitng chién lugc kinh doanh day ning luong, day tinh hop tac va

vui vé.

1. Danh tiéng va k¥ ning cta ban

Ban rat noi tiéng, thanh cong va dang tin cdy trong kinh doanh, ludn ¥ thitrc dugc moét mdi quan hé
do1 bén cung co 1¢1 1a nhu thé nao. Ban dugc biét dén rat nhiéu trong nhom, trong phong, trong cong ty
cua ban va no1 tiéng khap noi.

Tu hoi: Hay noi that xem moi ngudi nhan xét vé ban nhu thé ndo. Néu ban khong biét thi hiy hoi
mot dong nghi¢p ma ban tin tudng trong cong ty xem ho nhin xét thé nao.

2. Kha ning giao tiép cta ban

Ban giao ti€p tot vdi moi nguo1 — ca nodi, viét va gl email. Ban 1a ngudi chiu khd lang nghe va
biét minh phai tim ki€m gi tr mt co hdi. Ban tra 101 rat nhanh, ludn theo sat cong viéc va biét phai dat
ra muc tiéu thuc té ra sao.

Ty hoi: Néu ban can cai thién kha nang giao tiép cua minh thi hdy nghién ctru dé thuc hién duogc
viéc d6! Cudn sach nay vach ra nhiéu cach dé cai thién kha nang giao tiép cua ban, ca trén dién thoai
13n trén mang. Néu ban can duoc gitp d& thém thi hdy tim mot ngudi huéng dan thém vé van dé nay
hodc theo hoc mot khoa vé mon nay.

3. Cha dong

Ban san sang sang tao vi ban rét linh hoat va ludn yéu thich nhirng y da quen véi viéc thu dong thi
s€ rat kho dé tu gianh quyén chu dong, nhung ban hay thir di. T61 chac chian rang ban s€ thich cam giac



do!
4. Pham chét cta ban
Ban c6 cac k¥ ning quy gia — nhirng k¥ ning ma ching ta d3 ban trong sudt cudn sach nay.

Tu hoi: Hay tiép tuc thém vao danh sach cic pham chit dugc danh gia cao ma ban c6 thé mang lai
cho moi quan h¢ hop tac. Vi du:

« Kién thirc vé SFDC.

« Tim kiém thong tin trén mang — biét cach tim thong tin hiéu qua trude khi goi.
« Nhiéu thong tin.

« Nhanh chong bam 1y co hoi.

« Giao tiép tuyét voi.

« K§¥ ning tng xtr tot.

« Kha ning don gian hoa cac van dé phic tap.

e Cham chi va c6 tu cach dao dire tot.

« Cha y dén céc chi tiét nho.

* G161 ky thuat.

« Hiéu va c6 thé cu thé hoa tam nhin ctia cong ty.

« C6 mbi quan hé mat thiét voi cac khach hang 16n
* C6 lich sir kinh doanh t6t

« Tang cudng mdi quan hé v4i ngudi cung hop tac.

Tao ra cac lién minh va cdc méi quan hé hop tac chién lugc



Viéc hop tac gitra doi ban hang tai chd va doi ban hang bén ngoai duoc thiét ké dé hd tro va ting
cudng kha ning xAm nhdp mot lanh tho nio d6 dén mirc cao nhat. Vi thé, nd hiru hinh va rd rang.
Nhung van con mot loai hop tac khac ma ban can phai sang tao hon méi thanh cong dugc: lién minh
hodc hop tac chién lugc vai mot cong ty khac. Nhu’ng su hop tac day quyén lyc nhu thé day ban va
cong ty ctia ban dén mot ky nguyén mdi vé su phat trién trong cudc séng, su nghiép ciing nhu cong viée
kinh doanh cua ban.

Mot dong minh chién lugc 13 dong minh ma trong d6 nhirng gi dat duoc nhin chung s& 16n hon tirng
phan nho gop lai. Ban xay dung cac mdi quan hé dé gitp ban tiép can dugc nhitng khach hang tiém
ning mdi, thong thuong 12 v6i cac san pham va dich vu hoan chinh hon. Vi du: Lién minh chién luoc
gitta mot ngudi ban hang thudc cong ty phan cing s& dem lai hiéu qua 16n khi c¢6 Ay gi6i thiéu giai
phap phan mém ctia ban véi khach hang moi.

Céac dong minh s& gitp ban thiy duoc birc tranh tong thé, méi quan hé véi ho s& con quan trong hon
14 moi quan hé vd1 cOng sy & bén ngoai cua ban nita. Ho s& giup ban hiéu duoc chinh minh cling nhu
giai phap ctia minh theo cac cach khac nhau va két qua 1a s& giup ban xAm nhap duogc céac thi trudng
méi, cac d6i twong méi cua giai phiap ma ban cung cip. Cac ddng minh chién lugce ndi tiéng ma ban
biét c6 thé 1a viéc cac nhan vat hoat hinh cua Disney duoc ting chung v6i Happy Meal (Bira dn vui
v€) cua McDonald, hay vi¢c Starbucks dugc dat trong hi¢u sach Barnes & Noble.

Céc yéu t ctia mot lién minh hay mot mbi quan hé hop tac tt dep

Theo July Feld va Ernest Oriente, tic gia cua cudn SmartMatch Alliance (Li€n minh hgp tac hi¢u
qua va vui ve) bao gdom cac yeu to sau:

« Hai bén cuing ¢ loi: cac bén déu c6 loi va phat trién thong qua mbi quan hé hop tac.

« {t hodc khong c6 rui ro: néu ban khong kiém dugc tién thi ban cling khong bi mat tién.

« Don bay tot: ban phai dau tu thoi gian va cong strc dé hop tac hiéu qua.

« Linh hoat: 1ién minh dé gia nhap, d& rit ra, dé thay d6i khi c6 nhu cau.

« Pling thoi diém: dong minh ctia ban ludn c6 mit va sin sang khi ban can.

Tim kiém nhitng ddng minh c6 tiém ning cao

Ban bit dau tim kiém di tac pht hop & dau? Dé bat dau, ban can phai thoat khoi 16i suy nghi cii:

* Khong con suy nghi “ty lam” nira ma can tim kiém co hoi hop tac vo1 nguot khac.



« Khong con nhitng tu trdng theo mdt chiéu nira ma can suy nghi theo nhiéu huéng khac nhau.
« Khong con phu thude vao viée gip gd truc tiép nita ma nén dé ¥ dén viéc hop tac qua mang.
« Khong con hoat dong theo kiéu dia phwong nita ma hoat dong theo kiéu qudc té.

* Durng qua than trong ma hay tim cach lam giau.

Ban khéng mudn chon d6i thi ctia ban 1a ddi tac. Hiy nhd rang ban phai nhin vao birc tranh tong
thé. Thay vao d6, hiy tim mot cong ty khong canh tranh vé1 minh nhu:ng cung ban hang cho mot nguoq
hodc mot cong ty ma ban nhim dén, hodc hiy nghi dén mot san pham hoic g1a1 phap can dugc trién
khai trudc hodc sau giai phap ciia ban (vi du nhu phan cting danh cho phan mém ctia ban).

Néu ban gip kho khin, hiy tim xem ban ¢6 thé hop tic véi cong ty ndo, hiy tim hiéu ki ddi twong
khach hang ma minh nham dén, vi ho s€ 1a manh méi d€ ban tim ra mot giai phap twong ho. Hay tu hoi
cac cau hoi sau:

* Khich hang cua nhitng nguoi c6 ti€ém nang hgp tac véi ban sinh song, mua hang va lam viéc &
dau?

* Pbi tuong ban nhim dén thuong doc loai bao chi nao?

« Ho gia nhp céc to chtrc thuong mai nao?

* Ho thuong nghe cac chuong trinh radio nao?

* Ho thuong sir dung mang xa hoi nao?

* Tai sao khach hang lai can dén san phém hoac dich vu cua ban?
Tro thanh mot phﬁn cua cudc tro chuyén

C6 thé ban méi biét réng ban biét dugc ai do qua mdt ngudi ban chung, hoac khach hang ctia ban
vira 101 cong ty sau bay nam lam viéc & d6. Hoac ban vira tham gia thao luan trén mang véi nhitng
ngudi tiéu dung c6 cau hoi vé linh vie ma ban c6 kinh nghiém. Mang xa hdi luén sdng dong va ludn
thay d6i — no khong bién mat dau. Trén thyuc té, ngdy cang c6 nhiéu mang nhu vay ra doi.

Néu tién hanh can than va bai ban thi mang xa hoi co6 thé giap ban c6 thém cac co hoi mdi. N6 co



thé giup ban tim dugc khach hang mé1 va dong minh ma1, khién moi ngudi ban tan vé san pham cua
ban, lam tdng co hd1 tim kiém viéc lam cua ban, gitp ban c6 dugc nhitng 161 nhan xét khi tim kiém
thong tin va con nhiéu thir khac nira. Hay nhd ludn chu y dén nam diém sau:

1. Hay tré' thanh mét phan ciia cudc doi thoai. Thoi dai ndi chuyén mot chiéu da qua 14u r6i, cac
quy luat cia mang xa hoi doi hoi ban phai tham gia cac cudc thao luan da chiéu.

2. Hay luén la nguoi dang tin ciy. Moi trudng mang x3 hoi 1a moi trudng tin cdy ctia ban be, dong
nghi¢p, nhitng ngudi1 dong vai tro 1a nhitng nha tu van dang tin cy cua ban.

3. Hay co trach nhi€¢ m. Pung lam nhirng nguo1 trong danh sach lién lac ctia ban cut hirng, hay yéu
cau ho trd thanh ban cua ban, hay chia s¢ va két ndi v&i ban. Viéc hién hitu déy quyén uy trén mang c6
loi hon nhiéu so v&i viéc chi cham vao bé mit cua thé gidi truc tuyén. Hay to ra hiéu biét hon va ludn
lubn sanh vai véi ddi tugng ma ban nham dén trong cac mang xa hoi.

4. Hay sang tao. Néu ban chi nham dén nhitng ngudi trong thé gidi cua ban thi moi nguoi cing chi
nhin thay mdt thir. Chia khoa dé tao nén lién két manh 1a phai mé rong thé gidi cua ban ra.

5. Hay can than. Hay danh thoi gian dé tim hiéu xem moi ngudi quan tim dén diéu gi. Giap d& ho
cling 1a giup do chinh ban. Khi ban noi chuyén véi ai dé va nhan ra ban c6 mdt nguoi quen phu hop
v6i nguoi @6 thi hiy gidi thiéu hai ngudi voi nhau! Nhiéu khi, ban ¢6 thé nhin dugc cai ban mudn sau
niy néu ban gitup ngudi khic co duge cai ho mudn bay gio.

6. Hiy cw xir tw nhién. Mang xd hoi cho phép ban 1a chinh minh va khong can phai dung dén
nhitng cau séo rong dugc chuin bi ki ludng. Tat ca nhitng gi qua nghiém tac s& lam cho dbi tuwong clia
ban xa cach ban hon. Con nguo1 ctia chinh ban hép dan ho hon nhiéu — nhung dirng thé hién n6 mot
cach qua dang (durng dua hinh anh tiéc tung say xin).

7. Hay té ra rong rii. Nhitng ngudi giao tiép tot trén mang xa hoi déu 1a nhirng nguoi hiéu biét va
san sang chia sé nhitng gi ho biét v&i ngudi khac. Du ban ding tai mot bai thuyét trinh, tai mot vin ban
k¥ thuat, viét mot cudn sach dién tir, thi ban ciing déu chimg minh rang minh rat rong rai v6i nguoi
khac. Hiy cho di thong tin dé nhan lai thong tin.

Goc ban lam viéc: Thuc té
Dudi day 1a mot s6 tinh hudng gitta ngudi ban hang tai chd va cong su bén ngoai. Toi biét nhitng
tinh huong nay hét strc pho bién vi t61 dugc nghe ké vé chiing khong biét bao nhi€u lan ro6i. Néu ban

thay diém nao quen thudc va ban biét rang minh khong 1am gi sai thi hiy doc phan 101 khuyén va sin
sang chién dau lai.

Charlie ddi tra: Ban phat hién ra cong su Charlie ctia minh da thuong lugng mot hop déng ma ban



dang theo dudi vai mot gia thip khong thé tin dugce. Anh 4y két hop né voi co hdi ban hang cua anh Ay
va muon toan by hgp dong nay dugc tinh vao ban du todn ban hang ctia minh; anh ay danh thong tin
vao h¢ thong ban hang va nhd d6 nhan hét phan thudng vé minh.

Loi khuyén thue té: C6 cai gi d6 rat toi t& & day. Hay noi chuyén thang thin voi Charlie. Hiy noi
cho anh ta biét rang ban khong hai 10ng v6i viéc nay va khong muén 1am viéc v6i cac hop dong cua
anh 4y nira. Sau d6 hay noi cho sép clia ban nghe vé viéc ban da néi chuyén véi Charlie. Hay dam bao
rﬁng ban thu Xép moi thir 6n thoa vi néu chuyén do lot ra ngoai thi ban s€ la nguoi dau tién bi khién
trach.

Melinda thiéu long tin. Sau vai tuan dai ¢6 cho Melinda cung c4p cho ban danh sach céc tai khoan
chu lyc va chién luge, Melinda da tu minh chi€ém hét 80% danh sach va tuyén bo rang ban khong duoc
pham vao phan do.

Loi khuyén thwe té: Melinda dang dwa ra mot thong diép rd rang rang c6 4y chua tin tudng ban —
ban phai chirg minh rang ban xtimg dang dé duoc tin twong. Ding nghi rang ¢ iy dang ghét bo minh.
C6 thé trudc kia, cd Ay da bi cac nhan vién ban hang tai chd choi xau. Thay vi chéng d6i lai Melinda,
hiy 14y 20% danh sach ma c6 4y dé lai va ¢ ging hét sirc dé ban cho bang duoc. Mot khi ¢6 4y thdy
duoc rang ban c6 kha ning thi c6 ay s& khong con gianh quyén kiém soét nira.

David chuyén day viéc. David lai giang mot don troi giang nita. Anh lai phd hong bén du an 16m,
REP va gidi thiéu khich hang ctia ban nhu anh ta lam thang trude. Di nhién, anh ta mdi ban dén tham
du mot sd budi gi61 thiéu cho 1anh dao cép cao va rat quan tam dén cac co hoi kinh doanh méi trong
lanh dia chung cua c4 hai.

Loi khuyén thue té: Mic du rat vui khi ban cam thdy minh duogc danh gia cao va dugce nguoi khac
can, nhung ban phai day cong viéc lai cho David va hoi xem cc wu tién ctia anh ta 1a gi. Loai ngudi
ndy ludn c6 cach dé nhan ban chim ngip trong cong viéc cua anh ta va nd khong chi ding lai & do.
Hay tao ra bién gigi gitra ban va David.

Chris hot hoang. Chris c6 thoi quen goi cho ban trén duong ra san bay voi nhitng yéu cau dién 1o
bat ban phai tim kiém thong tin cho anh ta. Anh mudn moi thtr phai xong tir hém trude, va thuong thi
anh 4y 1ay thong tin ndy vi anh ta qua hoang loan, mit binh tinh, muén 1y 1& ctia minh thuyét phuc va
mudn minh ddng dac sanh budc cing véi cac lanh dao cap cao.

Loi khuyén thue té: Ching ta d3 ban vé van dé ndy trong chuong 1. Viéc David khong chii dong
tiép can ddi tac khong co nghia 1 ban s& phai lam viéc d6. Ding bién minh thanh n6 1é ctia anh ta; ban
hiy giup Chris 1am viéc khoa hoc hon, biét thiét 14p wu tién, va chi dong day cong viéc lai cho anh Ay:
Hay dit nhiéu cdu hoi hon dé ndm rd hon lidu yéu cdu cua anh Ay c6 that sy khin cap hay khong. Ca
cach mot 1an thi nén c6 mot yéu cau can phai doi.



Ivan vo hinh: Ban thiy Ivan dtng 1én tai budi gip gd gidi ban hang khu vuc va ndi rang anh ta
khong biét rd rang gidi ban hang tai chd mang lai gia tri gi cho cong ty trong viéc tao ra cac co hdi ban
hang. Trong luc d6, ban da giri cho anh ta khéng biét bao nhiéu email, tin nhin thoai, d& nghi anh ta goi
lai nhung chang bao gio anh ta tra 101 ca.

Loi khuyén thye té: Ivan 1a mot trong nhitng nhom khé hd trg nhat vi nhdm d6 chang bao gio chiu
ganh trach nhiém ca - ho muon ty minh 1am hét moi thir va lac nao cling d6 18i cho ban! Hay ghi lai va
luén kem guri dén cho sép ctia ban cac email ban 1am viéc dé moi ngudi dé dang théy duoc tai sao ban
lai ctr gidm chan tai chd. Ban ciing co thé chéng tra lai nhu sau: yéu cau Ivan noi rd hon va dua ra vi
du xem ban da lam gi sai.

Chién thuat cong tac

1. Pung dé moi quan h¢ cong tac khong hiéu qua lam mét nhué khi cua ban. Hay chu dong hon: ban
co thé kiém soat dugc co hoi ban hang nay.

2. Cong nghé va cong cu ting cudng co hoi dé ban hop tac voi nhiéu nguoi nhanh chong hon. Hay
tan dung n6 dé tao ra cac dong minh chién lugce cling nhu cac co hdi ban hang khac thong qua mang xa
hoi.

3. Pung v0i vang két toi cong su bén ngoai cua ban khi co diéu gi do khong hay xay ra. Co thé
chinh co ché cua cong ty da lam cho ca hai ban khong lam viéc duoc.

4. Ban c6 thé can huéng dan cho cong su cua minh hiéu dugc gia tr1 ma ban mang lai dé cung tao
ra mot moi quan hé hop tac trong ho, tin trong va dang tran trong. Mgt cach dé thuc hién viéc nay 1a
chi cho nguoi ta thay dugc ban co6 thé gt hai dugce két qua.

5. Bat ky khi ndo ban dugc giao lam viéc voi mot cong su bén ngodi mdi, hily nghiém chinh bat dau
bang cach dat ra nhitng mong doi cua minh va tang cuong trao doi thong tin.

6. Ban can c6 mot ké hoach cong tac; day la ngébn nglr chung nhit ma ban va nguo1 ban cung cong
tac chia s¢ vo1 nhau. Hay xay dung mot ban két hoach va lién tuc cap nhat no.

7. Néu viéc ngudi cong tic v4i ban co suy nghi xdu vé ban lam ban xudng tinh than thi hiy luén nhé
rang: Ban xtirng dang hon ca nhirng gi ban nghi minh xtrng dang dugc nhan. Hay danh chut tho1 gian dé
liét k€ ra nhitng diém t6t cling nhu nhirng dong gop ctia ban dé c6 dugc hop dong.

8. Ban khong thé biét duoc khi nao thi c6 dugc mot déng minh chién lugc. Vi thé hay luon dé y
quan sat, doc, néi chuyén v&i1 moi nguoi... ban khong bao gid biét dugc khi nao ban s€ gap mot nguoi
phu hop.



9. Puing cam thiy mét méi vi mang xa hoi. Hay xay dung va duy tri t6t danh sach nhitng nguoi ban
lién lac.

10. Hay hoc cach khong phan nan vé nguoi khic va gay phién toai. Thay vao do, hiy to ra sang tao
hon trong vi¢c xay dung moi quan h¢ hop tac va luén ghi nhd rang néu hai ban lam viéc an y voi nhau
thi moi chuyén s€¢ dé dang hon nhiéu.



Loi két
Hay danh mdt phat ty chiic mirng: gio thi ban da biét nhidu vé viéc ban hang tai chd hon hau hét cac
nhan vién ban hang khac — hon ca s€p cua ho — biét dugc trong ca mot do1 day. The bay gid thi sao?

Hay vui vé 1én, hiy thudng cho minh mot ly ca phé va sau d6 thir thue hién cac ki ning do! Voi so
lwong email va dién thoai khong 16 ma ban thuc hién moi ngay, chi can lam t6t mot ki nang 1a ban co
thé thay dugc két qua tang vot. To1 da thay diéu nay dieén ra hét 1an nay dén lan khac.

Hay muong twong thiy duoc tén minh trén bang khen thuong, hiy hit mot hoi sau day ty tin, hiy
biét rang minh c6 day du cac cong cu dé lam viéc, va hay gilt cuon sach nay lai dé tra ctru khi can.

Gi0 thi ban hay ty tin budc ra ngoai va chién d4u thuc hién chi tiéu.



