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Loi khen tang danh cho Stephen J.
Harvill va “Nghé thudt thuyét phyc
khach hang”

“T6i da 1am viéc véi cdc nha ¢ van tai chinh
thanh c6ng trong nhiéu thdp ki va hop tac véi
nhiing dién gia cling cic nha lanh dao tu twdng
hang d4u trong nganh. Khong mét ai xudt sic
hon Steve Harvill trong viéc truyén tai nhitng
ndi dung théng minh, kha thi va c6 thé thyec hién
dugc mot cach ddy manh mé. Bai thuyét trinh va
¥ tedng ban hang ctia anh rat dé hidu va khong
hé phttc tap.”

—Sean Mahedy, Cong ty ching khoan
Park Avenue

“Steve sé dan dit ban trén mot cudc hanh
trinh, nham chi cho ban thdy cach nhan vao ‘niit
bam’ didu chinh x4c dinh ‘s¢ gan bé’ ma ban
cd thé dat duoc cho cudc séng ctua khach hang
minh dang phuc vy, cing véi ‘gia tri’ ban co thé
tao ra d€ xay dung méi quan hé dai lau véi ho.”

—Bill Coppel, First Clearing



“Steve truyén cam hung cho d6i ngli cua
ching t6i vuot ra khoi viing an toan cta ho.”

—JCPeney

“Niém dam mé cua Steve day stic lan toa,
thong diép ctia anh mang lai tdc ddng manh mé
va bai dién thuyét rat hai huéc va sang ro.”

—Hiép hoi Better Business

“Piéu ma Steve dd mang lai cho chung ta
con hon ca mot sy tue van. Stec anh huéng cua
ong chic chén 1a 1au dai va sé git hai nhitu
thanh tyu cho st ménh cta ching ta trong
nhitng ndm t6i.”

—Hiép hoi Tim mach Hoa Ky



Danh ting Laura, nguoi ludn néi voi toi rang:

“Anh yéu, anh ¢6 thé lam dwoc bat et diéu gi.”
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LOT CAM ON

dc gid nay ra y tuwdng. Anh ta dwa y

twong 1én trang gidy, nhan ra né mang
lai y nghia, va hi vong, ¢ gia tri voi doc gia ra
sao, nhung diéu d6 khong lam nén mdt cudn
sach. Mot cudn sach duoc xult ban thue t&1a nd
liec ctia mot nhdm, va khong gian khiém t6n nay
Ia noi bikc tranh &y duoc tiét 19.

Cam on Lynn Johnston, nhan vién cua toi.

C6 st dung tdm nhin thdu dao ctia minh va
thuyét phuc t6i y tudng nay chinh la mét cudn

1 sach - cudn sach c6 Ay c6 thé ban duoc - va bat
! " T Ay L .
! chap sy hoai nghi ctia minh, t6i rat kinh ngac boi
|
|

vi co néidang.



Nghé thudt thuyét phuc khach hang

Tat cad moi nguoi ¢ Simon & Schuter/
Touchstone da tin twdng ring y twdng nay cb
thé mang lai loi ich vé mjt thiong mai va nd
Iwc lam viéc hét minh @€ thuc hién diéu d6. Cara
Bedick, nguoi gitt ban thao va cai thién no tét
hon. Michelle Howry - bién tdp dau tién cta toi,
méc du chuyén sang viéc khac nhung da lan
toa nhiét huyét cho cudn sach nay. Va ca Susan
Moldow, DavidFalk, Tara Parsons, Shida Carr,
Lara Blackman, Monica Oluwek, Nancy Tonik
va Cherlynne Li.

Bién tap cta t6i, Lauren Lipton. T6i da viét
lach rat nhiéu trong nhitng ndm qua, nhung toi
khong phai motnha van. Lauren day t6i tré thanh
mot nha vin, déng thoi nubi dudng y teong dom
hoa két trdi. T6i hi vong rang day méi chi 1a khoi
dau cho sy hop tac gitta chiing toi.

Gia dinh cta t6i: tinh yéu ctia doi t6i, Laura,
da dé toi tu do viét lach va chwa bao gid 1am bat
ki diéu gi khéc ngoai viéc hd tro nd lyc ctia tdi. Co
4y la nha phé binh xuét sic, 1a ngudi théng minh
nhét ma tdi tirng biét. Con trai - Colin, danh ting
cho t6i mén qua thoi gian nho viéc diéu hanh
cong ty Creative Ventures. Con trai - Dylan lu6én
doihdi cap nhat cudnsach. Va me toi, mac dir sau
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Stephen J. Harvill

31 nam van khong biét chac toi that su dang lam
cOng viéc gi.

Nhitng nguroi ban lén nhw Big Dan - mang
dén 161 khuyén viét lach tuyét voi nhat toi timg
nhan dwoc: “Hay viét sach nhu cach anh noéi
chuyén.” Tién si Jim Hengstenberg - v6i tinh
ban va 4nh mit nghiém khac khién t6i phai
lam t6t hon nhitng viéc dang lam. C. Ryan,
trong sudt thoi gian quen biét va lam viéc vi
t6i chwra bao gid quén nhac nho: “Anh nén viét

mdt cudn sach.”

Terri Snell - nguwdi dau tién mo ra canh ctra
cho phép tdi gip gd cdc nha ban hang tu ti xuat
hién trong nhitng trang sach nay.

T4t ca ngudi ban hang xut sic da danh thoi
gian quy bau dé truyén day cho t6i nhiing hanh
vi quan trong gitip cho ho tré thanh nha san xuat
triéu do.

Va bt ki ai toi c6 thé da bé quén: CAM ON
CACBAN.
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L0 GIOI THIEU

&u ban dang muu sinh béng cong viéc

bén hang, cubn sich nay chic chan
danh cho ban. Néu ban dang lam t6t viéc cta
minh, cac bi quyét trong nhitng trang sach dudi
day sé gitp ban t6t hon thé. Con néu ban dang la
mét nhan vién xuit sic, ban tham chi van c6 thé
vuon 1én tré thanh mét trong nhitng ngwdi ban
hang wu ta nhat.

Thé nhung, ding tin hoan toan nhitng 10i cua
t6i. Nhitng 101 khuyén sau khong phai do t6i bia
ra. Hai muwoi mét bi quyét ma t6i sap trinh bay
dudi day nay tiéu biéu cho hanh vi thuc t€ caa
céc nha ban hang dang cp nhat thé gidi, nhiing
nguoi ludntaera itnhatl frig¢u do loinhuan hz‘”mg
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Nghé thudt thuyét phuc khach hang

nam cho cong ty. Trong tiéng long ctia nghé, ca
nhan tru t hiém hoi nhu vay dwoc goi la “nha san
xudt triéu dd”, hay thdm chi, v6i mot s6 trueong
hop, 1a “nha san xuét hang triéu do la”.

CAU LAC BO TRIEU PO

DE tién hanh khérq sét, 101 tro chuyén vai rét nhiéu
cac kiéu r{hé bén hang thudc hang top ctia Hoa Ky: ngudi
ting trai, [&m muu meo va tay hoc viéc mdi vao nghg,
dan 6ng va phu nt, ngudi dén tir nhigu ving mién va sac
tdc khac nhau. Vitoan b nghién ctru déu dua trén thanh
tich [am viéc xuét sac, nén tdi khong chl y sap dat dé tim
mot b phan phdng van nao d6 tiéu biu. Toi nght réing
sur pha tron tu nhién gitta moi d6 tudi, ching toc va gidi
tinh nhu vay 1a du va sy that ddng nhu vay.

MGt vai thong ké nhanh vé ngudi ban hang trong
khao sét clia toi:

* Ho lam viéc cho cdc cong ty & moi quy mo; mot
s6 kinh doanh riéng. /

* Ho (hodc cung véi nhém clia minh) dau mang vé
ft nhat 1 triéu do la doanh thu mdi ndm.

* Linh vuc cd so nguai lam viéc chiém ti18 16n nhat
I tai chinh va bao hiém - hai nganh kinh doanh véi nhiau
nha bén hang ciing nhu ching loai sén phdm va dich vu
da dang, phang pht:Phan:irdm-ié déng ké tiépitheo dén
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Stephen J. Harvill

tir nganh dudgc, ké d6 1a bét dong sén, 6 16, quang cdo va
dung cy y khoa.

« Khodng 75% 1& nam giGi va 25% nit gidi, ti 1
nay phan &nh tinh trang nhan khéu hoc cla cac cong
ty 11 d& hgp téc. (Phu nit thudng hay lam viéc trong
nganh budn ban bat dong san va dugc phdm).

« Khoang 70% la ngudi da tréng (mot lan nia lai
twong Ung véi tinh hinh nhan khau hoc cda céc doanh
nghiép toi da tu van); 30% con lai la ngudi da den, My
Latinh, Dong A hodc Nam A.

« Hau hét d&u & dd tudi trung nién hodc 16n han, vi
ho mét khong it thoi gian dé dat dén muc do thanh cong
ma t6i dang tim kiém.

« Héang ndm, udc tinh khoan phc loi ho nhén duoc
tr 300.000 dén 1 triéu d6 la hodc hon.

Lam th€ nao tdi biét dugc trén thuc t€, cac
nha san xuit triéu d6 thuong thuc hién dugc
nhitng diéu nay (diéu toi sap néi)? Vi toi phong
van ho.
Tén toi 1a Steve Harvill. Hon 30 nam qua, t6i
hd trg cac doanh nghiép tién hanh kinh doanh
mot cach hiéu qua, thdong minh, nhe nhang va
sang tao hon. Nhiéu cong ty néi tiéng hang dau
thé gidi thudc cac linh viee cong nghg, tai chinh,
chiam soc stee khoe va nganh nghé khac da thué

cOng by bi-vAn eia, 01\ Greative Ventures ve
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

thuyét trinh trong nhitng cudc thao luin va
bubi hop quan trong. Muyc tiéu ctia chiing t6i 1a
truyén “ltra” cho cong nhan va cai thién thanh
tich lam viéc ctia ho. Chung t6i day cho doanh
nhén lam thé nao d€ khac biét héa chinh minh
trong cudc canh tranh thuong trieong bang viéc
khai thac sttc manh ctia nhitng cau chuyén va
sw sang tao trong tw duy. Nhiéu cong ty ciing
thué ching t6i tham nhip vao doanh nghiép,
nghién cttu cach ho kinh doanh va hd tro cai
ti€n nang suét. Ho moi goi chiing td1 hop taclam
viéc nhdm don gian héa mét s§ quy trinh dang
tré nén cong kénh, phtic tap va gitp nhém hoat
dong hiéu qua hon. O nhiéu t6 chike tim c& bac
nhét the gidi, ching t6i giup khach hang thiét
k& va thyec thi trién khai chién lugc cap cong ty
dén cc lgc luong ban hang va phong ban khéc.
Microsoft, AT&T, Frito-Lay, American Express
va Southwest Airlines 1a nhiing t4p doan chiing
toi da tw van trong nhiéu ndm qua.

Trong vai nam trd lai day, t6i da dao tao
cho ddi ngii ban hang cta céng ty thiee hanh 21
bi quyét ban s& dugc doc trong cudn sach nay.
Nhitng hanh vi d6 gitip nguedi ban Jam viéc hiéu
qua hon vé moi mat, tte khadthii Kt khddh hang
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Stephen J. Harvill

méi cho dén duy tri thueong xuyén cam giac hai
long, hanh phac cho nhitng khach hang quen
cling nhut quan ly cac nhiém vy hiang ngay. Nghé
thudt thuyét phuc khdch hang danh trang tam diém
song con ctta moi doanh nghiép: phuwong phap
ban hang. Hon chuc c6ng ty tdm c& va dang kinh
né nhat hién nay dang stt dung mot sd hodc toan
bd 21 bi quyét d6 trong chwong trinh tap huan
nghiép vu thuong xuyén, va chinh téi cling dwa
noi dung nay vao khéa dao tao kinh doanh trén
khap thé gidi.

Chuong trinh 21 bi quyét ctia Creative Ventures
la thanh qua ctia mot du an téi bt tay thuec hién tie
vai ndm trudc, sau khi nay ra y tudng phédng van
nhitng ngureoi ban hang triéu d6 xem ho lam thé
nao d€ dat dugc thanh tich vuot trdi nhuw vay. Toi
mat hon 1 nam tién hanh phéng véan riéng véi 175
siéu sao ban hang thudc bay nganh kinh doanh
khéc nhau va nhan ra rang, nhiing c4 thé vu ta
hang dau nay khéng di theo bat ki khuén mau
ndo. Cé ca ngudi hudng ndi 1an hiréng ngoai. Mot
s0 toat 1én vé tham vong, dam nghi dam lam, mot
s0 khac thi v0 te hon. Cé nhiing tinh cach duong
nhu rat diéu luyén trong viéc ban nhanh ban chay,
trong khi8d-khac phdttrién sukién nhan, tir t6n
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

khi tién hanh giao dich phtc tap. Miéc du, mot s6
ca nhan ¢6 vé sinh ra da thich hop véi cong viéc
nay hon nhitng ngudi khac, t6i van két luan rang
ban chat bdm sinh khong phai la tat ca. Diéu tit
cé cdc nha kiém tién hang nhit déu so hitu, chinh la
viéc ho di lam d¢ dat dwgc thanh cong. Hanh dong
kién dinh, nhat quan 1a nét tiéu bi€u chung & tét ca
nhitng nguoi toi phong van. o

Thé nén, dirng lo lang néu ban khéng dwoc
sinh ra véi sy thu hat bdm sinh, sy kién tri,
cac kj nang va da mat day. Nhitng nguoi ban
hang siéu sao thieong b ddp cho khuyét diém
ctia ho bang cach luyén tip mdi ngay cac t0
chat can cho cdng viéc. Hanh d0ng sé tao nén
sie khéac biét giita nhitng ai nghi rang ho nén la
ngudi gioi nhit va nhitng ai la ngudi gidi nhat.
Bat ki ngwoi nao ciing cé thé 1ap lai cac hanh vi
dé. K& ca ban.

Du 4n cia toi khdi dau nhu thé nao? -

N&i 4m anh cta t6i vé hanh vi ctia nha ban
hang triéu d6 bat dau xuat hién khi mot cong ty
dwoc phdm nam trong danh sach Fortune 500

1. Bang x&p hang danh §4ch 500 ¢ong ty 160 At 1164 Ky dya
theo tong doanh thus
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Stephen J. Harvill

lién lac d€ hoi t6i ¢6 mudn gitp ho khao sat vé
quy trinh va thuec tién hoat dong ctia doingii ban
hang toan cau hay khong. Liéu t6i c6 hitng tha
v6i nhiém vu nay?

Um... Vang, c6 chi!

Tra 101 “c6” qua chéng vanh hoa ra lai la sai
[am dau tién ctia ti. Vi viéc d€ cai miéng “cam
den chay trudc 6 t8”, toi da vi pham mét trong
cac Nguyén téc kinh doanh c8t yéu ctia minh:
Khong bao gio d€ t6c d6 lan ludt suy nghi (Xem
st giai thich ctia nha san xuat triéu d6 vé y tuong
nay trong Bi quyét sd 13: Dung vi vang).

Toi da khong dat mét cau hoi nao vé cudc
khao sat cong ty d6 dang tién hanh - phwong
phap ludn, két qua ho mong do¢i, hoan toan
khong. Duoc moi tham gia vao du an ctia mot
cong ty qubc t&€ khong 16 qua la vinh dw to 16n
dén ndi diéu duy nhét t6i mudn biét la: Khi nao
cdc vi cin t6i c6 mdt & d6? S&n sang cudn s6 nhap
trong tay, t6i hon tam biét vo va roi nha ¢ Austin,
Texas dén tru sé chinh cta cong ty khach hang
tai New York.

19



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

VE CUON SO NHAP

Nhigu ngudi tu duy bang tlr nglt, mot s6 khéc tu
duy bédng con s0. Toi tu duy bang hinh anh. Khi phai
vat 6c suy nghi y tudng mdi, toi thuong vé ludn tay lén
mot tap gidy, to gidy nhdp hodc tdm béng trang. Dén
khi t6i va cac cOng su hoan thanh viéc 1én ké hoach
cho chuong trinh hodc hoan t4t thao ludn vé mdt du
an, chlng t6i da cho ra doi hang trdm hinh m&u, minh
hoa, mii tén, biéu tuong va biéu d6. T6i thuong khuyén
khéch hang tht cach phac thao nhu vay. Qua trinh tao ra
nhing lién két truc quan c6 thé gidp ban hidu rd va ghi

nhé moi thir t6t hon.

T6i dén tru sé cong ty tai Manhattan vao
mot ngay thang Mwoi Hai lanh gid. Trong can
phong hoinghi véi géc nhin tuyét my bao quat
thanh phd, cudi cung t6i cling biét ly do tai
sao ho can sy tr¢ gitp. Véi mong mudn vugt
qua cac d6i thu canh tranh, cong ty dy dinh
tién hanh khao sat 250 nhéan vién ban hang dé
tim hiéu hiéu qua lam viéc cua ho. D6i ngii
ban hang da ti€p cadn khach hang tiém ning
ra sao? Gitt chan khach hang cii thé nao? Mtic
do thudong xuyén va sir hiéu qua trong viéc ho
tan dung nguon tai nguyén cong ty cung cip

dén dau?
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Stephen J. Harvill

Khéach hang mdi cta toi hy vong khao sat
nay sé tiét 16 thong tin ho ¢6 thé st dung dé
gianh duoc loi thé trén thi truong, bang viéc cit
giam cac ki thuat khong hiéu qua va khuyén
khich cic ki thuét thyc sy hiéu qua. Doanh
nghiép thué ngoai mdt nha thau dé thiét k&
khao sat va sé sém phat khao sat d6 dén doi
ngli ban hang. Mot khi ¢6 cau tra 10i trong tay,
ho noéi rang, cdng viéc cta toi la xem xét va
phan tich dit kién, dwa ra két luan vé giai phap
cai thién thanh tich cho luc luong ban hang

trong tuong lai.

Sau d6, trong phong hoi nghi, bén khach
hang dwa cho t6i xem ban khao sat.

Va day la diéu toi da viét trong s6 ctia minh:
OI TROI!

Mic du lam viéc trong gidi kinh doanh,
nhung t6i dd nghién ctu vé cac nganh khoa
hoc hdi con 1a sinh vién. Trong mot hoan canh
khéc, rat co thé t6i da tro thanh nha sinh vat
bién. Nho sy dao tao d6, tdi ¢8 gang ti€p can
vén dé theo phuong phap ma cac nha khoa hoc
thuong lam: quan sat, kiém tra, it ra nghi van
véi ching cit, “mo ctra” tu duy va sang tao
kham pha:

21



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

Khao sat nay la dang bang hoi ma tat ca chiing

ta déu tirng gép. R rang nd duoc phat trién véi

nhiéu suy nghi va sy cin nhac chu d4o. Tuy nhién,

tat ca déu la cAu hdi dong. Day 1a vai vi du:

Mikc do lién lac thuwong xuyén voi nhitng khich

hang giau ¢ cia ban nhw thé nao?

oHingtuin

0 Hai [dn mgt thing

o Hing thing

o Hing quy

0 6 thdng mot lin

0 Hing nim

Miec A9 truy cap mang ban hang noi by ciia ban?
o Hing ngay

o Hai [in mot tutin

o Hang thdng

Cau hoéi dau tién t6i dat ra cho cong ty thué

minh la: Liéu khao sat ¢ th€ bao gom mdt sd

cau hoi mo d€ nguoi ban hang dwa ra cau tra

16i chti quan - nhitng y kién va suy nghi ctia ban

than ho vé mét nao hoat déng hiéu qua va mat

nao khéng. Nhung ho norrangy vimhom khao

22
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sat c6 quy md qud 16n nén viéc nay bét kha thi.
T6i nhan ra van dé ngay lap tic. Bang hoi d6
khong hé hoi bat ot diéu gi gitp tiét 16 ban chat
quan trong ctia hanh vi bdn hang. D€ tim hifu
diéu d6, 1é ra cong ty phai tién hanh mot nghién
ctru chuyén sau mang tinh chli quan ma thong
qua d6, nhan vién c6 thé mo ta hanh vi cu thé
ctia ho. Tuy nhién, nghién ciru chti quan thuong
mat nhiéu thoi gian va tén kém, vi thé cac tap
doan c8 ging thay chiing bang nghién ctru mang
tinh khach quan va dinh huéng dit liéu. N6 cung
cip nhiéu thang chuén nhung it théng tin hitu
ich. (D& biét chi tiét hon vé gidi han cta dix kién
khéch quan, vui long xem Bi quyét s6 17: Thiét
lap thang chudn ctia riéng ban).

T6i khong chic liéu tdi c6 thé dwa ra két luan
hitu ich gi tte két qua khao sat, nhung rd rang,
cong ty da va dang tién hanh nghién ctru duoc
thiét k& sin. Toi chi tiép tuc di theo thoi.

Ciing trong thoi diém &y, t6i nhan duoc
cudc dién thoai thit hai. Khoang mot thang sau
Kkhi bit d4u cong viéc nghién ctru bang hoi cho
d6i ngli ban hang, mot céng ty bao hi€ém, khach
hang thuong xuyén 16n nhét ctia toi, moi toi dén
dw budi hoinghi qudc gia ve ban hang. Trong
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

nhiéu ndm qua, t6i lam ¢§ vén cho tap doan I6n
nay & mot s6 linh vue. Toi gitp ho dao tao kj
néng cho Iiec lwong ban hang, vach ra chién luoc
va xac lap muc tiéu. D€ thyc hién nhiém vu [an
nay, toi sé phai tham gia cang nhiéu cang t6t cac
phién hop va chuong trinh trong chudi si kién
tiéc tung dién ra trong vai ngay. Sau do, cung
cdp théng tin vé khia canh nao hoat dong tot,
khia canh nao qua té va su kién chung nay c6
mang lai gia tri thuc sy nao cho lyc lugng ban
hang hay khéng.

Thoi diém d6, toi da nhay ngay lén chuyén
bay - di dau u? Las Vegas - dinh Olympus hoi
tu tat ca nhitng guong mit wu ta trong linh vizc
ban hang.

Cong ty bao hiém t6 chtrc budi gdp gd rat chu
dao, c6 nhiéu nam t6i da gitip ho t6 chitc mot s6
sw kién. Nhung nam d6 téi chi don thuan di choi
thoi. Toi tham gia nhitng budi trao d6i kién thic,
hop mit khu vuc, phién hop chién lugc va tat ca
cac sy kién xa hoi khac. Va roi su kién trong dai
nhét da dén: Budi tiéc trao giai Ban hang xuét sic
cap qudc gia.

Vang, ban ¢6 thé doan né dién ra thé nao phai
khéng: trong moi-gian phong, da tiée iong 16n

24



Stephen J. Harvill

v6i mén salad tron va trang miéng dwoc bay sén,
nhitng 6 banh mi cudn véi bo ciing, san khiu gia
v6i ban trung bay day &p ctp giai thuong thay
tinh va buc danh du ndm ngay chinh gita. Cac
giai thuong duoc trao cho ngudi hoan thanh muc
tiéu, vuot muc tiéu va top ca nhan xuat sdc nhat
& nhidu hang muc. Nguoi doat giai nhan phan
thuong 1a cip bang thiy tinh hodc gb. Mot s6 ¢o
tién thuong. Va tat ca déu dwoc chup hinh ki ni¢m.

Tiép theo 14 khoanh khac quan trong nhat.
Phan cao trao ctia budi t8i hom &y chinh la giai
Nha ban hang qudc gia xuét sic ctia ndm. Sau
khong it man pho treong mau me, mot cai tén
dugc xudng 1én - “Mary!” - mot nguwoi phy niv
ding day gitta trang phdo tay gion gia vang
1én khap cin phong, budc 1én san khdu nhén
giai thuong danh gia nhat. Ho trao cho Mary
chi&c ctp thuy tinh 16n nhat ciing véi mot tam
séc - loai séc trung bay d6 s¢ dén muc can toi
vai nguodi mang [én. Con s§ ghi trén d6 khién
toi 4n tuong dén suyt bat ra khoi ghé. Quay
sang anh chang bén canh, t6i hoi: “Lam sao ¢d
4y ki€m duoc nhiéu tién vay?”

“C6 ay ban duoc nhiéu hon tat ca moi nguoi
trong cong-ty.” - Anh ta tra 101.
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Hiin v6i. T6i biét thé. “Khong, thuc sg”, t6i
dap. “Y toi 1a Mary da lam gl d€ tré thanh nha
ban hang chay nhat kia?”

Khéng mét ai trong ban tra 161 dugc cau hdi nay.

Du an

‘Trén chuyén bay trd vé nha, tdi ngac nhién
nhén ra rdng qua trinh tir vén cho hai khach hang
khac nhau da d€ lai hai sy quan sat ¢4 lién quan.
To6i khong tin bang cau hoéi phat cho lyc lugng
ban hang ctia cdng ty dugc pham sé thu dwoc két
qua nhut mong doi. Néu khong tim hiéu nhan
vién dang thyee syt nghi gi va lam gi, cong ty sé
khéng kham pha duoc yéu t8 nao giap doi ngii
cua ho thanh cdng hodc khong thanh cdng. Theo
tinh trang hién tai ctia ban khao sat, cé 1€ sé tiét
16 nhitng xu huéng, nhung lai khéng c6 y nghia.
Tiép theo 1a budi gép gd cac nha ban hang qudc
gia cia cong ty bao hiém. Duong nhu khong mét
ai & d6 biét chut gi vé diéu ma ngwdi phu nix vu
ti - nha ban hang cta nadm - da lam d€ khién
minh thanh cong dén vay.

Truéc khi may bay ha canh, t6i da phac
thao ra nhitng di€m chink-irong, d-an. Truedc
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hét, tdi mudn phong van nhiéu nhit c6 thé cac
siéu sao ban hang. Tiép theo, t6i s& chi hoi cau
hoi mo, nhir vay ngudi duge phong van c6 thé
k& nhitng cAu chuyén ma qua d¢, tiét 16 hanh
vi thuee s ctia ho. Cubi cung, trong tam duw an
khéng chi nam & mdt nganh kinh doanh don le,
t61 mudn thire hién du 4n véi cac chuyén gia ban
san pham, dich vu da dang & cac cong ty véi nén
van hda khac nhau.

T6i ngo rang xuyén sudt tit ca cac nganh kinh
doanh, bat k& thit ho ban, cac nha ban hang xudt
séc van c6 nhiéu hanh vi va théi quen tiong tw
nhau. T6i da thay mot vai hanh vi nay trong thire
t& qua mot s8 khoa dao tao nghé nghiép khi lam
viéc v6i ddi ngili ban hang va giap ho phat trién
chién lueoc. Gia thuyét cta t6i 1a nghién ctru nay
s& tiét 10, xac dinh va phéan loai nhitng hanh dong
cu thé ma bat it ai cling 6 thé lam theo. Téi thiét
k& mét nghién cttu nham tim kiém va hoc hoi
chinh x4c cach cac nha ban hang dang cip nhat
thuc hién d€ dat dwoc thanh qua phi thuong.

Bét dau, t6i chon ra ndm cong ty minh tiing
lam viéc cung, dai dién cho nam nganh kinh té&
ning dong, du tim ¢ d€ cung cdp cho tbi mau

nhitng ngwoi ban hang tieu bieu:
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¢ Dich vu tai chinh

* Bao hiém (sau nay t6i da thém vao cong ty
t6 chirc bubi gép g ban hang d6)

* Quang cdo va tiép thi

* Dung cu y khoa

* Dugc pham

Vi mot nghién cttu chat lugng khong thé bat
dong, nén sau khi Creative Ventures bit d4u hoat
dong rong khip véi trén hai nganh céng nghiép
c6 tiéu chi pht1 hop, t6i dua thém ho vao khao sat.

Ca hai nhém déu c6 nhiéu ngwoi ban hang
siéu thanh céng. Thém mot may man nita, trong
khi cac linh vize khac lwgng nhén vién ban hang
nam cyce ki ap dao thi nganh bat dong san dic
biét c6 nhiéu nir.

* Nganh bat dong san

* Nganh cong nghiép 6 t6
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THOA THUAN KHONG TIET LO
(NDA - NON-DISCLOSURE AGREEMENT)

Khi bat dau nghién ctru, i d& ki vao thoa thuan
khong tiét 16 va cam két khong tiét 16 danh tinh cong ty
hay nhan vién bén hang cta ho. Danh tinh trong cudn sach
dau 13 biét hiéu, va toi d4 thay d8i dac diém nhén dang. (Vi
chua bao gid [én k& hoach xuét ban nghién ctu nay thanh
séch nén t6i khong ghi lai timg cau tumg chlt khi phéng
van, bdi vay cd mdt s6 cue tro chuyén dugc xay dung
lai theo trf nhé). Hau hét cong ty d8u cuc K doc quyen vé
phuong thic bén hang, dong thoi ho mudn bao vé minh
trong ndi dung cudc nghién ctu. Tuy nhién, cac cong ty
nay 13 c6 that (chac chan ban da nghe phan I6n may céi
tén nay). Con ngudi va hanh vi cla ho ciing 1a su thét.

Tiép do, t6i dé nghi véi ting cong ty liéu ho

6 thé &€ tdi tro chuyén véi cac ca nhan ban hang
xuat sac ctia ho hay khéng. D6i lai cho sy hop

thc, t0i s& cung cAp mién phi két qua khao sat

cho nhiing doanh nghiép nam trong nghién ctru.

Qua 1a mdt thoa thudn hoi, phai khong?

Khong hé. Pa s8 cdc doanh nghigp déu

noéi “khong”.

Htrm, tai sao khong?

Diéu khién t6i ngac nhién, ngoai trit mot cong

ty duy ahdt=cong ty bao hiém, tat ca cac t6 chire
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déu nghi rang cach thitc va hanh vi ctia ngudi ban
hang gidi nhat tir c6ng ty ho 1a bi mgt. Nhitng bi
mat nay cwec ki doc dédo va ddy quyén ning. Cac
khéch hang ctia tdi giai thich ring, viéc tiét1 ditu
do v6i dam nguoi it hoc va thi€u chuyén nghiép
s€ gy ton hai vi thé€ céng ty trén thi tredng.

Cai gi? That thé'sao? Sy that1a, y twong truyén
thdng vé budn ban - trao d6i tién bac d€ 14y hang
hoéa da xuat hién tir khi nguedi La M3 gidi thiéu vé
tién t& vao khoang 200 nim trieéc Cong nguyén.
“Anh that tinh nghi rng c6 bt ct thi gi thyc sy
tuyét mat sao?”, t6i hoi ngudi lién hé. “Viéc biét
duoc cai gi hoat dong hiéu qua va cdi gi khong sé
v0 cung gia tri d6i véi anh va d6i ngii ban hang,
ding chi? Chang 1& anh khong mudn biét cach
thitc ban hang nao c6 tac dong manh mé dén moi
nganh kinh doanh - va rang bt k& ban thit g,
cac nha ban hang gioi nhat trong s nhitng nguoi
gidi nhat déu dang lam nhitng viéc cu thé d6?”

“Véng, néu anh néi thé...”, ho dép.

R6t cude moi nguoi da chép thuan. Nghién
cttu dwoc tién hanh.

Cudc nghién cttu dau tién méat khoang 14

thang véi nhimg chuyén diihiap dit mréc, thém
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vai thang nita d€ nhan vién Creative Ventures
dwa dit liéu vao. Ho gitp t6i chon loc, phan tich
thong qua cac trong diém ctia khao sat d€ tim ra
kiéu mau hanh vi va rat ra 21 bi quyét. Ttr d6, toi
tiép tuc mo rong nghién ctru va thudng xuyén cap
nhit bAt cit khi nao tim thém dwoc siéu sao ban
hang. Thinh thoang, toi ciing phong van mot s ca
nhan “ngoai dao” dén tir nganh kinh doanh mdi -
tir cong ty dau tu kiéu gia dinh dén anh chang gat
hai thanh cdng ngot ngao trong viéc ban banh. Toi
phong van riéng timg nguoi, bao gobm 175 ngudi
ban d4u trong nghién ctu (ca nam lan ni). (Nhan
tién, Mary - nha ban hang tiéu biéu ciila ndm trong
cong ty bao hiém cling nam trong s8 do).

Toi hoi tirng ngudi 10 cAu hoi d& dan dat dén
cudc thao luan thau ddo vé hanh vi ctia ho:

Danh sach cau hoi

1. Néi cho tbi biét vé nhiing k§ nang then
chét ciia ban. Ban nghi réng cai nao lién quan
truc tiép dén thanh cong cta minh? Ban 6
thuong xuyén rén luyén ky ning dé qua qua
trinh dao tao lién tuc?

2. Néi cho t6i nghe kién thirc vé nganh va

san pbam;cta ban. Ban hi¢u thit minh dang
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ban nhw thé nao, va diéu d6 lién quan d¢én thanh
cong ctia ban ra sao?

3. Néi cho toi nghe vé cich ban quan ly mét
ngay. Ban tap trung vao nhiém vu gi dé dat duoc
muc tiéu ban hang?

4. No6i cho tdi biét ban tin dung sy hd trg
cita nhan vién ra sao. Cic thinh vién nhém déng
gop cho thanhcéng ctua ban nhw th€ nao?

5. N6i cho t6i biét cich ban xiy dung méi
quan hé véi nhitng khach hang hién tai. Ban
chdm séc khach hang thé nao sau khi tién hanh
giao dich?

6. Noi cho tdi nghe cach thirc ban tim kiém
khach hang méi. Ban xay dung danh sach khach
hang nhu th€ n30? Ban fim khach hang tiém
ndng moi qua gidi thiéu ctia khach hang hién tai
hay phwong phap nao khac?

7. Chia sé v6i téi vé phuwong phap ban
1én k& hoach. Ban di chuin bj nhw nao dé&
chinh phuc muc tiéu ngay hom sau, tuan téi
va nam t4i?

8. Chia sé véi t6i cach ban xac 1ap muc tiéu.
Ban tir quyét dinh hay cong ty quyét dinh chiing
thay ban?
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9. N6i véi t6i vé nhitng thang chuin quan
trong d6i véi ban. Nhiing diém chuan, chi tiéu,
con s8 thong ké nao cé ich va khong cé ich?

10. Chia sé vé chuwéng ngai 16n nhit ban gap
phai trén con dwong di dén thanh céng. Co ditu
gl can trd ban khong ban duoc hang?

M3c du tat ca déu 13 cAu hoi md, t6i van xay
dung mét s6 rang budc. Nguoi duwge phong van
c6 thé thoai mai tra 1oi theo bat ¢t cich nao ho
mudn, mién 1a khong lan man ra ngoai nhiing
chu dé rédt cu thé t6i dang hoi. Néu ho di qua xa,
toi sé nhe nhang 14i ho quay lai cau chuyén. Duy
tri trong tam cta cudc phdng van rat quan trong.
D6 1a cach chiing t6i khdm phé nhiing kiu mau

minh dang tim kiém.

KI THUAT HOI “NOI CHO TOI BIET...”

PE kham pha hanh vi, théi quen va thai do chung
da dua dén thanh c6ng khi ban hang, ching t6i st dung
mdt phuong phdp b dién - phuong phép Socrates: Duy
tri cau hoi don gian, thang than va bat dau moi cau véi
cum tlr “Néi cho t6i biét..” Khi stt dung ki thuat "Néi cho
t0i biét.", moi phan ho6i ban nhan duogc sé l1a mét cau

chuyénvenhiing cau,chuyén doyehinh la digu t6i dang
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tréng doi. D6 1a cau chuyén toan ven tir dau dén cudi,
khong phai thang mic d6 tir 1 dén 10 hay hé nhj phan
dlng - sai. Thong qua d6, ngudi ta sé tiét 1o hanh vi mot
cach chi tiét va cu thé.

Ngudi dugc hoi cé thé trd 167 cau "Néi cho t6i bigt..”
bang b4t cl cdch nao ho thich mién Ioi ddp phu hob
trong gidi han cau hoi. Hau hét nhitng nha ban hang bac

- - thAy-thieh duge noi; ddc biét vé-ban thanho, do-dé 16i da
st dung mot ki thuét t6i goi la “gidi han séng tao”. Toi d&
cho ho chia sé nhigu va Iau chimg nao tiy Y, nhung néu
bi chéch hudng, t6i sé ngung lai va dua ho quay trd ve.
Phéi mét rat nhigu sy tap trung dé dam bao rang nguoi
dugc phong van tié€p tuc ddng thong diép.

Tir nghién ctru nay, Creative Ventures trg thanh
chuyén gia vé phuong phdp thu thap théng tin, va
chdng t6i ¢6 vinh du tmg dung n6 cho nhiéu dy n cla
khach hang.

Cung véi viéc phong van nguoi ban hang,
toi cling tro chuyén véi khach hang ctia ho - y
twong nay 16e 1én trong dau toi kha lau sau d6
trong cudc nghién cttu, khi t6i gap mdot phu nit
ban hang tén Kat. Co6 thuong xuyén hoi khach
hang vé nhitng diéu ho thdy ung y khi lam &n
v0i ¢6. (Ban sé nghe cau chuyén vé Kat trong Bi
quyét s6 6: Xay.dung nén tang “diegc.yéu.thich”
ctia ban). Thatkhoéng dé dangrde thuyet phuc
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dwoc nguoi ban gidi thiéu t6i voi khach hang
tot nhat ctia ho, nhung t6i da tro chuyén véi 24
nguoi. Nhitng khach hang quan trong thuong
danh gia cao yéu t6 nao trong cach ban hang?
Cau tra 10i cta cac vi khach cung cdp thong tin
day gid tri cho nhitng bi quyét cudi cling trong
cudn sach cua toi.

Nhan tién day, ban con nhé & vai trang
truedc t6i ¢6 néi rang khong mot chién lwegc ban
hang nao 1a bi mat tuyét ddi? Téi van tin nhu
th€. Mot s6 hanh vi va chién lwge ban doc trong
day sé méi mé d6i v6i ban. Mot sd nghe ¢6 vé
nhu quen thudc. Nhung khong mét cai nao thuc
st hoan toan bi mat. Du vay, héa ra cai tir “bi
mat” ay lai giap ban duoc sach, dé la ly do tai
sao kién thitc bén trong cudn séch nay lai dugc
goi la 21 bi quyét.

CUOC PHONG VAN SE KEO DAI BAO LAU?

Nhiing nguoi tham gia phdng van cla tdi thudc
tuyp ngudi ban ron va hau hét déu tiéu hiéu cho ca tinh
hang A - thdng minh, nhanh nhay. Khi t6i néi chuyén véi
ho, rat nhiéu [an tréng ho d&u bdn chdn, s6t rudt nhu
dang |é gio nay minh dang phai lam viéc khac - chac

chanda-ban-hang. 8t ea déu mudn piet: “Cudc phdng

35



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

van nay sé kéo dai bao [au?" Toi thanh that trd |0i rdng,
t6i cling khong chac nhung sé lam hét kha nang dé né
khong qua dai.

Ldc bat dau nghién cutu, toi phdng van mét anh
chang tén Gordon lam trong nganh dich vu tai chinh.
(Sép da yéu cau anh phai ndi chuyén véi t6i, bang khong,
t6i doan Gordon sé& khong ngoi day). Trude khi gép, toi
dugc canh béo rang: “Céu ta sé khéng ngdi xudng va
chia sé thong tin v&i anh d4u. Cau dy khong tai nao ngbi
5 phdt ma khdng ngd vao dién thoai”.

Ghi nh¢ 1&i nhac nhé dé, trude khi bude vao phdng
van, tdi hoi Gordon: "Anh that su can kiém tra dién thoai
thuong xuyén dén mirc nao?” Sau khi thao luan mot
cht, chiing t6i dat ra khung thdi gian va t6i hen gio dé
Gordon khang chi y vao dién thoai trong khodng thoi
gian 15 phdt mét [an. Anh 8y trd thanh mdt trong nhing
ngudi duge phdng van khai sang nhét cla toi. Ban sé

théy trf tué ctia Gordon trong cdc chuong sau.

Vai thang sau, khi hoan tat cuc phong van

cudi cing va mét lan nita ngo6i trén chuyén bay
tré vé nha - [an nay tir Chicago - toi ty hoi lam
thé nao d€ hiéu ro hét tat ca nhitng cau chuyén
nay. T6i c6 trong tay hang tép bang ghi am va

hang ddng s0 ghi chu chi chit chi.

Giai phap kha truyén théng. Véinhiing tam

bang flip chart; bang trérg)-dida \$8fvaEh phong
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(ching c6 bé mat thuc sy ly tuwong dé vé) cung
hang stc gidy cudén khong 16, t6i va nhém cong
su bt dau khai thac tat cd cac cudc phong vén
dé tim ra nhitng cht ¢é chung phd bién. Cho dén
khi ting xéng-ti-mét vudéng trén moi bikc teong,
tran nha va ctra s6 trong van phong Creative
Ventures ¢ Dallas déu pht kin hinh va chi,
nhitng kiéu mAu hanh vi bat dau hién 1én.

Khi bat dau nhan thdy cac cau tra 1oi ¢6 vé
tuwong tw véi cai minh da doc trong cudc phéng
vén khdc, chiing t6i chuyén ching dén cung
mét vi tri trong phong hop. Méc dit ngudi duwoc
phong van miéu ta hanh vi ctia minh bang cac
phép so sanh, &n du khac nhau nhung vé ban
chét 1a nhitng diéu teong tw nhau. To6i thich st
dung cach vi von vdi but mau: Mo mét hop mau
16m, ban sé tim dwoc tat ca sic do6 da dang ctia
mot mau sic dwoc nhéom lai. Xanh lam, xanh
cénh cha va xanh thAm nam bén nhau. Mbi mau
trong that khic biét, nhung tat ca déu “xanh”.
M6t khi nhém céc y teong voi nhau, ta bit dau
nhin ra nhitng chiit §& phd bién & khap noi va
viéc nghién cru tré nén dé hidu.

Ngay nay, néu so v6i thuat toan nhan dang
mat ¢4 KhA niEng s 1yt kigh hang loat dix
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liéu khong 16, c6 1€ cach lam trén gidng nhu
phuong phap phan loai thong tin tho so, nguyén
thiy. Tuy nhién, phép tinh toan diéu ky va cong
nghé Big Data ciing chi ngang ngtra v6i thong
tin thu thap duwoc. Néu khong sé hitu “linh hén”
sang tao bén trong, con sd chi la con s6.

Phan tich trén dua ra 21 hanh vi rd rang - 21
diéu nhitng ngdi sao ban hang da thyc hién ¢€
khién ho tré nén khac biét so véi dong doi. Mbi
nguoi dién dat ching mét cach khac nhau, nhung
tdt cd déu 1a mot phan thdi quen cta tat ca moi
nguoi. Diéu khién t6i thye sw ngac nhién vé 21 bi
quyét, do 1a bat cit ai ciing c6 thé thuc hanh dwoc
chiing. Chang c6 gi 1a doc quyén hay than théng
¢ day ca, nhung ching tao nén sy khac biét khi
duoc ap dung thuong xuyén mot cach ¢ y thize.

Xudt ban nghién cttu thanh sach khong phai
v dinh ban dau cuia t6i. Toi bt tay vao thyc hién
dy 4n nhim thiét k€ mot nén tang chién lugc
cho Creative Ventures. T6i s€ trinh bay va dao
tao hanh vi ban hang cho khach hang ctia minh,
tu van cho ho cach ap dung chiing vao thyc t&.
Va d6 1a nhitng gi da dién ra. That vay, trong ba
thap ky hanh nghg, nhitng y tuéng gid dang nam
trén trang giay nay.da trd_thanh chuong trdnh
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ndi tiéng duy nhét va sinh loi nhiéu nhat trong
cong tac tu van cta t6i. Qua nhiéu ndm, khach
hang va nhiing nha ban hang héi t6i: “Anh ¢6
dinh ra cudn sach nao di cung véi chién lwgc nay
khong?” va tdi tra 10i khéng. Pon gian vi toi da
khong tiép can nghién cttu theo cach thirc dang
1& phai tiép cn néu c6 k& hoach viét sach ngay
ttr dau. Nhung gio thi cudn sach dy day, trén tay

cuia cac ban.

C6 mot diém quan trong toi phai xac dinh
triede khi chting ta di vao van dé: Nén tang co
s& clia moi ca nhan trong 21 bi quyét nay la tinh
than ky luat. N6i nhw Calvin Coolidge, khong
mot thit gi - k€ ca uy tin, tai nang, tri thong minh
thién ph, ¢ thé thay thé sy bén bi va long tan
tuy. Mdi nguedi tham gia nghién cttu déu boc 16
tinh than tp trung va kha nang tw kiém soat phi
thuong. Nhitng ngdi sao can man 4y khong lam
viéc ciu tha, khéng tri hoan chan chit, khong
vién ¢& quanh co. Ho d6n hét tam sitc chinh
phuc muc tiéu sy nghiép.

Sé 1a bat kha thi d€ phan tach rach roi
“tinh than ky luat” thanh yéu t8 riéng biét
trong nghién ctru vi né xuyén sudt trong ting
hanh Vi.
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Do d6, xin hay nhé rr?mg, ban dang doc vé
nghé thuat thuyét phuc khach hang vdéi 21 bi
quyét. Chung sé khéng phét huy hiéu qua néu
ban khong thiec hién.

Mot diéu nita ban can chd y: Phan 16n céc
nhan vat trong cau lac bo triéu d6 budn ban cac
san pham va dich vu ¢6 gia tri cao, chi phi 16n va
thueong la giao dich tryc tiép gitta doanh nghiép
véi doanh nghiép (business to business) chi?
khong phai gitta doanh nghiép va khach hang
(business to consumer). Khong c6 nguoi ban 1é
nao 6 day. Thir nghi xem, lgi nhuan cuia viéc ban
1é 1a rdt nho, dong thoi tén rat nhiéu thoi gian.
Va néu la nguoi ban 1é dia phwong, dé€ dat dwoc
don hang triéu do, ban phai ban dugc hang cho
tdt cd moi nguredi minh gdp, bat k€ ho cé can mon
hang d6 hay khong. Viéc &y don gian la bat kha
thi. Nhung néu biét phat trién hgp tadc nhiéu nha
ban 1é va bat dau ban dugc nhitng chuyén xe tai
chtta day hang cho Lowe va Home Depot, ban sé
ghi dwgc ban thang 16n va gianh dwoc vi tri bén
canh cac nhén vét sang gia.

Tuy nhién, diéu nay khong c6 nghia rang,
néu vira chidn w6t chin rdo buwdc vao cudc
dua ban hang hegc dang ban loai hang hoa,
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dich vu ré hon hay véi s6 luong it hon thi ban
khong thé hoc hoi tir cdc bi quyét trong cudn
sach nay. Du khong 4p dung duoc hét tat ca
vao cdng viéc hién tai, ban van c6 thé st dung
mot s8 bi quyét d€ phat trién dén mot mue do
trong kha nédng. Xin hay nhé ring: Mdi nha san
xuAt triéu d6 ban dau déu khéng phdi la nha san
xuat triéu do.

Tham chi khi khdng nhat thiét lam viéc trong
linh vuc ban hang, ban van c6 thé 4p dung 21 bi
quyét vao s nghiép hodc kinh doanh. Xét cho
cling, yéu t8 ban hang hién dién trong hau hét
moi cdng viéc, bat k& ban la ngudi lao dong tw do
can tim viéc lam, chi doanh nghiép nhé mong
mudn cai thién quan hé véi khach hang hay mot
nhan vién man can nd lyc cho dot thing chic
sap toi.

Ban da s&n sang chira? Chting ta bat dau thoi.
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- Phan | -

Bon bi quyét cot yéu

Hanh vi chung cuia cac nha ban hang triéu do
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Bl QUYET COT YEU SO 1

PON GIAN

roi Portland, Maine dang trd lanh, y toi

14 lanh thiu xwong. Toi dén day dé tro
chuyén véi Joan. C dudng nhu khong cam thay
phién ha trieée tiét troi béng gid bén ngoai ctea s6
vin phong. Tham chi, Joan con dan ti dén ctra
hang L.L.Bean d€ mua mdt m¢é quan 4o &m sau
khi t6i bi mat hanh ly tai san bay.

Cdng viéc clia Joan 14 ban bao hiém thuwong
mai, chuyén vé loai bado hiém CAT' theo
cach goi chuyén mén. CAT la viét tat cua tir
“catastrophic” - tham hoa. Néu dang lam chu
moét khach san bén bo bién viing Vinh Hoa Ky
va viéc mua bao hiém bao t& c6 vé la mot y kién
kha thi, ban sé tim dén Joan. Hodc, kha dihon la
Joan da biét vé ban va sé tim gap ban.

1. Bao hiém CAT (Catastrophe Insurance): mét dang bdo hiém
ma ngudi-mua-duoe-baovétrude-cac-tonthat,rii ro mang tinh
tham hoathiénnhién.
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Joan va t6i tro chuyén xoay quanh nhiing
cach thirc khac nhau ma mét chuyén gia ban
hang c6 thé phuc vu khach hang cia minh; theo
ngdn ngit nha nghd, ngudi ta goi d6 1a “gia tri
tang thém”. Joan dua ra mot giai phép then chét
da gitp c6 tré nén quan trong dén muiic khong
thé thiéu d6i véi khach hang.

- Do 1a gi vay? - Toi hoi.

- T6i khién cho moi thit tré nén that don
gian - Co6 dap.

Trong qua trinh nghién cttu, cdc nha ban
hang triéu d6 thuwong lam ndéi bat nhiéu hanh vi.
Khach hang ctia ho ciing thé. Nhung trong d9,
c6 bén hanh vi cu thé€ va vd cing dic biét dugc ca
hai nhém cung dé cap dén. Tdi goi chiing 1a Bon
bi quyét c6t yéu. Néu ban chi can thay d6i mot
chit trong théi quen ban hang ctia ban than, t6i
deé xudt nén bit dau véi bén bi quyét nay. Va cai
dau tién true nhat 1a SUDON GIAN.

DON GIAN chinh 1a dich d&n ctia ban hang,

Mot triét Iy moi nha ban hang déu chia sé
chinh 1a sy tan tAm bién moi thit danh cho khach
hang trd nén that DON GIAN, Bi quyét cdt yéu
s0 1: Hiy loai bé hét batci chuéngiagai can
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tré khach hang lam an véi ban, khién cho moi
twong tic giita khach hang va ban dé nhw tré
ban tay, ngay ca khi diéu d6 lam cho céng viéc
cta ban phttc tap hon.

Khi t6i hoi ¥ Joan 1a gi khi néi: “T6i khién
moi thit trd nén that don gian”, cau tra 1oi ctia c6
khién t6i khoéng thé tin noi.

“T6i dyng 1én nhitng rao can”, Joan dap.

“Dyng 1én rao can? Khong phai y c6 1a pha
bé rao can sao?”, t6i hoi, ctt ngd cd dy néi nham.

“Khong”, Joan tra loi day t tin.

CbH giai thich: Khach hang mua bao hi€ém
CAT sé phai kién tri doc hét rat nhiéu tai lieu
gidy to. Ho bi tdn cong boi hang ddng dit liy,
Nguyén tac, yéu cau, thdng ké, chién lreoc quan
tri rai ro. Noi nhitng didu khoan théi da cé thé
dai ti ti trang gifly. “Théat budn cueoi, khach hang
ctia t&i budc phai xem hét cai dong d6”, Joan noi.

“T6i phai giup ho tranh bi chét chim trong qua
nhiéu thong tin.”

Joan khién cho cudc sdong khéch hang tro
nén don gian bang cach sang loc, quan ly gidy
to tai liéu va thong tin, phan ra nhitng dix liéu
ciing digwlé quan-tuong hoeén bict roéi quing di
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hét phan con lai. Mot khi nguedi mua da ki vao
hop déng bao hiém, Joan ty bién minh thanh 14
chén s8ng gitta khach hang véi con mua thong
tin dén dap. Chéng han, di kem véi tai liéu hop
dong dai ding dic, cb sé t viét va giri thém ban
tém tit duoc don gian héa, chita nhitng diém
chinh trong chitng mét trang gidy d€ néu khong
mudn, khach hang sé khong phai doc tai liéu
nguyén ban. Joan ciing don sach email hodc thu
tir khong lién quan khi khach hang thiy khong
can thiét hodc khéng mudn xem - nhiing tap
quang cao linh tinh hao nhodng, théng tin tiép
thi, thong tin mau me tir cac cdng ty, lam 1on xdn
hom thu va gy réi rdm cudc séng. Véi sw cho
phép ctia khach hang, ¢6 cai d4t d€ tat ca nhitng
thtt d6 giri dén cho minh thay vi ngudi nhan.
Tiép theo, nhu mot céi ray, Joan loc lai va chi
ghti dén tirng khach hang thit can ho xem hoic
mudén xem.

Khong chi cung cap loai bao hi€ém CAT diing
nhu cau, Joan con tiét kiém thoi gian va nang
leong cho cac vi “thwong d&” ctia minh. Joan
néi, bang viéc lam cham “dong chay lién mién
cuia nhitng thit linh tinh”, ¢6 bao vé thoi gian ctia
khach hang, gidng nhw san phAm ctia.cd che chd
cho tai san ctiaho.
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PON GIAN KHONG PHAI LA DE DANG

T6i thuong nghe tir “don gian” dugc ding dong
nghia véi “dé dang’. Trén thuc té “dé dang” nghfa la
khéng can nd lyc. “Don gidn” la khéng phec tap, khong
roi ram va dé dat duoc dieu d6 chua bao gio dé dang.
Né&u xem b phim Julie va Julia, ban c6 thé tom tét sur
khac nhau gitra hai khai niém nay trong bén tir: Bo sét
rugu vang.

D6 la canh phim cb dau bép nghiép du Julie Powell
¢6 gang lam mén thit bo c6 dién vdi rugu vang do va
nam ham. Cong thitc mén an trdi qua vo s6 bude, nhigu
dén ndi Julie ngl guc ngay gilta llic ndu nudng. Bo sot
rugu vang |a mot mon dn “don gidn’ nhung chang hé “dé
dang” ché bién chdt nao.

Trong viéc ban hang, muc tiéu cla ban la khién moi
th(t danh cho céc vi “thuong dé” tré nén that DON GIAN.
Véi ban, thuc hién dugc diéu d6 c6 thé dé dang hodc

hoan toan khéng.

Déi véi Sonny, mdt ngweoi ban 6 td cao cap,
“don gian” nghia la “c6 thé hiéu dwgc”. Anh
giai thich vdi t6i, khi ban gitp mot khach hang
that sy hiéu vé san phdm hodc dich vu cta ban,
vé nhitng yéu td khién ching khac biét, djc biét
va xuét sic hon, ho sé bit dau tin tudng ban.
Khéch _hang thay-thu hat, hach hang nhin
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thdy lgi ich. Va quan trong nhat, khach hang
mua san pham.

Khac vdi Joan, cudc phong van cua ching
tdi dién ra khi Sonny dang nidm phoi ning &
Florida. Anh Ay va dong ddi ban nhitng chiéc 6
td cuc ky déng c&p - Jaguar va Land Rover - va
ban dugc rat nhiéu nita, méc du dé khong phai
loai xe thong dung. Gia khoi diém cua mot
chiéc Jaguar méi xap xi 55.000 d6 va ctt thé
ting 1én. Con mot chi€c Land Rover sé tiéu t6n
ctia ban khoang sau con s6. Nhu Sonny da noi:
“Chiing t6i khong lam trong nghé kinh doanh
xe O td, chung tdi lam trong nghé kinh doanh
cao cdp.” Nhiém vu cta Sonny, nhw chinh anh
nhin nhan, 1a truyén dat khéi niém “cao cap”
nghia la gi.

HOC HOI TU CACH BAN PONG HO
C6 18 ban nghi réng qua trinh mua mgt céi dong ho
deo tay kha don thuan va chéng c6 gl phic tap. Y 16i |
dong ho duoc mua thuce sy chi vi mét muc dich duy nhat:
xem gid. Tuy nhién, viéc mua sém cd thé dong nghfa vi
viéc phai ddu tranh vai st 16i cudn dén tir hang t4 déc
diém khéc_la.cla.san.pham,.tir kich ¢ mat dong. ho,

vong dém, khainang chéng i hamAude, siiuyendong bén
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trong dén nhitng chic ndng bd sung nhu co ché do téc
do di chuyén. (Bang vay, vi nganh kinh doanh dang ho
dang déi mat véi nguy co 16i thoi khi ngay cang c6 nhiéu
ngudi dua vao dién thoai d€ xem gid nén ho phéi canh
tranh lai bang céch tang thém céc déc tinh phtc tap).
Néu la ngudi bén dong ho, ban 1am thé nao dé gitp
ngudi mua hiéu ro tat ca thong tin d6 ma khong phai mo
mat doc? MGt nha bén 1€ - Thé gidi dong ho - da dang
doan video gidi thiéu sén phdm dong ho cung cac tinh
nang co ban dai 90 gidy én trang web. Video tom tat
nhanh c4c tién ich phu trg, thé hién hinh anh vira vén va
lich 1am khi deo dong ho Ién c6 tay, tham chi con ggi y
déy 1a mén hang cd gid trj tuyét voi déng "dong tién bat
gao'. Khong cd gi ngac nhién, céng ty cho biét 8 trén 10
ngudi mua thdm chi khong bubn ngdé qua dac diém sén
pham. Thay vao d6, ho quyét dinh mua dua trén doan
video. Dong hd cd thé ngay cang phuec tap, nhung ngudi
bén phai khién cho viéc mua nd trd nén that DON GIAN.

Nha ban hang ky cuwu véi 22 nam kinh
nghiém - Sonny k& cho t6i nghe cAu chuyén dat
dugc thanh tyu nho sy DPON GIAN. Anh ké, giai

doan méi bat dau su nghiép, “toi phat hién r.%mg

ngoén ngt déng mot vai tro quan trong bac nhat
trong ban hang”. Sonny nhan thay cang mo ta

vé dic diém va loiich enape hoi phtic tap bao
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nhiéu thi viéc tién dén thoa thuin cang khé bay
nhiéu. Boi thé, anh quyét dinh thay d6i phuong
phdp cua ca nhom khi giéi thiéu san pham véi
ngwoi mua. “Toi don gidn héa moi thit”, anh noi.
Dé€ vach ra kha ndng lwa chon mot chiéc xe hoi,
Sonny chu dong diing ngay viéc stt dung nhitng
thudt ngtr chuyén mon dao to bia 16n, lanh ling
va lanh dam ma ban thuong nghe trong cac
quang cdo 6 t6. “Chung t6i khéng dung thuat
ngit ‘ndi thit tién dung’. Chang t6i ndi ‘Jaguar
thiét ké chiéc xe danh cho sir thoai mai ctiia ban.”
San phdm khong c6 ‘mui ki€u mai che’, né cé
mui xe lién mot khéi véi phan than — mot thiét
k€& dac trung gitp ban nhan ra day la 6 td Jaguar
ngay ttrc khac.”

Anh tiép tuc: “Cé nhitng ngreoi that sy xem
mot chiéc Jaguar hay Land Rover la yéu td lam
nén ‘throng hiéu’ cd nhan ctia minh. Téi cang don
gian hoa tir nglt bao nhiéu, khién cho san pham
tré nén cu thé véi ban than ho va véi cam két ca
nhan cta ho bao nhiéu, ho cang tin twong mod
ta cla t6i bay nhiéu. Boi thé, ti tro chuyén vdi
ngudi mua bang thit ngén ngit ma ho hiéu r5.”

Ban bt dAunhin ra kifu mAiu hanh vi chua?

Ca Joan va Sonny déu tao ra s¢l doy gian) de hiéu
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cho khach hang. Ca hai ngwoi xem DON GIAN
nhw moét chién luegce va tich cie tim ra nhiéu cach
d€ don gian héa moi thit. Joan hién thirc héa sy
DON GIAN béng viéc cit giam leong thong tin
v0 ich dang téi tap tan cdong khach hang ctia c6.
Con Sonny str dung ton chi nay d€ truyén tai ddc
diém ctia san pham xe hoi anh ban, bang cach st
dung thit ngbén ngit nguoi mua nam bét duoc,
thau hiéu duoc.

Tiéu chi DPON GIAN bién d6i tir nganh
kinh doanh nay dén nganh kinh doanh khac, tit
chuyén gia ban hang nay sang chuyén gia ban
hang khéc. Thach thitc danh cho ban chinh la
xac dinh rd diéu gi trong qua trinh ban hang cua
minh c6 thé t&i gian va bét tay thuc hién ching.

BAI TAP TU CHIEC PIEU KHIEN TI VI

John Maeda, Hiéu trudng tién nhiém cda truong
Pao tao Thiét k& nghé thuat Rhode Island viét: mot yéu
t6 clia sy DON GIAN 13 “loai bét mét céch can trong'.
Ong néi: Qud trinh loai bo nhitng tht khdng lién quan va
khdng can thiét chinh 1a “con dudng don gidn nhat dé
tién dén sy gian don’.

NGi mot cach khéc: Néu thdy nghi ngd, hdy dep
ching-di;

53



Nghé thuét thuyét phuc khach hang

Tuy nhién, ban nhd phéi can than. Don bGt mot thi
chi vi muc dich mudn bd bét cé thé la mot sai lam. Tu
khda & day chinh fa “cén trong”.

DEé gitip ban van dung dugc y tudng nay, hay 1am
bai tap sau:

Di lay mét trong s6 nhiing chiéc diéu khién ti vi (ban
biét minh cé nhigu lam ma) roi Idy thém cay but va mét
manh gidy. - -

Khi nhin vao digu khién, ban dé y thi gi nao? C6
&: “Oil Sao I&m ndt thé." Thuc té, trung binh mét chiéc
dieu khién ti vi c6 47 nat badm. Gid thi dodn xem mot
ngudi xem ti vi binh thudng s dung bao nhiéu trong
s0 d6? Bay, cong thém nhfrng phim s6.

Bay gid la IGc dung dén cay bat va to gidy cla
ban day. Danh it phit thiét ké lai that nhanh chiéc digu
khién, sép x€p hop Iy hon va thu gon dé tao nén chiéc
digu khién ti vi DON GIAN. Ban sé cat gidm nhiing nut
nao, ¢6 thé lién két chling vdi céc ndt khéc hodc thay
thé bang mét cdi Ién hon khong?

Ban hoan thanh chua nao? OK, trudc tién, i cd ban
d4 bd bt bd bam s6. Cling c6 thé da thay thé ching
bang mét ndt bam tron ki€u nhu nit “Home” cda iPhone
(hodic chuyén sang diu khién toan b bang giong noi).
Ban dang nghi minh c6 thé lam ra chiéc digu khién DON
GIAN bang céch bé di céc phim s6 va chi can luét qua -
céc kénh. |
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Nhung d6é cd phai fa su rdt gon chin chan khdng?
Néu dang fim kigm chuong trinh gi d6 d& xem, c6 thé ban
thudng Iudt tat cd, nhung néu mudn bat truc ti€p mot
kénh yéu thich - véi toi 1a 1660, kénh Quén vot - ban sé
khong dao qua tat tan tat mdi tim dugc dén né. Ban chi
bam 1-6-6-0. DG gan nhu 1a hanh vi chung cia moi nguoi
duing digu khién: thuc t€, ho ¢ st dung nit bdm so.

Tuy nhién, trong bai tép t6i ludn dp dung vao cong
téc tur van nay, phim s6 thudng la dc diém ngudi ta bd
bét trong qua trinh loai bd vi vang. Vi thé, mong ban nhd
rang: loai bo than trong. Trong lic lam cho phuong phap
bén hang ctia minh BON GIAN di, hdy nght dén ngudi str
dung: Khach hang.

Gio 1a lac ban hang véi ton chi DON GIAN,
hay ap dung ching vao quy trinh ban hang cia
ban. Day 1a cach bat dau:

1. Lén mét danh sach tdng thé: Trong linh
vuc ban hang, d€ dat dén su DPON GIAN, ban
sé khoi dau bang viéc viét ra moi yéu t6 trong
phuong phap ban hang clia minh, véi muc tiéu
cudi ciing 1a khién cho toan bd qué trinh do
trd nén it phtec tap hon véi khach hang (tdi xin
nhic lai Jan nita, khong nhat thiét it phic tap

hon véi ban).

Ban c6 thé ri1 ca nhom cung lam hodc thyce
hién mot minh, viet ra tat cd moi thit lién quan
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dén ban hang, tir viéc hop hanh phong ban dén
an trwea voi khach.

Dudi day 1a vi du vé mét danh séch tong thé:

Mot cdng ty dich vu tai chinh quy md nho
mudn thu hat thém nhiéu khach hang méi. Ho
dang duy tri quan hé rat t6t v6i khach hang hién
tai, nhung khi mé rong thém ddi tac méi, ho gip
phai nhiéu vén dé ric r8i nhung khéng xac dinh
duoc nguyén nhan vi sao.

Bue6e dau tién d6i ngti ban hang nén thuec hién
1a ligt ke ra tat ca nhitng diéu ho dang tién hanh
d€16i cubn khach hang. Danh sach d6 nhw sau:

a. Ching t6i c6 mdt mang lwdi gidi thiéu
hoat dong manh mé duoc xdy dung tir khach
hang hién tai.

b. Ching t6i t6 chirc cac sw kién cho nhiing
ai quan tam dén dich vy cta cong ty.

c. Chung t6i dén nha hodc van phong d€ gip
riéng cac khach hang tiém néng, tranh cho ho s
phién ha khi phai di g&p chiing t6i.

V.V.

2. Tai dinh huwéng: Khi c6 dugc danh sach
thanh phan ctia quy trinh ban hang, da dén lac
ban phai thay déi goéc nhin.,Ban tao,ra danh
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sach d6 theo quan di€ém ctia ban than, gio hay
xem xét né dudi quan di€m cta khach hang va
bét dau tir viéc 1o di budc ndo khong lién quan
tryc ti€p dén ho. Chrfmg han, néu ban duoc yéu
cau viét bao cdo ban hang ndi bd hang thang,
nhung khach hang ctia ban ching bao gi¢ doc
ching, vy khong can phai ban tdm vé né ngay
lic nay.

Khi chi con lai nhitng bude ¢d anh hueong dén
khéach hang hién tai 13n tiém ning, bat ct tht gi
di nira - hdy xem lai titng budc mot. Dut viéc nay
6 thé€ sé khé khin nhung hay nhin nhan ching
theo cach ctia khach hang. Ban nén ti héi ban
than: Budc nao trong s nhitng bwdc niy c6 thé’ bi
khdch hang xem la tro ngai khi lam viéc v6i minh?

Ban gin nhu chéc chin sé khdm pha ra
rang, vi ban dang nhin nhin qua trinh ban
hang bing d6i mat ctia ngwdi mua, viéc ndy sé
16e 1én nhitng co hoi khién viéc ban hang tré
nén DON GIAN.

D&i véi Joan, co hdi chinh 1a dep bd hét
tai liéu gidy to va thu rac. Véi Sonny, d6 la
“viéc sit dung tht ngdn ngir khdng-rac-rdi ¢
truyén dat théng diép vé su cao cap”. Chic
han trong-phuong phap, ban hang ctua ban ¢6
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mot vai budc c6 thé DPON GIAN d€ huédng
dén loi ich ctia khach hang. Ban c6 thé thay
doi chiing, t6 chitc lai cho hop ly, hodc x6a bod
hoan toan.

3. LAm cho moi thit tré nén DPON GIAN.
Bay gio, ban da thu gon danh sach cong viéc chi
con lai cac budc c6 anh hudéng dén khach hang
va can nhic lam thé& nao dé sip xép ching hop
ly nham tao ra gia tri cho cac vi “thuong dé”.
Hay thyc hién nhitng thi dé dang, “doi héi it
nd lwe”, va chon ra mot bude d& tap trung vao.
Nhung budc nao mdi duoc? Pay 1a mot goi y:
Chon céi nao ban c6 thé€ thyc hién nhanh chdng,
dong thoi twong ddi it rac r6i (D€ ndi chi tiét
hon vé y tudng nay, xem Bi quyét s6 5: Vuot
lén mot bac). Trong treong hop cong ty dich vy
tai chinh, cudi cting ho nhan ra rang quy trinh
ban hang ctia minh da dwoc t6 chic khéa hop ly
va diéu can cai thién la trau chudt ciu chuyén
ban hang (xem Bi quyét c6t yéu s6 3: K& mot cau
chuyén tha vi).

RUT GON BAI THUYET TRINH
{ Creative Ventures, ching tdi goi nhitng bai thuyét
trinh dugce thist kéban-dau 1a “ban, i0nghaps duac tao
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nén bang céch chop 1y moi y tudng ndy ra cho chuaong
trinh rdi bé vao mot slide, kém theo hinh énh minh hoa
cho tirng cdi. Cho dén ltic hoan thanh, ca nhém c6 dugc
mot bai PowerPoint bao gom tat ca mgi thit, dd s dén
mic ¢ 18 mat cé ngay mdi trinh bay hét. Nhung vi chi
c6 ching 90 phdt nén ching téi phai rdt gon mét céch
than trong bai trinh chiéu. Thu gon ban t8ng hap, chi gilt
nhitng slide dugc cho Ia quan trong nhat qua 1 mot tha
thach dang gom.

Khi hoan thanh cong doan d6, ching t6i dinh
hudng lai va xem xét bai thuyét trinh tir géc nhin cla
khdn gia. Ching t6i ngdi vao vi tri ngudi nghe va di qua
cac slide, chia sé cdm nhan vé timg cdi mot: Hinh anh
nay d& minh hoa dugc ¥ tudng chidng t6i dang c6 géng
truyén tai hay chua? Liéu khan gid ¢ hiéu khong? Va
phan tiép theo cla chuong trinh ¢4 gitp ho di tr muc
do “Toi hiu dugc” dén “Toi lam duge” khong? Néu nhu
xay dung dugc cau ndi d6, ching t6i sé cd mot chuaong

trinh thanh cong.

DON GIAN lam cho qué trinh mua hang
trd nén it vAt va nhét c6 th&€ déi véi nguoi
mua. Thuc hién t6t tiéu chi nay, ban sé khién
ban than khac biét trudc ddi thu canh tranh.

CO HIEU MAU TRANG
NGi v& su DON GIAN, bat budc phai nhac dén Apple
VGi tai-ndngssang tae,day thanp, lieh, da traithanh huyén
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thoai. Téi c6 thé ngdi ca ngay dé viét vé sy DON GIAN diéu
luyén cta thuong hiéu nay, nhung t6i sé chi dua ra cho ban
mét vi du sdng ddng day du nhat: chiéc tai nghe mau trang.

N&m 2005,.t8i dén try s& chinh cla Apple & Thung
|ting Silicon dé tu van chuong trinh dao tao ndi bg cho
cong ty (b&y gio 1 Dai hoc Apple), sau dé sang San
Francisco gap mot khach hang khéc. Tha bo theo con
dudng Makert, t6i bat dau d€ y cd rat nhigu ngudi deo
soi day trang chay kéo dai tirtai ho vao trong tui. Nhiing
chiéc tai nghe trang hién dién khap moi noi. Va méi lan
phét hién ra mot cap tai nghe, t6i biét nguoi deo né
khong chi s& hitu mét cdi may nghe nhac théng thudng
ma gan nhu chéc chan, mot chiéc iPod cla Apple.

Tai sao nhi? Apple da ra quyét dinh thiét k& don
gidn la sén xuat san phdm mau tréng thay vi den nhu
théng thudng - y tudng ndy ra sau nhigu théng tran
tré (hdy nhd rang, “don gidn” khong cd nghia 12 dé
dang). Do dd, ngay ca khi ban khéng th€ nhin théy
nhan hiéu mady nghe nhac do bi ngudi ding che di
nhung chiéc tai nghe mau trang, va chi mau trang,
ngay lap tdc da bdo hiéu ring d6 |a “iPod”. Pigu d6
c¢6 nghia, mdi ngudi dung cling tré thanh mot mau
quang céo di dong cho iPod.

Hon mdt thap nién troi qua, madc du tai nghe Apple
gi& da thanh khdng day, nhung van mang mau trang.

That DON GIAN, phai khona?



Bl QUYET COT YEU SO 2
Cong thUc Jordan

ong thic Jordan lién quan dén tinh
C than tan tuy hét long véi nghé nghiép.
D6 1a qué trinh nd luc dang sau canh ga dé tda
sang thanh siéu sao. Néi vé van dé nay, khong
c6 tdim guong nao dién hinh hon huyén thoai
bong 16 Michael Jordan, 46 cling la ly do tai sao
Bi quyét cOt yéu thit hai dwoc dat theo tén anh.
Hién nhién, bdm sinh MJ dd dwoc pht cho tai
ning phi thuong, nhung tai ning khong thoi
thi khong ¢t stic lam nén tén tudi ctia nhan vat
duege xem 14 cau tht béng 18 vi dai nhat moi thoi
dai. Phai trai qua nhiéu ndm troi ren luyén, hang
gio luyén tap khong dém xué va ca ngan budi
hoc chién lwoc dén md mét, chiing ta méi cé mot
huyén thoai mang tén Jordan.
Céc nha ban hang triéu d6 déu la nhiing
Michagkjordan trong;nghé nghiép ctia minh.
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T6i khong dinh t6 vé sy that nay: Pay la cudén
sach viét vé siéu sao - tdp hgp nhitng con ngudi
ru td va sé hitu tai ning thién pha. Xin duwoc
mao mudi nhin xét rang, siéu sao trong bat ky
linh virc nao ciing thira hwong sw nhay bén nhat
dinh ma hau hét nhitng nguoi khac khong da
may man d€ dwoc ban ting - va tai ning thién
b&m chic han déng mét vai trd trong viéc giap
ho tré thanh nhan vat xuat ching. Tuy nhién, d6
khong phai yéu t6 duy nhét tao nén thanh cong,
phén con lai chinh la tinh than lam viéc hing say.
Cacnha san xut triéu d6 déu th&u hiéu rang, bat
k& s hitu tai ning gi di nita, ban sé khong bao
gio dat dén dinh cao su nghiép néu khéng cé sy
chuin bi va ddm “d6 md hoi, s6i nwdc mit”. Tai
nang thién bam + tinh than kién tri, tip trung
lam viéc bat ké thoi gian = Siéu sao. P6 chinh
1a Cong thirc Jordan.

“T6i khong phai mét tay choi guitar gidi bam
sinh”, Jack - siéu sao ban hang néi véi t6i nhw
vay khi dwoc phong van. “Thét sy, t6i gan nhue
khong nghe ra cac n6t nhac nhung t8i budc minh
tré thanh ngudi choi guitar. T6i khong ¢ thién
pht lam mét thuyén trieong, thim chi timg bi
say song, nhunag t6i bien bati fhan thanh mot
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thuyén truéng. T6i khong phai nha ban hang
xuét sic ngay tir thud lot 1ong, nhung t6i khién
minh phai trd thanh ngudi xudt sic trong linh

vie nay.”

Jack khong hé phéng dai, anh la nha ban
hang dai tai. Thudc thé€ hé nguoi My gbc Han
dau tién, thong thao ca hai tht tiéng Anh va
Han, Jack tin dung v6n hiéu biét vé van héa cua
minh d& tré thanh vi vua ctia th€ gidi dich vy tai
chinh trong phd Han kiéu tai New York. Khach
hang ctia anh déu la dan nhéap cu giau co. Jack la
mot hién teong van hda phi thueong, nhung anh
sé nhanh chéng cho ban biét ban than da phai n6
liec nhiéu thé nao méi dat dugce thanh tiu ngay
hom nay.

Jack thudc mau tinh cach hwdng ndi. Tram
tinh va chuyén nghiép, anh thiéu td chat dan di
bam sinh thuong thdy ¢ nguoi ban hang xuat
sic. Anh thita nhan: “Téi cam thay rat chat vat
dé tao ra ngudn dong luc cam xuc can thiét khi
ban hang. N6 khong tu nhién ma dén. Thay vao
d9, t6i budc phai ren luyén. Va ren luyén khong
ngitng nghi!”

Nha ban hang dai tai ctia phd Han kiéu
danh hang gio luyéen tap, d€,ban than céi mo
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hon, manh dan hon. Jack danh nhitng ndm dau
vao nghé hoc hoi tir nhitng khéa hoc video truec
tuyén dén Toastmaster! d€ hudn luyén ky ning
ctia minh. “T6i tim ki€m su tw tin. T6i can phai
tw tin - va cang luyén tap nhiéu, t6i cang thic
ddy sy nghiép phat trién vwegt bac.” Cho dén
hom nay, anh van tiép tuc mai gitia kha ning
thuyét trinh va kj nang mém.

“Nhu thé, tat ca déu xuét phat tir viéc ban
siéng ning hon ga bén canh...”, Jack bit dau
chia sé roi tw chita lai: “Khéng - phai 1a siéng
ndng dang viéc, ‘lam viéc mdt cich thong
minh’. T6i lam viéc cham chi hon va thong
minh hon. Pong thoi ty nhin nhan wu &iém va
khuyét diém ctia ban than mét cch trung thyc
dén phii phang.”

Chuyén ghé tham vin phong ctia Jack d3 tiét
16 cho t6i biét vé su tudng thudng xing déng
cho tinh théan ti hoc va qua trinh phan dau caa
anh: 12 Tan ghi tén vao top nhitng nha ban hang
xudt sic nhét cong ty va bitc tuong day dp giai
thudng la minh chting cho diéu d6.

1. Toastmaster International 13 mét t6 chirc phi loi nhuan véi
muc dich huan luyénve ki ning noichuyen trodc cong ching
va céac k§ nang lanh-dae qua mot hd thangtoan tha\gisi.
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CHIEN THANG LAY LUNG TRONG LICH
SU THE THAO

Tran béng r6 dién ra vao ngay 28/3/1990 gidi
Cleveland tai Chicago van in 16 trong tam trf t6i nhu thé
vira xdy ra ngay hém qua. D6i Bulls do Michael Jordan
dan dau dung do vdi doi Cavs trong sudt mua gidi. Lan
nay, Jordan budc vao cude dau véi khi thé day mau Ita.

T6i 6 linh cédm réng dém nay sé la dém vo cling d&c biét

nén da danh thic hai cu con trai - Dylan, 9 tudi va Colin,

6 tudi. Méc du séng hom sau phai dén trudng, toi gan nhu

chéc chén rang ching chuan bj dugc chiing kién mot tran

dAu vo tién khodng hau sé di vao lich st thé thao.

Va t6i d& ding' Jordan ghi 69 diém day ngoan
muc, ném 18 cl bdng bat bang, thuc hién 6 dudng
chuyén quyét dinh va 4 pha cudp bdng. Mot dém dinh
cao su nghiép clia huyén thoai bdng r&; d6i Bulls danh
bai Cavs trong hiép phu. Tran d4u dd chinh 13 thanh qua
phi thudng cua tai ndng két hop véi luyén tap trong mot
thoi gian dai.

Nhitng nha ban hang triéu dd hiéu rang
ho can nd lyc vat va bao nhiéu d€ hoan thanh
xuat sic coéng viéc. Quan trong hon, ho thit sy
nd liec. Toi biét 106i khuyén nay cé vé that hién
nhién. Tuy nhién, khi trinh bay vé Céng thtc
Jordan trong budi dién thuyét, t6i thzong nghe
nhiing eaunhu: “Foi bict minh nén kién tri cd
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gang, nhung...” - Ditu d6 c6 nghia ho khing
kién tri.

Ban th* nghi xem: Tai sao MJ lai kiét xudt
dén vay? Bén canh toc 49, sttc manh va niém
dam mé thé thao, anh &y con so hitu:

Long ti tin

Ky nang diéu luyénbacthay — -

Kha ning am hi€u ddi thu sic bén

... tAt cd nhitng t6 chat d6 déu dwoc mai gitia
qua qua trinh luyén tap.

Giéng nhu nhitng ngudi hdm md béng rd
chi xem tran d4u chit khong thdy duoc qua trinh
tap luyén, gan nhuw khong c6 khach hang nao
biét cac siéu sao triéu d6 da lam viéc vat va ra
sao d€ vuot trdi hon nguoi khac. Ban cfing c6
thé€ hinh dung Bi quyét c6t yéu sd 2 tya nhuw
Nguyén ly Tang bang trdi. Néu da tirng trong
thdy tang bang troi (hodc kha thi hon la da xem
phim Titanic), ban s& biét rang phan ndi trén mit
nudce chi 1a mét phéan bé con so vdi toan bd tang
bing. Hau hét khdi bang d6 so bi chim khuat
dudi bé mit nwdc. Phép an du nay miéu ta
chinh xé4c vé ning lyc cta cac nha san xuat triéu
d6. Khi nguedi banhang xuét siechdtthém duoc
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mot don hang, d6 la phan néi nhin thdy dwoc
ctia tang bang. Bf mat dang sau thanh céng d6
ndm & tinh than ky luat nghiém khic va nhiing
gio lao dong khong ngoi nghi.

Céc nhén vat trong cudc phong van cta toi
da lam viéc can man nhu thé& nao dé tré thanh
siéu sao?

Vb ciing can man.

Chéng han nhu Antonio - mét ngudi t6i vd
cung yéu mén. Téi phong van anh ¢ budi hdi nghi
Rhode Island danh cho nhan vién ban san phdm
tai chinh. Tinh cAm quy mén t6i danh cho Antonio
xudt phat vao lac tam nghi ctia budi hoi thao, anh
hoi t6i c6 mudn dén Dai danh vong quan vot thé
gioi hay khong! Anh ay biét t6i la tay choi quan
vot. (Tdi tra 16i rang rdt mudn di, hhtrng bai danh
vong nam & Newport, & tin bang khac ma ching
toi thi dang 6 Providence. Antonio dap: “Thi ¢
sao? Chi 34 dam thoi ma.” Dién tich bé nho ctia
cac tiéu bang bo Dong khién tdi thich thi. Ban c6
th€ lai xe trong vai gi¢ ddng ho tir mdt noi nao
d6 & Dallas va 6 khi van chua ra khoi dia phan
Dallas). D6 la trdi nghiém ddc-nhét-vo-nhi trong
doi, t61 van nhé mai dén hém nay, va thuc t€ d6
chinh xac la cach déi xit dic biét ctia Antonio
danh chekhaeh hang,

67



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

Antonio 1 nha ban hang triéu d6 am hiéu
da dang cic linh vuc. Thanh céng ctia anh bat
ngudn tir vén kién thitc uyén tham vé dau tw:
Thay vi tip trung vao mot phan khtic nho hep
gibng nhu cac dong nghiép thueong lam, Antonio
da tao bao tiép can hang loat - tw hoc nhiéu loai
dau tu phong pht va da dang dé€ trén ly thuyét,
c6 thé dap tmg dwge yéu cau ctia bat ky vi khach
nao. Chi trong vong chwa téi 5 nam, Antonio tai
ba d&n ndi tle gd ban hang “ga mo”, anh tda sang
thanh mot siéu sao triéu do.

Thanh cdng clia ngudi ban hang xuét sic at
c6 céi gia cta né - d6 chinh la thoi gian. RAt, rat
nhiéu thoi gian. Ligng thi gio Antonio dau tw
cho nghién cttu tai chinh gan nhie nhiéu ngang
ngtra voi viéc ban hang. Anh chi don gian lam
viéc ¢an man hon déng nghiép. Mudn bat kip
‘va tdng t8c vuot 1én trong gidi kinh doanh, anh
thuong xuyén dén sém vé mudn dé nghién ctru
vé th& gidi tai chinh. Giai doan méi vao nghé,
Antonio nd lyc gy dung mang ludi quan hé voi
cac chuyén gia trong cong ty. Gio day, khi khong
ranh vé mua ban trai phi€u, nién kim hay bat ctx
thiz g1, anh c¢ thé dén gdp mot chuyén gia nao d6
d€ biét thém thong tin.
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Loi th€ 16n nhat ctia Antonio khong phai tai
nang thién pht, ma nhu chinh anh mo t3, sw nd
lyc d€ “xay dung bo ndo ban hang”. Anh lam
viéc can man hon, hoc héi miét mai hon, th& nén
ban dwoc nhiéu hon déi tha canh tranh.

Hao quang bam sinh, tu ban than nd, khong
thé€ gitp ban budc chan vao cing hdi cung
thuyén v6i nhitng nha ban hang triéu do.

Theo nhitng nguwodi dwge phong van chia sé,
yéu t§ quan trong then chdt ¢ day la kham pha
sit can bang thich hop gitta tai ndng thién pha
va dic tinh can cl trong ban. Mét nhan vién bat
dong san ¢ Dallas tén JoJo noéi: ¢ nhan ra r‘éng
chi don thuan dwa vao ca tinh thoai mai, than
mat khi ban hang cling ¢6 thé tré thanh mot nguy
co. “Mot trong nhitng chuyén hoang duong yéu
thich ctia t6i vé linh vuc nay la nhitng nha ban
hang xuét sic rao ban san phdm moi lic moi noi.
That vé vén. Ban ¢6 tudng tuong nodi khong?
Binh thuong ching t6i da gy kho chiu réi. Néu
liic nao cling cham cham ban véi budn, ching toi

sé tro nén cuc ki chudng tai gai mat.”

Trong su nghiép ctia minh, JoJo thay khong

it dong nghicp né tranh viéc cham chi lam viéc,
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thay vao d6 ho st dung vé quyén rit hao nhoang
d€ ban hang. Nhitng nhan vién &6 van lam t&t
cong viéc, JoJo ndi, nhung tot ki€éu nira voi chir
khéng xuat sic. Tiép theo la nhitng ngudi thiéu
ning dong, thiéu hoat bat huéng ngoai nhung
lam viéc can cti, siéng nang, hét gio nay qua gio
khac khong ngoi nghi, ho cling & mtec on thoi.

Nhung 6n chwa bao gi¢r 1a muc tiéu phén dau
ctia JoJo. C6 ludn biét minh can phai tim ra su
can xung twong thich gitra tai ndng va sy can cu
dé€ dat dén sy thanh céng. “D¢ 1a khia canh can
hoc tap dé trd thanh nha ban hang dai tai: Nguoi
gioi nhat sé biét chinh xac thoi diém nao can phat
huy céi gi”, JoJo néi. “Thinh thoang, ban can dau
tee chuyén mon cta minh. C6 Itc ban phai ‘kich
hoat’ nang lic d€ vuot 1én nhanh chéng. Cé khi
chi can 1ang nghe, ltc lai phai d8c hét tam huyét
détao ramot k€ hoach that hoan hao.” Qua nhiéu
Ian, JoJo hoc dugc réng, viée xac dinh trong tam
nd lyc tiry thude vao doi hoi & tlig khach hang,
cho titng cudc mua ban.

Y twdng lam viéc can man va théng minh
tuwong ty v4i chién thuat ctia Jordan. Gidng nhw
bédt ¢t cau thu boéng r6 nao, MJ tap di tap lai
cach ném tir do ~anh tap tsung renJuyén cham

20



Stephen J. Harvill

chi. Nhung phéan “théng minh” ctia huyén thoai
nay nam o viéc luyén ném phat vao cudi budi
tap - khi da mét nhoai, nh3m kich thich nhitng
cl ném ngoan muc trong gidy phat nudc rut
ctia tran d4u that. Jordan khéng mudn lam déng
d6i, nguwoi hdm mo va chinh ban than minh phai
thit vong vi qua xudng sttc dan dén kém phong
dd & ctt ném quyét dinh chién théng. Do d6, anh
da chuan bi cho vién canh nay.

LUI MOT BUGC TIEN BA BUGC

Toi va mét ngudi ban thuong luyén danh quan vot
vdi nhau mdi tuan. Chidng tai rén luyén thudng xuyén dé
san sang cho cdc tran dau va gidi ddu. Mot trong nhitng
ki€u tap a thich clia chiing toi 1a Mudi mét qua béng. Mot
ngudi choi bat dau phét bong. Bi tha kia danh bat trd lai.
Tran dau ct thé tiép tuc. Ngudi dau tién dénh duge 11 qué
I3 nguoi chién thang.

Ban t6i ludn mudn danh bai t6i trong Mudi mét
quéd bong. Anh sé tim moi co hgi dé thyc hién cd danh
4p dao. (Va héy tin t6i di, anh 8y lam dugc déy). Con
toi, mat khac, tap trung vao luyén tap c6 trong tam.
Trong su6t tran Mudi mot qua béng, t6i tan dung nod
d€ mai gilia k§ nang danh béng chéo phia tay thuén

bang.eaeh-danh moi cl bang bay gua ludi theo dudng
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chéo. Mdc du cadm chac sé thua, nhung kha ndng

danh béng chéo bén tay mat cla t6i sé cai thién dang

ké. Toi dung cdch ren luyén nay dé chuén bj sén sang

cho tran déu.

Hay 6 gang tap trung rén luyén trong fan tdi - khi
sdp stra khédi dau mot chién luge hay cudc chao hang.

Lén k& hoach mdt budi tdp nghiém chinh hodc hai fan

trude khi “tac chién’, thir sdm vai trong vién canh gép

gd nhigu kiéu khach hang khéc nhau, ¢4 t6t dep [an toi

té. Khi gio G d3 digm, nd luc vuot troi cla ban sé duge

den dép.

Toi sé st dung mét ngwodi ban hang trong
nghién cttu, chitng minh cho y twdng tap trung
rén luyén dwoc thec hanh.

Vao cu8i mot ngay dai 1é thé, téi ngdi o cong
ty bao hiém Portland, Oregon d€ doi tién hanh
cudc phong van cudi cung vdi Peta - nguoi ban
bao hiém tai nan. Loai bao hiém nay bao hé cho
nhitng hanh déng bat can hodc chénh mang ctia
t6 chizc. O mtc @6 c4 nhan, bao hiém xe hoi 1a
mot dang ctia bao hiém tai nan. Néu ban 16 dung
phai 6 t6 ai d6, ban sé dwgc bao hiém.

Phong véan vao cudi ngay khong phai diéu
t6i thich tha. Pén lac d6, t6i thwong da mét ra ca
nguoi vanguoi duocphongvan elingvay - tham
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chi cac siéu sao ban hang cling mong duoc vé
nha khi hét ngay. Nhung khi ngoi trong phong
hop doi Peta, t6i nghe thay ai d6 dang noi trong
cén phong hoi nghi khac. Mot cudce doc thoai, toi
cho rang d6 1a cudc dién thoai don phuong dai
dong, ctt thao thao bat tuyét khong ngling. Cudi
cuing, t6i lén nhin quanh va thdy mot ngudi phu
nit dang tap dién thuyét ban hang. C6 &y & trong
phong mot minh.

Va tbi gdp Peta.

Peta chia sé ¢ thuwong tap di tap lai mbi bai
thuyét trinh. C6 ghi nhé thit ty cac slide. C6 biét
chinh x4c khi nao nén k€ mot cdu chuyén hay dé
cing ¢ cho quan diém ctia minh va khi nao dua
ra cac dic diém cling nhu 10i ich trong k& hoach.
Peta Iudn luyén tap vao cudi ngay lam viéc, khi
ban than da muén nghi ngoi. C6 tin rang néu
c6 thé thanh cong vao lac Ay thi sé ¢ thé thanh
cdng bat e 1ac nao.

T6i hoi Peta nhitng nguoi ban hang khac ¢
chd ¢6 ¢ thuc hién diéu nay khong. Peta dap:
“Khong. Ho nghi dau 6c t6i khong dugc binh
thuong”, va cd thé dung vay that. Nhung dong
thoi, c6 1a m6t ngoi sao ban hang triéu 6. (Nhan

tién t6i_cing-muon, nol, mac du da cudi ngay,
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Peta van cho t6i mdt cudc phéng vén tron ven va
tran day stic séng).

Diéu nay dan t6i dén phan cudi cung cta
Cong thic Jordan: Trong qud trinh nd lc dé
gianh chién thang, ban phai phat huy phong d6
xu#t sac nhat ctia minh.

Mot mua gidi NBA (National Basketball
Association - Giai d&u béng rd chu}}éri nghiép
khu vyc Bac My) bao gom 82 tran d&u. Va mdi
cau tha duoc ki vong phai phit huy phong dg
dinh cao trong ting tran thi dau, hét dém nay
sang dém khac. D6 chinh la yéu cau ctia céng
viéc. D6i véi linh viec ban hang, nha ban hang
rru ti hidu rﬁng, mdi co hdi déu doi hoi ho thé
hién mot cach hoan hao. Viéc ching té kha
ning xuat sic ctia ban trong ting giao dich véi
khach hang, trong tieng thuwong vu sé tach biét
va khién ban khdc biét v6i nhitng ngudi binh
thwong khac.

Toéi da nhin ra diéu nay trudc cudc nghién
ciu vai nam. D6 la lic t6i biét dén Joel - Nha
dién thuyét hang dau ctia mdt cong ty duwoc fam
¢& - trong budi hdi nghi ban hang quéc gia (han
la ban da doan ra) & Las Vegas. Joel 1a mot trong
ba nha ban hang étia ca cong; iy dugepnoi phat
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biéu trong phién nghi gitta gio. V&i chu dé 1a gi?
Bi quyét da gitip ho thanh céng. Khi &y, t6i ngoi
O vi tri khan gia.

“Bi mat” ctia ngreoi thuyét trinh thi nhat kha
hay. Nguoi thit hai c6 thé 1a mo§t nha ban hang
xuét sic, nhung rd rang cd da chudn bj bai phat
biéu trong thang may khi di xudng phong hoi
nghi. R6i dén Joel budc 1én san khau. Anh budce
xuéng buc rdi oang oang ra lénh: “Hay ngung
ngay viéc ban dang lam! Toi sap stra thay doi cudc

song cua ban day!”

Tham chi vao ltc d6, Joel chi don gian la
trinh bay bai dién thuyét trong vong 15 phut
gifta cin phong day ap cdc dong nghiép nhung
anh hiéu rd ndng luong cta s¢ thanh cong hon
bat ki ai trong phong. T6i con nhé minh da ngoi
thang day, ngling nguéch ngoac vu vo va cam
s&n cubn s8 trong tay. Toi biét ngay tic khic
nhitng diéu anh dinh noi, t6t hon hét 1a nén san
sang d€ ghi lai ching.

Michael Jordan khéng hé che gidu nang luc

cta minh. Joel cling vay.

Mong ban hay nh¢ réng, chi c6 mat thoi la
chuwa du-Cach day khong Jau, t6i co6 nghe mot
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nguoi goi la chuyén gia vé thé hé Y! ndi véi mot
nhém lanh dao doanh nghiép rang: Trong qua
trinh tuyén dung thanh vién ctia thé€ hé Y, néu
ban c6 thé tim dugc mot nguwodi ludn ludn c6 mit
thi ban d3 dan tredc cude dua.

Khong. Trudc hét, t6i khong tin chuyén gia
dy mo ta chinh xac vé thé hé Y. Th hai, “chi
c6 mat thoi” khong phai mot thé manh. Bat k&
ban thudc thé hé Y hay khéng, viéc don thuan
c6 mit & chd lam s& khong bao gid gitip ban
budc chan vao dang cdp kiém tién thit thiét
trong gidi kinh doanh ctia minh. Xéc lap nhiing
ki vong tdm thuong chéng ichlgi gi cho viéc gat
hai thanh tyu - ctia ban hay bat ki ai khac. N6
loai bo thit ndng lwgng can thiét gitup ban trd

nén xuat sac.

Thanh tyu phi thuong déu két tinh tir qua
trinh nd lyc, tinh than nghi Irc phia sau canh
ga, ddng thoi tda sang vao ngay quyét dinh. N6
lwc hét minh, quan sat va hoc hoi, ¢ géng thé
hién phong dd xu4t sac nhat ctia ban than trong

1. Nguyén van “Millennials” - nhitng ngudi sinh ra trong giai
doan tir dAu thap nién 1980 dén diu thap nién 2000 13 thé hé
dAu tién 16n 1én cling cic phwong tién truyén thong x& hoi,
df‘)ng thdi 13 lucluong-lao-ddng-chi-lue-ciia-hién-tai-va-trong
lai - va con duoc goilathé e Y.
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moi cOng viée, 10i ban cling cd thé tro thanh mot

siéu sao.

KHONG €O GI LA DE DANG

Cau chuyén vé Pablo Picasso dudi déy cd thé
I3 mdt giai thoai. Nhung t6i vin ké béi né rat y nghfa.
Chuyén xay ra thé nay:

Khi danh hoa vi dai cla thé ky XX dang ngdi trong
quén café via he, mot ngudi phu nif tién lai gan va kéu
lén: “Toi 12 fan hAm mo cudng nhiét nhat cla 6ng!’, roi
nhd 6ng vé thi gi d6 1&n chiéc khan cla co.

Picasso lam theo [5i d& nghi cta ngudi ham mo,
nhanh chéng phéc hoa mét trong nhitng dudng nét hoi
hoa don gian ma dng vén cuc ki ndi danh, dua ban vé
nguéch ngoac cho ngudi phu ni, éng ndi: “NG tri gia
10.000 do."

“10.000 dd!", cd thang that. “Nhung ong chi mat
1 phat dé vé no!"

Picasso dép: “Khéng, thua ba, t6i da mét ca mot doi”
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Bl QUYE'T COT YEU SO 3
Ké mot cdu chuyén thu vi

0i duoc nghe cau chuyén cua Maggie

T Tan dau tién trong mot budi workshop,
khi dang trinh bay vé nghé thuat k&€ chuyén
trong kinh doanh. Mot cong ty dich vu tai chinh
tAm c& da moi 17 nit ¢ van tai chinh doc lap
thanh cong nhat thé gidi dén tham dw chudi
hoi nghi dic biét kéo dai ba ngay bao gom tiéc
tung, dién thuyét vé ban hang va tap huan. Mot
phén trong chwong trinh dao tao cua Creative
Ventures la di 4n “Ngay xtra ngay xua”, néi vé
cach tan dung nhitng cdu chuyén nhu mot cong
cu chién lwoc.

Khi t6i din dat cdc chuyén gia ban hang
triéu d6 dén phan bai tap k€ chuyén, mot ngueoi
tham gia - Maggie, duong nhu da nam vitng
khai niém nay. Trong gio giai lao, t6i nhan ra

tai nang ke chuyén cua, ¢o-hap dan thé nao.
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Khi chiing t6i ¢6 mdt cudc trd chuyén ngan, t6i
hoi Maggie vé qua trinh bat dau sy nghiép ctia
minh. C6 k& lai rang:

Nhiéu nidm trudc, cudc hén nhin clia
Maggie gay ganh gitta duong, c6 trd thanh
ba me don than cung véi ba dira tré, khong
nghé nghiép va tuong lai khién ¢d hai hung.
O nha tho, Maggie gip mét chuyén gia dau tu,
nguedi nay cho c6 vai 10i khuyén vé tai chinh.
Anh thdp sdng niém hy vong trong c6 bing
cach k& cau chuyén ctia nhitng khach hang da
tteng chat vat hon c6 va gay dung cudc sdng
méi thanh céng - dam bao hon nhiéu so vdi
cudc s6ng Maggie va bon tré dwong nhu sip
d6i méat. Thoi gian troi qua, tinh hinh tai chinh
cia Maggie sang stia hon, c6 bat dau thdy ban
than c6 thé gitp do nguoi khac veeot qua hoan
canh minh tirng 1am vao trudc day. Nguoi ban
khi dy khéng chi gitup cd thdo g& kho khan tai
chinh ma con truyén cho ¢6 niém hi vong vé
tuong lai, dong thoi v6 tinh gitip ¢6 nhin thay
co hoi nghé nghiép mai.

That phi thuong. Maggie vira ké cho t6i mot
cau chuyén tuyét voi ham chita moi yéu t8 toi
truyén dat trong 16p-hoc céa mink, Féihoi 6 da
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chia sé cau chuyén d6 bao nhiéu lan bdi 6 da
mai gitia né dén d6 hoan my.

Maggie tra loi: “Toi k& véi moi khach hang.”

NEN TANG CUA MOT CAU CHUYEN
(PHAN 1)

Moi cau chuyén hép dan, bat ké 1a kich ban hay 1o
chao hang déu sé di theo mét cau trdc. Khi ban séng
tao cdu chuyén cho riéng minh, nhé ddc biét {uu y céc
yéu 10 sau:

Mg ddu: Cau chuyén can c6 mét diém khéi dau dé
gidi thiéu y tudng va 16i cudn ngudi nghe khi ban ké.

Phan than: Dy chinh la c6t I6i cla truyén, nhing
chuyén xay ra gilra diém xuét phét cda hanh trinh va
diém két thic. Muc dich phan nay 1a “I&i" thinh gid hudng
dén cai két.

Phan két: Nhiing cau chuyén hay, d&c biét |a trong
kinh doanh, phai c6 mot cdi két ré rang va phi thuong. Céi
k&t &n tugng sé tu ghi dau trong tm tri ngudi nghe.

Hay bat ddu that kich tinh. Clng ¢6 y tudng trong
phan than. Va két thic that vang doi!

Trén thyece t€ ngudn khach hang chu yéu cta
Maggie la phu nit, gdm ca nhiing nguwoi me di
lam va_den-than -_hai nhom Ao twong c6 thé
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dong cam v6i tinh canh Maggie phai d6i mat
nhiéu ndm trede d6. “Téi mudn khach hang biét
rang toi cling da trai qua nhiing thoi diém kho
khin, va toi c6 thé thau hiu ho”, ¢b tiép tuc.
“Cudc dau tranh cua ho cling 1a cudc tranh dau
ctia toi. Rao can ctia ho cling 1a rao can cta téi, va
toi da vuot qua chang.”

Trong nghién ctu cta tdi, mdi nha ban
hang triéu d6 déu sé hitu mot “hop cong cu
hanh nghé” day du: kién thitc vé san pham,
d6i ngi tuyét voi tang hd nd lyc cta ho, kha
ning k&t ndi cam xuc, phat trién mdi quan
hé va xa hon thé€ nita. T4t ca déu quan trong
trong ban hang. Nhung c6 1€ cdng cu sang tao
nh4t ma nhitng con ngwoi tai ba nay nam gi,
moi nguoi déu cé kha ning s6 hitu, chinh la
kha ning k& mot cau chuyén hay ho. Bi quyét
c6t yéu s6 3 1a nhan ra vai trd quyét dinh cua
nghé thuat ké chuyén d6i véi thanh cong
trong ban hang.

Vang, toi biét, kha nhiéu cudn sich viét vé
ban hang da ndi dén sttc manh ctia nhitng cau
chuyén. Nhung t6i xin néi rang k§ ning nay
thue sw 1a yéu t6 chia khda néu ban hi vong tro
thanh mot nhabarn hang tridu jdé;
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GIO KE CHUYEN SANG THU HAI

Toi tiing lam viéc véi mot cong ty bdo hiém quy
md 16n cé tru s& dat tai Atlanta va 35 védn phong khac
trén khap dat nudce. Khi gidp ho hoc céch st dung
phuong phap ké chuyén hiéu qua, toi dé nghj céng ty
ti€n hanh mét giai phap vdi tén goi cudc hop “Chuyén
gi dang xay ra?". Hién nay, vao mdi séng thit Hai, tai
moi tru s& doanh nghiép, cdc nhdn vién ban hang
hop chimg 30 phdt dé tro chuyén véi nhau. Mot trong
nhitng viéc can lam trong budi hop “Chuyén gi dang
xay ra?" la suu tAm céc cdu chuyén. Ngudi quan Iy ban
hang sé hdi: “Tuan vira réi moi ngudi ¢ chuyén gi hay
ho khéng?”

Sau cudc hop d6, guan Iy tir cdc vdn phong gt
nhitng céu chuyén dugc chon loc v tru s& qudc gia.
Phong tiép thi cda cong ty sé phan héi nhanh chdng,
chon ra khong qué ba mau chuyén va bién t4u ching
thanh cau chuyén ngan gon, cé tac dong manh mé dé
chia sé cho toan mang ludi doanh nghiép. Bat ky ngudi
ban hang & van phong nao cling c6 thé nhan vao nit "cau
chuyén’ dé tiép can véi mot tac phdm mai toanh va st
dung n¢ khi chinh phuc khach hang tiém néng.
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NEN TANG CUA MOT CAU CHUYEN
(PHAN 2)

Nhing bo phim cta Steven Spielberg thu vé hang
ty d6 la va bd suu tap gidi thudng cda éng ¢ thé chat
day ca mot nha kho, ¢6 1& vi dng chinh 1a nha k& chuyén
xuat ching béc nhat trong thdi dai ching ta. Spielberg
hiéu réng mdt cau chuyén hay phai s& hitu nhiing yéu td
guan trong-nhét dinh. CAu chuyén ban hang cta ban c6
thé khong phai mét bd phim bom tan, nhung ban nén
luu y dén:

Nhan vat - Khén gid thuong déng cdm véi cdc nhan
vat chinh trong cau chuyén ctia Spielberg, chang han nhu
anh tho 18p day dién bi am anh mu mi bdi su xuét hién
clia vat thé bay ngoai hanh tinh trong Close Encounters
of the Third Kind (Kiéu tiép xUc thtr ba) va tinh than hy
sinh quén minh cla vi dai Gy trong Saving Private Ryan
(Gidi ctu binh nhi Ryan). Xay dung cau chuyén xoay
quanh-“ban’ va “khach hang’, ban sé tao dung dugc lién
két tuong tu.

Xung dot - 1a van d& nhan vat phai vuot qua dé di
dé&n thanh cong. Trong Jaws (Ham ca mép), tht thach
dd 14 Canh sat trudng Martin Brody phai 1am thé nao
dé gidi cttu thanh phd bién cda 6ng khdi con cd map
cuc Ki I lom? Hay sang tao cau chuyén cua riéng ban
xoay quanh cdu hdi Van dé khach hang dang doi mat

la gi?
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Cach gidi quyét. 0 doan k&t méi bo phim cla
Spielberg, van dé luon duge giai quyét. Khdng c6 nhén
vat ndo xudt sac hon Tién si Indiana Jones trong viéc
vuot qua nhitng chudng ngai tudng chimg khong thé
vugt qua trong Raiders of the Lost Ark (Chiéc ruong
thanh tich) - ngudi d4 1én I8y thanh cong vat thiéng khoi
tay Dlrc Qubc x4 va khong bi chdng d6t thanh tro. San
pham hodc dich vu cda ban cling s& gidi quyét rac réi
cho khach hang: Bé chinh la chl dé trong cau chuyén

ban hang.

Nhén ra quyén ndng cta cac cau chuyén
khong chi la viéc bgn k€ cau chuyén cua ban nhuw
th€ nao. D6 con la viéc 1am sao khién khach hang
chia sé cau chuyén ctia ho. Jenny va Mark - nguoi
diéu hanh céng ty quang cdo Seattle va lam viéc
v6i nhiéu doanh nghiép khong 16 tri gia triéu
do, biét rat r6 diéu nay. K€ chuyén la cong viéc
cht1 y&u ctia ho: Méi thudc phim quang cdo, mau
quang cao, bién hiéu va twong tac duoc tao ra
déu la mot cau chuyén. Tuy nhién, d6 chi la mot
cach ma ho tan dung tai nang sang tac cia minh.
Jenny va Mark phat minh ra y tedng st dung ki
thuat phat trién cau chuyén nham biét duoc ditu
khach hang mu6n noéi.

“Chung t6i mudn biét diéu gi thiic day khach
hang hanhxix nhw vay”, hainha diéu hanh cong
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ty quang cdo ndi. “Chung t6i can biét thit gi quan
trong ddi vdi khach hang, mudn khach hang ké
ching tbi nghe ciu chuyén vé tam nhin, gia tri
dang theo dudi, cach nguoi tiéu dung gitup ho
dinh hinh muc tiéu nhw thé nao. Chang t6i mudn
biét diéu gi thoi thac ho 1am nhiing viéc dang
lam. Chtng t6i khuyén khich khach hang chia
sé mdt cau chuyén hap dan d& cé thé truyén tai
vao thong diép chang tdi tao ra cho ho.” Jenny
va Mark hi vong xay dung duwoc méi lién hé gitta
san pham ctia d6i tac v6i ngudi tiéu thy ¢ nhiéu
trién vong mua chiing. Va tat ca bat dau tir viéc

th&u hiéu cau chuyén ctia khach hang.

Vay thuee hién viéc nay bang cach nao? Bang
cach hoi d6i tac that nhiéu cau hoéi chuyén sau.
Trong cudc phong van Jenny va Mark, hai nha
ban hang dai tai giai thich cin ké cho t6i nghe vé
qué trinh cong ty gén két v6i khach hang. Chang
han, mét khach hang ctia ho 1a cira hang ndi that
xa xi va hién dai. Moi san pham déu lang boéng,
hop thoi trang va cyec ki dat tién. Toi thich mé vé
dep va cam giac ma nhiing vat dung &y mang
lai. Nhung ngay ca khi c8 gang thu phuc khach
hang, Jenny va Mark khong hoi nhiéu vé noi

thét. Thay vao de, hotim hiéuvanhoa, tam nhin
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va hoai bio ctia doanh nghiép béng nhitng cau
héi nhu: “Quy vi dang tim kiém diéu gi?” Néu
dang cAu hoi d6 khong tu nhién xudt hién trong
d4u, ban c6 thé nghi ra mot s§ thac mac: “Noéi
cho t6i biét...” (Mudn biét chi tiét hon vé cach
hoi “Ndi cho toi biét...”, vui long xem phan gisi

thiéu ctia cudn sach nay).

NHIEM VU NGUY CAP

Cudc tham hiém M4t Trang ndm 1969 suyt chit
nita d8 khéng thanh hién thuc. That vay, toan bd st
ménh kham pha Mt Trang tu n6 chira dung stirc manh
ctia mét cau chuyén.

Vao ngay 27-1-1967, khi chuong trinh van con
trong giai doan thd nghiém, c6 mot su kién khdng thé
tudng tugng da xay ra. Trong mot cude kiém tra thuong
18, mo-dun digu khién béc chéy va bj thiéu rui hoan toan
chi sau vai gidy tich tac. Virgil "Gus" Grissom, Edward
White, va Roger Chaffee b mang trong dém chdy -
nhiing phi hanh gia dau tién da hy sinh khi theo dudi
hoai bdo cla téng thdng John F.Kenedy.

VU tai nan géy chan dong ca dat nude va dudng
nhu khong thé tranh khdi viéc toan bd si ménh nay bi
coi 1a nguy hiém khong can thiét va NASA sé phai déng

clra. KE-de,rong phien dieu tran tal Quoc foi Hoa Ky d&
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tap trung tim ra phi hanh gia nao phai chju trach nhiém,
Dai td Frank Borman dugc goi ra lam ching. Borman |4
mot nha du hanh v try, déng thai la chi huy chuyén tau
Apollo 8 - chuyén bay c6 ngudi lai dau tién tién vao quy
dao Mét Tréang.

Khi Borman bj chat van, mét thanh vién Quéc hoi
hdi 6ng cd thé phét biéu di dieu vé nhitng phi hanh gia
da hy sinh khong.

Vi chi huy phét bi€u vé cac dbng doi da mat. Ong
cé nhan héa cau chuyén cta ho. Théng qua cAu chuyén,
6ng gidp ban hdi thdm hiéu duoc y nghia cla viéc trd
thanh mét phi hanh gia - ho chinh fa nhitng con ngudi
chan chinh bj bd quén. Borman k& mét ciu chuyén vé
nhitng déng sy d& khuat d€ ly gidi vé y nghta cua danh
du, trach nhiém va yéu nudée gép phan tao nén nén tang
cla mdt nha du hanh v tru.

Ngudi ta tin rdng cdu chuyén &y, mot céch ty nhién,
d4 khong chi gidi cttu chuong trinh Apollo ma con ¢é Co
quan Hang khéng va Vi tru Hoa Ky - NASA.

Con nguoi biét k€ chuyén tir rat lau roi.

Nhitng cau chuyén gitup chiing ta dong cam véi
cac y tudong. Trong linh vuc ban hang, ching
phéng dai tdim anh hudng cta nhitng k& hoach

va c6 thé gitip ngudi mua nhin thay két qua khi

mua hang. Mot-cau ehuyen con, ¢o-kha nang
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trinh bay mot giai phap va thit chit méi quan
hé. Vi tit cd nguyén nhén trén va hon thé nita,
nhitng chuyén gia ban hang thanh cdng nhat
Iudn 14y cac cAu chuyén lam céng cu chién luoc,
thAm chi ca khi ho khéng nhan ra minh dang

van dung chung.

Marco ban bao hiém giéng nhuw ban mot
khoan dau tw tai chinh. Anh cuc ki gioi trong
viéc sin tim co hdi gitp khach hang ldp day
khoang trong trong ké hoach bat dong san ciing
nhu cac danh muc dau tw tai chinh cta ho. Anh
tam niém phai mang lai diéu t6t nhat cho khach
hang, tham chi c6 thé nhan dinh mot khoan
dau tr ndo d6 khdng phu hop nhu cau khi gioéi
thiéu cho d6i tac. Phong cach doc dao ay giup
Macro xay dyng dwgc nguén khach hang trung
thanh va “caun6i” gidi thiéu khién cho kénh ban
hang ctia anh ludn hiéu qua. Tai van phong Los
Angeles, anh x4y dung mot t& cong s hd tro cho
muc tiéu ctia minh. Ho cling dwgc lgi tir phong
cach cia Marco va ludn tan tam trung thanh.

Khi t6i phong van Marco, anh nhiéu lan ghi
nhan sy d6ng gbp cua thanh vién trong ddi vao
phén 16n thanh cong cia minh. “Néu khong c
ho, toi tham-chi co thé khong du tieu chuan tham
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gia cudc phong van nay.” R6i anh thuét lai cho
to6i nghe cau chuyén vé Abbie, mft nhan vién
hanh chinh tirng titc t6c dén san bay qudc t€
Los Angeles d€ trao ban dé xuét dau tw cho cdp
khach hang tiém nang dang chuan bi bay dén
Paris. Cdp d6i nay néi ho hy vong ¢6 mét ban
ké& hoach d€ xem lai trén chuyén bay, va Abbie
quyét dinh d4p ting bang dwoc yéu cau do.

Ban da bao gio phai lai xe dén san bay, tim
chd d6 xe, va sau d6 tim ngudi trong dam dong
hanh khach khéng 16? Vang, Abbie lam dwgc
tat ca nhitng diéu d6, va gio hai nha dau tw dy
da tro thanh khach hang ctia Marco. Phéan tuyét
vOi nhat ctia cau chuyén dé 1a Marco khong hé
biét chuyén cho dén mét thang sau, khi ho dén
mua ban ké& hoach &y va ké anh nghe vé nd luc
ctia Abbie.

Vabay giod, né tré thanh mét cau chuyén kha
an tuong d€ Marco ké€ lai bat c khi nao mudn
minh hoa réng anh va déng ddi c6 thé nd luc
vuot bac nhuong nao d€ khién khach hang hai
long. D6 la mot minh chitng thuyét phuc khach
hang tiém nang: “Chung t6i khéng chi dimng lai
¢ do, chung toi sé vueot xa hon ki vong ctia ban.”
Khi ho muén bigt:“Fai sag_toinén chon cacban
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lam dai ly bao hiém ctia minh?”, Marco ndi: “Vi
chung toi c6 Abbie.”

Paul J. Zak - Giam d6c sang lap Trung tam
nghién cttu Théan kinh kinh t€ hoc (Center for
Neuroeconomics Studies), tai Pai hoc Claremont
Graduate ¢ Claremont, California, phat biéu:
Nhitng cau chuyén c6 tac dong sinh hoc dén con
ngudi, no kich thich giai phéng oxytocin - mot
hormone gan lién véi sy tin tuong. Néu 6ng ay
ndi diung, diéu d6 cé nghia khi st dung nghé
thuat ké chuyén nhu mot coéng cy, ban c6 thé
khoi goi trong khach hang cam xuc can thiét dé

mua san pham ctia ban.

Qua trinh k€& chuyén trdi qua ba budc theo
thi tu sau:

1. KHAM PHA: Chon mét ciu chuyén d€ ké.
Trong giai doan nay, ban can chon ra cau chuyén
phit hop véi muc tiéu clia minh, va bat ddu bang
cach chuan bi san sang mot kho truyén. Khi t6i
hoi Marco s& hitu bao nhiéu cau chuyén vé viéc
“yieot xa ki vong”, anh cuoi dép: “Rét nhiéu, va

toi khong nging thém vao danh sach do.”

Né&u ban chua bat dau gay dung bd suu tap
chuyén kéeho rieng minh, bay gi0 la thoi diém
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ly twong d& bat tay lam ddy. Sé khong khé 13m
dau: cudc sdng cia cac chuyén gia ban hang
gioi giang ludén day ap nhitng cau chuyén vé
thanh cdng vuot trdi va that bai tham thuong.
Hay bat dau theo di va ghi lai chiing vao mot
cudn s6. Kho tang 4y sé “dwa duong dan 16i”
ban dén qua trinh khdm pha - tiec 12 tip trung
vao cau chuyén sé tao ra hiéu qua ban héng
tim kiém.

2. SANG TAO: Phat trién ciu chuyén. Xin
luu y rang toi dung tit “sing tao” chit khong
phai “viét”. Chang ta thuwong viét lach sudt ca
mot ngay dai: email, tin nhan, ghi chi nhung lai
rdt it khi sang tao.

Ban khong thé chap v4 may miu tin vun vit
va hi vong tao ra cau chuyén c6 thé€ gitp ban
chinh phuc muc tiéu ban hang. Cau chuyén cta .
ban nén ¢ moét mach truyén thdng nhit - mé
dau xay dung mau thuan, phan gitta trién khai
xung d6t, va mau thuan dwoc giai quyét & doan
két (ly teong nhat theo huéng dem lai loi ich cia
khach hang). Phién ban tém tit cau chuyén vé
Abbie cia Marco: Mo ddu - mot khach hang tiém
nang dua ra yéu cau bat ngd va khan cip. Phan
than - Abbie noducphi thuong,dé dap,ing yéu
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cau dé. Két thiic - T d6, khach hang séng hanh
phtic mai mai.

3. KE CHUYEN: Chia sé véi nguoi nghe.
K& chuyén 1a moét nghé thuat doi hoi sy luyén
tap can man. Ban khong thé Jam mot cach qua
loa. Thay vao d6, hdy mai giia man trinh dién
bang cach tap mdt minh va trudc nhoém dén khi
cam thdy thoai mai, ty tin dén mitc khong con
cam thdy nhu dang doc thudc long. Ban khong
nhat thiét 13p lai ting cau ting chit - that ra,
néu lam nhu vay cau chuyén cua ban sé rat ki
cuc - nhung ban can ndm 16 ciu chuyén cta
minh. Cach k& ctia ban phai in dau ca tinh va
phong cach ca nhan.

Céc siéu sao ban hang van dung nhitng cau
chuyén vao mbi cudc giao dich lam &n. Néu ban
mudn dat dugc nhitng con s6 cao nhéat ¢6 thé va
chinh phuc muc tiéu sy nghiép ctia minh, hay bat
dau bang cach bién cau chuyén thanh céng cu

quan trong s8 mot trong “hdp cong cu” hanh nghe.
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THU THACH SAU TU

Giai thoai k& lai rAng nha van vi dai Ernest
Hemingway tirng cugc véi nhém ban 10 d6 rang ong c6
thé ké lai toan b cau chuyén chi trong 6 tir. Khi ho nhan
|0i thach d6, Hemingway da viét nhu sau: “Giay khong
mon cho bé yéu'.

Ong thu dugc 10 d6 tir méi ngudi trén ban cuot.

Tai Creative Ventures, ching t6i str dung ki thuat
nay d€ gilip cdc nhan vién ban hang hiéu ré ban chat
cot 16i cla digu ho dang c6 gang dién dat. Néu ban
phai truyén tai thong diép chi trong sau tir, ban budc
phai tao ra mét cot truyén cuc ki DON GIAN. Chang
han, Maggie, nha tu van tai chinh, tn dung sdu tir dé
gidi thich & mirc do dé higu nhat, san phdm cé dang
bén chinh la cdm gidc binh yén.

"An gidc trong dém gidng gi¢”

Nghia 1a: "Khi moi thit tré nén kho khan, ban van ¢
thé yén tam thu gian’.

Hay thr cach luyén tap nay dé mai sac ki ning ké

chuyén va séng tao nén bat ki cau triic chuyén ké nao.
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Bl QUYET COT YEU SO 4
Lam ban trudc da

iéu t6i sap ndi voi ban nghe ¢ vé dién

D ro. D6 la: Hiy lam ban véi khach hang
tredc khi ho tré thanh khach hang caa ban.
Hinh thanh méi quan hé quan trong hon viéc
chdt mot thuwong vu - it nhat 13 vao thoi diém
bat dau. Khi chia sé vé bi quyét dic biét nay, rat
nhiéu nguoi hoi toi nhitng cau dai loai nhw Anh
dang dia day a?

Toi hiéu, thdm chi dieng dé cdp bat cik thie gi
vé sin phdm ban dang bin cho dén khi xdy dung
duegc mbi quan hé ving chic v6i khich hang 1a mot
y twong khac thuong. Nhitng nguoi ban hang
luén yéu quy thit cong ty ho tao ra hodc dang
thiec hién. Khi ban yéu san phdm hay dich vu caa
minh, ban thuong mudn chinh phuc khach hang
bang lwong dit liéu khdng 16 4p dao, nhitng phan
tich so_sanh, su kién, thong ké ndi bat, v.v. Ban
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mong mudn khach hang biét rang thit ban dang
béan thudc déng cdp hang dau trén thi trreong.

Hay quén di khao khat dang thoéi thuc do.
Tam thoi thay d6i chién lugc va chon gidu man
gidi thiéu san pham. Hay tép trung toan bd chu
¥ vao mdi quan hé ban dang tao dyng véi khach
hang mdi trong lan gdp go dau tién. D&i véi linh
vize ban hang - néu mubén & cing dang cdp véi
nhitng nhin vat wu tG - ban nén biét rang méi
quan hé ¢ vai tro t6i quan trong dén mic san
pham hay dich vu dang ban gan nhu x&p hang
thiz yéu.

Y niém nay quan trong dén mikc tdi s& nhic
lai d€ chic chin r%mg ban thdm nhuan dwoc né:
Bi quyét c8t yéu s6 4 chi ra rang cic nha ban
hang triéu d6 khong thiyc hién budn ban lam an
ma xay dung nhitng m6i quan hé kinh doanh.
Ho ban hang, ding vy. Nhung ho dat dén dang
c8p triéu dd vi hidu rang minh dang di trén mot
cudc canh tranh dai ki. Ho biét béng viéc dau tuw
thoi gian xay dung mot moi quan hé bén viing
va lau dai sé khong chi thing trong mot thuong
vy, ma s€ thanh cdng véi nhiéu thuong vu tir
nam héy qua nam khac véi cung mot khach
hang. Ho vuot lénnd6r thieanhitranh va gat hai
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thanh cong vi d6c hét chi tdm vao nhitng méi
giao thiép nay.

Bay gio, chung ta quay tré lai v6i bi quyét
“Lam ban treéc da”.

Khi cac ddi ngii bdn hang nghe t6i chia
sé bi quyét nay, cit nhu thé t6i vira thay mot
hon da xubng gitta mat ho. Cudc trd chuyén
tlr tir ling di. Moi nguoi chang hé tin toi. Loi
khuyén &y qua that di thuong - di nguoc lai
nhitng duwong 16i da duoc chdp nhén trong
kinh doanh, va c¢ 1§, tham chi con di nguoc

v6i suy nghi thong thuong.

Trong trrong hop nay, nhu thé la tot.

SUC MANH CUA TU DUY KHAC THUONG

M@t trong nhiing cu chuyén téi ua thich vé su
thanh cong clia tu duy chinh 1a ng6i sao ddt phd Abraham
Wald - thién tai todn hoc sinh ndm 1902 tai Ao - Uc. Wald
tron thoat khai ché dg Phét xit trudc Chién tranh thé gidi
thi hai, dén New York va lam viéc cho mét t8 chic nd luc
chién tranh Hoa Ky c6 tén goi la Nhém Nghién ctru Théng
ké (Statistical Research Group).

Nhém nay bao gém cédc nha tu duy s dung todn

Roc dé-timira~giai phap cho caemdn,de quan su khéc
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nhau, bao gbm: Lam thé nao d& bdo vé mdy bay ném
bom cda quén ta khong bj ban roi?

CAau trd 10i qua rd rang: Boc thém nhiéu sat. Tuy
nhién nhitng médy bay ném bom, nhu loai B-17 Flying
Fortress, vén da do so va nang né. May tén khong (6 1
ach nay 1a phuong tién chién thang trong cudc chién,
nhung trén bau troi ching cham chap nhu sén, viéc gia
cd thém chi khién chdng thém kénh cang, néng né va lu
du hon. Diém mau chét & day la dung cang it vat liéu gia
c6 cang t8t, va chi & nhiing vi trf thuc su can duge bao
vé nhigdu hon.

Phia quan ddi da nghién ctu van d& nay. Khi chiéc
may bay ném bom bi ban trdng con c6 thé dap trd lai mét
dat, ho sé kiém tra vi tri c6 16 dan va boc thém sat thép
vao khu vy do.

Hop ly, ddng khong?

Khoan d4, Wald |1én tiéng. Cdc anh lam sai hét ca
r6i. Ta dang boc thép cho nhitng by phén kién cd nhat
ctia chiéc mdy bay.

Lam thé nao 6ng biét d6 I3 nhitng bo phén kién c6
nhat? Wald nhan ra rang, méc du phai hiing chiu nhitng
|6 dan, may bay bi ban tai khu vuc d6 van ha canh an
toan. Wald d& xudt khong cén gia cd vi tri &y, thay vao
d6, boc thép cho nhitng noi khéc trén phi co. Ong dé
y méy bay bi-tring.dan.ma.van.dép.xudng.dat.binh.an

khdng bao gived 6 dandgan angldo. Didd-d6.dua dén
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két luan rang nhiing chiéc mét di khong trd lai 1 nhiing
chiéc bj tdn cong gan dong co. Gidi phap cta Wald: boc
thép tai vi tri dy.

Va do chinh 1a nhitng gi quan doi Hoa Ky da thuc
hién. Chac han tu duy khac thudng clia Wald da ciu
song rat nhiéu phi cong I&n phi hanh doan. Mac du ban
hang khéng phéi van dé séng con nhung viéc xem xét
van dé mét cdch khac di cd thé khién ban trd thanh thién
tai kinh doanh. Wald dé tc dong dén nhiing ngudi chac
nhu dinh déng c6t vé phuang phép clia minh va dan dat
ho di theo hudng khac hiéu qua hon déng ké. Bai hoc rdt
ra: Chd vi gat bd nhitng y tudng la thudng ngay lap tirc.
Toi sé dura ra y twedng vé cach ngdi sao ban

hang thuc hién Bi quyét sd 4 nay nhu thé nao.
Hay gdp William (moi nguoi thuong biét dén
anh nhiéu hon véi céi tén Billy) 1a nha ban hang
“nang ki” trong linh vuc san pham twong lai
xudt phat triee tiép tix nhitng bd phim khoa hoc
gia tuong. Billy béan thiét bi robot phau thuat.
Véng, nhitng con robot dwgc bac si phau thuét
diéu khién ¢€ m6 xé cho ban (hay twdng tuwong
hinh anh con dao md két hgp véi mot chiéc
mady). Thiét bi ngudi may hd trg c6 thé dwoc
stt dung trong cdc nghiép vu tinh vi nhw phau
thuat mit - bo phan ma ré rang dd chinh xac
dong vai tr6 cuec la-quan trong, va tham chi chi
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mét chiit run tay ctia bac si thdi cling ¢ thé bién
thanh tham hoa.

Cd may do cong ty Billy ché tao khong hé
ré chit nao - gid ctia nd c6 kha nang lén dén
2 tridu d6 la - chic ban cling hinh dung duoc,
Billy khéng ban mot cai trong mot ngay, cing
khong ban ca chuc cai cho mot bac si hay bénh
vién. Anh khéhg ngung tim kiém khach hang
moéi. Chu ky bén hang cua Billy la ca hanh
trinh dai, va méc du cac thiét bi &y kha than
diéu nhung trong sudt qua trinh lam &n, ban
s& khong bao gid thay anh dién thuyét mot bai
1 thé vé ky quan cdng nghé ctia cdng ty. V6i
bat ky thuwong vu duoc ch6t thanh cong, anh
déu danh 95% thoi gian d€ xay dung mdi quan
hé gan két v6i ngudi mua hon la quang cao vé
san pham.

Billy 1a bac thay trong nghé thuét giao tiép
cd dién. Khi tro chuyén véi ngueoi quan ly benh
vién, chuyén gia phau thudt, tredng phong tai
chinh va nha tai trg giau c6, Billy giong nhu mot
bién dao mua vay. Anh tién tirng budc, timg
budc theo cong thitc giao ti€p clia minh - déat
ra cAu hoi, ling nghe cau tra 10, chia sé y kién
chuyén mon cia ban than 7tat|ca phitng viec do
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nham tim hifu nguoi ra quyét dinh va xay dung

Al A A ~
moi quan hé bén vitng.

Subt cudc chuyén tro qua lai &y, Billy khong
bao git chinh thic gidi thiéu san phdm. That
vay, anh c6 thé gip g& khach hang nhiéu [an ma
khong may may dé cap dén thit minh dang ban.
Thi treong nay doc nhat vd nhi, Billy hiéu moi
s&c thai can thiét d€ ban hang thanh cdng va c6
tam nhin xa trong rdng cho ca qua trinh.

Chiing ta sé tré lai véi Billy trong chdc lat.
Ngay bay gio, ta hay xem xét cong cu ma nha
ban hang tai ba nay sir dung, mét trong s6 d6
hoan toan da c6 tix thoi Hy Lap ¢0 dai. Cho phép
toi duwa ban tré vé ching 400 ndm trudc ngay
xuat hién Chua Kito - dén thoi ki ciia nhiing
chiéc 4o toga® truyén thdng va khoi dau caa nén
triét hoc Tay phuong.

Vao khoang thoi gian dy, mgt trong nhitng
nha tw twdng vi dai bac nhat trong lich skt nhan
loai - Aristotle - da viét vé nhiéu chu dé bao gom
triét hoc, toan hoc (dac biét c6 hinh hoc), cung
véi sinh hoc. Ngai cling d€ lai cho chung ta tri
thirc vé hung bién.

1. Trang phuc truyén théng — loai 40 choang ngoai rong clia
nhimg nguoidan.Ong thoi La Ma co,
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Vay, hing bién 12 gi?

Hung bién la moét nghé thuét thuyét phuc.
Tai treong Pai hoc Lyceum do Aristotle sang
1ap, 6ng tran tré vé nhitng cau hoi vi dai trong
thoi dai minh va s dung mdt phuong phap
DON GIAN tuyét voi (xem Bi quyét c8t yéu s6
1) nham dat dwoc cac 1oi ich tri tué va din dat
sinh vién xoay quanh céach thitc te duy ctia 6ng.
Khi dwoc van dung thich hop, phwong phap d6
sé la cach thitc ban hang ly twéng.

Theo Aristotle, hiing bién dwgc tao nén boi
ba yéu to:

ETHOS (chuan muyc). Cung cd sy tin cay clia
khach hang vao ban (“Tai sao anh/chi nén tin t6i.”)

PATHOS (sy truyén cam). L6i cudn cam xtc
cia nguwoi nghe (“Tai sao ban nén quan tam
nhiing diéu t6i sap néi.”)

LOGOS (tinh hop 1y). St dung logic dé€
thuyét phuc nguoi nghe (“Pay la cac dix kién
cung c6 cho 1ap luén cua t61.”)

Vay tai sao cong thitc nay thich hop véi moé
hinh tng x* “Lam ban trudc da”? Nao, chung
ta hay hién dai héa va ap dung né vao ban hang
bang cach ddi tén ba thanhyid;dé thanh SU TIN
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TUONG (TRUST), CAM XUC (EMOTION) va
TINH HOP LY (LOGIC). Billy thuong chinh
phuckhach hang bang chién thuat xay dung m&i
quan hé xudt phét tryc tiép tir Nguyén tic cta
Aristotle. Anh d3 thiyec hién nhi thé nao?

SU TIN TUONG. Xay dung méi lién két
(“Chung ta 1a ban than nhé!”)

Trong lan ti€p xtc dau tién véi ngurdi mua
nhiéu trién vong, muc tiéu duy nhat cua Billy
la biét chat dinh vé khach hang cling nhu gitp
ho biét vé anh. Mong ban nhé rang, sé ching
c6 ai dén vin phong Billy va néi: “Anh c6 thé
déng gbi dung cu y t€ tinh vi nay va nhét vao 6
t6 ctia t6i duwoc khong?” Ciing chang cé ngudi
nao tién dén nha ban hang d€ dé nghi: “Anh c6
phién khéng néu t6i dung the thiét bi nay?”
Truwde khi Billy chét mot don hang, sé phai c6
nhiéu cudc trd chuyén va anh st dung lan gap
thi nhat dé€ ddt nén méng cho nhitng budc di
dtng dan. Thanh cong caa Billy t&t ca déu nho
vao qua trinh nay.

Hay tuong teong lan dau gép go giong nhu
mot 10i chao. D6 khong phai dip d€ ban hoi:
“Chao, dao nay ciu sao r6i?” va roi khong thét
sy chu tam-den cau tra loi,_do la dip ban phai
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quan tdm mot cach chan thanh. Billy thanh thuc
mudn hiéu vé nhitng ngwoi minh dang cung
lam an. Billy sé hoéi: “Anh/chj la nguoi niedc nao?
Tieng hoc & dau? Anh/chi thich lam viéc 6 day ra
sao? Anh/chi thay diéu gi tuyét nhat 6 noi nay?”

Khi d6, Billy gan nhu da biét kha ro vé
cac thong tin nay, vi anh khong bao gio dén
budi hen “Chung ta lam ban nhé!” ma trudc
d6 khong tim hiéu nhiéu nhat ¢ thé vé nguoi
anh chuan bi gédp go. Tt LinkedIn dén Google,
tie cac tap chi chuyén mon dén hiép hoi thuong
mai, Billy - véi dang cap khong thua kém tham
tir Sherlock Holmes, sé hoan tat cudc diéu tra
ly lich khach hang. Hanh dong ctia Billy gidng
nhue mét luat su tranh tung thdm van chéo
nhan chitng luén giit vitng mot Nguyén téc
chung la: Khdng bao gio dat ra mot cdu hoi ma
ban chiwa biét cdu tra loi hwéng vé dieu gi. Khi
thiec hién viéc nay, muc tiéu ctia anh la trang
bi nhiéu théng tin co ban nhét c6 thé trudce khi
budc vao budi hen d€ khong bi bat ngo trudce
cau tra 16i nhan dugc. Ban hay nhd rs‘?mg, cudc
gdp mdt tim hi€u khach hang thyc chat la dé
xdy dung su tin twong. D6i véi khach hang,

né c6 vé giong nhiemot ewda iro chuyén than
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thién va c6 t6 chite, nhung thyc chat cdc nha
ban hang triéu d6 da chudn bi ki ludng.

Nhan tién cling ndi, budi gép go dy doi khi
tham chi khéng hé ¢6 mat ctia ngredi mua. Billy
thueong phai thong qua vai ngwodi gac ctta truedce
khi dat budi hen dau tién véi nguoi that sy co
quyén mua ban. Tuy nhién, cic qua trinh cling
kha teong ty nhau. (D€ hiéu hon vé nguoi gac
ctra, vui long xem Bi quyét s6 11: Quyén ri
nhiing nguoi gac ctra).

CAM XUC. Thé hién véi khach hang réng
ban d6ng cam vdi vén dé hodc nhu cau cta ho.
(“T6i hiéu ma.”)

Néu Billy ¢a may man d€ thuyét phuc dugc
khach hang xép mot bubi hen nita - diéu nay gan
nhw chic chin - anh s& tan dung co hoi d6 d€
chitng minh cho khach hang thdy minh dang
quan tAm chinh xac dén van dé ho quan tam:
sttc khoe va sy hai long cia bénh nhan. Nguoi
mua thiét bi cia cong ty Billy c6 thé la bac si
hodc quan ly bénh vién, nhung bénh nhan mdila
ngudi nhan dugce 1oi ich. Do d6, Billy mudn biét
t4t ca moi thir vé d6i twong nay (xin nhéc lai [an
nita, nho viée nghién cttu trude va nhiéu nam
kinh nghiém trong nghé, thuc t& Billy da hiéu
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biét kha rd6 vé van dé cua nguwodi mua). Chién
legc cua Billy 1a giup khach hang ctia minh - bac
s1 hay bénh vién - biét réng: Toi ¢ ddy dé dip itng
nhu ciu ciia ban, tie A6 gitip ban ddp teng nhu ciu clia
bénh nhin.

Giai doan th hai cé thé kéo dai mdt thoi
gian, c6 thé la nhiéu cubc gip mit “Tdi hidu
ban”. Khong van dé gi, mot phén ctia qué trinh
nay la nhu vay.

Hau hét nhitng mdi quan hé than thiét déu
duoc xay dung dwa trén cam xuc. Boi vay, giai
doan “T6i hiéu ban” 1a mét thanh t6 v0 cing
quan trong trong bat ct quy trinh ban hang nao.
Moi nguedi mua hang dyra vao cam xdc va cung
8 quyét dinh mua ctia minh bang logic, ngay
ca khi ho mua mot ¢ may ki thuat tiéu ton vai
triéu do la.

Ban c6 nhéan ra Billy van chwa hé di sau vao
chi tiét san phdm anh dang ban?

SU HOP LY. Két n6i san pham ctia ban v6i
van dé cua khach hang (“Pay 16 rang la giai
phap cho nhu ciu cua anh/chi.”)

Mot san pham déc biét nhu san pham cua
Billy doi hoi rat ahiéw-sw giai, thich, ya anh hiéu

106



Stephen J. Harvill

diéu d6. Nhung c6 1é giai doan thit ba la Ian dau
tién anh that s dua ra cac s6 liéu théng ké va
thong s6 ki thudt. Billy goi d6 la giai doan “Itta
thir vang, gian nan thit sitc”. Lic nay anh sé lién
két moi thtt minh biét vé khach hang, nhu cau
ctia khéch hang va bénh nhan ctia ho véi cd may
ky diéu anh dang ban. Billy sé van dung nhiing
cau chuyén d€ cung cap bang chiing vé loi ich
ctia san pham. Anh c6 thé ndi vé tubi tac ctia bac
s phau thuat cfing nhu viéc ding m& sé doi hoi
thé luc khic nghiét ra sao, sau d6 dé cap r.%mg
voi chiéc may phau thuat, bac si dwgc ngdi, gitp
giam thiéu cam giac méi mét cfing nhu sai sot
tiém an. Anh ¢4 thé dé nghi vi khach tiém nang
lién lac véi nhiing bénh vién va cdc bac si so
htru thiét bi: “T6i mudn anh biét duoc hiéu qua
tlr nguoi st dung thuc t€ chit khong phai qua
nhitng tai liéu tiép thi ctia t61.”

Billy da tao dung duoc su tin tong. Anh
tim hi€u van dé khach hang dang d6i mat va thé
hién 16 rang minh thdu hifu n6. Sau d6, anh stx

dung logic d€ giai quyét van dé.

Ty 16 ban dugc hang cua Billy that an tiong,
va r0 rang anh khong phai mot anh chang
ban mdy xay sinh t0 0 frung fam thuong mai.
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(Téi khong c6 y xem nhe may xay sinh t8, néu
khong c6 nod, ching ta sé khong c6 mén cocktail
Margarita tuyét hdo. Téi chi mudn nhic ban
nhé rang, Billy dang ban mdt ¢d mdy chuyén
biét va dat do nhat hanh tinh, cho mdt lwong
khach hang ciec ki han ché, v cung théng minh
va khé chiéu).

Billy la ngwoi e6-suy nghikhac thuong va tap
trung vao cac mdi quan hé. Chién luwgc Aristotle
c0 dién véiba yéu td cia anh chu trong xay dung
moi giao thiép bén ving vdi ngudi mua truede
khi tién dén san pham.

Day 1a mot chién lwgc khé ¢6 thé thanh thuc.
Viéc phat trién m6i quan hé - “rao ban” ban than
trude khi gidi thiéu san pham hay dich vu cta
ban, can khong it sy tu chu.

MON AN NGON NHAT TRONG THUC BON

San pham cda Billy ¢6 mét chu trinh ban hang dai
hai, do d6 anh sé khai thac Igi ich trong cudc dua dudng
dai. Anh cd thai gian dé dp dung chién thuat ban hang
day thuyét phuc ctia minh. Nhung thdm chi trong mot
giao dich chép nhodng, ban van cé thé xay dung mdi
quan hé théng qua viéc cdn nhic van dung ba yéu t6 tin

cdy, cam xdc va-sushop-ly Cach day,khongdau, toi dura
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vai khach hang dén an t6i & mot nha hang vo cung lich
sy. Ngudi phuc vu & d6 da thuc hién mdt cach chinh xac
phuong phdp Aristotle:

Khi mét khach hang cla téi hdi: “T6i nay ¢é mon
gi ngon?”, boi ban dép rang da chuén bj vai mén an thi
d4c biét cho budi gdp gd thuong nhéat nay - anh tao dung
duoc sy tin tudng. K& d¢, anh gidi thiéu mén ca hoi va
161 nhéc lai: “Tuyét 1lAm!” Chang phyc vy d& I6i cudn cam
xdc cla chdng tdi. Cui cung, anh 8y néi: "D6 la mon &n
hdo hang nhét trong thuc don nay.” Hap Iy.

BUM. Chi trong khodnh khac ngén ngui, anh ta xay
dung mot mdi quan hé cyc ki tinh vi vdi tét ca ching toi,
va roi ban dodn xem chiing t6i goi mén gi? “Lam on cho
ching t6i ba phan cd hoi.”

Chang bdi ban ndi dling: Mén cé hoi that sy

rat ngon.

Dudi day la cach ap dung phong theo
phuong phép ba budce ctia Billy cho chién lugce
ban hang day sttc thuyét phuc cta riéng ban:

e TIN TUONG: khéi dau hanh trinh xay

dung m&i quan hé.
Khi tim hiéu vé khach hang, viéc tién hanh
mot nghién cttu lai lich nho nhé sé giup ban
kham pha nhiing théng tin quan trong dé€ ho tro
két noi_vérhe. De to chuc cac thong tin d6, hay
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chia d6i moét to gidy, mot bén ghi “Thong tin ca
nhan”, bén con lai ghi “Théng tin chuyén moén”.
Khi diéu tra khach hang tiém ning mdi, hay ghi
cht nhitng diéu ban tim thay r6i dua vao cot ca
nhan (s& thich, m6i quan tdm, gia dinh) hodc cot
chuyén mon (chtec vy, lich st san phdm, méi lién
hé véi san pham trong qua khit). Bai tip nay sé
cung cdp cac tiéu diém trd chuyén trong cudc
gap go dau tién. Str dung nhitng xuét phat diém
d6i thoai &y giup khach hang nhanh chéng coi
mo hon va ban sé sém nhén ra ban than dang
tro chuyén thire sy, dong thoi tao dyng mét mai
quan hé day nhan ban. Ban dang tén da xay
dung long tin.

 CAM XUC: thé hién v6i khach hang ring
ban dang ding vé phia véi ho.

Pa dén luc ban phai suy nghi trén ceong vi
khach hang. Hay ti€p can cudc gip mit thit hai
nhu mot budi gip d€ 1ang nghe. T4t ca nhiing gi
ban sap lam 1a tap trung vao vAn dé ctia khach
hang. M6t [an nita, xin nhic lai, ban nén chdng
lai sttc cdm db giai quyét van dé ngay lac d6
béng cach nhdy sang man gidi thiéu san phim.
Muc tiéu & day don gian la tao dung mdi quan
hé¢ ca nhan ma bai da.c6 eong chinhyphuc trong
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lan gdp dau tién. Mot 101 chao hang hédp tap c6
thé de doa mdéi giao thiép, béi n6 khién khach
hang nghi ban khong thuc s quan tdm nhiéu
dén thé va chi muén nhanh chéng kiém nhiéu
doanh thu.

Boi vay, thay vi gidi thiéu san phdm, hay dé
nghi khach hang giai thich cic vdn dé ho gédp
phai trong kinh doanh. Thir d4t vai cau hoi mo
dang “Néi cho tbi biét...” nhu: “N6i cho t6i biét
vén dé d6 dang anh huéng dén cong ty ban nhue
thé nao”, “Noi cho t6i nghe vé thi treong cua
ban” Sau d6 luyén tap lé'mg nghe mot cach chu
déng (ching ta sé kham pha ki thuat nay trong
Bi quyét s6 8: W.ALT).

e HOP LY: dap tng nhu cau ctia khach hang.
Muc tiéu ¢ day la khién khach hang di dén

két ludn réng san pham hodc dich vu cta ban
sé giai quyét van dé cuia ho. Viéc d6 khong
hé dé dang nhung ban da hoan thanh duoc
hai trong quy trinh ba bugc roi. Ban da hiéu
khéach hang & mtec d6 ca nhan va chuyén mon.
Ban da dau tw thoi gian trong giai doan xac
dinh v&n dé khi moi ho giai thich vé nhu cau

clia minh;
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Ban xay dyng dwoc long tin. Ban biét van dé
la gi. Bay gio, hay bién san pham hodc dich vu
cua ban thanh loi giai dap.

Sé thé nao néu ban dang ban nhiing chiéc
méy xay sinh t§? M6 hinh TIN TUONG - CAM
XUC - HQP LY khéng phai liic nao ciing phu
hop cho moi hoan canh. N6 phat huy hiéu qua
t0i da véi dang mua ban 16n doi hoi khach hang
cd su tin trong tuyét d6i va viét mot chi phiéu
khong 16. Nhiéu nguoi ban hang, dic biét nhitng
ngudi moi bat dau, thuong thiee hién cac giao
dich kinh doanh don Ié va rai ro thip. Nguwoi
tieu dung khong téi cira hiéu Best Buy hay tiém
bach héa dé diin do suy nghi mua mdt chiéc may
xay, ho dén d€ mua may xay. Trong nhiing tuan,
thang hay ndm t6i, ho chua chéc sé tiép tuc mua
cac d6 gia dung nha bép tir ciing mot ngudi ban.
Nhu vay, giao dich d6 khéng doi hoi phai xay
dung mdi quan hé & mitc d6 sau séc teong ty
nhuw trén.

Tuy nhién, ngay ca khi ban dang lam viéc
trong cira hang ban may xay sinh t5, phuong
phap ctia Billy van cho ban cai nhin thiu déo vé

ky nang xay dung swnghiep,

112



Stephen J. Harvill

Nhung néu giong nhu Billy, ban dang ban
cac san pham phtc tap hay dich vu dai han, ki
thuat thuyét phuc ctia Aristotle dd dwoc thoi
gian kiém nghiém hiéu qua. Néu van dung no,
ban sé phat trién duwgc m6i quan hé than thiét
véi khach hang va viéc ban dwoc san pham don

gian la két qua tat yéu ma thoi.
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- Phan Il -

Bi quyét xdy dung moi
quan hé voikhach hang

bdi xtr véi khach hang theo céch cda nhiing
nha ban hang triéu do

TSI T TIRITITHN
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Bl QUYET SO 5
Vugt lén mot bac

ay la ly do gitip Gordon tré thanh mot

dai ty phd. Gordon - ban con nhé anh
dy ch? Anh chang khéng thé ngbi yén qua 15
phat ma khéng kiém tra dién thoai. Anh ban
mot loai quy dau tu chuyén biét tai cong ty dich
vu tai chinh hang dau c6 van phong 6 Hoa Ky
va trén toan th€ gidi. Gordon git danh sach
nhitng khach hang 16n nhat cong ty, duy tri su
hailong ctia ho bzfmg cach veot ki vong mét chut
mdi ndm.

Gordon hiéu r0 hai su that trong nganh kinh
doanh ctia minh: Thit nhat, anh khong kiém soat
san phdm minh dang ban. Thit hai, cac d6i thu
canh tranh déu ¢6 nhitng san phdm dau tu twong
ty. Diéu khién anh tré nén khéac biét chinh la
cach tng xtt vdi khach hang. Do d6, c¢ 12 thang

saul khi thiet lap muc tieu cho nam mdi, Gordon
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1én k& hoach vé mot phuong thitc méi nham cai
thién trai nghiém ctia khach hang.

Trai nghiém cta khach hang la sy két
hop gitta dich vy, su hd tro va quyén loi ma
ban - mdt chuyén gia ban hang mang dén cho
“thuwong d&” cua minh. Ching tach biét vdi san
pham hodc dich vy ban dang ban. Trong linh
vuc ban hang, ¢ rat nhiéu yéu td vuot ngoai
tam tay ban, bao gobm hanh déng cua ddi tha,
nén kinh t&€ va tinh hinh chinh tri. Trai nghiém
khéach hang la diéu duy nhat ludén trong tam
kiém soat ctia ban.

Chéng han, vai ndm tredc, Gordon nay ra ¥
tudng cung cap cho cac cong ty doi tac tiéu biéu
mot tdm thé kim loai déc biét hang cao cap. N6
trong gidng thé tin dung, dugc trang tri bang tén
khéch hang va mot s§ dién thoai ca nhan.

Néu nam trong top 25 hoéc 30 khach hang
nay, ban c6 thé goi vao s6 dién thoai d6 bat ky
gio nao, bat k&€ ngay hay dém. Nhén vién truc
tong dai sé tra 10i trong vong hai tiéng chudng,
ngay lap tic truy tim va két ndi cudc goi véi
nguwoi ban mudn ndi chuyén trong cdng ty. D6 1a
mot ddc quyén chu dao khién Gordon va cong ty
anh tré nén khac biét.
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Y tuéng lam ting sy hai long ctia khach
hang nay dac biét dé thyc hién béi Gordon lac
nao cing tryc dién thoai.

Toi goi chién lugc nay 1a “Vuot 1én mot bac”
(One Level Above - hay OLA), tap trung vao stic
manh ctia viéc tién 1én titng budc. Tu tuong dang
sau Bi quyét s6 5: Cai thién trai nghiém khach
hang 1én mot mitc so vdi hién tai. N6 khong noi
vé viéc ban nén lam mot cach khac biét, ma vé
nhitng viéc ban c6 thé thiec hién hiéu qua hon.

Khia canh tha vi nhat cia OLA la gidi han
chitng muc va rat d& quan ly. Ban c6 thé tiép tuc
danh hau hét nang luwong cho cong viéc thiec t€ vi
chi can cai tién mét khia canh trong trai nghiém
khach hang, mét cach cham rai.

Thit nghi ma xem, cic nha ban hang xuét sac
thuedng bi mac ket trong nhitng budi hop vo tan,
nhitng budi hoi thao chan ngat va bi chon vii
gitta d6ng email don dap. Nhitng th d6 kéo ho
ra khoi nhiém vu chinh yé&u: ban hang. Nguoc
lai, chién lwgc OLA chi tdp trung vao mét hanh
doéng quan trong. Hanh dong d6 duoc thiét k&
d3c biét nham téng doanh thu ban hang bang
cach cai thién yéu t6 khién ban va dich vu caa
ban tr& nern-doc dao.
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KHI T HOA NHIEU

Nhiing ngudi bén hang thudng thich y tudng bén
duge nhigu hon. Khi di xem phim, t6i hay mua mdt phan
nudc soda Dr Pepper ¢@ trung va nhén vién quay giam
gid sé c0 ban cho t6i loai “khung” dugc tang thém mat
phan tu lugng nude. "Khdng, cdm on’, toi néi vai nguoi
ban. “Téi mudn loai trung binh”. Anh ta cd thuyét phuc:
- “Nhung chi thém cd-25-cent-théimal” — - — —
Vang, t6i biét mua loai khing hoi hon. Chi la toi

kh6ng mu6n cam mot vai soda dy ap thai.

bung tu dong két ludn OLA nghta la “nhigu hon”.

Ban da sdn sang hanh dong theo chién lugc
OLA chwa? Chi can thuc hién ba buéc sau:

1. Xac 1ap di€m xuét phat: T4t ca cac cudc
leo nui déu bt dau tai mdt tram cin ct. Tai
day, cac nha leo nti dam bao rang ho mang
ddy du dung cuy thich hop va danh gia tinh
trang ctia thiét bi trude khi chinh phuc dinh
cao phia trude.

Trong chién lugc OLA, ban sé tim xudt phat
diém ctia minh bang cach that sy thdu hifu trai
nghiém caa khach hang d6i véi ban. D€ lam
dwoc didu d6, banccan dat minh vao-hoan canh
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ctia ho. Day c6 thé€ la phan vat va va khoé khan

nhat trong toan bo chién hegc.

Trudc tién, hdy danh ra khoang thoi gian
yén tinh, viét nhiing hifu biét cua ban vé trai
nghiém khach hang. Suy nghi vé cach ban tiép
can mot khach hang tiém ning méi, tiép tuc
duy tri ra sao sau [an lién lac dau tién, va cach
xac nhan khi da chdt dwoc viéc mua ban. O
mdi budc, ban d6i xtt véi khach hang nhu thé
nao? C6 hop mat, &n t6i, hay t6 chitc sy kién gi
khong? C6 duwa ho xem bao cao khong? Tét ca
nhiing thit 6 trong ra sao? Nhitng khach hang
1au nam cadm thay thé€ nao véi trai nghiém do?
Ho c6 nhan dwoc su quan tdm giéng nhuw khach
hang méi khong?

Tiép theo, hay tap hop nhém ctia ban dé ho
hoan thanh bai tdp twong tw. Hay thu thap thong
tin dau vao. Néu du can dam, hay tum vai khach
hang, dai mdt bita d€ho chia sé vé trai nghiém cua
minh. Ban sé ngac nhién khi thdy khach hang c6
thé c6i mé thé nao, dic biét néu ho biét cudc gap
g& nay khong phai budi chao hang. (Mudn tim
hiéu phuong phép céc siéu sao ban hang khién
cac “thuong d&” mo long, hdy xem Bi quyét s6
6: Xay dung nen tang “duoc yeu thich” caa ban).
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Bay gio, ban da hoan tat thu thap dix liéy,
héy théng nhat cac thong tin d€ ¢6 mot biec tranh
day du, trung thuec vé tinh hinh ctia khach hang
khi mua ban véi ban.

2. Tao mdt danh sich y twéng cho chién
lwgc OLA: Gio da dén lac tuwong twgng toan bd
nhitng hanh ddéng ban c6 thé nghi ra nhim cai
thién nhitng phan bat ki trong trai nghiém khach
hang 1én mot bac so véi hién tai. Suy xét nhiing
diéu ban da tim hiéu veé trai nghiém khach hang
va hinh dung mét s6 hanh déng kha thi ma khi
ap dung méot cach hiéu qua, ¢ thé gitp cai thién
tinh hinh. Viét lai moi y twdng ban nay ra. Tai
budc nay, khong ¢ y twong nao la y tudng toi.
Di nhién, mét s6 trong d6 sé khong dwoc tot,
nhung di1 sao chang nita, hay c viét cai da.

Tiép dén, giam xudng chi con mot y tdng.
(Tai sao lai mot cai duy nhat? Vui long xem Bi
quyét s§ 1: DON GIAN). Hanh dong duy nhét
va quan trong sé nang tim modt khia canh cua
trai nghiém khach hang 1én mét bac so vdi vi tri
hién tai.

Dé c6 duogc y teong ddc nhit nay, ban can
dong thoi ddt minh vao dia vi ctia ban than va
cua khach hang.ihong chi dan dos “Liéu wigc
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nay c6 khién khich hang hanh phiic hon khong?” va
“Liéu né cé giip ching ta ndi bgt?” ban con can
phai nghi: “Chiing ta lam dwgc khong? Co khd thi
v€ mit tai chinh khong?” va “Ta cé dugc trang bi dé

thiec hién hay khong?”

Viéc sang loc nhitng y tudng xuéng chi con
mot that sy rat kho. Ban ¢6 thé vuong van y
trong nao dé va cam thdy khong thé bo, ngay
ca khi n6 khong phuc vu cho muyc tiéu cua ban.
Mot nguoi quan sat khach quan, bat ké la nha
ti viAn bén ngoai hay chi la mét d6ng nghiép
khén ngoan dén tit bd phan khac trong cong
ty c6 thé gitp ban thay d6i géc nhin. Hay nho
rs\?mg, ban c6 th€ quay lai bdt ct luc nao dé tai
nhan dinh nhitng y twdéng da bi loai bd cho
chién lwgc OLA ctia nam téi. M6t bi quyét khac
nita: S d& dang hon khi loai b y tudng theo
tirng cum. Néu c6 muoi y trong hay ho, hay
gidm xudng con nam. Tir nam bét xudng ba, va
ttr ba xudng mot y tedng sé tao ra tac dong tich
cuc trong cdng viec.

3. Bién y twdng thanh hanh dong.

Toi khong thé ké cho ban nghe ¢ bao nhiéu
chién lwoc OLA ti da tham gia bat dau vo cling
hoanh trang nhung can dan dong litc theo thoi
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gian. Lam cach nao d€ mang dén nhing trai
nghiém khach hang mdi mé va duy tri né di
dting hudng? Bang cach chon ra mot ngudi chiu
trach nhiém thuc hién.

Tai Creative Ventures, chung t6i goi ca nhan
dé 1a “ngudi phu trach”. Nhitng nguwoi nay sé
xay dung mot nhém thuyc hién chién lwgc OLA
va ho ndm-giit quyén hanh cao nhét. Vi phai
ganh trong trach hién thuc hdéa k& hoach nén
viéc ngudi d6 that sy dau tu vao nhiém vy 1a
cuc ki quan trong. Nguwoi phu trach nén dén tue
nhém da nay ra chién lwoc d6. Ho phai thwe sw
mong mudn nam quyén s& hitu OLA.

Hau hét cac chién luwoc OLA thanh c6ng t6i
tham gia déu c6 mot nguoi phu trach duy nhat.
Mot y tedng. Mot ca nhan. Cai thién 1én mdt bac.

Stavros, gi6ng nhu Gordon, la chuyén gia vé
chién lwgc OLA. Stavors 1a quan ly ban hang &
mot chi nhanh khu vize 16n ctia cong ty bao hiém
toan cau. C¢ moéi mua thu, anh s& bit dau 1én k&
hoach ban hang cho sang nam, viéc d6 ludn bat
dau véi nghi chién lwgc OLA mdi. Chién lwoc
OLA cta Stavros lic nao cling vuot trén moi
yéu cau ctia cong ty danh cho cac nhén vién ban
hang néi chung:
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Mot trong nhiing linh viec anh wa thich cai
tién 14 van dé lién lac (points of contact). “Van dé
lién lac” t&c “moi cach thitc ma mét khach hang
¢6 thé lién lac v6i ban hay nhém ctia ban”. Khai
niém nay v cling quan trong trong ban hang
vi d6 1a ngudn gdc cua kinh doanh cling nhw
thuong 1a 4n twong dau tién ciia khach hang mai
d8i véi ngudi ban. Do do, Stavros mat rat nhiéu
thoi gian tim cach cai thién no.

Mot trong nhiing cach thitc lién lac, tat nhién,
1a dién thoai. Vi chi nhanh khu vie ban ron cua
Stavros thrrong nhan dwoc nhiéu cudc goi nén
c6 mét nam, anh va nhom quyét dinh tap trung
d3c biét vao viéc cai thién trai nghiém goi dién
ctia khach hang. Stavros mudn biét: Khach hang
cam th&y th& nao khi lién lac bang dién thoai?
Mat d6 s6 Ian cudc goi dén duoc chuyén vao hop
thw thoai? Khach hang cé hay dwoc tirong tac
vdi nhan vién that khong?

Sau khi ndm duoc ciu tra 10i cho nhiing
cau hoi trén, Stavros va nhém quyét dinh chon
mdt chién lwoc OLA. Ho goi d6 la chién lwoc
“Ba tiéng chudng” - bat ki nguodi nao goi dén sé
khong phai nghe qué ba hdi d6 chudng trude khi
dwoc motnhan vien that sy tra 1ol cudc goi.
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Mdi ngudi trong nhém siu thanh vién cua
Stavros déu cam két tra 10i dién thoai. Khéng
chi quan 1y khach hang hay 1é tan, tit ci moi
ngueoi. Néu khong c6 10i gidi ddp cho thic mic
cua nguoi goi, hodc néu ho can tim mét nguoi
khéc, ho sé ghi tin nhén theo cach thizc 6 dién:
viét lai va chuyén cho nguoi can chuyén. Néu
mudn chuyén tiép ngudi goi sang hop- thu
thoai ciia mgt d6ng nghiép, ho sé& phai xin phép
khéch hang.

Mét gan hai thang d€ nghi thitc ba tiéng
chudng tré thanh tiéu chuén. Viéc nay khéng heé
dé thyc hién, nhung 6 1a chién lwoc OLA duy
nhét duoc lwa chon. N6 tao nén khac biét to 1én
trong trai nghiém khach hang. Thit vay, khach
hang thuong xuyén dé cao giai phap ay 1a mot
trong nhitng yéu t6 ho thich nhét khi 1am in véi
Stavros va nhém ctia anh. M6t chién lugec OLA
phai tré thanh phan ma “gen di truyén” cta
cdng ty truede khi ban chuyén sang chién hegc
tiép theo. Viéc ap dung né phai nhat quan va lién
tuc. Diéu nay rat kho vi vay hay thuc hién mot
chién leoc OLA di1 & bat ki thoi diém nao.

Mau chét thiec sie.cia OLA 13 tranh xa. mot

chién luoc lam tang the Wide Woi-eudi cung

126



Stephen J. Harvill

khong dem lai hiéu qua hodc trdi vao quén lang.
No tap trung vao hanh dong quan trong duy
nhAt cé thé tao nén st khac biét dang k€ trong

trai nghiém cua khach hang.

Cha, ban sé lam gi vao cudi ndm, sau khi
da hoan thanh chién luwgc OLA cta minh?
Chuyén sang mot chién lwgc OLA méi. (Ban
con nh¢ nhitng y twdng bi loai bod trong budc
hai cht?)

Toi goi day la M6 hinh Dudng chan troi.
Hin ban ciing biét rang, khi di vé phia dudng
chan troi, ban sé khong bao gio téi duoc do.
Véi OLA, d6 1a mot diéu t8t. Cong cudc ti€p tuc
tim kiém giai phap cai thién trai nghiém khach
hang khéng bao gio - t6i xin nhan manh khing

bao gio - dat dén su toan dién.

Tré tréu thay, doi khi M6 hinh Puong chan
troi lai bao gdbm ca viéc loai bo nhitng chién lugc
OLA trong qua kht. Peter va Juan, hai nha ban
hang da tro thanh giam d6c diéu hanh ctia mot
trong nhitng cdng ty tai chinh tdm c& nhat Hoa
Ky, thwong xuyén loai bo cac chién lugc OLA
ctia ndm tredc nhe mét phan trong qua trinh 1én
k& hoach-OLA hang nam.

127



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

Hanh ddng &y c6 1€ khién ban tw hoéi: Tai sao
hai ngwoi nay lai twde di nhiing diéu da cai thién
thanh c6ng cam nhén cta khach hang?

Day 1a van dé: N&u mbi nidm chon ra mét
chién lugc OLA méi @€ tién hanh, qua thoi
gian, cac y tudng sé chong chdt. Néu ban co
qua nhiéu th phai cht y, vé lau dai chung sé
phan tac dung, ngén thoi gian va nang lugng
quy gia. Béi vay, ¢ hing nidm, Peter va Juan
lap danh s4ch tét ca chién lugc OLA van dang
trién khai trong doanh nghiép khong 16 cta ho,
xép hang theo thit ty gia tri nhan thay, dya trén
co s& thay d6i vé diéu kién thi truong hodc so
thich ctia khach hang. Ho ghi nhén c6 bao nhiéu
khach hang khai thac dugc loi ich ttr chién lwgc
OLA va con s6 4y tang hay giam theo thoi gian.
Khi ra soat dén cudi danh sach, Peter va Juan da
xac dinh it nhdt mot vai chién lwge khong con
gi4 tri xtng ddng véi thoi gian va nd luc cua
nhan vién.

Mot chién luwgc OLA méi duoc loai bd gan
day 1a dich vu khai van nghé nghiép ma hai
nguoi t6 chiee cho khach hang ctia ho. Khi méi
khéi chay, chién lwgc nay rat ndi tiéng va thanh

cdng, nhung satt vainam no.damat distieng tam
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ban d4u. Chi con mét it khach hang van st dung
dich vu. Ho cam thay dad dén lic ngung chién

lwoc nay lai.

Thinh thoang c6 nhitng chién lwgc OLA
van ndm trong danh sach nhung Peter 1an Juan
da hoan toan quén mat. Viéc quén mét chién
lwoc ciing la ddu hiéu cho thdy né khong con
quan trong d6i voi viéc mang lai trai nghiém
ddc dao, dot pha cho khach hang va da dén lac
d€ loai bo ching. B??mg cach loai bd céi cii, ban
c6 thé nhuong duong cho s cai tién méi mé dé
luon khién cho khach hang cam théy kinh ngac
thich thd, cing nhue gitp ban vueon 1én déng
cdp triéu do.

KINH DOANH, CHUNG QUY PEU LA
BAN HANG

"Chiing t6i khdng ban hang. Chung t6i chinh phuc
khach hang”, nhén vién & cong ty kién trdc ndi véi tdi nhur
véy. A, dugc théi, néu dé 1a cach ban mudn goi.

Doanh nghiép nay tiing la khach hang cua téi - mét
cong ty quy mé Ién khong nam trong du dn nghién ctu 21
bi quyét. Ho tham chi con tu xem minh khéng thude finh vyc
ban hang, nhung ho d& nghi t6i gitip d& tim céch gilt chan

khach-hang:hién tai va thuhit cac cong ty doittdac méi.
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T6i cho rang ho ¢6 thé tan dung lgi ich tir chién luge
OLA. Vi vdy, méc d doanh nghiép “khéng nam trong linh
vuc ban hang', 16i van deé xuat véi ho bi quyét nay. Ngay
sau d6, moi bd phan chuyén tréch vé nhitng du én lon
nhu trudng hoc, sén van dong trong cong ty do s6 dy déu
sdn tim chién luge OLA cho riéng tiing dy én, moi ngudi
tim ki€m maot didu gi d6 kha thi nham néng cao vi thé
t6ng thé clia cong ty trén thuong trudng day canh tranh.

Cudi cling, doanh nghiép thuc hién mét chién luge
-*OLA mang tén “Cudn sach luu niém". Thoi gian d6, sau
khi hoan thanh mot du 4n, cong ty sé ting cho mbi
khach hang mot cudn sdch déng bia chia nhitng tam
anh mau k& lai cau chuyén du 4n - tir Ilc dong thé cho
dén khi ct bang khanh thanh. Bén canh viéc luu gilr
nhitng ki niém tuyét voi, cudn séch la mét céch goi nhéc
tryc quan day manh mé gitip cho hinh dnh doanh nghiép
hién hién trong tdm tri khach hang rat 1au sau khi du én
hoan thanh. Né khién cong ty tré nén khac biét mét cach
rat rd rang.

Hai bai hoc rit ra tir cdu chuyén: Thir nhét, bat ké
ban qoi Ia “chinh phuc khéach hang" hay gi di nla, néu ban
dang kinh doanh nghta 13 dang lam an budn bén. Moi
cong ty déu phai tu "rao ban” chinh minh. Thi hai, OLA
khong chi danh cho phong kinh doanh. Déy la mét chién
luge ¢6 thé thuc hién & bat ki dau.



Bl QUYET SO 6

X3y dyng nén tang “dugc
yéu thich” cUa ban

L tic 46, tdi vira mdi hoan thanh bai dién
thuyét trong mot c&n phong day ap cac
c6 van tai chinh ¢ Orlando va dang trén duong
dén phong van mot siéu sao ban hang. Bude ra
khoi trung tam héi nghi, t6i dung d6 vdi khi hau
néng am ndi tiéng cua vung Florida, cam gidc
nhu dang hit thd bau khéng khi ciia vung Vinh
Mexico vay. Trong tich tic, m6 hoi da wét dAm
o toi.

Sau chirng 30 phut lai xe, t6i da c6 mat tai
mot dai ly hang 6 t6 thé thao Porsche. Noi ay,
khéc héan véi t6i, ching th&y chiéc xe nao trong
16 c6 dau vét hu hao vi thoi tiét. Mic du db
ngoai troi nhung chiéc nao ciing trong nhw méi

xudt xwong.
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Bén trong, phong trung bay duoc gin diéu
hoa va hoan hao khong ti vét, ct nhu cau clia
tau vii try Enterprise! dang trung bay nhiing
chiéc 6 t6 dep nhu tuong vay. Dai ly dédc biét
nay chi c6 th€ dugc miéu ta la mot ctra hang
Porsche tAm ¢& va mdi san phdm la mét chiéc
xe tuyét my.

Mot nhan vién ban hang tiéh dén bén toi:
“Chung that dep, phai khong?”

“A vang, dtng vay.” Toi dap.

“Anh biét diéu tuyét nhat 1a gi khong?”, cau
ay hoi tiép. “Mui ctua chiang.”

Toi da khong cha y diéu d6, nhung anh
ta néi dang: Toan bd gian phong c6 mui nhw
mot chi€c xe hoi mdi toanh. Sau mot thoi gian
nghién ctru vé cac nha ban hang tiéu biéu, t6i dé
y khé nhiéu tht khi gép g6 nguoi ban, nhung
diéu lam t6i chtl y ngay luc d6 1a chang trai
khong hé hoi nhitng cau nhw “T6i giup gi duoc
cho anh khéng?” hay “Toi c6 thé gidi thiéu san
pham nao véi anh?” Thay vao d6, chi la sy quan
sat than thién.

1. Con tau vii try trong 16t phimn 1Oi&rs S##iTrek.
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“Anh chéc han 1a Steve”, nguodi ban hang
doan khi t6i n6i minh dang tim Jeff. Jeff da nhéc
dén viéc toi sé ghé qua, chang trai giai thich khi
dan t6i dén phong hdi nghi. Jeff vira két thuc
mot budi hop “nhitng di€ém duoc yéu thich”

(“like” meeting).

Bu6i hop “nhitng diém dwoc yéu thich”. Toi
chua titng nghe cach dién dat nhu vay trude day
nhung t6i nhan ra khai niém dé trong nhiing
cudc phong van khéc. Hirm, t6i nghi, c6 thé la

mét ki€u mau. Hoa ra dung la vay.

Trong phong, Jeff va ba dong nghiép cung
nhém dang tong két lai cudc hop. Trén tim bang

trang 1a mot loat cac tuyén bd:
¢ Giau kién thuc
e Khong ap luc
e Truc tiép tit ban hang dén dich vu
e Cham sdc sau khi mua hang
e Lién lac hdoanha

To6i nhanh chdng hiéu ra, ¢é 1€ ban ciing thé,
trén day la tat ca nhitng trai nghiém wa thich do

khafh hang cua dai 1y phan ho.
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Cudc hop két thac, t6i theo Jeff dén véan
phong. (Khac véi nhiéu dai Iy ma nguoi ban
hang lam viéc trong moét khong gian md, 6
Porscheland ho c6 nhitng khong gian riéng tw
duoc trang bi day da).

Khi gap nguoi duoc phong van lan dau, toi
thuong mo dau bang muc dich ctia cudc nghién
ctru, mot s6 cau hoi “Néi cho t6i biét...”, v.v. Lan
nay, toi hoi ngay vé canh tugng trude d6. Nhin
vao tdm bang, t6i da cé sw nhan thice khong thé
ro rang hon:

Nguoi ta thich 1am an véi nhitng ngudi ma
ho thich.

Ai ma ching biét, diing khéng? Nhung su
that can ban con con dy ciing chinh la yéu t6 quan
trong quyét dinh thanh cong trong ban hang. C6
hai nguyén nhan:

Thit nhat, hay xem xét nhin dinh nguoc lai:
Nguoi ta khong mudn lam an véi nguodi ma ho
khong wa. Néu ban dén nha hang va nhan duoc
dich vy t6i, ban s& mét di khong trd lai. Néu c6
ai gioi thiéu nha hang d6 trong twong lai, c6 1é
ban sé dap: “T6i sé khong bao gid quay lai ddy.
T6i ghét noi do.”
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Thit hai, thit suy nghi vé diéu nay: Hau hét
nhitng nguoi ban hang, k€ ca d6i tht ctia ban,
danh rat it hodc gan nhu khong déau tw thoi gian
dé tim hiéu thye t€ khach hang yéu thich diéu gi
khi lam &n véi minh.

Do d6, néu ban mudn khach hang cam
nhan vé ban véi mot cam xdc nao do, ti nén
lwu y 1a “thich”.

(C6 1& ditu nay di nguoc lai voi hi€u biét
théng thuong trong ban hang. Toi tirng nghe
nhiéu hon mdt ngudi ban néi rang tré nén déng
tin cdy quan trong hon la dang mén. That sao?
Ban da bao gio nghe mot khach hang noéi: ”b,
Steve. T6i tin anh ta, nhung t6i chang wa anh ta
chit nd0?” Khong bao gio. “Yéu thich” dan dén

“tin trong” . Khoéng phai nguoc lai).

NHAN TO “AI MA CHANG BIET”

Hau hét moi ngudi déu xem nhe 16i khuyén nghe cé
vé hién nhién. Chidng ta cho rang néu “ai cling biét" thi
né sé khong dem lai tac dong gi ca. Tuy nhién, khi nhan
ra nhiing sy that hién nhién &y quan trong thé nao, ta
thudng v 1&n du va tu hoi: Tai sao minh khdng nghf dén

né phi?
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Toi goi d6 la nhitng nhan t8 “Ai ma chéng biét”.

Con ngudi phai mat 5000 ndm mdi gan thém banh
xe vao vali, va gid ban sé chang bao gid nght d&n chuyén
16i mét chiéc vali khdng ¢ banh xe ra san bay. Céch
day khong lau, ching ta méi quyét dinh thay d6i thiét ké
chai tuong ca sang kiéu Gp nguge, nhg d6 ta khdng con
phai vd vé vao dit chai dé lam tuong chdy ra nira. Al MA
CHANG BIET! C4 hai y tudng nay minh chiing cho viéc
thién tai thyc ra chi 1a dp dung nhiing digu hién nhién
ma thoi.

MGt sb 16i khuyén trong cudn séch nay cling khé
hién nhién. Nhung day 1a diém khac biét gita nha bédn
hang triéu d6 va nhitng ngudi khéc: Moi ngudi déu biét
viéc khach hang ua thich nhan vién ban hang cda ho rét
quan trong. Siéu sao bdn hang khong chi biét digu dé, ho

thuc hién digu do.

Tro lai voi Jeff. Jeff 1a nhan vién ban hang

tiéu bi€u nhat tai mot trong nhimg dai ly 16n va
thanh cdng nhat thé gidi ctia Porsche. Budi hop
“nhitng difm dwoc yéu thich” thwc chat 1a sw
kién thudng xuyén gitta cac thanh vién trong d6i
ngili ban hang 6 noi nay. Ho hop theo nhém nho
dé diéu tra chinh xac nhiing diéu khach hang wa

thich khi mua nhitng chiéc 6 t6 dat tién tir ho.

Nhiéu théng tin dugcchondoc it khae sat ngtedi
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mua, nhiéu thong tin dén tir chinh ngwoi ban.
(Tat ca nhan vién déu phai duy tri nhat ki ban
hang va ghi chép quan sat vé moi giao dich). Cac
cudc hop “nhitng di€ém duwoc yéu thich” déu céd
chung mot myc dich: Pai Iy mong mudn 13p lai
cac hanh vi va hanh dong khién cho khach hang
hai long.

D61 voi Jeff, d€ c6 dugce vi thé nguroi ban hang
xudt sic nhat cia dai ly, anh phai tap trung cao
d6 vao cam xtc yéu thich. Trong mét t& chite ma
sit ua thich ctia khach hang that sw quan trong,
Jeff thuong nghién ctru titng khao sat, ti mi ghi
chép vao nhat ki 1am viéc va chdm chii lang nghe
khi dong nghiép thao luén vé thanh cdng khi
giao dich, cling nhw nhiing co hoi ho bod 16.

“Yéu thich” hoan toan tap trung vao cam
xuc, nd hoan toan phi ly tri. Trén thyc t&, nguwoi
ta thieong khong biét tai sao minh thich diéu gi
do. Tai sao ban thich an banh da? Tai sao ban
thich bai hat “Desperado”? Ai ma biét dwoc, ban
ctt thich thoi.

Trong linh vuc ban hang, “yéu thich” tap
trung vao cam xdc ctia nguoi mua. Pac biét 1a
ban lam cach nao dé€ khién khdch hang cam thay
nhu vay. He-eo hailong sau khi mua ban véi ban
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khong? Ho c6 cam thdy dwgc quan tdm, cham
séc tan tinh khong? Ho c¢6 thay ban rdt chu dao
khong? Néu ban c6 thé bién soan nhiing cung
bac xtic cam &y, ban sé 1a mot nhac trudng dai tai
ctia am giai “yéu thich”.

Viéc xay dung s theo doi khach hang rét
quan trong, vi cam giac “yéu thich” khai thac loi
th& két néi tinh cam ma khach hang c6 gitra san
pham hodc dich vu vira mua véi nhan vién thuec
hién giao dich d6. Cé 1& ban biét r?mg, khach
hang thuong mua hang dua trén cam xac, roi
sau d6 bién minh cho quyét dinh 4y bang cach
18p day su logic, nhitng nguyén nhan va y kién
danh gia. (Su bién hd nay cling thuong c6 hiéu
qua, trr treong hop ban la tin d6 nghién giay,
dang tau mot do6i giay thit 14 mau do; hodc néu
choi golf va sin 1ong mua bat ctt dung cu méi
ndo ban cho rang chéc chan gitp ban phat béng
thanh cong).

Pay 1a stic manh thyc si cia cam gidc “yéu
thich”: Ngay ca khi gié tri khong bang nhau - chang
han nhu san phdm hodc dich vu bén d6i thu c6 gia
ca hodc tinh nang t6t hon chat dinh, khach hang
van sé quay lai v6i ngredi ban ma ho thich. Khach
hang tim kiém grainghiemanvahang-mang lai loi

138



Stephen J. Harvill

ich va cam giac théa man. Ho sé trai nghiém diéu
d6 khi ho yéu mén ban.

Hay nghi tht xem: C6 chién lwgc ban hang
nao hiéu qua hon viéc kham pha nhing yéu
t6 lam khach hang wa thich ban... va thac ddy
diéu d6? |

Chang ta cing xem xét kj hon cac muc ghi
trén tdm bang trong cudc hop cta Jeff. Anh lam
thé nao d€ rat ra nhitng nhan xét tir cac khach
hang hai long?

* “Gijau kién thtc”: T4t ca khach hang déu
giong nhw mot chuyén gia ban hang thong minh,
nhung trong thé gidi cuia Jeff, chuyén mon quan
trong hon rat nhiéu. Nhitng nguoi 1ai xe Porsche
say mé chié€c xe ciia minh va ho khéng thé twong
trong noi néu tién hanh mua ban véi mét nguwoi
khong hé c6 chung tinh yéu 4y. Tinh yéu ctia Jeff
danh cho Porsche 1a qua hién nhién. Anh c6 thé
doc vanh vach moi thong s8 clia mdi mau xe, tir
ma luc cho dén mii khau trén ghé ngdi. Anh con
hiéu biét vé cdc mau cii khong con bay ban nira,
vi mot ly do quan trong: Nhiéu khach hang d&i
xe cii 18y xe moi.

* “Khong tao 4p luc”: Nguwoi mua ghét
nhitng nhan vien _ban hang hay phd truong.
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Jeff c6 chit loi thé vi dai ly ctia anh tuyét d6i
cdm doi ngl ban hang tao ap lwc véi khach
hang. Thuc t& ho tham chi con dugc tap huan
la khong tiép cdn nguodi mua tiém nang ngay
1ap tirc. Khi ho tiép can khéach hang, nhu t6i da
dugc trai nghiém trude do, ho tro chuyén rat
nhe nhang.

o “Tryc tiép tit mua hang dén dich vu”:
Nhitng khéch hang mua dong xe hoi cao cap
c6 thé phat trién mdi quan hé véi chuyén gia
ban hang, nhung qua nhiéu nam, ho sé thuc
si gan b6 v6i nguredi nhan vién phuc vy minh.
Diéu d6 dang véi Jeff. Nhiéu khach hang cta
anh trd thanh ngwoi mua thuong xuyén nho
chién lwgc then chdt nay: Ngay sau khi chét
don hang, Jeff ho tdng chut nhan cta chiéc 6
t0 mé6i dén van phong dich vu cta dai ly va
gidi thiéu ngwoi cham soc dich vy ca nhan caa
ho. D6 1a m6t hanh dong chu dao khién khach
hang yéu mén. N6 rdt quan trong cho viéc mua
ban cta Jeff véi nguoi d6 trong twong lai. Sau
khi mua xe, ban khéng gap chuyén gia ban
hang ctia minh. Ban phat trién méi quan hé véi
anh chang chdm séc dich vu. Jeff muén chic

chan méi giaothiép d6 la-mob cach-lam khach
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hang hai long, giup dam bao trong vai ndm
nira, khi mét chiéc 6 t6 méi ra 10, nguodi mua
dy sé co mat tai dai ly cua anh.

e “Git lién lac sau khi mua”: Nhitng
ngroi mua xa xi thueong cé sy quan tam sau
shc v6i san phdm. Néu ban 1a nhan vién da
ban 6 t6 cho ho, khach hang sé mé rong mdi
quan hé v6i ban néu biét gitt lién lac mot cach
khéo 1éo va lich thiép. Mot trong nhitng hanh
déng ddc quyeén clia Jeff 1a chup anh cho mdi
khéach hang vdi chiéc xe méi, r6i gri cho ho
tdm anh dugc [ong trong khung nho ¢ gan
logo dai ly. Mot cach git lién lac tuyét voi.
Sau d6, mbi khi cé chiéc Porsche chién thang
trong mdt cudc dua, anh sé gkri dén khach
hang ctia minh bttc anh ctia 6 to théng cudc,
v&i hinh ngureoi d6 duge ghép vao anh nhu thé
ho 1a nguoi 1ai chiéc xe dy.

e “Lién lac nhe nhang”: La tat ca nhitng lién
hé quan trong vd6i khach hang khong lién quan
dén san pham. Jeff gtri dén ngureoi mua la thwe cam
on viét tay, thiép sinh nhat va qua trong dip 18,
Anh hiéu biét rat nhiéu diéu vé khach hang. Rat
nhiéu. Mot trong nhitng khach hang lau ndm ctia
anh la métcwu sinki.vien.truong Dai hoc Florida,
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dong thoila fan hdm mé cudng nhiét ctia Gators'.
La mét ciu sinh vién, Jeff thwong xuyén thu thap
tin e thé thao ctia Dai hoc Florida trén Google
va gtti cho anh chang nay.

TRO THANH NGUOI BPUQC YEU THICH

Nhiing ph&m chat then chét nao khién khach hang

yéu thich ban? Nhitng mé té tuong ty nhau d& xuét hién
trong nghién cttu cta chung toi:

Thén thién: C6 18 nguai khd gan nhat t6i ting tigp
xtic [a mGt quan Iy ctra hang UPS trong cong déng nho
bang Texas cla t6i. Anh chang nay chang bao gid nd nu
cudi, giao tiép bang dnh mét hay tham gia vao cudc trd
chuyén. So vdi tat ¢a nhitng nguoi than thién khac lam
viéc tai d¢, anh tach hiét, lac 16ng nhu m6t dc dao. Toi
tim moi cach tranh né anh ta.

Chu tam: Jeff biét khach hang ctia minh 13 fan hdm
mo Gators nha viéc chl y dén nguoi dé. Ban cling nén
lang nghe va ghi nhd khi khach hang chia sé. (Pay [a mét
céach tén dung danh thiép hiéu qua: Khi mét ngudi dua
cho ban tdm danh thiép, hay ghi nhanh vai di kién don

gidn vé ho & mét sau).

1. D6i thé thaoleta trudtis Dai Hoc Florida; thirotg dirge biét
dén boi biét hiéu "Florida Gaters",
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Dong cam: Ban nhay cdm nhu thé nao? Ban c6 thé
nhin san pham hodc dich vy dudi géc nhin cla khach
hang khong? Jeff hoan toan déng cam vai cam gidc kinh
ngac thich thd cta ngudi mua khi 1ai 6 to Porsche, va su
thau higu d6 thé hién trong viéc chao hang cla anh.

Chén that: Ban co cdng bang, trung thuc va thanh
that khdng? Khi Joan - nha ban hang xudt hién trong Bi
quyét cot y&u s 1 - dua toi dén clra hang bén 18 ngoai
troi cda L.L.Bean d& mua quan do thay thé, thét la ling
khi nghe thay ngudi ban hang néi: “Chd ching t6i khong
¢6 loai giay 6ng dang tim kiém, nhung 6ng c6 thé tim né
tai..”, roi ¢6 xuat ctra hang cta ddi thd canh tranh. Ho ndi
nhu vay néu diéu do gitp ich cho khach hang. bé la su
chén that. (D& tim hiéu chi tiét han, hay xem Bf quyét sd

20: Ban khdng thé gida mao su chan that).

Vi Jeff, t6i da cho ban thdy ndi dung mot

cudc hop “nhitng di€m dugc yéu thich”, bay

gio, ching ta cung xem xét mot budi gdp go

twong tu véi d6i tac bén ngoai.

Kathleen - ban bé thuong goi c6 1a Kat (va

duong nhu moi nguoi déu la ban cta cd), lam

viéc cho c6ng ty dwge phdm ban thude hd tro

tim mach - mét loai thudc dang dn nén lam ra
¢ thoi diém nay. Kat song tai Indianapolis va
sO hiru-nhiléu. maoi quan, hé=khach hang than
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thi€t nhat t6i ting biét. Khach hang d6i dai
véi c6 gidng nhu cach c6 d6i xtx vdi ho.

Kat c6 thé dé dang nhan dwogc cudc goi
ctia khach hang moi di &n trea va néi rang dé
ho tinh tién, tham chi sau khi ¢6 giai thich sé
dwa héa don nay vao cong tac phi cia minh.
Khach hang con gtti thiép mting sinh nhat c6.
Kat cﬁhg choi trohg nhém bowling clia mot
nguwoi mua. Vé co ban, ho that sy “yéu thich”
cO mat roi.

Ban nghi diéu nay la may min ngﬁu nhién w?
Hay nghi lai di. Py la két qua chién lugce “duoc
yéu thich” ctia Kat.

Kat thu thap nhiéu dit liéu vé nhiing yéu t6
khién khach hang hai long. Thinh thoang, c6 ty
tao bang khao sét online ngan gon va gt cho ho
véi nhitng cdu hoi nhu: “Ban ¢4 thdy minh duoc
quan tam khong?” Dang cha y hon, khach hang
con dich than chia sé véi c6. Kat goi d6 1a 1ay
thong tin tit chinh ngwoi trong cudc.

Nhitng su kién ctia Kat khac biét doi chat
voi nhitng cudc hop mét khach hang thuong
thdy trong ban hang. N6 ¢ quy mo6 nho hon

va than mat heon vé1 mot bia 3n, vai pnan trinh
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dién vui vui va khéng bao gio kéo dai hon mot
tiéng dong ho. (Vai mén &n, niém vui va dam
bao tiéu ton rat it thoi gian la tat ca cac yéu td
quyét dinh cho “cong thitc” gdp gd nay). Khong
chao hang, khéng dinh vi san phdm, khéng dé
cap ngan sach. Chi c6 mot chit dé duy nhét trong
noi dung chwong trinh. Kat mudn biét tit khach
hang ctia minh: “Ban yéu thich diéu gi trong cach
ban hang ctia t6i?”

Mot trong nhitng cudc gap gd d6 la vao
bita diém tdm sang vdi banh donut thom ngon
tte tiém banh ndi tiéng ¢ dia phuong. Kat moi
ngwoi lam banh dén, tro chuyén ddi chit vé qué
trinh sang tao hwong vi cho tirng loai, tir vi thit
hun khéi tam si 16, vi ngli ¢c6c Cap’n Crunch
dén ca vi khoai tdy chién. Phan néi chuyén vé
banh mat chiing 15 phit, va sau dé6 di vao van
dé chinh.

Trong budi gdp mit, Kat s& &t cau hoi bit
dau véi: “Ban nghi nhu thé nao veé...?” va xay
dung ching xoay quanh cac phan khdc nhau
trong quy trinh ban hang ctia ¢6. Kat ¢6 thé tap
trung vao tan suat goi dién hodc do phtic tap
ctia bai thuyét trinh san phdm. C6 moi nhiing
khach hang khac nhau cho, tirng bu6i hop mat
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va ghi nhan tat ca nhan xét cia ho. Mot két qua
thu dwogc tr cude gdp gb nhiéu thong tin nay la
Kat da thay ddi cdch gi6i thiéu san phdm. Khach
hang thich phong cach thuyét trinh cua co,
nhung thinh thoang ho thdy ndi dung bi qua tai.

Do d6, Kat thiét k& bai néi ciia minh that
DON GIAN.

Y twdng & day la: Khach hang sé san long
chia sé nhitng gi ban can biét, chi can ban hoi. Va
néu ban hoéi mét cach hai huwdce va day sang tao,

ho sé néi di néi lai cho ban nghe.

C6 16 ban da nhan thay t6i chwa dé cap dén
mit trdi vdi “thich” - tic “khong thich”. Day
142 mot khia canh tha vi trong budi héi hop cua
Kat: c6 khong can dit ra nhitng cau hoi kho xit
nhu: “Ban khong thich diéu gi khi lam an véi
t6i?” Khi dwa ra mot cau hoi “thich”, mot cach
tw nhién, ban s& nhan duoc nhiing 10i phé binh.
Chang han, khi hoi: “Ban wa thich diém nao
trong cach thuyét trinh cta t6i?” thuong sé co
ngudi phan dnh véi ban: “To6i khong thich tét ca

nhitng tai liéu c6 dua chiang t6i doc.”

Ban mudn_dfi “khéng thich” trd thanh
“thich”? Lan i6i trwdekhibat dau dien thuyét,
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hay ra sodt tai liéu khach hang phai doc va
tinh loc b6t di. Sau d6é ndi véi khan gia: “Tat
ca chi tiét va tai liéu du phong déu cé san néu
ban mudn tim hiéu thém, nhung néu khong
thi day 1a ban tém tat mot trang.” BUM! - ban
vira xoay chuyén mét y&u t6 “khong thich”
thanh “thich” ma khong phai dat ra ciu hoi
tiéu cuc.

Khao sat, viét nhat ki ban hang, gap g&, hop
mat - qua trinh xay dung nén tang “dwoc yéu
thich” ctia ban dwrdng nhu 6 rat nhiéu viéc phai
lam. Nhung ban nghi thit xem, biét khai thac sy
that cdn ban - ngwoi ta thich lam dn véi nguoi
ma ho wa thich - ¢4 thé gitip ban bwéc chan vao
cau lac bo cac nha ban hang triéu dé. Lé nao ban
khong hitng thu?
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Bl QUYET SO 7

TRAM NGHE KHONG BANG
MOT THAY

N am 1964, Toa an T8i cao Hoa Ky xét
xtt vy kién xoay quanh mot nghi vén
khac thwong: Noi dung khiéu dam 1a gi?

Toa an Ohio da phat mot chu sé hitu rap
phim vi céng chi€u bd phim “khiéu dam” - mt
tac phdm dién anh ctia Phap mang tén The Lovers.
Nguwoi chtt rap phim khang cado, va cudi cung
vu kién duwoc dé lén toa an cao nhat. Sau khi
cac tham phéan Toa an T6i cao xem bd phim gay
tranh cai nay, Tham phéan Potter Stewart dua ra
dinh nghia vé phim khiéu dam hard-core! duoc
ap dung cho dén ngay nay: “T6i sé biét khi toi

1. Phim pa€ttatran truinhiing gan giiiduc tidh,
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xem né.” (Stewart cho rang bo phim khdng mang
tinh goi duc, va dng chii rap hat thang kién).

BAI KIEM TRA CON VOI

Trong kinh doanh, phdp luat cling nhu céc nganh
nghé khéc, khai niém ‘kho miéu t, nhung ban sé biét
khi thay dsi tugng d6" doi khi con duge goi 13 bai ki€ém
tra con voi. Thuat ngl nay c6 I8 bat ngh‘c‘)n tr mot cAu
chuyén ngu ngdn' ké vé mgt nhém nhiing ngudi dan 6ng
ngbi trong c¢&n phong t6i. Ho ¢6 gang miéu ta con voi
bdng cdch s vao cac bo phan riéng ré. Nguoi s dudi
miéu ta né dai dai gidng soi ddy thimg; ngudi cham vao
bén than thi bdo né sing simg nhu bic tuong v.v. Bai
vi khong ai nhin thay toan bd chd voi nén mai ngudi chi

hiu mdt cach phién dién va rét cuc, déu sai ca.

Péi khi cho khach hang thiy thit ban dang
mudn n6i dén sé dé hon viée ¢6 gang giai thich
véi ho. Dic biét khi ban dang ban mot thi
khong cy thé nhu y twdng hodc dich vu - trai
ngugc voi 6 to hay ngdi nha. Trong tredng hop
d6, phuong tién trirc quan nhu dao cy, hinh anh
sé gitp khach hang nhanh chéng hiéu dwoc diéu
ban muén trinh bay.

1. Pay 13 ciu chuyén-“Thiy-bdi-xem-voi’theo-cach ké clia
ngudi Hoa Ky.
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Trén tinh than “trung” ra cho nguoi khac
thdy, t6i sé d€ ba tng vién phéng vdn minh
chirng cho bi quyét nay.

Chting ta bat dau véi Ryan, mot nha trinh
dién bac thay - ngudi luon khién mbi bai dién
thuyét ban hang giéng nhu mét man biéu dién
trén san khiu. Ryan quan ly mot nhém cac nha
dau tir ban si, la trung gian gitp d6 cac cb van tai
chinh tim khoan dau tu dé ban cho khach hang.
Ryan xuét séc trong viéc dién giai hang muc dau
tw theo phuwong phap triec quan dén mic anh
ludn dwoc moi thyc hién cac budi dién thuyét
16n tai nhitng hdi nghi ctia nhiéu nganh nghé.
Co hdi nay rat ly twong d6i v6i Ryan: du sao,
cang xuat hién nhiéu véi te cach mét chuyén gia
dau tw, anh cang thanh céng trong nhiéu giao
dich kinh doanh. V& co ban, Ryan vira mang dén
man dién thuyét hai hwdc, vira lam cho nhiing
khai niém triru twong trd nén cu thé hon.

Qua la lgi thé khi Ryan s¢ hitu ngoai hinh
cao rdo, phong thai tu tin - nhitng td chat bam
sinh phu hgp véi viéc xuat hién trén san khau.
Nhung ngoai hinh va tinh cach chi la thit yéu so
v6i nhitng dao cu thu hat duoc st dung trong
bai 'thuyel trinh ctia Ryan. Vi du, néu mudn
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minh hoa cho tinh chat khé luong cta thi truong
tai chinh, anh cd thé ldy mot chiéc tau lugn be
bé - loai d6 choi bang gd ma t4t ca chiing ta timng
choi khi con nhoé, phi xuéng séan khau vé phia
khan gia. Ho sé thdy né nhao 16n, xoay vong mot
cach bat ngo, day dua theo dong khong khi vd
hinh trong can phong, va ngay lap tirc hiéu dugc
nhén dinh Ryan dang phat biéu.

Ryan con st dung mét s6 hinh anh tha vi
trong PowerPoint duoc thiét k& bdi b phan
marketing ctia c6ng ty anh. Cac bai trinh chiéu
ctia doanh nghiép tai chinh khét tiéng 1a nham
chan, vi phong Tuan tht ctia cong ty ludn hop
thirc hda ching trude d€ dam bao moi tht tudn
theo dang quy dinh nganh. Nhitng nhan vién
guong mau trong “thap canh” Tuan thu cha
cong ty Ryan c6 mat ¢ day vi mét 1y do: dam bao
khoéng c6 nha ban si nao tham lam tw vin cho
khach hang dau tu vao nhiing tht hdo huyén.
Mﬁc dich thi dang quy, nhung két qua cta viéc
bién tdp qua cdn than chinh la sy rdp khuon.
Nhitng bai trinh chiéu nhat nhoa bao vé cong
ty tranh khoi rac roi vé mit phap ly nhung lam
cho khach hang chin ngan. That khé long git
cho d6i mit ban kKhoéngbi de dan maiaét khi ek
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trinh chiéu hét slide nay dén slide khac v6i ngdén
ngon nhitng con s6, d6 thi va biéu do.

Piing ndi vdi ai nhé, Ryan thuwong diéu chinh
céc bai PowerPoint bang cich nhét vao vai bikc
anh. Khong ¢6 gi qua nhay cam, hay c6 thé khién
Phong Tuén thi phién long - chi diém thém day
dé mét vai hinh anh tinh t€ khién y twong thém
phan séng dong. Vi du khi néi vé tuong lai,
Ryan c6 thé dua thém hinh anh mat trdi moc.
Nghe c6 vé binh thwong, nhung trong méot bai
thuyét trinh triec quan khd nhu ngdi, tham chi
chut thoang qua ctia mét diéu gi d6 dang yéu
hay thu vi ciing khién cho bau khong khi phan

chan han lén.

KHAI THAC QUYEN NANG CUA
POWERPOINT

Nhigu khan gia thi ghét sé dot nhién xuat hién khi
ban bat dau dién thuyét vdi bai trinh chiéu, vi moi ngudi
dau da trai qua nhitng budi thuyét trinh kinh khing. M6t |
ban PowerPoint thiét ké khong t6t that su chédn ngat. (Va
hay tin t6i di, trong qud trinh lam viéc, t6i d& thay hang
trém bai PowerPoint thuc sy tham hoa).

Nhung binh tinh! PowerPoint, Keynote, hay bat ki

phan_mémgtriah chiéu nao ban st.dung, cling chi 1a mét
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cong cu co ban va don gian. Néu khang biét cach st dung
cong cu, nd cé nguy o trd nén nhat nhéo, v6 dung hodc
nguy hiém. Bua cho t6i mét cdi cua va rat c6 thé toi sé cat
triing chan minh. Nhung trao cho t6i mot bai PowerPoint
0. Ban can biét céch str dung cong cu d€ khién né trg
nén hitu ich.

Dé bién bai trinh chiéu cda ban tir kinh khing tré
thanh ¢6 stic tdc ddng manh mé, dudi dy 1a vai Nguyén
tac don gian ma chung t6i ép dung cho PowerPoint cua
minh tai cdng ty Creative Ventures.

* Thay thé tir nglt bang hinh anh moi lic cé thé.
Lam cho méi hinh anh déu DON GIAN.

« Lira chon hinh dnh cén than d€ ching két ni truc
tiép vai cau chuyén ban dang chia sé. Khng nén khinh
suat nhét dai mét biic anh cii. Néu ban dang ndi vé mét
nha dau tu vé huu sdng trong ngdi nha bén b bién,
hady minh hoa bang bic tranh ngdi nha bén bd bién chur
khéng phai cdn nha gb trén ndi. Néu dang néi vé mot
ngudi dan dng, hay st dung blc tranh vé ngudi dan dng
chir khong phai mét ngudi phu ni. C6 1& ban nght digu
nay qud hién nhién, nhung that dang xau ho khi biét rat
nhigu ngudi nhét tly tién vai bie anh vao PowerPoint ma
khong xem xét c&n than.

« Mot slide chat nich toan chit la chit sé giét chét

bai trinh chiéu, vivaykhi-str dung van ban, hay dé c6 chir
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I6n vi: Thit nhét, gidp khén gid dé dang doc dugc chit
trén man hinh. Thr hai, gidi han s& tir ban c6 thé dua vao
mdt slide, digu nay gitip ban ¢ dong y tudng cda minh.

» Néu ban thay ban than phai cdo 16i vé mét trang
trinh chiéu (“Xin 16i quy vi vi chi qua nhd", "Mong quy vi
théng cam vi qud nhiéu chi’, “Xin [6i vi d6 thj nay khéng
c6 y nghia”), thi dirng str dung slide dé! Loai nd ra khdi
bai thuyét trinh, dua thong tin trong slide vao tai liéu in
san. ("Ban sé tim dugc moi thong tin hgp phdp cén thiét

trong tai liéu tdi cung cép.”)

Thuyét trinh trgc quan khéng chi danh cho
nhitng budi hoi hop fam ¢d. Matt, mot bac thay
khéc ctia bi quyét “ho sé hiéu khi nhin thdy” st
dung cong cu tac déng vao thi gidc d€ dién dat
y twong trong nhitng budi &n t6i than mét - noi
anh thuc hién hau hét cac thwong vu.

Matt séng & Massachusetts, la chuyén gia
dang cap thé& gidi vé dau tu tai chinh thay thé.
Trong treong hop ban khong phai mot chuyén
gia qudc t€ trong linh viec nay thi day 1a 1oi giai
thich: Dau tw tiéu chuan 1a nhitng thit nhu chiing
khodan va trai phiéu. Dau tu thay thé hoan toan
khac: quy dau co, quy quan ly dau tu tuong lai,
hang hoa, bat dong san, kim loai quy va chitng
khoan phaisinh.
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Mic du1 cdc nha tai chinh déu hiéu r6 nhitng
san phdm nay nhung ching xa la véi hau hét
chung ta. Chung phtic tap, doi héi khoan dau tw
toi thi€u cao, chi phi 16n. Toi da ndi mie d6 rui
ro ciing cao chwa? Thé nhung, tiém nang thu loi
nhuén ciing khong hé kém canh.

Thi truong nay dwoc tao thanh tir mot bd
phan rit nhé cac nha dau tu, bao gom céac to
chttc (nhu quy huu tri) va nhitng ngwoi giau
“nit d6 d6 vach”. Matt thuyét phuc déi twong
thit hai - nhém nguoi cure ki kho ndm bit, c6 thu
nhép cao, s& hitu it nhat 1 triéu do6 la trong tai
khoan luu dong.

Matt chti yéu giao dich véi cac ¢6 vén tai
chinh quan 1y hang muc dau te cia nhitng nhan
vat giau c6. Cong viéc ctia anh la thuyét phuc
nhitng vi ¢§ van, khién khach hang ctia ho can
nhac khodn dau tv mao hiém, khac thuwdng.
Nhung diéu khién Matt tré nén déc biét dé 1a
anh c6 thé gdp gd nhitng nguoi giau cb - ngroi
mua, khach hang chinh thtc - cung lac véi ¢
vén tai chinh. Vi anh ¢é th€ giai thich nhiing
khoan dau tu khac thuong theo cach thirc ma
nhitng groi khong cting Iinh viec tai chinh cling
c6 thé hiéu duwgc. Anh lam duoc diéu d6 thong
qua hinh anh trgctiép:
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Chting ta hay cting xem mdt phan trinh dién
ctia Matt.

San pham dau te & day la vang. Anh dang
dung bira t8i véi mét nha tu van tai chinh va vi
khéch giau cé cua ¢6 - nguoi dau tw tiém nang.
Nhiém vy ctia Matt, giai thich tai sao vang lai
déang d€ dau tw. Anh dat ba dong xu 1én ban.
Mot la dong tién vang ¢6 trong bd suu tap ca
nhén, dugc dic nam 668 sau Cong nguyén. Hai
la déng xu vang American Eagle 1/10 ounce tri
gid 5 d6 (dén ndm 2016 1a 140 d6). Ba la dong tién
s0 ¢d la dugc goi trong 1a kim loai vang.

Dong tién sd c6 la, theo Matt giai thich, tirong
trung cho cach ma hau hét moi ngwdi nhin nhan
vé vang - vat liéu mua vui st dung cho nhiing
cudc chiéu dai, gibng nhw mon trang stec. Dong
xu ¢6 12 hinh anh nhéc nho rang thyc t&, vang
chira gia tri lich st lau doi. Cudi cung, Matt dung
ddng tién thoi hién dai d€ minh chiing réng vang
van 12 mot khoan dau tu kha thi.

Tiép theo, anh chuyén sang tro chuyén véi
vi ¢6 vén tai chinh, nhung triedc d6 anh trao
déng xu American Eagle vao tay nha dau tu
tiém ndng va noi: “Va déy la khoan dau tu dau

tién cua ba”
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Bac thay vé nghé thuét thi gidc cubi cung
la Cissy, lam quang cdo tai quan Manhattan.
Mot trong nhitng céng cu quan trong nhét ctia
Cissy la chiéc tdi du lich 16i m&t dwgc mua vai
nam trudc trong mot ctra hang d6 cii. Tai trang
tri hoa ti€t hoa la va vién da, nhung bé ngoai
khéng quan trong, nhitng thit dung bén trong
méi 14 cdi dang ban. Nam trong “chiéc tai ma
thuat” - theo cach goi caa Cissy, la bd suu tap
nhitng d6 vat ky la, linh tinh va luén thay doi
ma thoat nhin qua ¢ ngd ngau nhién bo vao.
To6i cuoi 16n khi nghi dén canh Cissy mang theo
chiéc tai d6 qua bdé phan an ninh sin bay va
phai giai thich vé tat ca moi vat dgng trong do
vOi nhan vién TSA (Transportation Security
Administration - Co quan Quan ly an ninh van

chuyén Hoa Ky).

Trong cudc phong vén, Cissy ké rang méi
day c6 nam trong s6 nhitng nguoi dai dién tir
cac doanh nghiép khac nhau dén Seattle thwong
thuyét véi mot khach hang tiém néng. D6 1a nha
san xudt bao bl mudn coéng b rong rai cam két
bao vé moi treong. Cach day khong lau, doanh
nghiép d6 da dam bao han ché str dung polyme
tong hop trong bae bictaminh:
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Nhya va nylon la hai vi du vé polyme tong
hop - mét van dé moi treong nghiém trong.
Nhitng san phdm nay mat hang thé ki d€ phan
hay va gy ra tac dong tiéu cuc dén dong vat
hoang da va hé sinh thdi. Ban hdy tudng tuong
hai triéu tdn chai nhya thai ra bai chén 1dp rac
thai cia nedéec My, cung nhitng vong nhua trong
cua cac hdp nudc giai khat khién biét bao sinh
vat bién bi chét ngat.

Nhiéu d6i tha canh tranh cua Cissy da
bay dén Seattle, mang theo ban ké& hoach
chi tiét - phwong phap théng thuong d€ gidi
thiéu mot chién dich quang cdo. Cissy dén
vdi chiéce tui xdch khong 16. Khi hét nhém
nay d&n nhém khéc 1én dién thuyét, c6 cho
doi va cam trén tay mét chiéc tui gidng nhw

ctia Mary Poppins’.

Khi dén luot Cissy thuyét phuc vi khach
hang tiém nang, c6 dit chi€c tai xudng, gidi
thiéu ban than va bat dau thuyét trinh. Theo
6, hau hét nguoi tiéu dung khong hi€u cam
két than thién véi moéi trwong cta doanh

1. Mary Poppins - nhan vit trong b phim ca nhac cung tén
dugc Walt Disney. chuyén thé nim 1964, 13 mdt bio mau dang
yéu, co nhiewphep-la.
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nghiép c6 tim quan trong thé nao dén khi ho
hi€éu dwgc hai diéu: Polyme tong hop 1a gi? Va
vdn nan né gay ra nghiém trong ra sao? Cissy
giai thich ¢d nghi chién dich quang cdo nén
bat dau tir viéc tip trung gido duc cong chiing
cac loai polyme tdong hop phd bién dén muc
nao. Sau do, ttr chiéc ti ma thuat, ¢d 16i ra mot
cdp.quan vé dai rat 16n. -

T6i phai nhan manh rang lén dén nyec credi.
C6 nho hai khach hang tiém nédng gitt 18y cap
quan, va khi ho lam theo 101 Cissy, ho cach
nhau dén gan 5 ft'. T4t cd moi nguoi trong
phong kinh ngac va pha Ién cuwoi. CO6 giai thich:
chi€c quén nylon khéng 16 nay dai dién cho
mot trong s6 hang ti san phdm lam tir polyme
téng hop sé bi chdn vui trong bai rac thai hoac
duwdi dai dwong.

Ngay lac dé, tiéng chudng bao thirc vang
1én. Cissy nging lai, budc dén chiéc tuai, roi 161
ra mot chiéc dong ho kiéu ci, loai ¢d hai tai va
qua chudng déng phia trén dau. Co6 tat chudng
va dit n6 1én ban, sau d6 ly giai rang chién dich
quang cao sé phai giai thich cho moi nguoi hi€u
polyme tong hop mét bao 1au d€ phan hay. Budi

1.1 feet=0.3m
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dién thuyét tiép tuc nhu thé, véi cac dung cu
khac nhau duogc 18y ra tir chiéc tGi d&€ minh hoa
cho quan diém cta Cissy. Ching khac thwong
va giau stc tedng tuong dén mirc dwa dén két
qua day mong doi: Cissy thuyét phuc khach
hang thanh cong.

Ryan, Matt va Cissy déu thanh cong vi ho
hiéu biét vé cdch b) ndo con nguwdi - mot bd xt
ly tuyét voi - thu nhan thong tin. Nao bé ma
hoéa, lwu trit va thu thdp thong tin thong qua
thi giac nhu hinh anh va vat thé, nhanh gan
gap 60.000 Tan so véi qua ti ngit. Hinh anh
tdc dong truc tiép vao mat giau stikc manh dén
muc cac cdng ty bao gom McDonald, Apple
va Nike khong dlung tén in trén logo nira. Ban
thdy nhitng vong cung, trdi tdo can do, hay
swoosh' - khong can bat ki tir nglt nao, nhung
van c6 thé ngay 1ap tic biét chinh x4c né dai
dién cho thuwong hiéu gi. Hién tuwong nay dua
trén mot thuyét goi la “hiéu ting ghi nhé hinh
anh vuot trdi” (picture superiority effect)
trong nghién cttu tam ly: Theo cac nghién ctru,
néu ban cho mdt nhém nguodi xem tir “vong

1. Loge-Swoesh-cua-Nike-dién-ta-chide-canhyciia birc trong
than vi dai:¢ Hy Lap. - nirthén chién thang.
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tron”, roi yéu cau ho nhd lai thit da duoc xem
sau 72 gio, chi khoang 10% lam dwogc. Nhung
thay vao d6, néu ban cho ho nhin mét bic
tranh vé vong tron, 65% c6 thé nhd lai.

Né&u hinh anh triec quan ¢6 hiéu qua d6i voi
nhiing thwong hiéu 16n va trong nghién ctu
tam 1y, dong thoi mang lai sy thanh cdng cua
cAc siéu sao ban hang thi ching cling sé gitap ich
cho ban. Hay s dung Bi quyét s& 7 v6i khach
hang va ho s& hi€u diéu ban mudn truyén dat
khi nhin th&y tan mat.



Bl QUYET sO 8

W.A.LT

“W.ALT” 1a viét tat tr cau “Why am I
talking?” (Tai sao t6i lai dang ndi nhi?) Bi quyét
s6 8 nhdc nho ban hdy ngitng néi va chuyén
sang tip trung ling nghe. Ling nghe khach
hang mdt cach teong tin c6 vai tro cwe ki quan
trong d6i vo6i thanh cong trong ban hang,
Nhitng thang chuan, s§ liéu thong ké va khao
sat hanh vi ngudi mua déu hiru ich, nhung tat ca

dit liéu nghién cttu trén thé gidi ciing khéng thé
so sanh véi nhitng diéu khach hang sé day cho

ban néu ban chi tim.

Lang nghe khach hang sé cai thién cc mé&i
quan h¢, ciing cd sw hop tac chit ché gitta nhém
ban va khach hang, gitp ban déng mét vai tro
trong viéc giai quyét van dé ho dang gip phai.
Gitup d& khach hang giai quyét vAn dé mot
cach theong-xuyén, yia,dogn thir Xem chuyén
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gi xay ra? Ho bat dau xem ban nhu mot thanh
vién trong nhém ctia minh. Méc du ban khong
phai nhan vién trong t6 chitc ctia d6i tdc nhung
vé co ban, ban dang tré thanh thanh vién néi
bd cta d6i chdng mau thuin - g& rac rdi. Ban
cang lang nghe nguoi khéc, ban sé cang duogc
lang nghe.

Lang nghe thtic ddy sy th&du hiéu sau SAc.
Nguodi lang nghe t6t ¢ thé€ xac dinh diéu gi
quan trong va diéu gi khong d6i voi khach
hang. Ho that sy hi€u cdc van dé khach hang
dang d6i mit.

Sy ling nghe chu d4o con mang lai loi ich
vé mit tai chinh. Hoi Wayne - nha moi gidi
bat ddng san thuong mai & Las Vegas, la biét.
Wayne k€, trong mét [an néi chuyén phiém voi
mét khach hang tiém ning, nguoi d6 hailong ké
rang vira dung bita sang tai mot nha hang méi
trong khu trung tdm. Noi d6, anh néi thém, trd
thanh diém dén hdp dan cta nhitng chit doanh
nghiép dia phuong. Mot ngudi nao khac c6 thé
da d€ 16i nhan xét nghe chiing khéng may y
nghia nay trdi tudt tir tai nay sang tai kia. Wayne
chti y va ghi lai € tim ra noi d6. Gio Wayne la
khach quen cuamhahangpay.jTeijday, da hon
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mot lan anh gép nhitng ddi tac sau nay mudn
lam &n v6i anh.

Boi vay, lang nghe v6 ciing quan trong.

Van dé 13, rat kho dé lam dwgc diéu nay.

“Toi da ting la nguoi nghe toi t& nhit trén
thé gidi”, Wayne tuyén bd. “Té nhat. T6i vi pham
moi yéu t& clia sy lang nghe tir t& T6i chi tap
trung trong khoang thoi gian ngan va nhan thay
tam tri minh dang lang thang dau dé khi khach
hang chia sé. Téi da cé sén 10i dap khi vi khach
van dang néi. ThAm chi tdi tling soan cac cau
do6i dap truée ca budi gap! Trén duwong dén van
phong ctia khach hang, t6i nghi: Minh da nghe
hét moi thit r6i. Minh biét chinh xac céi ho can.
Hay bo qua hét nhitng budc nay va tién thing

dén viéc mua ban."

Phai, nghe c6 vé that té. Nhung tbi sé cho
ban biét cach Wayne thay d8i phong cach lang
nghe hoi hgt bam sinh va ty bién minh tré thanh
mdt trong nhitng ngudi lang nghe tuyét voi nhat
nhu thé nao.

Wayne phu trach mot lrwong van phong cho
thué khong 16 & Vegas. Ngay ca khi thi truong
bat dong sandia phirong da xuong ddc thé tham
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vai ndm trieéc, Wayne van lam t8t cong viéc
kinh doanh. Trong nganh cta anh, cé nhiing
nhan vién chi dai dién bén cho thué mat b:?mg
va nhitng nhén vién chi dai dién cho ngwoi thué.
Pong thoi cling ¢6 nhitng nguoi da ky nang dai
dién cho ca hai bén.

Wayne la mét trong s8 d6, va anh lam rat t6t
nhiém vu &y. Anh c6 thé€ dai dién cho toan bd
mot tda van phong cao Oc cling nhw cho nhitng
ngudi mua khac nhau mudén thué khong gian
trong toa nha &y - mét tinh thé€ néu roi vao tay
ngudi dai dién non tay c6 thé dé dang bién thanh
st mau thudn nghiém trong vé loi ich.

Nhung Wayne 1a ngwedi cuee ki xuét sac trong
viéc dam phan quyén lgi cho ca hai phia. Mot
cudc ddi thoai voi nguodi thué tiém nang c6 thé
phét trién theo huwdng sau: “Ong can tu stra lai
mit bang? Ching ta c6 thé thiee hién viéc d6 véi
s6 tién X cho m{t mét vudng. N6 virot qua ngan
sach cta 6ng? Thoéi duoc, d€ toi quay lai va xem
c6 thé gitp duoc gl.” Sau d6, anh dy sé trinh
bay truwong hop cia nguoi khach hang d6 véi
vi khéach hang khéc, ngudi cho thué mit bang,
va giai quyét bang sw thoa hiép 1am hai long ca
hai bén.
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Wayne thira nhén da phéan thanh cong cua
anh don gian la nho viéc chti y dén nhiing gi hai
bén néi. Ban c6 nhd kha ning ling nghe ctia anh
dy da tung rat té khong? Tl chia khoéa o day la
“da ting”. “T6i dang tro nén t6t hon”, anh noi.
T6i s€ chia sé chinh xac véi ban Wayne da lam gi
vao thoi diém doé.

Kat ciing da tré thanh mot chuyén gia lang
nghe. Kat, nhuw ban nh¢, 1a nguoi ban duoc pham
xuét sac trong Bi quyét s8 6 - Xay dyng nén tang
“duoc yéu thich” ctia ban, nguoi thuong xuyén
hoi hop khach hang d€ hoi ho yéu thich diéu gi
khi lam an véi ¢d. Néu ban da bo cdng stec t0
chitc nhitng budi héi dap chinh thiec véi khach
hang, ban nhit dinh phai ldng nghe va cin nhac
k¥ lwdng cau tra 10i ctia ho. Kat va nhom ctia c6
da 1am nhu thé. Ho tré thanh chuyén gia trong
viéc bat séng khach hang.

Twong ty nhu Wayne, Kat hon mét lan néi
véi toi ring 6 khong phai ngudi gioi lang nghe
bdm sinh. Nhitng ngay mdi vao nghé, khi néi
chuyén véi mot khach hang, Kat luén di truedc
mot bude trong cude dbi thoai va thuong két

thic cAu-néiclia ho. Kat tro thanh ngudi lang
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nghe nhan nai hon nhd qud trinh luyén tap va
thiec hanh.

Né&u ban nghi ngd minh 14 nguedi lang nghe
t6i, d6 khong hoan toan 12 16i ctia ban. Con ngudi
ching ta rdt nhiéu ltuc v6 thirc huan luyén ban
than khong ldng nghe. Chung ta 1a chuyén gia
x6a bo tap am trong tdm tri, bang khong ching
sé lam ta dién mat. Ta phét 1o tiéng may thdi la
On ao ctia nguoi lang giéng. Tiéng 6n giao thong
troi tudt khoi sy chd y cta ta. Chung ta nghe
nhung khong hap thu nd.

Dic biét, nguoi ban hang ¢ kha ning lang
nghe cuc ki té hai. Khéng khé dé€ thdy nguyén
nhan tai sao. Nguoi lam c¢dng viéc nay mueu sinh
bang cach tap trung néi vé bat ctt thit gi ho ban.
Nhiéu kha nang la, ban cang giau kinh nghiém
ban hang thi cang té trong viéc ldng nghe, boi
ban da mat rit nhiéu thoi gian d€ rén luyén doc
thoai. C6 thé ban da c6 sdn mot bai dién thuyét
trau chudt, hao nhodng, duoc tdp nhuan nhuyén,
linh hoat, sdn sang moi ltic moi noi d€ thdm chi
trong mot tinh hudng giao tiép théng thuong,
khi ai ¢6 ngay tho hoi rang: “Ban 1am nghé gi?”
thi ho t6t hon nén s&n sang, vi bai gioi thiéu san
pham cua ban dang “dé bol dén, day,
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THAY VI CHAO HANG, HAY KE “CAU
CHUYEN BAN HANG”

Khi ndi dén ban hang, t6i khong thich tir “pitch™ bai doi
Vi 6i, tirnay mang ham y bip bgm. Xét cho cling, trong mén
béng chay, mét pitcher (cAu thd ném bdng) luén cd tinh loai
batter (cAu thd danh bdng). Anh ta tap trung toan bd vao
manh khde. Mot cu tht ném bdng 6t thudng nghii: Lam sao
ddnh Itra duoc ga d6? Minh c6 thé ném mét cu béng thang
bay qua han ta khéng? Minh cG thé khién han ngodt sang
ddnh cd bong xody khéng? Minh ¢ thé gidu béng trong
gang dé han khéng thay tay ném cua minh khong?

D6 |a tat c& nhiing chién thuét can thiét trong béng
chay. Nhung doi v6i bén hang, ban khong hé mush lra
khach hang cla minh. Thay vi “pitch” (chao hang), toi
khuyén khach hang cta minh diing ‘cau chuyén ban hang”.

Cac chuyén gia ban hang déu duoc dao tao
d& dién thuyét va néi chuyén nhung khi hoi moi
ngudi da rén luyén cach lang nghe nhidu nhuw
thé nao, ho sé nhin ban nhw thé nguodi ngoai
hanh tinh. Pon gian 1a ho khéng duoc day phai
chd tdm. Mot vai ngwoi ban biet pha tix “t6t” dén
“xudt sic” nhu Wayne va Kat da vugt ra ngoai
viéc néi ¢€ lang nghe mdt cach tich cuec.

1. Pitch: Moi hanh déng gi6i thidu, mdi chio, thuyét phuc
khach_hang mua san phadm hodc dich vu (c6 thé la bai dién
thuyét hoic-hinhthic khac).
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Mot nguoi ling nghe tich ciee dwoc xac dinh

béi nhitng ddc diém quan trong sau:

¢ Quan tam mot cach nhay bén. Kat chan
thanh mudn hi€u nhitng diéu nguoi khac néi
nén ¢d chu tam ldc ho noéi. Khi tro chuyén véi
mot khach hang than quen, Kat thuong bat dau
cudc d6i thoai xoay quanh 10i nhan xét nguwoi
nay dua ra trude d6. D6 la mét cie chi cho thay
6 chti tam dén mikc nao.

e T4p trung lng nghe. Léng nghe tich cyc 1a
chit ddng, chit khdng phai tinh co. Nguoi ling
nghe tich cyec khong lam viéc hay nghi ngoi diéu
gi khac va cho rang minh sé ti€p thu dugc nhiing
thong tin quan trong. Wayne Iyra chon tap trung
chu y thong qua hanh dong cua ly tri.

e Khéng xen vao. Nguoi lang nghe tich cuc
trao cho nguoi néi khong gian thé hién ban than,
cho du diéu d6 cé nghia cho phép ho dimng lai suy
nghi. Toi biét: nhitng khoanh khic im lang that
déng so. Chung ta thudong mudn 14p day nhiing
khoang tréng trong cudc déi thoai bang cach néi
cau chuyén ctia ching ta. Pling 1am nhw thé!

* Dap lai nhtr mot con vet. “Chung t6i rat
hay lap lai caceaundi trong budigap,go”, Kat
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ndi voi téi. “Chung toi nhic lai diéu khach hang
néi d€ chac rang minh hiéu né”, ¢6 nghia 1a ho
lap lai nhitng gi ngudi néi vira trao d6i, dién
dat lai khai niém b.:;mg ngdn tir cua ho. Viéc
noéi “DE€ xem tdi c6 hiéu dung khong...” khong
chi gitip ban nam vitng khai niém ma con cho
khéch hang co hdi sita néu ban thuee si hiéu sai.
DPong thoi cling xac nhan rang ban dang cha y
vao cau chuyén.

¢ Pdt cau hoi nhu cdc nha khoa hoc. Nhitng
cau hoi dugc can nhic can than 1a nguyén ly c6t
16i ctia khoa hoc, va cac nha khoa hoc la chuyén
gia d4t cau hoi tham do nhdm tim hiéu thi gi 6.
Hay tim co hoi dat cdu hoi cho khach hang vé bat
ki diéu gi ho dang ndi v6i ban, bat ké'1a cude tro
chuyén nghiém tic vé nhu cau kinh doanh hay
cudc d6i thoai nho nho vé viéc ndp don vao dai
hoc ctia con cdi ho. (“Khi nao van phong cti ctia
ong/ba duoc thué hét?”, “Junior mudn di hoc &
dau?”) Tiép 46, ban hay t6 ra to mo vé cau tra loi
cta ho dé€ tim hiéu thém thong tin.

* D& nguoi néi biét ho dugc ldng nghe nhu
thé nao. Diéu nay gitp xay dung su két néi va
hop tdc ma Wayne va Kat nhac dén.
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BANG CAU HOI CUA NGUOI LANG
NGHE TiCH CUC

K§ n&ng lang nghe tich cyc khong phai bdm sinh
ma cd. O Creative Ventures, chdng toi dao tao kj ning
nay trong sudt nhigu ndm nhung thinh thodng van phai
tr nhac minh ngiing néi. T6i thudng mang theo mot
bang mau cau hdi quan trong d€ gitp toi khdi dong ky
nang lang nghe tich cuc. Khi mdt khach hang mdi lién
lac véi cdng ty, t6i 1dy mot mau mdi, héi nhiing cau hoi
va dién cdu trd |6 cua ho vao gidy:

« N6i cho t0i biet mdt chut v8 dy an cla ban.

- N6i cho t6i biét digu gi lam phét sinh nhu ciu nay.

- Chia sé v6i tdi vain dé ban dang c6 gang gidi quyét.

« NGi cho t6i nghe vé két qua 16t nhat cla dur an ma
ban mong dgi.

Nhan tién, chi d€ ching minh minh toan tdm toan y
thuc hién theo Bi quyét so 8 trong sur nghiép kinh doanh,
t6i cling d€ mot ki hiéu canh chiée dién thoai trong van
phong - “W.A.LT". D6 1a 18i nhac nhd khi tro chuyén vai

khach hang, ndi it lai va lang nghe nhigu hon.

Nhung cho da: Con mot Nguyén tic co ban

nia ctia s lang nghe tich cwc. That vay, néu

ban thiec hién duoc nd, ban sé tién bo rat nhanh
va dat dén muc dd thanh thao ky ning nhu
Wayne va Kat. Wayne noivoi toi anh tro thanh
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ngudi biét lang nghe nhi hdm nay 1a nho “thyee
hién mét sy thay ddi trong viéc thuyét phuc
khach hang”.

Mot s thay d&i. Ban sdn sang nghe ch? Ban
¢6 dang lang nghe khong? N6 day:

“T6i mo dau moi cudc tiép xtic bang cau
hoi ‘Ong/ba c6 phién khéng néu téi ghi cha
mot chat?” ’

Vang, d6 chinh la hanh dong than ky cta
Wayne: ghi chu.

Trong budi gdp gb khach hang bat ki, véi
chti cho thué nha hay nguoi thué, diéu dau tién
Wayne lam la 14y cudn s0 dang tin cay hiéu
Moleskine va cay but ra khoi cdp tap. Chung la
cong cu ldng nghe ctia anh. Thong qua viéc ghi
chti, Wayne chia sé: “Tir mot ngudi lang nghe té
hai, t6i dén tré thanh moét nguwoi nghe ti t€, roi
dén xudt sac.”

Vi Wayne, viéc ghi cht ch€ ngy duegc tam
tri hay lang thang tho thin cta anh. Khi viét,
anh ¢6 thé tap trung vao nhitng diéu khach hang
dang ndi va trd nén thdu hi€u. Viéc lam nay mai
sac kha nang tap trung vi Wayne luén phai cd
gang ehitaiykién-eiaho.
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bay 1a mét kham pha quan trong ddi véi
Wayne. Tuy nhién “ghi cht hiéu qua la mot
chién thuét t6i phai hoc hoi,” anh néi. “Ban dau,
t6i ¢ gang ghi moi diéu khach hang néi. That
dién r6. Téi ludn phai yéu cau ho nhic lai, méc
di1 d3 nd lyc hét ste, viec dé khién toi gidng nhw
khong hé chi1 y 1ang nghe. Toi nhan ra can phai c6
mot phwong phap hiéu qua.”

Himg thi1 v6i vién canh tro thanh nguoi lang
nghe tuyét voi hon, Wayne xem xét nhitng cach
treong dai hoc gitp sinh vién tré thanh nguoi
ghi cha t6t. Anh hoc dwgc mét cach cai tién dang
ké d6 la khong cd ghi lai tiing ciu tirng chir ma
chi viét nhitng y twdng quan trong nhit. “Do
la mét buede dot phd”, Wayne néi. “No giup to6i
khéng phai ddn mat vao cudn s va c6 thé thuc
hién nhiing giao tiép bang mat day y nghia véi
nguoi néi.” Khi da thanh thuc trong viéc xac
dinh di€ém chinh trong 10i no6i ctia khach hang,
Wayne cling thinh thoang danh gia cac ddu hiéu
triec quan nhu ¢ chi tay hay ngén ngit co thé
cua nguoi d6i dién. Mot 10i khuyén ting kem:
“Phan xin phép ban dau khién khach hang biét
toi di quan_tdm d€ ghi chu lai 16i ho néi”, anh
chi ra.
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K¥ néng léng nghe ¢é duwoc nho sw hoc hoi
ctia Wayne da mang dén cho anh danh tiéng cua
mdt nha méi gidi tan tdm, chu dao, dong thoi
mang lai nhitng m6i quan hé lau dai, sinh lgi va
sw nghiép kinh doanh phat dat. Nhw anh da chia
sé: “Ban c6 thé so hitu mot san phdm t6t hon.
Ban c6 thé la nguoi ban hang thuyét phuc gioi
hon. Nhung ban sé& khong bao git lang nghe t6t
hon t6i!”

Mot loi ich khac ctia bi quyét W.A.LT do nha
ban hang ki cyu Duarte néi vdi toi - viéc mai gitia
ky néng lang nghe sé gitip ban tranh trd thanh
mdt ngwoi ban hang pho treeong khuodn sao.

Duarte lam viéc cho mdt cong ty dich vu tai
chinh nho & Illinois. Gac chan thoai mai lén ban
hop, d¢€ tay ra sau déu, ca vat ndi long, anh ké
cho t6i nghe viéc minh d& roi vao va cudi cung
thoat khéi cdi bay tw cao nhw thé ndo. Nhitu
nam truedce, sau khi tot nghiép mét dai hocnhd &
mién Trung Tay véi tdim bang danh dy, Duarte
lao thang vao nghiép ban hang - cong viéc c6
vé huéng dén tuong lai ma chang tan ck nhan
mong doi mot cach nhanh chong. “Téi da nghi
minh sé kiém dugc bdn tién, kiém soat ca vii truy,
cai thién trithéng minh nhanh nhay vakhanang
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thu htit ngwoi khac”, Duarte chia sé trong cuc
phong véan (va sau khi trd chuyén, t6i c6 thé xac
nhén anh that s so httu nhitng ddc di€ém ay).

Cong viéc dau tién ctia Duarte la & mit
cong ty bao hiém nhan tho. Sau khi hoan thanh
chuong trinh tap hudn ban hang ctia cong ty, anh
1én dudng, hao htic bat tay vao viée. “Lic d6 toi
con tré va quang cédo vé san pham nhu dién. Toi
bit ddu moi cudc gdp g0 theo cach da duoc huan
luyén - k€ cho vi khach tiém néng nghe mét cau
chuyén dang so rang ho sé khién gia dinh gip
khé khén thé nao néu khong c6 bao hiém cua t6i.
Chang bao gid t6i chiu nghe ho néi. Toi toan nhan
manh vé san pham. T6i nghi d6 1a cach duy nhat.”

Phong cach ép budc ctia Duarte anh huéng
nang né dén cudc hon nhan tht nhat. “Toi tw
man vé ban than. To6i ludn thac ép trong moi
quan hé”, anh chia sé. “D¢ la cach ttng xt duy
nhat ctia t61.”

Nhung khi thdng tién trong cdng ty va ban
cac san pham bao hiém phtic tap cho nhiing
khach hang réc 16i hon, Duarte nhan thay minh
bi nhiéu khach hang tir ch8i. Hoa ra, nguroi mua
g6i bao hiém dat tién ghét bi ép quyét dinh hon
bat ki ai trong chiitig ta:
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Sau moét thoi gian, Duarte roi khoi doanh
nghiép bado hiém nhéan tho va chuyén qua dich
vu tai chinh. Céng ty hién tai anh dang lam
viéc danh hang gio dao tao doi ngii ban hang
ti€p can khach hang theo phong cdch hoan toan
khac. Chién luoc nay dwa trén sy lang nghe.
Viéc hoc cach lang nghe nhe mét k ning ban
hang then chét da thay ddi cach anh tién hanh
cong viéc.

Toi nhan ra trong cudc phéng van, c6 nhitng
khoang thoi gian dai t6i trd thanh ngwoi ndi.
Duarte d6i vi tri mét trong muwoi cau hoi &€ toi
bat dau chia sé quan diém ctia t6i v6i anh, trong
khi d6 anh tré thanh nguoi phong van. Duarte
chia sé v6i t6i myc dich cta anh trong mbi budi
gap mat - tham chi gap go khach hang 1au nam
(va t6i dodn chic 1a minh) - 14 1ing nghe 80% va
chi néi 20%. Trong chuong trinh tip huin cta
cdng ty, ngueoi huéng dan con dung dong hod
bam gio dé nguoi ban cam nhén thoi gian dang
tr6i qua. (T1 1€ 80:20 ki diéu sé xuét hién trong Bi
quyét s6 12: Cham séc nhitng chi ca voi).

Tién thé, Duarte k& anh da c6 mot cudc hén
nhan hanh phtc sudt 25 ndm véi nguoi vo thi
hai. Cudehon nhan dau,tién két thiic chi sau vai
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nam. “Anh biét chuyén gi xay ra khong? - Toi
khéng hé biét cach 1ang nghe.”

Céac chuyén gia ban hang tai gioi nhat hiéu
rang su ling nghe s& mang lai cho ho s& luong
16n nhitng khach hang trung thanh (chura k&é méot
cudc hdn nhan vién man hon). Nhitng nhan vat
xuft sic hang d4u ti€p nhén, thau hi€u, danh gia
va phan hdi khi can thiét @ mot mic dd sé nang
ho 1én cao hon mot ngudi ban hang binh thuong.
Pé€ nhd viéc tir héi ban than: “Tai sao minh lai
dang néi nhi?” trong mdi [an twong tac déu mét
nhitu cdng stc ren luyén. Nhung néu nhitng
ngwedi nhu Wayne va Duarte c6 thé cai thién thi
ban ciing c6 thé. Néu ban mong mudén dat dén
dang c&p tridu d6, hay dp dung bi quyét nay.
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Bl QUYET SO 9
B3n tri thng minh

goai Thu vién Qudc hdi Hoa Ky, mot
N trong nhitng bd suu tdp sach kinh
doanh toan dién nh&t ndm & mdt vin phong bén
trong toa cao 6c tai Houston. B§ swu tip cd nhan
duoc trung bay trén nhiing ké cao tit nén nha
dén dung tran véi nhitng chiéc thang trieot dep
mat, bao gom sach moi chi dé tr tu duy sang
tao, ki nang lanh dao dén ké toan. N6 cuwec ki 4n
twong, va néu ban du may min dé€ st dung thw
vién dy, ban ¢6 th€ muwon bat ki cudn sach nao
minh mudn. Can y twdng 1én k& hoach? Bo suu
tap sach sé cd. Loi khuyén tiép thi u? Ciing ¢6 &
ngay day.
Vay lam thé nao d€ tiép can b swu tap dac
biét nay? Ban c6 can thé thanh vién khong?

Khong. Bani sé 1| viég vidiSharon.
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Sharon da xiy dung thw vién nay qua nhiéu
ndm & cdng ty tiép thi va quang céo - noi cd la
chuyén vién quan ly nhitng khach hang tri gia
triéu d6. Puoc dit trong van phong riéng cua
Sharon, thu vién phuc vu hai muc dich: Mot la
ngudn tai liéu bat tan cho tdt ca moi nguoi lam
viéc trong céng ty. Hai la ludn c6 san sach cho tat
ca khach hang ctia Sharon va nhiing khach hang
tiém nang. D6 1a thw vién cho muon ctia Sharon,
mét bd swru tap sdch gan nhu dam bao rang bét
ki ai doc ching déu lam t6t viéc ctia minh hon.

Day 1a mot y tudng tuyét voi dén tie nguoi
phu nit ¢6 phuong phép lam viéc tuyét voi.
Sharon va nhém ctia minh sé thiét k& khong chi
k€& hoach tip thi va chién dich quang cdo cho
san phAm ctia ban ma tham chi n&u ban mudn,
12 ca bao bi nita. R4t ¢ thé ban dang c6 nhiing
san phdm chdm sdc cd nhan va thiec phdm véi
bao bi dugc Sharon thiét ké trong nha ban ngay
lac nay.

Ngoai sw k&t hop doc déo voi cac ky nang,
mot diéu khién Sharon thanh cong la tinh than
hoc hoi tan tuy. '

D6 13 xudt-phéat-diém-ena-thw-vién-Vainam
truede, Sharon/ndy ra y tuong.nay kbivdang vat
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6c nghi gidi phap mang lai nhiéu gia tri hon
cho khach hang. Sang kién dén vdi ¢d khi cac
vi khach ltc nao cling tim cach tré nén thanh
thao hon trong cong viéc ho lam. Sharon biét
néu c6 thé gitp ho thuc hién diéu dé, ¢ sé thuc
si mang lai mot gia tri tuyét voi. Hay trd thanh
nguoi ban hang gitp khach hang phat trién mot
cach chuyén nghiép, va ban sé tro nén quan trong
d6i voi thanh cdng ctta ho hon bat ¢t thir gi ban
dang ban. Thong diép la: Néu ban lam dn voi t6i
thay vi v6i doi thu ciia t6i, ban khong chi nhin dugc
mot sdn phdm hay dich vy tuyét voi, ma toi con givip

ban lam viéc hiéu qua hon.

D4 chinh 12 ¥ twéng dang sau Bi quyét s6 9:
Mang dén cho moi ngudi co hoi tw cai thién va
ban sé tr¢ nén khong thé thiéu déi véi ho. Luu
¥ rang t6i khdng néi “mang dén cho khdch hing
co hoi cai thién chinh minh.” P&y la vi ban ¢6 thé
ap dung Bi quyét s& 9 cho khach hang, cho ban
than hay dong d6i cia minh.

Trong trueong hop ctia Sharon, thw vién caa
0 tro thanh ngudn tri thikc lién tuc cho cho khach
hang. N6 ciing 1a mot cdng cu ti€p thi tich hop.
Méi Ian khéch hang nhin cuén sach da muon
hay|stt dung v tuong tir d6, anh ta sé nghi dén
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Sharon. Déng thoi, né gan nhu dam bao ring
anh s& phai ghé thim vin phong cb it nhat mot
lan nita.

Toi hoi Sharon: “Bao nhiéu khéach hang dén

van phong ctia chi muon sach?”
C6 cuoi, dap: “Hau hét.”
- “Baonhiéu ngueoi tra lai?” -
C6 lai creoi: “Hau hét.”

D6 la ddu hiéu ctia mot y tiedng tuyét voi!

HOC HOI HOAC QUEN LANG

B nao san sinh ra khodng 70.000 y nghi mbi ngay.
Nhung né hoc hdi nhu thé nao?

Pai ndo - khu vurc ngoai cling cda ndo b, 1a phan
quan trong nhat trong hoat dong hoc tép. b6 1a nai tri
nhd ngan han va dai han cda ching ta cu trd. Khi tiép
nhan thong tin mdi, ndo s& luu tr trong tri nhd ngan
han - trung khu ti€p nhan cta ndo. Rat nhiéu dit kién chi
& day tam thoi va c6 18 sé khong bao gid du hanh sang
muc ghi nhé dai han. (Thir nhé: Ban ¢ nhd minh d& an qi
trong bita t8i bon ngay trudc khong?)

Nhung khi ching ta that sy hoc mét diéu gi dé,

thdng tin duoc_chuyén-vao ngén hang {ri nhd,dai han.
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Mdn mi dng va rau tron hém thi Ba c6 thé khong dén noi
dy, nhung s6 an sinh xa héi" cua ban thi chac chan phai

ndm trong b nhd [au dai.

Thu vién ctia Sharon méat nhiéu cong stec dé
xay dung, nhung gid day khi da thanh hién thuc
va di vao hoat déng, né gan nhuw la mét cach
khong t&n chtt nd lyc gitp ting thém gid tri
(gan gidng véi dinh nghia ctia s PON GIAN).
Nhiing nguwoi ¢ng ctt vién khac ma t6i phong
van cling tim ra nhiing cach gitp khach hang
ctia ho hoc hoi thém diéu méi. Toi tro chuyén véi
Gideon - chuyén gia triéu d6 ctia mot cong ty tai
chinh hang dau thé giéi. Anh thuong mang dén
cho cac khach hang cuc ki giau c6 nhiéu gia tri
hon chi106i 16i khuyén dau tu tiéu chuan. Thuec té,
Gideon da ty dung hang loat cac bai dién thuyét
va hoi nghi chuyén dé mién phi cho bat ki khach
hang mong mudén tham gia. Tham chi “Pai hoc
Gideon” con s¢ hitu huy hiéu riéng!

Nhiéu chwong trinh tai Pai hoc Gideon thyc
hién xoay quanh nhiing cht: dé tai chinh, ching
han “Hiéu biét vé An sinh x& hoi” va “Anh
1. S6 an sinh x4 hi (Social Security number — SSN): 14 mé sb

quan trong nhat ciia ngudi dan Hoa K, st dung cho moi hoat
dong tir dong-thue, két hon, lam ho chiéu, mo tai khoan. ..
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huéng vé thué trong k& hoach bat dong san”. C6
nhiing bai dién thuyét vé cach chia sé k& hoach
tai chinh ctia ban véi gia dinh va vé tac dong ctia
viéc d€lai thira k&€ cho con. Néu mudn gitip chau
hoc dai hoc, s& ¢ budi tro chuyén vé nghé thuat
ting tién. Ngurdi tham du thay d8i, nhung mdi
budi hoc nhw vay 1a cach Gideon gitt lién lac véi
khach hang. -

Gideon khong day t4t ca cac chuyén dé do.
Anh thuong moi nhitng chuyén gia dau nganh
lam dién gia chinh. Gideon lam viéc tai Chicago,
noi c6 nhidu gido st dai hoc dang cdp qudc t&
va chuyén gia d€ lua chon. Néu ¢6 mét nha kinh
t€ hoc hang dau thj tran, Gideon sé ¢ xoay x&
thuyét phuc ngwoi dé.

D4 1a linh viee kinh doanh ¢ Pai hoc Gideon.
Nhung Gideon ciing mé nhimg 16p hoc nhe
nhang hon. Ban mudn biét cch chiéu dai khach
mot con tom hiim ludc? Gideon c6 thé moi mot
dau bép cia nha hang trong thi trdn dén day
ban. Ban hiing th véi chinh tri? M6t dai biéu
qudc hoi hogc thanh vién hdi dong thanh phd sé
san long dén chu tri budi gdp g khach hang cua
Gideon. M¢i day, anh da moi mét gido s lich ste

toi ndi chuyén véAbraham, Lincolis-buoi dien
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thuyét dugc ding ky kin chd trong vong chwa
day 24 gio.

Pai hoc Gideon khong phai la mét y tudng
khdng t6n kém hodc doi hoi it nd lyc. Hoat dong
nay yéu cau phai suy nghi va lén lich cho cac 16p
hog, cling nhu chi tra tién thué dia diém. (Khoan
tién Gideon tai trg cho hoat ddng vuot qud
ngén sach tiép thi hang nidm caa anh). Nhung
né thuc sy dem lai lgi ich. Hinh anh Pai hoc
Gideon dang nhé hon rat nhiéu so véi nhitng
bita dn t01 vdi khach hang hay qua cép ctia cong
ty. Gideon luén moi nguoi tham gia dwa theo
nhitng ngrdi ban ¢ thé thdy hing thiu véi bat
ki chti d& nao duoc trinh bay. Triede mdi chieong
trinh, anh thyc hién mét man chao hang ngz?’m
gon: khong qua dai dong hay pho trieong, chi la
phén gidi thiéu tinh t& cho mot san pham hay y
tedng. Gideon néi vdi téi, anh thwong thém vao
ngudn danh sach khach hang sau mdi 16p hoc.
Bat k& khéa hoc d6 c6 lién quan truc ti€p dén tai
chinh hay mang dén khach hang tiém nang méi
hay khéng, mdi si kién déu gitp cho hinh anh
Gideon nam & vi tri quan trong nhat trong suy
nghi ctia khach hang. D6 la mot vi du hoan hao

ve cach giw-hien lag mot cach lich thiép.
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Dbong thoi, nd luc ay dwoc dén dap bang
long biét on. Thong qua y twdng nay, Gideon
chi dong khién cho cudc sdng cua khach hang
tot dep hon. Ho cdng nhén va cam kich anh vi
diéu dé. Trong cudc phéng van Gideon, anh 16i
ra mot tap ho so khdng 16. “Pay la t4t ca nhitng
btec thu cam on t6i nhan duoc tir khi bit dau
bién chuong trinh hoc tap thanh mot phan trong
phuong phap ban hang ctia minh.”

Sharon va Gideon nham vao viéc mang dén co
héi hoc tap cho khach hang. Thong diép ctia ho la:
Hay lam dn vdi t6i va t0i sé gitip ban lam viéc t6t hon.

Ron - hoat dong trong linh vitc ban bao hiém,
stt dung viéc hoc héi theo mot cach khac: giap
d® ca di chia anh thanh cong hon. |

MBbi ngudi chiing ta déu dang trong qua trinh
phat trién di 1én, tro thanh mét diéu gi d6 16n
lao. Nhitng nguoi ban hang giéi nhat - nhitng
ngwoi gidéi nhit - khong bao gio nglting hoc hoi.
Ai dat kién thiic 1én hang dau hodc thit hai trong
danh sach muyc tiéu thueong tro thanh nguoi xut
séc nhat trong cong viec.

Ron biét diéu d6 va mudén giap d6 moi
thanh vién trong nhém ban hang lon do anh
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quan ly phat trién tron ven tiém nang caa ho.
Anh nhan ra rang mot nhan vién ban hang xuat
sac can rdt nhidu k§ ning khac nhau, ngoai
nhitng yéu cau chuyén moén cta viéc mua ban
nhu ky nang trinh bay, giao ti€p mot-mot va ky
nang t6 chirc.

Ctt mdi sdu thdng, Ron yéu cau mdi thanh
vién dién vao mdt bao cao goi la “Khi khong con
tro ngai” (When the Coast is clear). Nhan vién
ciia anh s€ danh mét khoang thoi gian dé€ tw suy
ngam, danh gia di€m manh, diém yé&u cta ban
than - ca vé chuyén mén 1an c4 nhén - va suy
nghi mot kj ndng mdéi ma ho mudén hoc. (Doi khi
cac thanh vién cé nhitng muc tiéu chung, thinh
thoang khong). Sau d6, Ron gdp riéng ting
nguoi dé phac thao k& hoach hoc tap. Anh tin
rang viéc danh gia hai lan mot ndm nay hiéu qua
hon d4nh gi4 hing ndm, vi ho can duy tri tinh
than tap trung hoc hoi.

MOI LIEN KET VOT JIMMY BUFFET
Ron véi t6i déu la "Parrotheads’- cdch ma céc fan
ham md trung thanh cla ca si/nhac sT/tac gia vanhakinh
doanh vlng nhiét déi Jimmy Buffet ty goi chinh minh.
Ngay khi-toi-thay bia album nam 1978 - Son of a Son of
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a Sailor c6 chit ki cia Jimmy trén tuong van phong Ron,
t6i nhdn ra mot tAm hdn déng diéu. Cudc phdng van cla
chlng tdi trd thanh mét trong nhitng cude trd chuyén dai
nhat trong toan bd nghién ctu, va danh nhiéu thdi gian
néi vé bia LandShark Lager' va quén Cheeseburgeré in
Paradise? tai Chicago trong chudi nha hang cda Jimmy
Buffet - Magaritaville.

_Khéng phai ngau nhién t6i ké cau chuyén nay. Bén -
bdo cédo clia Ron dugc dat theo bai hat cung tén cla
Buffet. Bai hat d&t trong boi canh mdt khu nghi dudng
clia thi tréin vao cudi mua he, sau khi dam dong d& vé
nha hét. Nhan vat trong bai hét st dung thai gian tinh

ldng d6 d€ suy xét vé ban than.

Ron tao ra nhitng co hoi hoc tap xoay quanh
muc tiéu thanh vién nhém da dé ra. Néu moi
ngudi mudn cai thién kj nidng xay dung mdi
quan hé, Ron c6 th€ chudn bi mét bita sang
trong van phong va moi mot nha tdm ly hoc dén
thao luan vé chu dé d6. Néu ho mudn lam viéc
hiéu qua hon, anh sé dé nghi mot chuyén gia
IT giai thich nén tang cdng nghé ctia cdng ty c6
thé giup ho quan ly lich trinh. Néu nhém mudn

1. Nhan hiéu bia do Jimmy Buffet hop tac véi cong ty san xudt
bia Anheuser-Busch nim 2006.

2. Mot chudi nha-hang.dd.in-nhanh.dugc.dit-tén.theo-bai hat
ndi tiéng cing tén cia Jimiiry Buffe.
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nang cao ky nang trinh bay, Ron sé€ moi toi. Ron
sap x&p nhitng 16p hoc giao tiép tiéng Tay Ban
Nha lién tuc khong chi cho nhém ctia anh ma
cho ca van phong: Anh nhén thdy sy thay d6i
veé nhan khau hoc cia Hoa Ky c6 thé tac dong
dén hoat dong ban hang ctia toan céng ty. Anh
cling cé sin mot danh sach tai nguyén hoc tap:
cdc trang podcast! dwoc dé xuat, website, tap
chi va nhitng kénh YouTube - tat ca déu day ap
thong tin.

Ron khién viéc hoc tré thanh mét yéu cau dé
gia nhap nhém ctia anh. Anh tao co hdi cho mdi
thanh vién phat trién, mé rong kj ning va tr6

nén xuat sac nhat co thé.

Ban c6 thé sé tw hoi, v6i tit ca nd luc ctia Ron
(cting nhu Gideon), d6i lai ho duoc gi?

Mbi chuyén gia ban hang trong nhém cua
Ron déu la nguoi ban hang triéu d6 hodc dang
trén da tro thanh nhan vét triéu do. Ron ciing
vdy, ngay cang thong minh hon, kj ning diéu
luyén hon qua cac chwong trinh anh t8 chic.
Diéu d6 khién anh tré thanh chuyén gia duoc

1. Podcast la hé théng phén phdi 4m thanh, video véi noi dung
da dang=Nguoi-dung-ed-thé-ding-ky-cae-kénhyyéu thich va tai
ndi dung v& dién thoai heacjnghe, trye tuyén.
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san lung nhdt trong cong ty ciing nhuw trong
nganh tai chinh.

Hoc tap so hitu gia tri ndi tai. N6 gitip khach
hang va doéng nghiép ctia ban hoan thién minh
hon, va ban sé duoc dén dap véi nhitng két qua
xtng dang.

TRO NEN THONG MINH HON

Trong lGc chdng ta dang thao ludn vé chu dé
hoc tép, ban ding quén duy tri hoat ddng hoc hdi cua
minh. Cac nha san xuat triéu dé ma toi khdo sat déu
cam két khong nging trd nén thong minh hon va hiéu
biét nhigu hon. Tai sao? Ban cang biét nhiéu, ban cang
ban dugc nhiéu.

Trong mot thé gidi thay d6i véi toc do chéng
mat, nhitng chuyén gia dy biét rang viéc hoc tap phai
tiép tuc vugt qua su gido duc chinh thirc trong nha
truong. (Ban biét tai sao I& t6t nghiép duge goi 1a “su
khai dau” (commencement) khong? N6 xuat phat tir chir
‘commence” - nghia la "bat dau’. D6 la 18i nhac nhé ring
sy nghiép hoc tap cla ban chi vira méi bat dau). Viéc
hoc tap phai tién xa hon viéc dao tao nghé théng thuong,
nhu vy ban mdi trd thanh mot chuyén gia trong linh vire
p ké hoach tai chinh, moi gidi bat.dong.san chinh thifc
hay b4t ki linhvire néo khac.
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Kién thic cla ching ta v6 cling ngan ngli va tam
thoi, gior day thong tin mdi ludn san ¢é nén viée tiép tuc
hoc hai nhiing ki ndng ban can dé& ludn am hiéu, canh
tranh va thang tién trén nac thang sur nghiép 1a vo cling

guan trong.
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Bl QUYET SO 10

RA KHOI VAN PHONG

uc do, t6i c6 cam gidc say xe dén noi.
L Stan cham chi 14i xe quanh nhiing con
phd ngodn ngoéo ctia San Francisco va t6i ngoi
& gh& hanh khach, ¢6 gang ghi chi vai thiz. D6
1a thoa thuan. T6i c6 thé phong van Stan, nhung
phai trén 6 t6 vao khoang gitta cic cudc gdp miit.
Trudc mdi cudc hen ctia Stan, Ong tha t6i & quan
Starbucks gan nhat, sau do6 sé don va tdi ¢ thé
ti€p tuc cc cAu hoi. R4t cong bang. Stan khong
phai nha san xudt triéu d6 dau tién toi phéng
van lam kho véi nhitng diéu kién nhw thé.
“Xubng di”, 6ng néi khi db xe song song
gan mot quén Starbucks. T6i thay biét on khi
O co hoi xudng xe va xem lai nhitng ciu tra 10i

cua Stan.

Stan la mot trong nhitng nha ban hang 16n
tudi matoiphong van,,O tudi 60, ong da gite
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vi tri dinh cao trén thurong trudng trong nhiéu
nim va khong hé c6 dau hiéu cham lai. Stan ban
“dong bao hiém chuyén dung”: bao vé nhiing
nha te vdn vin phong trong trueong hop bi
khach hang kién. Stan ban bao hiém cho luét su,
ké toan, thanh vién ban giam d6c; bao hiém sai
s6t nghé nghiép cho bac si, tham chi bao hiém
trach nhiém phap 1y mang cho cac cong ty trong
trieong hop cd vi pham dit liéu. Stan da chuyén
sau veé linh viee ctia nganh trong hon 25 ndm va

thong thao tt ca vé no.

Ong ciing rat tinh thong trong viéc gép mat
triee tiép vé6i khach hang! Trong the gidi truy
cap tizc thoi, phuong phéap nay ¢ vé that cd.
Xét cho cing, chung ta két ndi véi nhau 24 gio
mdi ngay, bay ngay trong mot tuan, bang giai
phdp dién t& médc dinh khi lién hé véi nguoi
khéc. Chiing ta nhan tin, g&ri mail. Thay vi bat
tay ai d6, chting ta “like” nhitng bai dang trén
mang xa hoi ctia ho. Ngay ca dién thoai cling
dang tré nén 15i thoi. O Creative Ventures,
chiing t5i ludn hoi khach hang: “Céch lién lac
nao thuin tién nhat véi anh chi?” Ngay cang
nhiéu nguoi chon bat ké moi phuong tién, triv

goi dién thoai.
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Nhiing ban khao sat ban hang ti€p n6i nhau
cang ting ho sy ra di vinh vién ctia viéc gdp mit
truc ti€p. N6 qud t6n kém, cdc cong ty phat biéu.
Chung t6i mudn nhitng nhan vién ban hang luén
c6 mat. (Gi chtt? “Ra khoi van phong” khong c6
nghia la ”Vé'ng mat”!) Theo mot cudc khao sat
toi vira ti€n hanh, hién nay mdt ngudi ban hang
binh thuwong chi danh 7% thoi gian lam viéc cho
nhitng budi gdp mit.

Chic chin Stan sé nhan xét: “Cé 16 d6 1a

nguyén nhan ho chi & muc trung binh.”

“Toi khong hiéu néi tai sao nhitng nguodi
ban hang khong chju khé danh thoi gian gip g&
khach hang cia ho”, Stan néi vdi t6i. “Nhung toi
vui khi ho khdng lam viay. D6 la mot loi thé rat
16n cho t61.”

Bif quyét s6 10 da r5. Hét Ian phong van nay
dén lan phong van khéc, cdc nha ban hang hang
dau cta toi da tiét 16 tinh than cam két manh
me trong viéc gdp mat khach hang. Ra khéi van
phong nén la hoat dong trong ngay caa cac
chuyén gia ban hang. Nhung trén thuee t&, hoan
toan khong phai vay...

Chi trir khi ban la mét siéu sao ban hang
gibng nhwStan. Hodc la John=nhan vién thuong
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mai bat ddng san & Miami - nguodi thuong dung
nhitng budi gdp mit khach hang dé xay dung
mdi quan hé tinh cam mot cach tinh té. Hay
Sonny (xem Bi quyét ¢t y&u s8 1: DON GIAN),
nhan vién sang gia cua dai Iy xe Jaguar va Land
Rover. Anh k& véi tdi thinh thoang anh sé ghé
thim khach hang d€ ki€ém tra chiéc 6 t6 ho méi
mua. Sonny giai thich, vi c6 quan hé ca nhan
véi titng ngwdi mua nén anh cé the téi nha ai
d6, ngd qua chiéc xe db trén via he va tat vao
néi chuyén.

Téi phai thira nhan minh that sw ngac nhién
khi nghe Sonny néi vay. Tai sao mét ngweoi ban
xe hoi triéu d6 lai khong ngai khé khan, chwa
ké thoi gian d€ roi dai ly va dén gap mot khach
hang? Xét cho cling, viéc mua xe 1a mét giao dich
khach hang sé dén gép nguoi ban.

Nhung Sonny biét tim quan trong cta cdc
cudc vieng thdm. D38i véi anh (cling nhw vdi
Stan), viéc gdp mat truc tiép khong hé phi thoi
gian. D6 la sy tan dung thoi gian chu dong, mét
c4ch stz dung thoi gian ma cic nha ban hang xuét
sic cho rang khong thé thay thé duoc.

Hay thir suy.nghi vé si.ghé tham cua Sonny
tr cuan diém ngedimua Xe-Cha wih|chang nay
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quan tdm khich hang dén mitc ghé qua va kiém tra
xe cho minh. Ban nghi nguwoi mua sé€ di dau mua
khi s&n sang tau mot chiéc Jaguar khac? Khi mot
khach hang mua xe tit Sonny di choi golf cling
ban bé & cau lac bo, ho bat dau tan gﬁu vé 6 td va

tén ai sé duoc nhac dén?

Chinh xac: Sonny. B¢ la nguyén nhan tai sao
rdt nhiéu khach hang khong chi mua mét chiéc
xe & chd anh. Qua vai ndm, ho mua hai, ba chiéc,
tham chi ca gia dinh déu mua xe hoi tir Sonny.

Mot Iy do khién cho nhitng budi gdp mat
tryee ti€p tréd nén quan trong d6i véi sy thanh
cong, nhw toi da dé cap, do la rat nhiéu nguoi
ban hang phai d&i mét véi nhitng tro ngai nam
ngoai tam ki€m soat ctia ho. Trong nganh dwgc
phéam, thuong khong cé sy khac biét dang ké vé
tac dung thudc gitta thuwong hiéu 1on véi phién
ban chung chung, hay cac d6i thi canh tranh ¢
thudc thay thé€ gan gidng. Vi kinh doanh 6 to,
ban phai ddu tranh véi sy qua tai cua san pham:
c6 qua nhiéu lwa chon khac biét cho nguoi mua
tiém nang. Trong bat dong san, khach hang ¢
nhiing lia chon gidi han vé tai san d€ thué hodc
mua ban, nhung cac nha méi gidi cd sd lugng
gan nhuevo-han. Voi nhitng bién s6 khé quan ly,

197



Nghé thuat thuyét phuc kKhach hang

nhitng ngwoi xuét sac nhat ctia nganh tap trung
vao diéu ho cé thé kiém soat.

Nhw Armande da néi: “Huty bé mot hop dong
rat d&, nhung huy bé mot quan hé thi rat kho.”

Armande - ngwoi chuyén cho thué méit bang
trong nhitng tda nha van phong d6 s¢ va dep dé,
goi bubi gdp mat truc tiép la “chét keo thuong
hang trong qua trinh ban hang cta t6i. Ching
két dinh tat ca moi thi lai véi nhau.” San pham
ctia anh, mit bang van phong, vé co ban ciing
1a mot loai hang héa. “Nhung t6i la ddc nhat vo
nhi”, Armande khéng dinh.

Piéu khién Armande dic biét chinh la sy
chdm s6c khach hang va viéc thuwong xuyén t6
chize nhitng budi gdp mit &€ nhac ho nhé vé didu
d4. Cach Armande coi cac cudc hen gidng nhu
thtt ma t6i goi la “tiéng vang cam xic” - khoanh
Kkhic tai két nSi ngén ngti véi moi ngueoi.

Nhiing cudc gdp mét ngoai doi khdng can
mét nhiu thoi gian. Nhiing cudc gap tinh t&€ ctia
Sonny dién ra cyc ki nhanh chéng, anh cé thé
trao khach hang mot phi€u giam gia thay dau
nhét mién phi hodc s6 méi nhat ctia tap chi Car
and Driver. Cude gap ctia Stan kéo daihon mot
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chit, vi ho thuong noéi vé chi ti€t cu thé (“Ching
t6i moi thay d6i mot s6 di€ém trong pham vi bao
hiém, 6ng/ba cd thé mudn tan dung né.”)

Armande 1am hai long khach hang bang
cach ghé qua chd 1am viéc ctia ho cap nhat thong
tin nhanh chéng. Anh ¢6 thé thao luén vé chiéc
t ho so bang gb 6c chd dit theo yéu cau dua vao
phong hdi nghi & tru s& méi hodc dé xudt viéc
doi cong ty téi chd anh da thuwong lwong giam
gia. Phai, Armande c6 th€ tién hanh mot s6 cong
viéc d6 qua dién thoai, nhung anh chon cach t6n
thém cong strc va dich than thyc hién. Nhiing
tiéng vang nho nho nay thit chit cic méi quan
hé ctia anh. XuAt sic!

PANH TIENG

“Sonar” (séng 4m phan xa) la mot ki thuét dinh vi
vat thé bang &m thanh. Song 4m dugc gti di, nd sé bat
lai va cho ban biét vat can tim. Quan ddi sir dung séng
am va loai doi cling véy.

Austin, Texas - noi t6i sinh song la ngoi nha cua
gan 1.5 triéu con doi khéng dudi Mexico. Ching song
trong moét khu kiéu dén I6n dudi cdy cdu Congress
Avenue & gilta thanh phd. Vao nhitng budi chigu mua

he, dan-gei-nhu mot dam may khong 16 bay ra tir dudi
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cau di kiBm sau bo cho bira 161 - mua vui cho du khach
va cu dan dia phuong. Ho xem canh tugng &y la mot
céi ¢6 cho bugi tiéc ngédm man dém. (O Austin, lic nao
cling cd tiéc).

Dai dinh vi bdng &m thanh. Khi tim kiém c6n trliing,
hau hét 1a mudi, ching tao nhitng tiéng dong ta khong
thé nghe thay. Nhung khi séng 4m thanh d4p vao mot
con bo, chu doi biét bita dn t6i dang & ddu. Nhiing.con
doi ¢6 thé nhin dudng khong 18, nhung ching 1a chuyén
gia trong viéc dinh vi bang 4m thanh. Khi ban “dénh
tiéng” vdi khach hang, hdy nhd ban dang lam viéc dé dé
tu nhac ban than ring khach hang dang & ngoai kia, va

nguac lai.

Trong nhitng cudc gdp mat truc ti€p,

Armande, Stan, Sonny va nhitng nha ban hang

wu ta thuong xuyén ra khoéi van phong thau hiéu
mot cach truc gidc diéu cac nha nghién cttu cua
Vién Cong nghé Massachusetts (Massachusetts
Institute of Technology hay MIT) da kham pha
vé tuong tac con nguoi. Khi ban dich than gap
ai d6, ban thu nhan tat cd cac thong tin cam

giac khong thé ti€p nhan dugc qua cudc goi hay

qua tin nhan ho#c email. Giao tiép khong chi 1a

nhitng gi khach hang bay té bang 10i néi; d6 con

la ngén ngtt co thé-edy thixe ya.vo, thiic cta ho.
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Armande néi vdi toi: “Khi dich than gdp mat
khach hang, ho nhin thdy tdi trudc, roi méi dén
san pham cta toi. Né&u tdi lién hé bang bat c
hinh thirc nao khac - néu chi dwa vao phuong
tién lién lac dién tx - ho sé nhin thdy san pham
trudc, r6i maéi dén t6i.” Néu Armande dang tién
hanh cong viéc mdt cach ding dan, anh méi la
guong mat dai dién ctia cudéc mua ban, khong
phai mat tién lat kinh sang béng hay khu tiép
tan hién dai.

Pung, khoéng phai moi san pham hay dich vu
déu doi hoi sy chu y dén tiing ca nhan. Va nhiéu
khach hang sé trung thanh v6i mot cong ty hay
thuong hiéu bét ké loai dich vu ho nhén duogc.
Armande noéi: “Nhiéu ngwoi chi mua san pham
ctia Apple hodc udng Dr Pepper.” (aha, nguoi do6
c6 cung s¢ thich véi t6i). Nhung trong thé gidi
thué muwén mit bang van phong day canh tranh,
anh néi tiép: “Tién tai ctia t6i nam trong nhitng
méi quan hé xoay quanh t61.”

“Ra khoi van phong” 1a mot 16i khuyén dé
dang thuc hién dén ndi ban sé nghi d6 1a mot
hoat dong trong ngay ctia mdi nhan vién ban
hang. (Day la mét vi du khac ctia yéu t6 “ai ma
chang biet” ban da doc frong B quyét sd 6: Xay
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dung nén tang “dwgc yéu thich” caaban). Nhung
thuc t& né van khéng phai 1a viéc thueong dwoc
thyc hién, diéu d6 cé nghia ngudi ban hang nao -
lam theo bi quyét nay sé tu dong vuon 1én vi th&
cao hon.

Néu ban dang hoat dong trong pham vi ban
hang khéng cho phép gép mit truc ti€p, hoac
néu cong ty ban dénh gia cao nhan vien c6 mit
tai ban lam viéc hon két qua, ban cé thé sé can
phai roi khéi doanh nghiép d6 hojc it nhat 1a nd
luc thang tién 1én vi tri cho phép ban thoai mai
roi khoi toa nha. D€ thuc hién diéu nay, hay trau
do6i kj nang giao ti€p ca nhan (Bi quyét sd 4: Lam
ban triedc da va Bi quyét s6 8: W.ALT la nhiing
xuat phat diém phu hop) cliing nhu kj nang
trinh bay (xem Bi quyét s6 7: Tram nghe khong
bing mot thay). Néu dang 1a nhan vién hd tro
cho nguoi ban hang cd vi tri cao hon, thir hoi sép
c6 thé cho ban di theo trong vai budi gép go, chi
d€ quan sat thoi. Khi co hdi cong viéc xult hién,
ban sé san sang.

Va dé thuc sw khai thac dwoc loi ich, ban
phai tién hanh cudc gdp mat that hoan hao. Bi
quyét thanh cdng ctia budi gédp trec ti€p khong
chi ndm & cudc hen hay viée chon dunag dia diém
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&n trua. D6i véi nguoi ban hang xuat sac, d6 la
su tim hiéu. Trong treong hgp cta Sonny, c6 thé
trong lan ghé tham khach hang anh sé hoi: “Xe
ctia anh chay thé€ nao?” Nhung anh biét r6 cau
tra 10i vi da kiém tra ho so dich vu cuia chiéc 6 to
trede do.

Nhu Stan da néi: “T6i khéng thé phi pham
thoi gian ctia khach hang néu khéng toi sé
khong dwoc hen gip l4n nita.” Ong cudi, néi
thém: “Pa s6 d6i thu cua toi chuan bj khi dang
trong thang may.”

SAN SANG BE THANH CONG

Khong cd chuyén gia ban hang uu td nao dén budi
hen ma khang |én k& hoach tir trude d6. Trong sudt dot
phdng van cla minh, t6i d& thu thap dugc mot so bi
quyét sau:

Nguoi do la ai? Ban biét bao nhiéu vé ngudi ban
sép gdp g&? Hay khai thdc céc ngudn théng tin: Google,
Facebook, LinkedIn. Ban cang biét nhiéu vé “Jada” hay
“Jeremy”, ban cang dugc trang bj chu ddo dé cé mot
cudc tro chuyén hiéu qué - mét digu chac chan xay ra
khi hai ngudi ngbi tan gau truc ti€p. Néu hd so thong
tin cla khach hang ¢é nhiing td&m dnh may bay chién

d&u phandue,.co thé ong ay xuat than tir quén doi. Néu

203



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

ban thdy c6 &y lam tinh nguyén cho Hiép hoi chdng
ngugc dai dong vat Hoa Ky (American Society for the
Prevention of Cruelty to Animals - ASPCA), va ban vira
tinh c& nhan nudi mdt chd ché duge gidi thodt, hay chup
s&n mot tdm anh clia nd d€ phong ldc can dén.

Nguoi dé lam viéc cho ai? Khéch hang cua ban rat
¢6 thé dai dién cho mot t6 chitc 16n hon, do d6 kién thic
vé 16 chiic d6 sé rat hitu ich. Cong ty dy lam &n ra sao?
Tai chinh viing chac khong hay lgi nhuén chi con 1a ki
lic xa x6i? T6 chdc do c6 duge biét dén la ra quyét dinh
mua hang nhanh chéng khdng? N6 duge nhin nhén ra
sa0 trén thj truong? D4 1a mét cong ty truyén théng hay
mét noi ban méi doc thay trén tap chi céng nghé Wired?
Tién thé, viéc hiéu biét tat ca moi thir vé cdng ty cla ban
cling rat co ich.

Khdch hang cé bao nhiéu thoi gian? Thdi gian thurc
si la mét van dé quan trong. Hay tran trong lich trinh
sit sao cla khach hang, va ho sé coi trong ban. Cho ho
biét trudc cude gép s& mat bao lau, sau d6 bam st vao
khoang thoi gian dé. Nu khach hang mudn cé nhiéu thoi
gian hon, ho sé chon céch kéo dai cude hen.

Kich ban la gi? “Kich ban" khac vdi "ké hoach”. K&
hoach 1a du kién chi tiét nhdm dat dugc digu gi do, vi
du nhu ch8t mét don hang. Kich ban la Iy do ban di dén

cude hen & ngoai van phong. Can phai cé maét ly do, ngay
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ca khi ban chi tinh c& ghé chdc I4t d€ hdi thdm vé chiéc 6
t8 cla khach hang. Hay nhd day |a thai gian ban hang, va
néu khéng c6 mdt nguyén nhan chinh déng dé tryc tiép
gdp ai d6, hodc khong thé thuc hién thi ban chi phi thai
gian ctia minh thoi. “Téi sé dirng lai va chao héi Jeremy”
khong phdi mot kich ban, nhung “téi sé ding lai, dua
mot phiéu gidm gid rira xe hoi mién phi va gui loi chao
tdi Jeremy” thi phai.

Ban c¢6 thé sap xép nhitng cudc gdp nao khdc
trong hém nay? Khi Stan va t6i nhay tir cudc hen nay
sang cudc hen tiép theo, toi nhan ra rang: Nhitng nha
bén hang xuét sac lén ké hoach lam viéc khdng khéc
nao nhimg dai tudng, tan dung thai gian va khéng gian
dia ly. Ho 14p day mot ngay bang cédc hoat dong, mét
cudc gap thuding dugce chuén bi tiép néi va ludn ludn cé
k& hoach B. N&u mét khach hang cla Stan hiy hen vao
phtt chét, ong sé cé mét vi khach dy phong trong cung
van phong dé va c6 thé dé nghj dén gép dé thay thé.

Ban dang méc gi? Mark Zukerberg c6 thé ra ngoai
v&i mot chiée do hoodie. Nhung vdi tat c@ moi ngudi,
tap thé ban hang c6 mau dbng phuc riéng biét, va dé co
|8 13 vét - bat ké |a dan ong hay phu nr. Hay &n mac dé

thanh cong.

Nha ban hang thanh cong di ra thi trueong.
Ho c6 mit day ap trén nhitng dudng cao tdc, xe
Itra, san bay-trai khap, dat nude. Ban cling nén

205



21 thu thuét chinh phuc khach hang

nhi vdy. Thit nghi ma xem: Ban can cac mdi
quan hé dé€ gay dung sy nghiép, can vuon dén
déng cdp cao hon san ph&m hay dich vu dang
ban, ban can phai lam cho khach hang can dén
ban. Liéu ban c6 thé€ dat duogc tdt ca nhitng diéu
d6 bang cach nhan vao ban phim khéng? Khong
hé. Viéc thau hiéu tdm quan trong ctia sy lién lac
canhén va van dung né trong qua trinh ban hang
la mot trong nhitng khac biét 16n gitta nguoi ban
hang binh thuong va nha ban hang vu ti. Ngay
ca trong ngodi lang toan cdu cta ching ta, ban
van can gdp mit triec ti€p. Ban cin mot cai bt
tay, can nhin thdy mt nu cuwoi. Ban can nhiing
su tiép xic gitta ngudi voi nguoi!
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Bl QUYET SO 11
Quyén ru ngudi gac cua

“Pizza chi tén ¢ 50 d6.”

“Cai gi?” — t6i thang thét.

“V6i50 d6”, T.C dap, “tdi c6 thé nudi toan bd
nhan vién hd trg khach hang cia minh.”

T.C (tén anh la Thomas, nhung anh hay st
dung tén viét tat) vira méi hoan tat dit bita &n
trea giri dén van phong ctia mot trong nhitng
khéach hang ctia minh. Tredc d6 hai ngay, T.C
da trao tan tay mét thiép moi cho Maggie - nhan
vién 18 tan cia moét khach hang. Anh quen ¢6
da nhiéu nam. Anh biét ca chong va gia dinh
Maggie, biét c6 la fan cubng am nhac, con
mdéy dtra nho ciee ki mé béng da. T.C ciing biét
Maggie sé-gitip anh lam nguoi phat ngon loan
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tin di khép van phong: “Tht Tu, ding c6 ai dem
theo bita trwa nhé. T.C dang gtri pizza dén cho
tat ca chang ta day.”

T.C - nguoi ban si dich vu tai chinh theong
xuyén chiéu dii nhan vién hd tro ctia khéch
hang bita tria trong sudt 5 ndm qua. Dé la cach
anh thyc hién mot sach lvoc ma nhiéu nhan
vat dugc t6i phéng van déu ap dung: Khi xay
dung mdi quan hé trong ban hang, cidc nha san
xuét triéu d6 khong chi tip trung vao ngudi ra
quyét dinh cao nhat. Ho con dau tw thoi gian
va sy chil y dén nhén vién 0 cac cdp thdp hon:
18 tan, tro 1y, thw ki va nhiéu ngudi gac ctra
khac quan ly viéc ti€p cén, gap gb v6i nha quan
1y c6 thdm quyén quyét dinh mua hang.

Nhitng nhan vién gac ctra thiec hién trach
nhiém cta minh cgc ki nghiém chinh, va néu
dang ban hang, ¢ thé ban da phat trién mot s6
chién thuat danh ltra ho. C6 nhiéu cudn sach,
bai bao, hoi thao truc tuyén va 16p hoc hudng
dan nhitng con dudng dé€ kin dao “luwét qua
nguoi gitt clra”, “vong qua nhan vién gac ctra”
va thiec hién nhitng muu chwde khon khéo
nghe c6 vé gidng sach lwgc ban da dwoc hoc
trong Hoc vién Quéan s tai West Roint. Nhan
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vién gilt ctra bi xem la trd ngai cht yéu trén con
duong ban hang. Nhiéu nguroi ban nhin ho nhw
ké thu.

Va c6 rédt nhidu nguoi gitr cira. Hay nghi vé
tat ca nhitng nguwoi ban phai d6i pho trwde khi
nguoi quyét dinh ki két don hang. Tdi c6 thé
khang dinh véi ban ditu nay: Khong bao gio
chi ¢c6 mot nguwoi. Tham chi, khi da bang qua
nhiéu bién c8 ki diéu ctia s8 phan, bat dau buéce
vao qua trinh ban hang véi nguoi ra quyét dinh
cudi cung, ban van sé phai thwong leong voi
nhan vién dam trach vé mat phap ly, nhén vién
mua hang, dai dién hanh chinh, va gan nhu
chic chin khong thé thiéu la trg ly hay 1 tan
lam viéc tryc ti€p véi quan ly ra quyét dinh.
D6 1a hang t4 nguoi chén gifta ban va leong

cua ban.

Tuy nhién, néu xem nhitng nguoi nay nhu
chwdng ngai vat, ban sé bét dau trong mot tam
th&€ kha hiéu chién. Nghi t6i viéc goi dién dé€ ban
hang, ban so dén phéat 6m, “Minh phdi tim cdch
vt qua cdi cb tro Iy ching mdy quan trong nay.”
Vay, thay vi nhin nhan vién gac ctta nhu rao can
phai tiéu diét hay chudng ngai phai tron tranh,

sé thé naoneu ban ket ban voi ho?
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T.C nay ra cam hting bat dau nhitng bira tiéc
pizza khi nghe néi nhitng nha hang nay hiém
khi ban dwoc vao gio trea. V6i mau thong tin do,
anh dén gdp doanh nghiép gia dinh nho trong
thi trén va dé nghi théa thuan voi ho. MBbi tuan,
T.C sé dit mot s6 lwong pizza nhét dinh néu nha
hang chiu gidm gia cho cac don hang. (Vi du dién
hinh cho sy chuan bi ctia T.C: Anh giai thich véi
nha hang cach thic c6 thé ting doanh thu bang
viéc giri kem phiéu giam gia cho timg nguoi
cung véi miéng banh thom ngon d€ nhan vién
6 thé dén day dung bita vao lic nao d6). Nhitng
nguoi chu cita hang pizza tém ngay co hdi nay,
va méi quan hé gitta ho viing bén tir d6. Dé6i luc,
T.C chi gri banh t6i van phong, nhung lan khac
anh ty mang dén va cung &n trwa vdi cac nhan
vién. Nho ctr chi t6t bung thirong xuyén ctia T.C,
ban ¢ thé cregc rang moi cudc goi ctia anh &y
luén dugc thong qua.

“Hady coi chitng nguoi tht hai” la 10i
khuyén bat dau cho viéc dinh vi lai hinh anh
nguoi gac ctra trong tam tri ban. D6 chinh la
diéu ma Kelly - mét nha ban hang cwec ki thanh
cong khac duoc t6i phéng van, dang thwec hién.
Co6 ndi: “Th nhat, hidy thay doicachanhin nhan
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nhitng nhéan vién diéng gitta ban va cudéc mua
ban. Ho khéng phai 1a rao chin, ho 1a bg loc, 1a
mét phan trong ban hang.” Kelly nhan ra ring
trong bat ki méi quan hé ban hang nao ciing ¢6
rdt nhiéu ngudi lién quan, va ho khéng ton tai
d€ngén can c6 lam viéc. ThAm chi ¢d con khéng
xem d6 la nhitng nguoi choi thi yéu. “Déi véi
t0i, khong hé cé ‘cadp d6 thit hai’”, Kelly khéng
dinh. “Mbi c4 nhan déu la mot phin trong tong
thé'16n hon.”

Véi te duy &y, cd sé lam viéc v6i nhan vién
gac ctra, chit khong phai chéng lai ho.

Kelly lam viéc ¢ ving Dong Bac niedc My,
ban hang cho cac phong kham va bénh vién. Co
phai théng qua khong chi mt ngwdi nhue 18 tan
Maggie ma hét 16p nay chong 1én 16p nhan vién
gitt cra khac. D6 la nhiing nguwdi ngén can viéc
ti€p can véi quan 1y ra quyét dinh trong hiu hét
cac phong ban. Phan nhiéu trong s8 d6 thwong
lam & vi tri hd tro hodc hanh chinh, tham chi ho
con khoéng biét mét trong nhitng nhiém vu cta
minh 1a tr¢ thanh chudéng ngai gitta ngurdi ban
va nguoi ra quyét dinh. Ho chi biét & day d€ bao
ve thoi.gian.cho.sép.-Hon-nita,-bénh-vién chinh
la bo may hanh: chink KhoAg-l6l Kelly chia sé:
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“Nhitng cip bac bén dudi ngudi mua thye t& cye
ki 16n x6n va kinh khting nhét, rat kho d€ xac
dinh. Téi phai thoa thuan véi rat nhiéu nguoi
gac ctra khi tién hanh mét vu mua ban.”

Triét 1y cta Kelly gitp ¢d tranh duoc cam
giac that vong d€ c6 thé vuot qua nhiéu nguodi
khac nhau dén thé. N6 khién céng viéc tré nén
dé chiu hon. C6 khdéng ngai nhitng cudc goi dién
chio hang ma tan hudéng ching, vi Kelly dang
lam viéc vGi nhitng nguoi ban.

Lam thé€ ndo d€ ban c6 dugc phép than

thong nay?
“T&t hon 1a nén c6 chién lugc.” - Kelly noi.
Day la chién leoc cta co:

Bit diu tir diéin xudt phdt. Nhan vién gitt cra
dau tién ban phai d6i mit rat c6 thé la tiép tan.
Hay tim hifu ho. Thét vay, Kelly khuyén: “nén
danh mot khoang thoi gian khong gidi han dé
tim hidu vé cac 18 tan”, tham chi ding nghi dén
nhiing nic thang ban hang ¢ phia trén ho. Kelly
than thiét voi hau hét cac tiép tan cua khach
hang, va khi mdt nhan vién méi duwoc tuyén,
c6 1ap tic bit ten ngudi-dé- Mot nhan-vien 1&
tan duong nhir khéng phai ngudi!gitkiclra quan
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trong nhat déi véi ban, va ngudi do co 1€ khdng
thé truc tiép dé cap dén viéc ban hang cua ban.
Nhung Kelly néi: “Khi t6i budce dén ctra va ti€p
tan vui vé: ‘Chao Kelly!, diéu dé mang lai gia tri
thuc sw.” Khi ban quen than véi ngwoi gitt ctra ¢
bat ki vi tri ndo, ban c¢é nhiéu co hdi dwoc d6i x

gidng nhu mot nguodi ban.

Tao ra bg thé thong tin vé nguoi gdc cira. Kelly
50 sanh bénh vién va cac nhan vién phong kham
cO dang lam &n véi nhitng d6i bong chay, va
thong ké sd liéu vé tiing “cau thu”. Kelly st dung
thong tin thu thap dwoc qua nhitng nghién ctru
online, goi dién va gdp mit truc ti€p. C6 theo doi
thong tin titng ngudi (bang but chi, vi ddi ngi
dé lién tuc thay d6i) cing nhitng ghi chép ti mi
cho mdi ca nhan. Kelly thudng xem lai by the dé
truede khi ghé tham. Cach lam nay gitp cho ¢6 ¢
thé goi dung tén ngwroi nhan vién do.

Lich sw v6i tit cd moi nguoi. “Cé Ian, mot giam
d6c diéu hanh da noi véi toi: ‘Ly do khién c6 ngoi
day chinh la vi ¢6 da cw xt tix t€ véi tat ca thanh
vién trong ddi ctia t61” - Kelly ké. “Toi cd nhd
xem minh c6 1am diéu gi dadc biét nhung nhén ra
don gian chi 1a t6i da cu xt mot cach ton trong
véi [mot ngeot ma thoi” Mot ngroi ban hang
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binh thudng cé thé khong nhan thitc rang viée
cwe xtt tir t& véi mbi nguoi chinh 12 cach t8t nhat
d€ mbi ngueoi cling d6i x tot v6i ban. Hay nghi
dén didu nay khi Ian téi ban mudn quat méng
anh phuc vy vi d€ thirc 4n nguoi ngat. Ban nghi
ai sé€ la nguwoi cudi cung gitta ban va dia thic &n
duwoc ham lai kia?

Ling nghe. Néu mudn cdc nhan vién géc ctra
ding vé phia ban, hay hoc cach cha tdim dén
nhitng gi ho néi. “Mbi ngudi trong nhém déu sé
httu day thong tin.” Kelly bao. “Toi da hiéu hon
vé cach ban hang dlng dan nho lang nghe.” (D&
hiéu rd hon vé ki ning ling nghe, vui 1ong xem
Bi quyét s6 8: W.A.LT.)

Kelly c6 mdt y tiedng chinh xac: Chinh phuc
nhan vién hd tro ctia khach hang va ban sé
thanh cong. Qua trinh nay thuong mat thoi gian,
“nhung mot bénh vién 16n 1a mot mo vang” - ¢6
ndi. “Rat dang dau tu thoi gian néu t6i chdt duoc
don hang cho mét san phdm. San pham duy nhét
do sé 1a canh ctta mé duong cho toan by danh
muc thudc men.” '
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EMAIL JUJUTSU

“Email Jujutsu” - toi thich thudt nglt nay.
T6i biét n6 tir Marti - mét nhan vién bat dong
san. Jujutsu la tén goi chung ctia cac bd mén nhu
thuat Nhat Ban theo thé ddi khang. Marti st
dung “Jujutsu” nhu phép an du d€ miéu ta hién
twong hét email nay dan téi mot email khac, roi
dan dén nhitng vong giao tiép qua lai mét moi
khong khac gi nhitng tran vat 1on gay go. Tuy
nhién, Marti la mot chuyén gia trong viéc trién
khai email mét cach thong minh, ddc biét khi gtri
dén nhan vién hd tro. Chéng han, néu moét chudi
thu virot qua ba lan trao d6i, cd sé ding giri mail
va goi dién. Marti gitt cho email khéng dai qua
ba cau vi biét rang nhitng théng tin ngin c6 xu
hudng dwoc doc va phan héi nhanh hon. Sau
day l1a mot sO bi quyét gitip ban tranh duoc sw
vat va vdi thu dién tie:

* Dirng st dung email dé bin hang. Hay nhd
rf?mg, hau hét thoi gian ban dang danh d€ glri mail
khong phai cho nguwdi mua hay nguoi ra quyét
dinh ma 1a cho nhén vién hd trg. Dlmg trinh bay
mot bai chao hang 1é thé trong thu dién ttr. Thay
vao do, stz dung né mot cach 6 chién lugc dé tién
dén cap do-tiep theo trong qua trinh ban hang.
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o Gtki cho moi nguoi. Trir khi d6 1a thw bao
mat, néu khong, hay cc cho tat ca moi thanh vién
trong nhém hd trg d€ ho thdy minh ¢6 lién quan
dén viéc nay. Néu khong mudn, ho sé néi voi ban.

Nhan vién hd trg cho nguoi ra quyét dinh
khong phai ngudi gac cira duy nhat ban nén cht
y. D€ chimg minh cho cach thu phuc nhiéu dang
ngudi canh gac khdc nhau, t6i sé 1dy vi du vé
Trey - nhan vién ban 6 t6 Mercedes-Benz. Anh
da lam trong linh vyee nay ca doi. Anh hoc moi
thit tir cha vGi cdng viéc dau tién 1a lau chti xe
hoi ¢ dai ly ctia cha minh. Trey chua bao gio
nhin lai quéa khtt. “T4t ca nhitng gi t6i mudn lam
la ban nhitng chiéc 6 t6”, anh néi. “Ngay khi con
]a mot dika bé, t6i da c6 thé nhin thdy niém hung
phan trong d6i mat khach hang khi 1ai chiéc xe
méi tinh ra khéi bai dd xe.”

Hién gi0, ¢6 th€ ban nghi 1a toi da d&t Trey
nam sai chirong: Vi c6 gi ma phai quan tim dén
ngudi gitt cira trong viéc mua ban 6 t6? Hay kién
nhan, Trey rat thich hop & day.

“C4 1é ban sé ngac nhién trudc s6 luong cap
d6i dén tim mua mét chiéc xe hoi.” Trey chia se
khi t6i phong van. Ban hang cho mot cap - gia st
la d6i vo chéng= ed chiéniuvoahgan: toan khac
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biét véi ban cho khach hang don1é. Délavi, Trey
giai thich thém “ltic nao cling cd mot ngudi phan
déi. Mot trong hai sé la nguoi ra quyét dinh, va
nguodi con lai thuong sé ¢6 thuyét phuc dung
chon nhu thé.” Diéu nay dac biét ding, nhat la
khi lira chon d6 tiéu ton tir 50.000 d6 tro lén.

Vivay, vao gidy phut cdp doi &y budc vao cira
hang trung bay, Trey bat dau chinh phuc ngudi
ra quyét dinh & c&p dd thix hai - bat dau béng 10i
chao hoi. Anh chao khach va ty gidi thiéu ban
than, roi bat tay ca hai nguoi. “Hay quén di suy
nghi day la mot nguedi dan 6ng va moét phu ntv”,
Trey néi. “Ho ¢6 thé tro thanh nhitng ngweoi ban
1au dai, va quan trong hon, la nhitng khach hang
trung thanh tron doi.”

TOI O THE GIUP GI CHO QUY KHACH?

‘B8 day tdi la.ding bao gid md dau bang cau hoi
"Toi ¢6 thé gilip gi cho anh/chi?” Trey néi. Mot 161 khuyén
thong théi. Tat ca moi ngudi déu can duoc gidp d& khi
dén ctra hang trung bay 6 t6. Thay vao dd, Trey noi:
"Chao mung quy khdch dén dai ly cla ching toi”

Viéc cam st dung cau “tdi cé thé gilp gi cho quy
khach?” trong 10i chao hdi la mot y tudng hay trong khé

nhiéytinhrhuéng ban hang. Khi bap hoi ai dé c6é can sy
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gilp d& khong, d6 la mot cau hoi déng. Vi khéch co thé
ngay lap tdc tré 161 khong. Khi ngudi mua tiém nang tir
chdi dé nghj gidp d3, ban sé roi vao thé bat loi.

Tiép theo, Trey chdm chu lang nghe, d&
ngwroi mua chia sé v6i anh cau chuyén ctia ho.
Chéng bao lau, anh c¢6 thé x4c dinh ai 1a ngudi
quyét dinh va ai la nguoi tac dong (ing hd hoic
phan d6i quyét dinh ay).

Ti€p theo, Trey khién cho ngtf(‘)i tac dong
cam thy vui vé. “B8 tdi day rang ding bao gid
tan cong vao sy phan d6i. Thay vao d6, hay hoi
mot cau don gian: ‘Anh/chi ¢ thé chia sé thém
v6i toi khong?” Néu ban chiu lang nghe, ban sé
tim ra birdc ké ti€p tit trong 101 phan d6i dy.”

Budc ti€p theo cé thé€ sé khién ban ngac
nhién: d6i khi mot cdp d6i dén mua 6 t6 ban dau
khing khing chon mdt mau xe nhat dinh, chang
han nhu sedan’, va r6i roi khoi d6 véi san phdm
hoan toan khac hin, nhw chiéc xe thé thao hai
chd ngdi. Tuy nhién diéu nay khéng lam Trey
steng sOt. Anh biét viéc mua mét chiée 6 t6 khong
chi la cuéc mua ban thiét thire ma con dya trén
cam xtic. “Toi da hoc dwgc rdng néu lam t6t cong

1. Sedan: loai xe.4-cira;-c6-4-cho-hodc-henyvéitranxekéo dai
it trude ra sau.
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viéc léng nghe ca hai bén, t6i s€ cho ho si linh
dong thay doi suy nghi.” Trey ndi. Muc tiéu cta
anh la giup cdp khach hang d6 tim dwoc chiéc
Mercedes dé khi roi khoi, nguoi ra quyét dinh
cuoi tha ga, con nguoi tac dong chi it cling phai
credi mim.

Cac nha ban hang uvu ta nhu T.C, Kelly va
Trey th&u hifu sau sic rang viéc ban hang duwoc
tao thanh béi nhiéu tang 16p. Ho xay dung mdi
quan hé khong chi véi nguoi ra quyét dinh. Hay
ngling viéc nghi rang nguoi gac ctra 13 mét sy
phién todi, thay vao dé hay danh cho ho sw chi
y ma ho xiing dang, va ban sé hoc dwgc nhiing
gia tri khi duoc ho goi b:;”mg tén.
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Bl QUYET SO 12
Cham séc nhiing chu ¢ vol

on ngudi c6 thé ndm & vi tri cao nhat

C trong chudi thirc an, nhung Balaenoptera
musculus, hay con goi la ca voi xanh, mé&i dich
thwe 13 Goliath cia Trai Dat. Khong mot sinh vat
nao tirng ton tai trong lich st nhéan loai, tham
chi ca khting long, ¢6 thé€ so sanh vé kich thudc
cling nhw can ning vdi loai ca voi. Chi riéng trai
tim ctia n6 da nang dén ca ngan can. Va bai ca
v6i tan s thdp béac nhat cta loai co kha nang
lan truyén hang dam duwdi lan séng dai duong,
khién cho ca voi tré thanh dong vat am 1s6 mot
hanh tinh.

C6 18 khong ¢6 gi ngac nhién khi nhitng nha
ban hang xuét sic goi nhimg khach hang quan
trong nhat cia ho 1a “ca voi”. Ca voi la cac khach
hang 16n nhét va cé tiéng vang nhat - nguwdi mang

lai phan 1én tien gho ban olingnhut cho ca cong
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ty. Ca voi chinh 1a “20%” trong Nguyén tic 80/20.
Nguyén tic d6, néi mét cach ngén gon la: 80%
doanh thu dén tir 20% khach hang. Cham séc
nhitng cha ca voi nghia 13 ban nén danh nhiéu
thoi gian va sy cha tim cho nhitng khéich hang
16n nim trong nhém 20% hon may ché c4 nhé
niam & 80% phin day.

NGUYEN LY PARETO

Quy téc 80/20, con dugc goi 1a nguyén Iy Pareto,
san phdm tri tué cla Vilfredo Pareto - nha kinh té
hoc ngudi Y ¢4 ndy ra cong thiic nay vao nhitng ndm
1890 trong ldc dang nghién clru vé su phan bd tai san
cta nudc Y. Pareto nhan ra rang khoang 80% tai san
cla dat nudc chi ndm trong tay 20% dan s6. M3c du
nguyén ly Pareto khéng phdi mét su that khoa hoc
nhung cé nhiéu vi du chdng minh trén céc linh vuc
khac nhau:

* Trong nghién ciu ki€m sodt chat lugng san xuat
vao khoang gilta thé ki XX, nha tu van quan Iy chat luong
Joseph M. Juran nhén thay 80% van dé cua san phdm
do 20% 16i gay ra.

+ Ndm 2002, Microsoft phét hién ra rang 80% I6i
trong phan mém.Windows.va.0Office.c6.thé truy.ra-tlr
khoang 20% |6ihé theng b phataiéd’
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* Thdm chi, Patero ciing phat hién ra digu nay trong
ldc trong ddu Ha Lan trong vudn: 20% s6 vo dau san
xudt ra 80% lugng déu.

Strc hap dan cla quy luat 80/20 chinh 13 né cung
cap cho ban mét hudng dén so bd vé vi tri nén don nang
luong va tap trung. Néu 20% khach hang dang chiu trach
nhiém cho 80% s6 d la trong vi ban, thi ho cling nén
nhan duoc 80% su quan tAm chd y cling nhu tai nguyén

cla ban.

Toi da thdy Nguyén tic nay duwoc ap dung
khi mét siéu sao trong gidi dich vu tai chinh
tén J.J moi Creative Ventures dén dién thuyét
chuwong trinh vé nghé thuat k& chuyén mang tén
“Why We Love The Movies” (tam dich: Tai sao
ching ta thich nhitng b¢ phim?) trong mot sy
kién danh riéng cho nhiing khach hang tim c&
ctia anh. D6 la mot budi t8i trong tuén & Austin,
J.J va cdng ty do gia dinh anh lam cht thué rap
chiéu phim dia phuong va trang hoang gidng
nhu budi ra mét phim dinh ddm & Hollywood.
C6 tham do. C6 dén sin khau. Nhitng dién vién
dia phirong an van y nhu cac ngdi sao danh
gia. Cong ty con guti xe limousine dén tan vin
phong d€ dén nguoi tham duw va tat ca dwoc
chup hinh-cam btic. tuong Oscar gia. Budi toi
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véi chti ¢ phim anh va niém vui hdm ay khong
phai la budi da tiéc nho nho, ma chi la sy kién
gan day nhat trong chudi sy kién do doanh
nghiép t8 chiec hang quy. Ho t6 chitc danh golf,
ném rweou, 16p hoc ndu én - tat ca déu nhdm tri
an nhom 20% khach hang khi tré thanh nhitng
khach hang cyc 16n ctia cOng ty.

J.J 1a nha ban hang tiéu bi€u nhit doanh
nghiép, v6i doanh s8 hang ndm dwa anh 1én vi
thé danh gid nhét trong nganh. J.J ludn nhan
thitc dwgc gia tri ctia cdc nha dau tu giau co.
“Ho la nhitng nguoi t6i quan trong - nhitng
nguoi tao nén thanh cdng cta t6i.” - anh khang
dinh khi chung t6i ding o 16i vao rap. J.J chi
vao mot trong cac chi ca voi 16n ctia anh: “Vi
khéch nay da gidi thiéu tdi v6i ba khach hang
khéc hién ciing c6 mit & day. Mdi ngudi déu
xting ddng dé toi quan tam tir nhitng diéu nho
nhit nhat.” '

].J kh4 khon ngoan. Anh nhén thdy bita tiéc
khong chi 1a cdch cam on khach hang 16n ma
con 1a dip moi ho dén chung mot khong gian
trong cung thoi diém, nhu vy ho c6 thé khai
théc loi ich cia viéc gép gd 1an nhau. “Viéc d€
ho tiép xdc véi nhawmang lai Igi the;16n”, anh
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noi. “Khach hang nhin théy chttc ning ctia budi
ti€c khong chi 1a sy dén dap tuyét voi ma con la
co héi d€ giao thiép, két ndi.” Déng thoi, . cling
nhan dwoc 1oi ich: T8 chitc mot 18 tri An quy md
16n cho nhiéu chi ca voi khdng 16 d& mat cong
stec hon chiéu dai tling nguwdi mot.

Y tudng phén loai khach hang va dén dap
cho nhitng nguoi dau te nhiéu nhat xuit hién
gan nhu cling lac véi ban hang - va nhw ban d3
biét, hoat déng mua ban da cé tir kha lau. Céc
hang hang khong, nha ban 1¢, tham chi quan
ca phé déu phén ra nhitng nguoi tiéu dung
16n nht, hau dai ho bing cach nang cip ghé
ngbi, ting tién hodc phuc vu ca phé latte mién
phi. La chuyén gia ban hang, ban hodc cong ty
ciia ban c6 1& da 4p dung quy trinh phan khic
hodc phan loai khach hang dwa trén s8 tién ho
mang lai. C6 thé ban sé cé nhitng cap d6 khach
hang loai A, B va C hodc kim cuong, vang va
bac. Viéc goi tén cac nhom nay 1a gi khéng quan
trong, y twdng ding sau hoat dong mdi quan
trong gdp do6i: Thit nhét, thic ddy khach hang
nho hon giao dich nhiéu hon véi ban dé€ dat dén
déng cap VIP. Thit hai, khién cho khach hang
VIP biét réng siz dau fw hién tai,(va ca trong lai)
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ctia ho duwoc ghi nhén va danh gia cao. Muc dich
cubi cting 1a phat trién nhitng khach hang gan
b6 tron doi, khdng bao gid nghi dén viéc roi di
dau khac d€ nhan dueoc dich vy hay san pham
ban cung cap.

Buéc dau tién d& “Cham s6c nhitng chu ca
voi” 13 tim ra ai 13 ca voi caa ban. Nhiéu kha
ning ban da biét roi. Phong kinh doanh thuong
theo d6i loai thong tin nay va hiém cé nhén vién
nio lai khong biét chinh x4c khéch hang 16n nhat
cia minh 14 ai. N&u ban khong biét, 6i troi, xin
hiy bd ngay cudn sach nay xudng va di hoi quan
ly ctia ban.

Ngudi ban hang xudt sdc ludn c6 thé tra 16i
cac cau hoi then chét sau:

 Khach hang ctia minh la ai?

¢ Mbi ngudi chi bao nhiéu cho san pham/
dich vy cia minh?

e Nhitng ai mang dén ngudn doanh thu
16n nhat?

Ngoai nhitng thong tin co ban nay, khéng
mdt nha ban hang triéu d6 nao trong nghién
ctru cta toilaikhong thé ndi ra nhitng digu
ma khach hang 16n cia pninh/thich, khong
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thich va ddc diém ca nhan cua ho. T6i thudng
kiém tra sy hi€u biét cling nhu kién thitc cta
nguoi dugc phéng vin vé cdc khach hang
quan trong bang cach don dap dua ra cau hoi.
Gia sit mot nhan vién dang ndi vé mot khach
hang 16n tén 1a Maria, t6i bat dau qué trinh
tra hoi:

* Mau t6c ctia Maria la gi?

* Maria s6ng & dau?

* C6 &y c6 gia dinh r6i phai khong?

* Tén chong cb &y 1a gi?

* Maria c6 con r6i dung khong?

* Tén m4y diva nho la gi?

¢ Noi cho t61 biét mot diéu thu vi vé Maria.

Toi khong thé nhé ra c6 bat ki ngudi duoc
phong van nao lai khong thé€ tra 16i hét moi cau
hoi dit ra. Ho ¢6 hiu biét sau sic vé khach hang
tam c& ctia minh, thu thap tir méi quan hé bén
ving va sinh loi. Hiéu biét d6 dan dén bude k&
ti€p trong ké& hoach: xéac dinh can bao nhiéu nd
lyec d€ dam bao nhiing chi ca voi khéng 16 nay
ti€p tuc lam &n véi ho. Yéu t8 ndo sé la khoan
dau tr hizrrhiéu tien bag,thoi gian, nguén e
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hay ca ba? Va can dau tw thém bao nhiéu d¢ ho
mua ban nhiéu hon? |

Bay gid, viéc quyét dinh danh nhiéu chu y
hon d6i véi vai khach hang 6 thé khién ban cam
th&y that vd tam. Xét cho cling, mdt ngay chi c6
tig d6 thoi gian va trong vi ban chi ¢6 ting
dé tién, néu ban dang danh tinh yéu thirong cho
mot nhém nho, didu d6 ¢6 nghia ban dang danh
it tinh cam hon cho mdt nhém 16n. Budc tiép
theo @€ thanh thao bi quyét “Cham séc nhitng
chti ¢4 voi” chinh la virot qua cam gidc tdi 16i va
phéan bd ngudn lwe mot cach khon ngoan.

Chiing ta cung gép Elizabeth - ngwoi ban
si dich vu tai chinh lam viéc trong mot khudn
vién xinh dep & Seattle. Elizabeth, hay Liz, mot
chuyén gia vé Nguyeén tic 80/20. C6 ndi: “Toi biét
ai 1a khach hang VIP ctia minh, va t6i ddi xtt voi
ho dting nhu thé.”

Giéng nhw tit ca nha ban hang mang lai
doanh thu ng4t nguwéng, Elizabeth biét rd moi
throng vu 16n ¢b gianh duoc dén tr dau. Mic
du ludn tin tAm vdéi moi vi khach nhung Liz
sin 1ong néi véi ban rdng nhimg chii ¢ voi
16n can sy d6i dai dic biét. C6 c6 mdt cudn
lich danh cho khach hangrquan tnong tach biét
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voi lich cong tac. Trén dé danh d&du sinh nhat
ctia ho d€ ¢6 c6 th€ giri banh quy néng va sira
cho ho (vang, dich vu giao hang sanh diéu nay
c6 ton tai). Liz cling ddnh d&u ngay ctia mbi
thiwong vu Ién dau tién va ki niém dip nay.
Cb con ting bita t6i ngay L& Ta On cho nhiing
gia dinh kho khén trong danh sach khach hang
quan trong.

Liz k&, c6 mot thoi gian cd da phai d4u tranh
v6i niém tin réng tat ca khach hang déu binh
déng. SuSt mdy nim dau, c6 tuyét d6i gitt viing
y kién hao hiép d6, nhung cubi cing nhan ra né
khéng hé mang y nghia chién lugc. Liz nhan thy
khi chuyén mét it tim quan trong sang nhimng
khach hang 16n hon, ho sé khéng chi ti€p tuc
mua san phdm tai chinh cia céng ty ma con cé
kha ndng mua thém san pham khdc va gidi thiéu
0 v6i khach hang méi. Duy tri nhitng nguoi nay
& vi tri trung tam trong hoat ddng ban hang mao
ra cho ¢6 nhiéu co hdi méi.

Liz goi d6 1a “chién lwgc ¢6 muc tiéu vira tam
v6i” va né dén dap bang lirong doanh thu réng
rai, d6i dao. “Nhung t6i phai mat mot thoi gian
dai dé€ c6 thé€ hi€u duoc sy khac nhau giita cong

bang va binh-dang.”, - ¢4 noi,
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Khi tro chuyén véi ngudi ban hang xudt sdc
vé nhitng chu “ca voi” ctia ho, tdi thuong dugc
nghe cau: “Khong co bét cit van dé nao ma toi
khéng gitp khach hang giai quyét.” Néu mot vi
khach trong nhém 20% can dén sy tro gitp, nha
san xuét triéu do6 sé tim cach ngung lai cong viéc
dang lam d& hd trg. Gia st giup d& khach hang
nghia la ban phai thitc khuya hay lam viéc xuyén
subt cudi tuan - chdp nhin. Gia st giap khach
hang dong nghia v6i viéc phai nhay ngay lén
mdt chuyén bay - sin long.

Mot nguyén nhéan gitp cho nhitng ngwoi toi
phong vén ¢6 thoi gian d€ hao phéng sw cha y
ddi vdi khach hang quan trong chinh la nhimg
d6i tac tri gia hang ti d6 that sw chi ¢6 vai nguoi.
Diéu nay co nghiai ban khdng can nd luc quan
tam hét toan bo khach hang. Khi s§ luong nguoi
tranh gianh quy thoi gian cta ban it di, ban c6
thé tap trung vao nhitng ai phlt hop v6i muc
tiéu ctia minh. Mot ngdi sao trong nganh dich
vy tai chinh - M.J da néu 1én y kién 4y khi t6i tro
chuyén vdi ¢d. Danh sach khach hang mang lai
gia tri kinh t& cao ctia M.] hoan toan xtng dang
v6i nd liee ¢6 bod ra d€ sdng tao nhiéu cach thirc

giup ho ludn hailong.
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(Thoi dugc, that ra M.] n6i voi t6i ¢6 da “an
cap” nhiéu y tuéng hoc dugc tit nguredi ban hang
khac trong cac hoi nghi ctia nganh, sau dé diéu
chinh lai y teéng cho phtt hop véi phong cach va
thi treong cta 6. Tai sao M.J lai khdng nén lam
diéu d6 chir? Hoi nghi 1a su kién noi nhitng nha
ban hang s6 mot chia sé vé chién lwgc ban hang
thanh cong nhat cta ho. C6 khong bao gio bo
qua co hdi l;fmg nghe nhu thé, va ban ciing vay).

Mot s6 “moi cau ca voi” ctia M.J:

“Doan tuy ting hd trg”. M.J tap hop danh sach
tat cd ngoi sao trong gidi kinh doanh, nha tw vén,
cung nhitng nguoi cung cip dich vu hang dau
ma ltc nao ¢ cling thdy yén tam khi gidi thiéu
cho khach hang lién lac. Danh sach d6 bao gém
ké toan céng chiing (CPA), nha 1ap k& hoach bat
dong san, ludt su - tham chi ca chuyén gia tuyén
sinh dai hoc cho nhitng ai cé con hoc dai hoc.
Khéch hang khong chi d& dang lién lac véi ngudi
hd tro trong danh sach da dwoc kiém ching
trede, ho con duge huong mie gid wu dai dac
biét. RGt cyc, tat cd cAc nhan vat tai ba &y déu tha
thiét mong mudn ¢ tén trong danh sach ctia M J,
vi diéu d6 cling c6 nghia ho sé duoc gidi thiéu
véi khach-hang tiem nang cuc ki giau ¢d. Do do,
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M.] c6 thé thuwong lwong vé viéc giam gia. Didu
nay chéc han khién cho cac vi khach VIP caa c6
cam thay cyc ki hai 1ong: mét diéu hai hude vé
nhitng ngwoi giau “nit d6 d6 vach” chinh 1a ho
ciing chi gidng nhu tat ca chung ta - déu thich
dwoc giam gia.

“Budi hop mdt ma thugt”. Nghe c6 vé nhu cudc
héi hop ctia nhitng mu phtt thuy, nhueng that ra
d¢6 la sy kién gap g& ma M.] va cdc nhan vién ban
hang khac 1én k& hoach cho nhém khach hang
quan trong bac nhat ctia minh. M&i ndm, ho moi
vai vi khach 16n dén tham gia mét sw kién thé
thao khac nhau: giai golf Master danh gia, giai
Super Bowl hay dua 6 t6 Indianapolis 500. Bu6i
hop mat ma thuat la mot trong nhitng y tirong
gdt hai thanh cdng ruec rd nhit cia M.J cling nhwe
mot chién lwgc quan trong d€ cham séc nhitng
chu ca voi.

Cing nhau lam tir thién. M.J] tham gia vao t0
chtec tir thién yéu thich cta nhitng khach hang
cao cap - y tudng tuyét voi nay gitp ban lam
viéc thién, ddng thoi mang ban dén gan hon véi
khach hang. M6t trong nhiing vi khach tam c&
ctia M.J rét tich cyc tham gia Hiép hoi Tim mach
Hoa Ky (American:tHeart Association),do do co
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thuong dong gép mot ban tiéc trong s kién hodi
heé phi loi nhuén thweong nién. M.J cling quyén
gop vat pham cho cudc ddu gid va tham gia su
kién di bd 5.000 mét cta cac t6 chirc tir thién

khach hang c6 ang ho.

Khach hang 16n quy gia nhuw vang. Ho tao
ra lugng doanh thu khéng 16, gidi thiéu ban véi
cac bang hitu giau c6 - nhitng ngredi sé trd thanh
khach hang méi. Ho xting ddng d€ ban nd luc
va chiu phi ton d€ khién ho ludén duoc hai long,
hanh phuc. Dttng ngéan ngai danh ra 80% thoi
gian va ngudn lgc d€ chdm séc nhitng ch ¢4 voi

hao hiép &y.

pOI DAI THEO DANG CAP HOANG GIA
VOl CHI PHI THAP

Tai Las Vegas, “cd voi” ding d€ chi nhitng tay ¢ bac
cao cap, lam tién nhiéu cla, san sang dap ca trdm ngan
hay tham chf hang triéu d6 la xudng song bac ma chang
may may suy nght. Vi vay, khong c6 gi ngac nhién khi cac
khu nghi dudng Vegas, nham 16i kéo nhiing tay choi mau
mat, d chiu chi cuc ki hao phong d€ quyén rii ho, tham
chi d6i khi con trd tién cho may bay phan lyc riéng dua
dén dén va di khdi song bac. Tuy nhién, d&i dai dac biét

khong.can-thiet phai tiéu tan ca gia tai. Mot s6 siéu sao
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ban hang thong minh bac nhat ma t6i phong van danh
cho nhitng khdch hang ‘cd voi" vi thé vuong gia véi chi
phi cuc ki thap cling nhu bang céch thic doi héi it nd lyc:

Tiéu chudn mau tim. Khi khdch hang dat dén
ngudng dau tw nhat dinh, nhédn vién dich vu tai chinh
sé& chuyén ho 1én mét cap d6 goi la Purple Group (tam
dich: Nném khach hang mau Tim). (Sac tim d& gan lién
v6i hoang gia trudc khi nit hoang Elizabeth | cam tat ca
thanh vién trong hoang téc mac nd; theo lich st, thudc
nhudm tim rét hiém hoi va d4t tién). Vj thé vuong gié cla
khéch hang thudng bat dau bang mét 14 thu niém phong
bang keo sdp mau tim - “Chao mimg quy khéch gia nhap
céu lac bo Hoang gia®, kém theo chai rugu thuong hang
boc trong tdi nhung tim. Chi dé sac tim con tiép tuc méai
vé sau: bita t6i clia khach hang cao cép dugc trédi khan
ban mau tim, va chd ngbi danh riéng cho hg trong cdc sy
kién thé thao dugc danh ddu bang ruy bang tim.

L&i nhdc nhé thudng xuyén. M6t cong ty quang cdo
s ludn xudt hién dau tién trong tam tri nhiing khach
hang “ca voi" bang cach ghi tén nhitng khach hang nay
vao dich vu gti qua hang thang. Tuy thudc mac do lam
an, d6 c6 thé 13 tap chi dadng ki dai han, san pham tra
ngon ctia théng, hay gi6 thuc pham cho ngudi sanh an.
Khéng quan trong mén qua la gi, diéu quan trong la né
hop-qu tirng ngudi va g 1o nhic nhd hing thang vé moi
quan hé gilta hg-vaicongty.
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BUng voi vang

T6i can n6 vao ngay hom qua.

Thoi gian la tién bac.

Giai quyét ngay bay gio.

Ban sé lubn nghe nhitng cdu nhu thé trong
kinh doanh - mot thé gidi d6i khi t6c 46 duong
nhw trd thanh muc tiéu duy nhat. Khoi nghiép
phai “ting treéng nhanh hodc 1a chét tir tir”.! O
Facebook, c6 mét khau hiéu 1au doi la “di chuyén
nhanh va phé v& moi th” 2 Va khi nhac dén cac
t6 chitc néi chung, ngudi ta hay nhac dén cau
cham ngdén dang thinh hanh hién nay: “small
equals fast and big equals slow” (cang nho gon
thi cang nhanh chéng, cang 16n thi cang cong
kénh, cham chap).

1. Nguyén.van: Grow. fast.or.die.slow.
2. Nguyén-vin: Move fast aud break things.
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To6i hiéu triét ly dy. T6c do la mot cong cu
chién lwgc. Va toi biét hau hét ching ta déu khong
kién nhan véi bat ctk thiz gi gdy mat thoi gian, bat
ké'la doi két n6i mot video hay nudng cu khoai
tay. (Du vay, t6i khong tan thanh y kién “t8 chirc
I6n tang truong cham”. Néu duoc, c6 thé ban
sé mudn dé€ moét tén Itra vii tru Saturn dua vdéi
chiéc 6 t6 Mini Cooper xem cai nao nhanh hon).
Nhung t6i mudn néi vdi ban r?mg: Mic du moi
ngudi déu bi 4m anh phai nhanh hon thi, hau hét
cic siéu sao ban hang téi phéng van ludén luén
chi y 1am cho qu4 trinh giao dich cham lai bat
ctt khi nao c¢6 thé.

Tai sao vay? Boi vi, néu ban con nhd, khi la
mot nha san xudt triéu dd, khong gi quan trong
hon méi quan hé gitta ban v6i khach hang. Va
khong gi c6 thé lam t6n thuwong mdi quan hé dé
hon viéc d€ cho t6c d9 14n ludt sy quan tam - tikc
12 khi ban wu tién “Téi phdi lam viéc d6” ngay bay
gid dua trén viéc cAn nhac “Toi phdi gidi quyét
bing cdch nio dé' hd trg khich hang hidu qud nhat?”
Trudc day t6i da néi didu nay va gid sé nhac
lai [an nita: Nhitng nha ban hang triéu d6 dang
kinh doanh mdi quan hé.

bung hi€u [am y t6i: Ban khéng thé hoan
toan phdtlotam quanicong ciiasymbanh chong.
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Né&u khach hang ¢ nhu cau, chic chan ban nén
chdm séc ho cang nhanh cang t6t. Nhung nhanh
thé nao? Viéc d6 con tlty. Theo két qua mét cudc
khao sat kha bat thwong, t6i tro chuyén véi
nhitng nguoi ban hang dwoc phan chia dya trén
toc dd va thoi diém khi nao thi tdc dd dong vai
trd quan trong. Su khac biét dén tir yéu t0: Ban
dang ban cai gi?

Néu ban du moi mit hang thi tdc d6 thuong la
giai phap can thiét gitip ban ndi bat trong cudc
canh tranh. Amazon la mét vi du dién hinh.

Amazon la béc thiy vé tdc do. Cong ty
thuwong mai dién tt nay c6 thé dé xudt mot cudn
~ sach hay vat dung dién tit chi trong nhdy mét;
cho phép ban mua hang véi mot c nhap chudt
va hai ngay sau, anh chang méc quan soéc nau sé
d3t mén hang d6 ngay trén hién nha ban. O mét
s8 noi, don hang tham chi ¢6 thé dén ngay trong
vai tiéng ddng ho - trir khi ban dédt mét tour du
lich, toi khong chéc ban can thi gi gap dén thé.
Ngay ca khi can nhitng mét hang co ban nhuw
vitamin Chéng han, Amazon sé giup ban mua
sdm d& dang hon (chua k& ré hon) bang cach dat
hang trén iPad so véi viéc chay ra hiéu thudc hay
clra tiém 16n. Amazon chitng minh rﬁng “toc d0”
va “hang héa” dung la mot cap tro1 sinh.
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Nhung néu ban dang ban mot san pham
quan trong hon vitamin, hay mét dich vu phttc
tap can nhiéu thoi gian hon dé€ dinh vi thich
hop, vay hay cham lai mot chat. Thuéat toan cta
Amazon c6 1é rat tuyét voi trong viéc goi y cho
ban mua gi ngay trudc ca khi ban biét vé nd,
nhung sé chang c6 thudt toan nao cho cic méi

quan hé dau.

Néu lam viéc qua nhanh, ban sé pham sai
IAm, viéc stra sai khién ban bi thut It vai budc.
biéu d6 c6 nghia ban can gip gap quay tro lai
dtng huéng, viéc nay tham chi c¢6 thé dan dén
nhiéu 16i hon. Trudc khi nhan ra, ban da bi mac
ket trong ché& ¢6 phuc hdi vinh vién - m6t chu ky
ludn quan gy moi mét kiét stec, cudi cung khién
ban danh mat nhiéu khach hang.

Nhitng nguedi ban hang xuét sic rét gioi khéac
phuc sai ldm, nhung ho con thyc hién t8t hon

viée ngan khong cho sai [am d6 xay ra ngay avy
d4u bang cach cham lai khi can thiét.

SAISOT DO CON NGUOI TAO RA

Con ngudi hay lam cho moi thi réi tung |én - ngay

.....
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duoc toi phong van phat hién cd sai sot, ho khéng 1am

cho moi thi té hai hon bang céch khac phuc véi vang.

Thay vao d6, ho tir tdn du 1au dé giai dap hai cau hoi

quan trong sau:

1. Nguyén nhén gy ra sai sot la gi?

2. Chlng ta nén khic phuc nhu thé nao dé dép tng
yéu cdu cua khach hang?

DI khi van dé kha don gian dé giai quyét, trong
trudng hop nay, nguoi bén sé dén trd chuyén vdi khach
hang rang ho vira pham sai [am va giai thich cach sta
chita. Nhung néu vén dé phtc tap hon, ho sé danh thoi
gian quyét dinh phuong &n hiéu qua nhéat. Trong ldc tim
ra cach khac phuc, ho khdng chi am tham bién méat dé
giai quyét, ho gidp khach hang nhén ra sai s6t ngay khi
né xay ra, dong thoi cam két: "Ching ti s& sdm lién lac
dua ra giai phap."

Brandy 1a mét nha moi gisi bat dong san
siéu hang ¢ Austin. Trung binh m6t nam cb
ban dugc 60 can nha. Brandy dugc nhan danh
hiéu Five Star Real Estate Agent (tam dich:
Nhan Vién Bat Dong San Nam Sao) - mot danh
hiéu cua nganh, chi trao cho vai chuyén gia
mang dén dich vu khach hang xudt sic trong

sudt 5 nam.

Neuotphu nitoay, tat ¢o.kha nang ban nha.
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Brandy biét rat rd yéu cau t6c d6 trong cong
viéc. Trén thuc t& hau hét nguwedi mua 1an nguoi
ban déu don dép trat xudng c6 hang ta doi hoi
dich vu nhanh chéng:

“Toi sé dinh cu trong thang téi va can mot
ngoi nha cang sém cang t&t.”

“Chung t0i chi ¢ lai thanh phd ¢é mot ngay
va mudn xem cang nhiéu chd cang t&t.”

“T6i mudn ban nha va can ban rat gap.”

Brandy c6 thé thuc hién moi viéc mdt cach
nhanh chéng. Xin hay nhé rang, trung binh mbi
tudn c6 ban dwoc it nhat mot cin nha. Nhung
dong thoi, Brandy ludn nd Iyc mang dén cho
khach hang dich vu t6t nhit xtng dang vdi
danh hiéu ¢6 gianh dugc. Rat nhiéu ngroi ban
va nguoi mua ci thuong gidi thi¢u Brandy cho
khach hang méi. Mét trong nhiing diéu ho ké
cho ban ctia minh nghe vé nha mdi gidi xuét
sdc d6 1a c6 chdm séc dich vu tir A d&n Z. Lam
in v6i Brandy, ho k€, c6 dy sé lo hét moi thir. Moi
gidy to nho nhat déu duoc giai thich. Moi cudc
hen déu dung gio, moi ngdc ngach déu dwoc
xem xét. Khach hang yéu mén Brandy vi su ti

mi, chu dao.
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Nhung chu déo, ti mi sé m&t thoi gian. Thach
thic ctia Brandy la giai quyét nhanh gon ma
khéng bd qua bt ki chi tiét dich vu nao, diéu d6

khién cho co tré nén néi bit.

Véy lam thé nao Brandy ludn mang dén dich

vy hoan hao mét cach kip thoi?

Béng cach lam viéc cuc ki cé t0 chtic theo
nhing cach thitc khach hang khéng nhin thay.

Brandy ké véi t6i, tree khi gdp mot khach
hang méi, c6 da bat dau qud trinh ban hang boi
cd rédt nhiéu nguoi khach méi cta c6 duoc gidi
thiéu dén: “Mot trong nhitng khach hang cam
thay hai long vé toi da dit hen trudc cho budi
gdp dau tién. Thuong vi khach dé sé goi va noi:
‘Brandy, t6i gi6i thiéu c6 cho gia dinh ngwoi ban
tén Smith, ho dang tim mét ngdi nha.” Téi sé hoi
lai nguedi gidi thiéu ay hai cau: ‘Chi da néi véi ho
nhitng gi vé t6i?’ va ‘Chi ké cho t6i biét mét chiit
vé gia dinh Smith duoc khong?™

Brandy dét hai cau hoi trén dé€ khoi dong
qué trinh ban hang. Ching han, néu biét gia
dinh Smith dang tim kiém mot cin nha nhé
hon, c6 c6 thé hudng cudc hen dau tién vao

muc tieu-do;
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Mot khi 1am viéc v6i mot khach hang mdi,
hé théng ctia Brandy sé that sy di vao hoat dong.
Viéc mua hay ban nha la mét giao dich phtec tap
v6i nhidu thanh phan thay d6i. N6 c6 thé lién
quan dén ngudi méi gidi thé chap, nhan vién bao
hiém, thanh tra xdy dung, chuyén gia bao ching
va luat su. Brandy sap xép hop 1y qud trinh d6
cho Khéch hang béng cach hd tro cac chi tiét. Co
c6 thé gii ngedi mua mot email: “Déy 1a s6 dien
thoai ctia cdng ty bao hi€ém th& chdp t6i dé xuat
cho dng. Ong hay yéu ciu gap John, t8i da bdo
anh &y chudn bi cho cudc goi ctia dng.” C6 khién
moi viéc trd nén dé dang va nhanh chong.

Brandy lam dwoc diéu d6 vi tw ddng héa hau
hét nhiém vu ctia minh (vi du nhu email trén da
dwoc 1én lich va viét sdn). Cach t& chirc phia sau
hau trudng xuat sac gitip Brandy tap trﬁng vao
viéc khién cho mdi khach hang cam thdy minh
quan trong, ngay ca khi c¢d dua ho luét nhanh
qua mdt giao dich phtec tap. N6 cho ¢d thoi gian
d¢& danh ca ngay dwa nguoi mua di tim cdn nha
phit hop. Néu khong c6 hé théng lam viéc &y,
Brandy sé& trd nén hép tap, thiéu t6 chiic, lang phi
thoi gian cua khach hang. Va chic chan khong
thé dat duoc tée @0 nhanhrchidngy
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Brandy da ti€p thu mét bai hoc quan trong:
Mac du khach hang muén mua ban cang nhanh
cang tot nhung gap rat khéng phai 1a dong luc
that su thuc day viéc lam an cta c6. Dong luc
chinh 1a sy chii tdm vao chi tiét trong toan bo
qua trinh, tir viéc san tim mdt ngdi nha cho dén
khi ngueodi mua chuyén vao dé. N6 gitp cb tro
nén ddc bigt. Hay mang dén cho khéach hang
mdt dich vu déng cip Brandy va ho s& yéu mén
ban. Ban khong thé hoan toan xem nhe nhu cau
vé t6c dd nhanh chdéng, nhung diéu then chst
6 day la nhanh chéng trong khi van mang dén
cho khdch hang loi ich nhiéu hon nhiing gi ho

mong wdc.

Ellen la mét chuyén gia bat déng san khac
cing duoc danh gia cao va tling duoc trao giai
thuong. Trong hon 10 ndm qua, ¢6 chwa hé chét
mot thwong vu nha clra nao dwdi 2,5 triéu d6
la. Tai khu vuec Vinh San Francisco noi Ellen
lam vigc, mitc gia nhu thé€ 1a binh thwong: San
Francisco c6 ti 1é nha tri gia triéu d6 cao nhat
Hoa Ky.

C6 rat {t nguredi mua tiém nang déi véi loai tai
san cyc ki ddt d6 nay. Do d6, nhidu khéch hang
biét rang yéucau mua mot ngéinha dic biét nhu
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thé& rat khé, vi vay ho khién nhitng nguoi ban st
rudt hanh ddng nhanh chéng. Mot ngwdi mua sé
ngu y: Néu ban khong nhanh chong ddp tng doi hoi
ctia ti, t0i sé bo di ngay.

Ellen biét diéu d8. Nhung c6 ciing biét con
duwong nhanh nhit d€ pha hily mét thuong vu
chinh 12 su hdp tdp. Bé s6t mot chi tiét nho va
toan bo cudc mua ban sé c6 nguy co tan thanh
miy khéi. Do d6 Ellen tao ra mt bi quyét tSe
d6 dot pha trong qua trinh ban hang - mét thu
tuc binh tinh khién cho nhitng ngudi ban 1an
nguwdi mua dang dua tranh t6c 6 phai cham
lai ma khong hé nhéan ra. C6 goi d6 la “vong
thong tin”.

Chic ban biét vé “vong thong tin”: do la
chu trinh thong tin rat nhiéu nguwodi duong nhw
bi “roi ra ngoai”. Néu ban & trong d6, ban biét
chuyén gi dang xay ra. Néu ban roi ra ngoai, ban
sé khong biét gi hét.

Né&u 1am viéc v6i Ellen, ban c6 thé chic chan
rang néu cd dy sé ludn cip nhét tinh hinh cho
ban. Trong [an gap g& khach hang dau tién, Ellen
thuong vach ra tt ca cac budc phai di qua trueoe
khi viéc ban hang hoan tat: bao dam khoan vay,
sap x&p viéc thanih tras. (Filen thyoswye ra mot
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quy trinh bat d4u tit bubi hen dau tién va két
thtc khi mét ngdi nha tré thanh t6 &m). Dong
thoi, c6 dé nghi khach hang chon phuong tién
ho mudn dé€ 6 lién lac cdp nhat thong tin, bat ké
béng email, tin nhin hay dién thoai. Hanh dong
nay khién cho khach hang cé trach nhiém theo
kip moi thong tin Ellen can théng béo.

Muc dich chinh cta vong théng tin 1a gidp
cho khach hang hiéu rd quy trinh. Nhung Ellen
cling bi méat st dung né d€ kiém ché mong doi
ctia ho vé t8c d6 hoan thanh timng bude. C6 cb
thé néi véi mot khach hang khi dang phéc thao
quy trinh cho ho: “C6 1€ anh mudn viéc kiém tra
nay tién hanh vao 10 ngay sau, nhung anh can
biét n6é sé mat hai tuan.” Trong twong lai, néu
nguoi mua thdy that vong vi mat dén hai tuan dé
kiém tra nha, Ellen chi don gian noi lai quy trinh
d6é d€ nhic rang viéc mua ban vain ding tién
do. Dl vong thong tin khéng ngén duoc nhitng
khach hang bi t6c d6 4m anh, cdu kinh ném ra

'I/

yéu sach “tdi mudn ngay bay gio!” nhung né sé

¢o ich cho ban.

Jeff - mot nha ban si bao hiém van tai ciing
stt dung y twong tuong tw d€ mua thém thoi
gian khic8 gane giai guy&tmét thuang vu phiic
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tap. Jeff 1a nguoi trung gian gitta cac cong ty
bao hiém 16n va nhitng nhan vién mudn két noi
khach hang ca nhan véi chinh sach thich hgp cho
hoan canh ctia ho. Thinh thoang, cac nhan vién
khong thé tim ra loai bao hiém cy thé dap éng
nhu cau khach hang. Ho dén gap Jeff.

Jeff hiéu biét tat ca moi thit vé bao hiém van
tai - loai chuyén dung cho cac xe thwong mai.
T4t ca nhitng phuong tién ban nhin thdy trén
dudng - xe buyt, container, taxi, gian khoan dan
xudt vat liéu nguy hiém - déu can c6 bao hiém.
Mot s8 loai cye ki phite tap, va nhan vién binh
thuong c6 thé khong biét cy thé san pham nao
dap tng duoc yéu cau khach hang ciing nhuw

cong ty nao ban nod. Jeff biét.

Trong nganh bao hiém, “tdc d¢ nhanh chéng”
1a doi hoi théng thwong. Mot nhan vién ¢ the
goi cho Jeff, gdp gap nodi: “T6i c6 mot cong ty xe
limousine can bao hiém ngay hom nay, vi ngay
mai ho s& dén sin bay dén Mick Jagger'”. Jeff
thuong stt dung mot thu thuat tuyét voi nho nho

1. Michael Philip "Mick" Jagger (sinh 26 thang 7 ndm 1943)
12 mot ca si, nhac si, dién vién va nha sin xuét ngudi Anh.
Ong ndi tiéng 13 ca s7 W4t chinh cia nhém nhac rock The
Rolling Stones.
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dé gitip nguoi goi dang bi hoang hét binh tinh lai,
cho phép anh hinh dung chinh xac vé tht nguoi
dé dang yéu cau va dam bao khong bi cuén vao
cam do giai quyét van dé ngay tirc khic dan dén bo
sot chi tiét quan trong, tha thuat dé la:

Phéachga so d6 vé yéu cau ctia ngueoi nhan vién.

Trén ban lam viéc, Jeff d€ mot s6 ban sao
trong ctia loai biéu d6 “spoke and wheel” (tam
dich: m6 hinh truc banh xe va nan hoa). Khi
ngudi nhan vién mo ta vé san pham khach hang
can, Jeff bt fau dién nhitng dit kién quan trong
vao mau so d6 d6. Anh viét tén caa khéach hang
dang tim bao hiém (chdng han, cong ty nong
nghiép 1dn), b4t ki tinh tiét giam nhe (vi dy, lich
st yéu cau boi thuong), chinh sich hién tai ctia
khach hang va ngan sach.

Hinh thttc bai tap nay gitp Jeff binh tinh va
danh thoi gian suy nghi giai quyét nhitng van dé
phttc tap. Su can nhic ctia anh thé hién trong thanh
qua tu van va cac nhan vién bao hiém quay lai véi
Jeff hét lan nay dén lan khac d€ giai quyét nhitng
vAn dé bao hiém 14t 1éo nhat ctia khach hang.

Brandy, Ellen va Jeff da xay dung nguyén tic
cling nhw-gac phuong phap.de lam viéc ti ton
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lai, suy nghi chin chan va tao thanh qua hoan
hao tuyét d&i cho moi khach hang. Ho can bang
gitta nhu cau ban hang nhanh chéng hodc giai
dap mau le véi viéc thdu hiéu rang tién hanh qua
vdi vang c6 thé din dén sai Iam huy hoai nhitng
mdi quan hé. Ban mudn lam hai long nhiing
khach hang sé gan bd véi minh trong sudt ching
duong dai? Vay thi hay cham lai ¢t &€ thuc hién

cong viéc mot cach dung dan.
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Khai thac nang lugng, 1am viéc c6 16 chic, va
quan Iy lich trinh nhu mat siéu sao ban hang
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Bl QUYET SO 14
Pon nhan khia canh tiéu cyc

“Cai gi vay?” - t6i hoi Roger, tay chi vao mot
bitc twong trong van phong anh. D6i dién voi
ban lam viéc la mét bang tin khong 16 cao tir san
dén tran nha, phtu day nhitng tdm thé ghi cha
bay sac cau vong, mdi tdm thé in day ghi chu
mot cach can than.

“0y”, Roger - anh chang lam viéc trong nganh
dich vu tai chinh 6 Bo Bong nudc My, dap: “Dé
la Btrc tuong.”

Biic twong hoa ra 1a mot bo suwu tap tat ca
cau tra 1oi “Khong”: “San pham nay khong hop
v6i 61”7, “Khoéng quan tam”, va “T6i da mua
ttr nguweoi khac r6i” - Roger tieng nhan ttir khach
hang tiém nang. Nhitng ly do khach hang ti
chdi Roger duogc treo 1én “btic twdng”, truong
ton trong ng6i dén 16n nhat vé sy tiéu ciec ma toi
ting duoethay.
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

“Birc teong nay la dong luc cta t6i.” - Roger
giai thich khi t6i hoi tai sao anh d€ nhiing thi
gy thét vong dén vay trong van phong. “Chung
Iwu y t6i phai lam gi d6 khéc di. D6 1a chién luoc
nham chdng lai sy tir chdi, ciing la cong cu hoc
héi quan trong nhat ctia t6i.”

Cudc phong véan ctia ching t6i dién ra chiing
30 phut thi c6 tiéng go ctra van phong, mot nhan
vién ban hang khéc 16 dau vao. “Xin 18i vi da cat
ngang”, cd néi. “Nhung tdi mudn dwoc nhin bizc
teong mot chat.” v

Cha, t6i nghi. Moi nguoi ¢ ddy déu thit sw don
nhdn khia canh tiéu cuc.

Khéng c6 nhiéu cong viéc budc ban phai d6i
mat voi sy tiéu ciee ghé gém - 14m phién toéi va
day ray 10i chdi tir nhut cdng viéc ban dang lam
dau. Khi phong van cho vi tri ban hang, rat c6
thé ban sé dwoc hdi vé cach quan ly cam xuc that
vong khi khong chét dugc mét thwong vu hon
la viéc 1én k& hoach tiéu xai tién thudng ra sao.
Moi t& chitc déu hiéu rang vai [an bi khwedc tir cd
thé lam sup d6 hau hét nhitng nguoi ban hang
tré tudi cd trién vong nhat. Loi néi “khéng” cta
khéch hang that déng so, d& giy nan long va
khién ban muén dau hangr Co thé ban nghi néu
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phai nghe tit chSi thém [an nita thi minh chang
th€ nao song noi. Trong thé gidi ctia ban hang,
tiéng “khong” tir ngwoi mua la nguén ning
lwong tiéu cueec de doa pha hiy moi thit.

Trong khi d6, 101 dong y lai hiém hoi nhuw sy
sOng trong vi tru. Su séng hiém khi xuat hién.
N can rat nhiéu thi xay ra ding mtec, dung thoi
di€m. Sy sdng yéu 6t va hiém khi tién héa du
nhanh d€ ton tai. N6 ciing giéng nhu viéc chot
dwgc mot don hang.Véi tinh trang 10i tir choi thi
nhan nhan con déng y lai quy hiém dén vay, that
ki quic khi nguoi ban hang xuét séc nhu Roger
8 gang tim ra loi ich tich cuec trong diéu tidu cyec.
Nhung Bi quyét s6 14 sé€ di sdu vao quan diém
dé. Dén nhan khia canh tiéu ciec nghia 1a chip
nhin r;‘“mg, viéc bi khwdc tir sé thuwong xuyén
xay ra hon viéc dugc dong y, dong thoi tim cach
tan dung su tir chdi khong thé tranh khai ay dé
mang lai lgi thé t6t nhat cho ban.

Roger va cac thanh vién trong nhom chua
trong hoc hoi tir nhitng 10 tir ch6i khéng ngling
bién ddi ho tirng nghe, nhim luyén tap cach
phan bién dé Tan t6i c6 thé€ dat duoc sy dong
thuan ctia khach hang. Ho sit dung Buic tuong
dé€ tai hiendai timg tinh huong that bai tham hai.
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

Néu né xay ra lan ntra, cd nhom sé dwoc chuan bi
san sang - chang han: “Gié stt khach hang phan
doi vé... thi toi sé giai thich nhu sau:...”

Tat ca nhitng diéu bi quan, am dam déu
duoc dit trang trong ngay trén Bixc teong. Vano
khéng cé tac dung nan long nhut chi, né truyén
cam hiing va cye ki hitu ich d6i véi nguoi ban.
Khong cé thit g1 Roger timg thuiec hién lai giap
ich cho sy nghiép ctia anh nhiéu hon Btc tuong
dy. Tham chi, anh tdn dung no6 dé€ cai thién cong
viéc ctia minh hiéu qua hon.

Pon nhéan khia canh tiéu cuc la chuyén
khong hé dé dang. Roger néi anh mat nhiéu
ndm d& nhan ra rang mdi thuong vy that bai 1a
mot [an kinh nghiém khan thiét nhic nho trong
dau: Day khong phdi lin cudi ciung cdu nghe cdi co
tir chdi nay ddu. Lan t6i, t0t hon hét la nén biét cich
doi dap. '

“Téi khong chic 1dm”, Roger bao, “nhung tbi
s& ngac nhién néu c6 ai danh nhiéu thoi gian cho
cac sai lam nhu t6i. Trong cong viéc cta toi, doi
khi chi 1a viéc néi nang thich hop vao dang thoi
diém sé tao ra sy khac biét. Toi biét nhu vay vi
trén day déu la nhitng lan t6i &n noi chwa dau

vao dau.”
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Roger noi thém: “Chinh nhiing diéu nho nhat
mang dén cho t6i 10i thé canh tranh thyc sw.”

SU KHAC BIET NHO NHO GIUA THANG
VA THUA

Nhiing digu bé nho lam nén khac biét Ion. Thanh
cong ¢ thé vudt mat tir chi tiét vun vt nhat. DE ching
minh cho digu nay, ching ta hdy cung xem mét cudc
duaxe 61d.

Trong cédc duong dua nhu Daytona 500, ngudi
chién thang thuong duge xéc dinh bang dudng bién
han hep nhat. Cudc canh tranh kéo danh hang tiéng
déng hd, nhung doi khi chiéc xe can qua vach dich
dau tién chi trude cdc déi thd khac trong khodnh
khadc. Ngudi l4i xe vé nhi ¢d thé ngay sau nha vo dich
cé 1,5 gidy.

Nhiing chi tiét nhd cé quan trong hay khéng? Hay
hoi tay dua vira cén dich & vi tri tha hai.

Y tudng nhitng thit bai ciing c6 ¥ nghia 1a
diéu cac nha ban hang siéu sao hoc dwoc ngay tie
nhiing ngay dau, néu - xin nhan manh néu - ho
dé€y that ki.

Ban con nhd Mary, Nha ban hang cia ndm

trong cong ty-bao.hiém xuat hién ¢ phan gidi
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

thiéu cudn sach nay? Mary that si la mot hién
teong. Bay gio tuy da nghi huwu, nhung ba ¢
hon 25 ndm hoat ddng trong nganh bao hiém
thuong mai va luén vuon dén vi thé nha ban
hang wu ti nhat trong moi cdng ty ting lam
viéc. O cong ty cudi cling, Mary giit vitng danh
hiéu d6 bay lan.

Mary 1a mét trong nhiing nguoi tdi phdng van
lau nhat trong toan bd cudc nghién cttu - khong
phai vi ba thich néi ma viba s& hitu mot kho tang
kién thirc. That vay, ching ta sé con gdp Mary
thém vai [an ntia truede khi két thiic cudn sach. Ba
xudt sic dén vy day.

Tai mot thoi diém trong cudc phong van,
Mary bat dau chia sé vé viéc ba bi tir ch&i thieong
xuyén nhu thé nao va lam thé nao dé tng phd
véi diéu d6. Mary da hoc cach chdp nhéan 1oi
khudce tir nhue mot phéan cong viéc. That thé, ba
noi voi toi, ba tréng doi cau tra loi “Khong” cta
khach hang vi sau mot s6 [an nhat dinh bj tt
chdi, cudi cung Mary sé c6 thé duoc nghe cau
“Dong y”.

Ba noi: “D¢ la diéu quan trong, va t6i thay
sOc khi nhiéu nguoi ban hang khéng biét diéu
dé6 - k€ ca dongnghiép (6i+
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Sau d6 Mary dua t6i xem mot s& théng ké
nhu sau:

* Gan nra nguoi ban tir bd vi khach tiém
ndng ngay lan dau tién ho néi “khéng”.

e Trong s8 nhitng ngudi c§ gang l4n nita,
xdp xi ¥4 bo cudc sau [an thit hai bj tir chéi.

* Trong s6 nhitng ngwdi nd lyc [an thit ba,
khoang 15% dau hang sau khi nhén 13y 16i khudc
tte trong [an nay.

* Va trong s6 it ngudi sdng chét ¢8 gang dén
cting, hon 10% bé cudc khi bi tir chédi Ian thir bon.

Vé co ban, néu mét trdm nguwdi ban chao
hang véi cung mét vi khach, sau bén Ian bi tir
chdi thi chi con duy nhét mot ngudi trong s8 d6é
¢ lai. Néu nghi nhu vay, theo ban, ai sé ¢ dwoc
thuong vu nay?

Ngudi van dang kién tri tru lai:

D6 chinh la cidch dén nhén van dé tiéu cuc.

TAI SAO NGUOT BAN HANG GIONG Y
NHU GEORGE CLOONEY?
Hau hét cac dién vién déu phai d6i méat véi dong

thac chéitirthuong.xuyén gay sonlong nanichi. Khi tht
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

vai, ho nghe hé&t moi 1i khudc tir c6 thé xdy ra: Ban qua
I6n tudi, ban con qué tré, téc ban vang qud, téc khdng d
vang, ban khéng phi hgp véi quang cdo thudc aspirin nay
(ho#c quang cdo gi d6). That khd dé khong thay budn roi
sa vao viing lay tiéu cuc: Minh khong du tai nang; Minh
I3 ké that bai; Minh d3 ddnh mat co hdi! »

Trudc khi trd thanh mot siéu sao, khi dang phai chiu
dung st khuige tir nhir moi dién vién thi vai khac, George
Clooney d& c6 mot tAm niém gilip 6ng d6i méat véi khia
canh bi quan. Ong nhan ra réng dao dién t6 chic thir vai
vi ho dang c6 gang gidi quyét mot van dé. Ho co mot vai
dién va can ai d6 déng vai. Néu Clooney bi tir chéi cho
mot vai dién, c6 |8 khong phéi 6ng dién d& ma vi éng
khong phai dién vién thich hop d€ giai quyét van de cla
dao dién.

Nhitng cudc goi chao hang giong y hét thi vai. Ban
dang rao ban ban than, cdng ty, san phdm hodc dich vu
cta ban. Tuong tu nhu vay, 18 tr chi ludn chd san. Viée
ghi nhé mét diu gidng nhu Clooney da hoc dudgc rét
hitu ich d6i véi ban: d6i khi chi 1a ban khdng phai ngudi
mang dén s&n pham hay dich vu pht hop d€ giai quyét
vin d& clia khdch hang. Hay chap nhan digu dd va tiép

tuc tién lén.

Mot diéu_tha vi khic vé su tiéu cuc: Do

Kkhéng chi la higén tieong trong ban hang: The gioi
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mua hang cfing c6 nhitng khia canh u 4m riéng.
Cdc chuyén gia trong nghé déu hiéu rang 10 ti
ch&i thuong bit ngudn tir ndi so ctia khach hang,.

Khach hang so bi xdo tron. Ho s¢ phai thay
ddi. Ho lo lang viéc ndm 14y co hoi va that bai.
Ho e ngai moi nguoi thdy minh ngé ngan. Khi
mot khach hang lo so va duwa ra quyét dinh voi
vang, néi “khong” thudng 1a cach dé dang hon,
ngay ca khi viéc d6ng y c6 thé mang lai loi ich t5t
nhat cho ho.

Day la mot s6 suy nghi ctia khach hang khi
ban gidi thiéu san phdm ctia minh:

* Néu mua céi nay, minh sé& gép ric roi.

* Néu mua cai d6 ma khéng c6 hiéu qua,
minh s& gdp rac réi.

¢ Néu minh khong mua ma d6i thit ctia minh
lai mua thi minh s& gép rac réi.

Gén nhu khéng quan trong ho nghi gi, cudi
cung ho cling héi han.

Mot tin t6t lanh la ban c6 thé tin dung ndi s¢
cua ngudi mua thanh 1gi thé ctia minh.

Clint dang lam viéc vé ti€p thi va quang cdo
0 Houston da hocduee caah-thuc hién diéu d6
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Nghé thuat thuyét phuc khach hang

that chinh xac. Truedc khi gidi thiéu dich vu cho
mot cong ty khach hang tiém néng, Clint tuéng
tuong ra diéu toi t& nhét chic chan xay dén cho
doanh nghiép néu khong thué anh quan ly mang
quang céo va tiép thi caa ho. Hau qua ctia tham
hoa tiém 4n Ay lubn dua trén viéc khach hang
khéng chiu lam gi ca. D6i thil canh tranh ¢6 kha
nang danh bai ho thé nao? Doanh nghiép ctia ho
sé khong thé phat trién ra sao?

Tiép theo, Clint sang tao mot kich ban
storyboard! (cdng cu quang céo triec quan cd dién)
xoay quanh vién canh 4&m dam nhét. Trong viéc
khai thac ndi lo so d6, Clint gidng nhwe chuong
sach d4u tién trong tac pham ctia Neil Gaiman®.

Pbdng thoi, anh loai bo kha nhiéu kha nang
bi nghe ttr chdi trong lan gép dau tien. That vay,
sudt cudc hen Clint khéng cho khach hang co hdi
" néi “khéng”, vi tai thoi difm d6 ho ching c6 gi
dé tir chéi ca. Clint chua gidi thiéu dich vu cta
minh. Anh chi don gian cho ho thdy két qua kha
thi nén lia chon d€ ti€p tuc con durong hién tai.

1. Storyboard: kich ban béan v& ctia mét cau chuyén, miéu ta mot
chudi cac hinh anh quan trong, ¢6 nhén vat, hdi thoai, hanh dong. ..
2. Neil Gaiman tén thét 1 Neil Richard Gaiman, sinh ngay 10
thang 11 nim 1960 & Porchester, Anb. Ong T2 mot tac gidida tai
va vb ciing thanh ¢ong véi dong van-hec kildo,
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Mot trong nhitng khach hang caa Clint Ia
mot dai Iy 6 t6 thanh dat. Khi Clint lam viéc véi
ho, doanh nghiép nay dang chuan bi mé thém
dia diém th hai & Car Row - m6t day phd c6
nhiéu dai ly 6 to.

Lan dau tién dén gdp khach hang, Clint
khong trinh bay mot y twdng tiép thi hay quang
cdo nao ca. Thay vao d6, anh bay ra vién canh
ac mong bﬁng mot loat hinh vé. Truede hét, Clint
nhic nhé vi khach tiém ning vé viéc ho sé chi
bao nhiéu tién d€ thanh lap dai ly, xdy dung
nha kho va thué muén nhan vién tai dia diém
phén ph6i. Tiép theo, anh cho ho thdy viéc dau
te quang cao khong thich hop c¢é thé mang lai
két qua trai véi mong doi. Clint mo ta mét hanh
trinh gian kho va dai df“mg dic d€ dat duoc sy
chdp nhan cua thi treong, dong thoi bt dau vé
ra nhitng vién canh ma dai Iy ctia ho cé nguy
co trd thanh: cac nhan vién ban hang nhan roi,
nhiing chiéc xe hoi hang néi hang phoi minh
ngoai nang.

Sau d6, anh ng6i xudng va cho doi.

Vi khach tiém niang bét dau lo lang hoi anh

tGi tap.
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Tat nhién Clint da c6 sdn ciu tra 10i nhung
anh khong néi gi ca. Anh d€ vién canh dé duoc
tham th&u va néi rang rat vui 1ong trinh bay véi
ho mot s8 giai phdp quang cdo va tiép thi don
gian, sang tao, c6 tac dong manh mé trong Ian
gap tiép theo.

Ba ngay sau, Clint trinh bay ké& hoach tiép
thi cia minh. Khach hang tuyén anh ngay trong
ngay hom do.

Néu ban di thu leon siéu t6¢c, han ban biét
c6 mdt lan ranh nho xiu gitta that bai va thanh
cong. Diéu nay tuong tu véi khoang cach gitra
sy dong y va khudc tir trong ban hang. Nhiing
ngrdi ban hang xuat sic thuong phat trién
ruc rd trong gang tac. Ho hiéu ring tir chéi 1
mot phan thuwong nhit trong cudc séng. Khi
ban 1én k& hoach dé tan dung co héi tix 10i néi
“khong” - khi ban bat dau d6n nhén khia canh

L1

tiéu cye - ban c6 thé bién n6 thanh “dong y”.
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B QUYET SO 15 ‘
Nguyén tac Muai Lan

T rong ltc lo d&nh xem mét tran béng chay
trén ti vi gitta ddi Red Sox va Reds, mot
s viéc xay ra lam t6i cha y. Khi dén luot ctia cau
thit Yoenis Céspedes - ddi Red Sox, cau thii ném
béng Jonathan Broxton bén d6i Reds da ném mot
ctt béng thang lao vé phia dau ctia Céspedes.

V6i phan xa sdc bén duoc mai gifia sau nhidu
nam kinh nghiém, Céspedes né ngwodi mot cach
ngoan muc bang cach lach ngudi trong gang tac
va ldo minh tranh khoéi dwong béng. Viéc déi
mit vGi ci dénh céng phé can mat c6 thé khién
cho mdt cu tht non tay hodi hop lo 1dng, nhung
Céspedes trd lai doi hinh, budc vao khu vuc
danh béng va ngay lap tttc dap manh ct béng
tiép theo vao vi tri gitta d€ chuan bi chay home
run! ghi diém truede d6i phuong.

1. Home run: ct danh cho phép nguoi batter (ddp bong) chay
vong quanh-ba-gelf vé golf 1 (home).dé ghi diém.
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That dang kinh ngac! Céspedes khong dé
cho khoanh khac cing thang than kinh dé tac
déng dén muc tidu ctia minh. That vay, ngudi
ném béng da toi luyén y chi thép dé ching to
cho Broxton thdy ai la ngwoi lam chu lwgt ddu
nay. Su kién cuong va cing co6i von c6 da dua
Céspedes tro lai vi tri, don hét stec danh manh ca
béng ngay tiép do6 dé€ vuot 1én ghi diém.

Dénh trang mot ¢ béng chay that sy rat kho,
binh tinh lam m¢t ci home run sau khi nguwoi
ném cd ném vd dau ban thdm chi con cam go
hon. Ban hang thét sy vat va. Rt vdt vd. Cé hang
tram ngan nguoi dang 6 ngoai kia rao ban du
moi thit trén doi dwdi &nh ndng mét troi. Nhitng
nguoi phat trién ruc ro nhat phai thdm nhuan
Nguyén tac Muoi Lan. Téi sé giai thich tén goi
ctia né sau. Nhung truéc hét, Bi quyét s8 15 noi
vé su bén gan viing chi, gan bé kién tri, bén bi
chiu dung va tiép tuc dén ciing du d6i mat véi
thit bai. Da s6 moi ngudi khong c6 duge kha
nang nay. Nhung tat ca cac nha san xudt triéu
d6 déu sd hitu no - va kha ndng ay c6 thé hoc
dugc. Néu Bi quyét sd 14: Pon nhén khia canh
tiéu cuc tap trung vao viéc chdp nhan rang nhigu
khi trong sy nghiép ban sé phaidimgbén bo vuc
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that bai, thi Bi quyét s6 15 ndi vé viéc tan dung
tinh than kién tri, bén bi d€ kéo ban than ra khoi
tinh canh lao dao va tiép tyc tién lén.

Bay gio, t6i sé giai thich ly do tai sao goi la
Nguyén tic Muwoi Lan. Toi dit cai tén nay dua
theo Mary - mét trong nhitng nguoi dugc phdng
vén t6i ydu mén ma dén gio ban da bat gap vai
Jan trong cudn sach.

O chuong trude, Mary giai thich ba da vuot
qua thoi ki bi tir chdi kho khéan trong sy nghiép
ctia minh. Cudi cling, ba nhan ra rang: Trong
ban hang, ban chi nhan duoc 16i d6ng y sau rét
nhiéu Ian bi chéi tir. Do d6, Mary bat dau theo
do6i khach hang néi “khong” bao nhiéu lan thi
sé gat dau ung thuén, va ba tim ra con s6 muoi.
Chinh xac: Dyta trén kinh nghiém qua kh, ba
nhén thdy minh thuong tiép cdn mot khach hang
tiém nang trung binh muoi lan trude khi chot
duwoc viéc mua ban.

D6 Ja mot chién lwge xtt 1y khiing hoang phi
thieong. Khi Mary hi€u réng minh gan nhu chic
chn bj khudce tir rit nhiéu [an treeée khi dat dwoc
thanh cong thi su tir chdi khéng con lam ba béan
tam nita. That vay, ba chi don gian bit dau Ién
ké hogch _tiep.ean vikhach tiem nang trong muoi
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lan. Xét cho cing, néu biét hau hét khach hang
s& ndi “khoéng” vdi ban mudi Ian triede khi dong
¥, ban s& nglng lo lang vé 10i tir chdi tht tw, vi
ban hiéu 16 minh sé nghe thém hon ndm [an nita
trude khi hoan thanh thuong vu.

Day chinh 1a Nguyén tdc Muoi Lan: Ban sé
phai lién tuc 8 géng, c8 géng hon nita d€ tro
thanh mét siéu sao ban hang.

Nguyén tac Mudi Lan 1a bi quyét dong hanh
vGi Bi quyét c6t yéu sd 2 - Cong thirc Jordan.
Cong thitc Jordan néi vé tat ca nd lwc dang sau
canh ga d€ mang dén thanh qua vuot trdi gidng
nhw c4c siéu sao ma nhin bé ngoai, ta tedng nhue
khong can nhiéu c8 ging. Nguyén tic Mudi Lan
1a 16i nhic nho rang nd lwc d6 phai bén bi va
_lién tuc - déng thoi c6 phuwong phap. Néu mudn
duoc dén d4p, ban phai chdng lai stic cam dod
ctia viéc tir bo. Nhiéu cau tha danh béng xuét sdc
cta Major League luyén tap giéng nhuw hinh thikc
clia Nguyén tic Mudi Lan. Ho kién nhén dimg
cho trong gbén nha, mic cho tat ca ct ném 18i bay
qua va cho d¢i ci ném ciia hg - mot ct that hoan
hao d€ danh trang. D6 1a mét qua trinh. Cang
nhin thay nhiéu c béng, ho cang c6 kha nang
doi duoc cdi minhcan doi...., va, chuyén tiep theo
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chéc ban ciing biét, mot tiéng b&p bao hiéu danh
trang vang lén.

Nguyén tidc Mwoi Lan chi 12 mot cai tén. Toi
khéng khang dinh muoi 13 s8 Tan da duoc khoa
hoc chitng minh 1a ban phai doi méat vdi sy tw
chdi hodc c§ gang lam diéu gi d6 triede khi thanh
cong. Céi tén &y chi ¢ nghia: D€ tré thanh nhan
vat xuat chung & bat ctt linh viec nao, ban phai
kién tri d6i dién véi sy tir chdi trong khoang
thoi gian kha dai. Ban than con s§ d6 - bat k&
la 10.000 gio hay muoi [an bi khudc tir d€ c6
duoc mot lan dong y - déu khong quan trong
bang ¥ twéng: Thanh cdng can sy tip trung kién
quyét khong tir bo. Pong thoi, viéc theo dudi
Nguyén tic Muoi Lan c6 nghia ban phai c6 thai
dd chdp nhan ban hang thyc sy la cong viéc vo

cung gian nan.
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SUC MANH “NUGC CHAY bA MON”

Grand Canyon' 12 mét ki quan hung vi dang dé
chiém ngudng. Hém ndi chay dai hon 430 km, nai réng
nhét dat d&n 28 km va sau hon 180 mét. Dé hinh dung
ré hon vé quy md vi dai cla Grand Canyon, ban c6 thé
tudng tugng rang nudc tir tt cd con sdng trén thé
gidi co thé chay trong long hém ndi cling chi 1ap day
mét nia.

Nhung Canyon dugc tao ra chi nhd dong nuéc
duy nhét tir con séng Colorado chay qua bg dé sudt
hang triéu ndm. M6t dong nudc miét mai chay theo
mot hudng.

Bdn hang cling tuong tu nhu ki quan Grand
Canyon. Lira chon nghé nghiép cla ban tap trung vao
mdt con dudng xoay quanh nhiing budc 18p di 13p lai.
Lam viéc can man, kién cudng bén bi, san sang nd lyc
khdéng nglmg nghi dé dat duge thanh gua. Ban hang la
cong viéc doi hai stic chju dung déo dai va hanh trinh
gay dung sy nghiép triéu dé can cd tinh thén kién tri co
gang. Khong gi c6 thé thay thé yéu t6 dd trong thanh
cong cla ban.

Tién thé ching ta cling biét thém, Grand Canyon

van ngay cang ma rong hon va sau hon.

1. Grand Canyon 1a mét khe nai dbc duogc tao ra tir séng
Colorado & tiewbangArizonaciaM§-Grand-Canyonrnim tron
gin nhu trong Vuon Qudc gia Grand. Canyofi
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Déi v6i Leo - mdt ngudi duoc phong van
khac, Nguyén tic Mudi Lan giéng véi Nguyén
tac Bay Lan hon. Leo luan ra cong thitc nay sau
khi pham mét sai lam nghiém trong trong sw
nghiép. Tuong tu nhw nhiéu quyét dinh ma lich
stt da chi ra hau qua, treong hop caa Leo 1a vi
mdi tén phuong hudng chi sai dueong.

Leo ting 1a mét ¢6 vén tai chinh thanh cong
rgc 16 & Philadelphia. Ong so hitu danh sich
khach hang tri gia hang ty d6 duoc tao thanh tie
cdc quan ly cap cao trong mot linh viee riéng biét
ctia nén kinh t& Nha dau tw cta Leo la cha so
hitu, chi tich cung nhitng quan ly b6 phan trong
nhiéu linh vuc da dang vé kinh doanh san xudt
cua Hoa Ky.

Y tuong xay dyng co s khach hang trong
diém - trong truong hgp cua Leo la nhiing
chuyén gia san xudt cdp cao - ludn la mot y
twong hay. Nhung d6é khong phai cau chuyén
ctua ong.

Vi 1am viéc qua xudt sic nén rdt cuc Leo
khong thé cudng lai sttc cAm db ciia mot niem
tin ph6 bién trong vdn hda ban hang: Néu ban
la mot nhan vién ban hang gioi, tham chi ban

sé la motguan-ly tot hon. Gan nhi moi bo phan
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kinh doanh cta cac céng ty déu cé sang kién
la kéo ngwoi ban hang tai ba ra khoi vi tri cua
ho va thang tién 1én quan ly. Cach lam nay sé
hiéu qua chtt, dang khong? Y t6i 13, mét nhan
vién xuét sac trong nhiém vu ban hang s& c6
kha ndng chuyén sy nhay bén nay sang viéc
quan ly mot nhém, phai khong nao? Cac cong
ty trong doi nhitng thanh vién con lai trong
doi sé 1t lugt theo goét ngweoi ban hang thanh
cong - riguz‘oi da c6 kinh nghiém va lam viéc
rdt tot.

Van dé la ban hang va lanh dao nhém la
nhitng k¥ nang hoan toan khac nhau. Nguweoi ban
hang xuAt sic theo kigu truyén théng cé it hodc
khong hé c6 kinh nghiém quan tri ngoai viéc
quan ly mdi quan hé ctia minh véi khach hang.
Ho thét su chi la chuyén gia lanh dao chinh ban
than. Diéu nay khong cé nghia nguoi ban hang
khéng c6 kha nang trd thanh nha quan ly giéi,
no chi cé nghia ho thueong khéng nhan ra minh
dang pham sai [am khi nhéan 14y vi tri nay. Co hoi
thang chiec ay thuong quyén ri mét nhan vién
véi chitc danh diéu hanh, mitc lvong 6n dinh,
cling véi rat nhiéu ngudi sin sang ban giao danh
sach khach hang.ctiaho, déng thoi deoclam chi
gdc van phong:
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Leo chinh xac dd roi vao tinh trang d6. Y
twdng chia sé 1oi ich trong moét nhém qua hap
dan, éng dan nhuong lai khich hang cho noi
khac, va tt mét nha ban hang wu ta tré thanh
ngudi quan Iy trung binh. Ong théng thin thita
nhan ring minh bj bé tic trong viéc quan ly. Vb
cung chan nan, Leo danh tir bo.

Leo lang thang tha bé mot ltic ¢€ tim kiém co
héi tiép theo. Ong khong thé khién khach hang
cli quay tro lai vi hop dong c6 diéu khoan khong
canh tranh (non-compete clause). D€ xay dung
danh sach khach hang méi thi phai bat dau ti
con s6 0 véi toan bd nha dau tw khac. Leo van
1a mot quéan 1y tai san xuat sic va éng biét rang
néu tim ra khach hang mdi, 6ng c6 thé xay dung
lai sy nghiép thanh cong. Tuy nhién 6ng sé phai
kién nhan khéi dau giéng nhu mot tén linh méi
vao nghé. Va nhu ban biét, bat dau sy nghiép
nghia 12 bén bi theo dudéi du phai d6i mat voi
khong it sw tie choi.

Cd 1é ban da doan ra, néu Leo xudt hién trong
cudn sach nay nghia 1a thyc t€ 6ng da tro thanh
nha ban hang triéu d6 moét [an nita. Va ban dung
dady! K& hoach Leo phat trién d€ tim kiém khach
hang mdi hda ra ¢ kha nhiéu diém twong tu véi
NguyéntacMuoi Lan,
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Trudc hét, Leo nghién ctru tat ca cong ty
san xu4t trong ban kinh 100 dgm. Ong xéac dinh
mtkc d0 tin nhiém ctia ban lanh dao & mdi noi va
cudi cting, c6 cong mai sat c6 ngay nén kim, Leo
c6 duoc danh sach théng tin lién lac ctia khach
hang tiém ning. Hau hét nhitng nguoi nay chua
ting biét dén Leo nhung 6ng da nghién ciru vé
doanh nghiép ciing nhu xac dinh dwgc nhu cau
dau tw cua ho. Hay nhé r;?mg, Leo nim 1 moi
thi nhue long ban tay.

Tiép theo, 6ng bat dau lién lac véi khach
hang. Trong qua trinh ban hang, day la budc
ddc biét gy nan chi, day khé khan va doi hoéi
dtec tinh bén bi phi thuong. D€ vugt qua diéu
ma Leo tw biét s& 1a mdt hanh trinh dai nd luc
vat va, va trong nhiéu treong hop néu khong
phai 1a hau hét, khi that bai trong viéc hen gdp
khach hang tiém néng, ong sé 1én k& hoach lién
lac nhiéu lan vdéi tirng nguoi trong vong vai
tuan. Vé co ban, Leo dang thyec hién nhiing viéc
ma mot nguoi ban hang méi vao nghé, chua cé
tén tudi phai thiec hién: Nham dén d6i tuong

tiém nang.

e N luc lién lac [An thi¢ nhat, thit hai va thi

ba: Ba email BEC (gixi che mhiéu mgwoi nhung
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khong hién thi dia chi email véi nguodi nhan
khac). Mbi [4n, Leo déu gidi thiéu ban than, tém
tat ly lich va nhitng thanh cong c6 thé d4p ting
nhu cau ctia khich hang tiém ning va dé xuat
mot cudc gap go.

* NO Iygc lién hé Tan thtt tw: Goi dién. Néu
khong di may man d& duoc néi chuyén véi
khéch hang, Leo d€lai tin nhan ty gi6i thiéu va
ti€p tuc gtri mail.

* N9 lyc lan thit nim: Email thi tuw. “Trong
vai ngay sap tdi toi sé cé mit & khu vuc cta
anh/chi va ranh vao nhiing gi¢ nay. Anh/chj cé
muon ching ta gdp mat thao luan vé co hoi dau
te khong?”

* NG lyc lién Iac Tan thi sau: Goi dién lan
hai. "Chi d& nhic lai vé email cuia t6i. Anh/chi ¢6
hting tht gap mat khong? Néu ¢, khoang thoi
gian nao pht hop nhat d€ chiing ta gdp nhau?"

* N6 lyclién lac Ian thit bay: Email cudi ciing.
“Téi xin 161 néu nhu viée lién lac kéo dai khién
anh/chi kho chiu. C6 vé thdng tin va chuyén mén
cua toi khong phit hgp v6i nhu cau hién tai ctia
anh/chi. Nhung mong anh/chi vui long biét rang
néu can lién lac trong tuong lai, t6i ludn sdn sang
phuc vy.”
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Mot diéu dan 16i cho hanh trinh khéi phuc
su nghiép ctia Leo chinh 1a éng da phat huy mot
cong thizc djc biét d€ bam theo. Day la qua trinh
Leo quen thudc vi da thye hién rét thudong xuyén
trong qua kht. Méc dinh rang minh da quen véi
didu d6 khién cho sy bén bi trd nén dé chiu véi
ong hon mot chat. Khi su ty tin phét 16 6ng, khi
moi mét va xudng tinh than, Leo sé bam sat vao
cong thitc d6. C6 18 nha ban hang bén gan viing
chi 4y s& néi véi ban réng 6ng khong heé duw tri
s&n su kién dinh siéu pham nao, thay vao do,
khi g&p phai kho khin, Leo chi 1am nhing viée
éng biét phai 1am nhu thé nao. Bai hoc ¢ day
chinh 13: Ban khéng can c6 y chi kién tri bam
sinh. Ban c6 thé 1én k& hoach truéc vé cach sé
triéu hoi y chi 6 ra sao khi can dén dé st dung.
Théi d6 c6 thé dua ban vugt qua nhitng cude
chién cam go nhat.

SANG TAC NHAC KHONG PHAI CHUYEN
BINH YEN HAY DE DANG

Jackson Browne: Going Home la b6 phim tai liéu

san xuat nim 1994 néi vé huyén thoai nhac rock Jackson

Browne, trong d6 c6 mét cau chuyén tdi rét thich ve tinh

than kién tr vadamviée.cham chi €huyén-do nghé si
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tréng kiém ca s Don Henley clia nhom nhac Eagles ké lai
vé viéc Browne da day dng mét bai hoc quan trong trong
sang tac nhac. Cau chuyén nhu sau: Vao nhitng ndm dau
thép nién 70 cla thé ki XX, trudc khi nhitng chang trai
nay trg nén ndi tiéng, Henley sdng trong mot can hg tang
trén cla Browne trong ciing khu lién hop Los Angeles.
Ong miéu té rAng minh thuong phai nghe nhitng giai diéu
giéng hét, I&p di l&p lai bay ra tir cin phong cla Browne.
Vingudi hang xom cta Henley c( choi di choi lai mét giai
diéu bang piano nén anh dam binh bich xuéng nén nha,
hi vong khién Browne phai dan céi gi khac di. Tuy nhién,
ldc &y Jackson dang viét ban nhac “Doctor My Eyes’ va
céc ban thdo bai hat phai tap lai nhigu lan. Khi d6, Henley
nhén ra séng tdc nhac chinh Ia mot cong viéc.

Tuong tu nhu ban hang, viét nhac 1a qud trinh bén
bi. Viéc tim kiém mét giai diéu ciing gidng nhu tim kiém
khdch hang tiém nang. Qua trinh 13p di Iap lai d€ sang
tdc dugc ca khtc ndi tiéng khdng khac gi véi qua trinh di

dén thanh cong cta cudc mua ban.

Phuong phap ctia Leo cin rat nhiéu nd luc

kién tri, d6 cling 1a phién ban Nguyén tic Muoi

Lan cua riéng anh. Gay dung lai sy nghiép phai
cd k& hoach, tinh than bén bi va khéng xem trd

ngai hay su tir chdi 1a thét bai. Ong phai tiép tuc

tién vé phiatrzdc.
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Sy kién cudng, tinh than sdn sang va chiu
dung bén bi, theo dudi nhiém vu dén cling mac
cho that bai 1an phién mudn la dédc diém chung
ctia nhitng nguodi thanh cdng ruc rd, bao gom ca
anh hiing thé thao, ngdi sao nhac rock, doanh
nhén ti phd. Tinh thén bén bi phai duec thuc
hién cling véi théi d6 cta ban. DS la niém say
mé theo dudi muc tiéu dai han. Dé la dep long tw
ton sang mot bén dé€ “d6 md hdi, séi nude mat”
vi thanh cdng. D6 14 suyt nita bi ¢t béng thang
lao viat vao mit nhung 18y lai binh tinh va lam

mot ¢t home run ngoan muc.

Mic di kién tri dueong nhu 1a dic tinh
bam sinh ctia nguoi thanh céng, nhung trén
thye t€ chiing ta ¢ thé tao ra nd. Can nhic
cAn than va quyét tdm theo dudi, ban sé xay
dyng tinh bén bi cho minh. Né tranh cam giac
th4t vong bang nhitng hoat dong tap trung,
ban sé c6 dugc s bén bi, gidng nhuw cach Leo
da lam. Kham ph4 Nguyén tdc Mudi Lan cla
riéng ban va cudi cung, két qua nhén lai sé Ia

tinh than kién ceong.

Trong giai doan dau budc vao nghé ban
hang, thanh-cong.duoc.tinh bing s liong, d6

1a cudc chiéh cia nhirg COR|$3. Bad-¢dng tao ra
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nhiéu mdi lién hé, ban cang dé ban hang. Ban
duoc giao chi tiéu s6 cudc dién thoai phai goi, va
néu nd luc theo dudi con s8 nay, ban sé bat dau
xay dung sy nghiép cia minh. Nguoi ta dua
cho ban kich ban va néi: “Goi di”. Ban t6n hang
tiéng dong ho khéng dém xué d€ goi cho nhiing
ngudi chang hé quen biét ban; cai tén cong ty ¢6
thé gitt nguoi d6 nghe mdy trong 15 gidy dau
tién, nhung chi vay théi. Sau d6, ban bit dau
hiéu ra rang ban hang vén 1a céng viéc mang
tinh chét ca nhan.

Pong thoi, ban nhanh chéng thdm nhuan y
nghia ciu ndi ctia nha vd dich quyén anh Mike
Tyson: “Ai cling c6 sén k& hoach cho dén khi
an mot dam.” Ban nhén ra minh dang lam viéc
trong mdt nghé kinh doanh rat dé “an d&m”.
Tuy nhién, néu kién tri, cudi cing ban sé bét dau
thiy d6i chat tién trién. Ban thyee hién dwoc vai
giao dich. Ban thodng nghi vé twong lai minh
that si ¢6 thé gay dung mét si nghiép. Ban bt
dau hoc cach bén bi va phat trién 16p v6 bao vé
chong lai diéu tiéu cyc. Ban phat huy nhiing
phuong phap va quy trinh. Ban lién lac lai véi
khach hang da mua ban thanh céng va duoc gidi
thieu cho ngwdi khdc. Ban tro thanh mét chuyén
gia ban hang.
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“Tdi titng bj that thé”, Mickie néi va dién ta
cym tir nay. “Toi nd lye dat dwoc muc tiéu va roi
mdt didu gi d6 xay ra. Thi truong bién ddi, lrong
tién s&n c6 gidm di, hodc ¢6 1& dau méi lién lac
quan trong cua t6i thay ddi cong viéc va toi lai
phéi bat ddu mdi quan hé méi.”

Mickie sdng ¢ mién Nam nuwéc My, c6 mot
cudc séng sung tic nho viéc ban bao hiém
cho cac cong ty, nhung 6 lam viéc vat va va,
di nhién, gdp phai nhitng that bai. Mickie va
nhém can lién lac véi mdi khach hang tiém
ning ti 6 dén 12 [an d€ bién ho thanh khach
hang teong lai, ngay ca khi ching cé gi bao
dam ring nd lygc caAn mén s& dugc dén dap
bang mot giao dich thanh cong. Mickie noi:
“Hay twdng tugng ban phai gidi quyét moi
email, cudc goi va tat ca cac Ian gap mat tryc
ti€p - khi ban ¢ kha ning lam dwoc. Ct¢ hinh
dung ban d3 lam tat ca nhitng viéc d6.” Budc
tiép theo la dwa ra k€ hoach bao hiém. “Ban vt
va ddp ¥ng moi yéu cau ctua khach hang cing
véi tat ca quy dinh dé€ cho ra mot ké' hoach du
kién. Ban cam thdy minh da kiém soat duoc
tinh hinh.” Ngay ca khi d6 khach hang van c6
thé néi “khong”.
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“Lic Ay mdi la sy that bai ca veé tai chinh lan
cam xuc.” Mickie néi.

Nguyén nhan khién Mickie khong d€ diéu dé
lam ¢6 nan chi 1a vi c6 biét ré“mg, mac cho tat c3,
cudi cing cd sé& thanh cong dtt d& b1t dap nhitng
gl da mét.

Mickie, Leo va Mary déu la nhitng nha ban
hang xuét sic. Nhung bén canh tai ning, vin
may, tri tué va ky nang con cé dtkc tinh kién tri,
bén bi, theo dudi dén ciing. Tinh than sdn sang
nd lwe, nd lic hon nira va kién tri cd g.:fmg nhiéu
Ian ma ho quyét dinh la can thiét chirng minh
rang ho da th#m nhuan Nguyén tdc Muwdi Lan.
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Bl QUYET SO 16
Lam chu mét ngay

ercy diéu hanh mét cong ty tai chinh
P an nén lam ra vdi dung mdt nhan vién:
Percy. Ong 1a ngudi ban bao hiém ti do - mot
chuyén gia da vé huu thuong gitip d6 cac doanh
nhan wu ta bao vé va gia ting tién tiét kiém
nham dam bao mét twong lai sung tic. Percy
da mat 30 nam xay dung dé€ ché ma 6ng dang
quan ly tai ng6i nha ctia minh 6 Santa Fe, New
Mexico - mét trong nhitng goc phd xinh dep bac
nhét Hoa Ky.

Lam chta mét doanh nghiép doc 1ap, Percy
chiu trach nhiém vé moi thanh t6 trong hoat
dong kinh doanh cd nhén, tix nhiém vu binh
thudng nhwe k& toan cho chuyén cdng tac mdi
thang 10 ngay d€ gdp mdat khach hang quan
trong lién quan dén cng viéc trong tim nhat cia
Percy. Chac ban ¢4 the hinh dung rd thach thikc
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khi diéu hanh mét cdng ty chuyén vé dich vu tai
chinh va dam tréch tir A d&n Z. Ong lam th& nao
d€ hoan thanh hét moi viéc? Tai sao Percy khong
bi sa [ay vao nhitng ti€u tiét nhé nhat?

Boi vi Percy lam cht m§t ngay ctia minh.

Lam chd m§t ngay nghia la: “Thuc hién
cong viéc quan trong nhit trong khoang thoi
gian ban cé hiéu suit hoat dong cao nhit.”
Lam cht mot ngay tiec la quan ly viéc stt dung
thoi gian, va thoi gian la tai san quy gia nhat
ctia ban. Cac nha san xudt triéu d6 nhu Percy
déu biét diéu nay. Ho bao vé thoi gian 1an ning
lwgng mot cach nghiém ngat, khong chat bién
minh, do d6 ho c6 thé truc tiép hudng dén
nhitng hoat dong quan trong nhét d6i véi su
thanh cong.

Lam cha moét ngay bat dau bang viéc nhan
thitc md hinh nang lwgong cta riéng ban. Ban
c6 biét mo hinh ctia minh khéng? M6t s& nguoi
dat miic nidng lugng t6i da sau gio &n trua.
Mot s6 ¢6 dwoc phong d6 6n dinh trong luc
nguoi khdc dang ngti. Mot s6 lai c6 nhiéu thoi
di€m ning luong 1én cao roéi xudng thap. Va
cling c6 rat nhiéu nguoi khong biét t6i dang
ndi vé cai gi - ho chiwa bae-givnghi-dén nhing
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khoang thoi gian tran day sinh lgc nhét cta
minh trong ngay.

Viéc xac dinh va tan dung moé hinh ndng
leong mbi ngay an chita nhidu stec manh. Néu
ban biét khi ndo minh thuong hoat déng hiéu
qué nhat, ban c6 thé sap x&p thuc hién nhitng
cong viéc quan trong s6 mot vao thoi gian nay.
Hay khai thdc nang lueong va hiéu sudt hoat
dbng cta ban sé cao hon déng ké.

Gidng nhu t6i, Percy la nguroi lam viéc hiéu
qua vao budi sang. Ong néi minh thuwong &
trong trang thai minh man va hing héi nhat tir
6 gio sang dén trua, vi vy 6ng lén k& hoach cho
nhitng nhiém vu quan trong, nhue dua ra quyét
dinh tai chinh thay cho khach hang hoan thanh
trong khoang gio nay. Phan con lai ctia ngay
lam viéc thuong két thic vao khoang 3 hodc 4
gio chiéu danh cho viéc it hé trong hon. Trong
thoi gian ndng luegng xudng thap, Percy c6 thé
xem xét chi phi, nghién cttu hoac dat dich vu cho
chuyén cong tac.

Percy hau nhue khong bao giod sap xép goi
dién vao budi chiéu. Tai sao? Vi dén lac d6
ong da mét r6i, va dng biét viéc cd duwoc ngudn
nang lrgng.doi dag nhat trong suot cac cudc tro
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chuyén vdi khach hang hién tai hodc tiém nang
la cc ki quan trong. Khach hang cling hiéu
diéu nay vi chéc chan 6ng s& néi voi ho. Hau hét
khach hang déu biét nhw véy nén hiém khi goi
nho Percy tu van tai chinh vao lic 2 gio chiéu,
va ho thoai méi chdp nhén. Néu phan 16n teong
lai ctia ban phu thudc vao Percy, ban cling sé
mong mudn 6ng &y ludn trong trang thai phong
do t6t nhat.

LAP BIEU PO NANG LUONG

Ngay ca khi d4 biét chac chan vé nhiing khodng
thoi gian sung stic va mét moi nhét trong ngay thi ban
van nén danh thoi gian dé 1ap so do nang lugng. Bai
tap nay sé gilp ban thdy dugc su rd rang va phuong
hudng. N6 rat dé thire hién va duong nhién, ban that sy
nén lam: v

1. Chon mét khung thai gian nhat dinh d€ theo doi:
mot tudn [am viéc |a thich hop.

2. Quyét dinh khodng thdi gian theo d6i méi ngay.
Chuing t6i thuong dé xuat la tr 6 gid dén 9 gid sang.

3. Tao ra mdt bi€u do ba co6t. (Ching tdi thich
ki€u ghi chép c6 dién, hodc néu mudn ban c6 thé st
dung béng tinh). Dat tén cho cdc cot la "Thai gian”,
"Nang luong” va“Nhigm.vu".
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4. D3t bdo thic kiém tra mdi gio. Khi chudng béo
thirc reng 1&n, ghi lai thoi gian, nhing viéc ban da lam
va ban cam thdy ngudn nadng lugng nhu thé nao. St
dung hé théng danh gid don gian tir 1 dén 5 diém, véi
diém 5 13 "nang lugng rat dbi dao manh mé" con diém
1 12 “minh h&u nhu chang lam dugc gl ¢d’.

Bén cudi tudn, ban sé vé mot do thi. Lay truc
X (doc) la “Ndng lugng”. Ly truc Y (ngang) la “Thoi
gian”. V& dudng do thi bang dt liéu tir bang tinh. Ban
sé nhanh chéng nhin thdy nhitng diém 1én cao xubng
thdp 16 rang nhu biéu d6 Dow Jones'. Bay gio chlng
ta s& quay lai vdi cOt “Nhiém vu". Lam thé nao dé
c6 thé hoan thanh cong viéc quan trong nhat trong

khoéng thoi gian ndng lugng thang hoa?

Nang luong ctia tat ca ching ta déu cé

Itic 1én lac xudng. Co 1é ban von da biét khi
ndo minh khée khoén nhat va thoi gian nao
tham chi ca ca phé espresso manh s6 mot cling
khong thé khién ban tinh tao. Pa bao gio ban
giat minh thitc gidc vi dap dau xudng ban lam
viéc? Chic han dé khong phai la thoi gian cé
ndng ligng tran tré. C6 bao gid ban sing sot
1. Dow Jones: Chi sb trung binh céng nghiép, 13 mét trong vai

chi s6.thi trudng chimg khoan do Charles Dow, chi bao The
Wall Street-douignal-tao sa vio thé ki XIX,
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nhin d6ng hd va nhan ra ring hang tiéng dong
h6 da tr6i qua? C6 1é boi vi ban da tran day
sttc s6ng, tap trung cao do va dat hiéu suit lam
viéc tich ciec nhat.

Nhu vay, néu hau hét moi nguedi nhén thikc
mot chit vé nhitng thoi diém ndng luong doi
dao va can kiét, tai sao ho khong tan dung theo

cach gidng Percy?

Cau tra 10i kha don gian: Chang ta bi chi
phoi bdi dong ho chit khéng phai hiéu suit. Do
d6, phéan tht hai ctia bi quyét “Lam cha mét
ngay” chinh la bat dau 1én lich cho ban than dé
khai thac khoang thoi gian giau nang luong nhét
ctia minh. D6 1a vi du tiép theo. 4

Gertrude - nhung dirng bao gio goi ¢b dy la
Gertrude, hay goi la Trudy - da sém hoc dugc
mot diéu trong sy nghiép litng 13y ctia minh. D6
la: C6 khong bao gio c6 du thoi gian hoan thanh
hét moi th, nhung ludn c¢6 du thi gid d€ hoan
tt nhitng viéc quan trong mién 12 biét tap trung

va khai thac nang luong.

La nhén vién cta mdt cdng ty bat dong san
tam c& nh4t Hoa Ky, Trudy s& hitu kha ning
tap trung cao dg. Tuy nhién ireng yainim dau
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lam viéc, ¢6 cling khong th€ quan ly dwoc thoi
gian. Mdi ngay di lam cta cd déu bi gian doan
bdi hang loat nhan td gay sao nhang: dién thoai,
hop hanh d6t xuat, thong bao email, mot nhan
vién ghé vao no6i chuyén mét chat - nhitng thit
c6 18 rat quen thudc ddi voi ban. Va giéng nhu
da s6 moi nguodi, hau hét lan nao Trudy ciing
ngung cong viéc dang lam va chuyén su cha y
sang th xen ngang do6. N6 khién ¢6 phat buc.
Chéng nhiing khéng hoan thanh dwgc viéc can
phai hoan thanh, Trudy con hoan toan mat tap
trung dén ndi bat ct viéc gi lam xong déu chi thu
ve két qua kha té.

Céng ty ctia Trudy hiéu dwgc gia tri ctia
nang sudt ban hang va ctt ¢6 tham gia hang loat
budi hoéi thao vé quan trj thoi gian. Trudy hoc
dugc nhiéu y tedng tuyét voi nhung khi ¢8 gang
ap dung, chung khong gitup cho ngay lam viéc
thuong nhat ctia c6 bot r6i rdm. Hoéa ra cai Trudy
can duoc hd trg quan ly khong phai 1a thoi gian.
(Thoi gian da c6 hé thdng quan tri ctia né la dong
h6 va lich). Céai Trudy can la kiém soat su tap
trung. CO tw hoi: Lam thé'nao d¢' minh dat dwoc hiéu
sudt cao nhdt? va tim ra cau tra 10i: Dieng cd' ging

lam hai, ba-hgyaneor viec cung mot lic.
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Time blocking (dat lich/chdn thoi gian) la
mot phuong phép ki luat d€ nang cao hiéu suét
bang cach phén chia ngay lam viéc dya trén hoat
dong chit khong phai dua theo gio gidc. Hodc,
theo cach Trudy goi la theo “su kién”. Thoi gian
chia cho viéc doc va hoi dap email 1a mét s kién.
Thoi gian phan b6 cho viéc goi va tra 10i dién
thoai la mét sy kién khac. Thoi gian d€ 1ap ngan
sach la sy kién khac nita. Gdp gd khach hang,
gioi thiéu nha ctra, tham chi k& hoach tap luyén
ctua Trudy - mdi hoat d6ng thueong nhat ciing 14
mot su kién.

Trudy chia ngay lam viéc ra thanh nhiéu
mui - mdi mti dai mot gio. Sau d6 phan cho
tirng mui (hodc mét ntra, hodc hai dén ba mui)
mot trong s6 cac sy kién choan thoi gian ctua
. Trudy st dung lich gidy va vé bi€éu d6 cac
khoang thoi gian bang cach st dung 6 vudng
mau dé€ biéu thi mui thoi gian trong ngay. Co6
dién vao 6 vudng nhitng nhiém vy ty dat ra
cho minh. Sau d¢, trong mdi mui gio dinh sén,
6 chi thyc hién cong viéc da 1én ké hoach va
khong lam gi khac. Gia skt ngay lam viéc cta
Trudy dai 8 tiéng (d6 thueong la mdt ngay dé

dang), c6 tao ra-8 miéng ma trong dé-chvra tat ca
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nhiém vu phai sip xép phit hop trong ngay. Mai
budi chitu truede khi roi van phong, Trudy sip
dat lai cac khéi c6ng viéc cho ngay hom sau. C6
hoén déi gitta nhiém vy doi hoi nhiéu va it ning
luong d€ khéng bi mét méi bé tic khi thuc hién
nhitng tht quan trong trong khoang thoi gian
khong dwge minh man nhit.

V6i mét ngay bét ki, lich trinh cta Trudy c6
thé nhu sau:

* 7 gi0 sang: Dén van phong va sn sang ly
ca phe.

* 7 - 8 gio: Xem tin tc trong ngay dé
trao ddi vdi khach hang va thanh vién trong
nhom. Trudy theo doi mot vai tap chi va cac
trang web c6 lién quan, ghi cha lai nhitng gi
quan trong. Trudy tran trong sy hiéu biét va
khoang thoi gian yén tinh nay cho phép c6
thudng thitc ca phé ciing nhu ty tao tAm trang
hung phén hon.

* 8 gi0 - 8 giv 15: Xem lai lich lam viéc

* 8 gi0 15 - 9 gio: Viét bét i thit gi ¢6 thich
dé€ thao luan trong cudc hop hing ngay - mot
cudc hop bét budc, dai 10 phut d€ “doan két cac
nhom” diéisra.tir thi ffai dén thi: Nam hing

289



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

tuan, nham gitlp moi ngudi trong van phong
thdng bao cho nhau chuyén gi dang xay ra.

* 9 gi®y - 9 gio 10: Hop mat hing ngay

* 9 giv 10 - 10 gio: Xtz ly email

e 10 gid - 11 gid: Goi va tra 16i dién thoai

e 11 gi® - trwa: Nghién ctu vé viéc mua ban
nha ctra va 1én danh sach nhiing ngdi nha moi
khéch hang c6 thé hing thu.

e Trua - 3 gio chiéu: Pay la khoang thoi gian
giau ning luong nén Trudy ra ngoai gap go
khach hang.

Con moét phwong phap nita gitp Trudy
tap trung tam tri vao mot hoat dong duy nhat
tai mot thoi diém. Cd ndi rd ¢6 mot s6 khoang
thoi gian nhat dinh trong ngay khong mudn bi
quéy ray. Khi & trong vin phong va can xu ly
dién thoai, email, cd thuong déng clra va dat
bién hiéu bén ngoai 1a THOT GIAN CAN TAP
TRUNG. Khi dua bién hiéu &6 1én, moi nguoi
biét khdng nén lam phién trte treong hop
khan cdp. Khai niém thoi gian cén tap trung
con mé rong ap dung d6i vSi cudc hen khach
hang. Lic ra-ngoai-gi¢i-thiéu nha, Trudy d€
dién thoai ¢ chédd im |3ngl (CO\klHéhg bao gio
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nhéan cudc goi trong lac di véi khach hang nén
khach hang luén nhan dugc su quan tam tron

ven cua Trudy.

CUOC HOP 5 PHUT

Giao tiép c6 nhigu yéu t& da dang va phong phu,
nhung moét trong nhitng khia canh quan trong nhat 13
su lién tuc. Nhiéu cude tro chuyén dién ra dén dap hodc
rdi rac 16ng |éo, nhung ngudi bén hang xuat sac can su
tiép can thong tin khdc han. Tai Creative Ventures, ching
t6i tao ra mot cach giao tiép DON GIAN da duoc nhidu
chuyén gia st dung trong nghién ctu nay, nham gitp
moi ngudi nam bét chuyén gi dang dién ra.

Cudc hop riéng la budi gép theo nhém da duoc 1én
k& hoach hang ngay - ddng vay, hang ngay. N6 chi ngén
gon trong vong 5 dén 10 phit va thudng (3 viéc dau tién
cla budi sdng. Moi ngudi cd thé dich than gép nhau,
goi dién hoi dam hodc théng qua FaceTime hay Skype.
Ngoai ra, khdng bao git ¢6 qud ba muc trong ndi dung
budi hop.

Cudc hop nay 1a chién luge cé ki luat trong nhdm
gitip moi ngudi ludn cap nhat nhiing théng tin chd chot
trong ngay ma khdng phi pham thai gian ban hang. Ban
hay tht nhé!

Ban céan c6 tinh ki ludt nghiém ngit d&€ bam
sat phuong phap _dat lich/chan thoi gian. (Mot
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bi quyét cho ngudi méi bat dau: sit dung béo
thize ¢ thé gitip ban theo ddi khi mbi phan thoi
gian két thiic). Nhung véi Trudy, nd lyc d6 da
dwoc dén dap. C6 va nhém ctia minh 1a mot
trong nhitng nhém lam viéc hiéu qua nhét trong
ca t8 chire. Con Trudy, tix viéc duoc cit di hoi
thao quan tri thoi gian lai tré thanh nguwoi dién
thuyét ve chu dé nay! C6 thuong dwoc moi chia
sé vé phuong phap dit lich trong nhiing cudc
hop ctia cong ty cling nhu sy kién tam c& qudc
gia ctia nganh.

TRANH KHOI CAIBAY HOP HANH

Toi ¢6 thé viét mot cudn sch ndi vé céc sai [am
trong hop hanh - céi h§ den hiéu suat hit hét sdc sng
clia moi ngudi,

Cach dién ra thuong la: ban dang & noi 1am viéc,
thuc hién nhiém vy cda minh. Sau dé dén gid hop. Cude
hop duoc |én ké hoach kéo dai mot gid.

Trong phdng c6 ndm ngudi, nghia 1a budi hop mot
tiéng trén thyc t& tré thanh ndm tiéng, vi méi ngudi déu da
bj 16i ra khdi mot viéc gi d6. Sau khi hop, ho s& cén thdi gian
dé trd lai va dudi kip tién do véi viéc dang lam trudc do.

Trong khi d6, nhigu kha ning la budi hop sé

khong cé noidung-eu=thé. 4hongpquyéidinh duge
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gi, khéng dua ra ké hoach, khong du én nao dugc
phan céng.

Néu ban la ngudi 1én k& hoach hop hanh, lam on
hay dua ra thoi gian bat dau chac chan va két thic ¢
dinh (Vi mGt cude hop budi séng c6 thé kéo dai dén qué
bita diém tam), dong thai ¢6 y tudng 16 rang vé két qua
mudn dat dugc.

Néu ban dugc mai dén hop ma khong biét rd rang
muc dich budi hop, dong thoi ¢6 dd tham nién d€ khong
bi xem Ia ty phu hodc khdng phai thanh vién trong nhém,
hay thr hoi hai cau sau, it nhat dé cé thé chuén b:

- T6i ¢6 thé xem chuong trinh budi hop dugc khong?

« Ban muén t6i dong gdp nhu thé nao?

Trudy va Percy thau hiéu gia tri ctia viéc bao
ve nang leong. Nhitng nguoi con lai nhw chiing
ta duong nhu thuong tw lam hai ban than mét
cch chdm ma chac. Chung ta chang nghi ngoi
gi khi lam viéc 14 tiéng mot ngay. Chang ta ¢8
lam d€ vuot qua diém gidi han. C6 thé ta biét
rang nhitng gio 1am thém khéng nhit thiét 1a
nhitng gid hoat dong hiéu qua, nhung ta quén
ngt, an udng linh tinh, hiém khi hogc chéng hé
tap thé duc vi cho rang muc tiéu chinh 13 “lam
duoc nhiéu hon”. Nhung khéng phai. Day chi
12 mét 161 nhéc nhd cho ban (hay xem Bi quyét
s0 5: Vwoatlén mot bac): ‘nhi¢u hon” khong c6
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nghia 1a “t6t hon”. Va “t6t hon” khéng cé nghia
la “t6t nhat”.

Hién tai, viéc lam chti mét ngay d6i véi ban
c6 thé khong dé dang nhu véi Percy, Trudy va
nhirng nguoi ban hang giau kinh nghiém da dat
dén vi tri cdp cao sau nhiéu ndm. Ban cang thanh
cdng thi cAp trén cang cho ban quyén han rong
rai d€ 1én k& hoach cho ngay lam viéc, nhung
néu chua dat mtkc 8y, viéc ki€m soat mot ngay co
thé gdp nhiéu thach thitc hon. Ban sé phai thyc
hién nhiing viéc quan ly bat chot mudn ban lam.
Va chéc han, viéc ty 1am cht cong ty dd mang
dén cho Percy nhiéu ty do hon héan so véi viéc
gia sit, ong 1a nha ban hang xudt sic ctia mot
t0 chikc cho du t6 chitc d6 cdé quy mo6 16n hon
doanh nghiép ctia 6ng.

Tuy nhién, d€ dat dén vi thé nhu ho, triedc hét
ban can phai lam chti mét ngay hét mitkc ¢6 thé.
Cudi mdi ngay lam viéc, ban nén cam thdy minh
da danh hau hét ning lwong truc tiép hudéng dén
nhitng viéc quan trong nhét. Xac dinh, khai thac
va tran trong ndng lugng cta ban than sé giap
ban chinh phyc muc tiéu nhanh chéng va hi¢u
qua hon.
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X3y dyng thang chuan ca
rieng ban

in ngudng cua nghé ban hang chinh

la sy do luwong. Nguwoi ban ludn sung
béi nhitng dit liéu, con s8 va tiéu chuadn mang
dén cai nhin khach quan vé két qua cong viéc
ho dang lam. N&i 4m anh vé do luong thanh
qua trong nghé nay ciing gan giéng bo mon
bong chay.

AT DPANG GIU GON SO 17
Nhiing tién b6 cong nghé cho phép ching ta xd
ly nhiéu con s hon vdi tdc do nhanh hon bao gidr hét.
Khong ¢6 [inh vuc nao phan anh diéu nay chinh xac

hon béngzehay - man thé thao bidm anh Bdi cdc thang
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chuén k€ tir cd ném d4u tién cla Abner Doubleday? trd
thanh phép tinh toén cd bao nhiéu Iugt ném bdng trong
tran dau.

Ngay ca khi khdng phéi nguéi hdm mo bong chay,
co 1€ ban ciing biét RBI va ERA nghfa 1a gi (con néu
khdng, thi ching cd nghia la “runs battle in"2 va “earned
run average"3). Tu rét lau, béng chéy da gia nhép dia hat

t6itan st dung nhung ¢bng nghé nhu mdy quay HD va he

Al

thdng rada véi mdc d6 “soi” tirng li ting ti.

N&u ban mudn biét tdc d6 cua lugt chay home run,
khéng thanh van d&. Néu ban can biét do xody ctia mot
cl bong xody (curveball), sé c6 so liéu ngay. NEu ban
t0 mo vé tdc do cua cAu thd chdn & vj trf gitta ngoai
(center fielder) khi bat mgt ¢l béng ngoan muc, ciing

cé san G day.

1. Abner Doubleday: mét sT quan quén ddi, anh hling trong
cude chién Seminoles va 13 mot vi twéng trong cudc Noi
chién Hoa Ky. Ong da phat m1nh trd choi boéng chay vao ndm
1839. 0 day tac gia mudn néi ring viée tinh todn, do hrong
c4c thong s6 két qua trong béng chay d3 c6 tir thdi Abner
Doubleday.

2. Runs battle in (RBI) 13 con sb thdng ké sir dung trong mén
bong chiy va bong mém, ghi lai s§ 1An cAu tht dénh bong
(batter) dugc phép chay dé ghi diém.

3. Earned run average (ERA): trung binh sb 14n chay cia mot
ciu tho ném béng trong 9 hiép dau (thoi Irong ciia mdt trén
béng chay truyén thong):
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Sy do ludng ky cang qua mirc van déng vai tro quan
trong trong t6 chirc Major League Baseball (MLB - T8
chitc Bong chay chuyén nghiép Hoa Ky).

Viéc nay rdt dé hiu. Ban hang da va sé
luén tép trung vao két qua xac thwc ma di
nhién nén do luong dwgc. Trong kinh doanh
c6 mot cau tuc ngt: “Néu ban do dwoc, ban co thé
quan ly dwgc.”

Tuy nhién, cac nha tu van ciing ¢ mot cau
n6i: Do lwong moi thit, nghia 1a ban chang do dwoc
cdi gi cd. Bi quyét s6 17 chinh 1a: Hay tap trung
vao nhitng dir liéu c6 vai tro quan trong doi
voi ban.

Véi da sO nguoi ban hang, thyc hién diéu
nay khong hé dé dang. Ho thuong qué tai sd
liéu thong ké qua mic ctia nguoi quan ly. Véi
yéu cau tix cong ty la phai do luong moi tha,
nhan vién ban hang khé tranh khoi tran “dai
hong thuy” s6 liéu thé dén dap. Céc doanh
nghiép thwong thich trat di liéu khong 16 va
ap dao xudng cho lyc lwgng ban hang. Viée bi
“trdn mua” sd liéu ao at 4p xudng chang gitp
ich duoc gi cho ban. Péi véi nguoi khong thich
theo doi s6 liéu, duwong nhue danh sach chi s6
ban hang cang lién tuc mo _rong va chi duoc
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gioi han boi tri twong tuong ctia nha quan ly,
cting kha ning thyc t& xac dinh s ligng nhiing
thit dang duwoc can nhac. Cac doanh nghiép
threong danh gia doanh thu do mdi nhan vién
tao ra (tiéu chi quan trong), thoi gian phan hoi,
nguon co hdi (hay tiém nidng ban hang), ti 16 bd
nhiém, ti 1é giao ti€p, chi phi ban hang so véi
doanh thu (nghia la phai t&n bao nhiéu dé dat
duoc mdt thwong vu), chu trinh ban hang. Roi
con dit cho cic thang chuén nhiing cai tén dé
dang dua dén cac tir viét tit rit kéu! - Chéc hin
ban biét ACV (annualcontract value - Gia tri hop
doéng thuong nién), AMRR (average monthly
recurring revenue - Doanh thu trung binh hdng
thang), CAC (customer acquisition cost - Chi phi
bo ra d€ c6 dugc khach hang mdi), churea ké dén
FAB (features, advantages, and benefits - Cong
dung, loi thé va loi ich) r6i OKR (objectives and
key results - Myc tiéu va két qua then chét), va
6 16 rat nhiéu nhitng tht con chua duoc phat
minh ra.

Trong lic d6, mbi nhan vién ciing dugc yéu
cau cung cdp mot déng dit liéu cho cap trén: s6
cudc goi ban hang da thuc hién, phéan trdm san
phém ban dirge:

298



Stephen J. Harvill

Néu gi6ng nhw hau hét nhitng nguoi ban,
ban sé khong thich khia canh d6 trong van héa
ban hang. P6 la viéc quan ly & mitc vi md, no
lam cho moi ngwoi phat cau va duong nhw lang
phi thoi gian 14n tai ndng ctia ban. Gia st t6i 1a
quan ly ban hang, ti sé xem xét hét moi cong
viéc ddi ngli nhan vién ctia minh phai thiec hién,
va lap tic loai bo bét it thi gi trén thuc t€ dang
can trd ho ban hang. Toi sé€ tui hoi: Cé bao nhiéu
viéc thu thdp dir ligu c6 thé giao cho nhin vién ho tro?
Bao nhiéu trong s6'd6 cd thé'logi b6? (Nhan tién, bi
quyét nay chi 1a mot cach khac d€ bao vé nang
Iwong tri tué va cam xac ma ban da duwoc doc
trong Bi quyét s6 16: Lam chit mdt ngay).

D€ viéc danh gia thanh qua mang lai gia tri,
ban phai xac dinh do luong dwa vao diéu gi.
Néu la van dong vién tranh tai nhay cao, thanh
tich ctia ban diegc danh gia trén mot tiéu chi don
gian: Ban cé nhay qua dwoc thanh xa hay khéng?

Cha, gia nhu thudc do trong ban hang cling
don gian nhu thé.

Viéc “thiét lap thang chuan” déi voi nguoi
ban bat dau véi ngan sach thuong nién dang so,
trong d6 cong ty dat ra muc tiéu cho ho trong
nam toi-Qua trinhnay xay,ra,vao khoang thoi
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gian khong chinh thttc trong ndm: mtia du thao
ngan sach.

Déi khi, “niém vui” dy bat dau khi mot con
s0 dwgc cap trén giao xudng. Con sd than thanh
dai dién cho nhitng diéu t6 chixc ki vong vao
san lwong ban hang. N6 duoc chuyén dén quan
ly. Ho xem qua loa, sau d6 hop véi thanh vién
nhom va héi: “Puoc rdi moi nguoi, day la ké
hoach doanh thu cho ndm t6i. Cac ban sé 1én ké
hoach thé nao d€ dat chi tiéu ctia minh?”. Trong
mét vién canh khic, nguoi ban hang sé ti dat
ra k& hoach dua trén kinh nghiém, lugng khach
hang va du loai yéu t5 khac.

Tai sao lai ¢6 sw &m anh véi tiéu chi do lwong
d€ theo ddi va (c8 gang) du doan hiéu qua ban
hang? Cau tra 10i chang hé phtec tap: Hoat dong
ban hang 1a huyét mach cua bat ki doanh nghiép
nao. N6 tao ra doanh thu, va néu khéng c6 doanh
thu... thi, ban biét ra sao roi day.

Viéc do ludng ciing tam thoi lam diu di ndi
s¢ hai. N6 cung cdp bang chiing rang thuc sw
ban dang lam diéu gi d6. C6 nhiing 10i ca tung
khi ban “dat chi tiéu”. C6 nhitng bita tiéc hoanh
trang khi ban “vuot trén cd mong doi”. Va cling
c6 nhiing cude ndi- chuyén nghiény igong néu
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doanh s8 ctia ban thap hon muc tiéu du doan
ctia cOng ty. Toi hi€u chir. T4t ca chung ta déu
hiéu rd sy can thiét ctia viéc dinh leong hiéu qua

ban hang.

Duing trudce tat ca thwde do ma nguoi tham
gia cudc phong van ctia t6i da d6i mat, toi thuc
sw bat ngo khi phat hién ra s6 lwong tiéu chi ho
theo doi thdm chi con nhiéu hon s6 luong duoc
yéu cau. Vang, nghe c6 vé ki quai nhung nhiéu
nha san xuét triéu d6 da lam nhw vay, va d6i
véi ho viéc d6 khong hé lang phi thoi gian.
Nhitng ngudi ban hang xuat sic nhat khong do
luong thanh tich chi dya trén tiéu chudn cong
ty yéu cau. Ho c6 thang do riéng. Dit liéu dac
biét ctia ho duwgc theo doi, dinh Iwong dwia trén
tinh cach ca nhan va muc tiéu ctia minh. Mary
theo d&i s& Tan bi tte ch8i trong mdi vu mua ban.
Chéang han: Brandy - nhan vién bat ddng san
xuat sic trong Bi quyét s§ 13: Ditng voi vang,
thuong theo doi nhitng ngudi dén du budi tiéc
tuyét voi do cd t8 chitc hing nim cho khach
hang cti, khach hang hién tai va tuong lai. Co
biét rd ai ludn c6 mat, ai khéng bao gio dén.
Sau d6, c6 st dung dt liéu nay dé tai tap trung

nang luwong-do1 vor nhung nguroi khong tham
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du. Brandy biét rang viéc gitt lién lac véi khach
hang - tham chi la ngwoi mua ti nhiéu nam
treede - sé duy tri mdi quan hé bén viing. Va co
méi quan hé vitng chic nghia 1a ¢6 nhiéu lién
két gidi thiéu. Do d6 néu xéac dinh chinh xac
khach hang nao khoéng thich tiéc ting, Brandy
sé tiép can ho theo cach khac.

Maéc du tiéu chi s6 luong khach du tiéc cha
Brandy 1a con s8 khé nam bat nhung cac tiéu chi
ca nhan cta nhitng ngroi ban hang khac kha
cht quan va con kho dinh legng hon nita. Nhiéu
ngudi theo ddi cac hanh vi mo hb ma ho tin rang
dé 1a phuong tién dem lai thanh cong. Cling rat
c6 thé chang ai quan tam dén thuéc do ca nhan
do ngoai trir ban than ngwoi ban hang va nhom
ctia ho.

Nhung nha san xuét triéu d6 sé ndi cho ban
biét rang bat ct thit gi ho theo ddi déu gitp ho
hiéu ro vé vi tri hién tai cia minh cung nhitng
tht ho dang gay dung cho twong lai.

Reggie da lam viéc sudt 15 nam cho mot cong
ty ban thiét bi X quang - nhitng may mocy t& da
dang nhu may chup MRI, chyp CT, PET, siéu am
va X quang. Caethiét bi nay, khong hé ré, nhung
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bénh vién va phong kham can ching va ho phai
mua tir nguoi khac.

Reggie la mot nha ban hang uyén bac c6
thé trd chuyén mét cach am hi€u vdi nhitng
chuyén gia tia X gioi nhat, hodc cac nha vat ly
vé tac ddng ctia bikc xa ¢6 budc séng nhéd d6i
vOi tir treong.

Reggie - nit nhan vién ban hang triéu do,
sinh s6ng va lam viéc tai Chicago, phai theo
doi tat ca s6 liéu ma cap trén yéu cau. Nhung
d6ng thoi, ¢d thwe hién mot thong ké khong
nam trong phiéu danh gia ctia céng ty: Thoi
gian d€ ban hang. Vang, s6 tudn thuc t&€ cb
thueong danh ra dé€ thuc hién cong viéc chinh
yé&u ctia minh, trai nguoc voi nhitng hoat dong
khong tao ra lgi nhuan nhu hop hanh va céng

vu hanh chinh.

PON GIAN LA LAM BAO CAO
C6 |8 ban cling c6 cam gidc gidng nhu Reggie: Toi
t6n qud nhiéu thoi gian dién bdo cdo va khong con du
thi gidy dé ban hang." DE tu chuan bj tinh than thuc hién
nhiing nhiém vu hanh chinh, ¢d tu nhac nhd ban than

may_diég-sau:
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Nhing viéc ndy that nham chan nhung cd gid tri.
“Cong ty cua t6i theo ddi nhitng gi ho cho la quan trong’,
Reggie ndi. “Téi thich mot s6 thang chudn ho str dung va
hi€u dugc tAm quan trong clia ching trong buc tranh tng
thé hon””

D6 la mt phan cua cong viéc. “Toi lam viée cho ho.
Va c6 nhiing yéu cau danh cho mdt nhén vién, mot trong
s d6 la hoan thanh béo céo hé‘ng thang. Néu téi thuc
hién nhiing gi dugc yéu cau, t6i sé duoc bl dap chond
lyc cia minh. Mgt cong thirc dé higu.”

Viéc thuc hién sé khién ban dé chju hon la khéng
lam. "Blng la quéd mat mét dé bi goi lén phong gidm
ddc khi tré nai hodc bao cdo thi€u dif liéu.” Hay dp dung
thong tin ma ban thu thép dugc tir biéu d6 nang luong
cla minh (xem Bf quyét s6 16: Lam chd mdt ngay)
nhdm xéc dinh thoi gian thich hgp nhét dé gidi quyét

céc bdo céo.

Reggie thu thap di liéu ca nhan mot cach bi

mét trén cudn lich 1am viéc hiang ngay. B4t cit khi
nao thuc hién mot hoat dong truc tiép lién quan
dén ban hang - bat ké la goi dién, gdp g khach
hang hodc thuyét trinh vé san pham - cd déu ghi
chtt minh da danh khoang thoi gian bao lau va

"5
S

Reggie mat mot tiéng-trong budi sang,dé tra 1o
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email cia khach hang, c6 sé viét bang muyc xanh:
“9 - 10 gi0 sang = s”. Néu goi dién ban hang vao
budi chiéu, Reggie viét: “1 - 6 gid chiéu =s.” T4t
ca khoang thoi gian d6, d6i véi Reggie déu la
“Thoi gian ban hang”.

Didu cd dang cd ging xic dinh 13 minh
thueong dau tu bao nhiéu thoi gian d€ thyc hién
mot thong vy - va mét bao nhiéu thoi gian trong
ngay dé€lam nhitng phan viéc khién c6 chan nan.

Khi Reggie moi t6i xem qua cuén lich cta
c6 &y, t6i m& ngau nhién mot ngay va nhin thay
hai ki hiéu ch* “s” mau xanh 14 cay. “Dé la médt
ngay t6i t&”, c6 néi. “Toi chi danh ra c6 hai tiéng
dong ho cho nhiing viéc téi cho rang that sy la
ban hang.” Reggie chi vao chit “m” trén clng
trang d6 duoc viét bang muc do. Khi t6i hoi y
nghia chit “m”mau do 1a g, tré tréu thay, cd dap:
“T6i da tham gia mot cudc hop chodn gan hét
ca ngay d€ danh gid phan mém theo dai chi phi

'II

mdi. That lang phi

Thoi gian ban hang ctia Reggie la tiéu chi
khé cht quan. N6 phu thudc vao viée cd quyét
dinh hoat déng nao duoc tinh la “ban hang” d€
chu y dén khoang thoi gian thuc hién né mbi
ngay. Nhung-vi Regeie 1a nguoi duy nhat quan
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tam dén cac ki hiéu “s” nén tinh chit khach
quan va chinh xac hoan toan khong quan trong
dén vay. Diéu quan trong chinh la thudc do &y
truyén cam hing va giap Reggie tap trung vao
muc tiéu. “Viéc theo doi sd liéu Thoi gian ban
hang rat quan trong ddi vdi t6i”, ¢6 n6i. “Ct cubi
mdi ngay toi lai diéu chinh lai bang cach xem s8
lugng chit “s” mau xanh minh tich liy dwoc.”
Néu cé nhiéu ki hiéu d6, Reggie cam thdy hai
long. Nhung néu nguoc lai, “toi biét ngay mai
t6i sé ¢6 co hoi lam t6t hon.”

Mot nhan vat khac dén tie Chicago - Fitz,
dang diéu hanh mot doi ban hang rdt thanh
cong 1am viéc trong toa cao dc sang loang toa lac
trén duong Wacker Drive, bén hé Michian thugc
thanh phd Windy. Fitz d6i mat v6i mot thte
thach: M3c du 12 quan ly ban hang - “tha linh
ctia tAng 17” nhung anh thuong thay bat dong
quan diém véi tap doan dich vy tai chinh tam
c& toan cdu ma minh dang lam viéc. Fitz nam
trong s8 25 nha quan ly ban hang & Hoa Ky (va
75 ngudi trén toan thé giéi). Thanh tich lam viéc
ctia anh bi anh hwdng boi nhitng diéu kién hoan
toan vuot ngoai tam kiém soat, bao gom chinh

tri ctia cong ty vanen kinhrt€ toan cam Fitz chiu
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s quan ly ctia vi giam ddc ban hang quéc gia
lam viéc tai tda van phong New York trong ra
song Dong.

Nhiéu nim veé trudc, Fitz thdy rang minh gin
nhw khong ¢6 quyén quyét dinh déi véi céc tiéu
chi danh gia ma cong ty yéu cau anh thuc hién.
Anh cho ring c6 nhidu cach do luwong &t hon,
mang lai loi ich va hiéu qua hon. Anh da trinh bay
y tedng véi quan ly nhung khéng thanh cong.

Viéc d6 ddy Fitz vao tinh thé kh6 khan,
mau thuan gifta cich ctia c&p trén va cach anh
ua thich d€ do luong thanh qua cong viéc. Tuy
nhién, cudi cting, anh chip nhin y twdng hay ct
ti€p tuc va st dung thudc do cua riéng minh.
Chéc chén, Fitz vin lam theo yéu ciu ctia cong
ty nhung dong thoi, anh do luong thanh tich cta
ban than va déng d6i dua trén phuwong phap dic
biét nhw sau:

Thir nhdt, xdc dinh muc tiéu: Fitz va nhém cua
minh bat dau qud trinh danh gi4 thanh qua béng
cach thiét 1ap nhiing muc tiéu c6 thé do luong
duogc, ¢ thé 1a mot quy, mot ndm hodc mot s6
khoang thoi gian khac déu duoc. Ly twdng la
khong vuot qua ba muc tiéu. Chung cé thé€ la: (1)
gia tang tong-doanh, 56 [én Xphan trdm; (2) ting
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s6 leong khach hang mdi 1én Y phan tram; va
(3) ting doanh s6 ctia mot hang muc cu thé lén
Z phan tram.

Tiép theo, tdp trung vao cic hanh djng sé mang
lgi higu qud ma ban mong doi. Khi cht trong qua
miutc dén nhitng phép do ludng va sd liéu, cong
ty ludn tap trung vao két qua va hi€m khi nghién
cttu xem diéu gi mang lai két qua nay. Fitz hiéu
rang phrong phap hiéu qua nhat dé€ dat duoc
mot thanh qua chinh la biét dwoc nguyén nhan
dan d&n né va thyc hién diéu d6 nhiéu hon. Vi
Fitz da danh nhiéu ndm nghién cttu vé ki thuat
déanh gid d4p dung cho nhém ctia minh, anh c6
thé€ biét viéc nao mang lai hiéu qua, chrfmg han
nhu trong viéc thu hat khach hang méi. Néu
nhan vién cua anh thwong phai lién lac voi 20
khach hang tiém nang mdi trieée khi nhan dwoc
st quan tAm ctia ho, va Fitz mudn c6 thém 20 vi
khéach méi trong quy sau, anh sé yéu cau ho goi
cho 400 ngroi.

Fitz cling rat quan tdm dén viéc anh, vdi twe
cach mdt quan 1y, c6 thé 1am gi dé& hd tro ddi
ngii ban hang mot cach t6t nhat, bat k& 1a cling
ho goi dién ban hang hay gitp d6 thuc hién bai
thuyét trinh.
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Cubi cimg, cong nhdn két qud. Sau mdi giao
dich, Fitz thudng xem xét lai cd qua trinh tir dau
dén cudi. Trong cudc hop nhanh véi nhém vira
ch6t dugce don hang, Fitz sé hoi: “Ban nghi didu
gi da mang lai két qua ma ban mong doi?” Cé
phai 1a viéc lién lac véi 400 khach hang khong?
Hay 1a cdi gi khac? Fitz xem xét lai s¢ hd trg clia
minh: Minh da gitp d6 du chuwa? Minh ¢6 can
thiép qua nhiéu khéng? Minh tao ra khac biét
& dau? Anh théng nhét cac thong tin nay trong
mot trang ghi chti, né s& hd tro Fitz khi phat trién
ké&hoach hoat d6ng trong trong lai.

Anh tién hanh ra soat lai muc tiéu va vi tri
ctia minh hing ngay. Viéc dau tién Fitz thyc
hién mdi sdng 1 truy cip mang n6i bd ctia céng
ty va xem tat ca nhitng thwong vu xay ra ngay
hom qua. Cac d6i ban hang khéc lam viéc nhw
th& nao? Fitz dan trieéc hay kém hon so véi ho?
Néu dang dan truedc, chat dit liéu d6 sé cong
nhan hiéu qua hanh dong cta anh. Néu viéc
anh lam khoéng mang lai két qua thi sé phai
diéu chinh.

Fitz la mét vi dy dién hinh vé nguoi ban
hang khong thy déng cho doi s6 liéu caa céng
ty. Anh_cung dong doi dat ra muc tiéu ndi bo,

309



Nghé thuat thuyét phuc khach hang

dua trén cic thudc do cla riéng minh dé dat
duoc thanh cong. Tam nhin caa Fitz khong thay
thé hay d6i choi véi dit liéu cta t6 chitc. N6 chi
ting thém sy thanh dat ctia anh. Fitz so sanh
phuong phap ctia minh véi phuong phap cua
cong ty d€ tao ra mot t6 “dac san” tuyét voi: hdn
hop “ngon lanh” gitta nhiéu yéu t6 hoa quyén
v6i nhau, lam nén mét diéu gi d6 tham chi con
hiéu qua hon - trong truong hop nay la ky luc
doanh s6 dang kinh ngac.

“Anh c6 biét ly do tai sao phan 16n moi ngudi
budcrakhéi givong mbi ngay khong?” Meredith
hoi. Ching t6i dang ngo6i trong van phong cua
cd ay. N6 rit nho - 1a khéng gian da cho mot cai
ban lam viéc, mot ti ndi that, hai chiéc ghé xép
sat véi nhau, va chi c6 vay.

“Khong, tai sao thé&?” - toi hoi.

Meredith dap: “Ho ciing khong biét.”

Toi thich cdu nay, vi t6i nghi né kha dung. Tuy
nhién, d6 khong phai truong hop cta Meredith.
MBbi ngay, cd bude ra khoi givong boi vi, néi theo
cach ctia The Blue Brothers, d€ thuec hién s ménh
ban hang do Tao hoéa ban cho. Meredith ban
nhitng ngdi nhatii gidhang triéu do@allas va
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la nhan vat tén tudi trong gidi bat dong san ctia
thanh phd. Pong thoi, ¢6 c6 riéng mot tro ly tan
tuy, viéc d6 cang thé hién ¢b giau kinh nghiém
trong viéc ban hang nhu thé€ nao. Pa s6 nhan
vién khéc trong vin phong ctia Meredith déu c6
chung mot nguoi hd tro. Nhung vai ndm truedc,
Meredith da dén gdp quan ly, dit mot hop dong
1én ban, vé co ban, trong d6 viét: Hay cho tdi mot
tro Iy toan thoi gian, t0i sé tang doanh s6'bdn hang lén
15% trong sdu thing. Néu t6i khong thuwc hién duoc,
cong ty c6 thé'1dy lgi nhin vién nay. Vi t6i mudn Janet
hd tro cho minh. CO ki vao vin ban ngay trude mit
nguoi quan ly. That ngoan muc - va cixc ki hiéu
qua. Meredith c6 duoc Janet va doanh thu ctia c6
tang 1én 19%!

Janet cé vai tro cuc ki dac biét trong thudc
do ctia Meredith. C6 d¢am bao cho mbi ngay
clia nha ban hang tai nang déu bt dau theo
ding mdt cach giéng nhau. N6 gidng nhu
phién ban cta bd phim Groundhog Day' (tam
1. Groundhog Day: bo phim hai k& vé& Phil Conors - mét bién
tip vién tai ning bi mic ket trong ngay 2 thang 2 (Ngay Chudt
Chiii) lap di lap lai. Phil yéu ¢ ddng nghiép Rita, nhung vi
ngdy hém sau dién ra y nhu ngay hom trudc nén mbi ngay, anh

phai to tinh vé6i Rita dé rdi sing hom sau, moi thit lai nhu chua
trng xay ra.
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dich: Ngay Chudt Chiii) nhung la vé bat dong
san, ngoai trie chi tiét tiéng déng ho bao thikc
dinh tai danh thi:c Bill Murray bat dau mot
ngay to tinh véi Rita y hét ngay hom trudec.
Janet gitip Meredith khéi dong ngay méi bang
cach mang dén van phong cua cd ba loai thong
tin ma dwa vao d6, Meredith sé do leong hiéu
qua lam viéc trong ngay:

* Di¢ liéu khdch hang hién tgi: B thong tin nay
lién quan dén nhitng nguoi vira maéi quyét dinh
mua nha, nhitng ngudi Meredith van dang gidi
thiéu nha mdi hodc nhitng nguwdi ban ¢ danh
sach nha ma cd dang x& ly. Mdi hang muc c6
bao nhiéu khach hang? C6 ai can dwgc cha y
ngay khong? |

* Dir li¢u khdch hang tiém ndng: téec 1a khién
cho ngudén khach hang luén déi dao. C6 bao
nhiéu vi khach tiém nang Meredith da tiép can
duoc? Bao nhiéu 10i gidi thiéu ¢6 &y can tiép tyc
theo du6i?

® Danh sdch hogt dong: La di moi thit Meredith
can hoan thanh. Chang han nhw Meredith va
Janet t6 chitc budi tiéc cocktail tai nha mot khach
hang c6 tén trong danh sach. Mot s8 hoat dong
trong ngay c¢ thé-lién quan.dén su kién nhuw thé.
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Dt liéu nay nghe c6 vé giong danh sach viéc can
lam, nhung ban hiy nhé rang, d6 van la tiéu
chuén ma Meredith c6 thé dya vao dé€ do luong
sy tién trién ctia minh. Véi mdi muc hanh dong
duoc gach ra khoi danh sach, ¢6 dy dang tién
vé phia truée. D6 la phép do luong cd thé dinh
lwong duoc.

Toi dac biét thich théi quen nay vi d6 1a cach
thikc rat triec quan ctia Janet khi trinh bay s6 liéu
v6i Meredith: trén nhitng tam thé chi muc vdi ba
mau khac nhau. Thé xanh cho khach hang hién
tai. Thé vang cho khach hang tiém ning. Va thé
trang cho muc hanh déng.

Vi thé chi muc dwgc cap nhat hang ngay nén
di liéu trén d6 van gitt nguyén. Meredith &
nhitng tdm thé dé nhin thdy nay ngay bén phai
ban lam viéc - mot 16i nhic nhé triee quan vé dit
liéu c6 dang theo d6i ngay hom ay.

Hé théng do luong thanh qua cia Meredith
mang dam tinh ca nhan. C6 st dung cac thuoc
do dé ti diéu chinh ban than vao mdi sang va
dinh hinh hoat dong trong ngay dua trén viéc
phai hoan thanh. Cac thé chi muc tao ra mot
chién ligc xoay quanh hanh ddng. Meredith lam
viéc hreong den myc dich, dua vao thang chuén
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hiéu suat ca nhan ma cd da phat trién nhiéu nam
trong sw nghiép ban hang. C6 do luong nhitng
thit quan trong d6i voi minh.

Cac nha ban hang xuat sic phat trién mo
hinh do luong mang d&u an ca nhan. Ho sang
tao nhitng chi s6 hiéu sudt quan trong bén canh
hé thong cua t6 chirc. M6 hinh nay giup ho dat
dwoc cac muc tiéu tich cye va thuong chia dir
liéu “mém” khdng thé dinh litong bang phuwong
phép truyén théng. Thang chuén nao sé hiéu
qua voi ban?
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Bung phi pham vu diem

M oi k& hoach duong nhu déu cé hai
kha ndng xay ra. Mot trong s6 d6 la
that bai.

Chiing ta m4t rat nhiéu thoi gian lo lang vé
that bai va tim céch 1am thé nao d€ khic phuc
noé (xem Bi quyét s6 14: BD6n nhén khia canh tiéu
cyec). Chung ta da sém duoc day r.%mg chia khéa
d€ thanh cong chinh 1a cai thién nhitng ky nang
ta khong gidi. Hoc hanh chdm chi hon nham cai
thién di€ém D 1én diém A. Danh nhiéu thoi gian
lam viéc véi thanh vién yéu nhét trong nhom.
V34, tat nhién, hoc hoi tie moi sai Jam. Toi thuong
nghe cac nha tu vén va lanh dao dan lai 10i ctia
ngai Thomas ]. Watson qua ¢8, nguyén Chu tich
kiém CEO ctia IBM tix 1914 dén 1956, rang: Dé
gianh dugc thang loi, ban can phai ting gap doi
ti 1& gap that bai.
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Tuy nhién, khi tap trung vao that bai, chiing
ta thirong bé quén khia canh con lai: Thanh cong!

Trong cudn sach nay, t6i da néi vé that bai
gidng nhu bd loc dau tién tinh loc dang cap cia
ngwoi ban hang. N6i nhue Mary - nha ban bao
hiém ki cru ma ban da bt gdp vai lan, giai thich
vé tdm quan trong ctia viéc la nguoi kién tri dén
cung: “Néu ban khong chiu ndi canh rit nhiéu
canh ctra d6ng sam vao mit, ban chang thé ton
tai lau trong cai nghé nay.”

Bay gid, da dén ltc chiing ta nhin vao mit
tich cuyc: Cac nha san xudt triéu dd tan dung
thanh tiru cia minh va khai thac mo thanh céng
dé thu dwoc thanh cong. Ho stt dung thang loi
ctia ban than d€ thanh dat hon nita. Ho khong
phét 1o thit bai, nhieng ciing khong bao gio phiii sang
mot bén nhitng gi minh lam tot. Ho “khong phi
pham wu diém.”

Khéng phi pham wu diém la viéc xem xét
mbi giao dich nhdm tim ra hanh dong dac biét
da mang lai két qua t6t d€ c6 thé 1ap lai [an sau.
Trong quan déi c6 st dung mot hinh thitc cta
bi quyét Khong phi pham wu diém dwoc goi la
after-action review (tam dich: tong két va danh
gia sau hoat dong)- cuderdanh giaschinh thic
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cia nguoi tham gia va nguoi chi huy mot ké
hoach hay budi dién tip, nham phan tich cac su
kién da dién ra nhw thé nao, 1y do tai sao, c6 thé
cai t6 hay khong. Tuy nhién, trong phuong phap
Khéng phi pham wu diém, trong tdm cua chién
Iwegc phan tich nay 1a khia canh tich cure. Céi gi
da thuc hién hiéu qua?

Khi chinh thitc bat dau cudc nghién ctu,
toi dwoc tham dy moét cudc hop danh gia va
tong két hoat dong “phién ban” ctia nguoi ban
hang triéu d6 tai mot cong ty ban bao hiém &
Atlanta. Trong can phong hoi nghi nho, hai nha
méi gidi vu ta va d6i ngl quan ly ctia ho ngdi
véi cdp trén - mot cpu quan nhén, va hai quan
ly khach hang véi cong viéc la dam bao cho tat
ca gidy to sau giao dich duoc hoan tat chu dao,
ti mi. Nhitng nha mdi giéi va quan ly duoc yéu
cau tra 1oi mot s6 cau hoi. Cac cau héi gidng
nhau cho moi cudc thdo ludn sau mét thwong
vu thanh cong;:

Xdac dinh cic hanh dong, theo thit tw triedc sau,
dd mang lai giao dich nay. Nhom tra 16i tai hién lai
cudc mua ban theo titng buede.

Diéu gi dem lgi thanh qua? Nhoém ban hang
suy xét hanh-dong dac biet nao gitp “ghi diém”
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trong giao dich. Ho cling ghi ch lai bat ki hanh
d6ng nhé nhat nhung mang lai lgi ich nao.

Tai sao ban nghi nd tao ra két qud tot ? Céc thanh
vién van dung kinh nghiém trudc day dé tra loi
cau hoi.

Chiing ta co thé lip lai viéc do lin nita khong?
Néu né chi xay ra mot Ian, ciing khong sao.
Nhung mot trong nhﬁ’ng muc dich ctia bai tap
nay la xac dinh nhitng y€u td nao trong qua trinh
¢6 thé dugc nhéan rong.

Khi buoi hop két thiic, ngueoi quan ly gii ban
béo cao vé tru so chinh ctia cdng ty dé€ pho bién
cho tat ca 35 van phong kinh doanh khac trén
toan qudc, thong qua mot pham vi trong mang
lwdi ndi bd ma ho dat tén la “Thanh céng trong
ban hang”.

Toi hoi Nick, mét trong hai nha moi gidi:
“Vay c6 khu vuee cho “That bai trong ban hang’
khong?” ‘

Anh cuoi, dap: “Khdéng. Chang sé lam day
&p mang ludi ndi bd ctia ching t6i mat.”

Trong cudc nghién ctru, t6i kham phé ra rang
mot khi nguedi ban hang xuat sdc hoc hoi tir that
bai ctia minh, ho-ciing dong ) thai ezt dau qua
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trinh hoc tap tit nhitng thanh céng quan trong
ctia ban than. Ho khong chi xem xét mdi giao
dich d3 hoan thanh ma con ti héi chinh minh
mot s8 cau héi bao quat nhu: “Minh da lam tot
viéc gi? va “Lam thé nao d€ c6 thé dua vao vu
diém do phat trién sy nghiép?”. Ho tap trung
vao thé manh thay vi chim ddm vao diém yéu.
Ho 1én ké hoach d¢€ thanh c6ng. Ho tién dén su
thanh dat mot cach c6 chién lioc.

BAI HOC VE SU THANH CONG

Ban ¢o thé dat dugc nhitng gi néu tap trung vao uu
diém thay vi 4m &nh quéa muc vé nhugc diém? Mot cau
chuyén ngu ngdn nho nha nai rirng rdm sé& minh hoa cho
diéu toi mudn noi:

S&u tham trong khu rimg, cé mot ngdi trudng be bé
vdi ba hoc sinh - thd, chim va cé. Gido vién dua ra ba bai
tap dé gitp ching chon lua nghé nghiép tuong lai.

Bai tap ngay tht nhat Ia chay. Ngudi thay yéu cau
tho thyc hién dau tien. Chd thé dac hét tac luc 12 tréi
ré phai. Chd ching to kha ndng chuyén hudng mau le
va roi nhe nhang dimg ngay trudc mat thay. Gido vién
khen: “Con 13 mét dong vién chay xuét sac!” Tiép theo la
chim. Chu than trong cin nhac vé& nhiém vu nay va ndy

re motkéhoash: Mac.d khang théchay, chd cd thé thuc
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hién hang loat budc nhay ngén ngan bat chude nhu dang
chay. Gido vién nhan xét hoc tré chim: “Con chay khd tot”
Gid thi dén lugt cd. Ca khdng cd chén, vi vay chay khong
phai 1a lya chon va nd quyét dinh khong 1am gi hét. Thay
bao: “C4, trd chay rat t&."

Dém do, thd vé nha va nghi: “Minh & mét nguoi
thanh cdng!” Chim hai 1ong: “Minh ciing tam tam”. Con
c4.nght:-“Minh la mot ké that bai.” ..

Bai tdp ngay tiép theo la bay. Tho lai 1a nguai “tién
phong". Chu thé biét minh khéng ¢é mot co thé dé bay
lrgn, nhung khi that su nd luc thi cé thé nhéy khé xa.
Thé ditng trén mét tang d4, nhay vot 1én, roi dap xudng.
Ngudi thay bado: “Thd, con bay kha tot ddy." K& dén la
chim. Qi, tim chd v& da vi xtic dong. Chd biét: Pay 12
thai khdc cua minh. Chu ding 1én, v0 cénh, trinh dién
vai ¢l xoay vong trén khdng trung, lac vun vt xudng
mat dat, va, dé thuc su &n tuong, thém vai vong bay
lugn trén bau troi. Thay gido kéu 1én: “Con qua [a tay
bay lugn phi thudng!”

Cudi cling dén lugt cd. TUr céi ao, chli ngudc nhin
|én va chi lac d4au. Gido vién bao: “Con bay rat té”

Cudi ngay, chl thd van thdy thodi mai mac du
lam bai khéng duge ndi trdi nhu hdm gua. Chim cém
thay minh nhu mét siéu sao nhac rock. Con ¢4, cup vay
xudng, thadm nghi rdng minh 14 ké that bai tham hai nhat
trén doi.
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Bai tap cudi cling la boi. Thd nhin xudng ho nudc,
nghi: Minh b6 tay. N6 ngdi trén mém d4 cho dén hét
phan con lai clia budi hoc. Chim ao udc gid ma cd céi
chén c6 mang nhu vit. Thiéu lgi thé do, nd danh d4u trén
mot nhanh cdy. Con ca khd long kim nén ndi nhiét huyét
dang trao. Chd nght, néu boi I6i Ia di€u thay yéu cau, em
sé boi cho thay xem! N6 boi ngtra, bai &ch, boi buém,
thém vai vong tung tang tu do trong hd. Tham chi con
khéng thd mét. Thay gido tuyén bd: “C4, trd boi rat xuat
sac! Tho va chim, hai tro déu boi rat té."

Két thiic ba bai hoc, thd, chim va ca quyét dinh
nhu sau: Tho sé budc vao nghé chay. Chim theo dudi sy
nghiép bay lugn. Cé bat dau cong viée boi 19i.

Bai hoc rit ra: Cach tot nhat dé thanh cong chinh
la lam nhitng gi ban gidi. Hoc cdch han ché nhugc diém.
Khai thac thé manh va xdy dung su nghiép ctia minh dua

trén chadng.

“Chtng t6i dang & trong mot cudc chién.”

Susan néi véi toi. “Cudc chién. Chung t6i chién
dau tling gidy ting phat dé chia thi truong,
khach hang va gianh vi tri hang dau cho san

phdm ctia minh trong tAm tri moi nguwdi mua.”

Susan quan ly mot nhém nhén vién ban dwoc

pham - “nhiing nguodi nghién thudc vién thanh

nuoc €p” =inhw cagh o g0l dua chinh minh va
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nhém. (Vang, cAu noi dua hoi tiéu cgee, nhung
kifu hai huéc nhur thé 1a mot phan trong cudc
doi ban dugc pham). Nhém ctia Susan tan ra
Jam viéc khip ba thanh phd khéc nhau ctia bang
Texas - mot dia hat rong 16n “du d€ 1ap day ndi

lo l&ng trong tdi.” - Susan noi.

Chiing t6i gdp nhau trong mot phong hdi
nghi & van phong ctia Susan tai Dallas. O dau ban
13 t&m ban d6 Texas duwgc déng vdi nhiing chiéc
dinh ghim mau do, vang va xanh 14 cay. Mbi chiéc
ghim dai dién cho vi tri co hdi ban hang.

Ghim mau vang, Susan ndi, 1a nhitng cudc
gdp gdtrong tuong lai: Khach hang da hen nhung
chua dién ra. Ghim do dai dién cho nhitng lan
gdp mit khong thanh vi bat cit nguyén nhan nao:
bat k& 1a thoi gian, vi tri san pham, hay bat ki yéu
t& nao khién cudc giao dich bat thanh. Con ghim
mau xanh teong trung cho cac thuong vu thanh
cong: “Chting cho chung t6i thdy qua trinh ban
hang c6 hiéu qua & dau.” Susan giai thich.

Susan tap trung vao nhitng ghim xanh. Ban
c6 thé goi ban d6 ctia Susan 1a mot “phién ban
lac quan” ctia Btrc tudng Roger trong Bi quyét
s8 14 - BD6n nhan khia canh tiéu cic. Chién luwoc

ctia ¢ xay dung diga trérijsu thanhcdng, va co
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la chuyén gia trong viéc tim ra diéu gi dwoc thyee
hién diing nhw mong doi. D€ lam viéc nay, Susan
str dung mét hé thong phan hoi lién tuc twong ty
nhu cudc hop theo phong cach quén déi 6 cong
ty Nick, ma thuc chdt lam dwoc nhiéu hon 1a
quan ly vi mo.

Sau mdi [an gidi thiéu bao hiém véi nguoi
mua, Susan Ién lich hop riéng véi nguwodi nhan
vién dy d€ thao luan xem cudc g&p d6 dién ra
nhw thé nao, trong tdm nhdn manh vé: “Ban da
lam t5t diéu gi?” C6 ludn duy tri ché dd danh gia
lién tuc. Susan phan tach hanh déng ctia nhém
ra thanh tirng phan nho, xem xét ting thit nho
nhdt dem dén hiéu qua va ¢4 thé cai thién thanh
tich cho ca nhém. Viéc lam nay vuot xa nhitng
gl da s6 quan ly thuc hién sau mdt lan gip mat
chao hang. Susan khong chi don gian tho dau
vao phong mot nhan vién méi tré vé d€ hoi: “Két
qua sao r6i?”. Thay vao d6, c6 quan tam dén su
teong tac gitta nguoi d6 véi khach hang. Co
hoi nhitng phong ban khéac ctua cong ty chuan
bi thé nao sau canh ga. Cac tai liéu tiép thi, nhw
brochure (to gap quang c4o) va hang mau ¢ sén
sang khong? Gidy t0 cong viéc ¢6 hoan thanh
dung han?{(Co.catahiéw quydinh lién quan dén
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nganh ban dugc phdm). Mic dit Susan chic chan
sé nghe veé cac sai sét va cac bude Jam 16 - nhitng
thit t6i t& - ¢6 van ludén tim kiém diéu gi mang
lai hiéu qua. Thanh c6ng duoc tao nén tie nhiéu
thanh t8, va Susan khong mudn bo sét bat cit cai
gi trong 88 d6. C6 &y khong phi pham uu diém.
Sau khi thu thap d liéu, Susan sé nghién ctru
chting. Hanh vi ndo c¢6 thé€ 1ap lai? Lam thé nao
d€ thanh cong cta giao dich nay chuyén sang
giao dich ti€p theo? Liéu c6 c6 thé nghi ra mot
md hinh ¢6 th€ nhan rong cho cac nhan vién co
k¥ nang ciing nhu tinh cach da dang khong?

Susan c6 sy hidu biét chic chan vé nhitng lan
that bai ciia nhém. Nhung 6 nhén ra rdng viéc
dat dwoc chi tiéu ban hang bang cach tap trung
vao thanh twu ctia nhan vién dé dang thyec hién
hon rat nhiéu. C6 ludn tim cach khai thic nhiing
hanh déng hiéu qua dé khién cho moi thuong vu
trong tuong lai déu dugce ddnh ddu bang chiée
ghim xanh.

Viée lam ctia Susan rat ding dan. Nhimg
ngudi ban hang von 1a ké than phién khét tiéng
khi phai thyc hién bat ki hoat dong nao khong
lién quan dén ban hang - nhu tham gia ki€u hop
hanh thé& nay. Ki thuét cirz Susan /tldi mat thoi
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gian va ti mi qua mitc. Nhung nhan vién cta c6
chéc chén khong bo 16 budi hop danh gia nao.
Mic du chién lregc d6 tdn thoi gian, nhung ho
céng nhan gia tri va tin twéng vao két qua no
mang lai. Susan va dong ddi ctia c6 dan dau vé
doanh s6 ban hang trong cong ty. Do d¢6, 16i than
phién la khéng dang ké.

Poéng thoi, Susan biét mot diéu ma nhiéu
nguoi khao khat thanh cong khong nhéan ra:
thanh vién nhém cua ¢6, gidng nhu tat ca chung
ta, déu phan tng trude nhitng bao cao vé thanh
cdng ctia ho tich cye hon so véi bao céo vé that
bai. Ching ta lién tuc nghe vé “tri thic tir sy
that bai”, nhung cac nghién cttu cho thiy viéc et
chim ddm vao nhitng diéu ban 1am sai c6 thé 1a
dong lwec yéu 6t hon viée tp trung vao thit ban
lam diung.

Bén canh d¢, tat ca moi nguwoi déu thich dwoc
tan duong vé viéc ho lam tét.

Chéng han: Mary - siéu sao ban bao hiém
ma ban da rat quen thudc, luén danh chat thoi
gian d& ki niém moi giao dich bao hiém b khé
khan gianh dwgc. Mary ¢6 mét chi€c chudng
cam tay bang dong 14p ngay bén canh cira ngoai
van phong. Khi hoan thanh mot thirong vu, c6
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budc dén hanh lang va rung cai chudng cii 1én
vai [an. Am thanh thatn do va dang ghét. Dong
nghiép rat ghét chi€c chuéng nay, nhung quan
ly ctia Mary lai mim cudi mbi khi nghe thdy né

vang len.

“Chuang t6i goi n6 la KIST” - Drew, mét nha
ban hang tiéu bidu trong nganh bao hiém néi cho
toi biét. - -

“KIST?”

“Knowledge (kién thikc), instinct (ban ndng),
skills (kij ndng) va tips (bi quyét). Chiing t6i xem
xét moi thit thong qua ling kinh nay. Nhung
quan trong nhit, ching t6i nghién ciru thanh
cong cua minh mot cich cé phwong phdp.”
Drew la chuyén gia tai giéi tot bac. Toi chuea
tirng nhin thay anh méc gi khac ngoai bo com-1é
thanh lich, 40 so mi tréng banh bao, ca vat dep
mat cling khén gap ti lich 1am va d6i giay bong
16n. C6 Tan Drew néi véi toi rang anh &y mac
nhu thé ngay ca trong nhitng ngay lam viéc &
nha. (Toi thé 1a Drew sé& cit co trong b au phuc
day du c6 ca vat, néu anh c6 twe lam vieon). “Cam
xuc cua toi sé boc 1§ qua viéc t6i lam”, anh noi.
Khi nhin théy Brew; anh.khién, tGi. cam thay
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minh that xué xoa véi quan jean, gidy d€ mém,
so mi tay ngan, nhung Drew va t6i da lam viéc

véi nhau nhiéu ndm nén anh khong néi gi.

“KIST” 1a mot tir viét tat toi chua tling nghe
trude khi phéong van Drew. D6 la qua trinh déc
biét ma Drew va cac dong nghiép stt dung d€ do
lwong thanh cong ctia ho. Dingti ban hang phan
tich hanh dong trong pham vi ciia mét trong bon
loai trén - duoc st dung lam thang do riéng biét,
do dé moi nguoi ¢6 thé hoc hdi trén cuing mot hé
théng. Budi hop vé ban hang tai van phong cta
Drew & New York dugc goi la cudc hop KIST.
Cudc hop dugc thiét ké nham xac dinh nhiing
thanh t8 gitp cho mdi thuong vu thanh cong dé
ca nhém cé thé tan dung ching trong cac giao
dich tirong lai.

SU DUNG DON BAY
Nh{tng ngudi lam kinh doanh thudng ndi rat nhiéu
vé "don bay’, nd ¢ nghia 1a “st dung mét cach tot nhét
va dem lai hiéu qua nhat". Y tudng nay cling tuong tu
nhu khdi niém don bay trong vat ly.
NGi mdt cach don gidn, dinh luat don bay If giai

FANg NeT Fan aung ot aiem A A dombay - dung cu
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don gidn trong gidng nhu van bap bénh & san chai - ban
¢6 thé nang nhiing vat rt ning mot cach khé dé dang.
(Binh luat nay do Archimedes chimg minh - mét ngudi
Hy Lap c0 dai c6 thé dugc mé ta 1a nhan vat thoi Phuc
Hung. Ong 1a nha vat Iy, toén hoc, nha phét minh, kj su
va nha thién van hoc. Mot con nguoi c6 thé lam tat ca
moi tha).

Ban chat cta don bay chinh la ban cang cé nhigu
diém tua, ban cang phai bo ra it nd luc d€ hoan thanh
cong viéc. NG lyc tdi thiéu, thanh qua t6i da.

Trong kinh doanh, khdng ¢é gi dé dang tré thanh
don bay hon sy thanh cong. Ban khong mét qud nhiu nd
luc khi thuc hién thd ban gidi. M6t khi ban xéc dinh dugc
tai ndng cta minh, ban cé thé hoan thanh giai quyét hau

hét ganh néng.

Drew li gidi phuong phap KIST hoat dong
nhu thé nao:

* Knowledge (ki¢h thiec): Sau mdi vy mua
béan thianh céng, ca nhém sé tim kiém ciu tra
101 cho hai cau héi: Thit nhét, “ching ta can biét
nhitng gi dé€ thuyc hién giao dich nay?” va thé
hai, “ching ta hoc dwgc gi?” Vi duy, tat ca thanh
vién xem xét lai nhitng ngwdi lién lac da gitup ho
c6 dugc khach hang méi va xac dinh liéu c6 thé
c6 thém co hdi tizeacdau moi lien heé nay khing.
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e Instinct (bdn ning): Mot giao dich thanh
cong thuong dugc tao thanh béi nhitng séc
thai nho nho khién mét thuong vy “tiém nang”
chuyén thanh thwong vu “thanh cong”. Céc
thanh vién trong nhom sé c§ géng xac dinh va
dinh lwong nhiing diém dédc biét, mo ho va truc
cam ho d3 dwa vao mdi lan ban hang. Pay la
nhitng siéu sao ma théng qua kinh nghiém, da
phat trién mét dang giac quan thi sdu trong
ban hang. N6 rat kho xac dinh, nhung sudt qua
trinh phéan tich KIST, nguoi ban thao luan vé
nhitng gi ho nhan thdy trong giao dich. Chang
han, trong mét cudc tro chuyén véi khach hang
tiém ndng, mdt nhén vién ctia Drew cam nhéan
rang vi khach dang lo ling va can duoc dam bao
thém Ian nita cho yén tam. Mot nguoi ban hang
it kinh nghiém hon c¢6 thé€ dua cho khach hang
danh sach nhitng nguoi goi dé€ tham khao y
kién. Nhung nhan vién nay rat ngay dién thoai
ra trong budi gép, goi cho mot khach hang hién
tai dang hai long vé dich vu va dua dién thoai

cho nguoi khach tiém ning dang lo lang.

o Skills (Kij ning): Sau mbi thwong vu, ca
nhém mudn biét nang Iec nao clia nguoi ban da
dem|1ai giac dich nay. C6 phai 12 13ng nghe tich
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cyc khong? (Xem Bi quyét s6 8: W.A.LT) Co phai
ky nang giao ti€p ca nhan khong? Hay mot bai
thuyét trinh quyén ri “chét nguoi”? Néu mot ki
néng dac biét nao d6 duwa dén thanh cong cho
mot vu mua ban, liéu c6 dang d€ bt dau chwong
trinh tap huén toan cong ty dé€ nang cao ky nang
ay cho moi nguoi khdng?

- o Tips (Bi quyét): Cac thanh vién hoéi: “Anh
c6 dé xuit don gian nao co6 thé chia sé tix kinh
nghiém nay khéng?” Nguoi ban co thé tra loi:
“Toi nhan thdy khach hang d€ rat nhiéu buc
anh gia dinh quanh van phong minh, va khi t6i
hoi chuyén vé ho, anh &y ctt thé tiép tuc chia
sé. Anh &y thich tro chuyén vé gia dinh minh
va diéu do tao ra cam xtc cuc ki cdi mé cho
budi gdp mat.” Bi quyét rat ra la: Cha y dén
nhitng thit xung quanh ban trong lan gap go
chao hang.

Bang cach tap trung vao nhiing viéc minh
lam t6t, Susan va Drew khong don gian la nhitng
nguoi lac quan. Ho nghién ctu mét cach cé hé
thdng vé tai nang ctia ban than cling nhw cach tai
nang d6 gitip ho ban hang nhw thé nao. Ho suy
nghi cach thitc nhan rong thanh cong dé trong
tuong lai.
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Piém mé&u chét ¢ day, thanh cong la nguyén
liéu tuyét voi cho viéc céi thién va xting dang
chiém mot vi tri trong qua trinh ban hang cta
ban. Thanh cdng cd thé’dugc dinh nghia. Va khi
ban danh thoi gian xac dinh nhitng gi minh
lam dtng, né sé tro thanh thé manh ctia tat ca

moi nguoi.
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Bl QUYET SO 19
Xay dung thuang hiéu
cd nhan

T rong viéc ban hang, ban la CEO caa
chinh minh, 1a tredng phong chién lwoc
cho quy trinh ban hang ctia ban than, 1a giam
ddc tiép thi va ban nén tu tiép thi cho minh. Vi
ban hang tap trung vao cac mdi quan hé, va moi
quan hé dugc ciing 8 vitng chic khi khach hang
hiéu r6 gia tri ddc biét ban mang dén cho cudc
sOng ctia ho, nén viéc mdt nhan vién ban hang
sang tao y twdng cua riéng ho vé thuwong hiéu la
diéu hop ly. That vay, nhitng nha san xuét triéu
d6 danh nhiéu thoi gian d€ khac biét hda ban
than véi nguoi ban khac cling gidng nhw cong
ty ctia ho tiéu ton hét thoi gian dé€ khién thuong
hiéu ctia t0 chitc tré nén khac biét vdi cac doanh
nghiép khac.
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Day khong phai la y teong dac biét mdi mé.
Vén dé la sau cudc tranh luan vé viéc tu tao dyng
thuong hiéu cd nhan dién ra kha s6i ndi vai thap
ki triedc, ¥ kién cho rang ban ciing 1a mét thieong
hiéu c6 tac dong manh mé nhw cdng ty cta ban
chi chiém vi tri thi yéu so véi cac y tudng mébi
hon, ca vé mtrc d6 t6 chiic, va quan trong hon 1a
ca mitc d§ ca nhan, ngoai trit trong trieong hop
cua nha ban hang triéu d6.

Bi quyét s8 19 céng nhin: Néu ban muén
thanh cong vuot tri hon tit cd moi nguoi, ban
phai coi ban thin nhw mt thwong hiéu va nhat
dinh phai ti€p thi cho chinh minh giéng nhuw
thé. R6 rang, nhiét tinh va lién tuc.

CAI BAY THOI THUQNG

Thé gi¢i ban hang ludn lién tuc tim kiém nhiing Y
tudng vi dai (Big Idea) ké ti€p - mot hanh dong co ban
khong thé thi€u hay thuyét quan trj nhiing viéc phai lam
(must-do management theory). Tuy nhién, cdc doanh
nghiép van khét tiéng vé viéc chi y trong thai gian ngan
ngui cling nhu thiéu cam két lam dén cling, nghia 1a hau
hét y tudng nay chi duy tri dugc stic hit nhu suong mu
trude Idc rang dong. Ngay khi ban nhén ra man suong 8y

thi né ciing tan-biéa-roi.
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biéu nay ding véi chién luge tu xdy dung thuong
hiéu. B6 timg 1a mét y tudng vi dai trong kinh doanh vao
cudi nhitng ndm 1990 va gi¢ trd thanh thir nham chan va
dé doan. Tat ca mgi ngudi - hodc it nhét la nhiing nguadi
dudi 35 tudi - déu dang tao dyng hinh tugng cla ho trén
phuong tién truyén thdng. Mac di day hoan toan khéng
phai Y tudng Vi dai tién bd nhat, nhung chién lugc tu xay
dung thuong hiéu van cé nhiu y ngha, d&c biét Ia trong
ban hang. Mbi ngudi déu co co hoi dé trd nén doc ddo,
ndi bat, cling nhu tan tuy thyc hién digu dé nhu mét con

duong dan dén thanh cong.

Buwde dau tién d€ thanh thao bi quyét Xay
dung thuong hiéu cad nhan la cong nhan va
ton vinh nhitng di€ém ddc dao cha riéng ban.
T.C - nha budn ban dich vy tai chinh trong
Bi quyét sd 11 - Quyén rit ngudi gac clra, von
khéng 8 tinh phat trién thwong hiéu cd nhan
bang cach thuong xuyén giao banh pizza dén
van phong cua khach hang. Ban tham chi c6
thé tranh ludn rang toan bd sy két hop giira
T.C va pizza trai ngugc véi hinh tweong ca
nhan va san pham ctia anh. Dut sao thi, mbi
ngay, T.C van mic bd au phuc va thit ca vat,
1ai chiéc 6 td thé thao ngoai nhdp sanh diéu

va lam an-yei nhirng khoan dau tw phic tap.
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Nhung néu nhan vién hd trg ctia khach hang
nhé dén anh nhu mét “anh chang pizza”, va
néu biét hiéu d6 md ra nhiéu cédnh ctra co hoi
cho T.C thi anh rat vui long d6n nhén né. B6
chinh la anh. Anh sé hitu né.

Khi ban ¢8 gang tim ra diéu gi khién ban
than noi bat khoi dam déng, viéc thau hiéu muc
tiéu ctia hanh dong phat trién thuwong hiéu ca
nhan la rat quan trong. Diéu nay thuc su hop
ly. Muc tiéu d6 1a: Lam thé'nao dé'khién cho khich
hang nhé dén t6i?

Clay, mot nhan vién ban hang cuc ki thanh
cOng tai mot trong nhitng dai ly 6 t6 16n nhat
& Louisiana da sém khdm pha ra ring: Cong
ty 6 t6 ma anh dang lam viéc thuc hién rat t6t
nhiém vy khién cho khach hang nhé vé thuong
hiéu béng cach nhan dién yéu t8 1am cho san
pham xe hoi ctia ho tré nén dic biét. Trong luc
do, daily New Orleans ctia Clay lam nhiéu viéc
gitip cho nhan vién cé thé ban xe dé dang hon.
“Ho tai trg rat hau hinh. Ho cho phép chung t6i
thwong leong giao dich véi nhitng diéu khoan
bd sung, bao gdm rira xe va thay ddu mién phi.”

Tuy nhién, ca nha san xuét 14n dai ly ban
hang déu khongho tig-Clay wa dongmnghiép xay
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dung thuong hiéu ca nhén cta riéng ho. Va néu
ban cling dang lam viéc cho mét tap doan 16n,
rat c6 thé ban ciing khong dwoc khuyén khich
tré nén noi bat. Hay nghi thir xem: Tai sao phai
vay chx? Méi quan tdm ctia doanh nghiép 1a ban
san phdm hodc dich vu ctia ho. B4t k& ban hay
nguoinhéan vién ¢ van phong k&' bén lam viéc d6
thi c6 gi khac nhau.

Day la mot trong nhitng vi du dién hinh nhat
vé thwong hiéu ca nhan & M§ ma tbi bat gép khi
phong van Clay. Khu French Quarter ctia New
Orleans [udn tran ngap cac nhac si duong phd
tai hoa choi nhac trén nhitng géc phd, trong con
hém va xung quanh quang trueong Jackson tuyét
dep. Mdi nguoi tranh nhau thu hit sy chd y cia
ban, hi vong c6 thé khién ban danh chut thoi
gian ri rdi dirng lai tredc hdp dan guitar d& mé.
Nhiing nghé si ay la nhitng nguoi ty ti€p thi ban
than, lu6n lam viéc hang say d€ khac biét chinh
minh v6i d6i thti canh tranh, théng qua nhac
cu ho choi hodc ty sang tao phién ban mdi cho
nhitng ban nhac Pop duoc khan gia yéu thich.

D6 la sy canh tranh ctia cdc nhac si ma toi
bat gip trong ltic phéng van Clay, sau khi thuyét
phuc dugcanh. chiu, dimng cem,ac mong db xe &
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French Quarter va gip t6i tai quan ca phé Du
Monde, thwong thite café aulait and beginets - mot
trong nhitng thirc udng trit danh nhét thanh phé.

Clay khdng chuyén vé 6 td nudc ngoai nhung
rat thong thao vé thuong hiéu 6 t6 My. Xe anh
ban khong dwdi 100.000 do/chiéc: Clay can ban
rat nhiéu san phdm @€ tré thanh nhan vién xuét
sic nhit. Va anh ban duwoc rat nhiéu. '

Mbt bi quyét quan trong dan dén thanh cong
ctia Clay d6 la anh x4y dung thuong hiéu ca
nhéan day stic thuyét phuc. Tham chi ca nhiing
nguoi khach dén dai Iy Tan dau tién cling thuong
biét tén anh khi budc vao. Diéu nay déc biét an
twong néu ban biét rang mot nguoi an dau toi
ctra hang mua 6 t0 binh thudng hiém khi d€'y -
dén ngudi ban xe mdi cho ho. “Moi nguoi dén
dai Iy d€ tim mot chiéc xe chi khong phai tim
nhan vién ban hang.” Clay noi.

Sau khi nhan thitc van dé nay, Clay ddi mét
véi mot thach thie. Khong chi chuyén lam sao
khién cho ngwdi mua dén dai ly ctia anh, d6 con
1a: Lam thé nio A€ khiéh ho t6i ddy va yeu diu t0i ho
tro?, anh giai thich. “Toi can ho nhé dén cai tén
Clay, can hg.nhé veé t6i trudc khi dét chan vao
clra hang trungbay.”
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Clay tran trd rat lau vé cach lam thé ndo @€
khién ban than tré nén khéac biét. Anh nghién
ctru van dé, tim kiém nhilng ngudi ban hang
thanh c6ng véi ban sdc riéng. Cudi ciing, Clay
16e 1én mét y teong. Anh 1ap kénh YouTube va
bat d4u tai 1én cac video tiép thi. Mbi tuan, Clay
quay mot video don gian ching 5 phut, trong
d6, anh tra 10i thdc méc v viéc mua 6 t. Anh
sit dung kinh nghiém nhiéu ndm d€ tw van cho
ngudi xem vé qua trinh, ddc biét vé nhitng yéu
t& quan tdm hang dau trong suy nghi ctia bat ciz
khach hang mua xe nao: Lam sao d€ mua chiéc
xe tot nhat véi chi phi thap nhat?

Thuee hién céc doan video nay rét don gian
va khong hé ton kém. Dong thoi, Clay con 1a mot
ngdi sao hai hudc va dé mén (nhiing tinh cach
ban mong doi 6 mét anh chang ban xe hoi). Clay
con viét bai blog hdp dan vé xu thé, tinh ning,
cling nhw tét ca cac loai 6 to, roi dwa dudng dan
video vao bai blog. Qua tét ca cdng cu nay, Clay
khong bao gidr gidi thiéu vé thwong hiéu cua anh
hay dai ly. Anh chi tap trung cung cip nhiing
huéng dan chuyén mén cho bat ki ai dang tim
mua mot chi€c xe. “T6i ¢6 thé trd thanh ngudn
thong tin s6ng. Khong phai tao 4p lwc mua hang,

ma I mangdén théng,tin,; rranh noi.
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C6 thé ban nghi rang dai ly cua Clay, hodc
chi it Ban Tuan thu caa thuwong hiéu qudc gia
sé muén dugc nhic dén trong video. Toi td mo
khong biét cap trén ctia Clay kiém soat dén
mttc nao vé ndi dung cua anh. Ho da néi gi voi
Clay khi Tan d4u tién xin phép bat dau ding
cac video?

Clay gidi thich ring anh da khéng xin
phép. Anh chi don gian bt dau thuc hién.
Clay khdng bao gid 6 tim kiém s chdp thuan
clia cong ty - mic du nu cuoi guong gao do
khién ta nghi rang anh la kifu nguoi “tién
tram hau tAu.” Vi Clay da bat dau quay video,
anh tiép tuc va ¢6 vai cudc hop véi ban gidm
d6c cling nhu quan ly cdp qudc gia, ho khong
trach mang anh. Thay vao d6, ho mudn Clay
huwéng dan ngudi khac phat trién nhitng chién
liegc tieong tw d€ dat dwoc muc dich “Hay nho
vé t61”. C6 phai Clay da chudc 1&y phién toai
khong? Han roi. Nhung ti c6 thé cam doan
v6i ban réng gan nhu moi nha ban hang xuét
sic ma t6i phong van déu timg gip ric roi véi
cap trén Jan nay hodc lan khac.

Sau mé banh beginet thi hai, Clay rut ra

chiéc iPad va cho toi xemmmotisovitdeo va bai

340



Stephen J. Harvill

blog. Anh cwoi, mét it dwong bt dinh trén
mdi, néi: “Quad tuyét! Nguoi ta dén dai ly va

hoi vé Clay!”

THUONG HIEU PATTON

Khéng cd vi dy nao dién hinh vé thién tai tu xay
dung thuong hiéu hon Dai tuéng George S. Patton, biét
danh “Old Blood and Guts” - chi huy binh ching xe ting
trong Chién tranh thé gidi thr hai, nguoi déng vai tro
guan trong trong viéc dénh bai Bic Quéc x4.

Patton nhan ra rang bang cach céng khai chién
cong, long can dam, su hién ngang cta 6ng trudc cudc
tién cdng quén su, 6ng co thé de doa ké thi trude gioy
giao chién nhdm mang lai chit uu thé trong tran dung
dd cudi cung. Patton cd tinh tao ra mot hinh tugng uy
thé dp ddo, thién chién trude cong ching, tham chi
luyén tap trudc guong cdi cau may thuong hiéu ma 6ng
goi d 1a "bd mat chién tranh”. Ong tan dung hinh tugng
ca nhan dy dé trd thanh mot binh doan gieo rac nbi
kinh sg.

Patton hi€u ro y niém: Lam thé ndo dé khién ké tha
nhd dén ta ngay trudc cd khi ta ra tran?

Ban tin hay khéng thi tty, nhung ca hai chién lugc
clia Patton va Clay déu bat ngudn tir mét nén tang giéng

nhau, Quan-doi Hoa Ky da cung cép cho Patton hau hét
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moi thr 6ng can dé chién théng, bao gém quan nhuy,

trang thiét bi, dan dugc va quan ddi. Con Patton trang bi

thuong hiéu cé nhan dé gianh chién thang.

Cé nhiéu thir ban phai lam hon 1a chi géi
gon trong ban mé ta céng viéc. Ban biét minh
can mang dén diéu gi dédc biét, va chuyén dé tuy
thudc vao ban khdng nhitng xac dinh diéu khac
biét &y 1a gi, ma con phai chéic chdn khién cho
moi ngudi bit vé nd. Cong ty khong lam diéu
d6 cho ban. Khong ¢ ai thyce hién thay ban. Va
trie khi ban ct® mudn mai 14 nguoi ban hang tam
trung, néu khong, ban sé phai nghi dén viéc tu
quéang ba cho ban than nhu 1a moét phan khong
dwgc tra luong trong cong viéc nhung sé mang
lai 1oi ich thuec si vé 1au vé dai.

Nelson, nguoi dai dién cho khach hang
tim kiém mit bang van phong cho thué & Los
Angeles, ndi tiéng 1a anh chang quan tadm khach
hang chu d4o vugt trén ca pham vi may ban hop
ddng. Nelson biét ho hoc dai hoc nao, so thich
ctia ho, ho thich doc céi gi. Anh biét nha hang nao
ho thich dén. Anh biét tén nhitng dita con cta
khach hang va hoat ddng ngoai khoéa ctia ching.
Nghe c6 vé rung minh nhung that syt khong dau,
Nelson da thu thép-ithimg-hi€u biéknay trong
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mot qua trinh dai va anh st dung ching d€ xay
dung thurong hiéu ca nhan.

Nelson chuyén vé cong ty cong nghé - dang
doanh nghiép phat trién nhanh va can nhiéu mat
bang hon. Va néu ban can thém khong gian hoat
déng con Nelson hoan thanh t6t céng viéc ctia
minh, ban sé goi anh l4n nita. Vang, bang cach
do, Nelson trd thanh mot trong nhitng nha moi
giéi hang dau trong thang phd. Vay anh da tan
dung throng hiéu ca nhan nhu thé nao d€ dam
bao khach hang nh¢ dén minh khi cdng ty tang
trudng gap doi trong [an tiép theo nén can thém
khéng gian, dong thoi khong lam viéc véi bat ki
nha mdi gidi xuat sic nao lién lac vao ding thoi
diém dé? Pay chi la hai trong s6 nhiéu vi du:

Dgi béng biau duc va hudn luyén vien. Mot
trong nhitng khach hang ctia Nelson la ciru nam
sinh treong Dai hoc Nam California (USC), diéu
Nelson nam rat rd. Khi d6i béng bau duc USC
Trojans thong béo tuyén chon huédn luyén vién
béng ¢4 méi, Nelson sap x&p cho ngudi khach
gdp riéng va gidi thiéu huan luyén vién.

Cung cip thong tin hitu ich. Cong ty cua
Nelson thudng giri mot ban tin qua email hang
thang - mot dang thong diep Lién bang danh
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cho linh vuc bat dong san thwong mai dia
phuong véi cac tin tic vé viéc ai cho thué mat
bang gi, mét bang méi dang sin c6 va nhitng toa
nha thwong mai dang xdy dung. Nelson diéu
chinh mét phan ban tin danh riéng cho khach
hang cfia minh bang cach thém phan “Ban c6
biét?” Pay la noi chtta tin tic khong lién quan
gi dén mat bang van phong nhung hwéng dén
s0 thich cua nhitng khach hang quan trong. Néu
c6 ngudi mua thich mén Y, Nelson c6 thé chia sé
vé mot quan dn Y méi mé gan noi lam viéc clia
nguoi d6. Néu khach hang say mé phim anh,
anh c6 thé dua dudng link dan dén ban xem
triede ctia nhitng bd phim sap chidu. Néu ban 1a
mot trong cac vi khach ctia Nelson va yéu thich
thuyén buém, ban cé thé tim thdy con thuyén
moi nhat cia America’s Cup trén ban tin. Chi
v6i chiit nghién ctru trong von hidu biét sau sic
vé khach hang, Nelson st dung ban tin dé cung
voi loi thé dac biét d€ tao nén thwong hiéu ca
nhan c¢6 mot khéng hai: nha méi gidi bat dong
san thwong mai quan tam dén ting khach hang

ma anh lam viéc.

Nhu vay, ban can lam gi d€ dua Bi quyét s
19 vao “kho vii kht“-ban hang ctia minh? Hay
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thir ba bi quyét sau d€ xay dung thwong hiéu ca
nhan cta riéng ban:

® Lam ndi bigt ho so lam vigc: Khach hang thich
lam &n v§i nhitng nguoi ban hang dwoc biét dén
la chuyén gia trong linh vuc ctia ho. Lam thé nao
dé tro thanh chuyén gia? Hoc hoi nhiéu hon. (Vui
long xem Bi quyét s 9: Ban tri thong minh). Va
lam thé nao d€ duoc biét dén la mot chuyén gia?
Thong qua chién legc quang ba. Tinh nguyén
dén giang day va tro chuyén trong cac su kién
ctia nganh. Dam nhén vi tri ti van trong nhiing
cudc hop va hoi nghi. Viét an phdm thuwong mai.
bang y twong lién quan dén nganh nghé cta
ban lén blog. Tham gia nhitng 16p hoc gitp tdng
thém cap bac chuyén mon. Khi xay dyng danh
tiéng ciia minh la mét ngwoi ¢d trinh d¢ cao, ban
ciing dong thoi xay dung thirong hiéu ca nhan la
mot chuyén gia ban hang uyén bac.

® Thé hién gid tri doc ddo ciia ban: Khach hang
da biét ban hiéu ro vé san pham ban dang ban,
ho khong can gi hon 6 ban. Do d6, ban ¢6 thélam
gl d€ thé hién gia tri mot cach bat ngo, giong nhw
T.C, Clay va Nelson? Hay thit cdn nhic vé mot
ban tin, mang xa hi hay sw kién dac biét nham
ching 16 dong gop clia riéng ban cho cude sdng
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cta khach hang. Dirng xidu ho. Ban can phai nang
nd, hing hai trong viéc khién cho thé gidi nay
biét ban gioi giang nhu thé nao. T6i 1dy lam kinh
ngac vé biét bao nguoi ban hang khong thuc
hién diéu d6. Phai, tuyén bé cho ca thé gidi biét
thanh céng ctia ban c6 thé gay khé chiu, nhung
ban c6 thé hanh déng tinh t€ hon nhiéu. Day la
vi du don gian: Khi tham gia mot sy kién trong
nganh noi ban ¢6 co hdi ling nghe moi ngwdi
chia sé vé hiéu biét ctia ho, ban nén cho khach
hang biét. Chon ra nhém 5 dén 10 nguoi khach
va gtti cho mdi ngudi 16i nhan viét tay. C6 thé
la: Gan day, t6i da c6 co hoi tham gia héi nghi
lanh dao thuong nién trong nganh [...] cua toi.
Toi duwoc gdp chuyén gia X, chuyén gia Y va biét
nhiéu y twong méi la, hap dan. Toi rat vui néu cé
co hoi hen gap anh va chia sé nhitng y twdng c6
thé€ tao ra tac ddng tich cwc dén anh nhw thé nao.
Toi sé goi lai trong tuan toi dé€ thao ludn gio gap
mat thuan tién véi anh.” C6 bao nhiéu khach

hang sé nhan cudc goi ctia ban?

Hau hét. Ban cang thé hién r6 nét thuong
hiéu c4 nhan, ban cang tré nén néi bat trong
tam tri moi nguwoi, boi sy ndi bat rd rang ¢d cach
thite sinh s6i nay nd. Vay nén hdy lan truyén
that rong!
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PUA BAN THAN VAO DANH SACH
“NHUNG THU BUOC GIU LAT”

Thinh thodng, moi ngudi nhan duge théng tin tiép
thi clia Valpak qua dudng buu dién. D6 Ia phong bi day
ap phiéu giam gid cla nhiéu doanh nghiép dia phuong
khéc nhau. N&u ban mang phong bi Valpak vao nha va
md ra, i cugc rang ban sé choi trod chai “gid tri”: Ban xé
phong bi, bat d4u luét qua dd loai gidm gid hdp dan chét
ngudi, rbi tao thanh hai chdng phiéu giam gid: mét chong
ding dugc va mdt chong khéng. Man ddc thoai ndi tam
clia t6i thudng thé nay: Hirm, dé xem...khéng, khong cén
lam trdng rang, khong cén stra chifa 6ng x4, ctra gara
mdi, thudc diét c6n tring, hay tranh phong canh, t6i nghi,
c6 thé b6 may cdi phiéu nay di. Nhung... xem nay! Mua
hai banh burger ting m¢t cho bira trua yéu thich? Dugc
d6. Mua pizza mét tdng mét, ok. Gidt 1a do so mi 59 xu
bang mdy giit khd? Qud dugc!

Trong khoanh khac ngan ngui, ban d4 xac dinh cai
gl 6 ich va khdng cé ich d6i véi minh. C6 thé ban da
khong dén tiém pizza dé néu khong cé phiéu giam gid
mua tang mot. Nhung sy uu déi ay gio d4 tao dau &n déc
biét trong suy nght vé pizza cla ban!

Khach hang hién tai va tuong lai cla ban déu dang
choi ciing mdt trd choi. Ban mudn d&t minh vao mét bién
lyra chon nhu thé nao? Xay dung thuong hiéu cda riéng

ban, cong-khal ky nang doc dao cua ban voifkhach hang,

347



21 th1 thuat chinh phuc khach hang

va cudi cling ban s& dugc & trong danh sdch "nhiing thi
dugc gilt lai”.

bing ngai ngung. Ptng chdp nhan lam
nguoi “thuong thuong bac trung”. Cling diing
trdbng mong mot gidy phat nao d6, sé cd ai d6
quay lai van phong ctia ban, goi cho mét khach
hang vanéi: “Nay, Marge, Rafaela dang lam viéc
rat xudt sac d€ gitp anh d&y. Téi nghi anh mudn
biét diéu d6.” Dinh vi ban than ¢ vi th& hang dau
trong tam tri khach hang la nhiém vu ctia ban.
Thuee t€, héa ra, d6 lai la mot phin quan trong
trong cong viéc. N6 ¢6 thé mang dén sy tach biét
va khdac biét ma ban khao khat c6 dwoc trong thi
truong canh tranh khdc liét. Va né sé€ gitip ban
dat dén déng cdp triéu do.
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Ban khong thé gi3 mao sy
chan that

“C6 lam viéc dinh 1dm.” Emily, nha tv van
dich vu tai chinh cé thé nhé chinh xac khoanh
khic mot khach hang tiém nang néi véi minh
nhu vay. D4 1a sau hai Ian gép mat mot nha dau
tw giau ¢6 ma Emily da tan tinh theo dudi véi hi
vong dua nguoi d6 vao danh sach khach hang
cta co.

Vi khach trong mo cta Emily ¢6 y gi khi n6i
6 “dinh 18m”? Ong muén néi rang 6ng thiy
Emily dang tin cay va chan that, thoai mai va
ngay thang. Cach 1am &n hay tinh cach con nguoi
cd déu rat trung thue, va diéu d6 thu hit dng dy.

Nghe 10i khen d6, tdi ngd rang Emily da
ching thé lam gi hon ngoai viéc noéi cam on.

Nhung trong twong, titgng, téi,dodn chic cd bay
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lén chin ting may giéng nhw chang vo si Rocky!
& Philadelphia. Hay tuéng tirong rang ban vira
gdy an tuong véi nguodi khach tiém niang ¢ the
mang dén cho ban doanh s8 ca ndm chi bang
cai gat dau don gian: “Ta tién hanh di”. Chi can
ch6t mot thueong vu véi ngurdi nay 1a nhac dwoc
ganh ndng doanh thu triu trén d6i vai, mang lai
s0 tién da d€ ca nam khong con &p lwc. D6 1a
mot hop dong béo b, mdt cude gip g& cuc ki
quan trong. Va, nhan tién, vi khach hang dé da
thiee sw néi “Tién hanh di”, diéu nay da mang
dén cho Emily co hoi kinh doanh khéng 15, va
gio day ong trd thanh mét trong nhitng khach
hang 16n nhét cta co.

Emily dan dau cudc choi mot cdch xuit
sdc. CO lam viéc voi i ngii nha dau tu cao
cdp (nhitng chu ca 16n theo cach goi trong Bi
quyét s6 12: Cham séc nhitng cht ca voi). D€
chinh phuc nhitng nguoi nay, ban can cé kién
thitc sdu rdng, kj ndng da dang va kinh nghiém
phong phu, déng thoi can sy ty tin vitng vang.
Khoéng c6 bat ki ai trong cac nhan vat ¢d tam
1. Nhén vét v& sT Rocky Balboa (trong b phim Rocky - 1976
do Sylvester Stallone thii vai) timg chay da 72 béc thang dé 1én

dinh va gio hai ednh-tay-lén-tréi-theo-hinh-chit-V-trong tiéng
nhac Gonna Fly Now déthé hién y-ehichién thing
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anh huong trong nganh lai phi thoi gian, du chi
mét phéan gidy cho mdt ngureoi ban hang “khong
dang tin cay”.

Trong nghién cttu ctia téi, Emily la mot
nguodi phong van von da lam theo hau hét 21
bi quyét triede ca khi téi nhan dang chung mot
cach chinh thirc. C6 lam chtt mét ngay, dat lich
cho danh sich viéc can lam d€ duy tri trat tu.
C6 la thu linh trong viéc thiee hién chién luwoc
OLA, va chic chin hiéu rd moi diéu vé nhiing
khach hang “ca voi” ctua minh. Pa sd khach
hang méi cua Emily déu duoc gidi thiéu tir
nhiing vi khach khdc; c6 khai thac thanh cong
tir mé thanh cong.

Bén canh nhitng hanh vi mang lai thang loi
trong ban hang, Emiy con tda sang voi sy tu tin
va dang tin cdy. Bi quyét ctia cd chinh 1a nén tang
cua Bi quyét s6 17: Su chan thuc toat 1én manh
mé tir mot ngwoi ban hang triéu d6 chinh la
thanh qua ctia qua trinh chuén bi chu dio.

Trong cudc phong vén, Emily k& véi t61 vé
[an gdp dau tién ctia ¢6 véi vi khach hang trong
vi du trén - nguodi ma trong budi gédp mat thit hai,
dabat tay c6 that chat vao khoanh khic giao dich
thanh coag:-Moi dau, Emily biet ve nha dau tu
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nay qua mot khach hang. Nguoi dé chia sé ring
c6 mot 6ng ban khong hai long véi doi ngii dau
tw hién tai va dang tim thém ¢ van tai chinh.
Emily lich sw hoi vi khach c6 thé gidi thiéu ¢ voi
ong ban do hay khong. Ngay gidy phuat khach
hang dap: “D€ xem t6i gitp dugc gi”, Emily
chuyén sang ch& d¢ trinh tham siéu hang. Ding
thé: Emily, gi6ng nhw hiu hét cac chuyén gia
tridu d6, da bat dau chuan bi cho budi hen ngay
ca khi chua dwoc 1én lich.

“Tai thoi diém d6”, Emily ndi, “téi giéng
nhw mot phi cong dang ha canh, tap trung toan
b6 chii y vao nhiém vy dang lam.”

Trong mot thé gidi ma chi vai cai gb ban phim
la c6 thé m& ra toan bd doi séng cdng viéc ctua
mot ai d6, viéc nghién cttu khéng con la nhiém
vy vat va, gian nan. (Emily da lam viéc du lau d€
nh¢ dén thu vién thanh phé mang phong cach
Indinana Jones nham khai quat kho tang thong
tin). O thoi dai nay, viéc tim hiéu truc tuyén dé
dang dén mttc bat ki ngudi ban hang nao ciing
nhanh chéng tim hi€u dwgc tat ca thong tin co
ban vé mot khach hang tiém ning, biét chinh
xac Ong ta lam gi, 6 cong ty nao. Nhung néu chi
dya vao thong tin thuthap dirgckhi-ngoi tredce
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may tinh, c6 kha nang ban sé khong chuan bi
ky dat mtrc ki vong ctia nhitng khach hang cuc
ki quan trong. D€ tré nén dang tin cay, ban can
trang bi chu ddo hon mot mirc, va Emily thuong
lam nhw vay.

Sau khi tim dwgc tdt ca thong tin co ban,
Emily nghién cttu sau hon va trd chuyén véi
nhiing khach hang hién tai. C6 xem lai, chon ra
bat ki ngwoi nao c6 kha ndng quen biét nha dau
tu tiém nang kia, 6 thé qua cong viéc hodc cling
trong ban gidm d6c. Emily sip x&p vai cudc goi,
dat ra cac cau hoi d€ 1ap day ké ho thong tin
chira biét. C6 hi€u vé phong cach dau tw ctia
nguoi khach méi, nhitng t6 chikc tir thién 6ng
ta ung ho, biét vi tri von so hitu trong cong ty.
Vé ban chat, Emily sé ndm duwoc tat ca nhiing
diém nhé nhat nhat. Thit ¢6 tim kiém 1a cac yéu
t0 cd nhan 1am nén vi khach d6 12 ai, chtt khong
phai la gi.

Khach hang thuong bi cuén hat trude nhiing
nguoi ban hang thoai mai la chinh minh, va su
chuan bj truéce tir lau cia Emily cho phép cb
lam diéu d6. Trén thuc t& ban khong thé trd nén
dang tin cay khi khong sén sang va bi phan tam.
“Lac lam-yiec vol khach hang, t61 ¢6 thé thoai
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mai vi sy chudn bi gitp t6i khong bi go bo. Toi
c6 t4t ca nhitng diéu minh cén, do d6 t6i lam bat
ct diéu gi minh thich.”

Chiing ta cing xem Emily chuén bi nhu the
nao dé gitp ¢d trd thanh nha ban hang dang tin
trdng. Cudc gdp go dau tién voi khach hang méi
dién ra nhu sau:

Sau vai Ian gri mail va goi dién, vi khach
tiém nang ddng y danh chut thoi gian nghe dién
thoai cia Emily. Trong cudc goi dau tién, ong
néi: “Cd duoc danh gié rat cao.” Tuyét! Cum tir
ki diéu d6 1a 16i khuyén khich cho Emily mao
hiém mot chiit va tan dung nhitng di kién thuc
t&€ da tim hiéu duoc.

C6 biét dng ay da két hon, do d6 c6 hoi: “Vo
ong cé thé cing tham gia budi hen nay khong?”

Mot si ngap ngiing. “Co sé phai dén nha.”

“Khdng van dé gi.” Emily dap. “Hay tim mot
thoi gian thich hop cho t4t ca ching ta.” (Ban dé
¥ 1a ¢6 4y khong néi “thoi gian thich hop véi 6ng
va ba nha”, ma 1a “thich hgp cho ca t6i ntta”.
Emily mudn tao vi thé can bang véi viéc nhic
vi khach hang tiém ning rang thoi gian ctia 6

cling rat c6 gia ri).
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Emily lén ké& hoach tao dung méi quan hé
khong chi gitta cd véi khach hang ma tran day
hi vong la vdi ca gia dinh nguoi d6 - béi cac nha
dau tw giau ¢ thuong cé nhitng dita con giau cé
ciing la nha dau tu.

Sau khi thuéng thiic ca phé & nha d6i vo
chdng - noi Emily dan dat mét cudc tro chuyén
xoay quanh moi chuyén tir trueong dai hoc ctia
ho cho dén triét hoc 6 dién (chuyén nganh
khéch hang da hoc), co bat tay ho va néi sé giir
lién lac. Emily stt dung sw chuén bi cia minh dé&
tao dung m&i quan hé cd nhan va né da c6 hiéu
qua. Sau lan gap thw hai, cd trinh bay y twong
tai chinh ctia minh va nhan duoc thwong vu dau
tién. Nha dau tw d6 hién nay tro thanh mot trong
nhitng khach hang 16n nhat, theeong xuyén gidi
thiéu khach hang méi cho Emily.

Chiing ta sé cing noi vé gia tri ctia sy déng
tin cdy phai nd lgc vat va méi gianh duwoc - dé
tro thanh nguwoi ban hang chan that - “the real
McCoy"”

1. McCoy 12 tén ho clia mot ngudi, “The real Mccoy” ding dé
chi mot nguethay.mot yat that chit khéng phai gid mao.
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THE REAL MCCOY

DU sao chang nita, 16i rat thich cum tir “the real
McCoy". Méc dii céc hoc gid khong chéc chan céch néi
nay bat ngudn tir dau, nhung cd hai kha néng:

« Va0 khodng nhitng ndm 1870, Elijah McCoy - mét

~ nha phét minh ngudi My géc Canada, dugc cép bang
séng ché cho hé thdng boi tron dau méy xe Ira. N6 vuot
tréi hon nhiing hé théng' khac dén n6i céc ki su dudng
sat ludn héi: "Dong co nay cé duge trang bi hé théng
McCoy that khdng?”

- Trong thi ki ban bd luat c&m ndu va bén rugu &
M{ vao nhiing ndm 1920 (1920 - 1933), mot tay budn lau
rugu rum tu do tén Bill McCoy d4 canh tranh chdng lai
mang ludi tdi pham béing céch tao ra rugu nguyén chét
va tinh khiét cda riéng minh. Nhiing nguoi them udng
dé&n quén rugu 1au sé hdi chd rum nay cé phai “hang
McCoy that” chi.

Cai ndo trong hai mau chuyén nay dién ta ding
ngudn gc cla tir “the real McCoy"? Ai ma biét. Nhung
bai hoc chi c6 mot: Hay mang dén cho moi ngudi chét
lugng that, mot “giao dich that” va ho sé& yéu cau dich
danh ban.

Theo budn ban bat ddng san, va ban voi s6
Iegng 1on & Bo Béng nudc My. Mot trong nhitng
diéu anh nodi khiénizche toi-phai suysghi chinh
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la mdc du rat thanh cdng, nhung khi mét nguwoi
mdi quen hoi: “Anh lam nghé gi?” va Theo dap
rang minh ban hang, thinh thoang anh cam giac
c6 ddu hiéu bi nghi ngd hay canh giac. “Nguwdi
ta nghi nhan vién ban hang chi ng6i d6 va nhan
hoa héng ctia ho bat ki lic nao. Nguoi ta nghi
ching ta lam an d€ Itra gat ho. Chang ta phai d&i
madt voi tran chién kho khan nay ngay tit ngay
dau tién!”

Theo c¢6 thé thay d8i suy nghi ctia moi
nguoi mot cach kha nhanh chéng. Tuy nhién,
dé cong bang véi nhitng ngudi tirng nghi ngd
dong co hay su trung thuc ctia nhén vién ban
hang, t6i phai ndi la moi khach hang o My déu
da c6 mot Tan hodc trai qua vai Ian bi d6i dai
khong chan that. Va that khong may, nhiing
thit d6 “dom” d6 lai bao gdm trong van hda
ban hang. Chuwong trinh tap hudn ctia cong ty
bat dau qua trinh tedc hét moi ca tinh riéng
ctta nhan vién va truyén thu cho ho “céach thic
chiing ta lam”. Nguoi ta dua kich ban cho
nguoi ban hang va ki vong ho tudn theo moi
luat l1é. D6 la cach ban hang rap khuén, lap di
1dp lai, nd that kinh khung.
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PAY CO PHAILAN BAU TIEN ANH NGHE
TOI LAP LAI CAU THOAI NAY KHONG?

D6 1a mot khach san Hilton t6i rat thudng xuyén
nghi lai khi ghé thdm nhiing khach hang yéu quy. Toi
check-in & khach san nay chirng hon chuc 1an moi ndm
trong vong 8 ndm qua. Tuy nhién, mbi 1an, sau khi hdi
xem gidy to tly than, quét thé tin dung, nhap so thé
khach hang trung thanh.cta toi, roi kiém tra so b, nguoi
nhan vién 18 tan sé haéi: "Dy ¢ phai lan dau tién dng
nghi & day khong?” Lan nao cling vay! Mot trong nhiing
[an gan day khi nghe cau d6, t6i dép: "Co cd nhan thay
c6 mot g& ngdi & dau do trong Houston dang st dung
may tinh xach tay dé digu khién 6 t6 tu l4i & trén sao
Hda, nhung hé thdng phan mém khach hang lai khong
thé xdc dinh ngudi dé da nghi lai khdch san hon ndm
muoi [an? Sé thé nao néu nhu toi néi: ‘Vang, day 1a lan
d3u tién toi dén day'? Chuyén gi ti€p theo? Toi cd dugc
tham quan noi nay mét vong khong? T6i duoc uu dai
ché dau xe ddc biét sao? Sao l8n nao co ciing héi toi
chu dé vay?”

(Vang, sau sau tiéng cong tdc nham chdn,
thinh thodng t6i khé long kiem ché duge nhing 10i
cham biém).

N6 n&m trong kich ban chao dén khéch hang cia
chdng t6i", - ngudi nhan vién dap.

Bén hang theakiehiban. kaindapoi
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NGi mot cch hoan toan cong tam, ¢d 1é tan dé tham
chi con khong nhan ra minh dang ban hang. Co ay 1a ngudi
thé hién tinh than cda khach san mét cach séng déng va
la nguoi khach hang tiép xdc dau tién. Mdc du trong md
ta cong viéc cd thé khdng nhac dén “ban hang’, nhung co
chinh la mgt chuyén gia ban hang. (Ban con nhé t6i da ndi
vé diéu nay trong phan gidi thiéu khong? Gan nhu tat ca
moi nguai trong thé gidi lao dong déu dang bén mét thir
gl d6, bat k& ho co nghi nhu vay hay khong).

Kich ban c6 thé 13 ban d6 chi dudng quan trong,
nhung viéc bdm chat 1dy nd sé loai bo hét moi két ndi cd
nhan nho nhat nhat, khién cho toan b trai nghiém tré
nén khé chiu, buc minh. D6 1a digu trai ngugc véi cam

gidc chan thuc.

Tréi lai, nhiing cudc tro chuyén vé bat dong

san ctia Theo hoan toan trai ngugc véi viéc 1én

san kich ban. Ching ti nhién, thoai mai, va “dep

b moi su cing thing”. Anh néi: “Khach hang

ctia t6i tham chi con nhan xét qua trinh lam viéc
ty nhién thé nao khi ching t6i gri khao sat cho
ho.” Chia khoéa tao nén cam giac thoai mai nay?
Ban da doan duogc. Khong phai hoc thudc long
cudc d6i thoai. La s chudn bi. “Viéc chuan bi
giup t6i duoc la chinh minh va khach hang c6

th€ cam nhan diéu d6. Toi tré nén dé dong cam
v6itho.” = Theo nhan xet.
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Theo dat chan vao gidi triéu d6 nho tinh than
hoc hoi khong ngiing nghi. Anh da kinh qua
qué nhiéu sy bién d6i cua thi tredong 1an nganh
bat ddng san dén muc phat trién mot kha néng
gidng nhuw chi tac ke hoa - thich nghi véi bat ki
chuyén gi xay ra trong nghé.

Theo ndi véi toi: “Hoi d6 - c6 thé tic la ngay
hom qua - ngwoi ta dya vao chuyén gia bat dong
san d€ thyc hién gan nhw moi thit. Trudce khi
internet ra doi, cac dai ly 1a noi duy nhét két n6i
duwoc véi Danh sach niém yét dich vu bat dong
san (Multiple Listing Service) - mot co s¢ dit liéu
vé tat ca nha ctta hién c6 trén thi truong. Ching
toi khong chi gidi thiéu nha, ma con gitp ngwoi
mua viéc thé chdp va bao hiém. Ngay nay, nguwoi
mua c6 thé truy cap moi loai dit liéu. Sau mét
dém, ho tré thanh chuyén gia vé tat ca moi thu,
ti tu stra dén thuong lwgong, tham chi mua roi
bén lai véi gia cao hon dé tao ra khoan loi nhuan
khong 16.” Gio day, nha moi giéi bat dong san va
dai 1y ctia ho khong con la nguén thong tin doc
quyén vé nha ctra. Theo néi: “Sy that d6 cé nghia
chiing t6i phai lam viéc thong minh hon.”

Boi vay Theo, gidng nhu nhiing nguoi ban
hang cling déng cap-khac, tap trung lam cho
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trai nghiém mua hodc ban nha vtra long hop y
véi nguoi mua hét mice ¢ thé. Anh thuc hién
diéu d6 bang cach nghién ctru tat ca thic méc
ma nguoi mua da tim hiéu qua internet c6 thé
héi anh.

“Khi ching t6i dén mét viung lan can dang
c6 ngdi nha ma khach hang tim kiém trén mang,
t61 khong chi hiéu rd vé cdn nha d6 hon bat ct
diéu gi ho tiing mo, t6i con biét vé khu dé va cé
1€ ca nhiing ngweoi hang x6m. Toi sé€ biét tir nha
dén duong cao tdc chinh cach bao xa, vé khoang
cach ciing nhu thoi gian 14i xe. Tham chi t6i nAm
dwoc gio gidc di duong thoai mai nhét va thoi
diém nao nén & nha. Ho s€ hoi nhitng cau do,
va toi cd cau tra 1oi chinh xdc, boi vi d6 1a cot 161

cOng viéc ma toi da chuan bi.

SU THAT RAT HIEM HOI
Céach day mot thé ki, Winston Churchill khang dinh:
“Su that |a tha khong thé chdi cdi duge.” Ban khong thé
nghi ngd né. Trong ban hang, su that 1a nén tang cda sur
déng tin cay. Mt ngudi ban hang dang tin séng dlng vdi
ban chat cla minh.
Day thudng la mét van dé. Mot s nha bén hang uu

1l 161 phong.van noi rang ho mat mot khoang thoi gian
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dé tim duoc “gia dinh” ban hang cho minh - mét cong ty

phil hop véi phong céch cla ho. DE that su trd nén déng

tin tudng, ban can tim ra m6t van hda ban hang biét tran

trong su chan that va chinh tryc.

Ban c¢6 mudn thdy mat trdi nguge vai ‘ngudi ban
hang trung thuc” khdng? Hay thi ban thi gi dé ban
khéng tin tudng. Su gid tao rd nhu ban ngay. Trong

~ tham tdm, khach hang biét chac cé ditu gl d6 khong
xac thuc. Nhung néu ban that sur gan bé véi sén pham
hodc dich vu ctia minh, ngudi mua sé thay ban dang
ban hang vuot trén céd muc dich vi hoa hong.

Hét ngwoi ban hang tiéu biéu nay dén nha
ban hang xuat sic khac néi véi t6i mot digu
twong ty: Viéc hiéu biét mang lai ndi lyc khi
ban hang, né tao ra co hdi d€ ban la chinh minh,
do d6 khong phai ban hang theo kich ban lap
lai ma béng chinh ban than ban. Khi ban chuan
bi chu ddo cho cudc hen hay nhitng tinh huéng
giao dich khac, cdc manh ghép trong sy nghiép
bat d4u hoi tu lai v6i nhau. Ban phat trién méi
quan hé bén vitng hon véi khach hang. Xay
dung danh tiéng trong nghé. Ban dwgc biét
dén 1a mot nguoi thdong minh va dang tin cay
trong thé giéi ma da s6 ddi tha cua ban lam

dwoc diéu do. Ban tao ra gia tri o mtrc do ca
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nhan - mot mc dd vuot ra ngoai thit ban dang
ban. N&éu ban biét rang khong chi san pham hay
dich vu ctia ban quan trong d6i véi khach hang,
ma ngay ca chinh ban cling déng mot vai tro
twong ty trong moi quan hé d6 - néu mudn tao
ra khac biét va khao khat sy chan thuc trong
doi séng cong viéc 1an doi séng c4 nhan, ban da
c6 nhimg déc diém gidng nhw cac nha san xudt
triéu d6. Luyén tap, chuan bi, tdp trung va ban

sé thiee su toa sang.
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Bl QUYET SO 21

Hoa [am mot vai thi minh
dang ban

arcus la mot nhan vién ban 6 t6. Do la

M cach anh miéu ta vé ban than minh.
Anh tr hao vé6i chire vi d6. Marcus xuat than
tir gia dinh 6 truyén théng vé xe hoi. Mot gia
dinh nguwoi Mjj. Cha anh ban dong xe Mustang
cta Ford 6 Dearborn, Michigan. Khong thanh
vién nao trong gia dinh anh s& hitu mot chiéc 6

td ngoai.

Marcus dang tim kiém mot thanh vién méi
dé€ gia nhdp vao nhém ban hang ctia minh tai
dai ly Los Angeles - noi ban nhitng chiéc xe co
bap M§' Marcus mudn tim mot siéu sao véi kinh
nghiém day dan, m¢t nguoi da thanh cong trong

1. “muscle.car’, hay.con.goila Pony.car,loaixe 6 t6 con nhung
dugo trang bi:ddng co va phy tung,cua xe tai.
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nghé. Anh gtri 101 tham do va nho dén mang ludi
quan hé ctia minh. Cudi cung, Marcus tim duoc
mot ¢ng vién day trién vong va moi anh ta dén
dai ly udng ca phé. Ngay khi nguoi ing vién lai
chiéc xe BMW dep dé t6i thi cudc phong van da
hoan tat.

D6 chinh la tdm quan trong ctua nhitng chiéc
6 t6 My d6i véi ban sac cia Marcus. Marcus,
giong nhu moi nha ban hang wu ta nhit t6i ting
phong van, da hoa lam mét voi san pham caa anh.
Khéng hé c6 ranh gidi gitta thit anh ban va viéc
anh 1a ai.

Bi quyét cudi cung ctia nha ban hang triéu
d6 chinh 1a hoa 1am mot véi thit ho dang ban.
Ngudi ban hang xut sic cé su gén bé duy
nhdt véi sdn pham hodc dich vu cta ho, cung
véi cong ty ho dang lam viéc. P 1a mo6i lién hé
phat trién bén chat theo thoi gian, va khi 1én dén
dinh diém, ta kho long xac dinh dugc dau la noi
nguoi ban két thuc va dau 1a di€m san pham
khoi dau.

Theo 161 ctia mét siéu sao ban hang khac - Eli,
néi: “Téi nhin nhan tat cd moi tht, moi di 4n,
y twdng, thdong qua lang kinh ctia cong ty. Lich
stt, thanh cong, théat bai, swdot phasciia doanh
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nghiép déu la c6t 161 trong suy nghi ctia t6i. Con
nguoi ti chinh la két qua tit noi day.”

Eli lam viéc cho mot doanh nghiép quang
cdo va la chuyén gia trong nhiéu linh viec. Tuy
nhién, anh giai thich véi t6i rang minh 13 mot
nguoi dam mé khoa hoc. (D6 la cach noi giam
théi. Anh chang nay hiéu biét nhiéu linh vuec
khoa hoc nhét dinh hon t6i, trong khi t6i l1a sinh
vién chuyén nganh khoa hoc & trieong dai hoc).
Eli sit dung su tuong dong trong linh viec nay d€
ly giai vai tro cua minh 6 cOng ty.

“Anh hiéu biét thé nao vé nam cham?” Eli
hoi. Roi tiép tuc giai thich rang nam cham hut
mot s6 kim loai va dady mdt s6 kim loai khac.
“Nam cham tém 13y kim loai nao chta sét - gitt
chit 18y né. Nhung ching nhtn vai tho o véi cac

kim loai khéac.”

Ngay khi t6i dang ti hoi nam cham co lién
quan gi dén chuyén ban hang, Eli néi: “Ching
toi muén tim nhitng khach hang gidng nhu
kim loai chita sit, va tbi 1a théi nam cham cua
cong ty.”

Khach hang bi cuén hat béi nguodi ban

hang co-sw-lien he va nhiet tinh véi cai ho
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dang ban - d6ng thoi vdi ngwoi ho dang giao
dich - giéng nhu Eli.

Eli 1a mdt anh chang thdng minh. O cong ty,
anh la cdng sy ba trong mdt. Vai tro chinh cta
Eli Ia ban hang: trinh bay y tudng chién dich véi
khach hang tiém ndng, nhung dong thoi la thanh
vién chu chét trong d6i ngti sang tao, san sinh ra
nhiéu sang kién cho chién dich méi. Thém vao
d6 1a se phoi hop trach nhiém cye ki hiém thay
trong gidi quang cao - Eli lam viéc nhue mét quan
ly khach hang, diéu hanh chién dich khi hang
duoc ban ra va déng vai trd cau ndi gitta doanh
nghiép ctia anh vdi cac cdng ty, cac thuong hiéu
ma no dai dién. Eli khéng chi hoi khac biét - anh
thit si khac biét. Cac k¥ nang da dang khién anh
tréd thanh mét trong nhitng tai san gia tri nhat
clia cong ty.

Eli da lam viéc cho doanh nghiép ¢ Chicago
nay ttt khi né méi thanh lap vao nam 1980. Ban
dau, anh 1a hoa si d6 hoa, nhung khi doanh
nghiép phat trién, anh bat dau lam mbi thit mot
chit. Khi tré thanh d6i tac, anh noi: “Toi cAm
thdy nhu dang lam viéc da linh vye.” Va dén
mot Iac nao d9, ca tinh cta Eli hoa vao déc tinh
ctia doanh nghiép-Anh tré-thanhsan-pham.
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Danh sach cau chuyén c ti€p tuc kéo dai.
To6i gép T.J. - nhan vién quan ly kinh doanh cho
mot nha thau ién. Tai cong ty, TJ la tha linh cta
bd phan quan hé khach hang. Anh s6ng, hit tho
va yéu thuong titng ngdi nha minh bén véi gia
tri xap xi 4 triéu 4o la. , |

“T6i danh nhiéu thoi gian d€ di xem cac nha
thau khéc xy dung thé nao,” anh ké. “Nhiing
ngdi nha trong rat dep, nhung to6i nhan ra vai
diéu. Vi du nhu chung t6i khéng bao gid cho
phép c6 ké ho nao trong mdi ndi cia dinh néc
tran. Chdng t6i t6t hon d6i thu canh tranh.”

Ling nghe T.J. trd chuyén, tdi c6 thé cam
nhan sy gf?'m bé va niém tw hao ctua anh danh
cho san pham minh dang ban. Cam xtc &y that
rd rang.

Phat trién moi lién hé gitra ban than vaéi thi
ban dang béan rit quan trong d6i vdi thanh cong
trong sy nghiép. Ban nghi thit xem: Liéu mét
ngudi ban hang c6 thé tao ra thuong vu tri gia
triéu d6 (bat ké ban thir gi) néu khong cd niém
tin vitng chic vao “bat ctt thz gi” d6? Trén thuc
t&, dimg chi tin: M6t nha san xudt triéu d6 cd thé
1am t8t cong viéc ma khong gén bé tinh cam véi
san/pham hay dich vii ctia anh ta Khong? Ho co
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thé ban hang ma chang cé chut tink 1#u nao danh
cho thit minh mang di quang ba khong?

Vay, sy gan két cam xtc dén tir dau? Phan
nhiéu tré nén sdu ddm qua thoi gian va tudi
nghé. Trude khi bude vio hang ngti triéu do,
c6 diéu gi d6 da xay ra véi ban. Trong sudt
hanh trinh s nghiép, ban khong chi mai gitia
k§ ning ban hang ma con toan tim toan y véi
nhiing gi ban 1am. Qua trinh nay bat dau i noi
ban lam viéc, bdi thé, hay khoi dau hanh trinh
gin két o dé.

Toi ludn nghe thdy mot cau ndi tir nhitng
nguoi dugc phong van: “Toi yéu cdng ty nay.”

Khong phai: “Téi thich lam viéc & day”, ma
13 “t6i yeu thich 1am viée & day.”

Trudc khi nha ban hang triéu d6 dat dén
dang cap cia minh, triedc tién ho phai la thanh
vién ctia mot cdng ty biét tran trong tai ndng cua
ho va d€ ho thoa strc thé hién ban than. Sy that
1a, ban khéng thé trd thanh siéu sao trong nghé
khi 1a nhan vién & mét doanh nghiép ma ban
chan ghét. Ban khong thé 1am viéc trong nbi sg
hai, hoan thanh nhiém vu dwoc giao va dat duoc
nhitng cdt moc quan trong. Chuyen do chic
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chan khéng xay ra véi ban hang. Néu ban phai
nh6t minh & kho hang hodc géc 1am viéc nho
hep, tdm t0i, long chan ngdy tht dang lam hay
noi dang cong tdc, ban vin c6 thé hoan thanh
du t6t d€ dugc chdp nhan, nhung khong du xuét
sdc néu mong mudn trd thanh siéu sao. D& bude
chan vao cau lac bd triéu d6, ban khong thé né
tranh sw chii ¥ va hi vong chiang c6 ai ngé dén
minh. Don gian vi trong ban hang cé rat nhiéu
s tuong tac gitta ngueoi véi nguoi. Ban phai yéu
thich cong viéc cling nhe doanh nghiép dang
cdng tac. Néu khong, cé 16 ban phai tim mot noi
minh thich. Diéu quan trong nén lwu y 1a nhidu
ngoi sao ban hang trong nghién ctru cta t6i da
cong tac cho cdng ty thit hai, thit ba hodc thi tw
triede khi that su bit dau toa sang. Viéc tim duoc
noi thich hop phu thudc vao chinh ban.

TG chitc ban lam viéc phai cé van héa hd tro
phong kinh doanh. Diéu nay khong cé nghia c6
lap ban hang véi tat ca chite ning khac trong
cdng ty. Mot doanh nghiép thanh cong phat dat
khong chi c6 van héa “hd trg bo phan ban hang”
ma s€ ¢6 van hda “than thién véi ban hang”. Vin
hoa &y kién dinh nhin nhén phong ban ctia ban
khong chilaphuong an cudl cung ma nhwe cdng
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sy déng gép vao thanh cong ctia cong ty. Goc
nhin t8ng thé caa doanh nghiép la Nguyén tac
nén tang cho mot nhan vién ban hang xem san
phém hoéc dich vu minh ban nhw phan mo rong
ctia chinh ban than.

Néu bd phan ban hang dwoc tham khao y
kién vé viéc ti€p thi san pham hay dich vy, cac
nhan vién s& cam thay minh chinh 1a cdu ndi
quan trong gitta cdng ty voi khach hang.

Hay tudng twong didu nguoc lai: mot cong
ty c6 bd phén tiép thi biét lap tién hanh cac
hoat dong, sau dé chuyén moi thit qua phong
kinh doanh - tai liéu hd tro, to gap tiép thi,
qua luu niém quang cdo, bat ctt thie gi bén tiép
thi tin 12 can thiét &6 ban tat ci moi the. Nguoi
ban hang nhan hét va nghi: Cdi gi ddy? Diy diu
phdi cdi khich hing cin. Minh phdi lam gi v6i may
thit nay? Trong mot lan phong van, mot siéu
sao ban hang ct phai di chuyén chiéc gh€ lién
tuc d& tranh c4i hop gidy bang bia ciing d€ mo
trén san, dit gan ban lam viéc. Cubi cling, anh
buwc bdi ndi: “Anh biét céi gi trong hop khong?
C8c ca phé c6 logo cua phong makerting dua
sang. Ho muén t6i d& lai mot chiéc cOc sau
mdi Tan gap khach hang. Tai sag phai lam
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vay? Khach hang cta t6i c6 can ly uéng ca phé
dau. Chung t6i ludn nhan dugc ca dong tha
linh tinh nhw thé - nhitng tht chang bao gio
dung téi. Anh cé thé chat day ca cidn phong
v6i ching day.”

Anh diing lai 1ay hoi, roi héi: “Anh muén 1ay
mot cai khong?”

Toi tir chéi.

Tuy nhién, néu by phan ban hang dwgc tham
gia vao qua trinh hoat dong ngay tir dau, ho co
thé tu van cho phong tiép thi, mang dén nhiing
hiéu biét siu sic tir kinh nghiém lam viéc véi
khach hang. Khi diéu d6 xay ra, nguoi ban hang
bat dau gan két véi san pham.

D6 chinh la y nghia ctia tir vdn héa ban hang.
Nhiing cong ty da nuodi dudng cac nha san xudt
triéu d6 thyrc hién diéu d6 trong mot moi truong
than thién. Ho d€ d6i ngli ban hang tham gia vao
viéc dua ra quyét dinh, 1én k€& hoach, 14p ngan
sach. Ban hang tré thanh mot nhan t6 quyét
dinh thanh cong cua t6 chitc. Néu doanh nghiép
khong co thai d6 do, viéc tao ra lwc lwong ban
hang mang lai san luong khong 16 gan nhu bat
kha thi.
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NOI SACH SE NHAT TREN THE GIOI

NE&u ban tirg dugc goi dén phdong van viéc lam
& khubn vién ctia mét cong ty, hay chd y" dén nhiing
mau rac.

Co [an, i &n t8i véi mot gidm doc digu hanh hang
d4au ctia Disney. Trong bira &n, vi gidm ddc ké cho toi
nghe mot cau chuyén tuyén dung dang chd y. Ong ting
tim ki€m mét nhan vién cap cao mdi va thu hep danh
sach xudng con hai tmg vién. Ca hai ngudi dugc yéu cau
dén phdng van tryc tiép.

Khéch hang cda t6i ké: Trudc mdi cude phdng van,
ong d& mot cai vo lon soda ndm s& sy ngay trén I6i
di vao tda nha noi cudc hen dién ra. Sau d6, 6ng quan
sat ngudi Ung vién tién lai gan. Ong chd doi. Vi gidm
dac mudn xem ngudi nao sé nhat chiéc lon 1én va ném
nd vao thuing réc. Ong ndi dng khong thé tudng tugng
ndi viéc thué mdt ngudi thd o bude qua mot mau rac
& Disney. “Néu ban yéu thuong th(r gl d6" - ngudi gidm
ddc chia sé - "ban s& quan tdm d&n nd.” Ong mudn xem
(ing vién phl hgp nhu thé nao véi doanh nghiép 6ng vo
cling gan bo.

Ban doén xem chuyén gi d& xay ra? Hai (ng vién
nhit vé lon soda 18n va ném né di, d€ lai cho ong ban

quan ly cua t6i hai lya chon tiém ndng xuét séc.

Budc tiép theo d€ “hoa quyén lam mot” véi
san pham hoac dieh-vu ctia ban chinh la hay tro
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nén hiéu ki. D6 la diic tinh mang lai cho ban
nhiéu loi ich.

“Anh c6 thé chat day ca mot thu vién véi
kién thikc t6i biét vé cai nay.” Lac nao tdi cling
duwgc nghe cau néi twong tir vay. Nha ban hang
xudt sac danh thoi gian hao phéng d&€ hoc hoi vé
linh viee ctia ho, thueong la tinh co. Ban khong
thé yéu thich th gl d6 néu khong that sy hiéu vé
no. Niém say mé nay vuot trén nhiing hoat dong
ua thich lac nghi ngoi nhu xem phim hay nghe
nhac. (Fan ham m¢ cua Jimmy Buffet nhuw t6i biét
tat ca cac bai hat ctia 6ng. Budi hoa nhac ctia 6ng
ludn c6 25.000 ngudi hat theo). Pam mé d6 thdm
nhuan vao cong viéc. Néu ban 1 nguoi ban xe
hoi nhu Marcus, hay nhu Sonny trong Bi quyét
s8 1: DON GIAN, hodc Jeff trong Bi quyét & 6:
Xay dung nén tang "duoc yéu thich" ctia ban, toi
dam bao la ban biét cach dong co hoat dong nhw
th& nao va c6 th€ nhin ra gan nhuw bat ki mau 6 to
nao cung vdi ndm san xuat ngay khi né chay qua
trén dwong cao toc. Nhitng nha ban bao hiém
tai nan va tai san triéu do6 hay tro chuyén véi t6
chitc bao lanh rai ro. Nhan vién bao hiém nhan
tho thudong ra ngoai véi chuyén vién théng ké va

hiéubiet satisac ve bied do tuoi tho!
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Nhiing siéu sao ban cac thiét bi ngudi may
phau thuét phirc tap nhu Billy trong Bi quyét c6t
yéu s6 4: Lam ban trieée d3, danh thoi gian noi
chuyén véi ky st va bac si thiét k& ra cd may. Cac
siéu sao kinh doanh dugc phdm giao thiép véi
nha khoa hoc. Toi biét mot chudi cira hang thye
phim d3 giri tat cd nhan vién san xuét dén ndng
trai dia phuong - noi cung cap.ca chua va rau
di&p cho ctra hang. Cac nhan vién nay nim ving
chuyén mén hon bat ¢t nguoi ban hang nao toi

tirng lam viéc!

Sw tan tuy d6 tré thanh nhan t6 gé'm két tat
ca mdi quan hé - khong chi gitta ngwoi ban véi
khéch hang ma con gitta nhan vién do6 vdi cong
ty. Nhitng nha ban hang xuat sic phét trién tinh
than trdch nhiém trong cac mdi quan hé nay.

D3 nhitu [an khi nguodi duoc phong van
dang thao thao bat tuyét, say sua néi vé thit ho
ban, tdi lai thiy tdm tri minh di lang thang. Toi
déi con cao va tuwong tuong vé moén sup. Ho qud
gin b6 v6i san phdm ctia minh. Nhung trir khi
ban thyc su tha thiét mudn an trua, con khong
thi d6 1a mot diéu rat t6t. Cac chuyén gia ban
hang triéu do thét sy tin twdng vao san pham va
dich vu ho béan.
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QUY ONG DR PEPPER

Nhigu ndm trudc, t6i tham gia mot giai dau golf bén
ngudi & Texas. MOt ngudi choi khac trong trén nay 1a
W.W. Clements (biét danh la “Foots") - Gidm d6c diéu
hanh huyén thoai tao ra hang loat thanh céng vang doi
cho hdng nudc gidi khat t6i yéu thich - Dr Pepper.

Ngai Clements qué c& chinh la mét cdu chuyén vé
thanh cong - “tay khdng ma néi co do” khién moi ngudi
kinh ngac. Bat dau tir mot céu bé giao nudc gidi khét Dr
Pepper, 6ng thang tién trd thanh chd tich va CEO cua
cong ty. Néu ban chich vao tinh mach cta Clements, t0i
thé rang mau chay ra sé 1a nudc Dr Pepper.

B&i vay, khi nguoi phuc vu ddy xe nudc giai khat
dirng lai & 16 golf thit tu dé hdi xem cé vj khdch nao
can gi khong, Foots cau may. Nudc udng trong gid
toan 1 cia mdt doi thd canh tranh. Nhung Foots, quy
ong lich 1am t6t bac di giay 6ng cao bbi va that ca vat,
d4 khong néi gian. Ong ra hiéu cho ngudi phu nit tré:
“Day 13 mot s& tién. Hay bd hét thirc udng trong xe déy
cla cd, cling nhu trong bét ki céi xe nao khac & sén
golf nay rbi thay thé bang may loai sau.” Foots viét ra
danh séch tdt cé séan phdm cla cong ty minh 1én tam
thé ghi diém va dua né cho c6 phuc vy, kém theo tién
boa hau hinh.

Chéng bao lau sau, chua day mot tiéng dong hg,

chitexemude-uing-quay-ai-virgitrehiedn san phdm
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ctia hang Dr Pepper kiéu hanh nam trong nhitng chiéc

tl day dd. Foots khdng thé chiu ndi néu phai udng bat

ki thirc udng nao khac ngoai san phdm ong dai dién.

Sur gan bd tan tuy vdi Dr Pepper cla Foots 13 toan tam

toan y.

Chiing ta cung gdp gd vi du cudi cung vé
hién twong nay - Kei, nguodi ban hang wu ta
va c6 1é la duy nhat cia moét tiém ban banh
nuéng c¢b nhéan tai mién Nam nuwdec My. Do la
nhitng géi banh ngon lanh ban thuong thdy
trede quay tinh tién ¢ ctra hang tién 1oi, mic
du Kei dang lam viéc siéng ndng d€ nhin thay
san phdm ctia cong ty minh c6 mit khdp moi
noi trén dat My, bao gébm ca rap chiéu phim,
ctta hang phu tung 6 td, cira hang phan cing
va bdt ¢t noi nao khach hang mudn mua d6

an vat.

Kei la nhan vat quan trong trong mot
cong ty quy mo rdt nho, va la nhan vat bi
mat trong nghién cttu cta t6i. Anh khong
thuéc bat ki nganh nghé nao trong bay
nganh da duoc chon, diéu dé khién anh tré
.thanh treong hop triéu d6 ngoai 1é. Nhung
chd hiéu lam: Kei van 1a mdt chuyén gia ban
hang xuét sac.
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Toi danh khoang thoi gian dai trong bita
t6i d€ ling nghe Kei néi vé 16p vé banh cing
gion tan va pht day kem. Anh say sua chia sé
vé chat luong banh ctia cong ty. Anh dam mé
sit da dang: Kei ban hon 20 loai huwong vi khac
nhau, c¢6 s6 ¢d la, tdo, chanh va viét quét. Va
Kei dung tinh cdm mé say d6 d€ mang lai loi
nhuan khéng 16.

Kei ké véi t6i anh da lam thé& nao dé€ duwa
san phdm vao chudi siéu thi 16n. Hién nay,
trong thé gidi siéu thj, viéc dua mot san pham
moi vao clra hang gidng nhuw cd gang xam
nhap phdo dai vay. Va khi ban 12 mot doanh
nghiép nho chi ban duy nhit moét san phadm
bé xiu, that khong khéac ndo ¢ choc thang
bttc teong chi v6i mot cay tdm. Tuy nhién, d6i
v6i Kei, that khong khé chdp nhan néu tit ca
moi nguoi khong mudn mang banh cua anh
vé nha. Vi thé, sau khi vuot qua tdt ci vong
thu tuc truyén thdng d€ gip ngudi mua cla
chudi siéu thi, anh chuyén mét dong thac banh
nudng dén cho ho. Kei gt rat nhiéu banh té6i
van phong siéu thi.

Doi da - toi vira néi rit nhidu dting khong?
Y t6i-la, véimoi mi vi Kei da gtri hang tram
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c4i banh: hét hép nay dén hop khac chuyén t6i
vén phong nguedi mua. Ho thir mdt chut va,
dtng nhue Kei dy doan, “phai long” ching
ngay va bat dau chuyén tay cho tdt ca moi
ngudi trong cdng ty. Cac nhan vién ban hang
va thu ki hoi: “Téi cé thé mang vai cai banh
nuéng vé nha khong?”. “Con cai nao vi chanh
khong?”. “Chiing ta sé 1dy nhiing tht nay,
dung khong?”

Um ba la. Gidng hét nhu ma thuat, Kei da
gianh duoc ké ban hang cho nhimg chiéc banh
ctia minh.

Kei hoa 1am mot véi san pham. San phdm
cua Kei chinh la Kei.

Sau bita an t&i, Kei tho tay vao ba 16 va dua
cho t&i mot cai banh. “T6i khong c6 danh thi€p,
t0i ¢4 cai nay.” - anh ndi.

Banh rat ngon.

Moi nguoi theong nhin nhan vén hoéa ban
hang theo cach n6 dwgc miéu ta trong phim anh
giéng nhu thi danh cdp tam tri va hiy hoai tam
hon. Ho twdng tuong ra can phong ngodt ngat
nhu xéng hoi, day ap nhéan vién ban hang bi chi
trich vé cac han-ngach va nhiing han chot tuy
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hitng. Nhung cic nha ban hang xuét sic ma toi
trd chuyén nhin nhan va cam thiy nguoc lai. Ho
gan b6 véi nghé nghiép minh yéu thich. Ho két
n6i véi san pham minh tin twdng. Ho 1a mdt phan
trong quy trinh ctia t6 chitc. Ho 14 san pham, va
san phdm ciing la ho!
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KET LUAN

B ay gio ban da c6 dwoc: Thanh qua cta
hon mét nam chu du khap Hoa Ky, trd
chuyén véi nhitng chuyén gia ban hang xuat
sic, cdng thém sau thang nd liec d& nhén ra mau
hanh vi.

C6 thé ban da nhan thdy mot vai diéu. Didu
dau tién cb thé duoc tém tit trong mot cau néi
cta Shakespeare:

Gitra dét troi con chita nhiéu nhitng thi

Khong c6 ca trong gidc mdng triét gia.'

(Bi kich Hamlet, Hoang tir Dan Mach)

1. Nguyén vin: “There are more things in heaven and earth,
Horatio, Than-are.dreamt of in your philosophy.”
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Hoang tir Hamlet la mét anh chang 1am 10i
nhiéu ¥, va & day anh ta néi rang: Thuc t&, c6 the
con rat nhiéu thir méi mé ngoai kia ma ban chura
kham pha.

21 bi quyét nay la nhitng hanh vi rét co ban
ctia nhitng nguoi thanh céng hang dau trong
nghé nghiép ctia minh. Khi ban dp dung y tudng
méi mé d6 vao s nghiép ca nhan, t6i cam doan
ring ban s& xay duyng duoc nhitng kj nang va
cai thién thanh tich lam viéc.

Khi chon cudn séch nay, cd thé ban sé thay no
gin gidng véi mot thue don: mot danh sach lua
chon dai hon menu & nha hang In-N-Out Burger’,
nhung ngan hon thuc don tai Cheesecake Factory.
D6 thuc sie 1a gi6i han ly twong d€ xem qua ndi

“dung. Dayla21lya chon, 21 hanh vi kha thi d€ban
thye hién d€ gay dung su nghiép ban hang. Ban sé
th&y mot s8 muc trong “thire don” cyee ki hép dan
va nhitng cai khdc “ngon” nhu s6t dira trén pizza
(Vang, t&i nhan ra nhiéu nguoi, bao gom ca vo toi,
thay dtta s6t trén banh pizza rat ngon. Chi c6 diéu
161 khong phai mét trong s do).

1. In-N-Out Burger, thuong du(rc goi 12 In-N-Out, 1a mot day
nha hang thitrc dnnhanh-chi yéu ban hamburger tai mién Tay
Hoa Ky.
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Tai Creative Ventures, ching t6i dao tao 21
bi quyét cho nhan vién ban hang trong nhiéu
nganh nghé khac nhau. Nhung khong bao gio
hudng dan tat ca cing mot thoi diém, vi nhw
vay sé c6 qua nhiéu thoéng tin dé két hop vao
quy trinh ban hang cta ai d6. Khi ban suy nghi
nén ap dung hanh vi nao trudc tién trong cac
hanh vi nay, ban sé thdy c6 mot s8 phit hop véi
phong cach va ca tinh ctia minh, céi khéc thi
khong. Cé nhitng bi quyét c6 thé bat dau ap
dung ngay lap tic d€ dat dugc loi ich nhanh
chéng. Cé nhitng cai can can nhac va tién hanh
cham rai hon. Cling cé nhitng bi quyét c6 thé
chang bao gio thich hop véi phong cach caa
ban. Néu that si thdy béi r8i khong biét bat
dau tir dau, mot [an nira t6i dé xuat réng ban
nén xem xét Bén bi quyét c6t yéu ¢ phan dau
cudn sach.

Hay bat dau t nhitng thay d6i nhé. Toi
khéng hinh dung dwgc mdt ngudi nao c6 thé
dep bo toan bo théi quen badn hang hién tai va bit
tay vao mot hanh trinh maéi véi 21 chdng dwong.
Nhiéu nha ban hang chting t&i lam viéc cting bt

dag voTmot trong ba thol quen moi.
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Diéu thi hai ¢6 thé ban ciing nhéan ra duoc
tom lugc trong mét cau Kinh Thanh:

“Piéu gi da co sé lai cd,

diéu gi da duoc lam sé lai dwoc lam;

khong c6 gi méi dudi anh Mt Troi."

Ecclesiastes 1:9

Vang, kinh Cyu Ugc da ndi rat rd: Khong
co y tedng nao hoan toan mdi. Khi doc nhitng
bi quyét nay, c6 thé ban sé nghi: Thdt la, minh
da biét mdy thir nay r6i, ¢6 thé minh khong lam,
nhung minh biét né. Vi vay, téi hi vong rang
cudn sach sé truyén cam hing d€ ban lam thi
vai diéu.

D¢ la cach sy thay doi xudt hién. Ban nay
ra mét y niém mo ho, mot y niém vé cdi gi do
va ban bit d4u tim kiém. Ban tim sy hd tro d€
khién y twéng clia minh thém vitng chac. Néu
nhitng khai niém ban tim ki€ém da xudt hién voi
két qua dugc chttng minh, chiang sé trd thanh

vién gach ting ho cho y tuong caa ban.

1. Nguyén van: What has been will be again,what has been
done will be done again; there-is nothing new under the sun.
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“Khéng c6 diéu gi méi dwdi anh Mat Troi”
chéc han chinh xac trong kinh doanh. C6 th& ban
cho rang Henry Ford phat minh ra day chuyén
lép rap. Khong han thé dau. Ban c6 thé l4n ra
nguon gdc cua nd tir thoi Thudc dia ctia Hoa
Ky, khi Oliver Evans ché tao ra may xay bot tu
ddng, va cho dén nhiing nam dau thé ky XIX
& Hampshire, Anh Qudc, nhitng chang trai ¢
Portsmouth Block Mills tao ra day chuyén san
xudt dai tra dé€ ch€ rong roc cho Hai quan Hoang
gia. Tham chi trong nganh 6 t6, Ford cing khong
phai nguoi dau tién nghi ra sang kién nay ma la
Ransom E. Olds (vang, ngroi sang lap thuong
hiéu xe hoi Oldsmobile).

Tuy nhién, Ford da dua sang kién nay tién
1én mot bwdc quan trong. Ong bién day chuyén
1ap rap thanh day chuyén 1&p rép chuyén dong.
Ford nghién ctru, quan sat t&t ca cach lap dat day
chuyén tuyén tinh va van dung sy nghién ctru
ctua minh d€ tao ra thay doi.

Khong c6 hanh vi ndo trong 21 ki€u mau
hanh vi ctia cudn sach nay nhét thiét phai la thi
gi do6 kinh thién dong dia hay bién d6i vii tru.
Nhung méi ngurdi ban hang téi phong van, moi
nha san xudt trieu do, déu thiuc hién tat ca 21
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théi quen theo cach nay hodc cach khac. Nhiing
bi quyét c6 thé khong méi, nhung tit ca déu
quan trong.

Cubi cung, khi bat dau ap dung tri thiec
méi vao sy nghiép ctia minh, hay nhé rang
viéc d6 la d€ giap ban dén dugc vi tri minh
mudén dén, xudt phat ttr viéc dinh vi ban dang
o dau. Khi ban dé€n mot noi nao d6 st dung hé
théng huéng dan dinh vi toan ciu, hé théng
sé bat dau bf?lng cach tim ra vi tri hién tai cta
ban. N6 xac dinh vi d6, kinh dd va d0 cao. Khi
stt dung cubn sach nay lam kim chi nam, ban
c6 thé dinh rd mot vi tri tdi thich goi la vi tri
HIEN TAJ, véi viéc danh gia ba thir: kj ning,
kién thirc va kinh nghiém ctia ban. Mot khi tim
ra vi tri HIEN TAL tiép theo ban sé xac dinh
duoc can tap trung vao yéu td nao trong ba cai
trén d€ dén duwoc céi dich minh mong mudn.

KY NANG la néng lyc van dung vao cong
viéc: giao tiép rd rang, 1én k& hoach thong
minh, kj néng t6 chitc, lanh dao... Ky nidng
ctia ban nhu th€ nao? Ban can cai thién diéu gi?

KIEN THUC la di kién bén trong ndo bd
ctia ban: thyc t&€ vé san pham hodc dich vu ban
dang ban, cong -ty ban lawm yigc, mganh nghé
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ma doanh nghiép ctia ban canh tranh, khach
hang hién tai va khach hang tiém ning ban
dang phuc vu. Ban hiéu r6 nhu thé nao vé
nhitng linh vic d6? Cé khu vuc tri thitc nao

can tap trung khong?

KINH NGHIEM Ia trf tué c6 duoc qua viée
thye hanh: di theo nhitng dong nghiép thanh
cong, tham gia hop mat, luyén tap cac vién
canh dé xac dinh van dé tiém an va tim ra giai
phap? Ban ¢4 thdy la 1am véi cong viéc cia minh
khong? Ban c¢6 thé ap dung nhiéu kinh nghiém
thuc tién hon khéng?

Khong c6 bat ki ai - ban, toi, hay mot nguoi
nao khac cé thé thay d6i vi tri HIEN TAI ctia ban.
Vi tri HIEN TAI 1a vi trf HIEN TAL Nhung ban
c6 thé thay ddi vi thé trong twong lai bang cach
danh gia than trong di€ém nao can cai thién va ap
dung mot hodc nhiéu bi quyét giup ich cho ban.
Cudn sach nay khéng danh cho ban trong HIEN
TAI né danh cho cai dich ban sé di dén va lam

thé€ nao dé dén do.

Toi rat vinh dy vi ban da danh thoi gian 1an

no luec tri tué cho cudn sach cua tdi. Cam on ban.

S gio-thy, At dau thoil
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Hon 30 n&m tu véin cho cdc cong ty hang dau
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