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“Phwong phdp tiép cin khdch hang thanh céng thit suw da mang
dén nhitng bai hoc vo gid. Hay chuin bi sdn gidy ghi cha va but
danh diu trong tay khi doc dé cha thich lai trén tirng dé muc.
Tham chi khi ban da doc xong va danh dau tat ca lai, ban cling sé
con quay lai doc thém nhiéu lan nita dé lay thém nhing y tuong
tang san luong ban hang.”

-Mark Hunter,

The Sales Hunter, tac gia cua cudn Bain hang loi nhudn cao

“Véi nhitng hudng dan ciia Mike Weinberg va cach tiép can van dé
trong cudn Phuong phdp tiép can khdch hang thanh cong doanh
nghiép cta ching t6i da tao duoc budc ngodt 16n. Viéce cai thién
doanh sd ban cho ching t6i thém rat nhiéu co héi lam viéc vdi cac
cong ty trong danh sach Fortune 500. Thém nita, cach Mike quan
ly doanh s6 ban hang da thay doi toan by qua trinh bién dong
doanh s& ban va rit ngan chu trinh ban hang.”
-Thomas H. Lawrence,
CEO, Smartlight Subrogation
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“Tat cd nhitng nhan vién ban hang déu phai co trdch nhiém tim
thém nhitng thuwong vu mdi. Chdm hét. Nhung nhuw Mike Wein-
berg da viét rat rd rang: ‘Chang ai lai mic dinh c6 ché& d6 tim toi
nhitng thurong vu moi ca.” Néu ban dang phai vat 16n hang ngay
dé tim kiém khach hang méi, ban nhéat dinh phai doc Phuong phdp
tiép cdn khdch hang thdnh céng. Ban sé hoc dwgc moi thir can thiét
d€ ndi bat trong canh tranh, c6 nhiéu cudc hen vdi khach hang va
ky thém duoc nhidu hop dong nira. A, va ban nhat dinh sé c6 thém
nhiéu niém vui khi lam nhitng viéc nay.”
-Kellet Robertson,
CEO, Tap doan dao tao Robertson,
la Tac gia cudn Dirng lai, hoc héi va ldng nghe

va Nhitng bi mdt cua viéc ban hang quyén lwc

“Trong thoi diém c6 qua nhiéu sach vo vé ban hang véi ddy nhirng
khoa treong, meo vét va tro lira loc, Phuong phdp tiép can khach
hang thanh cong noi bat 1én la mot thay ddi méi meé. Cudn sach
chita ddy nhitng 16i khuyén thuyec tién, 1a két qua cua nhitng kinh
nghiém ban hang siu sic cua Mike. Trong cong tac ban hang, phai
thue hién nhitng diéu co ban mét cach sic sao va cd ky luat. Moi
trang trong cudn sach ciia Mike déu goi nhd nguoi doc dén nhitng
minh chiing rd rang nhitng nguyén tic co ban hoat ddng nhu thé
nao. Day la nhitng goi nhd thi vi cho nhirtng nhan vién ban hang
chuyén nghiép, giau kinh nghiém va 1a mot cuén sach hudng dan
quan trong cho nhan vién ban hang mdi vao nghé. Hay doc cudn
sach nay, suy nghi vé nd, va gilt n6 gan trong tam tay ban.”
-Dave Brock,

Chu tich, Partners in Excellence
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“Khi ban da thiy chéan ly thuyét ban hang méi-thang-mot-vi va

s&n sang d€ nghiém tic theo dudi va tim kiém khach hang mdi,

cudn sach nay la danh cho ban. Mike Weinberg ké& cidu chuyén

ding nhu ban chét caa nd, trinh bay nhitng sy that bat diét vé

nghé thuat ban hang, va (cung cap) cach tiép can don gian, thing

thin vé van dé phat trién ban hang. Hiy chuin bi d€ duoc vui vé
va tiép thém nang luong.”

-Charles H Green,

dong tac gia cua cudn Nguoi cd'vin ding tin cdy,

tac gia cudn Bdn hang dwa trén sw tin tuong,

va la CEO cta Hiép hdi ¢6 van tin cay

“Phuong phap tiép cian khich hang thanh céng thé hién duoc ban
chat cach tiép can cua Mike Weinberg dén cac khach hang mai:
don gian, manh mé va hiéu qua. Chung t6i da kiém duoc ca mot
gia tai khi Mike thuc hién cong thitc nay trong doanh nghiép cua
ching toi, va don gian la n6 hoat ddng tot. Bat ky ai dang tim cach
ting doanh s6 ban hang nhanh chéng va an tugong déu can phai
doc cudn sach nay.”
-Andy Parham,
CEO, Tap Doan Bick

“To6i nhadn ra quyét tam, tri thong minh va dam mé cua Mike trong
viéc phat trién doanh nghiép tir hon 20 ndm trudc khi cau vin con
1a mot trong nhitng hoc tro cta toi. Thoi gian tréi nhanh, rd rang la
cau chang bao gid ngung hoc hoi ca! Trong Phuong phép tiép cdn

khdch hang thanh céng, Mike chia sé nhiing kinh nghiém thuc t&

3

"-"‘T"



déng ké cua cdu vé viéc cht y va mo rong cac mat hang hang dau.”

-Tién sy William D. Danko,

Giam d6c danh du vé Marketing, Pai hoc NewYork tai Albany,
dong tac gia cudn sach ban chay Ty phii nha bén

do New York Times binh chon.

“Mike Weinberg da viét nén mot tai liéu gia tri v& cach thixc ban

hang xttng vodi tén goi cua nd. Cudn sach trinh bay nhirng hudng

dan don gian, khong v¢ van, ting budc mot d& tim kiém thém

khach hang md6i ma moi nha quan ly va dai dién ban hang déu
phai thudc ndm long. Hay cdm cudn sach nay 1én va doc né.”

-Andy Paul,

Tac gia cudn Ban hang ngay lap tirc

va Giam ddc cOng ty cung tén

“La cdng su v& mang cd vin cia Mike Weinberg, tdi da tan mat
chitng kién niém dam mé va cuong do lam viéc cing thing cua
anh d¢€ phat trién cac thuong vu mdi. Trong cudn Phuong phdp
tiép cdn khdch hang thanh cong, Mike da 16t ta duoc diéu ky dicu
trong nhitng nguyén tic don gian cua anh &y. Lam viéc dua theo
nhitng co s& nay, ban sé thanh cong. Bam bao la nhu vay! Mot
cudn sach ma bat ky nhan vién ban hang nao mudn thu hut khach
hang méi thuong xuyén déu phai doc.
-Donnie Williams,
dong sang lap Sales Force One,
pho chu tich cdp cao Sense Corp
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LGOI NOI PAU

Tai sao nhitng nhan vién ban hang lai thit bai?

Phai chdang vi ho khong c6 du nhitng ky nang t6i can thiét? Ho
can mot quy trinh ban hang than bi khung khiép? Hay la boi ho
khong tim hiéu du lau trén Internet?

Puong nhién la khong phai thé, nhan vién ban hang that bai khi
ho khéng thé thurc hién nhitng quy tc co ban. Du nhitng thu thudt
c6 thé hao nhoang va thu vi nhu thé'nao di nita trén nhitng thuoc
phim quay cham thi béng da van la trd choi cua phong thu, tan
cZng va don bong khi cham dat. Thanh cdng trong bat ky tro choi
hay san choi nao cling ludn xoay quanh nhitrng quy luat co ban.

Gi0o noi dén Mike Weinberg. Khong giong nhu ai do khac sé
ban cho ban nhitng thit moi, “rat maéi”, Mike sé ké cho ban s that
(mdc diu sy that phai dau don déi chut). Mike sé gitp ban hiéu
rang tim kiém khach hang mdéi la diéu don gian, nhung khong dé
dang.

Trong hon hai thap ky qua, Mike da ban hang, quan ly nhan su
ban hang, hudn luyén nhan vién kinh doanh ciing nhu tu van cho
cac t6 chirc ban hang. Cong thirc dé tao nén cac thuong vu mdi
thanh cong cua anh sé mang lai két qua cho bat ky t6 chirc ban
hang nao sin sang lam viéc va thure hién theo cach thirc cua anh ay.

Phwong phdp tiép cdn khdch hang thanh cong la cai tén phu
hop v6i cudn sach nay, boi ddy khong phai la tai liéu hoc thuat vé
ky nidng ban hang. Cudn sach khong nhiéu ly thuyét. N6 la mot
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huong dan thién vé thuc tién cho cac nhan vién, quan ly, giam
ddc ban hang. No la tdp hop nhiing tai liéu thuc té cho bat ky ai
dang cd gang canh tranh va gianh chién thang trén thi truong khic
nghiet.

Cudn sach nay sé gitp ban chon ding cac muc ti¢u. Va ban sé
hoc dugc cach xay dung ké hoach theo dudi cac muc tiéu av ma
khoéng dau hang qua som. Ban sé hoc duogc cach su dung tat ca
cac vl khi trong kho sung, cu thé la cac cdu chuyén ban hang, dé
chirtng minh ban la nguoi tao ra gia tri, va ban xirng dang co duoc
mot chd trén ban cta nhitng khach hang trong mo. Ban sé hoc
duoc cach 1én ké& hoach va thuc hién n6 mot cach hoan hao. Néu
ban la nguoi quan ly ban hang, cuén sach nay sé cung cip cho
ban nhiing cong cu can thiét dé hudng dan nhom ciia minh di dén
thanh cong.

Phuwong phdp tiép can khdch hang thanh cong la mot cudn sach
vé& nhitng nguyén tic co ban, nhitng sy that bat diét véi nhitng
chién luoc thuc t& dad dugc dam bao sé dem lai két qua mdi 1an
thuie hién. Quan trong nhat, day la cudn sach danh cho nhirng
nguoi c6 can dam lam moi thit can thiét dé c¢é duoc thuong vu
mdi. Va ho sé chiéh thing!

Gianh dugc hgp déng maéi khong phai la diéu dé dang. Nhung
cling chang c6 ly do gi ma phai lam cho van dé phuc tap thém. Toi
chi wdc rang minh c6 cudn sach nay khi bat dau khoi nghiép trong
linh vire ban hang. Hay ling nghe nhitng gi Mike day ban va tao
nén su khac biét.

S. Anthony Iannarino
www.thesalesbolg.com
Westerville, Ohio

12

7‘§"


http://www.thesalesbolg.com

LOI CAM ON

To6i khong hé cAm thiy xau hé khi phai thi that ring minh da
nhan duoc rat nhiéu sy gitp dé, 6 v, va tu van trong sudt ching
duong di qua, va toi biét on vi c6 thé nhan co héi nay dé cam on
nhing nguoi da dong gop cho tac phdm nay.

Gui den Bob Nirkind, chu bién cua toi, nguoi khong chi dua toi
vao thé'gioi sang tac ma con la ngudn ¢d v, tri thdng minh va su
huong dan quy gia cua tdi trong sudt dir an nay. Cam on Bob va ca
doi AMACOM tuy¢t voi vi nhing trai nghiém thua vi.

Danh cho me than véu, cha uyén bac, va me hai ngot ngao
cua toi, cam on moi nguoi vi da déng vién con hét minh, cam on
nhing 10i cau chuc, ¢d vii ciia moi nguoi. Mot 1an nixa cho to6i xin
cti minh ta on cha ti vi da hao phoéng chia sé nhiing danh gia sac
bén vo6 gia trong linh virc ban hang ma 6ng tich lay duoc qua hang
nam. GUi téi Ed David - ké 1am chuyén vi nhitng 10i ¢§ van truyén
thdng va nhitng mau chuvén vé ban hang huyén thoai (khong gi
tuyét hon viéc than thanh hoéa chiéc may bay hai chd ngdi nim
1956 dé duy tri viéc khach hang lam ga tay trong ngay 1é Ta on), va
cam on Bill Frakes, vi da chia sé ng6i nha ¢ mién qué quy gia cua
anh dé tdi ¢o thé viét duoc cudn sach nay.

Cam on David Amigo, vi da la nguoi ban bén t6i hang nam troi,
tin twong tdi khong chi mot ma nhitng hai 1an véi nd luc ban hang
cua anh. Rob Morton, khong nguoi ban ban hang chuyén nghiép

nao hiéu téi hon anh, va cho t6i nhirng 10i khuyén thau dao dén
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vdy. Donnie Williams, nguoi ban, nguoi quan ly déng thoi ciing
la dong nghiép cii, cam on anh vi da chia sé cho t6i rat nhiéu, soi
sang con duong toi di, va tin twong noi toi. Gui dén Ron Tate loi
cam on cua toi vi nhitng goc nhin dac biét va muoi nam thuyét
phuc téi xuadt ban sach. Giti dén Mark Peterman va Shane Johnston
vi nhitng kién thirc chuyén mon siu sac trong linh vurc ban hang
va hé tro to6i nhu nhirng nguoi anh em. Guri dén nhirng chang trai
trén Dién dan EOQ, Dan Glidewell, Steve Goldenberg, Rich Ledbet-
ter, Mike Lissner va Paul Sinnett, tdi sé mai biét on cac ban vi da
ddy tdi ra khoi to d€ tdi lai ¢o thé bay 1an nita. Gui dén Joel Lind-
sey, Steve Miller va Paul Stolwyk vi da dau tu vao ca nhan t6i va
chuidn muyc hoa nhitng 16i song tinh té. Andy Parham, cdm on anh
vi long tin, nhitng thir thach lién tuc tao cho t6i thém niém hirng
khoi va tinh ban cua anh. -

Toi phai cam on Eric Herenkohl va Scott Anderson rat nhiéu,
hai nguwoi thay kinh doanh ma t6i tin twong, nhitng nguoi da lam
toi trd nén tot hon va trd thanh nhitng nguoi ban thue sy. Guri dén
Anthony Iannarino, vi da chia sé hao phong nhirng y tuong, kinh
nghiém, va nén tang roéng 1én vi loi ich ctia tdi, cdm on cac ban.

Va quan trong nhat, gui dén Katie va nhirng dita con tuyét voi
cua t6i, Corey, Haley, va Kurt, cAm on moi nguoi da hy sinh, kién
nhan, giuc gia, va thau hiéu khi téi viét cudn sach nay. Moi nguoi
la niém hanh phtc cua doi toi, va toi yéu quy tat ca nhiéu hon tat
ca nhitng gi toi ¢ thé dién dat duoc.
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LOI GIGI THIEU

To6i yéu viéc ban hang. Niém dam mé, d6ng thoi ciing la chuyén
mon cua t6i la phat trién va mé rong cac thuwong vu médi. Khong
gl tiép cho téi nhiéu nang luong hon viéc gitp cac nhan vién kinh
doanh tang cuong kha nang tim kiém khach hang madi.

Ban ngay, toi day ky ndng ban hang va ky nang lanh dao cho
cac d6i ban hang, nguoi quan ly déi kinh doanh va tu van vé dong
lire ban hang cho cac giam doc cao cap. Bén tdi, tdi tap hop cac suy
nghi ctia minh trong hai muoi ndm kinh nghiém ban hang thanh
cong dé viét nén cudn sach ma cac ban dang doc day. Viéc lam
nay da giup toi biét duoc nhiéu nhan vién kinh doanh/ ban hang
trong cac linh virc khac nhau va toi lai ngay cang lo ling boi mot
xu hudng dang lo ngai hién nay: Duong nhu ngay cang it nguoi
lam viéc chinh thitc trong linh vuc ban hang biét cach khai thac dé
c6 thém nhitng thuong vu mai.

Cé rat nhiéu nhan vién ban hang chuyén vé khach hang thuong
xuyén va nhan vién ban hang kiéu déi phé van lam an duoc, tham
chi 1a thinh vuong khi ho vin ¢6 du khach. Nhung that su thiéu
nhitng nguoi c6 thé tao nén nhitng co hoi méi bang cach tu chu
dong nd lyc tim kiém khach hang. Nhiéu nhan vién ban hang kinh
nghiém that bai boi chinh nhitng thanh cong trong qua khi cua
minh, hay noéi cach khéc, boi chinh nhitng khoang thoi gian tot

dep, khi ho van dat chi tiéu mic du chi lam viéc mot cach doi pho.

15

_'7‘\"_




Nhitng nguoi khac thi lai hoat ddng duoc trén da c6 san cua cOng
ty; va diéu kién kinh t&'thudn lgi lam cho nhu ciu vé san pham va
dich vu cua ho da manh san roi. Ho khong bao gio phai thuc sy
ra ngoai va tim kiém khach hang. Thém vao do, nhirng nguoi ban
hang tré tu6i ngay nay lai vat 16n v6 cung kho khan vi ho khong
duoc day lam thé nao dé tim kiém, khai thac khach hang va nhirng
nguyén ly co ban vé phat trién thuwong vu moi khoéng bao gior co
thé ap dung cho truong hop cua ho ca. Voi déi ngt ban hang ca
gia va tré, viéc khong cd kha nang lap ké hoach va trién khai mot
cudc tan cong hiéu qua dé gianh cac khach hang mai la mot sy that
dau don.

Phuong phdp tiép cin khdch hdng thanh céng. Toi chon dau
dé nay boi toi dy tinh cudn sich sé 1a mot chi dan cach thiic thue
hién cho tirng nhan vién ban hang hay lanh dao ban hang ¢ trach
nhiém tim ra cac thuwong vu madi. Bdy la mot cai nhin mdi me vé
nhitng nguyén tic co ban va la mot budi 6n lai rat-can-thiét vé
nhirng khai niém ban dau. Muc tiéu cua cuén sach la cung cap
nhitng nén tang cho viéc khai thac khach hang méi va cung cap
nhitng ky ning va y tudng don gian, dé hiéu va thuc t&. Toi hy
vong sé lam sang to vién canh va quy trinh phat trién thuong vu
madi. Muc tiéu cua t6i la khi cac ban doc xong sé tién budc hang
hai d& tim thém nhitng hop déng mdi véi nhitng vii khi thuec tién,
hiéu qua can thiét dé thanh cong.

Chuong 1 dén chuong 3 cua cudn sach nay du kién sé dong vai
tro nhu mot 10i canh tinh. Toi 1ay bdi canh la mét chuyén di ban
hang cua chinh minh va nhitng cach thitc tiép can don gian ma toi
dung dé tro thanh tay san khach hang hiéu qua hang dau trong

nhiéu t& chirc. Chung ta sé xem xét nhitng thur thach quan trong
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ma nhiéu nguoi hoat dong trong linh vuc ban hang ngay nay gap
phai. Va t6i sé vui mirng gop mat tiéng ndi trai chiéu dap lai con s6
khong it nhitng gido vién sai lam chwa bao gio dong hon 1on tiéng
khang dinh réng tim toi kham pha khong con hiéu qua trong viéc
tim khach hang mai ntra.

T6i cling sé lam r6 cho nhitng nguwoi ban hang va chia sé nhirtng
ly do chung nhat ma nhiéu nguoi that bai khong phat trién viéc
ban hang duoc. Toi du tinh sé gitt mot tdim guong that 1on dé ¢
thé phan chiéu nhitng thai do, ctr chi va tinh hudng c6 kha nang
lam hong co héi thanh cong cua ban. Téi tin tuong luat nhan qua,
ban lam gi v&i nguoi khac thi ciing nhan duwgc nhuw vay, cudn sach
nay cling dua nhirng giam ddc cap cao va cdng ty vao nhitng chiéc
ghé nong dé kiém tra cach ho can tro cac thanh tich vé doanh
s6. Nhan vién ban hang khong hoat dong trong moi truong chan
khoéng, thuong xuyén phai c6 nhitng xtic tac vé moi truong, phong
tuc tdp quan ho khong kiém soat dugc ma lai gay can tro nghiém
tron,, dén co hoi gianh duoc nhitng ban hop dong mai.

Chuong 4 sé sang sO va trinh bay bi quyét tim thuong vu méi
- mot khuén mau don gian phéac thao nén mét ké hoach tan cong
cac khach hang mai.

Ban hang la diéu don gian, nhitng nguoi cd ging lam né nghe
¢ vé phire tap hon thi hoac ban than ho van con mo ho vé van dé
nay hoic ho dang ¢& lam nguoi khac ciing mo ho theo bang cach
tao ra nhitng man swong mu dé gidu nhitng nd luc that bai va két
qua ngheo nan cuia chinh minh. Sé khdng cé gi phie tap hay bi an
khi chung ta phan tich mot vi du dé nim bit, dé thuce hién cho viéc
chu dong theo dudi khach hang mdi.

Phan gitta ctia cudn sach nay, tir chwong 5 dén chuong 14 sé

17

—"r‘r



cung cip tdm ban do va chi dan cho cac phan can thiét cua bi quyét
tim thuwong vu mai. Chung ta sé tim ra va chon nhirng khach hang
muc tiéu chién luogc cho ta co hdi chién théng nhiéu nhat. Sau do
ching ta sé tap trung chu yéu vao viéc xdy dung mot kho cac va
khi ban hang can thiét dé trién khai thanh cong dot tan cong vao
cac muc tiéu da dinh sdn. Co6 3 vi1 khi dang chu y nhat 13 - cau
chuyén ban hang, chu dong goi dién thoai, va ban hang mat déi
mat — sé déu duoc chi ra chi tiét trong ddu chuong 7.

Chuong 12 xem xét diéu gi khién cho nguoi mua loai bo nhirng
rao can cua ho va ching ta c6 thé chuyén hudng tiép can dé toi
thiéu hoa hay vuot qua nhitng khang cu nay. Toi sé trinh bay
nhitng 1ap ludn co tinh thuyét phuc nhat cia minh va tham chi la
mot vi du dang xau hé trong chuong 14, ¢d gang hét strc dé thuyét
phuc ban ring thuyét trinh khong phai la ban hang.

Nhitng du dinh tot nhat, nhitng danh sach khach hang muc
tiéu, va nhitng vii khi ban hang hiéu qua nhat déu vé dung néu
ching ta khong bao gio trién khai tan cong. Ngac nhién 1on nhat
cua toi khi lam viéc véi cac doi ban hang la thoi gian ho tich cuc
ban hang it nhu thé nao. Chuong 14 di vao trong diém lap ké
hoach va thire hién ban hang. Ching ta phai 1y lai quyén kiém
soat lich lam viéc ctia minh, ngirng viéc cho phép nguoi khac giao
viéc lén ban ching ta va bao vé thoi gian ban hang mét cach ich ky.
Khong ai lai c6 ché'dd tim toi khach hang mac dinh, va qua nhiéu
nguoi ban hang tim moi ¢d ¢é thé tuong twong duwgc dé tranh phai
nhic dién thoai mét cach vui vé. Khong ai mudn thira nhan diéu
nay nhung chuing ta déu biét ban hang la tro choi cta cac con s6.
Sé la diéu tot néu nguoi ban hang tai nang gap duoc khach hang

tiém nang. Theo do, sé con t6t hon nita néu ching ta gdp mat duwoc
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voi nhiéu khach hang tiém nang hon. Chung ta cing sé nhin ky
hon vao viéc 1ap k& hoach kinh doanh va sap xép thoi gian dé bao
dam rdng ching ta thurc hién mét k&' hoach thuong xuyén.

Mot co hoi tuyét voi dang o trudc méit ban. Hién da c6 qua
nhiéu nguoi quan ly cac tai khoan khach hang thuong xuyén va
nhan vién cham séc khach hang lam nhiém vu cua nguoi ban
hang, nhung van con mot vai nhan vién ban hang quy gia hiém
hoi c6 thé trong cdy dé gianh 18y nhitng hop déng mdi. Ban ¢6 thé
dem lai nhitng loi ich khong 16 cho doanh nghiép, khach hang va
chinh ban than ban b;‘“ing cach tré nén thanh thao trong viéc mang
lai cac thwong vu mdi. Toi xin moi ban hay dén nhan nhitng y
tuong don gian, thuc té trong cudn sach nay va tham gia vdi toi

bang tat ca nhiét tinh.




CHUONG 1

Pon gian hoa ban hang va

Liéu thuoc su that bi che giau

Béan hang la diéu don gian, nhung diéu lam tdi thdy khé hiéu la
tai sao ngay nay moi nguoi lai mudn phitc tap hoa né.

C4 nhan mdi ngudi va cac cong ty déu cé nhu cau. Nhiing
nguoi c6 trach nhiém ban hang trong s6 chung ta la dai dién cho
nhitng hop dong voi cac giai phap tiém nang dap ung cac nhu
cau nay. D6i khi nhitng ca nhan hay cong ty c¢6 nhu ciu nay da la
khach hang r6i. Nhung ciing con ca thé gidi nhitng khach hang
tiém nang con lai ma chung ta chua bao gi¢ lam viéc cing. Nhimg
khach hang “tiém nang” nay ciing c6 nhu ciu. Trong linh vuc ban
hang, nhiém vu v6 cling quan trong va v6 cing dé hiéu cua chiing
ta la két n6i nhirng khach hang va nhitng khach hang tiém niang dé
xac dinh xem liéu nhitng giai phdp cua chung ta cé dap tmg duoc
nhu cau cta ho hay khéng. Ching ta lam cdng viéc don gian nay

cang nhiéu va cang tot thi chung ta lai cang thanh cong, va ching
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ta lai cang ban duoc nhiéu hon. D6 chinh 1a ban hang. Trong thé
ky trudc, thap ky trudc, ndam trudce, tuan truede, ngay hdm qua,
ngay hom nay va ngay mai cling thé, d6 chinh la ban hang.

Xem ra ban hang thuc sir chi don gian nhu thé, nhung duong
nhur dd c6 mot sy nhdm lan va hoang mang qua Ion giira timng ca
nhan nguoi ban hang va lanh dao nhém ban hang, nhat la khi ¢6
lién quan dén viéc phat trién cac thuong vu moi.

Chung ta sé cung nhin vao mét vai van dé anh huong dén hiéu
qua ban ngay nay. Nhung trudc tién, hay dé toi chia sé mot phan
cong cudc ban hang cua ca nhan t6i va nén tang cho mot cach tiép

can don gian dé tim kiém khach hang mdi.

Cd sd cho mot mo hinh ban hang don gian

Sau mdt nam troi quan ly thuwong vu Wal-Mart cho Slim-Fast, toi
c6 co hdi lam viéc cho mot nguwoi anh em tai mot nha may san xuat
nhya do gia dinh anh lam chu. Téi da chop 13y co hoi nay dé nd
luc ban hang cua cong ty du t6i cling khong hiéu minh dang lam
gl nita.

T6i va nguoi anh em nay mua moét chiéc ban dé nuwdc My va
treo n6 lén bang. Chiing tdi in ra nhitng bao cao so khai va bit dau
dan nhitng ghim mau lén ban d6 dé danh dau dia diém ctua nhing
khach hang s&n c6 va nhitng khich hang tiém ning. Lic d6, chiing
toi qua tré va ngdy tho dé hiéu ring toi dang 1é phai e ngai viéc
tim kiém va goi dién cho nhitng cong ty chua bao gio mua hang
cua minh, t6i da st dung mot cuén thu muc chi dan toan nganh
dé nhan dinh thém nhitng tiém ning va ciing gan chung lén voi
mot mau ghim khac. Dua trén nhitng gi t6i c6 thé hoc dugc tir cac
khach hang bang cach doc bao cao ban hang va néi chuyén véi
quan ly xi nghiép, t6i da 1én mét ké'hoach va ra ngoai dé tan cong
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Phudng phdp tiép can khdch hang thanh cong

thi trrong.

b6 1a vao nam 1993, t6i cé moét chiéc xe 6 t6 cOng ty tam trung,
mot cudn s6 ghi cha hop 16, mét tui tai liéu gidy va mot thé goi
dién thoai tai b6t cong cong. Khong Internet, khong Google, khong
LinkedIn, khong CRM, khong email, khong dién thoai di déng, va
khong s¢ gi ca.

Viéc kinh doanh thoi d6 rat khé khan. Céng ty ching tdi qua
nho so voi nhitng d6i thu khdng 16 cua minh. Gia cua chung toi
thuong cao hon. Tinh canh nay nghe c¢é quen thudc khong nhi?
Hau hét cac khach hang t6i tw van déu o tinh trang nhu thé'

Day ro rang la mot cudc chiéh dau kho khan. Tai cd ging ban
thanh pham cho cac cong ty san xudt My trong mot thi trieong nodi
dia dang chim dan. Khong nan long, toi van bat dau ra di ¢é chinh
phuc thé'gidi. Toi da lai xe dén hau hét cac chg 6 mién Trung - Tay
nudc My it nhat mot 1an mbi quy, bay dén mién Dong Nam va
California mét vai lan mot nam. T6i da dén tham moi khach hang
ma t6i thay hop ly.

Toi c6 gang tim hiéu nhitng diéu ho thich va khong thich vé
hoan canh hién tai ctia ho va cdc nha cung cp, ciing nhu ¢8 ging
dinh vi cong ty t6i la mot ban hang tot hon, dé lam viéc hon, thoai
mai hon va hang hai dap tng cac yéu cau caa ho. Toéi hoi rat nhiéu,
di thdm quan co s vat chat ciia ho va néi chuyén vé nhirng cai tién
trong san pham cua chung tdi va cach ching tdi sdn sang chinh
stta dich vu cua minh. Khong mat nhiéu thoi gian dé toi nhan ra
rang viéc gip g& cac chu doanh nghiép va gidm ddc cap cao thi
vi hon viéc thué cac dai ly ban hang, nhung day la chu dé cua mot
chuwong sau.

Khi 1én ké hoach cho cac chuyén di ban hang, t6i phan bd thoi
gian cho viéc goi va tham ca nhitng khach hang tiém nang (day

23
<



Mike Weinberg

la cach lam chung ta giam su s¢ hai voi tir “tiém nang”). Khi mot
trong nhitng khach hang tiém nang nay dong y gap toi, toi sé cw
xu trong cudc no6i chuyén nay theo cach giong hét bat ky cudc gap
khach hang nao khac. Téi muén duoc nhin nhan la mot ngwoi ¢
thé dem lai gia tri mdi va giup giai quyét cac van dé kinh doanh,
chir khong chi la bat ki nhan vién tiép thi nao khac ép ban nhiing
mot mat hang tuong tw hodc dua ra gia thap hon - dac biét la khi
gia cua toi thuong cao hon!

Sau mdt vai ndm thuc day ting doanh sd thanh cong bang cach
chon ra nhitng khach hang cua cac déi thu, chung téi chuyén sw
chu y sang cac thi truong moi. Chung toi nhan ra mot nganh cong
nghiép ¢4 vé c6 kha thi cho cac thanh phan nhua ép va dit cd may
tim kiém khach hang mai hién “da duoc lén day cot 6n thoa” vao
hoat dong. Toi thu thap dir liéu nganh, dat cac an pham thuong
mai, va tham gia vao cac hdi chg thuwong mai lon cho thi truong
muc tiéu ctia chung toi. Toi lwva chon mot cach chién lwge khoang
ba muwoi khach hang tiém ndng chu chét va di tdi tan noi lam viéc.
Toi goi dién, gui thu va dua ho dung hang thu. Téi lai tiép tuc goi
dién thoai, hop vdi cac ky su, nha thiét k&, quan ly nha may. Trudc
ca khi hop, t6i da thay minh dén Nogales, Mexico, thir san pham
o mdt nha may 1on. Téi nhd rd rang mot chuyén cong tac khac, 1an
nay la dén Temecula, California, noi téi da tim dugc cach gap nha
sang lap va CEO cua cong ty dan ddu nganh. Cong ty Temecula da
tré thanh méi lam dn hang dau cua ching toi, moi khi nhd lai cau
chuyén nay, no van khién tdi mim cuoi.

Khi moi chuyén déu da duoc thoa thuan xong xudi, trong ba
nam t6i da ting khoang gap doi s6 von cua doanh nghiép bon
muoi ndm tudi nay va da “yéu” toan bd qua trinh phat trién ban

hang dén cach tim kiém khach hang mai.
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Phudng phap tiép can khdach hang thanh cong

Khéng may, ké'hoach tiép theo 0 cong ty gia dinh nay da chuyén
thanh mot moéi thu gia tdc nhu trén phim truyén hinh. Nguoi anh
em cua tdi gay chién voi dng cua anh ay, va hai nguoi chung toi
nhanh chong bi da khoi cua.

Nhitng bai hoc trong ba nam ay qua la vo gia, toi da ting biét

it dén chirng nao, rdi toi da hoc duwoc cach ban hang nhiéu dén thé

nao, hay t6i da dugc can dén nhu thé' nao. Véi nhiéu co héi dé theo
dudi o cac cong ty khac, tdi da chon mét cong ty tiép thi truc tiép
lanh manh, tuyét voi, vdi mot van hoa ban hang tich cwe va day
nang luong. Doanh nghiép nay da phat trién nhu va bao, nhung
hau hét 1a bang cach ting cuong khai thac lwong khach hang sin
6. Trong qua trinh phong van, téi nh¢ rang minh da noi véi vi
CEO kho tinh la tdi hoan toan khong biét g1 vé tiép thi co so di
liéu hét. Ong nodi rang cong ty sé co rat nhiéu chuyén gia dé day toi
vé kinh doanh, nhung thir ho can nhat la mét tay san khach hang
dé co thé di ra ngoai, mo cac canh ctra phat hién cac co héi kinh
doanh mdi va voi thanh cong ma tdi da co voi cong ty nhua, ong
khong nghi ngo gt ma quyét dinh tuyén toi vao lam viéc.

Quyét dinh tuyén dung tdi cua vi CEO da duoc ching minh la
dung din. Toi thue hién mot quy trinh tim khach hang moi, quy
trinh ma tdi da tién tay tao ra khi con o vi tri cti. Ngoai trur la lan
nay khong c6 khach hang san co nao duoc giao cho tdi ca. Toi phai
quyét dinh nhirng khach hang tiém nang muc tiéu dé theo dudi va
viét mdt cudn sach kinh doanh tir dau. Giam doc ban hang va cong
ty da ho tro toi dén mire kho tin. Va khi tdi bat dau ¢ duoc thanh
cong, ho vay quanh t6i véi ddi quan ly khach hang thuong xuyén
tuyét voi dé toi co thé tap trung vao viéc tim va ky két thém dwoc
hop ddng mdi. Téi hoc duoc nhitng van dé kinh doanh va chu dé

nong bong nao sé giup toi gianh dugc cudce gap go dau tién vai cac
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khach hang tiém nang va danh mot khoang thoi gian dé chu dong
Ién cac muc tiéu chién thudt cua minh. Téi c6 thé dwong hoang noi
rang t6i ban dwoc nhidu hon cac dong nghiép ciia minh it nhat la
ba 1an vi t6i lam viéc dé gianh dwoc moi khach hang tiém nang
chinh trong danh sach cua minh.

Hang hang khong gia ré Southwest Airlines trd thanh nguoi
ban than cua t6i, va téi da coi nhitng chiéc may bay cua ho la
Ham d6i ban hang s6 Mot ciia minh. Ci¢ thé, tinh ban nay phat
trién duoc muoi tam nam, va cho dén hém nay, t6i coi hang khong
la mot trong nhitng ngudn tai nguyén gia tri cho cong viéc kinh
doanh ctia minh va khuyén khich cac khach hang loi dung nhirng
chinh sach than thién va gia ca hop ly cua Southwest Airlines. That
thu vi la c6 v6 cung nhiéu nhirng chién binh ban hang dwong phd
coi Southwest Airlines la mét nhan t6 khong thé thiéu trong ké
hoach hanh dong cua ho.

Trong nam thit ba cua t6i tai cong ty ti€p thi truc tiép nay, téi da
tro thanh nguoi ban hang hiéu qua nhat trong mét déi muoi 1am
nguoi, lap nén ky luc cong ty vé doanh sd ban hang ndm va hang
thang, va kiém duoc gap bon lan so vdi o cong ty nhua. Cude sdng
that 1a twoi dep. Toi bat ddu mua chiéc xe hoi Pirc dau tién, va

ching t6i chuyén dén song trong mot ngdi nha dep ¢ vi tri tot hon.

Tai sao lai co6 nhitng su dién ro va

noi sg hai vé viéc tim kiém khach hang?

Néu ban hang thirc su don gian nhu vay, tai sao moi nguoi phai
dién dau vi no? Tai sao ¢ qua nhiéu ly thuyét mai, sach mai, cong
thitc moi? Tao sao lai ¢6 qua it nhitng tuyén thu hang A trong doi
ban hang? Tai sao rat nhiéu cong ty va nguoi ban hang lai khong

dat chi tiéu cua ho - ddc biét la chi tiéu tim kiém khach hang mai?
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Phuong phap tiép can khdch hang thanh cong

Tai sao chi dé cap dén tir tim kiém thi dén nhirng nhan vién ban
hang kinh nghiém ciing hoang hét va trén tranh?

Trong chuong toi chiing ta sé giai dap nhitng ly do chung nhat
khién cho nhan vién ban hang that bai trong viéc phat trién khach
hang moi. Nhung hon ca nhirng thai d6 va cach cu xir cua ca nhan,

c6 mot vai van dé vi moé gay rac réi cho nghé ban hang ngay nay.

Qua nhiéu nhan vién ban hang dang
vat Ion kho khan: Chuyén gi dang xay ra?

Danh muoi ndm qua dé lanh dao va ¢é van cho cac déi ban hang,
toi da di dén mot két ludn dau don rang cac nhan vién ban hang
duoc trang bi rat it oi “va khi” d€ tdn cong thi truong khach hang
moi. Day la mdt tuyén bd hung hén. Nhung sau day la ly do t6i
tin diéu nay la su that cho phan 1on thé hé nhirtng nguoi ban hang
chuyén nghiép hién nay: Hau hét nhitng nguwoi dwoc tuyén vao cdc vi
tri ban hang chiea bao g1 thuee sw phdi di “sin” nhitng hop déng hay
thirong vu mon.

Tai sao? Boi phan 1on giai doan hanh nghé cua ho nam trong
thoi ky kinh té thinh vuong. Hau hét nhitng nam 1990 va giai
doan tir nam 2002 dén nam 2007 la thoi ky phat trién bung nd. Co
qua nhiéu nhu cau cho phan I6n cic san phdm ma chung ta ban.
Nhitng nguoi ban hang c6 thé van dat chi tiéu trong khi lam viéc
thu dong va do6i pho. Trong nhiéu nganh nghé, chi can ban chim
s6c nhirng khach hang sdn co, ban da giau su rdi. Nhitng nhan
vién ban hang c6 quan hé rong lam viéc tuyét voi khi cac thuong
vu ctt twe dén vai ho.

That khong may, thoi thé va nén kinh té thay déi. Bong bong

Internet trén thi truong chitng khoan vé vao dau nam 2000. Mot
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nam rudi sau do chung ta phai ganh chiu bi kich ngay 11/9. Kinh
doanh cham chap, budén ban ngung tré va nhiéu cong ty lam vao
tinh trang suy sup. Tai bat dau giai doan lam tw van ban hang vao
nam 2002. Day hoa ra lai la thoi gian tuyét voi cho cong viéc nay
vi da c6 qua nhiéu dau don va thic mac lan tran trong cac té chitc
kinh doanh. Nhitng nhan vién ban hang co cudc song sung tuc chi
nam trudc thoi gio day da hoan toan that bai. Nhiéu nguoi la nan
nhan cua chinh nhitng thanh cong trong qua khtt, ho lam quan ly
khach hang thuong xuyén mét cach bi dong cua ho, khéng biét
phai lam thé nao dé chu dong tim kiém va m¢ rdng nhitng quan
hé moi.

Trong nam 2007, khong khi da tran ra tir bong bong kinh t&'bi
bat dong san diéu hanh, va cudc khunlg hoang nam 2008 thutc chat
da lam kinh doanh mat da va ngung tré. Day da la mot thach thuc
trong vai nam va ching ta van chua rd cau chuyén “Pai khung
hoang kinh té” nay sé két thuc nhu thé nao. Nhung day la diéu
chic chan: Nhiéu nguoi trong nganh ban hang dang vat 16n khi
nhu cau trong nudc cho cac dich vu cua ho giam xudng va nhirng
ngudi khong c6 chu trinh dang tin cdy dé phat trién khach hang

mai s¢ la nhitng nguoi chiu thiét.

Mo ho thong tri: Ban hang 2.0 va
cai chét cé thé du tinh cua viéc tim toi

V6 s& nhirng ly thuyét mai phd bién vé tim kiém khach hang dang
lam van dé thém phan phtc tap. Diéu nay lam mo mat nhiing nhan
vién ban hang ca gia lan tré. C6 mot sy nham 1an ma nhiéu nguoi
pham phai ngay nay la 1én tiéng néi rang nhitng phiong phdp ban

hang cii khong thé str dung dugc niva. Nhiéu thu nhu nguoi ta hay
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goi 1a con s&t phdn mém ban hang 2.0 da tuyén bd gay gat rang
viéc chu dong chon muc tiéu va tim kiém khach hang mai da chét.
Nhitng chuyén gia tw phong nay qua quyét rang nhirng cudc dién
thoai lanh léo khéng con mang lai hiéu qua va theo dudi cac khach
hang tiém nadng sé khong ky hop déng voi ban la phi thoi gian.

Nhitng tuyén bd sai lam nay gdy nén nhiéu tac dong tiéu cuc
cho doanh s6 ban hang. Rat kho khan dé thuyét phuc nhitng nhan
vién ban hang con tin vao gia tri cua viéc tim kiém khach hang
thuc su danh thoi gian dé lam diéu d6. Khong ai mac dinh da o
ché&' dd tim kiém. Khong mot ai. Va hau hét ching ta qua gioi trong
viéc tim nhitng van dé “cap bach” khac dé lap day ngay lam viéc.
Bay gio thi ching ta da c6 cac ¢6 van ban hang 2.0 gia ¢ thém cho
sw that bai va tri tré cua nhirng nhan vién kém coi ngay hom nay.
“Purng phi thoi gian cua ban dé goi nhitng ci dién thoai lanh nhat.
biéu nay khong hiéu qua dau.” Hay tham chi hay hon: “Nhitng
ngudi mua sé dén vdi ban khi ho sdn sang. Ban sé cha duoc gl khi
gap nhitng khach hang sé khong mua hang cua ban.”

Nhitng dong giai thich nay déu tuong tu nhau va gay nén chitng
nghién keo, ¢ lam cho ta nudt mét thanh keo ¢& bu nhét. Do cling
chinh la nhitng diéu mét ngwoi ban hang bi-thu ddng mudn nghe.
Queén tat ca nhitng gi vé viéc phai tap luyén va an nhirng chét
protein, nac, chat béo tot va hang tan rau cu. Ban di théng dén an
nhitng thit “khéng lanh manh” sdn c6 va khong lo lang gi vé viéc
tap thé thao. Nhitng quy luat tw nhién da thay déi! Ban sé tro nén
khoé manh don gian bang cach theo ddi nhiing trang blog hay
Twitter cua cac chuyén gia sttc khoe va viét blog vé viéc ban mudn
trd nén gon gang dén thé nao.

Co qua gay gat khong? Toi cd qua cuc doan dé trinh bay quan
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diém cua minh khong? Co thé day. Nhung hay ling nghe, diéu
cudi cung t6i mudn nhitng nhan vién ban hang dang gip kho
khan phai ling nghe 1a ho dugc phép bét chu dong. Nhuw tdi van
thuong noi, “Ban hang la mét dong tir.” Tir dién cd thé ndi khac,
nhung kinh nghiém cho thdy ring nhitng nhan vién phu trach
khach hang mdi thanh cong nhat thuong la nguoi chu dong nhat.
biéu lanh sé dén khi mot nguoi ban hang tai nang vai giai phap
tiém an dung duoc truede mat mot khach hang tiém nang, nguoi
thoat nhin ching c6 gi khac véi nhitng khach hang khac ca.

Thé'gidi da thay d6i chang? Bung. Co phai internet da thay déi
rd rét can can quyeén luic cua cum tir “dong chay thong tin” trong
quéa trinh ban hang? Puwong nhién la dung. Liéu mang xa hoi c6
thé trd nén vo cung hiéu qua cho viéc xay dung cong dong, khién
cho nhiéu ngudi di theo va 1&o 14i cac nhu ciu trong nudc? Chic
chdn 1a c6 thé.

T6i la mét fan 16n cua thoi dai truyén thong méi khong thua
kém ai ca. Toi két ndi vdi cac ¢d van, dong nghiép, khach hang
tiém nang, d6i thu canh tranh cung quan diém trén mang hau nhu
hang ngay. Téi yéu Twitter. T6i c6 mot nguoi c6 van, co thé coi
nhut nguoi anh trai 1on cua t6i. Chung t6i “gap nhau” trén Twit-
ter, toi da doc blog cua anh &y mét cach sting bai, va chung tdi néi
chuyén dién thoai hang thang. Nhiéu khach hang cua toi tim thay
toi qua mang xa hoi. Buon cuoi nita la don vi phat hanh ctia cuén
sach nay chinh 1a AMACOM bdi nguoi bién tap tuyét voi cua ho
da kham pha ra trang blog cua t6i va theo dudi méi quan hé vai
t6i. Vay nén, dung la thé'gidi da thay doi va hién c6 nhiéu phuong
tién d€ két ndi vadi cac khach hang tiém nang va tao dung cac méi

quan hé. Biét nhu vay, nén chung ta phai that canh giac bao vé
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ban than khoi nhirng giong néi phinh pho khuyén bao nhiing 10i
khuyén chét nguoi ma nhiéu nguoi mudn nghe. Cong nghé va cac
phuong tién mdi la phan bd trg, ch khéng phai la d€ thay thé
cho nhitng nd luc tim toi cua chiing ta. Hiy dén nhan nhitng thit
mai ma khéng tir bo nhitng diéu ct ky. V&i cac muc tiéu rén luyén
thé thao, ching ta sé khdng thé dat dugc gi néu chi dira dam vao

mang xa hoi, va.cac muc tiéu tim kiém khach hang mai cling thé.

Nhitng nha tu van ban hang & dau hét roi?

Cho phép t6i dura ra thém mot van dé quan trong nita dang lam
xau di nhitng thanh céng cua viéc phat trién ban hang cho cac
“thuong dé” mai hién nay: d6 la su thiéu hut nang né cac nha tu
van ban hang.

Dirng nham 1an nhitng gi t6i dang ndi & day. Cé hang ty nhitng
quan ly ban hang quanh ta. Nhung nhitng gi ching ta thiéu la
nhitng nha tu van ban hang, nhitng cuu chién binh gia uyén bac.
Nhitng cuu chién binh nay sé day dé nhitng anh linh méi vao nghé,
chura ¢6 kinh nghiém va truyén dat lai tri tué khén ngoan tich lay
hang nam troi va nhitng kinh nghiém quy bau dé bao vé ho.

Cong viéc ctia nguoi quan ly ban hang da tién hoa hay phai noi
la tién lui trong vong thap ky vira qua. Quan ly ban hang ctia ban
da tirng 12 nguoi tir hao dam bao chic chin rang ban biét cach ban
hang. Tlr d6 suy ra, toi biét.

Téi da tirng yéu thich nhitng budi hoc dang nhd, ngdi bén
nhirng dong nghiép va chia sé nhitng cau chuyén vé nguoi quan ly
ban hang dau tién cua chiing tdi va nhitng anh huong siu sic ctia
ong trong qua trinh ching t6i tro thanh nhitng nguoi ban hang

chuyén nghiép. Ttr viéc lam thé' nao dé€ c6 d6i giay sdng bdng nhat
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(du la ban tw danh giay hay la nho dén d6i danh giay tai san bay
St. Louis néi tiéng mot thoi o toa nha TWA), dén viéc lam sao xép
hang mau hiéu qua trong cdp xe cua cong ty, dén cach lam thé'nao
d€ vuot qua cac tro ngai, nguoi quan ly ban la sudi nguén ctia moi
tri thirc.

Khéng lau trudc day, trede khi cac quan ly ban hang trd thanh
nguoi dua ngura trén ban gidy, dau bu toc rdi vai viéc quan ly quan
hé khach hang va cac dit liéu hoat dong ban hang, nhiéu nguoi
trong s6 ho dang 1& sé sdn sang dau tu phan I6n thoi gian ho ¢6
vao thuc tién lam viéc, thuc su chién dau bén canh va diu dit
nhitng nhan vién ban hang. Diéu nay dang dé lap di lap lai: Quan
ly ban hang sé sdn sang lam viéc cung va dan dat nhan vién cua
ho, coi huan luyén ky nang ban hang cho ca d6i la mét phan trach
nhiém cua minh.

Khéng gi quy gia hon nhitng lan duoc di thue nghiém véi quan
ly va tdi ngdi bao vé trong xe. Ong c6 thé thay ddi luan phién giira
viéc ngoi giang giai cac ly thuyét ban hang dé danh d6 cac hiéu
biét cua t6i v€ san phdm hay hoi vé diéu g1 da xay ra vadi tirng
khach hang chu chdt cua toi. Khi chung tdi dén chd khach hang,
ong ludn khang khang la toi phai lai xe vong quanh toa nha do.
Ong da noi: “Anh sé biét dwoc nhiéu hon vé mot doanh nghiép
bang viéc theo ddi nhitng ngudi ra vao o ctra sau hon la ctra truedce
day.” Vi thé, duvong nhién, hai muoi hai nam sau, toi van thuong
lén di vong ra ctra sau truedce khi gdp khach hang va bao ban nhirng
nhan vién cua minh lam diéu tuong tu.

Nhung khi ban cuéi cliing ciing d6 xe mdi la khi nguoi quan
ly ban hang thuc thu bién thanh gido chu Yoda bao ban chang

Luke Skywalker tré tudi (trong Chién tranh giita cac vi sao) vé
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tran chién ban hang: “Ké cho tdi vé cudc tro chuyén cudi cung cua
anh vdi khach hang di,” quan ly cua tdi sé néi nhu vay. Va réi 6ng
sé duyét qua: “Anh ndi chuyén véi ai? Hay miéu ta cach hanh xu
ctia trng nguoi cho tdi. Diéu gi la quan trong véi mdi nguoi khi
tham gia cudc gdp ban hang nay? Ho nghi la tai sao ma chung ta
lai dén day hom nay? Doanh nghiép ho c6 van dé€ gi ma ta can
biét? Muc dich chinh ctia anh hdm nay la gi? Thang loi ching ta
c6 thé dat duoc sau vu nay la gi? Ké cho t6i k&' hoach cua anh cho
cudc gdp mat. Anh sé giai quyét van dé dua ra dé nghi mdi cua
ching ta nhw thé'nao? Anh muén tdi dong vai tro gi? Ching ta co
bi nguy hiém khong? Biém yéu cua chung ta 1a gi? Nhirng ddi thu
nao co lién quan ¢ day? Ai manh hon? Anh cé thich cai ca vat cua
toi khong? Toi deo nd la chi dé giup anh ky duoc hop dong ngay
hém nay théi day. Birng ¢6 quén gitr cho hoi tho thom tho. Chua
phu ho anh.”

Va cling ¢ nhiéu cau hoi nhu thé khi tong két lai cudc gap
khach hang, thuong la ¢ mét hang dn dia phuong (nhitng nguoi
ban hang thudng biét nhitng quan &n dia phuong nho nhu 16
chudt ngon nhat): Anh nghi la anh da tw xu ly viéc nay nhu thé
nao? Lan sau anh sé lam gi khac? Anh ¢6 thdy phan tng va cai
nhan mit dau don cua ho khi anh hoi cau hoi tham do tht ba vé
nhitng hdu qua cua viéc khong thay déi gi khong? Nhan tién thi
cau hoi 3y qua sang sudt. Téi thich cach anh ¢ tiép tuc dao sau
nhu vdy mgc du anh di mo ra van dé va biét rdng chiing ta c6 giai
phap hoan hao cho viéc cua ho. Anh nghi la tai sao toi lai nhay vao
¢ thoi diém X, va t6i dang c6 dat duoc diéu gi khi toi ndi Y va Z?
Va by gid, hay noi cho tdi ké' hoach cua anh dé tiép tuc vu nay va

anh con can toi giup gi nita vdi ban chao hang.”
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Budn thay, nhitng canh ma tdi thuc sy thich thu nhd lai va miéu
ta nay, lai qua it thay ngay nay. Dang c6 mot sw bién déi thuc sy
quay lung lai vdi cdc quan ly ban hang huan luyén va day dé nguoi
cua ho. Trong khi xu hudng nay la tot cho cong ty dao tao cua toi,
no lai khéng du bao tét cho nhitng chuyén gia ban hang tre hon
ngay nay. Cé qua nhiéu nguoi ban hang thanh thao viéc nhap cac
nhiém vu vao trang Salesforce.com hon la thirc hién nhitng nhiém
vu co ban, nhu goi dién thoai cho cac khach hang tiém nang dé dat
lich hen. Khong may, phan 16n nhitng quan ly ban hang thuong lo
chuyén nguoi cua ho phai cap nhat hé thong quan ly dix liéu quan
hé khach hang hon la quan tdm dén chuyén ho c6 ban hang hiéu

qua thuc su hay khong.
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CHUGONG 2

Nhirng ly do
“Khong-danh-cho-tudi-16 méng mag”
khién ngudi ban hang
khong tim dudgc khach hang mdi

Toi yéu cong viéc t6i lam dé kiém sdng. Mot trong nhiing khia
canh tdi thich nhat trong cong viéc nay la toi c6 co hdi duoc gap,
quan sat va huan luyén nhiéu nguoi ban hang khac nhau.

Gitra nhiéu vi tri ma t6i da lam, nhan vién ban hang, giam doc
ban hang va hai khoang thoi gian lam huan luyén/tw van toan thoi
gian, toi c6 co hdi quan sat va lam viéc chadt ché vdi hang tram
ngudi ban hang trong ndm muoi cong ty. Toi da thay duoc ai lam
duoc viéc va ai khong. T6i da kham pha ra nhitng tinh cach pho
bién ctia nhitng nguoi giodi nhat. Toi da c6 co hoi d€ thix nhitng ly

thuyét trong thuc t&, hoan thién véi cac ki ning va thay tan mat
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két qua. Khong may, toi cing chirng kién rat nhiéu that bai - nhat
la khi lién quan dén viéc tim khach hang moi.

Toi thuong thay nguoi thanh thao hon trong nhiéu linh vuc
buén ban (quan ly quan hé, dich vu khach hang, giai quyét van dé
hay gitr khach hang) lai thuvong kem tham hai khi lién quan dén
viéc tim kiém khach hang mdi. Va sau nhitng nam thang quan sat
qua nhiéu nguoi ban hang vat 1on trong mang nay, toi da bién soan
nén mot danh sach ma t6i triu mén goi la nhiing ly do khéng danh
cho tudi 16 méng mo khién cho nguoi ban hang khong tim duoc
khach hang mdi. Toi chia sé nhirng 16i cu xr, thai do va thudc tinh
chung nay nhu la mot hoi chudng canh tinh, chi khong phai la dé
phé phan hay chi trich bat ct ai. Téi thuong xuyén 6n lai nhing
ndi dung nay nhu la mot phan cua phan khoi déng trude khi gap
khach hang méi. Diéu nay giup san bang nhirng bat loi va dua
chiing ta 1én ngang hang trudc khi bat dau giai quyét nhirng Lriét
ly va quy trinh phat trién ban hang. Su that la moi nguoi trong
[inh vire ban hang (bat ddu tir chinh nguoi tac gia hen mon nay) da
tirng la nan nhan cua vai muc nho trong nhitng van dé nay.

Hoi nguoi ban hang lao luyén, toi xin ban hay thanh that véi
chinh ban than minh khi ching ta kham pha danh sach nay. Hay
ngdm minh trong guong that kj dé nhan ra ba hay boén trong
nhirng thoi quen nay dang che di nhitng thanh cong trong viéc
tim kiém khach hang mdi va anh huong tiéu cuc dén két qua cua
ban. Va nhitng ngudi ban hang maéi vao nghé, ban ¢6 18 van chua
trai nghiém du dé biét ban sé mac phai cam bay nao trong sO nay,
nhung hay coi chuong nay la mét 10i canh bao va la tim ban do
chi din nhitng nguy hiém va gip ghénh sip téi. DU chung ta la
nhitng tan binh hay nhitng ciru chién binh gian dit, hay gac nhing

rao can lai, giri nhitng niém tur hao cua ban o bac cira, va cd gang
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khong tw ai. Minh bach va thanh that la nhitng budc khoé manh
dau tién dé dén vdi nhitng tién bd trong hiéu suat lam viéc.

Ho khong phai lam hay ho khong biét cach

Toi da noi qua vé chu dé nay o chuong 1. Mét ly do phd bién
khién nguoi ban hang vat 16n vdi cong cudc tim kiém khach hang
mdi la vi ho don gian khong biét phai lam gi. Va day tham chi
cling chang phai la 16i cua ho. Nhiéu nguoi trong linh virc ban
hang chura bao gio bi budc phai di tim khach hang mdi. Cham soc
cac khach hang hién c6 van 1a mot cach thitc dang tin cay dé ting
doanh thu. Trong nhitng thoi ky tot dep, cd qua nhiéu nhu cau va
chi can chung ta ddp ung duoc nhu cau cua nhitng khach hang
hién tai, va duy trt méi quan hé virng chic, chung ta chi can chon
mot thuong vu dé thuc hién va moi nguoi déu vui ve.

Nam ngoadi toi da lam viéc voi mot vai nguoi ban hang ¢6 kinh
nghiém day ddn, nhirng nguoi lam diéu ho gioi (quan ly khach
hang thuong xuyén) trong moét thoi gian dai, that dai, mot s6 nguoi
chic phai c6 dén ba muoi nam kinh nghiém. Tuy nhién, hién tai s6
lugng khéach hang cua ho giam xudng dang ké, va thu nhép ciing
thé. Ho hoang sg, mat mat, thic mic va ho ban khoin khong biét
lam sao dé tham chi bat diu qua trinh san khach hang moi.

Téi ciing da danh kha nhiéu thoi gian vdi nhitng nguoi ban
hang tré tudi trong nhiéu nganh khac nhau. Ho duoc giao nhiém
vu tim kiém khach hang mdi, nhung tro ngai 1on nhat cua ho la
khong co ai dé chi cho ho biét 1a ho phai lam gi va lam nhu thé'nao.
“Hay di hen khach hang”, khong cé tiéu chuan cua huédn luyén
hay dao tao ban hang gi hét. Khong may man 13, viéc thidu vang
nhitng trr van ban hang sé phai tra gia. Khong c6 ai lam mau cho

ho biét mot nd lirc ban hang la nhu thé nao hay dau tw thoi gian
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dé chi dan cho nhitng nguoi méi.
Bit dau vdi chuong 4, ching ta sé dao sdu vao qua trinh phat
trién khach hang méi va xem xét mét cach khoa hoc lam thé nao

dé tao nén mot cudc tan cong khach hang méi.

Ho ludon chd dgi (vao cong ty)

Nhitng nguoi ban hang that bai trong viéc kiém khach hang maoi
vi ho qué kién nhan va chdm chap khi hanh dong. Trong hét cong
ty nay dén cong ty khac, toi nhin thdy nhitng nguoi ban hang luén
cho doi - chd doi vao cong ty. Toi nghe nhitng ly do vé viéc phai
cho dén khi cac tai liéu tiép thi sdn sang thi ho madi goi cho cac
khach hang tiém ning. Hay doi cho trang web mdi dugc trién
khai. Tham chi doi d€ dén khi khach hang da biét chut it vé cong
ty minh da.

Lam on di. Nhitng nhan vién hang dau trong nganh ban hang
khong doi ai, hay doi bat et diéu gi. Cho doi nhitng hiéu 1énh diéu
hanh r6 rang, tai liéu ban hang mdi, dao tao u? Hay cho cac dinh
hudng? Khong, ban khong thé cho doi bat ki diéu gi trong s6 nay.
Dong hd dang diém va thoi gian thi dang dan tr6i qua mét cach
phung phi. Nhitng nhéan vién hiéu qua sé& hanh dong. Trén thuc té,
ho chu déng tan cong cac khach hang muc tiéu ké ca khi diéu nay
khién ho gap nhiéu rac rdi boi ho di triedc qua xa vong hd tro.

Cho doi 1a mot thanh phan chu chét trong cong thire cua that
bai khi tim kiém khach hang moi.

Ho la nhirng tu nhan cua hy vong
Nhitng tu nhan cta hy vong la ba con gan cua nhitng nguoi cho

doi vao cong ty, nhung 16i nay xay ra chdm hon nhiéu trong qua
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trinh ban hang. T6i khong sang tao ra cum tir nay, t6i da nghe vé
né ¢ nhiéu noi, du tdi chang rd né xuat phat tir dau. Tac quyén
thuong duoc trao cho Tom Reily, mot nguoi dao tao ban hang va la
tac gia cua cudn sach hiru ich mang tén la Ban hang gia ting gid tri.

Tt nhan cua hy vong miéu ta nhitng nguoi ban hang ma phan
nhiéu, da dirng qua trinh ban hang va ngung viéc theo duéi cac co
hoi méi boi ho qua hy vong vao mét vai thuong vu trong tay ho
sé duoc ky két. Ho danh (phi pham) phan 16n thoi gian nai vé, lo
ling vé, tir ngdm vé hop ddéng kha 16n duoc du doan 1a da duoc
ky trong thang trude nhung van chua két thic dy. Thay vi lam viéc
khon ngoan va c6 trach nhiém - trai déu cac nd luc cua ho trén
khdp cac khach hang va co hoi muc tiéu trong nhiéu giai doan cta
chu ky ban hang - ho khéa minh lai, tré thanh tit nhan cua nhirng
hop dong trong tay ma bay git da trd nén ci ky va bat dau moc
lén day ndm moc.

Khi nhirng tu nhan cua hy vong bi chat van vé viéc ho thiéu
ndng dong va nhitng du doan qua lac quan, ho thuong phan tng
lai mot cach rat lanh dam. Téi tham chi da nghe c6 nguoi ndi véi
khudn mit khong déi sdc, “Téi khong lo ldng gi ca. Toi sé bit duoc
mdt co hoi dé dang. Hop ddng sé tw bay dén; Toi sé may min hon
va dat chi tiéu. Moi viéc luon la nhu thé' véi t6i.” Hoi anh ban, mot
vai hop dong mdc meo, sy thu dong, va may man khong phai la
cong thitc thanh cong cho phat trién khach hang mai.

Ho khdng thé “ké ciu chuyén”

Nhiéu nguoi ban hang that bai trong viéc thu hit sy cha y ctia
khach hang tiém ning vi ho khong thé “ké ciu chuyén.” Cau
chuyén ban hang la vii khi quan trong nhat ma chung ta dung
hang ngay, va... su6t ngay. Ching ta sit dung nhitng diém dang
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ndi trong cau chuyén cua chung ta trén dién thoai va cd ging 16i
kéo nguoi khac gap chung ta. Nhitng manh ghép va chi tiét nho
ctia “cdu chuyén” cudi cung sé két thic & email, tin nhin, va cac
bai thuyét trinh.

Co tdi ac nao trong ban hang lon hon viéc lam nham tai khan
gia? Chung ta hdn déu di tirng bi “gidi thiéu” boi nhitng nguoi
ban hang lam ta ngan dén tan c6. Nhitng cau chuyén cua nguoi ban
hang thuong xuyén bi tap trung vao ban than. Toan la vé nhitng
nguoi ban hang va cong ty, hay nhitng dé nghi vi dai cua anh ta.
Thang thdn ma noéi, toi lién tuc bi that vong bai nhitng ngudi ban
hang thiéu nhiét tinh va nang lwong khi ho néi chuyén. Hay thanh
that. Néu ban ciing khong thich tha gi nhitng thit ban ban, thi lam
sao ban co6 thé lam cho mét khach hang tiém nang thdy hiing thu
duoc?

Nhitng nguoi ban hang that bai khéng thu huat duoc khach
hang mai boi hon ca viéc tap trung vao ban than, ho qua dai dong
161 thoi, va thong diép cua ho thuong rat mo hé, t6i nghia. Nhiéu
nguoi ban hang khéng dau tu nang luvong dé lam cho cau chuyén
ctia minh sic bén ma thay vao d6 lai di mét duong bong chang
khac gi cac d6i thu ctia minh hay budc khach hang phai hanh dong.

To6i khong thé noéi rd rang hon nita: Nguoi ban hang thuong
that bai boi ho khong ké chuyén hiéu qua. Chung ta sé xem xét chn
dé nay ky cang hon & chuong 7 va 8.

Ho chon luva cac khach hang muc tiéu
mot cach khung khiép va thiéu tap trung

Nhiéu nguoi ban hang that bai trong viéc kiém khach hang mdi vi
ho dang di loanh quanh khéng muc dich. Qua nhiéu khi, ho khong

tdp trung vao moét danh sach khach hang tiém nang, trong diém
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duoc chon lua co chién thuét.

béi khi ho that bai boi ho khong dau tu thoi gian va tri ndo
dé dam bao ho dang hen gap dung nguoi. Tham chi nhing tai
ndng sang gia nhat ciing sé gap nhiéu khé khin dé thanh céng
néu nhirng nd luc cua ho di sai huéng. Tuy nhién, pho bién hon
viéc thang than goi dién cho danh sach khach hang sai la nhitng
nguoi ban hang khong tap trung vao danh sach ma anh ta dang cé.
Nhitng nguoi ban hang noéi tiéng la thiéu ky luat va mat tap trung.
Ho cd gang goi cho mét khach hang (mét 1an), nhung ching di dén
dau. Thay vi got gitia lai vl khi ciia minh va tiép tuc tan cong muc
tiéu chién thuat da chon, ho lai quay ra theo dudi nhitng khach
hang mdéi khac. Chinh nhitng thay ddi thuong xuyén nay la tiéng
chudng cao pho cho cai chét cia ho boi ho sé khong bao gio thing
duoc luc kéo cua cac muc tiéu da dinh.

Theo kinh nghiém cua t6i va nhitng gi toi da thay o nhitng nhan
vién hiéu qua nhat, thanh cong véi khach hang moi thuong 1a két
qua cua su két hop gitra su kién tri, sang tao, va kha ning phuc hdi
trong khi vin tip trung vao mot danh sach c6 han nhitng khach
hang muc tiéu duoc lya chon can than. Toi sé chia sé nhiéu hon vé

khai niém lwa chon muc tiéu tai chuwong 5.

Ho dén “muon tiéc”

Trong doi sdng xa hoi, di tré gio du tiéc 6 thé coi 1a phong cach,
nhung trong khi xdy dung thuong vu mdi, day 1a 16i chét nguoi.
Nhén vién ban khong chu dong lam ra mot danh sach cac khach
hang muc tiéu thuong thay ban than ¢ trong tinh trang di mudn
hay la nguoi cudi cung thay co hdi.

Khi ching ta tim dén co hdi mudn, thuong sé gdp cac khach
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hang tiém nang da/ dang mua ban va tim hiéu rdi. Cé vai nha
tw van ban hang sé néi rang day chinh la nhitng gi ban muén,
mdt ngudi mua chat luong, hiéu biét, va da chuan bi sdn sang.
Téi khong thé dong tinh vdi y kién nay. Khi ching ta dénh mudn,
ching ta s& bi tc védi viéc phai phan tng lai véi khach hang chir
khong phai la dan dit ho. Nhitng dinh kién ban dau cua ho ¢6
thé da duoc hinh thanh. Ho c6 1é ciing da bit dau qua trinh dinh
gia. Thay vi viéc tr¢d thanh mot nguoi tao ra gia tri, hay nguoi giai
quyét van dé, chung ta tro thanh nguoi ban hang nguoc chiéuy, va
bi coi la cac nha cung cap hay ban 1é tiém nang (sao ma tdi ghét
nhirng cum tir nay).

Tinh canh t6i té nhat la ching ta cudi cung lai phai choi trong
trd choi ma cac do6i thi ciia minh da tién hanh tir 1du. Trén thuc té,
trurong hop toi té nhat la khi chung ta mic ket vdi viéc tra 10i thu
cho mot yéu cau chao hang ma d6i thu cua minh gitap cac khach
hang tiém nang viét nén! Diéu nay da xay ra vdi toi va tin toi di,
khong cé gi hay ho khi phai chién dau trong tro choi da duoc dan
xép sdn ca.

C6 nhiéu nguoi ban hang hing khoi qua mirc khi dwgc moi
ndop mot don chao hang ma ho khong trong doi. Té6i khong ndi
rang tra 1oi yéu ciu chao hang la diéu xau. Diéu t6i mudn nodi la
chung ta ¢ vi tri t&t hon nhiéu khi co héi ndp don chao hang duoc
tao ra tir chinh nhitng nd lrc ban hang chu dong ctia chung ta.
Chuing ta s& xem xét cac cam by ctia nhitng khach hang tiém ning
qua tiéu chuan trong Chuong 9 va kiém tra su can thiét phai can
béng nhitng nd luc ban hang ctia ta véi khach hang trong nhiéu

giai doan ctia chu trinh ban hang trong Chuong 14.
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Ho co6 thai do tiéu cuc va tam nhin bi quan

Diéu ndy hoan toan thong thuong, dé hidu. Ban cé thé ké tén bat
ki nguoi nao that suw thanh cong ma lai c6 mot cdi nhin tiéu cuc
vé cudc sdng khong? Tai thi khong thé. Va tdi biét rang chac chin
tdi khong thdy mot nguoi qua bi quan nao thanh cong trong vai
tro mot nguoi ban hang. Néu ban biét, hay chia sé cau chuyén day
vai toi nhé. Toi rat mudn duoc gép va hoc hoi thém o ngdi sao ban
hang tiéu cuc bi quan.

Diéu quan trong la: Nguoi ban hang thing loi chiu toan bo
trach nhiém cho két qua cua ho. Ho khong kéu ca va phan nan.
Con nhirtng nguoi khong dat chi tiéu tao thém thwong vu mai thi
lai c6 mdt danh sach nhitng ly do vitng chic ngay trong tay.

Nhitng nguoi ban hang luwoi biéng, tw man, ly su vé mét tam ly
la ho da that bai roi. Cham hét.

Ho cam thay toi 16i vi
gia vd nd luc goi dién thoai hay goi cho ¢6

Nhéc dién thoai lén dé goi cho khach hang tiém nang thuong la
nhan t6 quan trong cho viéc x6a bo rao can gitta khach hang va
nhan vién ban hang. Nhitng nguoi kién tao thwong vu mai thuong
biét rang day la viéc ho can lam trong khi nhitng nguoi that bai
thuong tim moi ly do dé€ khong phai nhéc dién thoai lén.

M@t vai nguoi ban hang lam gia chuyén nay rat t6t. Ho vo nhu
dang chu déng goi dién thoai nhung khong thuc sy lam nhu thé.
Noi that sy rd rang ra, day c6 1é 1a théi quen lam cho toi dé dang
nga quy nhat.

NG lwc “gia” clia toi bat ddu sau khi t6i ngdi yén vi trong sudt

khoang thoi gian ma t6i da tinh toan chuan tir trudc. Toi tao ra

43
—71\



Mike Weinberg

mot 16i chét nguoi 1a do qua mot hay hai trang tin tire trude khi
tdi bat dau goi dién thoai cho khach hang. Hay t6i sé 1én LinkedIn
nghién ctru mét khach hang tiém nang va dé nhirng con sau kiém
tra d6ng tao cua tdi triede. Truede khi toi nhan ra, tdi da dang thay
d6i doi hinh cho d6i bong tuong tuong cia minh, kiém tra thoi tiét
cho chuyén di tham khach hang sip téi. B&n muoi lam phut sau,
tdi van chua bat dau goi dién thoai. Va duong nhién, toi cing quén
dong email nén trong khoang thoi gian 4y, vai tin nhan guri dén tir
cac khach hang va ban bé than thiét nhat. Khong thé lam ngo mot
yéu cau tir CEO cua khach hang lon nhat cua ban? Bédn muoi lam
phat nira lai tr6i qua. Truede khi ban nhan ra, chi con 30 phat nia
trong khoang thoi gian hai gio ban danh ra cho nhitng cudc dién
thoai chu dong. Hmm, T6i bit dau thay doi; t6i nén moi ai di an
trwa? Va day la cach chiing ta gia mao nhitng nd luc goi dién thoai.
C¢ ai thay lién quan khong?

Nhing nd luc ddng thuong tdi tir nhitng nguoi ban hang that
sw goi dién nhung lai quéd cing thang va khong thoai mai thanh ra
nhing cudc goi nay hoan toan khong tac dung. Su thiéu tu tin da
huy hoai tinh trang tdm ly va sic thai ctia giong noi. Ho nghe nhu
13, tha thir cho cach ndi nay cua t6i, ho chi goi 1ay 1€, quay s, goi
dién, dé ho co thé ndi la ho da lam xong viéc. Chuong 9 sé giup
ban lam cht mét cudc dién thoai chtt dong cho khach hang tiém
nang.

Rat nhiéu nhan vién ban hang that bai trong viéc phat trién
khach hang mdi vi ho gia vo goi dién thoai hodc ho that sy kém

khi goi dién.
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Ho khéng dang yéu, khong chiu thay doi
phong cach dé thich nghi hay c6 EQ thap

Hay hoan thanh ménh dé nay: Moi nguoi khong mua hang tir
nhirng nguwoi ma ho . Dung! Moi nguoi mua hang tir
nhirng nguoi ho yéu thich. Budn thay, cé nhiing nguoi ¢d gang
ban hang ma lai khong dang yéu lam. Va thuec t& thi, day la mot
van dé.

Co vai nguoi ma trong khi ban hang, nhitng thoi quen, tat xau
hay hoi tho c6 mui lam can duong thanh cong cua ho. Diéu nay
nghe c¢é vé tam thuong nhung la sw that. Mot vai nguoi trong
ching ta can cé mdt nguoi ban thanh that dé can dam noi cho ta su
thit rang ching ta lam moi ngudi chan nhu thé nao. Toi da ting
lam viéc voi mot nguoi ban hang cap cao nhung lai hoan toan la
mot dong 16n xo6n nhim nho. Trong sudt cudc gap khach hang,
anh ta c6 thé ngdi trong ban hop nga ghé ra sau voi mot tay dé
sau gay cudn toc tir phia sau dau. Cudi cung, CEO cua anh cling
chudng mét va néi thang vao mat anh ta, “Anh can phai thay d6i.
Nhing diéu nay chi dang lam hai anh théi.”

Mot nhan t6 quan trong dé lam ban duwoc yéu thich la khi két
ndi vai khach hang tiém ndng, ban phai c6 phong cach noi chuyén.
Chung ta khac biét. Mot vai nguoi di chuyén va ndi nhanh trong
khi nhitng nguoi khac thi chi binh thuong. Mot vai nguoi ndi to
va cam xuc, va co nhitng nguoi nguoc lai, lang 1& va binh tinh hon.
Coé nhitng nguoi co dong luc, “di téi nhitng van dé trong tam cang
nhanh cang t&t”, va lai ¢6 nhitng nguoi c6 dau 6c phan tich mudn
nghe moi thong tin chi tiét va co du kién nhan dé ling nghe.

Chi s6 tri thong minh cam xtc (EQ) la thudc do tri thong minh
trong kha nang nhay cam va giao tiép cua ban. N¢ lién quan dén
kha nang ban quan ly ban than, nhitng cam xtc cua minh, cac mai
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quan hé va nhan thitc ciia moi nguoi vé ban. Tat ca nhimg diéu
nay déu la van dé kha lon khi ban lam trong linh vuc ban hang.
Nguoi ¢é EQ thap du c6 thong minh va nang nd thé nao, ciing sé
gdp kho khan khi tao quan hé véi nguoi khéac va thé'nén ho sé phai
vat Ion dé dung nén duoc thuong vu mdi.

Trong nganh ban hang, cong viéc cua ching ta la két ndi voi
nguoi mua. Sé rat kho khan néu ta déi xir véi moi nguoi hét nhuw
nhau mot cach thién can, ma khéng quan tdm dén phong cach ctua
ho. Toi da tirng thay si mat lién két tham hai trong nhiéu cudc
gdp khach hang. Nhirng nguoi ban hang lién tuc hoat dong, noi
nhanh, nhiét huyét hen gap cac khach hang kin d4o, chuyén moén,
thich tim kiém di liéu. O! D6i khi nhitng ngudi ban hang that bai
trong viéc phat trién khach hang mdi chi don gian boi ho thiéu
nhan thitc hay nhitng kj nang lién quan dé gitip ho thich nghi
voi phong cach cua ngudi ho can néi chuyén. Muc xdy dung quan
hé ¢ Chuong 11 cung cap mot phuong phap don gian toan cau
dé tinh toan tdi phong cach cua nguwoi mua va chuan bi dé chinh
hudng tiép can cua ban trong budi gdp khach hang.

Thém mot lan nita, nguoi ta mua hang tiu ngudi ma ho yéu
thich va tin tuong. Mot phan cong viéc cua ban la dam bao rang

minh dang yéu va dang tin.

Ho khdng thé thuc hién dugc
mot cudéc gap ban hang hiéu qua

Trong nhiéu truong hop, diéu quan trong nhat trong nhirng viéc
ta lam la mgt cudc gap mat d6i mat dé ban hang. Phan nhiéu cong
viéc trong phat trién thuong vu méi cua ching ta la gitr dugc mot
cudc hen véi khach hang tiém nang. Vi ching ta lam viéc qua

chdm chi cho cudc gdp nay, ta phai nén thurc si hiéu qua khi dirng
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trvdc mat khach hang d6. Nhung nhiéu nhan vién ban hang that
bai boi ho guong gao khi phai to chirc budi gap mat dau tién.

Riéng t6i da tham gia khoang 2000 cudc hop ban hang trong
sudt su nghiép cua minh, khoang mét nwra la véi tw cach nhan
vién ban hang va mét nghin cudc hop con lai, toéi dong vai tro bén
thit ba (quan ly hay hudn luyén vién ban hang). Téi da tirng thay
nhirng nghé thuat ban hang tuyét voi trinh dién trong nhitng budi
gap khach hang chuyén nghiép tuyét hao. Va t6i cling tirng thay
nhitng cudc gap go that bai va bi tan pha tham hai theo moi cach
co thé tudng tuong ra.

Hau hét cac cudc gdp khach hang tdi thdy déu khong duoc to
chirc t6t. Nhan vién ban hang hodc la di hop ma khong c¢6 mot ké
hoach chic chin, hoic ho khong chia sé ké hoach (lich trinh) cua
ho voi khach hang. Khong tinh huéng nao la ly tuwong ca, nhung
ngudi ta lai van thuong mic mot trong hai 16i nay. Néu khong
c6 mdt ké hoach hay lich trinh sép xép hop ly, quyén kiém soat
thuong roi vao tay khach hang. Nguoi mua cudi cung lai dinh
hudng cho cudc ndéi chuyén va day khong con la cudc hop ban
hang du n6 ¢6 dugc khoi xudng bdi nguoi ban di chang niva. Mot
két cuc khac khi khong ¢ mét ké' hoach chu dao la nhan vién ban
sé lam vao tinh canh n6i qua nhiéu. Hay tuong tuong diéu d6. Mot
nhéan vién ban hang 1am chuyén.

Cudc hop ban hang thuong khong hiéu qua vi ngudi ban hang
thuong quén mat muc dich cta cudc hop; dé la ching ta & d6 dé
tim ra ndi dau, nhitng vdn dé tiém tang ma ching ta c6 thé giai
quyét, va nhirng co hdi ma chiing ta c6 thé gitp giai quyét. Nhiéu
nguoi ban hang van thuong nham lan gitta “trinh bay” va “ban
hang”. Ho néi phan 16n thoi gian va khéng hoi du cac cau hoi
hay. Tham chi khi ho nd luc thim do, nhan vién ban hang thuong
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khong ling nghe cac cau tra 10i. Hét 1an nay dén 1an khaéc, toi thay
nhitng nguoi mua cd gang hudng dan va goi y cho ngudi ban. Ma
nguoi ban hang qua ban ron trinh bay nén khéng nhan ra, chay
thang qua cac goi y nay. Toi tham chi con thay nhitng ngudi mua
c8 gang dirng va dinh hudng lai cho nguoi ban hang dén nhitng
chu dé c6 lién quan hon, nhung chi lam nguoi ban bi gian doan
doi chut hodc la sé ndi at luén nhitng tiém nang nay. Thuc su la
nhu thé’

Chuong 10 va chuong 11 sé cung cap mét cai nhin toan dién vé
cach sip xép nhitng cudc gap ban hang thing loi.

Ho thich chdm séc cac khach hang san cé

Day co 1é la ly do nhay cam nhat trong s6 16 ly do khién nguoi ban
hang that bai trong viéc tao thuong vu mai. Tdi thuong phai hét
dén murc to nhat khi chia sé nhitng y nghi nay, va tdi cling thuong
phai nhan nhitng buwdc lui tir nhitng nguoi quan ly khach hang
thuong xuyén gap nhiéu khoé khan nhung lai thdy phan cam véi
nhitng ly ludn cua toi.

Nhin qua thi quan diém cua t6i kha cyc doan. Sao toi lai dam
lon tiéng rang nhan vién ban hang that bai boi ho ddu tu qua nhiéu
thoi gian va cdng strc cham soc khach hang cia minh? Cho phép
tdi duoc chi cho cac quy doc gia quay lai nhin twra dé cudn sach va
tua dé cua chuong nay? Toi khong ndi rang ching ta khéng can
phuc vu khach hang. Nhung tdi mudn nhan manh rang phan lén
nhdn vién ban hang thich phuc vu qua mttc nhitng khach hang
san ¢6 thay vi tim kiém nhing tiém ning mdi. Tim kiém nhitng
khach hang méi 1a cai ma ta cin hd trg nhiéu nhat chit khéng phai
la quan ly nhitng mdi quan hé sén ¢é.

Hay nghe t6i ndi, chung ta déu hi€u diéu nay. Ban dé néi chuyén
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vOi nguwoi minh da biét tir tredc hon. Cang khong can phai suy
nghi chu déng nhiéu dé dap lai mdt yéu cau tir khach hang quan
trong. Nhitng email dén va bao cho ching ta biét co viéc g1 dé
khan cap can lam. Diéu nay lam ta cam thay tot dep va hiéu qua.
Nhitng viéc nay cung sinh lgi va giup tra cac chi phi, ddc biét khi
nhing ché d6 lvong thuong cing chi tra hoa hong ngang nhau
cho khach hang ma ta van ¢6 tir hang ndm trudc voi khach hang
ma ta chi mdi mang vé hdm qua. Téi hiéu diéu nay. Moi nguoi déu
hiéu diéu nay.

Vén dé la nhitng nhan vién ban hang buc minh véi chuyén nay
nhat lai chinh 1a nguoi that bai tham hai khi néi dén viéc dat chi
tiéu khach hang mai. Toi thdy nhiéu nhan vién ban hang quan hé
tot chi sdng vi su cong nhan cua khach hang. Ho cam thay vui vé
khi duoc can dén. Ho ndi nhitng thir nhu 13, “néu t6i khong lam
nhitng viéc nay, thi ai lo bay gio?” Cau tra loi khac cua Nguoi-
quan-ly-khach-hang-thuwong-xuyén-hoc-viéc la: “T6i ban nd. Toi
6 trach nhiém. Khach hang tin tudng t6i.” Tuyét voi. Khach hang
tin twong ban. Téi danh gia cao gia tri cua viéc duy tri mitc do hai
long cuia khach hang. Nhung viéc cua t6i la chi ra chi phi co hdi
cua mot ngudi ban hang danh 95% thoi gian ngdi vo vé nhitng
khach hang sdn cd, diéu nay nghe gidng nhu 1a vai trd cua doi

chdm séc khach hang hon la nhiém vu ctta ddi ban hang.

Ho ban rén dé trd thanh céng dan tot

Ly do nay lam t6i gdp van dé vdi nhirtng nguoi ban bén quan ly
nhan sy va canh sat van hoa doanh nghiép. Twong tir nhu ly do
trrdc, nhin bé ngoai thi 1am mot cong dan tot duwong nhu la diéu
v0 hai. Tham gia hdi dong td chirc tiéc Halloween hay dai dién cho

ddi ban trong cac nhiém vu dam bao an toan chung thi c6 gi xau
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nao? Trén quan diém cua t6i, thi rat nhiéu thit tai hai. Co vai nguoi
trong linh vuec ban hang con thich tit nguyén di co nha xi hon la
ngoi voi mot ngroi la va hoi mot vai cau hoi vé cong viéc cua ho
ciing nhu d6i dién voi kha néang bi tir choi.

Co rat nhiéu diéu dé noéi vé “long tot” hién nay. Nguoi ta bi
danh gia bai viéc ho doi xtir vdi moi nguoi tot dep nhu thé nao va
ho ¢é thé dong gop gi cho ca ddi. Nhitng diéu nay nghe déu tét ca.
Nhung toi c6 thé ty tin ma viét rang hiém khi nao nhitng nguoi
duoc bau la “dé chiu nhat, vi tha nhat cua d6i” lai la nguoi 16i
kéo duoc nhiéu thuong vu méi nhat. Hoan toan nguoc lai, nhirng
nguoi tot nhat nay thuong xuyén biéu hién kém hon. Nhing
nguoi gap kho khan khi néi khong hay khi giab viéc cho nguoi
khéc thuong day nhitng nd luc phat trién ban hang xuéng day cua
danh sach nhitng viéc can lam cua ho.

Nhitng nguoi ban hang thich thuc hién nhitng yéu cau cua
khach hang trong suét qua trinh san xuat, hay la nguoi ma tat ca
moi nguoi déu goi dén yéu cau giup dé khi iPhone cta ho ngitng
dong bd hda vai email cua cong ty, dam bao sé khong ding dau
danh sach nhitng nguoi mang lai nhiéu thuong vu mdi nhit. Bao
dam chéc chin. Nhitng nhén vién ban hang hang dau thuong ich
ky mot cach hiéu qua véi thoi gian ciia ho. Ho khong gap van dé gi
khi thang thirng ngdt mot cudc néi chuyén phi thoi gian véi dong
nghiép. Khi nhitng tay san khach hang thdy may photocopy bi ket
gidy, anh ta sé khong md hop may va bat ddu doc ma tran nhirng
hudng dan. Anh ta sé& d4 cira may photo va hét goi nguoi khac lam
nhitng thit v& van nay hét ket boi anh ta ¢6 mét dé nghi ban hang
16n phai hoan thanh hdm nay.

Lam mot nguoi cong dan toét va hoa dong c6 thé lam cho ban
thdy duoc yéu quy, nhung khong c6 nhiéu kha nang diéu nay sé
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giup ban gianh thém nhiéu khach hang méi. Ching ta sé xem xét
viéc dam bao vé thoi gian danh cho viéc ban hang la wu tién hang
dau cua ban trong Chuong 14.

Ho khong lam chu qua trinh ban hang cua minh

Nhirng nhan vién ban hang khong c6 mét birc tranh twong tuong
ro rang vé “con duong dén khach hang” hay khong thé'lam ro qua
trinh ban hang cua ho thuong phai vat 16n dé 1dy mot hop dong
moi. Khi ching ta khong lam chu dugc qua trinh ban hang, nhiéu
kha nang chung ta cudi cung sé phai tuan theo nhitng trinh tu
tién hanh ctia nguoi mua. Va khéng ngac nhién gi, cc cach lam
cua nguoi mua thuong sé dat chung ta vao nhirng tinh huéng bap
bénh khong co loi.

Toi thay tinh trang nay dién ra theo nhiéu cach khac nhau khi
nhan vién ban hang lam moi thit khach hang tiém nang cua ho
yéu cau. Day duong nhu la diéu diing dan vi khach hang yéu ciu
ban lam nhitng diéu nay, nhung khong phai vi thé'ma diéu nay la
ding dan.

Thi thoang khach hang tiém nang sé moi ban dén thuyét trinh.
Thuyét trinh la mot trong nhitng tir hay lam cho toi son da ga. Toi
sé giai thich diéu nay ky hon va ké cho cac ban kinh nghiém dau
don nhat trong sur nghiép ban hang cua toi tai Chuong 13.

Khi t6i nghe thdy mdt nhan vién ban hang néi vé médt “budi
thuyét trinh,” t6i da hoc dwgc cach hoi mét loat cac cdu hoi: Ching
ta da nghién cttu nhitng gi? Chung ta sé thuyét trinh cho ai, va
ching ta biét gi vé ho? Tai sao ching ta lai duogc yéu cau thuyét
trinh? Dang that vong thay, ciu tra 10i toi thuong nhan duoc la
khach hang tiém nang yéu cau doi ban hang thuyét trinh tong
quan vé cac kha nang va ching ta da dong y lam diéu nay. Cho
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dén thoi diém nay ching ta van chua lam nhiém vu gi lién quan
dén ban hang ca va khong thé tra 10i nhitng cau hoi toi da dit ra.
Nhung vi mot ly do nao d6, nhitng nhan vién ban hang van rat
hdng hai tham gia thuyét trinh va phoi bay moi chuyén ma khong
biét bat ky diéu ludt nao. Day la mot vi du vé viéc chung ta sé roi
vao cac trinh tu tién hanh cua nguoi ban nhu thé'nao.

Mot vi du khéc la nguoi ban yéu cau chao gia tir rat sém trong
qua trinh ban hang, d6i khi chi sau cudc hop dau tién. Nhan vién
ban hang, ngudi thuong bi danh gia bang s6 luong va gia tri cua
cac dé nghi, da san sang hop tac. Téi mudn dua ra y kiénh dé thao
ludn rdng chao gia qua sém trong quy trinh ban hang (hay con
goi la HOi chirng chao gia trudce thoi han) thuong cho ra nhitng dé
nghi kém ly twong va dat nguoi ban hang vao thé bat loi. Mot vai
nguy hiém tiém tang cua viéc ra d€ nghi qua som bao gom: viéc
khong xac dinh dugc nhitng tiéu chuan dé nguoi ban ra quyét
dinh, va van dé co ban thuc su thic day yéu cdu phai dit hang.

Du la thuyét trinh tredc khi nghién cttu khach hang va tao dung
moi quan hé hay chao gia trudce khi hiéu rd birc tranh toan canh,
két qua la nhu nhau: Khéng lam du va tudn theo quy trinh ban
chdc chén sé han ché tinh hiéu qua ctia nhitng nd lirc ban hang va

di nhién la lam giam ty 1¢é thanh cdng cua ching ta.

Ho khong st dung va
bao vé lich lam viéc cia minh

Dung ngac nhién la vdi tat ca nhitng tng dung, cong nghé, cong
cu va trd choi ma ching ta cé ngay nay, quan ly thoi gian van con
la mot chu d€ néng dén vay. Chang phai la da gan 30 nam ké tir
ngay Franklin Planner la tam diém cua moi gidn d? Bon tram d6
dé mang mot ban ké hoach nang gan 20 can!
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Van cau chuyén do, chi khac vé thoi gian. Nhiac dén ban hang
va tim kiém khach hang tiém nang, lich lam viéc la mot van dé
quan trong. Noi mot cach don gian, hau hét moi nguoi trong linh
vuc ban hang déu dé dang bi phan tan tw twong khéi bat ky thi
gi lién quan dén viéc theo dudi khach hang mai. Hiém nguoi ban
hang nao lai da viét ra dvoc mot ban ké'hoach kinh doanh va con
hiém hon khi mudn tim nguoi ¢6 ké'hoach lam viéc tuan theo ban
ké hoach nay.

Nguoi ban hang tai nang c6 thé thanh céng trong viéc tim dwgc
khach hang méi thuwong khong lam nhuw vay bai ho khong mudn
tir bo thoi gian cha dong tim kiém khach hang. Toi sé noi diéu
nay mot lan nira: Khong ai sinh ra da o trong ché' dd tim kiém ca.
Khong mot ai ca. Toi chura bao gio thdy mot nguoi ban hang nao
tim ra dwoc mudi [am phut ranh rdi va néi rang, “Nay, that tuyét
1a t6i c6 thoi gian ranh day. Dé t6i 1dy danh sach khach hang muc
tiéu va goi vai cu dién thoai xem t6i c6 thé lién lac dwoc véi khach
hang mdi va sip xép mot vai cudc hen khong nhé.” Chura bao gio
diéu nay xay ra.

Chi ¢6 nhitng nguoi ban hang thuong xuyén danh thoi gian
trong lich cia minh dé€ tim kiém khach hang mdi co thé thanh
cong trong viéc 1dy thém don hang mai. Chuong 14 sé xem xét ky

cang vé viéc tao va thuc hién ké'hoach tan cong.

Ho ngtrng viéc hoc hoi va phat trién

Mot trong cac thdy gido cua tdi da noi rang néu anh khong tién Ién,
nghia l1a anh dang chét dan di. C6 ve nhw mdt phan 1on luic leong
ban hang ngay nay dang hap hdi. Vi ban dang doc quyén sach nay,
nhitng gi tdi sap chia sé & day khong ap dung cho ban, nhung toi

kinh ngac boi ¢6 qua it nhiing nguwoi ban hang xem ho nhu dan
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chuyén nghiép va con it hon nita nhirng nguoi dau tu vao su phat
trién cua chinh ban than ho. Phan I6n nhan vién ban hang khong
doc bat ki thit gi vé ban hang. Khong sach vo, khong nhat ky, hay
tap chi. Toi thuong nghe thay nhitng nhan xét nhu “Hodc la ban
c6 thé ban hang, hodc la khong thé.” Hay “Toi da lam viéc nay tir
ngay vai khach hang cua t6i con chua sinh con dy. Khong c6 gi toi
khong biét vé ban hang ca.” Wow! Ngao man, thiéu hiéu biét va it
thanh tiu 1a mét tap hop nguy hiém va xau xi.

Mbi tuan toi hoc thém mot diéu méi. Toi theo doéi hang ta c&
van ban hang trén Twitter va bo ra khoang thoi gian vai chuc phut
mdi tudn dé doc thong tin trén blog cua ho - nhitng thir nay déu
mién phi va c6 thé truy cdp 24/7 chi v6i mot cu click chudt hay
mot 1lan cham nhe trén man hinh Ipad. T6i nghi khong hé qua khi
néi rang hau hét moi ngudi trong nganh ban hang cé thé sé thay
mot su thay d6i toan dién néu ho dau tr mot hay hai gio dong ho
mdi tudn doc sach kinh doanh va cac bai bao chuyén nghiép giup
ho phat trién nghé nghiép. Chung ta sé khong toi bac si nao ma
khong doc tap chi y khoa dé bat kip nhitng nghién ctru méi nhat
hay khong lén may bay nao ma phi cong chua dugc qua dao tao
bdi dudng. Vay thi diéu gi lam ching ta nghi rang minh c6 thé tro
thanh nhitng nhédn vién ban hang chuyén nghiép, hiéu qua néu
ching ta ngirng hoc hoi?

Nhitng khach hang tiém nang ban ron hon bao gio hét (giup
chinh ban than ban bf?mg cach nhat cuén sach tuyét voi cua Jill
Konrath Bdn hang SNAP: Gia ting téc df ban hang va gianh nhiéu
thwong vu maoi véi cdc khdch hang ngay nay) va cing ngai ngan voi
cac nd luc ban hang ctia chiing ta hon bao gio hét. Chiing ta phai
lién tuc mai sic cac kj nang va nang cao su khéo léo. Nhirng nguoi
khdng sin sang dau tir nhiu kha ning sé bat dau that bai nhanh

hon nhiéu.
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Phudng phdp tiép can khach hang thanh cong

Thanh that ma néi
ho khong thich hgp véi cong viéc nay

Day laly do nan giai nhat d€ chia sé boi dd la ly do rat ca nhan. Toi
khong thich phai noi diéu nay véi nguoi khac, nhung voi tu duy
chén thue va hang ndm troi quan sat bat budc toi néi rang: Mot vai
nguoi khong thich hgp dé thanh cong trong vi tri san dudi khach
hang.

Toi da c6 vai lan kinh nghiém. T6i dugc moi dén mat td chire
dé giup do tdng san luong ban va thdy nhirng thanh vién cua mot
doi ban hang vat va ndam nay qua nim khac. Thé' nhung, ho van o
trong doi do va duogc giao nhiém vu tim khach hang méi.

Nghe c6 vé dién ré nhung mdt vai nguoi quan hé qua tdt dé
thanh cong trong vai tro phat trién khach hang méi. Mike, anh néi
rang thanh cong trong cac méi quan hé ¢6 thé thyre s lam giam
hiéu suat ban hang? Vang, t6i dang noi thé day. Nhing tay sin
khach hang phai thuong xuyén d6i mat vai cac xung dot, nguy co,
va nhitng 10i tir ch6i. Nhitng nguoi cd quan hé tot (bao gdm nhirng
nguoi ban hang) khong thé chiu dung duoc nhirng cing thang va
xung dot thuong xuyén ton tai khi ¢6 gdng mo canh cira méi va
thuyét phuc nhitng khach hang tiém nang thay déi y kién, lam
hong mdt moi quan hé véi mot nha cung cap hién tai, va chuyén
nhiing thuong vu ctia ho sang cho ching ta. Phat trién thuong vu
mai doi hoi phai day lui duwge moi sy phan khang. Mot vai nguoi
khong thé thay thoai mai khi lam viéc nay. Ho méi nghe mot cau
tra 10i “Khong” la 1ap tirc noi “Cam on vi da danh thoi gian cho
tdi” rdi cip mdy va bo di. Téi xin 18i, nhung néu mot nhan vién
ban hang vai tw tedng d¢6 nam trong ddi cham séc khach hang, thi
nguoi lanh dao that 1a ngdc nghéch khi nghi rang mot ca nhan nhuw

thé c6 thé mang lai dugc mot thueong vu mai.
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Mot kiéu nguai khac c6 thé sé phai vat 1on rat kho khan dé ton
tai trong linh vire san khach hang la kiéu nguoi ¢é dau 6c phan
tich cao va hét long vi khach hang. Nguoi ¢ dau 6c phan tich
thich so hitu tat ca moi dir liéu va thong s6 trude khi hanh dong.
Nhiéu ngudi trong s6 ho luén mudn chuidn muc, va ndi so hai 16n
nhat cua ho la bi sai diéu gi hay lam bé mat ban than. Vay thi, toi
co tin t6t nay danh cho ban. Lam viéc véi nhitng thuvong vu moi
6 thé rat 1on xon. Phan nhiéu nhitng ai da lam viéc nay du lau
déu c6 nhitng cdu chuyén dang xau hd vé nhirng that bai, 16i 1am
va rui ro — tat ca nhirng diéu lam nguoi ¢6 6c phan tich thay vo
cling kho chiu. Ban hang la hanh dong, va ngdi mot chd phan tich
khong phai la mét pham chat mang lai thwong vu maéi thanh cong.

Bat ky khi nao t6i chia sé y kién nay voi d6i ban hang, thuong
sé cO nguoi tiép can toi sau do va cam on tdi vé sw that bai tran
trui nay. Ho bi by vao mot vai trd ma ho khong biét la khong hé
phu hgp véi ho, nhung e ngai khong dam thira nhan diéu nay.
Hay nghe t6i noi, khong ai mudn séng khon kho trong mot nghé
nghiép khong hé lién quan dén dinh hudng tai nang ty nhién cua
ban than ca.

Du la chuong nay co giong diéu tiéu cwc va nhiéu tin xau, toi
hy vong ching ta déu xem xét ban than, thai d6 va cach cu xur cua
minh. T6i khuyén khich cac ban danh thoi gian mét vai phuat dé
ludt qua toan bo danh sach ¢ phan két luan cua chuong nay. Hay
nhin vao guong va hoi y kién cua mét vai nguoi ban hay dong
nghiép nita. D6i khi, chiing ta gdp kho khan dé danh gia dung ban
thin minh, nhung cé nguoi hiéu chung ta va quan tdm dén thanh
cong cua ching ta ¢d thé dua ra nhitng goc nhin ro rang hon.

Diéu gi trong 16 ly do khién nhan vién ban hang that bai trong
phat trién thuong vu médi dang can tro thanh cong cua ban?
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10.

11.

Phuidng phap tiép can khdch hang thanh céng

Ban khong can phai tim kiém khach hang, ban khong biét

cach dé lam hay chura nhin thay ai lam mau chuan cho minh.

Ban mat qua nhiéu thoi gian cho doi - cho doi cong ty hay
cho doi nhirng tai liéu mdi, cho chi dao r6 rang hon hay cho

su nhan thitc cua khach hang.

Ban cho phép minh tro thanh tu nhan cua hy vong vao mot
vai hop déng quy gia va ngirng qua trinh lam viéc dé tao ra

co hoi moi.
Ban khong thé ké mot cau chuyén ban hang hiéu qua.

Ban cam thay khung khiép trong viéc lua chon va tap trung

vao cac khach hang muc tiéu.

Ban dén muodn tiéc va phai choi trong tro choi ma nguoi

khac da khoi xuong trudc.
Ban trg nén tiéu cuc va bi quan.

Ban hodc la dang gia vo goi dién thoai hay c6 thé noi chuyén

dién thoai t6t hon nhiéu vé nhitng gi ban dang lam:

Ban khong tro nén dang dé nguoi khac yéu thich va khong
chiu diéu chinh cho phu hop véi phong cach cua nguoi

mua.
Ban khong thuc hién mét cudc hop ban hang hiéu qua.

Ban cham séc va gidm sat nhitng khich hang sdn ¢ cua

minh.
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12.

13.

14.

15.

16.

Mike Weinberg

Ban qua ban rén dé thanh nguoi cong dan tdt va giup do

moi nguoi khac

Ban khéng lam chu dugc quy trinh ban hang va roi vao

trinh tw tién hanh cua nhirng nguoi mua.

Ban khong sir dung lich trinh lam viéc cua minh that tot va

khong bao vé thoi gian caa minh.
Ban ngirng viéc hoc hai va phat trién ban than.

Ban khong thich hop vdi viéc tim kiém va sdn lung thuong

vu moi.
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CHUONG 3

Trach nhiém cua cong ty trong

viéc ban hang thanh cong

Trong chuong 2 ching ta di dé ca nhan nguoi ban hang vao
ghé& nong. Bay gio da dén luc dé chiéu anh den san khau vao cong
ty va nhitng trach nhiém caa né trong thanh cong cta viéc ban
hang. Hay cong bang. Moi thit khéng phai déu nam trén vai cia
nhan vién ban hang. Cé hang day dai nhitng nhan td ngoai tam
kiém soat ciia nhan vién va to chirc ban hang. Nhitng nhan t6 nay
6 thé la vat can duong dé trién khai mét ké hoach tan cong ban
hang thanh céng. Va nhitng nhan t6 nay dang dwoc chi ra ngay ¢
day.

Toi thuong chi duoc dua dén mot cong ty khi mudn gia tang
nhanh chdéng hiéu qua cta td chirc ban hang hoac khi d6i ban hang
khong hoat dong theo nhu cach ho dang ra phai thé, trong Iinh vuc

mang lai thwong vu mai. Boi trong tham tam to6i da la mot nguoi
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ban hang, t6i thuong thién vi cho nhan vién ban hang. Toi tu hao
thira nhan diéu nay. Mau chay trong toi la mau ban hang. Bau tién
va quan trong nhat, toi nhin nhan nhiéu trieong hop trudc tién la
qua lang kinh cua nguoi di san khach hang va sau d¢ la qua con
mat ctia mdt giam ddc ban hang hay cd van ban hang.

Nhirng thién vi nay c6 hiéu qua khi t6i xay dirng cac moi quan
hé va bat diu hudn luyén nhan vién ban hang. Ho tin tuong toi
boi toi la mét trong s6 ho. Hay la boi ve ngoai cua vi tri nghé
nghiép cua tdi, cac giam doc cap cao va CEO ciing lang nghe toi
that long (hau hét cac trurong hop la thé). Qua mot thoi gian kha
lau, t6i hoc duoc la nhirng thir thuong bi coi la ly do ly trau, than
tho khi nhan vién néu ra thi thuong lai duoc coi la nhitng khuyén
cao, kién nghi sang sudt néu duoc nguoi ngoai trinh bay. Nhirng y
nghi giong nhau dén tir nhiéu nguoi khac nhau o nhiéu vi tri khac
nhau. Dung la but chiia nha khong thiéng. Biéu nay ding hon bao
gio hét.

Tai sao huan luyén ban hang
lai thanh tu van ban hang

Muc tiéu co ban ctia hop dong dau tién cua toi voi mot cdng ty
thuong la huan luyén ddi ban hang, hay it nhat 1a mot s6 thanh
vién cuia doi nay, bao gom lanh dao va quan ly ban hang. Khéng
gi hdp dan toi hon viéc giup nhan vién va quan ly ban hang thanh
cong trong viéc lay thém hop déng mdi. Toi da chi ra 16 ly do
khong ngot ngao khién cho nhan vién ban hang that bai va sé huan
luyén cac ban trong sudt cac chu dé cua cudn sach nay. Do la niém

dam mé cua t0i va nhitng gi toi thich lam.
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Phudng phap tiép can khdch hang thanh cong

Nhung trong nhiéu trueong hop, mét sy chuyén déi thu vi xuéat
hién khi méi quan hé huan luyén cua téi vdi doi ban hang tién
trién. Khi téi tiép tuc hoi cac cau hoi, danh thoi gian vdi tirng thanh
vién cua doi va trong cac budi hop nhém, di lang thang trén cac
hanh lang, va tham chi tham gia cac cudc hop ban hang, mét bire
tranh xuat hién khac véi nhitng gi toi dugc nghe tir quan ly cap
cao, nguoi ky hop dong vadi toi. Téi khong am chi la ho dang lira
tdi, nhung tdi nhan ra sau hang ta cudc hop rang thurong 6 nhiéu
hon mét phia cua cau chuyén vi sao két qua ban hang khong dat
duwgc nhu né dang phai thé. Khong lién quan dén chinh tri doanh
nghiép va khong s¢ mat viéc (a, day la tw do cua nguoi ngoai
khong phai nhén vién!), t6i tim hiéu sau thém va tiép tuc mo cac
trang bia, thuong & dang sau d6 dn gidu mot vai van dé nghiém
trong chong lai viéc ban hang. D¢ la khi nhitng gi ban dau la cong
tac huan luyén ban hang chuyén thanh hop dong tw van toan dién.
Cac giam doc va CEO thuc sy mudn stta chira nhirng van dé vé
ban hang, dén chao nhitng hudng din va cam on nguoi ngoai
trung thuc co thé gio tdm guong du gan dé ho nhin thay tai sao
doi cua ho khong dat dugc két qua mong mudn. Hay cung xem
xét mot vai nhitng van dé phd bién can tro thanh ¢ong cua cac td

chirc ban hang.

Ban hang theo chién lugc: Ngai CEO, lam on hay
lam viéc cua ngai dé tdi cé thé lam viéc cua toi!
Mot trong nhitng van dé khong thé tranh cai dé mot to chirc ban
hang thanh cong trong viéc tim duwoc khach hang méi la sy minh
bach. T6i chuwa thdy mot ca nhan hay doi ban hang nao ¢6 thé mang

lai thanh cong trén thi trrong ma khon~ c6 mot birc tranh ro rang
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nhat vé nhiém vu ctia ho. Cong viéc cuia d6i ban hang la phai nhan
chién lwgc ré rang va thyc hién né mot cach hoan hao trén thj
trrong. Nhan vién ban hang khong nén vira lam vira phai tao ra
chién luoc nay. O noi toi dén, day la nhiém vu cua CEO, 1a phai
dinh ra va lam ré chién lwgc cua cong ty. Can thiét phai bao cho
doi ban hang nhitng thong tin vé:
» Ly do ton tai cua ching ta
» Dinh hudng ma cong ty dang tién dén va tai sao day lai la
con duong diing din
» Chung ta ban cai gi va tai sao chung ta lai ban san pham nay
» Chung ta theo dudi thi trrong nao va vi tri cua ching ta ¢
dau trén nhitng thi truong do
» Tinh hinh chung vé canh tranh va chung ta xép & dau so véi
cac chao moi canh tranh va tai sao chung ta lai t6t hon hay
khac biét
» Tai sao gia cua chung ta la phu hop cho nhitng gia tri ma
ching ta tao nén trén thi trrong chung ta dang theo dudi va

so v0i cac d6i thu ma chung ta dang d6i mat

Nhan vién ban hang hay t& chirc ban hang déu phai duwoc biét
that r6 nhirng cau tra 16i cho titng gach dau dong & trén. Dang
buén thay, c6 nhiéu khi tdi lai khong thdy c6 nhitng cau tra 1oi
nay. Ly do co ban ma t6i roi khoi vi tri triedce cua toi — nguoi ding
dau bo phan ban hang, la bai cong ty d6 khong thé tra 10i nhitng
cau hoi ndy va nhitng c8 gang sé thanh vo ich khi huwéng dan doi
ban hang qua vung dat hoang vu nhu thé. Khi diéu nay xay ra, 100
phan tram nhitng that bai ban hang la tai nguoi CEO, chit khdng
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phai la quan ly ban hang, va duwong nhién khong phai nhan vién
kinh doanh. Nhiém vu ctia nguoi ban hang khong phai la xac dinh
chién luogc. Viéc cua ching ta 1a thuc hién chién lugc ro rang da
duoc CEO dinh ra. Ngai CEO, hay lam viéc cua ngai dé chung toi

c6 thé lam viéc ctia minh.

Coi thudng ngudi ban hang:

Vit rac I1én ban quan ly ban hang

Mot vai to chire dinh hudng theo viéc ban hang, mot vai to chire
khac thi khéong. Trong mét vai cong viéc dau tién cua tdi, nguoi
ban hang chi dao ca thé gidi. Nhitng gi nhan vién ban hang can,
ho sé c6 duoc ngay. T6i va nguoi anh em cua minh da kéo cong
ty nhua nho bé do tir trén xudng dudi. Chung t6i 1a dong pham.
T6i di ra thi treong va bao anh nhitng gi can thiét dé 1dy duoc
mot hgp dong. Anh hé trg tdi & vin phong va dam bao chic chin
réng nhing khach hang va t6i sé dwoc phuc vu tét. La giam déc
ban hang, t6i khong bao gio cam thdy cong ty khong ung ho toan
lc cho nhitng ¢8 géng ban hang cua minh. Sau d6, ¢ cong ty tiép
thi san phdm truc tiép, tdi bat ddu hiéu ddy du mot cong ty dinh
hudng theo san lwong ban hang la nhu thé nao. Nhan vién ban
hang gan nhu la hoang gia vdy. Ho ¢6 phong lam viéc t6t hon,
duoc kinh trong hon, c6 lwong cao hon, va gan hon véi 16 tai cua
CEO. Bat ki khi nao ¢6 tranh chdp giita nhan vién ban hang va
nhan vién hanh chinh, hay vdi tai chinh, nhan vién ban hang luén
an toan hang dau. Day la méi trvong ly tedng cho ban hang va tao
nén mot vin hoa ban hang thing loi cling nhu nhitng ting trudng

tuyét voi vé doanh s6.
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Toi kha that vong khi biét rang nhitng kinh nghiém cua t6i kha
ddc biét. Hau hét cac cong ty cd cai nhin vé ban hang rit thap,
khong giong nhw nhitng cong ty ma toi lam vua lam chuaa. Tai
nhiéu t6 chitc, ban hoa am nhitng loi phan nan vé d6i ban hang
c6 thé lam cho ban phat dién. C6 nhan xét nao sau day nghe quen
thudc véi ban khong?

“Nhan vién ban hang dung qué nhiéu san phdm mau.” “Ddi
ban hang khong dung nhirng nguyén liéu ma chiang ta cung cap
cho ho.” “D6i ban hang dang phé duyét qua nhiéu khach tra lai
hang.” “Nguoi cua anh khong tham gia cudc hop ca cong ty vao
thit ba hang tuan.” “Lam sao ma anh ta lai 161 khach hang triéu do6
d6 dén bira t6i dat tién nhu thé?” “Nhitng nhan vién ban hang da
lam xong gidy to va cong viéc hanh chinh vao cudi tuan chwa?”
Anh da thdy don chao hang ching ta giri chwa? Qua khung khiép.”
“Nha may thurc su sé lam hong don ddt hang 1én nay mat; 16i mét
vai nhan vién ban hang dén d€ giup do va dong goi lai nhitng cai
hop nay di; ma ho cling dang ching lam gi con gi.” “Tai sao anh
ta lai bay dén Nashville khi lai xe chi mat c6 nam tiéng?” “Bao véi
nhén vién ban hang 1a ho ¢4 thé chd hang mau cua ho riéng day”
“Co ta boa dén 18% trong khi chinh sach cua chung ta néi ro la chi
duoc boa 15% thoi.” “Khach hang d6 dang phan nan vé nhan vién
ban hang khong goi lai cho dng ta trong vong ba muoi tam gidy.”
Va van van...

bu réi! Du cho bat ki ly do gi, trong qua nhiéu céng ty nguoi
ban hang bi d6i xir nhu la ké thu va la van dé. Diéu nay la sai;
khong co loi gi ¢4, va duong nhién la khong lam tidng san luong
kinh doanh.
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Quan ly ban hang cling thuong khong duwoc d6i xir kinh trong
nhu anh ta dang dwoc. M6t vai nam trudc, toi la giam doc ban
hang cho mot nha phan phéi 90 triéu d6 la trong hoan canh kinh
té'khd khidn. Sau mdt ndm huwdng dan t6 chirc ban hang bén muoi
nguoi nay, chung toi lai tai co cdu dé cat giam chi phi do su sut
giam nghiém trong vé nhu cau san pham cia minh. La mt phan
trong giai phap cét giam chi phi, t6i ddng y d€ tén minh lam quan
ly ban hang trong mét cong ty con. Vay nén, cung vdi cong viéc
cua ca doéi, toi cling truc tiép quan ly sau nguoi ban hang tuyén
trén va chuyén van phong cua minh ra dia diém cua ho.

Chu tich cOng ty con nay la mét ga thich kiém soat dén tirng
chi tiét. Anh ta la mot nguoi tir t& ca nhan toi thich anh ta. Nhung
anh ta lai rat coi thuong nhiém vu ban hang, va két qua la cong
ty coi ban cua quan ly ban hang la “sot rac” cd thé giai quyét moi
van dé. Trong ngay lam viéc tht hai, t6i nhan duoc mét ci dién
thoai dén may cam tay ctia minh tir mét khach hang gian dix. Cé
mot vai van dé vé chat luong midt san pham va khach hang nay bat
ddu lam t6i dién dau voi du loai cau hoi ky thuat. Trong khi nguoi
nay tiép tuc ndi va ndi, toi ty hoi lam sao ma anh ta lai cé duoc s6
dién thoai cam tay cia minh. Cong ty c6 mot doi dich vu khach
hang dat tiéu chudn, mét quay cung cap nhitng chuyén gia vé san
pham, mot chuyén gia ki thuat vé 1dp dit san pham, va sau nhan
vién ban hang chuyén nghiép hon tdi trong viéc giai quyét van dé
nay véi khach hang. Khong ¢6 ly do gi ma van dé nay cudi cung
lai & trén ban t6i, va duwong nhién la khong dan dén mot cude goi
dén may cam tay cua toi.

Trién khai cac ky nang diéu tra khong chuyén cua minh, t6i

phat hién ra nhan vién dich vu khach hang cung cap s6 cua toi.
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T6i hoi 6 ta hai cau hoi: C6 c6 thé noéi cho t6i diéu gi khién ¢d nghi
rang toi c6 thé tra 10i hop ly nhitng cau hoéi ky thuat cua khach
hang nay trong ngay lam viéc thir hai cua t6i 0 day? Va tai sao ¢6
lai cung cap so dién thoai cua t6i cho khach hang 16n thir 248 cua
cong ty? Khong chdp mat, ¢6 ta tra 1oi toi rang tat ca van dé déu
duoc dua dén cho quan ly ban hang. Khong con nhu vay nira, ban
thdn mén, khong phai thé'dau. Tat ca cac van d€ van thirong dugc
dua cho quan ly ban hang, d6 1a ly do vi sao d6i ban hang cua ban
that bai tham hai.

Ganh nang dich vu va to hop thg sian - nong dan
trong vai tro ban hang

Téi khong hy vong duoc giai thuong khoa hoc tén ltra cho viéc nay
nhung t6i tin ring day 1a van dé 16n nhat can tro thanh cong cua
viéc phat trién thuong vu méi. Khi toi bt ddu xem xét ky cang
mot khach hang dé giup danh gia tai sao nhitng nhan vién ban
hang ctuia cong ty lai khong kiém duoc cac thuwong vu mdi theo
ding nhu hiéu suat mong doi, trong hau hét cac truong hop, tdi cd
thé thdy duoc nhitng quan sat sang sudt sau: D6i ban hang danh
rat it thoi gian d€ chu dong lam viéc vdi cac khach hang muc tiéu
cho thwong vu mai. Két luin lam rung dong trai dat: it nd lic = it
thanh qua.

Ba trong s6 nhirng khach hang hién nay cua tdi tirc gian vi nguoi
cua ho khéng mang lai dwgc hop dong méi. Tuy nhién, trong ca
ba truong hop, ho déu ddt mét ganh nang dich vu khach hang rat
16n Ién vai ngudi ban. Mdi doanh nghiép déu hoan toan khéc biét,
nhung ca ba déu doi hoi nguoi cua ho dau tu kha nhiéu thoi gian
dé€ lam dich va khach hang - bao gia, nhan dat hang, chira chay,
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giai quyét cac van dé€ dich vu khach hang, tréng nom cac du an
trong san xuat, van van. Mot 1an nira, t6i hoan toan ting ho viéc
lam cho cac khach hang hién tai hai long va gitt chan cac khach
hang. Nhung lanh dao cao cap thi khong thé c¢6 ca hai thir. Bung
thué t6i dé huan luyén déi ban hang ting cuong kha nang nhuan
nhuyén trong phat trién thuvong vu mai va réi khong cho ho thoi
gian dé lam viéc do.

TS hop vai tro ban hang két hop gitta tho sian va néng dan la
hinh mau ctua nhitng doanh nghiép vira va nho. Toi hiéu rang
khong co giai phap dé dang. Néu co thi ai ciing da lam thé ca roi.
Nhung t6i mudn that r6 rang ¢ day: Day la van dé duy nhat lam
giam két qua phat trién thwong vu mdi, hon bat ki van dé nao khac
ngay nay.

Téi sé dung di san va di cau lam nhitng phép an du dé minh
hoa cho ludn di€ém cua minh. Pau tién, hay ndi vé di san. Cé rat it
nhitng tay tho sin thanh cong. Hau hét cac to chirc sé dong y rang
chi khoang 10 dén 15 phan tram d6i ban hang ctia ho c6 thé duoc
x€p vao loai nhitng tay tho san hang A, c6 thé thuwong xuyén dua
vao dé dem vé nhirng hop dong madi hét ndm nay qua nam khac.
Tuy nhién, hau hét cac cong ty déu déng y rang nhirng nong dan
ban hang citng, hay con goi la quan ly khach hang thuong xuyén,
dang c6 nhiéu hon rat nhiéu. Van dé ho gap phai rat hop ly. Ho
thiéu nhitng hop dong mai boi ho thiéu nhitng tay san hop dong
hiéu qua. biéu nay dung khong? Vay thi ddy la cau hoi cua t6i: Néu
chung ta co it tay san khach hang tét dén vay, chung ta sé khong
dat chi tiéu c6 thém thuong vu mdi, thi tai sao ching ta lai giao
cho s8 it nhitng tay tho san nay qua nhiéu nhitng céng viéc cham

soc khach hang thuong xuyén nhu vdy? Pdc biét la khi ching ta
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déu déng y rang cé qua nhiéu quan ly khach hang thuong xuyén.

Bdy gio hay ndi dén cau ca. Hay tuong tuong ban ¢ trong mot
doanh nghiép ban hai san. Chung ta cau nhitrng con ca khong 16
nhu ca kiém va ban ca da duoc ché'bién day du cho khach hang.
Gia thiét 1a chi c6 mot ngudi trong chin nhan vién gioi viéc bat ca.
Tam nguoi con lai ngoi choi va thinh thoang gap may, nhu vay
thire té€ thi chi c6 mét ngdi sao sang ludn mang vé nhirng con ca
to. Nhung vi mét ly do nao do, md hinh kinh doanh cuia chung ta
chi dinh rang ngdi sao bat ca to phai lam rat nhiéu céng viéc sau
khi bat ca. Thuec t&, doanh nghiép quy dinh rang anh ta phai mang
ca v& vdn phong va vi anh ta bit no, anh ta phai lam sach né. Sau
khi lam sach anh ta phai chuan bi va ndu né hop véi khiu vi cua
nhitng nguoi khach trong budi t6i hdom doé. Sau khi niu ca, ngdi
sao sé tw hao phuc vu con ca to anh ta bit dwoc cho cac vi khach.
Va khi bita tdi két thic, chung ta doi hoi ngdi sao phai don ban,
rira bat, va giup lau nha bép. Tém lai, nguoi do ¢6 25 phan tram
thoi gian dé bat ca.

Thoi duoc, diéu gi sai trong cau chuyén nay? Ngu ngdc, phai
khong nao? Co gi khac véi cach hau hét cac d6i ban hang c& trung
ngay nay dang hoat dong khong? Chung ta phan nan rang chiing
ta khong cau duoc nhiéu ca nhue minh mong muén nhung nguwoi
cau ca gioi nhat chi ¢4 25 phan tram thoi gian dé bat ca. Va ching
ta bat anh ta phai lam mudi cdng viéc khac nita ma nhitng nguoi
khac c6 kha ning va sdn sang lam.

Chung ta ngu ngdc dén mirc nao? Hay tra 10i toi. Diéu gi sé xay
ra néu chiing ta giai phong ngdi sao bat ca? Diéu gi sé xay ra néu
chiing ta loai bo phan 16n nhitng ganh ning sau khi bat duoc ca

cho ngdi sao bat ca? Cé phai anh ta sau d6 sé ¢é thé danh nhiéu
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thoi gian hon dé tim nhitng chd t6t hon dé cau ca? Thay vi rira bat,
anh ta c6 thé co thoi gian dé mai gitia ky nang cau ca va tré nén
hiéu qua hon hién tai. Nguoi gisi nhat cua ching ta sé bat duoc
bao nhiéu néu chung ta ung hd nhitng nd lrrc cua anh ay va sap
xép dé anh ta st dung 75 phan tram thoi gian cau ca chir khong
phai chi 1a 25 phan tram?

Toi hidu rang hdu hét cac t6 chirc ban hang déu khong duoc sip
dat dé hoat dong nhu vay. Nhung t6i ciing hiéu rang hau hét cac
td chirc cing khong dat thanh céng trong viéc gianh cac thuong
vu mdi nhu ho mudn. Téi mét moi vi phai nghe vé cac hé thong
hiéu qua va truyén thong. Coé 1é da dén luc phai lam cong viéc khé
khan la pha bo nhitng mé hinh khéng con hoat dong va xay dung

lai voi mot goc nhin mai mé.

Ché do chiét khau ban hang
khong hgp ly va hitru dung

Nhan luc dang giai quyét nhitng chu dé nhay cam, t6i mudn tiép
tuc dé cap dén van dé day dién thi ba (voi nhiing ai khong phai
dan thanh thi, day dién th& ba tai dién cho tau dién ngam, va
cuong dd dong dién qua day du dé thip séng mot thanh phd nho).
Ciing nhu cham sdc y té thuong duoc vi voi day dién thi ba trong
chinh tri, cham dén vén dé nay, sé chét ngay lap tirc. Nao chung ta
hady ndi vé chiét khau ban hang.

Chiét khau 1a mot chu dé ric roi vi ban lam viéc véi ké sinh
nhai ciia con ngudi va moi nguoi tir giam doc tai chinh dén mot
tin binh ban hang déu cing thang khi thao luan vé viéc thay déi
no. Téi hiéu diéu nay va to6i cling da trai qua rat nhiéu su thay déi

ché& dd chiét khau khi la mét nhan vién, tdi dac biét nhay cam vé
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viéc nhirng thay d6i nay anh huong dén ca déi nhu thé nao va
tham chi dén nhitng nguoi gioi nhat ra sao. Nhan vién ban hang
thong minh lam viéc theo ché d chiét khau. Cham hét. DBay la ly
do hang d4u dé cong ty phai dam bao chic chan rang ché do nay
diéu chinh nhitrng biéu hién ma chung ta muén né diéu chinh.

Ché d6 chiét khdu gay cho t6i hai sy khé chiu 16n. P3u tién 1a
hoa hong phan tram ¢ dinh hay co ban. Va thit hai 1a cach déi xir
v0i tat ca nhan vién giong nhau vé mat chiét khau.

Noi chung, toi dan tin rdng phan 16n chiét khau ban hang déu
duoc c6 dinh (hay con goi la chiét khau ban hang co ban). Co rat
nhiéu sach va dich vu tw van chi danh dé néi vé hoa hong, thé
nén toi sé khong vo nhu sé ndi tit ca moi thit vé van dé nay o
day. Tuy nhién, quan diém chinh cua t6i la khéng c¢6 du phan biét
gitta nhitng gi nhitng nguoi gioi nhat va kém nhat kiém duoc.
Céc nghién cru lién tuc chi ra ring nhitng nguoi ban hang hang
dau hing khai véi canh tranh, doanh thu dua trén diu tu (hay
doanh thu dua trén nd luc), va co hdi d€ kiém nhiéu tién hon nia.
Ly thuyét don gian cua toi chi ra rang két qua cang c6 kha nang
bién dong nhiéu thi chiét khau nén phai cang cao. Néu day 1a mot
thuong vu chic chin, véi it kha ning s& c6 thém hay mét di hop
déng nao, thi ché’ d6 hoa hong khong nén bién déng nhiéu va c6
phan trdm chiét khau co ban cao. Tuy nhién néu két qua cé thé
thay d6i manh, thi nén c6 ché d6 chiét khau ciing bién ddi manh
twong tu thé.

Qua nhiéu lan t6i thay nhitng nguoi khong dat chuan thi duoc
tra qua murc va nhirng nguoi giodi nhat thi duoc tra it tién. Hay doc
lai cau vira roi va nghi vé nhitng hdu qua cua né. Téi dang tranh

ludn la hau hét nhitng ché d6 chiét khau lam nguoc lai nhirng gi
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chiing ta muoén: gitr lai nhirng nguoi lam viéc kém hiéu qua va lam
nhitng ngudi gioi nhat tim viéc 1am & chd khac, noi ma chiét khau
can bang hon véi nhitng gi nguoi ta dat dwgc. M6 hinh nhu thé'la
ngu ngoc.

biéu kho chiu thit hai lién quan dén viéc gianh thuong vu mai
nhiéu hon. O cic cong ty noi nhan vién ban hang giit mot quyén
s6 kinh doanh, thi thuong 1a hoa hong duoc tinh duya trén tdng sd
ban cua nhan vién d6. Day la mét bai toan don gian: S6 hang ban
duoc X tai hoa hong Y = Tong s6 chiét khau. Téi khong dong y vai
su that ring moi thuwong vu ban hang duwoc d6i xtt nhw nhau. Tty
quan diém cua giam d4c tai chinh, toi ¢6 thé hiéu duoc. Mot dong
doanh thu sé la mot phan trdm nhat dinh trong tdng lgi nhuén thu
duoc va tién duwoc tinh theo phan tram d6 dé tra cho nhan vién ban
vi nhitng chi phi ban hang. M6t dong la mot dong.

T6i mudn tranh luan ring trong khi 8 géng 1dy thém nhiéu
tai khoan khach hang méi va gay anh huong dén hoat dong cua
nhirng nhan vién ban hang bi diéu khién badi dong tién, mot dong
chang phai la mot dong dau. Néu toi béo, ngu ngdc va hanh phuic
voi mot danh sach cac khach hang (t6i duwoc dua cho hay toi tw
dat duoc), va toi tan huong cudc song ma danh sach nay mang lai,
hay giai thich cho t6i vi sao téi lai khong s6t sdng cham séc nhitng
khach hang s&n c6 nay. Néu co s& nhitng khach hang sdn c6 1a mot
phan quan trong tat yéu cua tién lvong hang ndm ma céng ty van
tra mot khoan nhu nhau khéng thay déi moéi nam cho dén khi toi
duy tri dwoc danh sich nay, ban c6 thé ca rdng vu tién hang dau
ctia toi sé la lam moi thir c6 thé dé lam cho khach hang vui vé va
tiép tuc mua hang cua t6i. Tai sao tdi lai phai nghi dén chuyén roi

mat khoi khoan thu nhap nay va lam ban than xao nhing bing
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viéc chay theo cac thuong vu mdi - nhitng thuong vu ma toi sé
phai ton hang dong thoi gian va nang luong dé theo dudi?

Mét 1an nita, cdng ty ndi rang ho mudn moi nguedi tap trung vao
viéc 16i kéo khach hang mdi. Nhung cling nhu ganh ndang cham
soc khach hang va tinh trang quan ly khach hang thuong xuyén,
ché& d6 luong bong khong duoc ldp nén dé khuyén khich nhirng
hanh ddng ma ddi ngil lanh dao néi rang ho mudn. Néu ching ta
thitc sw mudn tao dong lwc cho nhan vién ban hang theo dudi va
ky hgp dong mdi thi ché'dd chiét khau phai noéi lén dugc diéu nay,
to tat va ro rang. N6i mot cach khé nghe hon, dn cay nao, rao cay
ay.

Toéi la mot ngwoi ham mo nhirng ché’ dd lvong giam chiét khau
hoa héng cho nhitng tai khoan sdn cé theo thoi gian va thuong
thém hoa hong cho nhitng thuwong vu méi duoc ky két. Hop ly. Ké’
hoach tién lwong phdi di theo cdc muc tiéu kinh doanh. Hay giam sy
hap dan lvong cd dinh hang ndm theo thoi gian dé khuyén khich
thém nhiéu tay sin hon nita. Va lai chung vé dich bang cach tra

hoa héng hao phéng cho nam dau cua nhitng hgp déng mai.

Mat niém tin, quan ly vi mo va

doi xur v@i doi ban hang nhu tré con

Cudi cung, tdi muodn chi ra trach nhiém cua cong ty trong viéc tao
ra mdt van hoa doanh nghiép thuc day thanh cong kinh doanh.
Ban hang la mdt nghé dac biét. Dong nghiép cii cua toi tai cong ty
tr van dau tién la mot ky tai trong viéc tao ra van hda ban hang.
Donnie lién tuc thuyét gido vé tam quan trong cua viéc tao mot
’khéng khi ban hang vui vé, nang déng, canh tranh, hudng dén

hiéu qua va lam xiéu long nguoi khac. Ban hang cing la van dé
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tinh cam nhiéu nhw no la van dé vé ly tri, anh da ndi vay. Toi biét
diéu anh nghi nhung khong thé nim duoc toan bd tim quan trong
cua khai niém nay bdi t6i chi lam viéc trong Iinh vuc van hoa ban
hang tich cuec, ké ca thoi gian lam viéc cho anh truéce khi ching toi
cung kinh doanh.

Qua thoi gian, t6i da thay ngay cang nhiéu céng ty vdi van hda
ban hang yéu kém. T6i da thay nhitng kiém soat vién 16ng hanh,
trir hoa héng ma it khi 6 16i giai thich cho nhan vién ban hang. Téi
da thdy pho giam d6c ban hang bi diéu khién bai su so hai, de doa
va si nhuc. Téi da thay nhirtng CEO tin twong mu quang rf?mg ho
la nhitng chuyén gia ban hang c6 thé giang giai cho nhan vién ban
hang chinh xac cach phai tiép can khach hang tiém nang va thuec
hién viéc d6 nhu thé nao. Va gan day nhat, tai mot khach hang ci,
tdi ching kién trueong hop toi té nhat cua viéc mat long tin, quan
ly vi mé, va d6i xr véi nhan vién ban hang nhu tré con ma ban cé
thé nghi ra.

T6i duoc gidi thiéu cho khach hang nay va c6 mot vai cudc néi
chuyén dién thoai thém vdi vi giam dd6c trude khi bat dau coéng
viéc. D6 la mot cdng ty nho ban cac san pham cao cap. Cong ty
nay da dudi sach d6i ngli nhan vién ban hang va khi t6i dén ho
bt dau huan luyén mot quan ly ban hang tré tudi va mot doi ban
hang mdi toanh. C6 mdt vai van dé xay ra trong sudt vai ngay dau
tai tru s& chinh cua khach hang. Day la mét doan trich tir mét ghi

chu téi da giri cho chu tich cdng ty sau thang dau tién:

Mt trong nhitng két ludn 16n ma téi rit ra trong thdang
ddu tién cua cong viéc nay la chiing ta phai tao nén mot

vidn héa bdn hang tich cuc tai Superior, Inc. Co mot
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cdm gidc khéng on chung giita cdc thanh vién cia doi
bdn hang, gom ca Terry (qudn 1y bdn hang)...

Téi ciing cam thay mot lan séng ngam cua vin hoa
chong do6i bdan hang tai cong ty ndy. Nhiéu chi trich vé
cdc nhdin vién ban hang nhdn duoc trong viéc giai quyét
cdc khiéu nai cia khdch hang, yéu cdu hang mau, khong
dat duoc hen vdi khdch hang, khong viét duoc don dat
hang, van van...

...Téi nghi phdi dé’ mét nguoi ngodi cam nhdn duoc
va n6i rang vin héa chong lai doi ban hang trong cong
ty la mét van dé nghiém trong. Néu khong thay déi,
nhitng hanh dong ndy sé ngan cdc quan ly cdp cao xiy

dung duoc mét dji ban thanh cong nhu ho mong mudn.

Néi tirc gian cta tdi véi khach hang nay va giam déc cua ho
ting dén dinh diém. Ong ta d6i xtr véi nhén vién ban hang nhu
thé ho la tré con, khong cho ho dwa ra ca nhitng quyét sach kinh
doanh v6 hai vé thi phan va khach hang cua ho. Téi trd nén rat
kho chiu v6i vai trdo ma minh dang ndm giit. Téi khong cam thay
rang minh néi 1én dugc quan diém cua chinh minh va bit dau tw
hoi liéu ti c6 nén duy tri mdi quan hé nay. Ngai chu tich bat dau
ndi vé doi ban hang gan ddy nhat ma éng ta “thué nham” va kha
ndng can thiét phai thay thé phan l6n d6i ban hang mét 1an nira.
Téi ciing nhan ra rang nhitng 1i tr van cta toi khong duroc nhin
nhan hay lam theo gi ca. Ngai chu tich chi don thuan st dung t6i
d€ huan luyén con nguoi va nang cao qua trinh ban hang cua ho,

Vao luc d6 t6i vira mai quay trd lai tir cudc hop, noi t6i ngoi

nghe Alan Weiss giang. Alan la mét nha tw van va huan luyén vién
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day ning luc cho cac tu van vién khac. Ong chia sé nhiing diéu
danh trang tam ly cua t0i va hoan toan dung trong truong hop cua
toi: Néu ban khong thé cai thién duwoc hoan canh cua khach hang,
ban khong nén 13y tién cua ho niva. Toi biét la 6ng ta noi dung. Toi
quyét dinh tir chdi khach hang cua minh va d6 1a nd lyc 1an cudi
cung dé thue tinh vi giam doc nay. Hy vong cua t6i la 6ng ta sé
hiéu rang toi cam thdy nhitng gi toi thay [a du manh dé roi khoi

cong ty cua Ong ta. Toi dé lai cho 6ng ta nhitng dong suy nghi nay:

Bdn hdng khéng phai la ké'toan. D6 ciing khong phdi la
viéc giit kho. Vi nhitng diéu ndy, bdn hang khong giong
mot nghé nao khdc. Bian hang la cong viéc ma con nguoi
két néi voi nhitng nguoi khdc. Khi nhin vién bdn hang
gap mgt khdch hang, cdch cw xit ciia ho, niém tu hdo
ctia ho vé cong ty, ning luong cia ho, sw tw tin ciia ho,
kha nang cia ho dé két noi riéng véi nguoi ban déu anh
huong rat nhiéu. Ngwoi ban phai tin tuong vao cong ty
vd ho phdi lam viéc v6i ca trdi tim dé thanh cong.
Nhung téi lai thdy chinh xdc nhitng diéu nguoc lai tai
Superior. Gan nhw c6 mot sw ki thi véi dji ban hang, va
ong c6 thé cam thiy nhitng cam gidc tiéu cuc cua nhiing
nhdn vién ndy véi cong ty dang dan lon lén. Day khéong
phdi la cong thitc dé’ thanh cong trong viéc bdn hdng,
va ciing lam cho hudn luyén bian hang tro thanh viéc vé
nghia. Ching ta c6 thé danh tdt ca thoi gian ta mudn
dé’lam cau chuyén bdn hang sdc bén va hudéng dan cdch
dé thuc hién mét cudc gap khdch hang chuyén nghiép.
Nhiing thit nay déu vé nghia néu nhan vién khong co
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dam mé véi cong viéc cua ho.

Nhu téi da chia sé trong trang ddu cia to ghi nho
nay, toi khong nght la lita nhdn vién bdan hdang ngadi
tuyén tiép sau ddy sé thanh cong hon bao nhiéu trir khi
phdi c6 nhitng thay d6i quan trong vé vin héa va ciu

triic cho doi ban.

To6i thuc sw nghi nhitng dong t6i viét vé viéc huan luyén ban
hang sé la v nghia néu nhitng nhan vién ban hang khong c6 nhiét
huyét véi nghé. Day la su thuwc. Ban phai mudn no! Cing quan
trong nhu viéc c6 mét chién luwoc ré rang, va mdt ché do luong
bong hop ly, cong ty 6 mdt phan trach nhiém phai tao ra mot moi
trrong thic day nhirtng nhan vién ban hang lanh manh, tich cuec,

va nhiét tam.
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Dan bai don gian cho viéc

phat trién thucng vu mdi

To6i c6 muwoi nam hoat dong véi vai tro la mot tay san khach
hang d€ sang loc quy trinh phat trién thuwong vu mai cua riéng
toi. “Riéng” la tir khoa trong cau trén. Chua bao gio to6i may may
nghi la sé chia sé quy trinh nay véi nguoi khac, chit khong ndi dén
chuyén viét sdch vé chu dé nay. Téi néi vdi cac con tdi rang khi con
dung nhimg ttr “luén luén” hay “khéng bao gio” con co6 thé dang
khong noi that dau. Nhung trong trueong hgp nay, t6i lai lam nhu
thé. T6i chua bao gio dam nghi chinh minh sé tro thanh mot huan

luyén vién, mot tw van vién hay moét tac gia ca.

Sinh ra tir that bai
T6i roi khoi doanh nghiép tiép thi truc tiép tuyét voi khoang chin

thang sau khi né bi ban cho mét cong ty nha nudc khong 16. Diém
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xau dén trude mat va rd rang la nhirng nguoi chu moi du tinh phé
bo tat ca nhirng gi toi yéu thich ¢ cong ty nay. Khdng mudn 16 mat
co hdi nhay vao bong bong cong nghé va tro thanh mét triéu pha
Internet, t6i chuyén sang mot cong ty quan ly dao tao truc tuyén.
Cong ty nay cho t6i mot dam bao hao phong va mét trang dai gia
tri cac quyén chon c& phiéu ma. Tdi bi thuyét phuc rang day chinh
la co héi cia minh. Mot vai nam sau thoi, toi sé ndi tiéng vi lay
duoc nhiéu thwong vu maoi hon bat ki ai khac tirng mo thdy. Cong
ty sé sat nhap, chung tdi sé déu tro thanh triéu ty phu, va toi sé lai
vé huong hoang hon trong chiéc xe Porsche 911 mau ghi trén nén
da do tia.

Chuyén khoéng xay ra nhu ké hoach cua t6i. Bong bong va,
nguodn von dau tu mao hiém can kiét dan, va nhirng cong ty khoi
nghiép véi dong tién am roi tw do. Nhung dé van la mét cong viéc
duoc tra lwvong cao trong mot cong ty kinh doanh véi nhitng con
nguoi tuyét voi. Chung t6i dang nhé da c6 mét giai phap quyén
nang va toi c6 mot dan bai cho viéc tim va ky hop dong véi khach
hang mai. C thé ¢ chuyén xau gi chit? Hang dong.

Toi dén cong ty mai voi ké hoach ban hang mét trang. Toéi phac
thao khoang mot ta cAu hoi ma tdi cin cau tra 1oi dé bat dau tan
cong thi treong. Bat ky khi nao t6i gap duoc 6ng chu dé xem lai
nhitng cau hoi ctia minh, cdu chuyén cta chiing t6i ngay cang 1on
xOn cho dén khi rd rang la khong c6 cau tra 1oi thau ddo nao ca.

Nhitng cdu hoi dau tién tdi hoi la vé chon lua thi treong va
khach hang muc tiéu. Va nhitng cau tra loi dau tién co ban mudn
bao toi hay bat dau goi cho gia dinh va ban be ctia toi. Téi da khong
nhan ra to6i gia nhap Northwestern Mutual dé ban bao hiém tron

doi! Nhan thé, toi la mot khach hang hanh phtic ¢ Northwestern
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Mutual va khong can gi khac ngoai su ton trong véi chinh cong ty
va nhitng nhan vién ban hang ¢ day. Sau khi giai thich cho nguoi
chiu trach nhiém ban hang (sép ctia toi) rang toi da xem lai danh
sach ho hang, ban bé cua minh va khong ai trong danh sach nay
c6 thé mua mot hé théng quan ly dao tao doanh nghiép ca, toi hoi
anh ta toi nén nhim vao ai tiép theo. Liéu c6 ngach doce nhat dinh
nao hay loai doanh nghiép nao cé kha nang can moét hé thong
quan ly dao tao khong? Va con vé quy md va vi tri cua cdng ty?
Khong ddi sac mit, anh ta chi don gian néi rang nhitng gi cong ty
dang c6 rat hdp dan va moi cong ty c& kha c6 mang dao tao déu
c6 thé duing, va t6i sé khong gap van dé gi trong viéc tim kiém cac
co hdi ca. bung vay.

Khong 1au sau khi tdi bat dau, toi duoc giao nhiém vy lam viéc
vdi doi tac moi gidi chinh cua cong ty. Nhin lai, day co thé la hinh
phat vi téi da hoi qua nhiéu trong tuan dau lam viéc. Bai tac méi
gioi nay la mot to chirc khong 16 vdi s& nguoi, vi tri va dau nguoi
nhiéu hon ca chinh phu bang. Nhung ho dung la ¢ quan hé sau
sac voi nhiéu cong ty trong danh sach Fortune 500 va nhitng mdi
dao tao va huan luyén.

Toi khi d6 la nguoi mai trong linh viee ban hang qua déi tac.
Khi toi hoi cach chi dong bt dau lam viéc vdi cac tai khoan khach
hang ctia déi tac, tdi dugc bao rang phai cho. Hmmm. Cho doi? Hay
xem lai ly do thit hai trong Chuong 2. Cho doi cai gi? Ho bao tdi
phai cho doi ban hang hay cac chuyén gia dao tao cua ho triéu tap
téi dén hop voi mot trong cac khach hang cua ho. Xin 16i, anh dang
tra t6i bao nhiéu tién dé’ ngéi va dei? Anh muodn toi ngdi day trong
vin phong yén lang day tiéng click chudt va cac lap trinh vién thi

thao nay (véi dd udng co ga mién phi va ban bida) dé doi cho ai
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d6 dén moi toi di hop u? Bén toi ludn di.

Sau d6 moi chuyén con hay hon. Van khong hiéu vé cach tiép
can bi dOng nay, toi hoi ring toi phai lam gi khi d6i tac kiém duoc
mot cudc hop cho ching t6i. Toi phai chuan bi cho cudc hop nhu
thé nao? T6i phai tim hiéu nhitng gi triedec d6? Tdi nén cha tri budi
ban hang cung vdi cac d6i tac nhu thé nao? Pén lac nay, ban ¢6
thé tudng tuwong duoc nhirng cau tra 16i buc doc cho téi. Ho bao
toi dirng c6 lo lang vé chuyén nay. Déi tdc moi gisi lam chu nhing
moi quan hé, biét tinh hinh cua khach hang, va sé chu tri cudc
hop ban hang. Cong viéc cua téi chi la dén, nhiét tinh va thuyét
trinh dé lam ndi bat sy tuyét voi cia hé thong tan tién cua ching
toi va thyc hién mét ban “demo”. Toi thay budn non khi chi viét
ra nhitng chit nay! Thuyét trinh va demo. Hai tir tdi it yéu thich
nhat trong mot cau giong nhau. Néu ban khdng phai 1a nguoi kién
nhan, hdy thoai mai nhay cc thang dén Chuong 13 dé thay diéu
gl xay ra trong mét trong nhitng budi “thuyét trinh” nay. Ban cling
sé ghét cai tir do vay.

Diéu quan trong la cong ty hé théng quan ly dao tao nhd nay
that bai. Toi that bai. Diéu nay that kho chiu va dau dén. Téi la mot
trong nhitng nguoi dau tién bi quang di dé€ lam nhe trong tai tau
khi n6 dan chim xuéng. Trong it hon muoi hai thang, t6i da tir mot
nhan vién ban hang hang dau lap nén lich st trd thanh ke bi dudi
viéc lan dau tién trong doi. DS 1a mot trong nhitng kinh nghiém
quy gia nhat trong su nghiép cua toi. DS chiac chén la diéu co ban.
Toi tw hira voi ban than, “Khéng bao gio nhu thé' nira.” Khong bao
gio toi lai d€ cho nguroi khac chi huy quy trinh ban hang cua minh
nita.

Nhung cau chuyén that bai nay cd y nghia gi trong chuong vé
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mot dan y don gian dé phat trién thuong vu moi? Tat ca. Toi tro
nén bi thuyét phuc hon bao gid hét rang toi thire sy c6 mot cong
thirc da duoc chitng minh cho viéc dat duogc thuong vu mai. Phai
c6 mot bai hoc dau ddn vé viéc bi ngan khong duoc st dung cong
thitc nay dé nhan ra rang tdi c6 thé co thit gi co gia tri va co ich cho
nhitng nguoi khac.

T6i da danh mot khoang thoi gian ngan 0 mot hang tu van van
phong hap dan. Hiang nay tir pha san boi qua nhiéu cai tdi cua
nhitng nguoi tham gia va qua it von. Mot bai hoc cude doi gia tri
khac: Qua nhiéu cai toi + Qua it tién mit = Lién doanh chét yéu.

Nhung nhitng gi moc 1én tir ndm tro tan la mat thir tuyét dep.
Ban toi va mét giam d6c ban hang cii Donnie la mét phan cua cong
ty tu van bé nho nay. Anh ta da bat dau tu van ban hang cho mot
vai khach hang. Khi moi chuyén héng ca, anh ta dén ch toi va hoi
liéu tdi 6 mudn tham gia voi anh dé trién khai mot cong ty tw van
va huan luyén ban hang khong. Cau tra 16i ngay lap tic ctia toi la:
To6i khong nghi thé. Lao dao tir khi mat viéc lan thit hai trong vong
hai nam, t6i chi muoén c6 mot cong viéc ban hang that sy tai mot
cong ty that syr. Hay cho t6i mét co hoi dé ban thir gi do va toi sé
di ra lam viéc ciia minh. Mot vo, ba con ¢ nha va mét khoan vay
ng mua nha lon doi hoi phai c6 tién vao. Toi khong thé chiu dung

duoc y nghi lam viéc trong thoi gian dai ma khong c6 thu nhap.

Tich ldy tU nhu cau

Donnie biét cach ban hang va anh ta tinh cho t6i. “Nao, Mike. Anh
12 nhan vién ban hang luén kiém dwoc thuong vu mdi gioi nhat
ma tdi tirng thay. Hay lam vu nay véi toi. Toi sé lam vai tro quan

ly va lanh dao, va anh sé day moi nguoi cach ban hang, dung
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dién thoai, thiét ké cudc noi chuyén voi khach hang - tat ca nhirng
tht vé khach hang mdi ma anh thich. Chung ta sé gay duoc tiéng
vang.” D6 1a mot 10i chao hang tot, va vi toi ciing chang c6 chuyén
gi cap bach nhu mot thu moi lam viéc ca, t6i dong y giup Donnie
khoi nghiép. Kinh doanh cat canh nhu chiéc truc thang trong logo
cua cong ty toi. Toi nhay ca hai chan hai tay vao lam, va sau bén
nam, chua bao gio toi nhin lai.

Rét nhanh chéng, chung toi ¢6 thém nhiéu khach hang va cac
budi hop ban hang dé dinh hudng hon ca mong doi. Toi danh gan
nhu ca thang troi lam viéc nghiém tic dén tan sang dé chinh don
lai n6i dung huan luyén. Lan dau tién, t6i budc phai giang giai
nhitng ly thuyét cia minh vé ban hang va quy trinh dé phat trién
thuong vu méi cho ngudi khac tiép thu. Nhirng gi t6i da lam bang
triec gidc hang nam troi gio phai hé thong hoa lai va chuyén thanh
tai liéu c6 thé sir dung duoc. Donnie la mét thay gido tai nang va
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