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THICH NGHI HOAC TIEP TUC THAT BAI

Khi doc ban thdo Poc vi khach hang y nghi dau tién cda t6i la “lai m6t cuén day vé cach ban
hang” giong nhw hang tram cudn ma téi da tirng nghién ciu. Nhwng khi doc hét nhirng
trang dau tién toi da khong thé dirng lai dén khi t&i trang cudi cung.

Milchael Wilkinson da cung cip nhirng trai nghiém cta nhirng nhan vat trong sach, nhirng
cong cu don gian nhwng hiéu qua ma cac chuyén gia ban hang st dung cung v&i nhitng bi
quyét dé ban hang hiéu qua hon.

Dic biét, cudn sach giup ching ta xac dinh dwgc cdc mau hinh tAm 1y co ban ctia khach hang
dé ching ta diéu chinh c4ch ti€p cAn nham ting tinh thuyét phuc va hip dan khi chao hang.
Sau nhitng gio hoc ly thu cung nhitng nhan vién ban hang trong sach, cac ban sé:

e Nhin ra bén phong cach mua hang co ban: D, I, S, C;

e Hiéu ré nhirng viéc cadn lam va khéng nén lam) khi ban hang cho khach;

e Nhanh chéng ndm bat dwgc nhitng du hiéu cho biét ho dang str dung sai cach tiép cn;

e Gianh dwogc su tin twdng cia khach hang tiém nang, va cai thién mdi quan hé véi khach
hang hién tai;

e Phat trién mot chién lwoc ti€p cdn khach hang tiém nang mdai...

Khoéng dirng lai & “tinh nguyén tac”, tac gid con cung cip cho nguwoi doc nhirng cong cu ngdn
ngit chuin, nhirng ciu tlr nén va khong nén str dung déi véi tirng nhém khach hang.

Néu nhirng cudn sach day ban hang khac tp trung vao viéc xt ly sw tir choi ciia khach hang
hay k§ ndng trinh bay thi Poc vi khach hang cung cip cho ban kha nang quan sat khi tham
viéng khach hang truec tiép, bi quyét thuyét phuc khach hang, v.v... Dac biét, tac gid con cung
cip mot s6 biéu mAau c6 thé st dung d€ “nhém héa” khach hang.

e Néu ban khong biét ly do tai sao minh that bai trong viéc chao hang, thi day la cuén sach
can doc.

e Néu ban mudn trang bi cho minh k§ nang dé c6 thé giao ti€p hiéu qua hon v&i cac mau
hinh tdm ly cia khach hang, thi day la cudén sach dang doc.

e N&u ban c6 khuynh hwéng “trung thanh” véi mot kiéu chao hang dan dén két qua khong
lic nao ciing nhw y muon, thi diy la cuon sach phai doc.

e Néu ban la chuyén gia hudn luyén ban hang, thi day la cuén sach nén doc.

e Néu ban can mot tai liéu huan luyén cho nhirng nhin vién ban hang cta cong ty ban, thi
day 1a cu6n sach khong thé thiéu.



e Néu ban muén bbéi dwdng kj ning giao tiép dé ng phé linh hoat v&i nhiéu khach hang
khac nhau, thi day la cudn sach gitp ban thanh cong.

Va vai tit ca nhirng ai lam viéc trong linh virc ban hang tir nhan vién cho téi chuyén gia ban
hang, tir gidm d6c ban hang dén cic chuyén gia huin luyén ban hang, thi day chinh la cuon
sach danh cho cac ban.

Chuc cac ban thanh cong.

TP. H6 Chi Minh, thang 3 nam 2011

FRANCIS HUNG

Dién gid/Chuyén gia huin luyén ban hang hang dau khu vuc/C6 van chién lwoc kinh doanh

Fresh View Training & Consulting Co, Ltd.
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Loi mo dau
CUON SACH NAY SE GIUP GI CHO BAN?
“T6i ghét khi nhan vién ban hang...”

Dién vao cho tréng. Hay nghi t&i nhirng trai nghiém khéng mAy thu vi cia ban v&i nhan vién
ban hang. Hay nghi t&i nhirng diéu khién ban thit vong vé nhan vién ban hang. Ban dién gi
vao chd tréng? Ban ghét khi...

« Ho tho 15?

e Ho khong hiéu van dé?

 Ho khong hiéu vé san phidm ctia ho?

 Ho 1am ban phat ngan v&i nhitng ban phén tich va so liéu?

e Ho khong lang nghe va danh thoi gian dé hiéu ban va nhu ciu ctia ban?

Cau héi quan trong: Ngwdi dai dién cia khach hang dién gi vao chd trong? Néu ciu tra 1oi 1a
“Diéu dé tuy thudc vao ho”, thi cudén sach nay ré rang la danh cho ban.

Muc tiéu cta chdng toi trong cudn Poc vi khdch hang 1a cung cdp mdt cudn sé tay thu vi
gitp cac chuyén gia badn hang tim hiéu, xac dinh, va thich &ng v&i tirng phong cadch mua.
Khong may la c6 rat nhiéu nhan vién ban hang chi biét mot phong cach ban hang duy nhit -
cach ctia chinh ho. Nhitng ngudi nay khong biét rang ho sé thanh c6ng hon nhiéu néu ban
hang theo phong cdch mua cua nguwoi tiéu dung.

Ban chi st dung mét phong cach ban véi moi ngwoi dai dién cia khach hang? Ban c6 biét
nhitng phong cdch mua hang co ban va cac chién lwgc thiét yéu dé thich ang véi tirng
phong cach? Ban c6 nhan ra nhitng d4u hiéu canh bio rang cé thé ban dang sir dung phong
cach ban hang khong phu hop?

Thong diép ctia Poc vi khdch hang rat don gian:
“Hay thich nghi hodc ti€p tuc thit bai”

Chung toi xin tran trong giGi thiéu t&i ddc gia cudn Poc vi khdch hang — mot tac phAm maoi,
day 16i cudn véi ki€u ‘hoc ma choi’. Giéng nhw mot cadu chuyén ngu ngén, cudén sach nay viét
vé mot nhin vit gid twdng tén la Dave, nguwoi da dé 16 mat mot thwong vu 16n ma khong tai
nao hiéu néi ly do vi sao. V&éi mong mudn tré thanh CEO, Dave thwong tham dw nhirng buoi
hoi thdo kéo dai hang nira ngay ban vé phong cich mua hang.



Nhung khong giong nhw mot cdu chuyén ngu ngon, trong tim cta cuén sach khéng bi chén
vui trong phan két. Trong Poc vi khdch hang, 90% cau chuyén xay ra & 1&p hoc. B&i vay, cau
chuyén méi la phin chinh cia tic pham.

Doc vi khdch hang con cung cip cho ddc gid mot cong cu hiru hiéu d&€ ndm bt dwoc bi quyét
theo ba cach thirc sau:

e Ban ndm dwgc khai niém vé phong cach mua hang truc ti€p tir gidng vién ctia khoa hoc
trong ciu chuyén, ctr nhw thé ban dang ngoi trong 1&p cling Dave viy.

e Dong thoi, ban trai nghiém théng tin qua cach nhin cta Dave. Ban nghe thay 1¢i phan déi,
s quan tAm, ndi s¢ hii ca Dave, cing lic cdm nhan dwoc niém vui khi anh ta hiéu ra ly do
vi sao minh lai ddnh m4t thwong vu quan trong nay trong khi nhitng thwong vu khac lai dé
dang thuc hién.

e Trong tdc phdm nay, ban sé quan sat thiy nhirng hoat dong twong tac cia moi nguwdi trong
16p hoc va nhan ra mau thuan giita phong cach mua va ban khi ching xuit hién tir mot
chinh thé.

Vi khan gia tham gia déu la nhan vién ban hang, nén ching t6i da thiét ké Poc vi khdch hang
thanh mot loat nhitng chwong ngin gon, mdi chwong déng gép mot phan quan trong vao
ndi dung cudn sach. Tuy nhién, d6i v&i nhirng doc gia khong c6 nhiéu thoi gian, ching toi
goiy ban nén doc chwong 3, 5, 7.

e Chuwong 3 cung cip cho ban v6n kién thitc so dang vé bén phong cidch mua hang co ban.

e Chwong 5 dwa ra mét s6 meo dé xac dinh phong cach mua cia nguwoi dai dién.

o Chwong 7 tom tit nhirng phwong thitc ban phi hop véi tirng phong cach mua.

Sau khi doc xong cac phin trong tim, ban cé thé mudn tiép tuc tim ki€m thong tin trong cac
chwong khac dé hiéu thém vé khai niém cac phong cich mua hang.

D&i v&i nhivng doc gid mudn ndm bat dwoc thong diép xuyén sudt tic phdm ngay tir Ian doc
dau tién, hay cAm cAy but danh d4u va sdn sang dé hoc cach ban hang theo phong cach mua
clla nguoi tiéu dung.



1. TIM KIEM GIAI PHAP

“C6 phai cac anh cho la ching ta chao hang khéng dung cach?”

Sw im ldng bao trum sau cidu hoi ma CEO ctia CRM First dwa ra cho Dave - giam déc kinh
doanh cida cong ty, va ngwoi dai dién ban hang, sau khi ho lam 1& mat ban hop dong tri gia
ntra triéu do-la vao tay mot do6i thi yéu thé hon. Ngwoi dai dién ctua khach hang tiém nang,
Web Systems and Tools - mot trong nhirng nha phat trién website hang diu tai My, da cho
rang CRM First ¢4 san phdm t6t hon véi nhiéu dic diém phong pht hon. Mic du sdn phdm
c6 dat hon déi chut so véi d6i tha canh tranh, nhung dai dién ctia khach hang van tin twéng
rang gia san phdm cia CRM First phut hop v&i ngan sach ho dwa ra.

Nguoi dai dién cia khach hang, Sharlene Case, van vui vé khi thong bao tin x4u. “Nhém cla
cac anh da lam rat tot”, cd6 nhdn manh. “Cac anh c6 mét sdn phim t6t véi nhivng dic diém
ndi troi nhit trong sé cac san phdm ma ching to6i biét. Tuy nhién, ching t6i lai cAm thay
thoai mai hon khi lam viéc véi mét nhém khac.”

Khi Dave tham do thém bang cach héi rang nhém cda anh ta cé thé 1am gi d€ cai thién tinh
hinh, thi Sharlene ding lén. C6 néi: “Sw thit 1a cadc anh khéng thé 1am gi. Cac anh biét ddy, c6
thé cac anh sé hop tac tot hon véi mét ai d6. Chung tdi chi tin twdng vao kha ning hoan
thién va dap &ng nhu cau ctia ching t6i tr mét nhém khac.”

Mé&i nghe thiy vay, dai dién ban hang cia CRM First da liéu linh chdp ngay 1y mot tir.
“Hoan thién u? Néu c6 c6 thic mic nao vé kha ning hoan thién, thi tdi c6 thé ddm bao ring
nhém nghiép vu cla chiing to6i la s6 mot trong linh viec hoan thién.”

Sharlene che gidu su titc t6i clia minh bang cach tra 1oi don gian: “Cac anh c6 thé bao vé
luin diém ctia minh. Nhwng chung tdi da quyét dinh réi. Tuy nhién, néu c6 nhu ciu b6 sung
trong twong lai, chiing t6i sé khong ngan ngai dé nghi nhém anh dy thiu. Cdm on mét lan
nitra vi nhitng nd lwc clia cac anh.”

Va nhuw vay, cudc goi két thic.

Trong sudt qua trinh tham do, Dave da c6 ging hét sirc xac dinh xem sai lAm clia nhém nam
& dau. O’ khia canh qud trinh dao tao ban hang, anh tin rang ho di lam ding theo hwéng

dan:

e Ban diu ho lién hé va tao ra su thich tha khi thyc thi gidi phap quan ly méi quan hé véi
nguwoi dai dién ctia khach hang.

e Ho lam viéc v&i nguoi dai dién d€ biét dwoc nhu ciu va xac dinh gia tri.

e Ho lam viéc v#i nhom dé xay dung ké hoach hanh dong.



 Ho da xac dinh nhirng kiéu nguoi dai dién ctia khach hang dic trueng, bao gom nguoi giGi
thiéu va nhan vat c6 anh hwdng, dong thoi thue hién ké hoach dé quan ly cac méi quan hé
nay.

e Sau lan gdp dau tién, nhom cda Dave da tap hop tat ca vao mot email chi ra nhu cau cta
nguoi dai dién va lgi ich khi giai quyét nhu ciu nay - vi ngwoi dai dién chi chinh stra mot
chut ndi dung birc thu.

e Ho thuyét phuc nguwoi dai dién ctia khach hang dong y tham dy moét so sw kién chuyén
nganh dé tao thém niém tin théng qua viéc kiém chirng chat lwgng sdn phdm cia CRM First.

e Va khi nguwoi dai dién cia khach hang yéu ciu hai h6 so dw thidu bé sung, ho sé lam viéc
v&i gidm déc dw an ctia khach hang dé dwa ra hai déi tha canh tranh da biét tr trudc, mot
dé6i thu dwa ra gia thap hon va mot doi tha dwa ra gia cao hon - nhitng déi thi nay sé phai
chiu thua truéc goi sdn phdm véi nhirng gidi phap giau tinh nang va gia ca phai chang cia
CRM First.

Vay thi vi sao ho lai that bai? Cau hoi cia CEO am anh Dave.
“Cac anh c6 cho rang ching ta chao hang chwa ding cach khong?”

“Y clia clia 6ng 1a gi?”, Dave héi lai sau mot hoi im ling. “Chiing ta chao hang véi c6 ta theo
nhitng chién lwoc da dwoc st dung hang tram lan. Ching ta da xac dinh dwoc cac nhan vat
c6 &nh hudng quan trong. Ching ta da xay dwng mdi quan hé. Ching ta hd tro k§ thuat bang
cach cung cdp mot ban phén tich cu thé vé loi ich va chi phi. Ching ta dwa ra ban chao hang
tom tat ddy mau sic véi nhirtng diém nhin chinh di thang vao van dé. Vay thi tai sao 6ng lai
cho la chung ta chao hang khong ding cach?”

Vi CEO thd nhan: “T6i thuc sy khong thé hiéu néi. Toi chi ngd rang ching ta dang bé qua
th gi d6 quan trong & diy. Chung ta la mét trong nhitng hang cé thi phan 1on. Nhwng toi
cdm nhan rang c6 diéu gi d6 rat khac biét gitra nhitng IAn chiing ta thang thau va thua thau.”

“Phai, khi chiing ta thua, t6i khong dwoc tra lwvong,” dai dién ban hang cham choc.

Vi CEO tiép tuc ; “Dave, mdt CEO trong nhom chiu trach nhiém giai trinh cta ching t6i da
gri email thong bdo vé mot budi hoi thio dé cip tdi cha dé ‘phong cach mua hang’ ma anh
ta da tham dw va danh gia n6 kha cao. Trong cudc hop nhéom lan trwéec, t6i dd xem qua
thong bao dé chi @€ néu anh ta c6 héi thi it nhat toi cling cé thé tra 1oi 1a toi da liéc qua. Tuy
nhién, slogan cta n6 da khién t6i chu y va dirng lai: ‘Nhirng bai hoc don gian giip ban ban
theo phong cach mua ctia ngwoi dai dién cho khach hang’. Liéu c6 phai ching ta da chao
hang téi ngwoi dai dién khong dung cach? Taéi cling khéng dam chic. Tuy nhién, vu nay
cling dang dé dau tw. Trong vai tuln tdi, cé thé sé c6 mot khoa hoc. Téi sé gii lai cho anh
théng tin vé né. Sao anh khong thir tham dv va tim ra cdch nao dé hiru ich?”

Liéu c6 phai chung ta chao hang t&i ngwoi dai dién khong dung cach?



Dave nghi hodc: “Phong cdch mua hang? Nghe giéng nhw miy cudn gido an vé van cia
nhitng vi hoc gia ca doi khong biét thé nao la mot co hdi ban hang néu n6 khéng gé ctra nha
ho. Téi khéng muén ngoi ca tuan chi d€ nghe nhirng bai hoc nham chan dé.”

“Xem nay! Chi mit c6 ntra ngay. Vi CEO kia ndi rang khoa hoc ndy mang tinh trao dgi va tap
trung vao nhitng vi du thyc tién. Hay thir di vd xem qua tai liéu, con néu anh khong thé
tham dv thi hdy ctr mét ngwoi khac trong nhom. Nhw thé dwoc chiv?”



2. XAC PINH NHO'NG HANH VI CUA NGU 0T
DAl DIEN CHO KHACH HANG KHIEN
CHUNG TA PHIEN LONG

“Hay nghi vé nhirng kiéu nguwoi dai dién cho khach hang ma ban cdm thiy rit khé giao tiép.
Hay nghi vé hanh vi cta ho - nhitng diéu ho néi va lam khién ban ndéi cdu, nhirng hanh vi
choc tirc ban. By gio hay thdo luin v&i nhom cia ban dé 14p danh sdch cac hanh vi cla
nguoi dai dién khién ban phién long.”

Mét cdch thu vi dé bat ddu, Dave nghi. LA nguwoi tirng tham gia nhiéu hoi thdo vé ban hang,
anh khong dat nhiéu hy vong vao khda hoc kéo dai bon gior dong ho nay. Hau hét cac khéa
hoc kiéu nay thwong chi mang tinh thuyét gido trwéc hang tram nguwdi trong héi trueong.

D4u hiéu dau tién c6 thé 1a mot trai nghiém khac biét, d6 1a mot thong bado nhdn manh tim
quan trong ctia viéc Dave tham dw 1&p hoc v&i nhirng ciu hoi da hoan tit vé ba khach hang
ma cong ty anh gianh dwoc, ba khach hang c6 nguy co bi mat vao tay cong ty doi thi, va ba
khach hang khac ma anh dang c6 ging thuyét phuc. DAu hiéu thit hai 1a khi Dave buéc vao
16p hoc, chi c6 bén chiéc ban, va 20 chd ngbi, thay vi 200.
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Danh thiép ctia Dave ¢c6 mdt ddu cham cho thiy anh la mo6t thanh vién ctia déi Bd. Anh nhin
cac tAm danh thiép khac va biét dwgc nhirng thanh vién khac trong doi.

boi do

e Connie - CEO cua Cassidy Accountants

e lan - Gidm do6c Kinh doanh cda US Classic Cars

e Dave - Gidm d6c Kinh doanh ctia CRM First

e Douglas - Gidm doc Chi nhanh ctia United Bank and Trust

e Sam - Pai dién ban hang clia Premiere Telecom



Trong nam phit dau, gidng vién dé nghi cac thanh vién tham gia ciing lam viéc theo nhém
dé xac dinh nhirng hanh vi ma ho cdm thiy kh6 d6i mat nhit. Nhém ndm nguoi cua Dave
vao thing viéc. Douglas, gidm déc chi nhadnh cdia mot ngan hang dia phwong, cAm but dau
tién va hoi: “Ai c6 y kién gi khong?”. Ian, gidm déc kinh doanh cia mot hdang phéan phoi 6 t6
phat biéu: “T6i ghét khi ngwdi dai dién 1ang phi thoi gian vao viéc tip hop thong tin vé moi
loai xe khac nhau, nhwng cudi cing chang dé 1am gi ca”.

“Vay 1a da c6 mot y kién. Con gi ntra khong?”, Douglas hoi. Dave lién b6 sung bang diéu dang
nghi: “T6i ghét khi ngwoi dai dién chinh tir choi ti€p chuyén va trao ching téi cho phong
mua ban. B&i vi ban chat sdn phdm doi hoi ching téi phai xdy dwng mot mdi quan hé mat
thiét v&i ho. Con phong mua ban thi chang cho nguwoi ta ¢6 co hdi noi 14y mot 1an.”

Douglas quay sang ngw¢i bén ban va héi: “Thé con anh thi sao?”. Sam, dai dién ban hang cia
mot cong ty truyén thong tra loi: “Toi biét 1a ngwoi dai dién luén ban ron, nhwng t6i hoi buc

minh khi téi danh thoi gian cho ho, nhwng sau dé nhirng ngwoi nay khong buon goi lai.”

Douglas néu quan diém cta anh: “Toi ghét khi ngwoi dai dién k€ 1€ toan bo ciu chuyén vé
cudc doi ho. Nhung lai chang c6 gi lién quan téi viéc mua hang ca.”

Sau khi cudc trao doi két thic, danh sach ctia doi D6 bao gom:

Nhitng hanh vi giy thit vong ctia khach hang

e Ho 1am t&n thoi gian ciia ban ma chang dwoc viéc gi ca.

e Ngwoi dai dién chinh giao ban cho phong mua ban.

 Ho khong néi ré 1a ho mudn gi va thudong xuyén thay doi.

» Ho khong goi lai cho ban.

e Ho k& 1€ cho ban vé cudc doi ho.

Sau khi c4c doi ra soat lai danh sich ctia minh ciing ca 1ép, gidng vién méi bat dau 1én tiéng.
“Khi ching ta két thic budi sdng nay, cic ban sé hiéu rang cac ban dang ké cho tdi nghe vé
ban thin nhiéu hon 1a nhitng cdm nghi vé ngwoi dai dién. Cac ban sé thiy, nhirng hanh vi
cia ngwoi dai dién khién cac ban phién long thwong trai ngwoc véi phong cach ban hang
cda ban than. Khi phong cach mua cta nguwoi dai dién khac véi phong cach ban von co cua
ban, két qua sé rat t6i té. Cho phép toi dwa ra mot vi du.”

“Vo t6i va toi la nhitng ngwoi ban ron, khong cé nhiéu thoi gian ranh. Nhwng chiing téi luén
coi ban than 1a nhitng khach hang hiéu biét. Chlng t6i mudén c6 théng tin can thiét khi doi
héi, theo cdch ma ching tbi ky vong dé cé thé nhanh chéng quyét dinh. Cach day nhiéu nam,
khi mot ngwoi ban dé cip véi ching toi vé viéc mua bao hiém nhan tho, ching t6i da nhanh

chéng tim hiéu thong tin dé quyét dinh mua né. Trong sudt hai tiéng dong hé gip g, anh ta
da dwa cho ching to6i mét loat ciu hoi chi tiét va dai dong dé xac dinh nhu ciu ctia ching toi.



Vo toi da bé di va lam viéc khac trong khi toi tra 1&i cadc cau héi. Tuy nhién, nguwdi ban cia
ching t6i mudn sap x€p mot cudc gdp nira dé dwa ra nhitng lwa chon sau khi phan tich
thong tin. Hai vo chong t6i muén anh ta giti cho ching téi danh sich ciu héi trwéc, dé
khong cin c6 cudc gip tiép theo, nhwng ching tdi van tiép tuc 1én ké hoach cho cudc gip dé
vi ban t6i da yéu cau.

“Khi anh ta quay tré lai, chi trong nim phut d4u tién ching tdi da biét 12 minh dang gip ric
r6i”, Gidng vién noéi. “Anh ta nai ni ching t6i xem mot bai thuyét trinh gom 40 slide, va giai
thich rang diéu d6 1a cAn thiét. Chung t6i cdm thiy thwc sw phién phirc, nhwng van tiép tuc
xem vi né anh 4y.”

Cuoi cung, khi ching t6i hoi ly do vi sao anh ta lai goi y cho ching t6i san phdm nay, thi cAu
tra 1oi 1ap di 1dp lai la: “Trong tredng hop clia cic ban, diy 1a sdn phdm tot nhit. Cac ban
phai tin t6i.” Anh ta khong thé giai thich ndi m3c di mudén ching toi tin bang cach danh thoi
gian cho ching toi. Ngudi ban toi thdm chi con khong hi€u néi rang niém tin cda ching toi
dwa trén sy ton trong ciia anh ta d6i véi viéc tiét kiém thoi gian bang cach tra 1oi nhitng cau
héi cta ching tbi. Mdc du chidng t6i cling cé y dinh mua, nhwng anh ta da mit thwong vu
nay vi ban hang cho ching tbi theo phong cach cta anh ta. Phong cach ban hang dé cé thé
hiéu qua véi mot sé6 khach hang, nhwng khong phai la chiing toi.

Giang vién héi: “Vay ban va nhom cda ban dd mat bao nhiéu thwong vu vi khong ban theo
phong cach mua ctia khach hang? Ban nghi minh cé thé kiém dwoc bao nhiéu thwong vu
néu hiéu vé bén phong cach mua hang co ban? D6 la chi d& ma ching toi sé dé cip trong
phan tiép theo: Cé nhitng phong cdch mua hang nao? Lam thé nao dé ban nhin ra ching?
Va lam thé nao dé ban thich nghi v&i ching?”

Mic du chidng toi cling ¢6 y dinh mua, nhwng anh ta da mit thwong vu nay vi ban hang cho
ching toi theo phong cach cta anh ta.



3. XAC PINH BON PHONG CACH MUA HANG
CO BAN

“C6 phai cac anh cho la ching ta chao hang khéng dung cach?”

Tam tri Dave tré nén réi bu. Cau hdi cia CEO quay tré lai &m anh anh. Liéu cé phai cong ty
bi mat hop dong tri gia ntra triéu do-la véi Web Systems and Tools chti yéu la do anh va
nhém ctia minh da chao hang khong ding cach? Anh nhin xudng danh sach chin khach hang
mang theo va tip trung vao ba khach hang da mit: Web Systems and Tools, Global Tech
Electronics va The Candy Company. Liéu d6 la ly do that bai cia ca ba thwong vu nay hay
chi mot thwong vu? Dave rat muén tim hiéu thém.

Giang vién tiép tuc bang cach gii thich rang thong tin vé nhitng phong cidch mua hang ma
anh ta sé chia sé la dwa trén mot cudc nghién cru dwgc tién hanh trén 15.000 nguoi do tién
sy William Marston thuc hién ndm 1928. Cudc nghién ctru tip trung vao cach thirc giao tiép
va da dwoc chinh stva dé€ st dung trong phong cdch mua hang.

C6 bon phong cach mua hang co ban, viét tit 1a D-I-S-C. Mdi nguoi trong ching ta déu st
dung ca bon phong cach khi giao ti€p nhwng theo cac mirc dé6 khac nhau. Tai bit c& thoi
diém giao dich nao, mét trong nhirng phong cach nay sé chi phoi phwong thirc giao tiép cla
nguoi dai dién chinh. Hay ciing tim hiéu tirng phong cach, bat dau véi phong cach D.

Phong cach mua hang D

“Trong md hinh D-I-S-C, D - Drive hay Dominance, c6 nghia la nghi lwc hay kha nang chi
phéi. Hay twdng twong c6 mot birc twong tredc mat ching ta, va muc tiéu la sang dwoc phia
bén kia cia birc twong. Nném mua hang theo phong cach D sé nhun vai, chuin bi chay va
pha v& birc twong. Nhirng ngwdi nay sé thanh cong. Ho da sit dung mot phwong phap quyét
doan va truc ti€ép dé giai quyét van dé. Ho thich thir thach va hai long khi vwrot qua ching.
Trong khi phan 1&n ching ta thirc diy va phan van khong biét hom nay la th& miy, thi
nhitng ngwdi mua hang theo phong cach D da day va bat dau suy nghi vé cac cong viéc ho sé
lam trong ngay hom dé.

“Khi nghi vé ngwoi dai dién c6 phong cach D, hdy nghi dén nhitng doanh nhan, trwéng
nhom, va gidm ddc. Cai gi c6 gia tri ddi véi nhém ngudi nay? Ban c6 thé dé dang nhan ra.
Ngudi dai dién c¢6 phong cach D thwong tip trung nd lwc hoan thanh céng viéc, truc tiép xac
dinh vin dé, nhanh chéng dwa ra nhirng quyét dinh kh6 khan. Nhwng khong may, ho ciing
c6 diém yéu.”

“To6i da khong biét diéu do”, Dave vdi noi. “Ngwoi dai dién c6 phong cach D khong phai la
kiéu ngudi Dave thich lam viéc cung. Mdc du ho biét diéu minh mudn va khdng tén nhiéu
thoi gian d€ dwa ra quyét dinh, nhwng nhitng ngudi dai dién nay thwdng tho 16 va khong
mudn danh thoi gian d€ xay dung mdi quan hé. Khi Dave ¢8 ging sdp x&p cudc gap, anh
thwong that vong vi bi coi thwong.”



Giang vién ti€p tuc: “Cac ban can lam gi khi d6i mat véi ngwoi dai dién cé phong cach D. Ho
s& ludn thic giuc. Ho hi€u thang va khong quan tAm tdi gia ca. Ho thwong quan tAm thai qua
t&i muc tiéu dén ndi khong xem xét dnh hwdng téi moi ngwdi. Va nhitng ngwdi nay thuwong
nhanh chéng quyét dinh trwdc khi cé tat ca cac dir liéu.”

“Vi sao ho lai lam vay? Bé&i vi yéu t6 then chot cia nguwoi dai dién cé phong cach D la thoi
gian. Khi nghi vé kiéu nguwdi nay, hay dé y t&i thoi gian. Dirng 1ang phi thoi gian vi ho c6 qua
nhiéu viéc phai lam. Viy lam sao dé ban hang cho nguoi dai dién cé phong cach D? Hay lam
theo phwong phap sau.”

Yéu t6 then chét cia nhém D: Thivi gian
Nén Khong nén

1. Hay chuan bi chu dao; 1. Lang phi thoi gian cua ho

va noi dicu do vai ho. bang cach noi

chuyén phi¢m.

2. Trinh bay muc dich ro 2. Néi lan man va ké nhimg

rang, ngin gon, cu thé. ciu chuyén dong dai.

3. Chi néu chi tiet néu can; 3. Di sidu vao chi tict mic da
hay d¢ ho kiem sodt tinh ho khéng hoi.
huong.

Sau khi ra soat théng tin trong bang, giang vién két ludn: “Tém lai, cAc ban cé thé nhé
phwong thirc bAn hang cho nhém D bang cach ghi nhé cac y chinh trong bang nay.”

D&i véi nhom D nén: chuin bi trwdc, néi ngdn gon va dé ho kiém soét tinh huéng

“Trwéc khi chuyén sang phong cach tiép theo, hdy ki€ém tra lai danh sach khach hang va
ngudi dai dién chinh. Ban nghi rang c6 ngwoi dai dién nao cia cdng ty minh thudéc nhém D
khong? Nhitng diu hiéu nao &m chi diéu d6? Hay ti€p tuc va hoan thanh hai c6t cu6i mé ta
cac dac diém cha nguoi dai dién trong danh sach.”

Dave tin la d6i ldc anh cling thanh cong vé&i ngwdi dai dién thuéc nhém D, nhwng chi c6 hai
nguoi dai dién thudéc nhém nay trong danh sach hién c6: The Candy Company - mot khach
hang da bi mit vao tay d6i thu canh tranh, va Regent Imaging Corporation - mdt khach
hang thwdng xuyén ma anh dang c6 ging chao hang. Dave hoan thanh nét hai cot cudi trong
trang gidy.

Phong cach mua hang I

Sau khi tong két phong cdch mua hang D, gidng vién ti€p tuc: “Chung ta vira dé cip tGi
phong cach mua hang D, gio hdy chuyén sang phong cdch mua hang co ban két tiép trong
mo hinh D-I-S-C. I - Influence, mang nghia 1a &nh hwéng. Nhitng khach hang cé phong cach
mua I thwdng muén giip moi ngwdi cé ci nhin tong quan. Ho thuc diy va co vii nhirng
nguoi khac thanh cong. Trong khi nhém D pha vé birc twong, thi nhom I dong vién moi
nguoi leo qua twong. Ho la nhitng nguwoi 1on tiéng kéu goi: “Nay cac ban! Ching ta c6 mot



birc tworng can phai virot qua. S€ tuyét voi néu tédi dwoc bén kia. Chung ta c6 thé lam dworc.
Hay tién 1én, cac ban! Hay vueot qua birc twong!”

“Khi nghi vé nhém I, hay lién twdng téi nhan vién ban hang, gido vién va giang vién. Piéu gi
c6 gia tri doi v&i nhitng nguwoi c6 phong cach mua hang I? Nhom I ¢6 tAm nhin bao quat. Ho
rat gidi thic diy va ban hang cho nhirng nguwti khac. Ho tao ra mot méi treong nang dong,
vui nhdn va 1a nhirng ngwdi rat sdng tao. Toi chic rang cac ban di tirng nghe ciu ndi ‘Hiy ra
ngoai day giéng’. Nhém I tham chi con ching budn nhin vao day giéng. Ho v6n di rat sang
tao va thwong dwa ra nhitng gidi phap mang tinh doét pha.”

Dave ngay tirc khic biét rang day 1a nhém ma anh thich chao hang nh4t. Mic du khong phai
lic nao ciling thanh cong véi nhitng ngwoi dai dién thuéc nhém I, nhwng anh ludén cdm thay
thodi mai va vui vé khi tro chuyén véi ho. Nhitng ngudi dai dién cé phong cach mua hang [
ludn y thitc dwoc nhan té then chdt dan tdi thanh cong 1a méi quan hé. Ho mudn dam dao
v&i nhitng ngwoi ho thich va khdng ngai ton thoi gian tro chuyén.

Dave ngirng suy nghi lan man khi nghe thiy gidng vién néi: “Tuy nhién, ciing giong nhw
nhém D, nhitng ngwoi thuéc nhom I cling cd mat trai. Ho n6i qua nhiéu téi mirc khong them
nghe ban va tdn qua nhiéu thoi gian vao tim nhin téi mirc khong bao gio thwe hién hoac
mua bat c thir gi. V3, cling b&i chi quan tim téi ¥ twdng nén nhitng ngwdi nay thwong chi
xem qua loa nhirng chi tiét.”

“Vi sao ho 1am vay? B&i vi yéu t6 then ch6t clia ho 1a: dwgc lang nghe. Ho thich c6 khan gia
dé twong tac.”

“Vay lam thé nao ban c6 thé ban hang cho nhitng khich hang c6 phong cich mua hang I?
Hay nghién ctru k§ bang sau.”

Yeu to then chot cia nhom I: Duoce lang nghe

Nén Khong nén

1. Trao cho ho bire tranh 1. Di sau vao chi tiét va
tong thé trude khi di s0 licu; thay vao do.
vao chi tict. hay cung cap cédc bao

cao.

2. Cho ho ¢6 co hi chia 2. Bé nghi ho lam diéu
se ¢i ma khong cho ho co
v tuong. hoi gbp v.

3. Duy tri cuge tro 3. D¢ ho thao thao bat
chuyén luon théan thi¢n tuyét qua lau

va
am cing.

“Tém lai”, gidng vién tiép tuc, “ban cé thé nhé phwong thirc ban hang cho nhitng khach
hang c6 phong cach mua I bang cach ghi nhé cum tir sau:”

Nhém I: Hay d€ ho tw ban cho chinh minh

“Vay day, néu ban ¢d gang chao hang cho mot nguwoi dai dién c6 phong cach mua hang I, thi
dirng néi gi cd! Néu mudén chao hang cho ki€u ngwoi nay, ban phai dé ho néi vé giadi phap



cda ban. Hay hoi vé nhu cau cda ho va dé nghi ho mo6 ta hiéu qua cua gidi phap dé. Sau khi
nhitng ngwdi thudc nhém I vach ra giai phap, hay dé nghi ho néi téi loi ich. Ludn nhé rang
ban phai dé ho tw badn hang cho chinh ban than.

“Hay tim xem nhitng nguwdi dai dién khach hang nao cua ban c6 phong cach mua hang 1?7
D4u hiéu nao cho thiy diéu d6?’

Dave biét rang nhitng thwong vu hoi nhit trong danh sach t¢i tir nhém I, thé nén anh khong
ngac nhién khi ba ngwoi dai dién ma anh thuyét phuc thanh céng déu thudéc nhém I. Tuy
nhién, khi nhin vao t& gidy, anh cdm thay bit an b&i khéng c6 khach hang tiém ndng nao
thuoc nhém L.

Yéu t6 then chét cia nhém D: Thivi gian
Nén Khong nén

1. Hay chuan bi chu dao; 1. Lang phi thoi gian cua ho

va noi dicu do vai ho. bang cach noi

chuyén phi¢m.

2. Trinh bay muc dich ro 2. Néi lan man va ké nhimg
ring, ngin gon, cu thé. cau chuyén dong dai.

3. Chi néu chi tiet néu can; 3. Di sidu vao chi tict mic da
hay d¢ ho kiem sodt tinh ho khéng hoi.

huong.

Phong cach mua hang S

Trwéce khi dé cip téi phong cdch mua hang tiép theo giang vién kiém tra nhanh dé€ ddm bao
rang nhitng ngudi tham dw da ghi lai thong tin ma ong ta thuyét trinh vé hai phong cach
dAu tién. Poi ctia Dave tra lod dung tit cd cac cau hoi va ghi dwoc bay diém. Nhung diéu
khién Dave cht y nhat d6 12 anh ta c6 thé dé dang nhé lai toan bd ndi dung, mic du giang
vién dwa ra nhiéu chi tiét.

“Chung ta da ban bac vé phong cach mua hang D va I. Gi¢ thi hdy chuyén sang phong cach
mua hang th ba trong mé hinh D-I-S-C. S - Stable, mang nghia 1a tinh 6n dinh. Nhirng
nguodi c6 phong cach mua hang S thwdng c6 kha ning duy tri té chirc & trang thai 6n dinh.
Ho thwong la nhitng nhan vién trung thanh, dang tin cay va yéu thich moét mdi trwong lam
viéc ddm bao, 6n dinh. Ho thich gitp d& ngwdi khac.”

“Trong khi nhém D vwot qua birc twong bang cach ¢6 vii moi ngwdi, thi nhém S lai lang 18
chung tay giup d& dé vuot qua birc twong. Nhirng khach hang cé phong cich mua S khong
an to noi lén, ho khong phai la nhirng nhitng ngwoi gy 6n ao. Poi véi nhirng ai can dong
vién, nhom luén S sdn sang khuyén khich. P8i véi nhitng ai cAn nang dé, nhém S sé cui
xudng, nam tay va nang ho day. D6i v&i nhitng ai cAn mot bwdc dém, nhém S tham chi con
16i xudng bun va cho phép ban tréo 1én lwng ho dé leo qua bic twong.”

“Nhitng nguoi c6 phong cdch mua hang thuéc nhém S thwong lam nghé gi? Nhan vién cung
cip dich vy, cdong chirc nha nwéc, dai ly ban 1é. Diéu gi c6 gia tri ddi véi nhirng ngwoi thudc
nhdém S? Nhitng ngw¢i thudc nhéom S thwong la nhan vién tan tdm va dang tin cay. Ho luén
vi moi ngudi va sdn sang lang nghe. Cac khach hang c6 phong cdch mua hang S thuwdng hao



hiép va vi tha véi nhitng ngudi khic. Néu nhivng ngwoi thudc nhém D tw kiéu va tho 16, thi
nhém S hiéu rang d6 1a ban chit ctia nhém D. Khi nhém I ba hoa thi nhém S lang nghe, va
cho rang doi lic nhém I néi lan man. Vi vy, nhém S 1a nhitng nhan vién trung thanh, vi tha
va dang tin cay.”

“Nhwng khong may la ho cling c6 nhwoc diém. Nhém S thwong né tranh gidi quyét van dé
trir khi n6 da qua nghiém trong. Piéu nay xay ra vi ho khéng thich sw déi dau. Thé nén, néu
ban 1am nhém S chan nan, ho sé khéng néi nang hoic lam bit c& diéu gi dé giai quyét van
dé d6. Néu ban tiép tuc 1am nhém S thit vong, ho sé& van cw x¥ nhw vay cho téi khi ho khong
con da strc chiu dwng. Khi nhém S qua thit vong téi mirc ho tré nén tirc gidn thi ban hay cin
than va nén tranh di mot noi khac. Nhiéu nguoi trong ching ta nghi “Téi khong hiéu, tit ca
nhitng gi t6i lam 13, v.v...’ nhwng ho khéng nhin thay moi viéc trwéc do.”

“Nhw vay, nhwgc diém ctia nhém S 1a khong thich déi dau va tranh xung dot. Ngoai ra,
nhitng ngudi nay con thiéu tAm nhin va kha ning sang tao. D6 1a béi ho ¢d ging 1am viéc
hiéu qua va ddm bao rang moi ngudi cdm thay thoai mai. Nhom S khdng nhin ra ngoai day
giéng.”

“Nhwoc diém cudi cung ctia ho 1a chAm thay d6i va mién cwéng. Ho mudn sw 6n dinh chi
khong phai 13 sw thay d6i. D6i v&i nhitng ngwdi dién hinh thuéc nhém S, thi thay doi dong
nghia véi hon loan, 1am gidm tinh 8n dinh va ph4 v méi quan hé.”

“Mot trong nhirng ly do khién nhém S khong thich d6i dau d6 la vi yéu to then chot cia ho la
dwgc yéu mén. Nhirng khach hang c6 phong cach mua S thich dwgc yéu mén, ho muén sw
hoa thuan va mong moi nguwoi hai long.

Yeéu to chu chot cua nhém S: Puge yéu men
Nén Khong nén

1. Ban dau hday d¢ cip t&i 1. Bé cdp thang vao vu mua

mot chu d¢ mang tinh ca ban.

nhan

2, Chu tam dua ra y Kien ro 2. Doi hoi va tho 1o.
rang; va cung cap su dam

bao.

3. Hay chac chan ho dong y 3. Cho ring “im lang nghia la

vai ban trude khi tiép tuc. dong y".

“T6i mudn n6i mot chut vé phan tng clia nhém S khi ai d6 doi hdi hodc c6 hanh ddng tho 16.
Hay thir so sdnh. Néu mdt ngwdi nhém D doi hdi hodc thd 16 véi mdt ngwdi cling thudc
nhém D, thi ngwdi nay sé cu xtr véi thai do twong tw. NEu mot ngwdi nhém D doi hoi hoac
thd 16 véi mot ngudi nhom I, ngwdi nhém 1 sé ké cho nhirng ngudi khic (dong nghiép, ban
bé, nguwdi than, thd cung, hodc bit ¢t ai sdn sang ling nghe ho) vé hanh dong bat lich su.
Nhwng néu mot ngudi nhém D doi héi va thé 16 véi mot ngudi nhém S, thi ngudi nhém S
chi im ling. Ngudi nhém S s& khong noéi gi. Diéu ndy din ching ta téi diém maiu chét cudi
cung. Pirng tw cho rang im ling nghia 1a dong y. Khi nhitng ngwoi nhém S ddng y véi ban,
ho sé gat dau. Khi khong dong v, ho sé& chang 1am gi ca. Hay cin than, c6 thé ban di bé qua
diém nay!



“Tém lai, cic ban c6 thé nhé phwong thirc ban cho nhirng khach hang c6 phong cich mua
hang S bang cach ghi nhé rang:”

Nhém S: Hay bat dau bang cach riéng tw, dirng dwa ra gia thuyét

Khong ban tAm tdi chuyén gio tay phat biéu, Douglas - gidm déc chi nhanh ngan hang, cit
ngang: “Toi khong hiéu 1am. Ching t6i 1a mdt ngan hang. Khi moi ngudi dén ngan hang, ho
mudn thwc hién giao dich. S& c6 gi khong 6n néu nhw ching toi dé cip thing vao cong viéc?
b6 la cach chung toi thwong lam.’

Giang vién hoi lai ddi Po6: “Ai mudn gidi quyét van dé nay? Ai cé thé gidi thich tai sao cac ban
khong nén dé cap thang vao cdng viéc véi khach hang nhom S?”

Sam - giam ddc kinh doanh céng ty truyén thong, lién gio tay: “Co thé diéu nay sé htru ich
cho ban. Déi véi khach hang c6 phong cAch mua hang S, khi ban bt dau néi vé cong viéc,
cling c6 nghia 1a ban dang coi trong céng viéc hon khach hang ctia ban. Piéu d6 cé thé 1a do
tam ly phong vé.”

Mot nguoi khéc tir mot ban khac bé sung: “P6 chinh x4c 1a nhitng vAn dé vudng mac cda toi
v&i ngan hang. Ho gtri cho t6i rat nhiéu thw moé ta vé cac dich vu méi ‘phu hop véi nhu cau
cda t6i’, nhwng khi néi chuyén véi ho, thi dwong nhuw téi chi la mot con s6. Hoan toan khong
phai la mét khach hang.”

Mot ngudi khac xen vao: “toi cling gdp phai vadn dé twong tw véi ngan hang. Mai 1an toi...”

Giang vién bwdc téi cat ngang cudc thdo luan: “Hay khoan da. Ching ta & diy khong phai l1a
dé€ ban luin 1am thé nao dé cac ngin hang chi trong hon vao méi quan hé véi moi nguoi. Sé
dé dang hon néu chung ta tap trung vao nhitng gi ngwdi khac nén 1am dé diéu chinh phong
cach mua cua khach hang. Hay quay tré lai v&i viéc hoc hoi cac phong cdch mua hang dé
chiing ta c6 thé hiéu khach hang cia minh hon.”

“Trwéc khi chuyén sang phong cach tiép theo, hay kiém tra lai danh sach cac khach hang, va
nguoi dai dién chinh. Ban nghi c6 bat ¢ nguwoi dai dién nao cda cong ty minh thudéc nhéom S
khong? Nhitng diu hiéu nao am chi diéu d6?”

Lic ndy, Dave da chic chan rang ngwdi dai dién gan diy nhit ma anh thuyét phuc thanh
cong 1a Jillian t&i tir Fasteners in a Snap, c6 ta 1a mot khach hang dién hinh thuéc nhém S,
chtt khong phai nhém L. Dave nhan ra rang vi khach hang nay chu trong t&i méi quan hé,
nhung dong thoi cling kha dé dat. Nhirng cu hoi cta ¢d ta ludn tip trung vao con ngudi, va
c6 ta la ngwoi duy nhat dé nghi gdp mat truc ti€p sau cudc goi dau tién. Jillian té ra kha
mién cudng khi noéi chuyén truc ti€p véi Dave. Tir mot bd phan khac clia Fasteners in a
Snap, CRM First biét rang ngui dai dién nay c6 mot méi lo ngai 1én ddi véi bod phan ma co
dang phu trach. Do d6, khi goi lai, Dave da dé cip t&i cach thirc CRM First sé thay do6i bd
phan cda Jillian, nhung c6 ta khéng hoi &m. Luc d6, Dave cho rang im ling nghia 1a dong y.
Nhuwng khi biét phong cich mua hang cia nhém S, thi anh cdm thiy nghi ngo vé gia thiét
clia minh. Thuyc té& thi, ngwoi dai dién truyén thong trong nhém da nhic nhé anh vé vi khach



hang nay. Jillian dang mén nhwng kha deé dat, va té ra trai ngwoc hoan toan véi hai khach
hang thuéc nhém I - nhitng ngudi hwéng ngoai va thich giao du. Khi tro chuyén véi ho,
Dave hiém khi chen 1¢i vao dwoc.

Dave stra lai thong tin vé Fasteners in a Snap, nhw sau:

Khach Newdi Tinh trang | Phon Dau hi¢u
hing dai di¢n thurong ¢

chinh thuyet cich

Fastener | Jillian Thianh ¢cong | S o Goi y mit cude gap
sina McFarlan g0 truc ticp sau
Snap d. Pho cuge

Giam doc dau tién

phu trich

Hinh

chinh

o Tip trung vao con

ngwdi mi quan hé

o Cam thay tin tuéng

o Micn cudmg khi d¢
cip ti moi lo nga
chinh: ¢

Phong cach mua hang C

“Ching ta da théao luin vé cac phong cdch mua hang cia nhém D, [, S. Tiép theo sé l1a phong
cach mua hang cu6i cung trong mé hinh D-1-S-C, phong cdch mua hang C. C - Compliant,
mang nghia la tinh tuan tha. Nhirng khach hang thudéc nhém C thwdng cé xu hwéng dwa vao
logic duy ly va bang chirng dé€ rit ra két ludn. Ho mudn dam bdo rang moi th dwoc lam
theo hwéng dan cia sach.”

“Trong khi nhém D pha twong, nhém [ dikng 1én ¢6 vii moi ngwdi veot qua birc twdrng, nhém
S gidp d& dé moi nguwoi vt qua birc twong, thi nhom C lai 1a 1am bai tip vé nha. Trudc
tién, ho do chiéu cao cua birc twong, va dién thong tin vao bang. Nhitng ngwoi nay st dung
thiét bi do dac dé xac dinh géc birc twong la 84,5 do. Tiép theo ho kiém tra téc do gi6 va cin
nang ban thin. Cubi cung, khach hang thuéc nhém C dién moi théng tin vao bang ghi chq,
sau d6 4n vao nut ‘tinh’. Bang ghi chi dwa ra mot bao co dai bon trang, trong dé chi ra rang
néu ho dirng cach birc twong hon 6 mét va buéc 1dy da khodng 7 buwéc (mbdi buwéc dai 0,8
mét), ho sé nhay qua birc twong véi mot lwe twong dwong khoi lwgng co thé, va cach bic
twong xap xi 0,05 mét khi nhay qua, dong thoi tiép dat & khoang cach hon 0,6 mét tai phia
bén kia. Va néu ban c6 chut thoi gian, ho mudn ké cho ban nghe chi tiét vé phwong phap
tinh toan.”

“Khi nghi vé nghé nghiép dién hinh ciia nhém C, hay lién twdng téi nha nghién ciru, ké toén,
Ky sw, nha phan tich, nhirng ngwdi lam nghé lién quan téi viéc dinh lwong va di sdu vao chi
tiét. Vay diéu gi c6 gia tri vdi cdc khach hang thuéc nhém C? Nhirng ngwdi nay thwong ¢ xu
hwéng t6 chirc va di sdu vao chi tiét. Ho mudn dam bao rang quyét dinh dwa ra pht hop véi



cac s0 liéu va dir kién thuc té. Nhitng nguwdi thuéc nhém C mudén chic chdn rang cac thu tuc
ti€p theo l1a phu hop. Ho luén tim kiém ciu trad 1¢i cho cau héi ‘tai sao n6 khong hiéu qua?’
Nhém C gitip ddm bao rang ching ta van duy tri chat lwong cao sdn phidm va dich vu.

“Khong may la cling giéng nhw cac nhém khac, ho cling c6 mat trai. Khach hang thuéc nhém
C la nhitng ngwoi theo chd nghia hoan hao va rat khé hai long. Ho khong chi ky vong cao
vao ban thian ma con ky vong cao vao ngwoi khac. N6i chung, khdong may ai trong ching ta
lai thich dwoc nguwoi khac ky vong cao vao minh.”

“Nhom C c6 thé sé chi chd trong vao sé liéu va thuwc té ma quén di nhan t6 con ngudi, boi
vay, doi luc ho bi cho la nhirng ngwoi lanh lung va tinh toan.”

“Két qua 13, ho c6 thé qua lo lang va mac phai chirng té liét kha ning phan tich - t&i mic
khong thé dwa ra dwoc quyét dinh nao ca du la nho nhat.”

“Vi sao nhém C lai nhw vay? B&i yéu t6 cht chét ctia ho la thwe hién ding cdch. Nhitng ngudi
c6 phong cach mua hang C tha khong dwa ra quyét dinh con hon lIa dwa ra mot quyét dinh
sai lam.”

“Vay lam sao dé€ ban hang cho nhém C? Diéu nay chwa han da kh4. M4u chét 1a & chd ban
phai dwa ra mot trweong hop logic dé chirng minh ré rang cho quyét dinh cua ho la ding.”
Giang vién trinh bay bang sau:

Yéu to chu chot: Thye hién ding cich
Nén Khong nén

1. Dua ra y tuong mét 1. V6 10 chire va thinh thoang lai
cach logic. xen vao mot so loi binh luan.

2. Biam sit vio chu de. 2. Phu thude viao so thich theo
cam tinh d¢ dat duge thoa
thuan.

3. Dua ra so liéu va dir kién 3. Thac giuc ra quyet dinh
thue té dé khang dinh nhanh.
cho tuyén bo cua minh.

Né&u ban la mdt nguwdi ban hang thanh céng trong viéc thuyét phuc khach hang nho vao tinh
cach, uy tin, moi quan hé, thi hdy quén ngay ching di. Ban sé khong thé gianh dwoc sw dong
thuln ctia khach hang thuéc nhém C. Ho mudn s6 liéu va dir kién thuc té. Nhitng nguoi nay
mong ban dwa ra ding ciu hoi, cung cip cho ho nhirng gidi phap dw phong, thuwc hién diéu
ma ban hira, va khong nén tuyén bd la ban khong thé dwa ra so liéu hodc dir kién thuc té dé
chirng minh.

“Tém lai, ban c6 thé nhé phwong thirc ban cho nhitng khach hang c6 phong cach C bang
cach ghi nho:”

Nhom C: Cho ho thoi gian d€ tim hiéu chi tiét
Trwéce khi gidng vién dé nghi ho nhin vao danh sach ngwoi dai dién, Dave da cam thiy bat

an. R6 rang l1a nguwoi dai dién cia Web Systems and Tools 1a mét khach hang dién hinh
thuéc nhém C. Bang chirng da qua rod rang:



e Sharlene khong thich xay dwng moi quan hé. Trong khi CRM First thanh cong trong viéc
thuyét phuc nhirng khach hang khac tham gia vao thwong vy, thi c6 ta lai khong.

e C6 ta la ngwoi duy nhit yéu ciu tén cda hai doi thu canh tranh. Dave da cho dé 1a mot
bwéc khong miy quan trong dé dap rng yéu ciu mua cia Web Systems and Tools.

e Sharlene dwong nhw hoi bwec minh néu cudc gap gé kéo dai hon so véi du tinh vai phat, va
dé la diéu thwong xay ra.

o Dave nhé rang khi Web Systems and Tools dé nghi CRM First dwa thém thong tin, thi do6i
lic c6 ta phai goi lai cho anh t&i hai lan béi vi thong tin khdng ding dang nhw yéu cau.

Va Dave hoi twdng lai mot diéu Sharlene da noi khi ¢ ta goi téi dé tir choi vu mua ban:
“Chung t6i chi tin twéng vao kha nang hoan thién va dap &ng nhu ciu cta ching t6i ttr mot
nhém khac.” 0, hoa ra 1 ho di khéng chao hang ding cach. Sao anh khong nhan ra diéu dé
trwdrc day nhi?

“Trwére khi ching ta tiép tuc, hdy dién not phan con tréng vé nhém C vao trong danh sach.
Ching t6i da ra soat lai bon phong cach ban hang co ban. Theo ban, thi chin khach hang cia
Dave sé roi vao nhém nao?”

Dave da hoan tat danh sach.

Giang vién néi: “Chung ta sé tam nghi & day. Nhung truwdc d6 hay danh vai phat dé trao doi
v&i cac ban cung nhom vé ba ciu héi sau:”

1. Phong cich mua hang nao khién ban cdm thiy dé chao hang nhit? Vi sao?
2. Phong cach mua hang nao khién ban cdm thiy khé chao hang nhat? Vi sao?

3. Hay dwa ra ba trweong hop trong dé ban chi dong chao hang, ban sé thwc hién nhirng
hanh dong nao dé 1am khach hang hai long nhit?

Dave cling cin tam nghi. Budi hoc kéo dai 90 phit tréi qua kha nhanh va soi néi khién anh
ta cAm th4y ngip dau. Nhung Dave khong hé biét rang, phat hién quan trong nhat déi véi
anh ta sé t&i ngay sau khi hét gior nghi.



4. BAN HANG CHO SEP CUA BAN

Giang vién tiép tuc bai hoc sau gi¢ nghi: “Chung ta da tim hiéu vé bén phong cach ban hang
co ban, va cic ban ciing c6 co hdi dé xac dinh cac thwong vu thanh cong, thwong vu thit bai,
va thwong vu dang theo du6i tir nhirng nguwoi dai dién c¢é phong cdch mua hang thudc cac
nhom khac nhau (D-I-S-C). T6i mudn d6i chu dé tir Iy thuyét téi thwe hanh trong vong vai
phtt bang cich quan sat nhitng chién lwoc 4p dung cic nguyén tic nay. Hay bat dau bang
mot vi du don gian: ban gidi phap cho sép cta ban. Sau d6, ching ta sé quay tré lai cha dé
ban hang cho khach.”

“Hay 1dng nghe that ky. Toi sé dwa ra mot thi du cho cac ban. C6 mot van dé nay sinh trong
nhom cua cac ban. Ban sé nghién ctru toan bd vin dé nay va chuin bi mét tai liéu dai tam
trang dé€ mo ta vin dé, dwa ra bén gidi phap khac nhau dé x ly van dé, va trinh bay diém
manh cling nhw diém yéu clia moi gidi phap. Ban thich c& bon giai phap nay. Chu y 1a ban da
hanh dong ding nhw mong mudén cia mot khach hang dién hinh thudéc nhém C!

“Ban sé gap sép dé thao luin van dé va dé xult cach gidi quyét. SEp khong biét gi vé van dé
va cudc viéng tham ctia ban. Ban go clra va nghe thay: ‘Moi vao””.

“Nhirng tir diu tién ma ban néi con tuy thudc vao phong cdch mua hang ctia sép. Chang han,
néu sép cua ban thuéc nhom D, diéu dau tién ma ban néi sé la gi? Vay néu sép thudc mot
trong ba nhém [, S, C thi diéu gi sé xay ra? Hay nhé lai nhitng diéu ma ban da hoc dwoc vé
bdn phong cdch mua hang co ban, va suy nghi cin thin vé cac ca nhan c6 phong cach mua
hang khac nhau sé mudn ban lam gi cho ho va mong doi diéu gi sau khi ban budc vao
phong. Ban sé cé tdm phut thao ludn véi nhém cua minh, hay thay tredng nhém méi. Toi
muén c6 bén ciu tra 1o trén bang kep gidy.”

Nhitng y kién dau tién

Trwdng nhém tiép theo trong doi P4 la lan, gidm déc kinh doanh mot hiang phin phoi 6 to:
“Day c6 vé 1a mot bai tap thu vi. Téi c6 tham dw mot 16p hoc & Myers-Briggs cach day vai
nam, cling tién hanh twong tw nhw thé nay. Hay ban vé khach hang thuéc nhém D. Cach nao
tét nhat dé€ giao ti€p véi ho? Ai cé ¥ kién gi khong?” Connie - CEO clia mot hang ké toan tra
10i: “Theo nhw hwéng dan, gid st sau khi bwéc vao phong sép, ching ta dwoc phép quyét
dinh thi sé n6i gi dau tién. Mot khach hang thudéc nhém D khéng thich tro chuyén dong dai,
toi nghi ching ta nén di thing vao muc tiéu bang cach giai thich vin d&.”

Douglas - gidm d6c ngan hang lién phan ddi: “Cach d6 ching bao gi¢r dem lai hiéu qua. Toi
cho 1a minh thudéc nhom D, va téi khong thich dé cap téi viéc giai thich van dé. T6i mudn
nghe vé gidi phap. Thé nén khi bwéc vao van phong cua téi, tbi muén biét cac ban nghi
chiing ta nén lam gi. T6i mudn dwoc nghe diéu gi dé tir cac ban nhw: ‘“T6i nghi ching ta nén
lam xyz va day la ly do vi sao.” D6 méi la diéu toi can”

“Moi nguwdi thiy 6n ch”, Ian hoi.



“Toi thay on”, Dave tra 1o, va ca doi Do nhat tri.
Ian ti€p tuc vai tro tredng nhém: “Thé néu sép thudc nhém I, chiing ta sé noi gi day?”

Douglas phat biéu: “Toi cho 1a cAch tiép cin twong tw sé hiéu qua. Ching ta nén di thang vao
diém chinh.”

Lan nay téi Dave phan doi: “Toi la mot ngwdi dién hinh cho nhém [ va téi ddm bdo 1a cach
d6 khong hé hiéu qua véi toi. Cac ban cin phai thuyét phuc dé toi tré nén nhiét tinh trudc
khi t6i san sang gidi quyét cong viéc. Td6i muodn cac ban...”

lan xen vao gitra cau: “To6i hiéu. T6i dong y v&i anh vi Iy do dé. Toi ciing 1a nguwoi thudc
nhém 1. Khong phai lic nao moi thit cling déu la cong viéc. Hay dé cip t&i tran bong téi qua,
hodc héi t6i vé ky nghi vira r6i hay nhan vién m&i lam viéc ra sao. Hay danh tréng lang mot
chut.”

Dave dap loi: “Chinh x4c! D6 1a cach bat dau cudc noi chuyén, dong thoi gidp xay dung moi
quan hé kinh doanh tot dep.”

“Dlng vay”, lan ndi va gio nam ngoén tay dong tinh véi y kién cda Dave.

Douglas héi: “Khi ndo thi hai anh méi két thiic man trinh dién tinh anh em cdm dong va ndi
cho ching t6i nén viét diéu gi 1én bang day? Nén dé cap t&i diéu gi dau tién khi sép l1a khach
hang dién hinh thudéc nhém I1?”

Dave tra loi: “Cudi tudn ctia anh thé nao? La cdu hoi ma toéi mudn nghe.”

“Cach d6 sé hiéu qua day. Gio thi hay chuyén sang nhom S. Ching ta c6 ai 1a khach hang
dién hinh thuéc nhém S khong?”

Dave ngay lap tirc quay sang phia Sam, dai dién mo6t hang truyén thong, ngwoi kha 1a im
lang cho t&i thoi diém nay. “Toi doan do 1a t6i”, Sam tra 101, nghe c6 vé giong mot ciu hoi
hon 12 mot 1oi khang dinh. “TAt ca cac ban déu rat gidi khi phat hién ra diéu nay. T6i thwc sy
thdy khong cin thiét phai noi gi. T6i cling khong chic minh 13 mdt khach hang dién hinh
thudc nhom S. Nhwng néu ban bwéc vao van phong toi dé thao luin vé viéc kinh doanh, thi
tot hon hét 1a hdy dé cip téi mot chi dé mang tinh ca nhan gidng nhw giang vién vira noi,
nhung dirng di qua siu vao cha dé d6. Néu héi tén vo téi hodc noi ching toi sé di du lich, thi
d6 1a mot khéi dau tét. Tom lai ban dau hay hoi mét chit vé ban than toi.

“Tai sao chung ta khong viét la: ‘Gia dinh anh thé nao?””, Ian goi y.
Sam lién tra loi: “Dwoc day.”

“C6 phai tat ca nhitng ngwoi thudc nhém S déu dé xic dong khong?”, Douglas héi véi thai do
khong thé gidu giém s tirc gidn trong giong no6i ciia minh.

“C6 phai tit cd nhitng ngudi thudc nhom D déu thd 16?”, Dave dap tra va bat cuoi.



lan xen vao: “Thoi nao, ching ta hdy chuyén sang nhom C. Lam thé nao dé chung ta bat dau
bubi tro chuyén véi mot ngwoi thuéc nhém C?”

Dave tré loi du tién: “Thang thin ma noéi thi diy 1a nhém t6i cAm th4y khé cong tac nhAt.
Néu cac ban c6 thé chi cho t6i bi quyét dé tiép xtic v&i ho, thi that tuyét. Ho luén khién toi
phat dién.”

Sam tiép loi: “Dave, néu diéu nay hitu dung, t6i cho 1a nhém C sé& rit dé hop tac néu toi
khong dén ho vao chin twong. Toi nhin thiy ho khong thich bi thic ép dé dwa ra quyét
dinh. Nhirng ngwoi nay ludn muén cé nhiéu thoi gian dé kiém tra sé liéu va dir kién thuc
te.”

“Vay ching t6i nén noéi gi khi bwéc vao phong sép?” Douglas hoi.

Vai gidy im lang troi qua trwéc khi Connie, CEO cia mét hang ké toan tra lod: “Trong bon
phong cach mua hang, t6i cho 1a minh dac trung cho nhém C hon ca so véi nhirtng nguwoi
khac trong do6i. Néu tdi la sé€p, thi nhirng gi Sam ndi it nhiéu cling dung. Téi khong thich bi
thuc giuc dé€ dwa ra quyét dinh. Cac ban nén giai thich cin thin vin dé cho toi va dwa ra cho
t6i bon 1oi dé nghi. Sau d6, ban can phai cho to6i thoi gian dé kiém chirng, nghién ctru vé cac
giai phap thay thé khac ma tdi mudn cin nhic, roi sau d6 m¢i dwa ra két ludn cudi cung
trong khoang thoi gian da dinh.”

“VAn con hai phut”, gidng vién néi tir phia trén 16p hoc.

“Sap hét gitr roi, thé cudi cung thi ching ta phai noi gi khi bwdc vao phong sép?”, Douglas
s6t rudt vi ap lwc thoi gian.

“Lam on cho toi vai gidy dé nghi, dwoc khong?”, Connie tra 1.

“Douglas nay, ching t6i khéng muon don mot khach hang nhém C vao chan twong. Ching ta
c6 thé van can tdi ¢ dy!”, Ian chAm choc. Sau d6 tiép tuc ndi: “Cac ban thiy sao néu gia st
viét ‘Ching ta dang c6 mot van dé, tdéi mudn anh xem xét mot so giai phap dw phong dé xi
1y né.” Liéu do6 c6 phai la khéi dau tot khong?”

Dave dap lai: “Bat dau t6t ddy, nhung cin phai b6 sung thém thoi gian vao ciu dé. ‘Ching ta
dang c6 mot van dé, tdi mudn anh xem xét mot sé gidi phap dw phong dé xi Iy né. Anh cé
thoi gian khong?”

Ian nhan xét: “Nghe c6 vé thuyét phuc hon day. Connie, c6 cam thiy thé nao?”

“To6i dong y, dé la mot khéi dau tét. Co vé do la lwa chon tét nhat cia chdng ta trong khodng
thoi gian ngan nghi nay”, Connie tra 1oi.

Khi chiing t6i hoan tit, ndi dung trong bang kep giy cia doi D6 nhw sau:

e D - T6i cho la ching ta cin lam xyz, Iy do la vi...



e I - Ky nghi cu6i tuin cda anh thé nao?
e S - Gia dinh anh thé nao?

e C - Ching ta dang c6 mot van dé, t6i mudn anh xem xét mot so gidi phdp dw phong dé xi
ly n6. Anh c6 thoi gian néi chuyén khong?

“T6i dang quan sat toan b ndi dung trén nhirng bang kep gidy trong 1&p hoc. Tat ca cac doi
déu s dung thoi gian hiéu qua dé thio ludn dé tai nay va dang chuin bi dwa ra két luan.
Trwéc khi chiing ta dé cap téi dap an, cho phép toi hoi, cac ban c6 nhan thay bat ky hanh vi
mua hang dién hinh nao hodc bat ky hanh vi mua hang khéng dung cach nao trong nhom
cia minh khong?”, gidng vién nhidn manh vao “hanh vi mua hang khong dung cach” véi mot
tiéng khuc khic trong ¢ hong. Dave cdm thiy r6 rang 1a cac d6i khac ciing dang trai nghiém
twong tw nhw doi Do.

“Hay tam gac lai nhitng hanh vi ma cac ban quan sat thdy va bat dau di vao ndi dung chinh.”

“Hay nhd lai gid thuyét: c6 mot van dé ndy sinh trong nhém cda ban. Ban da nghién ctru
toan bd van dé nay va chuin bi mot tai liéu dai tdm trang d€ mo ta van dé, dwa ra bén giai
phap thay thé d€ xt Iy van dé, va trinh bay diém manh ciing nhw diém yé&u cia moi giai
phép. Ban thich ca bon gidi phap nay. Ban sé gip sép dé trinh bay vé vin dé va dé xuit cach
gidi quyét. Sép khong biét gi vé van dé va chuyén viéng tham cda ban. Ban go ctra va nghe
thiy, ‘Moi vao’. Nhirng tir dau tién ma ban ndi tuy thudc vao phong cach mua hang cda sép.
Chang han, néu sép cta ban thuéc nhém D, diéu dau tién ma ban ndi sé 1a gi? Doi Xanh
dwong phat biéu truéec.

Pap an cta bén dbi nhu sau:

Néu sép ban thuéc nhém D

Doi Xanh dwong: Chung tdi dang gip ric rdi voi... anh c6 thoi gian d€ ban bac vé n6 khong?
Doi Xanh 14: Anh c6 vai phut d€ ban vé cach giai quyét van dé ma chiing ta dang méic phai...?
DPo6i Do: Toi cho la chiing ta can lam xyz, 1y do la vi

Doi Pen: Téi can 10 phut dé xin quyét dinh cia anh vé... bay gio c6 tién khong?

“Or day c6 mot s6 dap an diing, nhung cai diing nhat 1a cai thé hién ré rang vén hiéu biét cia
chiing ta vé cach thirc lam viéc hiéu qua véi khach hang nhom D. Téi cho la cac ban biét ly
do vi sao. Hay nhé& 1¢i goi y cta t6i. Hay tw hdi ban than: Khi ban bwéc qua canh ctra, khach
hang thuéc nhém D muén gi & ban? Hay chid y yé€u to then chot cia nhom D d6 la thoi gian -
birng lang phi thoi gian cua ho! Thé nén khi bwéc qua canh ctra, s€p muon ban néi véi ho

hai diéu, cu thé 1a: Ban muén gi? Va ban sé sir dung bao nhiéu thoi gian cia ho?”

“Thé nén néu ban noéi: ‘Chung tdi dang gdp ric réi véi... anh c6 thoi gian d€ ban bac vé né
khong?,” thi ban da tra loi ciu hoi thi nhat - Ban mudn gi? - nhwng chwa giai dap cau hoi vé



thoi gian. Ban khong néu ro thoi gian can thiét, va sép cia ban khéng thé biét dworc liéu
cudc thao luin nay cé dang dé dau tw thoi gian cta ho hay khéng. Hon thé, theo quy luét
chung, khach hang thuéc nhém D khong thich dé cap t&i ‘van dé’. Ho mudn tip trung vao
giai phap.”

“Néu ban noi, ‘Anh c6 thoi gian dé€ ban bac vé cach gidi quyét rac r6i ma chung tdi dang
phai...?,’ thi rd rang ban c6 mot van dé véi viéc gidi quyét rac réi thay vi dwa ra giai phap.”

“Twong tw, Khach hang thudc nhém D cling hiéu vai cudc ban bac sé tiéu ton thoi gian cla
ho. Thé nén ho s& cit ngang ban bang cach 4m chi rang ban chi cAn mot phut

“Néu ban ndi, ‘ Téi cho la ching ta can lam xyz, ly do 1a vi.., ban da tip trung tim kiém sw
ung ho, diéu nay tot, nhwng ban van gip van dé vé thoi gian.”

“Tuy nhién néu ban no6i, “T6i cAn 10 phut dé xin quyét dinh cua anh vé..’, ban da n6i ré6 minh
mudn gi, dong thoi dién dat ré bang tir quyét dinh thay vi vdn dé - khach hang nhém D
muon hiéu ré vé thoi gian. Ho sé thich va ton trong ban néu ban dé cip dung cach.”

Dave quan sat nhitng cai dau dang gt gl xung quanh phong hoc. Diéu d6 noi 1én rang day
hién nhién la cach t6t nhit dé doi thoai véi khach hang thudc nhém D.

Giang vién két luin: “Hay nghi vé phong cach ban hang ma khach hang mong muon, ban nén
dwa ra y kién hay nhit bang cach bat ddu mot cudc ddi thoai véi nhivng ngwoi thudc nhom
D."

“Gior thi hay chu y vao ba phong cach mua hang con lai. Khach hang nhém I muén gi tir ban
sau khi ban buérc qua cira, diéu dau tién cin ndi la gi?”

Sau khi két thic viéc thdo ludn bén phong cich mua hang, gidng vién hoan tat thong tin 1én
bang kep gidy:

Ho muon gi tir ban

Dicu dau tién nén dé cip toi

la gi

D Ho muon biét ban muon gi Toi can 10 phit dé xin anh
va thoi gian dé thao ludn [a  quy¢ét dinh ve...
bao nhiéu
I Ho muon ¢o ngir car Cudi tuan cua anh thé nao?
S Ho muon tro chuyén than Anh ¢6 khoe kKhong?
mat (Giri mot email dé cap tdi
C Ho muon danh thai gian dé thoi gian can thiet deé thao
hiéu chi tiét van dé lugn chi tiét vé van dé) Néu

Poi thoai véi khach hang nhém D

bay gi@ thich hop, thi toi

1 ¢6 thé danh thoi

thiet dé thao luin ve

rac roi ma ching ta dang gap

phai...



“Chuing ta da thdo luin t&i diéu dau tién can dé cap. Bay gio, hay tiép tuc véi phan con lai
clia cudc doi thoai. Hiy quan sat ndi dung trong bang bi€u. Téi mudén moi ngudi danh bdn
phut d€ dién nét thong tin con lai. Hiy dwa ra quyét dinh, d6i véi mdi phong cach mua hang,
cac ban can phai lam gi dau tién, thi hai, thit ba, v.v... Cht y la khéng phai hanh ddng nao
cling 4p dung v&i moi nhém. Hay bat dau véi cot D va dwa ra thir tw wu tién cda tirng hanh
déng — dau tién, thit hai, thi ba, v.v... Ban c¢6 bon phut.”

Hianh ding . D | S C
A. Chao hoi xa giao
B. Giai thich vé van d¢
BI. Giai thich so luge
B2. Giai thich chi tiét
C. Hoi eich giai quyét van de
D. Dua ra giai phap
D1. Giai thich so luge
D2, Giai thich chi tict
E. Lgi ich cua giai phap
EL Yéu cau lgi ich
E2. Giai thich lgi ich
F. Dat dugce sy dong thuan trong budc

ticp theo

Sau bdn phut, giang vién tiép tuc thdo ludn. “Hay cung kiém tra lai bang biéu. Néu sép cua
ban 12 mot khach hang dién hinh thuéc nhém D va ban dang d6i thoai truc tiép, ban sé bat
dau tir ddu? Chao hoéi xa giao? Hién nhién la khong vi diéu nay khdng phu hop véi mot
nguoi thudc nhéom D; Gidi thich so qua vé vian dé? Khong, khong danh cho kiéu nguoi nay.
V&i khach hang nhom D, ban hdy bat dau bang giai phap. Nhém D 1a nhitng khach hang
thwong doc phan két cia quyén sach trudc dé quyét dinh xem liéu ho c6 mudn doc phan
con lai hay khéng.

“Sau khi bat dau vai gidi phap, ban hiy dwa ra mot vai 1oi giai thich van tat vé vin dé, mo ta
loi ich cta giai phap, va cd gang dat dwoc sw dong thuan trong buwdc tiép theo. Thuc té, cudc
ddi thoai nay sé dién ra ‘t6i mudn 1am..., b&i vi no gidi quyét nhirng van deé nay..,, va ching ta
sé c0 lgi... anh c6 nhat tri khong?”

Hanh djng D | S {4
A. Chao hoi xa giao

B. Giai thich vé van d¢

B1. Giai thich so luge
B2. Giai thich chi tict
C. Hoi cach giai quyét van de

i phap

E2. Giai thich lgi ich

F. Dat duge sy dong thudn trong bude |
ticp theo



“V&i khach hang thudc nhom D, ban c6 nén mo ta ca bon giai phdp? Pwong nhién la khong,
hdy dwa ra gidi phdp ban cho la t6t nhat. Nhuwng nhé chudn bi cd nhitng phwong an dw
phong trong trirong hop ho khong thich giai phap dau tién.”

boi thoai véi khach hang nhom [

“Tiép theo 1a nhém 1. Ban sé bat dau tir dau? Chao hdi xa giao? T4t nhién roi. Ngoai ra, ban
con can phai chuin bi kj cang vi sép cua ban c6 thé mudn danh thoi gian dé thao ludn chi
tiét. Sau khi tao ra ngit canh, ban sdn sang chuyén sang bwdc tiép theo, giai thich so lwoc
van dé, day la mot budc quan trong. Tiép do, ban sé lam gi?

Dave biét ciu tra loi, nhuwng mot ngwoi tir déi Xanh dwong da tra 1oi truedce: “Dwa ra giai
phap.”

“Cach d6 c6 thé hiéu qud v&i vai ngwoi nhém I, nhwng mot khach hang nhom I dién hinh sé
thich phwong thitc tiép cin khac. C6 ai trong 1&p nghi minh thudc nhém nay?”

Hon mot nira canh tay gio 1én. Tiéng ri ram quanh 1&p hoc chitng té cho Dave hiéu rang
nhiéu nguwoi cling ngac nhién. Khéng chi minh Dave. Pwong nhién, hon mét nira cdnh tay gio
lén vi day la lép hoc bdn hang Dave nght.

“Nao nhirng nguoi gio tay, cac ban hdy hé to chir cai dau tién ctia bwéc ti€p theo,” Gin nhw
tat ca déu nhat tri “C!”

Connie gio tay: “Téi c6 y kién. T6i da danh nhiéu ngay dé nghién ctru mot van dé va chuin
bi mot ban thuyét trinh dai tdm trang, trong d6 dwa ra bon gidi phap va phan tich diém
manh, diém yéu cla tirng gidi phap. Gi ddy cac ban dang néi véi toi rang toi nén hoéi sép
cach giai quyét van dé sau khi c6 ta chi danh nidm phut dé€ 13ng nghe t6i trinh bay sao? Diéu
nay nghia la gi?”

Giang vién tra loi: “Pwong nhién ban ding. P6i véi mot s6 ngwoi nhéom C, héi nhém 1 vé
cach giai quyét van dé sé chang c6 y nghia gi. Nhwng ddi véi nhém I diéu d6 1a cuc ky quan
trong. Ai c6 thé giai thich ly do?”

Ian phat biéu y kién: “Cac ban thdy diy, d6i v&i toi va nhiéu ngwdi thuéc nhém I, phan tha vi
nhit 12 suy ngdm vé giai phap. Thé nén, khi dwa ra van de, hay dé chting t6i khAm pha né.
Hay cho nhom I thei gian dé€ cAn nhic vé cach gidi quyét. Chung tdi chwa mudn nghe giai
phap cta cac ban. Chung tdi khong mudn suy nghi ctia ban ngén can tinh sdng tao cia nhém
ching toi!”

“Dlng la phong cach noi cia ngwoi nhom 1. Thé néu cac ban héi mot ngwdi nhém D vé gidi
phap, thi diéu gi sé xay ra?”

Mot thanh vién cla déi Xanh 14 tra 1oi: “Sép t6i 1a mot khach hang nhém I dién hinh, 6ng ta
s& ndi thé nay: Xin 16i! Anh dang hdi t6i cach gidi quyét vAn dé cia anh? Anh néi tdi phai



lam cong viéc cltia toi va ciia anh? Néu d6 la nhitng gi anh dang néi, thi c6 thé ching ta
khong can ca hai, phai khong?” Tiéng cuwdi vang khap 16p hoc.

Gidng vién nhat tri: “Chinh xac, néu sép cda cac ban thudc nhém D, thi hdi 6ng ta hodc ba ta
vé cach giai quyét vé dé sé la mot diéu ngu ngoc - hanh dong do6 sé khién sw nghiép cta ban
c6 nguy co chitng lai. Tuy nhién, hay tiép tuc.”

“D6i véi nhoém [, buwde 1 - chao hoi xa giao, bwédc 2 - giai thich so lwgc vé van dé, bwéc 3 -
héi ho cach giai quyét, buwdc 4 - dwa ra cach giai quyét cia chinh ban. Nhdn manh thém vé
gidi phap duy nhit ma ban mong mudn s dung. Bwdc 5 thit tha vi. Hiy nhé nhitng lwu y
khi lam viéc véi nhém I: Hay dé ho tw ban cho chinh minh. Bwéc 5 chinh xac 1a: Dé nghi sép
mo ta nhirng loi ich trong gidi phap cla ban. Ho sé trinh bay diéu mong mudn c6 dwgc tir
nhitng 10i goi y cda ban. Cudi cung, bwéc 6 - nhin dwoc sy dong thuin dé tiép tuc thuc
hién. Gi¢ thi hdy tong két lai.”

Sau khi tong két, giang vién dién tiép ndi dung vé nhom I vao bang biéu:

Hanh djng )] 1 S C
A. Chao hoi xa giao 1

B. Giai thich vin d¢

B1. Giai thich so luge

B2. Giai thich chi tict

C. Hoi cach giai quyct van d¢

D. Pua ra giai phip -

DI. Giai thich so luge

D2. Giai thich chi tiét

E. Loi ich cua giai phap

El. Yéu cau lgi ich

E2. Giai thich lgi ich

F. Dat duge sy dong thudn trong budc 4 6

ticp theo

Pai thoai véi Khach hang nhom S

Giang vién tiép tuc: “Thé con nhém S? DAy c6 1& 1 cudc ddi thoai don gidn nhit. Ban bat dau
véi 1o chao hoi xa giao. Theo ndi dung trong bang biéu, mach déi thoai sé gan giong mot
ciu chuyén: mé ta so lwoc vé van dé, giai thich vi sao ban thich gidi phap nay hon, néu ra
nhirng loi ich cda gidi phap do, va yéu ciu sy dong thuin dé tiép tuc thwc hién. Nhom S sé di
theo mach ddi thoai ciia ban, va néu thay giai phap hop 1y, ho s& can nhic sw lién quan dén
con ngwdi va cac méi quan hé, va thwong cé xu hwdng nhit tri véi ban.”



Hanh diong D | S (

A. Chao hoi xd giao 1

B. Giai thich v¢ van d¢ 2 2 2
B1. Giai thich so luge

B2. Giai thich chi tiét

C. Hoi cich giai quyct van de

D. Dua ra giai phiap 4
D1. Giai thich so luge

D2. Giai thich chi tict

E. Lgi ich cua giai phap 3 5
El. Yéu cau lgi ich

2. Giai thich lgi ich

F. Pat dwge sy dong thuin trong I

bude ticp theo

Pai thoai véi Khach hang nhom C

“Gidr thi chuyén sang nhém C. Hay nhé rang cac ban da gri mot email thong bao truwdc vé
ndi dung cho ho. Vay tiép theo, ban s& bat dau tir ddu véi nhom C? Chao hdi xa giao? Puong
nhién la khong. Cac sép thudc nhém nay khong thich sy thin méit. Thé nén, trwéc tién ban
hay giai thich so qua van dé. Thé la xong? Chwa diu. Ban can phai giai thich thit chi tiét. Ban
can phai thuyét phuc sép rang day 1a vdn dé cip bach. Van dé do6 1a gi? N6 quan trong ra
sao? N6 kéo dai bao 1au r6i? Nguyén nhén 1a tir ddu? N6 anh hwdng dén t6 chirc nhw thé
nao?...

“Mot khi ban da thuyét phuc dwoc nhitng ngwoi thudc nhém C rang c6 mot van deé, va no
can phai giai quyét, ban can néu ro giai phap bang mot bao cdo chi tiét vé cac giai phap da
phan tich, bao gdbm ca diém manh 14n diém yéu. Sau d6, hay trinh bay lgi ich va héi xem liéu
nhém C da sin sang dwa ra quyét dinh hay cin thém théng tin bé sung hay khéng.”

Gidng vién hoan tit n6i dung bang biéu:

Hanh dong D 1 S (C

A. Chao hoi xi giao |
B. Giai thich v¢ 2 1
B1. Giai thich
B2. Giai thich chi tiét 2
C. Hoi cich giai quyét van de
D. Dura ra giai phap 1 4
D1. Giai thich so luge
D2. Giai thich chi tiét 4
E. Loi ich cua giai phap

1. Yéu cau lgi ich

I
E2. Giai thich lgi ich 4
I

. Pat duge sy dong thudn trong budce 4 6 5 6

tiep theo

Mot canh tay gio 1én tir doi Den, c6 ngwdi hoi: “Anh néi rang chiing ta phai giai thich chi tiét
vé ca bdn giai phap khac nhau. Tai sao? Chang phai diéu dé sé giy lang phi thoi gian néu
nhw gidi phap thir tw 1a dap an hién nhién?”

“Mot cau hoi tha vi. Ai c6 thé ndi cho toi biét ly do vi sao viéc giai thich chi tiét toan b bén
giai phap lai dong vai tro quan trong?”



Connie tra loi: “Ban phdi chitrng minh cho nhém C la minh da lam bai tap vé nha. Ban phai
chirtng minh rang minh da suy ngdm ca bdn giai phap va giai thich dwoc 1y do vi sao lai chon
giai phap thi tw thay vi ba phwong 4n con lai. Bang cach nay, ban ddm bao rang nhém C c6
thé tin twdng vao két ludn ma ban da chirng minh.”

Trong dau Dave bong vang 1én mot tiéng chudng. Khéng can phai hét 1én, anh ciling thiy
minh dang néi v&i chinh ban thén, “Hoa ra la vay. P6 la diéu minh bo qua.”

“Dwong nhw cé thanh vién nao d6 ctia doi D6 da khdm pha ra chin ly, Dave anh c6 thé phat
biéu dé moi ngudi cling trao déi khong?”, giang vién hai.

Dave bat dau: “Khi t&i diy vao bubi sang, c6 mot thwe t€ dang budn 13 téi hau nhu lic nao
cling gianh dwoc hop dong tir cac khach hang nhém I - nhém cda chinh t6i, va bé 16 cac ban
hop dong cta cac khach hang nhom C. T6i té hon nira, ba khach hang tiém nang trong danh
sach tdi mang theo t&i 1ép hoc, déu thudc nhém C. Ngay tir ddu, téi da néi véi déi minh rang
day 1a nhém khéach hang ma t6i cAn hoc cach chao hang. Khi Connie két thic ciu ‘Bang cach
nay, ban ddm bao rang nhém C c6 thé tin twdéng vao két luin cta minh.’ vin dé cda toi da
tré' nén rat ré rang.”

“Cac ban thiy day, khi t6i dwa ra loi ddm bao cho cac khach hang nhéom [, ho tin chdng vi ho
tin t6i. V&i khach hang nhom C, cach khién ho tin vao loi dam béo cda téi khong phai la nho
mdi quan hé v&i téi ma la thong qua nhirng diéu tdi lam - cung cip chi tiét, va thwc hién yéu
ciu cta ho. Trinh bay chi tiét chwa bao gi¢’ 1a diém manh cua téi. Vi khiu hiéu cta téi la
‘Ngan gon 1a d. Thuc té, toi c6 xu hwdng bd qua chi tiét va dwa ching vao cudi danh sach.
Gior day, toi c6 thé cdAm nhan dwoc suy nghi cia khach hang nhém C, téi da xem nhe chi tiét
vi khong quan tim t&i nhitng diéu quan trong doi véi ho.”

“T6i hy vong 13 cac ban sé& cho ching tdi mot s6 meo nhé dé€ gidi quyét mé rac rdi nay tot
hon. Téi da 1am nghé ban hang hon 25 ndm nay, va tw cdm th4y x4u hé vi cho téi gidr van
chwa dwoc trang bi day da kién thirc va phong cach ban hang”, Dave dé nghi.

“T6i ddm bao rang anh dang tham dw mdot khoa hoc véi nhiéu phwong phap hiéu qua. Noi
dung chinh cia phin nay sé doi hdi cic ban thém nira ngay nira. Dave nay, hdy binh tinh dé
dan dau l¢p nhé!”

Kiéu doi thoai nao?

Gidng vién nhian manh: “Téi c6 mo6t cu héi cho tit cad moi ngwoi. Toi cwoc la it nhat 75%
cac ban doi thoai cing mot kiéu véi sép ctia minh. Kiéu doi thoai dé 1a gi? Kiéu doi thoai véi
nhém D, nhém I, nhém S, hay nhém C? Dave chic rang minh biét cau tra loi. ft nhat thi anh
cho la vay.

“Bao nhiéu nguwdi trong sé cac ban ddi thoai véi sép theo ki€u doi thoai cia nhém D?”
Khoang 30% gio tay.



“Khong, d6 khong phai 1a ki€éu d6i thoai cia nhém D”, gidng vién phan bac: “Bao nhiéu
nguoi trong sé cac ban ddi thoai véi sép theo kiéu doi thoai cia nhém 1?” Khodng 40% gio
tay.

“Khong, d6 khong phai 1a kiéu d6i thoai cia nhém 1. Thé bao nhiéu nguwdi trong s6 cac ban
déi thoai v&i sép theo ki€u doi thoai cia nhém S?” Khoang 10% gio tay.

“Khong, d6 khong phai 1a kiéu d6i thoai cia nhém S. Bao nhiéu nguwoi trong s6 cac ban déi
thoai véi sép theo kiéu ddi thoai cia nhém C? Dave nhan thiy rang c6 mot s6 ngwdi khong
thang than, chi vai canh tay gio 1én. Khi gidng vién néi rang d6 khong phai 1a kiéu déi thoai
clia nhém C, thi tiéng ri rAm néi 1én khap 16p hoc.

“Khong phai ki€u d6i thoai cia nhém D, [, S, C, thi d6 1a kiéu gi?”, Douglas hdi.

Giang vién tra 1oi: “D6 1a ki€u déi thoai cia chung ta. Chung ta thwong cé xu hwéng doi
thoai v&i sép theo kiéu clia riéng minh. Néu thudc nhém D, ching ta thwong c6 gang ddi
thoai véi sép theo kiéu d6i thoai cia nhém D. Néu thudc nhém I, ching ta thuwong cé xu
hwéng tro chuyén theo ki€u ddi thoai cia nhém 1. Néu ching ta thuéc nhém C, thi diéu
twong tw cling xay ra. T4t cA ching ta déu c6 xu hwéng cd gang ddi thoai véi sép theo kiéu
cta chung ta. Nhwng c6 nén khéng?”

“Tro chuyén theo kiéu ctia ho”, tiéng dap lai dong thanh vang 1én trong 1ép hoc.

“Pung thé, Chung ta phai d6i thoai theo ki€u cta sép. Vi sao? Béi néu 1am vay, sép sé sdn
sang lang nghe va hiéu ching ta hon. Py 1a mot d4u hiéu rd rang cho thdy ban 1a mot
chuyén gia giao ti€p hiéu qud, nhin thirc ré tim quan trong cta viéc giao ti€p theo cach cia
ngudi ddi dién. Nhwng, trong hau hét cac cudc ddi thoai déu c6 mot chién trwdong. Moi

ngudi sé diu tranh dé néi theo cach cta ho.

“Cho phép t6i dwa ra mot vi du chitng minh diéu nay. Hay twdng twong mot nhan vién
nhdém C d6i thoai v&i sép thudc nhém D. Téi cho la ndi dung sé nhw sau:

Mot chuyén gia giao ti€p hiéu qua nhan thirc r6 viéc giao tiép theo cach cia ngwoi doi dién.
Giang vién dong vai nhan vién thuéc nhém C déi thoai véi mot thanh vién nhém D:

Cudc d6i thoai dién hinh



Nhan vién:

Sép:

Nhan vién:

Sép:

Nhén vién:

Téi da gui cho anh mot bao cdo dai tam
trang mé ta vé van dé ma chang ta dang
2ap phai va bon giai phap dé xu Iy no.
Anh da ¢6 co hgi dé...

(Sép cdt ngang I6i)

Toi nhé roi d6 14 mot email dai. Toi vin
chua c6 thoi gian dé xem qua. Sao anh
khong noi ludn nhi? Anh nghi ching ta
nén lam gi va vi sao?

Truge tién toi s& bit dau bang van dé
sau: Tudn trude, 16i vira lam mot vl
nghién ctru, va ra sodt lai dir li¢u vy
kién cua khach hang, toi thiy so lugng
khach hang khong hai long vé chat
lugng ciia mot chi tiét mdy ting 1én
dang ké. Cach day hai nam, chi €6 chua
day 1% khach hang phan nan vé van dé
ndy. Thing trude, 15% khich hang
phan nan vé chat lugng cua chi tict may
nay. Va toi quan sat thang trudc nira,
11% khich hang phan nan, thang ké
trude la 7% khéach hang...

(Sép tiép tue ngit 1oi nhan vién)

Puge. t6i hiéu roi. Van dé ngay cang
nghi¢m trong. Vin dé cu thé la gi va
anh mudn xur 1Y nhur thé nao?

Toéi chi mubn anh hiéu la tinh chat
nghiém trong cua vin dé nay dang
ngay cang tang va ching ta can phai xur
Iy né trude khi moi chuyén tro nén t6i
t¢ hon. Vén dé la ching ta dang gap
ric roi v6i chi tiét may sé K75226.
Nhu anh da biét, chang ta nhap khau
no tir mot nha san xudt Han Qudc.
Cach day vai nam, khi tim Kiém nha
san xudt chi tiét miéy nay, ching ta da
tim tha) nha cung cap nay va mdt nha
cung cap khac Vi ching ta da chon
nha cung ¢ip nay vi no ¢o tiéng 1a chit
lugng cao. Khi toi néi chuyén vai nha
san x_ufu Han Quéc, thi nguoi dai dién
noi rang...

(Toi lic nay thi sép quyvér dinh la sé
khéng ldy thong tin nhanh tic nhan vién.
Boi viy trong khi nhan vién Ii'é’p tue di
sau vao chi tiét, thi sép tim kiém va mo
emil dé hedt qua ngi dung. Sau do ngat
loi nhan vién.)

Tai da ludt qua bai phan tich cua anh ve
vin dé. €6 ve anh da tach no thanh van
& san xudt, va dua ra bon khuyén nghi.
Khuyén nghi anh thich hon ca la bit
nha san xuat phai chi tra cho qud trinh
thu hoi toan bo chi tiét may da san xuat
trong vong sau thang qua. Toi thay giai

e

taisach



phap d6 kha on mién la ching ta wr
nguyén thu hoi cho khach hang.

Nhan vién: Sau khi ching ta can nhic k¥ cang, 16i
tin day la giai phap tot nhat. Nhung t6i
nghi ching ta cling nén xem xét ba giai
phap khac boi vi ching ciing ¢6 nhirng

diem manh riéng.

Sép:  Toi da thiy cac diém manh va diém yéu
o day. Toi khong the nghi ra diéu g
hon. Téi thdy dong v véi anh nhimg
di¢u ching ta vira thao luan. Anh chi
nén dé ¢ap lai vin dé nay néu nhu nha

san xuat ttr choi thu hoi. Con gi nira
khong? Néu khong thi toi can tro lai

cong vige.

e “Cac ban c6 thiy day la tran dau khiu khong?” giang vién héi. “Theo cac ban, c
bao nhiéu cudc doi thoai kiéu nay dién ra hang ngay trong cac td chitc trén khap
thé gi¢i? Gio thi hdy twéng twong ra cudc doi thoai twong tw xay ra trong cac
tinh hudng chao hang ma nhan vién kinh doanh ¢ gang ban theo cach cua ho va
nguwdi mua cd gang mua theo cach ctia ho.”

Dave nhin thidy mot canh tay gio 1én tir doi Xanh 14, “Xin 16, anh c6 thé cho chung tdi mot vi
du vé déi thoai khong dung cach, téi doan day 1a viéc thwong gdp trong nhiéu tinh huéng
chao hang. Nhwng néu ca hai ngwoi déu biét vé cac phong cich mua hang thi liéu cudc déi
thoai c6 khac di? Néu nhém C ¢ gang ddi thoai theo kiéu nhém D va nhém D ¢8 ging ddi
thoai theo ki€éu nhém C, thi cudc doi thoai dé cé tré nén tét hon khéng?

Giang vién tiép loi: “Cau hoi tha vi. Chung ta hdy cung thdo luin. T6i cin hai tinh nguyén
vién doéng kich. Téi muén chon mot ngwoi cho 1a minh thudéc nhém D dé déng vai sép. Va
mot ngwdi cho 12 minh thuéc nhém C dé déng vai nhan vién. Muc tiéu cua vai dién 1a c6
gang hét strc d€ giao ti€p véi ngwdi dbi dién theo phong cich cda anh ta (co ta). Hay gidi
thiéu cho t6i hai tinh nguyén vién thuéc nhém C va D?”

Dave khdong ngac nhién khi thdy Douglas gio tay nhin déng vai sép. Nhwng anh ngac nhién
khi thdy Connie tinh nguyén déng vai nhan vién. Cudc d6i thoai bat diu, Dave cang ngac
nhién khi thiy cach giao ti€p cia hai nguoi tré nén tét hon.

Moi ngwoi pha 1én cwdi khi Connie bat dau cudc doi thoai bang thi ngén ngitr cia nhém D:

Cudc d6i thoai tot hon



Connie:

Douglas:

Connie:

Douglas:

Connie:

Douglas:

Connie:

Ca 16p vb tay tan thuwdng Douglas va Connie. Giang vién nhan xét

Anh ¢6 10 phat khong? Toi Lfm ‘anh dong
tinh dé tién hanh giai quy é van dc ma
ching ta dang méc phai véi chi tict may
K75226.

Thyc &, 16 dang c¢6 chat vi¢e ban.
Nhung néu ¢o ¢6 thé ludt nhanh van dé
trong vong tam pht, thi ching ta ¢6 the
1én ké hoach tiép theo la li¢u c6 can
thém thoi gian hay khong. Noi cho 16i
nghe chuyén gi dang xay ra.

Hay dé t6i bt dau véi luan diém cudi. Toi
mudn ching ta nén véu cau nha cung cap
Han Qudc thu hoi toan bd chi tiét may
K75226 da san xudt trong vong sau thiang
qua. Ly do thu hdi vi khich hang phan nan
vé chat lugng cua chi tiét may nay gia ting
dang ké, tir 1% cach day hai nam, lan lugt
1én 161 7%, 11%.
ba thiang qua. Nha cung cfxp da xdac dinh ro

va gan 15% trong vong

a néu ho nhat tri thu hoi toan

vin dé nay
bo s6 chi tiét may bi 16i, thi chiing ta s&
thong bao cho khach hang la cong ty dang
chu dong giai quyét van dé dé ho khong
phai lo lang. Didu nay s& giap ching ta tiép
tue xdy dung long tin véi khiach hang. Gia
str nha san xuat Han Qudc dong . anh ¢
nhat tri voi giai phap nay khong?

Nghe ¢6 ve nhu ¢6 di nghién ciru rit ky
vé van dé nay. Toi d(‘mg v véi giai phap
cua ¢d. Tuy nhién, ching ta nén tu
nguyén thu héi cho khach hang. Nhung
cho phép t6i hoi: Chung ta ¢ con giai
phap nao khac thay thé khong?

Toi da phan tich ba giai phap khac va xac
dinh cic diém manh va diém yéu cua timg
cdi. TOi tin 1a giai phap ma ching ta vira
thao ludn 1a cai tot nhit, nhung néu anh

muon, toi ¢o thé ludt qua cic giai phap
khac, ching ta sé cing thao luan vé di¢m

manh va diém yéu cua timg cai.

Khong, khong can thiét. Nhung sao ¢o
khong gui cac giai phap do qua email cho toi
phong truong hop ching ta quay lai chu dé
nay? Gia st nhu nha san xuat Han Qude
khong dom. y lhu hoi lai, ching ta cin ap
nhau dé ban vé& vin dé nay. ¢o co thiy thoai
mai néu ching ta ton it thoi gian hon dé¢ dua
ra giai phap thich hgp?

Khong, 161 nghi ching ta dnu on. Cam on
sép. Toi s& khong lam mat thoi gian cua
anh nira,

hoan hdo. Cac ban thiy sao?”

Douglas tra loi:

“Thé con cb, Connie?”, gidng vién hoi.

“Hoi bat tién nhwng khong kho chut nao”

“Hai ban nhap vai that

sachhay



“T6i khdng thudc tuyp nguoi tinh nguyén. Nhwng téi da tw hiva véi ban than trudce budi hoi
thdo nay rang toi sé cd ging hét stitc d€ hoc héi dwoc nhidu diéu nhit. Ban dau, t6i hoi lo
ldng, nhwng khi moi nguwoi cwdi sau ciu noi dau tién cla toi, toi thdy dé dang nhap vai hon.
Kh6 khin lén nhit cda toi 12 ludn phai duy tri suy nghi: ‘Di vao diém chinh. Ngan gon thoi.’
biéu d6 duwong nhw da dem lai hiéu qua cho t6i.”

Douglas xen vao: “C6 ndi ding, Connie. T6i da khong nhén ra cho t&i khi c6 dé cap téi.
Trong suét cudc doi thoai, toi luén nghi, ‘Gidi phap nay c6 ding khéng? Chung ta c6 nén di
siu vao chi tiét?’ Piéu nay that tha vi. D6 1a mot manh phai khong? P6 1a cach dé dsi thoai
theo ki€u ctia nguwoi khac - luén nhé vé nhirng diéu can lwu y ma anh noi t6i?”

Giang vién tra loi: “Mot s6 ngwdi cho 1a ho phai ludn nhic nhé ban than vé nhitng lwu y.
Nhung cac chién lwoc khac nhau sé hidu qua d6i véi tuy titng ngudi. Y chinh & day 1a hay
nhé trong dau diéu ma ngwoi khac mudn. Diéu do6 sé giup ban tré thanh mot chuyén gia
giao ti€p thanh cong hon va moét nhan vién ban hang hiéu qua hon.”

“Chung ta nén chuyén sang viéc thao luin vé cach xac dinh cac phong cdch mua hang cda
nhitng nguwdi khiac. Nhuwng trwdc khi ching ta bat dau, tdi mudén cac ban danh vai phut cho
bai tAp nay: Hay nghi vé sép clia cic ban va danh vai phiat dé viét ra mot vai cdm nhén vé
anh ta hodc c6 ta. Theo ban, sép ctia ban thudc nhém nao? Sau do, hiy viét ra cac buwédc dé
giao ti€p hiéu qua hon véi sép trong twong lai dwa trén phong cach mua hang gia dinh.



5.XAC PINH PHONG CACH MUA HANG
CUA NGU'O'I KHAC

Sau budi sang, Dave da biét trw¢c cic hanh vi cia tirng cd nhin théng qua bén phong cach
mua hang, anh cdm thay kha tu tin khi danh gia dwoc phong cach ctia khach hang trwéc khi
1am viéc v&i ho. P8i véi anh, nhom C va D dic biét dé xac dinh. Nhém D ludn ¢6 gang kiém
soat cudc doi thoai. Nhom C thwong thu thiap dit liéu. Ho luén mudn cé thém théng tin.
Nhém I va nhém S kho6 phan biét hon. Nhwng ho déu rat than thién. Tuy nhién, nhém I c6 xu
hwdéng néi nhiéu hon, con nhém S lai thich ldng nghe hon.

Mdac du cdm thiy hai long v&i nhitng phong cadch mua hang cda cac khach hang ma Dave da
tirng 1am viéc, anh van muon biét lam thé nao dé xac dinh phong cach cia mét nguoi ngay
tir [An gdp dau tién. Dave hiéu rang minh cin c6 chién lwoc tét hon dé thich nghi véi hoan
canh.

“Chung ta da trai qua cac n6i dung co ban trong hém nay - ban bac vé bon phong cich mua
hang, st dung vi du: ban gidi phap cho sép, dé nhin thiy tim quan trong khi phong cach
clia ban pht hop véi phong cach cta sép. T4t ca thong tin dwgc trang bi déu nham muc dich
xac dinh cac phong cach mua hang ctia ngwoi khac.”

Phwong hwong

Giang vién tiép tuc: “D€ xac dinh phong cach mua hang clia moi ngwdi, hiy quan sat hai truc
trén man hinh: truc ti€p - gian tiép, thién vé nhiém vu - hwéng téi con nguoi.

DPau tién, hdy xem xét truc truc ti€p - gian tiép. Tinh huong la ban dang thuyét trinh va mét
ngudi ndo dé thac mic vé diéu ban dang néi. Ngudi c¢6 xu hwéng ddi dién truc tiép sé dat
ciu hoi ngay khi ho nghi ra. Ngwoi ¢6 xu hwéng xtr ly gian ti€p sé doi cho téi khi ban két
thtic, c6 thé vi ho gitr phép lich sw ma ciing c6 thé vi ho mong rang ban sé tra 1&i cAu hoéi cla
ho trong khi trinh bay.

Truc tiep
4

Thién vé Hudéng t6i
nhiém vu con ngudi

Gian tiep

“Hay xem cach ma nhirng ngwoi thich d6i dién truc tiép xt Iy van dé. Ho di thing vao muc
dich. C6 diém dén rd rang. Ho nhin thang vé phia truéc va bwdc tédi vi tri da dinh. Trai lai,



nhitng ngudi cé xu hwdng xtr Iy gian ti€p sé danh thoi gian dé quan sat toan bd van dé va
thwdng thirc bai thuyét trinh ctia ban. P6 1a sy khac biét vé xu hwdng.

“Mot truc khac la thién vé nhiém vu - hwdng téi con ngwdi. Nhitng cd nhan thién vé nhiém
vu thuwdng tap trung hoan thanh cong viéc. Ho quan tam té&i cac hoat dong va thanh tyu.
Nhitng ca nhan hwéng téi con nguwdi thich xay dwng cac mdéi quan hé. Ho tip trung vao nhan
td con nguwoi va quyét dinh anh hwdng téi moi nguoi. Pay cling la sw khac biét vé xu
hwong.”

“Trong mot vi du, gia str giam doc ban hang di nghi hai tudn. Ngay dau tién tré lai lam viéc,
c6 ta quan sat cach ban di xudng hanh lang. Néu hwéng téi con nguoi, co ta sé ndi diéu gi
dau tién?”

Mot thanh vién doi Xanh dwong tra 1oi: “Anh c6 khoé khong? Gia dinh anh thé nao?”

Gidng vién nhan manh: “Ding viy. C6 ta mu6n cip nhat thong tin vé diéu gi dang xay ra v&i
ban va cudc song cua ban. Thé néu la nguoi thién vé nhiém vy, gidm doc ban hang cua ban
sé noéi diéu gi dau tién?”

lan tra 1o ngay: “Thwong vu ban hang 1én d6 téi dau r6i? Tinh trang ra sao? Téi c6 can phai
lwu y diéu gi khong?”

Giang vién khang dinh: “Chinh xac. D6 1a mot xu hwdng khac biét. Gio thi hay tré lai véi biéu
d6. Nhirng nguwoi thich doi dién trwc tiép va thién vé nhiém vu thwong giao tiép theo kiéu
cia nhom D. Nhirng ngwoi thich doi dién truc ti€p va hwéng téi con nguwoi thwong giao tiép
theo ki€u nhém I. Nhém S luén hwéng tédi con nguwoi va thich xi 1y gian ti€p. Nhém C thi
thién vé nhiém vu va thwong xt ly gian tiép.”

“T6i dodn chic diéu nay thu vi ddi véi mot s6 ngudi. Nhwng toéi khong biét 1am thé nao dé

ap dung n6?”, Douglas hoi.

Truc tiép
4

Thién vé Huéng téi
nhiém vu con nguoi

Gian tiep

Giang vién tra loi: “Hay dé toi tra 1o cAu hoi clia anh bang cach 14y anh 1am vi du, Douglas
nhé. P6i dd, chu y! Sau khi cuing Douglas trai qua ngay hom nay, cac ban cho la Douglas
thudc tuyp thich d6i dién tryc ti€p hay gian tié€p?”



Connie tra loi ngay: “Anh ta vira mé&i dwa ra mot cdu hoi ma khong doi cho tdi ldc anh dé
cip ndi dung ti€p theo. T6i thay hanh dong nay ré rang la truec tiép.”

“Dwgc roi. Vay Douglas hwéng téi con nguoi hay nhiém vu?”
“Nhiém vu. Néu chiing toi lac dé, anh ta la ngwoi duy nhat kéo doi Po quay lai cong viéc.”

“Trwc ti€p va thién vé nhiém vu - diéu nay chirng t6 anh thuéc nhém D. Douglas, anh nghi
sao?”, gidng vién hoi.

“Pwong nhién, téi thuéc nhém D. Nhwng nhitng ngwdi thuéc nhém D rat dé xac dinh. Hay
th 1ay nguwoi khac lam vi du.”

“Duwgc thoi. Nhwng thay vi 1dy mot hoc vién chiing ta khéng biét rd, hay thir ap dung cac truc
trén v&i nhitng ngwdi ndi tiéng - tong thong My chang han.”

“Doi Xanh 14, theo cac ban thi George H. W. Bush - Bush cha - 1a ngwoi thich doi dién truc
ti€p hay gian ti€p? Khi c6 mot van dé, 6ng ta sé tin cong né ngay, hay con cho doi va nghién

ctru truede khi dwa ra quyét dinh?”

Mot thanh vién ctia doi Xanh 14 tra 1&i: “Han nhién 13 gian tié€p roi. Ong ta khong bao gidr
mudén hanh dong vo6i vang.”

“Dwgc roi. Vay ong ta hwéng tdi con ngwdi hay nhiém vu?”

“George H. W. Bush 1a t6ng chi huy ctia CIA. Ching phai anh nhan thdy dng ta 1a ngudi thién
vé nhiém vu va thich xtr 1y gian tiép? Diéu d6 chirng t6 6ng ta thuéc nhom C.”

“Doi Xanh dwong, theo cac ban thi Bill Clinton thudc tuyp nao? Thich déi dién truc tiép hay
gian tiép? Hudng téi con ngwoi hay thién vé nhiém vu?

Khi cudc thao luan két thic, cac doi da két luan nhw sau:

T'ong thong True 1 Iruc 2 Phong cach mua

My hing

George HW. | Gian ticp | Thién v¢ nhi¢m Nhom (

Bush vu

Bill Clinton Truc ticp | Hudng t6i con Nhom |
nguom

limmy Carter | Gian ticp | Hudmg tai con Nhom S
N

George W. ructicp | Thién ve nhi¢m Nhom D

Bush Vil

7 2 TN = A
May tra loi tw dong

“Chung ta da ban vé nhirng nguoi noi tiéng. Thé con nhirng ngwdi ma ching ta khéng biét
thi sao? C6 mot so thi gidp xac dinh phong cach cda nhitng ngwoi nay. Pon gian la: moi



nguoi thwong dé 16 ra mot sé6 ddu hiéu vé cach ho mudn ban giao tiép. Tt ca nhirng gi ban
phai lam la cht y va tim ki€ém diu hiéu. Hay 14y hé thong tra 1o tw dong lam vi du.

“Ban goi cho mot ai d6, va nghe thay hé thong tra 1o tw dong ctia anh ta vang 1én, ‘Ban biét
phai lam gi ro6i diy. Bip’. Vay dé la phong cach nao?”

Dave va nhirng ngwdi khic bat cwdi, ké cd Douglas.

“Ngudi nay ro rang dang noi rang, tdi thudc nhém D. Hay giao tiép véi tdi theo kiéu cla
nhém D: Hiy chuén bi ngdn gon va nhanh chéng! Ban thim chi khong thé gip ngudi nay
qua dién thoai. Ban chi nghe thay tiéng hé thong tra 1o tw dong cia anh ta. Thyc té, anh ta
chi néi bay tir. Nhwng trong bay tir d6, c6 nhitng diu hiéu chirng té rang ban dang giao tiép
v&i mot ngwoi thudéc nhém D.”

“Hay xem truwong hop thit hai. Ban nghe thiy hé thong tra 1o tw dong vang l1én “T6i rat 1ay
lam tiéc. Hién chdng t6i khéng thé nhin cudc goi cia ban. Nhwng né rit quan trong véi
ching t6i. LAm on hay dé€ lai tin nhin, ching tdi sé goi lai cho ban sém nhit c6 thé. Chic ban
mot ngay tét lanh!” P6 la phong cach nao?”

Dave chwa tirng nghi rang mot thir don gidn nhw 11 nhan dién thoai lai c6 thé nhanh chdéng
va dé dang ndi 1én phong cach ddi thoai ctia chii nhan. Nhitng cum tir théng bao tin hiéu

nhw ‘Téi rat 14y 1am tiéc’, ‘quan trong véi ching t6i’ dwong nhw néi 1én rang: Hay lién lac voi
t6i. Ban 1a mdt con nguwdi. Toi la mot con ngwoi. Hay doi xtr tét véi nhau.”

Mot thir don gidn nhw 1o chao trong dién thoailai c6 thé nhanh chéng va dé dang néi
1én phong cach d6i thoai ctia cht nhéin

“Trwong hop ti€p theo. Ban goi cho ai dé, va may tra 1oi tw dong 1én tiéng, ‘Hién khong c6 ai
& day dé nghe cudc goi cuia ban. Vui long dé lai tén, s6 dién thoai, ngay va gio cudc goi nay,
cung mot tin nhan giai thich ngin gon sau khi nghe thiy tiéng bip, tdi sé& lién lac lai v&i ban
s&m thit c6 thé.” Phong cach nao vay?”

Connie cwdi va néi chi @i 1én dé€ nhirng nguwoi ciing ban c6 thé nghe thay: “Nghe c6 vé gidng
nhw & nhan trong hé thdng tra 1oi tw ddng cla toi.”

Giang vién két ludn: “Trwdng hop cudi cung, dién thoai reo, va chuyén sang tra 11 tw dong,
ban nghe thay tiéng nhac trong vai gidy, va sau dé la mot giong néi day hirng khéi va hoat
bat: ‘Hién khong c6 ai & day. Hay dé€ lai tin nhan!” R6 rang 12 1o nhn ndi 1én rang “Toi thudc
nhom 1. Hay giao tiép véi téi theo ki€u cia nhém 1.””

Van phong
“Hay lay mét vi du khac va ghi nhé ludn diém diu tién cta ching ta - ¢6 thé xac dinh phong

cach néu ban biét minh dang tim kiém gi. Lan nay, hdy quay tré lai véi doi Den. Néu buéc
vao phong lam viéc clia mdt ngwdi nao do, va ban nhin thdy toan 1a gidi thwéng, bang khen,



chirng chi, va cac vat dung khac chirng minh thanh tich cia ngwoi d6, thi theo ban d6 1a kiéu
nguwoinao?”

“C6 thé 1a mét ngudi thudc nhom D. Toéi c6 mébt vai khach hang chi thich lam viy. Dwong
nhw ho mudén noéi rang: ‘Nhin nhitng gi téi da 1am nay. Toi giéi hon c6 diy”, gidm d6c ban
hang ctia mot hang san xuit phan cing tra loi.

Dave nhin sang Douglas, va nghi rang anh ta cdm thiy khong thodi mai v&i 1o nhan xét do.
“Qua that vay”, Douglas xen vao.

“Khong phai thé. To6i c6 treo mot s§ bang khen trén twdng trong phong lam viéc. Toi da
nhadn dwogc cadch day vai nam khi con la dai dién cham sé6c khach hang ctia ngan hang. T6i la
nguwdi ban hang xuit sdc nhit ndm Ian lién. T6i chi mudn nhan vién clia minh biét rang ho
dang lam viéc cho mot ngwoi thanh cong trong cong viéc.”

Mot thanh vién déi Xanh 14 - gidm doc ban hang cia mét hing dwoc phdm 1én tiéng: “Hang
ngay toi goi cho cac bac sy, tit ca ho déu c6 bang khen va chirng chi treo trén twong. Nhung
nhiéu nguoi trong s6 ho thuéc nhém C, nhém S, va vai ngwoi thudc nhém 1. Viéc treo bang
khen trén twong khong cé nghia la nguwoi d6 thuéc nhém D, phai vay khong?

“Mot luan diém rat tot nira. Bing khen khong nghia 1a nhém D. Ching chi 12 m6t d4u hiéu
can chu y, va mot mau thong tin diu vao khic, ciing giéng nhw 1oi nhin trong hé théng tra
loi tw dong, hodc cac thong tin Khac ma lat niva ching ta sé dé cip. Quan trong la ban phai
nhén ra cac diu hiéu, cé thé thay doi két luidn da rut ra, va diéu chinh lai néu hanh vi cia
nguwdi do noi lén rang ban dang ban hang khong ding cach.”

“Chuing ta vira ban vé van phong cia nhirng ngu¢i thudéc nhém D. Thé con nhom 1? Cac ban
mong doi nhin thdy gi? Hay héi doi D6 cAu tra 1. Téi mudn bat dau tir Ian va Ian lwot sang
trai.”

lan cwoi va néi: “Chon ngwdi thudc nhém I dau tién trong doi o, phai khong? Puoc théi,
trong van phong toi, cic ban cé thé nhin thiy nhitng tdim bién véi khiu hiéu truyén cdm
hitrng nhw ‘Lam viéc nhom’ hodc ‘Thanh cong’™.

Mot s6 hoc vién mim cwdi va git gu tan thanh ciu tra 1o ctia Ian. Nhwng Connie khéng chu
y. C6 dang quan sat giang vién. Connie két hon véi mot chuyén gia dao tao, ngwoi thwong ké
cho c6 nghe cdng viéc va cac chiéc lwoc ma anh st dung dé quan ly 16p hoc. Connie rit thich
cac phwong thirc ti€p cin da dang ma giang vién nay da st dung dé duy tri sw tham gia cla
cac doi. Nhung c6 nhan thdy Sam hiém khi phat biéu trong suét cac cudc thao luin va phan
van khong ré liéu gidng vién c6 quan tam t&i toan bo 20 hoc vién trong 1&p hay khong. Khi
cd nghe thiy, “bat dau tir lan va Ian lwot sang trai”, Connie nhan ra day 1a ky thuat “xoay
vong nhd” - mdt meo dé Sam tham gia thao ludn ma khéng dit anh ta vao trung tam.

“Tiép tuc t&¢i nhitng ngwoi khac trong ddi. Sam, dén lwot anh. Anh ¢c6 muén bo sung diéu gi
vao van phong cia nhém I khong?”, gidng vién hoi.



“Cé 1é 1a mot so thir khién nguwoi ta sao lang.” Sam tra 1oi.

“Sao 1ang? T6i khong chic 1a minh quen véi cum tir d6”, gidng vién thic mic.

“Nhitng th ki€u nhw mot qua bong cao su dé bép. Anh biét ddy, nhirng thi thd vi khién
nguwoi ta sao lang - sé€ lam tang tinh sang tao, giam stress, hoac sy nham chan véi cac nhiém
vu doi hoi chi tiét”, Sam giai thich.

“T6i hiéu roi. Nhirng thi khién nguwoi ta sao 1ang. Con ai c6 y kién khac khong?”

Cu6i bu6i thdo lun, ndi dung trén bang kep gidy nhw sau:

Vin phong

D Giai thuong, ba

Khic chimg to

ng khen, chimg chi, va cic vit dung

inh tich trén ban lam viée

| Nhirmg tam bién voi Khau hi¢u truyen cam hirng,
nhirng thir Khién ngudi ta sao lang, ban lam viée Ion
xOn vai thong tin vé cie dyr dan.

S Céc bire an

nhan ding quy, bau khong khi giong nhu phong khach

a dinh, ban bé, va mét s6 vit dung ¢

o nha

C Moi thir déu duge

nhung déu chira thong tin va muc dich cy the).

Cira hang ban 1é

Gidng vién tiép tuc: “Hay twdng twong ban la nhin vién ban hang trong clra hang ban 1é va
mot khach hang nam buwéc vao. Gid st nhitng hanh vi ctia khach hang d6 cho thiy anh ta
thudc nhém D. Cac hanh vi dé 1a gi trong moi trweong clra hang ban 16?7

Giam d6c ban hang ctia mdt chudi ctra hang ban 1é quan 4o dap: “Qua don gian. Chung toi
thwdng xuyén tiép xic véi tuyp ngudi nay. Ho sé téi thing chd ban, va néi véi ban thir ma
ho dang tim kiém; hoic bwéc di roi dirng lai, nhin quanh ctra hang ct* nhw thé dé 1a lanh dia
ctia ho, cudi cing di thang téi chd cé thir ma ho muén. Ho khong phai tuyp thich lwon 1¢. Ho
muén bwéc vao, 1y thi ho can, va buécra.”

“Dugc roi, thé néu dé 1a khach hang thudc nhém I, thi c6 ta sé lam gi khi bwdc vao ctra hang
ban 16?”

Trudng dai ly bat dong san ctia doi Pen phat biéu: “T6i nghi mét ngwdi thudéc nhoém I sé
mim cwoi, nhin ban, va budc téi bat chuyén cir nhw thé c6 dy biét tit ca vé cudc doi cia ban.
Trong thi tredng bat dong san, téi da lam viéc véi nhiéu cdp vo chong. Thinh thodng nguoi
chong thuéc nhém I, nhwng thwong thi dé 1a nguoi vo vi ¢6 ta noi trude.”

“P6 la cac hanh vi cia nhém D va nhém 1. Hay chuyén sang nhém S. M6t ngudi sé lam gi khi
bwdc vao clra hang néu anh ta thuéc nhém S?”

Douglas dap: “V&i toi, ho 1a doan mit ma kho giai nhat. Doi lic ho théin thién giéng nhém I,
nhung c6 khi ho lai thu thap dit liéu giéng nhém C. Ho khién t6i nham 14n.”



“Ai c6 thé giup tra 1oi ciu héi nay?”, gidng vién hoi. Sau vai gidy im 13ng, Connie phat biéu:
“T6i nghi giong nhw anh ndi. Nhém S 1a nhitng ngwoi khong thich doi dién truc ti€p va
hwéng téi con nguoi. Nhwng ho mudn tranh déi dau. Nhitng nguwoi nay cadm thay khong
thoai mai néu ban danh thoi gian cho ho nhuwng rét cudc ho lai chang mua gi ca. Pong thoi,
ho khéng muon mua th* ma ho khong thich. Thé nén, mac du nhirng ngwoi thudéc nhém S
than thién, nhwng khi bwéc vao ctira hang, ho muon tranh ban vi khong muon bi ap lwc bédi
ban hay bé&i chinh ho ltic mua hang.”

Giang vién nhan xét: “P6 1a mot 1oi khuyén bo ich. Va nhw Connie da néi, miac du nhém S
than thién, nhwng khi buwéc vao clra hang, ho ¢ xu hwéng tranh mau thuin xay ra. Vy nén
nhitng ngwoi thudc nhém S 6 thé khong nhin vao mit ban va khéng téi chd ban trir khi ho
thiy ban than thién va cé cich thirc ban hang nha nhan. Hon thé nita, nh6ém S con la mét
khach hang trung thanh. Néu ban déi xi tét va chiém dwegc long tin cia ho, thi nhém S sé
quay tr¢ lai cira hang thwong xuyén.”

“Gi¢r thi ching ta sé ban vé nhém C. Hay twéng twong rang khi buéc vao cira hang ban 1¢,
nhitng ngwoi nhém C ludn chuén bi tir trede. Ho biét chinh xdc minh dang tim kiém thr gi.
Néu dé 1a mot ctra hang tap hod, ho sé mang theo mét danh sach da dwoec liét ké cin thin va
kiém tra hai lan. Néu bwéc vao mot clira hang d6 dién tir, ho sé so sanh hang loat cic san
phidm méi nhit trén mang triwde va in ra nhidu miu ma dé lwa chon kém theo théng tin chi
tiét. Nhém C khéng mudn phai d6i mit véi nhan vién ban hang néu c6 thé. Viy nén nhirng
nguwdi ndy sé cdm thiy phién long néu ctra hang cia ban khéng c6 cac bién chi dan dé ho c6
thé téi noi tim thiy thir can thiét. Néu clra hang cia ban c6 bién chi din, ban sé& thiy ho
dang doc thong s8 trén nhirng chiéc hdp va cac to gidy ghi thong s6 ky thuat clia tirng mau
san phdm. B&i nhém C mudn dam bao 1a ho da lwa chon chinh x4c, ho sé phan loai théng tin
ma ctra hang cta ban sdn c¢4.”

“Bay gior thi cac ban hdy ra soat nhanh mot s6 meo vit dé nhin dang nhirng tuyp ngudi
bwéc vao clra hang”, gidng vién néi va ca 1ép lap ra bang sau:

Bude vao cua hang ban le

D e T6i thang cho ban va ndi véi ban thir ho
dang tim kiem.
e Hodc nhin quanh cura hang sau do di thang
161 ¢ho ¢o thir ho muon.
| e Mim cudi va nhin vao mat ban.
e Tai cho ban va bat chuyén ctr nhu the ho
bict tat ca vé cude song cua ban.
S e Thuong khong nhin ban trir phi ho quen ban.
o Tranh gap néu thay ban lanh nhat hodc tho
10.
C o Ludn mang theo mot danh sich hodc thong
tin ho trg giao dich.
e Khong thich ticp xtc trir phi ban ¢6 theé néi
cho ho thong tin can thict.

Phong cdch mua hang cua tong dan sé



Mot thanh vién clia doi Xanh dwong phat biéu: “T6i c6 mot thac mac. Toi thwdng gildp cac té
chirc phi lgi nhuin tdng von, vi thé toi c6 thé dé dang nhan ra ly do vi sao minh thwdng
thanh cong khi giao tiép véi khach hang thuéc nhém S, béi vi ho thich khuyén khich nguoi
khac, va cam thdy buon khi phai néi ‘Khong’ trwedc nhitng nguoi can sy gidp dé. Nhwng cau
héi cda téi la: “Trong tong dan sé, cé bao nhiéu nguwoi thuéc nhém S, nhém D va cdc nhom
con lai?”

“Theo thuit phdi cdnh xa gan vé phong cdch mua hang, thi anh da dat cau hoi dung ltc roéi
d4y. Trong mdt mau ngau nhién gébm hon 250.000 nguwdi tham gia, thi c6 45% thudc nhom
S, 29% thudc nhém I, 18% thudc nhém D, va 8% thudéc nhém C.”

“Hay nhé& d6 1a mau ngiu nhién. S6 khach hang cia ban c¢6 thé sé c6 nhitng phong cach khac
so v&i mau nay. Chang han, néu ban chao hang téi tredng phong ki thuat, ban c6 thé nhan
th4y rang da phan cac khach hang nay thuéc nhém C. Twong tw, néu ban chao hang téi nhan
vién ban hang, ban sé thiy nhiéu khach hang thuéc nhém I. Pwong nhién, cling c6 nhirng k§
sw thuéc nhém I va nhin vién ban hang thuéc nhém C. Thé nén, can trdnh phéng doan
phong cdch mua hang cia mot ngwdi qua nghé nghiép hodc vi tri ctia anh ta.”

Phan loai nhdm?

Mot canh tay tir doi Xanh 14 gio 1én. D6 1a gidm d6c ban hang quan 1y chudi ctra hang quan
d0. “Nghe c6 vé nhu ching ta thwong xuyén phan loai nhdm phong cich mua hang cia moi
nguwdi. Anh néi rang moi ching ta déu c6 ca bon phong cach nhwng theo mirc do khac nhau.
Loai nguwoi that phirc tap. C6 y nghia gi khi phan loai mot ngwdi nao do trén thé gidi vao
mot trong bon loai phong cach néu trén hay khong?”

“Mot ciu hdi tinh té€ khac. C6 ai muén tra loi khéng nao?” Connie thiy khong cé canh tay
nao gio 1én ngay. Nhwng thay vi tra 1o, giang vién tiép tuc nhin quanh 1ép hoc. Connie to
mo vi hanh dong nay va c6 mim cwdi khi Sam gio tay.

“Pung vay, mdi chiing 1a mot ca thé va rat phirc tap. Nhung tdi c6 thé nhan thiy y twéng vé
cach ban hang cho khach la mot cong cu gitup ching ta ban hang hiéu qua hon. Néu cé nhiéu
nhan vién ban hang biét phai tim kiém cai gi, thi moi chuyén cé 1é sé di theo chiéu huwéng
khac. Ban sang, anh c6 dwa ra moét vi du tir cudc séng thwe té€ - mét lan c6 mot nguoi ban
muon ban bao hiém cho anh va nhan vién ban hang dé nhat quyét ban theo cach cta anh ta.
Toi ciling tirng trai qua mot chuyén twong tw khi toi va v di mua dén chum dé trang tri can
nha md&i. Nhan vién ban hang la mot nguwdi thudc nhom I va no6i khéng ngirng. Téi thi khong
sao. Nhuwng v tdi thudéc nhém D va c6 mot sé diac diém gidng nhom C. Nhan vién dé da lam
c6 4y phat cau. Ly do duy nhat khién ching t6i ti€p tuc mua hang la vi ctra hang d6 c6 chiét
khau cao.”

Giang vién nh4n manh thém: “Hay nhé rang muc tiéu clia chung ta khéng phai 1a phan loai
con nguwoi ma la tim ra cach thirc chao hang hiéu qua hon. Chung ta str dung cac phong cach

nhu mot phwong tién dé ning cao ky nang giao tiép.”

Loi kéo bang manh khoe



Mot nha tuyén dung - thanh vién ctia doi Xanh dwong thic mic: “Nhwng day khong phai l1a
cach 16i kéo bang manh khée sao?”

“Manh khoe? Cau hoi hay diy. Nhwng lam on hay giai thich kj hon dé chung toi hiéu ra.
Manh khée dé nhw thé nao?”, giang vién hdi lai.

Nha tuyén dung tra 1oi: “Anh chi diéu chinh phong cach cia minh dé khién khach mua hang.
D6 ching phai 1a manh khée sao?”

Connie lién dap: “Néu diéu d6 dung nhw dinh nghia cda anh, thi bit ky hoat dong ban hang
nao ciing 12 manh khée vi ching déu nham muc dich khién khiach mua hang. Vay thi viét
mot to chao hang cling 1a manh khoe.”

Dave nghe thay tiéng Connie vang lén.

“Co hiéu y ctia t6i ma. Sir dung cac meo vit tAm ly d€ dat dwoc muc dich chwa han da hay”
nha tuyén dung phan béc.

Gidng vién xen vao: “Thong tin vé phong cach mua hang sé hitu dung nhat, néu chung ta
cam thay thoai mai khi st dung né. Po6i véi mot sé ngwoi cam thay dwong nhuw ho dang lira
nguoi kKhac, thi sé khong muon st dung cong cu nay.”

“Hay nhin theo quan diém khac. B6 dwong cta vo toi bi lang tai. Thé nén néu mudn dng
nghe thdy, téi phai hét that to. Liéu toi hét to c6 phai 1a dé 16i kéo dng bang manh khoe?
Khong, toi hét to cot chi d€ 6ng nghe thiy tiéng clia minh. Hét 1én 13 mot cach dé€ 6ng hiéu
nhirng gi téi n6i. Néu c6 y dinh 16i kéo Ong, tbi sé hét1én.”

“Twong tw, néu mudn ban cho mot khach hang thudc loai D, t6i can c6 ta ling nghe. Vay nén
toi sé dieu chinh phong cach ban hang: chuin bi ngin gon va nhanh chéng. Pay 1a phuong
thirc toi stt dung dé c6 ta ladng nghe va chi y. Néu sdn phim t6i ban khong thudc sé thich
cta khach hang nay, thi t6i sé str dung manh khoe dé 16i kéo co ta.”

Muc tiéu cua ching ta la tim ra cach thirc chao hang hiéu qua hon

“T6i tAp trung vao phong cach ban hang, twong tw nhw viéc hét 1én dé moi ngwoi nghe thiy.
Liéu do6 c6 phai la manh khée hay khong - diéu dé con tuy thudc vao y dinh. Piéu nay co
giup dworc gi cho anh khong?

Nha tuyén dung tra loi: “Téi thich cach anh dit van dé. Théng tin vé phong cach ban hang
chi 12 mo6t phwong tién thu hit moi ngudi 1dng nghe ching ta. Nhung 1am thé nao dé ching
ta biét rang ngwdi ban hang ludn c6 y dinh trong sang va ludn dit loi ich ctia khach hang 1én
trén hét?”

Giang vién tra 1&i: “Mot cau hoi thia vi khac. Nhung né khong nam trong pham vi bai hoc clia
budi sang nay.”



“T6i chi dua théi. Ching ta khong thé gidi quyét vin dé vé su trong sang cia dong co hay
nan déi trén thé gi¢i trong ngay hém nay. C6 thé la ngay mai.”

“T6i muodn cac ban xem lai ba khach hang tiém nang trong danh sach. Dwa vao thong tin bo
sung vira thdo ludn, hdy nghi vé tirng ngwoi va diéu chinh lai phong cach cia moi ca nhéan

ma ban da phdng doan.”

Dave quan sat ba khach hang tiém n3ng trong danh sach. Thong tin bd sung gitip anh khing
dinh lai phdng dodn ctia minh vé cac khach hang nay.
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Dave hai long vi gidng vién da danh thoi gian dwa ra mdt minh chirng ré rang gitp hoc vién
hiéu cac phong cach mua hang va lam thé nao dé nhin ra ching. Nhwng anh hdo hirc muoén
tim hiéu thém vé cach thirc ban cho tirng ki€u khach hang.

sachhay



6.SO SANH CAC PHONG CACH BAN HANG
VA CAC PHONG CACH MUA HANG

“Tlr dau budi sang tdi gior ching ta da ban vé bén phong cdch mua hang va phwong thirc
nhan dién ching. Gi¢ diy, chiing ta sé ban vé bdn phong cach ban hang. Nhwng t6i muon
thwc hién phin nay theo cach thirc khac doi chiat. Trong 30 phait tiép theo, thay vi toi gidng
bai, téi mudén cac ban ty giang bai. T6i mudén cadc ban mo ta vé nhirng dac trung cia tirng
phong cach ban hang. Xu hwéng ban hang ty nhién cia nhém D? Phwong thirc tiép can tw
nhién ctia nhém D? Piém manh va diém yéu cua nhitng nguwdi thuéc nhém D? VAy con
phong cach ban hang ctia nhém I? Nhém S? Nhom C? D€ hoan tit phan nay, tbi sé phan cho
moi doi nghién ctru mot loai phong cach ban hang. P6i D6 - nhém S. Doi Xanh 14 - nhém D.
boi Xanh duvong - nhom C. boi Pen - nhom 1.”

“To6i da dat bang kep gidy gan ban cla tirng ddi, cic ban c6 ba cot: phwong thirc ti€p cén,
diém manh, diém yéu. Hay dién ciu tra 11 vao tirng cot.”

Cau hoi

e Phwong thirc ti€p cin la gi?
e Diém manh la gi?

e Diém yéu la gi?

“T6i khong ky vong nhom C sé c6 nhiéu diac diém. Nhwng ddi véi nhém D, t6i mudn c6 hon
mot cAu tra 101 & moi cot. Hay diat muc tiéu moi cdt co tir hai dé€n bdn gach ddu dong. Bai tip
nay kéo dai sau phut. Cac ban nén chon ra mét tredng nhom méi. Con cau hdi nao nira
khong?”

Dave phat biéu: “Cé vé nhw da dén lwot toi lam tredng nhém. Ching ta hay ban vé phwong
phap chao hang cda nhom S. Mot ngwdi thuéc nhom S muodn ban hang theo cach nao?”

Sw im lang bao trum khéng khi ling ting trong vong vai phut. Dave quan sat hanh dong ctia
cac thanh vién trong nhém. Douglas, nguwdi thwdong phat biéu, dwong nhw dang c6 ging
khong cw xr nhw mot ngwdi nhém D. Connie bat dau quay lai véi nhitng trang dau cla s6
hwéng dan, c6 18 dé kiém tim bang chirng cho nhitng gi cd sdp stra phat biéu. lan ré rang c6
diéu muén noéi - nhém I thwdng khé c6 thé kiém ché 1au - nhung anh van quan sat Sam,
ngudi duy nhit trong nhém thudc nhém S, véi hy vong rang Sam sé& phat biéu. Nhung Sam
dwong nhw dinh im lang.

Cuo6i cung, lan khong thé chiu dwng thém, anh pha v& bau khong khi im ling: “Téi tirng 1am
viéc v&oi mot s6 nguoi thuéc nhém S. Luc @6, toi khong biét ho thudc nhém S. Nhwng tbi cho
rang toi hiéu ho. Toi biét hai nhan vién ban hang thudc nhém S thudng ti€p can khach hang
vGi phwong thirc than thién va céi mé. Ho sé ling nghe mién 1a khach hang con mudn noi.



Ho khong phai la nhitng nhan vién xo6ng xado nhat trén thé gi¢i, thé nén khong nhat thiét
phai chay theo hiéu suit, nhwng téi ddm khang dinh mot diéu: khach hang clia nhém S rat
trung thanh. Ho thwong quay tré lai cong ty sau 2-3 ndam va mudn biét John hay Betty hién
dang & dau. Khach hang chi muon lam viéc véi chinh nhan vién ban hang do.”

“Nghe c6 vé nhw nhitng khach hang trung thanh déu thudéc nhém S. Ty yéu ban than.”
Douglas ndi va tw cudi véi chinh minh, m3c du ching ai cdm thay cau néi dé tha vi.

lan dap: “P6 1a mot y kién hay diy, Douglas. T6i chwa tirng nghi vé diéu dé nhuwng c6 thé
anh ding. Khach hang trung thanh cta ho c6 thé chinh 1a nhitng ngwdi thuéc nhém S.”

“Vay day la nhitng gi toi ghi lai dwoc tir ndy t&i gio.” Dave ndi va dwa ra mot ban tom tat
théng tin vao bang kep gidy:

Phong cich béin hang cua nhom S
Phuong thire Diém manh Di¢m yéu
ticp cdn
o Coi mo, e Lang nghe e Khong
I'han thién khach hang nang no
e D¢ chiu
e Chiém dugc

long trung
thanh cua
khach hang

Sau d6, Sam phat biéu: “T6i nghi mét trong nhitng diém yéu khac ctia nhém S 1a doi luc
ching t6i thdy khé ngit 1 cac khach hang khong miy tiém nang. Mdi thang, toi thwdong
phai danh 4-5 tiéng cho hai khach hang. Ho khong dit hang ngay hom nay va cé thé sé
chang bao gi¢r ndm trong s6 25 khach hang hang dau cla t6i. Nhung nhirng khach hang nay
ludén goi dién va mudn toi tw van cho ho.”

“T6i cho 1a minh ‘than thién va c&i mé’. Hon nita, con ‘wa nhin’ va 1a mét chuyén gia ‘c6é van’.
Vi mudn tré nén hitu dung va tré thanh mot cum tir khéa quen thudc, nén chung t6i muén
cac ban mua thir gi d6 dap rng nhu ciu cta ban. Viy nén t6i 1a nhom S c6 xu huwdng ban
hang theo cach tw van thay vi tao ap lwc budc khach hang phai cam két mua.”

“Cam on Sam. Y d6 thuc s hitu dung.” Dave néi

Khi moi ngwdi cwdi, Dave thac mac khong biét Iy do vi sao, mii cho téi khi anh nhan ra rang
minh da khen m6t ngudi nhém S theo cdch ma ho thich nhit.

“Hét gior. Cac ddi da trao cho ching ta mot diém khéi dau bang cach ghi lai nhirng suy nghi
so lwoc 1én bang kep gidy. Téi mu6n cho cac ban mot co hdi luin phién nhau di vong quanh
16p dé€ quan sat thanh qua ciia nhém khac, dong thoi bé sung théng tin hodc dwa ra mét sé
goi y thay d6i néu thiy bat hop ly. Hoat dong nay sé gitip cac ban c6 co hoi hiéu sdu hon vé
nodi dung trén bang kep gidy ctia nhirng doi khac. Do6i Do, vui long cAm but va téi cho dat
bang biéu ctia doi Xanh 14. Doi Xanh 14, téi cho dat bang biéu cia ddi Xanh Dwong. Doi Xanh



dwong, t&i chd dit bang biéu cta doi Den. Doi Pen, dwong nhién téi chd dit bang biéu cua
doi bé.”

“Nao, gi¢r thi cidc ban da dirng trwéc bang biéu cua cac doi khac, hay doc ky tirng gach dau
dong. Néu doi cia ban thich y kién d6, hay danh diu v. Con néu khdng, hdy danh dau X va
viét 1o gidi thich cho cach stra ctia ban. Néu cho rang y d6 cin dwoc b sung, hdy sir dung
bt va ddnh diu v. Khi hoan tit, moi gach dau dong déu phai c6 diu X hodc v. Va moi gach
dau dong bi danh dau X déu phai c6 mét ghi cht bén gdoc phai giai thich dap an thay thé. Cac
ban c6 bdn phit. Sau d6, hdy chuyén sang bang biéu tiép theo, cr thé tiép tuc cho t&i khi
quay tré lai bang biéu cia ddi minh. Con ciu hoi nao nira khong?”

Dave hy vong cé co hoi trinh bay bang biéu cia minh trwéc ca 1ép, thé nén anh rit thit vong
khi gidng vién dé nghi cac doi di vong quanh cac bang biéu. “T6i thic mic vi sao ching ta
phai ra soat lai theo cach nay.” Dave néi v&i lan khi doi D6 di t&i chd diat bang biéu ctia doi
Xanh la.

Nghe thiy cudc tro chuyén, Connie lién bay té suy nghi: “Néu suy ngdm ky, anh sé thiy
giang vién da bit ching ta 1am nhiéu thir trong ngdy hom nay. Déi khi trang thai than kinh
cta toi bi kich dong nhwng t6i ddm ca la nhitng ngwdi nhém D thich vay.”

“Ding thé”, Douglas dong tinh.

“C6 mot s6 cudc thao ludn theo nhom ma nguwdi thuéc nhém I nhw anh thich. La mét trong
nhitng ngwdi thudéc nhom C, toi thich khi gidng vién cho ching toi thoi gian viét ra nhirng
suy nghi ca nhan truéc khi thdo luan nhém. Va t6i ca 1a nhém S thich mét nhém nho vi né
mang tinh ca nhan cao hon.”

“Vay muc dich cua tro xoay vong la gi?”, Dave hoi.

“Gido vién da noi la cho ching ta co hoi dé tim hiéu siu hon. Sao anh khong thir héi anh ta
sau khi két thic bai tap nay?”, Connie tra loi.

Douglas xen vao: “Néu cac ban da két thic cudc phan tich tim ly ca 16p - hay du c6 chwa két
thic di chang nita - thi chdng ta cling nén tré lai lam viéc dwoc ch¢? Chung ta da mat vai
phut roi.”

Trong khi Dave va cac thanh vién cta doi Do di vong quanh cac bang biéu khac, roi tré lai
bang biéu clia ddi minh, anh da tw tim ra cau tra loi. M6i khi doi D6 téi mot bang biéu mai,
Dave c6 thé nhin thiy cach tw duy cia déi ban diu va phwong thirc b6 sung mét sé dé muc
va stra d6i nhitng gach dau dong clia cac ddi khac (bang cidc mau muc khic nhau). Va khi
quay tré lai bang biéu ctia doi minh, Dave nhan ra rang, ho c6 thé stra lai y kién cta doi D6
dwa trén théng tin tir cAc doi khac. Sau khi tat ca cac doi chinh stra lai, néi dung trong bon
bang biéu hién ra nhu sau:
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o Coi mo, o Sin sang o Khong xong
than thién lang nghe Xd0
o Nhe nhang o Ding mén, o Khong thé ngit
 C6 kha nang muon giup 16 cac khéach
tu van, va khach hang hang khong ¢o
luén tim cach  thanh cong tiém niang
tranén coich o Chiém duge o Khong yéu cau
long trung khéch hang
thanh cua mua san pham

khach hang

e

taisach



Phong cich ban hang cia nhom C

Phuwong thire Di¢ém manh Di¢m véu
tiep can

e Surdung caic o Kha nang phan e Co xu hudng
kién thie da tich pham vi chuan bi qua
biét vé san tot can than
phim dé giai ¢ Thuone trude khi
thich cho nghiénlt’ru ky chio hang

khach hang ly  (16¢ khi goi e C6 thé khong

do nén mua dién cho k\h.;ich than thi¢n va

CO1T mo

I'he hién sur hang
tin cdy bing o Co the ¢o mot

cach thue san pham tdt

o Can than trong

hién cac yéu nhung khong

vi¢e theo doi

cau kém theo the thuyet

khach hang

cua khach phuc khach

hang hang

Sau khi ra soét cac bang biéu, Dave c6 thé dé dang nhan ra cic thanh vién trong doi Do c6
nhitng nét twong dong dac trung cho cac loai phong cach ban hang khac nhau. Ban mo ta vé
nhom I da 1am néi bat phong cach ban cia Dave, mic du doi khac chuin bi thong tin nay.
Nhung con nhiéu th cadn phai hoc hon khi giang vién kéo ho tré lai bai gidng.

“Gior thi ching ta da biét ro vé phwong thirc ti€p cin, diém manh, diém yéu cda tirng phong
cach ban hang va san sang dé phan tich chiing sdu hon mot chat.”

“Hay xem xét tirng phong cach ban hang, va xac dinh cach phan (rng ctia mdi ca nhan véi cac
phong cach mua hang khac nhau trwéc tirng phong cach ban hang. D8i véi mbi phong cach
ban hang, ching ta hdy tim ra phong cich mua hang nao 1a phi hop va ngwoc lai. Hay bat
d4u v&i nhom D. Doi Xanh 14, cic ban cé bang biéu mo ta phong cach ban hang ctia nhém D,
sau cudc ra soat xoay vong vira roi, bang biéu da chi ra rang nhém D 13 nhitng nguoi thich
d6i dién truc tiép, xdng xao, va mudn két thic sém van dé. Hay suy ngdm vé cac phong cach
mua hang khac nhau sé phan rng nhw thé nao v&i phwong thic tiép cin nay. C6 thé mot s
nguoi thich n6 con sé khac thi khéng. Trwdc tién, phong cach mua hang nao thich hop véi
cach tiép can nay?”

“Hién nhién, nhém D sé thich phwong thirc tiép cin nay vi d6 1a cdch ma ho giao tiép.” Mot
thanh vién do6i Xanh 14 tra 1oi.

“Dlng vay. Liéu cé con phong cach mua hang nao phu hop véi phwong thire ti€p cin cia
nhom D khong? Khi khong ai tra 1o, gidng vién ti€p tuc héi: “Pwoc roi. Vay co6 phong cach
mua hang nao khéng phu hgp véi phwong thire ti€p can nay?”

Mot thanh vién khéc ctia ddi Xanh 14 phat biéu: “Tdi cho rang minh thudc nhém C. T6i cdm
thdy nhom D thwong la nhirng ké kiéu cang va déc dodn. Ho thwong thic giuc toi ra quyét
dinh trwéc khi trao cho toi diy du théng tin.”

“Hay tam xép trwong hop ciia nhém C sang mot bén. Con phong cdch mua hang nao khéng
phu hop v&i phwong thire tiép cin cia nhém D?”



“T6i ca la nhitng ngwoi thudc nhém S cling khong thich phong cach ban hang nay vi cho
rang n6é mang tinh tin co6ng, khong than thién, va qua thwc té.” lan dap va quay sang nhin
Sam git gu tan thanh y kién ctia anh.

“Tém lai, chiing ta tin rang nhém D sé nhat tri véi phong cach ban hang ctia nhém D, nhwng
nhom S va nhém C thi khdng thich phong cich nay. Tiép theo, ching ta hidy chuyén sang
phong cach ban hang ctia nhém I”, giang vién két luan.

Sau khi gitp bén déi phén tich phong cach ban hang cia tirng nhom, giang vién tao ra bang
biéu sau:

I'hich (T) hay Khong thich (K)
Phong cach bian hang D 1 S (£
Nhom rye ticp, Xo

D nhanh chong két thic

de

Nhom 1 | Thich lam vi¢c nhom va I K

than thién

Nhém | Duyén ding, va co kha | K I I

S ning tw van

Nhom Sau sic, ¢o von hicu bict K K I
C ong,

ding tin

“Hay nhé rang & day chung ta dang thdo luin vé cac phong cach ban hang néi troi. Cac ban
sé& thay khi nhin vao bao cdo vé phong cich ban hang cia mdi c4 nhan, hau hét chiing ta déu
c6 hon mot phong cach. Tuy nhién, & tirng thoi diém cu thé, mot trong nhirng phong cach
d6 sé tré nén ndi troi. Nhwng néu ai dé c6 phong cach ban hang ciia nhém D, ho hoan toan
c6 thé diéu chinh d€ ban hang cho nhitng khach hang c6 phong cdch mua khéac, chang han
nhw nhém S hodc nhém C. Piéu quan trong 1a nhin ra xu hwéng ban hang tw nhién cda
chinh minh, va diéu chinh né cho phu hop”, gidng vién nhic nhé.

“Vay thoi diém nao la phu hop dé diéu chinh phong cach ban hang?”, Douglas hoi.

“Mot cau hoi hay. Hay danh gia dwa vao bang biéu ma ching ta vira tao ra, né ding véi hau
hét cac treong hop, khi ban chao hang cho nhitng nguwdi ¢6 phong cach khac - nhwng khong
phai 1a tit ca. P6i véi nhom D, khi chao hang cho nhém S hodc nhém C, bang biéu da goi y
rang ho nén diéu chinh sao cho phu hgp. Khi nhém I chao hang cho nhém C, khi nhém S
chao hang cho nhém D, khi nhém C chao hang cho nhém D hodc nhém I, viéc diéu chinh
phong cach ban hang sé tré nén hitu dung.”

“Trwdc khi tim hiéu thém, t6i mudn cac ban kiém tra lai bang biéu vira lap. T6i mudn hoi:
Liéu c6 phai ching ta sé thanh cdng hon néu chao hang cho nhém cé phong cach mua hang
phu hop véi phong cadch ban hang cia chung ta va ngwoc lai? Theo tryc gidc, ban mong cau
tra 1o 1a ‘dung’. Nhwng hay thir kiém tra, st dung danh sach khach hang ma ban mang theo
va hoan tit bang biéu trong sach, toi sé trinh chiéu né 1én man hinh.

So sanh cac thwong vu thanh cong va thit bai khi str dung phong cach ban hang ty nhién



Thuong vy thanh Thuwong vu thiat

cong bai

Phong cach bian hang ty I K I K

nhién

Trwéc tién, hdy xac dinh phong cach ban hang ty nhién cta ban la gi? Sau dé, hay viét vao
bang biéu. Tiép theo, hdy ra soat lai cAc thwong vu thanh céng va phong cach chao hang ma
ban da st dung véi khach hang. Dwa trén co s& bang phong cach ban hang vira tao ra, hay
tra 1o cau hoi ‘phong cach mua hang cia khach hang cé phu hop véi phong cach ban hang
ctia ban khéng? Hay n6 & trong tinh trang trung lap?’ Hay dém sé thwong vu thanh céng -
trong d6, khach hang thich phong cach ban hang ctia ban theo bang biéu va nguoc lai. Néu
ban thuéc nhém D, va da thwc hién thanh céng hai thwong vu vé&i cac khach hang cling
thuéc nhém D va mot khach hang thudc nhém S, thi hay dién sé 2 vao cot ‘thanh cong nho
phu hop véi phong cach ban hang’ va s6 1 vao nhém S - ‘thanh céng madc du khéng phu hop
véi phong cach ban hang’. Twong tw, hdy 4p dung cach lam nay vao cac thwong vu thit bai.
Trwéc tién, mdi ¢4 nhan hiy tw sip x€p theo danh sach khach hang ctia minh, rdi truéng
nhém sé 13y cac so liéu tir cac thanh vién trong d6i va dém lai. Sau khi hoan thanh, cic ban
hay mang s6 liéu tong hop cta tirng ban 1én trudc 16p.”

Dave nhanh chéng ra soat lai danh sach cia minh va tong hop két qua

Danh siich Khich hang cua Dave

Khach hang Ngudi dai di¢n chinh Tinh trang | Phong
cich
mua
hang

Fasteners ina | Jillian McFarland, Pho Thanh S

Snap Giam doc phu trich mang | cong

Hanh chinh

Better Bob Scott, CEO Thanh

Beverage cong

Makers

Ebank Thanh

Finances cong

Webs Systems | Sharlene Case, Pho Giam | That bai (

and Tools doc phuy trdch Hanh chint

va Cong ngh¢

Global Tech Myron Griffin, Phé Giam | That bai (

Electronic doc Cap cao

Specialists

I'he Candy Fiona Young, Pho gidm Thit bai D

Company doc Kinh doanh

Két qua tong hop cuia Dave
So thuong vy thanh cong So thuong vy that bai
Phong Thich Khong T'hich Khong
cich bin thich thich

hing



Nam phut tréi qua, két qua cia bén doi da dworc tinh todn va téng hop lai trén bang biéu dat
trwde 16p. Gia st ca 16p c6 20 hoc vién tham gia, moi ngwdi ¢6 ba thwong vu thanh cong va
ba thwong vu thit bai, két qua la 60/60.

Dave mong doi két qua sé rat kha quan khi phong cach ban hang trung véi phong cach mua
hang, nén anh khdng chuin bi cho sw bat ngo nay:

SO thuong vu thanh cong So thuong vu that ba

Doi Thich Khong Thich Khong

thich thich

Giang vién khong dwa ra bat ctt két ludn nao, va yéu cau cac nhém nhin xét vé dir liéu trén
bang biéu. Lan nay, Connie la ngwdi phat biéu dau tién.

“Théng tin nay thwc sy tha vi. Néu t6i hi€éu ding bang dir liéu — phai thira nhin 1a ching ta
khong nghiéng vé gia thuyét nao, thi cic con sd phan tram chi ra rang nho phong cach ban
hang phu hop véi phong cach mua hang ma ty 1é khach hang hai long gip gin ndm lan so
v&i khi phong cach ban hang khong phu hop véi phong cach mua hang (73%/15%). Trong
s6 cac thwong vu that bai, s6 khach hang hai long chi chiém khoang 2,5 lan so v&i sé khong
hai long (23%,58%).

“Anh c6 thwong thay két qua bat ngo nhw thé nay & cac 16p hoc khac khong?” Dave héi
giang vién.

“T6i chi c6 thé noi rang két qua nay khong phai la treomg hop dién hinh.”

“Vay diéu d6 phai ching c6 nghia la ching ta - nhirng gidm d6c ban hang, nén lam t6t hon
dé nhan vién ban hang c6 phong cach ban hang trung khép véi phong cdch mua hang cia
khach?” Dave tiép tuc héi.

“Cho chat. Téi khong mudn cam thiy lo lang vi ldc nao ciing phai ddm bao rang sd lwong
nhén vién c6 phong cach ban hang D, I, S, C sé tang 1én. Phai chang sé tot hon néu ching ta
huwéng dan nhan vién ctia minh st dung phong cach ban hang phut hop véi phong cach mua
hang cta khach?”, gidm déc ban hang clia mot chudi clra hang ban 1& quan 4o phat biéu.

“Han nhién, giai phap d6 tét hon.” Dave khang dinh, va nhin thdy nhiéu nguoi gat gu tan
thanh.



7.PIEU CHINH PHUONG THUC TIEP CAN
PE PHU HO'P VO'1 PHONG CACH MUA HANG
CUA KHACH

“Dwdrng nhu tit ca chung ta déu nhat tri rang t6t hon hét 1a hwéng dan cho nhan vién ban
hang cach thich nghi véi phong cach mua ctia khach hang. Vay thi bay gio chinh Ia ldc thich
hop dé ban vé cach diéu chinh phwong thirc ti€p cin téi tirng phong cach mua hang. Muc
tiéu cda chung ta 1a tim hiéu phwong thirc ban cho tirng khach hang theo cach ma ho mong
muon.”

Piéu chinh phwong thirc ti€p cian ciia nhé6m D

“Hay bat dau véi nhém D. Gia st ban dang ban bdo hiém va gdp mot khach hang cé cac hanh
vi thé hién rang anh ta 1d mét ngwdi thudc nhém D. Cac hanh vi d6 1a gi?”

“Nhom D 1a ki€u khach hang toi wa thich. Ho quyét doan va biét minh muén gi, nhirng nguwdi
nay ludén mong 1a ban da chuén bi truwéc va dé cip thang vao van dé”, giAm ddc ban hang cia
mot hdng san xudt phan cirng tra loi.

“Néu do la thai do cta ho, hdy ndéi cho to6i biét thém vé hanh vi. Hay nghi vé diéu nao d6 cho
ban biét 1a ho quyét do4dn va mudn ban dé cip thang vao vin dé. Hanh vi ndo ban ky vong
nhén thiy & nhém D khi m&i ho mua bao hiém - thit sé cho ban biét phong cdch mua hang
ctia nhirng ngudi nay?

“T6i hiéu cau héi clia anh. Mat trong nhitng hanh vi ma ho 1am d6 1a nhin thing vao mat
anh. Nhém D luén mudn ki€ém soat cudc dbi thoai va mudn anh vao thing van dé ngay lap
tirc. Ho sé ndi mot s§ diéu, chang han nhu ‘Hay noi anh ¢6 thé 1am gi cho t6i’. Va néu anh di
sau vao chi tiét, ho sé& ngat 1oi vao kéo anh tré lai cha dé chinh.”

“Tir nhitng hanh vi d6, néu ban két luin rang khach hang nay thudc nhém D, thi hdy nhé&
rang ¢ ta mudn ban dé cap thang vao van dé, chi ra diém mau chét, va dé co ta kiém soat
cudc hoi thoai. Nhém D sé khong thich néu ban trinh bay qua lau.”

Giang vién dwa ra mot bang biéu va néi: “Pay 1a mot s6 meo nho dé diéu chinh phwong thirc
ti€p can v&éi nhém D.”



Meo diéu chinh phwong thire tiép ¢an véi nhom

D
Nén... e D¢ ho kiém sodt cude doi thoai.

e D¢ cdp thang vao van dé mot cich
chinh xac.

o Tap trung vao lgi ich ma nhom D s&
dat dugc.

o Két thuc bang cach dé nghi ky
hgp dong.

Tranh... o Lang phi thoi gian cua ho bang
thong tin, chi tiét, hay nhimg hanh
dong khong can thict.

Bat dau... o Tryc ticp va hay dé nhom D kiém
soat (*T6i ¢d the 1am gi cho anh?”).

Khi giao ® D¢ nhom D kiém soat mach hoi
tiep... thoai.

® Dua ra cic cau hoi ro rang va chinh
xdc. Dong thoi tra loi true tiép vao
van de.

Khi trinh o Trudce tién, hay dua ra mot sO
bay... khuy¢n nghi dé giai quyét van dé va

giai thich vé& nhimg lgi ich ma no
mang lai.
o Sur dung dung cu truc quan va bic¢u
do dé lam ro cac y chinh.
Khi viét... o Cang ngan gon cang tot.
o Sur dung gach dau dong.

o Tom tat toan bo ndi dung trong
mot trang.

Khi hoi o Dung dua ra nhicu lua chon: nhom
quyct dinh... D muon ban d¢ cap toi khuyén nghi

tot nhat va chi can bict rang ban da
can nhac nhic¢u sy lua chon cho ho.

o Nhan manh vao tac dong cua
khuyén nghi va nhang lgi ich vo
hinh ma né mang lai.

Ho s¢ chan e Ban mat nhicu thai gian dé di vao
nan néu... chu dé chinh.

D¢ thuhut e *Cho phép toi dé cap thiang vao
swuchuycua  vande.”
nhom Do« 5i ¢ thé ludt qua chi tiét va chi
nhan manh vao nhirng diém
chinh khong?”

Tom lai... o Hay chuan bi, trinh bay ngan gon
va nhanh chong két thice.

biéu chinh phwong thirc ti€p cdn clia nhém 1

“Tiép theo 1a nhém 1. Hay 14y mot vi du khéc. Gia sir ban dang ¢ ging ban cac khoa hoc dao
tao va gap trwéng bé phan phu trach dao tao cia mot doanh nghiép qua dién thoai - nguoi

sachhay



ma ban da c6 gang thuyét phuc trong vong vai thang. Trong phut d4u tién clta cudc doi
thoai, ban nhan ra rang cé ta thudc nhém 1. D4u hiéu nao chi ra rang ngwoi dé thudéc nhém
I?

Nha tuyén dung - thanh vién cia d6i Xanh dwong - tra 1oi trwdc tién: “Toi kha quen voi
tinh huéng doé. To6i lam viéc véi nhiéu Phé Gidm déc phu trach Nhan sy, va ho thwong thudc
nhém L. T6i cho rang d4u hiéu dau tién dé nhan biét nhitng ngudi nay 1 ho hoat dong tich
cwc va cé kha nang phan &ng nhanh.”

“Y anh la gi?”, giang vién hoi.

“T6i hi€u y anh. Nhém I luén c6 vé twoi tinh - ho tro chuyén qua dién thoai cir nhw thé anh
la mot nguoi ban lau ngay khong gap. Khi tdi chao hang mdét doan xe, toi luén goi cho
trwdng doan. Tdi rat dé tro chuyén véi nhitng ngudi nhém 17, Ian xen vao cit ngang cudc
doi thoai.

“D6 chinh xac la nhitng gi t6i dinh n6i. Nhém I dwong nhw dang cho doi ai do tinh co di qua
va noi chuyén véi ho. Chao ciu, ho thwong néi vy day! Mot lan khac téi c6 mot cude dién
thoai véi mot ngwdi nhém I va anh ta ké cho t6i gin nhw cd cudc doi. Anh ta dén tir...”, nha
tuyén dung dap.

“0. Cho phép tbi d6i hwéng cudc d6i thoai nay tré lai chi d8 didu chinh phong cach ban
hang”, gidng vién cat ngang.

“Pugc thoi. Xin 16i vi dieu do. Toi doan 1a anh phai gitr chung t6i - nhém I, di dung huéng”,
[an dap.

“Vira roi chung ta da ban vé cdch nhan biét nhanh ch6ng nhém I qua dién thoai. Gi¢ thi hay
chuyén qua viéc diéu chinh phong cach ban hang cta ban d€ phu hop véi phong cach mua
hang cua nhém 1.”

Giang vién dwa ra mot bang biéu trinh bay théng tin nhw sau:

Meo diéu chinh phwong thirc ti€p can véi nhom I



Tranh...

Bit dau...

Khi
giao tidp...

Khi

trinh bay...

Khi viét...

Khi hoi

quyét dinh...

o Cu xtr than thién, am dp va
nhe nhang.
o Bit dau véi nhimg v chinh trude,
e Cho ho nhiéu thi gian dé
tro chuyén.
« Di thiing vao cong viée.
o Tap trung vao chi tiét.
o N&i 16i lai hoi.
® Tro chuyén than thién, coi mo,
nhe nhang.

¢ (Chao ban! Tai la... Chao mimg
ban tdi cura hang cua ching o).

o Dé nhom 1 ¢6 thoi gian di ti diém
mau chot.

o Khi néu ra mot luan diém, hay yéu
cau ho nhin xét; trao cho nhom [
co hoi chia se y Kién cua ho.

o Nhan manh vao tinh duy nhit;
nhom I thich nhan xét vé nhimg v
tuong moi me va la ling.

o Cho ho thoi gian dé tao dung méi
quan hé biing cach thiét 1ap thai
gian cling lam viée trong chuong
trinh
lam viéc.

o Dua ra cac y chinh trude khi di sau
vao chi tiét.

e Cho nhom I co hdi chia sé v kién
trude khi ban trinh bay ¥ ki¢n.

o Khi ban dua ra y kién, hay trinh
bay birc tranh tong thé vé turong
lai.

* Bude nhom [ dp trung vio ¥ trong
cua ban bang cach dé nghi ho nhan
xét vé nhimng loi ich cua no.

o Bit diu cudc hoi thoai mot cach
than thién va coi mo (“T6i hy vong
anh ¢d mot ky nghi cuoi tuan tuyét
voiT).

o Néu ro muyc dich chinh trong thu
chao hang.

o Mai ho dua ra yéu ciu.

o Dé nghj sip xép mot cude hen.

* Hay cung nhom I tuong tugng
bing: cdch mo ta vé mot vién canh
bao gdm cac kha nang co thé xay
ra va két qua do quyét dinh cua ho
tao nén.

® Duya trén cac khai ni¢m: va lién h¢
16i cace khai ni¢m va y tuong lon
hon.

¢ Dua ra thong tin chung; khong di

e

taisach



sau vao chi tiét.

Ho s¢ chan e Ban chi tap trung vao cic dir ki¢n

nan néu... va so li¢u ma khong cha y tdi viée
tuong tac khi doi thoai.

De thu hat © “T61 muon anh cha v 16i..."

swrchiy cua e “Hay clng ti nghi cach...”

5 P il ) L E 2

nhom ... o “Chiing ta hay danh cac chi tict dé
ban luan ¢ phan sau.”

Tom lai... e Hay dé ho tu ban cho chinh minh.

biéu chinh phwong thic tiép can cia nhém S

“Chung ta vira ban vé nhom D va nhom L. Gio hdy chuyén sang nhém S. Gia st ban ban phén
mém cho mdy vi tinh d€ bdo ddm rang tit ca cdc may vi tinh trong mot td chirc déu duoc
cip nhit phién ban m&i nhat. P ba tuan tréi qua, ban lién tuc goi dién cho Giam déc Thong
tin (CIO) cia mot cong ty dé sap x€p mot cudc hen nhwng khong thanh céng. Sau dd, trong
tAm trang budn b3, ban nhan dwgc mot cudc goi tlr tre 1y cta CIO thong bao rang ba ta
muon gdp ban. Chi hai phtt dau sau khi giap mat vi CIO nay trong phong lam viéc, ban rut
ra két luan rang ngwdi nay thuéc nhém S.”

“T6i mudn tirng doi thio ludn riéng dé xac dinh ra cac diu hiéu dic trung cia nhém S. Moi
doi hay chon ra mot ddi tredng, sau d6 danh ba phit dé€ suy ngdm vé cac hanh dong va loi
nédi cho thay ngwoi dé thuéc nhém S. Nhirng dau hiéu do6 co6 thé 1a gi? Ghi lai cac dau hiéu
1én mét trang gidy riéng.”

Sau khi cac do6i hoan thanh cong viéc, gidng vién tiép tuc noi: “Gior thi ching ta hiy 1ap ra
mot danh siach bao gom cac dap 4n doc nhit. Bat dau véi doi Den, cac ban hay chi cho toi
cach t6t nhat dé nhan ra vi CIO la nguwdi thudc nhém S chi trong vong hai phuat.”

“Mot trong nhirng diu hiéu ré rang dé la sw xuat hién cta cac birc anh gia dinh trong phong
lam viéc”, dai ly ban hang thé thao ctia d6i Pen dap.

“Rat t6t. Doi Do, dap an t6t nhat cla cac ban la gi?”, giang vién hoi.

Sam phat biéu: “C6 ta thudc tuyp ngwoi cdi mé nhwng hoi dé chirng lic ban dau.”

“Coi m& nhwng hoi dé chirng. Con doi Xanh 14?”

“Co ta sé t6 ra hirng thu trong viéc tim hi€u ban”, chuyén gia vin dong hanh lang tra loi.
“Lam on gidi thich rd hon néu c6 thé. Co ta sé xir sw ra sao?” gidng vién thic mac.

“Chang han nhuw khi t6i gip cac nghi sy d€ ban vé mot dao luat quan trong c6 thé &nh hwéng
téi cac khach hang cua toi. Mot vai ngwdi trong s6 d6 thue sw mudn tim hiéu vé toi, dia vi xa

hoi va niém yéu thich cong viéc cda t6i. Nhém S biét toi la mot chuyén gia van dong hanh
lang, & d6 dé ing ho cho mot y kién, nhwng van ddi xi véi toi nhw mot con nguwoi. Trong khi



nhom C chi mudn tip trung toan bo thoi gian vao van dé. Nhom D dwong nhw mudn to6i bién
di ngay khi c6 thé. Con nhém I thi lién tuc ndi, khién t6i cdm thiy khé c6 thé ngat 1o dé ho
lang nghe nhitng gi téi mudn trinh bay. T6i ludén c6 ging lam hai long d6i phwong. Chinh vi
vy, gi¢r day khi hiéu rd vé phong cdch mua hang, toi cdm thdy dé dang hon khi xac dinh cac
phong cach va biét minh can phai lam gi.”

“Cam on vi 1o gidi thich. Vay con doi Xanh dwong?”, gidng vién hdi.

“Ching tbi gdp rac rdi véi chi dé nay. Doi Xanh dwong cling cho rang cac birc dnh gia dinh
va sw c&i mé 1a nhirng diu hiéu dic treng cia nhém S ma doéi bo va doi Xanh 1a da néu. Tuy
nhién, ching t6i da can y twdng va khéng thé nghi ra diéu gi khac. Thwc té thi ching t6i st
dung phan 1én thoi gian d€ ban bac vé cac ddu hiéu ma ching téi khong nhéin ra”, mot nha
cung cAp cac giadi phap ki€ém soat 6 nhiém moi trwedng dap.

“Luin diém ma cic ban dwa ra c6 vé kha mo h6. Nhém S thwong linh hoat va thich giup d&
ngudi khac. Do vy, dé bi nhan ra béi cac hanh dong ma ho khong thuc hién. Ddi Xanh
dwong hdy dwa ra mot vi du vé nhirng hanh dong khong dac trung cho nhém S.”

“Nhu ching ta da néi, nhdm S khong phai 1a nhitng ngudi ludn doi héi hay thé 16. Ho khong
cd ging kiém soat cudc hdi thoai. Khéng néi qua nhiéu. Khéng c6 xu huéng di sdu vao chi
tiét. V& co ban, ho dé ban lam cong viéc cia minh”, nha cung cip cac gidi phap kiém soat 6
nhiém moi truwdng tra 1oi.

Dave hiéu vi sao Sam lai mim cwdi khi nghe cau cudi cung.

“Vira roi chung ta da cung ban luin vé cach nhian ra mot ngwoi thuéc nhom S. Bay gior hay
chuyén sang cach diéu chinh phwong phap tiép cdn nhém S. Hiay nhé& diém miu chét 1a duy
tri khong khi than thién va c&i mé.” Giang vién cung nhirng ngwdi tham gia ra soat lai bang
biéu.

Meo di¢u chinh phwong thire tiép cin véi nhom S
Nén... e Duy tri khong khi than thién va
cO1 M.
e Dam bao rang giai phap cua ban
s¢ mang lai hi¢u qua.
o Nhan manh anh huong tich cuc
11 moi nguoi.
I'rénh... o Di thang vao cong vige.

o Cu xur tho 10 hoac bat lich sur.



Bit dau...

Khi giao tiép...

Khi trinh
bay...

Khi viét...

Khi hoi quyét
dinh...

Ho sé& chan
nan néu...

Dé thu hat sy
chiy cua

o Dua ra cac cdu hoi dat nhom S
vao tam diém.

 Cho ring ho dong ¥ véi ban.

o Hay 10 ra dé mén; cho ho biét
ban chi mudn gitp dd.

o (“Chao anh! Toi la... Toi ¢o thé
gilip gi anh?”).

© T0 ra thich ho va quan tam toi
nhu ciu cua nhom S (“Piéu gi
quan trong nhat vai ban khi thue
hi¢n giao dich nay? Liéu tdi co
thé gitp ban bing cach...?).

o Tao diéu kién dé ho d& dang tra
161 *¢6” hode ‘khong® (“Téi rat
mudn biét ban thich diém nao
trong giai phap nay, hodc bat ky
moi quan tam nao vé hiéu qua
cua no.”)

o Cho nhom S thoi gian dé lién lac
voi nhimg nguoi khac.

e Dua ra y tuong mot cach ¢é chon
loc va 1o rang.

« Nhan manh nhimg anh huong
tich cyre t&i moi nguoi.

 Chimg minh riing giai phap nay
da hiéu qua ra sao trong qua khir.

o Bit diu cude hoi thoai mdt cach
riéng tu (“T6i hy vong ban ¢6
mot ky nghi cudi tuan tuyét
voiv).

o Trinh bay ¥ tuong nhu mot 1oi
2oi ¥ dem Iai nhiéu loi ich khac
(“Ban ¢6 thé thay né hiru dung
Khi thye hi¢n giai phap gidng
nhu khach hang XYZ. Ho da...™)

o Goi ¥ siip xép mot cuge hen hodic
tro chuyén qua dién thoai.

o Tranh trinh bay bing van ban néu
¢6 thé. Nhom S thich gap truce
tiép hoiic tro chuyén qua dién
thoai.

o Nhin manh vao taim anh huong
tich cyc cua qu_vét dinh t&i moi
nguoi (“Bz;mg cich nay, nhan
vién s& cho 1a ho ¢6 thé...”).

 Ban tro nén tho 10, doi hoi hay
thic giuc.

o “Diéu quan trong 1a ban phai cam
thay hoan toan thoai mai va dam

e

taisach



nhom S... bao ring quyét dinh dua ra la 16t
nhét cho moi ngudi™,
¢ “Li¢u day co phai la thoi diém
thich hop dé tom tit nhimg diéu
ban thich va khong thich vé giai
phap nay?”

I'om lai... o Hay bat dau mot cach riéng tu va

dirng tur huy &n hodc ban than.

Piéu chinh phwong thirc ti€p cian ciia nhém C

“Ching ta da cung ban luan vé nhém D, I, S. Gi¢r chi con lai nhém C. Hay ciung doi Pen bat
dAu véi cdu héi nay. Gid st ban la mot nhan vién kinh doanh, lam viéc tai phong kinh doanh
cta mot nha phan phaéi 6 to. Ban dang & trong phong trung bay, trong thly mét nguoi 1ai xe
dén, budc ra tlr chiéc xe clia anh ta va rat chi y téi cdc mau xe da dang. Hanh vi ndo nhic
nhé ban rang khach hang d6 rat c6 thé thudc nhém C?”, gidng vién hoi.

bai ly bat dong san tra 1o dau tién: “Ching toi it gap tuyp nguwoi nay trén thi treong bat
déng san, nhung khi ho thé hién thi ban sé nhin thiy ngay. Ho lu6n mang theo bén minh
hang déng gidy to. Thwong thi dé 1a cac nghién ciru ma ho da tim thay trén Internet hodc
cac to roi quang cao tai nha, chung déu dwoc dung dé so sanh cac loai san pham. Déi khi ho
con dong lai thanh mat tap tai liéu. S6 khac thi thich dung bang kep gidy. T6i tirng gap mot
phu nit dung loai s6 déng gay xoan v&i cac tép gidy mau phan loai tén ving dit ma co ta
quan tdm. Thwc sy rat 4n twong.”

“Theo anh thi vi sao c6 ta lam vay?”, giang vién hoi

“T6i cho 12 c6 ta mudn moi thr déu dugc sdp sdn dé€ c6 thé tu tin rang minh c6 diy du thong
tin khi phai dwa ra quyét dinh”, dai ly bat dong san tra 1.

“Vay 1a nhém C thwdng té ra san sang b&i vi ho thé hién cac ddu hiéu cho thdy mot thong
diép ‘Hay gidp t6i tw tin va dwa ra cac quyét dinh chuln xac’. Cé cach nao khac dé nhan ra
nhom C khéng?”

Mot nha gy quy tir doi Xanh dwong dap: “C6 mét diéu ho thwong lam dé la dwa ra nhiéu
cau hoi va ghi lai cac chu thich. P6i khi ho héi di hoi lai mdt cau héi cung noi dung nhwng
theo cac cach khac nhau, diéu nay tirng khién t6i rat bwc minh.”

“T6i cho 1a con nhiéu nguwoi khac trong phong nay cdm thiy bwc minh véi cach hoi do cia
nhom C. Anh c6 thé giai thich thém mot chiat dwoc khéng? Vi sao diéu d6 khién anh buc
minh réi sau d6 lai khéng?”

“T6i dodn cach hoi d6 khién tdi buc minh 13 vi tdi cho rang ho dung mot cau hdi nhiéu Ian
dé kiém tra xem liéu t6i c6 tra 1o giong nhau hay khéng - giéng nhw mot phwong thirc
tham vin cda canh sat vy. Nhwng sau khi biét r6 mot khach hang thuéc nhém C thi t6i hiéu
rang dé chi 1a cAch dé€ ho cdm thdy rd rang va ddm bdo cAu tra loi clia ban dung trong moi
treong hop ma thoi.”



”

“V&i nhirng diéu K€ trén, chung ta hiy cung diéu chinh phwong phap tiép cin nhém C.
Ian quay sang Dave thi thAm: “Téi doan day 1a phan anh ch¢ doi ndy gio, phai khong?”
Dave chim chd lang nghe khi gidng vién lwét qua phan bang biéu:

Meo dic¢u chinh phuong thire tiép can véi nhom C

Nén... o The hi¢n y tudmg theo timg bude mat
céach logic.
® Pua ra cac chi tiét can thict va cho ho
thoi gian dé thich nghi vai chang.
o Trinh bay ca nhimg giai phap thay
the; vach ra cac luan diém cho moi
giai phap.

o Dua ra bang chirmg chimg minh cho
101 noi.
o Thue hién nhirg dic¢u ban da hia la
s¢ lam.
Tranh... o Tranh vo 16 chire va binh luan
lung tung.
¢ Dua ra cdc tuyén bo khong thé
chimg minh.
o Co gang dung tinh cam dé thuy¢t
phuc.
o Thic giue nhom C ra quyét dinh
nhanh.
Bat diu... e Gui trude thong tin néu ¢o the.
© “T6i co mot vai giai phap dé anh c¢in
nhac. Hay xem qua timg bude.”
Khi giao o Bam chit vao chu dé.
L L o Hay chdr doi va thé hién riang ban
khong voi va.
o Moi nhom C xem qua dur li¢u
quan trong.
Khitrinh e Tudn theo thoi gian biéu da dinh,
bay... hoac mot mach co cau tric ro rang
bao gom van de, ket luan, khuyen
nghi. lgi ich.

sachhay



o Hay to ra chinh xdc: néu khong ¢o céac
thong tin chinh xac thi hay dwa ra mdt
khoang bi¢n thién va cic kha nang ¢6

thé xay ra.
Khi viét... ® D¢ cdp thang vao chu dé.
o Trinh bay rd rang, logic.

® Dua ra mdt so lua chon khac.
o K&t thue bang maot thoi han ra
quyét dinh.,

Khi hoi ® Dura ra mot o Iua chon di kém vi
quyet ca diém manh 1an diém véu.

dinh...

Ho s¢ * Ban tuyén bo nhung thi¢u minh

chdn nan chimg rd rang hogc co gang thic giuc
néu... nhom C dua ra quyét dinh.

D¢ thu hat e “Bimg dua ra nhimg quyct dinh

su chu y khong can thiet.”

cuanhém 4« lay xdc dinh ching ta muon biét gi
€

va can thém thong tin ¢ dau.”

I'om lai... Cho nhom C thoi gian dé tim hi¢u
chi tict.

Giang vién két thuc bai thuyét trinh. Douglas lién gio tay phat biéu: “Cac luidn diém cua anh
t6 ra rat hiéu qua doi vai toi. Gior diy toéi da nhan thdy mot nhan vién ban hang c6 thé thanh
cong ra sao néu anh ta st dung phwong thirc ti€p can nay t&i nhom C.”

Khi Douglas ngtrng lai Iwa 1o d€ tiép tuc thi gidng vién ndi: “Téi cho 1a minh nghe thiy twr

‘nhung””.

“Chinh xac. Nhwng t6i chi khéng chic 1a minh c6 thé thuc hién phwong thirc ti€p cin nay.
T6i thAm chi khong chic 1a minh mudn 1am né. Ching ta déu ban hang mot cach tw nhién.
Toi e 1a néu phai danh qua nhiéu thoi gian dé€ suy nghi xem khach hang dé thuéc nhém nao,
va tim cach diéu chinh phong cach ban hang ctia minh phu hop véi phong cich mua hang
cda ho, thi toi sé di lac dé, luc d6 t6i sé khdng con la minh, khong tw tin, va ddnh mat thwong
vu d6 chi b&i vi 6m dom qué nhiéu thi.”

“Douglas da dwa ra mot thic mic rat hay. Chung ta c6 thé bé 1& cac thwong vu chi vi suy
ngim qua nhiéu vé mot tinh huéng. C6 ai mudn ly giai diéu nay khong?”

“Hay thich nghi hodc tiép tuc that bai!”

Cau tra loi xudt phat tir mot nguon tin bat ngo. “Sé that tuyét néu moi khach hang tiém nang
cia ching ta déu thudc nhom D. Riéng déi véi toi, thi sé that tuyét néu moi khach hang cia
to6i déu thudc nhém 1. Do dic thu ca nganh ké toan, c6 1& Connie luén mong mudn rang moi
khach hang cua c6 4y déu thudc nhém C. Nhwng ti€c rang moi thir lai khdng x4y ra ding
nhw vay. Thé nén thong diép rat don gidn. Hay thich nghi hodc tiép tuc thit bai. Khi nghi vé
cac thwong vu sap téi c6 kha ning khong thanh céng (do phong cach ban hang khong twong
thich v&i phong cach mua hang) ma ca 16p da liét ké, toi khong con cam thay s¢ hdi nhw
trwde. TAt nhién, ching ta c6 thé té ra thd o véi diéu ndy néu mudn. Nhw dién gia ndi tiéng
Les Brown tirng noi: ‘Ban mudn tiép tuc gitt nguyén thanh qua hién tai? Vay thi hay tiép tuc



thwc hién nhitng diéu ban dang lam.” T6i sé thr cac phwong phap ti€én cin nay bai vi toi
muon thanh céng hon nira”, Dave phat biéu.

lan b8 sung: “Téi c6 quan diém hoi khac mot chit. Téi tirng choi tennis don trwdc khi bat
diu danh doi. Khi danh déi, ban phai hoc mét loat k§ nang méi bao gobm cach di chuyén trén
sin, thoi diém tién lai gan lwdi, khi ndo danh tra lai, khi ndo bdé ngo, khi nao tin céng bat
ngd. Ban du, toi cAm thiy khong tw nhién, va tw nhic nhé ban than ghi nhé cac di€ém mau
chot. Sau d6 mot thoi gian, moi thir dwong nhw tré thanh ban nang. Téi tw biét cin phai &
dau va nén lam gi. Thyc t€, ddnh d6i da nang trinh do danh don cua toi 1én. Ban dau, viéc ap
dung thong tin nay c6 thé khién ban cdm thiy khé chiu. Di nhién, to6i cling khong thodi mai
khi 4p dung phwong phép ti€p cdn nhom C. Nhwng dan din, né sé tré thanh ban ning. Hy
vong rang nd sé giup toi cai thién ty 1é thanh céng khi tiép xic véi cadc phong cAch mua hang
khé cling nhw dé.”



8. NHAN DIEN CAC PHONG CACH POI LAP

Gior thi hdy cung chuyén sang chu dé khac. Chung ta vira cung ban bac vé cach diéu chinh
cac phwong thirc ti€p cin cac phong cach mua hang khac nhau. Tiép theo, hdy cung ban vé
cac phong cach d6i 1ap: Chung 1a gi? Vi sao chung lai xay ra? C6 thé lam gi véi ching? Hay
bat d4u bang cach xem lai so @6 dinh hwéng hoi sang.

“T6i c6 mot cAu hdi va mudn ddi Xanh 14 trad 1oi. Theo nhw bang biéu, thi nhém I 1a nhirng
nguoi thich doi dién truc ti€p va hwéng téi con ngwdi. Nhitng phong cach ban hang nao sé
gap rac roi 16n nhat khi tiép xtc véi nhom 1?7

“C6 thé 1a nhém C vi ho thich sy gidn ti€p va thién vé nhiém vu”, nha vin dong hanh lang tra
1ovi.

Truc tiép
NGHI LUC TAM ANH HUONG
D i
Thién vé . Hudéng tai
nhiém vu con nguoi
TINH TUAN THU TINH ON BINH
C S
Gian tiép

“Chinh x4c. Gir thi hay ban sdu hon. Nhom C thwong nhan xét gi vé nhém I? Loi phan nan
pho bién nhat 1a gi?”

Giam d6c ban hang ctia mot chudi ctra hang ban 1& ngat loi: “Toi thuwdng xuyén nghe thiy
cac nha diéu hanh phan nan rang ching t6i chi hira sudng chir khéng bao gir thwc hién,
chang c6 viéc gi hoan tit dung hen, nhém I c6 thdi quen x4u 1a thuwdng béd qua chi tiét. Va ho
dung!”

“Nghe c6 vé nhw cic nha diéu hanh c6 mat trong doi cda anh. Ching ta hay thir ddo ngwoc
cac cau héi. Nhém I thuwong nhéin xét gi vé nhém C? Loi phan nan phé bién nhat 1a gi?”

“Ho thwdng phan nan rang nhém C di qua sau vao tiéu tiét ching han nhw mot 16i nhé - d6
1a nhitng ké chuyén pha dam khi ban bac y kién. Nhém I khéng thé ban theo cich cta ho da
sdp san”, mot nhan vién ban dwoc phim tra 10i.

Connie khong dé€ 1& co hoi tra diia khi chAm choc: “Thay mat nhém C, Xin cdm on anh vé 1&i
kKhen do6”.

“Theo ban thi nhém I cn gi? Ho cén ai d6 lién tuc kiém tra va bién y twdng tré thanh thuc
té, diéu ma nhom C rat gioi thwe hién. Nhéom C can gi? Ho can ai dé c6 nhiéu y twong, tri
sang tao, va khiéu hai hwéc. Ban mo6 ta cong viéc d6i véi nhoém 1. Thwe chit, moi quan hé doi
tac gitta nhém I va nhém C la mét ban hoa ca trén thién dwong, hodc & mot noi khac, diéu



do6 con tuy thudc vao viéc liéu moi bén cé biét cach danh giad phong cach cta ddi tac hay
khong.”

“Poi Xanh dwong, twong tw, cic ban hdy so sanh hai phong cidch nam chéo nhau con lai
trong so' d6. Nhém S thich sy gidn tiép va hwéng téi con nguwoi. Chinh vi vdy ma nhéom D -
nhitng nguoi thich do6i dién truwc ti€p va thién vé nhiém vu - cdm thiy khong thodi mai nhit
v&i phong cach ban hang cia nhém S. Nhém S thwong nhin xét gi vé nhém D? Loi phan nan
pho bién nhat 1a gi?”

“Nhém S thwdrng nhan xét rang nhém D 13 nhitng ngwoi thich gy han - thudng té ra tho 16,
doi hoi, va chi tap trung vao loi nhuan thay vi con ngudi”, nha gy quy nhan dinh.

“T6i doan t&i lwot toi néi cdm on”, Douglas tra 1.
“P6i Xanh dwong, nhém D thwdng nhin xét gi vé nhom S? Loi phan nan pho bién nhat 1a gi?’

Nha cung c4p céc giadi phap ki€ém soat 6 nhiém moi tredng dap: “T6i ca 1a nhom D ludn cho
12 nhém S qua nwong nhe véi moi ngwoi. Ho c6 thé phan nan rang nhém S khong nhin
manh vé thoi han, khong san sang tién 1én, va muén né tranh cac van dé khé khan.”

lan xen vao: “Cé thé ho khéng muén trdm trong hoa van dé néu khong c6 1y do xac dang.”

“TAt ca y kién déu rat ding. Tuy nhién, hay nhé rang, cling gidng nhw méi quan hé ddi tac
gitta nhém C va nhém I, mdi quan hé doi tac gitta nhom S va nhom D la mot ban hoa ca trén
thién duwong, hodc & mot noi khac, didu d6 con tuy thudc vao viéc liéu moi bén cé biét cach
danh gid phong cach cua déi tic hay khong. Nhém D cén gi? Nhitng ngwoi di theo ho. Nhém
S mong muén diéu gi? Mot vi vua anh minh hodc mét ly do xac dang dé ho c6 thé tin twdng
va ung ho.”

“Moi phong cach déu c6 nhitng diém khac biét. Nhwng bang cach danh gia cao cac diém
manh cla tirng phong cach va lién hé chiing véi nhau, ching ta c6 thé ting tinh hiéu qua cia
madi lién hé va ning cao nang suit ban hang. Khach hang mua hang ctia ching ta vi ching ta
hiéu ho, néi theo ngén ngitr ctia ho, va ban hang theo cach ho muén mua.”

“Vay 1a chung ta vira ban vé cac phong cach déi 1ap. Cho phép tdi két thic chu dé nay bang
cach quay tré lai cudc thao ludn ban diu. Hay nhé cac ban da 1ap ra mét danh sach cac hanh
vi kho xtr ly nhat. C6 18 cac ban ciing van con nhé diéu toi da néi, qua danh sach nay cac ban
noéi véi toi vé chinh cac ban nhiéu hon la vé khach hang. Cho phép t6i dwoc gidi thich. Hay
bat dau véi danh sach hanh vi ctia doi Po.”

Giang vién tiép tuc: “Muc dau tién c6 twa dé ‘Ho lam tén thdi gian cia ban ma ching dwoc
viéc gi cd’. Ddi Do, phong cach mua hang nao thé hién hanh vi nay?”

Nhitng hanh vi ddng that vong ctia khach hang

e Ho 1am t&n thoi gian ciia ban ma chang duoc viéc gi ca.



e Ngudi dai dién chinh giao ban cho phong mua ban.

 Ho khong néi ré rang 1a ho mudn gi va thay déi thwong xuyén.
» Ho khong goi lai cho ban.

e Ho mudn ké cho ban toan bd cudc doi ho.

Ian nhin xét: “Pwong nhién la nhom C. Ho tiéu ton thoi gian ctia ban vao viéc chay thi
nhiéu mau xe. Nhém C mudn ban thu thap sd liéu vé moi mau xe ma ho quan tAm. Ho phan
tich théng tin tir cac tap chi danh cho nguoi tiéu dung. Ho gap ban 4-5 lan. Réi cudi cung,
chang lam gi ca!”

“lan nay, néu hanh vi khién anh cdm th4y khé chiu nh4t bat ngudn tir nhém C, vay thi phong
cach chu dao ctia anh la gi?”

Dave c6 thé trong thay cic biéu hién trén khuén mat Ian khi kham pha ra: “T6i hiéu réi. Néu
toi gdp rac réi véi hanh vi ca nhém C nhiéu hon cdc nhém khac, d6 12 bi vi téi thudc nhém
doéilap - 1.”

“Khong phai ldc nao so do trén ciing hiéu qua, nhwng thwong la nhw viy, va trong trwong
hop nay thi dung. R6 rang la c6 y nghia, phai khong? Nhitng hanh vi dang that vong tlr phia
khach hang thwong trai ngwoc véi phong cach ban hang cua ban. Hay nhin vao cac hanh vi
khac va chi ra ching dac treng cho phong cach mua hang nao, déng thoi nén 1én phong cach
ban hang dwa ra nhan xét d6 - mac du khong cin néu tén!”

Khi d6i D6 hoan tat cong viéc, gidng vién di tao ra bang biéu sau:

Cie hanh vi ding that vong tir phia Phong Phong cich

khich hang — theo danh sach cua dji | cich mua ban hang

bo hang cua cua nhin
khach vién

Ho lam ton thoi gian cta ban ma ching ( 1

duge vige

gica

Ngudi dai dién chinh giao ban cho ( |

phong mua bian

Ho khong noi rd rang 1d ho mudn gi va I (

ng xuyen.

Ho muon Ké cho ban toan b cude din S D
10

Nhitng hanh vi dang thit vong tir phia khach hang thwong trai ngwgc véi phong cach ban
hang cua ban

“Trén co s& thong tin ndy, cac ban c6 thé tim ra mot phwong phap khac dé xac dinh phong
cach mua hang ctia nhitng nguwoi khac d6 1a héi truc ti€ép: “Khi ti€p xtc véi mot nhan vién
ban hang, hanh vi ndo khién ban cdm thay phién phirc?” Sau khi 1dng nghe cin than ciu tra
loi va xac dinh phong cach ban hang thé hién qua hanh vi ctia nhan vién. Ban sé nhan thay
phong cach doi 1ap chinh la phong cdch mua hang ctia khach.”



Douglas van khong chiu d6i dau véi cac thach thirc cda anh. “T6i khéng hiéu vi sao anh phai
1am moi chuyén phitc tap 1én dén vay. Tai sao khong héi thang khach hang xem ho mudn
ching ta ban theo cach nao?”

“Hién nhién réi Douglas, phwong phap dé hiéu qua déi véi anh theo moi nghia. N6 cang truc
ti€p bao nhiéu, anh cang nhanh chéng ti€p cin bay nhiéu. Tuy vay, diéu ching t6i nhin thay
khi h6i moi ngwdi vé phong cach badn hang ho mudn 1a gi, thi nhiéu nguwdi khong thé dwa ra
ciu tra 1o chinh xac. Thwce té, nhiéu ngwoi khong biét minh mudn gi. Nhwng moi nguoi déu
biét nhitng diéu ho khong mudn. Bang cach dwa ra mot cu héi pha dinh, ban s& nhanh
chéng c6 dwoc cau tra loi.”

Connie nhan thdy minh dang mim cudi. Douglas bat dau té ra kho chiu véi c6. Nhung, ké ca
khi dirng trwde thir thach, gidng vién van khiang dinh vi thé cia Douglas va trao cho anh ta
ly do dé thwc hién nhiém vu khac. “Xuit sic”, ¢ tw nhu.

“Da dén ldc quay tré lai véi cadu hdi ban dau cia Dave. Diéu gi sé xay ra néu ban doan sai?
biéu gi sé xay ra néu ching ta biét cach nhan dién cac phong cich mua hang nhwng van
hiéu sai va ro6i ban hang sai phong cach? Lam thé nao ching ta biét dwoc diéu d6? Va ching

ta sé giai quyét van dé nay ra sao?”

“Hay thao ludn vé van dé nay thong qua viéc phan anh tirng phong cach mua hang. Hay ban
vé nhom D, bat dau tir Dave, ti€p theo 1a nhitng thanh vién ngdi quanh ban. Dave, hiy cho
toi biét nhan to then chot d6i véi nhom D la gi?”

“Thoi gian”, Dave tra 1oi.

“Dlng viy. Thé néu lam dung nhén t6 then chot cda ho, thi c6 nghia la ching ta dang lam gi,
[an?”, gidng vién hoi.

“Lam ton thoi gian ctia ho”, Ian tra 1oi.

“T6t. Tiép theo, Sam hay thir cAn nhic tredng hop sau. Néu chiing ta lam dung nhan t6 then
chot cia nhom D - tirc 1a tiéu tén thoi gian cda ho, thi nhitng ngwdi nay sé phan &ng ra sao?
Ho s€ lam gi khi chung ta ban hang sai phong cach?”

“Ho mAt kién nhan va lién tuc nhin déng h6. Dong thdi nhém D sé lién tuc dit cau hoi dé
khong bi ton thoi gian”, Sam dap.

“D6 1a mot ban mé ta chinh xac vé nhom D khi chdng ta chao hang sai phong cach. Nhw Sam
ndi, ho s& mat kién nhan, va bat dau lam nhitng viéc khac. C6 thé do 1Am twdng ho thudc

nhém C, nén cac ban dwa ra mot bang ra soat chi tiét. Nhung néu chiu khé quan sat cac
hanh vi, ching chinh 13 nhitng d4u hiéu chi ra rang ban dang giao tiép sai phong cach.”

“Lam thé& nao dé stra sai? Ban c6 thé ndi mot vai diéu chang han nhu: ‘Hay xem liéu tdi c6
thé tdng hop thdong tin cho anh dé ching ta cling tiét kiém thoi gian” hodc ‘Cho phép tdi cat



ngang va néu ra diém mau chét’, Khi thdy ban dang c6 gang thich nghi véi phong cach cia
ho, nhém D s& danh gia cao diéu d6 va ban dé dang thu hit sw chi y ctia ho hon.”

Douglas dwa ra loi khen duy nhat trong ngay: “Toi thich thé. Nhitng 1o goi y vira roi that
tuyét, vi ching rat hiéu qua doéi véi toi. Thuce té, toi mudn quay vé va néi véi nhirng nhan
vién truc ti€p bao c4o v&i minh rang do6 chinh xac 12 nhitng diéu ho nén 1am bt cit khi nao
nhin thiy téi dang kiém tra.”

“Cam on Douglas, gi¢ thi ching ta sé& ling nghe cAu tra 1&i ctia doi Xanh dwong vé phan (tng
ctia nhém I khi ching ta chao hang sai phong cach.”

Sau khi ca 1&p ra soat toan bo bén phong cach. Dave nhin vao bang tong két:

Nhiin to Hianh vi cua Hanh vi Phan trng cua
then chot ban cua khich ban

hiang
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Dave tw nhan thiy minh dang git dau. Anh nghi vé hop dong bi 1& gdn day véi Web Systems
and Tools. Bao nhiéu ldn anh da hiéu sai phong cich cla ngwoi dai dién, Sharlene Case?
Trong sudt qué trinh chao hang, anh da ddi xr véi Sharlene nhw mot nguwdi thuéc nhém I,
trao cho c6 ta théng tin so lworc, o tinh chao gid cao. Nhwng Sharlene 1a ngwoi ludn doi hoi
cang nhiéu chi tiét cang t6t. Dave cho rang Sharlene thudc nhém S béi vi khi tir chéi hoic
tim cach ché bai, c6 ta ludn té ra lich sy khién anh cam thiy khong cé gi nghiém trong cho
t&i khi bi mat hop ddng. Dave ciing rit ra rang sai lam vé viéc nhan dién phong cach ban
hang ctia minh dong vai tro khong dang ké so v¢i sai 1am clia gidng vién sdp miéu ta.

Sai lam ctia giang vién



“That dang x4u h6 khi mic phai mot sai lAm ma ban khuyén nhitng ngwoi khac khong nén
pham phai. T6i sé 14y din chirng tir kinh nghiém cta chinh ban than va hy vong rang cac
ban c6 thé tranh dwoc nhirng tinh huéng twong tw.”

“Mot cong ty cong nghé 16n yéu cau ching téi ddu thiu cung cap khda dao tao tw van cho
cac ky sw hé thong phan mém 2000+ trén toan thé gi¢i. Cudc dam thoai dau tién cda ching
toi 1a v&i tredng nhom phu trach vé viéc dé cir mot té chirc dao tao dé quan ly. Chung toi
két ludn rang phong cadch mua hang cta trwdng phong dao tao nay c6 thé 1a S hodc C. Sau
khi tién hanh xac dinh nhu ciu va ddi thd canh tranh, ching t6i nhin thiy hai diém khac
biét chti yéu. Thir nhit, ndi dung khéa hoc ctia ching toi dwoc thiét ké dé gitp cac ky sw hé
théng tw coi minh la nhitng c6 vin dang tin ciy doi véi khach hang, trai ngwoc véi hinh anh
nha thau kj thuat thwong thay. Th& hai, phwong phap giang day sé duy tri mot 16p hoc
mang tinh thwc té (Practical), nang dong (Dynamic), c6 khd ndng twong tac véi nhau
(Interactive). (Chung tbi goi day l1a diém khac biét PDI).

“Sau khi nhan dién phong cach ban hang cta trwéng phong dao tao, ching téi dw dinh
thuyét trinh di sdu vao ndi dung va kha nang twong tac. Vi nhiéu ly do, bai thuyét trinh kéo
dai hai tiéng vé 1oi dé xuit véi khach hang tiém nang ctia ching tbéi da bién thanh mot hoi
thao chuyén dé qua Web. Ching t6i khong c6 mat cung phong véi doi ra quyét dinh.”

“Khi bat dau budi hoi thdo, chung tdi da twong tac véi khach hang bang cach thu thap cac
ciu hdi phan bac va ghép chung vao chwong trinh thuyét trinh. Trwdng phong dao tao té ra
hoi mat kién nhan trong sudt thoi gian thuyét trinh, nén téi da lwét qua né. Trong sudt budi
héi thao, trwedng phong dao tao dwong nhw mudn chuyén bai thuyét trinh theo hwéng ‘lam
thé nao dé€ ddm bao rang ching tdi hi€u vé moi trweong cta ho’. Khi trad 1o cac ciu héi, toi
cam thay minh khong két n6i dwoc véi anh ta.”

“Khi chiing t6i chuyé&n sang mé ta cac phwong thirc, tredng phong dao tao lién cit ngang.
Trong khi mot dong nghiép cda anh ta chi ra gia tri cia noi dung va cac phwong thic, thi
trwdng phong dao tao lai cho rang ching qua chdm va khong phu hop véi trinh dd cua cac
k¥ sw hé thdng ky cwu. Chiing tdi nhat tri rang néu nhw ching qua chdm va khong phu hop
v&i trinh d6 thi qua 1a khong 6n. VAy nén, toi dé nghi cing nhoém hop véi doi ngti cac chuyén
gia am hiéu vé y twdng cta ho, nhitng nguwoi sé tro gitip qua trinh danh gia day da va toan
dién, nhim dam bao rang ching tdi truyén tai ding thong tin, ding téc dd, va dap ng nhu
ciu cta ho.”

“T6i cho 1a ching t6i sé ghi dwoc nhiéu diém véi nhan xét d6. Tuy nhién, trwedng phong dao
tao lai cdm thdy diéu nay cé nghia la ching to6i thiéu hi€u biét vé van héa clia cong ty cong
nghé, dong thoi khién ho phai tiéu ton nhiéu thoi gian dé giap chdng téi thanh cong.”

“Sau khi hoan tt bai thuyét trinh, d6i cia chdng t6i da tham van va nhit tri vé cach tiép cin
dé tiép tuc duy tri nd lwc chao hang. Gidm ddc phu trach vé quan hé khach hang cta ching
toi da glri mot email khang dinh m6i quan tAm cua trudng phong dao tao vé von hiéu biét
cta chung toi, nhdn manh vao cach tiép cin dé giai quyét méi quan ngai do, va goi cho anh
ta nhé téi gia tri cot 16i ciia ching t6i, dong thoi yéu cau ho phan hoi lai.”



“Trwdng phong dao tao giai thich trong 14 thw phiic dap rang anh ta cdm thiy khoa dao tao
clia ching toi khong thuc té, khong ndng dong, thiéu kha ning twong tic, va chang thu vi
chuit nao.”

“Dwong nhién ching toéi cAm thiy rat séc. Niém tw hao clia ching tdi ndm trong diém khac
biét PDI - hang tram khach hang da phan hoi rang cch tiép cin cla ching toi rat tha vi. Toi
viét email dai mot trang cho anh ta va hoi lai rang: ‘Trudng phong céng nghé clia cong ty
anh sé tra 1oi ra sao néu mot khach hang tiém ning két luan rang cong nghé cda cong ty
khong twong thich, khong cip nhat va kho &tng dung?’ Sau do, td6i mod ta nhirng diéu ma toi
cho 1a tredng phong cong nghé sé 1am va ndi rang ching toi dang & trong tinh hudng twong
tu.”

“Trwdng phong dao tao tra 1oi: “T6i danh gid cao tinh than hop tac nay, nhwng dé t6 chirc
ctia anh thanh céng thi anh cin phai néu ra diém miu chét. Email cia anh qua dai, toi da
khong doc hét n6. Toi khéng co thoi gian dé€ tim hiéu nhirng luidn diém ma anh dwa ra... Cac
nha thiu khac da chirng té gia tri va gidi phap dé xuit tot hon cta cac anh.”

“Chi khi d6 téi méi y thirc dwoc rang, trong sudt qua trinh twong tac, téi da giao tiép theo
kiéu ctia nhém S hodc C vi cho 1a phong cdch mua hang anh ta thuéc mot trong hai nhém dé,
ch* khong phat hién ra cac diu hiéu cia nhém D! Té6i hoéi twdng lai va nhan ra diéu do.
Truwéc diy, do nham twdng vé phong cich ban hang cda trwdng phong dao tao, khi thuyét
trinh t6i da khong dé€ y t&i cAc d4u hiéu ndi bat ciia nhém D: sw thi€u kién nhan khi anh ta
cd ging ddy nhanh chwong trinh thuyét trinh, 11 nhan xét vé téc do ctia khéa dao tao qua
chdm, m6i quan tAm dén viéc ching t6i lam tiéu ton thoi gian vi thiéu hiéu biét vé cong ty
cda anh ta - nhirng diéu ma to6i dang day cac ban.”

“Lam thé nao tdi cé thé bd qua cac diu hiéu d6? Vi sao toéi khong thiy cin phai thich &ng?
T6i nghi ngo vé vi tri va vai tro cua trwedng phong dao tao trong céng ty ngay tir lan twong
tac dau tién, va két luin ban diu vé phong cach cta anh ta c6 thé da ngdn can téi phat hién
ra diu hiéu khién trach ré rang nay.”

“Néu t6i phan hoi dung cach, liéu két qua c6 khac hay khong? T6i khong ddm dam bao.
Nhuwng t6i c6 thé chic chan rang viéc phan hoi sai phong cach ban hang s& khép lai co hoi ky
ban hop dong tri gia hang triéu db-la trong nhiéu nam.”

“Piéu duy nhit khién ciu chuyén nay trd nén cé ich d6 1a toi chia sé n6 véi cac ban. Dirng dé
tinh huéng twong tw xay ra véi ban. Hay chi tAm vao phong cich ban hang. N6 c6 thé lam
nén sw Khac biét.”

“Ching ta sé nghi mot chiat. Nhwng trudc d6, téi mudn trao cho cac ban ban bao cio vé
phong cach cd nhan dwa trén ban khdo sat da dwoc hoan thanh trwdc khi gio hoc budi chiéu
bat dau. Ban bdo c4o nay s& mo ta chi tiét vé phong cach ban hang cla tirng c4 nhan va dua
ra mot sO bi quyét giup ban thich &ng véi phong cach cua nhitng ngwoi khac. Trong gior
nghi, cac ban hay xem lai ban béo cao, lap danh sach ciu hoi, va ching ta sé c6 phan Hoi -
Dbap vao cudi budi hoc. Gier thi hay nghi giai lao.”



9. LEN KE HOACH CHO BU’O'C TIEP THEO

Dave ngac nhién vé do chinh xac cta ban bao cdo. Thwc té anh thién vé nhém I/S hon la
nhom C/D. Anh thich cdc meo vat dé€ d6i phé véi cac phong cich da dang va... 1am thé nao dé
nhitng nguwdi khac c6 thé nhin biét dwoc Dave khi anh ta dang phai chiu ap lwc 1én hay vira.

Nhwng, thay vi danh thém thoi gian dé xem lai bdo cdo cd nhén, trong suot gi¢ nghi, Dave
chi tAp trung vao viéc 1én ké hoach dan dat doi Do giai quyét ba khach hang tiém ning ma
anh mang t&i 16p hoc.

“Phén cu6i cia khéa hoc nay sé dé cip dén viéc 1én ké hoach cho bwdc ti€p theo. Cac ban
thwong lam gi véi dong thong tin nay? Téi muon cac ban danh mwoi phut tiép theo str dung
bang ra soat ba khach hang tiém nang va tra 1oi cac cau héi sau. Thir nhat, phong cach cda
nguoi dai dién 13 gi? Ban c6 bang chirng ndo chitrng té diéu d6? Thit hai, ban da stt dung cac
cach ti€p can nao phu hop véi phong cdch mua hang ctia khach? Thir ba, ban nén bat dau
lam gi dé thich nghi hon véi phong cach mua hang cia khach? Thit tw, ban nén ngirng 1am gi
dé thich nghi hon véi phong cach mua hang ctia khach? Va cudi cung trong so cac ciu tra 1oi
do, d6i véi ban cAu ndo 12 quan trong nhat, nhi, ba khi thwc hién trong 30 ngay sap t&i? Con
cau héi nao khac khong?”

Dave rit hirng thi v&i cac bai hoc rit ra tir budi hoc va ap dung ngay véi ba khach hang
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Sau khi quan sét cac ké hoach, Dave nhan ra rang minh va phan 16n déng nghiép da tao ra
mot thdi quen x4u - ¢8 gang ban theo cing mdt cadch cho moi khach hang. Véi Dave, do 1a
ki€u ban hang dwa trén moi quan hé. Piéu quan trong la cach ti€ép cin nay khong mang lai
hiéu qua d6i v&i cd ba khach hang tiém ning bdi vi ho thuéc nhém D va C.

“Poéng ho da réo vang. Téi lic chung ta chuyén sang budc hai ctia phan lap ké hoach. Cac
ban da l1ap ké hoach cho tirng khach hang tiém nang. Gi¢’ téi mudn cac ban cung nhau suy
nghi. Ching ta sé lam viéc theo nhém. Hay chon ra mot tredng nhém méi. Cac trwedng nhém

sachhay



hay st dung but ddnh d4u cung nhitng tip gidy, moéi muc dwoc trinh bay trong mot trang.
Cau hai la:

“Hay thir twdng twong rang cach diy hai nam khai niém Doc vi khach hang tré thanh mot
phan khong thé thiéu trong van hoa ban hang. Hay suy ngdm vé nhirng viéc cin phai xay ra
dé giy ra thién hwéng nay. Xem xét tinh hinh thwc té trong hai ndm vira qua khién cho
phong cach mua hang tré thanh mét phan cudc sé6ng hang ngay ctia cic ban. Gi¢ thi hay
danh bén phut cung thanh vién trong ddi ban vach ra cic y twdng cé thé thuwc hién dé bién
phong cach mua hang tré thanh van hoa ban hang ctia ban.”

“Nao cac cong sw, nhém C sé chip but. Cac ban da nghe thiy ciu hoi. Ching ta cin lam gi dé
bién phong cich mua hang tré thanh mét phian ctia van héa ban hang?”

lan dap: “Thong tin nay qua la hitu ich. T6i cAn phai chia sé né véi cac dai dién ban hang
trong cdng ty. Toi cho 1a c6 mot cach dé théng tin nay luén dwoc goi nhé lai 1a nho nhitng
nguoi dai dién. Khi nguoi dai dién dén gap toi dé ra sodt mot ban chao hang, ho sé chi ra
phong cach ban hang ma ho cho la cia khach hang tiém ning va cach diéu chinh dé thich
rng v&i phong cach d6. Chinh vi thé thong tin sé& luén dwoc nhac lai.”

“T6i mubn ti€p tuc st dung bang ké hoach khi lam viéc vé&i cac khach hang hang dau cho téi
khi nao théng tin tré thanh mét 16i suy nghi thong thwdng. Téi cling cdn ra soat lai so tay
cong viéc d€ duy tri tinh cip nhat”, Sam gidi thich.

Tiép theo 1a Dave: “Cong ty cla t6i chic chdn sé dao tao toan bd nhan vién vé van dé nay.
Ntra ngay 1a khoang thoi gian thich hop, nhung toi cho 13 ching tdi ciAn phai rit ngan no, c6
thé 12 mbi quy mot gior d€ goi nhé lai va hinh dung ra trwedc mat.”

“Tét ddy, Dave. Con ai mudn phat biéu nira khong?”

Douglas tra 1oi: “T6i thich nhirng diéu moi nguwoi phat biéu nay gio, c6 mét diéu nira ma toi
muén lam cho ngin hang cda ching t6i do6 la st dung thong tin nay trong ndi bd. Toi tirng
dé cap t¢i viéc mudn nhan vién hi€u l1am thé nao dé giao ti€p t6t nhat véi minh. Tdi cho 1a sé
hitu ich néu ching ta c6 tat ca cic phong cach mua hang trong mét doi, va rat ra cach giao
tiép t6t hon sau khi thir ban hang cho cac thanh vién trong ddi. Bang cach tw thwc hanh,
ching toi sé thanh cong hon véi khach hang.”

Nhiéu cai dau gat gu tin thanh goi y ctia Douglas.

“Du sao, toi cling dang c6 gang thich nghi bing cach khong phat biéu dau tién. Toi biét doi
khi nhém D c6 thé hoi qua khich. T6i sé 1am quen v&i cdm gidc nay. Pay 1a mot thi thach
mé&i doi vai t6i!”. Nhiéu ngwdi mim cuwoi va gat gu dong tinh véi 1o nhan xét cia Douglas.

“T6i doan chi con lai minh chwa néu y kién. C6 hai diéu toi rut ra tir hdi thdo chuyén dé nay.
Lé di nhién, diéu th nhit la thong tin vé cac phong cach mua hang rat dang quy. T6i cho la
minh s& ap dung mot s6 diéu cac ban vira phat biéu. Nhw Sam da noéi, viéc st dung bang ké
hoach sé dem lai hiéu qua d6i véi téi, ngoai ra d€ cac nhan vién cia ching téi cam Kkét st



dung théng tin nay khi ti€p xtc véi khach hang, t6i sé lam theo 1o khuyén ctia Dave va lan,
va chao hang trong ndi bd nhw Douglas goi y. Ngoai cong viéc kinh doanh, t6i cé thé nhin
thay nhirng cich thirc d€ cai thién mdi giao ti€p va cach ‘twong tac’ véi ban doi ciia minh.
T6i dang trong cho chia sé thong tin nay véi anh.”

“T6i da noi c6 hai diéu toi rat ra tir hoi thdo chuyén dé nay. Piéu thi hai ma t6i dang thuc
hién dé la tip trung vao cac chién lwoc dwoc giang vién st dung khi day ching ta. Pay la
kh6a hoc mang tinh twong tdc nhit ma téi tirng tham gia. Chong toi la mot chuyén gia dao
tao, anh da chi cho t6i rat nhiéu vé cach thirc giang vién gitip moi ngwdi khong chi hoc ma
con tin twdng vao nhirng diéu ma ho dwoc day. Té6i mong muon chia sé véi anh mot so ky
nang ma giang vién ctia ching ta da st dung ngay hom nay.”

“C6 c6 thé cho ching tdi mot vi du vé diéu ma c6 dang néi dwgc khéng Connie?”, Dave hdi.
“T6i c6 thé néu ra cho cac ban nhiéu vi du, nhwng cac ban ciing c6 thé ty tim thay. Ching ta
c6 mot 16p hoc gom nhém D, 1, S, C. Hay suy ngdm nhitng vi du vé tirng loai phong cach ma

giang vién da dwa ra. Moi phong cach déu c6 sw khac biét. Chdng han nhuw...”

Khi Connie bat dau di siu vao chi tiét, gidng vién noi véi ca doi: “Cha y. Chi con mot phit
nira. Dong ho sé reo 1én sau 60 gidy.”

“C6 ngay mot vi du & day. Ai la chiéc dong h6? Pwong nhién la nhém D”, Connie mim cwoi.

“Tat cd nhirng bai tip mang tinh déng d6i la danh cho nhém I, thé nén moi ngwoi déu co co
héi dé€ n6i”, Sam phat biéu. Connie git dau tan thanh.

“Thé con nhom S thi sao? Giang vién da lam gi cho ho?”, Douglas hoi.

“T6i cho 12 diéu nay khong dé phat hién. Trwdc tién, anh ta duy tri cudc thao ludn céi mé va
than thién - thi rit quan trong v&i nhém S. Ké& ca khi cac phong cach ndy sinh mau thuln,
giang vién van khuyén khich ching ta néi vé ching va trong mot s6 trudng hop con cwoi
vao chung.”

“Cac ban c6 chu y téi hanh dong clia gidng vién moi khi anh ta mudn ai d6 két ndi véi nguoi
khong tham gia?”

“T6i c6 d€ y t&i dieu d6. Trong nhém tdi 12 ngudi thwdng xuyén im ldng, va toi rat ghét moi
khi tré thanh trung tdm tra loi ciu hoi. Nhwng thay vi goi truc ti€p, giang vién thong bao la
anh ta s& hoi theo vong, va bat dau v&i ngudi ngdi cach tdi mot hodc hai ghé dé toi co thoi
gian suy nghi.”

“Chinh xac. Phwong phap dé c6 hiéu qua véi anh khong?”, Connie hoi.

“T6i doan la c6. N6 kha la... than trong”, Sam néi va to ra hoi ngac nhién.



“Cam on vi chi ra diéu do6, Connie. Ching ta nén b6 sung vao danh sach, mot trong nhirng
diéu can thwc hién 12 ddm bao rang moi bai thuyét trinh khi chao hang cho m6t nhém nguwoi
can phai cé diém chung cho tit cd moi phong cach”, Dave noi.

Kham ph3, thich nghi, than trong, goi nhé lai

Sau khi cic doi cung cap cac chién lwoc clia ho dé bién phong cich mua hang thanh van hoa
ban hang, gidng vién dwa ra mot s6 nhan xét cudi cung.

“Khi roi khoi hdi thao chuyén dé nay va tré lai véi cong viéc hang ngay, téi muén cac ban
cht y t&i bon tir khda: kham pha, thich nghi, than trong, goi nhé lai. To6i co y gi?”

e “Hay 12 mot tham tr. Chii dong tim kiém nhitng manh mdi chi ra rang ngwoi ndo mudén
mua. Sau vai ndm kinh nghiém, ban chic han sé& nhan ra rang khach hang ludén chi ban
nhitng manh mai nay. Gio thi ban da biét cich doc cAc manh mdi dé6 dé kham pha ra phong
cach mua hang.”

e “Sau khi da bi€t phong cach mua hang cta ho, hdy tim phong cach ban hang thich hop.
Néu phong cach mua cua khach hang la C, ban hay bdn nhw mét ngwdi nhém C. Néu ho thich
mua theo kiéu nhém D, hiy d6i x véi ho nhw mét ngwdi nhom D. Khi ban diéu chinh phong
cach ban hang, khach hang sé cam thiy hai long hon, chinh vi vy ho sé mua hang cta ban.
Nhuw Dave néi: ‘Hay thich nghi hodac tiép tuc thit bai.”

 “Hay c4n than v&i nhitng ddu hiéu chi ra rang ban dang ban sai phong cach. Néu khach
hang té ra mat kién nhan, néu ho ngat 1o ban, néu khach hang cht ddong phan bac, néu ho
tlr choi - d6 1a mot s6 dau hiéu cho thay ban dang ban hang sai phong cach.”

e “Cudi cung, hdy goi nhé lai thong tin. Ban sé quén moi thi ban hoc hdm nay vao tuin t&i
néu khong c6 chién lwoc str dung théng tin nay thwong xuyén. Ra soat né hang ngay, hang
tudn dé€ luén ghi nhé. Thao ludn cic phong cich clia khach hang va cic khach hang tiém
nang véi dong nghiép cla ban. Cha ddng trién khai cac dé xuit va chién lwgc ban hang dwa
trén von hiéu biét cia ban vé phong cich mua hang.”

“Kham pha, thich nghi, than trong, goi nhé lai. Pay 1a mot s6 tir khoa gitup ban thanh céng
lau dai. T6i khang dinh ban sé thanh céng khi st dung hiéu qua cac phong cadch mua hang.”



10. MOT NAM SAU

CEO ctia CRM First m& dau cudc hop: “Hom nay, t6i da dé nghi Dave, Phé Gidm doc Kinh
doanh, cuing tham dw d€ chia sé v&i cac ban thong tin vé chwong trinh thwc thi phong cach
ban hang.”

D6 1a ngay thi ba ctia tudn thié hai trong thang. 16 CEO, thanh vién cda Vistage (mét t6 chirc
v&i hon 10.000 thanh vién hoat dong nham cai thién chit lwgng cudc séng va cdng viéc cho
cac CEO, da tham dy cudc hop hang thang. Nhém ngwoi nay da nhom hop thwdng xuyén
trong suot gan mot thap Ky, hau hét cac cong ty va tip doan do ho dai dién déu c6 quy mo
tang trwdng gap ba dén nam lan so v&i ban dau. Hai cong ty dat mirc tang trudng theo cip
s6 mi va van dang tiép tuc phat trién.

Nam ngoai, cac CEO nay tinh co dwgc biét vé hiéu qua thwc thi phong cach mua hang cia
CRM First. Mac du mot thanh vién khac cua Vistage da gi¢i thiéu vé phong cach mua hang
cho cd nhém, song CRM First la noi duy nhit dat dwoc nhiéu thanh qua. Tai cudc hop lan
truwedc, CEO cua cong ty 1én nhit trong nhom da dé nghi CRM First thuyét trinh trong vong
45 phat vé khai niém phong cdch mua hang va phwong thirc ap dung tai CRM First.

“Trwére khi nhwong 1o cho Dave, toéi mudn so sanh thanh qua ma ching t6i dat dwoc trong
12 thang vira qua v&i ndm ngodi. Tat nhién, khong phai moi diéu khac biét déu xuit phat tir
qua trinh ap dung van héa phong cach mua hang. Nhung chung tdi tin 1a né xitng dang
chiém mot phdn quan trong trong tong so6 loi nhuidn ma CRM First gianh dwoc.”

“T6i ¢ thé néu ra mot vai con sd thdng ké, ching han nhw doanh thu ting 25% trong nim
nay, trong khi nam ngodi chi tang 11%; ty 1é khach hang nam nay cam thay hai long la 91%
thay vi 87% nhw nam ngodi; ty 1€ khach hang trung thanh lIa 96% thay vi 91%; ty 1€ nhan
vién kinh doanh chuyén viéc 1a 18% thay vi 28%.”

Nhung chi s6 quan trong nhat d6 la ty 1é trang thai dong tang thém 1/3

“Nhung chi s6 quan trong nhat do la ty 1é trang thai dong tang thém 1/3, tir 18% lén 24%.
Vi sao no lai quan trong? Cho phép toi giai thich. Nam ngoai, tri gia cac ban chao hang cua
ching toi 1a 200 triéu do-la. Theo thong 1€, ty 1€ trang thai dong cua ching to6i la 18%, twong
dwong véi 36 triéu do-la. Nhwng ndm nay, ching toi thu vé 48 triéu db-la. Cho du chi mot
ntra trong phan tiang thém nay la nho ap dung van hda phong cach mua hang, thi diéu dé
cling c6 nghia la chiing t6i c6 thém 6 triéu do-la. Pong thoi, chi phi chao hang cta ching tbi
cling gidm xudng nho nod lwc ban hang hiéu qua.”

“Chung ta t&i day lam gi? T6i xin phép nhwong 1oi cho Dave, ngwoi sé ké cho cac ban vé
hanh trinh cta ching t6i.”

Dave cwoi rang ré. Do la mot nam diy hirng khéi. Cac nhan vién ban hang cta anh da ap
dung cach tiép cin theo phong cach mua hang. Cling giéng nhw Connie, Dave quyét dinh
dung tit ca nhitng goi y ma déi Pé dwa ra vao ngay hom do. Tiép theo, anh gip CEO dé xin



phép t6 chirc hai budi hop kéo dai ntra ngay tai CRM First danh cho tat ca cac nhan vién cla
bd phan ban hang. Ntra ngay dau tién dé cap t&i thong tin ma anh rut ra tir 1ép hoc. Ba tuan
sau, trong bu6i hop thi hai, cdc nhin vién ban hang sé lam bai tip va dong vai khach hang
dé tim ra cach thich &ng v&i nhiéu phong cach mua hang da dang.

Sau khi dao tao nhan vién, Dave c6 mot Poi phu trach vé Phong cach Mua hang (DPM) do
cac tinh nguyén vién 1ap nén. DPM phoi hop véi Dave trong viéc thuc thi cac chién lwgc
nham bién d&i vin héa ban hang.

e DPM ndy sinh y twdng thanh 1dp cdc nhém dic trach cing nhém hop trong 15 phut dé
vach ra chién lwoc vé cach ti€p can tot nhit doi véi phong cach ban hang bt cir khi nao c6
nguoi gap khé khan khi chao hang cho mot khach hang tiém nang.

e DPM ciing thuyét phuc va nhian dwgc sy dong tinh vé viéc mé mot budi hoi thao vé phong
cach mua hang cho ban doi dé ho cé thé hoc ngdn ngitr sé tré thanh mot phan khong thé
thiéu dwoc trong bai phat biéu hang ngay cia ngwdi minh yéu.

D& ho tro giao tiép ndi bd, DPM da tao ra mot noi chira cac bai trich dan tw bach ctia moi
ngudi rut ra tir bao cio ca nhan vé phong cach mua hang, “Lam thé nao dé giao tiép vai toi”
trong noi bo. Sau thang dau tién thwc hién, website 1a noi dwgc nhiéu nguoi ghé tham nhat
trong mang ndi bd ctia cong ty.

« DPM da tao ra cac tinh nguyén vién hang thiang san sang goi nhé lai cAc phong cdch mua
hang trong bira trira. DPM sé mang bira trwa téi cho tat ca nhirng ai tham du.

T6m lai, d6 1a mot thwong vu thanh cong. Nhwng tir hoi thdo chuyén dé nay, Dave rut ra mot
vai diéu khac tir nhitng ngwoi tham du.

“C6 18 toi nén bat dau bang cach gi¢i thiéu véi cac ban khai niém ctia phong cach mua hang,
hay nghi vé nhirng lan ban déng vai tro la khach hang va dién vao ciu sau: Téi ghét khi
nhan vién ban hang... Hay nghi vé mot so trai nghiém t6i té nhit khi ban la khach hang. Hay
nghi vé nhitng hanh déng ctia nhan vién ban hang da khién ban that vong. Ban sé dién gi
vao cho tréng? Méi doi hiay 14p ra mot danh sach cac hanh vi cia nhan vién ban hang khién
ban ndi néng. To6i hen gid trong vong ba phit...”



TONG KET VE CAC PHONG CACH

Sau day la cac bang tong két vé bon phong cich mua hang, bao gobm théng tin dé€ nhan dién
phong cach, nhitng diéu nén va khong nén lam khi ban hang, cach giy chu y, cac dau hiéu
cho thdy ban dang ban hang sai phong cach, va mot s6 phan ho6i dwoc khuyén nghi.

Tong két vé nhém D

Cach thirc nhdn dién nhém D

Nhan to then chot... lhoi gian.
Ho s€ hot ban... Di¢m mau chot la gi?

Néu ¢o mot cau Ho s& xen ngang va hoi.
mudn hoi...

Ho s€ that vong néu... Ban ton qua nhicu thoi
gian dé néu ra y chinh.

Cach chao hang téi nhém D

Ho muén ban:

e D& ho kiém soat.

« Di thang vao vin de.

e Trao cho ho diém m&u chét.

Nén:

 Hay chuén bi; va néi nhirng diéu do vai ho.

e Trinh bay muc dich rd rang, ngan gon, cu thé.

e Chi néu chi tiét néu cin; hiy dé ho kiém soat tinh hudng.
Khong nén:

e Lang phi thoi gian cia ho bang cach néi chuyén phiém.

e N6i lan man va ké nhirng cau chuyén déng dai.

e Di siu vao chi tiét mac du ho khong hoi.

Thu hut sw chu y:

e “Tdi c6 thé lwdt qua chi tiét va chi nhadn manh vao nhirng diém chinh?”

biéu chinh phwong thirc tiép cin ctia ban:



e Khi thuyét trinh, diu tién hdy néu kién nghi.

o Viét ngdn gon; tdm tit ndi dung trong mot trang; chi ra khuyén nghi; cach gidi quyét; va
loi ich dat dworc.

e Dlrng dwa ra nhiéu lwa chon; nhém D mudn ban dé cap téi khuyén nghi tét nhit va chi can
biét rang ban da cn nhic nhiéu sy lwa chon cho ho.

e Nhin manh vao tac dong ctia khuyén nghi va nhirng loi ich v hinh ma né mang lai.
e Str dung cac cong cu truwc quan, biéu do, tranh anh.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

e Thiéu kién nhan, lién tuc nhin déng ho, lam nhiéu viéc cung ldc.

Cach xt Iy cac diu hiéu:

e “Cho phép t6i tam dirng & diy va néu ra diém mau chot.”

Toém lai:

Hay chun bi, trinh bay ngan gon va nhanh chéng két thic.

Tong két vé nhom I

Cach thirc nhan dién nhoém I

Nhan t6 then chét... Pugc ling nghe.

Ho s¢ hoi ban... liém nang la gi?

Néu o mot cau Ho sé xen ngang va
mudn hoi... giai thich.

Ho s& that vong néu... Ban tap trung vao so licu

va dir kién hodc khong
tuong tac.

Cach chao hang téi nhom I
Ho muon ban:

e Cho ho co hoi phat biéu.

e Héi y kién ctda ho.

e T4 ra hai huorc.

Nén:

e Trao cho ho birc tranh tong quan trudc khi di vao chi tiét.



e Cho ho c6 co hoi dé chia sé y twdng.

e Duy tri cudc tro chuyén ludén than thién va dm cing.

Khong nén:

« Di sdu vao chi tiét va sé liéu; thay vao dd, hdy cung cip bao céo.

e Dé nghi ho lam diéu gi ma khong cho nhém I co hoi gop y.

D& ho néi chuyén qué lau.

Thu hat sy chu y:

« “Cho phép tdi bat dau v¢i bikc tranh téng quan.”

e “Anh sé no6i gi néu co6 thé hoc cach...?”

e “T6i c6 mot cich tiép cin ddc nhit danh cho anh.”

* “Giai phap nay mang tinh dot pha - chua tirng c6 trwdc day.”

* “Cho phép t6i hwéng sy chi y cia anh vao phwong thirc nay.”

biéu chinh phwong thirc ti€p cin cta ban:

e Cho nhém I nhiéu thoi gian, ho thich thé hién, twdng twong va thao lun.
e Hay dwa ra vin dé dwa trén khai niém; lién hé véi cac khai kiém hodc y twéng rong hon.
e Nhin manh vao tinh duy nhit; nhém I thich nhan xét vé nhirng y twdng méi mé va la lung.
e Nhin manh vao gia tri twong lai.

o Bit dau tir tong thé rdi tdi chi tiét.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

o Ngat 10, tw kiém tra.

Cach xtr ly cac diu hiéu:

e “T6i muon anh chd y téi”

» “Hay cung to6i nghi cach.”

e “Ching ta hdy danh cac chi tiét d€ ban luin & phan sau.”

Toém lai:



Hay dé ho tw ban cho chinh minh.
Tong két vé nhém S

Cach thirc nhan dién nhém S

Nhan t6 then chét... Dugc yéu mén.

Ho s€ hoi ban... Ai thich n6?

Néu ¢o maot cau Ho s¢ doi cho tai khi ban
muon hoi... két thic.

Ho s¢ that vong néu... Ban thic giue va doi hoi.

Cach chao hang t¢i nhom S

Ho muén ban:

e Tro chuyén riéng tw va than thién.

e T6 ra thich thu.

e D& dang ndi c6 hodc khong.

Nén:

e Ban dau hay dé cap téi mot chti dé mang tinh ca nhan.
e Chu tAm dwa ra y kién ré rang; va cung cip sw dam bao.
e Hay chic chdn ho ddng y v&i ban trwdc khi tiép tuc.
Khong nén:

o D& cip thang vao vu mua ban.

« Poi hoi hoiic thé 16.

e Cho rang “im ling nghia 1a dong y.”

Thu ht sy chd ¥:

e “Chung ta hdy 1am quen lai truwdc khi bat dau vao viéc.”
« “Vi sao khong ban vé van dé nay trong bira trwa?”

e “Diéu nay sé giup ngudi cua anh cé thé...”

e “Nhan vién cta anh sé& danh gia rang Bill Smith, cong ty
ti€p can hay.”

.., cling cho rang do6 1a mot cach



biéu chinh phwong thirc ti€p cin ctia ban:

e Cho nh6m S thoi gian dé lién hé véi nhivng ngudi khac.

e Giai thich anh hwéng cia ban chao hang cia ban téi nhitng ngwdi khac.
e Chirng minh rang trwdc diy y twéng ndy mang lai hiéu qua ra sao.

e Chi ra rang nhitng ngudi khac phan (rng ra sao véi y twdng nay va cach dap (rng nhu cau
cda ho.

e Duy tri giao tiép bang mit va ddi thoai ca nhan.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

e Tr chéi, va tré nén tho o.

Cach xt Iy cac diu hiéu:

 “C6 mot s6 ly do chinh dang dé khong lam vay; hdy xac dinh diém manh, diém yéu.”
Toém lai:

Hay bat dau bang cach riéng tw, dirng dwa ra gia thuyét.

Tdng REt vé nhom C

Cach thirc nhan diénnhom C

Nhan to then chot... Hic¢u ding

Ho s¢ hoi ban... Lam thé nao anh biét nd
hi¢u qua?

N¢éu c6 mot cau Ho s¢& doi cho t6i khi ban

muon hoi... de cap o1 no

Ho s¢ that vong néu... Ban dua ra nhing tuyén

bo thicu bang chimg

Cach chao hang t¢i nhom C

Ho muén ban:

e Cung cip thong tin chi tiét.

e Cho thoi gian dé kiém chirng.

o Cung cdp cac bang chirng rd rang.
Nén:

e Pwa ra y twéng mot cach logic.



e BAm chit vao chu deé.

e Dwra ra s liéu va dit kién thuyc t&€ d€ khang dinh cho tuyén b6 clia minh.
Khong nén:

e V6 t6 chirc va thinh thodng lai xen vao mot s6 1o binh luén.

e Phu thudc vao s& thich theo cdm tinh d€ dat dwoc thoa thuan.

e Thic giuc ra quyét dinh nhanh.

Thu hat sy chu y:

* “Cho phép toi giai thich tirng buéc.”

e “Tdi c6 moOt s6 phwong thirc d€ anh can nhic.”

o “Trwéc khi ching ta bat dau, cho phép tdi cAp nhat mot s6 thong tin.”
 “Hay quan sat van dé mot cach logic va hé thong.”

» “Sao anh khong nghién cttu né, va toi sé tré lai véi anh.”

Piéu chinh phwong thirc ti€p cin cua ban:

e Hay t6 ra chinh xac; néu khong cé cac thong tin chinh xac thi hiy dwa ra mot khoang bién
thién va cac kha nang c6 thé xay ra.

o Sap x€&p bai thuyét trinh cta ban theo khung th&i gian hodc phac thio né tirng budec.
e Trinh bay ca nhirng giai phap thay thé; vach ra cac luan diém cho mdi giai phap.

e Chuén bi dir liéu b6 sung dé chitrng minh cho nhirng tuyén bo.

Cac diu hiéu cho thiy ban dang ban hang sai phong cach:

e Phan béc, tranh cii, va tim ra diém yéu.

Cach xt ly dau hiéu

* “Dirng dwa ra nhirng quyét dinh khong can thiét.”

« “Hay xac dinh chiing ta mudn biét gi va can thém thong tin & dau.”
Toém lai:

Cho ho thoi gian dé di sdu vao chi tiét.
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