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Moi thir bat dau tir day

T

6i viét cubn sach nay chi véi mdt muc dich: thach thirc ban thay dbi
hoan toan tw duy ban hang truyén théng. Bang cach bd qua nhirng
tw duy thédng thwdng trong maéi trwdrng ban hang hién nay, thay thé
bang nhirng phan doan phi thwdng, ban sé tré nén ndi bat va dat
dwoc nhirng hop déng cé gia tri hon.

T6i thanh 1ap doanh nghiép cia minh vao nam 2002 — mét viéc lam
kha ngu ngbc vao thoi diém dé. Bong bong dot-com né tung va suw
kién 11/9 1dm rung chuyén cé hanh tinh. Thé gi&i chim sau vao hén
loan va bét on. Nhwng vi s&¢ ménh ctia minh, t6i da lam viéc, dan
dat va cb van cho nhirng ngudi ban hang trong sudt hai thap ky. Va
t6i da nhan thay: khi nhirng tién bd céng nghé thay déi cach con
nguoi giao tiép, kinh doanh va mua ban, nhitng ngu®i ban hang tai
nang va nhirng chu doanh nghiép lai lao vao ngd cut. Gi¢i kinh
doanh da thay déi, con ho thi khéng.

Tua nhanh dén nam 2017. Ngay nay, khéng hé thiéu nhirng cudn
séach, bai giang online, trang blog, dé hoa, video, trang web huéng
dan, giai thich tirng bwéc phive tap clia nghé thuat ban hang hay
day vé social selling”. Nhwng van con thiéu tht gi d6. Vi, du c6 hang
tram I&i khuyén, t6i van tiép tuc phai nghe nhirng cau haéi giéng
nhau cua nhirng nguoi ban hang tir moi nganh céng nghiép trén
khap thé gi&i:

" Social selling: hinh thirc bén hang bang tai khodn cé nhén trén
mang xa hoi.

« Lam thé nao dé tré nén that ndi bat néu dbi tha ciing cung cap 1o
ich nhw t6i7?

« Lam thé nao dé tiép can khach hang nhanh hon?



» Lam thé nao dé qua trinh tim kiém khach hang tiém nang™ dé
dang hon? Va lam thé nao khach hang co6 thé dé dang tim thay t6i?

" Tiéng Anh la: Prospecting process.

« Lam thé nao dé vuwot qua nhirng dbi tha da cé chd ding trong
gioi?

« Lam thé nao dé tao doanh thu ttr nhirng khach hang tiém nang?

» Lam thé nao dé ban dwoc hang ma khdng can phai giam gia san
pham?

« LAm thé nao dé co thé hoan thanh hét nhirng diéu quan trong trén
chi trong vong 24 gi& mot ngay?

Tai sao nhirng cau héi nhw thé nay van chwa duwoc tra 1&i nhi?

Khi m&i vao nghé, hau hét nhiing 6 khuyén ban nhan dugc la: hay
tap trung vao viéc ban “cai gi”. Chinh suy nght nay da tao ra mot thé
hé nhirng nguei lam viéc may moéc. Nhiéu ngudi trong so do von rét
théng minh nhwng lai di 1am nhirng viéc cwe ky ngu ngdce. Va khi
cép trén yéu cau goi dién nhiéu hon, gdp mat khach hang nhiéu
hon, nhanh nhanh chéng chéng chét don hang, moi viéc cang tré
nén dién rd. Nhirng ngudi khac thi chi di theo mét 16i mon, lam
nhirng diéu quen thudc, 1am nhirng diéu dbi tht da l1am va nham
twdng con duwdng mon ay 1a dwdng chan troi.

Cubdn sach nay budc nhirng nguwdi ban hang phai roi bd 16i mon. N6
doi hoi ban phai suy nghi... va sau cung la tw duy mét cach khac
biét vé nhirng van dé can g|a| quyet N6 cung cap ly do “tai sao”: Tai
sao kho khan nay lai dai dang dén vay, tai sao nhirng gidi phap nay
khéng cé tac dung, vay ma gidi phap khac lai hiéu qua. Va cung cép
phuwong thirc “lam thé nao”: cach dé lam viéc thong minh hon, céch
day nhanh tién trinh ban hang trong thé g|0’| noi nhirng nguoi mua
hang dang dirng trwdc con soéng than cta vé sé nhirng & moi
chao, cb gang ganh dua, gianh 1y sw chd y cla ho.



Mot mat, héi nhirvng ngwdi ban hang, chung ta chwa tirng cé co héi
nao tét dén vay. Ta cd mdt hé théng cac kénh xa hoi gitp ta xac
dinh, két ndi va tim hiéu vé nhirng khach hang tiém nang. Céng
nghé giup lwu tri¥, sap xép va tan dung théng tin dé phat trién phan
khuc khach hang hién hanh va tim thém nhirng phan khuc maoi.

Mat khac, khach hang dang méat dan niém tin vao nhirng ngwdi ban.
Email, nhirng I&i rao vat khadng dinh sé& dem dén lgi nhuan, giam
thiéu chi phi hay nang cao hiéu suét gi®& day bj xem nhw thw rac
hoac chiéu trd quang cao vo can cu.

Néu nhirng khach hang tiém nang cla ban hai ldng v&i tinh hinh
hién tai, ho sé cé nhiéu cach dé tranh tiép xuc véi ban. Va néu
khach hang can mét ngwdi ban, ho sé tw tim hiéu, néi theo ngdn
nglr ciia chung ta, ho sé tw thwc hién qua trinh “ra soat dac biét”*.
Du dung du sai, ho s& cé nhirtng phan doan va an twong nhét dinh
vé ban, vé cong ty va san pham cla ban trwée khi ban kip néi gi.

T/eng Anh la “due diligence”: Khai niém dung chung cho hoat dong
khdo sat, tham dinh, danh gia, phéan tich mot dw an, mot hoat dong
kinh doanh hoac mét hoat déng thuc hién trén co s¢ cac tiéu chi da
dé ra tur truére.

Ban hang khong phai 1a van dé gi qua to tat va trivu twong. N6 13
diéu binh thuwong trong cude sbng hang ngay. Van dé Ia né khién
ban tén nhiéu thdi gian, cong strc va tién bac vao nhirng diéu ngu

ngbc. Hé qua chinh la chu trinh ban hang cham’, nhirng thwong vu
dam phan khéng dem lai loi nhuan, tham chi 1a that bai. Tat ca
nhirng diéu trén anh hwéng dén Ioi nhuan cta cong ty ban — va thu
nhap cua chinh ban.

" Tiéng Anh Ia “slow sale cycle”.

Cubdn sach nay sé truyén tai dén ban cach tw duy phan truc giac, chi
ra sy sai lam cua cau néi “Always Be Closing” (Chét giao dich moi
lic moi noi) va dem dén mét kiéu ban hang ABCs mai, co thé mang
lai don hang I&n nhanh hon. N6 loai boé nhirng cau néi rap khudn



han kiéu “rao vt thang may”, “gia tri ddc dao” va “ky thuat chét
don hang” trong tir dién cla nhivng ngwdi ban hang théng minh. N6
s& nhac nhé ban, du cho cdng nghé va cac phuwong tién truyén
thédng dang phat trién nhanh nhw thé nao, chinh con ngudi mai la
nhan t6 quyét dinh c6 mua hang hay khéng. Va con ngwdi 1a nhirng
ca nhan cam tinh, khé doan véi nhiéu quan diém khac nhau.

" Thudt ngir ban hang: Tiéng Anh la “elevator pitches”, ky thuat
chao hang nhanh, gon, nham nhanh chong chéot don hang.

Cubdn sach nay s& ném ban vao hién thwc rang, néu ban mudn vuwot
qua nhirng thach thirc trong nghé, ban phai thay dbi tw duy. Mbi
phan cltia cudn sach sé& |am sang té nhirng ly 18 théng thwdng khién
nhirng ngwdi ban hang vé tinh khién nhirng thach thire Ion nhéat
chéng chéat thém. N6 ciing truyén tai nhirng suy nghi khac biét va
hanh déng thiét thwc dé thuc day doanh sb ban hang.

Cudn sach nay khéng nham muc dich thay thé hay dbi dau voi
nhirng cudn sach tuyét voi viét vé dé tai ban hang khac. Diéu t6i
mudn 1a khién nhirng cubn sach &y tré nén co giéa tri hon sau khi
ban két thic cudn sach nay. Muc dich ctia né I1a khoi goi suy nghi va
thic day hanh dong. N6 khéng tap trung vao quy trinh ban hang
phirc tap hay dam phan. Néu nhirng cubn sach khéac tap trung vao
nhirng thir ban “phai lam”, thi cubn sach nay néu ra nhirng diéu ban
phai “lam nguoc lai”. Ban s& mudn dat né gitka mat ban, trén ghé
hay trong xe 6 t6, coi né nhw maét huan luyén vién trong sy nghiép.
N6 sé thay ddi cach tw duy ctia ban khi can phai thwc hién mét cudc
goi chao hang, cudc hen dau tién véi khach hang hay trong mét bai
thuyét trinh quan trong.

Chan ly co ban la: Thanh qua c6 dwoc la nho hanh dong. Hanh
dong co6 dwoc la do suy nght. Khi ban thay do6i cach suy nght, ban
thay doi ket qua - tat ca dieu nay chinh la 1& khdong thudng.

Tim kiém thanh qua ttr cudén sach nay

Chuing ta dang song trong thé gioi clia nhitng doan video ngan
nham kich thich sy chu y. Sy that la kha nang tap trung cta ching



ta chi twong dwong modt con mudi mat. Ta mubn tw duy khéo Iéo,
nhwng ta cling mudn tw duy that nhanh. Vay hay tw duy that don
gian, thich hop va kha thi. Va trén hét, hay khién ching dem lai két
qua hibu hinh. Va ti viét cudn sach nay cho nhitng con mudi mat.
Mbi chwong v&i dd dai tdam vét mudi can dwoc viét bang ngon ngty
cua ban va dwoc chirng minh bang nhirng cau chuyén vé nguoi tot
ngu o xau va tén vo lai: ngwdi ban hang chan chinh, nhitng con sb
thdng ké dang giat minh va nhirng thanh coéng cé dwoc nhé thay dbi
s nghiép.

Pay 1a 5 meo dé dam bao ban sé& nhan dwoc diéu gi do tir cudn
sach nay:

Cai dét lai

Hay doc Chuwong 1 trwéc dé cai dat lai cach tw duy cua ban. Poc n6
v&i mot cai dau td mo — td mo vé quan diém, vé cach thire ban
hang, va vé céng viéc clia chinh ban. Ban sé khéng déng y voi tat
cé& moi thir, vay ciling khéng sao. T6i sé chi yéu ciu ban suy nghi
that ki vé& moi an y dang sau nhirng con chi¥ trén trang gidy, trwéc
khi lat sang nhirng trang sau. Sau d6, hay chuyén sang nhirng
chwong khac, mang tw duy méi khi tim hiéu vé tirng buéc trong tién
trinh ban hang, va dirng lai & Chwong 8, chwong sé dem lai tw duy
quan ly thir tai sdn s mdt ma ban sé hiru: ban than ban.

Doc ot

Téi khuyén khich ban doc cudn sach mét lan tir dau dén cudi, roi
lwét qua nhirtng chwong c6 lién quan khi can thiét. Gap khé khan khi
tim khach hang tiém nang? Nhay qua Chwong 2 va 3 dé hiéu rd
muc dich ctia ban than. Bj qua tai véi khdi lwong cdng viéc? Ngup
lan qua Chwong 8 dé 14y lai sy tap trung. Pang can viét mot ban ké
hoach dé xuét? Poc lai Chwong 5 trwde khi thuyét phuc khach hang
that bai. Va néu ban can thr gi d6 cé can c»? Quay lai Chwong 1
dé tim lai nhirng diéu khéng thwdng.

Cam két



Hay suy nghi vé hoat ddng ban hang cla ban. Tt cudn sach nay,
hay chon ra diéu co6 thé dem lai nhiéu Igi ich nhat, va cam két thuc
hién nd. Birng thr 1am moi tht, néu khéng rét cudc ban sé chang
hoan thanh dwoc thr gi. Thiét 1ap mét thdi quen méi. Chi khi ban
thanh thao mét nhan tb trong nhirng 1& khéng thwdng nay thi mai
dwoc chuyén sang nhirng nhan té tiép theo.

Hcra hen

Cam két trudc ddng nguwdi gitip ban c6 kha ndng thanh céng cao
hon, vi thé hay ri ban bé ctia minh. R tat cd moi ngwdi trong nhém
doc cudn sach nay. Dung nhirng budi gdp mat ca nhém dé thao luan
mot meo nao doé trong mét trwdng hop cu thé & ngoai doi. Lap ra
thr thach hang thang cho nhém. Va cung nhau cam két chia sé
nhirng cau chuyén thanh céng vao nhirng budi gap mat trong twong
lai.

Quay lai

Ngay nay, ban sé thay rat nhiéu cudn sach da 16i thoi ngay khi ban
truy cap trang web Amazon. Téi khdng mudn cudn sach nay bi tac
dong bdi thdi gian. Nhivng diéu ddc biét va khac thwong trong cudn
sach nay sé con ton tai lau hon sw nghlep cda ban. Vi thé, dirng
quang no trén gia hay dé né ndm ngu déng trén ké tu nao d6. Hay
coi N6 nhw mét huan luyén vién ca nhan khi can thiét. Mot cudn
sach tw lwc cho nhirng siéu sao trong nganh ban hang. Hay quay lai
doc nhirng trang sach nay that nhiéu 1an, cho dén khi nhirng diéu
khac thuéng trong day tré thanh nhirng théi quen hang ngay cua
ban.

Hay tan hwéng cudn sach nay nhé.

*k*

Vi tinh bao mét va riéng tw nén t6i da thay déi tén mot vai nguroi ban
hang dwoc noi dén trong nhirng chwong sau.



Chwong 1Kién tao sw thay doi

Tw duy lai phwong phap ban hang thanh céng
.2
S

au hai thap ky thanh céng, doanh nghiép ctia Leanne roi vao khing
hoang. Vén 1a mét chuyén gia day kinh nghiém trong ban hang, c6
da xay dwng danh tiéng cho cdng ty v&i sy chuy@n nghiép va dat
dwoc hiéu qua trong cong viéc ma it cong ty nao sanh bang. Nhung
nhirng cudc trao doi qua dién thoai v&i khach hang nham gioi thiéu
chét lwong dich vu va wu dai déu bj bd ngoai tai. Tinh hinh kinh té
da day nhirng khach hang tét nhat ctia ¢6 vao tay dbi tha, khach
hang tiém nang lai khédng phan hoi, loi nhuan hau nhw bang khéng.
Leanne bat diu phai sa thai nhan vién, va khi cd goi dién cho téi, cd
hoan toan tuyét vong. “Jill, t6i da cb dé lai hang tram tin nhan, gii
hang trdm email, cb lién lac qua LinkedIn va khéng ai tra I&i ca. Toi
that sw co thé hop tac dé gitp nhirng cdng ty d6 ma. Tai sao khéng
ai muén noi chuyén vai t6i?”

Con dwdng mon day bun clia nhirng théi quen luc &y da nhan chim
Leanne dén that lwng. Co ludn co gang gép g& khach hang, roi chot
giao dich. Chinh diéu nay da giét chet cong ty cua co. Van dé con
tr& nén phurc tap hon nira, khi cd cd gang truyen day cach lam sai
ldam nay cho nhirng nhan vién kinh doanh tré tudi. Tat ca da day
coéng ty dén b& vc pha san.

Trong thé gi®éi ma moi ngwdi ban déu cam két dwa ra dich vu tét
nhat, chat lwong nhat, dem dén nhirng két qua tuyét vi nhéat, sao ta
co thé mong ch& khach hang phan tng lai véi nhirng 161 htra hen
rong tuéch nay’? Va, khi ma mang internet dé ap con bao thong tin
vé moi san pham, moi cong ty va ca nhan Ién dau con nguoi, tai sao



van c6 nhiéu ngwdi ban hang coi ban than la céng cu truyén tin tirc
nhw vay?

Khoéng ai can théng tin ctia ban ca. Chung téi da bi dé bep dén cb
b&i thong tin ttr khap moi noi réi. Toi da thir tra cum tlr “dao tao ban
hang, Toronto”, va chi trong mét gidy, toi nhan dwoc khoang 5 triéu
két qua. Nhuw the c6 con ai mudn nghe vé cac chuong trinh ddo tao
ban hang tw téi nlra khéng?

Hay déi mat vai sw that di.

Trong con mat clia khach hang, ching ta déu giébng nhau. Ban nghi
chuyén phan biét nhirng |0 de nghi ban dwa ra la khé w? Cai kho
v&i khach hang chinh la phan biét nhirng ngwdi cling cung cap mot
mat hang v&i nhau.

Pang sau mbi email, d& nghi m&i thau, yéu cau gap mat hay quyét
dinh mua hang la mét con nguwoi, tham chi d6i khi con nhiéu hon
mot. Co khodng 7 ty ngudi trén Trai DAt nay, nghia 1a c6 khoang 7 ty
quan diém khac nhau. Méi quan diém déu dai dién cho mot ca nhan.
Ho khéng nhin Igi nhuan trong mén hang theo cach cta ban.

Vi thé, néu ban dwa vao nhirng dac diém va loi nhuan ma san
pham, dich vu, hay thwong hiéu ma ban nghi Ia ndi bat trong mat
khach hang, ban sé chi khién ho phat chan 1&n théi. Ban 1am diéu
ma ai cling 1am. Néu ban nghi rang viéc mang ban dé xut tét nhat
ra tredc mat sé khién tdi &n twong, hay chuan bij tinh thdn cho mot
vu giao dich théat bai di. Néu ban tin rang nhirng ly 1& logic d6 co thé
khién t&6i mua hang, nghf lai di. T6i dau phai ban!

Hay xem vi du vé mét dai ly cung cap dich vu tai chinh tin rang dich
vu thé tin dung v&i dac diém tiét kiém, sé 1a ly do dé& moi doanh
nghiép bd tién ra. M6i lan t6i noi, “Khdng, cdm on”, anh ta lai tiép tuc
v&i nhirng cau hdi khac nhau nham chét dwoc giao dich: “Anh ¢
mudn tiét kiém tién bac khéng?”, “Dich vu anh dang dung c6 giup
anh tiét kiem khdng?”, “Anh c6 biét sé tiét kiém thé nao néu anh doi
sang dich vu cla t6i khéng?” Nhirng cau hdi nay khién cho khach



hang cam thay ho bi coi nhw mét ké ngoc con tat ca nguoi ban hang
déu giong y nhw nhau. Ca hai diéu trén deu khéng tot.

Hay suy nghi ve sy that vong cuia dai ly ban do cong nghé, anh ta
da rat hao hirng khi phat hién dwoc mét khach hang tiém nang gap
van d& ma chi cong ty anh c6 thé giadi quyét, anh ta lién nhay bd vao
dwa ra dé nghi... R6i phai ném trai bai hoc khi déi tha cla anh danh
bai anh, dbi thi da danh thoi gian dé kham pha nhu cau thwe sw
cta khach hang, tim kiém van dé tiém an I&n hon va gianh dwoc
hop déng v&i gia tri gap mudi 1an so véi wdce tinh ban dau.

Va dirng quén vé ngudi tw van trwec tuyén. Anh ta cho rang néu toi
ddng y tham gia mét trong nhirng sw kién trwc tuyén do cong ty anh
ta td chirc nghia 1a t6i s& mua hang. Sau ba lan khéng nhan dwoc
hoéi &m qua email tir téi, anh ta két thuic cau chuyén va néi rang toi
that ngu ngbc vi khéng mudn nhan déi thu nhap ctia minh bang dich
vu cula anh ta.

Téi nght ta déu phai thira nhan rang, da dén luc bd lai cau than cha
“Always Be Closing” (Ludn tim cach chét don hang) dang sau canh
céng cong vién Jurassic cung nhirng con khing long ban hang
khac. “Nhwng ché da, Jill,” t6i nghe thay ban néi thé nay, “Chung toi
duwoc tra tién dé tim cach chét don hang ma.” Bung vay. Nhirng
ngwoi ban hang dwoc tra thu lao dwa trén thanh qua thu dwoc. Noi
mot cach thang thén, “khéng don hang” twong duwong voi “méat
viéc”. Nhung ta co6 mét nghich ly & day: doanh thu chila dau ra théi.
Néu ban muébn co nhleu hop déng v&i Igi nhuan cao hon mét cach
dé dang hon, ban can tap trung vao dau vao.

DP4u vao 1a qua trinh tw duy quyét dinh hanh ddng va thai dd dung —
phu thudc vao viéc khach hang la ai, va cé dy dang dirng & dau — tor
do thuc day doanh sb ban hang mét cach hiéu qua va hop ly cho ca
ngwdi mua lan ngudi ban.

Nhirng t6 chirc ban hang khén ngoan déu nhan ra rang mot trong
nhirng co hdi I&n nhat dé tré nén khac biét trong gidi 1a thédng qua
céach tiép can thj trwéng: cach ho hanh dong va twong tac véi khach
hang va khach hang tiém ndng. Nhung & day ta co6 mot con sb dang



giat minh. Trong khi 78% nguwdi ban hang tin rang cach tiép can thi
trvdrng khién ho khac biét thi chi 25% khach hang déng y véi diéu
d6.1 Bidu nay chi ra rang hon mét nira sé ngwdi ban tin rang nhirng
budi trd chuyén va trao dbi khién cho ban nbi bat trong con mat
khach hang. Nhwng khéng! Hay nhin vao diém mu nguy hiém nhét
cua viéc ban hang hién nay.

Nhirng nguwdi ban rat théng minh. Vay thi sao chuyén nay lai xay ra?
Day la quan sat cua toi.

Giébng nhu Leanne, rat nhiéu ngudi trong s cac ban dang di theo
16i mon khi lam nhirng viéc ban va déi tha da ludn 1am, hodc don
gian la lap lai nhirng hanh dong trong qua khir. Nhwng ngay hém
nay, né khéng con hiéu qua niva. N6 tré thanh diéu v nghia.

Tin t6t 14 diéu nay cling ddng nghta v&i mot co hdi Ién cho nhivng ai
san sang tw duy lai vé viéc ban hang. Hay méac ké dbi thd quan
quanh lam viéc khéng hiéu qua dé sén sang drng vao hang ngi
cla tang I&p wu tu. Ban sé doc rat nhiéu vi du dé 1am dwoc diéu nay
xuyén subt cubén sach. Nhwng dau vao chuan dau tién bat dau tor
viéc thay dbi cach tw duy vé viéc ban hang.

Hay théi c6 gang tré thanh ngwoi tét nhiat

Adriana, mét “buyer ” chuyén nghiép cua mét cong ty gia cong lon,
da chia s& ndm ban dé xuat hop tac cé6 nhan dwoc. Méi ban déu co
cung mot luan diéu: “Chang t6i ¢6 kinh nghiém nhét trong nganh
céng nghiép nay.” Cé da cwdi vao su 16 bich nay, “Han rbi, ai cling
coi minh la nhat!” Nhwng sau dé la mét gwong mat nghiém tac dén
murc dang so: “Lam sao chung tdi c6 thé quyét dinh khi c6 qua
nhiéu nhirng I&i tiép thj sdo rébng nay?”

T chuyén nganh: Ngudi phu tréch tim kiém va dam phan céc
thwrong vu mua ban cho cdng ty.

Tat nhién roi, ban la nhat trong nganh ctia minh. Ban danh bai doi
thu trong moi khia canh: chu y t@i tiéu tiét, cham séc khach hang,



chat lwong va gia tri sdn phadm. Khéong may 1a, nhivng ngudi khac
cling nhw vay.

Hay déi mat vai diéu nay: “Tré thanh nguwdi tt nhat” khdng dam bao
mang lai chién thang. Hay xem trwérng hop cta Nicky. Nicky chia sé
rat nhiét tinh v&i t6i vé tinh trang dau thau ctia mét khach hang moi
ma sé& dem lai cho ¢ 4y hop déng dai han dén vai ndm va doanh
thu hang trieu d6. "Nhung buoc cudi cung cla tién trinh [a dén van
phong cua dbi tac dé thuyét trinh. Chung t6i da don hét sirc vao
thwong vu nay. Bang chi dan & hanh lang. Thdm dé dwoc nhan vién
tréi sdn. Vi cha tich da bat dau budi thuyét trinh. Chiing t6i c6 ban ké
hoach dé xuat hoan hao nhéat. Moi chuy&n déu cé vé chac chan.
Khong mét ai khac trong nganh cong nghiép nay cé thé sanh duoc
v&i chdng t6i. Chung toi da chéc chan sé& co no, Jill. Moi th&r déu
trong tam tay!”

Nhwng khéng. Hai tuan sau, khach hang goi Nicky va néi vdi cd ay
rang ho da quyét dinh hop tac véi mot dbi tha khac. Bat ¢ ai ciing
phai trai qua chuyén nay. Tin rang san phdm va dich vu cla ban 13
hoan hao dbi véi Khach hang X, ban dién thuyét, bai thuyét trinh
that séc bén, va mé & mong dwoc hop tac. Tat ca chi dé chirng
kién X chon mot déi thi kém hon. “That 14 ngu ngbc. Ong ta sé hdi
han v&i quyét dinh nay,” ban cdn nhan. “Ong ta khéng thay chung toi
mai la tét nhat sao?”

Nhirng nguwoi ban hang chuyén nghiép ludn bj am anh bdi mong
mudn tré nén tbt nhat. Va, trong thé gi¢i ma cum tir tot nhat 1a vo
ngh|a nhirng khach hang truyen tai nhau moét théng diép the nay:
“Thwdng thi khi ba ban dé xuét hop tac O vé nhu kha glong nhau,
ta sé& chon cai t6t th(r hai, hodc th(r ba néu no cé thé tiét kiem dwoc
chut chi phi va day nhanh tién do thwc hién ké hoach.” Nghia la:
nhirng quyét dinh tét khién khach hang lo IAng hon 1a nhirng quyét
dinh toi té.

Cung v&i 1dng khao khat dé& dirng dau la con nghién 16 bich vé sw
“‘ddc dao”. Khai niém Tuyén B6 Gia Tri Doc Pao’ dwoc coi nhw
Chén Thanh™ ctia nganh ban hang, va khién cac cong ty quan



quanh tim kiém né ca doi. Thang than ma néi, tat ca cac tuyén bd
gia tri clia cac cong ty déu khoéng cé gi doc dao. Va khi t6i thir yéu
cau nhirng ngu®i ban hang, tham chi ca nhirtng ngwdi 1anh dao cla
ho nai rd vé mot Tuyén Bd Gia Tri Poc Dao cla ho, khéng ai cé thé.

" Unique Value Proposition.

" Holy Grail.

Tham chi néu ban dac biét dén ndi cé thé gay dwng sw doc dao, né
chéc chén ciing chi ton tai trong thdi gian ngan. Trwdc khi ban ¢co
thdi gian dé phat am tor “déc dao”, mot ddi tha 1au ca nao do sé sao
chép nd, va tham chi con lam tét hon v&i mdt mire gia ré hon.

Pirng Ian 16n gitra tiép thi va ban hang. Néu viéc khang dinh minh Ia
nhat va thuyét phuc ngudi khac vé gia tri ddc dao cdng ty ban mang
lai co thé la mot phwong phap tiép thi khéo véi phan Ion dai chung,
no lai khéng pha| la phwong phap ban hang hiéu qud. Néu viéc viét
ra nhirng tin nhan, nhixng ban dé xuat ké hoach, thuyet trinh rat dé
dang thi viéc xac dinh ly do, cach thirc d& phu hop nhat véi hoan
canh cla tirng khach hang lai la chuyén rat kho.

Diém méu chét nam & day: nhirng ngu®i ban hang can danh thoi
gian tim kiém mot Tuyén B6 Gia Tri BPdc Pao (UVP), va tham chi
nhiéu thdi gian hon dé phat trién nhirng Tuyén B Gia Tri Danh
Riéng cho tirng khach hang (VPU,).

Vay néu tat ca nhirng I&i khang dinh vé can clr nhw ban 1a nhat sé
khién nhirng khach hang tiém nang tr& nén kiéu cang, lam thé nao
dé bién nét cau may trén khudn mat kia tré thanh cai gat dau déng
tinh? Cau tra I&i don gian la: tr& nén twong thich.

Tré& nén twong thich

Maureen, quan ly dao tao cho mét cong ty truyén théng quéc gia
duwoc gidi thiéu dén néi chuyén vai tdi. Coéng ty clia co gan day dang
hoat ddng véi hai dbi tac phu trach mang dao tao. C6 rat mudbn
dwgc tro chuyén v@i téi vi, “Chung téi co lwc lwong ban hang theo



mua, Jill, nhwng chuwong trinh dao tao cda ching téi da 16i thdi qua
rdi. Chung téi can tw duy déi méi dé tap trung va dem dén nguén
nang lwgng maéi cho moi ngudi.” Sau moét cude dién thoai tim hiéu
vé méi trudng doanh nghiép va ddi ngi kinh doanh ctia ¢d, vé cach
ho mong muédn thay déi tinh hinh nay, t6i dwoc dé nghi dén gap mot
trong ba giam déc cua Maureen. “Jill, hay dén va chia sé vai thong
tin v& salesSHIFT  va thé hién sw khac biét clia cd so v&i nhirng dbi
tac khac cua chung t6i.”

’ Céng ty cta téc gia, chuyén cung cép dich vu dao tao ddi ngi ban
hang.

Toi da cdm giac rang t6i sap thwe hién mot cude gdp g& vo ich, toi
s& noi va hanh x&r gibng y nhw nhirng ngwdi dao tao ban hang khac
trén hanh tinh nay. Toi da dwa ra mot I dé nghi khac thay thé.

“Dwa trén tinh hinh ma cé vira chia sé, t6i mudn goi y mot cach thire
khac. Thay vi chi ra diém khac biét cta tdi véi nhivng dbi tac cliia co
hién tai, sé ra sao néu t6i danh thi gi&> d& noi vé viéc salesSHIFT
twong thich thé nao v&i céng ty c6?”

C6 &y thich loi dé nghl nay. “Cé nghia I3, toi can mot vai théng tin.
Va nhung giam déc clhia co sé dén va san sang chia sé nhirng quan
diém cla ho vé tinh trang hién tai va ky vong cua ho v&i nhém.”

Cudc gap mat sau d6 that thuan lgi. Cac giam déc danh 40 phat dau
tién dé noi moét cach day say mé vé tam nhin trong viéc quan ly ban
hang va quan diém vé nhirng thach thirc can phai dbi méat. Téi ngdi
dwdi va lang nghe. Sau dé t6i dung chinh nhirng tr ngtr ctia ho va
20 phut con lai d& ndi vé cach cong ty clia minh hoan toan thich hop
v&i nhixng muc tiéu cha ho. Néi tém lai, tdi da cé thé ndi it ma van
gay dwoc long tin. Va hon thé, t6i khéng dung cham gi dén nhirng
dbi tac dao tao hién hanh. Ho khéng lién quan. Chung téi déu ra vé
v&i long hirng khéi, mong chd dwoc thwe hién nhirng budc tiép
theo.

Cau héi ma hau hét nhitng nguwoi ban hang dat ra cho toi la: “Lam
thé nao dé cbng ty toi tré nén khac biét so v&i nhirng doi thu khac?”



Toi dap: “Khach hang cdia ban quan tdm dén the gi nhat?” Ho chi
quan tam dén ban than, cong ty va thanh céng clia minh ma théi -
nhirng hirng tha va wu tién ca nhan. Thuc té 1a: sy tap trung, thoi
gian va tién bac déu dwoc dd vao nhirng diéu wu tién. Va y téi 1a wu
tién theo dinh nghia cua khach hang, khéng phai cua ban.

Ngwd&i mua muén nhirng thi thich hop. Va ho khéng cé duoc nd vi
nhirng ngudi ban cung cap théng tin vé cong ty, dich vu va giai phap
cua ho, nhwng lai that bai trong viéc dat minh vao vi tri va hoan
canh cla tirng ngwdi mua. Noi tom lai, ngwdi ban hang that bai vi
khéng thé twong thich véi khach hang.

S twong thich khéng chi dwoc ap dung khi dwa ra dé nghj mua
ban. N6 con dwoc dung trong bai thuyét phuc khach hang ban viét
hay trong ban dé xuat dw an ban trinh bay. Sw twong thich rat quan
trong trong viéc thu héi loi nhuan tr cac budi trién 1am va sy kién
thwong mai. Sw twong thich quyét dinh hiéu suét cia bubi hen
khach hang.

Tét nhién viéc hiéu cac dbi thu trén thj trwdng la rat quan trong.
Nhwng cb tr& nén khac biét hodc tré nén tét hon dbi tha sé khién
cong viéc khéng hiéu qua va mét mai. Néu ban mudn ndi bat, khéng
can bién moi thir phirc tap thé. Thay vi la dbi tac gidi nhat, hay tré
thanh déi tac phu hop nhét.

~ia
Viét lai cong thirc ABCs cuia ban

Trong mét cudc hoi thdo gan day, téi da dat cau hdéi nay cho khach
m&i: “V&i cac ban, thach thirc I&n nhat trong nganh ban hang hién
nay la gi?” Mét ban tay gio cao. “Thai do hoai nghi vé nhirng ngudi
ban hang!” Graham khang dinh. D6 vén khéng phai la cau tra 1&i ma
t6i mong ch&, nhuwng né kha dung vé khia canh tién bac. Cac con sb
cho thay sé lwong ngwdi mat niém tin vao nhirng chuyén gia ban
hang tang gap ba trong mw®i ndm gan day va cé xu hwéng tiép tuc
leo thang.



DPay 1a mot van dé, béi niém tin la chia khéa cho moi cudc mua ban
thanh céng. L4 mot khach hang tiém nang, t6i nén cam thay hanh
phuc khi nhan dwoc dich vu chuyé&n nghiép, cac ngudn lwc va
nhirng I&i khuyén cta ban. Cam on, nhwng néu khéng co su tin
twdng, t6i sé khdng mua hang cua ban.

Long tin khdng dén tr nhirtng email ddy sang tao, nhirng budi hop
tric tuyén mién phi hay mot danh sach dai néi vé Igi nhuan ma ai
ciing biét. Ta khdng thé c6 dwoc né chi qua vai cau ndi séo réng
kiéu: “Toéi khéng dén dé ban hang cho ban. Téi dén dé déng hanh
cung ban.” Khéng ai tin twédng nhirng thir tap nham &y dau.

Niém tin bat dau tr muc dich cta ban.

Hau hét nhirng nguwdi ban hang déu cé muc dich gibng nhau: Tim
khach va chét don hang. Chét don hang moi lic moi noi. Nhwng
cach nay khéng con hiéu qua nira — v&i ca ngudi ban va ngudi
mua. Mubn xay dwng niém tin ttr khach hang, ban phai thay déi
déng co. Diéu nay mang dén cho t6i cong thirc ABC thir nhét:

Always Be Contributing
(Luén luén déng gép)

M&i tin nhén, cudc goi, bai thuyét trinh, ban dé xuat ké hoach hay
méi bubi gap mat déu phai déng gop mét gia tri nao dé. Pon gian la:
Niém tin s& dwoc dwng xay khi ban déng gop nhirng gia tri thich
hop. Néu ban khéng lam nhw vay, don gidn ban chi dang phung phi
tién bac, thoi gian va khién ban than tré nén mo nhat.

Khéng may thay, tir “gia tri” la mét trong nhirng tt bj lam dung nhét
trong tr dién kinh doanh ngay nay. Né duoc gieo rac qua cac I
kéu goi mua ban ma khong can nhac y nghia. Hay lay Midori 1a mét
vi dy. C6 la pho chu tich cua cong ty ban hang trung gian. C6 da
chirng kién coéng ty clia minh bj day khéi quy trinh ban hang. Doanh
sb tut déc thé tham do hang dai khach hang lam viéc truc tiép voi
don vi san xuat “Ho khong con thay dich vu cua chung t6i dem lai
gia tri ntra.” D& giadi quyét van dé nay, cd dinh hop ndi bd ban diéu



hanh dé tai cau trac gia tri cua cong ty. Toi da hoi co: “Co bao nhiéu
khach hang va khach hang tiém nang san sang st dung dich vu cla
cobng ty?” Cau tra o1 la mét sy im lang kéo dai.

Ai c6 quyén dinh nghia gia tri? La ngwdi nhan. Khdéng phai ngudi
cho. D& cdng ty cla ban thich hop v&i t6i, ban phai dem lai gia tri
dwa trén dinh nghia cta khach hang, khdng phai ctia ban. Va diéu
nay can ban van dung mét céng thire ABCs thir hai.

Always Be Curious
(Luén luén to mo)

Tbi gap Peter trong |&'p dao tao ctia minh. La mét nguwdi ban hang
ky cwu, Peter da lam viéc véi rat nhiéu khach hang trong sudt gan
hai thap ky. Anh c6 chuy@n mén virng va nhiéu mdi quan hé ca
nhan tét. Doanh sé clia anh minh chirng rd nhat diéu nay. Anh da rét
that tha khi gi¢i thiéu ban than minh trong budi dao tao dau tién nhw
thé nay: “Jill, t6i khéng chac 1a co co thé day toi diéu gi, nhung t6i
ludn s8n sang lang nghe.” Cudi budi thir hai, Peter da ra khdi lop voi
niém hing khéi dé bat tay ngay vao hanh déng vi da hiéu rd gia tri
cla su td mo.

Ba thang sau, t6i nhan dwoc mét cudc dién thoai déy hing khoi.
“Jill, thang nay tbi sé dat dwo'c muc tiéu dé ra.” Peter khdng ndi dén
muc tiéu doanh s hang thang. Anh 4y dang néi vé muc tiéu cta ca
nam. Luc dé méi la thang Bay!

Thanh cbéng cliia anh c6 dwoc la nhd tham gia nhirng cudc hop
khach hang vé&i mét suy nght céi mé. Khach hang da quen voi viéc
anh xuét hién véi mot nui nhirng cau héi quen thudc va vai loi
khuyé&n cho nhirng chién dich truyén théng sap t¢i, nhwng Peter da
tr& thanh mot con ngudi méi. Mot Peter ddy sy hiéu ky vé nhirng
co hdi méi véi thai dd hirng thu vé quan diém cda khach hang. Két
qua la: doanh thu lap tirc tang 300%.

“Jill, chung t6i da twdng rang minh hiéu khach hang va biét ho mudn
mua gi. Nhwng that ra la khong.” Peter da dung. Khéng nhirng thé,



anh con kham pha ra rang con ngwdi luén tran trong nhirng ngu i
ludn 1ang nghe va mudn tim hiéu vé thé gi¢i ctia ho. Pay chinh la sy
khac biét quan trong so v&i nhirng cach thirc thu thap théng tin
truyén thdng, khi ma ngwdi ban hang chi c6 muc dich duy nhét 1a
tim cach chét don hang.

Vay hay dé t6i ndi rdé dinh nghia cua téi vé sw td mo. Td mo khéng
c6 nghta 1a hdi mét loat cac cau héi dé lay thong tin va ban dwoc
hang. Néu co mot ngay, ban nhac dién thoai Ién va nghe thdy mot
loat nhirng cau héi chat van ngu ngoc chi & moi moc thdng tin, ban
sé hiéu tai sao khach hang lai lubn trén tranh email va ban ké hoach
yéu cau hop tac. Moi nguwdi ban hang duwoc dao tao dé dat cau hai
nham tim ra nhu cau cta khach hang. Piéu nay quan trong, nhung
chwa du. Va dé khong phai sy td mo.

Sw td mo la niém hirng tha that sy dbi véi con ngwdi cling nhw
trong viéc mua ban. N6 khong phai manh khée, cang khéng nén cé
bat ky ddng co nao an gidu bén trong ca. S td6 mo la khi ban lang
nghe va mudn hoc hdi nhiéu hon nira, quan sat va mudn thiu hiéu,
doc va mudn tim hiéu sau hon. Sy td mo la chat xdc tac cho qua
trinh hoc tap va phat trién déi véi con ngudi néi chung va nguwdi ban
hang chuyén nghiép néi riéng. N6 khién cho cudc trd chuyén voi
khach hang tré nén c6 y nghia, ho mong ch& thay vi lang tranh no.

Khi t6i con la lanh dao cong ty, toi da ndi vé “ban hang” trong nhirng
hoi thao trén toan cau. La mét nguoi co anh hwéng t¢i nhirng quyét
dinh cua cong ty, t6i khong hé thiéu nhirng ngwoi ban hang san don,
moi di an dé dwoc t6i chu y. Nhiéu ngwoi muon gidi thiéu vé ban
than minh dén ndi khd s&, thao thao bat tuyét vé céng ty, sdn pham
cda ho, cudi cung day biét on khi o nhan danh thiép cta ho. Nhirng
tam danh thiép nay duoc nhét vao phia tdi bén trai. Mot vai nguoi
lai tim dén t6i dé cung thdo luan, dwa ra quan dlem vé ch de ca hai
cung quan tam, mét vai nguoi khac lai mudn noi vé cac mbi quan hé
trong thi trwérng hodc mudn tim hiéu vé t6i va cong ty cua téi. Nhirng
tAm danh thiép nay dwoc dat trong tui bén phai. Nhirng tAm & bén
tUi phai sé cung t6i vé van phong. Bén trai thi khong. Thuc té la:



Trong thé gi&i ma moi nguodi déu co tré nén “thich thd”, nhikng
nguwdi co niém hwrng thu that sy sé rat noi bat.

Sw td mo khéng can dwoc cat gite nhw do s, che doi dén cudc gap
khach hang méi 16i ra. Sw td mod nén bat dau ngay ca trwde khi ban
thir két ndi khach hang va nén dwoc tiép tuc trong sudt chu trinh
ban hang dé ddm bao nhirng mdi quan hé dai lau va phat trién trong
twong lai.

Td mo giét chét con méo, nhwng noé rat can thiét cho sw séng con
cua nhirng ngw®i ban hang hién dai. Loi khuyén cua téi v&i nhirng
nguwdi lanh dao dang tim kiém nhirng ca nhan cho té chirc ban hang
ctia minh la: “Hay dung budi phdng van dé thlr sy td mo clia trng
vién vé doanh nghiép va con nguwdi trong cdng ty. Rat khé dé 1am
dwoc diéu nay, nhwng né rat cé loi dé tré nén khac biét so voi
nhirng dbi tha khac.” Téi sé chia sé ky lwérng cach dé ap dung codng
thirc ABC nham tiép can khach hang tiém nang nhanh hon, tim ra
nhirng co hdi tot nhat, danh bai moi ddi tha trong nhirng chwong
sau.

Vay c6 duoc théng tin chinh xac Ia strc manh dung khéng? O,
khong dau. Stre manh cla viéc ban hang dén tw viéc cé dwoc - thong
tin chat lwong, va quan trong hon la cach ban dung thong tin ay dé
dwa ra dé& nghj thich hop nhét t&i trng khach hang cu thé. Diéu nay
khién t6i nh& dén cong thirc ABC sb ba.

Always Be Connecting
(Ludn Ludn Két Nbi)

M6t vai ngudi trong sé ban han con nhé cude sbng khi mang
internet chwa xuét hién. Trudc khi co trang web, email, phwong tién
truyén thdng xa hoi, cac hé théng quan ly quan hé khach hang’, thé
gi®i khac hoan toan. Néu ban mudn co théng tin vé khach hang tiém
nang, ban phai goi dién dé yéu cau t& roi quang cao hop tac va
khéng lam gi dwoc ngoai chd doi ca tuan trudc khi n6 dén tay. Viéc
tim kiém khach hang tiém nang sé khién ban phai di mét chuyén
dén thw vién dia phwong, tim kiém qua cudn danh ba doanh nghiép



da ct mém. Twong tw, khach hang tim kiém théng tin vé san pham
va dich vu khéng cé Iwa chon nao khac ngoai nhéac dién thoai Ién va
ndi chuy@n véi nhan vién ban hang dé xin to roi quang cao. Béat civ
ai dwdi 40 tudi cling cwdi vao nhirng thir ngé ngan nhw thé. Tham
chi t6i cling khéng hiéu ndi ching ta da trai qua thi ki do6 kiéu gi.
Nhirng ngay xwa ay da di rat xa roi.

" CRM systems.

Coéng nghé da mai mai thay déi cach con ngudi va cac cdng ty mua
ban, cach thirc va thoi gian ho chon twong tac véi nhivng ngudi tiép
thi. Mang internet da day chung ta vao th&i dai théng tin. Ta sa lay
trong théng tin, khach hang bi té liét vi cé qua nhiéu lwa chon.
Théng tin sé 1a diéu cudi cung ta can tlr ngudi dai dién ban hang.
Ban c6 thé vao trang web cuia codng ty, trang Facebook, blog, k&nh
Youtube va vé sd ngudn théng tin ca ngoai doi 1an tryc tuyén.

Vay thi tai sao van cé nhiéu thw ban hang, dé xuat, thw dién tlr va
céac bai thuyét trinh khdng c6 ndi dung gi ngoai mét ddng théng tin
tap nham dén thé? Va sao ban cé thé trong mong cach thirc dy sé
tiép can dwoc véi khach hang khi ho dang chét chim trong nhiéu lan
séng quang cao ngoai kia?

Khach hang ngay nay mudn tim klem nhirng cudc trao dbi tiém nang
ma khéng dinh liu dén nha cung cap Ho khéng can va ciing khong
muon théng tin ctia ban. Thay vi thé, ho trong dgi ban dem dén ba
thtr khac dé trao doi:

1. Sy thau hiéu vé thé gigi clia khach hang.

2. Chuyén mén thich hop.

3. Kha nang két nbi hai diéu trén.

N6i don gian, tw duy ciia nguwdi mua hang nhw sau: Ti can ban két

néj thdng tin ctia ban v&i thé gidi cua t6i dem lai thanh cdng cho t6i.
Néu khéng dwoc thi chuc ban may man lan sau.



Ta luén cho rang khach hang két ni nhirng dich vu ta cung cép voi
nhu ciu cda cdng ty ho. Nhung khéng. D6 1a cong viéc cia chinh
chung ta. Ta cho rang nhirng htra hen vé tiét kiém tién bac, nang
cao loi nhuan, thuc day doanh nghiép phat trién sé khién khach
hang thém thudng. Nhwng khéng. Kha ndng ndi bat gitra dam
swong mu théng tin day déc khong lién quan dén dac diém, loi ich,
chuyén mon va thwong hiéu cta ban. N6 lai lién quan dén céach ban
dat nhirng yéu to trén trong bdi canh diéu gi la quan trong doi voi
ngwdi mua hang. Hay thay déi tir viéc thuyét trinh sang dat minh
vao hoan canh cua ngudi khac. Bat nhirng théng tin cia ban trong
diéu kién quan trong nhét theo quan diém cla khach hang. T6i sé
chia sé vai vi du co that vé nhirng khach hang dwoc ap dung ly
thuyet nay trong nhirng btrc thw, trong bai thuyét trinh va trong ban
dé nghi hop tac... xuyén sudt cubn sach nay. Tl gi®& phut nay, hay
khac ba ménh dé sau vao bd ndo cla ban:

Always Be Contributing. (Luén luén déng gép)
Always Be Curious. (Ludn luén td6 mo)
Always Be Connecting. (Ludn ludn két nbi)

Ngay ca khi ba cong thirc ABC kia nghe cé vé binh thwdng va hién
nhién, van dung chang lai khédng hé dé dang. Mét trong nhirng tr&
ngai I&n nhat khi 4p dung chinh la diéu khach hang kiém tim &
chung ta: chuyén mén. Chuyén mén la mét tai san cwc ky co gia tri.
Nhwng né thwdng di kém véi mot ngudi chi ghé xau xi, gay ra 1am
diéu vo nghia mang tén: tinh ngao man.

Nhng chuyén gia ban hang cho rang khach hang chinh 1a nguoi
két ndi gitba nhu cau va san pham ho cung cap. Do d6, ho that bai
trong viéc chi ra ly do tai sao ho la Iwa chon phu hop nhat v&i khach
hang. Nhi*ng chuyén gia cho rang ho biét diéu gi la tot nhat cho
khach hang. Do d6, ho khéng bao gi® t& mo. Chuy&n mén dan dat
chung ta tao nén nhirng gi ta tin la gia tri v&i khach hang, thay vi
diéu gi 1a quan trong nhéat v&i ca nhan dé. Bé co thé thay dbi sw
ngao man, loai bé nhirng diéu vé nghia théng thwong Ay va thanh



thao coéng thirc ban hang méi ABC, bwdc du tién chinh la thao doi
giay cua ban ra.

Thao doéi giay cua ban ra

Trong mot budi hoi thao gan day, t6i da yéu cdu moét tinh nguyén
vién di giay size 8.5 |1&én san khau. La phu ni thi tt nhat. Paula I&én
san khau. Chung téi dirng canh nhau quay mat vé khia khan gia. Toi
hdi Paula liéu c6 c6 san 1dng x4 chan vao giay cla téi khéng. Vé
nghia den*. C6 ndi co. C6 nhanh nhen bd ddi giay got thap ra trong
khi t6i ngdi trén ghé c&i tirng chiéc dai trén doi giay cao got da 1on.
Chung toi doi giay cho nhau. Sau vai lan c¢b gang x4 chan vao giay,
Paula ngd y mudn mwon chiéc ghé cta toi. Trong khi toi t|ep tuc noi
chuyén v&i khan gia, Paula chat vat véi chiéc quai giay kiéu cach,
cudi cuing thi ¢é ciing dirng dworc.

“Céo thay thé nao?”, t6i hoi.

" Put oneself in others’ shoes: Con ¢ nghia béng la dat ban than
minh trong vi tri cia nguwoi khac.

“Kha kho khan,” ¢4 noi. “Ban chan c6 nhé hon téi day Jill. Sao ¢b co
thé xoay s& v&i nhirng thir nay moi ngay nhi? Qua nhieu rac roi.
Nhirng chiéc dai nay that kho chiu!”

“Duoc réi. Cadm giac khi di né thé nao?”
“Khé chiu chét di dwoc! Sao cd co thé di vai doi giay nay duwgc nhi?”

Bai tap nay co y nghia gi? Sy than vén cua Paula thé hién viéc dat
minh vao vi tri cia ngwoi khac khé thé nao. Dac biét la khi nguwdi dé
c6 dbi chan nho va sé thich nguoc véi ban.

Va Paula da lam gi dau tién dé co thé di doi giay yéu thich cua t6i?
C6 &y phai bo giay cta minh ra. Hang ngay nhirng ngwdi ban hang
v&i doi giay c& 8 vo tinh ¢d gang nhét chan vao déi giay chi cé 7
cua khach hang ma khong chiju thao giay cua minh ra trudc tién, va
két qua that thé tham.



Laura chuan bi mét khach hang t6t nhat cta ¢, nguwdi cé thé dem
lai nhitng hop ddng tri gia nhiéu triéu d6. Piéu kién thj trwong da
budc nhitng khach hang I6n nhat cit giam mét sé giao dich qua
cong ty cia ¢d. Nhirng chwong trinh khuyén khich nhan lwc c6 tai
cua cong ty khong con duoc trv thué. Khach hang cua co, Todd,
giam doc marketing, dwoc ban diéu hanh yéu cau tim nhirng nguoi
cung cap cac chwong trinh véi chi phi thap hon. Ho mudn Laura
diéu chinh nhirng diéu khoan va ha gia xudng nira.

Laura réat tw tin. Cé c6 mdi quan hé rat mat thiét véi Todd, va cong ty
c6 da tirng co6 nhirng 1an hop tac thanh céng véi ban diéu hanh cda
anh. C6 kha quen véi nhirng ky vong cua nhan vién cong ty anh. Ho
dé cao chéat lwong, nang lwc sang tao, va sy hd tro tlr nhirng ngu o
c6 kinh nghiém. Cé biét khach hang can gi. Va c¢b hiéu rat rd dbi thu.
Mtrc gia thap phan anh su thiéu kinh nghiém va nguén lwc dé quan
ly chat lwong cdng viéc ma khach hang yéu cau. Laura quan tam
dén thanh cdng cua khach hang. Vi quyén loi ctia khach hang, co
da viét tat ca nhirng y twdng c6 thé dem lai mot chwong trinh hoan
h&o cho Todd. C6 tin rang cé thé chirng td cd xirng dang dworc tra
nhiéu hon.

Tuan sau do, Todd goi t&i véi mét tin dang that vong. Laura da théat
bai. Quyét dinh da dwoc dwa ra. Todd sé hop tac véi dbi tha cla
Laura. That bai nay qua dau dén. Laura sirng s&, nhung cé da tao
ra mot sai [am chét nguoi.

Laura |a chuyén gia vé nhirng dich vu cua cong ty. Co hiéu rd khach
hang. Nhwng c6 quén rang hoan canh da thay ddi, cé théat bai trong
viéc két ndi nhirng loi ich ¢6 c6 thé dwa ra véi wu tién méi cia
khach hang. Do d6, khach hang khong thay co doéng gop gia tri can
thiét cho ho. Va khéng mot moi quan hé nao co thé ctru réi diéu nay.
Co dé mat mot hop dong ba nam vao tay mét dbi thu it kinh nghiém
hon vi tw dwa ra nhirng quyét dinh quan trong dwdi quan diém cla
ban than.

Pat ban than minh vao vi tri Cl],a khach hang la mot viéc rét’khé‘khi
ban bj dat dwdi ap lwc phai chot don hang, doanh so toi thieu hang
thang, va sw ton tai cua cong ty dang bi de doa. Tham chi con kho



hon ni¥a trong trwdng hop cda Laura khi quan diém cla khach hang
khéng twong déng véi cd. Nhirng ngwdi ban hang roi vao bay khi cb
sang tao thdng diép, dat that nhiéu cau hai, va ndp ké hoach dé xuét
dwa trén nhirng gi ho tin la nén quan trong v&i khach hang thay vi
nhirng gi that s quan trong. Can bénh “nén” ctia nhirng ngudi co
chuyén mén dang anh huédng téi thanh céng cla chinh ho va khach
hang.

*k*

Sarah la mét trwong hop tiéu biéu. La giam dée kinh doanh cho mot
trung tam td chirc hdi nghij ndi tiéng, 6 rat may man khi c6 dwoc
dau mdi khach hang tir nhirng nguei td chire hoi thdo. Vay tai sao
c6 lai that vong nhw vay? “Rét nhiéu khach hang di khao gia khap
noi roi so sanh dich vu cla chung téi v&i nhirng bén cung cap dich
vu ré hon. That 1a nwc cwdi. Téi da cd ndi cho ho hiéu. Ho phai hiéu
rang néu dwoc cung cap da trang thiét bi, cdng nghé tién tién va
dwoc cung cap nhirng dich vu wu viét nhat, ho sé thu hut dwoc
nhiéu ngwdi tham gia hon. Ho nén coi mirc gia cao 1a mot khodn
dau tw dang tién, thay vi thdy n6 qua dat d. Téi nghi la phai tim
cach thuyét phuc ho tét hon.”

Sarah 1a mét trvdng hop tiéu biéu cho can bénh “nén”. Cé gang “naéi
cho ho hiéu” khéng phai la cach giai quyét nhirng van dé cla co.
Hoac clia ban. Sarah trwéc hét can céi bd doi giay ciia minh. Luyén
tap sw td mo dé thau hiéu hoan toan tinh trang ctia khach hang, co
sé& chon dwoc hwéng di dung dan gitra hai ngéd dwdng. Mét con
dwong sé khién c6 nhan ra rang khéng bao gi®» ¢6 da ly do dé mua
hang cda cd, theo quan diém cda khach hang. Con duwong kia sé
mang dén cho c6 nhitng théng tin quy gia dé co biét cach két noi
nhirng gia tri pht hgp v&i moi quan tdm cua khach hang. Gia ca chi
la yéu td phu.

Sarah tw tin vi ludn quan tam dén khach hang. Céng ty cta ¢b cling
véy. Trang web cla cong ty, nhivng bai thuyét trinh hay nhirng
quang cao déu thé hién cam két vi quyén loi clia khach hang.
“Khach hang la wu tién s mot ciia ching t6i”, “Ching téi tw hao vi



luén quan tdm dén quyén lgi cta khach hang”, “Khach hang 1a
thwong dé’.

Nhwng, ngay tai day, co mot diéu co vé khéng binh thuwéng budc
ban phai virt bé quan diém cua ngudi ban hang:

Ban da quan tdm dén khach hang theo quan diém cta ho chwa?

Hay, ban cling giéng nhw Laura va Sarah, dwa trén quan diém cua
minh?

Cau hdi nay dan ta t&i tam quan trong cla “nat tam dirng”.
Nhan nat tam dirng

Jasmine la mot giam déc dbi ngoai cho mét céng ty quan ly diém
dén’ tai My. Cong ty ctia cd giadi quyét tat ca cac dich vu mat dat cho
rat nhiéu tap doan va hdi thdo khi ho dén thanh phd. Nhirng sw kién,
bubi tiéc, cac hoat ddng team building, sap xép hau can nhw
phwong tién di lai, dich vu giai tri, trang tri...

*k*

’ Destination management company (DMC): Céng ty chuyén cung
cap cac djch vu cho du khach khi ho dén lwu tra tai mét dja diem
trong thanh pho.

Théng qua mot dau mébi khach san, Jasmine dwoc bao rang khach
san sap t6 chirc mot budi hoi thdo, cd rat phan khich. Mot phai doan
tr mot tap doan qudc té Ion sé t&i khach san nay vao cudi nam. Pay
la lan dau tién mot sw kién 1én nhw vay dwoc td chirc & thanh phé,
va khach hang tiém nang cua cb, Phil, cé y dinh str dung dich vu
cia mot cdng ty quan ly diém dén chuyén nghiép. Anh ta da chon
dwoc mot cdng ty, nhwng hop déng van chwa ky, va anh ta dang
chuén bi goi dién dé khao gia cac cdng ty khac theo sy dé xuét cla
quan ly khach san.



Biét rang Phil da c6 sdn mot dbi tac trong ké hoach, Jasmine khéng
chac phai mé& 16 v&i anh nhw thé nao. Bdng nghiép cta cé duwa ra
vai I khuyén: “Hay ndi vé mdi quan hé cla chung ta véi khach san
doé. Pwa ra vai vi du nhirng sv kién ta da td chirc. Hay néi vé sy
sang tao va chuyén mén cla chung ta. Chia sé vai danh tiéng dat
duwgc.”

Khi chia sé v&i téi vé ké hoach rang ¢d dinh gay an twong vai Phil
bang nhirng van ban Oy quyén cla céng ty, cd cd vé khdng chac
chan Idm. Téi ciing thé. Nhirng DMC trong thanh phd nay ciing sé
lam nhirng diéu twong tw. Cach 1am nay khéng chi khién dich vu
cda Jasmine tré nén théng dung, né con khé gay dwng dwoc niém
tin. Va that kho dé tiép can mét ngudi la ludbn mang trong minh ndi
so “Oi, mét ngudi ban hang khac dang cb thuyét phuc minh rang
cong ty cla cb ta tdt hon sw lwa chon ban dau cia minh”.

Toi da dé nghi: “Jasmine, hay tam dirng lai da. Hay thir dat minh
vao vij tri ciia Phil d& suy nght dwa trén quan diém cua anh ta.
Chung ta biét gi vé anh ta?” Sau d6, ching t6i da cung nhau liét ké
nhirng diéu da biét va nhirng 16 hdng théng tin c6 thé dwoc Jasmine
bu 14p thédng qua vai cudc diéu tra.

Viéc buwéc lui lai va tam dirng gé quan sat moi thtr t&r goéc nhin cla
khach hang thay vi c lao t&i chét don hang nhw thwong 18 dem lai
cho Jasmine hai nhan dinh quan trong. Thi nhat, Phil chiu trach
nhiém mét trong nhirng sy kién quan trong nhat cla cong ty, va dia
diém td chirc lai 1a mét noi anh ta khéng quen thudc. Diéu nay an
chlra rat nhiéu rui ro. Viéc tim dung DMC sé& giam thiéu rui ro, va dé
chinh 1a ly do anh ta sé can nhac nhiéu déi tac cé chuyén mén khac
nhau. Thi hai, day 14 mét trong rat nhiéu su kién dwoc cong ty nay
td chirc trén toan qudc. Vi thé, day khéng chi la mét vu mua ban tam
thevi, day con 1a co hoi xay dwng nén tang cho nhirng thwong vu
hop tac trong twong lai tai nhirng thanh phd khac. Bé xuét hop tac
nay khong chi don thuan 1a viéc mua ban nira. N6 sé tao ra sw khac
biét gitra cdng ty cla Jasmine va cac dbi thi khac néu cé huédng
tiép can thau dao. Cach c6 mé I&i dé nghi, bang tw duy cla ngudi



muon chét don hang hay ctia ngwdi mudn dong gop cho khach
hang, sé quyét dinh liéu Phil c6é mudn hop tac hay khong.

Jasmine da tam dirng d& ndm 14y co héi nay mét cach chi dong,
suy tinh dén muc tiéu ctia khach hang, khéng chi cia mét minh cé.
C6 da thao déi giay cla minh ra dé thir déi giay cta Phil. Cé quyét
dinh m& 1&i v&i sy thdu cdm cho hoan canh cla khach hang va mot
y dinh ré rang. “Phil, t6i hiéu rang day la 1an dau tién anh d&t chan
t&i thanh phd, va viéc tim dung DMC 1a vé cung can thiét dé dam
bdo chwong trinh nay thanh cdng. T6i biét Ia anh ¢6 rat nhiéu lwa
chon. Vay muc tiéu cua t6i la giup anh c6 dwoc lwa chon dung dan
nhat. Tat nhién 1a t6i sé rat vui néu dwoc hop tac véi anh. Nhwng
tridc tién hay xem liéu né co hiéu qua tir géc nhin cia anh khéng
da. Tai sao ta khdng bat dau bang viéc chia sé vai théng tin vé
nhém cuta anh va diéu gi 1a quan trong nhat khi 1a ngwdi chiu trach
nhiém cho sw kién lan nay. Sau dé, tdi co thé chia sé vai théng tin vé
dich vu clia ching t6i néu anh cé hirng tha. Cudi cing, ta sé ¢
thdng tin vé nhau va quyét dinh xem c6 thé di tiép cung nhau hay
khéng. Vay cé dwoc khéng?”

Tt nhién la c6 van chia sé nhirng loi ich néu Phil lam viéc véi cong
ty clia c6. Nhwng cd da tam dirng lai va chi dé cap khi khach hang
quan tam, va vao moét thei diém thich hop. Cach 1am nay cla co
khéng chi tao nén sw khac biét, nd con xay dwng nén tang cho long
tin, d& chac chén rang trong nhiéu nam t&i nira, céng ty cha hai bén
van c6 thé cung hop tac rat vui vé.

Bang cach cho phép ban than tam dirng dé suy nghi that ky vé cudc
hoi thoai ttr quan diém cuta ca hai bén, Jasmine da khién né tré nén
cé y nghia.

M6t lan trong deil

Tét ca nhirng cudn sach viét vé ban hang déu néi vé tdm quan trong
cta s chuan bj. Khéng may thay, rat nhiéu ngwdi ban hang tin rang
th®i gian chuan bj 1a mét diéu xa xi. Vi thé, ho thwdng lam viéc cdm
tinh va “tiy co’ (rng bién” thay vi chuan bj ky lwéng va chi tam. Ké



ca cé nhirtng nguwdi trong sb dé that sy danh thoi gian dé chuén bi,
ho cling lam mét cach vo dinh va dwa vao quan diem cua ban than.

Mot vi pho cha tich cua tap doan cong nghé I6n tham gia vao
chwong trinh dao tao ban hang vi anh mudn hiéu hon vé phwo’ng
phap ban hang. Vao ngay cudi ciia chwong trinh, anh da chia sé
rang anh da that sw thau hiéu ban than: “Téi chot nhan ra rang khi
chung ta lam céng viéc nhw chuan bj budi gdp mét khach hang, ta
c6 théi quen lam no tir quan diém ban than, ta hau nhw rat it quan
tam dén quan diém cta ho. Néi thang ra, toi con khéng dam chac
liéu ta co that sw hiéu hoan toan mong mudn cta khach hang néu ta
khong héi ho. Chung ta dang khién nhirng budi hop va cudc dién
thoai tré nén kém hiéu qua. Ta phai thay dbi.”

Bay gid hay nghi vé diéu nay. Moi twong tac véi khach hang déu
“chi dén mot 1an trong doi”. Ban sé khong bao gid dwoc gap lai
nguoi khach hang nay, trong hoan canh nay, vao théi diém nay niva.
Khéng bao gio.

M6t 1an trong doil

Qua trinh ban hang — cach ban tiép can dwoc véi khach hang, xay
dwng nhirng moi quan hé san co, gianh dwoc khach hang tét nhéat
trong sw canh tranh khbc liét — déu chang la gi ngoai mét chubi
nhirng mdi twong tac chi cé6 mét 1an trong doi.

Va mbi khoanh kh,éc — du la cudc dién thpai, email, dong tweet, budi
gap mat, bai thuyét tr‘mh, sy kién hay trien lam thwong mai — déu sé
cho ban mét trong ba két qua sau:

Mot tac dong tich cue.

Mot tac dong tiéu cure.

Khéng co tac déng nao.

Do 1a tac dong cua ban dén nhan thire ctia khach hang, dén qua
trinh cia cudéc mua ban, va ca nhirng thwong vu trong twong lai.



Vay viéc bién moi twong tac tré nén cd y nghia cé quan trong
khéng?

Khién né cé y nghia sé& 1am ban phai suy nghf lién tuc, tap trung
toan b thoi gian. D6 duong nhw 1a diéu khong thé trong mot thé
gi¢i chuyén dong nhanh. Ai ¢6 thoi gian dé suy nghi ch? Cung voi
nhirng cach lam tat, sw phu thudc vao cdng nghé, ai cling muén
diéu “dé dang” da khién nhirng nguwdi ban hang chuyén nghiép tr&
nén clrng nhac, khién chang ta vo tinh tao ra van héa lu®i suy nghi.
Bang ching 1a nhirng ban théng tin khach hang thiéu hiéu qua
dwoc lwu trir sén, nhirng bai thuyét trinh khuén mau va nhivng ké
hoach dé xuét dwoc lam véi sb lwong Ién. Chung khién nhirng
ngudi ban hang chang khac gi nhirng nhan vién tiép thi.

Tao ra sw thay doéi

Vay ban han da hiéu dwoc van dé. Thanh cong trong viéc ban hang
khéng chi nam & nhirng thir ban ban. N6 bat dau véi cach ban tw
duy. Nhirng chuyén gia ban hang tuyét voi tim hiéu vé khach hang
rat ky trwdc khi chudn bj nhirng cudc dién thoai, bai thuyét trinh
hodc ban ké hoach dé xuat. Cach tw duy nay anh hwéng dén nhirng
hanh déng cla ho. Thay vi tap trung vao dau ra (chét don hang), ho
quan tam dén dau vao (ba cdng thirc ABC mai). D6 chinh 1a buéc
dau dem dén nhirng thwong vu mua ban thanh céng. Hay cng hién
vi thanh céng cla khach hang bang cach xay dwng nhirng gia tri
dwdi goc nhin cla ho, thay vi cla ban. Va, hay virt bd tat ca nhirng
ly 1€ thong thwdng vO nghia di, virt bd mai mai.

leaa

Gi®» dén nhirng thr quan trong day. Lam thé nao dé chuyén tw tw
duy khéng thwdng thanh hang déng trong moi bwde clia qua trinh
ban hang dé cé thé ludn dwoc nhin nhan nhw mét nhan té dong gop
nhirng gia tri virng bén? Va lam thé nao dé ndi bat trong dam déng?
Lam thé nao dé thuc day, tao ra doanh sé Ién hon?



Chwong 2Tiép can

Tiép can khach hang tiém nang nhanh hon
~.a

J

ohn tién vé phia ctra quay cla san van déng.

Anh rat hao hirng vé tran dau sép dién ra. “Vé!” nguwdi soat vé quat
|én.

“T6i khéng cd vé,” John dap lai mdt cach tw tin. “Nhwng hay dé toi
ndi vé nhirng ich loi néu anh dé t6i vao nhé. Nguwdi t6i rat nho, toi
khéng tén qua nhiéu ché. T6i la mdt ngwdi ham mo rat cudng nhiét
va t6i s& cb vii, hd hét nhiét tinh hon bét ky ai. Téi s& mua mot cai
hotdog, tir d6 thuc day doanh sb ban hang. Va téi luén vt rac dung
chd, nén cho toi sé sach bong.”

“Ong ban a, éng phai cé vé thi mai vao xem dugc. Quay ra mua
mét vé di.” John bé di va ngay tiép theo anh lai di ra phia ctra quay
quen thudc.

“Vé!”

John lai dap: “T6i khong c6 vé. Nhwng hay dé t6i ndi vé nhivrng ich
loi néu anh dé téi vao nhé.”

“Khong vé, khoi vao!”

DPé vao xem mét trAn dau ban can phai cé vé. Pay 1a mét 18 thuong,
dung chu?

Va dwong nhw, hang ngay ngudi ban hang déu dirng chd chd cira
quay cua khach hang, khéng mang gi ca ngoai nhirng cau ndéi cii



rich va mot danh sach dai mét méi nhirng lgi ich ctia khach hang,
v@i mong mudn la dwoc di qua.

Va khi that bai, cing giong nhw John, ho sé lai xuat hién vi “co cong
mai sat co ngay nén kim”.

Cé phai vay khéng? Sai hoan toan.

Nhi*rng ngw®i mua hang ngay nay phai déi mat v&i cudce tan cong
cua hang loat tin rao vat. Nhirng ngw&i ban hang str dung cac cuéc
dién thoai, email, vo sé kénh xa hoi véi mot muc dich: tim cach lot
vao canh ctra kién cd cla khach hang dé ban duoc thir gi do.

*k%

Téi nhac dién thoai Ién. Eric & dau day bén kia. Hai huwéc va 16i
cudn, Eric néi rang cong ty cha anh ta cé thé da cong ty t6i Ién dau
danh sach két qua mbi khi tim trén Google, diéu nay sé khién hang
ngan nguwdi ghé tham trang web cla cong ty. T6i tra 1&i: “Bay gi& toi
khéng co thoi gian. Co cach ndo khac dé téi tim hiéu thém vé dich
vu ctia céng ty anh khéng?” Dich ra Ia: Gibng nhw hdu hét cac
khach hang tiém nang khac, toi thich tw tim hiéu hon 1a nghe mot
ngwdi la bi ép doanh sb néi. Téng giong trdm 4m cla Eric déng
bang. Anh ta hdi thuc téi tiép tuc cudc hoi thoai. Téi s& khong bi &anh
hwéng dau. Cudc dién thoai bi ngat dét ngot.

*k*

Han rbi, day la mot chién lwoc kha én dbi véi nhirng ngudi tim dau
mdi khach hang va tiép thi qua dién thoai. Ho bay ra hang loat tro tra
tdn, ném bun vao moi brc twdng va mong rang sé dinh dwoc chat
gi do Ién. Nhwng dé khong phai 1a mét Iwa chon théng minh dbi voi
nhirng ngwdi ban hang mudn phat trién nhixsng méi quan hé kinh
doanh c6 thé dem lai lgi ich lau dai.

Chét don hang tirng la bwdc khd nhét trong tién trinh ban hang.
Ngay nay, mét thir thach khé hon dwoc dat ra: tim cach c6 duoc
nhirng cubéc ndéi chuyén hiéu qua. Va do cling chinh la budc trong



qua trinh ban hang ma co6 thé khién ngay ca nhirng chuyén gia trong
linh vee ban hang bj tréi vé phia “vé nghia” clia can can nhirng diéu
thédng thwdng. Ho chi suy nghi vé nhirng théng diép ban hang tw
quan diém ctia mot ngwdi ban hang ban ron.

Dwa vao mét tin nhan thoai khoang 30 giay hay moét bire email, ban
mong rang tdi sé tw nguyén nhic 6ng nghe I&n dé noi chuyén voi
mot ngudi la, nguwdi muodn téi danh ra 30 phut quy gia trong cudc
doi dé noi chuyén, gap mat, tham chi di café. Trong sudt 30 giay ay,
ban sé noi trang giang dai hai vé gia tri “doc dao” ma codng ty ban
mang lai. ROi sau do la nang nac doi t6i mua thtr ma t6i khong hé
mudn, hoadc cb thuyet phuc téi tin rang ban cung cap dich vu tét hon
dbi tac cla t6i, nguwdi ma téi sén sang hién tang bén than trai cda
minh cho ho.

Tai sao toi lai dong y 1am thé? T6i hiém khi c6 thoi gian noi chuyén
v@i nhirng nguwoi téi that sy can.

Va khi cach lam dau tién that bai, nhirng chién dich sau d6 cling na
na nhirng cai truvdc, cho dén khi, qua tam ba ban, hau hét nhirng
nguwoi ban hang deu bo cubc.

Vay vé dé budc vao tran dau cla nhirng khach hang tiém nang 1a
gi?

Vé vao = Bang chirng

Sw that 1a t6i khdng mudn nghe ban néi trir khi ban cung cap duoc
bang chirng la ban co6 thé déng gép thir gi d6 gia tri cho thanh céng
cua téi trong cac linh vwe quan trong. Chirng minh rang nhirng thiy
gia tri &y co thé thiét 1ap dwoc niém tin gitra hai ta. Néu khéng, du cé
crng dau dén may, ban ciing khéng thé thuyét phuc t6i mé& canh
ctra va cho ban vai phut quy gia trong cudc doi. Néu t6i khéng tin
vao muc dich cta ban, moi cd gang két ndi sé& vé hiéu, hodc té hon
nira, tién trinh ban hang sé bi dwng lai v6 thoi han.

Phat trién nhirng thdng diép cho tirng ddi twong khach hang dé lam
bang chirng mat rat nhiéu céng strc. Néu ban khdng tim hiéu the gi



do6 dac biét vé toi, cong ty va thi trvérng cla t6i, d& nhivrng tin nhan
chao hang cta ban dap rng dwoc nhirng mbi quan tdm hién tai cla
t6i, biét sao khédng — ban sap slra roi vao hd den cung rat nhiéu
nguwoi ban hang khac, nhirng nguwdi nght rang viéc noi vé san pham
cta ho thi d& hon la néi chuyén vé khach hang.

Viéc cung cap bang chirng khéng phai la lay vai cau noi tir trang
web cua téi réi trich dan né trong tin nhan chao hang cla ban. Viéc
lam nay chi chirng minh dwoc la ban biét doc thdi. Bang chirng
trong qua trinh tim kiém khach hang tiém nang la hiéu biét vé nhirng
gi khach hang cho 1a quan trong va cho khach hang thay nhirng gia
tri twong thich ma céng ty cé thé cung cép.

M6t vi du khi t8i nghe thay nhirng diéu vo nghta trong moét hop thw
thoai: “C6 Harrington than mén, téi rdt mudn noi chuyén véi cé vé
nhu cau cac dich vu ngan hang. Lam on goi lai cho t6i ngay khi c6
c6 th&i gian ranh.”

Péi 1ap v&i ho 1a nhirtng ngudi cé tw duy khéng thwdng, tim cach
cung cap bang chirng va tao nén sw két ndi: “Thwa cd Harrington,
chung téi biét rang viéc bao vé va phat trién Ioi nhuan 1a nhivng wu
tién hang dau cua nhirng doanh nghiép nhé. Doanh nghiép nhé cua
chung t6i thwdng lam viéc voi nhirng nguwdi lanh dao ban ron nhw
c6 nham loai bé cac chi phi khéng can thiét, bdo vé ngudn vén va
gitp cd dwa ra nhirng quyét sach dau tw thong minh, dé thu lai
dworc lgi nhuan tang tredng.”

Néu ban khéng thé tao ra m0| lién két gitra nhirng diéu t6i quan tam
v&i nhirng thir ban cung cép, ban khéng cung cip bang chirng,
nhirng tin nhan cla ban chi la thw rac thoi.

Ban muon két ndi voi khach hang tiém nang nhanh hon. Hay dau tw
mot tam vé di. Lam thé nao dé Iém dwoc thé? Tat c;é déu bat dau tw
tw duy cia ban — cach ban nghi vé qua trinh tim kiém khach hang.

Tam quan trong cta tw duy vé tim kiém khach hang



Tbi gap Marci tai mét hoi thao vé marketing cho nhirng doanh nhan.
C6 rat tw hao vé dich vu ma cong ty ké toan clia cé cung cap cho
nhirng doanh nghiép tam trung. Cé biét rang c6 da dem dén nhirng
gia tri I&n lao cho thj trwéng. Nhwng méi lan ¢d nhéc dién thoai hay
glri email cho mét khach hang mai, ¢d cdm thay nhw dang di moi
chai ngudi khac vay. Va méc du da cd gang han ché nhivng phwong
thirc tiép can xam pham doi tw bang cach tan dung truyén thdng xa
héi, két qua van con xa so véi ky vong.

Nhirng dai dién thwong mai cho cac tap doan ciing khong khac biét
la may. V&i nhiéu nguoi, hoat ddng diéu tra khach hang gibng nhw
“thubc dang da tat”, kho chiu nhwng ciing tao ra nhiéu hirng thu. R4t
nhiéu nguwdi tuan theo chu trinh truyén thong “giat, xoay va gid”. Noi
vé nhirng gia tri dd¢ dao trong méi birc email. Sao chép vai cai tén
trén danh sach. Két néi v&i nhirng khach hang tréng cé vé tiém
nang trén LinkedIn. Goi lién tuc vai cudc dién thoai. Lap di lap lai.
Céc hoat ddng kinh doanh phat trién lién tuc: Nhin xem nay! Ban
that sy dang hanh ddng. Chi 1a cé6 mét van dé: Ban chang thay két
qué dau. Va hau qua that toi té. Téi da chirng kién rat nhiéu ngudi
ban hang cé nang lwc, bwdc vao ngd cut khi “khéng cé phan héi”,
cudi cung phai bé viéc.

Khi t6i hdi nhirng ngwdi ban hang dau 1a rao can I&n nhat khi tiép
can v&i khach hang, hau hét déu néi vé nhirng van dé ngoai tam
kiém soat. Nhirng ban RFP’, thw thoai, nhitng nguwoi gitk ctra”, mdi
quan hé kim gilr gitra cac ddi tha. Trén mang day nhivng 1&i khuyén
vé cach vuwot qua nhirng rao can nay, cé cai tét co cai xau. Sy that
la nhirng rao chan bén ngoai nay chang la gi so v&i nhirng rao chan
bén trong do chinh ban dwng nén. Péi tha that sy trong cau chuyén
nay chinh la tw duy cua ban.

‘Request for Proposal: Dé nghj moi thdu (moi mét céng ty tham gia
vao qua trinh canh tranh voi cac cong ty khac dé gianh duwoc hop
doéng).

**Gatg keepers: Nhirng nguwoi trire dién thoai cho cong ty, ¢6 quyén
chuyén may cho ban diéu hanh.



Céch ban nghi vé viéc tham do théng tin khach hang dinh hinh hanh
ddng cua ban, sau cung la khién ban “dwoc an ca nga vé khéng”.
RAt nhiéu ngui phu trach mang diéu tra khach hang déu chan chw.
Sw chan chr nay dén tr nhirng song gio trong long ban chir khéng
phai do nhirng bién dong thj trwéng. Vi du:

Nhirng ly lé vo nghla Muc dich cua viéc tham do khach hang
giéng nhw viéc m& dwéng bang cach an chiéc xe qua canh cira
bi chan.

Loi cau nguyén kiéu “Ludn ludn chét don hang” da tréi budc ban véi
niém tin trén. DS la ly do Marci cam thay minh gibng nhw mot tén
mot sach trong I&p phal cau xin mot budi hen ho véi anh chang
hotboy clia I&p méi 1An nhAc may dién thoai l1&n. “Mbi cudc goi deu
gwong gao. Anh ta khéng hé co hirng thu véi téi. Chéc chan anh ay
s& noi khéng.” Thai dd nay khién nhirng tin nhan ctia ban téi khach
hang tr& nén séo réng hodc khién ngudi nghe khé chiu.

Dau cho ngwcyl mua hang ngay nay déu ty tim kiém, phan loai va
chon loc san phdm ma khéng can nhirng ngwoi ban hang chuyén
nghiép xen vao, da dén ltc can nhac lai muc dich cla ban.

Hay can nhac muc dich thwe ctia qua trinh diéu tra khach hang la gi:
Thu hat cha y cua khach hang
Trwée khi anh ta san sang.

Hoac, tét hon 13, khién anh ta thich thu khi ndi chuyén véi ban
truwéce.

Mau chét 1a: ban mudn khach hang tiém nang nghi dén ban truwée.

Lé vé nghia thong thuong: Néu théng diép ban truyén tai du hay, sé
c6 nguoi phan hoi.

Suy nghf vién vong! Nhitng thdng diép thich hop co thé gia téng kha
nang khién t6i dé y t&i ban. Nhung né khéng dam bao la téi sé hop



tac v&i ban, it nhat 1a khéng phai ngay 1ap tirc. Mi ngay déu la ngay
thich hop dé ban thir gi d6. Nhwng chwa chéc da 1a ngay thich hop
dé mua. Khoéng duoc trd 1&i ngay hém nay khéng déng nghia véi
viéc khdng ¢6 loi nhuan trong ngay mai. C6 thé téi dinh sé lién lac
lai. Nhwng doan xem diéu gi da can tré t6i? Cudc sbéng ban ron.
Nhirng wu tién. Nhirng ngon Itra dang lam le céng ty cua t6i tr bén
trong. Vai cudc dién thoai khéng phai la mét sy kién quan trong.
Brng tréng doi t6i nhé ra ban la ai chi b&i vi mét hai dong théng
diép hay ho. Hay chiu trach nhiém véi diéu dé. Viéc tim kiém khach
hang tiém nang la ca mét qua trinh.

Chuan bj cho qua trinh tim kiém khach hang.

Lé vé nghia théng thuong: C6 chép Ia tét.

Néu viéc tim kiém khach hang tiém nang la mét qua trinh, n6 doi héi
sy kién tri. 57% khach hang déu ndi rang sw kién tri chinh la ly do
khach hang nh¢ vé mét ngudi ban hang.! Tai tin rang con sb d6 co
thé cao,ho’n, néu chung ta tap trung nhiéu hon vao cach kjén tri thay
vi chi c6 chap khong théi. Nhirng 1an cong kich lién tuc kieu “Toi goi
dé kiém tra...” nhirng email follow-up™ hodc “T6i van chwa thay hdi

am gi tir ban”, nhirng cach lam trén khién nguoi nhan thay kho chiu
thay vi nght rang ban kién tri.

" Email guvi dé dénh tiéng véi déi tac trong trvong hop khéng nhan
duwoc héi am.

Kién tri dang cach thi sé dwoc phan hoi.

Tw duy rat quan trong. Hay thay thé nhirng ly I& v6 ngha thong
thwong vé qua trinh tim kiéem khach hang bang nhirng svw that hiru
ich nay:

1. Muc tiéu cla ban la tr& thanh s mét trong mét t6i.

2. Tim kiém khach hang tiém nang la mét qua trinh doi héi ban phai
lubn cdng hién nhirng gia tri twong thich.



3. Cach ban kién tri thwc hién s& quyét dinh phan héi ciia khach
hang.

Bay gio, trwde khi ban ap dung 16i tw duy méi nay, bwéc dau 14 tim
hiéu ai la ngwdi ban mudn tlep can. Budc nay sé giup ban tim dung
tdm vé. Tim ngu®i ma cé thé cho ban tdm vé ngdi hang VIP.

Ngirng hén nhivng con éch

Adam c6 khoang 600 cai tén trong danh sach khach hang tiém
nang. Thiéu dau mébi khach hang khong phai la van dé clia anh. Van
dé 1a cach quan ly ‘nhirng dau méi ay. Viéc guu nhirng tin nhan
quang cao theo mau khéng mang lai hiéu qua. Ttc gian va chan
nan, Adam héi: “Dau la cach tét nhat dé gitr lién lac v&i ca 600
khach hang?”

“Xin 16i, Adam. Téi that sw khong biét.” Day la mot cau héi dién rb.
Khéng c6 cach nao dé lién lac mot cach hiéu qua véi mdt danh sach
gdm 600 ngudi cd. Cé mot cau hdi don gidn hon: “Lam thé nao dé
c6 thé t6 chirc va phan loai nhém khach hang tiém nang dé toi co
thé thwéng xuyén lién lac véi nhivng khach hang quan trong nh4t?”

Cau tra 1&i la: Tim hoang t gitra nhirng con éch.

Nhiéu ngu®i néi: “Ban phai hén thir nhiéu con éch thi mai c6 thé tim
ra dwoc chang hoang tir.” That sai lAm. Tdi néi rang: “Hay truc tiép
di tim hoang t& di!” Chac roi, tim kiém khach hang tiém nang la mot
trd choi véi cac con sb. Néu khong kién nhan, ban sé& khong thé tiép
can duoc v&i nhom nhirng khach hang méi. Nhwng néu choi mét
cach théng minh hon, ban sé& cé nhiéu co hoi dé tiép can nhirng
khach hang tét nhét.

Du danh sach cla ban cé dai dén thé nao, sw that Ia:
Khéng phai tat ca cac khach hang déu nhw nhau.

Vi thé dirng dbi x&r v&i ho theo cung mét cach thirc. Ban c6 thé thiy
lan lwot véi tieng ngwdi mot — cach lam vat va va mét maéi. Hoac ban



c6 thé chon mét cach thirc thdng minh hon va tach nhirng chang
hoang tt ra khéi dam éch. Nhirng chang hoang t cé thé la VIP
(nhirng khach hang cire ky quan trong) trong danh sach. bo la
nhirng nguwdi dang gia va coé tiém nang nhat. Uu tién sy cha y va
hanh dong, danh thoi gian va tam stre cho nhirng chang hoang ter
ma c6 thé dwa ban dén vwong qudc clia sw gidu co.

D‘é\u tién, hay dinh nghia ho, sau dé hay tim ho. Dinh nghia tw VIP
bang cach tra I&i nam cau héi sau day:

1. Pau la dac diém chung cla nhirng khach hang tét nhat? Nguoi
ma ban hop nhat. Ngwdi ma ban thich 1am viéc cung. Ngudi cé thé
dem lai loi nhuan cao nhat. Hay c&i mé& va tim ca nhirng diéu khac
biét nlra.

2. Tai sao trong qua khtr, cac cdng ty tim kiém dich vu va san pham
cla ban? Hay nhin vao nhirng sw kién, van dé, khd khan ma khoi
goi dwoc niém hing thu véi khach hang hién tai. Co ai khac ciing
gap nhirng van dé nay khéng?

3. T6 chirc clia ban c6 wu diém gi va ai sé dwoc loi nhat tr diéu
nay? Day la mét 11 hira hen (c6 vé nhiéu hon mot) ma céng ty ban
dem dén cho thj trerng. Khi noi vé salesSHIFT, loi thé cha ching toi
la tap trung dao tao nhirtng nguwdi ban hang chuyén nghiép nght
treére khi lam. T6i d& chirng kién rat nhiéu nganh cong nghiép mac
ket trong vong tuan hoan cla viéc mua ban. Téi cling nhin thay rat
nhiéu céng ty tuyén nhirng ban tré ban hang lic nao ciing mudn moi
thir phai that nhanh choéng.

4. Loi thé cua ca nhan ban la gi?

Va ai sé ¢o i nhat tir cudc mua ban nay. Téi dang néi dén nhirng
cbng hién cu thé ma ca nhan ban mang t&i cho nhirng khach hang
tiém nang. Pierre chuyén tlr cdng viéc phap ly tré thanh dai dién
thwong mai trong linh vire cong nghé. Hiéu biét sau rong vé cac
khia canh cua nganh luat da giup anh nhanh chéng gianh dwoc sw
tin nhiém cua cac hang luat. Do do, ho sé nam trong danh sach
khach VIP cua Pierre.



5. Ai ma ban c6 thé dé dang anh hudng mot mirc dd nhét dinh?

Nhirng khach hang tiém nang nao c6 mdi quan hé mat thiét voi
nhirng nguwoi ban quen? Méi quan hé ctia ban cé thé giup tiép can
duoc thong tin gia tri vé khach hang. D6 la nhirng thong tin giup ban
xay dwng dwoc nhirng thong digp thuyet phuc. Hoac tét hon la, co
thé tan dung mdi quan hé 4y nhw mot cau ndi tuyét vori khi mudn
lam quen trwc tiép véi khach hang.

Mot khi da tao dwoc mé ta so lwoc vé nhirng khach hang VIP cua
ban, hay ra ngoai kia va di tim ho di. St dung nhirng tiéu chi trén
bang bon cach de tiép can duwoc vai dung khach hang tiém nang:

1. Nhan dang nhirng khach VIP trong danh sach hién th&i. Ho nén

luén luén dwoc wu tién. Can nhac, can than khi ap dung cong thirc
ABC dé xay dwng théng diép ban hang va chuén bj cho nhirng bubi
hen va&i cac VIP nay.

2. Cha déng tim kiém nhiéu VIP hon. Ho tim nhirng nguwi ban hang
bang cach nao. Tim hiéu xem cac chang hoang tlr cia ban tu tap
v&i nhau trén mang hay & dau. Hay dén day, lang nghe va hoc hai.
Cung cap nhirng gia tri twong thich. Bat dau tién trinh dé dworc lot
vao trong tdm ngdm cta ho.

3. Chia sé théng tin vé VIP v&i nhirng nguwoi co thé gi&i thiéu ban.
Hay dwa t6i thong tin deé t6i co thé dé dang gidi thiéu ban t&i nhirng
ca nhan va to chirc can ban, hoac ban mudn.

4. Loc théng tin dau vao dwa trén nhirng tiéu chi vé VIP. Chuén bj

mot vai cau hoi dé nhanh chong loc dwoc hoang t&r ra khoi nhirng
con éch. Cach lam nay con giup ich cho ban trong nhirng phan sau.

Ap dung mbi 1& khdng thuwédng trong cudn sach nay véi nhirvng khach
VIP cla ban.

Va ban 1am gi v&i nhivng con éch. M6t khi ban da quan tam dén cac
chang hoang t&r, ddng co ca nhan da chi phoi. Ban cé thé da chuan



bi nhi*ng birc email theo mau tén vai dé réi. Vay, hay xéa hét di. Sau
tat ca, ai lai muon hon mét con éch chr?

Canh bao: Nhirng con éch sap t&i

Ban co thé tién hanh tim kiém khach hang tiém nang mét cach co
chién lwgc, chi dong tim ra hoang t&r thay vi ngli day au yem voi
vai con éch. Nhwng déi khi, nhirng chu éch ct khéng moi ma dén.

Vi du, khi té6i dwoc Cuc quan ly du lich Hoa Ky* mdi dén dé noi
chuyén v&i cac can bd trong mot budi hdi thdo hang ndm. Khoang
thoi gian Ay, ho dang dwoc yéu cau chia sé tat ca nhirng dau mbi
khach hang cho cac khach san thanh vién. Diéu nay da gay ra mot
van dé. Mét khach hang, nguwdi muén tim kiém mét khach san 4 sao
bén séng dé td chirc mot sy kién Ion, ciing nhan dwoc théng tin
quéng cdo tr nhirng khach san 3 sao khac. Diéu nay cé thé khién
ngwdi ban tdn cdng stre va ngudi mua cling hét strc khé chiu.

" US State Tourism Authorities.

Ai ma khéng thich cé nhiéu ngwdi mua hang tim kiém minh ch&? D6
chinh 1a muc tiéu cac hoat ddng truyén thédng cda chung ta. Va
nhirng chuyén gia ban hang duoc Iap trinh dé phan (rng déi voi co
hoi nay. Dbi v&i bat ky co hdi nao. “Toi co thé thuyét phuc cong ty
nay rang trung tam thanh phd Ia dia diém ly twdng hon bd séng.” Co
dwoc dau mdi khach hang khéng khé. Chuyén nay rat dé dang va
nhanh chéng. Chd ddng tao ra nhirng khach hang tiém nang cho
riéng minh va té chirc gap g& ho méi tbn nhiéu céng strc.

Nhwng c6 vai van dé véi dau moi khach hang. Hay suy nghi dén
nhirng con sb nay: 74% nhirng khach hang B2B” thwc hién hon nira
s6 khao sat qua mang trwdc khi thwe hién bat ky cudc mua ban?
nao. Co6 nghia la: Ngay ca trudc khi c6 dau méi khach hang nao tim
dén ban, ho da tim hiéu vé ban rat ky réi, hon nhirng gi ban biét vé
ho. Ho cé nhiéu lwa chon, va ban phai sén sang dwong dau voi
nhirng déi thi dang g&m nhat — nhirng ngu®i chuan bi lao vao cudc
chién gia ca.



" Business to Business: Kinh dpanh thwrong mai dién ttr ma cac
doanh nghiép giao djch trurc tiép voi nhau, thuong qua cac san giao
dich dién t.

Hon nira, hdu nhw ban khéng thé kiém soat dwoc ai sé tim dén ban.
C6 thé cubi cung ban sé phai hon rat nhiéu con éch. Va diéu do co
nghia la ban sé tiéu tdn thoi gian cho nhirng co hdi bén 1& 4y thay vi
tap trung di tim nhirng hoang t&r dich thyc.

Téi khéng néi rang nhirng dau mébi khach hang kiéu dé déu té. Toi
cling thich né nhw tat cd moi ngudi. Nhwng khong phai tat ca cac
khach hang déu gidng nhau, va hoang t& ctia nguoi nay déi khi lai
la con éch v&i ngudi kia. Vi thé, phai cé gi¢i han dé phan biét con
éch v&i chang hoang ttr, dé loc gira bu nhin va VIP. Bé chinh la

nhirng “tiéu chuan”, nhirng cau hoi giup ban nhanh chéng nhan ra
cd nén tap trung vao dau mébi nay khéng, va néu cé Ia bao nhiéu.

Tiéu chudn 4y sé phai cu thé va phu hop véi cong ty va thi trudng
cla ban, phai dworc thiét k& dé tim ra kha nang gianh duoc co hoi
do 1a bao nhiéu. Nhirng cau hdi &y sé giup ban danh gia khach hang
cing nhw thiét Iap niém tin véi ho mot cach hiéu qua. Tdi c6 nam
tiéu chi thwong dung méi khi nhan dwoc yéu cau dao tao tir ai do.
Méi tiéu chi déu c6 muc dich nhat dinh.

1. Tai sao t6 chirc clia ban lai wu tién vu mua ban nay? Va sao lai la
bay gi&?

Day la cau hdi trung tam, tai hién tdng thé blrc tranh toan canh vé
khach hang. Bén canh viéc hdi dé thau hiéu hoan canh cla ho, toi
dang cho tin hiéu: mot ly do, mét chién lwoc kinh doanh dang tin
cay khi thwe hién vu mua ban nay. Néu day 1a wu tién cla ho, chac
chan sé co6 ké hoach rét vén phu hop dé dw an cé thé di tiép.

2. bé d:at dwgc vu mua ban nay, cé nhu cau nao phat sinh (hoac
thay do6i)?

Pay chinh la cau hdi con cho cau héi dau tién, dao sau hon vé van
de va muc dich cua ho. Bay chinh la cach t6i lang nghe quan diém



cta khach hang, cach ho Ién ké hoach dé vwot qua nhirng thach
thirc. Diéu nay dem lai thir gi d6 hiru hinh dé t6i c6 thé két ndi
nhirng dich vu cia minh va mé& canh ctra that to dé cung cap quan
diém chuy@n mén hodc néu co thé, mét quan diém sé khién nguoi
nghe suy nghi va cam thay tin twédng hon.

3. Tién trinh ndo c6 thé dam bao ban dang dwa ra quyét dinh ding?
Va ban dang & dau trong tién trinh do roi?

T6i mudn biét téi dang dwoc néi chuyé@n véi ai, t6i nén noi chuyén
v&i ai, va quyét dinh mua ban sé dwoc thdng qua nhw thé nao. Vé
thr hai cia cau héi khéng chi cho t6i 161 m& dau dé hdi vé tinh
hubng canh tranh, n6 con tiét 16 liéu khach hang nay cé hop voi
minh khoéng. Vi du, néu ho tim dén t6i vao cudi tién trinh do, do 1a
canh béo rang can phai tim hiéu ky hon niva.

4. Lam sao ban biét rang minh da tim dung nguoi?

DPé khach hang suy nghi va dwa ra cau tra 1&i cho cau héi nay, can
lam rd t6i la mot ddi tac kha thi. Téi co thé dwoc gidi thiéu cho nhiéu
khach hang khac b&i chuyén mén nhung t6i da tie bo vi thay khéng
phu hop v&i nhivng gi khach hang kiém tim. Dleu nay khong chi
khién téi that bai, n6 con khién téi khdng mudn chién thang.

5. Ban rét von vao ké hoach nhuw thé nao?

Téi tranh nhirng cau hai kiéu: “Ngan sach cta anh 1a bao nhiéu?” vi
no sé& budc khach hang tap trung vao mét con sé cu thé va lam cuéc
noi chuyén ré sang huéng khac. Chang ta that sw noi vé nhirng con
s6, nhwng muc tiéu ban dau cuda téi 1a xac dinh liéu ho ¢ da von
khéng. Néu khéng, ho cé that sy tham vong véi cudc dam phan nay
khéng? Néu ho dwa ra mot con sb, téi sé hdi: “Lam sao anh cd con
sb chinh xac nay?” Cau tra 1&i cho cau haéi trén chinh la thi cuc ky
quy gia.

Nhirng dau mdi khach hang cé duoc dé dang Ic nao tréng cling
hap dan. Nhwng hay thirc té di - €éch van chi la éch théi. Hay xac
dinh nhirng ti€u chuan cua riéng ban dé tranh rwot dudi nham



nhitng con éch. Sau do tan dung toi da quy thoi gian dang quy cia
minh danh cho cac VIP cua ban. Tham chi ngay ca khi ban can phai
tw di tim kiém ho.

Bang chirng cho méi quan tam BAC NHAT

Chuéng dién thoai clia t6i vang lén. Sé la nhwng t6i van quyét dinh
nhac may. T6i nght dé la mét cudc goi chao hang. Mét giong ndi tw
tin cat 1én tir phia dau day bén kia: “Chao budi sang, Jill, t6i la David
dén tir cong ty Y. Chang t6i giup nhirng doanh nghiép nhw cua ban
tang trwdng nhanh hon bang cach cung cap lién tuc nhirng dau mbi
khach hang chét lwong. Nghe tha vi chir?”

Toi dap tra. “Co. Anh 1am diéu do thé nao?” “Chuang téi sé phéng
van ban dé xac dinh khach hang muc tiéu cua ban, sau do la tao ra
thong diép phu hop. Nhém clia t6i sé dung né dé lién lac véi nhirng
khach hang tiém ndng dwéi danh nghia cong ty ban. Chang t6i danh
gia chat lwong réi cung cip nhirng khach hang tét nhéat cho ban.”

“Vay ra cong ty anh cung cap dich vu tim kiém khach hang tiém
nang. David, anh néi la anh c6 thé gitp d& nhirng cong ty GIONG
NHU cua t6i. Anh biét gi v& cong ty t6i?”

Mot sy im lang.

C6 thé anh ta khéng nghe thay. “David nay, anh biét cong ty
salesSHIFT cua chung téi lam gi w?”

“A, Jill nay. Téi da dinh xem qua trang web cua cong ty c6. Nhwng
vOi qua. Toi sé lam ngay khi két thuc cudc goi nay.”

“Khéng da chuyén nghiép, David. Goi lai khi da tim hiéu vé t6i nhé.
Noi cho t6i cach thire va ly do anh nght c6 thé mang lai nhirng gia tri
dac biét cho t6i.”

“Duoc, t6i sé lam vay. Cam on, Jill.”

M6t thang sau... chudng dién thoai reo. Téi nhac may.



“Chao budi sang, Jill, t6i la David dén t cong ty Y. Chung t6i gitp
nhirng doanh nghiép nhw ctia ban tang trwéng nhanh hon bang
cach cung cap lién tuc nhirng dau méi khach hang chat lvong.
Nghe thu vi chr?”

Toi da rat ngd ngang. David da tré lai. “Chao David. Tét qua. Anh
da tim hiéu dwoc gi vé toi roi?

Tiéng cach. Dau day bén kia da cup may.

Trong thé gidi ma khéng cé cé nhan, cong ty hay nganh cong
nghiép nao bj thiéu thdng tin, ching ta déu biét rang co két noi voi
mot khach hang VIP ma khéng tim hiéu co ban vé ho ciing giéng
nhw viéc nhay ra khdi may bay ma khéng c6 du vay. That dién r.
Nhwng cr 1&n vén & clra may bay dé phan tich tbc d6 gio, dd phd
cdia may roi kiém tra lai tui cling khéng khién ban ha canh an toan.

Hay can than v&i nhivng hiém nguy de doa qua trinh tim kiém khach
hang tiém nang: sy phan tich, nd khién cho moi thir bi té liét. N6 sé
to tir tién dén va nudt chirng thei gian ban hang quy bau cta ban
néu ban khdng kiém soat nd dung cach. Hay tim cach can bang no.
Uém chan vao chiéc giay cua khach hang. Tap trung tim hiéu xem
dau l1a méi quan tam BAC NHAT dbi vai cd 4y, dung né nhu mot
bang chirng dé két ndi gia tri cia ban.

T: Trends and Threats (Xu hwdng va Méi nguy). Hay tim xem cé xu
hwéng va méi nguy hai nao trong nganh cong nghiép, thi tredng hay
trong cong ty cua khach hang. Mot xu hwéng cé thé lam xoay
chuyen théi quen mua hang cua nguwoi tiéu dung. M6t moi nguy co
thé gay ra mét cudc canh tranh lam dao 16n thi trwd'ng cia khach
hang.

O: Objectives and Opportunities (Muc tiéu va Co hdi). Cac td chirc
ndi vé s ménh, tdm nhin va muc tiéu ctia ho ngay trén chinh trang
web, cac mang xa hoi, bai blog hay trén cac video. Khong thiéu chd
dé tim hiéu nhirng diéu nay. Néu céng ty X dang phan dau tr& thanh
NQuoi dan dau thi trwdng vao nam 2018 va ban nhin thay co hbi



gilip tién trinh &y nhanh hon, ban da tim thay bang chirng clia gia tri
ma ban c6 thé dong goép. Mot ly do dé két ndéi vai ho.

P: Priorities and Problems (Uu tién va Khé khan). Hay tim kiém
bang chirng cho nhitng wu tién chién lwg'c cho ¢ hién tai va twong
lai, tim kiém nhirng kho khan lién quan c6 thé an sau nhirng buéc
tién vé phia trwéc dy. Néu ban co thé chirng minh ban c6 kha nang
day nhanh tién trinh hodc Iam gidm di nhirng rao can, ban da ngoi
dung noi réi day. Di in vé thoi.

Ban cang hiéu ré vé mdi quan tdm BAC NHAT cutia minh thi cang
t6t. Néu no lién quan truc tiép dén codng ty (ho dang tim cach nang
cao kha nang gi* chan nhan vién l&én 20% trwdc khi bat dau mot
cudc canh tranh mirc lwong trén thi tredng maéi) hoac mét ca nhan
(John chiu trach nhiém tuyén dung 60 chuyén vién telesales trong
12 thang tiép theo) va ban cé cach giup d& ho, chic mirng ban da
bén tring hong tam roi day.

Thuwong c6 sén, nhwng khdéng phai 1a bang chirng thuyét phuc, hiéu
biét vé mdi quan tdm BAC NHAT c6 thé lién quan dén mdt nganh
cong nghiép (nhirng chinh sach 1anh dao méi han ché sw phat trién
cua nganh céng nghiép ABC) hay mét vai tro (nguwoi thu xep lich
hen tim klem mot tiéng no6i manh mé tlr ban diéu hanh cla cong ty).
Van dé 13, neu ban muén tiép can v&i nhirng khach hang méi, ban
can co vé néu khong sé phai dirng xép hang dai. Mot tam’ vé la
bang chirng rang ban hiéu dau la mbi quan tam BAC NHAT dbi voi
khach hang nay, va quan trong hon nira, ban c6 kha nang déng gop
nhirng gia tri twong thich cho khach hang.

Tiép can thdng tin cé nghia 1a tim hiéu kj trwdc khi tim cach két nbi
v&i khach hang. Pay la ky vong co ban cla bét ky ai khdng thudc
doi ngli tiép thi qua dién thoai. Ban biét day, cang tim hiéu sau, ban
cang ¢ kha nang tim dwoc khach hang tiém nang. Tuy nhién, du da
dau tw vao bwdce di quan trong nay, rat nhiéu théng diép ban hang
khéng lot dwoc vao méat khach hang tiém nang. Tai sao? Vi ban that
bai trong viéc phat trién nhirng théng tin ma ban da méat nhiéu céng
strc kiém tim.



Tai sao nhirng thong diép cua ban lai that bai

Ben, mdt chuyén gia ban hang day dan kinh nghiém, dang bi cuén
vao héd den. Sau vai thang cb dé lai nhirng tin nhan thoai hay email,
anh van khong thé co dwoc mét cude hen vai John, CEO clia mét
codng ty thanh |ap tai Los Angeles. Anh that sy muén cé dwoc khach
hang nay. Anh ta cé thé dem lai doanh thu hang ngan dé la, va co
thé 1&8n dén hang triéu dé la vé lau dai cho cong ty. Anh chi can co6
vai phut néi chuyén va&i John théi. Tai sao nhirtng email dwoc viét
can than va nhirng cudc goi déu chim trong im I&ng?

Ben dang roi vao ngd cut vi anh chi quan tam dén dau ra thay vi
dau vao.

1. Nhirng tin nhan clia anh dwoc thiet ké dé “xin mot cudc hen”.
Chung luén mang lai hiéu rng doi lap.

2. Nhirng email, dwoc nhét day nhivrng gia tri “ddc dao” ma céng ty
va dich vu clia anh ta mang lai, déu chi Ia tiéng ru ngli v&i khach
hang, khi ltic ndo ciing phai nghe thay nhirng diéu twong tw tir
nhirng nguwdi ban hang khac.

3. Ben rat kién tri. Nhwng s kién tri ay khong gi hon nhirng email
Iép di !ép lai yé phﬁ’ng cudc thw thoai v&i muc tiéu giong nhw... ban
biét day... co gang xin vao nha nguwoi ta.

Khi nho dén sw gitp d& cua toi, Ben dang tim kiém mot phwong
phap chac chan.

“‘Hay thoéi ndi luyén thuyén”, téi da ndi véi Ben nhuw vay. “Khach hang
phat chan v&i nhirng 101 ndi luyén thuyén chung chung. Hay can
nhac tinh hubng tir géc nhin cta vi CEO. Hay chirng minh cho anh
ta thay thoi gian bd ra 1a hoan toan x&ng dang néu anh ta phan hoi
cau. Day chinh la can cw dé cau dwa ra dwoc béng chirng ma John
can tir cau. Hay di va thuc hién didu d6 di.”

Ba ngay sau, Ben goi dién cho t6i. Cudc hen voi vi CEO da dwoc
|én lich, chuyén bay t¢i Los Angeles da dwec dat cho va anh ay gio



da hiéu rd can phai lam gi dé thanh coéng trong qua trinh tiép can
khach hang.

TGi dé khong dwa cho Ben mét kich ban co6 san. Téi chi cho anh ta
mot khung swon. B&i téi muon Ben phai suy nght — nght vé John.
M6t kich ban thi ludn qua dé dang. Nhirng khung swén thi hiéu qua.

Hang ngay, nhixng ngwoi ban hang dé tudt nhikng co' hoi khai tay vi
chon cach thirc dé dang thay vi hiéu qua.

Vay ban da goi 12 cudc dién thoai hédm nay va gri 40 email thang
nay: Chuc mirng! Ban da hoan thanh chi ti€u. Khéng nghi ngo gi,
nhirng viéc lam trén 1a diéu rat can thiét véi mot cudc mua ban
thanh céng. Nhwng strc ép phai goi dién thoai nhiéu hon, gap mat
nhiéu khach hang hon tré nén cuc ky nguy hiém khi ban khéng thé
can bang gitra viéc lam nhiéu va lam dd. Nhirng email hay thw thoai
vd gia tri va day gia tao chang nhirng khdng thé khién méi quan hé
gitra ban va khach VIP tién trién, ma con khién cho khach hang vo
cam hoac tirc gian.

Tai sao rat nhiéu nguoi ban hang danh qua nhiéu thoi gian dé
chuan bi mot bai thuyét trinh hodc mot dé xuét hop tac, nhung lai
gl nhirng tin nhan thdm do khach hang nhw khi phan phat banh
quy cua H6i Hwéng Dao Sinh N? Déi mat voi sw that di, ban sé
khéng cé co hoi viét ban dé xuét hop tac hay cé bai thuyét trinh nao
néu ban khéng thé khién khach hang cha y t&i minh. Puoc réi, day
la khung suwon “Hay thdi noi luyén thuyén” ma téi da dwa Ben. Thw
ma ngay lap ttrc khién anh ta két ndi dwoc véi vi khach VIP.

Dan d&t bang mdi quan tam cuia khach hang.
Két ndi gia tri cia ban.
N6i that cu thé.

NGi it hiéu qué nhiéu.



Khi t6i nhan dwoc mot email, mot tin nhan thoai hay loai hinh truyén
thdng nao doé tir mot nguwoi ban hang, téi mudn nghe thay bang
chirng cho hai yéu t6 quan trong sau:

« Rang ban biét diéu gi do6 vé t6i. Va vé mdi quan tam BAC NHAT
cua téi chir khdng phai cua ban.

» Rang ban co gia tri cu thé va twong thich co thé gilp toi giai quyét
cac van dé quan trong doi voi toi.

Nhirng bang chirng trén cho t6i biét rang minh dwoc dat 1én hang
wu tién. Ban khong biét gi vé téi, toi sé thy cudc ndi chuyén khong
dem lai lgi ich gi ca - va khéng nghi ngo gi ban sé lang phi nhirng
giay phut quy gia cua cudc doi dé thuyét phuc t6i mua thir gi d6 ma
t6i khéng mudn cling chang can. “Sao téi lai mubn hay can cudc
mua ban nay chu?”

X6a no di. Chac chan d6 khéng phai la cau tra 16 ban mudn nghe.

Tai sao hau hét nhikng tin nhan diéu tra thdng tin khach hang déu
that bai?

B&i vi hau hét nhirtng ngudi ban hang déu nght Igi ich cling 1a mot
mon hang. Nhirng nguwoi ban hang dung dinh nghia gia tri theo suy
nght cda ban than, thay vi quan diém cua khach hang.

Vi du: “Xin chao, Alan, toi 1a Jill dén t» cong ty SalesSHIFT. Ching
t6i co thé giup ban thu vé doanh thu va loi nhuan nhanh hon. Téi rat
vui 16ng néu chung ta co thé trao déi vé cach thirc thuc day thanh
céng cua codng ty. Hay goi cho tdi vao sé 905...”

Tai sao vj trwdng phong kinh doanh lai khéng mudn cé doanh thu va
loi nhudn cao hon? Ho muodn chir. Vay tin nhan cua téi cé van dé gi
sao?

Khach hang khéng nghe dwoc gi ca! Tat ca nhirng gi ho nghe thay
la “blah blah va blah”. T6i da that bai ngay tlr bwdc dau khi bo quén
viéc gay sw chu y ctia Alan bang cach néi vé anh ta trwdece tién.



Dan dat bang méi quan tam cla khach hang:

Céch truyén tai thdng diép 1am nguwdi khac khé chiu, dé 1a ly do né
khéng hiéu qua. Cé qua nhiéu ngudi ban hang dan dat bang nhivng
thr ma ho ban, I&i nhai khdng dirt vé nhivng loi ich. Nhwng khach
hang that sw quan tdm dén diéu gi? Ban than ho, thanh céng cta
ho, cac van dé cua ho. Vi thé, ta cd nhirng 18 khéng thwong nhuw
sau:

Ban c6 dwgc sw chi y tir khach hang khi ban néi ve anh ta.
Chr khéng phai ve ban.

Hay xem thai do ctia Alan thay dbi nhu thé nao néu téi tap trung vao
nhirng diéu anh ta quan tdm: “Alan, ... Jill ttr cdng ty salesSHIFT
day. Téi vira doc dwoc vé chién lwoc phat trién ddi ngd ban hang
cta anh: Thué nhirng sinh vién tré& mai ra trwong. Toi chac rang,
nhw nhirng giam déc kinh doanh khac, wu tién cia anh la gitp
nhirng nguwdi maéi nay tao ra két qua. That nhanh...

Chung t6i dao tao nhirng chuyén gia trong linh vre ban hang, giup
ho tw duy khac biét dé 1am viéc hiéu qua hon. Ngay tir nhirng ngay
dau tién. Chung toi da chwng kién vai két qua doanh thu an twong

voi the‘he thién nién ky . M6t cudce dién thoai 15 phat dé dwoc Iang
nghe vé tinh hinh céng ty minh va chia sé vai thanh qua cé dwoc
khéng?”

" Millenials (thé hé Y) - nhitng nguoi sinh ra trong giai doan ttr dau
thap nién 1980 den dau thap nién 2000: la thé hé dau tién Ion Ién
cung cac phuong tién truyén thong xa héi, dong thoi la luc ltong lao
déng chu lwec cua hién tai va twong lai.

Ban c6 nhan thay suw khac biét chi?

Két ndi gia tri cia ban:

Mot khach hang tiém nang mudn nghe ban néi vé gia tri ctia ban chi
khi n6 co thé két néi v&i nhirng thir anh ta quan tam.



D6 la cach ban khoi goi sw thich thu cua khach hang.

Trwd'c moi cudc goi, toi déu tim hiéu théng tin trwdc dé co thé hiéu
dwoc hoan canh cla khach hang. T kinh nghi@m ban than, t6i biét
minh c6 thé dan dat nhirng ngwdi mai trong nganh sale, dé ho co
thé nhanh chéng kiém vé hop dong quan trong déi v&i vi giam dbc
kinh doanh. Bung la t6i da noi vé nhirng loi ich ma cong ty toi co thé
cung cép, nhwng toi két ndi né v&i nhirng gi lién quan truec tlep to
Alan. T4 ra hiéu vé chién lwgc cla anh ta bang cach dé cap dén
cach anh ta tuyén dung. Téi cung cap bang chirng cho thay téi co
thé cung cap nhirng gia tri cu thé va twong thich v&i van dé wu tién
dwdi goc nhin clia Alan. Bang chirng cho thay viéc danh cho t6i mét
tAm vé dén v&i bubi hen dau tién la hoan toan xirng dang voi thoi
gian ma anh ta bo ra.

Noi that cu thé:
B&i nhirng thr cu thé thi dé ban!

Téi da chia sé nhirng gia tri cu thé. T6i cé thé gitp anh ta thay dbi
cach tw duy clia nhan vién. Va chung tdi da cé thanh qua véi thé hé
thién nién ky mé&i (phan I&n 1a nhirng thanh vién mai tr déi ngl ban
hang cua anh ta). Tham chi quan trong hon nira, t6i da chia sé
nhirng dw dinh cdia minh trong 15 phut quy bau cung lam viéc voi
Alan. “Chung t6i thau hiéu hoan canh clia anh, va quan trong hon 13,
ta cung chia sé nhirng thanh céng v&i ngudi khac trong cung mot
hoan canh.” Téi khdng chi tan dung dwoc bang chirng minh cung
cap ma Alan con biét chac anh ta sé c6 duwoc gi trong nhirng buwdc
tiép theo, chinh diéu nay gidm thiéu radi ro khi phai lam viéc véi toi.

NGi it hiéu qua nhiéu:

Kha nang tap trung cua moi khach hang déu chi twong dwong voi
mot con muoi mat. Can t6i ndi rd hon khéng?

Nhuw t6i da lam trong vi du trwdc, néi tat ca nhirng gi can thiét trong
vong it hon 40 giay, qua thw thoai hoac mét doan van trong email.



Tat ca diéu nay nghe rat binh thuwong. Bing khong? Nhung khong
may thay, chu6i hanh ddng DKNN trén déu dwgc thwc hién maét
cach khéng thuong.

Né~u ban la mot trong nhirng ngudi ban hang chon boé qua buwéc D
(Dan dat bang moi quan tadm cua khach hang) va thay né bang “Dan
dat bang lgi ich cua cong ty”, ban dang pha huy kha nang dwoc chu
y day.

Vay tai sao c6 rat nhiéu chuyén gia ban hang théng minh ty day sw
nghiép clia minh vao rdi ro? Bai ho ton thd’ nhing th&r “dé dang”. Va
con dé dang hon niva dé noi vé ban than thay vi thé hién hiéu biét
cu thé vé mot khach hang nao d6. Nhung thir dé dang khéng bao
gi® hiéu qua. Dé biét dwoc dau la mbi quan tam BAC NHAT dbi voi
khach hang, ban phai danh ra nhiéu thoi gian va tam strc. Néu ban
chon thir dé dang thay vi hiéu qua, ho&c néu ban tin rang viéc ban
hang khéng can tén céng strc, sw that mat l1ong 1a: Hay bd viéc dil

Va day la mét 1o dong vién nay. Hay bé cubn sach nay xudng. Nhin
lai nhirng tin nhan gti dén khach hang tiém ndng ctia ban. Chung
c6 tuan theo khung swdn DKNN khéng? Ban da xay dwng dwoc
bang chirng cho thay ban c6 thé dan dat dwoc méi quan tdm cla
khach hang chwa? Ban da truc tiép két ndi véi nhirng gia tri cu thé
phu hop chwa? Va ban da tao dwoc mot théng diép ¢é dong, phu
hop va cé tac déng I&n chwa? Téi khdng nhé ndi cé bao nhiéu
nguwoi ban hang gidng nhw Ben, chat vat trong budi noi chuyén dau
tién v&i khach VIP, sau cung da dwoc bat déen xanh nh¢ str dung
phuong phap DKNN. D6 méi chinh la ban hang hiéu qua.

Pirng bao gi® néi nhirng diéu nay!

Gi® ban da co6 cdng thiec DKNN d&c biét dé xay dwng nhirng théng
diép that ndi bat. Nhwng dirng lam mét tac dung ciia DKNN bang
cach thém vao vai cau néi vé thwdng vé phat hay xuét hién trong
email, khién khach hang thy chan nan dén mic cho thw cia ban
vao muc thung rac.

Pirng bao gid néi nhirng diéu nay!



Ay

1. “Téi mubn noi chuyén véi ban chi 5 phut théi.

Noi doi phai tgil Chung ta déu biét rang dé chi 1a chiéu tro rém va ci
rich. Ban chi muon lam ton khoang thoi gian quy bau cua toi thoi.
Toi khéng biét co ai 1Q trén 10 ma mudn tin nhirng 1o noi kia niva.

Téi thich ban néu ra mét khoang thdi gian cu thé cho cudc dién
thoai. Nhwng hay thanh that. Va giam thiéu téi da rdi ro bang cach
chi ra ré rang ban sé& lam gi v&i khodng thdi gian d6. N6 sé khuyén
khich téi dap lai. Gia s&r ban da chia sé gia tri twong thich trong
email, ban cé thé néi: “Jill 3, t6i mudn xin mot cudc dién thoai kéo
dai 20 phat dé tim hiéu quan diém cda ban vé van dé nay va dé chia
sé nhirng két qua chung téi da dat dwoc véi nhivng cdng ty dich vu
chuyén nghiép khac.” Puoc rdi day, gid nghe kha 1a kha thi va xirng
dang v&i 20 phut cla toi day.

2. “Sy khac biét Ién nhat 13 chung téi luén chu trong vao xay dwng
nhirng mdi quan hé lau dai ciing nhw quan tam t&i tieng chi tiét”. Va
tir mét ngudi ban hang khac: “Hay xem chang t6i khac biét & dau:
Doi ngli chuyén gia. Chu trong t&i tirng chi tiét. Van hanh tron tru.
On dinh tai chinh.”

Nghiém tic d&! Tham chi chang c6 sw khac biét ndo gitra nhirng
cau noi kiéu kia ca. Ho khong thé hién mét chat gi goi la c¢d gang dé
tré nén khéac biét ca. Hon niva, tat cd déu nhw cham dén ranh gidi
ky vong. Giébng nhw 1a mudn hap dan mét co gai dep di hen ho bang
cach néi: “Anh dang ding va dang th® nay. Em con mubdn gi nira?”

Diéu nay khién tdi nh¢ lai cau chuyén vé thdng diép ban hang toi
Alan trong muc “Hay théi noi luyén thuyén”. Tdi da khéng dé cap
dén van dé tang loi nhuan. T6i ndi mot cach cu thé rang t6i cé thé
gitp thuc day kha ndng lam viéc hiéu qua cia nhém ban hang mai,
tr d6 c6 thé thu dwoc nhiéu loi nhuan hon vi téi biét Alan dang
tuyén nhirng nhan vién méi. Hay cho ngudi doc thay thir gi dé that
cu thé, thé hién 1a ban c6 tim hiéu vé nguwdi dé. 6 chinh 1a diém
khac biét.



3. “Chung toi thwdng lam viéc véi nhirvng cdng ty gibng nhw cla
ban.”

Sé& khoéng cé van dé gi vai tuyén bd nay néu théng diép cta ban thé
hién dwoc rang ban that sw biét td chirc cta tdi dang 1am gi. Nhung
t6i thy nhirng birc email ban gti lai noi diéu ngwoc lai. Noi thang
ra, tdi khéng tin ban. Va, néu trong trwdng hop tdi co phan héi lai,
hay chuan bj nghe hai cau nay di: “Céng ty nao ban lam viéc ma
gibng cla t6i? Ban c6 dat dwoc két qua gi khdng?”

4. “Chung t6i c6 ddi ngi chuyén gia.”

NGi vé ai co? Ban w? Ban dwoc tra tién dé néi nhivng cau nay! Néu
ban c6 thé chirng minh dwgc chuyén mén ctia minh, cho tdi thiy
bang chirng di. Ban dat dwoc giai thwédng ndo chwa? Ban c6 vi du
nao dé chirng minh tinh xac thwc cdia cau naéi trén khéng? Ban cé
khach hang ndo kiém chirng nhirng &nh hwéng cla ban 1&n t6 chirc
cua ho khéng?

5. “T6éi rat ché mong dwoc nghe tin t& ban.”

Pay, chinh cau néi nay, va mét vai bién thé cta nd, chinh la dong
nhan yéu thich trong email hay thuw thoai. That la tinh cdm. Nhung
ban biét diéu ky la la nhan dwoc phan hoi cha t6i chi kém co hoi
thdng x6 sb théi. Sau day 1a mét vi du cho cach két thuc mail: “John,
t6i sé goi dién lai vao thir Nam. Néu anh muén lién lac v&i téi truvdc
do, hay goi t6i vao sb...” Cach ndi nay néi cho khach hang ba diéu
quan trong: Ban rat nghiém tuc va&i viéc két ndi véi khach hang. Ban
s& khong di dau ca. Ban rat trong doi mot cau tra 1oi.

6. “T6i nhan tin nay d& nhac anh nhé vé email t6i da glri tuan trwde.
Anh c6 ranh dé thao luan vé phwong phap hoc tw dinh hwdng, nang
cao chirc ndng cla viéc hoc hdi vwot xa tinh chu ky cla nhirng ké
hoach phat trién thong thuéng?”

“Gi vay?” Cai kiéu néi khoa trvong nhw thé khién t6i khong thé noi
nén 16i. Email nay dwgc gri dén mot giam doc phat trién doanh
nghiép, ngw®i ma am hiéu vé hé thong hoc tap va con duwdng sy



nghiép ma khéng can bat ky ai giai thich. N6 gibng nhw dang thach
thirc khach hang vay. Ban hy vong cé thé gay an twong bang cach
ba hoa mét cach kho hiéu, nhwng diéu nay sé chang di toi dau. Noi
ngén gon va ban sé dwgc chu y vi nhirng ly do chinh dang.

Vai dong lam nham trong tin nhan chao hang c6 thé khién nguoi
mua cé an twong xau rang ban chi mét 60 giay dé tim, cat va dan
vao tlr ngudn nao dé. That sy chang cd y nghia gi.

Hay théi véi cao

Néu cd mdt chd chac chan can mét tAm vé théng hanh mai c6 thé
tiép can, dé chinh la bo phan diéu hanh cao cap (C-suite).” Néu
khéng, co hdi tiép can véi tAng I&p khach hang nay chi 1a hy vong
mong manh.

"Bao gém CEO (giam déc diéu hanh), CFO (giam déc tai chinh),
COO (giam dbc tac nghiép) va CIO (giam doc céng nghé théng tin).

Simon muédn téi gitp chuan bi mét tin nhan dé co thé tiép can duoc
v&i vi gidm dbc cdng nghé théng tin (CIO), mdt trong nhirng khach
hang tiém nang. Téi da yéu ciu anh chia sé théng tin vé vi CIO nay.
Téat ca céac théng tin déu so sai.

Hau nhw khéng co6 béat ky dau hiéu nao cho théy vi ClIO c6 thé nhan
dworc loi ich nao do khi ndi chuyén véi Simon ca. Vi thé t6i da héi ly
do anh ta muén gap vi ClO. “Chung t6i dwgc day la hay tim nhirng
ngwdi 1anh dao cip cao vi do chinh la nhivtng ngwdi co6 quyén quyét
dinh.”

L&i khuyén té nhét téi tirng dwoc nghe! Dbi véi Simon. Anh da cé
kinh nghiém 6 thang trong Ilinh vic kinh doanh. Nhwng anh chwa
tirng co kinh nghiém noéi chuyén véi nhirng ngudi & hang ngd l1anh
dao. Ké& ca chinh sép cua anh. Va anh khéng thé phan biét duwoc
gitra ty suat i nhudn gdp bién (gross margin) v&i thu nhap trudc
thué (RBITDA). Goi cho nhirng lanh dao cép cao twong dwong voi
tw sat.



Simon khéng phai 1a vi du duy nhéat. Trong mét khao sat yéu ciu
nhirng 1anh dao néu y kién vé sy chuan bi cla nhan vién kinh doanh
cho mét cudc hop cap cao, chi khodng 22% nhan vién “co thé lién
két vai trd va trach nhiém cla t6i trong chinh td chirc &y”. Chi
khodng 24% cam thay rang nhirng ngwdi ban hang “hiéu rd chuyén
kinh doanh ctia minh”, va chéat van Iy do tai sao nhirng ngwdi ban
hang xuat hién. Bay mai 1a dieu lam t6i s¢ nhat vi n6 hoan toan cho
thdy chang c6 ly do de nhirng ngwdi ban hang ¢ day: Chi 22% so
lanh dao cao cap tin rang nhirng ngwdi ban hang nay “hiéu van dé

clia tdi va cach ho cé thé gitp ching toi”.3

Cau ngan ngir cb: “Hay bat dau tr chd cao, bdi sé& dé lam viéc tw
trén xudng hon la tr dwdi 1én t&i b6 may cap cao” chi thbng minh
neu ban dwoc trang bi day da. Va néu né co tac dung gi do.

Vay t6i sé& ndi khéng bao gid dwoc véi cao. Birng nhdm téi nhirng
muc tiéu & trén cao chi b&i vi ¢ ai d6 ndi rang nén lam thé. Chién
lwoe tiep can phai phu thuéc vao nhirng yéu to sau:

1. Thir ban cé thé cbng hién.

M6t trong nhirng khach hang thanh cdng nhét cua téi thi nhan rang
c6 khdng bao gi®» goi dién cho cac can bd cap cao vi: “Téi khdng do
twdng vé dich vu ctia minh. DAy la dich vu cung cép chién lwoc, va
cac vi CEO khbéng c6 hirng thu véi nd.”

2. M&rc d6 nhay cam trong kinh doanh.

Ban co6 thé té chirc mét budi néi chuyén & mirc dd nay khdng? Ban
c6 that sy hirng thu véi nhivng chién lwoc kinh doanh, va ban ¢
nhirng théng tin c6 thé két ndi nhirng dich vu ctia ban véi nhirng
diéu dwoc wu tién trong chién lwoc hoat ddng cua céng ty dé
khéng?

3. Tién trinh mua hang va wu dai cia mét cdng ty.

Francis, CIO ctiia mot cdng ty cdng nghé 1&n, khoéng truc tiép tra 10
cubc goi va email ban hang. “Téi cé mét déi ngli ma téi tin twdng va



ho sé t|n nhiém tién c& nhirng ngu®i phu hop nhét cho t6i vao lic
t6i can.” Ké ca khi Francis chi néi chuyén voi nhirng ngwdi ban hang
duoc tién cl bdi nhirng nguoi co tam anh hwdng ma éng ay tin
nhiém, ban cling c6 thé 1ang phi thdi gian khi cb tiép can nhirng vi tri
cép cao trong khi dbi thi nhan nha bwdc vao 1am than véi nhirvng
quan ly cap thap hon.

Néu ban muén tiép can nhirng khach hang cip cao nhwng khéng tw
tin vao kha nang clia minh, hay ap dung chién thuat déi tac twong
duwong. Hay khién nhirng Ianh dao cla chinh coéng ty ban tham gia
khi can nudi dwdng mbi quan hé véi cong ty kia.

Téat nhién, nhdm vao nhirng ngwdi dirng dau cé thé la cach lam
dung. M4u chét & chd nhirng théng diép cia ban phai phu hop voi
vai trd va mdi quan tdm clia ngwdi nhan. Hay tim hiéu théng tin
trwdc. Pirng tw voi dwa ra két luan. Vi du, dirng cho rang mot nguoi
quan ly tdm trung khéng thé la ngwdi nghi ra chién lwoc cho cong ty.
Hay kiém tra hé so khach hang trén LinkedIn; xem cach ho néi vé
ban than va cong ty ctia minh. Tim hiéu xem minh dang néi chuyén
Vi ai.

Thém nira, dé trang bi du vao giai doan nay, toi de nghi ban ty tim
kiém nguén théng tin cho minh. Ban cé thé thu dwoc théng tin to
nhirng ngudi co it hoac khéng c6 tdm anh hwéng. Ho biét rd vé
coéng ty, nhirng van dé va van héa cta cong ty. Téi luén cd ngudn
théng tin tr nhirng ngwoi ban hang trong mot cong ty hoac mét
nganh céng nghiép. Thdng tin t6i co dwegc la nhd nhirtng cudc noi
chuyén phiém c6 thé giup t6i sang tao nhirng théng diép ma co thé
sép cla ho sé chu y toi.

T6i tim kiém ho tr’ tir nhitng nguoi thay & trong va ca ngoai cong ty
cua khach hang. C6 nhirng ngwdi vo cung tinh thdng vé xu hudng,
nguodn lwc thi trwdng va nhirng van dé quan ly trong nganh cong
nghiép hodc trong chinh céng ty ma téi dang nham dén. Mot trong
nhirng ngudi thay tdt nhat cha t6i trong nganh cdng nghiép dich vu
nha hang von tirng 14 1anh dao cla céng ty. Téi thwong xuyén gap
éng dé tim hiéu vé goc nhin ctia mét ngwdi 1anh dao trong nganh
cong nghiép nay.



Va quan trong nhét 1a, néu ban mudn v&i cao, hay chiu trach nhiém
cho viéc phat trién sy nhay bén trong kinh doanh. Tim hiéu vé kinh
doanh théng qua nhirng cudc tro chuyén véi cac khach hang. Noi
chuyén v&i cac sép. Doc sach kinh doanh, nghe nhivrng budi chia sé
cua nhirng lanh dao qua mang. Va hay hoc di. M6t trong nhirng
khoda hoc dang gia nhét trong sw nghiép ban hang cuda téi chinh la
“Tai chinh cho nha quan ly phi tai chinh”, mét chwong trinh khéng
tbn kém. N6 da khién téi hiéu ra cach nhirng nha Ianh dao cép cao
ra quyét dinh. N6 da giup t6i két ndi va xay dwng nhirng gia tri phu
hop voi khach hang.

Tao ra thay doi

Tat ca nhivrng 18 khong thwdng ta hoc dwoe trong chwong mét déu
dwoc ap dung trong viéc tiép can khach hang tiém nang. Néu khéng
c6 su td mo, ta sé khéng thé tim ra méi quan tdm BAC NHAT cla
khach hang dé co thé thu hut dwoc sy cha y tir ho. D& xay dung
nhirng thdng diép quang cao thu hut cn ban nhan nuat tam dirng dé
bwdc vao doi gidy clia ngudi nhan trwede khi cd két nbi gia tri cia
ban v&i nhu cau cla khach hang. Cach ban nghi sé quyét dinh hanh
ddng cua ban, chi khi ban tw duy dung thi cac bwdc di cia ban moi
dung dan. Luén ludn suy nghi: “Lam sao t6i cd thé déng gop cho
thanh cong cua khach hang?”

Lam viéc mot cach théng minh. Binh nghia dung nhirng khach hang
VIP va wu tién danh sw quan tdm cho ho. Quyét dinh xem dau la
nguwoi ban nén tiép can (tng I&p khach hang phu thudc vao tuy
tirng trvo'ng hop).

Nam lay sw chu y ciia ho bang cach ap dung khung DKNN dé
chirng minh ban ¢é nhirng gia tri phuc vu cho lgi ich cua ho. Noi
ngan gon la: Néu ban muén tiép can, ban can cé vé. Bang chirng
chinh Ia chiéc vé cta ban.

leaa

Thau hiéu viéc tim kiém khach hang tiém nang 1a ca mét qua trinh
va muc tiéu can hwéng t@i la thu hat dwoc sw chu y cua khach VIP



dung luc. Hiéu dwoc diéu nay rat quan trong dbi véi nhirng nguoi
ban hang chuyén nghiép ngay nay. Kha nang dat dwgc muc tiéu nay
phu thudc vao viéc ban sé kién tri nhw thé nao. Va quan trong hon
la, cach ban thé hién sw kién tri dé.



Chwong 3Cam ket

Kién tri thay vi deo bam

N

éu muc tiéu ctia qua trinh tim kiém khach hang tiém nang la dé
khach hang danh gia cao vé ban, diéu can lam la khién khach hang
biét dén sw ton tai ctia ban trwédc. Pay la tw duy théng thuwong.

Ban g nhirng tin nhan va théng diép dau tién bang cach ap dung
khung DKNN, nhwng két qué chi la sy im l1ang dang so. Khéng gi
ca. Sv im lang ky la. Sw that dang giat minh trong méi trwd'ng ban
hang hién nay chinh la rat nhiéu chuyén gia ban hang tin rdng mét
thdng diép hop ly s& dam bao kha nang tiép can khach hang ngay
lap ttre. Va sau d6 ho that vong tran tré khi khéng cé gi xay ra va
qua tam ba ban, ho bé cudc.

Hodc co thé ban that s nhan dwoc phan hoi. Tuyét! Nnwng khach
hang hién tai khéng can ban.

Chia budn nhé!

Chuing ta han da tirng nghe nhitng cau kiéu nhw nay: “Lién lac voi
t6i vao thang Nam nhé”, “Nam t&i chung téi mai tim kiem RFP. Goi

lai sau nhé”, “Gri cho t6i email follow-up sau thang sau nhé”.
DPirng 1am theo nhirng yéu cau trén cta khach hang.

Trwde khi ban dinh 1én ké hoach cho vai cudc goi sau do khoang
nam thang, hay can nhac diéu nay: 75% khach hang da chon dwoc
ngwdi ban trwde khi ho san sang mua. Co nghia la that ngay tho
néu vai thang sau ban lai xuat hién voi hy vong co cau tra |&i, cling
gibng nhw mong chd cai gat dau khi ban cdu hén nguwdi dy vao budi
hen ho dau tién vay.



Khoang th&i gian thu ddng 4y chinh 1a ltc ban phai that cha dong.
Ban co6 thé bién s im lang dang so dé thanh th&i gian ban hang
thich hop bang cach bién minh thanh Iwa chon sé mét trong con mét
khach hang trwdc khi ho co y dinh hanh déng. ba dén luc thwc hién
ké hoach “mwa dam thdm 1au”, “nhé giot”, xdm nhap y thirc cla
khach hang. Khi téi néi “nhd giot”, tdi khéng noi dén kiéu voi nwéce bi
rd ri. Y t6i 1a xam nhap mot cach phu hop dé thac day tién trinh ban
hang. Moi twong tac voi khach hang trong khoang thoi gian nay
phai nham déng gop gia tri phu hop. Néu ban muén di mét con
dwdng dé dang kiéu chi don gian 1a “gitr lién lac”, hay chuén bj vi
ban sap vwot qua ranh gioi gitra s kién tri va sy deo bam dai déng
dén khé chiu, gibng nhw hang tram ngwdi ban hang khac.

Hay nhé rang, tim kiém khach hang tiém ndng khéng phai la sw kién
chi xdy ra mét 1an. D6 1a cd mét qua trinh. Va qua trinh nay can ban
kién tri d& co dwoc két qua dang mo wéc. Nhwng cd modt ranh gidi
gitra kién tri va quay ray. Néu muc tiéu cta ban la tiép can khach
hang, ban sé& khdng mudn vuwot qua ranh gi¢i d6 dau.

Nho giot!

M6t trong nhirng khach hang tét nhat cha t6i da néi thé nay: “Jill a,
ching téi khéng tim kiém sy tro gitp trong viéc dao tao nhan vién
ban hang.” Chung t6i da cé mét cudc tro chuyén ngén gon, cung
cap cai nhin toan canh veé khach hang va nhom cua anh. Tat ca
nhirng gi t6i nght dén la “VIP day roil” Toi rat quyét tam khi anh ta
san sang tra gia, hai tht toi nhin thay anh 4y dang tim kiém chinh la
diéu ma salesSHIFT cung cép.

Va thé 1a téi cling bat dau mot chién dich “nhd giot”. Cach lam nay
nhw Am thanh 1am &t tiéng nhirng dbi tha cla t6i. Qua vai thang st
dung moi kénh ban hang co thé dé theo séat khach hang tiém nang
nay bang nhirng cach thich hop nhat (t6i goi day la qua trinh lan
banh xe tim kiém khach hang, chung ta sé tim hiéu vé no kj hon
trong muc “Vong xoay tim kiém khach hang”). Dwa vao nhirng gi toi
da tim hiéu tor cudc hoi thoai diu tién va nghién ctru vé nén kinh té
sau dé, t6i da xay dwng dwoc tin nhan dwa theo khung DKNN. Luén
ludn dan dat khach hang.



“T6i nho rang ban ¢6 néi ban dang tim kiém thong tin vé...” hoéc 13
“Ban c6 dé cap dén kho khan...”, “Toi da tim hiéu duoc rang cong ty
cua ban dang tim kiém...” T6i dan dat khach hang bang nhirng mdi
quan tdm cda ho, sau do két ndi toi the gi do co gia tri - mét bai bao,
mot cubn sach, mot thdng ké hiru ich nao do, hay dung cau chuyén
thanh céng cda nhirng khach hang trwéc do6 dé quang cao, dic biét
la v&i nhirng khach hang c6 cung muc tiéu.

Nhé giot. Nho giot. Nhé giot.

Mot vai thang sau chién gich, t6i nhan d,u’c_m mot cugf)c dién thoai. ‘
Khach hang cta t6i da san sang cam két. Va hogp dong nay thubc vé
toi.

C6 mét ranh gi¢i nhé gitra kién tri va deo bam. Chinh nhirng chién
dich truyén théng kiéu gri email nham nhéc di nhéc lai nhirng dac
diém va loi ich tuyét voi khi st dung dich vu ctia ban sé lam m&
ranh gi&i nay mdt cach nhanh chéng. Bac thay quang cao David
Newman d3 tdng két nhirng diéu nay trong mét cau: “Toi phat ngan
viéc nghe ban 1dm nham. Téi phat ngan nghe ban 1dm nham vé
chinh ban than minh.”

Nhirng email day khé chju dé bao gdm: “Téi giri email follow-up nay
dé...” hoac “Pa lau réi, t6i mubn lién lac lai véi...” hodc “Toi goi dé
kiém tra”. Day chinh & nhirng thtr v6 nghta pho bién ma khién moi
viéc réi tung 1&n. Lap di I&p lai nhirng tin nhan quang cao hang tram
lan va mong ch®& mét phan héi tich cwe, gibng nhw 1a ban dang cd
can tré moi viéc thay vi tam ding lai dé suy nghi cho kj. Ban c6 thé
tiép tuc ap dung cach lam nay, nhwng noi trwde nd khdng la gi ngoai
mot tw duy lwdi biéng va ban dang am chi véi khach hang rang ban
khéng co gi dé néi ngoai cau: “Thir tdi mudn ban cé thé khéng phai
th& ban can.”

Pay, “1an tht tv” clia mét ngudi ban hang ¢b sir dung email “follow-

up”. DU ¢6 nha nhén va lich sy dén may, thong diép anh ta dwa ra
chang co chut lién quan gi déen Douglas hay céng ty ciia anh.



Chuc mét ngay tét lanh, Douglas. Rat xin 186i néu lam phién anh. Toi
dang tw héi liéu nhitng email cta t6i da dén anh chuwa. Sé that tuyét
néu anh cé thé doc qua va cho téi biét mét vai cdm nghi. Va mot
buédi hen véi thoi gian thich hop dé ching ta c6 thé ban bac mét
chat. Téi mong cho cau tra 1oi tee anh.

Douglas d0 tot bung dé tra Ioi, nhwng t6i doan rang phan tng cla
anh khéng gidong nhw nhirng gi ngwdi ban hang mong ch¢ lam:

T6i nght rang anh da qua tw tin khi gii email cho téi dé nang cao
quan diém rang toi that tho 16 khi khéng biét vé cudc goi cua anh.
T6i khéng can dich vu cta anh, va téi “tét bung” khuyén rdng anh
nén suy nghi lai vé nhitng séch lwoc ctia minh di.

Céch tim kiém khach hang tiém nang mot 1an roi théi sé khién ban
chét chim trong bién im l&ng, doi chd mdt dong phan héi khéng bao
gi® t&i trong v6 vong. Nguoc lai, nhan chim khach hang trong bién
email follow-up khéng lién quan sé khéng co6 tac dung gi ma con
dim tin nhan va théng diép ban mudn truyén tai va co héi ky dwoc
hop déng xubng. Png tré thanh mét th&r kho chiu va deo bam. Hay
st dung khung DKNN dé lién tiép nhé giot gia tri lién quan, thu hat
sw chu y khach hang dé ngay khi ho can ai d6, ban 1a nguei dau
tién ho nght dén.

Lap day kho vii khi
C6 rat nhiéu trwdng hop can mét chién dich nhéd giot gap:
» Khach hang khéng héi am email hodc cudc goi ctia ban.

» Ban da gli mot ban ké hoach dé xuat, nhwng hoi am dwong nhuw
da roi xudng vyc tham.

» Ban that bai trong qua trinh dau thau nam nay, va ban mudn c6
cho ding trong nam toi.

« Khach hang da hai long vai dich vu hién tai, néu can co sy thay
doi, ban mudn minh la sw Iwa chon dau tién ma cb ay nghi toi.



Jennifer da hiéu ra gia tri ciia chién lwoc nhé giot dé tré nén khac
biét. Thach thire ctia cd 1a: “Jill, téi biét Ia minh can gilr lién lac voi
khach hang, va toi biét tdi can déng gép dwoc nhivng gié tri twong
thich. Nhwng téi cing rat ban ron, déi khi rat nhanh méat hirng. Hoac
c6 thé don gian téi khdng cé gi maéi dé chia sé vai khach hang.”

Cau tra |&i cla tdi cho van dé nay: “Luén biét can l1am gi tiép theo.
NGi gi, ké hoach la gi, hanh dong gi.” V&i ca nhan téi, dé co thé gity
dong chay tin nhan twong thich t&i nhivng khach VIP, téi thuwéng
dung dén kho vii khi bi mat. D6 1a mét tép tai liéu (dién t&r hoac
bang gidy) ma téi thworng xuyén lwu git nhivng thir dwore coi 1a gia
tri hoac loi ich dbi vai thi trwdng ctia minh. T6i ludn tim kiém nhirng
th(r hay ho, va thém nhirng thtr d6 vao tép tai liéu hang tuan. Viéc
xay dwng va duy tri kho vii khi ddng nghia v&i viéc ban sé khong
bao gid gap phai tinh hubng “khéng cé thir gi méi dé chia sé&”. N6
cung cap cho ban hang loat y twédng dé tao nén nhirng tin nhan,
théng diép ban hang co tac dong manh mé. Bay la mét vai thir dwoc
lwu trir trong kho vi khi cua toi:

« Tin tlrc vé& nganh cdng nghiép cac VIP dang tham gia.
« Nhirng bai bao vé nhu cau, diéu quan tam cla thj trudng.

- Céc sb liéu ve tinh hinh ban hang, xu hwéng thi treong. (Nhirng
nguwdi co quyén quyét dinh thuworng danh gia cao sb liéu thij trudng).

* Buong link téi nhirng video cua cac chuyén gia ma khong phai la
dai thu.

« Nhirng cau hai va trich dan khoi goi suy nght.

» Nhirng tin nhan gtvi khach hang tiém nang ci ma da nhan duoc
phan hoi tich cuc.

« Thw gi&i thiéu dich vu cdng ty t6i ctia khach hang ci. (Tiéng néi
cua khach hang ludn c6 trong lwvong hon la cua t6i).



« Nhirng cau chuyén thanh céng cta khach hang ci. (Bang chirng
cho nhirng |01 htra hen v&i khach hang maoi).

* Nhirng bai dang trén blog, dong tweet, va nhirng dong théng tin
trén mang xa héi khac cuia t6i, va ctia nhirng chuyén gia kinh doanh.

Téi sé can than goép nhat tirng chat mét nhirng thr dinh s& dung doi
v&i mbi khach VIP va ap dung né véi khung DKNN. T6i dan dat
bang mdi quan tdm cla khach hang va két ndi nhirng gia tri cu thé
t&i nhirng mdi quan tam ay.

Va t6i lam viéc mot cach théng minh. Khi lwva chon moét vat gi do
trong kho vii khi ciia minh cho bt ky mét khach hang tiém nang
nao, tdi can nhac ky ai khac trong danh sach khach hang ciing sé
dwoc loi.

Lap day kho vii khi ban hang cia ban bang thong tin lién quan toi
khach hang la moét cach lam tuyét voi dé xay dwng bang chirng cho
khach hang thay ban can ho va sdn sang mudn gan két voi ho. Hay
cap nhat va chat loc kho vi khi dé no ludn thanh sach, va ban sé
khéng bao gi® phai 1am vao tinh canh “khéng cé gi dé& néi véi khach
hang”. Va viéc théng minh nh4t ban cé thé 1am: Cam két 1a tim kiém
va chia sé ndi dung thu thap dwoc néu nd cé thé gitp moi nguwdi mé
cua.

Van dé th& hai ctia Jennifer 1a “Téi nén dung chién lwgc nhd giot dé
theo tan suat nhw thé nao?” va “Khi nao la du?”

Diéu nay con tuy. Tuy vao tinh cap bach tir quan diém cta khach
hang, tly vao d¢ dai ctia chu ky ban hang, do canh tranh cua thi
trwdng. T6i sé khédng mudn tudn nao ciing phai nghe ban néi néu
nhw ban than chwa cé ké hoach cho nhirng viéc phai lam cho nam
toi.

Quyét dinh chap nhan bi danh bai hay tiép tuc tru lai trong san dau
phu thudc vao rat nhiéu nhan té6. Diéu quan trong nhét |a “Day co6
that sw 1a mot khach hang VIP?” M6t trong nhirng khach hang tbt
nhat cla t6i chi dén khi t6i da sdn sang dé ho di. Thuc té I3, rat



nhiéu nguoi biét on t6i vi sy linh hoat. Nhiing thong tin toi chia sé
da tré thanh ngoi nod thuc day qua trinh dao tao ban hang cta ho vé
phia trwwéece.

Ban chac chan khéng mudn gidm vao vét xe db ctia ngwdi dan ong
da khién Douglas tirc s6i mau lén trong phan trwdc dau. Ban mudn
dwoc khach hang cha y, nhung khéng phai mét nhan té gay kho
chiu. Cach ban thé hién sw kién tri s& quyét dinh cdm nhan cta
khach hang. Hay nhé khung DKNN lién két véi tt ca cac tac dong
khac, va no sé giup ban c6 mét vj tri cao trong con mét ctia khach
hang thay vi chi la mét con nguwoi deo bam.

Xoay vong banh xe tim kiém khach hang tiém nang.

Cach ban thé hién s kién tri khong chi lién quan dén noi dung tin
nhan, théng diép ban glri. Cach ban truyén tai nhirng tin nhan,
thdng diép dwoc xay dwng mot cach can than, st dung rat nhiéu
phwong phap khac nhau, s& ddm bao s kién tri 4y c6 hiéu qua.

Téi dwoe yéu cau xuat hién cung 16 chuyén gia trong Iinh vwe kinh
doanh khac trong mot chudi cac budi hoi thao trén mang kéo dai
sudt mua hé, bao quat cac chi dé vé ban hang. Méi chuyén gia
dwoc yéu cau phat trién, thuyét trinh, va quang cao chinh bubi hoi
thao kéo dai 45 phut cla ho va phat trién toan bd chudi cac bai hoi
thao thdng qua co sé dir liéu (database). Nhirng ngudi dang ky
khda hoc cé thé mua tirng bai hdi thdo hodc mua tron géi day du
céac bubi.

Cudi mua he, tat ca dién gia dwoc yéu cau tham gia mot budi hop
online dé danh gia thanh céng cla chwong trinh. Toi da rat bat ngd
(va tha that 14 c6 mot chut vui mirng) khi biét rang nhivng bai hoi
thdo cua téi co sb lwong ngwdi dang ky cao gap 6 lan nhirng nguoi
con lai. Khéng phai vi cht dé cda téi hay hon. Hay tén tubi cia toi
dwoc nhidu ngudi biét dén hon. Va tat ca chang t6i déu co cung
thdi gian rao ban budi hoi thdo ctia minh. Vi thé, khi ngudi té chire
hdi tdi chia sé bi quyét ctia chién dich quéng céo, cau tra 1&i cda toi
la: “Téi khéng chi quang cao chuwong trinh cda minh. Téi ban né.” Va



t6i ban né bang cach xoay vong banh xe tim kiém khach hang tiém
nang.

RAt nhiéu dong nghiép cda toi phu thudc vao cac kénh xa hoi dé
thic day viéc quang cao chudi hoi thdo. Ho dang tweet, dang blog,
tai thong tin Ién LinkedIn. Toi cling lam thé. Ho sir dung nhirng mau
mail quéng céo c6 sdn dé giri hang tram tin nhan giéng nhau dén
khach hang. Téi cling vay. Ho xay dwng nhan thirc cia khach hang.
Nhwng nhan thirc khdng ddm béo c6 khach hang tra tién dé ngoi
trwdc man hinh. Nhwng viéc ban hang thi co. Tiép thi huwéng toi dai
ching. Ban hang thi lai 1a trao dbi gitra ca nhan va ca nhan.

Ngoai viéc ap dung cac hoat déng tiép thi, t6i con sir dung |€é khéng
thwdng cua viéc ban hang.

Téi xac dinh VIP ctia minh trong bdi cdnh chudi budi hoi thdo. Ai sé
la nguoi dwoc loi nhét, dac biét tr bai hoc vé tim kiém khach hang
cda t6i? Nhirng cdng ty nhd khéng thé chi trd cho cac khéa dao tao
trén mang. Nhirng cong ty I&n lai cd nhiéu “thg’ sdn dau ngudi’va
mong mudn tim kiém khach hang tiém nang. Nhirng khach hang
cda salesSHIFT Ia nhirtng ngu®i da dén luc can mét sy dbi moi
trong cac chwong trinh dao tao.

Toi lung suc trong danh sach khach hang, co sé& dir liéu danh sach
khach hang tiém ndng, cac mang lwdi online dé tim kiém nhirng
ngwdi dan dau trong nganh ban hang dé nh& ho givi téi nhirng
ngwdi tiém nang. T6i lién lac véi cac VIP cd hirng thi mudn hop tac
v&i ching t6i ma chwa coé co hoi. Téi bién budi hdi thdo thanh mot
cach lam hiéu qua dé “coi salesSHIFT 1a mét bai thir nghiém”. Va
sau do tdi dung chién dich nhd giot. S dung moi yéu tb ciia vong
xoay.

Toi da viét nhivng email mang tinh ca nhan cao dwa trén khung
DKNN. Téi nhac dién thoai I&n. VVa khéng, t6i da khéng néi chuyén
trwc tiép dién thoai v&i khach hang. Vi thé, tdi da dwa ra bang
chirng bang... vang, chinh né... khung DKNN.



M@i tin nhan, méi thong diép, du dwoc truyén dat theo cach nao,
dwoc gidi thich ré rang nhw thé nao: “Toi dac biét lién lac véi 6ng
b&i t6i biét budi hdi thdo nay sé dwa 6ng tién gan hon nhirtng muc
tiéu cia minh.”

Tbi dat strc manh vao nhirng thong diép ctia minh béng cach tich
hop nhirng sb liéu vé cac thach thirc ma khach hang dang phai déi
mat. Téi loi dung déng co ma Iwc cua nhirng I&i chirng thwe tir
nhitng nguoi ham mo cudng nhiét ma da tirng nghe t6i ndi vé chi
dé nay.

T6i lién lac v&i mang lwoi nha cung cap, ban be, dong nghiép dé
nho ho ho tro  lan truyén thong tin t&i nhikng ngwoi ho biét sé co 1o
khi nghe budi héi thao nay.

Muc tiéu cda toi rat don gian: tdi da hoa sé ngwdi tham gia hdi thao
cua minh.

Kién tri v&i nhirng théng diép phu hop la mét bwéc giup ban thu hut
dwoc sw chu y khach hang. Budc hai phu thuéc vao cach ban
truyen tai chung co6 théng minh hay khéng. Hay xoay vong banh xe
tim kiém khach hang tiém nang.

Rat nhiéu ngudi ban hang wa thich mot hodc hai phuong phap
truyén tai théng diép t&i khach hang nhat dinh. V&i dong nghiép cua
t6i, d6 la mang xa hdi va email. Ca hai déu 1a nhing nhan td quan
trong trong chién lwgc tim kiém khach hang tiém nang. Nhwng dé
chwa phai la cach duy nhét, va ca hai déu s& mang lai két qua tbt
hon khi dwoc két hop véi bdn phuwong phap khac.

S dung nhiéu phwong phap khac nhau trong qua trinh tim kiém
khach hang hiéu qua hon nhiéu so véi viéc phu thudc vao mot hodc
hai cach nhat dinh, b&i méi cach 1am chi hiéu qua véi mot sb dbi
twong nhat dinh. Diéu nay cling mang lai nhiéu hirng tha tdi chinh
ngwdi ban hang, hon nira, né sé thuc day ban tiép tuc kién tri. Du
ban dung phwong phap ndo, ban van nén hwdng néi dung theo
khung DKNN: Dan dat, Két ndi, N6i cu thé va Nai it hiéu qua nhiéu.



Va mét 16 canh bao: gan bo véi khung md hinh nay khéng c6 nghia
la ban phai danh mat tinh cach cia minh. Khach hang ciing 1a con
ngwoi. Ho mudn dwoc nghe, dwoc mua va dwoc lam viéc v&i nhirng
con ngu®i. Ho khéng thich nhirng kich ban lap lai nhw mét cai may
va nhitng budi thuyét trinh ban hang hoan ho. Birng quéa nghi thirc
va phtrc tap héa thdng diép gri khach hang ctia ban. Khung DKNN
la nguyén ly khoa hoc tao ra théng diép ban hang tét, nhwng lam
khoa hoc ma khéng gan v&i nghé thuat thi nhw mét miéng banh
Oreo ma khéng c6 kem vay. N6 thiéu nhirng nguyén liéu quan trong
dé moi viéc hiéu qua: phong cach va ca tinh. Nhan tinh héa qua
trinh tim kiém khach hang gitp moi thi tré nén rd rang, chan that,
ddng cam va tat nhién, vui vé nira.

Ba phan t&i day sé gigi thieu nhirng 1€ khéng thwdng trong qua trinh
tng dung 6 nguyén td ciia banh xe dé& nang cao suw gan két voi
khach hang tiém nang.

Email, cuéc goi nér]g* (warm call), déi tac trong qua trinh tim
kiem khach hang tiem nang

"Warm call: Goi cho nhing khéch hang c6 hing tha nhét dinh voi
dich vu cua ban.

Téi dé y thay rat nhiéu ngwdi ban hang thich sir dung mét trong hai
phuwong phap tim kiém khach hang tiém nang: email hoac goi dién.
Cé hai déu phu hop, mién Ia ban han ché nhirng diéu v6 nghia ma
nhirng ngudi ban hang hay st dung khi tim kiém déi tac.

Email

Nhirng nguw®i ban hang nghién s dung email. Chung ta co thé gt
mot tin nhan cho ca ngan ngudi khac nhau chi véi mét cu click
chudt. Ta khéng cdm thdy ngai vi khdng truc tiép noi chuyén voi
khach hang. Va mét khi ta da nhan glri, quéa béng sé 1an vao san
nha khach hang. Két qua la: Ta tw danh Itra ban than rang ta dang
két ndi v&i mdt khach hang tiém nang va qua trinh ban hang dang
dworc thuc déy. Néu banh xe ban hang cua ban lan mét cach i ach,
c6 thé la do ban da sir dung email day.



Theo Radicati Group, “Email kinh doanh chiém khoang 132 ty email
dwoc glri va nhan mdi nam, tinh dén cudi nam 2017”.2 Email quan
trong cda ban 1a mét trong s6 132 ty d6. That té néu dé 1a cach duy
nhat truyén tai thdng diép ctia ban hodc théng diép d6 chang co gi
lam ndi bat.

Trong mot email sau do, Nick da lam dwoc mét diéu phi thwdng khi
dung khung DKNN va thé hién ca tinh khac biét ciia minh dé tao ra
email sang tao va hiéu qua, nham vao déi twong khach hang cu thé:
nhirng ngudi I8n ké hoach t chirc budi hop.

Chu dé: Cén tuyén nghé situng himng. Yéu cau kinh nghiém.
Jill than mén,

C6 sé la mot manh ghép hoan hao! Moi ngwdi déu biét rang nhivng
nguoi lén ké hoach cho céng ty déu c6 kha nang 1én ké hoach va té
chirc rat nhiéu su kién trong mot nam. Day la mot céng viéc kho, va
c6 ludén hoan thanh réat tét. Viéc 18n ké hoach sw kién rat khac
nghiét. Nhwng v&i muc tiéu doanh thu Ion va ngan sach eo hep, rat
nhiéu nguoi dong tinh rang quan ly cac budi hop céng ty la céng
viéc khéng thé thiéu.

Vay, triv khi c6 mudn choi trd tung hirng sudt ngay, téi mudn dwoc
gioi thiéu vé platform Quan Ly Sy kién Cvent, phan mém gitp co
loai bd ap lwc, khién cong viéc rd rang hon, gitp ¢d c6 nhirng sw
kién gan két va thu dwoc nhiéu loi nhuan hon. Con bira trua thi
sao? T6i s& cd méat & Toronto tham gia budi hdi thdo ban vé tiéc trwa
va rat mong ¢b co thé dén tham gia cing ching téi.

Dwéi day |a thdng tin chi tiét.

Nhan vao day dé dat chd (Cl thoai mai néu mudn chuyeén |oi moi
nay cho dong nghiép).



Néu c6 chwa biét vé ching t6i, platform Cvent la gidi phap tuyét voi
cho:

« la chon dia diém va quan ly ngan sach
» dang ky va thanh toan online
« quang cdo qua email va cac phwong tién truyén théng xa hdi khac

« rng dung trén dién thoai cho phép check-in va hwéng dan ngudi
tham dw

« khdo sat danh gia vé sw kién va nhiéu hon niva

Giébng nhuw Nick, ban c6 ’ghé gia tang co héi thu hut sy chu y twr
khach hang tiém nang bang cach thiét ké email thuc day khach
hang qua ba buwdc quan trong sau:

Buwdc 1. Mo ra.

Hau hét nhitng email ban hang déu bj x6a ma chwa kip dwoc doc.
Chu dé cta email rat quan trong. Ca nhan hoa nd, néi vé nhirng gia
tri tuo’ng thich, khoi goi sy to mo cua ngwdi doc. Ly twdng nhat 13
CO ca ba yéu tb trén, hoac it nhat 1a mot trong ba. A, hay viét that
ngan gon va suc tich.

Email ciia Nick gtri cho cong dong nhirng nguoi 1én ke hoach hop
mat cho cac tép doan khién toi to mb, va khi toi thL’r‘né vOi nhirng
khach hang nhat dinh cta Nick, ket qua thu dwoc déu twong tw.

Budc 2. Boc no.

Qua nhiéu ngu®i ban hang cho rang mét tiéu dé “bat mat” 1a da.
Nhwng khéng. Hay nghi vé Iic ban mé hang ta cac email chi vi tiéu
dé rat hay dé réi ngay sau dé xéa di ngay khi doc nhivng dong dau
tién. Ban mudn khach hang doc email ctia ban. Nick thanh céng vi
da dan dat moi quan tdm hang dau clia mét nguoi to chire sy kién
bén rén. Anh str dung ngdn ngir don gian dé két nbi nhirng lgi ich
anh cung cap v&i mbi quan tdm cda khach hang. Va anh két thuc



bang céch tom tat nhirng dich vu cong ty cung cap dé khi khach
hang can, ho c6 thé dé dang tim kiém nd.

Buwéc 3. Hanh dong.

Nick dwa ra yéu cau hanh dong cu thé. Mot I&i mei an chwa lién két
v&i RSVP". Ban muén ngwdi doc hanh ddng ngay khi doc xong
email.

" Tiéng Phap: répondez s'il vous plait (Lam on hay gt thw tra 10il).
C6 ba hanh déng cé thé xay ra:

Phan hoi.

Lwu lai dé sau.

Xoa di.

Du dong dau tién 1a phan tng Iy twdng nhéat, dong th hai ciing c6
gia tri & ché no 1a d4u hiéu dé ban tiép tuc thwe hién nhirng chién
dich nhé giot khac nham chac chan rang “da lwu” khéng bién thanh
da quén. Néu ban glri mét email cho khach VIP nao do, hay dé ho
biét rang ban ciing dinh hanh déng. “Karen, téi sé goi lai vao th
Nam. Néu ban muén lién lac véi ti trwde do, hay goi cho toi theo...”
Biét rang ban sé& khoéng di dau xa sé s&m khoi goi dwoc phan héi tir
khach hang. Chéc chan réi, “Dirng ngan ngai ma goi cho t6i”.
Nhwng thwdng t6i s& nhan dwoc cau tra I&i thé nay: “Chwa phai ltc
Jill a. Goi lai cho téi sau vai thang nira nhé.” Va vang, théng thwdng,
ho sé& san sang hop tac khi toi goi lai.

Va néu ban mudn minh that ndi bat, drng quén rang email khéng
phai 1a phwong tién théng tin duy nhat dé két ndi vai khach hang.
Néu t6i nhan duwoc khoang 300 email mét ngay, sb lwong thw guvi
qua bwu dién chi vai cai. Va hdu nhu khéng c6 cai nao chuyén phat
nhanh ndo ca. Mail truyén théng van hiéu qua, néu ban c6 thé dung
nd két hop véi nhivng nhan t6 khac clia banh xe va ap dung khung
DKNN khi tai thiét thong diép.



Cudc goi am (Warm Call)

“Chang ai con nghe dién thoai nhitng ngay nay dau!” Khong sai. S6
liéu gan day nhat téi doc dwoc la 80% cudc goi déu bi chuyén vao
hop thw thoai. Tai sao vay? Day la ly do:

» S0 lwong thw thoai ma khach hang tiém nang nhan dwoc hau nhw
rat it so v&i sO lwgng email.

« Hau nhw nhirng ngu®i ban hang déu chon dé lai thw thoai.

Chinh vi thé, mét tin nhan thoai hay thi dem lai nhiéu co hdi gay
dwoc sw chl y cdia nguwdi nhan hon, dac biét néu duwoc st dung véi
nhirng yéu td khac ctia banh xe. Néu ban la mét trong sb nhirng
nguwoi virt bé dién thoai vi ban theo trwdng phai “cong nghé khang
long” va nghi rdng thu thoai chi danh cho loai chim, hay thay déi tw
duy do di.

Can nhac ba Iya chon sau:
1. Ban khéng dé lai tin nhan cho khach hang: Ban khong tén tai.

2. Ban dé lai mét tin nhan tw dong va so sai: Khach hang xéa tin
nhan.

3. Ban dé lai mét tin nhan thoai doc ddo, mang dam dau an ca nhan
ap dung khung DKNN: Khach hang dé mat t&¢i ban roi do.

C6 phai ban van dang phan van xem c6 nén de lai thw thoai khong
a? Hay can nhac diéu nay: Trong khi ban ngdi mo méng hao huyen
rang khach hang sé ngoi san bén dién thoai cho tra 1&i cudc goi cua
ban, mot dbi tha tinh ranh khac da dé lai tin nhan va da thu hat dwoc
sw chu y tir khach hang VIP cua ban.

Vi thé, hay thoai mai dung dién thoai. Lam ndng cubc goi ctia ban
va chirng minh rang ban goi vi ¢6 gia tri twong thich cé thé chia sé.
Hay nh& rang t6i chi quyét dinh c6 nhac dién thoai 1&n hay khéng
trong vong 5 gidy. Vi thé hay dan dat téi va két nbi gia tri ctia ban voi



nhu ciu va hirng thu cua téi. Nhirng cudc goi lanh’, dé lai thong
diép hoan toan vé ban, sé dan dén mét hanh déng khéng mong
mudn — xéa tin nhan. Vi thé hay b ngay tir “cudc goi lanh” ra khai
tr dién tim kiém khach hang tiém nang cta ban. Trish Bertuzzi tbng
két lai thwe trang st dung dién thoai trén toan thé gi¢i ngay nay
bang cau: “Cudc goi lanh da chét, chir khéng phai hinh thirc goi
dién thoai”. Trir khi ban la mét nguoi tiép thi qua dién thoai, con
khéng sé khdng c6 11 bién minh nao cho mét cudc dién thoai lanh
ca. St dung tat ca cac meo trong cudn sach nay dé lam néng
nhirng cudc goi clia ban.

. Cold call: Cudc goi tiép thi ma khach hang hoan toan khéng biét gi
vé dich vu cua ban.

Dirng bay mot minh

Lién tuc sang tao nhirng thong diép ban hang hap dan that mét mai.
Nhing nguwoi ban hang thong minh khéng bay mot minh. Ho tim
kiém s tro giup tor ngwoi khac. Ba nhan td cia banh rang tim kiém
khach hang sau day sé tiép thém strc manh cho thong diép cua ban
bang cach tan dung nhirng ngudn lwc khac nhau.

Kinh doanh kién thirc

Khéng ai mudn dwoc ban hang cho ca. Ngwdi mua chi mubn nghe
xem nhirng nguwdi ban co thé dem lai cho minh kién thirc gi dac biét
lién quan dén tinh trang hién tai ciia ho. Vay hay bat dau véi “kinh
doanh kién thirc”. Mang internet chinh 1a mét ban tiéc nhiéu mon voi
nhirng ndi dung khac nhau dworc trinh bay b&i nhirng nguén khac
nhau. Hay nhin vao nhirng chuyén gia khéng phai Ia dbi tht ctia ban
dé hoc hoi thém nhirng tw lieu quy g|a tang thém gia tri trong thong
diép ban hang. Tim kiém va chia sé nhirng bai bao cé lién quan dén

khach hang tiém nang, sach trang’, cac bai nghién ctru, clip, va cac
SO liéu — thdng tin thi trwd'ng quy gia ma co thé khdng co6 san doi voi
cac VIP cuia ban.



White paper: Béo céo hodc huéng dan cta co quan c6 thdm
quyén vé quyét dinh hoac van dé nao do.

Va dirng coi nhe s& hiru tai san tri tué cua cong ty ban. Khi lam viéc
v&i mét khach hang, t6i da rat that vong khi biét khéng mét ai trong
sb cac chuyén vién ban hang cla anh ta tirng c6 y dinh doc théng
diép “bao cao tinh hinh thi trwong” hang nam cda chinh vi cha tich
cong ty. Mot thong diép cé thé chira day nhirng théng tin va sb liéu
co tinh giao duc cao, th ma cé thé dwoc két hop mét cach hiéu
qua voi thong diép gri khach hang cua nguoi dai dién thwong mai.
Han la diéu nay khong thuong xuyén xay ra. Toéi nghe dwoc rang
gan nhw mot phan tw sé nguoi dai dién thwong mai thu nhan rang
ho chwa tirng doc nhirng gi céng ty ho céng bb.

Khi muén thém vao nhirng doan clip ngan cé tinh giao duc nhuw thé
nay, dirng chi don gian dan thém mét dwong link hay gri thém mot
tép dinh kém. Ai cling sé& lw®i 4n vao. Hay danh dau né dé tin nhan
va thdng diép cla ban ndi bat hon nhirng nguoi khac. Hay miéu ta
nhirng suy nghi cia ban vé t6i va dat suy nghi cla ban vao bang
cach st dung khung DKNN:

Shauna, téi da nghi dén c6 ngay khi céng ty cda téi ddng bai nay
vao dau thang. N6 cham vao nhing van dé quan trong t6i sw phat
trién cua nhing ngudi ban hang tré théng minh nhw cd. N6 thé hién
mdbi quan tdm cia c6 trong viéc phét trién kha ndng nhay bén trong
kinh doanh, chi ra vai tro quan trong cua nhitng nguoi quan ly by
phan ban hang. Toi sé goi lai vao tuén téi dé xem lieu chung toi co
thé cung cép thém théng tin gi khéng. Néu ban muén lién lac véi téi
trrée do, hdy goi cho téi theo sé...

Thw gi®i thiéu

Khi ma cang ngay cang nhiéu khach hang khéng tin twédng nhirng
ngwdi ban hang chuyén nghiép nira, ho lai chon nghe nhirng nguoi
budn ban nghiép dw khac.

S gi¢i thiéu va thw tién cir 14 thlr cwe ky quy gia, né co thé giup
ban téa sang. Vi du, Ellen da tién ctr t6i t¢i giam doc dao tao cua



mot cong ty khi cong ty &y dang muén tai tao lai ndng lwong cho doi
ngl ban hang, hdu nhw ndm nao nhan vién ciing dwoc tham gia
nhirng chwong trinh nhw thé. Diéu kién thi trwong thay déi qua
nhanh. Ho khéng thé thich irng dwoc va doanh sb ban hang sut
giam. Téi da co thé don gian nhac t&i tén cla Ellen va mong chd
mdi quan hé nay mang dén mot phan hoi tét. D6 la diéu ai cling l1am,
nhwng chwa du.

Trwdc khi giri email gidi thiéu, t6i da héi qua vé tinh hinh céng ty
Ellen va ly do cé lai mudn t6i tham gia. (T6i sé noi k§ hon vé van dé
nay trong Chwong 7). Sau dé toi tim lai di liéu vé nhivng danh gia,
thw gidi thiéu cia khach hang ci. Thay vi tw ba hoa vé ban than va
nhirng dich vu céng ty salesSHIFT cung cap, t6i trich trong email
nhirng nhan xét ctia khach hang ci dé khoi goi hirng tha cla vi
giam dbéc: “Téi khéng hé hirng tha 1&m véi viéc tham gia mot khoa
huan luyén ban hang nira vi day cé thé 1a khéa dao tao th 15 trong
cé s nghiép ctia minh. Tuy nhién chinh nhitng pham chét cua Jill
Harrington: mét doanh nhan, mét nguoi truyén dat, mét lanh dao
ban hang da khién tdi phai thay déi quan diém. Khéng nghi ng® gi,
day chinh la mét nha dao tao tét nhat téi tirng gap.” Va canh cira
mé ra. Blrng bao gi®&» danh gia thap strc manh tlr nhirng nhan xét
cta khach hang ci, ho co6 kha nang thuc day khach hang tiém nang
bat tay vao hanh dong.

Mang lwéi

MGi nguoi chiing ta déu co rat nhiéu mang lwoi cac moi quan hé.
Online hay offline: mang xa héi, khach hang, bén cung cap, dong
nghiép, gia dinh va ban be, cac t6 chirc, cac cau lac bd. Chac chan
con rat nhiéu mang lw@i khac nira. VAan dé 13, lam thé nao dé tan
dung nhirng mbi quan hé ay? Thu that 1a chinh téi cling can 1am
diéu nay tét hon nira. C6 rat nhiéu danh sach mang lwdi trén
LinkedIn, nhung chang c6 nghia ly gi ca néu ban khéng thé két néi
nhirng mdi quan hé nay vé&i nhau. Va khéng chi divng lai d6. Vao dip
Giang sinh, t6i nhan ra rang mét trong nhirng ngwdi hang xém cua
t6i 14 ban than cda khach hang tiém ndng ma téi da theo déi trong
vai nam. Ban da biét rang con ngu®i s& dung cac mbi quan hé dé



thuc day va don gian hoa qua trinh tim kiém khach hang tiém nang.
Ban chi can nho sw giup d& cta ho. Hay chia sé nhirng dic diém
cua théng tin ca nhan vé VIP v&i nhirng ngwdi mudn thay ban thanh
cong, tim kiém céng sw dé dy nhanh qua trinh tim kiém dung
khach hang phu hgp. Sau do6 hay tra on ho. Ngo 101 giup d& nhirng
ngwdi ban nguwéng mo va tén trong. Nhirng hat gibng tét ban gieo
trong hién tai sé dem lai cho ban nhirng qua ngot trong twong lai.

Nhan t6 cudi cung clia banh xe, social selling, no6 quan trong dén noi
no xtrng dang c6 mot chd dirng riéng trong cudn sach nay. bay
cling la nguon con cua nhleu quan diém sai léch, rang viéc ban
hang ngay nay khéng can nhiéu né Iwc, rang nhirng ki nang ban
hang gid day da tré nén khong con can thiét. Vay, day chinh la th
chung ta sé ban toi.

Nhan thire xa hoi

MGi ngay téi déu nhan dwoc 161 moi két noi trén Linkedin tir nhirng
ngwdi hoan toan Xa la trén khap thé gic’yi. T‘ai sao ho lai lam nhw ]
vay? Toi khéng biét nira. Va t6i kha chac rang ho cling khdéng biét.

Khéng nghi ng® gi, truyén théng xa hdi da cach mang héa tién trinh
ban hang va thay dbi cach ta giao tiép, hoc hdi, két ndi va mé réng
mang lwdi mdi quan hé. N6 la modt phwong tién tuyét voi giup xay
dwng nhan thirc, tao dwng niém tin, két ndi véi nhivng khach hang
mai thdng qua cac cudc héi thoai. Social selling chinh la mot chiéc
nan hoa trong banh xe tim klem khach hang tiém nang. N6 thuc day
kha nang xay dwng va cung cb cac moi quan hé véi dung khach
hang tiém nang (cac VIP). N6 c6 thé khién cho khach hang chao
dén ban mét cach néng nhiét, thay vi mot mét cai nhin lanh nhat va
ho hirng nhw khi ban dung cac phuwong phap khac.

Hoac la khéng.
B&i méac du social selling da tré thanh ngwdi tinh mai cla rat nhiéu

ngwoi ban hang, no cling tao co hoi cho nhirng diéu vé nghia théng
thwdng xuat hién.



ToOi sé khéng dwa ra mét danh sach that dai nhirng cdng cu online
hay nhirng phan mém nén tdng mai nhat. T6i cling khéng dinh viét
ra mét chwong sach dai thwot vé cach ban s dung nhirng céng cu
phd bién. Cé mét danh sach dai cac chuyén gia vé linh vire nay co
thé cung cap day da kién thirc hon téi. Thay vi thé, toi sé dwa ra
nhirng 1o khuyén va dich vu ctia nhirng chuyén gia do, két hop
cung v&i nhirng kinh nghiém dwoc mét cla t6i, & dem dén cho ban
thédng diép quan trong cung véi ba sy thay déi phan biét nhirng diéu
thédng thwdng vé nghia véi nhirng diéu khéng thwdng.

Théng diép quan trong dén tlr ngwdi truyén ba Phuc am Jill Rowley:

“Néu ban khéng thé lam t6t ngoai d&i thi nhirng viéc ban lam
trén mang chac chan ciing rat té.

Pirng bién ban than thanh ké té hai!”

Nghia Ia: Néu ban khéng thé truyén thdng theo nhitng cach théng
thwérng, chac chan rang ban ciing khéng thé 1am né online tét dworc.
Thuwe té, néu ban khéng thanh thuc nhirng kj ndng ban hang trwdc
khi gia nhap vao mang Iwdi online, két qua cé thé sé rat tham hoa,
anh hwdng dén s tin nhiém cta khach hang. Va dac biét 1a toi sw
nghiép ban hang cua ban.

Vay day la ba diém tinh hoa ctia nhan thirc xa hdi khdng thuwong:
Nghi trwwéc khi lam

Chuyén gia social selling Jamie Shanks da danh gia “hanh dong vi
hanh ddng” Ia bwdc chuyén dau tién ban can lam dé ndm 4y chién
lworc tiép can dung chd thay vi lam nhirng viéc lung tung va vo bb:
tim dén khach hang. Téi da thdr thi nghiém trén mét sé trang xa hoi
khac nhau, thu hep lai pham vi con: LinkedIn, Twitter va YouTube.
Pay chinh Ia san choi truyén thdng sbé cla thj trwdng. Vay dé ciing
chinh Ia noi t6i hwdng téi. Hay xac dinh thj trwong ban nam 0 dau,
sau do lién tuc hoc hdi. Khéng hé thiéu nhirng chuyén gia san sang
giup ban c6 chd drng trong thi trvong truyén thédng xa hoi va tiép
can nhirng ngu®i quan trong nhat.



" “activity for activity’s sake”.
Tan dung céng thirc ABC

Social selling dem dén cho ban chd dirng va co hdi tiép can voi
dung nguwoi. Nhwng hay nhé, mot bai thuyét trinh tw-noi-cho-minh-
nghe chi la mét bai thuyét trinh, khéng hon khéng kém, du ban ¢
cb truyén dat né bang cach nao. Céng thirc ABC (Luén luén déng
gop) con quan trong hon khi su dung phuwong thire tiép thi online.
Hay str dung nhiéu dia chi sb khac nhau de dong gop. Dang |én do
théng tin dé khach hang c6 cai nhin sau séc vé cong ty cla ban, dac
biét la ttr géc nhin cta nhirng chuyén gia khac nira. Thao luan theo
nhém céac binh luan va phan hdi cia khach hang. Hay dong gop chi
khi ban co thtr gi d6 lam cudc néi chuyén cé hiéu qua hoac khoi goii
dwoc thém nhiéu y twéng. Dong gép vao thanh coéng clia khach
hang bang cac lwot thich, binh luan va retweet nhivng tin tirc cap
nhat cua khach hang.

Lang nghe xa héi giup ban hiéu dwoc hoan canh cla khach hang,
dem dén co hdi dé “Luén ludn td mo” véi théng tin khach hang. Toi
thich la ngwdi dirng bén 1& quan sat va lang nghe. Téi ban luan vé
nhirng thach thirc va xu hwéng mai cua thi trwdng trong nhirng
nhom chat ban hang. Toi hoc hoi duoc rat nhiéu qua nhirng video
cua chuyén gia va cac nha lanh dao khac. Téi tim dwoc hing thu
v&i cdng ty va nhirng con ngwdi can hcyp tac bang cach déy xem ho
dang gi trén thong tin ca nhan. Tat ca nhirng diéu trén sé cung cap
bang chirng thich hop cho nhivng tin nhan, bai dang, cudc goi gidi
thiéu trong twong lai.

Céng thire ABC cudi cung: Ludn Ludn Két Nbi, cdng thire hiéu qua
nhat dbi v&i rat nhiéu ngwdi ban hang online. Néu ban s dung
LinkedIn chi v&i muc dich duy nhat 1a xay dwng moét danh sach dai
dang dac bang cach virt vao mat ngudi ban mudn két ndi mot dam
rac rwdi nhirng I&i moi, ban da tw loai minh ra khdi cudc choi roi.
Nhwng néu muc tiéu cla ban 1a c6 mot két ndi y nghia véi mot VIP
hodc mot ngudi cd anh hwédng trong sé cac VIP, ban nén déng ndo
khi glri I yéu ciu tham gia mang lwdi chuyén nghiép cta ho. Khi



t6i nhan dwoc mot 161 yéu cau két ndi tir mdt ngudi xa la: “Chao Jill,
t6i rat muon tham gia vao mang Iw¢i Linkedln ctia ban”, phan (rng
dau tién cua toi la: “Tai sao?”

Hay chirng minh v&i téi rang ban cé thé dem lai loi ich chung cho ca
hai. Nghe c6 vé rat don gian: “Jill nay, t6i da xem bai bao va clip
Weekly Monday Motivations™ ctia cd. Tdi co biét vai nguoi sé dwoc
loi néu hop tac vai co. Toi rat mudn gidi thiéu b voi ho.” Ban sé
dwoc cha y vi dan dat bang théng tin vé t6i va két ndi thir gi dé lién
quan dén yéu cau cula tdi. Ban da tim hiéu thong tin vé téi va viéc
gi®i thiéu nhirng bai viét cha t6i cho ngwdi khac dem lai loi ich nhéat
dinh. Khi d6 ban ma&i that sy két ndi thé gi¢i théng qua ngén ttr. Ban
hoan toan cé thé ty tin glri email, tham chi nhic dién thoai I&n va
yéu cau dwoc gidi thiéu voi ai do.

" Clip trén trang web céng ty salesSHIFT cua tac gia.
Quan tri hinh anh

Mac du hau hét nhirng ngu®i ban hang tim kiém hon mét nivra théng
tin qua mang trwéc khi thwe hién bat ky cu6c mua ban bén ngoai
nao, ban han van mudn dwoc nhan dién trén mang xa hdi rong 16n.
Néu ban két ndi dwoc véi tdi, mdt ngwdi mua, théng qua email, dién
thoai hay bat ky kénh nao khac, va théng diép ban hang cua ban
khién toi hirng thu, t6i sé lam gi trwde khi quyét dinh lién lac lai voi
ban? Téi sé vao trang web cta ban, tim kiém théng tin trén
LinkedIn, xem trén mang xa hdi ban la nguwdi nhw thé nao. Va toi sé
tim thay gi? Théng tin trén Linkedln ca ban c6 nédi rd nhirng gia tri
ban c6 thé mang lai cho t6i khéng, hay né khéng 1a gi ngoai mét ban
thdng tin so sai? Ban sé thu hut dwoc t6i? Hay khién td6i mat hirng?
Hinh &nh ctia ban trén cac mang xa hdi liéu coé dap tat bat ky co' hoi
ndi chuyén véi khach hang nao ma ban khéng hé hay biét khéng?

Mac du social selling khong dam bao mét vu mua ban thanh céng —
diéu ban luén mudn lam, né that sy thac day tién trinh tim kiém,
thiu hiéu va két ndi véi cac VIP clia ban. N6 gitp ban tao ra nhirng
tin nhdn mang tinh ca nhan hoa, ndi bat trong dam déng 6n ao va



nao loan cia mdi tredng ban hang ngay nay. N6 cho phép ban
chuyén tr nhitrng |&i Tuyén B Gia Tri Pdc Pao sdo réng thanh
Tuyén B Gia Tri Danh Riéng cho tirng khach VIP khac nhau. N6
dem nhirng ngudi dwoc tién clr dén tan clra nha ban. Vané tao ra
thir ma moi ngudi ban hang déu kiém tim: khach quen. Néu dwoc
st dung mot cach théng minh, né cé thé tré thanh mét kénh ban
hang dac lwc dé tiép can véi nhirng khach hang mai. Nguwoc lai, ban
cling c6 thé tré thanh mot sy quay ray trong khéng gian mang.

Tim ra roi! Phan hoéi ngay lap tirc

Nhin thdy Chan Lén™ tai Quang trwong Thi dai con kha thi hon 1a
viéc khach hang tiém nang tra 1o dién thoai ngay lap tirc. Tuy nhién,
rat nhiéu ngwdi ban hang thwdng quén mét chuan bj cho trwdng
hop vi khach hang tiém nang tinh c& nhac may. D6 1a khi ban nghe
dwoc giong noi cat lén: “Alo”, nhu thé Ia Chan Léon dang ndi chuyén
v&i ban vay. Ban khong thé thét nén 16, hodc 1a lung ting dén noi
bat dau “ldm nham vé Igi ich céng ty ban mang lai”.

" Bigfoot: Quai vét trong truyén thuyét cda My.

Kha nang thich trng vé mat cdm xtc dwoc quyét dinh béi cach ban
chuan bi trwéc khi nhac may Ién goi. Ban da chuan bi nhirng diéu
sau chwa?

« M6t tin nhdn mé viét theo khung DKNN.

« Mét sb cau héi bd ngd dé gan két, khoi goi suy twéng va tao hirng
thu cho khach hang.

« Mét sé nhivng hiéu biét hap dan thich hop ma ban muébn chia sé
trong trvdng hop khach hang dat cau hai.

« Cach dbi dap v&i phan héi tiéu cwe, vi du: “Anh 14 cai tha gi chi?”,
“Bay gio téi khdng co thoi gian dau”, “Chang téi khéng c6 hirng tha”,
“D6 khéng phai wu tién hang dau”. (Ban sé dwoc thwe hanh diéu
nay trong Chuwong 6).



Va khi ban da cé dwoc sy thém mudn cta khach hang, “Vang,
chung ta hay gap nhau di”, co6 mét bwdc thwong bi bo quén, trudc
khi nght dén viéc Ién lich hen. Hay hoc diéu nay qua trwd'ng hop cla
Dan...

Dan réat xtc déng khi nd lwc tim kiém khach hang tiém nang da
dwoc dén dap Anh c6 dwoc cudc hen véi mot khach VIP tiém nang.
Téi cing thay vui 1ay. “Chuc mirng Dan. Lam thé nao ma khach
hang chap nhan cudc hen vay? Anh ta dang mong ch& diéu gi trong
cubc hen do6?”

Im lang.

Giong nhw rat nhieu nguwoi khac, Dan d& hanh dong theo ban néng
khi anh nghe thay khach hang néi “dong y”, anh ngay lap trc 1€én lich
hen va cup may truwdc khi khach hang kip doi .

Néu t6i 14 khach hang cla ban va t6i noi: “Chac roi, hay 1én mét mbce
thdi gian cu thé dé chung ta noéi chuyén véi nhau nao”, diéu dé cé
nghia la co thir ban néi, hoac héi da thu hut dwgrc sw chu y cua téi.
Ban cén biét do la gi, tai sao dé co thé chuan bj cho cudc hen “ngoai
tam v&i” &y mot cach can than, dap tng sw ky vong cua t6i, khong
phai clia ban. Sé that dé dang néu két thic cudc trd chuyén voi
That la tuyét, Jill a. Chac chan t6i sé khéng lam lang phi thei gian
clia ¢o, vay c6 van dé cu thé gi cd muon toi chuan bi khdng? Va co
mudn thu nhan dwoc gi qua bubi hen nay?” Héi vé ky vong va két
qué mong mudn cda khach hang sau cudc hen cung cap nhirng thw
sau: Thong tin giup ban chuén bi cudc hen dau tién cé gia tri va gan
két, dwoi quan diém cla khach hang, va mét cuéc hen cé thé thuc
déy tién trinh ban hang.

Con mét lgi ich khac khi dat nhirng cau héi nhw thé trwdc khi cup
may: ban sé tao dwoc cho khach hang cdm giac rang ban that sw
rat hirng tha, diéu nay lam tang co hdi cho mét cudc hen thanh
céng. Ban biét rang da co rat nhiéu cudc hen gap 1an dau dén cubi
cung lai bi tri hoan. Chéc chan réi. D6i khi ddng y tham gia mét cudc
hen chi la mdt manh khoée cia khach hang dé ban d& 1am phién ho.
Qué dé dé hay cudc hen. Rd rang la ngwdi mua cé thé thodi mai noi



“khéng”. Hay nhé rang ban sé khong bao gi® no6i chuyén dwoc voi
ngwoi nay vao moét thoi khac nhw thé nay nra. Hay ludn tim ra ly do
khach hang dong y gap mat dé chuan bi that tot.

Tao ra sw thay doéi

Su kién tri 1a mot nhan t6 thiét yéu dé thanh cong trong nganh ban
hang. Cach ban thé hién sw kién tri co thé dam bao ban than dugc
chao dén nong nhiét va dan dén két qua nhanh hon.

Hay trén moi thi 1én! S&r dung tat cd nhirng banh rang dé gan két
v&i nhirng khach hang khoé véi téi. Dung thwong hiéu ca nhan dbi
v&i mbi twong tac. Diéu duy nhat khdng can thay dbi la khung
DKNN: Dan dat va thu hat sy cha y cua téi. Két ndi gia tri cia ban
v&i hirng tha cta téi. Néi that rd rang va cu thé vi nhirng thir cu thé
thworng dé ban. Cubi cung 1a nai it hiéu qua nhiéu.

Ma&c du thdi diém hién tai khéng thich hgp cho ngwdi mua cé hanh
dong, hay ludn san sang thwc hién chién dich nhd giot. Xay dung
chién dich nhé giot trén cong thirc Ludn Ludn Bong Gop nhirng gia
tri twong thich dé tré nén ndi bat, dang tin cay va la s6 moét trong
con mat khach hang khi thoi co chin mudi. St dung sw tro giup tw
mang lwdi cac mdi quan hé rong I&n va loi dung sé lwong di liéu
khach hang co san trén mang va ngoai doi that.

Tim kiém khach hang tiém nang la mot qua trinh. Hay tranh nhirng
dleu v6 nghta thong thuong dé réi bd cudc sau hai hodc ba lan cb
gang. Tiép can dung khach hang tiém nang som dé co thé di truéc
cac dbi tha khac trong trd choi.

leaa



Chwong 4Thau hieu

Thay déi luat choi dé thang Ion
M

6t trong nhivng chién thang quan trong nhét trong subt sy nghiép
cua t6i dang nhé da khéng xay ra. Khi lién lac dwoc véi Peter, giam
dbc marketing ctia mot cdng ty bao hiém, anh da chao dén t6i bang
mot tin tirc dang that vong: “Jill, ban tén thdi gian vé ich réi. Chang
t6i vira méi trdi qua qua trinh dau thau véi bbén dbi tha cda ban dé
quyét dinh ngwdi sé quan ly chwong trinh thic day nhan vién kinh
doanh hang nam. Téi da trao hop ddng nay cho céng ty chién thang
hém nay. T6i rat tiéc. Hay goi lai vao nam sau nhé.”

Khéng con co hdi nao nira, téi da dé nghi mot budi gap mat khac, toi
van mudn gidi thiéu cho anh vé cong ty cla t6i. “Day 1a sw kién
hang nam, va nhirng chuy&n mén cla cong ty t6i co thé cé ich cho
anh trong nhirng ndm t&i. Tim hiéu nhau cling |a mot viéc nén lam
ma.” Anh déng y. Trong subt budi gap mat, chung téi da trd chuyén
ngan gon vé chwong trinh ma anh da chon cho nam t&i. Sau do
chung t6i chuyén sang néi chuyén vé kinh doanh. N6i vé mét trong
nhirng wu tién hang dau clha cong ty, v& vu mua ban khéng mang lai
két qua nhw mong doi gan day do nhirng ngudi méi gidi. Cong ty
cla Peter c6 tdng bd & nhiéu noi khac nhau, do d6 viéc mua ban
phai théng qua bén cung cap bao hiém tai dia phwong. Cudc trd
chuy@n da khién chang t6i dat ra nghi van vé chién lvoc dbi voi
chwong trinh thic day nhan vién méi gidi chirng khoan, du né vén
khéng phai muc dich cuia toi.

Théng qua qua trinh d4u thau, Peter da cung cap thong tin cho
ngwdi ban ctia bdn cong ty khac nhau, va quyét dinh rang vé co
ban, chuo’ng trinh thuc day can canh tranh v&i nhirng chwong trinh
twong ty clia cac bén cung cap bao hlem khac trong thi tred'ng cua
anh. Anh m&i nhan ra rang: Muc tiéu sé 1 ctia chwong trinh 14 tan



dung s ung ho va trung thanh cua céng dong nhirng ngwoi ban
hang quan trong. Peter gi& day da nhan ra rang, anh sap chira Ign
lanh thanh lon qué. Va t6i vira thay déi luat choi.

Nhi*rng mé hinh ban hang dwa trén nhu cau truyén thong (tim khach
hang, thuyét phuc) day nhirng ngwoi ban hang vao mot cudce choi
sai [Am. Mai mé tim kiém nhu cadu ma khéng san sang tim hiéu birc
tranh tdng thé vé khach hang la mét viéc lam qua nguy hiém. Trong
treong hop nay, Peter chwa ky hop dong v&i dbi tha cda tdi. Cudc
ndi chuyén da khién anh nhan ra rang néu hep tac voi tdi, anh sé
dwoc loi nhiéu hon. Loi dé nghi ctia céng ty téi da thay déi 180 do
suy nghi ban dau cla Peter. D4y chinh 1a diém méau chét. Vi thé khi
ma dbi thu cua téi dang sung swéng mé sadm-panh &n mirng vi mét
cai gat diu, téi da ky dwoc hop déng.

Hay chuan bj cho nhirng cudc hdi thoai m&. Khi dwa ra quyét dinh
quan trong, ngw®i mua danh gia cao mot chuyén vién ban hang co
thé danh thoi gian dé thiu hiéu hoan cénh nhu cau cta ho - mot
ngw®i ban hang san sang dat cau hai, thdm chi 1a thach thirc nhan
dinh cta khach hang vé dau la giai phap dung. Nhwng hay nhé
rang, khach hang chi sdn sang thay déi luat choi khi, chi khi, diéu
nay dem lai lgi ich nao doé.

Nhirng truc banh ring thay déi cudéc choi

Trong nhiéu nam lién, cong ty ctiia Kevin phai déi dau vai bén doi
tha trong qua trinh dau thau moét hop ddng hang triéu dé hang nam.
N&m nao Kevin ciing that bai. Anh da cho rang anh ciing c6 co hoi
chién thang giébng nhw nhirng déi tha cua minh, nhwng héa ra khach
hang lay mirc gia thap Kevin dwa ra lam méc dé cac dbi thu khac
canh tranh v&i nhau. Ho khéng hé cé y dinh hop tac vai Kevin.

Lam sao t6i biét diéu nay? Vi téi chinh 1a mét trong nhirng dbi thu
cda Kevin. Téi tan dung thdi gian gitra cac bubi dau thau, noi
chuyén v&i nhan vién kinh doanh clia céng ty khach hang dé cé
dwoc cai nhin toan dién vé qua trinh mua ban, dé céng ty cta ti co
thé hé tro ho tdt hon. Luc 4y, téi da biét dwoc rang hai trong sé ndm
nguwdi dy thau khéng dwoc danh gia cao. Céng ty ctia Kevin la mét



trong s6 d6. Khach hang chip nhan coéng ty cta Kevin dw thau hang
nam vi Kevin ludn doi hdi co hoi va gia anh ta dwa ra kha én. N6
giup ho danh gia tét mrc do thj truéng.

Toi biét rd céng ty ctia Kevin. Ho rat ¢6 nang lwc. Téi cir nghi vé
nhirng nd Iwc va cdng stre clia Kevin va ddng nghiép cda anh bé ra
trong rat nhiéu ndm, khédng nan chi méi Ian budc vao cdn phong
réng 1&n kia dé thuyét trinh mot cach say swa, khéng hay biét rang
ho sé khéng bao gi& dwoc chon.

Lam sao ban chac rang minh khéng nhw Kevin, tham gia dam phan
mot thwong vu ma minh khéng bao gi&» cé co hdi thang va bi danh
bai b&i nhirng ngudi c6 co hdi tdt hon? Lai mét 1an niva, mau chét

chinh la kha nang th4u hiéu cudc choi ma ban dang tham gia va
nam chac kha nang canh tranh trong cudc choi ay.

Dé dinh nghia rd cudc choi, ban can cé hiéu biét sau rong vé:

1. Cong viéc kinh doanh cua khach hang, thi try&ng ma khach hang
dau tw.

2. Co hdi va nhu cau cda khach hang.
3. Hoan canh mua ban. Quyét dinh sé dwoc dwa ra nhw thé nao?

4. Nhirng cb dong. Ai la nguoi cd tam &nh hwéng, ai sé bj anh
huwdng béi quyét dinh nay?

Téi goi nhirng yéu td trén la bén banh rang cla qua trinh kham pha.
BON BANH RANG CUA QUA TRINH KHAM PHA

i

i

Hay dung céng cu nay dé xem ban da va sé can biét diéu gi, dé

nght ra nhitng cau héi nham 1ap day nhitng 16 hong. Thong tin ban
can va nhirng cau hdi ban dat sé dwa vao tinh hinh va co hdi cu the



cla tirng khach hang. Mot so thong tin can duoc tim hiéu truoc khi
muon twong tac voi khach hang, vi du banh rang so6 1.

Khi mét khach hang cdm thay gan két véi mét ngudi ban, anh sé néi
vé nhirng thir nam trong banh rang s6 2: co hdi. “Téi cd mét nhu
cau nay. Hay xem la ban co thé gitp gi dwec khong.” Nhiing nguoi
ban hang ludn trang bi mét danh sach dai nhirng cau hai dé gitp ho
th4u hiéu hoan toan nhu cau da dwoc néu ra. Diéu nay rat quan
trong, nhwng chwa du. Rat nhiéu cuéc dam phan thanh cdng (hoac
that bai) do tim hiéu (hodc bd qua) nhirng thdng tin trong ba banh
rang con lai: s6 1 ( ¢dng viéc kinh doanh), s 3 (hoan canh mua
ban), va sb 4 (cac cb dong).

Hay 14y vi du luc nay cua toi vé cong ty b&o hiém tim kiém mét
ngwoi cung cap chuong trinh thac day nhan vién maéi gidi chirng
khoan. Béi tha cta t6i chirng kién mét giao dich bang 1 bi htiy ngay
trwéc mét béi anh ta chi tap trung 100% vao co hdi (banh rang sb
2). Chi khi t6i budre Ui lai vao banh rang s6 1 (céng viéc kinh doanh)
thi t6i m&i nhin thay ddng co that sw dang sau quyét dinh cia céng
ty khi mudn thuc ddy cac kénh mua ban. Chi khi cé mét cudc hoi
thoai sau réng hon 1a co hdi théng thwong (nhu cu) thi tdi méi hiéu
dwoc dau la wu tién sd mot ctia vi CEO, cb ddng quan trong nhét
cua cong ty.

Twong tw, viéc Kevin khong thé gianh phan thang trong cudc canh
tranh khéc liét nay chang lién quan gi dén co hoi ca, nhwng moi thir
déu cé lién quan dén géc nhin ctia mét vi cd déng cé tdm anh
hwéng. Néu Kevin t& mo hon vé hoan canh mua ban (banh réng sb
3), n6i chuyén nghiém tic vé ly do anh tiép tuc that bai, va coi mé
lang nghe goc nhin cta ngudi cé tdm anh hwdng (banh rang sb 4),
anh da cé thé thay ddi cudc choi — thay vi tbn qua nhiéu thoi gian,
tién bac va chat xam vao mot cudc dau thau vo ich. Hodc anh da
s&m chon cach buwdc di khdi mét cube choi ma ban than khéng co
kha ndng nao gianh phan thang.

MGt dong nghiép clia t6i trong mét cudc dau thau canh tranh phai
chiu lép vé trivéc nhirng doi tha I6n hon. Khi anh nhan dworc tin
rang minh la mét trong hai nguw®i dwgc chon, anh da tién mét bwdc



dai hon vao banh rang vé hoan canh mua ban va cac cd déng. Mot
thédng diép rd rang tlr anh: “Téi phai lay théng tin vé tirng ngwdi ban
va chuyén cho giam dbc xem. Tai thdi diém nay, tt ca chang toi
déu mubn biét: Chung ta dang cé gi? Va ta chuan bj mua gi? Terry,
néu anh mudn thang budi dau thau nay, hay khién moi viéc dé dang
dé toi co thé chuyén |oi lai voi sép.”

Péi tha clia Terry thuyét trinh mot ban dé nghij hop tac truyén théng
v&i nhirng 1&i gidi thich, ban bao gia dai dong. Terry quay lai ban
bac v&i nhom clia minh. Ho quyét dinh choi theo kiéu khac. Mét
cach thich hop hon. Terry ndp hai thtyr, mot cover letter’ va mot dé
nghi cua nhém, von ven hai trang glay Anh ndi chinh xac nhirng gi
coéng ty ciia anh co thé cung cép. Cu0| cung la nop 1€ phi. Khdng
phu phi, khéng cé nhitng ménh dé rac rdi. Khéng phirc tap. Ré
rang. Twong thich. Anh da thdng. Cé phai chinh cu trac ban dé
xuat hop tac la ly do duy nhat? Khéng. Nhwng nhirng kham pha cla
Terry vé hoan canh mua béan cla cong ty va nhitng gi quan trong
nhat d6i v&i nhirng cb ddng da khién anh c6 thé danh dung vao nhu
cau khach hang, theo cach néi ca anh, chiém thé thwong phong.

Thuw dinh kém dé bay té nguyén vong va mong mudn cta nguoi
Viét.

Téi c6 rat nhiéu cau chuyén noi vé cach nhirng chuyén gia ban hang
thay ddi luat choi don gidn bang cach tim ra nhirng théng tin quan
trong. Théng tin ma nhirng nguwoi khac bo 1& vi dang ban tap trung
vao nhirng co hdi (banh rang sé 2), hoac la tim hiéu mét cach hoi
hot dén nhirng banh réng con lai, néu c6 dé y tdi. Hay nght rdng ra.
Lén ké hoach tim hiéu ca bén banh rang. Va, quan trong hon la mbi
quan hé gitra ching v&i nhau. Van dé khéng phai cham chi hon dbi
tha dé co thé nam lay co hdi; diéu quan trong 1a 1am viéc mét cach
théng minh dé hiéu dwoc bire tranh toan canh, tham gia vao cudc
choi that, gianh dwoc nhirng thwong vu gia tri hon.

Chir A trong céng thirc ABC



Chung ta sinh ra déu td6 mo. Réi ta budc vao ddi. Ta thu nhat nhivng
trai nghiém. Ta tré thanh nhirng chuyén gia. Ta ban rén véi nhirng
diéu cap bach trwéc mat ma danh méat nhirng thr that sw quan
trong v&i ban than. Va ta tré nén ty man.

Cé lan, t6i té chirc mot sd budi workshop can khéng gian réng 16n
nhw sanh khach san. Toi rat cau toan vé dia diém td chirc. Mot khan
phong tbi tdm va &m thap sé khién nang lwong ngudi ngdi bén trong
bi can kiét. Va ca voi toi nira. M6t can phong sang sua va trang nha
thi nguoc lai.

Toi da dat lich dén tham vai khach san nhé m&i mé. Mot nhan vién
ban hang nha nhan hen toi cho tai sanh, hadi tbi chi tiét vé nhirng
yéu cau hau can, roi dwa téi di xem mo6t can phong.

Oil Ctra kinh trong subt bao quanh, anh sang tw nhién chiéu roi.
Phong cach trang tri chinh xac nhw trén trang bia tap chi House
Beautiful vay. Va vi moi thir déu mai, gia ca phai chang. Xong!

T6i da néi véi nhan vién do thé nay: “James a, tdi khdng ngd ¢o ton
tai mét noi nhw thé nay. Anh han la ngudi gitr bi mat tét nhat thanh
phé nay!” Anh 4y tra I&i sao? “Cam on, Jill.” Sau dé, anh duwa toi di
xem nhirng dich vu khac cta khach san. Phong gym. Bé boi. Tat ca
déu dworc lén lich trinh san.

Bay gi0 hay twong twong khung canh nguwoi chu khach san nay rat
hleu ky vé viéc ban hang truc tiép. Anh da danh thoi gian tim hiéu
vé t6i trwde khi téi dén. Anh da ghé tham trang web vé salesSHIFT
cua t6i dé tim hiéu xem t6i la ai va t6i lam gi. Anh ta moi t6i tham gia
cdng dong LinkedIn va xem vai két ndi clia t6i. Va anh danh thoi
gian di va néi chuyén dé tim hiéu vé nén tdng chuyén mén. Néu
James thé hién sy thich thu khi thy cé khach hang chiém nguéng
khach san cutia anh, anh sé kham pha thay nhirng diéu sau:

1. T6i ¢6 vai khach hang trong cong qc‘“)ng kinh doanh dia phwong.
Toi 6 tham gia mot s6 to chire hay to chirc cac budi gap mat.
Khach hang tiém nang doi véi James.



2. Mang lwéi cac mdi quan hé cda téi co sé lwong I&n nhirng
chuyén gia tai dia phwong, ngu®i chju trach nhiém Ién ké hoach va
td chirc cac budi gap mat cho cac céng ty. Khach hang tiém nang
déi véi James.

3. Toi biét mét s6 tw van vién can s dung khong gian nhw khach
san cho nhi*ng budi hdi thao va hop mat khach hang. Khach hang
tiem nang doi voi James.

Hay twdng twong cudc hdi thoai cé thé di xa dén dau néu James la
mot con ngudi hiéu ky. Néu hiéu ré diéu 4y, khi téi danh cho anh 1&i
khen, anh d3 co thé tra 1o mot cach théng minh hon. “Cam on vi loi
khen, Jill. N&i that, ching t6i dau ¢ mudn trd thanh nguei gitr bi
mat. Dya trén nhirng gi c6 da chia sé sang nay, t6i co biét dwoc
rang c6 tham gia va té chirc rat nhiéu budi gdp mat, co 1& co sé biét
nhirng khach hang cé thé thich dich vu ctia chang t6i.”

Néu James chuyén tir kiéu tham viéng truyén théng thanh chd cho
sy to mo trwde, trong va sau khi gap mat vi khach hang méi, anh da
c6 thé co nhiéu hon mét hop ddng cén con cua téi. Cach thirc nay
c6 thé mang lai méi quan hé gia tri 1au dai va nhiéu dau mébi khach
hang chat lwong.

Lubn luén td mo. Tw duy thay df)i cuéc choi dam bao viéc twong tac
v&i khach hang hiéu qua hon. Y t6i la hiéu qua v&i ca ban va khach
hang.

Sw td mod bat diu trwde ca khi ban tiép xuc véi khach hang. Nhirng
chuyén vién ban hang da tirng dwa vao budi hen dau tién dé bat
dau sw tdo mo. Nhuwng ngay nay, ngwdi ban hang can td mdé méi cé
thé c6 dwoc budi hen dau tién. Ta dang sbéng trong théi dai ma ta cé
thé tiép can thi trworng va dir liéu vé khach hang don gian chi véi
viéc theo doi ho va cong ty qua cac mang xa héi va dir lieu sé duoc
chuyén truc tiép vao tin nhan cla chang ta thédng qua Google Alerts
va tinh nang theo dbi cac trang blog va nhém. Khéng co gi dé bién
minh ca, ngoai sv lwdi nhac va chan nan khi ban tri hoan céng thirc
ABC trong nhirng budc di dau tién. Va hay can nhac diéu nay: 99%
khach hang déu mudn ngwdi ban cé sw chuan bj ki cang, tim hiéu



vé cdng viéc kinh doanh va nén céng nghiép cta ho trwdc budi hen
dau tién. Tuy nhién, chi 11% khach hang cdm thay hai lbng v&i cudc
hen dau tién.! Nghta 1a: Tim hiéu khach hang ddm bao co hdi khién
ban ndi bat trong s dbi tha. Va dé thay dbi luat choi.

Céng thire ABC thay dbi luat choi nay ciing can dwore tiép tuc qua
méi bwdc trong tién trinh ban hang. Téi khuyén khich nhivng chuyén
gia ban hang hoc héi dwoc thir gi d6 méi vé khach hang théng qua
méi twong tac véi ho, du né 1a bai thuyét trinh, mot cudc goi, mot
bira an trwa, tham chi mét van choi gén. That bat ng® véi sb luvong
nhirng co hdi tim hiéu khach hang vuét ra khoi tAm tay.

Deidre va nhom clia co da danh tron mét tiéng dong ho thuyét trinh
trong can phong day nhirng khach hang tiem nang. Trong vong 20
phut, bai thuyét trinh két thic. Nhém bat dau yéu cdu moi nguei dat
cau hdi, nhwng khéng cé cau hdi nao dugc dwa ra ca. Khach hang
quay tré vé ché ngoi cua ho, va nhém cua Deidre bi bo lai mét minh
v&i moét cai hdp banh donut rong va 40 phat cia sw im lang dang so,
“Chuyén quai gi vira xay ra vay?”

Bon muoi phit chat lwgng dé thuyét phuc khach hang tiém nang da
hét. Co hoi chi:cc’)-mcf)t- lan-trong-d&i da vut mat. Bo la chinh xac
nhirng gi da dién ra.

C6 vai yéu té dan dén két qua dang that vong nay, hoan toan khong
phai vi chuan bj khong ky cang. Nhuwng nhém cuia Deidre da co thé
ctu vt co hdi ndy néu ho nhé dén chir A trong cum Always Be
Curious (Ludn luén to mo).

Trong trvong ho’p nay, Deidre va nhom clia cd dén va thuyét trinh
vé nang lwc cua ho. Ho don glan khéng nghi dén viéc tan dung
khoang thoi gian quy gla nay dé 1at ngwoc tinh thé va hoc hai thém
vé khach hang cta ho: “Chung t6i chi con moét chut thoi glan thoi,
nén chang t6i rat mubn danh ra vai phut dé nghe y kién cla cac
ban. Chung t6i rat hteng thd voi nhikng phan hoi clia cac ban. Cu
thé, chang t6i rdt mudn dwoc 1ang nghe quan diém cda ban vé
nhirng xu thé hién nay trong thi trwong va cach nhirng t6 chirc nhw
chung t6i co thé hé tro cho sw thanh cbng cua cac ban.”



Bubi gdp mat nay I& ra c6 thé dién ra mot cach tron tru trong mot
tiéng déng hd. Co thé nhom da cé co hoi lam sau sac mbi quan hé
gitra ho v&i tdm khach hang tiém nang va cung cap cho khach hang
théng tin co thé thay dbi cudc choi, cho phép ho tiép tuc déng gop
nhirng gia tri twong thich thdng qua mét loat cac chién dich nhd giot
sau budi gap mat. Ho ciing da c6 thé tim ra co’ hdi ma khach hang
chwa tirng nghi téii.

Nhwng st to mo khong chi phuc vu cho trwdc va trong sudt cac budi
gap mat. N6 con can duoc tiép tuc sau khi da twong tac vai khach
hang.

T6i tirng gédp mot VP~ dang tim kiém mot chuyén gia dé thuyét trinh
trong dién dan ban hang toan qudc ctia cd. VP chia sé nhirng suy
nghi sau sic vé nhué khi clia cac dai dién thwong mai ctia cong ty.
Coéng ty dang trong qua trinh tai thiét ké thwong hiéu I&n. Lan thay
dbi nay sé tang gia 1én va day vai khach hang kho tiép can va khach
hang trung thanh vao vong tay ctia nhirng déi thi dwa ra gia ré hon.
Sw tai dinh vi nay day nhirng nhitng dai dién thwong mai ra khoi
vung an toan va can ho tim cach tiép can véi nhivng déi twong
khach hang khac.

" Vice President: Phé chi tich.

Sau khi téi roi bubi gap mat, t6i lap trc 1€n lich v&i vai dai dién
thwong mai. Téi rat td md mudn nghe quan diém cutia ho. Tinh hinh
rat cang thadng. Mot sb so rang ho sé& mat viéc. Mét sé khac tw van
vé nang lwc ban than dé vuot qua sy thay ddi nay. Dwa vao nhirng
théng tin va quan diém khao sat dwoc, tdi co thé xay dwng ban dé
xuat hop tac hoan toan khac biét so v&i hai déi tha ctia minh. Téi da
chién thadng va dwoc cap sb tién twong dwong 160% ngan sach ban
dau. Ban ké hoach cua téi khéng xoay vao nhirng ndi dung cu thé
vé ban than. Thay vi thé, t6i tap trung vao muc tiéu clia khach hang
cho “héi thao ngan-ndm-co-mot” nay, va néi mét cach cu thé cach
st dung nhirng bai gidng lam chat xuc tac dé bién ndi so thanh sw
tw tin.



Sw td mo khéng phai cong tac dé ta dé dang bat tat, thay vi thé, nd
gibng mét trang thai bat bién cia ndo bd hon. Chir A trong Always
Be Curious (Luén ludn t& mod) sé gitp ban c6 dwoc tam thé cia
ngwdi thang cudc, viét nhirng tin nhan tiép can hiéu qua, phat trién
nhirng chién dich nhd giot thu hat sw cha y, vwot qua dbi tha. Chi la
cé mét diéu: Brng bao gi® nham 1an gitra “Ludn [udn td mod” véi mot
diéu v6 nghia théng thweng “Dat nhiéu cau hdi hon dé tham do
khach hang.”

.a
Ngirng tham do!

MGi 1an nghe thay tr “thdm do”, t6i déu bi am anh ve hinh anh
nhirng vién thudc dang ngat ma hau hét chung ta déu cd tranh. That
sw thi... ai ma mudn bi tham do co chw?

Tuy nhién cau néi “Hay dat nhiéu cau hdi tham do hon” thwdng
dwoc phat ngdn béi nhirng nha quan ly gidi giang dé khuyén khich
s to mo. Va né con dwoc dat bén canh cum Always Be Closing
(Luén luén chét don hang). Khach hang da chan ngay vadi viéc tra
|&i nhirng danh sach dai dang dac cac cau hdi thdng tin ca nhan.
Khi dirng tredc mat ngwdi ban hang mudn tham do, khach hang chi
mudn tim vat gi nhon quanh d6 dé tw dap vao dau minh. N6 khéng
déy nhanh qua trinh ban hang, tham chi, né con lam tri hoan moi
thir. Khdng ngac nhién khi c6 qua nhiéu khach hang chon cach bao
vé ban than bang cach st dung nhirng email hodc RFP dé gitr
nhirng cau héi kiéu nay cach xa vai tram mét.

Vay day la diéu khong thwong. Hay ngwng tham do!

Thay vi thé, hay héi it nhuwng théng minh hon, hodc néi theo kiéu
khac. Nhivng céu héi ding cach sé lam hai long ca ngwdi mua lan
nguwdi ban. Nhirng cau héi khoi goi tw duy, sy hirng thu va tang sw

gan két gitba hai bén. Hay tan dung thong tin thu thap duoc trwéc do
dé co the bat dau cubc hdi thoai véi khach hang véi cong thire EiQ.

Educated insight + Question = EiQ



(Hiéu biét + Cau héi = Cau héi hiéu biét)

Ta chwa trng c6 co hdi tiép can thdng tin quan trong vé khach hang,
cong ty va thj trwérng cla ho dé dang dén thé. Théng tin ca nhan
trén cac trang mang xa hoi, cac bai dang va dong tweet, blog va
video, trang web, bao chi, bao cao dau tw, sach trang, 4n phdm
truyen thdng, con nguoi. Phan “Hiéu biét” trong cong thtre “Cau hoi
hiéu biét” trén ndm trong tam tay ta. Rat nhleu ngwdi ban hang toi
biét déu dang ngay ngay tim kiém théng tin vé khach hang, nhung
ho thwéng that bai trong viéc tan dung nhirng hiéu biét 4y dé dat
nhirng cau haéi tét hon. Hay dé tdi cho ban xem vai vi du vé nhirng
cau hdi truyén thdng ctia ngudi ban hang khi dwoc gan véi mét chut
hiéu biét vé khach hang co thé lam hai l1dng khach hang va nang
cao tin nhiém déi véi nguwdi ban nhw thé nao. Ban sé la nguwdi phan
xét.

Cau héi tham do truyén thdng: “Ngan sach cda ban 1a bao nhiéu?”

Cau hai kiéu EiQ: “Theo kinh nghiém cla chung t6i, nhirng tap doan
nho thwdng cd ngén sach eo hep hon, khién ho phai tim cac nguon
von khac nhau. Vay cdng ty ban rét vén cho dy an nay nhw thé nao
Véy?”

Cau hdi thir hai miéu t& mét cach rd rang tm hiéu biét ctia ban vé
nganh cdng nghiép clia khach hang. Bé cap dén nhirng ngudn vén
khac sé& goi nhiéu suy nghi trong tam tri khach hang. Va cach néi
kiéu nay khién khach ‘hang khong con cham cham chd y vao sy han
ché clia ngan sach c¢b dinh nira. Ban ¢ the bwéc vao cudc hodi thoai
nhw mot chuyén gia, ngwdi co thé cung cap nhirng lwa chon khac
ni¥a cho hinh thire rét von truyén théng.

Day la mét vi du khac.

Cau héi tham do truyén théng: “Ai 1a ngudi dwa ra quyét dinh vay?”
M6t vai khach hang ludn né tranh nhirng cau héi kiéu nay. Nhirng gi
ho nghe thy la: “Téi mudn biét dé con theo sat 6ng chi cla ban.”
Téi da tirng chirng kién rat nhiéu khach hang sé suy dién thanh thé
nay: “Ong dang cb vwot mat téi. Han la t6i chadng quan trong véi



6ng.” Thém nira, kiéu cau hdi nay chéng khai thac dwoc thong tin
gia tri nao cho ban ca. Ly twdng nhat la ban muon hiéu toan bo quy
trinh vé ai ra quyét dinh hoac nhirng ai sé chiu anh hwéng.

Cau hai kiéu EiQ: “C6 vé nhw day 1a mét trong hai dw an Ién nhét
can rét vén cho nam nay, va han ban mudn né that hoan hao. Vay
c6 tién trinh nao ddm bao dwoc ban dang ra mét quyét dinh dung
dan khéng?”

Céch noi nay thé hién rang ban hiéu tdm quan trong cla nguoi dbi
dién va dv an nay. Bay la mét cach nhac nhé khach hang khéo 1éo
rang khdng nén dwa ra quyét dinh qua nhanh chéng. Cau héi can
tap trung vao tién trinh, thay vi nhirng ca nhan lién quan. Tl d6, ban
s& c6 cai nhin tong quan hon vé tién trinh dwa ra quyét dinh, bao
gom murc d6 anh hudng dm vGéi nguoi dua ra quyét dinh. Ban co
thé tim hiéu sau hon nira vé mbi quan tdm cua tirng cd déng nam
gilr vi tri quan trong.

Hay sr dung cau hdi EiQ trong cudc hoi thoai. Lang nghe va tan
dung nhirng diéu khach hang néi dé gia tang hiéu biét va sw gén két
véi khach hang. “Aima, anh c¢6 noi vé vi chd tich vai lan. Co vé du
an nay dwoc 6ng ay kha wu tién. Anh cé thé chia sé thém vé nhirng
van dé éng ay quan tam khong?”

Tan dung cau héi EiQ dé danh vao mbi quan tam cda khach hang
sé dam bao mot cugc noi chuyén cd hiéu qua. Nhivng cau hoi cua
ban tré nén khac biét trong mat khach hang vi n6 khién ho phai suy
nght. D6 chinh la diéu té6i mudn tr mét ngudi ban hang. T6i mudn
mot chuyén gia phan chiéu mét tm guwong dé téi co thé nhin rd ban
than. Hay lam t6i mé mang dau 6éc. Toi khéng can danh thoi gian
cho mét con nguwdi giri di mét danh sach dai nhirng cau héi tham do
chi v&i muc dich duy nhéat Ia ban dwoc cho t6i the gi do.

M®&i chuyén gia ban hang déu néi vé tdm quan trong cua viéc dat
cau hai. Noi theo nghia den, I&i khuyén do khuyén khich mét hanh
ddng vé nghia, tham chi con gay kho chju. Khach hang khéng mudn
bi thdm do vé nhirng th&r quan trong déi v&i ban. Viéc tham do déng
sap moi canh clra co hdi ctia nhirng cudc hdi thoai sau séc, khién



ban tr& nén tam thuwong giong nhw nhirng ddi thi ctia minh. St
dung cau héi EiQ dem lai nhirng phéq hoi tich cwc hon, khai thac
dwoc théng tin gia tri, dwa ban kh&i dau mot hanh trinh that khac
biét.

Ban c6 nghe thay t6i néi gi khéng?

Téi bi mét giong vao nam 2012. Nhiém khuén vi-rat cung véi lich
trinh néi day dac da khién day thanh quan cla toi bj swng lén, bac si
tai mdi hong phai yéu cau t6i han ché noéi. Am thanh duy nhét téi c6
thé phat ra la tiéng & & kho hiéu, thir am thanh khién nhan vat
Marlon Brando trong bdé phim Godfather (Bb gia) c6 giong nir cao
trong dan giao hwéng thiéu nhi... That sy, t6i khéng con lwa chon
nao khac.

Trong vai tuan, cach giao tiép duy nhat khi mat déi mat la théng qua
vai manh gidy nhé, viét nguéch ngoac 1&n day bwc boi. Théng
thworng méi 1an t6i viét dwoc ra diéu minh mudn ndi, cudc hoi thoai
da di sang cha dé khac, va tdi khéng thé nao bat kip né nirva. Toi bat
dau nhin thay ban than trong mét vai trd mai. Mét ngudi quan sat va
lang nghe.

Pay la nhirng gi tdi da nhan thay:

* Moi nguoi thuwong c6 théi quen ngat 10, hodc tiep |61 ngudi khac
mot cach vo thire, do do, ho khéng thé biét dwoc nguwdi kia dinh ndi
gi.

* Hai ngudi cung tham gia “hdi thoai” thwong khdng that s nghe
dwgc ngwdi kia néi diéu gi.

» Con nguoi thich noi vé ban than minh. Va do twéng rang ai ciing
muon nghe vé ho.

. Qon nguwdi nhanh chén,g rut lui tr mot cude hdi thoai khi ho cam
thay minh khéng dwoc lang nghe.



Cé rét it nguoi xuat sac trong viéc lang nghe. Nhirng ngudi ban
hang, theo rat nhiéu khach hang cta téi phan anh, cé kha nang lang
nghe v6 clng té hai. Ta ¢b tré nén chdm chu, nhung ta gap bat loi vi
n&o bd bi diéu khién b&i cdm quan ca nhan (dich vu ciia minh sé
khién khach hang kiém that nhiéu tién, thé nén cé dién méi khéng
noi chuyén véi minh), niém tin (dich vu cla minh that sy tét hon
nhirng gi ho dang dung), hoac lich trinh (minh phai chét don hang
m&i trvd'c cudi thang). Ching ta tré thanh nhivng ngudi tw tim kiem
van deé.

Khéng la gi ma ngwdi ban hang khéng thé rén gitia kha nang lang
nghe cua ho. Ho da danh qua nhiéu thoi gian vao viéc hoc cach ndi
hiéu qua: ndi ra nhirng cau néi hoa my vé Igi nhuan, thuyét trinh that
thuyét phuc, déi dap that hay truédc nhirng y kién ciia khach hang.
Ta lam sai hét roi; Idng nghe khach hang mai la k§ ndng gitp ban
thay dbi luat choi dé thang Ion.

David Schwartz da néi: “Lang nghe nghia 1a dé cho 1&i néi ra di
xuyén qua tam tri. Con nguoi thuwong gid ver dang l1ang nghe... thuc
chét, ho chi ché cho nguoi kia dirng lai dé ho thay chd. Hay tap
trung vao &1 ngudi khac noi. Panh gia né.”?

Lang nghe hiéu qua phu thudc vao cach ban nghe va dich lai y
nghia dang sau mdi cau chi¥ ciia ngudi khac. Ta cé dang dich nghia
dwa theo goc nhin ctia nguwdi ban hang khéng? Hoac ta c6 dang
kham pha y nghia theo dinh nghia cua khach hang?

Day la mét vi du:

Khach hang: “Chting téi da co day nhanh tién d6 dw an nay lau roi.
T6i nght cudi cung ban diéu hanh da du ngwdi, chung ta nén tién
hanh théi.”

Qua tai nguwoi ban, no lai thanh: “Chung t6i dwoc duyét réi. Chang
t6i san sang mua r6i.”

Nhwng cau néi ctia khach hang mang day ngu y. Diéu nay doi hdi
sw t0 mo cua nguwdi nghe.



“Chung t6i da cd day nhanh tién d6 dw an nay lau réi.”

Tai sao ban diéu hanh lai khéng chiu trach nhiém cho dy an nay
trvdc day? Dieu gi lam moi chuyén bi tri tré? Cau tra 1&i sé cung
cap manh moi vé nhirng rui ro kha thi, mét vai cé the van con bi che
giau.

Va diéu gi lam thay doi hirng thi clia ban diéu hanh? Néu doi tac
khong thé dwa ra mét cau tra |01 théa dang, t6i sé€ phai diéu tra
thém.

“T6i nghi cudi cling ban diéu hanh da dd nguoi.” DU ho nght hay ho
biét chéc. Chac chan ban muon diéu sau hon. Hay khién ho ndi
thém vé cai ho “nght”.

“Chung ta nén tién hanh thoi.”

Hay héi cau héi quan trong nay: “Lam thé nao dé co sw dong y
100% twr ban diéu hanh dé tién hanh dw an?”

Bang cach lang nghe dé hiéu ra y nghia va td mo vé nhirng an vy,
ban khong chi tim ra liéu day co that s la co hdi hay khéng, ma con
gitp dbi tac hiéu vi tri ciia ban diéu hanh quan trong dén nhwdng
nao, ttr d6 tranh ho khai bi that vong sau nay.

Ky nang Iang nghe thuong bi lang quén khi ban d6i mat voi khach
hang bat ddng quan diém v&i minh. Vay thi day la cau héi quan
trong déi v&i ban. Ban c6 thé chuyen twr thai do va tw duy phan xét
sang td md va ham hiéu biét khong? Cé sdn sang lang nghe y kién
trai chiéu khéng? Hay tw danh Itra ban than bang nhirng gi minh
mudn nghe trong tiém thirc? Hay té hon, nhay vao tranh céi, khién
déi phwong véi va quay di?

Diéu quan trong nhét 1a, ban c6 thé kiém ché ban than dwa ra quan
diém va ch® cho dén khi ngudi khac da chia sé hét quan diém cla
ho khéng, dé réi nhirng gi ban noi sé c6 tac ddng manh hon? Téi
nh& lai mét bubi gdp mét gdm nhirng can bd chién lwoc cép cao,
moi viéc déu Idng vong va bé tdc. Cac nha lanh dao chen ngang vao



gitra cau ndi clia ngudi khac dé gianh phan néi. Chi cé mét ngudi
van gil im lang. Sau khi tat ca da ndi xong réi, anh mai tir tr phat
biéu: “Sau khi nghe y kién ctia moi ngu®i vé van dé nay, t6i chi cé
ba diéu can noi...” Ba diém, chia sé chi vén ven trong vong 2 phdt,
sang sudt hon hai tiéng déng hd tranh cai vira tréi qua.

Hay l1ang nghe nhu thé quan diém cla nguwdi kia rat quan trong. Vi
nd thwe sy quan trong. Hanh ddng lang nghe khach hang khéng chi
giup ban c6 dwgc thong tin chinh xac, tir d6 nay sinh cac co hdi va
tim ra diém mau chét khi 1ap ban dé nghi hop tac, ma con khién
khach hang chia sé nhiéu hon vi ho cam thay dwoc lang nghe. Va
do 1a luc cudc choi da thay dbi.

Dat ra nhirng cau hoi khé

Sau vai thang goi dién, cudi cung t6i da c6 dwoc cai gat dau cua
Eric, phé chd tich ciia mét cdng ty gia cong Ion, dé cé mot suéat
trong tién trinh dau thau sap téi. Mai dén thoi diém nay, anh 4y van
gilr khoang cach vai téi, vi mét ly do: Anh dang cwc ky hai long voi
ddi tac hién tai.

Sw kién tri da cho trai ngot, tdi co thé tiép can anh trong ndm nay,
nhwng khéng cé gi dam bao mét vu mua ban thanh coéng ca. Chung
t6i da trdo chuyén suén sé. Eric rat cdi mé. Toi rat thich anh ay. Toi
muon dwoc lam viéc vai anh. Nhung co dieu gi d6 van khién toi
canh canh trong long. Khdng co6 bang chung thuyét phuc nao cho
thdy anh 4y da sin sang dbi dbi tac ca.

“Eric, thé nay that vui. Téi rAt hanh phuc khi dwoc quen biét anh. T6i
tran trong thoi gian anh danh cho t6i, tdi rdt mudn dwoc 1am viéc voi
anh, nhwng tdi c6 mét cau héi, hoi thdng thdn mét chat. Téi mong
anh sé tra 1&i thanh that. Anh da cé6 mét mdi quan hé hop tac lau dai
v&i ngudi anh rat hai long. Vay c6 kha nang anh dbi déi tac vao nam
nay khéng?”

Im lang. T6i co thé thay anh dang can nhac cau tra 16i. Va sau do 13
sy thang than nhuw t6i yéu cau. “Khdng.”



Toém lai la: Nam &y, Eric dwoc cdng ty yéu cau tham gia budi dau
thiu. Déi tac cli han da phai lam diéu gi d6 rat kinh khiing dén murc
“that sw pha hédng moi thtr” méi cé kha nang mét hop déng do.
Chéng ai trong chung tai thy qua trinh chon ngudi dy thau ca.
Nhwng moi chuyén da dwoc sap dat trwdc. Diéu khéng ai mubn dé
cap dén da bj phoi bay. D6 khéng phai cau tra 1o t6i mong mudn,
nhwng thé con tét hon vai cau néi chi dé xoa dju va tranh méat long.

Khi t6i chia s& cau chuy@n nay véi nhivng ngudi khac, rat nhiéu
nguwoi noi rang ho sé khdng héi mét cau hdi nhw vay, vi s rang né
sé& khién khach hang nhan ra rang chang cé ly do nao dé thay doi
hién trang ca. Nham nhi. Néu cau héi do trong dau t6i, chac chan
Eric da nghi vé diéu dé trude roi. Nhirng ngwdi ban hang khac co
thé chon tiép tuc thuyét phuc Eric va huyén ho&c ban than rang ho
t&t hon dbi tac hién tai va cé thé thang dwoc hop déng. Nhwng do
khong phai cach lam théng minh.

Cau tra 1 cua Eric da dwa téi dén mot quyét dinh quan trong voi
tam nhin 20/20: Tiép tuc dau thau hay bd di. Téi van chon tham gia
d4u thau nam dé va téi da khéng thang, Eric tiép tuc lam an voi dbi
tac hién tai. Téi buwéc di voi ddi mét mé to va quyét dinh thuyét trinh
mac du biét rdng hdu nhw khdéng c6 co hdi chién thdng. Nhwng do la
thir t6i da chuan bi cho dip nay vi do la co hoi dé pho dién kha nang
cda toi toi ngudi khach hang nam trong danh sach VIP. Trong
trw&ng hop nay, t6i san sang xép sb 2 trong con mét cua Eric, trong
trvdng hop cé béat ky thay ddi gi trong twong lai. Quyét dinh nay
dwa trén hién thyc, khdng phai mét sy lac quan tho ngay.

Cé rat nhiéu loai tinh hudng yéu cau ching ta phai cai thién ban
than va dat ra cau hoi kho tra |oi.

Ban con nhé Kevin t6i da ké tir phan trwdc trong chwong nay
khéng, ngwdi ma nam nao cling tham gia mét cudc dau thau va thua
cudc? Anh &y da qua cham tré dé hdi mot cau hdi that cirng ran:
“Chung t6i c6 thé héi thang ly do ching t6i ndm nao cling dw thau
va théat bai khéng?” Cau hdi thang thén nay da cé thé cho phép
khach hang naéi ra sy that. Va né da cé thé cho Kevin co hoi va thoi
gian tiép can véi nhirng muc tiéu khac phu hop véi anh va cong ty



cua anh, thay vi tdn thoi gian lao vao trd choi ma minh khéng thé
thang.

Ban da bao gi® bj lac 16i trong hién tai chwa? Gan mét phan tw
nhirng thwong vu dam phan két thic ma khéng c6 quyét dinh nao
dwoc dwa ra.3 Biéu nay goi ¥ ring tinh trang hién thoi 1a mot trong
nhirng ké thu kinh khiing nhat ctia ban. Néu ban dang néi chuyén
v&i khach hang va thac mac tai sao mét khach hang véi da tiém lwe
lai khong thwre hién dy an trong ndi bo cong ty, hay doan thir xem?
Chéc chan nguoi trong cong ty cling thac mac dleu nay. Hay st
dung cau héi EiQ dé dwa ra mot cau héi cirng ran dé khach hang dé
dang tra |&i. Vi du: “Dworc biét 1a phong marketing cla cong ty anh
cd chuy@n mén réat virng, tdi td mo mudn biét anh cé dinh thwc hién
dw an nay trong ndi bd céng ty khdng?” hodc la “Chung ta c6 thé noi
chuy@&n médt chat vé quyét dinh thué ngudi ngoai thwe hién dw an
cta anh nam nay khéng? Néu khach hang khéng cé ly 18 thuyét
phuc, day chinh la bao dong do.

Khéng phai co hdi nao cling phu hgp va vira van véi ban. Birng lam
con da diéu chi biét rdc dau vao cat chay trdn; hay ngang cao dau
|&én va héi that thang than. Birng dé& nhirng con sé tiém nang lam
m& mét ma quén méat rang ban cé thé trdng tay. Birng bi huyén
hodc bdi chién thdng con chwa chac chan ma danh gia thap tam
quan trong cla cb ddng quan trong — ngudi cé thé hiy toan bd giao
dich. B qua nhirng diéu tdm thwéng vd nghia, hay diing cam dé
dat ra nhirng cau héi clrng ran. Du cau tra 161 cé kho nghe thé nao,
ban ciling tranh dwoc viéc roi vao ngd cut dé chuyén huéng sang
nhirng co héi tét hon.

Tao ra sw thay doéi

Ta déu biét vé sd phan bi thdm cla con tau Titanic. Mot con tau ché
khach mang tinh cach mang dam vao mét tang bang tr6i. Chi trong
chwa day ba tiéng ddng hd, con tau “khéng thé chim” nay da nam
dwdi mat bién sau, véi khoang 1.500 ngudi thiét mang.

Khong phai 10% tang bang tréi ma cac thay thi doan nhin thay la
nguyén nhan gay ra tham hoa hang hai t6i té nhat trong lich str. Van



dé nam & 90% nhirng thir khong thé nhin thay, phan tang bang nam
bén dwdi mat nwdc da dam vao than tau khién nwéc tran vao, dinh
doat sO phan bi thwong cua con tau Titanic khoang 100 nam trwéec.

Nao gio hay nght vé diéu nay. Khi mot khach hang cung cap théng
tin cho ban, anh 4y dang cho ban thay van dé va ban can quay tr&
lai v&i mét gidi phap hiéu quéa cho van dé ay. Anh 4y dang cho ban
thdy diém nhin tlr “bén dwdi mét nwdc”. Nhwng néu ban chi dwa
hoan toan vao théng tin khach hang cung cép, ho&c dung nhirng
cau hdi truyén thdng dé thu thap théng tin, ban dang di trén mét con
thuyén va chi nhin thay 10% van dé, lao vao ving nwéc dir ma
khéng hé hay biét.

Thém vao do la trach nhiém cua cac chuyén gia. Khoang 100 nam
trwdc, nhirng chuyéen gia dong tau da duwa ra két luan rang con tau
tuyét vori &y khdng thé chim. Vi thé, trén tau chi trang bj phao ctru
hd di cho mdt phan ba sé hanh khach trén tau. Twong tw, nhirng
chuyén gia trong linh vwc ban hang c6 thé dan dat ta vao con
duwong sai 1am, con dwdng dan dén cai chét thay vi nhivng thwong
vu mua ban thanh céng.

RAt nhiéu ngwdi ndi rang théng tin 1a strc manh. Nhwng trong linh
vire ban hang, téi phan déi. Thir dem dén sirc manh cho ban, khién
ban c6 kha nang thay dbi luat choi dé tranh dbi dau truc dién 1a chéat
lwong théng tin ma ban cd, thei diém ban cé no va cach ban st
dung nhirng théng tin 4y. Tém lai, thi thay déi cudc choi trong ban
hang chinh la sy sén sang dé Luén Luén To Mo.

90% ban khong biét thi gi cé thé danh chim minh. Phai mét nhiéu
cong strc dé nhin thay 90% ay. 90% théng tin ban cdn ndm chi yéu
trong ba banh rang con lai (sé 1, 3 va 4). Pang sau nhirng théng tin
an giau 4y la co hoi dé thay dbi luat choi. Va co hoi khién ban, cong
ty ctia ban, dich vu cua ban khac biét so v&i hang ta nhirng ngu i
ban hang khac, n6 con tao ra m&i quan hé kinh doanh gitra ban voi
khach hang nira. Thau hiéu khach hang va hoan canh ciia ho dem
dén cho ban co’ hdi thadng mdt cudc choi Ién hon.
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