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LO1 GIOT THIEU

Qua that tdi may méin hon nhiéu nguoi
khi 14n dAu tiép xudc véi gisi tai chinh lai
kha subn s¢. Khi t6i mai hon 20, Don
Zeledon — mot nhan vién bao hiém — da
lién lac voi toi, nhung lUc @6 téi nghi
minh con tré nén ciing chang cin mua
bao hiém lam gi. DU vay, Don vén rat
kién nhan; anh dy luén ling nghe du toi
c6 vién Iy do gi di nira. Tiép theo, anh iy
ké vé nhitng truong hop khéng may ma
nhitng gia dinh tré nhu gia dinh téi da
gap phai. Anh iy khéng nhiing “danh”
vao kién thirc cua toi, ma con hon thé,
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v&0 cam xuc va tinh than trach nhiém
cua toi v6i gia dinh minh. Don thuyét
phuc duoc toi rang tha bo tién mua bao
hiém nhan tho con hon la khi gia dinh
gap chuyén khdong may, chang toi lai
khong c6 tién bao hiém.

Khi su nghiép bt dong san cua toi bat
dau thang hoa, t6i ciing bit diu can dich
vu cua c&c chuyén gia tu van tai chinh.
T6i can nhitng nguoi c6 kha nang gidp
t6i bao toan nhitng khoan dau tu, cho téi
loi khuyén vé& céch phan bé loi nhuan,
gilp toi tranh nhirng céi bay ta chinh.
Va lan ndy, toi ciing vo cling may man
khi dwoc 1am viéc vai nhiéu chuyén gia
thuc sy tai niang. Ho da cho t6i thém
kién thirc va gitp t6i dua ra nhitng quyét
dinh ddng dan. Téi rit cam kich vi ho da
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lya chon nghé tu van tai chinh, mot
nganh nghé gidp d& nguoi khéc khi ho

can.

Co6 thé ban dang tu hoi ring quyén sach
nay s& gidp ich gi cho ban. Vay thi téi
xin phép ké mot chdt vé hanh trinh cia
minh, va hy vong tir d6, ban s& tim duoc
cau tra 1oi. Toi da ting la mot anh cong
nhan khuan véc sit thép & cong truong,
vatoi khét khao tim dugc mét cong viéc
tuyét voi hon. Chinh khi dé, toi phat
hién ra thé gisi kinh doanh vé cling thi
vi vatu do. Nganh ban hang doi héi cao
hon hin vé& mat tri tué so véi nhiéu
nganh khéc, va di nhién ciing c6 tiém
nang thu dugc thanh qua tuyét voi hon
nhiéu.
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Mau chdt nam & hai chit: tiém nang. Do
v6i nganh nay, khéng cé gi Ia hoan toan
chic chin. Niém hy vong cia ban chi
phu thuoc vao tirng cudc goi chao hang
va kha ning thuyét phuc caa ban. Khi
t6i budc vao nganh bat dong san tu
nhan, khdng cé gi bao dam rang toi s3
thanh cong, nhung t6i van biét cong viéc
ndy s3 laco hoi cho téi kiém duoc nhiéu
hon, lo cho gia dinh t6i tét hon nghé
cdng nhan. Tdi ching hé lo so phai gap
va trd chuyén véi cac khéch hang tiém
nang. Thé nhung tdi da khdng biét rang
chi c¢6 ky nang thdi van chua du dé
thanh cong.

Séu thang diu tién coa toi kha té hai.
Nho d6 mat6i nhan ra minh nén dat cau
hoi tai sao nhitng nguoi khac lai thanh
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cong. Diéu gi ho da lam ma téi chua
thir? Va rat nhanh, t6i hiéu ring thanh
cong trong nghé béan hang doi hoi nhiing
ky nang rat cu thé. May thay, toi ciing
phét hién nhitng ky nang nay hoan toan
¢ thé hoc, vadé laldc toi tré thanh mot
hoc sinh v6 ciing cham chi. T6i da bién
cha dé ban hang thanh niém yéu thich
vO han ciaminh.

Toi cha tdm vao viéc trau ddi ban than
va hoc héi nhitng phuong phap ban hang
d& duoc chirng minh 1a cé hiéu qua. Néu
ngdy trudc, nd luc ciatdi chang dem lai
duogc gia tri gi thi gio ddy nho vao qua
trinh hoc hoi nay, toi da thu dugc qua
ngot. Bang céch |am viéc nghiém tdc,
cham chi @é phuc vu dwoc nhiéu khéch
hang nhat c6 thé véi mac do chuyén
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mon cao nhat, t6i d& Ién dwoc nhiing
tim cao ngodi sic twong tuong cua
chinh minh.

Gio day, trong nhitng chuyén dién
thuyét vé nghé thuat ban hang trén toan
thé gioi, cau hoi téi thuong nghe nhat
latéi da dat duoc thanh cong trong linh
viee bat déng san bang céch nao. Trong
nam cudi cung trudc khi chuyén tir kinh
doanh bit dong san sang lam chuyén
vién dao tao k§ nang kinh doanh, t6i da
c6 dén 365 giao dich thanh cong. Thanh
qua do cing la nho vao doi ngii cong su
tuyét voi cua téi: mot nguoi chuyén vé
bao hiém chi quydnt), mot nguoi khéc
chuyén vé& tai chinh va nguoi thir ba
chuyén v& dich vu bao chiangt). Doi
hinh siéu pham ndy da hd tro téi, trén
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hét la gitip khéch hang caa ching téi xur
Iy va hoan thién moi chi tiét dé co thé so
hitu mot ngdi nha ma ho hang mo uéc.
Nu cudi khéch hang cé dugc nhd vao
dich vu cua nhém ching t6i qua thuc la
diém sang trong ca cudc doi toi.

) Bdo hiém chu quyén (title insurance)
14 bdo hiém bdt dong san dam bao chui
quyén cia nguoi so hiru trén gidgy to,
nham tranh nhizng rui ro nhue gid mao
danh tinh hay sz nhdp nhang vé quyén
thira ké, quyén thé chap, quan hé dong
so hitu, V.v...

9 Djch vu bdo ching (escrow service)
do mgt bén thi ba trung Idp dung ra
dam bado kha nang thanh toan cia nguoi
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tra, roi thay mgt nguoi trd thanh toén
cho nguoi nhdn.

ROi sau d6, t6i lai gap chusng ngai. DU
t6i khéng ngai gi viéc tiép xuc riéng
tirng khéch hang, nhung phai dién thuyét
trugc dam dong thi |1a ca vain dé. Céc
giai thuong vé trinh d6 ban hang ludn
lam t6i hanh phtc, song nhitng bai phat
biéu khi nhan giai lai 1a con & mong dbi
V6i tdi. May mén thay, ¢6 van cuatéi lai
& chuyén vién ddo tao ky nang kinh
doanh s6 mét. J. Douglas Edwards va toi
d cung tham du khong biét bao nhiéu
budi hoi thao kinh doanh, va ¢ hang ghé
dau, toi ludn cim cui ghi chép tit ca
nhitng gi 6ng 4y truyén dat. Nho nhitng
budi nhu vay ma tinh ban giita ching toi
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da nay mam va tré nén khang khit méai
dén ngay 6ng 4y radi.

Khi t6i ké véi Doug rang toi da duoc
moi phét biéu vé céach toi dat dugc thanh
cong ra sao, thé nhung t6i da tur chdi,
ong ay dép: “Tom, mubn vuot qua noi
S0, cau phai thuc hién diéu cau so nhat”.
T6i d& mot long nghe theo 1oi khuyén ay
va tir mot hoc vién vé nghé thuat ban
hang, t6i tro thanh hoc vién vé nghé
thuat phét biéu truéc dam doéng. Noi lo
so ban dau cua téi duoc héa giai nho
quyét tm va hang gio luyén di luyén lai,
va tir d6 niém khét khao dugc gidp d&
ngudi khac hoan thién ky nang ban hang
cuaho da hinh thanh.
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Gi¢ day, viéc gilp ban trai nghiém cam
giac thoa man va vui swéng khi gidp do
nguoi khéc bang dich vu tu van tai chinh
|& myc tiéu caa toi. Téi mudn ban thay
duoc sy hai long téa trén guong mit
khéch hang khi ho nhan ra dugc gia tri
cua nhitng dich vu ma ban dem lai. Va
khi d6, ban s& dat dugc mac thu nhap
cia mot chuyén vién tu van tai chinh
lanh nghé, ciing nhu tt ca nhirng loi ich
ma dia vi 4y & mang lai cho ban va
nhirng nguoi than yéu caa ban.

Néu |y do ban buéc chan vao nganh nay
|a dé nang cao thu nhap thi ban kha
théng minh day. Tuy nhién, chi nhirng
chuyén vién vuot qua duoc ky vong caa
khéch hang méi cé thé cham téi mire thu
nhap cao, boi vi & bit cir khia canh ndo
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ctia cudc song, “dich vy~ (service) ludn
dung truoc “thanh cdng” (success) —
ngay ca trong tir dién!

Mubn tinh théng nghé thuat ban hang, ta
phai tinh théng viéc trang bi cho khach
hang kién thic, san pham, dich vu va
nhitng mdi quan hé ca nhan ma ho muén
6, can c6 hay ndi ddng hon la déang
duoc cd truge, trong va sau khi hoan
thanh giao dich. Bé chinh la phuong
phép thanh cong, & cach dé ta khong chi
t6n tai va phét trién trong nganh ndy ma
con thiang hoa va dat dwoc nhiéu thanh
tuu. Va chang duong ndy, tuong tu nhu
mot luot di tau luon siéu téc, s5 mang
dén cho ban nhiéu phan khich. Hay tin
t6i, vi chinh ban than téi ciing da ngoi
trén chuyén tau luon ndy rdi. Chinh toi
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ciing d& bam chit 13y thanh tau quatirng
doan quanh co téc dong xau dén sy
nghiép caa tdi, tirng doan 1én xubng gay
ap luc Ién cbng ty dao tao kinh doanh
cua chdng t6i, tirng rai ro tac dong xau
dén nén kinh té toan ciu. Bé vuot qua,
ban cin mot nén mong ving chic, va
nhirng ky nang ban hang dang tin cay
trong cudn sach ndy s3 1a nén méng cia
ban nhu chiing dé tirng 1& nén méng cua
toi.

Tir nam 1980 khi t6i xuit ban cubn sach
dau tién How to Master the Art of
Sdling, cbng ty cua tdi va chinh ban
than téi da khdng ngirng huéng dan
nhitng phuong phap ban hang duoc
ching minh 1a ¢é hiéu qua ddi véi céc
chuyén gia trong nganh dich vu tu van
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tai chinh. Chang téi c6 vinh hanh cai
thién tuong lai cho thé gisi, gidp nha
nhd, nguoi nguoi c6 thé yén tam tan
huong cam gi&c thu tha khi biét chic
rang lya chon cua minh 1a ding dan va
co ich cho gia dinh minh, ciing nhu cho
viéc tich Iy cua cai va lén ké hoach
nghi huu.

C6 thé ban van con phan van vi khdng
biét cudn sach ndy c6 dé cap cu thé dén
ddng san pham dich vu ma ban dang tu
van khéng. T6i biét nganh ndy rat rong
vané bao gdbm moi linh vyc tir bao hiém
ca nhan co ban cho dén nhitng ké hoach
nghi huu chi tiét, hay tham chi 1a chién
lwoc bit dong san. Nhung di 1a san
pham nao thi miu sb chung caa tit ca
déu 1a con ngudi. Vang, ban ban céc goi
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tu van tai chinh, nhung 1a ban cho ai?
Cho moi ngudi. Nhirng ki nang dé xir Iy
hiéu qua nganh thuong mai “con nguoi”
s3 dugc ban luan chi tiét trong cudn sach
ndy theo mot céch dé hiéu, d& &p dung
ngay tirc thi. Kién thuc va thong tin vé
san phdm nam ¢ cong ty ban, con kién
thirc vé ky nang ban sin pham cho moi
nguoi thi ndm ngay trong cudn sach nay.

Noi dung sach d& cap dén moi chi dé, tir
quy trinh huin luyén céc goi tu van tai
chinh co ban cho dén nganh cong nghiép
dich vu tai chinh. Téi khuyén khich ban
sir dung cubn sach nhu mot cong cu hitu
fch vé& théng tin, mot cong cu dan
dudng, gilp d& va truyén cam hang cho
ban.
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Ban c6 thé:

« Gip mép trang dé danh diu céac doan
quan trong.

« Dung bit da quang hay bat gach dudi
nhitng phan c6 sirc anh huéng dén ban
khi doc.

« Ghi chi ¢ bén I& trang gidy hoac dung
gidy mau dan vao mép trang.

* Poc, doc nira, doc di doc lai, va thuc
s 4p dung ndi dung cubn séch vao viéc
x&y dung, bdi dap va cing ¢ sy nghiép
cuaban trong Iinh vyc sbi dong nay.

Hay &p dung nhiing kién thic ban da
hoc duoc trong cudn séch vao hanh trinh
dat dwoc nhitng muyc tiéu dic biét nhat,
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théng qua viéc cung cip cho khéch hang
nhirng géi dich vy tét nhit bang ky nang
tu van chuyén nghiép nhat.

“Pé ché ciia twong lai 1a dé ché cia
nhirng b 6c tai ba.”

- Winston Churchill
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CHU'ONG 1: CHUAN BI TAM LY PE
THANH CONG

Chac mung ban! Vay la ban da chon
duoc cho minh mot nghé thudc linh virc
tuyét voi nhat moi thoi dai. That vay, tai
chinh l1a yéu t6 quan trong gitp cho thé
giéi van hanh. Nhirng nguoi biét quan Iy
tién bac mot cach théng minh ludn c6
diéu kién tan huong thé gisi nay nhiéu
hon, nhiéu niém vui va an toan hon
trong cudc sdng, ciing nhu ¢ nhidu co
hoi tuyét voi hon. Chon nghé ndy tuc |a
ban da chon tré thanh mét nguoi thdng
thé trong linh vuc cung cap san pham
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vadich vy tu van tai chinh, nho d6 gidp
dd nguoi khéc va dat duwoc muic thu
nhap dédng mo udce. Chi riéng viéc ban
cam cubn sach ndy 1én dathé hién riang
ban dang khoi dau dang cach. Ban than
t6i thuong dwoc goi 1a mot nguoi thay
“nén tang”, vi thé ta hdy cing bét dau
tir tang trét nhé.

Nhéc t6i tang trét 1a vi cudn sach ndy
dugc hé théng nhu mot toa nha. Khang
vi kién trdc s vi dai ndo lai bét tay vao
x8y nha ma khong can tgi mot ban thiét
ké hoan chinh. Vay thi ban hay noi
guong ho — dirng cb x&y dung cong ty
cua minh trude khi hoan thién danh sach
c&c muc tiéu ca nhan husng dén mot
“tdanhd’ tuong lai kién cb.
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TAN DUNG LQI THE

Trude khi bét tay vao v& nén ban thiét ké
s nghiép cua ban, ta hdy cung diém qua
mot s loi thé tuyét voi cua nganh nghé
tha vi, day thir thach va ciing rat mau
md nay. Vi dau ma nganh nay lai la
nganh phu hgp véi ban?

Loi thé #1 — HAu nhw bét ky ai ciing
déu la khach hang tiém ning

Trir phi ban mubn chuyén biét vé mot
mang riéng, vi du nhu chi lam viéc véi
khéch hang c6 gia tri rong trén 10 triéu
d6-la, con khéng thi pham vi khéach hang
tiém nang cua ban 1a bt ky ai trén thé
gi6i nay. Ban cir nghi di, 1am gi c6 ai
khong can nhitng kién thac va loi
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khuyén b ich v& viéc bao toan va sinh
sOi sb tién ho c6 cha? DU thu nhap cia
ho 1a 50 hay 50 ngan d6-la mot thang thi
ho déu cin dich vu tu vin caa ban.
Ngoai kia c6 ca triéu triéu ngudi mudn
biét cach 1am sao dé tang thu nhap, tiét
kiém, diu tu va nhan tai san cia ho lén
hon nita. Ho cin bao hiém nhan tho,
dich vu giai ng, cham séc sirc khoe, giri
tiét kiém, tién danh cho huu tri ciing nhu
nhitng ké hoach dau tu toan dién va vo
sb dich vu tai chinh khéc. Pa sb ho ludn
can dich vu tu vin caa ban vacon céi ho
s2 dugc nghe nhitng cau nhu: “ Goi chd
Bob/cd Sally xem, ho c6 mdy goi tw van
tai chinh rdt tét cho nha minh. Chdc
chan ho s& gilip con durpc” . Danh tiéng
cia ban s lan rong qua loi gidi thiéu tur
céc vi khach hang hai 1ong.
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Lgi thé #2 — Ban, chinh ban, |a nguoi
quyét dinh mirc thu nhap ciia minh

Ban duoc quyén lya chon s& lam viéc
cham chi dén dau, dén bao gio, ciing
nhue voi bao nhiéu khach hang. Ban
ciing toan quyén lya chon mic do lanh
nghé ma ban mudn ban than minh dat
téi.

Mot trong nhirng 161 khuyén tuyét voi
nhat vé nganh ndy ma tdi ting duoc
nghe 1& “ Nghé tuw vdn tai chinh |a nghe
ha ra tien néu bgn cham chi, nhung
ciing la nghé c6 muzc thu nhdp thap nhat
néu ban luoi” . Dy, mau chét chi cd vay
— thanh qua danh cho sy cham chi ddi
vai cdng viéc nay sg vo cung lon. Vatdi,
cling cudn sach ndy, c6 nhiém vy gilp
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ban hoc céch ting ca thu nhap lan sy
thoa man khi dat dwoc thanh tuu bing
céch lam viéc théng minh hon.

C6 khong it cach dé tang thu nhap, ban
chi can lam viéc gap déi thoi gian vai
gip doi sd khach hang Ia thu nhap cia
ban s& nhan ddi, nhung niém vui trong
cdng viéc s3 chi dén khi ky niang cia
ban dat dén muac do6 ma thu nhap nhan
doi du thoi gian lam viéc van giir
nguyén. Trong nghé nay, chinh ban chu
khong ai khéc |a nguoi quyét dinh mirc
thu nhap tiém niang caa minh.

Va ban nén nhé, ning suit trong qua
khir cia ban khéng anh huong gi dén
tuong lai. Chi riéng viéc ban so hiu,
danh thoi gian doc va &p dung kién thuc
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trong cudn sach ndy vao cong viéc caa
minh d& la mot dong thé dau tu cho
tuong lai roi, va diéu d6 rat dang dugc
tuyén duwong. C6 cudn séch ndy trong
tay nghiala ban d& bt dau thé hi¢n khét
khao vuot ra khoi ngudng tam thuong
dé cham téi dinh cao cia sy nghiép.

Loi thé #3 — Viéc gilip d& nguoi khac
qua s nghiép ciaa minh s& mang dén
cho ban niém vui va théa man thuc sir

Co ai lai khéng mudn nhan phan thuong
tinh than iy sau nhiing thang ngdy 1am
viéc vt va? Néu |y do ban chon nghé
ndy véi muc dich 1a dé gidp do moi
ngudi, thi tirng ngay qua di, long ban &
am &p hon mdi khi ban gitp dugc mot
gia dinh hay mot ca nhan tién mot buéc
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gan hon dén viéc quan Iy tién bac thong
minh nho vao nhiing kién thirc ban nam
virng. Ban gilp ho dwa ra nhitng quyét
dinh dlng dan va thong théi, trugc la dé
bao vé gia dinh ciing nhu tai san, sau la
dau tu vao s phét trién va lap ké hoach
cho tuong lai. Ban dang tao ra nhirng
thay di manh m& va tich cuc cho cudc
doi cua rat nhiéu nguoi. Bay ching phai
| phan thuéng |on nhit sao?

Téi chwa bao gior hét bit ngoy vai con sb
v6 cung “khung” nhitng nguoi khéng co
chat hiéu biét gi vé vén va cach né van
hanh, ciing nhu dwoc st dung dé cai
thién cudc sdng, va day chinh 1altc ban
trd tai. Ban chinh |a mot nhan té thiét
yéu trong bd méy kinh doanh tu do cia
x& hoi. Vai kién thic, sy théng théi va
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kinh nghiém ta chinh caa minh, ban
hoan toan di sirc thic day udc mo va
khét vong cua nhiéu nguoi, nhiéu gia
dinh, céng ty vatap doan.

Loi thé #4 — Ban lam chi thoi gian
ciua minh

HAau hét cac chuyén vién tu van tai chinh
déu 1am viéc trong mot khung gio nhit
dinh, nhung ban duoc quyén chon lua
thoi gian lam viéc hoic dua nhitng su
kién khdéng thudc pham vi cong viéc vao
lich trinh. Néu thanh cong trong linh vuc
tu van tai chinh ma ban phai danh doi
bang viéc mat di mdi lién hé véi nhirng
ngudi ban yéu thuong thi qua thuc
khdng xtrng déng chit nao.
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Hau hét nhitng ngudi thusc nganh dich
vu tai chinh déu |a nhitng nguoi 1am
viéc doc lap. Tuy nhién, doc lap khéng
¢6 nghia la ho lam moi thir mot minh.
Ho két hop vé6i nhitng cong ty va tap
doan 16n qua viéc gip phd bién san
phim cua ho dén khéch hang. Nhiing
cong ty, tdp doan nay chinh la hau
phuong cia ban. Ho trang bi cho ban
kién thuc, dich vu va hd tro cho cong
viéc cua ban nhung ho khéng go bé thoi
gian cuaban. Qua laven ca déi duong.

Loi thé #5 — Ban c6 thé sbng va lam
viéc & bat cir dau

Viéc xay dung sy nghiép va danh tiéng
trong chinh cong dong ban sbng ciing 1a
mot chién luoc théng minh, nhung du
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ban co chon tap trung vao mot mang cu
thé hay chuyén dén sbng ¢ dia phuong
khéc thi mién hgp dong d& ky xong, ban
van c6 thé cung cip dich vu tu van cho
khach hang qua dién thoai, e-mail va
qua mang.

Lgi thé #6 — Nganh dich vu tu van tai
chinh rét kich thich tam Iy

Ban nén nhd, nganh cdng nghiép nay vo
clng rong 16n va da dang. Chic chin
ban s2 tim dugc trong nganh nhitng khia
canh phu hop véi kha nang va hiang tha
cuia ban than. Ban c6 thé chon tap trung
vao mot vai dong san pham tu van nhat
dinh chir khéng can phai tinh théng moi
miat. Dong thoi, véi cung - cau da dang
va luén thay doi cia nganh va khéch
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hang, ban s dwoc tiép can vai nhiing
san phim méi, c¢6 thé mang lai ich loi
cho khéach quen hoac dem lai cho ban
ngudn khach méi.

C6 thé ndi, cdng viéc caa ban chinh |a
tap hop nhitng nguyén vat liéu va thiét
bi can thiét (ma ¢ day |a cac san pham
va dich vy tai chinh) cho viéc xay dung
gidc mo cua khach hang. Ban chinh 1a
mot kién truc sur tai chinh!

L ¢i thé #7 — Tiém ning dwong dai

Thi truong rat can nhitng chuyén vién tu
van tai chinh. Cyc Théng ké Lao dong
(M¥) d& xép nganh dich vu tai chinh vao
danh sach nhitng nganh phét trién
“néng” nhat va da du doan trong 10 nam
(tr 2006 dén 2016), nganh ndy s cin

33
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thém 2,2 triéu nhan lyc. Ban thiy day,
cdng viéc cua ban hoan toan co ich trén
chang duong dai. Néu ban sin sang chu
tdm vao cong viéc, si nghiép cuaban co
thé kéo dai ca doi. Nhiéu nganh cong
nghiép khéc dang lui tan dan theo tirng
nam nhung nganh dich vu tai chinh van
con c&ch xa bo vuc tuyét chang ca
quang dai.

Thong ké cho thdy mic thu nhap cia
maot tu van vién hoac dai dién dich vu tai
chinh binh thuong thdi khéng toi chit
ndo. Tuy diéu nay nghe d& hip dan rdi,
nhung muc tiéu caa téi va cubn sach ndy
la huéng dan ban cach vuot xa ngudng
binh thuong d6 va so hiru bt ky muc
thu nhap nao ma ban khao khét.
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Chua tirng ¢6 ai tim dén tdi chi dé hoc
cach tré nén binh thuong ca. Trong qua
kht, d& cd lac sy binh thuong la tiéu
chuin va duoc hoan nghénh. Khi do,
nhitng ngudi thanh dat thuwong bi coi 1a
gué hung hang, hay tham chi la ky quac,
dién khung. Nhung thoi thé da thay doi.
Gio déy, nhitng nguoi dam nghi dam
lam lubn duoc nguoi khéc ngudng mo
va dbi theo tirng budc. Cac khach hang
ciing mudn 1am viéc véi nhitng nguoi
tién phong trong nganh, vi ho muén
duoc |anhitng nguoi dau tién biét vé cac
san pham ¢6 ich cho ban than, va ho sin
sang doc hét kha nang gianh dugc co hoi
hop téc véi mot chuyén vién tu van “bét
mach” dugc thé gi6i tai chinh.

CAl TIEN LUAT CAN BANG
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DU ban xuat than tir mot gia dinh binh
thuong, khéng thanh vién nao c6 muc
lwong cao hon muac trung binh, hoac
tham chi chua thanh vién nao tung thu
sirc minh véi vai trd nha dau tu, ban van
hoan toan c6 thé dat duoc nhitng diéu
d6. Ban chi can chu dong chon bo lai
phia sau nhitng cach suy nghi cii va hoc
céch suy nghi theo chiéu huéng tién bo
hon, cb lgi hon. Théng qua phim anh,
chiing ta c6 thé biét khdng it nhan vat co
XUit than tim thuong — nhu 1am viéc
trong hAm mé, cdng xudng, day chuyén
san xuit — dat duoc thanh cong nhd vao
sr cham chi va long quyét thm. Bing
céch thay d6i suy nghi va hanh dong
theo 16i suy nghi méi, ho da vuot 1én
Khoi dinh kién caamoi nguoi vé minh.


https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/
https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach

Earl Nightingale® vi dai da tung
nGi: “ Ban nghi vé diéu gi nhiéu nhat thi
ban dang va ¢ tré thanh diéu d6” . T6i
da1am theo cau néi d6 vathay doi cach
minh nghi vé ban than, va diéu d6 da
thay ddi hoan toan cuoc doi toi. Toi da
vuot qua con nguoi qua khar caa minh —
mot cau bé Tommy Hopkins nho tho,
hoc hanh lang nhang, rat so gio tay phét
biéu, hay bi bt nat vi than hinh nhé con
— dé gianh duoc mot cude sbng da tirng
chi lagidc mo xatam voi.

) Earl Nightingale (1921 — 1989) la
dién gid, tac gia noi tiéng nguoi My, béc
thay trong viéc truyén cam hing hoan
thién nhan cach con nguoi, gidp Moi
nguoi nhdn ra tiém nang vo tdn cia ban
than va y nghia cugc song.
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Téi hy vong ring bén ban cé nhiing
nguoi sin sang tng ho quyét dinh nghé
nghiép cia ban, nhung néu khong thi
ban van c6 thé dat dwoc nhitng diéu ban
mudn nhu thudng. Ban chi can chon 16
di riéng va mot long buéc theo Iwa chon
d6. Ngai Nightingale ndi rit ding, hanh
dong s tiép ndi suy nghi. Hay suy nghi
mot cach dang dén, rdi hanh dong mot
céch ding din va tram 1an nhu mot, ban
3 dat duoc két qua ban mong mubn.

Ban hdy tim dén nhiing ngudi ludn
khuyén khich va ung ho ban tré thanh
mot tu van vién, dai dién hay chuyén
vién ké hoach tai chinh thanh dat. N6i
vay khdng c6 nghia la ban phai bo hét
ban bé cii, tuy rat co thé khi d6 ban s3
khong con nhiéu thoi gian cho ho nita
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Nhung quyét dinh nhu vay nghia la ban
théi dé nhitng lya chon va ky vong cia
ho danh cho ban ngan can ban sbng vi
ban than.

Vay ban phai 1am diéu d6 bang céch
nao?

Dau tién, ban c6 thé bit dau véi nhiing
lo6i khang dinh. Loi khang dinh 12 10i
tuyén thé tich cuc vé mot diéu gi d6 —1a
cau ndi thé hién niém tin.

Vi du:

“Minh rat hgnh phic. Minh y&u cugc
song cia minh. Minh [udn tim ra nhizng
diéu tha vi d@é thuec hién.”
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“Minh biét chdc rang twong lai cua
minh s¢ tét dep.”

“Minh lam viéc mgt cach théng minh va
minh xitng dang c6 dwroc Moi diéu minh
muon.”

Qua trinh tuyén thé nay chinh la cuoc trd
chuyén cua ban véi ban than minh, va
nhitng cudc trd chuyén nay luén dién ra
trong du ban di ban ¢ dé y hay khong.
Nhitng suy nghi nhu vay thé hién niém
tin sAu dam trong long ban, vo sb niém
tin tao nén con ngudi ban hién tai. Néu
ban muén ngdy mai minh sg & nguoi
khéc, ban can phai cha dong tro chuyén
khéc di voi ban than. Nghe thi dé nhung
thuc sy thi... dang 1a dé vay dy! Phan
kho nhit chi 1a chon nhiing théng diép
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nao dé nhic nho ban than ma théi, va
ban phai ludn nhic di nhic lai ching cho
dén khi ching vé thirc xuit hién trong
dau ban.

Loi khang dinh cang cu thé, két qua
cang tuyét voi. M&i ngay ban hdy danh
15 phit dé muong tugng ra cudc song |y
tuong caaminh roi viét vai dong miéu ta
ching dudi dang 16i khing dinh tich
cuc. Hay viét sao cho mdi khi ban doc
tirng cau |én, trong dau ban ciing hién
ngay ra hinh anh rd nét vé cudc song do.

Con nguoi ta suy nghi bang hinh anh
chir khéng bang chit. Vi du, khi nghe
chir “xe hoi”, ¢6 thé ban s3 nghi dén mot
chiéc hiéu Ford trong khi nguoi bén
canh ban lai nghi &&n mot chiéc Lexus.
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Vi vay, cang miéu ta cy thé, bac tranh
trong dau ban s cang rd nét, ma birc
tranh cang rd nét va thuc té thi cudc
séng thuc cua ban ciing s& cang tro nén
tuyét voi.

Vay tai sao phuong phédp “loi khing
dinh” ndy lai hiéu nghiém? Mau chét ¢
day la niém tin. Ban can phai tin vao
nhitng cau khing dinh d6 dé ching co
thé tac dong dén cudc sbng caa ban.
Hién gio ban chua cé niém tin? Khéng
sa0 ca. Van hdy doc chiing |én mot cach
thuong xuyén va chan thanh. Hiéu qua
van s3 dén trong thoi gian cuc ky ngan
ngui, va chinh diéu d6 st thuyét phuc
ban c6 niém tin.
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Dudi day 1a mot sb vi du vé 16i khing
dinh c6 lién quan dén nganh nghé cua
ban:

“Thdt ngac nhién, viéc gap duoc nhirng
nguoi thuc s can dich vy tir van cua
minh that 1a dé dang.”

“Minh qud |a rdt giéi nhé tén. Minh co
thé nhé tén mét nguoi ngay tir lan dau
tién nghe thdy.”

“Minh luén h&o hizng tim hiéu vé nhiing
sin pham méi d@é gi6i thiéu véi khéach
hang.”

“Minh giz lién lac thuwong xuyén vdéi

khach hang d@é ho biét minh ludn sin
sang phuc vi.”
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VE NGOAI CHUYEN NGHIEP

Virardi, tadé ciing trd chuyén vé nhirng
yéu té bén trong. Gid ta hdy ban vé dién
mao bén ngodi. Tuy khéng muén dai
dong nhung ti budc phai nhic dén chu
dé nay, vi dién mao bén ngod ciing la
mot yéu td quan trong trong viéc xay
dung hinh tugng mét tu van vién dich
vu tai chinh thanh dat, khién khéch hang
muén hop téc.

Ban hay dong bd nhu thé dang di gap
khach hang roi ding truéc mot tim
guong 16n. Hay nhin minh tir dau dén
chan vanéu can, siradang dung lai. Tiép
theo, hdy no nu cuoi. Sau do ban hdy tu
hoi ban than rang: “Néu la minh, liéu
minh c6 muon giao twong lai tai chinh
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cia ca gia dinh minh cho mgt nguoi thé
nay khéng?” .

Néu ban chuathé tra [oi “C6!” mot céch
hoan toan ty tin, néu trong Iong ban van
con mot chdt nghi ngo — du chi 1a mot
cht, hdy nhic dién thoai 1én dat ngay
mot cudc hen véi mot nha tao mau téc,
chuyén vién lam moéng hay mot
stylistt®). H8y dénh bong d6i giay dang
mang va néu ban |a nam gisi, hdy hoc ui
&0 cho that thing va céch thit mot nit
cavat dep hon. Con néu ban la phy ni,
hay can nhéc viéc ghé qudy trang diém &
trung tdm thuong mai. Vé ngoai caa ban
ciing phai that gon gang va chuyén
nghiép nhu tam tri ban.
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1) Sylist [a nguoi chiu trach nhiém tao
dung phong cach an mgc, dinh huéng
hinh d@nh cho cac khach hang cua minh.

Chuing ta biét rang cé khéch hang can la
kién thuc, nhung néu vé ngodi cua ban
trong khong thanh dat vé mit tai chinh,
hay néi cach khéc, khong thé hién rang
chinh ban ciing d& nghe theo 161 khuyén
cua ban than thi tai sao khé&ch hang phai
tin ban? Vé ngoai luén mang tinh quyét
dinh khi lam viéc véi moi nguoi.

XAY NEN MONG

Truée khi xay dung bt cir cong trinh
nao, nguoi ta phai do dac, thir d6 dac va

ddi khi phai dan phing mat dat mot
chat. Péi véi nganh ban hang, cong tac
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d6 moéng co thé duoc miéu ta qua mot
khé niém matoi goi latam giac tiép thi.
Tam gidc ndy kha gidng kim tu thép —
mét trong nhitng cdng trinh kién ¢ nhat
dugc x&y nén bgi sirc nguoi. Chlt nira
toi s3 néi chi tiét hon vé ca ba canh,
nhung hién gio ta hdy cung tap trung
vao canh déy.
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THAI PQ, SU NHIET TINH, MUC
TIEU

Thé do, su nhiét tinh va cac muc tiéu
ban dé ra cho ban than chinh 1a nén tang
cho sy nghiép cua ban. NGi that, ban
khoi can di lam mdi sang lam gi néu ban
c6 mot thél do té hai va sy nhiét tinh ddi
Vvé6i cong viéc bang 0, du kién thic vé
san pham hay ky nang giao tiép cua ban
c6 tuyét voi d¢én dau chiang nira. D6 l1avi
su thiéu nhiét tinh s& hién ré mon mét ra
bén ngoai, vatin xau land rat dé lay lan.
Néu ban than ban khdng nhiét tinh va co
hirng tha véi cdng viéc, khach hang caa
ban ciing s& ¢6 thé d6 nhu vay. Néu ban
khong thé thuyét phuc duoc cam xudc
cua ho, ho s3 khéng muén hop tac voi
ban.
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Mot vi béc si, du c6 lanh nghé va théng
tha dén dau, van khong thé khién bénh
nhan cam thiy hai 1ong néu tha do cua
vi béc s 4y qua toi té. Vi vay, kha nang
bénh nhan quay lai khdm ciing rat thip,
vi ho tha chon mét vi béac st khéc khién
ho cam thiy thoai méi khi cham soc sirc
khoe. Pidu ndy ciing &p dung véi nganh
nghé caa ban. Tha do tich cuc bét
ngudn tir bén trong va thé hién ra bén
ngoai dudi dang tac phong nhiét tinh. Va
su tich cuc nay khdng chi dén tir niém
tin vé sy lanh nghé caa ban ma con tir
cac muc tiéu ban da dat ra va dang nd
lyc hoan thanh.

Ta hay ldy mot vi du vui nhé Ban ciing
¢0 cung muc tiéu nhu bao gia dinh khac
la duogc dén Disneyland. Bé 1am duoc
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diéu d6, ban d phai tinh toan rat ky xem
minh can kiém bao nhiéu tién dé tiét
kiém du cho muc tiéu dy truge méc thoi
gian ban dit ra. Ca giadinh ban déu hao
hirng véi chuyén di, va chinh ban ciing
vay. Ban mubn hoan thanh muc tiéu nay.
Ban mudn languoi hiing ciia ca nha.

Va céch dé kiém du sb tién can cho
chuyén di choi ay chinh 1a cung cdp
dich v tw van hop 1y cho mét s luong
khach hang nhdt dinh. Khi d biét diéu
do6, mdi sang thirc day di 1am ban c6 hao
hirng khéng? Chac chan 1 cé rdi! Vaveg
con bhan ¢c6 hao hang cung ban khéng?
Khi thay ban gitp d& nguoi khéc dé qua
d6 gitp do ho, ho cd khen ngoi ban
khéng? Cautra loi [a“ Co” va“ Co”".
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Vaday chinh lanén méng cua ban:

Thai dé, sy Nhiét tinh va cac Muc tiéu.

Ngay béy gio, ban hdy xem lai thai do,
long nhiét tinh va c&c muc tiéu cua
minh. Ban danh gia minh thé nao? Va
didu @6 thé hién ra bén ngoad thé nao?
Néu tha do, long nhiét tinh va cac muc
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tiéu cua ban chua du tét va manh mg,
chwa du 1am ban hai long hét sic c6 thé
thi ban can nhitng muc tiéu t6t hon, cao
hon.

Ban cin dit muc tiéu cao hon kha ning
cao nhit cua ban & hién tai. Tuy nhién,
hdy nhé giit ching thuc té, néu khdng
ban s& khéng thé cai thién ban than. Khi
muyc tiéu cua ban qua tim véi, ban s3
khoéng c6 dong luc dé dat dugc ching.
Sau déy la mot vai quy luat co ban nén
ap dung khi dat muc tiéu:

1. Thuc té. Néu ban con khong tin ban
than minh co thé dat dugc muc tiéu thi
chic chin ban s3 khong thé dat duoc.

2. Cu thé. Khi dat muc tiéu lién quan


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

dén thé duc thé thao, vi du nhu giam
can, chic hin ban s khéng ghi “ Toi s¢
gigm can” ddng khéng ndo? Nhung
chang a thich “giam”, ching ta luén
muén so hitu thém nita, cy thé ¢ day |a
s6 hitu moét than hinh khoe manh hon.
Vi vay, ban nén ghi “ Téi s¢ dat duroc 6
can ngng ly tueng — 79 ky — truéc ngay
6/11/2009" . R3 rang, cu thé va co thoi
han — day chinh lamot muc tiéu tét.

3. Thuc s khao khéat. Néu ban dit ra
muc tiéu cho ban than chi vi “cd thi tét”,
ban s khéng déc sic vi né. Muc tiéu
ban dé ra phai khién ban that sy khao
khét. Ban phai c6 sr nhiét tinh véi cac
muc tiéu cia minh.

4. Bic tranh rd nét. Quy tic nay c6
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lién quan dén viéc con nguoi ta thuong
suy nghi bang hinh anh matéi dadé cap
& trén. Lai lay vi du giam can nhé. Ban
¢6 thé tuong tuong ban than minh & mic
79 kg vao mua he khéng? L ic do ban s2
mac gi? Khi giam dugc mirc can niang
d6, ban cam thay ra sa0? Ban hay tuong
tuong cang rd nét cang tét, ¢&én muc ban
c6 thé thay tuong lai d6 truge mat, hoic
cam nhan dugc ca mui vi néu co.

5. Phai dwoc viét ra. Vi 18 ndo do, quy
tic ndy lai khién rat nhiéu nguoi chon
budc. Ho cho ring néu da viét ra ma
khéng dat dugc thi nhitng dong chir d6
chang khéc n&o bing chirng tht tran caa
ho. Néu ban l|a mét trong sb nhiing
nguoi nay thi hdy bo cach suy nghi d6 di
nhél Boi vi viéc viét muc tiéu caa minh


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

ra chinh 1a @& ban c6 thé doc di doc lai
ching, giit ching ¢ vi tri dé thay nhat
trong dau. Viét ramuc tiéu layéu tb thic
day ban tién toi. Nén nhé, di ban c6 dbi
¥ hay diéu chinh lai muc tiéu trén budc
duong dat dugc chung thi cing khéng
sa0, Vi chiing chi 1a chir viét chir khéng
phai mot khéi bé-téng, nhung viéc viét
chiing ra van 1a mot budc rat can thiét
trén hanh trinh hién thuc héa ching.

Vay lata datim hiéu xong vé canh déy
cua tam giac tiép thi. Gio ta hdy ban vé
cac canh bén.

KIEN THUC VE SAN PHAM

Canh bén tréi cta tam gié4c tuong trung
cho kién thic vé sin pham. Nhu d& néi
& trén, yéu té ndy dén tir cong ty hoic

55
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tap doan ban hop téc cung. Mét trong
nhirng muc tiéu caa ban phai la hoc
thuoc hét nhitng théng tin co thé tim
thiy vé san pham minh tiép thi. Biéu
nay nghe kho khan nhung thét ra ciing
rat tha vi, mot khi ban da xem cong viéc
Ia thG vui. Hon nita, ching khach hang
nao mudn lya chon mot san phim duoc
ban gidi thiéu biang giong lp bip, ngap
ngung ca.

“ Cd Johnson ¢, ching t6i c6 mgt goi tur
van rat ph hop véi ¢d day. A, cho toi
tim to gigi thiéu nhé. No... T khong
nhé ré lam... Nhung néi chung n6 sé
giup cd...”

Dirng nén ¢cb gang tiép thi néu chinh ban
con khong hiéu sin pham minh dang tu
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van! Néu ban khong thé hién duoc si ty
tin, khach hang ciing s& kho tin tuéng
vao ca ban Ian san phim d6. Chi trong
vong vai phat dau gap g&, ban phai 1am
cho khéch hang tiém nang 4n tuong rang
ban |a nguoi thuc s hiéu biét va chuyén
nghiép. Khéch hang tiém nang phai tin
ring ban khong chi 1a ké cé tiéng ma
khong c6 miéng. Bé 1am duoc diéu nay,
ban can phai hoc di hoc lai, tap di tap lai
va tham chi |a trao dbi voi cac dong
nghiép dang ban mat hang tuong tu dé
tim hiéu vé nhém khéch hang phu hop
véi mat hang do.

Céc san phim tai chinh luén thay ddi vi
nhu ciu cua khach hang ludn thay ddi,
va ban budc phai ndm viing luat dé c6
thé tru lai trong nghé ndy. Néu ban
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khong bit kip do thay doi chong mat ciia
céc diéu luat, rat co thé k§ nang caa ban
s& mai mét, hoac t& hon la phai dong cira
van phong dé hau toda hay tham chi 1a bi
phasan.

Thai d6, su nhiét tinh, muc tiéu
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Vay phai |am sao dé luén nim bat dwoc
nhirng thdng tin méi nhat? Ban can tham
du cang nhiéu budi hoi thao kién thuc
cang tét. Bong thoi, ban hay gia nhap
mot hiép hoi thwong mai lién quan dén
nganh nghé va doc hét cac 4n phim dinh
ky caa ho ciing nhu bét cir thong tin ndo
khac ma ho phd bién. Ngudn théng tin
cua ho déng tin cay, vi nhiém vu caa ho
chinh 1a cung cip nhitng théng tin mai
nhit. Con nhiém vu cia ban la doc, hiéu
vathudc nam long céc théng tin do.

KY NANG GIAO TIEP

Pay chinh 1& lac “truyén” thé do tich
cuc va sy nhiét tinh cua ban vao san
pham, ciing nhur nhiing kién thic ban da
thuoc nam long vé san pham dé dat dugc
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muc tiéu. Vay, pham tru giao tiép bao
gom nhitng ky ning ndo? N6i mot cach
khéi quét, mot nguoi giao tiép gioi can
biét cach tim kiém khach hang tiém
nang cho san phim minh muén bén, biét
céch tao 4n tuong tét dep ban dau, biét
nhitng chién luge dé tim hiéu nhu cau
ctia ho. Nguoi giao tiép gioi can co ky
nang dé phd bién thdng tin cho khéch
hang, co phuong phép dé cap toi khac
méc cua khéch hang, c6 ké hoach dé
khéch hang dong v hop téc ciing nhu
duoc khach hang gigi thiéu cho ngudoi
khéc.

C6 thé ban da so hitu mot vai yéu cau
néu trén rdi. Hau hét nhitng nguoi 1am
trong nganh dich vu tu van tai chinh déu
thich dugc gap go va tro chuyén vai
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nguoi la. R4t nhiéu ngudi trong s6 ho
ciing gioi giai thich nhitng ¥ tuéng moi
cho nguoi khéc hiéu. Va nhirng ky ning
nay vo cling quan trong khi muén trinh
bay mot c&ch hiéu qua.

Trong nhitng trang tiép theo, t6i mudn
huéng dan ban quy trinh dé dat duoc
trinh d6 tu van tai chinh hiéu qua, ciing
nhu 1am thé nao dé tan dung nhitng ky
nang ban d c6 sin. Béi véi nhiing ky
nang ban chua thuan thyc, t6i ciing s3
huéng dan that cu thé phuong phép thuc
hién chiing véi niang suat cao nhat.

Nhung truge hét, t6i xin gui dén ban
mét 1o khuyén. Néu ban thuc sy mudn
cai thién ban than, ban s3 phai dau tu sy
tan tuy. Ban can doc hét cudn séch nay
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khéng chi mot 1an ma phai vai lan lién.
Hau hét cac hoc vién cua toi déu noi
rang mudn nam viing nhitng kién thic
cbt 16i cua chuong trinh huan luyén, ho
phai doc cudn sach ndy it nhit 1a 6 lan.
Nhung ban khoan hdy hoang hét, vi t6i
khong bt ban phai doc 6 lan lién tuc
dau (du d6 ciing lamot y khéng toi).
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Thdi d6, su nhiét tinh, muc tiéu

Thay vi khién ban than hoang mang
trugc viéc dinh husng dé budc tiép, ban
chi cn chuyén tam song theo 18 “chir
vang’ dusi ddy — 18 chir ngin gon
nhung da lam nén sy khac biét trong su
nghiép caa chinh téi, ciing nhu cia hang
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triéu hoc vién cuaatoi.

Tai bt cir thoi diém nao, toi ciing phdi
|am viéc theo cach théng minh nhat co
the.

Chi vay thdi. Bon gian ding khéng? Ma
that ra néu ndy gio ban doc cau ndy 6
1an, chic bay gio ban da thudc ludn rdi.
Va cau nhic nh¢ ngan ngui iy chinh 1a
phuong cham sbng caa téi bao nam qua
Toi da khuyén khich rat nhiéu nguoi
khéac nhu ban 1am giéng tdi, va ho déu
dat dugc két qua tuyét voi. Néu trong sur
nghiép cia minh, co Idc ban bi dinh tré,
hdy ngung tat ca nhitng diéu ban dang
ldm va danh mot chdt thoi gian danh gié
lai xem minh c6 dang lam viéc véi nang
suét tbt nhat c6 thé chua. Néu chua, hay
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lap mot ké hoach méi va tién hanh né
v6i sy nang dong, nhiét tinh vatu tin.

Vi du, néu ban chi 1am viéc qua ban béo
céo tinh hinh kinh té cia khach hang
trong khi ban hoan toan c6 thé gap ho
truc tiép nghia la ban chua lam viéc
thong minh. Ban hdy lén ké hoach sir
dung thoi gian mot cach théng minh
nhét.

Viéc |én ké hoach phan chia thoi gian 1a
& mong véi kha nhiéu nguoi, vi ho nghi
khi ké hoach bi thay d6i, moi thir s3
hong bét. Tuy nhién, néu ban biét 1én ké
hoach ddng céch, diéu d6 s3 khong xay
ra. Ban hady chia quy thoi gian cia minh
ra thanh nhiéu phan, nhu: thoi gian gap
khach hang, thoi gian phan tich, thoi
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gian hoc hoi, thoi gian danh gié lai
minh, thoi gian c¢an nhic nhitng khia
canh can cai thién, thoi gian nghi ngoi,
thoi gian ca nhan, ciing nhu thoi gian &
bén ngudi minh yéu thuong. (TGi liét ké
khong theo thir ty dau nhé, vi thoi gian
danh cho ngudi ban yéu thuong nén
dugc uu tién & hang dau mai phai. Néu
ban xép ho & vi tri cudi cling, ¢ thé ban
s& chang c6 a dé chia s¢ thanh cong
dau)

Qua thuc, 18 chit trén chinh la kim chi
nam dé ban phan bd thoi gian thdng
minh hon. Hién gio ban dang doc sé&ch
nghia la khoang thoi gian nay ban dang
danh dé hoc hoi nhitng ¥ twdng ban hang
hiéu qua hon, vi vay ta hdy cung hoc
tiép nhé.
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“Khi ban chgon hwéng lam viéc véi
m@t muc tiéu chinh dang, ban sé nhan
dwogc niém hanh phuc va sy théa mén

|6n hon bét i hwéng di ndo trén
doi.”

- Carrie Chapman Catt, nguoi sang
lgp Lién minh Phy nit Quéc té
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CHU'ONG 2: TIM KIEM KHACH HANG
C6 2 buée co ban dé tim kiém céc khéach
hang méi:

« Tim ngudi pht hop dé ban san phim
« Ban duoc san pham cho ho
O DAY, O PO, 6 KHAPNOI

Ban nhac néi tiéng The Beatles c6 mot
ba ha mang tén Here, There and
Everywhere — nghia l1a O day, ¢ do, ¢
khip noi. Va dé tim khach hang tiém
nang, ban chi cin dua theo twa ba hét
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d6. That vay, ban c6 thé tim thdy khéch
hang tiém nang & khip moi noi. Nhung
néu ban chi chao hang qua dién
thoai (cold call) , co hoi nay s hda
thanh mot thir thach. Nguoc lai, viéc thu
thap nhitng théng tin su hon, dang tin
cay hon (warm prospect) s rat c6 ich
khi can tiép thi khoan dau tu, bao hiém,
ké hoach tai chinh, hay xa hon nirala s
binh yén trong tam hén va niém vui khi
thu dugc loi nhuan.

Ban bé va gia dinh. Hay bit du bing
cach lién lac vai ban bé va céc thanh
vién trong gia dinh. Bay |a nhirng nguoi
biét ban, thich ban vatin teéng ban. Con
néu ho khéng hiéu, khodng thich, khéng
tin tudng ban, toi nghi ban nén chon mét
nganh nghé khéc it giao thiép hon.
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Trong truong hop |y tuong, ho £ hao
hirng khi biét nguoi than, nguoi quen
ctia minh ¢6 k§ nang minh con thiéu, dé
minh c6 thé nho cay. Chic chan ho s3
mudn sir dung tri tué¢ vadich vu cua ban.

Chua ké, ho con c6 dong nghiép, ban bé
riéng va trong sb d6, nhat dinh s& co
nguoi can ky niang tai chinh ciing nhu
céc san pham vadich vu caa ban, it nhat
la trong tuong lai néu khdng phai ngay
béy gio.

Dudi day la mot vi du vé tim kiém céc
khéch hang “trong tam tay” .
Chic hian ban c6 ban bé |am trong du

moi nganh nghé. Nhung c6 bao gid ban
nghi ho chinh 1a ngudn khéch hang tiém
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nang chua? Toi calaban chuating cé y
nghi y. Trén thuc té, khdng nhiéu nguoi
Iam trong nganh tiép thi san pham, dich
vu ¢6 thé nhan ra ngudn khach hang
tiém niang doi dao & ngay bén ho.

Ban hdy phu sbng minh rong hon. Bét
ky nguoi quen ndo caa ban déu c6 nhém
nguoi quen cua ho, va cac nhom dy s3
rat dong la dang khéc. Tir nay, trong moi
budi hen, di ban 1a nguoi trao hay nhan
dich vy, ban dirng ra vé ma khéng suy
nghi v& viéc liéu d6i phuong c6 nguoi
quen nd cb thé can dich vu cia ban
khéng.

Nguoi quen. Ban ciing dirng nén bé qua
nhitng nguoi ban chi quen so. M&i ngay,
ban gap g& rat nhiéu nguoi, va trong sb
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d6 s& ¢6 nhitng nguoi can dich vu caa
ban hoic quen biét nhirng nguoi khéc
can dich vu cia ban. T6i (lai) c& rang
ban khéng hé nhd mdi ngdy ban gip
(hoic c6 thé s3 gap) bao nhiéu ngudi.
Ban nghi xem, ban c6 vao tiém ca phé
khéng? Ban c6 vao hiéu thubc dé lay
don maoi khéng? Ban cd rangoai an trua
khong? Ban c6 dua déon con dén budi tap
da banh khong? Va trén duong vé nha,
ban c6 di chg khéng? Ban nghi xem?

Mdi mét tinh hudng néu trén déu tao ra
v sb co hoi dé ban tiép can gan gii voi
nhirng nguoi cung duong. Bung vo thic
nira, hdy cha dong 1am quen vai ho.

Ban hdly chuan bi mot “doan quang céo”
30 gidy vé ban than, san phiam va dich
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vu cua ban dé khi gap ngudi mai, ban c6
thé “phé” ngay doan quang céo ay. Khi
d4 c6 sin no trong dau, ban nho phai p
dung né. Duéi day [a mot vi du:

“Xin chao, t6i la Hank Martin. Céng
viéc cia toi 1a gitp moi ngueoi, va c6 thé
la ca ban nira, dé ho dat duoc Gidc mo
Tai chinh bang cach cung cip nhiing
thong tin chuyén mon vé co héi dau tu,
dé bgn an tam rang tien dau tw dang
thiec hién diing yéu cau cia ban. C6 thé
noi, téi gidp cac gia dinh va ci nhan
biét cach tiét kiém va kiém tién, qua @6
x6a np' va ciing ¢4 tai chinh.”

Céc doanh nghiép khac. Cac cong ty

quanh ban chinh |a nguon khéch hang
tiém nang |y tuong. Hay luén lam viéc
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hét minh dé gy duoc an tuong tét véi
bat ky cong ty nao ban hop téc, di ban
& nguoi mua hay nguoi ban dich vu.
Mot trong nhitng céch tiép thi quyén
nang nhat nganh quang céo chinh la
truyén miéng, va khi hinh anh cia ban
duoc nhitng cong ty ¢o uy tin quang ba,
nguoi khéc s 1ing nghe vatin tuong.

Chu ky sin pham. Mdi san phim hay
dich vy déu c6 mot vong doi hiru han:
tréi phiéu s& déo han, bao hiém dinh ky
s8 két thic. Mot ké hoach tai chinh 5
nam s khong thé kéo dai mot céch tu
nhién sudn s¢ sang nam thir 6. Vay nén
trugc khi san phiam “hét han”, ban hay
lién lac véi khach hang dé co thé duoc
ho tin tuong nho cay khi ho can gia han
lai san phim hay dich vy, hoic giéi
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thiéu cho ho mot san pham mai phu hop
hon vai chu ky tiép theo cua cudc doi
ho.

Vi du, néu ban dé y thay thi truong tréi
phiéu dang dinh tré dan, tét nhat 1a ban
nén lién lac v&i nhitng ngudi ma ban
biét d& mua tré phiéu va thao luan véi
ho vé viéc dau tu co lgi hon vao thi
truong chirng khoén chiang han. Khi 1am
vay, ban khéng chi d¢ang gilp cdng viéc
I&m an caa chinh minh ma con cung cap
dugc dich vy cho ding ngudi ¢in né.

“Anh Mike va ch; Martha nay, nam
ngodi ching tbi A gitp anh ch; thiét ké
mgt ké hogch dau tw phu hep, nhing
cugc song cua ching ta thay doi rat
nhanh, nén ching téi nghi rang anh ch;
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nén xem lgi ké hoach sau mét nam dé
bao d@am rang ké hogch véan chay ding
voi myc tiéu tai chinh ma anh chi dang
nham ti.

Hon niFa, méi nam lai ¢d vO s6 sin
pham tai chinh méi xudt hién nham gitp
nhizng nha dau tir nhur anh chi ¢6 thém
co hgi, va toi cd mot sé dé xudt lién
quan d@én tinh hinh hién tgi cua anh chi.
Néu duoc, toi cb thé ghé qua dé ban ve
mgt s6 co hgi rat kha thi va phu hep véi
nhu cau ciza anh chi khéng?”

H&y ludn nim bét tinh hinh moi nhat
ctia nganh nay, vi moi thir luén thay doi
— d6 la quy luat ty nhién. Khi ban dé y
thdy nén kinh té thay doi, co thé latrong
linh vuc dich vu tu van tai chinh, luat
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nha dat, méi truong kinh té dia phuong,
xu huéng kinh doanh tai chinh hoic bat
ctr yéu té ndo anh huong dén ban va
khé&ch hang cua ban, h@y tan dung va
hanh dong ngay. Lién lac véi khéch
hang dé gianh co hoi giip d& ho khi s
thay ddi dén. Ban s8 khéng chi cung cip
dugc dich vu ma ban con cang ¢b dugc
hinh anh mdt chuyén gia tu van chuyén
nghiép va cha dong caa ban trong nghé
nay.

K héach hang bi bé sét. Néu ban |a nhan
vién hay lam cha mét cong ty vai quy
mo vua tré 1én, danh sach khach hang
cua ban £ kha dai. Va trong qué trinh
ho dén rdi di, kha nang cao |a s3 c6 vai
nguoi bi bo sét hoic quén mit. Nhiing
ngudi ndy von da hiéu kha kha vé dich
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vu va san pham caa ban, ciing nhu c6
thé dugc ching lam hai 1ong, chinh |a
nhitng khéch hang tiém ning tuyét voi
cho nhitng san phiam va dich vu méi cia
ban. Hay kiém tra lai véi cap trén, dong
nghiép va xem lai hd so cong ty dé tim
ranhitng mé vang chuakhai quat nay.

Truyén thong. Hay tim hiéu truyén
thong that ky. Du quy md thi truong cia
ban |a dia phuong hay toan quéc thi trén
béo chi, dai phét thanh, truyén hinh, tap
chi, tap san, trang mang va rat nhiéu
ngudn thdng tin khéc, ban s& ludn tim
dugc nhitng théng tin c6 ich dé phét
trién sy nghiép.

Tin tirc d& dugc dinh san 1a ludn tap
trung vao nhiing diéu tiéu cyc. Nganh
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truyén théng c6 cau néi ndi
tiéng: “Chung t6i khdng duwa tin veé
nhizng chuyén bay hg canh an
toan” . Tuy diéu d6 c6 |y, nhung né van
la tac nhan tao ra suy nghi tiéu cuc véi
nhiéu nguoi. Boc gia cé thé s tin rang
moi tin tirc déu tiéu cuc, tir d6 két luan
1a gio khong phai lGc dé du tu vao cac
dich vu tai chinh. Léi suy nghi tiéu cuc
s3 dan dén két qua tiéu cuc. Rdi 3 dén
mot ngdy, chinh nhitng dich vu ho vén
so phai dau tu vao lai 1a nhitng dich vu
ho can nhit.

Ban hay that cin trong khi “chién dau”
V6i ndi so d6, ddng thoi ciing phai that
quyét liét. DU tin tc ¢6 tiéu cuc dén dau
thi chic chin van c6 mot vai tin tét dé
can bang lai. Chua ké, chinh nhirng tin
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tiéu cuc ciing c6 thé 1aly do dé ban hanh
dong, vi suy cho cling, chang phai ldc
nén kinh té bap bénh chinh |a 1tc khach
hang can syr trg gidp vé tai chinh sao?

Hay doc, xem va lang nghe tin tac dé
phét hién ra nhitng tin dang tién trong
linh vuc ndy va ca cong dong cia ban.
Hay dé y xem ai dang dugc thang chiic,
hay cong ty nao dang dau tu vao thanh
phb cua ban. Hay ¢ gang tao dwoc mdi
guan hé véi ho. Tré véi quan niém cua
nhiéu nguoi, viéc nay khéng qué khé,
tham chi c6 nhiéu mdi quan hé con cuc
ky d& két ndi. Ban chi viéc nhic dién
thoai 1én vagiéi thiéu ban than minh, roi
dat mot cuéc hen khéng chinh thac,
hoac chinh thirc vai danh nghia céng ty
ciing dugc, dé c6 thé hiéu ho hon. Tiép
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theo, hdy moi ho sir dung dich vu cia
ban. Néu ddi phuong 1a “mamai” trong
cong dong, hay 1a mot vi tién bdi giup
ho hoa nhap cong ddng. Mau chét & day
| ban phai lubn sin sang gap go Nguoi
méGi — ludn ludn. Hay tim hiéu nhu ciu
ctia ho va gitp ho hiéu nhirng san phim
va dich vu coa ban c6 thé ddp ung
nhitng nhu ciu d6 mot cach hoan hao
thé nao.

Nha cung cép. Loi ich caanhacung cap
dbi véi ban khong chi 1a cung cip dugc
san pham cho ban, marét c6 thé ho ciing
séng trong khu vuc caa ban va quen biét
rat nhidu nguoi. Ho ciing ¢ thé nim
nhitng thong tin ban it kha nang tu tim
dugc. Vi dy, ban biét 6ng X vira dugc
thuong mot khoan kha kha nho thanh
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tich cubi nam ¢ cong ty, ban hoan toan
c6 thé tiép can dé tu van cho 6ng mot
géi dau tu tai chinh ph hop véi b tién
vira nhan duoc.

Quy luat 5 mét. Hay xem bt ctir nguoi
nao dén gan ban trong vong 5 mét |a
mot khach hang tiém nang, hay it nhat 1a
mot ngudn gisi thiéu. That diy, day
ciing 1a mot phan ciia cach suy nghi O
aay, ¢ a6, ¢ bat cir dau. Néu cé thé, hay
bat chuyén lam quen mot céch than
thién véi ho, vatrong cau chuyén nhé si
dung mau quang céo 30 gidy cia ban.
S5 nguoi can hodc biét ai d6 can dich vy
ctia ban s8 1am ban ngac nhién déy!

Mang Internet. Hay tan dung Internet
dé két ndi véi khéch hang. Chi can ding
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nhap trén mang va gd vai tir khda vao
may vi tinh la ban da truy cap dugc mot
khéi luong théng tin v cling khing vé
bit ct linh vyc ndo. Ban chi viéc ngoi
ém 4m trong van phong ma van co thé
tim kiém thoéng tin vé toan bd nganh
cdng nghiép hay chi mot vai céng ty va
td chuc nhét dinh, hodc tham chi 1a vi
gidm déc caamot tap doan néo dé.

Hay tao trang web riéng dé cac khéch
hang tiém niang cé thé tim hiéu va lién
lac voi ban dé dang, nhanh chong. Mot
khi d& tao trang web riéng, hdy nhé phd
bién no di bat cir dau cé thé: trén danh
thiép, trén dau thu, c&c miu quang céo,
chir ky, théng céo, v.v... Hay gitp moi
ngudi tim duoc ban mot cach dé dang.
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Bién quang c&o. Mot trong nhiing vi tri
Iy tuong nhit dé quang céo chinh la trén
xe 6-t0 cua ban. Ban cir nghi ma xem,
khi bi tic dwong trén cao toc hoac xalo,
ban biét nhin vao dau néu khéng phai
vao nhing chiéc xe khéc? Thé nghia |a
hanh khach trén nhiing chiéc xe d6 ciing
c6 thé dang nhin vao xe ban. Vay tai sao
ban khéng gilp ho trdnh sy nham chan
bang vai cau chir nhi?

Toi datim dugc vo sb san pham vadich
vu khi chi ngdi yén trong xe minh. Ban
nghi xem, biét dau c6 ai d6 dang can san
pham va dich vy cia ban, vakhi ho ngdi
trong xe nhin ra bén ngodi, ho lai thay
duoc ngay tén ban, tén cdng ty, dia chi
cong ty, dia chi e-mail, sb dién thoai cua
ban va nhan ra ban chinh |& nguoi nim
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giit giai phdp cho khic méc tai chinh
dang lam ho dau dau. Chi can gin mot
tam bién nho vao bén cira xe théi 1a ban
da o thé khién khéach hang gin bo véi
minh.

Coéng nghé cao. Xu huéng caa vai nam
trugc 1a moi chao khéch hang bang
nhitng tap quang cdo in sin gii qua
duong buu dién. Sau d6, cong nghé da
phét trién hon va gia ca ciing da hop Iy
hon, vi vay céc cong ty bit dau gui “tap
quang c&0” bang bang video, va tiép
theo 1a CD va DVD. Mang Internet da
khoi mao cudc cach mang vé phwong
phép lam viéc cua vo sb cong ty va ca
nhan. Hién nay, khéng it nguoi chon
phuong phdp tim khach hang qua cac
trang web hoic cac chién dich qua e
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mail, vi d8y chinh 1&a nhitng cdng cu hiru
dung cho viéc tim kiém khéch hang tiém
nang. Ban hédy tan dung chiing theo cach
phti hop véi nhu ciu quang béa cua ban,
va hdy luén nhé rang céng nghé van
lubn tiép tuc phét trién. Khi cac cong cu
cdng nghé méi ra doi, ban hay tiép tuc
sir dung chiing néu ching phi hop Vi
nhu ciu caa ban.

MANG LUOI

“Mang lugi” lamot nhém nguoi gidp do
nhau dat dugc cadc muc tiéu cia tirng ca
nhan. Téi gilp ban dat dugc diéu ban
mudn; doi lai, ban ciing gitp t6i dén
dugc noi toi can. Hinh thirc gitp do nay
c6 thé (va s3) xuat hién trong cudc doi
ban bang nhiéu hinh thuc.
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Vi du, ban vira mé cong ty riéng. Ban
can 101 khuyén cia céc chuyén gia nhu
luat su, ké todn, chuyén vién bat dong
san, hay c&c nha cung cap. LGc nay, mot
trong sb nhirng nguoi thusc mang ludi
ngudi quen cb thé s gisi thidu duoc cho
ban vai nguoi cé ich. Ma ban cing
khong can phai tim cach dép |18 ngay, vi
biét dau sau ndy ngudi d6 lai can nho
ban viét mot bai phét biéu cho nhém
doanh nhan caa ho. Néu ddy lathé manh
cua ban, dirng chan chir gi ma hay nhan
loi gilp ho véi bai phét biéu d6 ngay.
Mau chét cia mang ludi nguoi quen 1a
gilip d& thanh vién khéc bang bat ¢ linh
vuc ndo ban gioi, mién 1a ca hai hiéu
duoc Iy do minh gitp nguoi kia

Diéu quan trong déi véi mang ludi
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ngudi quen & ban phai xem ho nhu Ia
mét nhdm ban bé théan chir khdng phai 1a
mot hoi trao doi. Ban dung nén nghi
theo huéng* CO dy @& gidp minh, thé |a
minh ng ¢ dy roi”, ma hay nghi
rang “ Minh c6 thé gitp ¢ dy thé nao?
Cb dy can gi?”. Mang lugi ngudi quen
cling nhu moi khia canh khéc cua cudc
séng, ban cang bo cong sirc dau tu vao
né, ban s cang thu dwoc nhiéu loi ich tir
no.

Néu ban chua nam trong mot mang ludi
nguoi quen nao do, hdy bit diu xay
dung mang luéi cho minh. Viéc xé&y
dung mang ludi rat tha vi va ban s3 giap
duogc nhidu ngudi vi dai. Nhung ban nén
nhg ding géi gon minh trong Mot gidi
han n&o: ban dirng nghi cdng viéc tu van
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tai chinh la chi ngdi ¢ van phong thi ban
khong thé gip g& dugc gidi “cd con
xanh” (ttc nhém nguoi l1am nghé lao
dong chén tay). Anh cdng nhén co khi &
tiém 6-td ban hay dén bao tri xe, nguoi
dua thu ban quen hay bat ky ai ¢ bt ky
nganh nghé ndo déu cd thé gitp hoic
nhan su trg gidp tir mang luéi caaban.

Khi ban da cé lién hé trong mét mang
luéi ndo d6, hdy lubn nhé ring thanh
cdng phu thuoc vao su hop téc va gilp
dd 1an nhau — ban cho di bao nhiéu thi
ban s3 nhan lai bdy nhiéu. Hay chia s¢
nhitng thdng tin, mdi khéach hang va méi
quan hé maban ¢, rdi ban s3 dwoc nhan
lai nhitng théng tin, mdi khach hang va
mbi quan hé c6 ich cho ban.
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Hay xem vi du dudi déy gitta ban va
Joe, nguoi thg bao tri may photocopy
cho ban.

Joe: “ Chj Henning, t6i @4 kiém tra bao
tri toan dién may photocopy cia chi roi.
Toi ciing da doi hp muec va van lgi vai
céi vit. Cai may sé chay tét, it nhat co
thé phd té mét tram ngan ban niza.”

Ban: “ Camon nhé, c4u Joe.”

Joe: “Dg0 nay cong viéc cua chi thé
nao?”

Ban: “ Ciing on, nhing toi van ludn tim
kiém khach hang msi.”

Joe: “A, nhic msi nhé, nha toi co tin
wui. Vo chong em géi toi vira cO dira
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nira, toi biét hai em dy dang can mua
thém bdo hiém nhan the. Ma tdi chdc la
hai diva n6 ciing chwa tinh téi hoc phi
dai hoc cho bé sau ndy dau. Téi nghi hai
emay sé muon néi chuyén véi ch;.”

Ban: “Vdy cdu cho toi tén va so dién
thogi lién lgc cua ho duoc khdng?”

Joe: “ Puroc chir, chi cho tdi xin mét tédm
danh thiép, dé cusi tuan nay gap nhau
téi dwa cho ho lubn.”

Va cubi cing, t6i mudn nhic dén mot
yéu t6 tac dong dén moi yéu té khéc,
hay noi cach khéc la téc dong dén ca s
nghiép caa ban: niém tin. Nguoi ta s8
khdng hop tac véi a @6 ho khong tin
tuong. DBang la sy lira loc van dién ra
thuong xuyén, nhung ban nghi xem, c6
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bao nhiéu khach hang s& quay lai voi
mat ké lra dao? Bao nhiéu nguoi € gioi
thiéu nguoi quen caa minh cho han?
Chua ké 1o don vé danh tiéng cua hin
s3 anh huong dén moi giao dich, chuyén
lam an va ca cudc song riéng trong
tuong lai. Khi ban ltra dao, nan nhan I6n
nhat chinh & ban than ban. Hay nhé xay
dung su tin tuong va doanh nghiép cua
ban ciing s¢ duoc x8y dung theo.

Ma niém tin khéng thé duoc xay bang
sr ngay thang trong gio cau nguyén &
nha tho, roi khi di 1am ban lai gio méanh
khoe. Nhitng ké dao dirc gia khong thé
tru 1&u trong nganh nay. bung coi viéc
xéy dung long tin 1a mét qua trinh. Hay
coi n6 lalsi song.
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Trong cubn Sales Prospecting for
Dummies (tam dich Nhap mén Tim kiém
Khéch hang Tiém nang), toi da thiét ké
mot bai kiém tra “Dao dirc co ban”. Mdi
khi ban gap phai tré ngai khi ai d6 nghi
ngo su trung thuc caa ban, hady thyuc hién
ba kiém tra nay. Hay tin toi, bai kiém
trandy s& gilp ban di ddng huong.

« Minh ¢6 mubn bj ai d6 lam vay voéi
minh khéng?

« Néu c6 nguoi 1am thé ndy voi minh thi
sao?

 Néu minh lya chon thé nay, liéu co ai
<8 bi thiét hai khong? Nguoi dé 12 ai,
thiét hai téi dau?

« Minh c6 dédm nhin thing vao mét b
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me/thiy cd/con ca caa minh ma ké vé
viéc nay khéng?

« Néu viéc ndy lén muc tin tac trén
truyén hinh téi nay, minh c6 ty tin xem
né khéng?

Khi ban gap thir thach dang nay, hdy suy
nghi du chi vai gidy. Hay xem minh la
mot chuyén vién thuc thu ma suy nghi,
va ban s3 biét minh nén hay khéng nén
lam gi.

NHAM VAO THI TRUONG PHU
HOQP

Nhitng khéach hang rai réc khip d6 day

s3 khién ban khé tap hop ho lai thanh
mot nhém. Hay thu gon muc tiéu dé
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nhim vao mot thi truong cu thé va nho
vay ban c6 thé bao dam ngudn khéch
hang ciing nhu loi nhuan thu vé & mic
t6t nhat. Bé |am duoc didu d6, hay thuc
hién quy trinh don gian sau. Quy trinh
ndy hiéu qua véi ca ca nhan lan céac
nhém té chirc.

Dau tién, hay liét ké ra 25 - 30 khéch
hang wu tG nhat va tim nhiing diém
tuong dong gitra ho nhu nhom tudi, muc
thu nhap, trinh d6 hoc van, nhu ciu tai
chinh, nhu cau trong twong lai, s thich,
v.v... Khi da lam xong, hdy xem ho cé
turong ddng nhiéu vai chinh ban khong,
va hdy ghi lai nhitng diém twong dong
viatim ra

Sau d6, ban hdy déanh gia timg khéch
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hang mot. Ghi lai quy mé vén dau tu
cua ho, nhitng nhu cau vé dich vu tai
chinh, nhu ciu bao hiém, khoan no,
chieng minh tai chinh, ta san so hiu, 1y
do ho tim dén ban, ai gisi thidu ho, ho
d& gidi thiéu ban véi ai chua, v.v... Lan
nita, hay ghi lai nhitng diém tuong dong
vuatim ra

Tiép theo, hdy liét ké 25 nguon gidi
thiéu hiru hiéu nhat va ciing hdy danh
gia tirng nguoi mot. Ghi ra nhirng diém
tuong dong gitta ho va ban than ban.
Mot luu ¢ nho cho ban la dirng danh ca
ngdy dé danh gia qua ky. Nhiing diém
tuong ddng s rat dé thiy.

Va nhitng diém tuong dong dé thay d6
chinh lathéng tin dang gia dé ban co thé
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dwa vao diy ma thu hep pham vi tim
khéch hang tiém niang. C6 thé ban s& tim
thiy moét thi trudng “nhé ma chéat”, phu
hop véi nhu ciu phuc vu cua ban. Vi du,
tuy ban van dang tap trung toan luc vao
mét 1inh vuc kinh té, ban ciing tim thay
mot dang khéch hang tiém nang khéc co
thé khai thac — vi du nhu cac doanh
nghiép nho, hay nhitng gia dinh tré c6
thanh vién tru cot vira duoc thang chuc
véi thu nhap va cac phic loi vuot troi,
hoic nhirng c& nhan quan tam cha yéu
dén viéc duy tri tdi san sin cd hon la
kiém thém. Nhu ciu ngodi kia rit da
dang, ban hdy van dung tri tuong tuong
ctia minh va nghi xem ban c6 thé phuc
vu cho nhitng ai?

Ciing nhu khéch hang tiém nang, co hoi
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& déy, & d6, & khap moi noi néu ban chiu
bo cdng suac ra tim vathu lgi tir nd. Toi
khuyén khich ban thuc hién bai tap nay
som va ban s3 nhanh chéng thu dugc két
luan vé viéc lieu doanh nghiép cua ban
6 dang nhiam ddng muc tiéu hay chua.

Quy trinh rat don gian: tim nguoi phi
hop, cung cap dich vu cho ho, va ban s3
v cling bat ngo véi loi nhuan ban cé thé
thu vé trén moi khia canh cua cudc song.

“Ta khoéng dwgc ngdi chd sung rung,
ma phai ding Ién va hanh dgng!”

- Nha truyén giéo John Eliot
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CHUONG 3: LUON SAN SANG

Mot khi d& dau tu cong sirc vao viéc tim
kiém khéch hang tiém nang, ban phai
lubn trong tu thé sin sang phuc vu ngay
khi ban gip dugc nguoi phu hop. Bé
gianh thiang lgi trong nganh ban hang,
ban can chuan bi chién thuat, luyén tap
thuong xuyén, co ki nang, &p dung kién
thirc, chuan bi tdm |y dién thuyét that
nhiét tinh va sin sang danh 110% nd lyc
cho bét cir khéach hang tiém ning néo.

Ban phai thé hién hét tit ca nhiing ky
nang quan hé trong Chuwong 1, nhung
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ngoai ra van con mot sb ki nang quan
trong khéc.

Ghi nhé. Hay ghi nho tén, dia diém,
ngdy théang, chi tiét va cac con sb, vi
chiing déu quan trong, ngoai ra con luu
tam dén tha do, niém tin cua cac khéch
hang tiém nang, so thich caa ho, nhirng
diéu ho khang thich, diéu ho can, muén,
muc tiéu, tha vui, tén con chau cua ho,
v.v... Ban cang gioi nhg, td khoan ngan
hang cia ban s3 cang day.

Tat nhién khdng ai ¢ thé nhd moi tha,
nhung bat ky ai ciing c6 thé cai thién
“tai khoan” tri nhd cia minh. Hay doc
séch vé cha dé nay. Mdi ngdy, ban hay
luyén tap bang nhitng trd choi cai thién
tri nhé va nd luc ghi nhé céc su kién
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mdi ngdy nhiéu nhat c6 thé. Thanh qua
ciia qua trinh ndy s& 1am ban bat ngo.

Trong nganh ban hang, viéc nhd tén la
quan trong nhat. C6 hai cach hitu higu
dé nho tén ai d6: (1) lap lai tén caa ho it
nhét 4 1an trong budi gap dau tién, va (2)
lién hé cé tén d6 voi mot thir gi do dé
ban c6 thé nhé lai ngay trong lan gap
tiép theo.

Ngoai ngir. Viéc hoc thém ngbn ngi
dugc sir dung nhiéu trong thi truong ban
nhim dn s3 gitp ban phuc vu khéch
hang tiém nang tét hon. Va khi ho gidi
thiéu voi nguoi quen rang ban tinh
théng ngén ngir va thuc s hiéu nhu cau
cua ho, ban s& dugc nhidu nguai tim dén
hon.
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Céch truyén dat. Cach ban truyén dat
mot diéu gi d6 ciing quan trong khdng
kém noi dung ban mudn néi. Chat giong
ctia ban déng vai tro rat lon trong viéc
gianh duoc céi gat dau caa khéch hang,
vi d6 la diéu ma hau hét moi nguoi déu
it nhiéu cha y trong 1an dau néi chuyén
Vi ban.

C6 nhiéu nguoi ding cach néi chuyén
kha than mat nhung ciing c6 nguoi chon
céch tiép can khéch séo hon. C6 nguoi
nGi nhanh va ngét cau lién tyc, trong khi
c6 ngudi lai thich nhirng cau dai hoic
van vé hon mét chit. Ban c6 thé ty co
ng bién dé tao sy twong ddng trong
giao tiép véi khéch, va phai hoa nhap
that nhanh dé ho c6 thé cam thiy thoai
mai khi tro chuyén vatin tudng ban.
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Khi trd chuyén qua dién thoai, giong néi
cang dong vai tro quan trong vi ban
khong thé muon ngdn ngit hinh thé hay
né mat dé thuyét phuc ddi phuong.
Khéch hang c6 thé doc duoc théi do cua
ban théng qua ngdn ngit. DU noi dung
ban dang néi la gi di nira, néu giong néi
cua ban khong chira su hao hirng, khach
hang s& thiy ban khéng thuyét phuc; néu
ban vira nGi chuyén dién thoai véi khéch
hang vira bi phan tdm boi may vi tinh
hoic gidy to trén ban, khach hang hoan
toan cd thé nhan ra Ho s3 biét ban
khéng danh 100% sy tap trung cho ho
va diéu nay st khién ho mat niém tin,
hay té hon la nghi ban hoan toan khéng
c6 kha nang dat nhu cau cua ho va cong
ty ho 1én hang dau. Nhitng khéch hang
tiém nang phai trai nghiém cam giéc ndy
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thuong & tim chuyén vién khéc chuyén
nghiép hon. Ban dirng nén mao hiém sir
nghiép cia minh nhu thé! Hay ghi am
lai vai cudc goi (v6i sy dong y cua ddi
phuong) dé nghién ciru giong ndi cia
minh qua dién thoai. Nh¢ @6, ban s& co
thé cai thién thanh tich ban hang qua
dién thoai cuaminh.

Ban ciing c6 thé &p dung phuong phép
tao sy trong dong khi sir dung van ban.
Hay cha y céch viét cua khéch hang
tiém nang trong tirng & thu, 161 nhin
hay e-mail ho gui vadiéu chinh céch tra
loi ciaban cho twong ddng véi cach viét
cua ho. Tuy nhién, hdy luén gia sir rang
thu tra 1oi cua ban c6 thé duoc gui tiép
cho nhiéu nguoi khéc nira, vi thé hay
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gitt ndi dung ciing nhu céch viét trang
trong mot chat.

Ban c6 thé HET, gay chd y, gay chd y
hon nita hoic GAY CHU Y HET
MUTC trong céc vin ban viét. Viéc tao
sy tuong dong vai cach viét caa nguoi
khac khdng goi la “thao ma”, ma la
céch dé ban giao tiép hiéu qua hon ma
thdi. Tuy vay, hdy nhé dung géy chud y
bang nhitng 15i kém vin héa du chi dé
nhin manh mot luan diém ndo do, tham
chi 1a dugc “méa héa’ thanh ngbn ngir
kidu $#&&!'@. Ngbn ngir thd tuc
khong bao gio phu hop trong bat ci
truong hop ndo, & bat cir dang ndo. Pay
khéng phai |a tac phong cua nha vo
dich.
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T6i sz bay cho ban mot meo giao tiép
véi khéch hang tiém nang. Ban hay hoi
ho “ Anh/ch; muén ching ta giz lién lac
vsi nhau theo cach nao?”. Pay chi la
moét cau hoi don gian, vay ma khoéng
nhiéu nguoi trong nganh & dung. Co
khéch hang thich gap mit tryc tiép, co
ngudi lai thich lién lac qua dién thoai, e-
mail, fax hay 2, 3 phuong phép két hop
lai. H&y hoi y ho vatdn trong lua chon
cua ho. Chi cAn mot hanh dong lich s
don gian nay, hinh anh cia ban s2 vuot
xavo sb ddi thi.

Phét biéu trwéc cdng ching. Viéc phét
biéu truéc mot nhém |én — nhu céc cau
lac bo doanh nghiép, hoi doan hay l6p
hoc cua con ban — & dp ung dugc 3
muc tiéu thiét yéu:
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1. Nang cao nhgn thizc ciia nguoi nghe,
khéng chi vé doanh nghiép cia ban ma
con vé tén tusi cia chinh ban.

2. Nang cao danh tiéng cua chinh bgn
cang chinh 1a nang cao siic dnh hueng
cua cong ty.

3. Viéc phéat biéu truéc cong ching sé
gilp bagn xay dung sy tw tin. Bgn cang
sp phéat biéu truwéc cong ching, bgn
cang phdi tim va tgn dung nhizng co hgi
duoc n6i chuyén truéc dam déng. Toi
biét day la mgt nhiém vu khd khan,
nhung téi da lam dwoc va tdi hoan toan
hiéu ban. Hay tin téi! Mét khi néi s da
bi danh bai, s tu tin s¢ dem dén cho
ban nhizng thanh qua tuyét voi.
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Néu ban da hoan thién duoc mot vai
hoic tat ci céc ky nang ta d& ban dén,
xin chic mng ban. Gig, nhiém vu cia
ban 1a nang cip ching hon nira. Con néu
ban chua hoan thién dugc ching, hdy
chon mét ky nang cu thé va tap trung
v&o n6 cho dén khi no tré nén hoan hao.
Tiép theo, ban hdy chon mét ky ning
khéc, réi mot ky nang khéc, va hoan
thien ching dén khi ban tré thanh
chuyén giavé ca 4 ky nang.

NHUNG TUNGU GAY LO LANG
Vén tir vyng thé hién rat nhiéu vé ban
than méi nguoi ching ta. Nguoi ta
thuong khéng chd y va déanh gia tieng tir
minh ni ra, nhung tiém thic ludn 1am

diéu d6. Mdi tir ngit déu vé nén mot
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hinh anh trong tdm tri con nguo¢i va
nhitng hinh anh nay lai tao nén cam xuc.
Rat tiéc, hién thuc déng budn trong
nganh ban hang la hau hét cac chuyén
giadéu sir dung nhiing tir vung khoi day
cam gidc so héi, khién co hoi gianh
dugc khach hang méi cir lui tan dan di.

Sau nhiéu nam, t6i d& lap ra mot danh
sach Tur veng gy so hdi va kéem theo dé
|& mot danh sach Tir vieng thay thé dé
danh bai ndi lo ling do danh séch kia
gy ra. Ta hdy cling tim hiéu mot sb téc
nhan gdy so hd va nhiing tir thay thé
ching. Chung toi da kiém tra va thu
nghiém nhirng tir ndy nhiéu nam nay va
qua that da tao nén sy khac biét. Dudi
day toi 2 giai thich vai tur truéc, nhung
& phan sau chuong ndy t6i s3 cho ban
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mot to “phao” dé gidp ban ghi nhé
chiing dé dang hon.

Ban. Khéng ai thich bi ép mua ban ca,
vi diéu nay khién ho cam thiy bi diéu
khién. Burng bao gio néi theo kiéu “ T6i
@3 ban dwoc 6 goi tir van gidi phap tai
chinh cho 6 khéch hang trong tuan nay
day!” . C6 thé didu d6 voi ban la mot
thanh tich dang khoe, nhung céach ndi
ndy khién khach hang cam thay minh
khong dic biét. Bat ky ai ciing déu nghi
minh khéc biét so véi nguoi khac, va
tinh trang ctia minh la c6 mot khéng hai,
vi thé ho dong thoi c6 mot sb ky vong
nhat dinh khi hop téc véi mot chuyén
vién ta chinh. Ban can phai d&p tng
dugc nhitng ky vong dé. Ho tim dén ban
|& dé giai quyét nhitng van dé caa ho, dé
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ban gitp ho tim duoc giai phép tai chinh
hiéu qua va phu hop véi hién trang cua
ho. Vi vay, ban cin thay tir “ ban” bang
tir “tim ra gigi phap” hoac “hd tro tu
van” .

“Thwa anh chi, mgt khi anh chi da duoc
hé tro tu vdn vé gidi phap tai chinh, anh
chi c6 thé hoan toan yén tam vé tai
chinh cia minh trong tuong lai.”

Ban ciing ¢6 thé ndi theo céch thir 3 1a
gitp ho “khoi déng’ Vi giao dich dau
tién cua ban nén 1a mot san phim hay
dich vy khéi dau cho mot mdi quan hé
giao dich lau dai. Nguoi ta thuong thich
dugc can dy tryc tiép vao viéc giai quyét
van @ caa chinh minh, nhit 1a vin dé
quan trong véi ho, chiang han nhu dau tu
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tién bac. Myc tiéu cia ban 1a phai khién
khéch hang cam thiy minh dang duoc
hop téc cung chir khéng chi ngdi cho
nhan két qua.

Hop dong. Hop dong la mét trong
nhitng tir khién nguoi khéc canh giac
ngay khi nghe dén, vi né mang y nghia
qua lau dai, tu ting va dinh tai phép luat
phtrc tap. Ban c6 thé thay bang nhiing tir
nhu “gidy to”, “ban théa thugn”,
hoic “ don” dé gitr y nghia nhung khdng
gay nén cam xuUc tiéu cyc.

“ Anh/ch; chdac khéng phién néu toi ghi
cht lgi nhitng mong mugn cia anh/chi
trong ban théa thugn ma chidng ta da
trao doi chi?”
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Gia. Tur “gi&@ goi dén hinh anh phai tra
tién, dén viéc phai chi tién cha khong
phai thu vao. Tuy khach hang hoan toan
hiéu khi mua sin pham va dich vu, ho
phai bo tién ra, nhung néu ban dung
tir “khoan” hay “téng cgng hét”, cau
néi cua ban nghe s& bot dang so. Khéch
hang caa ban da vat va kiém tién, vi thé
nén viéc ho c6 khé chiu khi sb tién trong
tay bi giam di ciing d& hiéu.
Tir “khodn” van giir nghia ban mudn dé
cap nhung nghe nhe nhang hon rat
nhiéu.

“ Anh Harry g, t6i nghi anh s¢ thdy toi
néi dung khi tdi bao dam rang khodn dy
rat vira van véi kha nang cia anh.”
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Tién &ng trwéc. Cum tir ndy khéng chi
khién khéch hang nghi téi khoan phai tra
ngay lUc nay, ma no con goi |én trong
tdm tri ho nhitng khoan khéc phai tra
tiép theo. Cum tir thay thé “ chi phi ban
dau’ s& gitp khéch hang tap trung vao
mot khoan duy nhat trong ldc ndy dé
khoi dong nhitng vu déi 1&u dd ma ho
mong duoc hudng.

“ Dé bdt dau véi tinh hinh 1y twéng nhdt
cho truong hep cua chi, thua chi Barb,
chiing téi chi can chi phi ban dau 1a 200
do-lathéi.”

Khoin chi hang thang. Véi cum tir nay
ciing vay, ban nén chia nho khoan tong
cong ra dé khach hang khéng thiy qua
tai, va trénh ding tir lién quan dén chi
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tiéu. Ban c6 thé thay bing cum
tr “khodn dinh ky hang thang’ dé
khéch hang thiy thuc té va dé chip nhan
hon.

“ Connie va Dave &, dé yén tam rang hai
ban ¢d s bao tro cia bdo hiém nhan
tho, hai ban chi can mgt khoan dinh ky
hang thang la 150 d6-la théi.”

Mua. Péy cung lai 1a mét tir tao trong
dau khéch hang hinh anh “tién bay theo
gi¢". Hay thay né bang tir “ s¢ hiru” . Ai
ciing muén so hiru nhitng loi ich vé bao
hiém tai chinh trong tuong lai. Ho chi
khéng mubn phai “mua’ bao hiém nhan
tho hodc dong nién kim® théi.

) Nién kim (déi véi cac Hop dong Nién
kim Nhan tho) & s6 tién thanh toan dinh
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kp hang nam cho nguoi dieoc bao hiém
khi ngueoi duwoc bao hiém song dén mgt
dé tudi nhat dinh.

“Chdc chan anh s¢ rat wui khi s hitu
dwoc khoan nién kim nay bsi vi khi vé
hweu, anh ¢ ¢6 nhieng khodn tién déu
dan.”

“M6n hoi”. Tir ndy co thé goi 1én trong
dau khéch hang cam giac khong an tam.
T4t ca ching ta déu mong c6 nhiing
“mén hoi”, nhung thyuc té 1a nhitng co
hoi nhu vay rit hiém gap. Viéc dinh
huéng tai chinh hiéu qua phai mang lai
duoc cho khéach hang nhitng co hdi tuyét
voi, dan dén nhiing giao dich théng
minh.
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“Paul nay, néu anh tgn dung dirgc co
héi tuyét voi ndy, gt han anh s& rat wui
khi tao duwoc s thay ddi tich cuc trong
cugc doi con céi anh khi chiing dén tugi
can hoc phi dai hoc.”

Phan dé6i. Sy phan dbi s& khién cho
budc tién bi can tré. Phan ddi cing
gidbng nhu viéc dap thing vay; khi bi
khéach hang tiém niang phan ddi, ban s
cam thiy hoat dong bi ngung tré, nhu
thé dang |4 xe ma phai phanh gip. Tuy
nhién, nhitng chuyén gia lanh nghé déu
hiéu rang sy phan déi chi |a dong théi
kh& cham v&o phanh trong Itc can nhic
ré sang huéng khac ma théi. Ban hay
goi su phan di bang nhitng cé tén khéc
than thién hon, nhu “ khuc

mac” hoic “nhi#ng diém can luwu
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¥ Khlc méc 1a diéu can thao luan thém
dé day cuoc tro chuyén tiép dién.

“Toi rat lwu thm d@én khic mdic anh vira
néi, Michael g. Anh h@y gidi thich ky
hon dwoc khong?”

Vén dé. Van dé khong ton tai. Chi c6
nhitng thir thach 1a tdn tai, ching ton tai
dé duoc thao luan va giai quyét. Du cau
néi cua ban mang nghia tich cuc, vi du
nhu “Muc tiéu caa chiing tala giai quyét
bat ky van dé nd cia anh chi” thi ban
van chi dang xoi mai khia canh tiéu cuc
bang chinh théi do tiéu cyc. Tir gid ban
hdy goi vin dé 1a “thir thach”. Thir
thach khién khach hang cam thdy hao
hirg va thém nhiét huyét, khién ho
mudn chu dong tin céng va ha guc né,
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va quan trong nhat la khién ho cam thy
ho ¢6 kha nang lam diéu dé.

“Muyc tiéu cua ching ta la logi trir moi
thiz thach dang can buwdc anh chi trén
buéc dirong dat dieoc s an tam vé tai
chinh ma anh chi mong muon” .

Chao hang. Thuat ngir ndy theo thoi
gian da tro¢ thanh moét cum tr mang
nghia tiéu cuc, goi Ién trong tam tri
khach hang hinh anh nhitng nhan vién
tiép thi mo &m, khong dang tin ¢6 béan
nhitng mén hang khong tét. That khdng
cdng bing, nhung do 1a quan diém cua
sb déng. Bé tranh gy 4n tuong tiéu cuc,
ban 6 thé d6i thanh tir “ trinh bay” .

“T6i tw tin rang sau phan trinh bay cia
toi, anh chi s¢ cuc ky hing tha véi
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nhitng diéu tot dep cong ty téi co thé
dem lgi cho cac gia dinh, bao gom ca
gia dinh anh ch;.”

Hoa héng. Trong sb cé&c khéch hang caa
ban, chic hian s c6 nguoi am hiéu vé
kinh doanh va biét rang véi mdi hop
ddng thanh cong, ban s dwoc nhan hoa
hong, hay ndi cach khéac ban kiém tién
nho vao quyét dinh caa ho, va khéch
hang c6 thé s& khang thich nghe diéu d6
lim. Ciing s& ¢6 nhitng khéach hang hoi
thang thing rang ban “an” bao nhiéu
hoa hong vai hop dong ndy. Khi 4y ban
ding voi to ra khé chiu hay ngai ngan,
ma hay thay cach goi tén cho khoan tién
nady bang céi tén khéc 1a*“ phi dich v .

“Cong ty tdi 4 bao gom sin mét khodn
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phi dich vi vao myi giao dich réi ¢, anh
c6 thé yén tam rang dich vu anh nhdn
duwoc dang gia hon bdt kp khodn phi
ndo. PO la dieu anh mong muon ding
khéng, anh Gary?”

Ban thay déy, cach ndi ndy khdng hé né
tranh chii && hoa hong ma con chuyén
hudng thanh cdng vao chu dé chat lrong
dich vu ma khéch mong muédn.

Ky tén. Cac bac phu huynh tor Bdng
sang Tay lubn dan con ca minh
rang “ Pung ky céi gi ca!” , valoi din d6
da an sau vao tiém thac mdi nguoi
ching ta. Vi vay, nhitng chuyén gia ké
hoach tai chinh khéng bao gio dung tir
d6, ma ho s3 thay bang “ dwet" “ dong
¥, “xac nhan” , “4y quyen” . Nhing tir
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ndy tuy dong nghia nhung lai khéng tao
cam giéc tiéu cyc nhu “ ky tén” .

“Craig ¢, anh chi can duyét thdi 1a
chling ta sé bat tay ngay vao viéc phuc
hoi tai chinh cho anh!”

Lich hen. N6i dén lich hen 1a ngudi ta
nghi ngay dén su rang budc va diéu ndy
c6 thé khién rat nhidu khach hang tiém
nang ngan ngam. Ban hay thay bing mot
cach néi than thién hon, nhu “ghé
tham” hoac “ ghé qua tro chuyén”. Mot
cudc viéng tham mang lai cam giac am
ap vanhe nhang hon.

“ Ba Garrett ndy, toi musn ghé thim ba
va néi chuyén mgt chit vé nhiing dai
ngé mgi ma cong ty ching téi danh cho
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nhitng khach hang nhir vo chong ba,
nhue thé c6 durgc khong a?”

Ré hon. Thoi nay, nguoi ta thuong nghi
rang gia thap thi chat luong ciing thap.
Véi Iinh vyc tai chinh, kh&ch hang
thuong khong thich nhirng géi dich vy
giaré. Tuy nhién, ho van ua chuong mot
giai phép tiét kiem va kinh té nhat c6
thé. Vi vay, ban hdy thay tir “ré” bang
tr “kinh t¢” hoac “ kinh té hon” .

“Frank nay, chuong trinh ké hogch tai
chinh téi dang gigi thi¢u cho anh chinh
|a churong trinh kinh té nhdt dé khoi dau
day.”

Khéch hang. Tir nay thuong duoc dung
trong mdi truong mua béan, ma hinh anh
cta nganh dich vu tai chinh nén duoc
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khéach hang dat & mic d6 cao cap hon.
Hay thay tir “ khach hang” bing nhiing
cum tir nhu “nhing nguoi chidng toi
phuc vy, hoic “ nhing gia dinh ching
t6i phuc v’ . Cé ta mudn la mot méi
guan hé lau dai véi ho, va nhitng cum tir
t6i viragoi ¥ mang lai cam giéc iy nhiéu
hon.

“Chung toi @& rat may mdn khi duwoc
hang tram gia dinh dia phuong tin
tirong, va ching toi ti hdo rang dich vu
cua chung tbi da teo nén sy khac biét
cho hang ngan con nguoi.”
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TAC NHAN GAY SO HAI

Ban

Hop dong

Gia

Khoan tra truoc
Khoan chi hang thang
Mua

“Mon hoi”
Phan doi

Van de

Chao hang
Hoa hong

Ky tén

Lich hen

Ré hon

Khach hang

Nguon gioi thieu

TU THAY THE

Giup ho dat duoc

Giup ho tham gia

Giup ho khoi dong

Giay 10, ban thoa thuan, don
Khoan, khoan tong cong

Chi phi ban dau

Khoan dinh ky hang thang

S& hau

Co hoi tuyeét voi, giao dich thong minh
Khuc mac, diem can luuy

Cac thir thach

Trinh bay

Phi dich vu

Duyet, dong y, xac nhan, ty quyen
Vieng tham, ghé qua tro chuyen
Kinh t¢ hon

Nhiing nguoi chting toi phuc vu

Nguoi gioi thieu

Nguén giéi thiéu. Khach hang la nguon
giéi thiéu hiru hiéu va la mau chét cho
su thanh cong lién tuc cia ban, nhung dé
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bao dam c6 sy tiép dién d6, ban nén
tranh goi ho 1a “nguon gidi thiéu”, ma
hdy nhic dén ho bang cum tir “ nguoi
gidi thigu”. Nho dé, khi ho gidi thiéu
ban véi nhitng nguoi than thiét caa ho
hay n6i cach khéc 1a nhirng khach hang
tiém nang caa ban, ban c6 thé yén tam
rang ho s3 truyén dat khéng chi mdi céi
tén vadia chi cua ban.

Tir ngix chinh 1acéng cu co ban nhat caa
nganh ban hang. Vi vay, ban ding bao
gio xem thudng sitc manh caa chiing, va
hay lubn “lyaloi mandi”.

HAY MANH DAN BAN HANG,
PHUC VU VA THANH CONG

Bat ci 1Gc ndo trong doi, ban déu phai
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ban hang: ban “ban” hinh anh cua minh,
cta cong ty minh; ban “ban” thuong
hi¢u caa minh, “ban” co hoi dé dugc tro
chuyén tryc tiép véi minh, co hoi dugc
nhan nhitng gi& tri ban trao di, nhan cac
san phim tai chinh caa ban, nhitng dich
vu chuyén nghiép caa ban va nhiéu nira.
Budc dau tién dé ky két thanh cong mot
hop ddng va tao dung médi quan hé 1au
dai, d6i bén cung coé loi véi khéch hang
chinh l[avuet qua duoc cira ai caa ho, ¢
thé thuyét phuc ho buéc vao canh cira
van phong cua ban. Viéc mé cira nay
can mot vai budc chuan bi, ma cu thé l1a
7 budc sau:

* Chao hoi

* Gigi thiéu
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e Camon

* Néuly do

 Hen ban cbng viéc
* Goi dién camon

e Gui thu cam on (thu gidy hoic thu
dién tir)

Trudc khi néi ky hon vé 7 budc nay, toi
xin duoc chi cho ban va meo dé bao
dam moi cudc goi déu thanh cong.

Pau tién, hay lubn gitr lich sy. Ban va
khéch hang tiém nang chua du than thiét
dé c6 thé bong dlia hay ban vé chinh tri,
tén gido, ciing nhu goi nhau tréng khdng
bing tén. Riéng chi dé chinh trji va tén
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gido, mot vai khach hang c6 thé s3
chang bao gio mubn nhic dén ching, vi
vay ban hdy dé khach hang ty dé cap
dén. Tuy nhién khi d6, ban ciing can luu
¥ tim hiéu tai sao ho d& cap dén nhing
cha dé ndy va hdy chuin bi mot cau tra
loi lich su, trung 1ap, khong 1am ho phat
¥ trong truong hop ho muén cam héa
ban theo y ho. Chi khi ban thé hién ban
than & marc t6t nhat, ban mai ¢6 co hoi
dat dwoc két qua tét nht.

Thet hai, hdy ludn sin sang lam bat ctr
didu gi can thiét dé dat dwoc lich hen
gap truc tiép, vi ddy chinh la co hoi gitp
ban thé hién k§ ning ban hang nhiéu
nhét. Trir phi khéach hang 1a phi hanh gia
hay dang bi bénh thap tir nhét sinh, néi
chung la trir phi ho vuéng phai mot
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chuyén gi d6 khién ho khéng thé nao
gip ban tryc tiép, bang khong thi ban
phai van dung c&c ky niang cia minh dé
hen gap cho bang dugc, dé co thé &p
dung nhirng ki niang bén hang vao viéc
phuc vu nhu cau cia ho.

O budc ndy, ban can phai “mat day” mot
chit. DU ban dau ho 6 tir chéi, ban
ciing ding nén thay kho chiu vi ho
khdng nhiam vao c& nhan ban. Hay kién
tri, ddy chinh 1a biéu hién cia nha vo
dich.

Cudi cung, khi ban va khach hang da
thoa thuan gip nhau tryc tiép, hdy xé&c
nhan lai céc thong tin bang cach gui cho
ho mot thu moi, mot email xac nhan,
hay mot cudc goi truéc ngay gap mat.
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NGi chung, hdy bao dam rang khach
hang tiém nang nhé dugc thoi gian va
noi gap.

Néu ban goi dién cho ho truéc budi gap,
hay tranh tao co hoi cho ho doi hoac huy
hen. Céch d thuc hién diéu ndy 1a thé
hién cho ho thiy ban hao hirng nhu thé
nao vé nhitng chién luogc ¢é loi cho ho
ma ban da vach ra, va ban da chuan bj
nhiéu thé ndo cho budi hen ndy. Mot khi
ho thay duoc ban d& don nhiéu cong sirc
v&o viéc d4p tng nhu cau caa ho, kha
nang cao laho s3 vui vé dén budi hen.

Gio ta hdy ciing néi vé 7 budc dé phuc
vu khéch hang that tét nhé.

Budc 1 — Chao héi. Loi chao ciaban s8
tao 4n tugng ban dau cho ca cudc néi
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chuyén va tham chi |a ca lan hen gap.
Ban nh¢ phai thé hién ban than & mic
t6t nhat. Pau tién, hdy n6i “ Chao emV
anh/ch; (kém theo tén)”. Tiép theo, ban
phai nho tuyét déi ding cb gang ban san
pham hoac dich vu ngay khi vira dt 10
chdo. Hay dé danh diéu nay cho budi
gap tryc tiép, chinh viéc hen gap mai 1a
muc tiéu cua cudc trao dbi qua dién
thoai.

Budc 2 — Giéi thigu. Hay nhé: ngin
gon, tich cuc va tu tin. Hay néu ding
chirc nang cua cong ty ban.

Vi dy, 6ng P vira bi 16 nang boi mot
khoan dau tu khéng hiéu qua va éng y
dang so héi, xiu ho, sdc va bi don dén
duong cing. Ong 4y khéng hé nghi
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minh c6 huéng di ndo khéc.

Khi gap g5, ban hdy ndéi ngay vé loai
hinh cong ty cia ban va cho biét rang
ban c6 thé gilp 6ng 4y d& lo phan nao,
hay it nht ciing c6 mot sb hudng di kha
quan hon dé c6 duoc sy an tam vé tai
chinh. Hay gitp dng iy yén long va cho
ong 4y thay ban khéng goi dén dé tiép
thi bang duoc mot mat hang nao do.

Budc 3 — Cam on . T6i da thiy nhiéu
truong hop ma “1am on/xin vui 1ong” va
“cam on” la nhitng tir quyén luc nhit,
nhung ddng thoi ciing 1a nhitng tir nguoi
ta it ding nhét. Hay luén thé hién sur biét
on dbi véi nguoi dang nhan cudc goi
cia ban & dau day bén kia Ding voi
vang, hay tro chuyén thoai méi.
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Budc 4 —Néu ly do . Hay nhé néu Iy do
ban goi dién cho ho. “Téi ¢ thé gitp
anh tim duwroc huéng gidi quyét cho tinh
hinh hi¢n tgi nay, nd khong ch/ gidp anh
cam thdy nhe nhdm ma con tw van cho
anh co hgi dé gay dung duoc khoi tai
sin thyc thy. Anh cam thay hing tha
chi?” . Tét nhién |a c6 rdi, vi vi khéch
hang nay dang ¢ trong tinh trang hoang
mang ca vé tinh thin |an tai chinh. Thuc
té 1 sb nguoi 1am vao canh ndy nhiéu
hon ban nghi. Vatéi xin duoc nhic lai 1a
hdy gitr thd do trd chuyén that thoai
méi, vi chic chin ban khéng mudn ho
nght ban 1a mot ké co hoi mudn lratién
ho trong khi ho dang gip van xui.
Nguoc lai, ban chinh |a nguoi hung dén
dé ciu ho va gilp ho khéng lap lai sai
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IAm cii.

Mot luu v danh cho ban 1a cac cudc goi
khong phai 1a IGc dé ban tiép thi. Céc
cudc goi chi la co hoi dé ban thu thap

2
A

thong tin va la moi dé “cau” dugc mot
cudc hen tryc tiép ma thdi, va chinh
cude hen truc tiép méi 1a co hoi dé ban
thé hién ky nang ban hang.

Budc 5 — Budi gap mat. Néu cuoc goi
ciia ban 1a mén khai vi thi budi gap mat
s& 1a mén chinh. Ban hdy nhé phai xéc
dinh dut diém thoi gian va dia diém cho
budi gap va tt nhat 1a chi nén chon mot
khoang thoi gian ngin, thuong la 20
phdt thoi. Ban dirng voi lo lang, vi néu
chuén bi chu déo, ban van co thé trd hét
tai nghé ban hang ra chi trong khoang
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thoi gian ngan 4y. Trong khi d6 ddi véi
céc vi khéch hang tiém ning, 20 phut
khong phai 14 qua mét thoi gian, nén ho
s3 dé dang dong y. Va mot khi hai bén
da gap nhau, khi ban trinh bay duoc y
tuéng cia minh mét cach suén s¢ va
chuyén nghiép, khéach hang rat co thé sz
an tueong vahai long, vakhi dy ban hoan
toan c6 kha nang trinh bay chi tiét hon
néu thoi gian cho phép.

Ban hdy chu dong dé xuét thoi gian va
dia diém thich hop dé gap mat, chi
dung mong dgi khach hang chon Iya
gilip. “ Sang mai lc 9 gio 10 hogc chiéu
thiz Nam [dc 2 gio 40 c6 thudgn tién cho
anh khéng ¢?”. Va ban c6 dé y khong,
hai mbc thoi gian ndy nam ngoadi khung
gio cao diém. Hen gap véo gio thap
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diém gitp khéach hang d& nhé cudc hen
hon lavao gio cao diém, vadé xuét tinh
té nhu vay s3 x8y dung an tuong tot vé
ban trong I6ng khach hang. Néu ca hai
mbc thoi gian ban dé xuit khdng phl
hop véi khéch, hay tiép tuc dé& xuat dén
khi khéch chon dugc mot méc thoi gian
phu hop.

Budc 6 — Goi dién cam on. Péy <t la
cude goi trude budi hen, dau tién 1a dé
gui 16 cam on 1an nira, sau 1a dé xéc
nhan lai thoi gian, diadiém vangay hen.
Hay chi chd cho khéch that chi tiét. Ghi
lai dia chi cu thé va hudng dan duong di
rd rang bang tin nhin hoic e-mail.

Néu ban hen khéch hang ¢ van phong
cia minh, hdy huéng dan cho khéch chi
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tiét dén tan ting chd qua duong hay vi
tri tda nha cua ban ¢ goc duong nao.
Néu toa nha cia ban ¢ mau son khéc
biét gitra ca mot khu chi chit cao 6¢ van
phong, hdy luu y khéch vé mau son do.
Ban chi can huéng dan cho khéch véi
mot tac phong than thién nhu dang chi
duong cho mot ngudi ban dén chd hen
an trua thdi. Can nhé rang khach hang
ctia ban c6 thé dang rit cang thang vé tai
chinh, nén ho sz dé bj réi.

Budc 7 — Giri thw cam on. Néu tir lic
dat lich hen dén ngdy hen van con vai
ngay nira thi hdy gui cho khach hang
mét buc thu cam on bao gdbm ngdy, gio
va dia diém budi hen. Noi dung thu nén
ngén gon, lich sir va chuyén nghiép. Pau
thu hdy s dung tiéu dé doanh nghiép
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cia ban, va nén gui kém theo thu mot
tam danh thiép. Ngoai ra, viéc gui kém
ban db hoac ban huéng dan céch di tir vi
tri cua khéch dén noi ca hai hen gap
ciing lamot y hay.

Viéc gui thu nay co tac dung lam cho
budi hen tré nén “that” hon trong tam tri
khéch hang, nhic nhé ho rang ho dé cam
két dén budi hen ndy vaho nén giit 1oi.

Ban ciing c¢6 thé goi dién cho khéch
hang tiém nang vao budi sang trudc gio
hen dé nhic nhanh vé budi hen. DU ban
bi chuyén vao hop thu thoai ciing khdng
sa0, Vi muc tiéu cia ban |a thé hién su
chuyén nghiép va sy hao hirng vé bubi
hen, ciing nhu cam két ban s& dén ddng
gio.
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TU CAUHOI PEN CAU HOI

Néu ban dat nhitng cau hoi khoéng phu
hop voi mét thad d6 khdng phu hop,
khach hang ciia ban s khong thé dap lai
bang nhirng thdng tin ban can dé phuc
vu ho tét nhat. Vay phai 1am sao dé dat
duoc nhitng céu hoi phu hgp? Tréch
nhiém caa ban 1a phai thu thap tit ca
thong tin vé nhitng gi ho d& co dé woc
lwong kha nang ho gat dau trugc nhirng
goi y tai chinh caaban.

Trong cudc dién thoai hay trong thu cam
on giri dén khach hang truéc budi hen,
ban hay liét ké nhirng théng tin va gidy
to khéch can mang theo khi dén gap ban,
vi du nhu:
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* Tinh trang 1&i 16 tir nhitng khoan ma
ban dang dau tu

« Danh séch nhitng khoan dau tu hién tai
« Ban phd t6 2 hda don luong gan nhit

« Théng tin vé bat c ngudn thu nhap
nao khac

* Sao ké ngan hang
* Thdng tin cac khoan ng

« K& hoach tai chinh/Muc tiéu tai chinh
duoc viét ra

* Nhitng khoan phat sinh (vi du: khoan
thira ké)

« Chinh sé&ch bao hiém hién tai
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* Nhitng khoan chi dinh truéc trong
twong lai (vi du: chi phi dai hoc)

« Bat ctr théng tin nd khéc lién quan
dén san pham vadich vy caaban

Dirng mong chd khéch hang da chuin bi
sin sang moi thir. Hay noi voi khach
rang ban hoan toan hiéu viéc thu thap du
céc théng tin ndy mat nhidu thoi gian.
Ban c6 thé ndi: “ Néu anh ch;i khéng co
sin céc thdng tin nay ngay thi ciing 1a
chuyén rdt binh thuwong thdi ¢”. Tuyét
dbi khoéng nén 1am khéch hang tiém
nang cam thay kho chiu, bét tién, thay
ban than [6n xon, vo té chic hay té hon
ca la ngd ngan. Mot trong nhirng muc
tiéu tién quyét cia budi gap dau chinh |a
1am ho thoai mé dé ho dé dang nhan ra
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su chuyén nghiép cua ban, qua d6 co
cam tinh vatin tuéng ban.

TINH THONG DICH VU

Téi xin phép két thic chuong ndy bing
mét vai luu y hiru ich gitp ban cung cap
dich vu mot cach chan thanh hon. Ngay
nay, su thanh that trong nganh dich vu
hiém dén muc bat ky chuyén gia ndo thé
hién dugc diéu ndy déu nhanh chong
dugc “lén chiéu trén”. Tiéng lanh ddn
xa, ban a! Khéch hang s& tranh xa nhitng
ké lradao vatam thuong dé chon nhirng
nguoi lanh nghé, dat nhiéu thanh tyu,
biét dat loi ich khéch hang lén truéc.
Khéch hang s& chon nhitng nha vé dich.
Vatiép theo day, t6i s trinh bay ban ké
hoach 6 bugc gitp ban trg thanh nha vo
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dich trong cong viéc.

1. Hay la mét thanh vién caa nhém wu
t0, gom nhirng nguoi c6 tham vong va
thanh céng thuc sy. Khi la thanh vién
cia nhém wu td, ban s dugc nang 4o
ciing nhu ¢6 co hdi gidp sic cho thanh
cong cua nhitng nguoi uu td nhét trong
nganh nghé cia ban.

2. An qua nhé ké trdng cay. Cau néi
thdng thdi nay cua 6ng ba day ta phai
nhé on nhitng nguoi da nang do ta trén
buéc duong thanh cdng. Hay tim cach
tra on quaviéc giup do ho dat dugc muc
tiéu ciia ban than ho. Khi c6 co hoi, hay
trg gidp nhirng nguoi quen, khach hang
va ban bé caa ban trong cdng viéc.
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3. Ludn ludn cam thdng vai ca khach
hang tiém nang 1an khach hang da hai
long véi dich vu cia ban, vahdy nhé thé
hién diéu do cho ho thdy. Mudn lam hai
Iong khéch hang, ban phai thuc si quan
tam dén ho va nhitng thir thach ho phai
dbi mat, boi vi s cam thoéng gia tao rat
dé bi nhin thiu. Khi ban gia vo, khéch
hang s& nhan ra ban la ké lra bip va lya
chon mét chuyén vién tai chinh khac
thanh that ciing nhu quan tdm dén ho
hon. Hay thé hién minh that trung thuc.
Hay thé hién sy quan tam chan thanh.

4. Pung xem dbi tha & ké thi. Chinh
nhitng ddi thu cua téi da gisi thisu kha
nhiéu khach hang tuyét voi cho tdi khi
nhu ciu caa nhitng vi khach d6 chua
duoc phi hop véi chuyén mén bén ay.
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Nho vao mdi quan hé tét dep cling su
canh tranh lanh manh giita toi va céc doi
thii, ho ludn sin sang gigi thiéu cho toi
nhitng “mdi” 1am an ho khéng d&p tng
dugc. Vé phan téi, tdi ¢6 quy tic la phai
tra 1& cho ho bat cir khi ndo c6 dip. Viéc
“dim” dbi thi chi thé hién rang ban
khéng chuyén nghiép chat ndo. Nha vo
dich c6 thé d& dang ha guc déi thu,
nhung ho ciing khong bao gid ngai ngan
duatay gitp d& mot dbi thu choi dep.

5. Tuyét d6i khong ty man. Lubn tim
kiém khéch hang tiém nang moi Idc, moi
noi cé thé. Bat cir guong mat ndo luot
qua ban ¢ trung tdm thuong mai déu
dang hodc s& ¢6 nhu ciu vé dich vu tai
chinh — c¢6 khi la vai dich vu cuing mot
lGc. Mot khi ban xem moi ngudi déu la
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khéch hang tiém ning, goc nhin caa ban
vé viéc kinh doanh s3 thay d6i hoan
toan, va diéu d6 s3 thé hién qua hanh
dong va vé ngoai cua ban. b6 sz la téc
nhéan thu hat khach hang.

6. Ludn tim toi nhirng céch cai thién san
pham dé qua d6 cai thién dich vu. Hay
dé y nhitng khiic mic ma céc khéch
hang thuong gap nhat, va néu nhiéu
khéch hang cling vuéng vao mot van dé
tuong ty nhau, hay phd bién théng tin d6
dén toan cong ty. C6 thé cong ty ban
chua c6 giai phdp cho van dé d6, nhung
mot khi nhan sy da biét vé no, ho st cd
thé tim ragiai phép.

Vay lata vira “chét” duoc cudc hen voi
vi khach hang tiém ning dau tién roi.
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Tiép theo 3 1a gi day? Hay cung budc
qua chuong ké tiép dé tim hiéu céach
“nam chic phan thing” trong budi hen
dau tién ndy.

“Khi ban tw tin vao chinh minh,
ngwoi ta sé dat niém tin vao ban.”

- Goethe, vi nhan buc
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CHU'ONG 4: LIEN KET THU'C - CACH
“NHAY COC” THANH TiCH BAN HANG

Budc thir 2 trong cong cuéc mai sic ky
nang giao tiép dé qua d6 théng tri nghé
thuat ban DICH VU TAI
CHINH chinh la tao nén nhirng lién két
thuc gitta ban va khach hang. Khi khach
hang nhan thiy su tich cyc, tu tin vatan
tam tir ban, ho s& bt ddu c6 cam tinh va
dat niém tin vao ban. Va chinh thoi diém
do, lién ket thyec gitra ban va khéch hang
dugc hinh thanh. Ban phai nhé, khach
hang s& khong bao gio mubn hop téc véi
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ngudi ho khong cd cam tinh hay khéng
tin tuong.

Va dé dat duoc sy tin tuong do cua
khéch hang, ban phai thé hién duoc qua
[61 ndi, qua ci chi, thai do va hanh dong
cho thay ban that sy mong mudn va co
kha nang giup ho dat dugc muc tiéu. Khi
ban l1am duoc diéu do, ban s tao duoc
mdi lién két 1au dai vai khéch hang, d6i
bén cuing co loi.

Mot 1an nira, t6i phai nhic ban rang day
chua phai 1a Iuc dé tiép thi mat hang.
“Nho hing con xanh”, va néu ban lam
vay, khach hang co thé ss cam thay bi 4p
dao hoic kho chiu ma dan téi viéc
ngung hop ta&c véi ban. Khoang thoi
gian 90 gidy dau cua budi gap la phan
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vb cung quan trong, vi ddy laldc khach
hang danh gia ban va ddc két an tuong
dau tién kho thay doi vé ban, vé con
nguoi ban vavé dé dang tin cay caa ban.
Day la thoi diém dat nén mong cho sir
tin tuong noi khach hang, vay nén hdy
gitr vé ngoai chin chu va chuyén nghiép
ciia mot tu van vién tai chinh lanh nghé,
vi d6 chinh laban.

Al LOHON Al

Khéng it chuyén vién ban hang co nbi
so kho ly giai d6i véi viéc gap go nguoi
la, nhung ban c6 biét, khéch hang cua
ban ciing réi tri vi ndi so riéng cua ho
trén duong dén budi gap ban? DU ban ¢6
lo ling dén dau di nira, t6i cala sy lo
ling cia khach hang con nang né hon
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cia ban rit nhidu, vi ho méi chinh la
nguoi can dua ra nhirng quyét dinh then
chét ca veé tai chinh Ian tam Iy. N&i lo
ctia ban chi 1a vé viéc gianh duogc sy tin
tuong cua ho, nhung cua ho lai vé
nhiing van dé tai chinh Ién lao, dai han
va anh husong dén cusc sbng cua chinh
ho.

Hiéu ndi lo cia khéach hang 1a bugc dau
dé ban trin an ho va gilp ho déanh bai
no, qua dé khién khach hang cong nhan
rang viéc hop téc voi ban 1a mot quyét
dinh ding dan. Véi mot chuyén vién
dich vu tai chinh, ké tht Ién nhit chinh
la ndi so — ca cuia ban 1an caa khéch
hang. Theo y nghia ndo do, day chinh la
diém chung giira ban va khéach hang (tuy
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diém chung ndy kh6 ma dugc hoan
nghénh).

Ngay ca khi ban va khé&ch hang da hop
téc duoc mot thoi gian rdi, ndi so van s&
dén “4m” ban mdi khi tinh hinh cua
khéch hang thay déi va ho can ban thiét
ké cho ho nhiing ké hoach mai. “Ong
ke” mang tén Noi So s lubn cd mat khi
ban gip khéch hang tiém nang mai,
hodc ngay ca khi khéch hang quen dén
ban véi ban vé noi dung chuong trinh tai
chinh hay tim hiéu vé mot san pham
mai.

Céch dé ban danh bai “6ng ke” nay la
hay thé hién minh that chuyén nghiép,
hiéu biét va chan thanh quan tam dén
ndi lo cia khach hang. Mdi khach hang
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s& can mot qué trinh thuyét phuc khéc
nhau; c6 nhirng nguoi yén tm ngay sau
mot nu cudi va céi bt tay than thién cua
ban, nhung ciing ¢ nguoi can dugc
thuyét phuc nhiéu hon.

Dudi day la mot sb ndi so thuong gap
maban s& phai dbi mat:

1. Khéch hang tiém ning s¢ ban, va
ho lo vi khong biét ban sé 1am gi. Téi
biét ban 1a mdt nhavd dich, vi thé ndi sy
ndy that vo cin cir. Ban dén dé gitp ho
quyét dinh that ding dian va co loi co
ma? Tuy nhién, theo quan diém cua
khéch hang tiém nang, diéu d6 chi co
that khi ban chirng minh dugc né. Chi
riéng viéc ban 1am nghé ban hang thoi
dakhién ho e dé rdi, vanéu so sanh gitra
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ban va khéch hang, nguoi phai dua ra
quyét dinh quan trong hon chinh la
khéach hang. Ban héy ton trong goc nhin
cua ho, vi c6 thé ho d& duoc nghe nhitng
loi dua chuyén tir ban bé hay ho hang vé
“a d6” ma ho biét da tung bi nhitng ké
thiéu chuyén nghiép trong nganh nay lira
dao. Chua ké, rat nhiéu hinh anh tiéu
cuc tir sach v, bdo chi, phim anh va
truyén hinh bao nim qua vé nghé bén
hang dalam ho hiéu sai vé ban.

Vay phai lam sao dé vuot qua chuéng
ngai ndy? Dau tién, ban cin nhanh
chéng chdp nhin nd. Tiép theo, hay
nang cap ky nang giao tiép cia ban dé
c6 thé nhanh chéng va thing thin |am
yén long ddi phuong. Mot khi ho da thu
gidn va thoai mé, ho s3 ling nghe ban
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dugc t6t hon va co thé thiy rd hon sy
chén thanh trong 16i ndi va hanh dong
cuia ban. Nho véy, ho s3 bat dau c6 cam
tinh vatin tuéng ban.

Hay x&y dung mdi quan hé. Hay hoi han
ho va thé hién rang ban quan tam ling
nghe nhirng gi ho ndéi. bung chi
noi “ Ti dang tin lam” , ma hdy thé hién
diéu d6 qua loi néi, giong nGi va ngdn
ngir hinh theé.

2. Khéach hang tiém niang caa ban sy
pham sai 1am. Ban hdy thir tuong tuong
nhé: Ban vira mua mét bo canh méi (néi
chung 1a mua sim mét mén rat ung y
nhu ti-vi, giay dép...) vaham hé mac né
dén gap ban bé chi dé nhan lai nhiing
tiéng cuoi tham hay tham chi 1a nhiing
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10i tréu choc “than thién” tir ho. Ban c6
so diéu d6 khéng? Bi véi khach hang,
ndi so d6 con bi nhan 1én nhiéu 14n bsi
vién canh lang phi tién bac cho nhing
san pham va loi khuyén cua ban trong
thoi gian dai, c6 khi dén miy chuc nam.
Gidy dép, ti-vi hay quin 4o con co thé
dugc quyén gop cho mot té chac thién
nguyén nao do6, nhung chinh sach bao
hiém, phi phat rit tién diu tu sém hay
mot chuwong trinh du tu dai han dau thé
duoc dong gbi va dem tang cho tir thién,
phai khéng?

Cong cu dé danh bai ndi so ndy chinh la
kién thic. Ban cang phd bién chi tiét
hon cho khéch hang ring lva chon cua
ho la théng minh, va khach hang cang
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hiéu rd thi ndi so ban phai d6i dau cang
thu nho.

3. Khéach hang s ban déi tra. Ban biét
rd minh khong phai ké néi dbi. Nhiing
nguoi tirng hop téc cling ban ciing biét
rd diéu d6. Nhitng nguoi thusc mang
luéi nguoi quen caa ban ciing biét rd
diéu d6. Nhung véi khach hang tiém
nang, ban hoan toan la moét nguoi xa la.
Ct nhin cach nhitng by phim Vién Tay
Xuwamiéu ta vi Iir khach xala nhu mot ké
mang diém go ma xem.

Va céch dé danh bai ndi so ndy 1a vuot
gua dugc ngudng “ngudi la” véi khéch
hang. Ban hdy van dung nhitng tac pham
vin hoc, nhitng bai béo tén duong nganh
nghé ndy va nhiing 16i nhan xé, gioi
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thiéu t6t dep tir khéch hang cii cia ban
dé chirng minh véi khéch hang rang ban
rat tot — vi nguoi khéac da nhan xé nhu
vay.

4. Khéch hang tiém ning s¢ phai ra
quyét dinh 161 lao vé tai chinh. Ching
tadalon |én trong méi truong so hdi ng
nan, so nhitng xap héa don phai thanh
todn hang thang, so tién bj tiéu hét truéc
ca khi ta kiém dugc thém. Nhung ban
phai nhd rang “ng nan” khdng phai la
mot khéi niém bat bién. Véi mot cong ty
quy md 16n dang dau tu quy huu tri vao
thi truong chiing khoan, khai niém ng
nan mang y nghia khéac hin so véi mot
gia dinh tré mubn mua bao hiém nhan
tho 1an dau, hay dang dau tu mot phan
nho trong quy tiét kiém caa minh vao
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viéc thué chuyén giatai chinh.

Hay nhan manh lai vé6i khach hang riang
quyét dinh Ién ké hoach quan Iy tai
chinh caa ho 1a vé cung ddng din. Giai
thich cho ho hiéu vé nhiing loi ich ma
san pham va dich vu caa ban va cong ty
ban c6 thé mang dén cho ho.

5. Khéch hang tiém ning cia ban sg
mat mat. N&i so ndy co lién quan mat
thiét dén ndi so thtr 2 — sp' pham sai
lam — vi khi ho pham sai 1am thi sém
mudn ban bé va nguoi than cia ho ciing
S8 biét. Trong tam tri ho, khi sai lam xay
ra, ngudi o I8i chinh 1a ban, vi viéc db
16i cho nguoi khac dé dang hon viéc
nhan sai 1am vé minh rat nhiéu. Ban hay
vuot qua ndi sy ndy bang céch lién tuc
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nhdn manh rang ban va ho la ddi tac
cling 1am viéc dé dat dugc nhitng muc
tiéu cua ho, va gia tri dich vu coa ban
khong hé thap.

6. Khach hang tiém ning cia ban sy
nhitng diéu chwa xay dén trong tuong
lai. Khic tinh caa ndi so ndy ciing la s
hiéu biét. Khi ban gi¢i thiéu mot cach
chuyén nghiép vé nhiing loi ich ma dich
vu cua ban co thé dem lai nghia la ban
dang gitp khéch hang dbi dién véi ndi
s cia minh va nhan ra ching hoan toan
vd can cir. Khi twong lai mo mit tré nén
hiru hinh, ho s& khéng con sy nira.

7. Khéach hang tiém niang sy mic lai
sai 1am qua khir. C6 cau n6i “ Mgt lan
bdt tin, van lan bat tin”. Néu khach
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hang tiém nang cua ban tirng gap phai
mot chuyén vién tu van tai chinh thiéu
chuyén nghiép, ¢ thé ban s3 1a nguoi
phai ganh hau qua & hién tai. B6i véi ndi
So Nndy ciing vay, ban can gidp khéch
hang hiéu rd vé san phiam caa ban, cong
ty cua ban, gia tri da duwgc chirng minh
ma dich vu caa ban mang lai. Hay cho
ho théng tin. Hay cho ho bing ching.
Hay hoi han ho dé tim ra nhitng ndi lo
c6 co so, can duoc giai quyét vagidp ho
giai quyét ching. Ban phai déc long
phuc vu khéch hang tir trude ca khi ho
chinh thirc tré thanh khéch hang cua
ban.

8. Khach hang tiém ning da tirng
nghe 1oi don khong hay vé ban/cong
ty ban/sin phim va dich vu caa
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ban. C6 thé thdng tin bén ngoai nay chi
[a hiéu 1am, co thé né dén tir mot ddi tha
khong dang tin ciy, hodc cé thé no chi la
mot cau binh luan nhét thoi khéng ddng
sy that. Nhung du can nguyén la gi di
nita, néu khach hang da tin nhiing 10i
tiéu cuc vé& ban va cong ty ban thi ban
chi c6 thé dung su that @& chang minh
didu nguoc lai. Lan nira, hdy van dung
nhitng van ban, ba béo, 16i giéi thiéu
tich cuc v& ban, cong ty ban va sin
pham caa ban. Ban ciing c6 thé can nhic
viéc lién lac tryc tiép vai nhitng khéch
hang quen d& hai long dé ho gitp ban
cung ¢b luan diém ciaminh.

Tom lai, ban sp khéng ky thanh cdng
hop ddng thi khé&ch hang tiém niang cua
ban ciing so phai ky hop dong. Va néu
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ban la mét chuyén vién ban hang thanh
codng, nhiém vu cia ban la phai danh bai
duoc ndi so tir ca hai phia

Ban hoan toan c6 kha nang. Hay so it di!
Hay diing cam Ién!

5BUOC PON GIAN PE THIET LAP
LIEN KET THUC

Con nguoi ta cé 5 giac quan: thi giac,
khiru giéc, xuc giéc, thinh gidc va vi
gi4c. Mdi gidc quan ndy déu la cong cu
dé ching ta tro thanh nhitng nha vé dich
trong mét chinh ching ta ciing nhu trong
mét cong ty va khach hang caa ta. Mdi
gi4c quan doc 1ap ndy két hop véi nhau
giup ching ta hinh dung dugc mot birc
tranh toan canh chi tiét hon vé thé gioi
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xung quanh. Mdi chuyén vién tai chinh
déu c6 bd cdng cu 5 mén ndy dé gidp
khach hang ciing hinh dung dugc buc
tranh toan canh chi tiét hon vé thé gii
quanh ho, ma trong thé gidi 4y co ca ta
nira. Bo cong cu caa ching ta gom:

1. Nu cudi chan thanh

2. Ky nang giao tiép qua anh mat
3. Loi chao

4. Céi bt tay

5. Céch gi6i thiéu ban than dé c6 dugc
thong tin khéch hang

Ngay gidy dau tién gap mat, khach hang
tiém nang cua ban da bat dau danh gia
ban. Néu noi hen gap la mot khu dai
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sanh, c6 khi ho da dic két xong 4n
tuong dau tién vé ban qua céch ban
bugc dén vi tri caa ho, truéc ca khi ban
c6 dip gui 16i chdo hay moi bt tay. An
mac xué xoa, bugc di khap khénh, dang
nguoi khdng thang thém, tac phong quéa
ram r6 hoic qua tw man, v.v... déu la
nhitng yéu té khién co hoi caa ban bién
mét trudc ca khi nd xuét hién.

Ban chi ¢ 10 gidy dé tao an tuong dau
tién.

Néu ban thuong dung ngdi khdng yén
truge nhirng budi gap dau tién, dung lo
ling qua. Biéu hién nay 1a hoan toan tu
nhién. Chinh nhitng chuyén vién uu td
nhat trong nghé ndy ciing gap tinh trang
nhu ban. Thuc chét, sy lo lang ndy chinh

166


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

la tdc nhan gilp tang sy tap trung cua
ban. Néu khéng con cam thay lo, ban rat
c6 thé dang tré nén tw man. Diéu ndy s&
khién ban mac nhiéu I8i hon va té nhat
|a thit bai nhidu hon trong viéc gianh
dugc hop dong. Khi lo ling trugc mot
budi gap g&, hay cb gang thu gian.

Ngay ban than téi trugc khi 1én san khau
dién thuyét van c6 chit lo ling khong
yén, du trong sudt sy nghiép huan luyén
t6i da kinh qua gan 5.000 budi hoi thao.
Su lo ling d6 dén chi vi t6i qua mong
muén c6 mot bai dién thuyét tot nhit dé
gui dén tirng ngudi dudi hang ghé khan
gia.

Vi vay, h@y luu ¥ ngay khi ban khéng
con thiy lo lang nita. Tinh hinh da thay
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d6i roi u? Thay ddi ra sao? Néu ban
khéng con quan tdm mot cach chan
thanh dén khéach hang nira, ban s& danh
mat sy chuyén nghiép va tinh nhué cia
minh, va didu d6 s thé hién ra bén
ngoai.

Tuy nhién, ciing cin danh gia xem sy
bon chdn khdng yén cia ban c6 nghiém
trong dén mirc ban mudn ndn ca ra tam
tham dat tién caa khach hang khong.
Néu d6 latinh huéng ban gap phai, c6 |
ban nén can nhic mot nganh nghé khéc,
hoic it nhat 1a ngdi xudng kiém tra lai
V6i CAp trén/ddng nghiép/nha cung cip
vé kién thic san pham, ciing nhu qué
trinh huan luyén tro thanh chuyén vién
tu van tai chinh cia ban trugc khi tiép
tuc hen gip khéch hang.
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Khoéng phai a ciing c6 thé tru viing
trong nganh dich vy tai chinh. Néu ban
két luan rang nganh nghé tuyét voi nay
khéng phu hgp véi ban thi ciing khdng
sa0. Tt hon hét 12 ban nén roi nganh va
chon mét cbng viéc khac co lgi hon,
thay vi ép budc ban than phai [am diéu
khéng thich hop véi minh. Tuy nhién,
néu ban c6 kha niang dep yén su chon
ron lo 1ang trong long, ban van cé thé
tiép tuc vé6i nganh.

Va dirng nén chi nghe thdi, ma hdy thuc
sir lang nghe bang toan b sir tap trung.
Ngoai ling nghe nhitng cau chir khéach
hang néi ra thanh 15i, ban con phai dé ¥
nhirng théng diép quan trong khéng kém
ma khéch hang thé hién qua ngbn ngir
hinh thé, téng giong hay cir chi. Nhiing
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cau nhu “Téi hiéu”, “Vang” cd thé s3
rat hiru ich néu sir dung dang thoi diém.

Gat dau dong tinh khi phi hop. Ngoi
nghiéng vé phia truéc. Giao tiép bang
anh mat. Lang nghe bang tat ca céc giéc
quan nhitng diéu khéch hang tiém niang
muén néi.

Tiép theo, hay dién giai noi dung khéach
hang muén truyén tai. Boi khi diéu
khach hang néi thanh l6i khéng hoan
toan tring khép véi noi dung ho muén
ban hiéu, va dé lamot trong nhiing |y do
khién ngdn ngit hinh thé tre thanh cong
cu vo cling quan trong khi giao tiép. Ban
can biét cach hiéu duoc nhitng diéu ho
khéng néi ra thanh loi. Néu can, ding
ngai x&c nhan lai cach hiéu caa ban bang
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nhitng cau hoi phl hop, vi du nhu: “ Y
anh ch; 1 hién gio anh chi chwra c6 bt
cir ké hogch tai chinh dai hgn nao, toi
hiéu vdy c6 ding khong a?” .

Quan trong nhat 1& ban va khéach hang
phai hiéu nhau, va néi cho ciing thi d6
chinh la tréch nhiém ctaa ban. Mét luu y
danh cho ban la phai luén dung céach
dién giai dé hiéu. Néu dé y thiy khéach
hang khéng gat gu dong tinh, hoic
khéng nhanh chéng c6 céu tra loi cho
cau hoi cua ban, hdy ra lai xem ban cé
duing qué nhiéu tir chuyén mén khong va
“chuyén ngi¥” chiing thanh nhitng cau dé
hiéu hon véi khéch. Du khéach hang c6
bing dai hoc hay 1a chuyén gia nganh
khéc, hoic du ban thiy khéch 1a nguoi
thdng minh thi ciing dirng nén ngd nhan
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rang ho hiéu dugc hét ngén ngir chuyén
moén trong nganh cua ban. Néu khach
hang ctr phai lién tuc “tra tir dién” trong
dau khi nghe ban néi, hai bén sg khé ma
hiéu nhau.

Viraling nghe khéch hang, ban phai vira
x&c nhan lai nhirng théng tin minh nghe.
Ct hoi lai néu can thiét. Quan trong la
ban phai hiéu dugc moi thdng diép cua
khéch hang qua ca 16i néi 13n biéu hién
hinh thé. Ban c6 thé ghi chép khi ling
nghe khach hang, khéng sao ca. Viéc
nay thé hién ring ban that sy muén ling
nghe ho, that sy cht y dén tiéu tiét va
rang ban languoi can than. Py chinh la
nhirng phim chat ma khach hang mong
muén & mot chuyén vién dich vu tai
chinh.
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Ban s3 x&c dinh duoc phan ndo rang vi
khach nay c6 hing tha thuc sy véi
nhitng théng tin minh cung cap chua,
ciing nhu ¢6 phai 1a mét khach hang phu
hop vai tiéu chi caa cdng ty ban khéng,
sau khi d tro chuyén dugc mot lac. Néu
ho 1a khéch hang phii hop, ban hay didu
chinh |6i n6i cia minh sao cho moi cau
néi déu nhin manh nhiing loi ich ma
dich vu cta ban c6 thé mang lai cho ho.
Néu dich vu caa ban chua phtl hop 1dm
véi nhu cau caa ho, ho van co thé tro
thanh mot nguon gidi thiéu quy gia cho
ban. “Tiéng lanh don xa’, nén du hop
dong nay khong dugc ky, ban van con
co hoi cho nhitng hop dong tiép theo
nho 1oi gidi thiéu tét dep cia vi khéch
hdém nay.
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Cudi cung, viéc bao dam dugc rang
khéch sz gigi thiéu minh véi nguoi khac
la mot budc vo cuing thiét yéu trong qua
trinh giao tiép véi khach hang. Toi s
tam géc cha dé ndy sang mot bén dé
dén Churong 8 s3 néi rd hon, nhung hién
gio, toi chi xin nhic ban rang du khéch
hang tiém nang ban gip c6 phu hop Vvéi
dich vu cia ban hay khéng, hdy ludn dé
nghi ho gigi thiéu ban véi nguoi khac.
Va ban con nhé nhitng gi téi néi
& chuwong 3 cha? M6t chuyén vién tu
van tai chinh lanh nghé s& khéng goi
khéch 1& “ngudn giéi thiéu” ma s3 thay
bang cum tir “ngudi gisi thisu”.

HAY MIM CUOI VA THE GIOI SE
MIM CUOI CUNG BAN
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Céch mot nguoi cudi boc 16 rat nhiéu vé
tinh céch cua nguoi d6. Nu cudi 4y c6
chén thanh khéng? Hay la gia tao?
Nguoi ta khdng danh cam tinh va sy tin
tuong cho nhitng ké gia tao, va chic
chin ciing khéng mudn hop téc l1am an
vai ho.

Khi cuoi, hdy van dung toan bd co mat
vabao dam nu cudi phai that ty nhién va
chan that. Mot nu cuoi thanh that sg
khién khéch hang cam thdy mubn cuoi
theo, 1am ho thay nhe nhdm va thoai méi
dé bt dau budi néi chuyén. Mot nu cudi
twoi tin d& dang danh tan moi cing
thing. Nhu toi d& dé cap ¢ phan trugc,
khéch hang cuaa ban ciing lo ling y nhu
ban vay, thim chi con hon ban nita. Vi
thé, hay no nu cudi dé gidp ban than bt
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cing thang, ciing la dé giup khéch hang
“dé tho” hon, qua d6 dat dugc két qua
hai bén cung co loi.

Co6 mot sy that co I8 s3 kha bat ngo véi
ban: khéng phai chuyén vién kinh doanh
nao ciing ¢4 nu cudi dé mén. Toi co
quen biét mot vai nguoi rat quang giao
va c6 khiéu hai hudc tuyét voi, nhung
lai s& hitu mot nu cudi... khd nhin. Co
nguoi cudi dep bam sinh, c6 nguoi
khéng. Néu ban thuoc nhém “khéng”,
hay danh ra mdi ngay nua tiéng trude
guong dé luyén tap cudi nhanh va tu
nhién. Ban dau c6 thé ban s& thiy ky
cuc. Néu nguoi nha ban di ngang ngay
IGc ban dang tap cuoi, c6 & ho £ nghi

I3
“wA

ban “4m dau” mat rdi. Nhung hay tin i
tdi, nd luc va sy xau hd cua ban s8 duoc
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dén dép xiring dang.

Mot nu cuoi dep lata san vo giavala
mét trong nhitng cong cu quyén lyc nhat
ma ban c6 thé so hiru. Hay quén thanh
ngir “ngam bd hon 1am ngot” di. Nu
cudi ciamot nha vo dich dén tir sy ngot
ngao vathanh qua giatri.

NGON NGU CUA POl MAT

Cau n6i “POi mat la cia s6 tam
hon” qua that rat chinh x&c. Mot trong
nhitng c&ch hiru hiéu nhit d&é xay dung
mdi quan hé valong tin noi khach hang
tiém nang chinh |a giao tiép qua &nh
mét, vi ah mat |a mot cong cu ngén
ngir hinh thé tich cuc co ban nhat. Rt
khé dé c6 thé “ndi doi” qua anh mét, vi
d6i mat cua chiing ta va cach ta sir dung
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chang c6 mot ngbn ngir riéng ma moi
nguoi déu co thé hiéu thiu. Ban nghi
xem, nhirng nguoi da ting lra ban ¢
nhin xuéng hoic nhin di chd khéc khi
thot ra cau nGi doi khdng? Trir nhitng ke
Itra dao chuyén nghiép (va mot bd phan
nho c&c em “tudi teen”...), hiu hét chiing
ta déu khé ma nhin thing vao mat doi
phuong khi nGi di.

Vi vay, du ban ¢6 la nguoi trung thuc
nhat doi di chang nira, néu ban khdng
thé nhin thing vao mit khach hang khi
giao tiép, ho s nghi (chu y hodc chi
trong tiém thirc) rang c6 céi gi d6 khong
n, rang ban dang khéng néi that hoic
chi n6i mot phan sy that. Ban bét budc
phai c6 ky nang giao tiép bang anh mét
mot cach thoai méi, tu tin néu mudn tru
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virng trong nganh dich vu tu van tai
chinh. Néu ban vén co tinh e then tir
nho, ban c6 thé tap huéng anh mat cua
minh v&o diém gitra 16ng may hoic 1én
sdng miii caa ddi phuong. it nhat thi khi
d6 ban ciing d& nhin dugc ding hudng;
va cang luyén tap, ban s£ cang tu tin
hon.

Tuy nhién, ban hdy nh¢ ring giao tiép
bang anh mat khéng phai moét cudc thi
xem ai khdng chop mit 1au hon. Néu
ban cir nhin xody vao khéch hang, cé thé
ho s3 cam thiy khé chiu va khdng mudén
sir dung dich vu cia ban. bung nhin
chim cham vao mit nguoi khac qua 1au,
vi nhidu nguoi coi d6 1a mot hanh dong
de doa Céch giao tiép biang anh mit
dang d6 1a né nu cuoi, déi mat vai gidy
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va nhin xudng tap ghi chép cua ban, ho
so cia khach hang hoic mot chd nado
khac hop .

LOI CHAO CAO HON MAM CO

Viéc mo dau cudce trd chuyén bang mot
loi chdo hoi cd vé la didu ai ciing thira
biét, nhung thuc té 1a t6i da gap nhiéu
chuyén vién tu van tai chinh lo ling vé
bai gi6i thiéu cia minh dén ndi vira gap
mat & ho ap vao tiép thi ngay lap tuc.
Mot 101 chao khéng chi 1a phép lich su
thong thuong ma né con la mot phan téc
phong khang thé thiéu caa mot chuyén
viéntai chinh.

Viéc ban chao thé ndo va véi téng giong
ra sao con tly vao nhiéu truong hop
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khéc nhau. Vi dy, ban khong thé sir
dung céch chao dbi véi khach hang quen
l&u nam hodc nguoi than, ban bé minh
khi gap khéach hang tiém nang. Hoac vi
du, khi tiép xtc véi ngudi maoi gap lan
dau, ban khéng thé chao kiéu “ Ay, anh
ban!” . Hay danh 16i chao than mat, doi
thuong khi mdi quan hé gitta ban va
khach hang da tré nén than thiét. Tét
nhét 1a hdy giir cach xung hé trang trong
v6i khéch hang dén khi n& ban dugc
phép goi tén than mat hon.

CAI BAT TAY “AN TIEN”

Bit tay 1 mot phan quan trong trong 1i
ch&o. Hau hét moi nguoi déu cho doi céi
bit tay cua ban khi gap mat, va néu n6
khong xay ra, ho c6 thé s& cam thiy bj
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xdc pham. C6 nguoi thich bt tay, c6
nguoi lai ngai ngling. C6 nguoi thiy so
hodc cam thiy khé chiu véi viéc bt tay,
lai c6 nguoi mudn bét tay nhung vi ly do
ca nhan nao d6 ma khong thé. Vay lam
thé nao dé ban doc vi dwoc ddi phuong
& chu dé nay?

Day, toi sz bat mi cho ban mot bi quyét
kha hitu hiéu ma téi da phét hién ra, do
l& dat tay phai bén hdng, hoi co tay ra
phia truéc. Pay 1a ngdn ngir hinh thé
cho thdy ban da sin sang bit tay, va néu
nguoi kia mudn dép lai thi ho 3 gio tay
ra. Khi d6, ban c6 thé bit tay ho. Néu ho
khéng mubn bit tay, ban ciing s khéng
bi “h¢” vi chiatay raqua som, vaban co
thé tha long tay minh hoac dua tay ra
hiéu moi ho ngdi.
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bung phat v néu khach hang khéng
mudn bt tay. C6 vo van ly do dé nguoi
ta tir chéi mot ca bét tay, vi du nhu
nhiéu nguoi khong thich cham vao
nguoi khéc ching han. Ciing c6 thé ban
s& gap phai mot khach hang hay ra mo
héi trom hoac bi thuong, bi bim tim &
tay va véi ho, viéc bt tay co thé gay
khé chiu.

Khi nén bét tay, ban hdy gio tay ra va
nam lay toan bo ban tay dbi phuong roi
lic nhe nhung dut khodt. Luu ¥ & dirng
nén cb gay 4n tuong bang cach nim tay
ho chat dén thit ca mach méu nhé! Tuy
nhién, ciing khdng nén nim long Iéo
qua Va hay nhd nhin thing vao mét
khach hang khi bt tay.
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Néu khéch hang cia ban 1a mot cip vo
chdng, hdy bt tay ca hai nguoi. Néu ho
mang con theo, hdy bét tay chau bé ludn.
Piéu ndy s3 1am bé hai 1ong va gy 4n
tuong tét voi bd me cia bé. Nén nhg,
ding bao gio xoa dau hay beo ma bé.
Céc bé rat ghét miy tro ndy. Hoi nho
ban cting vay con gi?

GOl PUNG TEN

Khi goi dién lan dau cho khach hang
tiém nang, ban phai goi dung duoc hai
cé tén: tén bgn vatén vi khach. Ho can
duoc biét ding tén ban va phai nhé dugc
n6.“ Chao anh, tdi 1a Tom Hopkins. Rt
han hgnh dwoc tro chuyén véi anh hdm
nay” . Hay bao dam rang ho nghe ding
vanhd ding tén ban, vi néu ho goi nham
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tén ban va ban phai sira lai cho dung thi
phan trinh bay sin pham caa ban & bi
gién doan. “Phép mau” bi hdéagiai, vacd
thé ban s& phai mat kha nhidu cong sic
dé dua phan trinh bay cia minh vé ding
huéng nhu cii.

Con d6i voi tén cia khach hang, hién
nhién & ban phai nhd cho that dung.
Néu |a mot céi tén hiém gap, dung ngai
ngan hoi ho céach viét dang. “ Chi Vi 4.
La ‘i ngan’ ding khdng ¢?” . Tréi véi lo
ling cua ban, diéu nay sz khién ho cam
thiy duoc ton trong qua cach ban cha y
dén tiéu tiét va huéng dén sir chinh xéc,
vi ddy déu la nhitng dtc tinh caa mot
chuyén vién dich vu tai chinh xuét sic.

Hay luén thé hién sy ton trong va phép
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lich su khi trd chuyén voi khach hang.
Ho ludn dé y, cam kich va ss d4p 1oi ban
khi dugc ton trong. Khéach hang doi hoi
su ton trong, va do la mot doi hoi chinh
dang. Chi can lam theo hudng dan trén
cuatoi 1a ban chic chin cé dugc sy khoi
dau subn s¢ véi khéch hang tiém nang,
qua dé tién dén budc tiép theo 1a xay
dung lién két thyc.

THUYEN PEN PAU CAU TU
NHIEN THANG

Nhiéu chuyén vién tu van ta chinh toi
tirng tiép xuc nghiém khic véi viéc kiém
soét tién d6 hop ddng dén mirc ctir nhu
ho la s quan quan doi vay. Céch kiém
sodt nhu vay co thé &p dung duoc Véi
binh si hodc thanh vién cua d6i kén
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trung hoc, chir néu p dung lén khéch
hang tiém ning, ho st “cai sb de’ vai
ban va chuyén huéng sang mét chuyén
vién khéc ngay.

Hién nhién, ban, mot chuyén vién dich
vu tai chinh, hoan toan c6 quyén kiém
soét tién do hop dong, nhung ban khéng
thé 1am didu d6 mot cach ép busc hay
qué khit khe, ma thuc té ban can thé
hién nguoc lai ban phai khién khéch
hang tiém nang cam thiy thoai méi, nhe
nhang trong qua trinh hop téc.

Ap lyc du it di nhiéu déu la ban chit
cua viéc giao thiép véi khéch hang tiém
nang, nhung tin tét 1a ban hoan toan c6
thé trin &p n6 bang su lich thiép va tén
trong khach hang. La mét chuyén vién
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dich vu tu van tai chinh lanh nghé, ban
da nam chic sy thanh cong trong tu
tuong trude ca khi gap go khach hang.
Trong khi @0, khach hang cua ban lai
danh toan bo tu tuong caa minh dé tao
btrc tuong ngin céch gitra ho va nhirng
dich vu ma ban muén gidi thiéu. B6 1a
vi ho lo ldng. “ Nhé minh mydt hét tién thi
sa0?”, “ Nhé tay tw van @6 lira hét tien
cua minh thi sa0?”, “ Mdt hét tien réi thi
phdi lam sao day?”, v.v... Khach hang
cua ban co |é dang kha hoang mang khi
phai chi dong ra quyét dinh lién quan
dén tién bac. Trong mat ho, ban & mot
ngudi hoan toan xa la (ma ho mong 13)
giai dap duoc nhirng cau hoi cua ho, du
trong tham tam ho van biét chinh ho mai
languoi nam giir nhirng 1oi giai dép do.
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Ho khong biét dugc ban c6 dang tin hay
khong. Vai ho, rit co thé ban la mot
nguoi Xuit hién dé lira hét tién bac ma
ho 6. C6 thé ho s3 nghi “ Ci# canh giac
trueéc van hon” . Hoac ho néi ngay dau
budi trd chuyén ring ho s3 khéng voi
quyét dinh dat diém bét ctr diéu gi, ma
ho chi dén dé ling nghe tit ca nhiing
théng tin ban c6. Ho chua mudn cam két
gi ca.

Tuy ban thira biét ban chinh 1a mot
chuyén vién tu van lanh nghé, nhung
khéach hang van chua tin didu d6. Vay
nén ¢ mdi “vong dau”, ban phai cho
thiy su chuyén nghiép tirng budgc mot,
va dudi ddy 1a 3 budc don gian dé giam
nghi ngo tir phia khach hang, gitp ban
tao dung mdi quan hé dua trén si tin
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tudng.

1. Khen ngei khach hang. Chi cin mot
chdt leu tAm khi 1ing nghe va quan sét
khéach hang, ban hoan toan co thé tim
thiy diém dang dugc khen ngoi tir ho.
Hay khen quan &o ho, hoic mét birc anh
trén tuong hay trén ban ho, hoic mot
btrc tranh treo trong phong lam viéc cua
ho. Ban ¢6 v sb lya chon. Vai phut tro
chuyén vui vé s3 khién ho thu gian hon,
ttr d6 6 cam tinh véi ban hon, va day sz
I& nén tang cho mdi quan hé dya trén s
tin tuéng 1an nhau.

Luu y, h@y lua chon loi khen hop ly.
Néu dira con ngd nghich cua ho dang
gdo thét am 1, pha banh vin phong ban
va con “sit” mot phét vao ong quyén
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cuaban thi 16i khen “ngoan ngoén” danh
cho dira tré dy s& bién ban tro thanh mot
ké¢ dbi trd Thay vi vdy, ban co thé
n6i: “ Ui cha, chau bé nha anh ch; c6 cu
d& manh mé that. Chau cd trién vong tré
thanh cau thi siéu sao day” . Ong quyén
cua ban c6 thé duoc xoa diu sau, nhung
khéch hang cia ban can dwoc quan tam
ngay tic thi.

Ngoai ra, ban can phai chan thanh khi
trao tang loi khen. Khach hang cua ban
dang lo lang va ho rat d& hiéu 1am y ban.
Hay ch( y dén ting chi tiét. Du tinh
hudng cé kho déanh gia dén dau, ban van
c6 thé tim duoc mot chi tiét dang khen,
du chi don gian nhu viéc ho dén bubi
hen kha ding gio. Hay tan dung co hoi
d6 dé 1am bau khéng khi than thién hon,
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tao tién dé subn s¢ cho phan trinh bay
san pham caa ban.

2. Ngoi doi dién khach hang. Budc nay
khong khé chit ndo, nhat 1a néu budi
hen dién ra & van phong cia ban. Con
néu ban phai dén tu van tai nha, ¢ gang
thu xép dé dugc ngoi ddi dién véi khéch
du la ¢ phong khéach hay tai ban an trong
bep.

Khi ngdi ddi dién, ban cé thé nhin vao
mét ho, dong thoi dé y duoc bat ky su
giao tiép qua &nh mat hoic ngbn ngir co
thé ndo giira ho voi nhau. Tir vi tri ndy,
ban s¢ dé dang quan si duoc khéch
hang @ hiéu ré hon vé théng diép ho
mudn truyén tai.
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3. Tao diém chung. Khong it chuyén
vién dich vu tu van tai chinh van hiéu
lAm rang dé tao diém chung, ho phai ndi,
nGi va néi khéng ngirng vé du loai chi
dé& dén khi tim duoc mot cha dé hai bén
cuing hirng tha. Céach nghi ndy lasai lam.
Hay thé hién ring ban ciing & trong tinh
hudng twong tu nhu ho bang mét phong
thé chuyén nghiép.

“Anh Bob va ch; Betty nay. Ngoai gio
lam viéc, tbi ciang la mgt nguoi tiéu
dung hét nher anh chi théi. Va cing nhuw
anh chj, tdi luén nhim téi nhing sin
pham tot ¢ murc gia vira phdi. Nhung toi
khéng phdi 1a chuyén gia vé mpi sin
pham, vdy nén téi cing phdi tim dén
nguoi am hiéu vé cac sin pham tdi can,
gilp t6i hiéu nhing céi loi va hai cia
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mat hang téi dang musn mua. PO 1a
cach dé t6i dwa ra dwoc nhing quyét
dinh théng minh. Va hém nay, mong
muon cua toi 1a tgo dieng niém tin véi
anh ch; trén cuong vi mgt chuyén gia
chién luoc tai chinh. Thé nén téi mong
anh chi ci thodi méi dwa ra bat cir khac
mac nao.”

Vai cau virardi s khong chi cang cb sur
chuyén nghiép cia ban ma con lam cho
khach hang nhe nhém hon, qua dé tao
mbi lién hé véi ho. Lic ndy, chic hin ho
da bat dau tin - hoic da tin hoan toan -
rang ban la mot ddi téc chan thanh véi
muc tiéu duy nhit 1a gitp ho tim nhirng
mbi dau tu tuyét voi va phd hop nhit véi
nhu ciu cu thé caa ho.
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PUNG SQ, SAPTHANH CONG ROI

So hé |a buc tuong chin gitra sy giao
tiép chan thanh, va nhiém vu cua ban
chinh la treo, bo, lach qua, tham chi |a
dap nét buc tuong d6. Pay 1a mot nhiém
vu hét sic thiét yéu - ban ding nén lo
Il Toi bao dam rang 99% céc budi gap
khéch hang caa ban déu c6 sy hién dién
cuandi o so. Vi vay, toi xin dé xuat quy
trinh 3 bude dé vuot quandi so.

1. Gitp khach hang bét cing thang
(Céch thuc hién da dé cap ¢ phan truge)

2. Thu thip théng tin
3. Cung cap thdng tin

Hay gilp khéch hang thay ring ban thuc
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sy quan tam dén ho ciing nhur nhirng thir
thach ho phai d6i mat, va ban chan
thanh mudn dua ra mot giai phap phu
hop véi nhu cau caa ho. Vay lam sao dé
ban thuc hién duoc diéu nay? Bang céch
dat cau hoi. Ai, cai gi, & dau, 1ac nao, tai
sa0, bang cach ndo, v.v... Hay hoi mot
cach lich sy va than thién dé tim hiéu
thong tin vé& cudc sbng caa ho, vé nhu
ciu, ngan sach, muc tiéu, so thich, diéu
khéng wa thich va ndi so hd cua ho.
Nhitng cau hoi than thién nady rét c6 ich.
Chung gitp ban thu thap duoc nhirng
théng tin can thiét & chon ra san phim
hay dich vu phli hop véi nhu ciu cua
khach hang. Ngoad ra, ching con thé
hién cho khéch hang thay riang ban chan
thanh mudn ho trai nghiém dich vu tét
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nhét, rang ban rat ky tinh khi 1am viéc,
varang ban v cling chuyén nghiép.

Khi da trang bi du nhitng “vii khi” ké
trén, ban hoan toan sin sang cho bat cir
cudc hen ban hang nao va cam giéc
nhon nhao trong long ban ciing dugc
xoadiu.

Cudi cung, hdy nhé phai ludn dit nhu
cau caa khach hang tiém nang 1én hang
dau. D6 la cach dé tao nén mot su

nghiép bén viing.

“Piéu kién tién quyét dé thanh cong la
phai c6 muc dich.”

- Theodore T. Munger
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CHUONG 5: BAN HOI, HO TRA LOT -
POI BEN CUNG CO LOT

La mot chuyén gia trong nganh nay,
chic han ban da biét minh can nhitng
théng tin gi dé 1am viéc hiéu qua. Va dé
c6 dugc nhirng théng tin d6, ban can
mot danh sach nhitng cau héi khéng-
gay-canh-gi&c dé thu dugc cau tra 10i tir
phia khéch hang. Néu ban khéng &p
dung nhitng phuong phép dat cau hoi
ddng dn, ban sz kho ma thu duoc tat ca
nhitng thdng tin ban can.
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Dudi day 1amot sb cau hoi mau ban co
thé tham khao. Nhiéu khéach hang
thuong khéng miy hado himg khi phai
ban vé nhitng van dé c& nhan hay nhiing
van dé lién quan dén tai chinh. Bé bat
dau thao luan vagitp ho csi mé hon, tot
nhit 1 ban nén dat van dé thanh that va
thang than. “ Téi khong c6 y xoi mdi viéc
c& nhan, nhung dé c6 thé phuc vy anh
chi tot nhat, t6i can phai hsi anh chi vai
cau mang tinh chat riéng tu” .

« Muyc tiéu tai chinh ngén han va dai han
cuaanh/chi lagi?

» Hay liét ké cac mon no I6n caa anh/
chi.

« Anh/chi d& lén ké hoach dau tu tai
chinh thé nao rdi?

199


https://lamwebthatde.net/
https://lamwebthatde.net/
https://hoimesach.com/

* Kiéu ké hoach d6 c6 hiru ich khéng?
Vi sap anh/chi hai 1ong (hoac khong) vai
no?

» Anh/chi dang thué nha hay dd mua nha
riéng?

e Hay miéu ta that chinh xac tinh hinh
tai chinh hién gio ciaanh/chi.

« Anh/chi dang dau tu vao nhiing gi?

 Anh/chi c6 hai long véi nhitng khoan
dau tu d6 khong? Tai sa0? Tai sao
khéng? Anh/chi c6 hirng tha véi nhitng
hudng khéc khéng?

« Nhitng yéu t6 ndo khién anh/chi co
nhitng nhu cau nhu hién nay? C6 phai
anh/chi bat ngo nhan ra sb tién dé danh
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nghi heu ctia minh khéng du, hay anh/
chi c¢6 nhitng khoan thira ké khéng
ludng trugc? Co thé trong tuong lai s3
phai chi nhitng khoan 16n? Mudn bao vé
giadinh tét hon?

 Néu c6 thé, anh/chi s3 thay d6i gi vé
tinh hinh tai chinh hién tai cua minh?
Tai sa0?

« Anh/chj dinh trai qua nhitng nim cubi
doi o dau?

« Anh/chi ¢ ngudn thu nhap néo da tir
lau khéng sir dung dugc khong? Vi du,
mot khoan tién gui tiét kiem matién 14
van tich lity chua ding dén?

« Khi thay dbi, anh/chi c6 phai & nguoi
dung ra quyét dinh khéng? Hay 1a ca
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anh/chi va ban d6i? Anh/chi cé dinh
tham khao y kién ciiaai khac khong?

e T6i mudn trinh bay véi anh/chi giai
phép téi wu nhit cho tinh hinh hién tai
cua anh/chi. Lac nao thi thuan tién cho
anh/chi?

Ban cang hiéu rd vé khach hang ciing
nhu vé nhu cu va nhitng khé khan cua
ho, ban s3 cang d& thiét ké nén giai phép
téi wu cho tinh hinh cua riéng ho. Khi
dat cau hoi, ban can nhé |a phai doi cau
tra 1oi. Bung thic ép kh&ch hang nhu
hoi cung, ma hdy kién nhan va thuc sy
ling nghe cAu tra 1oi caa ho.

Khi 1ing nghe khéch hang tra 1oi, hay
ghi lai nhirng théng tin ho cung cip cha
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dung nghe chiéu I¢ hoic khong quan
tam dén cau tra loi caa ho. Thong tin
chinh 1& chét x(c tdc manh m& thic day
sy thanh céng caa mot hop dong, hay
néi cach khéc 1a yéu té tao nén tinh
hubng d6i bén cuing c6 lgi cho ban va
khéch hang tiém ning caa ban.

HAI CACH PAT CAU HOI

Trong giai doan dau cua quy trinh ban
hang (tim khéch hang tiém nang, bat dau
xuc tién, gisi thiéu nhirng dich vy chic
chan pht hop), nhitng chuyén vién tai ba
déu uu tién dé cho khéch hang dugc néi.
Khéch hang tiém nang phai 1a nguoi néi
dén 90% thoi luong khi trd chuyén voi
ban. Thoi khic dé ban “téa sang” van
chwadén.
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Dé khéach hang tiém nang chia s¢ that
nhiéu va qua d6 cung cap cho ban nhirng
théng tin can thiét, ban can biét cach dat
cau hoi. C6 hai dang cau hoi:

« Céau hoi dong
* Cau hoi mg

Cau hoi déng la nhirng cau co thé tra
loi “C&” hoac “Khéng”. Thuong thi
dang cdu hoi nay nén tranh, vi chang
khéng gitp gi nhidu cho viéc thu thap
théng tin ma con ¢ thé 1am cit ngang
qué trinh giao tiép. Vi du, khi mot nhan
vién ban hang dat cau hoi dong theo
kiéu: “Toi co thé gidp gi cho anh/chi
khdong?”, ho thuong nhan lai cau tra
loi: “ Khong, téi chi xem qua théi!” . Khi
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d6, nguoi nhan vién st bi roi vao tinh
hubng khé xir vi khong thé tiép tuc tro
chuyén véi khach hang duoc nra. Céu
tra 16i“ Khong” s khién viéc ban hang
bi chian dang. Khi nhan dugc cau hoi
déng, khach hang thuong s& tra
loi “ Khong'” .

Mat khac, nhitng cau hoi mé - hay con
goi la nhitng cau hoi kham pha - s2
khién d6i phuong phai duara cau tra 1oi
v6i thdng tin chi tiét. “ Anh chi c6 nhu
cau tw van vé bdo vé tai san, chuyén
hwéng dau tuw véi nguon von dang sin
c6 hay tham khdo cac kénh dau tu trién
vong ¢ 1&i cao trong thoi han ngan?” .
Ban thiy ddy, ddi phuong s3 khéng thé
d4p ngin gon “ C&” hoic “Khéng” voi
cau hoi nay. Ho buoc phai duaracau tra
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161 ¢6 noi dung day du va ban co thé tan
dung nhitng théng tin trong d6 dé dat
thém cau hoi nhim thu dwgc nhiéu
théng tin hon nira.

Nhitng chuyén vién dau nganh thuong
hoi nhiéu hon néi. Hoi hay va hoi di s3
mang lai cho ban “bo gidp bét bai” trong
viéc chirng minh cho khéch hang thay
rang san pham va dich vu cia ban la lva
chon tdi uu cho nhu cu cu thé cua ho.

BALUU Y KHI PAT CAU HOI

Hoi hay va hoi da la mot phan thiét yéu
cua ky nang ban hang xuit sic. Vi vay,
t6i dau tu rat nhidu chat xdm qua nhiéu
nam dé ddc két nhitng kién thee téi thu
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thap duoc thanh 3 luu y don gian dudi
day.

1. Phai tao dwgc méi lién két véi
khach hang trwéc khi bat tay vao
kiém soét cuc dién bang cac cau hai

Viéc tao dugc mdi lién két voi khéch
hang larat can thiét, vi han nhién khéng
a mubn hop tac voi nguoi minh khéng
c6 cam tinh hay tin tusng. Néu ho
khéng c6 cam tinh véi ban, ho s3 chang
bao gio mudn tin ban. Tuy ban khéng
can phai tay bat mat mirng nhu tri ky xa
céch l1au ngay ngay khi m¢i gip ho,
nhung viéc khién ho c6 cam tinh véi ban
ngay tir ddu |a rat quan trong. Va day
chinh 1& mét trong nhitng |y do dé danh
va phut tro chuyén than thién truac khi
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ban thé hién ky nang ban hang.
2. Gitr nhjp phan xa cho khach hang

Thong thuong, khi nguoi ta suy nghi 1au
trudce khi tra 16i mot céu hoi, ho thuong
nghi lan man dn nhitng kha nang tiéu
cuc vadiéu dé anh huong dén cau tra [
ho dua ra. Hau hét khéch hang caa ban
S8 tim duoc |y do dé ban 10, trir phi ban
6 thé giir nhip trao d6i théng tin véi
khéch hang qua viéc hoi vatra loi. Lam
duoc diéu ndy mot cach tu nhién, khdng
tao cam giac ép budc cho khéch hang la
ca mot nghé thuat, va ban chi co thé
thanh cong néu ban kién tri luyén tap,
luyén tap va luyén tap cho dén khi ban
co thé dan dit budi trd chuyén that
nhuan nhuy&n dén mot két thic tt dep.
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3. Quyét dinh gitp khéch hang

Trong tay ban khéng chi c6 mét san
pham hay dich vu, va giéi thiéu chi tiét
tat ca s8 vO cling mét thoi gian. C6 khi
ban chua kip n6i dén san pham |y tuong
nhat cho vi khéch hang dé thi ho ¢a mét
hét tap trung roi. Vi vay, ban can biét
céch dat nhitng cau hoi hop ly dé thu
dugc thdng tin gilp ban loai bo bot
nhing san pham khdng phu hop Vi
khéch hang. Vi du, néu khach hang cua
ban c6 mot s vain dé vé tin dung, ban co
thé quyét dinh gigi thieu véi ho ké
hoach giai no thay vi ké hoach dau tu.

PAT CAU HOI THONG MINH

Mdi cau hoi dugc dat ra déu phai co
muc dich cu thé, va khi ban dat cau hoi
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véi khéch hang tiém nang, hdy cb ging
dat dugc 12 muc dich dudi déy.

1. “Nam ding chuéi” qua trinh bén
hang, va duy tri duoc su kiém soét.

2. Hiéu duoc toan canh nhirng nhu cau
va mong mudn cia khéach hang. Hay dat
cau hoi dén khi ban thu thap du théng
tin dé co thé thiét k& mot md hinh phu
hop nhit véi vin @& khéch dang gap
phai.

3. Hoi sao cho khach [ubn phai tra
161 “ Puoc/Phai/Pung” , nho vay tao nén
th6i quen ngin han cho khéch hang,
khién ho ciing s& tra 1oi “Puoc” cho
théa thuan sau cung.
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4. Cham dén duoc cam xuc cua khéch
hang, dé tir d6 ban c6 thé chuyén hoa
ching thanh khao khét muén s dung
dich vu maban dang giéi thiéu.

5. Xé&c dinh dugc pham vi van dé. Khéch
hang thuong hay ¢b tinh néi vé nhiing
van dé khong c6 thuc vi mot vai |y do,
c6 thé 1a dé tri hodn quyét dinh hodc tir
chéi ban. Mot chuyén vién tu van lanh
nghé s& biét cach sir dung céc cau hoi dé
loai trir nhitng chi tiét khéng co that,
nhiam xéac dinh duoc van dé cbt 16i cua
khéch hang. Chi khi xéc dinh duogc diéu
d6, ban mai c6 thé tac dong dén no voi
hy vong thanh cong.

Mot khi xéc dinh duoc van dé thuc su,
ban méi c6 thé phd bién chi tiét cho
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khéch hang vé gia ca hop Iy cia sin
pham (ma yéu t6 nay thi ban nam chéc
trong tay), ciing nhu cach ma khoan dau
tu nay s8 gilp ho tang thu nhap trong
tuong lai.

6. Dung phwong phép “con nhim” dé hoi
cho dn khi nhim ding dugc van dé
khach hang dang gip phai. Tai seo lai
goi la phuong phdp “con nhim’? Rat
don gian: khi c6 nguoi ném con nhim
cho ban, phan tng cia ban s3 1a gi? Tt
nhién 1a ném né lai cho ho rdi! Vatrong
truong hop nay ciing vay, hdy dap lai
céu hoi cia khéch hang bing cau hoi cua
ban. Phuong phdp ndy s8 gilup ban xéy
dung duoc mbi quan hé, ciing nhu dap
bo birc tuong ngin cach khéch hang
tidm nang véi nhitng san pham va dich
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vu ban mudn gisi thiéu. Phuong phép
ndy ciing s& gitp ban tranh bi méc ket
véo nhitng budi trd chuyén, gisi thiéu
san pham khéng hiéu qua.

7. Xéc dinh duoc loi ich khién khéch
hang hing tha. Bat ky chuyén vién ban
hang tai niang ndo ciing hiéu rang khach
hang khoéng mua sin pham hay dich vy,
céi ho mua chinh laloi ich ma san phim
d6 mang lai. Ho khéng mua cb phiéu -
cé ho mua la mot 16i sdng tét dep va
tuong lai doc 1ap hon. Ho khéng mua ké
hoach tai chinh - ca ho mua la uéc mo
va muc tiéu khi vé& huu. Ho khéng mua
bao hiémy té dai han - ca ho muala s
an 16ng. Ban can phai hiéu didu nay va
ap dung nhirng cach ndi trén vao bai gidi
thiéu cua ban.
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8. Lam cho khéach hang ty dong xé&c
nhan lai thong tin. Quy luat bat di bét
dich trong nganh ban hang la théng tin
do ban néi ra cé thé s5 con khién khach
hang hoai nghi, nhung néu thong tin d6
do chinh ho néi rathi ho <& tin né. Hay
sir dung nhitng phuong phap dat cau hoi
dé khién khach hang cua ban hiéu ding
vaxac nhan lai théng tin vira nghe, tir dé
ho s2 tin twong vao chiing hon.

Thong tin do ban ndi ra s& 1a moét budc
“du d&” dé ban hang, nhung thdng tin do
khéch hang néi ralai khién ho tin d6 la
théng tin cd co so. Quyét dinh cua
khéch hang luén bi chi phdi it nhiéu boi
cam xuc, va ho ciing ¢6 xu huéng hop Iy
héa quyét dinh dy bang nhirng théng tin
nhu trén. Vi vdy, ban can phai khéng
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nging dung 1oi n6i dé vé nén mot vién
canh huu tri v6i thu nhap hoan toan tu
chi hay mét 16i sbng xa hoa hon - bét cir
diéu gi khién khéch hang hung thu. Tiép
d6, hay dat nén mong cho vién canh 4y
bang nhirng thdng tin c6 co s& do khéch
hang viraxac nhan lai.

9. X&c nhan véi khéch hang rang ban da
hoan thanh budc ndy dé chuyén sang
budc tiép theo trong qué trinh bén hang.

“Toi da giai dap dwoc nhirng thdc mac
cua anh chi vé diém nay chua ¢? Anh
chi con can biét thém gi veé tiéu siz cong
ty khdng? A, vdy chlng ta néi vé chi tiét
nay nhé!”

10. Dan dat khach hang cha dong trong
nhitng quyét dinh cia ho vathé hién suy
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nghi cia ho vé san pham, dich vu ban
dang giai thiéu.

“ Anh Kevin nay, anh va chi nha ¢ dva
tien 18 tr khodn dau tw nay vao tai
khodn tiét kiém chiz? Hay |a anh chi s¢
dung no6 dé dau tu thém?”

11. Gitp khéach hang hgp Iy hda nhirng
quyét dinh cua ho. Ban khéng can ép
budc khach hang - ho da chu dong tim
dén ban nghia |a ho d& thiy minh cin
dén dich vu tu van tai chinh. Nhiém vu
cia ban chi 1a td khing dinh sy sang
sudt trong quyét dinh caa ho.

“ Anh Jeff va chi Karen g, nhiéu nim
qua tdi rat may man khi ¢d co hgi tur van
cho nhiéu khach hang c6 tinh trgng
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giong hét anh chi. Anh chi ¢6 nghi minh
s¢ hirng tha véi nhing lei ich tir han
mec cho vay cia hgén hang X khong?”

12. Chét hop dong.

“ Bay gio, quyét dinh quan trong nhdt do
|a anh chi mudn s6 tién minh c6 sinh 14
nhanh @n mi:c ndo ma théi. Anh chi
muon theo nam, theo quy hay theo
théng?"

Nhitng cau héi nhu trén, ciing nhiéu cau
thing thin nhung lich sy khac, s gidp
ban giai dép cac van d& nhu: kha ning
tai chinh cua khéch hang, cach thuyét
phuc khéch hang hitu ich nhét, ciing nhu
liu ban c6 nén két thic budi trd chuyén
som vi khé&ch hang chua du kha nang chi
tra.
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Viéc giao tiép bang nhitng cau hoi cang
ngay cang it duogc coi trong. Khéng it
chuyén vién ban hang ngay nay cir nhay
bé vao tiép thi du chua hé hiéu rd diéu
khach hang mubn. Thé nhung, day s3
khong phai 1a vin dé voi ban mot khi
ban d& hiéu rd noi dung chuong nay.
Ban la mot chuyén vién ban hang tai ba,
vi vay ban s& luén hoc hoi, luyén tap va
mai gitia khdong nging nhitng ky nang
giao tiép cho dén khi ban tinh théng
nghé thuat dat cau hoi, nho d6 c6 thé
tién buéc trén con duong tinh théng
nghé thuat ban hang.

“Trén khoanh dit ci, mdt dda hdng
méi d& dam chdi. Va khoanh dét cii
noi ky tich sinh ra 4y chinh 1a ban.
Hay ngim nhin diéu ky diéu d6 va
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virng tin rang né la sir that.”

- George Sewell, dién vién nguoi Anh
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CHUONG 6: THAM PINH NHU CAU -
SU’ KET HO'P HOAN HAO?

Muc tiéu cia ban trong nganh nay chinh
la khdm pha ra nhu cau thyc thy coa
khach hang va cic khach hang tidm
nang, vakhi nhu cau caa ho phu hop véi
dich vy ban cung cap thi ban s& déc toan
luc dé cung cap dich vu va san pham d6
cho ho. Giai doan kham phé ndy goi 1a
quatrinh tham dinh nhu cau.

Vi du, 6ng ba Buchanan can duoc tu van
mot ké hoach dau tu, nhung ké hoach
thé nao mai 1a pht hop nhat véi nhiing
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nhu cau cap thiét ciing nhu vé 1au vé dai
cia ho? Vi tinh hinh kinh té hién gio,
ho nén dau tu vao cb phiéu hay tré
phiéu? Hay c&c quy dau tu chung
(mutua funds)? Ho c6 mubn ung hé tinh
hinh kinh té dia phuong khéng? Néu ho
va sy mao hiém, c6 1& ho s3 hing tha
v6i nganh xang dau, kim loai quy, cac
mit hang thuong thire hodc ho s8 mudén
dau tu vao nhitng nganh nghé dugc du
doan sz phat dat trong twong lai.

Mau chdt & day |& ban can phai hiéu vé
tinh hinh tai chinh, mrc d6 rui ro cua ho
ciing nhu nhirtng Iinh vuc ho hirng thu
thi méi cd thé gii thiéu nhitng san
pham pht hop cho ho.
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Mot didu khéc cin luu ¥ 1a tuy khéch
hang c6 thé da chon sin mot san pham
hay dich vu ho mong mudn trudc khi
bugc qua cira van phong ban, nhung ban
méi 1a ngudi c6 kién thirc trong linh vuc
ndy nhét, va chinh ban mai biét diéu gi
phti hop vé6i ho nhit. C6 thé ho s& néi
chéc nich: “ Chang téi chi can thé thdi” .
Va c6 thé ho dung, nhung ciing c6 thé
ho sai - ngay lic d6 ban chua thé xéc
dinh duoc vi ban chua c6 du théng tin
can thiét. Pay chinh 1a ltc ban cin s
dung nhitng ky ning dat céu hoi caa
minh.

Khi tim hiéu vé& nhu cau caa khéch hang
tiém nang, co thé ban s& nhan raring ho
con can thém bao hiém ciing nhu cin
dau tu nhidu hon vao cb phiéu dé can
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bang danh myc dau tu caa minh. Hoic
ciing ¢6 thé ban s3 nhan rariang ho dang
no nan ngap dau, va ngodi dich vu giai
no ra, ban ching thé gisi thiéu cho ho
dich vu nao khéc ca.

Trong qua trinh dit cau hoi, thu thap
théng tin va xdy dung méi quan hé, ban
c6 thé bét dau giai thich va gii thiéu vé
tat ca nhirng dich vu ho s3 can. Roi vao
thoi diém thich hop, ban hdy gigi thiéu
nhitng dich vu va san pham ho s& can
khi nhu cau ciing nhu ngén séch caa ho
tang 1én. Cang tim hiéu ky vé khéch
hang bao nhiéu, ban s¢ cang ban dugc
dich vu d& dang bay nhiéu.

THAM DPINH PE BAN HANG TOT
HON
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Ban khong thé ban mot mén hang ma
khéch hang khéng c6 nhu cau s hitu.
V6i mot qué trinh thim dinh chat luong,
ban s3 ¢ thé x&c dinh dugc minh ¢ nén
tiép tuc ban moén hang ndy khong. Mot
trong nhirng Iy do thuong gap nhat dan
dén that bai khi ban hang chinh |a khéng
thAm dinh nhu ciu mét cach chu déo.
Hay dung thoi gian mét cach khoa hoc,
vi thoi gian ban tiép thi sin pham la nhu
nhau du d6 la san phim cé ich hay
khong c6 ich véi khéach hang, nhung néu
ban chon duoc san pham c6 ich, phu
hop vé6i nhu cau caa khéch, kha niang
ban ky thanh cong hop dong cao hon rat
nhiéu. Bugc tham dinh nhu ciu s3 gitp
ban (1) tim duoc nhitng khach hang tiém
nang phi hop va (2) két thic giao dich
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v6i nhitng nguoi khdng ¢ nhu cau dbi
Vvé6i dich vy va san pham ban cung cip
mot céch hda nha,

Hoa nha, ddng vay. Vi ta khdng thé thay
trude twong lai, nghia |a ban khong thé
biét truéc tinh hinh vi khach hang d6 s3
tién trién ra'sao. Chinh vi vay, tot nhat 1a
ban khéng nén gay xich mich véi bat ky
a dé @ phong sau ndy con phai cham
mat nhawl.

POC VI KHACH HANG

Toi da phét trién dugc mot mé hinh 6
bugc dé tham dinh nhu cau khéch hang.
Ban hdy hoc héi va ap dung ching vao
cdng viéc, varat nhanh théi, ty 1& ky hop
dong thanh cdng cia ban s& ting vot.
Téi goi 5 budc dau la cong thirc tham
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dinh N.EAA.D.S, va budc thi 6 s3 gidp
ban biét khach hang chip nhan chi tra
bao nhiéu dé c6 dugc thanh qua mong
mudn.

1. Xé&c dinh dich vu khéach hang dang sir
dung.

2. X&c dinh diém khéch hang thich nhét
cuadich vy dé.

3. X&c dinh diéu khach mudn thay doi
hay cai thién vé tinh hinh tai chinh hién
tai caaminh.

4. X&c dinh ngudi cam trich.

5. Xé&c dinh liéu tinh hinh hién tai cua
khéch hang c6 Iy tuong dé thay doi
khoéng.
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6. X&c dinh pham vi dau tu cua khéch
hang.

Nhitng budc ndy s& gilp ban rat nhidu
khi phai dé cap dén céc van dé nhay
cam, lién quan dén tién bac nhu bao
hiém, k& hoach tiét kiém, cac khoan dau
tu, k& hoach tai chinh khi nghi huu, ké
hoach chi phi dai hoc v.v... Nho 6 buéc
nay, ban 2 gitt vitng dugc hudng di cia
minh.

BUOC 1 - “N” TRONG N.EAD.S:
NOW XAC PINH DICH VU KHACH
HANG PANG SU DUNG

Mbi khach hang s8 cO céch phan ung
riéng dbi véi quy trinh tham dinh nhu
cau maban &p dung. C6 ngudi S8 n6i hét
nhiing thong tin ban can (tham chi con
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hon thé) véi day da chi tiét 16n nho, vi
ho nhan ra rang ban mudn gidp ho, va
hiéu néu ho cang cung cap nhiéu théng
tin cho ban, ban s3 cang dé dang gitp ho
hon. C6 nguoi lai e ngai hodc nghi ngd
dén muc ban phai dung dén hang ta cau
hoi lich sy nhung sAu xa dé dao cho
bang dugc céc théng tin ma ban can.
V6i hau hét moi nguoi, tién bac |a mot
vin dé “bit kha 16”, nén viéc cho mot
nguoi xa la moi théng tin lién quan dén
tién bac cd thé khién ho cam thiy kha
khé chiu. Chinh vi vay, viéc tao dung su
tin tuong va mdi quan hé tir sém la rat
quan trong.

Trudc khi hoi ho nhirng théng tin lién

quan dén c& nhan, hdy “rdo truéc” bang
cau nay: “Khéng phai toi cb tinh xam
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pham sy riéng tu cia anh chi, nhung dé
c6 thé phuc vu anh chi duoc tét nhat, t6i
can hoi anh chi mot vai cau hoi riéng tu
dugc khdng a?’. Trong hdu hét truong
hop, cau ndi ndy s€ xoa diu khéach hang
va cho ho biét ring viéc tra 1oi nhirng
cau hoi ban dwaralacé ich cho ho. béy
khéng phai la dong thai moi méc doi tu,
ma day la su chuyén nghiép.

Mot sb cau hoi ban co thé s& can:
Ho c6 dtrng tén can nha khéng?

Tinh hinh tai chinh hién thoi cua ho |a
gi?

Ho c6 dang di thué nha?

Mtrc thu nhap ciia ho la bao nhiéu?
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Ho dang cd khoan tiét kiém bao nhiéu?
Ho dang dau tu bao nhiéu?
Ho dang no nhitng khoan nao?

Ho c6 can dich vu bao vé tai sin hay
mudn thu |oi tir dau tu?

Ho dang c6 mirc bao hiém bao nhiéu,
dung tén ai, va la nhitng bao hiém loai
nao?

Ho c6 nhitng quy tién riéng dé ding véo
nhitng viéc nhu khan cap, nghi huu hay
cho con cai hoc dai hoc khéng?

Ho vira y/chua vira y vé6i nhitng diém
ndo v& tinh hinh bao hiém, tai chinh hién
gio cuaho?
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béy la nhitng cau hoi kha riéng tu véi
rat nhidu nguoi. Vi nhirng nguoi wa
ngai ngan hodc nghi ngo, ban cang can
phai hoi mot cach lich sy va tuyét dbi
ton trong. Ludn nhic lai cho ho nhé ring
ban 14 chuyén gia trong Iinh vuc nay, va
muc tiéu cua ban chi la dua ra dugc
nhitng 10i khuyén tai chinh cd ich nhét
cho tinh hinh cu thé cia ho. Pé lam
duogc didu d6, ban cin ho hop tac vai
ban @ c6 thé nhan dwoc nhitng tu van
tdt nhat vé dich vu.

BUOC 2 - CHU “E” TRONG
N.E.A.D.S: ENJOY XAC PINH
PIEM KHACH HANG THIiCH
NHAT VE DICH VU HQ PANG SU
DUNG
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Thong tin vé diém ndy rat quan trong, vi
no co vai trod thiét yéu gidp ban hé thong
phan con lai caa budi trd chuyén. Vi du,
néu hién tai ho khdng du tién dé dau tu
that thyc té, néu ho diu tu vira phai
nhung mong mét khoan 16i vi dai, hoac
néu ho hoan toan tir chi cung cip
nhirng théng tin tai chinh ma ban can,
ban phai biét cach két thiic ém dep dé co
thé gilp khéch hang tiép theo. Pimng
nghi két thic 1a hét, 1215 nang vi sy that
khong phai nhu vay. Chinh vi ban thim
dinh khéch hang tir sém, ban méi c6 thé
tranh duoc viéc mat thoi gian vao mot
khach hang khéng cé trién vong. Ban
nén nhé |a bat cir dau quanh ban déu co
khéach hang tiém ning, nén ding ngan
ngai bdé qua nhitng khach hang khong
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mang lai loi nhuan cho ban, va hdy tap
trung nang luong dé gidp d& nhing
nguoi can ban.

Khi két thic ém dep, ban khéng nhiing
tranh dugc nhitng tinh hudng khéng cé
loi nhuan hay tham chi la khé xir, ma
ban con khién ho cam thay dugc tén
trong. Nho vay, ¢ thé ho s3 gidi thiéu
cho ban vai nguoi ho quen thuc sy cé
tiém nang dau tw. Ban phai nhé rang
dung bao gio tao 4n tuwong xdu cho
khéch hang tiém nang khi ban thim dinh
ho. C6 thé sau nay ho lai giai quyét
duoc hét nhuoc diém caaminh, cai thién
thir hang tin nhiém, tao duoc quy dau tu
dang ké va tré thanh khéch hang tiém
nang da diéu kién cho nhitng dich vu
ban c6 thi sao0? Hay ludn lich sir va tén
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trong ho, vi nho dich vu “5 sao” ciaban
ma ho s ludn quay lai véi ban.

Nhitng khéch hang duoc tham dinh
thanh cdng thuong la nhirng nguoi da
ung y véi san pham va dich vy caa ban
trugc khi dat bat ky hop dong. Bing
nhitng cau hoi phu hop, ban c6 thé tao
dung sy hai long va gianh duoc sy tin
nhiém caa ho tir trudc khi thuc sy bt
dau. Ho chon ban dé lam ddi téc trong
ca mot ké hoach dai hoi chi khéng chi
I& mot budi gidi thiéu san pham; vi vay,
khi ban bat dau gi¢i thiéu vé san phim
va dich vy, ban thyc ra chi t& khing
dinh véi khach hang mot quyét dinh ho
déa quan triét tir truae. Vi vay, quatrinh
giéi thiéu san pham, tim hiéu van dé,
x&c nhan hop ddng va gidi thiéu khéach
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hang mai chi 1a nhitng budc tu nhién, dé
dang d&n sau. Va qua tit ca, ban tro
thanh nguoi hung tai chinh caa khach
hang.

BUGC 3 - “A” TRONG N.EAD.S:
ALTER XAC PINH VAN PE
KHACH HANG MUON THAY POI
HOAC CAl THIEN TINH HINH TAI
CHINH HIEN TAl

Bai giai thiéu sin phim caa mot nha ban
hang chuyén nghiép phai xoay quanh
nhiing yéu té ma khéach hang tiém nang
ung y nhat vé dich vy ho dang sir dung
va qua do tim céch cai thién né hon nira.
Hay xay dung thanh cong trén nén mong
thanh cong. Va phuong phédp tét nhat
lubn 1a phuong phép don gian va thing

235


https://hoimesach.com/
https://lamwebthatde.net/
https://lamwebthatde.net/

thén nhit.

“Thwa anh Louise va chi Dennis,, néu
dwoc thay doi bat i diéu gi ve chirong
trinh bgdo hiém hién tai cia minh, anh
chi s¢ thay doi gi?”

Sau cau hoi ndy, hay dé khach hang tiém
nang cha dong néi, qua do thé hién cho
ban biét cach téi wu dé bién ho thanh
khéch hang cia ban. Néu ban hoi nhitng
cau phu hep vé6i téc phong phu hop,
khéach hang tiém ning s3 cho ban biét
chinh xéc diéu ho muén co lagi.

BUOC 4 - “D” TRONG N.E.AD.S:
DECISION-MAKER XAC BDINH
NGUOI CAM TRICH
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Nhiéu khéch hang rat hay to vé nhu
minh nam quyén quyét dinh moi tha,
nhung c6 thé sy that khéng phai vay.
Ban phai x&c dinh dwoc nguoi c6 quyén
thuc thu cang sém cang tét, bsi vi dau
tu thoi gian cho mot nguoi khéng cé
quyén tiép nhan dich vu cua ban 1a vo
cting phi pham. C6 thé ho s3 khién ban
tin ring ho c6 quyén quyét dinh vi hop
ddng s8 duoc ky dudi tén cua ho, nhung
trén thuc té, rat nhiéu truong hop nguoi
quyét dinh cudi cung lai 1& mot nguoi
khéc phia sau.

Khi d& cap dén van dé nay, ban phai that
than trong dé khong lam tén thuong
long tu trong cia khach hang, vi mot
nguoi khdng nim todn quyén dong ¥
van hoan toan cd thé tir chdi ban. Chua
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ké, lam ton thuong khéch hang ciing co
thé téc dong tiéu cuc |én nguoi cam trich
thuc sur.

“ Anh Clark nay, truzgc khi ta bat tay vao
vi¢c, cho phép t6i hdi la con ai khac co
quyén quyét dinh trong viéc nay khong?
T6i ¢6 can trd chuyén véi mot ai khéc
niza khdng?”

BUOC 5 - “S’ TRONG N.EA.D.S:
SOLUTION BAO PAM VOl
KHACH HANG RANG THONG TIN
HQ CUNG CAP CHO BAN SE CO
ICH TRONG VIEC PAT DPUQC
MUC TIEU CUAHOQ

“Solution” nghia |a giai phap. O budc
ndy, ban can cho khach hang thay ban
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than ban véi tu cach la mot chuyén vién
tu van ndi riéng, ciing nhu cdng ty ban
néi chung, rat quan tam téi viéc tim ra
giai phdp cho ho. Khach hang da tin
trong ban hét 1ong va ké nhiing khé
khan tai chinh cho ban nghe, nén ban
phai cing cb long tin caa ho.

“Anh Troy va chi Amy &, véi tu cach la
dai di¢n cua [tén cbng ty bgn], tdi cd
khd nang nghién cizu va phén tich nhizng
nhu cdu cia hai bgn ma ta vira ban véi
nhau, qua 46 timra giai phép tot nhat.”

Tiép theo, ban con can sy cam két cua
ho déi vai viéc tim kiém giai phép nay.

“ Néu hém nay chlng ta may man timra
san pham phil hep nhdt véi nhu cau cia
hai bgn ma muc dé rdi ro nam & tam
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vira phdi nhdt, hai bgn sin sang badt tay
vao viéc lubn chi?”

Céch néi nay rat hitu hiéu gitp giam bét
ap luc cho khach hang qua tu
khéa“ néu” . “ Néu” tao cho ho an tugng
rang viéc tim ra giai phép ti uu nhat co
thé xay ra hdm nay nhung ciing co thé |a
khong. Khéch hang sz nhe nhdm hon rat
nhiéu vi ho hiéu ban s& khéng quang cho
ho mot ké hoach tai chinh “déng goi
san”, maban s& kham phé nhitng husng
di kha di truéc. Viéc nghién cau va
kham phé nay khéng khién ho cam thiy
bi b6 buoc.

bdi khi cam gidc nhe nhdm cua khéch
hang con thé hién han ra bén ngoai. Khi
néi cau trén, ban hdy dung ngbn ngir
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hinh thé dé khién ho yén tam hon nira,
vi dy nhue nga ngudi ra sau hoac nhin
vai ty nhién.

Khi sy cang thing da bi pha va, khach
hang s& dé dang mé long vai ban hon vé
Iy do ho c6 thé hoac khodng thé di budc
tiép theo.

“Anh Hopkins ¢, ndi thgt thi hém nay
chiing t6i chwa dinh ky gi ca. Ching toi
chi muon ¢6 thém thdng tin @é can nhac
thdi.”

A, vay nghia la hém nay ho chua muén
quyét dinh ngay. Ciing khéng sao ca.
Viéc c6 duoc théng tin ndy larét hiru ich
v6i ban, vi n6 s& gilp ban linh hoat
trong qua trinh tu van hon, qua d6 tranh
phi pham thoi gio.
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Thay vi dé cau néi d6 cit ngang nhip
tién toi ciaban, hdy hoi cau sau:

“Vang, t6i hiéu. Vay cho tdi hdi: Hai
ban tinh khi ndo s& quyét dinh bat dau
ké hoach ddu tur tai chinh ciia minh?”

Cau hoi nay dép (tng hai muc dich:

1. Bi thang vao van dé. Cau tra loi ban
nhan dugc s€ gilp ban x&c dinh budc
tiép theo.

2. Ngam thé hién véi khach hang rang
cang som dua ra quyét dinh s& cang co
ich hon cho ho.

BUGC 6 - XAC PINH PHAM VI
PAU TU CUA KHACH HANG
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Hau hét khach hang cua ban déu so
nhitng thay ddi tac dong dén tai chinh
cua ho. C6 thé hién gio ho d& cam thay
khong du da rdi (vaco 1& day chinhlaly
do ho tim dén ban), nén ho st khong
muén “bé con sin sit” du 1a dé “bét con
card” tai chinh trong tuwong lai. Ciing cé
thé hién gio ho chua hé biét ring ho c6
kha nang thay d6i dé thu duoc loi nhuan
nhiéu hon - déy ciing 1a Iy do ma trong
va niam téi déy, chi riéng nuéc My da
can dén hon 2 triéu chuyén vién tu van
tai chinh!

Trude khi thuc hién cac budc tiép theo
trong qué trinh thiét 1ap ké hoach tu van
tai chinh pht hop, ban can phai tim hiéu
muc d6 linh hoat va kha nang chip nhan
cua khéach hang véi ké hoach méi. Bang
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kinh nghiém cua minh, han ban da biét
rang su doc lap tai chinh co thé duoc so
hitu bang nhiéu cach & cac muc dau tu
da dang. Giai doan nay chinh la lGc
thich hop dé tim hiéu xem khéach hang
cta ban thich hay c6 kha nang chon mitc
dau tu ndo bang cach nhe nhang, lich sir
duaravi du vé lya chon caa cac khéch
hang trudc rdi dé vi khach hang hién tai
cha dong cho ban biét y mubn caa ho.

Chién lugc ndy duoc goi 1a“balya chon
tai chinh”: thong qua nhitng théng tin
khéch hang cung cip, ban chia san phim
vadich vu cia ban thanh 3 muc dau tu.
Hay dung cach néi that théng minh va té
nhi dé khéach hang khéng cam thiy phan
cam néu ban bt ddu véi mirc qué cao,
hoic cam thdy bi coi thudng néu ban goi
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¥ mirc dau tu thip hon ho mong doi.

Hay x&c dinh mac dau tu ban nghi 1a
kinh té nhat va hop y khach hang cia
ban nhat. Tiép theo, hdy dat ra mot muc
dau tu nira cao hon mirc Itc dau khoang
20 - 25% va mot mirc nita cao hon
khoang 50%. Ban c6 thé tly chinh sd
phan tram sau khi da thanh thao phwong
phép ndy. Bi kip dé thanh cong la dé
xuit véi khéch hang 3 mic dau tu vira
rdi theo thir tu sau:

1. Mirc 20 - 25% cao hon mic ma ban
nghi ho & chon

2. Mtic 50% cao hon muc ma ban nghi
ho s8 chon

3. Muc maban nghi ho s2 chon
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“ Carl va Eileen ¢, qua nhiéu nam trong
nghé, ti d4 c6 co hgi hop tac véi nhiéu
nguoi ¢ do tusi nhur anh chi va khi ho
muon dau tw vao mét chuong trinh tai
chinh dgc ldp, he thiweng sin sang dau
tir khodng 120 d6-la méi thang. Mgt vai
nguoi dir dd hon co thé dau tuw khodng
150 dén 200 d@d-la. Ciing ¢6 nhiéu nguoi
¢6 ngan sach han hep hon mgt chit, vi
thoi nay myi thir déu ddit do ca ma, nén
ho chi dau tu dwoc téi da 100 dd-la mdi
thang. Vdy anh chi cam thay minh thugc
vé nhém nao ¢?”

Vacd thé ban thiy hoi la, nhung hiu hét
moi ngudi déu s3 chon mirc & gitra - cu
thé hon 1a 60% sb khach hang toi da
tirng &p dung phuong phép néu trén déu
chon mirc ndy. Néu khéch hang caa ban
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chon muc thap nhat, it ra ho van chon
cam két dau tu mot sb tién nhét dinh vao
mot chuong trinh tai chinh. Nho vao
phuong phép ndy, ban cd thé chan truéc
Iy do “qué tén kém” cua ho, ciing nhu
xéc dinh dugc so bo nhirng dich vu va
san phim nao ban nén gisi thiéu cho ho
& buéc sau.

Néu c6 ton tai mot cong cu phan tich
gilip tong két duoc tinh hinh hién tai cia
khéch hang tiém niang ciing nhu thé hién
dugc bét cir tré ngai ndo trong viéc hoan
thanh muc tiéu caa ho, tit ca nhing
théng tin ban thu duoc tir buéc nay s2
rat phu hop dé duoc nhap liéu vao cong
cu d6. Nhirng phuong phép tham dinh
vira dugc dé cap dén s3 gitp ban xéc
dinh dugc mirc d6 dé chip nhan cua
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khéch hang ddi véi nhirng budc can thiét
tiép theo (d& dugc ban chon nho vao qua
trinh tham dinh).

“Ngudi théng théi sé tao ranhiéu co
hoi hon 1a tim kiém ching.”

- Phé db déc Francis Drake
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CHUONG 7: UON LUO1 BAY LAN

Hau hét céc cong ty dich vu tai chinh
déu bat dau gioi thiu giai phdp cho
khéch hang tir lan gap tha 2. Véi céach
lam ndy, ho c6 thoi gian phén tich nhirng
nhu ciu cua khéch hang dé qua do6 thiét
ké duoc mét chuong trinh tai chinh “do
ni dong giay” riéng cho nhitng muyc tiéu
cua vi khach hang d6. Ban £ d& cam
thiy &p luc hon va s c6 nhiéu thoi gian
dé chuan bi chu déo hon.

Mot diéu luu y danh cho ban la dirng
nén chi tap trung vao nhu ciu tai chinh
cua khach hang, ma hdy nhin xa va séu
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hon dén nhitng nhu ciu ca nhan cia ho
nira.

GUNG CANG GIA CANG CAY

Ngan ngit Hy Lap c6 cau “ Chim sé non
khéng bang diéu hau gia”. Ngay nay,
hang loat miu quang céo truyén hinh
nhdm t6i nhém khéch hang cao tudi déu
nhdn manh luan diém ring véi cong
ddng dang chuan bi buéc vao thoi ky
cao tudi, chu d& nghi huu d&a c6 mot y
nghia hoan toan mai. Ho thay hinh anh
nhitng ngudi gia ca ngdi ghé bap bénh
bén biu cira thanh nhirng nguoi hanh
phtic, nang dong dang hét minh vui choi
valam viéc.
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Cum tir “Nudc My hoa xam” hién dang
tr6 nén phdé bién. Thé hé baby
boomer &) & My khdng con |aem bé nra
va nhém cao tudi dang tré thanh mot
phan dang ké trong thi trudong dich vu
tai chinh. Makhéng chi ¢6 nuéc My, rat
nhiéu noi khéc ciing dang trai qua giai
doan tuong tu. Ngay nay, nhirng nguoi &
tam tudi trén 60, dang tién gan toéi mdc
nghi huu d& bt dau st dung dich vu tai
chinh nhidu hon truéc. Thay vi déng
khung tudi gia ¢ vién dudng 130, ho
dung thoi gian dé di truot tuyét, hoc ky
nang méi, tham gia tinh nguyén, du
ngoan thé giéi, va tham chi con mo ca
cong ty. Thoi thé da thay doi, nhiing y
niém cii vé ké hoach huu tri gio day phai
nhuong chd cho géc nhin mai vé thé he
cao tudi quanh ta.
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&) Baby boomer: Chi nhizng nguoi sinh
vao khoang thoi gian tr nam 1946 -
1964 sau Chién tranh Thé gigi thir 11 ¢
Anh, My, Canada va Uc.

Lam viéc véi ngudi cao tudi khéng phai
la khéng c6 bat cap. Vi du, nguoi cao
tudi thuong 1ang tai va cé nhiéu 1oi ban
n6i s3 bi hiéu nham. C6 ngudi lai hoan
toan khéng nghe gi, hodc néi khoéng ro
rang. DU ban ¢ néi to hon ciing chua
chic da giai quyét dugc van dé, ma lai
c6 thé bi hiéu 1am 1a ¢b tinh gay hin.
Céch nén 1am |a hdy ngbi gan ho va néi
that cham, that rd. Hay dé y dén phan
rng cua dbi phuong va tiy theo d6 ma
cham lai, nhanh 1én hay néi to hon. Ban
ciing c6 thé giam am lugng hoac tit bot
nhitng &m thanh gay mit tap trung nhu
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tiéng nhac trén dai phét thanh, tiéng dién
thoai, am thanh tir méy vi tinh. Néu noi
ban ngdi trd chuyén bi vay quanh boi
nhiéu tiéng 6n khong thé tat, ban hay doi
di noi khéc yén tinh hon.

Ban h8y nhg, dung bao gio to vé ké ca
nhu ban dang lam phuéc cho déi
phuong. Kha niang nghe cua ho kém di
khéng cé nghia la kha nang tu duy ciing
vay. Ho c6 nhiéu kinh nghiém hon ban
nghi, va rat c6 thé ho da biét cach quan
I tai chinh rdi, tuy cé thé ho khéng ranh
vé dich vu tai chinh nhu ban. Vi vay
ding nén coi thuong ho vi d6 tudi, vi
néu ban khéng ton trong ho, ho hoan
toan cd thé budc ngay rakhoi van phong
ban dé dén van phong mot nguoi khéac
biét ton trong ho hon.
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Mot meo danh cho ban khi giao tiép véi
nhiing khéch hang cao tudi, nhat la
nhitng nguoi hoi 18ng tai, la hdy néi mot
¥ bang nhiéu kiéu cau va céach ding tir
khéc nhau dé ho nghe va hiéu dugc ding
¥ ban mudn truyén tai, vi d6i khi ho c6
thé nghe nham tir ndy thanh tir khéc.

Nguoi cao tudi khdng tu nhién ma mét
dan tri nhé hodc sy théng théi. Rat nhiéu
nguoi trong s ho, néu khéng mudn néi
14 hau hét, c6 thé s3 1am ban ngac nhién
V6i sy sic bén va théng thé caa minh.
Tuy vay, van c6 nhitng diéu khoan, diéu
kién, théng tin san pham va khé niém
ma ho chua bit kip nén ban van phai
giai thich chdng véi ho. Hay giai thich
mot cach don gian véi nhirng cau ngin
gon, d& hiéu thay vi ding ca cau dai,
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trdc tric phirc tap. Pay khong phai 1a sy
coi thuong ho, ma ban chi dang “bé
nho” nhitng khéi niém khé hiéu dé
chiing tré nén d& nuét hon.

Dirng ngai hoi lai dé bao ¢am rang ho da
hiéu hét nhiing trong diém ban d& cap.
Khi da chic chan rdi, ban hing bét dau
gidi thiéu cac san pham va dich vu cho
ho, ciing nhu bit tay vao ky hop dong.
Hay lubn hoi lai ¥ kién cia ho va tap
trung vao chu dé chinh, tréanh nhirng cha
dé khong co ich cho viéc dién giai loi
ich cia san phim va dich vu ban ban.
Hay gitt noi dung bubi trd chuyén don
gian, va hdy s dung nhirtng phuong
phép hd tro thi gidc don gian, mau sic.
Ta s n6i thém vé diém ndy & chuong
sau.
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Nhac lai, ban hdy nhd dung tir ngir va
céch dién dat phu hop voi do tudi cia
khach hang, cting nhu hdy n6i theo cach
dé hiéu vé cha d& dich vu ta chinh.
Gilp ho d& hiéu diéu ban néi hon bang
céch sir dung nhitng vi dy, hinh anh hay
ké nhitng cau chuyén lién quan. Vi dy,
ban dinh néi thé nay: “Khodn dau tu
nay s¢ khong chi gitp bac gianh duoc
dia vang ma con gianh ludn ca dia bach
kim dy chu#!” . Cau nay khong tdi, nhung
khi dung cac khéd niém vé nganh san
Xuit &m nhac dé minh hoa cho két qua
tuyét voi cia mot khoan dau tu, ban hay
dé cap dén nhiing ca tén nhu The
Beatles, Elvis Presley hay Perry Como
thay vi cac nghé si tré ciia cac dong nhac
mai nhu Snoop Dogg hay Lil” Kim.
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Khi sir dung vi du, hdy van dung tri 6c
moét chit. Ban ciing c6 thé dung hinh
anh so sanh dé khéch d&é muong tuong
hon.

“\iéc so hizu c6 phiéu trong nén kinh té
hi¢n nay ciing giong nhw ngoi tau lwon
vay. S ¢6 nhiéu khic cua gat, doan troi
lén syt xuong. Trong khi do, tréi phiéu
lgi giéng mét chuyén xe ém &i chay bon
bon trén duwong cao téc, va ta hoan toan
6 thé du doén truéc nhirng khic cua
trén duwong.”

Qua trinh thdm dinh s& cho ban thém
thong tin vé so thich cia khach hang.
Hay tan dung nhitng chi tiét dy dé thuyét
phuc khéch hang tét hon. Vi dy, véi mot
vi khéch c6 so thich suu tim tién cd, ban
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c6 thé ndi: “ Pau tw vao sin pham nay
ciing kha giong Vvéi viéc bac sweu tam
tién co - cang giir 1au cang co gid” .

Hay suy nghi truée khi ndi, va hay van
dung tri twéng tuong cua minh dé két
ndi nhitng vi du ban néu véi viéc ky hop
dong dich vu tai chinh. Bung qua gap
gép, ctr nhic lai nhirng luan diém cua
ban dén khi ho hoan toan hiéu va nhan
ra nhitng loi ich tir cac dich vu va sin
pham. Ho d& nghi huu, ho khéng thiéu
thon thoi gian, va ho sin sang dau tu
thoi gian caa minh dé dwa ra quyét dinh
ddng dan nhét. Ban can thé hién sy kién
nhan, thdu hiéu dé c6 thé tro thanh
chuyén vién tu vin duoc ho tin tudng.
Cé ho “mua’ thuc ra chinh la ban ch
khong phai san phim cia ban. Vi thé,


https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/
https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach

ban hdy xay dung mdi quan hé va thuc
sy nd lyc gianh dugc sy tin tuong cia
ho. C6 vay, khi ban gii thiéu san pham,
ho méi sin sang lang nghe va lam theo.

N luc cia ban s& hoan toan xting dang.
Khi ban trao di dich vu chan thanh va
hiéu qua cho khach hang, ca ban nhan
lai s3 14 qua ngot vé ca tinh than Ian vat
chat. Lam viéc vai cong dong huu tri s3
giup ban gitt dugc tinh hinh tai chinh
cua ban thén trong su tuoi tré.

BOOM, BABY!

Nhitng nguoi thuéc thé hé baby
boomer dang dan tién vao tudi gia, cu
thé hon la khoang 76 triéu nguoi chi

riéng & nuéc My, chiém hon mot phan
tu dan sb nudc M. Véi ho, huu tri 14
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thuc tai hodc chi it 1a mot vién canh vo
cling gan, va ho ciing muén co dugc
nhiing diéu tét dep nhu ho thiy trong
quang c&o trén truyén hinh.

Céc chuyén gia da u6c tinh nhdm tudi
nay coO sic chi lén téi 1ty dé-la. Ho da
lam viéc tir thoi tré va hau hét da so hiru
céc tai khoan tiét kiém, c6 nhariéng, c6
tal san gia tri va tham chi la cac khoan
dau tu sinh loi. Tuy nhién, ho ciing c6
lGc phai tiéu xai sb tai sin d6 vao nhiing
dip nhu cho con céi tién hoc dai hoc hay
cin nha dau tién, hoic ho ciing phai
cham soc b me gia Vi vay, gio day cé
ho can la nhirng dich vy ta chinh khéng
chi @ bao toan nhitng gi ho sin cd ma
con @& dam bao rang nhitng nam thang
vé sau cua ho van tiép tuc sinh loi
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nhuan. Va dé la Iy do ho can mot
chuyén vién dich vu tai chinh hiéu biét
va cé kinh nghiém.

Nhitng nguoi thuoc thé hé ndy khong so
tuong lai nhung ho ciing c6 nhitng ndi lo
vé quang doi truéc mét. Ho da lam viéc
vat va dé dat dwoc sy doc lap vé tai
chinh trong mot pham vi nhit dinh, thé
nén chic chin 1a ho mudn bao vé né,
tham chi la lam cho n6 [6n manh hon.
Va day chinh |a mot phan trong tréch
nhiém ciia ban. Ban can cung cip cho ho
nhitng dich vu ho cn va gidp tuong lai
vang cua ho thuc sy toa sang.

Cum tir “ baby boomer” kha d& gay hiéu
lam, vi ho ching con l1a nhiing em bé
nira di ban mudn hiéu theo nghia nao.
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Thé hé hau Chién tranh Thé giéi thu 11
ndy kha “khét tiéng” vi d¢ bong lon ciia
ho, nhung ding dé nhiing hinh anh
phong khoang cua dai nhac hgi
Woodstock néi tiéng thoi d6 déanh lira
ban, vi ho ¢6 kha niang duia ban va sbng
tu do nhung ciing hoan toan cé kha niang
chan chinh lai, x&y dung cudc song tét
dep va tré thanh mot hinh mau cua Giac
mo My,

¢*) The American Dream: Usc mo cua
nguoi dan My vé mét cugc song tue do,
khéng bi rang bugc bsi dong tién hay
cau tric x& hgi.

5LUU Y KHI GIAO DICH VOI THE
HE BABY BOOMER
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1. Khong thuyét giang. Hau hét nguoi
thuoc thé hé ndy déu duoc gido duc ky
va nhiéu nguoi trong sd ho van mudn
hoc tiép. Va trd cua ban chi 1a mot
nguoi cung cap dich vu, 1a nguoi duara
loi khuyén, 1& dbi tac gidp ho dat dwoc
wéc mo, vy nén hdy tap trung truyén tai
théng tin, vi du thich hop va céc bing
chirng cho nhirng 16i gidi thiéu caa ban.
V& phin ho, ho s3 tu hiéu hét.

2. Dung vi dyu thyc tién. Nhiéu nghién
ciru da chirng minh rang tu duy caa thé
hé ndy nhay bén véi céach dién giai nay
hon la phuong phap gidi thiéu ting
budc. Ho ¢6 tri tuong tugng phong phd,
va day chinh 1a cach dé ban giit su tap
trung caa ho.
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3. Tiét ché tir “chuyén gia’. Nhiéu
nguoi trong sb ho tirng sdng theo vian
héa hippie va da tham gia kha nhiéu
cudc biéu tinh phan dbi chi nghia tiéu
ding va x& hoi cdng nghiép, vi vay rat
¢ thé tam tri ho van con chlt bai xich
céc thé loai t6 chirc, co so du gio ddy ho
d& c6 mot vi tri trong mot to chirc ndo
d6. Hay ci s dung nhitng céu chuyén
vavi du thuc tidn dé thuyét phuc ho.

4. Méi nguoi méi khac. Nhitng nguoi
thuoc thé hé baby boomer nhin chung
déu theo chii nghia ca nhan. Thoi caa ho
khéng c6 “ngdy thir Sau mac do tu do”,
khéng duoc thoai méi vai thoi gian biéu,
ciing nhu khéng dugc mang con céi vao
s3 |am cho dén tan sau Chién tranh Thé
gioi tha Il. Voi nhdm nay, ban khéng
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thé bé nguyén xi mot bai gisi thiéu san
pham véi nguoi ndy sang ngudi khéc, vi
ho s3 khéng phan wng nhu ban mudn
dau. Ban phai do ni dong gidy phan gidi
thiéu caa minh cho tung nguoi mot.

5. Ban c6 thé - va rdt nén - té ra hao
hing khi trd chuyén vé sin pham va
dich vu cia minh, nhung van can co
théng tin, s liéu, bang ching va nhitng
truong hop thanh cobng tir cac khach
hang truéc dé cang cb luan diém cua
ban.

Vé6i nhdm ndy hay bit cr nhém nao
khéc, muc tiéu cua ban [ubn latao dugc
mbi quan hé 1au dai. Hay lubn nhé téi
diéu d6, va khi tiép xtc vai ho, ban s
[udn thanh cong.
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CHO XEM NHE TUOI TRE

Nguoi ta thudng nght rang gidi tré hién
nay dang lang phi tudi tré. Bung vay,
gidi tré khéng co kinh nghiém thuc té dé
tir d6 biét on hon, trueang thanh hon, hoc
hoi nhiéu hon tir cusc sdng. Nhung
khong thé vi thé manai rang ho 1ang phi
tudi tré, vi tudi tré chinh 1a nhitng nam
thang thu thap kién thuc, kinh nghiém,
la 1Gc ho dwgc huin luyén nhiing ky
nang quan trong nhat trong cudc song,
trong céng viéc, gia dinh, moi tht. Vi
vay, c&ch nghi ndy ddng hon nhiéu: cho
xem nhe tudi tré. Boi vi ai 1a ngudi cin
nhitng 16i khuyén hiru ich vé tai chinh
nhat? Ai can nhitng san pham vadich vu
tai chinh nhit néu khéng phai la nhitng
canhanvagiadinh tré?
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Vé co ban, phuong phép ban hang cho
nguoi tré ciing khéng khac cho thé
hé baby boomer hay thé hé cao tudi la
may. Tuy nhién, thé hé tré van c6 mot
vai nhu ciu va kho khan riéng ma ban
can phai dé cap vagiai quyét.

Vi dy, nguoi tré c6 niém tin rang minh
khong thé bj tén thuong. Toi ¢ tudi do
ciing vay, va chic han la ca ban nira.
Nguai tré tin rang minh khéng thé gap
chuyén x4u, vi vay rat it nguoi trong sd
ho c6 bao hiémy té hogc bao hiém nhan
tho. Phin I6n khéng cam thiy viéc c6
nhitng tim luéi an toan dy |a diéu quan
trong. Ho nghi minh da luén tap thé duc
hay chay bo rdi nén ciing khéng cin lo
vé véan dé sic khoe. Thé nén ban hay thir
tuong tuong xem s& kho thé ndo dé giai
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thich vé mot chuong trinh bao hiém y té
dai han cho mét nguoi khdng nghi minh
can no.

Niém tin 4y ¢ gi6i tré néi chung, hay
nhom vira tét nghiép dai hoc va méi co
cdng viéc dau tién ndi riéng, chinh 1a
mot trong nhiing tré ngai 16n nhét cia
ban.

“Bgo hiém ¢? Ai ma can bdo hiém co
chi#? Ké hogch tai chinh ¢? Em thdy
khéng can thiét. Tai khoan tiét kiem ¢?
Lirong em c6 mdy dong dau. Ma em
phdi danh khodn tién @6 dé cusi tuan
con di choi nizal”

Chinh vi vay, thé hé tré can su huéng
dan hon bat ca nhém n& khéc. Khéng
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phai vi ho khéng thdng minh, ma ho chi
khéng c6 da kinh nghiém va kién thic
vé nhitng van dé tai chinh, vi dang tiéc
latruong 16p khdng day nhitng diéu nay.
Ciing boi thé nén ban mai can phai giai
thich that nhiéu va that chi tiét bang
nhitng cau chit ho c6 thé ndm bit duoc.
Ban ciing phai tim ra céach hitu hiéu dé
ho hiéu ring viéc “nhin” mot vai cudc
vui cudi tudn vi nhitng quyét dinh tai
chinh khén ngoan 1a can thiét. Khi tro
chuyén véi gidi tré, “hién tai” la mot tur
khéa c6 sac nang, vi giéi tré hau hét
quan tam nhiéu dén ké hoach cudi tuan
hon Ia ké hoach huu tri (nhu bao hiém,
tiét kiem, dau tu, v.v...)

Mot gia dinh tré vira c6 em bé ¢ thé s3
quan tam hon dén viéc tang thu nhap vi
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van dé “bim sita’. Véi ho, viéc danh ra
mot khoan duy phong dung cho nhirng
viéc khan cip van quan trong nhung ho
s8¢0 xu huéng doi viéc dy lai mot ngdy,
mot thang, mot nam hoic hon, vi gio
day mdi quan thm hang dau caa ho dala
dua bé. Vi vay, cach dé ban chon géi tu
van hiéu qua véi ddi teong ndy chinh 1a
nhin manh vao nhitng loi ich ma
chuong trinh cua ban c6 thé dem lai cho
con ca ho, khéng chi ngay lIUc nay ma
con V& lau vé dai subt cudc doi dea bé.
V6i bit cir vi khach hang tiém nang néo,
ban déu phai khdm phéa ra diéu quan
trong nhit véi ho dé qua do co thé gioi
thiéu cho ho nhitng san phim hay dich
vu phtl hop véi nhitng nhu cau do.

Nhitng gia dinh va c4 nhan tré thuong
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cam thiy ho khdng c6 tai san so hitu nao
ca. Ho con phai chiu nhitng khoan chi
gido duc khong 16 nhu hoc phi muon
Chinh phu, va nhitng khoan nay phai
mét rat nhidu nam lao dong mai c6 thé
tra hét. Vi mot gia dinh, co thé ho vira
mai thué mot can hd 16n hon hay vira
mua can nha dau tién, va ho muédn tiét
kiém hét mutrc c6 thé. Nhiing truong hop
nay tuy thé van can nhitng |oi khuyén vé
tai chinh, nhét 1a néu ho mudn xay dung
mot twong lai thinh vugng hon.

Pay chinh & lUc ban phat huy td nang
va dua nhitng thdng tin ban c6 duoc tir
qua trinh thdm dinh vao mot bai phét
biéu thuyét phuc déi voi ho. Toi d& gap
vo sb ngudi, ké ca nhitng ngudi vira bit
dau khoi nghiép hay dang thudc phan
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khtic thap caa nén kinh té, va thuc sy 1a
tinh hinh kinh té caa ho khéng eo hep
nhu ho nghi. Néu ho ¢6 kha nang dau tu
50 d6-la vao mot budi hen ho chiéu thi
Bay hay 20 dé-la cho mot budi cau ca
bén hd, ho ciing c6 thé dau tu ngan ay
tién vao mot ké hoach bao ho cho ban
than. Va ké hoach gi thi con tly thuc
v&o nhu cau ltc d6 caa ho, ciing nhu kha
nang khién ho nhan ra sy can thiét va
séng suét caa lra chon 4y.

Nén nhd, ban can phai thé hién véi ho
rang ban khéng c6 déng vai phu huynh,
gi4o vién hay thuong cip dé day bao va
kiém sod ho. Ho can duoc hiéu rang
ban muén tré thanh déi tac cua ho, tro
thanh mét nguoi duaraloi khuyén gilp
ho x&y dung mét tuong lai an toan va
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sinh [6i. Néu ban khéo Iéo, tam ly dbi
dich caa ho s3 dé dang duoc chuyén héa
thanh tam 1§ sin sang hop tac.

T6i bao dam rang trong sir nghiép tu van
tai chinh cua minh, ban s& gap mét va
truong hop dic biét. C6 thé ban con
chon tap trung vao tirng mang riéng cia
nganh nghé, hay chi hop tac véi mot vai
d6i tugng khéch hang nhat dinh, vi du
nhu béc si hoic nha s ching han.
Nhung di tinh huéng la gi, hdy nhé rang
ban phai ¢ hét sirc dé thyc sy thiu hiéu
nhu ciu coa khéch hang va hdy gidi
thiéu san phim phl hop vé6i nhu ciu cu
thé d6. Khéach hang cang cam thiy ban
hiéu ho va tinh hinh caa ho, ho s cang
mudn tin tuéng ban va nhitng 16i khuyén
cia ban. Nhu t6i d& néi, mot khi niém
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tin dugc x8y dyung, ban coi nhu d& nim
chic thanh cong.

“L oai nguoi kho co thé tin twong nhat
chinh 1a nhitng ngwéi muén cai thién
cudc sbng ciia chiing ta nhwng chi c6
méi mét phwong phap chung theo
mau.”

- Frank Herbert
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CHU'ONG 8: TRINH BAY VE SAN
PHAM - TOI LA AL, THANH TUU CUA
TOI LA GI, TOI €O THE GIUP GI CHO

BAN

Khi ban hang, ban c6 hai muc tiéu
chinh. Mét - ching minh véi khéach
hang tiém nang rang ban |a chuyén gia
trong nghé, va rang ban hoan toan cé
kha nang tim ra phuong én téi wu cho
nhitng nhu cau tai chinh cua ho. Hai -
thuyét trinh vé& phuong n ti wu do bang
mot céch thirc hiéu qua, khién khéch
hang tiém nang trg thanh khéch hang hai
Iong. Mot trong nhitng vai tro cia ban &
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cuong vi chuyén vién ban hang chinh 1&
mot nguoi thdy gip khéch hang hiéu
biét hon vé san pham, va phan I6n hoat
dong “day” ndy s& dién ra trong qua
trinh ban hang va gisi thigu san pham.

Nhu tiéu dé caa chuong ndy da dé cap,
buéc trinh bay vé san pham dich vu tai
chinh ¢6 4 trong diém co ban nhung
thiét yéu:

- Chang téi laai
- Chang t6i da cé thanh tuu gi
- Ching tdi ¢6 thé gitp gi cho ban

- Phuong &n ma ching toi dé xuat
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Néu ban mudn tinh théng nghé thuat
dich vu tu van tai chinh, bugc trinh bay
vé san phim cia ban can phai bao gom
ndi dung cia 4 diém trén mot cach chi
tiét. Khach hang s c6 nhitng 16i néi
hoic ctr chi goi y maban can luu tam dé
c6 thé lya chon nudc di tiép theo nhim
dén dugc céi dich 1a sy thiu hidu triet dé
tru6c 4 diém trén. Tuong tu nhu mot
gi4o vién ding 16p, ban ciing can phai
“day” dén khi “hoc trd” cha dong dat
duoc cau hoi vé cha dé duoc hoc, dé qua
d6 ban c6 thé cung cip thém nhiéu kién
thac nita cho ho, cu thé 1a vé cach ma
nhiing sin pham va dich vu ban gidi
thiéu c6 thé hd tro mot cach téi wu
nhirng nhu cau caa ho.

3PIEU KHACH HANG MONG DO
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M&i vi gido vién théng tha déu hiéu
rang nhiing diéu mot nguoi can hoic
nghi minh can chua chic da la diéu co
ich cho ho. T4t ca khach hang tiém nang
cta ban déu c6 3 nhu ciu co ban ddi véi
mot budi trinh bay san pham. Nhiing
nhu cau ndy caa ho hoan todn cé co s&
ciing nhu cé kha nang gitup kéo thanh
cong lai gan ban hon, vay nén ban hay
nhg dép tng chang.

1. Khéach hang can cam thiy dwoc
khai sang. béy 1a mét trong nhitng muc
tiéu 16n nhat cua ban & cuong vi mot
chuyén gia. Ban ciing can cho ho thay rd
ring ho dang dwoc tiép nhan thang tin.
Thong tin 14 nhitng céng cu hiu ich,
nhung ciing nhu cac loai ¢cdng cu khac,
chiing hoan toan c6 thé bi dung sai cach.
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M6t nguoi ¢b tinh thao ting khéch hang
s3 khéng cung cip toan bo théng tin,
hoic dung ching dé loi dung khéch
hang tiém niang. Nguoc lai, mot chuyén
vién ban hang lanh nghé s3 sir dung
dang nhitng c6ng cu dy dé tim hiéu va
dép tng duoc nhirng nhu ciu thuc sy
cua khéach hang, ciing nhu dé gidp khéch
hang c6 tiéng néi hon trong qué trinh
ban hang. Viéc hoc dugc nhitng théng
tin hitu ich thuc thyu s& khién khéch hang
cam thiy vui vé va ha long vé nhitng
quyét dinh ho duara, va sy hai long do
lavo cung thiét yéu dé ho dat bt ky hop
dong.

2. Khéach hang cin cam thay c6 déng
lwc. DU phuong &n maban gigi thiéu vai
khéach c6 tha vi va hiru ich dén thé nao
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di nita, khach hang cia ban van st
khéng hao hing so hitu né néu ban
khdng hao hing khi gid¢i thiéu nd hay
khong thé truyén lira cho khéach hang.
Ban cir nghi lai thoi di hoc xem, chic
han nhitng nguoi thidy ma ban cho la
tuyét voi nhat déu |a nhitng ngudi c6
kha niang khién ban hdo hing véi mén
hoc. Trong linh vuc ban hang, viéc
truyén lira cho khéch hang khéng hé 1a
mot viéc dé dang vi khéch hang caa ban
rat c6 thé dang c6 tam trang khong nhét
quén vi nhitng vin dé tai chinh caa ho.
Ho c6 thé vui diy nhung mot phit sau
tam tri ho lai bi 14p day bai nhitng ndi lo
ling. Nhiém vu cua ban lic ndy 1a gii
niém vui trong tam tri ho va cho ho
dong luc dé (1) tiép tuc hop téc véi ban
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(cing c6 nghia la tiép tuc hoc thém
thong tin tai chinh tir ban), va (2) hiéu
dugc ring viéc hop téc nay la mot lya
chon théng thé.

3. Khéch hang can cam thay vui. Hay
14t lai vi du I4c ndy nhé: nhitng gido vién
tao dugc anh huong 16n trong sy nghiép
hoc hanh cua ban |a ngudi thé n&o? Véi
riéng tbi, 6 chinh la nhitng giao vién co
kha ning bién viéc hoc thanh mot cudc
kham phé thd vi va vui vé. T6i hoan
toan hiéu rang linh vuc tai chinh 1a mot
linh virc nghiém tdc va cin si tdn trong
nhéat dinh, nhung khi mua ban dich vu
tai chinh, cac khéach hang caa ban - ca
khéch hang cii 13n khéach hang tiém niang
- can dugc thoai méa vavui vé. Néu ban
biét tiét ché va nhay bén véi tinh hubng,
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viéc tao chit thu gidn bang nhing 1oi
bong dlia trong qua trinh tiép thi sin
pham hoan toan dugc hoan nghénh. Mot
khi ban c6 thé 1am diéu d6 mot céch
hiéu qua, khach hang s& vui vé khi dugc
nghe vé cé&ch nhitng muc tiéu tai chinh
cia ban than cd thé duoc hoan thanh.
Con gi vui hon viéc nhan ra rang ho
hoan toan c6 thé so hiru nhirng diéu ho
mo udc, ding khéng?

TAPTRUNG VAO KHACH HANG

Hai cong cu hiru ich nhit ma ban da so
hitu sin trong tay chinh l&

- Kha niang dit ra nhitng cau hoi dang
trong tam dé thu lai dwoc nhitng cau tra
loi thang thin, cu thé, trung thuc; va
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- Thuc sy 1ang nghe nhitng cu tra 16i d6

Ban dung nén vi qua chd tam dén noi
dung can truyén tai malo |a khach hang
caa minh. Thyc trang chung cua khong
it chuyén vién tai chinh [ahoi ma... quén
nghe cau tra 1i, vi ho qua mai nghi dén
diéu tiép theo ban than minh can néi.
Piéu ndy chang khéc ndo tiép thi “vet”,
hay néi dung hon, d&dy khong phai la
céch ban hang. Khi cac ky ning ban
hang duoc ban &p dung ding, ban s3 biét
duoc lGc ndo can ndi gi. Vay tahdy cing
“md xé&” mot budi chdo hang hoan hao
dé biét cach dat duoc diéu tuong ty nhé.

NHAC LAI, NHAC LAI, NHAC LAI
NUA
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Su khéc biét gitra mot chuyén vién ban
hang lanh nghé véi mot chuyén vién ban
hang tam thuong nam ¢ thoi gian ho
danh ra dé thiét ké mot bai gisi thiéu san
pham. Mot chuyén vién ban hang gioi s8
chi can phan nira thoi gian so voi nguoi
con lai, thé nhung loi nhuan ho dem vé
lai gap tir 4 dén 10 lan. Vi sao lai c6 s
khéc biét d6?

Cau tra 1oi rat don gian: nguoi gisi luén
tdp trung cao dé. Nhirng chuyén vién
hang dau ludn tham dinh khéch hang ky
cang dé chic chén rang nguoi ho hop téc
ciing 1a mot ngudi thuc su ¢d nhu cau
ciing nhu kha nang chi tra ddi véi san
pham caa ho. Ho c6 kién thirc sau rong
vé san phim minh bén, kha ning giao
tiép rat cur, va ho ludn biét cach kiém
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sodt tinh hinh — kiém soé chir khéng
phai thao ting khéach hang. Kiém soét ¢
déy nghia la gitr cho qua trinh ban hang
di ¢ing huéng va huéng dan khach hang
tu nhin ra dugc ddp an cho nhirng khic
méc. N6i cach khéc, mot chuyén vién
ban hang xuit sic s3 biét chon phwong
phép hitu hiéu dé d4p ung duoc nhu cau
thuc s caa nhitng vi khéch da qua thdm
dinh ky cang.

Ta lai so sanh viéc ban hang véi viéc
day hoc nhé Ban hdy hoi bt cir gido
vién tiéu hoc ndo vé 3 budc co ban dé
huéng dan thanh cong mot ki nang cho
hoc sinh, va cau tra loi cua ho s& lubn
nhu sau:

1. NGi trudc: Trong truong hop cia ban,
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day st la phan d ban gidi thiéu ban
than, cong ty va sin phim caaminh.

2. N6i vé: Pay laluc ban cung cap théng
tin vé& san pham cho khéach hang.

3. N6i sau: Cudi cuing, day laluc ban té
khing dinh nhirng théng tin viranéi.

So sanh viéc ban hang véi viéc day hoc
khéng cé nghia Ia khach hang caa ban...
kém théng minh, ma chi 1a vi hau hét
khéch hang tim dén ban khong cé nhiéu
kién thic vé dich vu tai chinh. Nhiing
didu véi ban 1avé cling co ban cé thé lai
la nhitng théng tin vi mé ma ho chua
biét dén bao gio. Khi ban 4p dung quy
trinh 3 buéc ndy, khach hang & c6 co
hoi dugc hoc, duoc ghi nhé va dp dung
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nhitng théng tin ban phd bién. Tir d6, ho
s3 thiy quyét dinh tham gia mot chuwong
trinh tai chinh — tét nhit 1 chuong trinh
cua ban —la hgp ly vala mét bugce gilp
ho tién gin t6i cac muc tiéu.

Bi quyét thanh cong do chinh céc
chuyén gia quang céo tiét 16 chinh la sy
lgp lgi. Pay khéng phai 1a mot meo dé
khai khdng ngan séch |am quang céo
dau nhé, ma da cé rat nhidu nghién ciru
cho thiy rang phai can dén 6 lan xem
hoac nghe mét doan quang cao, ngudi ta
méi c6 ¥ niém vé san phim dé. Twong
tu, bi quyét dé hoc thuoc mot diéu gi d6
chinh l1a doc né it nhat 6 1an. Chi biét
théi 1a chua du. Mudn hoc dugc rét réo
bit cir diéu gi, ta phai nhic di nhic lai
no6 nhiéu lan.
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Véi nganh ban hang ciing vay, su 1ap lai
la mot yéu té hét sirc quan trong. Viéc
&p dung phuong phép ndy khéng dong
nghia voi viéc ta &n chi rang khach
hang khéng théng minh. Téi da gip
khong it treong hop dac biét khién toi
hiéu rang khéch hang cia chiing ta ciing
rat hiéu biét. Tuy nhién, sy hiéu biét cua
ho khdng bao quét hét vé san phim cia
ban, vé cong ty ciaban vavé chinh ban.
Vi vy ban can phai néi, néi vanéi dén
khi ban chic chin ring ho da thim
nhuan nhitng théng tin ban dua ra va ho
cam thiy hoan toan thoai méa khi quyét
dinh hop tac vai ban.

Viéc dp dung quy trinh 3 buéc nay
khéng phai 1a ban hang “vet”, vi mot
nguoi ban hang xuit sic ludn linh hoat
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trong céch truyén tai ciing mot théng tin
qua nhiéu 1an, bang céch sir dung tir ngir
hay 16i dién dat khéc di. Hau hét nhiing
chuyén vién ban hang ngoa kia khé ai
qua duoc ai ndy. Rat nhidu nguoi cr dén
giai doan ndy |a mit tap trung vao van
dé trong yéu, vi don gian lasy lap lai rat
nham chéan. Chinh ban thén ho da nghe
vandi ra nhirng théng tin 4y hang ngan
1an rdi, nén lan ndy ho chi néi so qua
hodc bé qua lubn. Khéc véi ho, nhitng
chuyén vién ban hang xuit sic luén biét
cach tim ra nhirng phuong phap méi mé
vathi vi dé 1ap lai mot cha dé, vi vay ho
lubn tim dwoc niém vui khi 1am nghe.
NGi tom lai, mau chdt 1a phai khién phan
giéi thiéu san pham cia ban day chat
nhitng théng tin hitu ich ciing nhu hing
tha cho ca khach hang va ban. C6 vay,
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day mai lamot phan giéi thiéu sin pham
thanh cong.

PE KHACH HANG LUA CHON

Néu vi nganh dich vu tai chinh véi mot
banh xe khdng 15 ¢6 v6 sb nan hoa xung
quanh, thi ban chinh |a truc — 1a nhan té
trung tAm caa moi chuyén dong, 1a diéu
gan két moi ther lai véi nhau. Trong tay
ban & vé van to hop san pham hiru ich
dé dap tng bat ky nhu ciu cu thé nao
cua khéch hang, nhung néu mudn thanh
cong, ban can biét va hiéu toan by san
pham minh c6. Khéng c6 nhiing kién
thirc ndy, ban s& khong thé thuc sy phuc
vu mot vi khach ndo. Néu ban muén co
kha nang gigi thigu véi khach hang tiem
nang nhitng sin pham dép ung dugc
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dich x&c nhu ciu c& nhan caa ho, ban
can phai nam viing kién thac vé san
phim ciing nhu céc théng tin vé khéch
hang ma ban thu dugc qua qua trinh
tham dinh.

Trong qué trinh tham dinh, khéch hang
ctaban s loai trir b6t nhirng phuong an
khéng phu hgp. Chinh khéach hang mai
|a nguoi chi dong nhidu nhat, con ban
chi 1& nguoi dinh huéng gilp ho ma
théi. Ban cang cho ho nhiéu théng tin cu
thé vé nhitng san pham caa ban, nhirng
loi binh luan va cau hoi cia ho s& cang
dan dit ban dén gan véi muc tiéu thoa
man duoc nhu ciu cu thé cua ho hon.

Hay nhé rang bat cir dong théi ndo cua
ban ciing phai huéng téi muc tiéu ky
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thanh cong hop dong. Phan gidi thi¢u vé
san pham la mot phan quan trong trong
quy trinh ban hang nhung n6 khéng phai
|a tit ca. Bung cd lam khéch hang qua
choéng ngop trong phan nay, vi muc tiéu
cudi cling mai & quan trong nhat.

LUA LOI MA NOI CHO VUA
LONG KHACH HANG

Khong it chuyén vién ban hang thét bai
trong viéc lam ha long khach hang &
budgce trinh bay san pham, vi ho sir dung
nhirng cau tr qua trung 1ap hay déang
chan. Mdi budi trinh bay san pham vai
ho ching khéac nao mét cudn bang tua lai
budi trudc, vadiéu dé kéo su nham chén
dén. Hay khién budi trinh bay cua ban
tré nén tha vi hon bing cach tim ra
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nhiing 16i dién giai hay ho, moi me, hay
nhu t6i goi 1a nhitng tir ngir “bong bay”.
Chung khéng phai |a nhitng tir it nguoi
biét, nhung lai it dugc s dung trong doi
séng thudng nhat. Hau hét chang la tinh
tir, vi du nhu “thd vi", “hao hang’,
“nang dong”, “hgp thoi”, v.v... Khi ban
st dung nhitng tir thé ndy, bai trinh bay
khd khan cia ban s3 duoc tiép thém sirc
séng, khién ca ban 13n khach hang déu
¢0 hing tha hon.

Vi du, khéch hang ban can tiép hdm nay
l&a mot cap d6i tré can 1oi khuyén vé dau
tu. Ho ¢6 cong an viéc 1am 6n dinh va
d& co6 mot khoan tiét kiém nho. Cé ho
mudn & lam cho khoan tiét kiem d6 sinh
sbi nay no. Va day la cach ma ban nén
&p dung dé vira danh ding chu dé ho
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can, vira sir dung duoc nhitng cu tir ho
thich nghe.

Ban: “Anh chi Slver g, téi biét rang
khodn dau t ndy |a buwdéc dau tién vo
cung quan trong véi anh ch;.”

Ho: “Khodn tién nay thogt nhin khéng
Ién, nhung véi chang toi 1a rat [6n day
o

Ban: “ Thé nén téi méi néi rang muc dau
tw nay vé cung hoan hdo véi anh ch;!”

Ho: “Chang t6i dinh cho thém chirng
m¢ot nam niza co.”

Ban: “ P06 cing la mét hwdng. Nhung
cho tdi héi nhé, anh chi c6 biét gia mgt
chiéc banh Whopper ¢ tiém Burger King
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hi¢n |a bao nhiéu khong?”

Ho: “ Khodng 3 d6-la. Toi biét vi toi hay
antrua ¢ do, nhung sao anh héi vay?”

Ban: “ A, vi tdi mudn dién gidi mgt diém
quan trong. Vay anh chj co biét, ban dau
gia ciia n6 chi' la 37 xu khéng?”

Ho: “ Nhung diéu d6 thi lién quan gi dén
viéc dau tu?”

Ban: “ Lién quan chi, v cung lién quan
|& dang khéc. Bai Vi vi du vira roi thé
hién sirc mgnh cia dong tién. Cai banh
kep gia 37 xu ngay xua bay gio da tang
gi& gan gdp 10 lan. Céi t6i muon néi ¢
day 1a khoan dau tir hdm nay s¢ mang
lai loi nhugn nhiéu hon so véi viéc chan
chir N6 t6i ngay mai, nam sau hay 10
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nam niza.”
Ho: “ O, chiing téi hiéu roi!”

Ban: “Vang! Pau tir ngay hdm nay, gia
tri quy déi cua so tién anh chi dau tuw sé
cao hon so Véi sau nay. Thé nén chang
phdi viéc dau tw sém |a rat c6 loi sao
a?

Vay day. Nhitng khic mic caa khéch
hang chinh 1a nhitng ggi vy quy gia giup
ban néu dugc luan diém ring hop dong
cang ky som cang ¢ lgi cho ho, vaviéc
ban sir dung cach ndi tuong hinh, dé
hiéu véi ho ciing gip luan diém dé
dugc thdu hiéu hon. Khéng phai vo
chdng nha Silver khong hé thiéu théng
minh, mata nén néi la sy théng tha khi
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mua dich vu caua ho duoc khai sang hon
nhd vao nhitng k§ nang phu hgp cua
ngudi ban hang.

PUNG DONG DAl

Céch dé ghi ban chinh 1a ky thanh cong
hop dong, va dé lam duoc diéu dé, ta
phai trinh bay duoc phuong an téi uu
trong mot khoang thoi gian nhat dinh.
Mudn 1am dugc vay, ban phai chuan bi
that ky cang vé mat thong tin, vi dé 1a
mot trong nhitng mang quan trong nhét
vé san pham caa ban — cu thé hon la
nhiing thdng tin ndo c6 thé gitp ban ky
dugc hop dong thanh cong. Vang, va
chic chin ban s bat ngo véi bil quyét toi
sip bat mi day — “khoang thoi gian nhét
dinh” matéi viranéu trén la 17 phut.
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T6i da tung hop tac véi rat nhiéu nha
san xuit va dao din cua cac doan phim
quang c&o san pham, va hau hét bon ho
déu chi gi¢i han kich ban trong vong tir
15 dén 20 phat ma théi. Ly do la sau
ching @6 thoi gian, sy hing tha cua
khén gia s& giam xuéng. Vi khach hang
tiém ning ciing vay, chi sau mot khoang
thoi gian nhat dinh, si cht y caa ho s3
nhat dan. N6i céch khéc, ban cang kéo
dai kéo dai mot budi giéi thiéu san
pham, kha nang ban ky duoc hop dong
v6i khéch hang cang thip.

Hay hoc céch loc bot nhitng phan rau
ria, chi dé lai phin “ngon” nhit, chit
lwong nhét caa “tang thit” tiép thi trong
tay ban. Sau d6, hdy khdng ngirng luyén
tap dén khi ban c6 thé trinh bay da hét
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nhitng y quan trong trong khung thoi
gian ban dit ra, ciing nhu ¢ thé thuoc
tréi chay ting chi tiét trong bai gigi
thiéu dé co duoc téc phong thu gidn va
tu tin. Dirng hap tip voi vang vi qua lo
ling. Khoang thoi gian 17 phat khdng
ngén chdt n&o dau, hay tin toi.

Tinh than “kinh t&” hoan toan cd thé &p
dung vai nhirng bai gisi thigu san pham
cia ban. Néu ban biét cach trinh bay
ngan gon, sc tich, du y, ban s3 ¢6 thé
gap nhiéu khéch hang hon trong khoang
thoi gian |am viéc méi ngdy caa minh.

Ban s gap mot vai khach hang can ban
giai thich can k& hon, va ban can chuan
bi sin sang cho tinh hudng nay. Tuy
nhién, ciing s& c6 nhiéu khéch hang nam
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bat nhanh, va mot bai giéi thiéu san
pham ngin gon s8 khién ho hai 1ong.

Mudn giir sy chl ¥ cia ddi phuong, ta
can téc dong vao ca bén trong |an bén
ngodi. Bé tac dong bén trong tam ly
khéch hang, gitp ho ch y hon, ban can
dén céc ky nang dat cau hoi da dé cap ¢
phan truéc. Hay cho ho thay ban va ho
cuing chién tuyén, va déi thu coa ca hai
chinh 1a nhirng kho khan ho dang gap
phai. Hay gilp ho c6 dugc chuong trinh
tai chinh téi uu nhat c6 thé.

Vay con céch tac dong “bén ngoa”?
Hay giit cho tay ho ban ron bang cach
cung cap cho ho tai liéu vé sin pham.
Hay in ra nhiing théng tin can thiét dé
ho tham khao trong khi nghe gigi thiéu,
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ciing nhu cam vé nha nghién ciru thém.
Mot cach hitu ich dé so sanh céc san
pham tai chinh |& sir dung céc loai biéu
dd dé thé hién 1a suat, cac mébc thoi
gian, uu - khuyét tirng san pham, v.v...
Ban c6 thé dua brochure cho ho xem dé
thuyét phuc ho riang ban va céng ty ban
wu tG nhét nhi trong Iinh vuc dich vy tai
chinh, nhung hay cin than vi rit c6 thé
sy chl y caa ho s8 khdng con dat ¢ phia
ban nira ma doi hét qua gidy to ban dua
cho ho.

Céch tét nhat dé dwa thdng tin trén gidy
cho khéch hang |a kém theo mot céu
ngén gon nhu “day a” hoic “mai anh chi
xem”. Hau hét khach hang s3 tu dong
dua tay ra nhan bit ctr thtr gi ban dua
theo cach nay.
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SO GI GIAN POAN

Ban s3 ching thé nao can duoc viéc bi
ngit 1oi boi a d6 hoac mot diéu gi d6, vi
du nhu tiéng dién thoai reng. (Ma déng
I& ranod khéng dugc reng maéi phai! Ban
nén tat dién thoai trudc khi gap khéch
hang nhé!) C6 thé latiéng dién thoai ciia
khach hang reng, hay ¢ a d6 ghé qua
van phong, hay tiéng pd xe nd Ngoai
duong, hoac tham chi |a tiéng xe cip
citu chay ngang chang han. DU gip
truong hop ndo, ban ciing ding hot
hoang. Bung dé bét cir diéu gi khién ban
ngung lai, ngay ca khi d6 lalatiéng reo
ho noi tdm cua chinh ban khi ban cam
thiy khach hang da tién rit gan toi
nguong gat dau dong y. Hay giir vé
ngoai nghiém chinh va binh tinh. Birng
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dé sy gidn doan can budc ban tién toi
muc tiéu cua minh.

Néu su gian doan kéo dai hon mot pht
va thuc sy géy kho khan cho ban trong
viéc tiép tuc gidi thiéu san pham, hdy téi
khang dinh trong tam bang cach tom tt
lai nhirng noi dung ban via gidi
thiéu. “ Deb, Mike, ta hay cing diém lgi
nhizng muc ta vira ban xem anh chi c6
cau hsi hay khic mdc nao can gidgi dap
trucc khi ta di tiép khong nhé . Hay
nhdn manh lai nhitng loi ich ma san
pham caa ban cd thé dem lai.

Sy gidn doan s& 1am thay déi cam xuc.
Vi vay, khi ban mubn kéo sy tap trung
cia ho vé lai phan giéi thiéu san pham,
hdy dwa mic cam x(c caa ho vé trang
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théi trudc khi bi gian doan.

LUl MOT BUOC PE TIEN HAI
BUGC

R4t nhiéu chuyén vién dich vy tai chinh
xem méi cudc gap khach hang nhu mot
tran chién. Ho néi khéng ngirng nghi
dén khi khach hang phai gio co tring vi
gqua mét. Nhirng chuyén vién dang nay —
ciing nhu rat nhidu nha 1anh dao xau sb
trong lich sir — c6 thé thing mot, hai tran
danh nhung kiéu gi ciing s thua trén
chang duong dai.

Ban tht dat minh vao vi tri khach hang
xem, liéu ban s& cé cam tinh va dit 1ong
tin vao mot nguoi khién ban cam thy
&p lyc chi? Ban c6 mudn hop téc 1am an
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V6i mot nguoi san sb t6i mirc ban chang
thé nd ndi chen duoc mot chir vao?
Quan diém caatéi la chuyén vién tu van
tai chinh chi |a nguoi huéng dan dua
duong cho khéch hang tu nhan thiy giai
phap, chir khéng phai la ép bugc ho mua
dich vu cia minh. Cach |am d6 s khién
khéch hang khéng bao gio quay lai va
ciing s chiang budn gisi thiéu ta voi
ngudi khac.

Nén nhg, trugc mat ban | khach hang
chir khéng phai ké thi. M&i vi khach
hang 1a mot nguoi dac biét voi nhitng
thé manh, diém yéu va khé khan riéng,
xing dang dwoc dbi xir mot cach ton
trong. Hay xem mdi cudc gip khéch
hang la mot trai nghiém khéac biét, va
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ban s3 thu vé& dugc nhidu thanh cong
hon.

Ciing khéng hiém truong hop khéch
hang dén véi ban sau khi da kinh qua
mot chuyén vién xem cudc gap khach
hang la chién truong. Vi vay, ban co thé
S8 phai dau tu chit thoi gian va cong sic
dé dap bo bic tuong ma nhirng tay ga
mo ay Xy nén.

Vi du thé ndy nhé. Mot cip d6i tim dén
ban vi muén duoc tro gilp trong viéc
thiét 1ap mot ké hoach tai chinh. Ban la
maot chuyén vién co tai, trong tay ban la
san pham pht hop, ho da nghe 1oi gidi
thiéu t6t vé& ban. Thé nhung ho van to vé
khoéng dong thuan. Ly do nim & dau?
Rat c6 thé nguoi ban hang truéc tirng


https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/
https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach

hop téc véi ho da sir dung nhitng bién
phép ép buoc, kéo ndi chi d¢é ban duoc
hang. Chinh vi ngudi ¢6 ma hé théng
phong vé cua khach hang da duoc dung
nén kién cd tir trudc ca khi gap ban. Tuy
birc tudng phong vé 4y bi x&y nén boi
nguoi khac, nhung nguoi phai tim céch
thdo d& nd hoic tréeo qua khoi né lai 1a
ban. Trong truong hop kiéu ndy, diéu
ban cin |& mét phuong phép té nhi, tinh
té. Ban hoan toan c6 kha niang vuot qua
chudng ngai vat nay, vi nén nha: tuy ho
da c6 an tuong khdng tét véi nguoi
truge, 1an ndy ho van dong y gap ban dé
tim céch giai quyét mot nhu cau con ton
dong tir 14w

Néu ban cam thiy c6 sy tranh né ngdm
tr phia khach hang, hdy ndi theo cach
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Viét cdm nhan vé cuén séach, ban nhan vao day

“ John, Mary, tdi co thé thay hai nguoi
c6 mgt chit chan cher dé budc tiép. Toi
da ting gap nhiéu khach hang khac
ciing ¢ nhiing trdi nghiém khéng mdy
VUi Vé Véi chuyén vién tir van dich vy tai
chinh cii cua ho. Néu khdng phién, hai
nguoi co thé cho tdi biét tinh hinh lGc @6
thé nao ma lgi khién hai nguoi chan chir
V6i mét diéu quan trong nhue twong lai
tai chinh ciza minh duroc khdng?”

Nhitng phuong phdp ban hang la cdng
cu cua ban cht khéng phai vii khi, va
nhitng budi tu van cho khéch hang ciing
khong phai 1a chién tran. Hay xa si nhe
nhang lich thiép, cho khéch hang cé co
hoi thich va tin tuéng ban, khi d6 ban
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méi co thé ban dén nhitng khiic méc cua
ho va gip ho tim ra giai phédp téi wu.
Qua nhiing diéu t6i chia s¢ trong cubn
séch ndy, ban s3 ¢6 kha nang din dat
budi trd chuyén mot céch troi chay ma
khéng géy cam giac ép buoc cho khéch

hang.
DUNG CACH NOI DE HIEU

Bat ctr nganh nghé nao ciing déu c6 mot
so thuat ngir hay tir 16ng. Néu ban c6
mot chdt kién thirc vé nhirng thuat ngir
va céch dién dat ndy, ban co thé &p dung
chiing vao quatrinh gigi thigu san pham.
Nho vay, khach hang cia ban s& ¢6 cam
gi&c quen thudc va thiy dé hiéu hon.
Ban khéng can phai tro thanh chuyén
gia tir vung. Chi can hoc mot vai mau
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cau va tir vung o lién quan dén nganh
nghé hay so thich cua khéach hang, du dé
nang cao kha nang giao tiép cua ban vai
nhitng nguoi thuéc nganh nghé do la
duoc. Ban ¢ thé hoc tir bat ce dau, nhu
qua bdo chi, mang internet hay dén thu
vién tim hiéu. Cach néi quen thuoc, dé
hiéu dwoc sir dung mot cach chan thanh
s& lacbng cu hitu hiéu giup ban phuc vu
khéch hang that tét.

CAC CONG CU HINH ANH

Lam viéc ma khdng nho dén céc cong
cu hinh anh thi ching khac néo ta lam
xiéc di trén day ma lai bit mat va khéng
giang luai bao ho phia duédi. Tuy khong
phai 12 bat kha thi, nhung chi cin mot
gidy truot nhe laban tiéu tung, vakhi da
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bat dau roi xudng rdi thi rat kho dé co
thé vuc day.

Nhitng cong cu hinh anh sg giGp ban thé
hién céc trong diém mudn gidi thidu dén
khach hang mot cach rd nét hon, va
khéch hang s3 bi thu hit vé ca tam Iy 1an
cam tinh. Cong ty cia ban chic hin s
trang bi cho ban mot bd cong cu hinh
anh bao gdbm danh thiép, brochure gigi
thiéu cong ty, dia CD hay DVD quang
céo, bai thuyét trinh, biéu dd, thu gioi
thiéu va loi khen ngoi cua khach hang
cii, V.v... Va chic chin s3 c6 khéng it
nguoi trong cdng ty ban quing ching
sang Mot bén va chi mong sir dung 1oi
n6i ma thuyét phuc duoc khéch hang.
Ban duirng nhu ho. Ho s3 mé méc ket &
bac dudi cung cia nhitng nic thang
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thanh cong.

Ly do ma nhitng chuyén vién xuat sic
lubn tan dung cac céng cu hinh anh chi
don gian la vi ching thuc sy hiru dung.
Chuing khic hoa mét céch rd nét nhirng
diém kho dién giai. Ching xay dung sur
tu tin cho nguoi ban va mang vé céi gat
dau caanguoi mua.

Theo téi, Iy do nhitng nguoi kém coi kia
khéng chiu sir dung cac céng cu hinh
anh chi lavi céi toi to dung cua ho. “ Bai
thuyét trinh? Brochure gidi thiéu? May
thiz linh tinh @6 chi lam t6i vudng tay
viréng chan. Chi can téi va sin pham
trong tay toi 1a du” . Vang, han rdi. Va
dién vién xiéc di trén day chic ciing
chang can ky nang thang bang lam gi


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

dau nhi?

Nhitng ngudi xuét sic ¢ cach nghi khac
hoan toan. Ho hiéu rang cac cong cu
hinh anh rét hitu ich khi dwoc sir dung
mot céch hop |y dé to diém thém cho
mot bai gi¢i thiéu san pham. Céi ti cua
ho khong phai |a khéng to, nhung né
dugc xoa diu boi nhitng vi khach hang
hai 1ong, nhitng hop ddng thanh cong,
nhitng 161 gigi thiéu c6 canh va nhitng
buéc thang tién trong sy nghiép.

Nhu ¢ phan trudc d& néi, ban chi nén
trinh bay vé san pham trong giéi han 17
phit néu mudn phan trinh bay cia minh
c6 hiéu qua. Tuy 17 phat khéng dai,
nhung day van la mot khoang kha kha
thoi gian ban phai déi dién véi khach
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hang tiém nang. DU ban ¢6 dién trai nhu
tai tir Johnny Depp thoi con tré hay chi
it 1a may cau diéu tra vién banh bao
trong show truyén hinh CSl, viéc chi
nhin thiy mdi gwong mit ban tir dau dén
cudi budi gap van s3 khién khach hang
khoéng thoai méi. Cac cong cu hinh anh
s& gilp ban pha vd sy nham chén dé.
(Khdng phai t6i ndi guong mat ban
nham chén dau. Ban hiéu y t6i ma.)

Di tay khong dén mot budi hen khéch
hang, ban s& cam chéc thit bai. Cong ty
Tom Hopkins International da tién hanh
v sb cude khao sat va nghién ciru trong
nhiéu nim qua vé nhitng diéu lién quan
tryc tiép dén sy thanh cong. Két qua
ludn lahai yéu té sau:
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1. Biét sap xép thoi gian. Nhitng nguoi
xuit sic trong linh vuc caa ho ludn biét
céch l[am xong moi viéc mét cach nhanh
chong va chuyén nghiép.

2. Tap trung vao nhitng chi tiét thiét yéu.

Viéc tan dung céc céng cu hinh anh s3
gilp ban day nhanh ¢ xe thanh cong
hon nita, vi ching gidp ban ciing nhu
khéch hang tap trung vao trong diém.
Chuing hd trg ban lam viéc hiéu qua hon,
dat duoc nang suit cao hon. Vakhi ban
két hgp chuiing véi nang luc chuyén mén
ngdy cang phét trién caa minh, ban s3
tao ra dugc nhitng budi gidi thiéu san
pham nhim thing téi cé dich “khach
hang hai 1ong”.

SAP XEP GIAY TO THAT CHIN

315


https://hoimesach.com/
https://lamwebthatde.net/
https://lamwebthatde.net/

CHU

Néu ban da chuin b sin gidy to, théng
tin hay file thuyét trinh, ban can niam
that r ndi dung tirng trang, vi trong khi
ban gigi thi¢u sin pham, khach hang cua
ban s& xem qua nhitng théng tin do.
Chac chan ban khéng mudn bi dong,
phai 14t di 14t lai xem chi tiét ndo nam &
trang ndo, dung khdng?

“Hinh thizc nay 1ai bao nhiéu vay?”

“A.. détdi... Bé toi 14t ra xemtrang sau
ghi gi...”
Sy 16ng ngéng vé ca kién thic 1an tac

phong ndy vira bat lich sy, vira tao 4n
tuong khong chuyén nghiép trong mat
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khach hang. Néu can thiét, hdy mang
theo thém mot bo hd so nita dé tien doi
chiéu. Ban ciing c6 thé ghi cht doan n&o
can |am gi trong sb tay trude khi di gap
khéch hang. T6i dé thay rat nhidu nguoi
ap dung meo ghi chd Ién mat sau mot
cdng cu hinh anh c&c méc thoi gian
trong bang gisi thiéu, cac tir khéa, sd
liu v.v... Mot nguoi ban hang vé dich
ludn chuan bi trugc that chu déo. Ho
nim chéc tirng cAu tra |oi trong long ban
tay.

Néu ban ty 1am tit ca cac cong cu hinh
anh can dung, ban nén bao gbm nhitng
phan sau: trang bia co tén khach hang,
muc luc, tiéu sir cong ty, cac do thi va
biéu dd dién giai nhing trong diém
trong ba gisi thiéu san pham dé thuyét
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phuc khéch rang ho nén hop tac véi ban
va cong ty ban, va thu hoic doan bang
dénh gia, khen ngoi cua cac khach hang
cii. Néu céc khéch hang cii ndy 1a nguoi
quen cua vi khach hang ban dang hen
gap thi ban lai cang c6 loi thé.

Néu ban sir dung bia kep hay file ho so,
hdy bio dam moi gidy to ban cin déu
yén vi trong d6 véi tha ty chinh
x&c trudc khi dén budi hen. Khi khéch
hang thay ban lat tung gidy to [én dé tim
kiém thong tin, hay khi ngi dung trong
tap quang céo khong khép véi ndi dung
ban dang trinh bay, ho s ¢ 4n tuong
rang ban la nguoi khéng chin chu. Ma
néu 1a ban, liéu ban c6 muén mot nguoi
khoéng chin chu quan Iy tién bac cho
minh khéng?
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C6 nhitng khéch hang d& c6 nhu ciu cu
thé vé mot hoic mot vai loai hinh dich
vu riéng, va ban c6 thé kham pharadiéu
ndy qua qua trinh thim dinh. Khi do,
ban nén thiét ké cac cong cu hinh anh
sa0 cho chang tap trung vao dich vu hay
san phim d6. Con néu ban chua rd
khéch hang mudn dich vu ndo, hoic néu
khéch hang co kha nang d6i y gitra
chirng, ban hdy chuin bi mot vai bo hd
so khéc vé céc dich vu, san pham khéc
dé d& phong. N6i chung, lwong tai
nguyén théng tin sin cé trong tay ban la
vo cling 16N, nén ban hay biét cach tan
dung ching dé gianh dugc ca gat dau
caakhéch hang.

THONG TIN, LQI ICH VA BANG
CHUNG
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Mét trong nhirtng ky niang co ban va
thiét yéu nhat caa nghé ban hang la
chuyén héa thong tin sin pham thanh
nhirng lgi ich ¢anh ding tdm Iy khach
hang. Nhung nhu vay van chua du, vi
v6i khéch hang, nhitng didu ndy chua
dugc x4c minh. Ban can c6 bang chang
xéc minh tieng loi quang céo caa minh,
néu khong, ching chi 1a 1oi quang céo
subng.

Viéc giao dich végi khach hang khéng
phai 1a mét tro thir thach tam 1y, mala
mdt quéa trinh chuyén nghiép véi ca
dich la ky dwoc hop dong. Mot khi ban
c6 bing ching, nhitng 101 quang céo cia
ban s thanh sy that trong mét khach
hang, va ho s thuc su tin vao nhirng
diéu ban néi. Nho do, ban s& co thé tién
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gan dich dén hon.

Vay bang chiing & dau? Ban co thé tan
dung nhitng bang chang tir cac bai béo
khen ngoi, nhitng bd nhan xé san
pham, nhan xét vé cong ty hay nganh
cong nghiép ndy, nhitng 14 thu phan hoi
ctia khéch hang, v.v... Thu phan hoi cia
khéch hang 1a bang ching thuyét phuc
nhét, vi chiing thé hién sy hai Iong cua
nhitng nguoi ciing tirng ngdi nghe ban
giéi thiéu san pham hét nhu vi khéach
hang hién gio.

“ Pirng ngoai sang nu6c” , Nguoi ta van
thuong cd xu huéng tim va tin tuong y
kién cua nhitng chuyén gia “ding
ngoai”, va ban co thé tan dung dic diém
tam Iy ndy dé& lam lgi cho minh. Hay
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mang theo mot vai 14 thu danh gia tét
cua cac khéch hang cii, va hdy doc qua
that ky dé co thé chi ra timg doan hay
tirng cau vé mot trong diém cu thé ndo
d6. Vi du, néu khéch hang hién tai van
chua du 1ong tin dé hop téc véi cong ty
ban, hay 14t ra thu khen ngoi caa khach
hang cii vé sy ngay thing va chuyén
nghiép cua cong ty ban. Néu khach hang
hién tai lo ngai vé chit lwong san pham,
hdy cho ho xem nhitng 16i khen cua cac
khach hang hop téc 1au dai.

“Khéng c6 dwong tit dén thanh cong.
D6 lakét qua caa s chuan bi, cham
chi nd lwc va nhirng diéu hoc héi dwoc
quathét bai.”

- Colin Powell, cxu Ngogi trieang My


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

CHUONG 9: GIAI QUYET KHUC MAC

Madi 1oi tir chdi cua khéch hang lai 1a
mot nac thang dua ban dén gan véi cé
gat dau cua ho hon. Thé nhung 15i tir
chdi ciing rat dé khién ta kho chiu trong
long, du ta biét d6i khi khach hang
khoéng cb tinh nhim vao ta Rat nhidu
“linh m¢i” caa nganh ban hang khi bj tir
chdi lién nging tat ca lai, nhu thé 1oi tir
chéi 1a mot birc twong that can ho lai
vay.

Loi tir chdi 6 nhiéu dang, va hau hét
chiing s& xuét hién trong khi hoic ngay
sau khi chiing ta vira trinh bay san pham
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qua mot phan gisi thiéu cuc ky cham
chit. T4t nhién, ai ciing mudn nghi rang
ban than da rat nd luyc va thanh cong
trong viéc chuin bi cho budi trinh bay
san pham, dén mirc khéch hang ma nghe
I& chi mubn dong y hét. Tuy nhién, t6i
phai bat mi véi ban ring di ban co
chuin bi hoan hao dén dau, khéch hang
van c6 kha nang ndi “ Khong” .

C6 rat nhiéu ly do thic day khach hang
nGi “ Khdng” . Pau tién, tir chdi 1a phan
xa ty nhién caa hau hét moi nguoi, du 1a
trudc mot thir ho can hodc mudn s hitu.
Chang ai mudn bi coi 1a nguoi “dé dy”
ca, va ciing ching a thich vi tién cua
minh bi xep bét. Khi ta cam thiy bi tac
doéng theo hudng do6, sy da nghi trong
tam tri ta s3 xuat hién va khién ta nghi
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dén du loai tinh hudng, tham chi 1a
nhitng tinh hubng khéng hé lién quan
dén viéc truéc mt.

Pham tru tdm ly vd cung phuc tap,
nhung muc tiéu cua cubn sach trong
chuong ndy 1a don gian héa budc tiép
theo trong quy trinh ban hang. Nhiing
chuyén vién ban hang khéng qua
chuong trinh ddo tao cua ching toi s2
goi budc nay la budc “xir 1y s khudc
te” . C& nhén t6i khéng thich dung tu
“xir ly” & ddy cho Iam vi nd goi nhé dén
s thao tlng, dan xép. Thay vao dé, ta
hay 4p dung lai phuong phép thay dbi tir
ngt & Chuwong 4 va goi budc nay la
budc “ gigi quyét khic mac” . Khic mic
chinh 1& mot van & duoc khéch hang
néu ra va dugc ban xoa diu 6n thoa bang
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nhitng phuong ph&p bén hang chuyén
nghiép.

Néu ban c6 long tin rang san pham va
nhitng 101 khuyén vé dich vu tai chinh
cta ban 1a vé cung wu ta va co ich cho
khach hang, thi viéc giup khéch hang
hiéu ra diéu d6 chinh |a nhiém vu coa
ban. Chiéu theo hinh anh 4n du cua mot
cong trinh xay dung ¢ dau cubn sach thi
budc ndy chinh 1a budc cudi cling trude
khi ta hoan thanh cong trinh.

Tir “khic mac” it mang tinh de doa hon
“khugc tir”, vi nd vira coi trong nhitng
cau hoi cua khéch hang, vira tao diéu
kién dé chung dugc giai ddp chir khong
hity hoai mdi quan hé giira hai bén. Mot
su khudc tir hay tir chdi chiang khéc ndo
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birc tudng sing sing chin gira con
duong dén véi mot hop dong ky két
thanh coéng. Con nhirng khic mic thuc
ra lai 1a nhitng nic thang dua ban dén
gan thanh cong hon, néu ban biét cach
giai d4p chung. Bung sy chang, hdy hoc
céch trén trong chang.

Khi khéch hang tiém ning cha dong néu
ra nhitng khic méc caa minh, ho da
ngam tuyén bb quyét dinh ky hop ddng
v6i ban rdi. Néu khong cé hung tha, toi
gi ho phai phi thoi gian phan ddi, ding
khéng nao?

2KIEU KHUC MAC
Ban s chi phai ddi dién vai 2 kiéu khic

mic mathdi. b6 1&:
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« Khtic mic vi md

va
« Khtic mic vi md

Nhitng khic mac vi md la nhirng van dé
khdong qua quan trong, thuong dugc
khéach hang néu ra nhu mot cach “caim
chan” ban nham khién budi trd chuyén
cham lai, gip ho cd thoi gian suy nghi,
tiéu hoa thdng tin va nim bét dwoc
nhitng diéu ban néi.

Néu khéch hang 1a mét cap vo chong,
chic hian ban s3 thuong thiy canh mot
nguoi bat kip nhip trd chuyén cia ban
mot céch dé dang, tham chi con nhiéu
lAn tan ddng véi nhitng didu ban noi.
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Nguoc lai, nguoi kia sg lién tuc néu ra
céc khic méc khac nhau. Co6 thé ho
mubn ban dua ramot giai phap khéac tiét
kiém hon, hay ho chi chua hiéu hét ¥
ban va can thoi gian dé nghi cho théng.
Du ly do la gi, ban nén nhé d6 chi 1a
dong thd hodn binh ma thdi. Vi vay
trong truong hop nay, ban khdng dugc
dirng lai.

Mot trong nhitng céach téi uu dé xéc dinh
muc do quan trong cia mot khic mic
latranh tra loi ngay khi khic méc duoc
néu ra.

“ Ong Lembeck ¢, t6i hiéu khiic mdc éng
néu ra. Cau tra loi cho khic mdic nay
thiec ra ciing nam trong phan gidi thiéu
sin phdm cua tdi roi, vdy nén néu éng
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bang long, ta s ban dén nd sau it phit
niza.”

Ctr ty nhién ma tiép tuc nhiém vu coa
minh. Néu khach hang néu lai khic mic
lan nira, hdy cir coi d6 1amot diéu khong
guaquan trong.

Mt khéc, khic mic vi mé l1a nhitng
khtc mic c6 kha niang khién khach hang
khoéng mudn ky hop dong. Ban can phan
tich va giai dép nhirng khic méc that
can than, chu ddo va lich su truéc khi
yéu cau khéach hang xéc nhan buéc cubi
cing. Toi 2 noi rd hon vé cha dé& nay
trong phan sau caa chuong, nhung trudc
hét, t6i mubn ban vé mot tinh hudng ma
sdm mugn gi ban ciing s& phai d6i mit.
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“CAKHO”

Mot “ca khd” la mét khéch hang khdng
c6 diéu kién mua hang hay dich vu cia
ban, tuy ho hoan toan c6 hirng tha voi
diéu @6. Véi nhitng truong hop thé nay,
céch tét nhit 1 nén két thic cudc tro
chuyén va ngirng giao dich, nhung héy
nhg la phai that lich sy va chuyén
nghiép.

Mot “ca khd” khong phai la mét khac
mac. Ban khong thé tim cach vuot qua
né. Vi du thé ndy nhé mot vi khéch
hang c6 cong viéc tbt voi mic lwong 6n
dinh cting mirc xép hang tin nhiém thugc
loai uu ta néi voi ban rang: “Toi e la
ching t6i khéng dii ngén sach cho miic
dau tw ndy” . Cau ndi ndy lamot 1o kéu
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goi ban giai thich vé muac do “vira tdi

tién” ciing nhu nhitng ich loi caa khoan
dau tu dugc nhic dén.

Mit khéc, néu mot khéach hang véi mic
xép hang tin nhiém vo ciing té, tinh hinh
sirc khoe kém va ca danh sach dai nhitng
lan bj sa thai khoi cac cong viéc luong
thip néi véi ban rang: “T6i muon
mua”, ban da gap phai mot “ca kho”.
Trir phi mot trong nhitng san pham caa
ban l& dich vu giai no hoac tu van tam
ly.

DU diéu ho muén chi 1a mot goi bao
hiém y té tron doi di chang nira, thi tinh
trang sic khoe kém cua ho chic chin s&
khéng cho phép ho chon Iya mot
phuong @n nao khac ngoai phuong an ho
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dang s hitu — it nhat |a trong ngan séch
cho phép. Nhung néi chung, du san
phim ho muén 1a gi, ho vin s3 hoic
khéng cd kha nang chi tra, hoiac khdng
thuc sy phu hop véi n6. Hay [ubn ghi
nhé uu tién hang dau cia ban phai la
chon cho khéch hang san pham phi hop
nhit vé&i nhu cau caa ho.

Viéc ¢b ging xu Iy mot “cakhd” s3 1am
mét thoi gian v ich cho ca d6i bén. Phia
khéch hang can phai tu ¢b ging cai thién
ther hang tin nhiém caa minh, tim duoc
mot cdng viéc 6n dinh, nang cao sirc
khoe (néu cé thé) va dé danh dugc mot
quy riéng cho viéc dau tu. Con ban cin
phai budéc tiép dé tim nhitng khach hang
pht hop hon, qua dé ky dwoc nhiéu hop
ddng hon.
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CUADPADPUQC MO

Khi khach hang néu khic méc caa minh
nghia |a ho dang trao l6i moi ban gidp
ho hiéu biét thém chir khong phai chin
duong ban. Mot khiic méic khéng chi 1a
cau hoi can giai ¢&p, mand con thé hién
sy hirng thd chan thanh thay vi sy phan
d6i. Khi dung phai mot khic méc tir
phia khach hang, dung nghi: “Théi
chét” mahay nghi:* Tuyét voi!” .

“Toi khong du kha nang tai chinh” chi
la mot céch dé khéch hang thé hién rang
ho can sy gilp d& caa ban trong viéc tim
kiém mot mac dau tu phd hop véi tdi
tién caa ho hon.

“Ché khac cd chirong trinh hdp dan


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

hon” nghia la “ Hay ndi thém vé nhiing
ich lgi cia chuong trinh anh dang gidi
thigu” .

“Toi phdi di bay gio” nghiala“ Héay cho
t6i Iy do d¢ nan lai” .

“Chang t6i can suy nghi thém?” nghia
|a“Hay cho ching t6i thém thong tin dé
can nhac” . CO thé trong tham tam ho da
mudn gat dau véi ban rdi, nhung Iy tri
chwa cé du thong tin dé hop Iy hda quyét
dinh d6. Ho chi cin mét c hich nhe dé
hoan toan thoai méi voi lya chon cua
minh.

POI MAT VOI NOI SQ

Tham chi sau hang nam troi dugc dao
tao, toi van khéng hiéu ndi tai sao nhiéu
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chuyén vién ban hang lai so phan nay
dén vay. Noi so 1a mot yéu té vé cling
binh thuong, nhu mot céi bla, mot chiée
méy vi tinh hay mét ca dién thoai di
d6ng thdi. Ban c6 sy chiing khéng?

Khi ban hoc dugc nhitng phuong phép
d6i mat véi khic mac caa khach hang
mot cach hi¢u qua thay vi dé ndi so lan
& tam tri ban, ban s3 dé dang thuyét
phuc khéch hang gat dau véi cac cau hoi
va cudi cing la véi hgp dong hon. Vi
du, vi khach Harvey cua ban rat c6 kha
nang s3 gat dau mot cach hao hung véi
mot san pham chi kinh t& hon chit xiu
théi, nhung ban s khéng bao gio biét
duogc didu d6 trir phi ban biét phai dép
lai clu “T6i khéng c6 kha nang chi
tra” cuaanh ay.
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NGi so ¢6 thé bi danh bai boi kién thirc.
Vi vay, ban hdy dau tu thoi gian dé hoc
hoi tir nhitng tién bdi lanh nghé, hoc
céch ho d&p lai nhitng khic méic cua
khéch hang tiém ning. Hay hoi ho
nhitng diéu ban thic méc va hay ghi
chép lai cau tra 61 caa ho. Tham chi,
ban con c6 thé dy thinh nhitng cudc goi
chéo hang hay di cing ho dén nhiing
budi gap khéch hang dé xem céch ho
lam viéc hiéu qua.

Dé chién thiang ndi so bi khudc tir, ban
hay chuin bi mot danh s&ch nhitng khtc
méc ma khéch hang cé thé néu ra, cling
nhitng cach d4p lai twong tng. Chit nira
toi s3 vi du cho ban mot va khic mic
thuong gap nhit. Hay suy ngim ching
that ky va tap di tap lai dén khi ban c6
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thé dép lai ching that trdi chay va chan
thanh. Viéc nay khong hé kho néu ban
thuc sy quan tdm dén khéach hang. Ban
nén nhé, hau hét moi nguoi déu can va
muén c6 nhitng dich vu ban cung cip,
va nhiém vu ciia ban chi la gidp ho hop
Iy héa sy théng théi trong viéc quyét
dinh hop téc vai ban.

Khi khach hang tiém nang dat cau hoi
nghi van vé mét khia canh ndo d6 cua
chuong trinh ban gidi thiéu, rat co thé
ho chua hiéu ré vé nd. Hodc cd thé ai d6
dandi vai ho rang céch dau tu nhu vay
la khdng khén ngoan. Mubn biét rd, ban
phai hoi thing khach hang. Ban c6 thé
hoi thé nay:

“Mark ndy, anh néi thé 4t han 1a c6 Iy
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do. Phién anh chia s¢ ni lo d6 véi toi
duwoc khéng a?”

Cau hoi nay chi don thuan 1a mudn ho
n6i thém vé nhiing suy nghi caa minh
véi ban. Ban nén hoi cho rd truéc khi
bat dau giai thich nhiing khic mic cia
khéch hang. Va tiép theo day |a phuong
phép 6 budc giai dp khic mac.

Budc #1 — Ling nghe

DPbi tuong ban cin ling nghe ¢ day
chinh la khéach hang hién tai va khach
hang tiém nang. Tuy nhién, con mot ddi
tuong can duoc ling nghe nita, va do
chinh 1a nhitng khic mic. Khi khéch
hang néu |én khic mic, hdy dé ho néi
hét tit ca nhiing gi minh nghi. Chéc
chan phai bao ¢am rang ho datho 16 hét
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moi chi tiét trugc khi ban bat dau giai
dép khic mac d6. Piéu ndy rat quan
trong, vi néu khéng thi ban s& tu tao tro
ngai cho minh.

“Tom nay, tdi khdng nghi’ ching toi co
di kha nang tai chinh cho...”

“ a0 lgi khong a! Anh chi nhin cai biéu
d6 nay xem. Pay la bang chirng cho viéc
mot nguoi voi tinh hinh tai chinh turong
ty anh chj hoan toan co khd nang dau twr
250 d6-la moi thang. Dé nhur éin banh dy
mal”

Khi khéng dé khach hang néi hét cau,
ban rit c6 thé phai dbi mat véi rai ro
gi6i thiéu cho khéach hang mot mat hang
khong can thiét. Chua ké viéc ngat 1oi
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nguoi khéc nhu vay rat bat lich sy. C6
thé ban lam vay vi so khach hang cit
ngang mach suy nghi cia minh, nhung
du Iy do lagi thi théi do bé trén nhu vay
s& chi khién khéch hang cia ban chay
dai.

Nh& diéu khéch hang muén néi khdng
phai nhu ban nghi thi sa0? Rit c6 thé
khach hang cia ban dang mubn néi
rang “ Ching tdi khdng du kha nang cho
mirc dau tuw 250 d6-la méi thang, nhing
néu |a 200 d6-la thi chdc 1a c6 thé” . Sau
khi c6 théng tin ndy, ban cd thé gidi
thiéu véi khéch vé céc chuong trinh du
tu & mizc 200 d6-la méi thang, va tham
chi 1a cting khéch phan dau 1én mirc 250
dé-la
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Néu ban ngit loi khi ho dang néu lén
khic mac caa minh, ban s& khéng thé
déanh triing vao nhitng khé khin can giai
quyét, vavi vay ciing khéng thé ky hop
dong thanh cdng. Nghé thuat ling nghe
ciing can sy nghiém tac tap luyén, va
cong sirc d6 cua ban s& nhan dugc thanh
qua xang dang. C6 cau “ Loi ndi khéng
mdt tien mua”, nhung khi ban néi qua
nhiéu dén muc tranh phan caa khéch, rat
c6 thé nhitng loi NI d6 s8 1am hao hut
di s tién 1& raban phai thu duoc.

Budc #2 —Hoi toi

Khi khéch hang néu ra khic mac cua
minh, ban hdy ngay lap tac yéu ciu
khéch néi chi tiét hon vé khic mic dé.
Ban rat can y kién caa ho. Tuy nhién,
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dirng dé khéach hang nghi ban chi dang
céu gio trong khi nghi ra mot cau tra 1oi
dbi pho, hay ban dang bi hoang mang,
ri tri.

“ Cau hei nay rat hay, anh Harry . Anh
c6 thé ndi thém vé cam nghi cua anh
trong vin dé nay khong?”’

Hoic

“ Chdc chan chi c6 |y do khi n6i vy, chi
Sara. Vdy chi c6 thé chia sé thém véi toi
khdng?”

Day, chi don gian vay thdi. Vakhi khach
hang cho ban thém thdng tin, hay lich su
hoi thém bing nhitng phuong phép dat
cau hoi hitu hiéu dén khi ban cham duoc
v&o tam diém khtc méic cua khéach hang.
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Chi khi d6 ban mai c6 thé thuc sy giai
dép khic mic ay.

Khi khéch hang 1a mot cap vo chong
cung nhau quyét dinh, qué trinh thu thap
¥ kién s3 con dé dang hon nira. Theo
kinh nghiém cua t6i, thuong khi mét
trong hai nguoi bat dau dé cap toi mot
khlic mac nao d6, nguoi kia da nhanh
chong giai dép trude ca khi toi kip 1én
tiéng. Va khiic méc cang duoc giai dép
nhanh hon vi ho vén d& hiéu nhau.

Budc #3 — X&c minh lai khic miac

Toi nGi “xac minh” lai khéng c6 nghiala
ban phai |am ravé khong tin vao diéu ho
vira néi. Ban phai that chan thanh, va
cu hoi cua ban phai bat ngudn tir mong
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muén duoc phuc vu ho tét hon. Ban
mudn xac minh lai cho chic dé co thé
tim ra phwong an téi wu cho ho.

“ Ong ba Lembeck ¢, tdi biét rang quyét
dinh ndy 1a rat quan trong va hai nguoi
dang can nhdac rat nhiéu. Vay van deé
ong ba vira néu co phdi 1a mgt yéu to
nang ky trong viéc duwa ra quyét dinh
khéng?”

béy khong phai la coi thuong ai hay cau
hoi cia ho, ma la dong tha goi thém
thong tin. Va tat nhién ban ciing khéng
thé noi toac ra la “Thé rét cugc hai
nguoi 6 mua hay khdng!” . Néu ban c6
théi do kiéu do, rat co thé diéu ban nhan
dugc s3 1a vé “hay khong”. Néu khic
mic ho néu ra cd va trd quan trong
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trong quyét dinh cia ho, ban phai tim
céch vuot qua hoic tim giai phép khéc.
Néu n6 khoéng qua quan trong, ban co
thé cha tam dén céc diém khéc.

Budc #4 — Giai dap khic mic

Hay giai dép tt ca nhitng khic mic hop
Iy cua khach hang dé ho cd thé hoan
toan ha long. Chinh khach hang mai 1a
dau tau, vi vay mién la ho con can thém
théng tin, ban van phai tiép tuc giai dap
dén khi ho hai 16ng, di cho ban than ban
nghi rang da du rdi. Trir phi ban két luan
rang khéch hang 1a mot “ca khd”, bang
khong thi viéc giir cho budi trd chuyén
dugc tiép dién van 1a nghia vu cia ban.
bung dé nhitng thic mac cia ho khién
ban mat binh tinh, vi ban nén nhé rang
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chinh nhitng cau hoi 4y dang mo duong
gilip ban. Ban nén cam on ho bang céch
cung cap cho ho nhitng théng tin ho can.

“ Cau hdi cia 6ng rat hay, dng Henshaw
a. Mgt trong nhizng khéch hang cii cua
t6i 6 hoan canh gan nhu giong hét dng,
va 6ng dy ciing ting c6 nhitng thac mac
nhe 6ng. Moi 6ng xem qua thur nhan xét
cua dng dy vé cach ching toi gidi dap
nhé.”

H&y nghi truée moi tinh hudng va luyén
tap budi gap khéch hang tir truéc khi né
thuc s dién ra. Suy xét moi yéu té c6
thé khién khéch hang thic méc va chuan
bi truéc cach ban giai dép ching. Va
dén ngdy gap mat, ban hdy ling nghe
nhitng khtic mic cua khéach hang va gitp
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ho giai d&p ching, nhung nén nhg |a
dirng qua déng dai hay tap trung “mé
x¢” khlc mac qua mac can thiét. Hay
tiép tuc voi nhitng phan khéc sau khi
khach hang d& hai 1ong véi cau tra 1oi
cia ban. Bung vi qué chi tam dén mot
cau hoi nho ma khién toadn cuc bi pha
hong.

Mot didu dang luu y khéc 1a ding nén
vé& thém van dé cho khéch hang. Néi thi
khé tin nhung déy lai la thuc trang kha
phd bién. Nhiéu chuyén vién dich vu tai
chinh tap trung qua mirc vao nhitng kha
nang tiéu cuc, dén ndi chinh ho bién
ching thanh s thyc bang nhitng ti,
nhitng cau, nhirng chi tiét d& cap dén
chiing véi khéch hang.
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“ Anh chj khéng lo gi vé khoan phi hang
thang chir ¢?”

“ 0, anh nhdc téi méi thdy lo.”

Hay chuan bi cho moi tinh hudng,
nhung dirng bi ching “doa’ dén mirc
chinh ban khién ching xay ra. Nén nhé
rang céch giai d&p khic méc caa khéch
hang tot nhat la diy dugc cudc tro
chuyén tiép dién.

Budc #5 — Xac nhan lai cau tra loi

Hay bao dam céu tra 1oi cia ban dalam
khéch hang hai 1ong. Tuy déy la mot
budc don gian, nhung néu bi bo qua,
gan nhu chic chin khic mic iy s& xuét
hién lai varat c6 thé latrong tinh hubng
té nhat. Vi ban da tra 1oi hét sic ¢ lan
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dau tién rdi, ban st khéng thé tra 1oi
thém gi trong lan sau d6 nira, va diéu d6
S8 tao an tuong véi khéach hang rang ban
khéng phai lamot chuyén gialanh nghé.

Vay lam sao dé tranh duoc truong hop
d6? Rat don gian: hdy héi lgi khach
hang.

“T6i da gidi déap duoc thic mdc cia anh
chi vé phi bdo hiém/lai sudt/phi phat/quy
dinh/v.v... réi chiz a?”

“ Anh chj @4 théng sudt réi chir ¢?”
“P6 1a cau trd loi anh chi can, phdi
khoéng a?”

“Chlng ta da gidi dap xong phan nay
roi, dung khong ¢?”
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Céch nhanh gon le nhat dé xéac nhan lai
cau tra loi chinh 1a hoi thing khéch
hang: “Vady la duwoc roi chir a?”. Mot
meo cho ban & hdy vira hoi vira gat dau
lén xubng, phong theo dong tac ddng
tinh. Kha nang cao la khéch hang s¢ vo
thirc bét chudc dong tac caa ban, qua dé
thé hién sy ddng tinh va ban lai c6 thé
tiép tuc vé6i cac thong tin khac. N6i tém
lai: néu ban khéng xir Iy rét réo khic
méc caa khach hang, ching s3 quay lai
quay nhiéu ban.

Bugc #6 —“ Sang s6”

Nhitng chuyén vién dich vy tai chinh rat
dé mic ket & mot diém, du dang Iy ra ho
phai n6i sang diém khéc roi. D6 lavi ho
khong du ty tin va quyét doan dé biét da
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dén 1dc di tiép hay chua. Téi xin vi von
viéc chuyén tir budc x&c nhan cau tra |
sang céc budc tiép theo trong quy trinh
ban hang véi viéc “sang sb” khi 14i 6-t0.
Va @ lam duoc diéu ndy mot cach dé
dang, ban chi cin moét va tir ngir co
chonloc.

Céch “sang s0” tbt nhat 1a sir dung ca 10i
nGi 1an ngdn ngit hinh thé. Hay thay doi
dang ngoi trén ghé hay lat sang trang
khéc trong tap théng tin san pham. Ban
ciing c6 thé thir nhitng dong téc twong
ty, déng thoi néi “Vang, vdy
con...” hoac “ Khac mic d6 da duoc gidi
dap roi, vdy ta tiép tuc nhé . Cach lam
ndy & giup ban thodt khoi tinh trang
déng bang va dan dit khach hang “sang

I3
A

s6” theo ban, clng sr mong cho vé
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nhitng budc tiép theo gidp ho dat duoc
muc tiéu tai chinh ciaban than.

Mot trong nhitng khic mac ban phai
nghe thuong xuyén nhat s& 12 Téi muon
suy nghi thém” .

Ctr 10 lan cau nay xuit hién thi 9 lan |a
dé nguy trang cho mot van dé tai chinh.
Ban can gidp ho giai quyét khic mic tai
chinh nay, nhung truéc d6 ho phai tu
minh x&c nhan rang d6 chinh |a van dé
thuc sy d& Va téi xin huéng dan cho
ban cach phan ung khi nghe nhiing tur
ndy. Ban hdy luyén tap that ky dé co thé
sir dung phuong phdp nay mot cach tu
nhién khi can dén.

“Vang, khdng sao dau anh John. Vi anh
thuc sy ¢6 hing tha véi san pham nay
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nén anh méi can thoi gian suy nghi,
dung khéng a? Vay nghia la anh s& suy
nghi that nghiém tdc, anh John nhi. Va
cho tdi x&c nhan lai mot chdt, phan anh
can suy nghi thém 1a gi a? (Biring ngimng
lai qu& lau sau cau ndy) Co6 phai la chat
lwong dich vu khéng? Hay 1a mot diém
nao do téi chua dé cap? Hay anh mudn
nghi thém vé ty 1é loi nhuan dau tu
(ROIN? Hay 13, t6i xin phép hai that, cd
phai anh dang vudng mic vé van dé tién
bac khéng?’

Thuc té, khi khach hang néi “ muon suy
nghi thém” nghia la dich vu cia ban da
rat tt rdi, va ban ciing da trinh bay day
dt moi chi tiét can thiét d¢é ho duara
quyét dinh cudi cuing — tat nhién 1& bao
gom ca ty 18 loi nhuan dau tu. Vay nén
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chi con lai van dé tién bac thdi, ban hiéu
cha?

Mot khi da biét van dé ¢ day latién bac,
ban nén nhé rang khach hang khang chi
¢6 2 lya chon latheo murc dau tu ban goi
¥ hoac khdng dau tu chit gi. Diéu ban
can lam lac ndy 1a xéc dinh mic dau tu
ho c6 kha nang chi tra.

“ Chang toi rat thich sin pham cia anh,
nhung chang téi khdng cd kha nang chi
tra.”

Thay vi dé cau ndi d6 can budc caa ban,
hay thé hién sy chuyén nghiép va dat

cau hoi nhu saw.

“\/ang, toi rat hiéu thira anh Mike. Vay
theo anh, khodn dau ti cho tuong lai tai
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chinh nay ciza anh nén ¢ miic nao la vira
van?”

Tuy cau hoi nay s3 khién huéng di cua
ban hoi léch sang mét chit, nhung néi
chung ban van dang tién téi muc tiéu ky
hop ddng thanh coéng (du khéng phai 1a
ban hgp dong véi mic dau tu nhu ban
du kién). Mot khi khach hang tiém ning
da chiu hop téc va tro thanh khéch hang
thuc sy cia ban, ho s3 ¢6 kha niang dau
tu nhidu hon trong tuong lai néu ban
biét cach thuyét phuc ho.

bung voi nghi nhitng cach ban Iui cia
khéach hang la “ca khg” truge khi dat
that nhiéu cau hoi dé xéc minh diéu do.
Viéc ban bo cudc truéc khi biét chinh
xéc nhitng suy nghi cua khéch hang
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chinh |a céch tét nhat dé... diy khéch
hang dn van phong caa moét chuyén
vién tai chinh kh&dc — mot nguoi c6 sy
chuan bi k§ cang va nhan ra cét 16i khic
méc cua khéch hang chi |1a vin dé tai
chinh. Va chinh nguoi chuyén vién do
méi 1a nguoi ky thanh cdng hop dong
nay.

Néu vi khéch hang tiém ning cua ban
khong phai 1a mot “ca khé” ma ban van
khong thé ky duoc hop ddng thi day |a
do ban. Hon thé nira, ban gy thit vong
cho khéch hang, cho cdng ty, cho chinh
ban. Khi ban thuc sy tin twéng vao san
phdm minh bén, khi khach hang tiém
nang thuc s cin va cé kha nang chi tra
cho no, thi trach nhiém cuaa ban trong
va trd0 mot chuyén vién dich vu tai
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chinh 1 gitp ho nhan ra nhu cau d6 cia
minh va tiép theo la gilp ho dua ra
quyét dinh théng thai mot cach tu tin.

Khéch hang tiém ning tim dén ban va
céac dich vu tai chinh cua ban la vi ho
can ching. Vi vay, bon phan cua ban 1a
cung cip céc dich vu d6 cho ho. Pung
dé sy lo ling cua ban day ho di, khi
trong tay ban da sin co nhitng loi ich
pht hop véi ho.

“Ta can nhé lay diéu nay khi giao tiép
véi nguoi khac: con nguwoi khong van

hanh bang logic, ma bang cam xac.”

- Dale Carnegie
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CHU'ONG 10: KY KET HOP DONG -
CANH CA NAY PONG LA, SE CO
CANH CUPA KHAC MO’ RA

Budc ky hop dong khong phai 1a diém
dirng cua qua trinh ban hang, ma thuc
chat n6 chinh 1a budc dau tién trong mot
mbi quan hé 1au dai.

Téi dinh nghia viéc ky hop dong nhu
sau: két hop mgt cach chuyén nghiép
mong muon cia khach hang vé loi ich tir
sian pham hay dich vu ciia ban véi mong
muon gitp d& ho cua chinh ban than
ban, dé qua d6 dwa ra dupc mgt quyét
dinh thuc sy ¢6 ich cho ho.
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Budc ky hop dong co I& 1a mot trong
nhitng budc dé bi hiéu sai nhat trong qua
trinh ban hang. C6 khéng it nguoi nghi
rang buéc ndy chi don gian la xin chir
ky cua khéch trén ban hop dong, nhung
céch nghi d6 rat sai 1am. Vi du:

“Xin moi anh chi ky vao chd trong nay,
hehe.”

“ Anh chj sin sang réi chur?”

“Ta két thac théi nhi?” —“ Anh chi ngh?
sao?”

“ Anh chj sin sang ky hop dong hém nay
roi chur?”

Va cau “ hét hon” nhdt: “ Anh chi khdng
muon ky chit gi?”
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Néu ban x sy theo cach d6, ho s
khéng mubn giao dich véi ban nira. Ky
hop ddng khéng phai 1a mot khoanh
khéc cu thé trong viéc ban hang, ma do
l& ca mot qué trinh. Trong nén kinh té ty
do cua thé gidi, c6 khong it nguoi da
gdy dung nén nhitng cong viéc tét, su
nghiép thanh dat va tham chi ca mot dé
ché kinh doanh dya vao viéc gitp nguoi
khéc dwa ra sy lya chon ding din cho
ban than. Viéc thuyét phuc khach hang
ky hop ddng chinh 1a dé gitp d& ho, va
ching phai d6 chinh |a myc dich co ban
cia chung ta khi 1am kinh doanh hay
sao?

Pinh nghia caa viéc ky hop ddng, nhu
t6i da ndi trén, 1a két hop mgt cach
chuyén nghiép mong muon cua khéch
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hang vé loi ich tir san pham hay dich vu
ciia ban véi mong musn gidp dé ho cia
chinh ban than bgn, dé qua d@6 dwa ra
diroc mgt quyét dinh thyc sy ¢6 ich cho
ho. Céch nghi nay rat hiru ich vi nhiéu Iy
do. Mét, dinh nghia trén d& nhan manh
val tro co ban cua chuyén vién béan
hang: phuc vu khach hang. Ban la mot
nha cb van, va néu ban theo s nhiing
budc tdi husng dan, ban s 1a mot vi ¢b
véan déang tin cay va duoc yéu mén. Cong
viéc cua ban la gip d6. Ban gitp do gi
cho khéch hang? Ban gilp ho dua ra
nhitng quyét dinh tét cho ho. P6 latrong
diém thu hai. Va ban c6 duoc su thanh
cdng bang cach uu tién quyén loi coa
khéch hang. Ban théa man nhu cau caa
ban than minh biang cach cung cap cho
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khéch hang phuong tién dé ho thoa man
nhu ciu caa chinh ho. Va ai ciing hiéu
khach hang cang thanh céng va thoa
man, thi nhu cau sir dung nhirng dich vy
tai chinh caa ho s cang tang.

Trude déy, c6 thé ban da 1am viéc cho
mot to chirc, mot chi nhéanh, hay mot
van phong nao dé, noi xem viéc thuyét
phuc khach hang ky hop dong chang
kh&c ndo su thao tung, didu khién ho.
Néu ban chua tirng nghe qua céch suy
nghi 4y thi sém muon gi ban cing s&
nghe théi. Xin dung tin vao céch suy
nghi 1éch lac ndy. Hay luén cam két giir
ban than wu td hét mac co thé, va hay
chuyén cong téc ngay dén mot cong ty
khéc c6 dao dirc hon. Nha vo dich thuc
thu khéng thao tang bat ct ai, ma ho s&
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gilp d&, duaraloi khuyén va husng dan
khéach hang dua ra sy lya chon tét nhat
cho minh.

Nhitng ké thao ting nhin dau ciing chi
thiy tién va sin sang dung bat ci tha
doan nd dé ky duoc hop dong. Vi vay,
céc vi kh&ch hang hién tai ciing nhu
khéch hang tiém nang trg thanh nan
nhan cia sy tham lam va tham vong
trong nhirng ké nhu vay.

NEN KY HQP PONG KHI NAO, O
PAU

Bét c khi ndo, tai dia diém nao ban
thiy pht hop, d6 chinh 1a Itc thich hop
dé ky hop ddng. Di nhién nhitng diéu
kién do s& thay doi tly ngudi, tly truong
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hop, nhung ban cang hop t&c véi nhidu
khach hang, do nhay bén cia ban s2
cang tang. Khéch hang s¢ phét di nhiing
tin hiéu nhue dai phét thanh, rang: “ Toi
sin sang roi. Ky hop dong nao!” , va bo
thu sdng cuaa chuyén vién ta chinh la
ban s3 nhan lay tin hiéu d6, khién ban
cam nhan duoc ring lGc ndy chinh 1a
thoi diém thich hop. Hay tin vao ban
nang cua ban. Néu ban thuc hanh
nghiém chinh cac buéc ban hang ding
dan, thoi diém thich hop dé ky hop dong
s& dén mot cach tu nhién.

Co6 cau “ Chg thay ngua gira dong” , va
trong truong hop cua ban, ta 6 thé cit
nghia cau doé la khéng nén tay tién di
chéch khéi quy dao cuaa tinh hinh. Tuy
nhién, néu khéach hang phét ra tin hiéu
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muén thay d6i va ban bét duoc tin hiéu
d6 (db la nhirng tin hig¢u nhe nht), dirng
ngan ngai gi makhéng hanh dong.

C6 v s kiéu loai tin hi¢u co thé dugc
phat ra tir phia cac vi khach hang déng
kinh. Néu bdng nhién cudc ndi chuyén
bi giam tbc, rat co thé ho dang muén
tién t6i buéc “quyét dinh” nhung can
diém lai nhirng théng tin vira nghe, hay
xac minh lai cam xuc ctaa chinh minh.

Néu diéu nguoc lai xay ra — ho bdng
dung diy nhanh nhip néi chuyén, diéu
d6 ching to rang c6 I& ho dA sin sang
roi.

Néu khéch hang to ra kich dong, vi du
nhu g6 tay theo nhip hay gat dau lién tuc
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két hop vé6i nu cudi hay cai nhéch mép,
thoi diém thich hop dé ky hop ddng da
dén.

Khi ho dang cham chd lang nghe thi
bdng dung lai bit dau hoi that nhiéu, ban
d& gan dén dich. Khi ho bt dau sir dung
nhirtng tr mang y sé hitu nhu “cua téi”
hay “caa ching téi”, chirng to trong tiém
thirc ho da khing dinh quyén so hitu san
phim caa ban. Va day chinh la lGc ban
trd tai bién y niém do thanh hién thyc.

“ DONg nién kim c6 nhizng mat loi va bdt
loi nhu thé n&o?”

“Logi nién kim nao phu hop véi toi
nhat? Tra ngay, tra chdm, cé dinh, thd
noi hay dong phi mgt lan?”
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“Toi c6 dwoc chuyén tai sin tir tiéu
khoan nay sang tiéu khoan khéac
khéng?”

“Bao gio tdi duwoc nhdn tien 16i? Tuwong
trinh s¢ gui theo théng, theo quy hay
theo nam?”

Khi khé&ch hang phan ang tich cuc véi
céu tra |oi cua ban, ho da sin sang ky
hop ddng. Hay cha y that ky dé phat
hién nhirng phan (ng dé & ho.

Néu ban chua chic chin, hay &p dung
phuong phép ther két thic. Ban hoi
khéch hang mot cau bit ky dé xem
khéch hang c6 nhitng phan tng nhu (1)
hai 16ng véi san phim va dich vu cua
ban, (2) vui vé, thich tha, va (3) sin sing
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di budc tiép theo hay khdng. Néu khéch
hang phan tng tiéu cyc hay do dy, ban
van con phai thuyét phuc ho thém.

Vay con vé diadiém? Ban ¢ thé ky hop
ddng ¢ bat cir dau. N6i dang hon, mot
chuyén vién dich vu tai chinh vé dich co
kha nang ky duoc hop dong & bat cir noi
déau, vao bat cir 1Gc ndo. Nghé béan hang
khéa thtr théach va c6 mic rii ro khéng hé
thip, vay nén ban phai luén cha y dé
nhan ra lGc ndo 1& phi hop nhét dé thuc
hién buse ky hop ddng. Néu ban dé nghi
khéch ky hop dong quéa sém hay quéatré,
ban rit cd kha niang that bai. Nguoi
Trung Hoa c6 cau “ Dura dén ltc chin sé
tw rung” .Néu phan gidi thiéu san phim
cua ban da du tét, budc ky hop dong s
tu dén.
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Khi ban cam nhan dugc rang thoi diém
hoan hao cho viéc ky hop dong da dén,
chic chan sy hao hiing s& chuc bung nd,
du noi d6 la van phong, nha bép, phong
an, phong khéch hay bit ca dia diém
nao. Nhung ban hdy gitt vé ngoai binh
tinh. Bung xao 1ang hay chan chir ma
héy hanh dong ngay dé bién n6 thanh sy
that.

Bl QUYET TU TIN KY HOPPONG

Kia, tin hiéu “Téi dd sin sang’ cua
khach hang da truyén dén. Nhung ban
lai khdng ¢ van phong hay ¢ nha cua
khach hang! Vay ban phai 1am thé nao?
Néu ban 1a mot chuyén vién ban hang vo
dich, ban s3 ¢ thé kiém soét tinh hinh
va ky dugc hop dong thanh cong. Con
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néu ban khdng phai 1a mot chuyén vién
ban hang xuat sic, rat c6 thé ban chua
hé chuan bi gi cho tinh hudng nay.

Sy thiéu chuan bi d6 s& khién ban mat
co hoi ngan vang. Vi vay, toi s2 chi cho
ban bi quyét dau tién: Lubén mang theo
nhitng thw can thiét daé ky hop
dong. Néu ban phai mét thoi gian chay
vé van phong, vé phong hop hay tham
chi 1a vao ban bép hay phong khéch dé
vé dang vi tri tét cho viéc ky hop dong,
khéch hang sz sinh do du. Tuy “dwa dén
[Gc chin s& tu rung” nhung ciing phai c6
ngudi nhat dua chir, ddng khéng?

Thoi diém 14 yéu t6 quan trong nht.
Khéng it budi gip khéch hang trong
nganh ndy dién ra & cac cau lac bo, &
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san danh golf, trong nhirng budi hen an
trua, an toi hay bat ctr dia diém “khéng
truyén thong” ndo khéc. Hay ludn chuan
bi sin sang, vi thoi diém thuong dén bét
ngd hon ban nghi nhiéu.

Néu ban va nhiéu khach hang cing la
thanh vién cia mot cau lac bo nao do,
rat c6 thé s c6 ic ho nai: “ Bob nay, toi
méi c6 chau ngi day! Toi dang dinh ban
V6i cdu Vé viéc me tai khoan tiét kiém
dai hoc cho con bé Cdu c6 goi y gi
khéng?” .

Ma ban dung hiéu nhim y t6i nhé, toi
khong bat ban phai ké ké bén minh mot
céi thi chong thim khéng 16 dung day
gidy to khi chéo thuyén thu gian hay di
boi & céu lac bo dau. Nhung hau hét cac
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cau lac by déu co ta khoda co ngan, vo
cling thich hop dé ban chua tai liéu ban
hang. Ban hdy dong ndo xem chd nao
ban cét sin duoc tai lidu ky hop dong dé
c6 thé 14y ra nhanh nhat nhu trong xe,
trong cap gidy, tdi du lich, va-li x&ch tay,
ngin kéo ban 1am viéc, v.v... va hay dé
san vai tap tai lidu vao do.

Thi hai, tai liéu ludn phai gon gang,
sach s&, khong 18i thai. Chic chin ban
khong mubn lay ra mot tap tai liéu bi
chét clo & hd boi vay ban hay dinh vét
c6 mau xanh cho khéch hang xem. Hay
lubn bao dam tai liéu cua ban sach g,
trom tat. Luén mang va cdy blt con
muc, viét tét va bét ctr tha gi khéc ban
c6 thé can, vi du nhu méy tinh (nhé
mang pin du phong cho may tinh nita).
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Khi d6 dac cia ban bira bon, khéng sach
s, khéch hang s& ¢6 an tugng rang ban
la mot chuyén vién cau tha. CO thé
khéch hang s& khéng mat cam tinh vaéi
ban han, nhung chic chin ho s& khéng
thé tin tuong giao hét céc van dé tai
chinh cho banlo.

Hay dé sin tai liéu truce thoi diém ban
can dung dén chidng. Néu bdng dung
ban rat hop dong rardi bt dau ghi chép,
khéch hang st cam thdy khdng thoai
méi. Cr lay ching ratir truéc mot cach
tu nhién va dat ching sang mot bén, dé
khi thoi diém dén va ban can téi ching,
ban s tranh cho khéch hang bi bat ngo.

Cudi cing, hay sir dung may tinh cam
tay hodic cdng cu tinh toan trong may
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vi tinh. X& hoi cua ching ta ludn tin
tudéng may maéc hon bd 6¢ con ngudi, va
viéc tinh toan trong linh vuc ndy thuong
dadi hoi nhixng k§ nang phirc tap hon cac
phép todn théng dung. DU ban c6 tinh
toan gioi di nita, chi cin mot 15i 1am hay
mot duong gach bo trén gidy cing s3
khién hinh twong caoa ban mit di vé tu
tin.

May tinh cim tay khong hé dit do, va
chiing ludn cho két qua chinh xéc — néu
ban cin than va ding bim nham. Long
tin coa khach hang vao méy moc s8
truyén sang ban, khién ho ciing tin ban
hon. Trong truong hop ban can nhap
thdng tin cua khach hang vao may vi
tinh, hay thé hién s ti mi va cin than
bang céch dé khach hang kiém tra lai
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thong tin trudc khi bim ndt Enter.

BINH TINH + TU TIN = THANH
CONG

Néu ban khong tu tin vao san phim
minh gigi thiéu, khach hang ciing s&
cam thay giéng nhu ban. Du trong long
ban c6 lo ling dén dAau, ban van phai giit
vé ngodl binh tinh cho budc ky hgp
ddng va cir bit dau dién théng tin vao hd
so mot cach tu nhién. Mot khi ban da
lam dling moi budc trude, bude ky hop
ddng coi nhu chic chin s3 xay ra. Va
néu ban chon ding thoi diém, kha nang
cao |a khéch hang st gat dau dong .
Ban nén nhd rang truéc khi dat bat ky
hop ddng, khéch hang caa ban da quén
triét tu tuong va dong y sin trong dau
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roi. Vi vay, ding dé nhitng lo &u trong
long ban ngang duong ban dén véi
thanh cong.

HAY BIET CACH IM LANG

Toi da tirng thdy vo sb truong hop “X6i
hong bong khéng” chi vi chuyén vién
ban hang khéng biét cach ding lai du
khach hang da gat dau, hay néi ddng
hon, ho d& bo qua céi gat dau caa khach
hang vi ho qua mai néi, mai thuyét phuc
mét vi khach da bi thuyét phuc roi. Réat
nhiéu chuyén gia ban hang ¢4 pham sai
1am khién ho vust mat mét hop dong da
nam sin trong tay ho. Bung dé tinh
hudng d6 xay ravéi ban.

Hay ghi nhé cau sau that ky: “ Sau khi
ban ndi cau chot ha moi khach hang ky
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hop dong, hdy im lgng. Ai ndi truéc,
nguoi ay thua” .

That rathi néu chuyén vién ban hang 1én
tiéng trudc, tit ca moi nguoi déu bi
thiét: ban than chuyén vién, cong ty cia
ho, va tham chi la ca khach hang vi ho
khoéng quyét dinh mua san pham. Lén
tiéng truéc 1a ban cho khach hang co hoi
tir chdi 10i moi cuaban.

“John va Mary nay, ky vao day la anh
chi da budéc dwoc burdc dau tién trén con
drong tién téi muc tiéu déc dp tai chinh
roi.”

NGi xong, chic chin ban s& cam nhan
dugc &p luc tir bau khéng khi im lang,
nhung ding bi ndé danh bai. Nén nho,
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khach hang ciing chiu ap luc tuong tu,
va gio la lac ho phai quyét dinh dit
diém hoac hoi thém thdng tin dé cau gio.
Ctr chuan bi tam Iy cho 2 — 3 phit, vi
néu ban da lam dang céc budc trudc —
néu ban da thim dinh khéch hang ky, da
chon cho ho mét phuong an téi wu, da
canh dung thoi diém — khéach hang cia
ban s sin sang gat dau. Ban chi can cho
ho cht thoi gian dé thuc hién diéu dé.
Kién nhan chd doi chinh 1a mot trong
nhitng ky nang quan trong nhét ciing
nhu hiéu qua nhat trong nganh nay.

KY HOP PONG: KHONG CHi cO
MQT CACH

Chic chan ban s gap phai nhiing vi
khach hang khé thuyét phuc trong s
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nghiép dich vu tai chinh caa minh. Thyc
té, tinh trang ndy phd bién hon ban nghi:
hau hét hgp dong déu phai dén lan moi
thr 5 méi dugc ky thanh cong. Chinh vi
thé, ban cin tha sin cho minh nhiéu
cach mai ky hop dong dé tang kha ning
thanh cdng cia minh 1én. Trong chuong
nay, tdi xin gigi thiéu véi ban 6 céch.

Thuong khach hang sé dung
cau: “Chlng t6i chwa sin sang”. Khi
nghe vay, ban ché voi két thic budi hen,
ma ban phai tim hiéu |y do vi sao ho
chua sin sang, va khi nao thi ho 8 sin
sang. C6 thé ho chi so thay déi thdi, du
d6 lathay doi tich cyc. Khi phai duara
nhirng quyét dinh lién quan dén tién bac,
nguoi ta rat hay c6 nhirng |y do ky la.
Nhiém vu cua ban |a thiu hiéu va gitp
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ho quyét dinh that sang suét.

Ban ¢ thé goi cho ho néi thém, qua d6
kham phéa ra cach kéo dai cau chuyén.
C6 thé ho chi can thém thong tin vé
nhitng loi ich ma san pham va dich vy
ctia ban c6 thé mang dén cho ho.

“ John, Mary ¢, tdi hiéu anh ch; dang do
dir Vi day 1a mét thay déi qua méi me.
Hau hét moi nguoi déu ngai thay doi, du
thay doi d6 |a tich cwc. Mong anh ch;
chia s¢ thém vé nhitng vuréng mic cia
anh ch; véi toi, va hay cho toi biét lic
nao thi anh chj cam thdy da sin sang
tién téi twong lai tai chinh ma ta da
ban?”

Sur chan chir ciia khach hang thuong bat
nguon tir van dé tién bac. CH thé ho nghi
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rang dich vu ban goi y qua dat do so vai
kha nang cua ho. Néu gap tinh hudng
nay, ban hay &p dung phuong phdp Chia
nhé con 6 dudi day.

Phwong phap Chia nhé con sb

Mau chét caa phuong phép nay |a chia
s tién téng cong thanh mirc hang thang
hoac tham chi 1a hang ngay.

Budc #1 — Khéch hang ndi: “ S tién nay
quélon.”

Ban can xé&c dinh dugc con sb cu thé ma
khach hang khoéng bai xich. Hay
néi: “ Thoi nay moi thir déu dat do. Vay
con s6 ndo véi anh chj s¢ khong qué lon
a?’.
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C6 thé ho s3 néi: “Con s6 anh dua ra
hon con s dir tinh cia chdng téi nhiing
100 dé-1a” . Vay la ban da cd dugc mét
con sd cu thé. DU con sb téng cong ban
goi v 14 200 hay 1.200 dé-la thi khoan
100 d6-la van c6 thé 1a tro ngai voi
khach hang.

Budc #2. Chia con sb d6 ra 30 phan,
tuong trung cho 30 ngay trong 1 théng.
Nhu vay, sd ho phai chi mdi ngdy chi 1a
3,33 db-la

Budc #3. Néu ca hai nguoi déu di lam,
héy chia nho con sb vira rdi ra 8 phan,
tuong trung cho 8 gio lam viéc moéi

ngay. Taduoc 0,42 d6-lamdi gio.

Budc #4. Lai chia con sd vira roi 1am 2
phan cho 2 vi khéach hang. Ta duoc 0,21
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d6-lamdi gio cho méi ngudi.
Hay trinh bay véi khach hang nhu sau:

“ John, Mary. Ta hdy cung phan tich con
s6 100 d6-la nhé. Néu anh chi chia nho
né ra, 100 d@d-la méi thang chi 1a 3,33
dd-la mdi ngay thdi. Ca hai déu dang di
lam, vdy nghia 1& anh chj chi phdi dau
ti 0,42 d@d-la méi gio, hogc 0,21 do-la
cho méi nguoi. Anh chi 6 thirc sir muon
dé 0,2 @d-la ngang dwong minh dén véi
twong lai tai chinh tuyét voi khdng?”

NGi xong, ban hay im lang dé ho tap
trung quyét dinh hoic la dong y, hoic |a
hoi cau khéc dé cAm chan ban. Bi quyét
cua phuong phap nay chi c6 mot ma
thdi, vado 1aPHAI GIOI TOAN.
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Néu ho van khéng hai long véi con sb
ban dua ra, hdy thir tiép mot phuong
phép khéc.

Phwong phap So sdnh chéo

Hay so sanh con s6 hang ngay vira thu
duoc ¢ phuong phép trudc véi mot didu
khéch hang thuong 1am hoic ¢6 thé phai
“cal” khi dang ky dich vu caaban.

“Mary ndy, néu phdi danh ra 3,33 d@o-la
méi ngdy thi chi s¢ thay déi gi dé ¢ so
tién @6?”

Néu John bi nghién ca phé, cé thé Mary
s3 goi y giam b6t tién udng ca phé cua
chdng. Néu dat cau hoi trén véi John, co
thé ban s3 phét hién ra Mary bi nghién
thubc 14 va ding ky téi 15 to tap chi
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hang thang ma rat hiém khi doc ching.
Mau chét cia phuong phép nay 1a khién
khéch hang nghi dén mét viéc nho nhat
tbn it tién trong cudc sbng cua ho — mot
théi quen du c6 boé ciing khéng anh
huong gi. Hay nhin manh lgi ich cia
viéc thay thé théi quen d6 biang khoan
dau tu ndy, valoi ich chinh la mot tuong
lai twoi séng hon.

Phwong phép L gi ich cia sy dong y

béy la phuong phap danh riéng cho cac
cip vo chong. Ngay tir khi méi gap mit,
ban d& phai tap trung dé ¥ ho vatim thoi
diém thich hop cho viéc & dung
phuong phép ndy. Khi ho chan chir trude
buéc cudi cuing, ban hdy chi ra cho ho
thdy rang sy dong y van ludn mang lai
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nhitng két qua tét dep trong cudc sdng
cua ho, valan ndy ciing vay.

“ John g. Chdng phdi trong cugc song,
s dong y van ludén mang lgi cho anh
nhiéu loi ich hon loi tir choi sao? Anh
da nbi dong y trong dam cudi (CO thé
néi thém: va t6i nhdn thay rang anh chi
dang rdt hgnh phic). Anh @& dong y
nhdn céng viéc hién tai, dong y véi can
nha va chiéc xe hi¢n tgi — va toi chac
rang anh hai long véi ching. Va John
nay, khi anh gdt dau véi toi, thirc ra doi
tuwong nhdn duoc s dong ¥ cua anh
khdng phdi la ban than téi ma la nhizng
loi ich twr dich vu cua t6i danh cho anh.
Vi vdy, loi dong y ¢ day 1a hoan toan
hop 1y phai khéng?”
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Phwong phap Cén dong L ¢i - Hai

Phuong phap nay dugc &p dung khi
khéch hang cua ban tung chiéu bai “ Toi
muon can nhdc lgi mi thi” . Ban hay
noi:

“ ¥ anh chj 1 mudn so sanh lai lgi - hai
cia quyét dinh nay ding khong ¢?”

Chic chin ho s3 gat dau vi ho nghi ban
S8 dé ho tw lam diéu d6. Nhung khong,
ban s3 gitp ho tong két ngay bay gio.
Hay néi:

“T6i hiéu tam trgng cua anh chi. Thuc
chat viéc tong két lgi théng tin trucéc khi
quyét dinh 1& rat hop Iy. Téi thuwong
dung phuong phép Can dong Loi - Hai
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dé thyre hién viéc ndy. Pau tién ta can vé
m¢t cai can.”

Ban khéng can phai 1a mot danh hoa dé
vé& duoc hinh céi can. Béy, ci nhin hinh
mau cua tdi ma xem. Mién sao khéch
hang hiéu ladugc.

“Bén trai can, ta s¢ dat nhang |y do
khién anh chi thdy quyét dinh nay la
dang dan. Con bén phdi ta sé dat nhitng
Iy do khién anh chi do di. Gigng nhir ta
dat qud can lén can vgy théi. Sau khi
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can, chdc chdn ta s¢ ¢ cau trd loi. Ta
cung ther nhé?

Mgét trong nhing |y do tét cia quyet
dinh nay chinh la viéc gidgi no. Anh chi
ciing @& ndi 1a minh can xéa ng, ding
khéng ¢? Va Mary, chi da néi rang néu
chau Brian c6 mutc bao hiém cao hon,
chi s¢ cam thdy yén tdm hon phdi
khéng?”

Hay liét ké it nhat 126 Iy do ung ho viéc
ky hop dong. Ly do ¢ déy chinh la céc
loi fch tir dich vu caa ban. Ban ¢ thé vé
bat cir hinh gi dé tuong trung cho 6 Iy
do ndy, ching han nhu céc khdi tam
giac, cac chir X hay céac hinh tron thay
cho tirng qua can.“ Vdy con nhang |y do
nao khién anh ch; thay do di?”
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bung gilp ho. Cir dé khéch hang tu néi,
vi ho s& cho ban biét chinh xac ndi so
cua ho la gi. Khi ho d& n6i xong, ban
hay dép:

“Ta cung xem nhé. Bén trai c6 6 Iy do
kha ngang ky iing hg viéc anh chi quyét
dinh ky hop dong. Trong khi @6, bén
phdai chi c6 2 qua can ma théi. Cé 1€ cau
tra loi da rd rang roi, phai khéng? Va
t6i biét rang anh chi da cam thdy yén
tdm hon vi ching ta da khéng bé qua
buec can dong loi - hai nay.”

Ho mubn can nhéc, ban da gitp ho can
nhic. Gid ¢6 & ho ching con |y do gi dé
lan lira nira. (Mong lavay!)

Phwong phép “ Tir chéi”
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Tuy c6 tén |a phuong phédp “ Tir choi”,
nhung phuong phép ndy lai nham chi ra
cho khéch hang thiy |y do ho khéng nén
tir chdi 1a gi. DO khi ban s3 gip phai
mot khéch hang chi tir chéi ma khdng
cho ban biét Iy do. Thay vi ¢ gang hoi
Iy do, ban hdy ching minh véi ho rang
tir chéi 1a mot quyét dinh khéng khon
ngoan.

“John va Mary nay. Nganh dich vy tai
chinh ¢6 rat nhiéu chuyén vién nhu t6i.
Ai ciing c6 nhizng dich v c6 lgi cho anh
chi. Ai ciing c6 nhizng cach thuyét phuc
V0 cling xudi tai dé moi anh chi dau tu,
ding khéng ¢? Va tat nhién 1a anh ch;
hoan toan c6 quyén tir choi bdt ci ai
trong bon ho, @ing khéng nhi?
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Véi kinh nghiém trong nghé duéi truéng
[tén cbng ty ban], tdi da hoc duoc Mgt
sir thdt: khong ai c6 thé tir chai toi. Y toi
mugn néi 1a: céi he tir choi khdng phai
ban than t6i, ma ho dang tir chéi loi ich
va twong lai tai chinh déc ldp cua chinh
ho. S0 tdi c6 thé dé ho 1am thé? Néu
anh chi 1a t6i, chdc han anh chi ¢
khéng dé John va Mary tir chdi mgt co
héi qua can thiét cho twong lai tai chinh
cua ho chi?”

Nhirng cau ndy cho ho biét viéc tir chdi
s3 khién ho thiét thoi thé nao, trong khi
sy ddng ¥ s mang lai cho ho nhiing loi
ich ra sao. Sau khi tich Iy kha kha kinh
nghiém, ban s3 cé thé nhan ra phwong
phap n2o phit hop véi kiéu khach hang
tiém ning nao.
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Phwong phap Trwong hop Twong tu

Day |a phuong phép lién hé tinh hudng
ciua khéch hang hién tai voi mot khach
hang truéc caa ban, mot nguoi cing
ttrng do dy nhung da tré nén hai long va
hanh phic sau khi quyét dinh gat dau.

V6i bit cir nganh nghé ndo, bude danh
gi4 qua trinh ciing rat quan trong. Pay 1a
budc hoc hoi tir thanh cdng cua chinh
minh ciing nhu tir nhitng 1an thit bai.
Moi chuyén vién dich vy tai chinh xuat
sic matéi biét déu danh gialai quatrinh
lam viéc cia minh sau mdi hop dong
dugc ky. Phan nd minh da lam t6t?
Minh nén long ghép cau chuyén cua
khéch hang vira rdi vao cugc trd chuyén
véi khéch hang tiép theo ra sao? Minh
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da gianh thé chu dong bang cach nao?
Nhitng uu diém ndo minh nén duy tri?

Néu ban khéng ky duoc hop dong, van
hdy tu hoi ban than rang minh da thé
hién tét trong nhitng budc ndo. Hay
diém lai ting giai doan tir dau dén khi
cudc hen bt dau di chéch huong. Ban
phai hoc cach hai long va tan thuéng
ban than vi nhitng diéu minh lam ding
thi méi c6 thé bat dau phan tich nhing
diéu minh lam chua tét. Sau d6, hdy tu
hoi minh: “Néu phdi 1am lgi, minh s¢
thay doi nhiing gi dé két qua khéc di?” .

Nhitng cau chitr hay thuong st 16e Ién
trong dau ching ta vao lGc bt ngo nhat

khi tatrd chuyén véi khach hang. Ching
S8 gilp ta hdi sinh va manh mé Ién gip
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boi. Khi chiing xuit hi¢n, hdy ghi chd lai
ngay dé sau d6 phan tich y nghia va
céch chling da tac dong dén khach hang.
Néu d6 1a mot tir, mot cau dét gia, hdy
long ghép chling vao moi budi gisi thidu
san pham.

Budc dénh gid lai nay s& 1a bugc quan
trong ciing nhu hitu ich nhat cho ban
trong viéc hoc hoi, trau doi vé nghé
nghiép.

CAUKET VE BUOC KET THUC

Xét tir goc d6 co ban nhét, nhiém vy caa
ban & s dung ky nang, kha nang va
kién thirc caa minh dé gidp khéch hang
— ca khéch hang cii 13n khach hang tiém
nang — dua ra nhirng quyét dinh cé ich
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cho ban than ho. Vai tro cua ban 1a mot
nha cb vin dang tin cay, mot ngudi dua
duong dan 16i. Mot khi thiu hiéu dugc
nhitng nhu cau, ndi so va khét khao cua
khéch hang, ban c6 nhiém vy dan dat ho
duara quyét dinh dang din. Khi do, ban
& that sy tré thanh mot nha vé dich vé
dich vu tai chinh.

“Thoi diém ma ban tin rang moi
chuyén da dén hai két chinh lalic moi
thir bit dau.”

- Louis L’ amour
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CHUONG 11: NHO KHACH C0, cO
KHACH MO1

Chuing ta da di dén budc cudi cuing cia
canh bén phai trong tam giac tiép
thi duoc nhic dén & Chuwong 1. Ban da
bo xa céd thoi phai tim khach hang ¢
aay, ¢ do, ¢ khdp noi. Gio déy, ngay sau
khi ky dugc hop dong véi mot khach
hang méi, nhitng mdi 1am an tiép theo
nhu bdy sin ra ngay trugc mat ban, va
ban chang can tim kiém dau xa nira.

Dé phét trién kinh doanh, ban can s
giéi thiu cua céc khéch hang cii. Tiéc
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thay, rat nhiéu nhan vién ban hang cé
nang lyc da dé 15 rat nhiéu co hoi ban
hang tét chi bai vi ho khong nho khéach
hang gigi thiéu minh véi nguoi khac.
Téi tin ring ¢ 2 ly do chinh dang sau
that bai ndy.

Thi nhit, ho quén khéng nho. Ho quéa
vui ming va phan khich vi vira chét
dugc hop dong nén quén béng mat hanh
dong hét sirc don gian nay. Téi hiéu cho
ho, nhung van thay that kho tin, vi viéc
ghi nhd diéu nay khong khé chit nao.
Mot chuyén vién ban hang gioi s& lubn
c6 sin tai liéu trinh bay san pham trong
tay (du tai liéu d6 nim trén mang va
dugc mé bang dién thoai di dong). Mot
chuyén vién ban hang gioi ¢ luon ghi
chép chi tiét budi trd chuyén véi khéch
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hang. Vay thi tai sao viéc dan mot miéng
gidy nhé ghi dong chir “nho khéch gisi
thiéu” 1én s5 tay, |1én di dong hay tai liu
trinh bay sin pham lai |a viéc qua kho
khin nhi? Mot cach hay ma ban c6 thé
can nhic la in ludn dong chir “Nho
Khéach Gigi Thiéu” Ién hinh nén dién
thoai.

Ly do thuong gap the ha chinh & ho
ngai hoi. Mot sb nhan vién tiép thi cho
rang yéu cau nhu thé 1a bt lich sy va
qué thic ép khach hang. Khach hang co
thé s& buc boi, va viéc kinh doanh sz bi
t6n thit ciing nhu tao tiéng xau trong
cong dong khéch hang. Céch nghi nay
khéng dang chat ndo. Ba bao gio ban
nghe ban bé hay hang xém ndi nhitng
cau nhu thé nay chua “ Céi co ban bao
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hiém cho t6i tro- tréo l1am sao! Cb ta vira
nho bon téi gidi thiéu thém khach hang
cho minh day. Chuyén vién nao ma lgi
lam thé?”. Chuyén vién ndo u? Mot
chuyén vién théng minh chir ai nra.

Néu cd chuyén vién ban bao hiém noi
trén gay duoc thién cam va tao duoc
long tin tr khach hang, ciing nhe lam
cho khéch hang ling nghe va lam theo
161 khuyén cua minh, khdng |y ndo cd y
lai nhan dugc phan ung nhu thé. Khi
khéch hang c6 thién cam vai ban, tin
tuong ban va ling nghe ban, ho ciing s&
mudn gitp nguoc lai ban. Mot khi khéach
hang da hai 1ong, ho s& vui vé khoe lai
v6i moi ngudi V& dich vu tuyét voi ho
dang sir dung, v& nhan vién tiép thi dé
mén ho dang giao dich cung, v.v... Néu
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ban nho ho gidi thiéu dung ldc ddng
céch, ho sin sang gilp ban. Khéach hang
cua ban s& vui vé gigi thiéu tén ban voi
ngudi quen, va tham chi con dung ra
gidi thiéu ban tryc tiép véi ho, néu ban
lam viéc hiéu qua vadang quy trinh.

HAY NOI TRUOC

Mot trong nhitng céch tét nhit dé tranh
cho khéch hang ndi lo v& viéc bi nho
gi6i thiéu dich vu la ndi trudc véi ho
ngay tur khi bat dau.

“ John va Mary nay, chdc anh ch; khéng
mdy khi thdy quang céo cua cong ty
chiing toi trén ti-vi ding khéng a? (Néu
dang thé thi bgn hdng néi cau nay nhé!)
Chuing tdi khdng doé tién triéu vao quang
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céo, Vi ching t6i chon cach phat trién
kinh doanh bang phuong phép truyén
miéng. Néu nhu cau vé dich vy tai chinh
cua anh chi duoc ching toi dap wng my
man, va néu ching téi 1am anh ch; hai
long vé trai nghiém véi cdng ty, chdac
hdn anh chi s¢ khéng phién néu nhu toi
nho anh ch; gidi thigu téi véi nguoi khac
dé toi ciing c6 thé gitp do- ho chir?”

Néu cong ty ban d& doc hang triéu do-la
vao quang céo thi hdy diéu chinh doan
véo dé sao cho hop ly. “Anh John g,
cing nhi anh, cdng ty cua ching téi
phét trién nho vao loi gidi thidu cua
khach hang” . Hoac 1a hdy sra sb tién va
loai hinh truyén théng cho phu hop véi
ban: “ Hang tram d6-la cho quang cao
trén tgp chi hang tuan / hang nghin do-
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la cho quang céao trén dai phat
thanh” , v.v... Nhitng cau ngan ndy co thé
gilp ban rat nhiéu dé c6 duoc loi gidi
thiéu vao dang | Gc ban can.

Bi KIP XIN GIOI THIEU PON
GIAN MA HIEU QUA CUA TOM

Budc #1. Goi cho khach hang nhg dén
mgét nguoi quen nao doé cua ho cé thé
can dich vu cia ban.

Budc #2. Ghi lai tén cua nhieng nguoi
duwoc gioi thiéu.

Budéc #3. Tham dinh nhitng nguoi duoc
gidi thiéu.

Bugc #4. Hoi xin théng tin lién lgc.
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Buoc #5. Néu khach hang khdng cé sin
théng tin lién lac, nho ho gilp d& dé ban
tim duoc thong tin.

Budc #6. Nho khach hang goi dién va
gigi thiéu bgn véi nhitng nguoi do.

Bugc #7. Néu khach hang lo lang hodc
tir choi goi dién, hoéi xem ban co thé
nhdc dén he khi goi dién cho nhiing
nguoi duoc gidi thiéu hay khéng.

Khéng cé gi qua phic tap ding khong
nao? Nhung néu &p dung 7 budc trén,
ban s3 thiy sd lugng ngudi duoc gidi
thiéu tang vot. Sau day la noi dung mé
ta chi tiét hon vé 7 buéc ndy.

Budc #1 — Goi cho khach hang nhé
dén mét ngudi quen ndo dé cia ho
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Ai c6 thé s& can san pham cua ban?
Chuyén vién ban hang gioi s¢ khéng chi
noi: “Jim nay, anh c6 quen ai dang
muon dau tw vao ching khoan 14 sudt
cao khéng?’. Tai sao? Vi nguoi gioi
biét thira |a 9 trén 10 lan nguoi ta S8 tra
[6i: “ Ngay bay gio thi khdng, nhung Idc
nao téi nghi ra tdi s¢ goi lgi cho
anh”. Va9 trén 10 lan s3 chang c6 ai
goi lai. Néu ban chi dong goi cho ho,
cau tra loi 2 1a ho dd suy nghi nhung
khéng nhé raai.

Thét bai 1415i cia ban, boi vi ban khéng
kiém soé dugc tinh hubng va ca chinh
ban. Sau khi ky hop dong, khéch hang
dang rat hao hiing va do an long ting
cao. Tuy nhién, chi trong vong chwa day
60 ngay t6i, ho co thé s3 quén ludn ban
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la @ néu nhu ban khong khéo Iéo. Trir
phi ban thic ddy ho, khéng thi ho s3
chang mudn mat thoi gian nghi ra 1 - 2
céi tén dé gigi thiéu cho ban.

Mau chdt & day la goi cho khéach hang
hinh dung ra nhirng con nguoi that, cha
khong chi |a tén trong danh ba hoic sb
dia chi. Ho can muong tuong ra dugc
hinh anh cua nhitng ngudi ¢6 tiém nang.
Mot chuyén vién ban hang gidi nhu ban
vbn 1a chuyén gia dung tir ngir dé khic
hoa hinh anh co ma Hay phét huy kha
nang dé.

Ban can gilp khéch hang khoanh viing
bang céch cu thé hda yéu cau caa ban
trong tdm tri khéch hang. Ban héy
hudng cho ho tap trung vao nhom ddi
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tuong thuc sy ¢6 nhu cau, nhirng Nguoi
ho biét rd va s lién lac gilp ban trong
trong lai gan. Quan trong la ban phai
ma 10i.

“Mary nay, chi cd ndi la chi dang trao
dsi vé nhizng moi lo toan tai chinh véi ai
@6 ¢ ché lam. La ai vay?’

“ Anh John &, trong llc ndi chuyén anh
co ké la lic bé anh khodng dwoc day
nhiéu vé cach quan Iy tién bac. Anh bdo
anh cé vai anh chj em dung khéng?”

Budc #2 — Ghi lai tén cia nhiing
nguoi dwgc gidi thiéu

Chi ghi nh trong dau thi rat nguy hiém.
Chang miy chdc ban s3 quén ngay.
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“ Qi tiéu roi! Anh ta la Joe Doe hay Joe
Dough nhi? La J-O-E hay la J-O? Nam
hay ni?”

Va thé 1a xong. Hay ghi lai tén cua ho.
Mang theo mét cubn so nho, ding bang
ghi cha dién tu, thiét bi trg 1y c& nhén,
hodc lat nhanh dén mot khoang tring
trong tap tai liéu ban mang theo va chép
lai théng tin. Néu ban khong ghi lai
dugc ngay bing cach ndo d6 thi coi nhu
mat.

Hay viét cho ddng chinh ta. La D-O-E
hay D-O-U-G-H? Joe |a tén day du hay
la viét tit cua Joseph hoic Josephine?
Néu khé doc thi nhd phai ghi chu
lai. “Anh Joe phdt &m ho Doug cua
minh 1a dug ”. Pidu ndy s3 rit quan
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trong khi ban néi chuyén véi ho sau nay.
Hay tuong tuong néu nhan vién tiép thi
trong vi du truéc goi dién dén cho éng
Ramirez va nhin am sai chir RaMIRez
thanh RAMirez thi s3 thé nao? Nguoi ta
thuong rat nhay cam vé nhiing van dé
dang ndy, ma ho hoan toan co co si dé
[am vay. Mot 16i nho théi ciing s8 gy
khé khan I6n cho ban truée ca khi ban
kip néi |y do minh goi dién dén. Piéu
nady thuc ra rat dé trénh, ban chi cn hoi
trugce la dugc.

Budc #3 — Tham dinh nhiing nguoi
dwoc gigi thiéu

Hay nhd |a nhitng nguoi gioi chi danh
thoi gian cho nhitng déi tugng dat yéu
cau, nhitng nguoi hoic t6 chic co kha
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nang s& mua san pham ho chao béan. Ban
s3 danh gia ky hon khi tryc tiép néi
chuyén véi ho sau ndy, nhung hdy bét
dau qua trinh ngay khi ban dugc gidi
thiéu.

“Mary, khi ti hoi vé nhiing nguoi ciing
c6 thé can dich vu cua téi thi tai sao chi
lai ngh? dén Sally?”

Khéng nén phong van ky qua vé nguoi
dugc gidi thiéu véi khach hang hién tai
(trr phi ho sin sang tiép chuyén ban),
nhung ban van can hoi nhitng thong tin
co ban.

Nho nhitng théng tin quan trong nay,
ban c6 thé pha tan s e ngai khi ban gap
nguoi d6. Cugc ndi chuyén dau tién s3
dé dang va tu nhién hon nhiéu. Ban s3
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¢6 thé nhanh chéng xay dung mdi quan
hé boi ban d& cho ho thiy ban quan tam
dén viéc gitp ho giai quyét khé khan.
Sau khi cd dugc nhirng théng tin nay,
héy di dén buoc tiép theo.

Budc #4 —Héi xin théng tin lién lac

DPay 1a mot bude quan trong. Tuyét dbi
durng bé qua budc nay. Vi sao? Tuéng
tuong khi ban quay vé vian phong, mo sd
ra xem thi thay ca tén Joe Doe duoc
nhic lai 15 lan, Joe Dough 7 lan, va Jo
Dieux 3 lan. Vi chua rd ai 1a ngudi tiém
nang nhit nén ban danh tim céch lién lac
V6i ca banguoi. C6 thé ban s& mat 1 - 2
ngdy, va do la sy Iang phi thoi gian. Thé
nhung ban hoan toan c6 thé tranh 15i
IAm ndy bing cach xin dia chi lién lac tir
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trudc.

“Chj ¢6 dia chi va s6 dién thogi hay
email cia anh dy khéng?”

Rat c6 thé khéach hang caa ban c6 hin
danh thiép ciaa nguoi d6 va dua cho ban.
Néu ho mudn giir lai tim danh thiép, ban
chi can phd to ra mot ban. Danh thiép
cung cip thém rat nhiéu thdng tin khéc
niravé nguoi ay.

Vi du nhu trén danh thiép s& c6 biét
danh: Joe “Skippy” Doe. Ciing c0 thé s3
co ca dia chi website, khiau hiéu caa
cong ty hoac mot cau cham ngbn ua
thich caa ho, gitip ban hiéu hon vé quan
diém sdng ciia nguoi do.

Budc #5 — Néu khach hang khong co
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théng tin lién lac

Hay tim ngay mot cun danh ba hoic sir
dung danh ba truc tuyén. Buéc ndy la
can thiét du khach hang hién tai caa ban
c6 sb lién lac cua nguoi duoc gisi thigu
hay khong. Hay 1y ngay cubn danh ba
ra do hoidc |én mang dé tim ngay dia chi
va sb dién thoai cua nguoi 4y. Chac toi
khéng can nhin manh thém vé tim quan
trong cua bugc don gian ndy dbi vai két
qua ban hang sip téi cia ban dau nhi?
Néu khong c6 duoc thong tin lién lac,
ban c6 thé s3 khong bao gio lién hé véi
ho.

Néu nguoi duoc gidi thiéu la chi doanh

nghiép, tim ngay xem c6 mau quang céo
ndo cung cip thém dugc théng tin
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khong. Néu c6 thi hdy luu lai ngay, hoac
ghi ch( dé nhic ban vé van phong luu
lai sau. Co thé s3 c6 ca ban d6 hoic ban
liét ké cac truc duong chinh gidp ban
tim duoc diadiém do.

Budc #6 — Nho khéch hang goi dién va
gi¢i thiéu ban véi nhirng ngudi d6

Budc ndy rat don gian nhung toi kha
ngac nhién vi qué it chuyén vién dam dé
cap dén chuyén nay. Hau hét c&c chuyén
vién méi vao nghé déu rit e ngai Véi
budc ndy, vavi thé ho van cir mai giam
chén tai chd. Tham chi, rat nhiéu chuyén
vién gioi ciing ngan ngai khi yéu cau.
Téi tin ring d6 la do ho chua thuc sy
hiéu dugc sirc manh cia budc ndy.

Mot loi dich thén gidi thiéu la mét trong
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nhitng céch giGi thi¢u higu qua nhat ma
ban c6 thé tan dung. PO la mot 1oi
chirng nhan ca nhan vé ban, san pham va
cong ty cta ban. S8 cang hiéu qua hon
néu khéach hang goi dién thoai khi ban
van dang ngdi cling va ho van dang phin
khich véi san pham méi.

Ky thuat nay st cang hiéu qua hon vi
hién gio nguoi ta dé cé thé dang ky chan
cudc goi tiép thi. Gia sir khéch hang cia
ban gigi thiéu anh James véi ban, nhung
anh James nay da ding ky chan cudc goi
tiép thi thi ban khong thé nao goi cho
anh 4y truéc duoc. Tuy nhién, khéch
hang hién tai caa ban lai c6 thé, va khi
ho gidi thiéu ban vai James, ho da gianh
dugc cho ban quyén lién lac.
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Mot sd khéch hang sg hoi do du vi ngai
lam phién nguoi quen. Ciing c6 thé ho
thiy khéng thoai méi, vi 15 nguoi ho
gidi thiéu khéng hop téc sudn s véi ban
thi ho 3 lién déi va mat diém. Co khi 1a
vi Iy do c& nhéan nhu tdm |y ngai ngung
hay so tréch nhiém. Néu ban thay nhiting
diu hiéu ndy, hdy nging ngay lai va
chuyén sang budéc cudi cuing.

Budc #7. Néu khach hang lo ling hoic
tir chdi goi dién, héi xem ban c6 thé
nhic dén ho khi goi dién cho nhirng
nguoi dwgc gidi thiéu hay khdng

Khi khéch hang khéng mudn ma 11 gidi
thiéu gidp ban, dirng nhoc cong can van

Iy do. Hay chuyén sang budc tiép
theo: xin phép khach hang cho ban nhdic
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dén tén cia ho khi ban lién hé véi nguoi
kia. Hau hét moi ngudi déu khong co
van dé gi véi viéc ndy. DU sao ho ciing
dé thuc sy giao dich véi ban kiama. Va
quan trong hon ca, viéc cho phép ban
nhic tén gian tiép d& mién trir ho khoi
nghia vu theo sét 16 giGi thiéu.

Mot meo danh cho ban la hdy lubn dua
cho khéch 3 tam danh thiép va nho ho
dua ching cho ngudi ¢ thé dang can
dich vu tai chinh.

“ Ong Ramirez, tdi rat camkich vi @& co
co héi gilip 6ng tao hé sortai chinh hoan
thién. T6i muon duwoc dwa ra nhing loi
khuyén va cung cdp dich vu twong tu
cho nhitng nguoi ciing dang can dich vu
tai chinh ma éng quen. Ong c6 thé cam
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3 taém danh thiép cua tdi dé khi trd
chuyén véi ban bé hodc doi tac vé chi
dé tai chinh thi trao cho ho gidp toi
duoc khdng?”

Trong vong 7 - 10 ngay t6i la khoang
thoi gian ban nén lién lac tiép voi khéch
hang cia minh. Hay tan dung thoi co
nay dé hoi tham tinh hinh. Hoi xem liéu
ho ¢ kho khan gi can ban gitp khong,
va trong khi tro chuyén, hdy hoi khéch
hang xem ho da dua danh thiép cho ai
chwa. Néu cau tra 10i 1ardi, hdy hoi xin
théng tin lién lac caanguoi kia. Néu cau
tra 1oi 1a chua, van cam on khéch hang
va lan nira nho ho dwa danh thiép cho
nhitng nguoi dang can dich vu tai chinh.
C6 thé ban s3 lai phai gitp ho hinh dung
nhu ¢ budc 1 bang cach nhic dén phu
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huynh ctia c&c bé da béng cung con ho,
hoic thanh vién t6 phét thanh nghiép du
ma ho dang tham gia.

Loi dé nghi gidi thiéu caa ban phai that
tu nhién chat dung rap khubn. Lam sao
dé dugc nhu vay? Chi c6 mot cach duy
nhét: tap di tap lai. Luyén tap, luyén tap,
luyén tap cho dén khi 1oi @& nghi duoc
thot ra tréi chay nhu dang ndi chuyén
véi ban cii. H8y luyén tap va trong mét
khoang thoi gian ngan hon ban tuong,
|61 dé nghi d6 s3 tro thanh mot phan caa
bai trinh bay vé san phim, d& dang va
subn s¢.

GIU LIEN LAC PE TAO LIEN KET
MOl
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Giir lién lac khdng phai chi la giri tam
thiép cam on rdi thi thoang méi lién he,
hay chi guri email bao rang ban luén sin
sang dép tng khi ho ¢ nhu cau 1a xong.
Nén tang caa dich vu tét | phai luu gii
t6t théng tin. Cang thu duoc va luu gitr
nhiéu théng tin vé khéch hang, ban cang
c6 co hoi lién lac véi ho. Ban khéng can
phai luu hd so nhu FBI, ma chi cin biét
nhitng thdng tin cin thiét vé khéach hang,
nhu con cai ho laai? So thich cia ho la
gi? Ho ¢6 nudi tha cung khéng? Ho lam
viéc & dau? Cudc song caa ho nhu thé
nao? Néu ban tong hop di théng tin, ban
s3 00 thé goi dién tro chuyén than thiét
vé6i ho it nhat 6 1an/nam.

Viéc gitr lién lac véi khach hang gilp
ban dat duoc rat nhiéu muc tiéu. Mot 13,
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nho lién hé thuong xuyén, ban g la
nguoi dau tién ho nghi dén khi co thay
déi. Hinh tugng cia ban ciing s& chuyén
nghiép hon trong mat ho. Ban luén &
bén ho nhung khdng qua xam pham dén
su riéng tu caa ho. Thém nira, viéc ban
lién lac thuong xuyén s& lam khéch hang
cam thiy minh quan trong — ma su thuc
lavay. Ctr vay, ban s3 gan nhu tro thanh
mot thanh vién trong gia dinh, nhu mot
nguoi ho hang xa rat dugc yéu quy. Va
thir ba, véi mdi cudc goi nhu thé, ban c6
co hoi nhan dugc thém nhitng o1 gidi
thiéu. Trong cudc sbng, ai ciing c6 lic
gap nhiéu ngudi méi mé. Co thé Kelly
va Sandy Carpenter vira tham gia giai
golf méi va & d6, ho duoc giao luu vai
nhirng nguoi ban méi. Nhirng nguoi nay
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rat c6 thé dang can dich vy cua ban.

Tat ca cac cudc goi ndy can phai dugc
thuc hién voi sy quan tdm va chéan
thanh. Phuong phdp gitt lién lac nay
hiéu qua dén muc trong nam thir ba toi
lam viéc, 98% khéch hang cia toi déu la
nhitng nguoi dugc khach hang cii gidi
thiéu. O thoi cua téi, hau hét nhitng lan
hoi tham khéch hang déu duoc thuc hién
bang giay bat. Ngay nay, cong nghé da
cho phép ban tu dong hda céch gitr lién
lac sau khi ky hop ddng.

Ban khong nén Itc ndo goi dién ciing dé
ban cac géi dich vu tai chinh. Muc tiéu
cta ban phai la xac dinh dwgc mong
mudn va nhu ciu caa ho. Gan nhu tit ca
khéch hang déu s3 gap nhitng thay ddi
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lén trong cudc sbng, va ké hoach tai
chinh cua ho ciing can phai thay doi
theo. Vi duy, IUc truéc ban d& cung cap
cho vg chdng Barbella mot chién lugc
dai han @& dam bao sy doc lap tai chinh
khi vé huu, réi mot ngdy no ban ghé
tham mai biét dugc 1a ho bat ngo sip c6
em bé vao thoi diém kha muon trong
cudc doi minh. Trong khoang chin thang
sau 2 ¢6 mot bé con mang ho Barbella
ch&o doi. Day rd lamot thay ddi 16n lao,
vavi chuyén nay, & gap trang tha hoi
sbc vi vui mirng. Con véi ban, ddy chinh
1a thoi diém ho cin xem xét lai nhitng
nhu cau tai chinh caaminh,

Vi du, ban c6 thé hoi xem ho dé can
nhic taing mic bao hiém nhan tho cho
chinh minh chua. S8 ¢é nhiéu khoan chi
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tiéu da Ién ké hoach gio phai ding dé
chi cho nhitng viéc khéc, nén ban co thé
hoi xem ho c6 nghii dén viéc chuyén mot
vai moén tién vao quy hoc phi khong.
Cuoc sbng cua ho dang trong giai doan
bién ddi, va trong sb d6 ¢ nhirng thay
ddi gay tac dong manh hon sb con lai, vi
du nhu viéc c6 em bé ching han. Theo
d6, nhitng nhu ciu v& |oi khuyén vadich
vu tai chinh caa ho ciing thay ddi theo.
Thuong thi ho s& khdng nhan ra néu
khéng cé mot chuyén gia c6 kinh
nghiém chi ra cho ho. Mot cudc goi
hoic mot chuyén ghé tham s& gitp ban
xéc dinh ding nhu cau hién tai cua
khach hang.

7
A

Ngoai kia c6 v sb nguoi va doanh
nghiép can ban. Néu ban m¢ long (va
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mé hd so), co hoi dé tim va lién he véi
ho lakhdng bao gio can.

3“CUPANH” TRUNG PiCH

Theo luat bong chay, khi danh hut 3 ca
ném boéng, nguodi danh s3 bi loai. Thé
nén maéi ¢co phuong ngit “ 3 strikes and
you're out” — “Hut 3 ldn sé bj
logi”. Nhung & déy, t6i cb tinh dung
nguoc cau ndy dé trinh bay voi ban 3
céch hiru hiéu nham “ghi ban” véi khéch
hang trong budc gitr lién lac hau ky hop
ddng.

Gitr lién lac qua dién thoai. Péy la
cach nhanh va d& nhit — ban chi cin
nhic dién thoai 1&n va goi cho ho. Tuy
vay, n6i thi d& hon lam. Bidu ndy toi


https://hoimesach.com/viet-cam-nhan-sach/#viet-cam-nhan-sach
https://zalo.hoimesach.com/
https://zalo.hoimesach.com/

biét, boi vi rat c6 thé 6ng Ramirez, mot
nguoi ban ron, st thué moét cd thu ky
hoac mét anh trg Iy ¢ nhiém vu chin
céc cude goi dén sép cia minh. Ngay ca
khi da goi dugc, c6 khi ban cang chi
duogc dé lai 16i nhin, nhung thé da la tot
rdi. Bung nan chi, ma hay chuan bj mot
ba néi ngin gon thé hién sy ton trong
ban danh cho khé&ch hang, su chuyén
nghiép cua ban va long mong moi dugc
tiép tuc ddp tng c&c nhu ciu ta chinh
cuaho.

Khéng it chuyén vién ban hang luén
thiéu s chuan bi. Ho khéng nghi truéc
noi dung tin nhin nén dé lai phong
truong hop khéng gip dugc ngudi cin
gap. Khi bi chuyén vao hop thu thoai, ho
tré nén bdi réi, so sét roi 1am hong luén
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co hoi tao dwoc 4n tugng tét. BE tranh
khoi céi biy nay, hdy theo cong thac: (1)
nGi rd rang ban rat tiéc khi khéng dugc
noéi chuyén vai ho, (2) néu rd muc dich,
vi du nhu dép tng (hay xem lai) nhitng
nhu cau tai chinh caa ho, (3) ndi rang
ban s3 goi lai, va (4) néu ho mubn néi
chuyén ngay véi ban thi c6 thé goi cho
ban. Bung quén goi ¥ khung thoi gian
ban c6 thé tiép chuyén ho.

“Ong Ramirez, t6i 1a Tom Hopkins ¢
cong ty Acme-Finance-Plus, s6 dién
thogi 555-5555. Toi rat tiéc vi khéng
qdp dwoc 6ng d@é néi chuyén. Toi dang
xem lgi ghi chép va thdy rang con géi
ong sip sa vao dai hoc. Nhing thay
déi 1én trong cugc song nhur thé nay
thirong can phdi xem xét lai ké hogch tai
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chinh. Chlng ta nén sip xép mét khodng
thoi gian d¢ ban bac lgi vé nhu cau tai
chinh ciia 6ng vé sau nay. Toi & goi lai,
hogc néu éng muon trao doi ngay thi toi
s¢ ¢ van phong tir 1 dén 5 gio chiéu hém
nay va tir 10 gio sang dén 4 gio chiéu
mai. Mgt lan nira, cam on 6ng va chic
ong mét ngay tét lanh! Tom Hopkins.
555-5555.”

Giir lién lac bing thw tir. Viéc gui thu
quang c&0 mai nhat qua hom thu cua
khach hang la vo cing dé dang. Dé,
nhung khdng mang tinh c& nhén, va
chura chic da nham trdng dén nhu cau
hién tai caa khach hang. Lam sao ma
tring dugc? Ban chua ndi chuyén thi
lam sao biét dwoc nhu ciu hién tai coa
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khéch hang. Tuy day |a mot cach dé giir
lién lac, nhung lai khéng may hiéu qua.

Khi giri thu, ban hdy khéo 1éo va séng
tao bang cach giri kém mot bai béo, mot
mau tin, mot ba phoéng su, hoic tham
chi mot doan truyén tranh ma ban cho la
khach hang sz thich tha, kém theo mot
doan thu ngan viét tay. Ban ciing c6 thé
tao riéng mot tdp san quang cdo Vi
nhiing théng tin nham dén ddng cac mbi
quan tam cua 6ng Ramirez. Va néu thu
quang c&o caa ban c6 nhiéu chi d thi
ban hdy khoanh tron nhitng myc phu
hop véi dng ay.

A, tdi néi “thu” nghia la bao gom ci
email niranhé!
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Gip truc tiép. Toi biét trong thoi dai
cia dién thoai di déng, email va tin
nhin, mot cudc gap truc tiép chi dé cap
nhat tinh hinh s3 bi cho la tn thoi gian.
Du vay, viéc thinh thoang lam mét
chuyén “ghé qua’ van s3 mang lai hi¢u
qua t6t néu ban cd s chuan bi chu déo.
Tat qua nhu vay thi chua chic da gap
duogc khéach hang. Ong Ramirez c6 thé di
ving hoic dang ban hop, nhung chuyén
d6 khdng anh huong gi ca. Hay dé lai
danh thiép dé éng ay biét |a ban c6 ghé.
Ong 4y s& ¢6 an tuong boi sy chu déo va
chuyén nghiép cua ban, vi véi tat ca
nhiing thiét bi lién lac sin c6 nhu vay thi
con ai cat cong dén truc tiép néu khong
phai mot nguoi thyc sy quan tam dén
ong 4y? Ban 8 tro nén khéc bigt, va
trong nganh ban hang, khéc biét |a tét.
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Nguoi ta s nhé ban 1au hon nho sy
khéc biét do.

Néu ban chua “giéi thiéu lai” chinh
minh cho céc khéch hang cii thi hdy bit
tay ngay vao viéc d6. Hay nhég 16i cua
nga Winston Churchill: “Khi téi muon
chuyén gi ma chuyén @6 khoéng xay ra,
t6i s¢ lam cho né xay ra bang duoc” .
Thu dugc thém co hoi tir khach hang cii
I mot trong nhitng céch dé dat duoc
thanh qua.

“Buwéc ky hop ddng chi nhwr giai doan
hen ho tén tinh mathéi. Cugc hén
nhan thuc thu s& dén sau d6, va cugc
hén nhan 4y c6 bén virng khéng con
phu thugc vao cach chuyén vién ban
hang 1o 14 méi quan hg.”
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- Theodore Levitt, nha kinh té hoc My
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CHUONG 12: VAI TRO CUA THAI PO
PO1 VO S NGHIEP VA TUONG LAI
CUA BAN

Vay |4 ta d& xudng dén ting nén tang
nhét ciia kim tu thép ban hang. Co thé
ban dang thiac mic vi sao phan nén tang
lai nam & cudi quyén sach, boi vi thé do
cia nguoi ban hang la vé cung quan
trong. Hon a hét, toi rat hiéu diéu do.
Vé6i mot thd do khong tét, du ban c6
bao nhiéu ky nang ban hang uu viét, ban
ciing khdng thé cham tai thanh cong. Ay
thé ma hon 30 nam trong nghé dao tao
dé cho t6i thiy mét thuc té rang nhirng
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chuyén vién ban hang tim dén téi hau
nhu déu mubn biét cach lam truéc —
céch dé tim khéch hang, cach tao 4n
tuong tot, cach ky dugc hop dong — chir
ho khong tim dén toi dé trau doi thé do.

Thuc té, ching t6i ciing khoéng quang ba
chinh minh nhu mét cong ty chuyén vé
dong lec. DU vay, hau hét cac hoc vién
cia toi déu tré thanh nguoi co dong luc
rat 16n sau khi ho da hoc dugc nghé
thuat va ky thuat ban hang. Ban thiy
day, cong viéc cuatdi lagitp loai bo noi
ban cam giéc bét luc, qua tim véi, cam
giac minh |a mét nhan vién khong du
nang luc biang céch chi cho ban cin phai
1am gi va lam nhu thé ndo. D6 chinh |a
dong luc!
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Cau ndi “théd do quyét dinh tat ca” dabi
lap di lap lai rat nhiéu lan sudt nam nay
qua thang khéc, dén muac véi mot sd
nguoi, cau néi do da tré nén té nhat, vo
nghia chang khéc gi cau “nguoi thanh
cdng khéng bao gio tir bo, nguoi tur bo
khong thé thanh cong”. Nguoi ta luén
ché nhao nhitng cau néi ay. Nhung
nhimg nguoi thanh dat khéng bao gio
nam trong nhém dé. Vi sao? Boi vi théi
d6 thuc sy quyét dinh tt ca. Mot tha do
tich cuc l1a yéu té co ban nhét tao nén
tang thanh céng cho quatrinh hoc héi va
tinh théng nghé thuat ban dich vu tai
chinh. Khéng c6 théi do tét thi khéng co
nghé thuat nao hét.

Thé do khong phai do bim sinh, dwoc
thira ké hoac co thé mua vé tir cac ké
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sach kinh doanh trong hiéu sach. Tha
d6 la th ma ban tu tao ra trong chinh
ban thédn minh, vala tht ban phai tao ra
hang ngay.

M&i sang thirc day téi déu nghe nhiing
ndi dung hao hing. CO6 thé 1a mot bai
phét biéu hay mot doan nhac vui vé, tly
lGc. Vira nghe, t6i vira tap thé duc hoac
chuan bi cho ngay méi. Téi 1am vay boi
Vi viéc dau tién ban 1am vao sang sém s3
quyét dinh ca ngdy cua ban. T6i mudn di
lam veéi tém trang sang khodi, hao hing
va day nhiét huyét dé c6 thé danh guc
nhitng thir théch trong ca ngay. S thé
nao néu thtr toi nap vao sang sém latin
tec vé tinh hinh thé gisi, nan déi & noi
nay, rdi 15c xody séng than & noi kia,
hodc tinh hinh té hai caa thé gisi? Néu
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nhu vy, t6i st gap kho khin khi bude
Ién buc giang bai that hay cho hoc vién.
Té hon nira, thad d6 tiéu cuc cua toi s8
l&y lan cho moi nguoi xung quanh.
Khong thé dwoc! Cugc sdng qué ngin,
qua ly tha va quéa nhiéu niém vui, cho
nén dirng dé minh roi vao céi bay dé.

Lam céch nao ta cd thé xay dung va duy
tri thai do tich cyc nhu vay? Hay cung
xem mét vai khd khian gy ra tha do
tiéu cuc dé ching ta co thé vuot qua.

QUAN LY KHUNG HOANG

Khi t6i n6i ban cin tim cho minh mot
thé do tich cuc va duy tri né, téi khdng
c6 ¥ néi ban phai giéng nhu
Pollyanna®) hay phai nhin thé gioi bang
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cip kinh mau hong. Y toi |a ban can
phai thuc té theo hudng tich cuc. Cho du
ban 1a ai, ¢ bat ky dau, tinh trang va
hoan canh cia ban nhu thé ndo, ban s3
lubn lién tuc gap phai khiung hoang
trong cudc sdbng. Mot trong nhitng didn
gia co sirc thuyét phuc nhat moi thoi dai
— Og Mandino tirng néi: “Néu bgn 1a
con nguoi va van dang con song, ban sé
lubn trong tinh trang dang, da hay s¢
gap khing hodng”. Ban c6 nhin thiy
khéng? Hai trong sd ba giai doan éng dy
nhic dén déu duoc xem laxau. Chang ta
can cung nhau gitr cho minh mot tha do
tich cuc.

) Pollyanna 1a& nhan vdt trong tiéu
thuyét cuing tén cia nha van Eleanor H.
Porter danh cho thiéu nhi. Pollyanna 74
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tr¢ thanh danh tir ch/ nhizng nguoi tich
CyC vVa vui vé qua da.

Lam sao mot ngudi ¢ thé gitr thal do
tich cuc khi biét ho dang sip sra gip
phai khung hoang? La mét nha vd dich,
ban biét rd ban khong thé thay déi ban
chat cia van dé. Tuy nhién, diéu ban c6
thé 1am la thay doi cach ban dwong dau
v6i nhitng thu thdch ma khung hoang
sip mang t6i. Vi mot tha do phu hop,
ban c6 thé quan ly dugc bat ky khing
hoang ndo, giam thiéu do nghiém trong
ctia né, giam thiéu khoang thoi gian ban
phai bo ra cho nd, va tham chi ban c6
thé hoc dugc va dat duoc loi ich tir né.
Thir théch khéng nam ¢ nhitng bién
doéng d6 ma & c&ch ban xu 1y ching.
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CACH LAM sA|

“ Bobby nay, ching tdi d4 luén nghi vé
van dé nay ké tir cugc gap truéc, nhung
t6i that sir khdng cho rang ching téi o
i kha nang chi tra cho ké hogch tai
chinh ma cgu goi y.”

“ Ong c6 chac khéng, dng Hall?”
“\/ang, tdi chdc chan.”

“Thdi dwrgc, néu vdy thi téi s¢ ban lai
van dé d6 véi 6ng sau vai thang nira.”

“ Puoc thdi, ¢b |é dén khi dy ching toi
& san sang.”

CACH LAM PUNG
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“ Bobby nay, ching tdi d4 luén nghi vé
van dé nay ké tir cugc gap trucéc, nhung
t6i that si khdng cho rang ching téi 6
i kha nang chi tra cho ké hogch tai
chinh ma cgu goi y.”

“T6i c6 thé thay dieu nay that si khién
ong bgn tam, 6ng Hall ¢. Ong co thé néi
mgt chit vé |y do 6ng déi y khdng?”

“Thdt ra, téi qua ching téi vira xem qua
o liéu, vatéi khdng chdac rang ching toi
0 du kha nang chi tra tat ca nhing thir
cdu gioi thigu.”

“T6i hiéu thwa 6ng. Hay |a thé nay.
Chiing ta c6 thé xem lgi ché ss liéu @6
dé dam bao chang ta c6 cling suy nghi
hay khong nhé.”
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“ Durgc thoi.”

Van dé kho khan & déy la mot khéch
hang bat dau hbi han vé viéc mua hang,
maot can bénh thuong gap. Bobby trong
truong hop thir nhat dé ban than bi danh
bai qua som ma tham chi khéng cb gang
dau tranh dé vuot qua kh6 khan do.
Bobby trong truong hop tha hai da co
phuong phép diéu tri cho can bénh nay,
va hon thé nita, théi do tich cuc ciaanh
4y khong cho phép anh 4y dé khéch
hang c6 bét ky su lya chon sai 1am nao.
Sau khi xem lai chd s lieu va xem
chiing c6 lién quan dén thr 6ng 4y can
khong, dng Hall s3 thdy cudc mua ban
nay la mot quyét dinh thdng minh va
ong 4y s3 tim cach xu ly vin dé cia
minh.
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Hoic néu dng ay van lo ling, Bobby s3
chia nho ké hoach tai chinh ra cho dé
tho hon véi 6ng Hall. C6 thé ong ay |a
kiéu nguoi thich khoi dau cham réi, thir
xem ban than c6 thdy thoai méa Véi
Bobby va san phim dugc gidi thidu hay
khong. Bobby s& dé dang hon trong viéc
lam cho éng Hall cam thay vui vé véi
toan bo chwong trinh khi éng 4y thoai
mé hon véi viéc dua ra quyét dinh do
va véi trinh @6 chuyén mén caa Bobby
trong linh vuc dé.

Véi tu cach la mét nguoi ban hang lam
viéc trong linh vyc tai chinh, phai doi
mit véi nhitng tang tam |y phuc tap lién
quan dén viéc kiém, tiét kiém va dau tu
tién bac, c6 thé ban s& phai d6i mat voi
nhiéu thir thach hon nhiéu nguoi khéc.
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Ban luén sin sang (tham chi khong nhan
thirc duoc diéu d6) gd cira, budc thing
vao nhirng khing hoang ngay trong mot
ngay binh thuong. Ban ciing £ gap phai
nhitng truong hop bi tir chéi thing
thirng. Ban s€ phai chiu dung nhirng tinh
hubng kho khan d¢én mic néu gap tinh
hudng tuong tu, mot nha kinh doanh tim
trung c6 thé s& phai tim dén quén ruou,
dén thudc men, hodc tham chi 1a nghi
ngoi Mot thoi gian. Tha thach chi 1a mot
phan cua cong viéc, nhung nd 1a mot
phan ban c6 thé xir Iy hay tham chi kiém
duogc lgi nhuan tir ddy. Mot chit chuan
bi va rén luyén tinh than s& gilp ban
sang tao va duy tri mét thal ¢ manh mé,
lac quan du trong bat ky hoan canh kho
khan nao.
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Piéu dau tién ban can lam & thay doi
suy nghi cia ban than. Ban cd nhan ra
trong doan trugc toi dA thay doi tur
“khing hoang” thanh “thir thach” nham
nhan manh khéng? Ban c6 thé |am diéu
tuong tu.

bung lam sy nghiép caa ban bi de doa
bang cach khdng quan tam t6i thuc té
rang s& co rat nhidu &p lyc khi lam viéc
trong linh vuc dich vu ta chinh, va sy
that 1a ching c6 thé gy ra nhiing thir
thach to 16n gan nhu mdi ngdy. Hay tu
vuc ban thén va sy nghiép minh day, va
vuot qua 5 loai thir thach matéi xem la
ap luc nay.

1. Nbi so
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Khi ban bi kiém soé boi ndi so, ban s
ludn so rai ro d didu 4y chang bao gio
dén. So hdi |am chdng ta cam thiy vo
cing khoéng thoai méi, din dén viéc
chiing ta trén tranh 1am nhirng viéc can
thiét dé dam bao cho thanh cong. Vi dy,
tén binh trong nganh thuong so hdi voi
viéc tao méi lién hé ca nhan véi nhirng
nguoi trong cong ddng. Néu ho khéng
vuot qua duoc thir thach 4y, ndi so héi
S8 vuot qua moi nd luc caa ho va ho s8
khong bao gio co thé ding dau trong
nganh. Ban khdng thé ndo chi ban hang
méi qua dién thoai, thu tr hay email.
Ban can that sy budc ra ngodi gap go
ddi téc.

Mot 14n nita, hay thay ddi suy nghi cua
ban vé& ndi so. Thay vi xem nd nhu |a
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con quéi vat khong 16 khong thé chinh
phuc, hdy nghi vé né theo husng nhu
sau: NOI SO khong 1a gi ngoai bang
chitng gid xudt hién thdt. Sy that |a hau
hét moi nguoi s3 mudn bét tay véi ban.
Ban cung cip mét dich vu c6 gia tri va
day 1a thir ma khéch hang luén can dén.
Thé thi tai sao ho lai khéng chao dén
ban?

Céch tét nhat dé vuot qua ndi so la ddi
mit truc tiép véi nd bang todn bo sirc
binh sinh. Hay dbi mat va hay vuot qua,
réi bién n6 thanh mot phan sic manh
cua ban. Nguoi thiy J. Douglas Edwards
cua téi da c6 nhirng 16i théng théd vé
viéc vuot qua ndi so, va nhirng 1oi ndy
da tao nén sy khéc bist dang ké trong
cubc doi tdi:“Hay lam diéu minh so
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nhdt, va ban sé kiém soét diroc néi so” .

Khi ban théach thirc va vuot qua ndi so
mot cach thanh cong, ban s3 phai bét
ngo truéc stc manh méi ma ban cd
dugc tir thanh tyu d6. Nang luc cia ban
3 tang 1én, khién ban manh hon trudc.
Néu ban sy bit tay, hdy bat tay voi
nhimng nguoi than, nguoi quen trudc.
Néu ban so goi dién tiép thi, hay dat
cubn séch ndy xubng va goi ngay mot
cudc. Viéc tri hodn didu can thiét <3
khién n6 khéng bao gio dwoc hoan
thanh.

Néu ban sy dién thuyét truéc ddm déng,
hdy tham gia Toastmasters hay dang ky
khoa hoc Dale Carnegie dé duoc husng
dan phuong phép dién thuyét truéc ddm
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déng. Hay bién viéc bat tay, goi tiép thi,
din thuyét trugc dém déng hay bat cu
viéc gi khién ban so thanh mot théi
quen, va théi quen ndy s3 la vii khi dé
ban danh bai néi so.

2. Bi tir chdi

Day |a mot phan tit yéu caa cong viéc.
Dén ban hang chang ta bi nhan nhitng
céi lic diu thuong xuyén nhu com bira,
thdm chi con thuong xuyén hon nhirng
cé gat dau. Quy luat caa cudc choi la
vay. Va bi quyét dé vuot qua ndi cing
thang vi 1oi tir chdi chinh & hiéu rd rang
nguoi bi tir chéi khang phai 1a ban than
ban. C6 thé ho tir chdi ban vi ho 1& hop
téc v6i nguoi khéc trude rdi. CO thé ho
vira ¢6 thay doi Ion trong doi va chua
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san sang dé dua ra cac quyét dinh quan
trong khéc. C6 thé ban chon sai thoi
diém. DU thé nao, diéu ho tir chéi ciing
khong phai la ban thén ban. bung bao
gio nhan 1oi tir chdi v& minh. Hay vuot
quané va chuyén sang khéach hang khéac.

3. N&i thit vong

Nganh ban dich vu tai chinh nay chinh
|a trung tAm cua c&c ndi that vong. Ly
do nam ¢ ban tinh ciia con nguoi: nguoi
ta thuong n6i réi khéng 1am, hoac nguoi
ta ngai lam ngay ca nhirng viéc co ich
cho ho. Ho lan lirardi ho quén bang mat.
Vaho |am ban thét vong.

Hay sém hiéu ra va chip nhan hai s
that trong nganh nay: (1) ban c6 kha
nang sé hitu thu nhap cao tir sy hai 1ong
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ctia ngudi khéc, va (2) mot phan tat yéu
cua cdi gia ban phai tra cho thanh cong
d6 chinh 1a ndi that vong vao nguoi
khéc. Khi ban hiéu dugc chan Iy nay,
ban s hiéu rang diéu tt nhat ban c6 thé
lam 1a bo ndi that vong qua mot bén va
tiép tuc tap trung vao cong viéc.

4. Cam giac co 16i

Thanh céng — thanh cbéng thuc su —
trong nganh ban dich vu tai chinh nay
phai duoc dénh doi bang rat nhiéu sy hy
sinh. C6 thé ban s3 phai bo nhiéu thoi
gian dé lam thém gio, lam qua dém, lam
ca cubi tuan, va diéu ndy st anh huong
dén tinh cam gia dinh ban. Ban s3 bo 15
céc budi hop mat gia dinh, céc bira com
chung, nhitng ngay nghi cudi tuan, hoi
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thao cua con cél, v.v... Vaciing chinh vi
thé ma ban s& rat dé bj vudng vao cam
giac toi 15,

Néu cuoc sdng cua ban can bang vira
phai, nhitng hy sinh ndy hoan toan la
xung déng trong mot khoang thoi gian
nhét dinh. DU sao thi nhirng gio ddng hd
ban hy sinh déu la vi twong lai an toan,
hanh phuc hon cho gia dinh ban. Hay
quén triét tu teéng va ban s3 tim thiy s
can bing ciing nhu thoi gian ban can.
Nho d6, ban s thanh céng ma khéng
cam thay toi 15i.

Hay cin than trudge nhitng ké kém coi
thich ding cam giéc ¢6 15 dé thao ting
ban, khién ban chéch hudng khoi céi
dich thanh céng. Nhaing ké d6 khéng
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thich nhitng nha v6 dich, vi khi nhin
nhitng nguoi thanh cong, ho lai nhé vé
sy kém coi va thiéu tham vong cua
chinh minh. Ho s8 tim cach dim ban
xudng dé tién toi. Bung bi cudn vao 16i
suy nghi tiéu cuc 4y. Hay chon cho minh
cong dong nhitng nguoi thanh cong dé
ban c6 thé trao di va nhan lai niang
lugng. Ho s2 la nhitng nguoi tao dong
lyc cho ban vuon dén thanh céng hiéu
qua nhat. Nhitng nguoi thanh dat luén
chic mirng khi nguoi khéc thanh dat, vi
ta cung mot phe ma— sao lai khdng nhi?

Diéu duy nhit ban nén cam thay co 15i
la khi ban dé cam gi&c toi 16i cua minh
che khuit khét vong thanh cong cua ban
than.
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5. Tri hoan

C6 nguoi tirng néi dbia véi t6i rang: “ Ta
hay Igp nhém chuyén Tri hoan 4i!”, va
t6i dap: “ U, nhung dé tuan sau hing
lam” . Phai mat 3 gidy sau anh ban ay
méi hiéu y cau dua coa téi! Triét gia
Seneca, nguoi LaM§, danoi: “ Cugc doi
van troi khi ta tri hodn”. Benjamin
Franklin ciing ting néi rang viéc hom
nay ché dé ngdy mai. Con cau toi
thuong ndi 1& Tri hodin chang khac ndo
song méi trong quéa khir va tranh né hién
tai. Vi vay, ban s¢ phad hong twong
lai. Tri hodn ching kh&c nao mot thi
dich bénh ddi véi s nghiép caa con
ngudoi.

Va céch dé chira bénh tri hodn — hay bit
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ctr théi quen xau nao — |& Cam két véi
ban than rang bgn s¢ lam nhing viéc
nén lam ngay trong 21 ngdy. Ban can
phai 1am theo cam két ay that trigt dé.
Va sau 21 ngdy, ban s& ¢ két qua nhu
mong mubn. Khoa hoc da ching minh,
21 ngdy la khoang thoi gian téi wu dé
chiing ta danh bai nhitng théi quen xau
va thiét 1ap nhirng théi quen tét. Téi
khong biét sb 21 ¢ gi dic biét, c6 thé vi
né 1a“sb 7 may man” nhan lén 3 1an?
Nhung du sao thi sb 21 van 1a mét con
s nhiém mau.

Mdi sang thic day, ban hdy néi to [oi
cam két d6 1én, va lai ndi to Ian nita
trude khi di ngu, ciing nhu vai 1an trong
ngdy. ROi ban s3 bat ngo trude sy hidu
nghiém cia phuong phap don gian nay.
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Nhung hdy nho: phai bat dau ngay hém
nay. bung tri hoén!

CO RAC THI PHAI VUT

Trong cudn s&ch ndy, tdi xin dinh nghia
“r&c” la tat ca nhirng yéu té ngan can
con duong dén vai thanh cong vo bién
trong Iinh vyc dich vu tai chinh, ty nhu
théi quen hat thube, udng ruou, khdng
tap thé duc thuong xuyén, khdng trau
doi vé mat tinh than, ngai goi dién hay
hoc hoi vé cac san pham mai. Dudi day
la mot danh sich ngan vé nhiing loai
“r&c” ban can vit ngay vao sot réc néu
mudn thanh cdng.

Mic ket trong thét bai. Ai trong chiing
ta ciing that bai, va s3 con that bai nhiéu
lan nira. Nhung thé thi d& sao? Thét bai
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|a mot phan cua qua trinh thanh cong.
Thay vi chan nan, ban hdy hoc hoi tir
kinh nghiém d6. Ai cang chi c6 mot
cudbc doi dé sdng, va hién tai la thoi
diém quan trong nhat. Ta chi nén tap
trung vao hién tai, vi ngay hdm qua da
qua rdi. Tuong lai thi van chua dén. Vi
vay, hdy tap trung tat ca vao hién tai cua
ban.

Can sy dong tinh ciia moi nguoi. Py
thuc sy 1& mot nhiém vu bat kha thi. Vi
du, khi ban dat dwoc doanh s quy cao
va khién ban than ciing nhu cip trén
hanh phic, dong nghiép caa ban va céc
dbi thu cua ban s& kho chiu. Ho s3 ghen
ti voi thanh cong cuaa ban va xau hd vi
thét bai caa ban than,
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Con ngudi ta cd tdm ly hanh phic hon
khi thdy nguoi khéc kém hon minh. Thé
nhung véi nhitng nguoi thanh dat, ho
chi quan tdm téi muc tiéu chinh va bo
ngoa tai tédc dong tiéu cuc tr nhing
nguoi tiéu cuc. Néu ban 1am duoc diéu
d6, bat ky ngudn ning luong tiéu cuc
nao ho ném vé phia ban déu s3 ving
sang mot bén, va con duong dén thanh
cdng cua ban s2 vo cung tich cuc.

Gan muec thi den. Bét cu Iic ndo ciing
s& ¢6 nguoi NGi véi ban rang ban khong
thé 1am mot diéu gi d6, hay ring nd luc
cua ban la vd dung. Ma thuong thi cai
“didu gi d6” chinh 1a mot nic thang
guan trong trén con dwong thanh cdng
cuaban.
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Nhitng nguoi méi bat dau, chua quen
viéc ciing nhu chua phén biét dugc
thanh cdng thyc thu véi 4o tuong thanh
cong rat dé bi anh huong boi nhiing
ngudi kém coi. Nuc cudi 1a nhitng ké
kém coi thuong rat thich dua ra loi
khuyén, ma ho ciing rit gioi thuyét
phuc. Vi vay, tét nhét 1a ta nén tranh phi
pham thoi gian cho nhitng nguoi nhu
thé, ma hay danh phan |6n thoi gian caa
minh dé t6i luyén ban than thanh nha vo
dich. Hay chon ban ma choi. Néu
khong, cai gia phai tra |arat dit.

Con gian. Con gian la mét ké thu dang
gom, vi nd c6 thé khién ban mat hét
khéch hang, méi quan hé, sy nghiép. N6
c6 thé kéo sap ca mot doanh nghiép hay
mot gia dinh. Va diéu dang so nhit &
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con gian la né hit hét nang luong cua
ban. Ban s tré nén mat kiém soét trudc
muc tiéu tra thd, gay tén thuong cho ddi
phuong. Con gian s3 thiéu rui hét thoi
gian, tinh than, cam xdc, nang lugng va
sitc khoe cua ban.

Nhu vay that sy khong dang chdt nao.
Hay bién nhitng nang luong tiéu cuc
ddn nén trong long ban thanh dong luc
dén mot muc tiéu tich cuc hon. Mot
trong nhitng phuong cham sbng cua toi
la: “Ping bwc béi. Hay ddi
huwéng”. Khi @& con gian kiém soét
minh, t&i dang cho phép ban than bj diéu
khién boi hanh dong va ¥ kién caa mot
ké khac. Ké d6 da thing tir trudc khi
chién diu, boi vi téi da chdp nhan bi
diéu khién co ma
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Con “ddi huéng” |a thé ndo? Khi khach
hang buc boi, thuc ra ho chi muén xa
gian mot chit théi. Téi ndi that day.
Khéch hang to ra buc boi véi ban vé con
sb lgi nhuan caa mot khoan dau tu,
nhung thuc té ho dang buc ngudi ban
doi cia minh hay mét vi khach hang cia
chinh ho, hay tham chi |a mot chiéc xe
cit duong ho trén xals.

Mau chét ¢ day la dung “lay doc tri
doc”. Hay “tri doc” bang sy binh tinh,
mém mong. Hay thé hién sy than thién
va coi ma, cho khéch hang biét rang ban
rat hoan nghénh ho xa gian véi ban. Hay
cho ho biét ban chan thanh muén ling
nghe khtic méc cua ho. Birng bi cam db
boi ham mudn “tra dia’.
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Hay ling nghe khach hang va thé hién
diéu d6 biang ngdn ngit hinh thé phu
hop. Hay ndi “Vang”, “ Téi hiéu” , “ Toi
bi¢t” va khuyén khich ho néi thém.
Thuong thi chi can vai phdt & khéch
hang da “xa” xong, va ho s¢ khéng con
4m wc nira. Tham chi theo kinh nghiém
cuatéi, da co vai 1an khach hang con xin
18i nguoc lai sau khi xa gian. Néu ban
khéo 1éo, day con c6 thé 1a mot dip dé
thit chat mdi quan hé.

Hay kiém soé con gian caa minh, ban
& kiém soét duoc tinh hinh.

Muén moi thir cong bang. T6i xin bat
mi véi ban rang trén doi khong co gi 1a
cdng bang tram phan tram. C6 thé hém
nay ban la mot nha vé dich ban hang
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nhung sang hém sau, cdng viéc lai tri
tré. C4 thé thang nay thanh tich ban cao,
nhung théng sau thanh tich lai tugt dbc.
Tat ca nhitng diéu d6 la do cach ban |am
viéc hay céc chu ky trong cugc sdng chir
chang lién quan gi d&én sy cong bang. S8
c6 1dc trong cude sdng, ban phai di mat
véi nhitng thir thach kha bat cong. Hay
lam hét sirc c6 thé, hdy thay dbi bit cir
diéu gi ban c6 kha niang. Phan con lai,
hay dbi mat vai ching hét siic minh.

Khéng it nguoi trong ching ta cd xu
huéng nguy trang that bai cia minh
bang hai chir “bat cong”. Khi ho khdng
dat doanh sb, ho néi ring d6 |a vi “bét
cdng” chir khéng phai vi ho lugi tim
kiém khéch hang. Khi ho khéng duoc
thang chirc, ho goi do 1a “bét cong” chir
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khong phai vi ho khéng lam viéc hiéu
qua.

Sy “bit céng” tro thanh 1oi bdo chira
cho bt ctr khi ndo ho that bai ma khéng
mudn cam thay c6 |6i. Dau phai 15i cia
t6i, ho néi, ma 1a do cudc sdbng qua bt
cong. Ban ding nén mic ca bay nay
nhé. N6 khéng kém nguy hiém hon s
gian di chat ndo dau.

Khi “thing r&c” trong nha ban da day roi
thi phai 1am gi? TAt nhién Ia phai di dé.
Vit nd di. Vit hét di. Hay danh ra mot
chtt thoi gian ngay hém sau dé kiém ké
lai xem trong thung rac tam |y cua ban
d4 chat chdng bao nhiéu loai réc roi, va
héy déng g6i chiing réi virt ching di cho
that xal
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AP DUNG LUAT HAP DAN PE THU
HUT KHACH HANG

Lugt Hdp dan da ton tai va duoc &p
dung ca ngan nim nay. Gan day nht,
cubn sach du6i dang DVD cua Rhonda
Byrne mang tén The Secret (tam dich: Bi
mdt) d& thu hat sy chd y toan cau vi noi
dung cia né: nhiing diéu ta nghi dén sé
tro thanh hién thyc.

béy chinh la “bi mat” duoc 8p dung tu
cb chi kim caa tat ca nhitng nha vo dich
khip thé gioi, ma nguoi dau tién toi
nghe téi chinh 1a ¢5 nghé s Earl
Nightingale tir nhitng nam 60. Luc d6
t6i cam thdy diéu nay that kho tin,
nhung di sao t6i van mudn thir mot 1an
xem sa0. TOi bat dau nghi vé canh ban
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than minh tré thanh mo6t chuyén vién
nganh ban hang thanh cong dén muc toi
nhan dugc vo sb giai thudng, va that bat
ngo, t6i da dat duoc didu d6. Néu ban
con nghi ngo, téi xin phép dugc ra mot
thir théch cho ban: hdy chon ra 3 dén 5
nguoi ta gioi ma ban ngudng mo, va
hay doc tiéu sir cua ho. T6i ca rang khi
ban duc két lai trong tm caa nhirng noi
dung ban doc, bi quyét thanh cong cua
ho chic chén 1a “ Téi tin toi c6 thé, va
nho vdy téi thanh cong” .

Ban c6 thé — ndi ding hon 1& ban nén —
&p dung lugt Hdap dan vao moi khia canh
trong cudc sdng, nhét 1a véi nd luc béan
dich vu tai chinh cia minh. Duéi day 1a
4 15i khing dinh dua theo lugt Hap
dan ma tdi mubn ban doc 1&n mdi séng
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vathat sy dit long tin vao.

1. Thai dé méi ngdy cua ti s¢ quyeét
dinh sy thanh cbng trong twong lai cia
t6i. Hém nay, téi s¢ hanh déng va néi
chuyén nhi hinh twong ma téi mong
muén dwoc tré thanh.

2. Toi xitng dang voi sy thanh cbng, va
tbi s¢ di theo budc chan cia nhing
nguoi thanh céng. Téi khdng cho phép
nhizng nguoi tiéu cuc lam anh hwong
dén minh.

3. Hau nhe moi cugc tranh cdi cua toi
déu 1a véi ban than minh. Vi vdy, mdi
khi suy sup, tdi s¢ nhic nhé minh dirng
gua tdp trung vao ban than. Nho do, téi
s thanh cong.
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4, Hém nay, t6i s¢ thanh cong. Vi sao a?
Vi t6i c6 niem tin, c6 long diing cam, va
c6 bau nhiét huyét.

Lugt Hdp dan chic chin s3 ¢o tac dung
néu ban chiu tin vao nd. Mau chét 1a &
d6 — ban phai ¢6 niém tin. Thyc chét,
niém tin 1& miu chét cho moi van dé.
Viéc ban dat niém tin tuyét dbi vao kha
nang tré thanh nha vo dich vé dich vu tai
chinh, cung véi tac phong tap trung s8
bién wéc mo cua ban thanh mot hi¢n
thuc hiru hinh, tuyét voi va khéng thé bi
bac bo. William James da duc két mot
céch uyén chuyén diéu nay bing
cau: “ Sy thdt rat ¢ thé s¢ khdng bao
gio dén néu khong co tién dé 1a niem tin
rang né sé den’” .

469


https://lamwebthatde.net/
https://lamwebthatde.net/
https://hoimesach.com/

Hay dat niém tin vao cong ty ban, véo
nganh nghé ma ban dang theo dudi. Hay
tin vao san pham trong tay ban. Va hay
tin vao chinh ban than ban, bai vi téi tin
ban.

Nganh dich vy tai chinh la mét nganh
tuyét voi, va cing la mét nganh lién
quan mat thiét véi cong dong. Ban s&
bao vé tai san ciia khé&ch hang, gidp tirng
ca nhén va gia dinh x&y dung tuong la
cua ho, va hé trg sy thanh cdng cia céc
doanh nghiép. Ban tao nén sic anh
huong truc tiép va manh mé dén cudc
sdng va tai san cua hang ngan cé nhan,
gia dinh, doanh nghiép. Ban hdy tu hao
vé diéu d6, vi téi ty hao vé ban.

“Cudc cach mang Ién nhit cia thé hé
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chung ta chinh laviéc kham phara

riang: bang cach thay déi thai do bén

trong, 10ai ngwoi chiing ta cé thé tao
nén thay déi ngoai doi thwc.”

- William James, nha tam Iy hoc va triét
hoc My
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VE TAC GIA

Tom Hopkins duoc cong nhan 1& huin
luyén vién ban hang hang dau nuéc My.
Ong d& day va truyén cam hang cho
hang triéu nguoi, dong thoi dam nhiém
vai trd tu vin cho nhirng cong ty va té
chirc 13i lac nhit trén thé gigi, trong d6
c6 khong it cong ty hang dau trong
nganh dich vu tai chinh.

Qua trinh hoc hoi vé nganh ban hang
cia Tom Hopkins khoi ngudn tir Iinh
vuc bat dong san khi éng mai chi 19
tudi. Trong 6 thang dau ban hang, éng
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chi thu dugc 42 d6-laméi thang. Sau khi
nhan ra rang ban hang ciing la mot ky
nang c6 thé hoc hoi, ng da dau tu hét
150 do-la tiét kiém cudi cung vao mot
budi hoi thao vé ky nang ban hang, va
chinh budi hoi thao d6 da gitp thay doi
ca su nghiép cia dng.

Khi da tré thanh mét hoc vién tan tuy
cia nganh ban hang va &p dung nhiing
ky nang hoc dugc vao cdng viéc, Tom
Hopkins d& thu vé duoc hon ca triéu d6-
la chi bing viéc ban nhitng cin nha tri
gia trén dusi 25 ngan dé-la. Trong
guéng thoi gian d6, Tom Hopkins d& ky
thanh cong 1.553 hop dong béat dong
san, twong dwong véi con sb 365 hop
ddng mdi nam! Tom Hopkins da lap
dugc rat nhiéu ky luc trong nganh, va
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trong sd d6 khong it ky luc téi tan bay
gio van chua thé bi pha Va o tusi 27,
Tom Hopkins d& tr¢ thanh triéu phu tu
than.

Thanh céng 6ng thu dugc ciing di kém
vé6i khong it thir thach. Tom Hopkins rat
so phai dién thuyét trugc dam dong, va
trg tréu lamaéi khi nhan giai thuéng, 6ng
lai dugc moi |én phé biéu. Vi khong
biét ndi gi nén 6ng da bat dau ndi vé
céch ban hang dng &p dung dé c6 dugc
giai thuong do. Va that bat ngo, thay vi
ngdi yén liang nghe, khéan gia bén dudi
lai bit dau ldy sb tay ra ghi chép! Khi
thiy guong mit cua ting khén gia bing
séng trudc ngudn tri thire, Tom Hopkins
da nhan ra con duong thuc thu caa cudc
doi minh: giang day.
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Ngoai viéc to chirc hon 60 budi hoi thao
mdi nam, Tom Hopkins con la nguoi
tién phong va la chuyén gia trong viéc
san xuat nhitng chuong trinh huan luyén
ban hang duoc ghi &m, ghi hinh, nhitng
ba thuyét trinh day néi luc vé6i nhitng
thdng tin va ky nang dugc cap nhat
thuong xuyén nhit d& phl hop véi nén
kinh té hién tai, ciing nhu vé6i c&c nganh
cdng nghiép va tinh hudng béan hang da
dang.

Vé6i kinh nghiém “thuc chién” trong
nganh, nhitng lvu y sau sic vé nghé
thuat ban hang, phuong phép tiép can
gan gii, kién thic su rong vé khéch
hang cua nganh dich vu tad chinh va
khiéu hai huée caa minh, Tom Hopkins
hoan toan du diéu kién d&& huéng dan
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ban c&ch Lam cha Nghé thuat Ban
hang, cu thé |a trong linh vuc Dich vu
Tai chinh.
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