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Ban hang khiéu khich la mg¢
quan diém mdéi hién dang gay ra
nhiéu tranh cai. Mot mdt, né phdn
anh tat ca cac phuwong phap, cdach
thize ban hang pho bién hién nay.
Nhung mat khdc, ban hang khiéu
khich ciing diroc coi nhir mot nghé
thuds, trong dé ta can phai dat
dwoc 100% muc tiéu da dé ra
bang cdch vin dung moi phuwong
tién, ky thudt va phwong phap sw
dung ngon tur ciing nhw tam Iy xa
héi nham tao ra mét cudc noi
chuyén ban hang thanh cong. Mgt
cugc tr0d chuyén ban hang thanh
cdng ¢ ddy dwoc hiéu 1a sw duy tr
hodc tao ra thay doi ¢é anh
huong dang ké cac diéu kién ban
dau va hoan canh dién ra cuéc
noi chuyén dé, tham chi, @i khi con bat chdp ca nhitng quan tdm wu tién ciia nguoi

khac.

Cé4c quy tic va cach tw duy trong Ban hang khiéu khich

“Rdt dé ban nhitng mdt hang hién dang thinh hanh, nhung lam thé ndo dé cé thé khién
mat hang do tro nén thinh hanh mai la diéu kho hon ca.”

GIGANT

P4 dén luc ching ta phai dat nén ting mai trong ban hang. Nhiéu nhan vién béan hang va
chuyén gia tu vin d4 tir 1au mudn tim ra cac phuong cach séng tao nham thiétg ké mot
cudc thuong thao thanh cong hon dé tir d6 dat két qua tét bang viée ky két hop dong mot
céch nhanh chéng va bén vimg.

Mot lan nita, tim anh hudng do ching ta tao ra lai dong vai tro nén tang cho tat ca cac
cudc tiép xtic mang tinh xa hoi. Chi c6 né méi anh hudng va gilp ta kim ché cam xuc
ban than tai mot giai doan ban hang nhat dinh.Va do vay, viéc dau tién can phai 1am la
khai dong 1ap trinh hodc duy tri 6n dinh vé tdm 1y ddi véi khach hang.

Chi nhitng nhan vién ban hang giéi nhit mai biét cach van dung cam xuc mot céch can
thiét nhat, dong thoi tu duy hop Iy trong sir dung k¥ thuét, phuong tién va phuong phap
ngdn tir. Ho thudng xuyén hanh dong theo truc giac hoic biét cach gay td mo cho khach
hang tai mot giai doan ndi chuyén nhat dinh. Do d6, chiing t6i manh dan dé ra mot cach
thirc hanh dong vén can dén phong cach tiép xuc than thién, cac kién thic vé tam ly hoc



hién dai, dang dé suy nghi va ddng thoi ciing 1a cach thirc ban hang méi trong thuc té
hién nay. Cach thirc nay khien ta duy tri uy tin ban than va tham chi con gilp ta nang cao
vi thé trong mat khach hang.

Ban d4 tung trai nghiém qua nhiéu mé hinh hanh dong, ngdén ngit va tu duy day céch néi
chuyén trong ban hang. Chlng c6 thé mang tinh khiéu khich, choc tirc va mang lai thanh
cong, nhung d6i véi ngudi méi bude vao linh vuce kinh doanh, vu tién dau tién van 1a loi
nhuén ban hang.

Theo quan diém cia chiing toi, can c6 mot phuong phap tiép cdn méi vé ban hang. Vi
rang:

» Néu khong tan dung hét kha nang sir k¥ thuat va phuong phap ciing nhu nén tang
Kién thirc tdm 1y x& hoi va kinh nghiém ban than thi mdi cudc nédi chuyén ban
hang gan nhu cAm chic that bai, ngay trong nhimng giai doan tudng nhu khong hé
guan trong.

= Ban hang khiéu khich khong chi 12 vin dé st dung kién thie da hoc ma con phai
ludn cap nhat va van dung kién thirc méi.

= 90% thanh cong trong ban hang khiéu khich 14 do ngudi ban chuan bi tét.

= Yéu cau vé 10ng tin, sy tin nhiém ngin can chung ta tao ra su thay ddi trong suy
nghi cia khach hang, nhung chi rat it ngudi 1am viéc cham chi dé thay do6i diéu
do.

= Ban hang khiéu khich 1a kha niang van dung cic quy tic ngdén ngit it 1éo nhim
thuyét phuc nguoi dbi thoai.

= K§-ndng-no6i-chuyén-ban-hang chuyén nghiép chi c6 thé hiéu qua khi ngudi ban
hang hiéu rd cac phuong tién va phuong phap tng dung no.

= Tét ca phuong tién va phuong phap trong Ban hang khiéu khich déu phu thudc
vao muc dich n6i chuyén, dién bién cau chuyén va nguoi ddi thoai.

= Tam ly hoc ban hang trude day chi giap tao cam xuc cho nhimg nguoi ban hang
gian don, ma déang I€ ra trong qua trinh ban hang, no can gan vo6i b ndo nhan
thire cuc ky phtre tap (dugc biét toi nhu nhitng khach hang tiém ning).

= Nguoc lai, tam Iy hoc ban hang hién dai tao “luc diy” cho nhitng ngudi ban hang,
trong d6 ngudi ta giai thich cho nhan vién tu van ban hang biét chuyén gi dang
Xay ra - dac biét khi chuyén gia tu van phai giai thich cho ho mot cach cin ban va
khién ho ngac nhién, rang khong c6 chuyén gi xay ra ca.

= Ba&n hang khiéu khich 1a phuong phap ban hang hién dai bang viéc ap dung mo
hinh tdm ly hoc (x& hoi) va st dung cach truyén dat thong tin ngan gon.

«  DPbi V61 moi d6i tac dam phan, ban hang khiéu khich giup dé ra xu hudéng giai
quyet 0 rang bang ngon ngir, thong qua cach noi chuyén chuyén nghiép vé san
pham/dich vu. Bang kha ning hiéu biét dwa trén 6c phan tich, ngudi ban hang s&
tao ra dugc ban nang trung thuc trong khi noi chuyén, dong thoi khong dua ra Kkét
luan sai 1am tir nhirng dit kién khong thuc.

= Chung ta khai thac chu dé Ban hang khiéu khich trudc tién khdng phai nhu cach
huan luyén phuong phap ban hang ma nhu cach huan luyén phuong phap truyén
dat thong tin. Boi vl Mot ngudi ban hang t6i luén phai d6i mat voi ap luc chi tiéu
boi anh ta phai nd lyc 1am viéc trong subt 365 ngay.



= Nguoc lai, mot ngudi ban hang gioi luon ty tin méi ngdy, ludn biét 16 dong luc
gilp nang cao doanh s va minh con thiéu hut cai gi.

» Ban hang khiéu khich 1a mot nghé thuat tim moi cach dé ban hang thanh cong
theo ding ¥ mudn cua minh.

= Nhiing cau ndi v nghia kiéu nhu “Dbi véi toi, thanh cong trong ban hang dén
that 1 don gian” chi thé hién tham vong mo ho cua nhimg ke ban hang a-ma-to
khong biét dén diém can bang va khong co nbi “cly cau” trén mot Vuc tham
chénh vénh trong suy nghi véi cach lap luan dbi tra rang, moi ngudi s& tu hiéu
hét, vin dé 1 ho khong hinh dung ra duoc ma thdi.

Con mdt luu ¥ nhé danh cho tit ca nhitng ai dang hoai nghi vé k¥ thuat ban hang khiéu
khich: Néu khong con chi y dén n6 va coi né nhu mot mon nghé thuat nham chan, ban s
chi thyc hién dugc cong viéc & mirc d6 dé dang.

Thé ndo 1a phong cach ban hang Harvard va Ban hang khiéu khich

Nudc Puc, thang 5.2005. Mot cude tro chuyén da dién ra tai hoi thao nang cao nghiép vu
danh cho lanh dao mét doanh nghiép 16n — vén 1a ddi thu chinh cua Deutsche Telekom.
Hoi thao nay c6 tén “Nghé thuat thuyét phuc khach hang” va duoc td churc tai mot khach
san thudc viing Rhein-Main. Ngoai céc chuyén gia quan 1y cao cép, hoi thao con thu hit
duogc kha nhiéu chuyén gia ban hang.

Gitra gi0 nghi gidi lao, m6t nit nhén vién khach san — noi chiu trach nhiém diéu phdi viéc
cung cap dich vu cho ca toa nha, tién dén cac vi khach tham gia hoi thao va noi: “Cong ty
cla cac ong thuong xuyén sir dung dich vu cta khach san ching t6i dé to chire s kién,
boi vy ma ching t6i mudn chdp nhan dé nghi cung cép dich vu cia cac ong, thay vi sit
dung dich vu ctua Deutsche Telekom. Nhung t6i khong biét ké hoach chuyén dbi s& dién
ra bao lau. Bo phan dich vu tra 10 t0i rang, quy trinh chuyén doi nha cung ¢ip c6 thé dién
ra ba ngay. Dleu nay khdng phu hop véi chiung t6i. Chung t6i khong thé dé thiéu Internet
trong ching ay thoi gian boi diéu d6 s& gay thiét hai cho chung t6i trong kinh doanh. Boi
vay ma chung téi tha sir dung dich vu cua Deutsche Telekom con hon.”

Cai gi co? Ba ngay a? — Mot trong nhirng vi 1a8nh dao cong ty hai lai véi giong
ngac nhién.

- Vang, bangay.

- Vay, néu thuc sy can dén ba ngdy, thi van dé 1a: Deutsche Telekom nhu mét nha
cung cap dich vu doc quyén don gidn khong mudn chuyén déi nhanh hon.

- Vang, c6 thé 1a nhu vay. Tuy nhién, that dang tiec, ching t61 khong thé cho doi
trong ca ba ngay do, ngay ca khi dé nghi cua cac 6ng rat hip dan. Nhu dé néi,
ching t6i quyét dinh van tiép tuc sir dung dich vu ciia Deutsche Telekom va dich
vu T-online cua hdng nay.



Cudc trd chuyén chi dién ra trong khoang 10 phut, va nit khach hang tin chéc rang viéc
chuyén do6i mang can dén ba ngay, vi thé khach san cta co s€ bi thiét hai trong vong ba
ngay do.

Trong sudt budi chuyén tro, tit ca moi thanh vién tham dy nhic di nhac lai khong dudi 15
lan tir “Deutsche Telekom”, trong khi chang ai nhac dén tén doanh nghiép minh.

Tom lai, tir “Deutsche Telekom” in vao dau nir nhan vién khach san dong thoi ciing 1a
khach hang tiém nang kia, va ¢6 ¢6 cam giac minh nhu mét chuyén gia trong linh vyc
nay khi biét chic rang, viéc chuyén dbi nha cung cap phai can dén ba ngay. Nhimng nguoi
dbi thoai vai ¢o lai to ra thu dong va khdng thé dua ra nhiing lap luan thuyét phuc co loi
cho minh.

Cubi ciing, vi quan 1y bd phan hira s& thu thap thong tin can thiét trong thoi han ngén nhat
va guri dén khach san ban bdo gid moi. Tuy nhién, tir thang 5 dén thang 8, moi viéc van
khong co gi thay doi. R0 la kiéu ban hang hoang duong.

Tu vi du trén day, gio day ta co the dua ra cac khai ni¢m sau:

= M6 hinh Harvard trong viéc thuong thao 13 hinh thirc huéng dén sy hop tac cling
nhau dua trén sy 1y tuong hoa ciing nhu niém tin vao mot nguoi tt, gioi, trai
nguoc voi ban than minh. M6 hinh nay coi viéc nhan dugc sy thoéa mén tir chuyén
phuc vu khach hang Ia van dé quan trong hang dau chir khong phai 1a chuyén ban
hang. Pong thoi, trong md hinh nay ciing ham chira chu nghia vi ky, trai ngugc
V41 cac nguyen tic cta né. Trong khi kéu goi sy than thién véi cau khau hiéu “Su
doan két cta ching ta 1a stc manh!”, chii nghia vi ky khong bao gio nhuong
quyén lgi cia minh cho ai va cudi nhao dbi thu sau lung.

» Ky thuét ban hang khiéu khich duoc hiéu trén hai khia canh: Mot mat, né nghién
clru va xem xét tat ca cac phuong phap, cach thirc va md hinh ban hang phé bién
tir trude dén nay. Mat khac, n6 lai dugc coi nhu mot nghé thuat dac biét, theo do,
ngudi ban (nguwoi néi) van dung tat ca cac phuong tien, ky thuat va phuong phap
lién quan dén khia canh ngon ngit va tdm ly x4 hoi trong khi nodi chuyén nham dat
dugc 100% muc tiéu dé ra. Do chinh 1a nghé thuat thuyét phuc, Strc hip dan trong
cach tro chuyén dugc dit trong ting hoan canh va bi anh hudng boi nhitng thay
d6i cua diéu kién khung- tham chi doi khi ¢ tinh bo qua wu tién cta nguoi khac.

Tai sao ta phai nhdn manh vé nhirng diém khac biét nay?

Gan nhu tat ca cac chuong trinh hoi thao vé ban hang, cac khoa dao tao nang cao nghiép
vu cho nhén vién ban hang déu duoc xay dyng trén co s¢ mé hinh Harvard. Duong nhu,
mod hinh nay d4 tro thanh don thudc van ning cho bat ky ai mudn tro thanh ngudi ban
hang thanh cong ma Theodore Levitt - truéng khoa Marketing thudc truong Pai hoc
Harvard, d4 timg “ké” vao ndm 1983: “Thoi ky danh chiém than toc d4 qua roi...!”.

Nhu vay, cach dién dat “gia tri chung ctia mot san pham hodc dich vy” (Carl D. Zei§S/
Thomas Gordon) cd mot y nghia hoan toan khac. Cach dinh gia maéi ndy mot mat nham



dén 10ng trung thanh cua khach hang, mit khac tap trung vao mdi quan hé dai han véi
khach hang, hay it nhat 12 mbi quan he c6 tinh trung han. Thém vao d6, quy trinh ban
hang ciing dwoc phirc tap hoa 1&n boi cac mdi quan hé day dac. Trong qua kht, cude
chién mua/béan hang truyén thdng von tao nén nhimg ké thing (va ca ngudi thua) ma hau
quéa dé lai 1a sy pha huy cac mdi quan hé va “cac khoan 16 vo hinh triu nang” giita cac
bén lién quan, doi hoi ho can tién t6i mé hinh win-win cua Harvard.

Tuy nhién, trong thoi dai ngdy nay, cac du an dai han véi chién luge dugce suy tinh ky
khong con mang y nghia 16n lao nita. Thoi gian trong linh vuc ban hang gio day duong
nhu nhanh hon va khéc nghiét hon. Ngay nay, nhirng ai lam viéc ué€ oai trong linh vyc
nay thi ngay mai co I& nén sin sang dé tim viéc khéc.

Cau cham ngon “thoi gian 1a tién bac” d4 phan anh dung din tinh chat trong nganh cong
nghlep san xuét hoic thwvong mai. Nhing ké tra gia chuyén nghiép thuong dién giai

“cong thue” mua hang t6t voi gid ré , trong khi nhimg ngudi ¢6 cla an cua dé lai che day
bing nhing tir ngit my miéu nhu tiét kiém hodc “khong con ngan séch”. Trong nhiéu
truong hop, cong thirc “tiét kiém chi phi” nay thiét 1ap boi cac “chuyén gia tu van chién
lugc” noi tleng McKinsey, Bain, Booz Allen va nhiéu hang khac d4 thiét ké cac chuong
trinh nay nham @ng dung cac chién lwgc méi.

Viéc dung ap luc nham ban dugc hang (hard selling) dang ngay cang khong dugc ua
chudng, vi nd lién quan dén nhitng manh khée lira déo (du it du nhiéu).

Va dé sy that ludn duge hién hitu, ching t61 xin chan trong gidi thi¢u dén ban phuong
thae ““Ban hang khiéu khich”.



