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LOI TUA

vGi cum tu sincerely yours, very truly yours (chan thanh,

trin trong), hay mot sé hinh thiic chio tam biét triu
mén khac. Nhung chiing d3 khéng con dude diing dén nita. Cum
ti “Virtually yours” gid day di chiém thé thudng phong, hoan
toan ap dao, va sé ngu tri trong mot thdi gian dai.

S udt moét thé ky qua, thu tit va e-mail van ludn két thuc

Bdn hang truc tuyén sé la trang thdi binh thudng mdi, va cdu héi
duy nhat la: Ban dd san sang chua?

Nhitng cudc gip gd truc tuyén von khong con xa la - chiing trd
thanh céng cu théng dung, nhung phan 16n nhin vién ban
hang, 1anh dao d6i ngil ban hang, ban diéu hanh va nha khéi
nghiép 1au nay van chua trang bi day du kién thic dé tin dung
chiing. Ho (ban) ngdi trudc man hinh may tinh hay dién thoai,
trong mot cin phong thiéu sang, an mic luém thudm, phia sau
12 mot cai tii quan 4o hay té hon 13 moét cai giudng bita bon, co
gang ban hang hoic thuc hién mét cudc hop véi khach hang hay
dong nghiép dang ngdi phia bén kia man hinh. Déi khi, ho (ban)
tham chi con chua chuan bi sin sang, ca vé tinh than 14n céng
nghé.

THAN OI!

May main thay, ban di cé cudn sach nay. Ky ndng bdn hang truc
tuyén sé 1a bé phéng gitip ban chinh phuc thanh c6ng dinh nui
Everest “40”. Nhung diéu d6 chi xay ra KHI va CHI KHI ban chiu
khé doc sich, hoc héi, chuin bi, 1én ké hoach rdi hanh dong.
(Chinh phuc dinh Everest ngoai dd&i that ciing hét nhu thé, cé
diéu né sé lanh hon rat nhiéu.)



MGt chut théng tin so bo... Toi l1a ngudi ham mo va cling 1a ban
ctia Jeb Blount dudc hon mudi nim, va nhiing ai hiéu anh ay
nhu t6i déu biét rang niém dam mé, ning ludng tich cuc va
nhiing bai chia sé ctia anh déu vugt trdéi hon tat cad moi ngudi.
Anh khéng chi 13 m6t ngudi din dau ma con 13 mot nha cai
cach. Anh 13 tac gid 1y tudng cho cudn sich nay vi anh sdng
trong (va kiém bon tién tir) thé gidi “40”

TOi goi Jeb 1a ¢ ngu(‘ji 1am viéc chim chi nhat trong linh vuc ban
hang”. Cau clia mleng “thém mot cudc goi nita” di trd thanh
mdt ddu an r1eng, mai mai khang dinh thuong hiéu cho dao dtc
nghé nghiép va triét 1y séng ctia anh.

Trong mot 1an dén thim t6i, Jeb nhin thay cudn sich Sales EQ
(Ban hang bang tri tué xiic cdm) ctia minh trén ké canh guidng
ngd cla t6i. Anh té vé hinh dién 1am - nhting t6i mua cudn
sach dé vi t6i VO CUNG hiing thu v6i nhiing gi Jeb Blount viét,
noi va lam khi gap mit truc tiép va PAC BIET LA khi tuong tac
truc tuyén - va ban cling nén nhu thé.

Jeb Blount d3, dang va sé ludén 1a mdt ngudi cé tinh than hoc héi,
dd 1a muc tiéu ca doi ctia anh. M6t ngudi cd 6c quan sat sac bén.
Mot ngudi san sang mao hiém. M6t ngudi gianh chién thang.

Anh luén di trudc thdi dai, va cudn sach nay chinh la mot vi du
KINH DIEN. Jeb dang thiét 1ap tiéu chuin cho nhiing budi
webinar truc tuyén, hoi thao truc tuyen dao tao truc tuyén, hop
truc tuyén, studio truc tuyén, va ket qua 1a anh trd thanh ngudi
tién phong trong ban hang truc tuyén.

Cu6n sach nay c6 NHUNG CAU TRA LOI ban dang can.

Pay 14 mot cudén ciAm nang chita cac hudng din va sich ludc,
tham chi 1a kinh thanh vé thé giéi ban hang truc tuyén méi mé.
Ban thay day, thé gidi 4y chi mdi ton tai 20 nim nay théi. Trudc
day, né chi 1a mot lya chon phu, “mot cach dé giao tiép, mot
cach dé ban dugc hang”.



Trong thoi gian giin cach xa hoi do dai dich Covid-19, truc
tuyén 1a cich DUY NHAT dée glao tiép va ban hang Trong tuong
lai, day sé 14 cich TOT NHAT va hiéu qua nhat vé mit chi ph1
Cudn sach sé gidi dap cho ban nhiing ciu hdi tai sao va gidi
thiéu cac cach thitc ban hang truc tuyén khéng chi an tugng ma
con vO cung quan trong.

Cudn sich sé diu dit ban di qua tiing cap d6 - tit tang ham cho
dén tang thugng - ctia thé gidi ban hang truc tuyén, du ban lua
chon 16i thang thoat hiém hay thang may.

T6i ddm bao vdéi ban Ky ndng bdn hang truc tuyén 13 mot cudn
sach dang gia khong khac gi VANG. Mot kho vang méi va chua
dugc khai thadc ma moi t6 chiic kinh doanh ciing nhu ngudi ban
hang dang tim kiém hong leo 1én vi trf din dau va cé dudc loi
thé canh tranh dé chinh phuc ba nhan t6 tién quyét — tam tri,
hau bao va 1ong trung thanh ctia khach hang.

Cudn sach nay 12 moét ban d6 (truc tuyén) cho tuong lai ctia linh
vuc kinh doanh va ban hang. N6 dé cip chi tiét dén nhitng kién
thitc quy bau trong nganh, cing cic chién ludgc, chién thuit va
ké hoach ma bat ky ngudi ban hang nao — dit méi bat dau hay da
c6 trinh d6 cao, ngudi thanh thao cong nghé hay sg cong nghé -
cling can dén dé gianh chién thang trong thé gidi bAn hang mdi
nay.

PA DEN LUC ROL Ban co thé 4p dung cac gidi phap truc tuyén do
Jeb Blount cung cép va tao ra thu nhép that su. Tat ca nhiing gi
ban can lam la doc cudn sach nay va bat tay vao hanh dong.
Virtually yours,

JEFFREY GITOMER,

Tdc gid cudn 12,5 Bi quyét clia ngudi ban hang xudt sdc



PHANTI
KIEN THUC NEN TANG



1
VA NHU THE, TAT CA PEU THAY POI

ai dich toan cau. Hoang loan khap noi. Gian cach x3 héi.
D Lam viéc tai nha. Khtng hodng kinh té.

Chi trong nhay mait, nhiing gid sinh hoat thu giin cia nhin
vién noi cdng s& da phai chuyén 1én nén tang truc tuyén. Tit hoi
nghi truc tiép chuyén sang hdi nghi truc tuyén. Tit hoat dong
day hoc cho dén ban hang déu dugc thuc hién trén mang.

C6 mot diéu chic chan 1a ti thud hong hoang, con nguoi van
ludn tim kiém va stt dung nhiéu kénh giao tiép glan t1ep Ban
dau 13 tin hiéu khoi, sau dé 1a thu tay, thadm chi ca bd cau dua
thu.

Toc dd d6i mdi vé phuong thiic giao tiép do di ting 1én chéng
mit ti thé ky XIX véi su xuat hién clia dién bdo, vé ban chat 1a
mot ki thuat nhin tin téc d6 siéu chim. Khéng l4u sau, dién
bdo bi dién thoai thay thé.

Pén thip nién 1980, ca xi hdi phat cudng vi mday fax nhung roi
céng cu nay ciing nhudng chd cho e-mail vao nhitng ndim 1990.
Trong cac thip nién tiép theo, phong chat truc tuyén ctia nhitng
nim 1990 chuyén thanh hinh thiic nhan tin trén dién thoai,
nhan tin truc tiép, tudng tac trén mang xa hoi va sau d6 1a chat
tuong tac.

Ngay tit nam 1880, nha phat minh George Carey da dé xuat y
tudng goi dién video (video call). Y tudng ctia 6ng dudc dang tai
trén tap chi Scientific American. 47 nam sau, tic nam 1927,



Herbert Hoover budc vao mét budéng dién thoai video & Phong
thi nghiém Bell va thuc hién mot cubce goi.

Pén thip nién 1960, AT&T da phat trién céng nghé video va
tung ra thi trudng thiét bi Picturephone nhung né di that bai.
Trong 30 nim tiép theo, goi dién video vain chua dugc phd bién
dén cong ching.! Sau dé, Skype md dau cho ky nguyén goi dién
video vao nam 2003.

Pén nim 2007, iPhone thay d6i moi thit. Noi tiép ngay sau dé 1a
su ra mit ctia FaceTime vio nim 2010, cia Zoom vao nim 2013
va cuia tinh nang video call trén Facebook Messenger trong nam
2015. Cubi ciing, su két hop gilia Internet bang théng rong va
thiét bi phan cting gia thanh phai ching di gitp video call trd
nén dé tiép can doi vdi tat cd moi ngudi.

Ngay nay, mic du video call van chua dudc cac chuyen vién ban
hang tén dung triét d€ nhung né chinh 13 kénh giao tiép truc
tuyén hiéu qua va hiing manh nhat.

CONG NGHE GAP PUNG THOI PIEM

Dai dich Covid-19 di day nhanh viéc 4p dung hinh thiic ban
hang truc tuyén, kha gidng vdi cdch ma cudc khiing hoang tai
chinh toan cau nim 2007-2009 thutc ddy sy ra doi clia cac doi
ngll ban hang ti xa, cling nhu phan chia nhan sy ban hang theo
cac nhiém vu phat trién kinh doanh, quin 1y khach hang
(account manager), phat trién va xiy dung long trung thanh
ctla khach hang (mang vé khach hiang mdi, d6ng thdi mé réng
va duy tri ngudn khach hang).

C6 ching 13 1an nay moi thi dién ra nhanh chéng hon. Nhitng
két qua cé thé mat dén mudi nim mdi dat dudc, nay di trd
thanh hién thuc chi trong vai thang. Trong phut chdc, dé duy tri
dudc ché ding va ning luc canh tranh, nhan vién kinh doanh,
quan ly khach hang, nhitng doanh nhan khdi nghiép va chuyén



vién ¢d con tring budc phai thay d6i cach thuc chinh phuc
khach hang hién tai 14n khach hang tiém ning. Tudng tu, ph1a
khach hang cling can thay déi cach tudng tac véi bén cung cap
san pham hay dich vu.

Qud trinh phat trién clia céng nghé ban ‘hang tryc tuyén cudi
cung cling gap dung thdl diém chin mudi. Trong 20 nim qua,
xu hudng chuyen d6i s6 da xac lap Vi the mot cach chdm rai ma
chic chin, va gid day 4p vao cudc séng ching ta nhu moét con
séng than. B4n hang truc tuyén béng choc 1én ngbi.

Tai nhitng c6t moéc quan trong khéc trong lich si, loai ngudi
théng minh thudng budc phai sang ché céng nghé dé dap Ung
yéu cau clia thoi dai. Nhung bay gid thi khac - cong nghé da
vudt mit ching ta. Viéc ctia chiing ta 13 phai bat kip.

DAy chinh 14 hién thuc trudc mat chiing ta. BAn hang truc tuyén
14 trang thai binh thudng mdi va xu hudng nay sé khéng thé dao
ngudc.

MUC PiCH CUA CUON SACH NAY

Khi viét cuén sich ndy, muc tiéu ctia t6i 14 huéng dan ban vé
nhiing cach thic bién cic nén ting giao tiép truc tuyén trd
thanh nhiing céng cu ban hang vuot trdi va hitu hiéy, cé thé ap
dung cho tat ca cac loai san phim, bat ké d6 phtc tap hoic théi
luong chu k}‘/ ban hang cta ban kéo dai bao 1au, bat ké ban dang
ban hang tu xa, thu’dng xuyén gdp mdt khach hang hay phai két
hgp ca hai. Ky nang ban hang truc tuyen 1a nguén tham khao
toan dién va thuc té nhat tu trudc dén nay, tap trung khai thac
nhiing k§ ning ban hang s6 va qua video.

Cudn sach nay sé gitup ban:

. St dung hiéu qua hon cic cdng cu giao tiép truc tuyén dé cé
thé két nbi, chinh phuc va xay dung nhiing méi quan hé dai



lau véi nguoi khac.

- Tan dung cong nghé, cac cong cu so va nhitng kénh giao tiép
truc tuyen dé gia tang sO hIdng moi quan hé cing nhu thuc
day tdc d6 xay dung cdc mdi quan hé ay.

. Két hop nhiéu kénh ban hang truc tuyén va nhiéu chién
thuit vao qud trinh bdn hang cia ban nham tiang hiéu suat.

.S dung thuan thuc nhu’ng phtIdng thtc truc tuyén giup ban
trd nén khac biét vdi cac ddi tht va chiém ducc uu thé canh
tranh.

- Gitp qua trinh ban hang truc tuyén trd nén gan giii va chan
that hon.

Trong qua trinh tim hiéu vé nhiing kién thtc siu sic cd tac
doéng manh mé nay va doc qua tung chUdng, ban sé ngay cang
tu tin hon vé kha nang van dung cac kénh glao tiép truc tuyén
va thuc hién nhiing cudc goi ban hang thanh cong. Véi su tu tin
dé, con dudng kinh doanh ctia ban sé thanh céng ruc rd va thu
nhap ngay mot tang cao.
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BAN HANG TRUC TIEP PHAI CHANG PA
CHET?

in néu rd ngay ti dau t6i khéng phai 1a mét ngudi truyén

x gido, cling chang phai 13 mét nha tu tudng.
T6i khong danh gia cao nhiing ngudi dugc ménh danh “chuyén
gia” va “c6 vAn” mang tim 1y trich thudng, tu cho minh cai
quyén ap dit 1én ban gido diéu vé mot nén tang cdng nghé hay
nhIIng phlIdng phap ban hang ho wa chudng. Chinh nhiing
nguaoi nay luén khang dinh rang cach cua ho 1a cich DUY NHAT.
Ho 16n tiéng phti nhin sy ton tai clia tat cd moi cach thiic khac
trong ban hang va kinh doanh.

Nhiing ké lua phlnh dang thuang ay chang thé ban dugc thim
chi mot cai tui gidy. At han, d dau do co ton tai mot nghia trang
day ray xac nhitng nha cuu ¢d van kinh doanh khoac lac, nhiing
ngudi tiing rat manh miéng, song lai cho ra nhiing két qua
ching chut 4n tugng va réi chét yéu vi théng diép ctia ho qua
d6i néng can, vi ky (xem nhiing nha truyén gido bdn hang qua
mang xd hdi). May man thay, trong ddi thuc, nhitng chuyén vién
ban hang tuyén dau dé dang nhin thiu trd vé van nay.

Cudn siach nay cé tén 13 Ky ndng bdn hang truc tuyén. Nhung
diéu @6 khong cé nghia 1a t6i phan d6i ban hang tryc tiép hay
bat ctt hinh thiic ban hang nao khac. C6 rat nhiéu san pha{m va
dich vu hoan toan thich hdp dé 4p dung ban hang truc tiép va
ban hang thuc dia (field sales). Tuong tu, cé rat nhiéu sin pham
va dich vu khéc lai phtt hgp véi ban hang néi bé! va ban hang
truc tuyén thuan tuy. Cling véi logic @4, rat nhiéu san pham va



dich vu cé thé dudc giao dich ma khoéng can dén ngudi ban
hang.

 Inside sales: Hinh thiuc ban hang dudc thuc hién bén trong van
phong/cong ty cua ngudi bdn hang. Ho sé tiép can, bdn sdn phdm dén
khdch hang théng qua e-mail, dién thoai hodc internet. Hinh thitc nay doi
lap vdi ban hang bén ngoai (outside sales). (BTV)

Trong thip nién vila qua, nhiéu cdng ty tiing quyét dinh thay
thé d6i ngii ban hang thuc dia bang ban hang ndi bd, nhung sau
dé lai phai bé sung luc luong ban hang thuc dia khi nhan ra
minh mat di thi phan vi khéng cé nhan su ban hang truc tiép.
Tuong tu, dé ting 10i thé canh tranh cling nhu dap ting nhu cau
ctia ngudi mua tot hon, nhitng céng ty trudc day chi hoat dong
qua hinh thtic ban hang ndi bdé di quyét dinh bé sung nhan su
ban hang thuc dia.

Ngay nay, hang nghin cdng ty van hanh va ban hang qua nhiéu
kénh két hop cd ndi bd 14n bén ngoai, song song véi viée stt dung
dién thoai, e-mail, chat, tin nhin va thuong mai dién t. Nhiing
t6 chic cé tu duy tién bd nhu thé hiéu dude su da dang trong
hanh trinh mua hang, miic d6 phtc tap, ludgc d6 rti ro va chu ky
ban hang clia tiing san pham va dich vu.

Chia khéa chinh 14 4p dung dtng kénh ban hang déng thoi tiép
cin dung dia diém hoat ddng va hinh thitc mua sim ua chudng
ctia ngudi mua. Nhu thé, ban sé c6 xac suat chot dudc don hang
cao nhat, véi muc chi phi thap nhat. X4c suit chot don, va kha
ning tac déng dén né theo hudng cé 1i cho ban, 1a diéu quan
trong hon ca.

XAC SUAT VA HE TU TUGNG



Trong kinh doanh, bdi canh cé vai trd nhat dinh. Ban hiém khi
bat gip tinh huéng trang den ro rang, hay dung sai tach bach.
Trong kinh doanh, bat chap mong mudn clia nhtIng ngudi dugc
goi 12 chuyén gia, khéng cé chuyén ciing nhic 4p dung chi moét
cdng thiic cho moi trudng hgp. Khéng cé chuyén “chi c6 mot
cach”.

Mot phuong thic hiéu qua trong giao dich ban hang cd nhin
chua chic sé hiéu qua & cap d6 ban hang doanh nghiép. Ban
hang cho chinh phti khac véi ban hang cho doanh nghiép hay
ngudi tiéu dung. Ban mdt san pham hiiu hinh sé khac véi mot
dich vu hoic phan mém. Ban nhitng sin pham hay dich vu phtic
tap, ¢4 tinh rdi ro cao lai khac xa véi nhitng hang muc cé thé
“chot don” sau mét 1an lién hé.

Ban c6 thé chot duge mdt thuong vu cé tinh rdi ro cao, & cap do
ban hang doanh nghiép qua dién thoai ma khéng can gip mit
truc tiép khong? Di nhién 1a kha thi. Ban c6 thé ban nhiing giai
phéap phan mém SaaS (phan mém nhu mdét dich vu) khi gip truc
tiép khach hang khéng? Chic chan rdi. Ban cé thé kinh doanh
qua e-mail hay chat khéng? Di nhién 14 cé. Ban hoan toan cé thé
st dung phuong thiic gip mit truc tiép 1an nhiing kénh giao
tiép “40” @€ ban hang hoic chot cac thuong vu kinh doanh.
Trong linh vuc nay, moi thi déu cé hiéu qua khi dugdc ap dung
ding hoan canh.

Pay 1a 1y do tai sao tbi tén thd mdn x4c suat thay vi hé tu tudng.
N6 chinh 13 vi{i khi ctia t6i trong kinh doanh. M6i budc di tbi
thuc hién, moi cAu héi t6i dit ra, moi tit tdi ndi, moi kénh giao
tiép ban hang t6i trién khai, trién khai khi ndo, & dau va nhu thé
nao trong qua trinh ban hang, tat c déu dua trén xic suit rang
budc di d6 s& mang dén két qua t6i mong mudn.

TRUC TUYEN KHONG GIONG NHU TRUC TIEP



Néu kénh giao tiép chinh cfia ban tit trudc dén nay 1a ban hang
truc tiép, di nhién ban sé lo 1ang rang cac kénh truc tuyén sé
khong dap tng muc d6 giao tiép can thiét, khong thé xay dung
cdc moi quan hé, duy tri tinh canh tranh tot hay dat dugc hiéu
qua tuong tu. Ban sd rang ban hang truc tuyén sé lam sut gidm
xac suat chdt don ctia ban.

N&i lo s¢ nay hoan toan cé cin ct. Cach thic hiéu qua nhat dé
thiét 14p méi quan hé v niém tin, gidi quyét mau thuin, 1én y
tudng, dat dugc su déng thuan, thuyét trinh y tudng, thuong
lugng, va chot don hang 13 truc tiép gip mat nhau. Ban biét 16
diéu nay va téi cling vay, vi ching ta 1 con ngudi.

Nhiing chuyén gia ban hang truc tiép thanh cong 1a bac thay
ctia ki ning doc vi ngudi khac, biét cach phan hoi ting cit chi
nhé nhit ctia d6i phuong va 13y stic cudn htt ctia ban thin lam
16i thé canh tranh. Ho cé ning luc cAm nhén dudc cadm xtc clia
ngudi khac dé cu xt phit hop.

Pé1a1y do vi sao rat nhiéu chuyén vién ban hang thuc dia sg hii
dén té liét khi dai dich Covid triét tiéu tuong tac truc tiép. Nhu
thé thi gidc cia ho bat ngd bi tudc doat — ma thuc té dung la nhu
vay.

D6i mat nidm gitt khodng 80% lugng thdéng tin va giao thiic
tuong tac ma ban tiép nhin dudc. Hoat ddng dién giai théng tin
truc quan tit thé gidi va nhiing ngudi xung quanh tiéu tén it
nhat khodng 50% ning lugng du trit clia nio bd. Trén thuc té,
thi gidc chiém nhiéu viung chtic ning cfia nio, hon ca thinh
gidc, vi giac, xdc gidc va khitu gidc conglai.?

Khi ban hang tryc tiép, ban cé thé quan sat va nim bit toan b
buic tranh thuc tai: khéng chi riéng ngudi ban dang gip mat, ma
con cd khong gian xung quanh ho va cich ho tuong tic véi moi
trudng ctia chinh minh. Ban ciing cé dic quyén doc 4nh mat,
nhiing biéu cam tinh té trén khudn mit va moi ngdn ngit cd thé



ctia ho. Néu c6 su gép mit clia nhitng ngudi khéac nita, ban ciing
cé thé doc phan Uing va cac dau hiéu phi ngdén ngii ctia ho.

Chat luong va muc d6 rd rang ctia hién tugng lan truyén cam
xuc - moét dang thic khac cda thi gidc - cling sé bi gidm di dang
ké khi ban dung dén kénh truc tuyén thay vi giao tiép mat doi
mat.

Hién tudng lan truyén cam xudc? 12 mot phan xa & cip do tiém
thiic, khién chiing ta mang cam xuc ctia ngudi khac ma khong
can y thic nhiéu.? Giéng nhu nhiing dao ddng v6 hinh, cAm xtc
dé dang dudc “lan truyén” tit ngudi ndy sang ngudi khac khi
chiing ta § gan nhau.

Chung ta lién tuc quan sit nhitng ngudi xung quanh dé thu
thap nh11ng ‘goiy’ ' vé  trang thdi cdm xtc cia ho. Chiing ta nhin
biét cac an y, dién gii chung va diéu chinh cach tiép can moi
ngudi dua trén nhin dinh ctia minh.

Mic dit ban van cé thé thay d6i phuong khi goi video hay nghe
giong ndi ctia ho qua dién thoai, nhung cam glac sé hoan toan
khéac so véi khi gip mit truc tiép. Moi tht mi md va khéng bao
gid tudng minh nhu khi chiing ta d6i mit nhau.

Khi ban truc tiép gip khach hang va ngudi mua tiém ning,
nhiing viéc sau tré nén dé dang hon:

- P& nghi khich hang thuc hién budc tiép theo - va biét khi
nao nén dé nghi.

. Thu thép théng tin vé co s3, tim hiéu truc tiép va thau hiéu
van dé thit su ctia ho 1a gi.

- Giao tiép hiéu qua, han ché t6i da cac hiéu lam.

- Biét dugc khi ndo ndi dung trinh bay ctia ban dang bi hiéu sai
hoic di chéch huéng.



- Poc vi chinh x4c cac bén lién quan va dit ciu hdi ngay tai
cho nham khai thac thong tin mét cach tu nhién.

- So sanh phat ngdn clia cic bén lién quan véi cach giao tiép
phi ngdn ngi ctia ho dé xem c6 dong nhat khong.

- Duy tri su hao hiing ctia moi ngudi, vi su hién dién cta ban
trudc mat ho sé 1am gidm kha nang ho bi sao nhing bdi mang
x4 hoi, kiém tra e-mail, hoac lam viéc khac.

- Xay dung méi quan hé.

- Dat dugc cam két. Vi khi giip truc tiép, khach hang sé khé ti
choi ban hon.

Tuong tac mit d6i mit clia con ngudi von rat hiéu qua, cé tinh
thuyét phuc cao va 16i cudén. Su hién dién ctia hai bén cho thay
ci hai déu coi trong cudc gip g8, khién d6i phuong cam thay ho
cling quan trong vdéi ban. N6 chiing minh ban dang tin cay va la
don bay dé ban phat huy toan bd tiém luc ctia thuong hiéu ca
nhan.

Vi nhiing cudc gip truc tiép doi hdi ca hai bén phai dau tu dang
ké thoi gian, nén xac suat dat dudc nhiing két qua y nghia va cé
budc tién trién trong thuong vu cling tang 1én.

Nhiéu nguyén nhan khéc nita cling gép phan chiing minh tai
sao ban hang truc tiép va tuong tac gifia con ngudi véi nhau vin
gitt nguyén vi thé. Cac cudc gip ban hang truc tiép va gip khach
hang tiém ning tai hoi chg trién 13m, su kién két nodi hay cac hoi
nghi truc tiép sé khéng bao gid bién mat hoan toan trén thé gidi
(it nhat 13 cho dén lic loai ngudi diét vong).
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BAN HANG TRUC TUYEN RA POI TU NHU
cAuU BUC THIET

trong tdm diém cfia cudc khiing hoang tai chinh toan

cauy, t6i thay minh & trong mot mdi trudng hoan toan xa
la. T6i d3 ban hang truc tiép trong ca su nghiép cia minh va di
dat dén trinh @6 thudng thita. Téi chua tiing nghi sé cé ngay
minh can dén mét phuong thiic ban hang nao khic.

K hi t6i thanh 1ap cong ty Sales Gravy vao nidm 2007, ngay

Nhtmg rdi cac khach hang tiém nang clia t6i tdn mat khép ca
nudc. Quy khéi nghlep ctia tbi cd gidi han, t6i khong thé mao
hiém mua vé may bay dén gip khach hang de roi pha1 ngam
ngul ra vé khi thuang vu khoéng di dén dau. Néu t6i mudn phat
trién cong ty cia minh (mot diéu t6i da lam dudc), lva chon duy
nhat clia t6i 13 ban hang truc tuyén — vi ban hang truc tiép ldc
ay 12 khong kha thi.

Piéu nay doi hdi mot su thay déi cuc 16n trong tu duy. Téi da
phai thay d6i hé tu tudng cia minh vé ban hang. Hon hét, t6i da
phai vugt qua ndi s¢ hdi va nham mat tién vé phia trudc. Xudt
phat ti nhu cau btc thiét, rdéi vugt qua bao 1an vap ngi, cu01
cuing t6i cling 1am cht duge phuong thiic ban hang truc tuyén.

Gis day, Sales Gravy di 16n manh, trd thanh mdt trong nhiing
cong ty tu van va dao tao thanh céng nhat thé gidi. Chung téi cé
khich hang & moi chiu luc chi trirt Nam Cuc. Badn hang truc
tuyén 13 cach chung t6i tiép can thi trudng vi day 1a cach thic
thuc tién va hiéu qua nhat vé mit chi phi & chinh phuc khach
hang tiém ning trén toan thé gidi. Chi stt dung duy nhat mdot



quy trinh truc tuyén tit dau dén cudi, chiing t6i thudng xuyén
chot duge nhitng thuong vu gia tri sdu hodc bay con sb (tinh
theo do6-1a).

CACH NAO CUNG HIEU QUA BIET KET HQOP LA
HIEU QUA NHAT

At hin ban sé thic mic: liéu chiing tdi c6 bao gid ban hang truc
tiép khong? Cau tra 16i 1a cé. Khi cé nhiing thuong vu tam cd, cd
kha ning thay d6i 16 trinh clia ca céng ty, va khi diéu kién cho
phép, chiing tbi sé dén gip truc tiép khach hang - diéu nay chi
x4y ra khi thuc su can thiét, va thudng rdi vao nhiing giai doan
sau cudi clia quy trinh ban hang. Va chting t6i cling ban hang
tryc tiép tai nhitng thanh phd nhu San Francisco, ndi chting t6i
c6 dbi ngli ban hang tai cho.

Mbi 1an cé dip gip mit khach hang, chang han nhu khi t6 chtc
tap huin hay cung cap cac dich vu chuyén nghiép khéc, chting
t6i déu tin dung co hoéi dé tuong tic vdi cac bén lién quan,
nham that chit mdi quan hé va md réng viéc hop tac véi cac
mdi khach hang nay - mot cach dé vugdt mit nhiing do6i thi
canh tranh khéng 1am viéc truc tiép véi khach hang.

Khi d6i ngii huan luyén vién va tu van vién clia ching t6i da san
sang dé gip g& khach hang tai mét thanh pho nao @4, chiing toi
ciing tranh thd dat lich hen tryc tiép véi nhiing khach hang
tiém ning & d4. S& di phai mot cong do6i viée 1a @é tiét kiém chi
phi, dong thdi cling dé gianh uu thé trudc cac d6i tha va “ghi
diém” véi khach hang.

Con nhd nhiing ngay dau thanh lap, hai thuong vu ce{p doé
doanh nghiép dat nén moéng cho céng ty chiung toi ngay hom
nay déu dudc chot qua phlIdng thitc ban hang tryc tiép. & g1a1
doan thuyét trinh cudi cling, t6i da chap nhan rai ro mua vé
mady bay va truc tiép trinh bay trudc mit khach hang. Nhiing



thuong vu kiéu nay sé thay d6i hoan toan cudc chai va cb y
nghia cuc ky quan trong, nén t6i khong dai gi ma khong chiu
chtt phi ton dé gip truc tiép va chot thuong vu véi khach hang.

Pay chinh 13 bi quyét két hgp, né sé gitip ban phét huy dugc thé
manh cta ban hang tryc tuyén va ky két dugc nhiéu hgp dong
hon, trong khi ban va cong ty con tiét kiém dugc chi phi.

T6i chon lam “con chién” ton thd xac suit thay vi lam ngudi
truyén gido. Mot khi di xac 1ap dudc vi thé clia mdt ngudi ban
hang, moi cach thiic ban dua ra déu sé hitu hiéu. Piéu can lam1a
v4i mdi phudng phap tiép can cu thé, tai mot thdi diém cu thé
cho mot co hdi cu thé, ban phai tinh toan xem cé thé gitp gia
tang xac suat dit dudc lich hen, chép dudc thdi cd, chot thuong
vu va gia ting doanh thu trong danh sach khach hang cé san
ctia ban, hay gia han thém hop dong - VA — xem xét liéu xac suit
ay c6 xing dang véi chi phi bé ra khoéng.

KHACH HANG HIEN TAI VA KHACH HANG TIEM
NANG cO CHAP NHAN PHUONG THUC BAN
HANG TRUC TUYEN KHONG?

Dudi day 1a nam sy that:

1. Phan 16n cac khach hang va khach hang tiém ning ctia ban
thich gap mét truc tiép trudc khi dua ra mot quyét dinh quan
trong hay c6 tinh mao hiém. Ho mudn biét xem liéu ho cé thé
tin tudng ban khong Vi tinh truc quan chiém phan 16n trong
cach thuc glao t1ep ctia con ngudi, nén viéc gdp mat truc t1ep
glup ho cdm thiy minh dang dua ra mét quyét dinh chuin
xac hon.

2. Néu khach hang hién tai va khach hang tiém ning cé diéu
kién giap ban truc tiép, da s6 ho sé chon lam vay.



3. Néu lua chon duy nhat dé tiép xtc véi ban 13 thong qua mot
cudc goi truc tuyén - dién thoai hay video — phan 16n khach
hang hién tai va khach hang tiém nang sé chap nhan lua chon
nay.

4.Pa s6 khiach hang hién tai va khich hang tiém ning sé thay
thodi mai khi quy trinh ban hang ctia ban c¢6 it nhat mét vai
budc thuc hién théng qua nén tang tryc tuyén.

5. Hau hét nhiing quan ngai vé ban hang truc tuyén déu xuat
phat tit ban, khéng phai tit cic bén lién quan.

Khi t6i dang huan luyén kj ning ban hang truc tuyén cho cac
nhan vién ban hang néi bo, ndi sg 16n nhat cfia ho 1a khi phai
tuong tac vdi cac bén lién quan qua dién thoai (nghe that ky la,
nhung lai 13 sy that) va goi video. Ho néi: “Anh khéng hiéu dudc
dau Jeb, khach hang clia chiing t6i thich trao d6i qua e-mail
hon.” Hoic “Thuyét phuc khach hang goi video khéng dé chut

N

nao.

Khong c6 d6i ngli ban hang thuc dia nao khéng sg ban hang qua
dién thoai va goi video. Ho than thd: “Anh khéng hiéu duge dau
Jeb, khach hang ctia chiing t6i thich gip mit truc tiép hon.”
Nhat 1a d6i véi khach hang tiém ning, cau thudng nghe sé la:
“Chiang ai thém nhic mday dau, va téi ban hang truc tiép gidi
hon nhiéu.”

Jeb, anh khéng hiéu dudc ddu. DU tai thdi diém nao, dang & budi
tdp huan nao, hay & bat ké dau trén thé gidi, t6i da phai nghe di
nghe lai nhiing ti nay.

Khi dang & nudc ngoai: “Jeb, anh khéng hiéu dude dau vi anh 1a
ngudi My.” Khi toi & Bac My: “Jeb, anh khong hiéu dudc dau, vi
cong ty, san pham, dich vu, khach hang, ngudi mua, thi trudng
ngach, thi truéng doc, khu vuc dia ly cta ching t6i [thém vao
khu vuc bat ky] déu khac ma.”



T6i d3 nghe qua ca r6i. Tit Moscow dén Milan, tit Lisbon dén
London, ti Thudng Hai dén Sao Paulo, tif Dubuque dén Dubai,
tl Atlanta dén Amsterdam, c6 hang nghin céi c§ va ly 1& bién
minh cho viéc tai sao ngudi ban hang lai khong thé 1am moét
phan viéc nio d6.

- “Khach hang ctia chiing t6i khac ma.”
. “Van héa ctia chiing t6i khdc ma.”
. “San pham cta chung t6i khac ma.”

. “Lam thé khéng cé hiéu qua trong linh vuc [thém vio tén
cdng ty, vin hda, dat nudc] ctia chung t6i.”

- “Nhiing khach hang ctia chiing t6i sé khéng chiu goi video
dau.”

. “Khach hang bén t6i chi mudn gip truc tiép thoi.”
- “Ngudi mua trong nganh nay sé coi nhe chung t6i.”

May ciu kiéu nhu trén da phan déu vé van. Ching chi 1a nhiing
15i néi ddi, nhiing cai c8 va cach hiéu sai 1éch ma chuyén vién
ban hang ném vao tdi & bién minh cho ndi sg ctia ho trudc mot
cong cu hay Ehucng phap hanh nghe D6 thita cho khach hang
tiém ning han 13 dé hon viéc viéc phai nhin nhan lai chinh
minh.

Nén tbi xin néi thang, nhumg ngum ban goi sé vui vé len lich va
tudng tac véi ban qua cudc goi truc tuyén. Ban chi can dé nghi
thoi.

Lam sao tdi biét diéu nay u? Vi moét su that d3 dudc chiing minh
& khip moi ndi, bao gdbm ca kinh nghiém ctia chinh t6i (dé cap
phia trén) 1a: moi do6i tugng khach hang da nhanh chéng thich
nghi véi hinh thiic ban hang truc tuyén, c6 thé vi ho khéng cé



lua chon nao khac hay vi 1am nhu thé sé nhanh chéng va tién loi
hon rat nhiéu.

Hay nghi ma xem: trong dai dich Covid-19, r0 rang chiing ta dau
con lua chon nao khac ngoai viéc phai sém thich nghi véi cac
cudc goi ban hang truc tuyén. P3 bao nhiéu 1an moét khach hang
gap van dé nang nic yéu cau ban phai bay hay 1ai xe dén gdp va
xU ly ngay 14p tic? Khi nghe rang ban khong c6 cach nao dén
gip ho dudc, chang phai ho di chip nhin giai quyét van dé qua
dién thoai sao?

T6i tiing nhan tap huin cho mot céng ty ban xe tai thuong mai
di qua st dung, va ho chi ban qua dién thoai, khéng can trung
bay hoic xem qua sin pham truc tiép. Nhitng thuong vu nay cé
gia tri tit 20.000- 200.000 d6-la. Khach hang ctia ho chi tham
khao san pham qua mdt tdm anh duy nhat. Khong cé 14i thit, da
chan vao banh xe hay trao d6i truc dién. M6i nim, don vi nay
ban dugc hang nghin xe tai theo phudng thiic nay. Ho 1a mét
trong nhitng don vi ban 1é xe tai thuong mai di qua st dung 1é6n
nhat thé gidi.

Ban c6 cho rang cach thuc ban xe tai nhu vay la ky quac 1<hong>
Chic chan r6i. Vay khach hang cfia ho cé chan chu va yéu cau
xem san pham truc tiép trude khi mua khéng? Hién nhién 14 co.

Nhung béi day 14 lua chon duy nhat, nén hang nghin ngudi mua
da chap nhin nhu viy. M6t khi khach hang hiéu ra phuong thiic
mua hang dy that don gidn va nhe nhang, ho lién trd thanh
khach hang trung thanh va tiép tuc mua thém nhiéu xe tai nita.

bay la mot trong nhiing chia khéa dem lai thanh cong cho
phuong thiic ban hang truc tuyén. Khi ban tao dugc mot trai
nghiém tuyét voi cho cic bén lién quan, ho sé bit dau tin tudng
vao quy trinh va sin sang chip thuin trao déi truc tuyén. Tuy
vay, ¢ mot su that ban khéng thé phii nhin, dé 14 khdch hang va
khdch hang tiéem ndng sé khéng chdp nhdn hinh thic bdn hang truc
tuyén néu ban khéng bao gid dé nghi vdi ho.



4 )

Ghi cht cia tac gia: T6i thay phién hoan d6i linh hoat giiia cac
thuat ngit khach hang tiém nang, khach hang, ngudi mua va
cac bén lién quan dé tranh 1dp tt va lam ddc gia thay chan.

- /
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PINH NGHIA BAN HANG TRUC TUYEN VA
CAC KENH BAN HANG

tranh boi roi vé thuit ngit nay, hiy cting ding lai va dinh

T rudc khi ching ta di sau hon vao néi dung sach va dé
nghia bdn hang truc tuyéntla gi.

L Vi ti “virtual” ngay nay vita ¢ nghia ld “4o” nhung ciing cé thé mang
nghia “moi hoat déng thuc hién trén mang internet”, ngudi dich sé chon st
dung “bdn hang truc tuyén” dé né phu hop hon vdi cach hiéu clia ngudi
Viét. (BTV)

Theo dinh nghia truyén th6ng, do dugc hiéu 1a hoat déng k§
thuit s6 va dién ra hoan toan truc tuyen chi khéng pha1 trong
the gidi thuc. Miac du dinh nghla vé 30 nay dung vGi cac phan
mém, trai nghiém truc tuyén va trd choi dién tit nhung né lai
qua han hep khi dudc ap dung vao linh vuc ban hang. Pay chinh
1a nguyén nhan giy ra su liing ting trong cdng déng ban hang.

Khi ngudi ban hang hoic cic nha lanh dao thay tit do dit canh
tl bdn hang, ho sé dé dang lién tudng ngay dén “robot”. Ho hinh
dung ra kiéu ban hang trong d6 khong cé bat ky su tiép xtic nao
gitta con ngudi véi nhau. Di nhién, diéu nay khién nhitng ngudi
ban hang truc tiép mudn thodi lui. Giao tiép truc dién 1a k§ niang
cling nhu s& trudng clia ho, nén sé khé thuyét phuc ho tin rang
con c6 nhiing cach ban hang khac.



Ban hang truc tuyén don gian 1a viéc tin dung cic kénh giao
tiép 4o thay cho viéc tuong tac truc tiép v4i nhau.

Cac kénh nay gom:

- Goi video

- Nhan tin video

- Goi dién thoai

- Chat tuong tac

- Nhan tin vin ban

- E-mail

- Hop thu thoai va tin nhin thoai

- Mang xa hoi

- Nhan tin truc tiép

- Thu truyén théng
Néu quan sat k§ danh sich trén, ban sé nhan thay minh di st
dung mot sO (néu chua noi la tat ca) cac kénh tuong tic nay roi.
O muc d6 nao do, ban da tham gia vao hoat d6ng ban hang truc
tuyén.
Ban ciing sé nhan thay tit ci céng cu va cong nghé ma ban can
dé tham gia vao viéc ban hang truc tuyén - giao tiép vdi khach
hang hién tai va khach hang tiém niang ma khong can truc tiép
gidp mat — dd xuat hién rbi. Ngoai ra, c6 hang trdm nén ting

phan mém tao diéu kién thuén lgi va don gidn héa viéc st dung
cac kénh lién lac nay, danh cho ngudi dung ca nhan lan tap thé.



RS rang, ching ta di cé sdn cong cy, cong nghé va nén tang.
Hon nita, mdi ngudi ban déu dang st dung phuong thic ban
hang truc tuyén & mot muc d6 nhat dinh nén day khong phai la
tran ti chién gitta ban hang truc tuyén va ban hang truc tiép.
N6 cling khéng phai 12 cudc “cdch mang hda” cich thic ban
hang.

Thuc chat, chung ta can tap trung ap dung cac cong cu ban
hang truc tuyén sao cho hiéu qua hon, dé tang tuong tac va két
ndi véi nhitng ngudi khac, dong thdi ting ning suat ban hang.
M6t muc tiéu khéc nita 1a gitip ban cai thién k§ ning giao tiép
truc tuyén, tuong tic gitta ngudi véi ngudi va ning Iuc ban hang
theo ba hanh trinh chinh ctia chu ky ban hang (xem Hinh 4.1):

1. Phdt trién kinh doanh: Thu htt khach hang tiém ning va
dua ho vao duong oc“ing ban hang! (chon d\c“)'i tugng khach
hang muc tiéu, tham dinh khach hang tiém ning, tuong
tac)

b Nguyén vin: sales pipeline, la quy trinh cdc budc tiép can khdch hang, xu
Iy ban hang cia dai dién bdn hang. (ND)

2. Ban hang: Gia tang cd héi ban hang thong qua duidng dng
(gdp g0 ban dau, tim hiéu khach hang, gidi thiéu san pham
mau, thuyét minh san pham, ddm phan, ky két thuong vu)

3. Qudn ly khdch hang: Cham séc khach hang, md rong va phat
trién nguén khach hang hién co (huang dan khach hang mdi
st dung sin pham, cung cap san phiam va dich vy, ban g1a
tang, ban chéo, phat trién cdc moi quan hé, thém san pham va
dich vu mdi, gitt chdn khach hang)



Hinh 4.1

TUGONG TAC GIUA NGUOI VOI NGUOTI

Hop qua video, dién thoai, nhan tin, nhan tin video, chat truc
tiép, mang xa hdéi, e-mail va nhan tin truc tiép. Piém chung cta
tat ca cdc kénh truc tuyén nay 13 gi?

Chung déu 1a nhiing san pham do con ngudi tao ra nham md
phéng tudng tac truc tiép. Ty cd chi kim, loai ngudi luén mang
trong minh théi thic phat trién cac céng cu, ki thuit, phuong
thttc va cdng nghé giao tiép do dé két ndi moi ngudi khi dang &
xa nhau.

Su chuyén ddi ki thuit sd ctia thé ky XXI d3 pha v& nhiing rao
can két nodi gilta ngudi véi ngudi, dong thoi loai bdé moi yéu t6
kém hiéu qua 1am cham tdc d0 giao tiép. Ngay nay, ching ta cé
thé tuong tac va lién lac vdi moi ngudi trén toan thé gidi bang
toc d6 than ky.



Céc cong cu con ngudi sang ché déu ddi thay titng ngay nhung
c6 mdt thi van dudc gilt ven nguyén tit thud ban sd cta loai
ngudi, d6 chinh 1a khao khat dudc két ndi cdm xudc véi nhau.
Pudc tuong tic véi ngudi khic 1a yéu t6 mang tinh sdong con.

Tuy nhién, mét diéu phai cong nhin 1 trong thé gidi 4o, moi
thit dién ra rat nhanh, va t6i khéng cé y dinh danh gia thap muc
dd thit thach ctia viéc ban hang qua mang. N6 doi héi chung ta
khong ngung hoc héi, 4p dung va thich nghi véi cong nghé mdi,
dong thai rén luyén va mai gitia nhitng k§ niing x4 hdi va tri tué
cam xuc can thiét dé€ xay dung méi quan hé va tao anh hudng
vdi ngudi khac.

Ban hang truc tuyén doi héi ta thay ddi tu duy, 4p dung cac k¥
néng x4 hoi theo nhfIng cach mdi, hoc cach tao stic anh hudng
va thuyét phuc ma khong pha1 phu thudc vao mot sd gidc quan
ctia minh, tang toc nhip séng va lam viéc dong thdi budc ra khéi
vung an toan ctia ban than.

PHUONG THUC GIAO TIEP TRONG BAN HANG

Ngudi ban hang truc tuyén thudng thanh thao trong viéc giao
tiép cling lic qua mdt mang ludi phiic tap gdm cac kénh lién lac
két ndi vdi nhau - cé thé dong bd hoic khong. Mau chot & day 1a
két ndi vdi nhau. Ban sé khong bao gid tim ra dudc mot phuong
thic tot nhat, vi cac kénh lién lac khong mang tinh cuc bo.

C6 hai hinh thtc giao tiép truc tuyén chinh ma ban can nim
viing, va hoc cach phéi hgp (két noi chung véi nhau) dé dat hiéu
qua tuong tac:

1. Pong bé (tro chuyen song/d‘a phL[dng) NhLIng kénh glao t1ep
cht dong va yeu cau cac bén déu cé mit va tham gia vao cude
tro chuyén cung moét ldc.



2. Khéng doéng bo (tro chuyén don phuong). Nhitng kénh giao
tiép khéng yéu cau cac bén phai cé mat va tham gia vao cudc
tro chuyén cung moét ldc.

‘ Kénh khéng dong bé
Kénh dong bo (C6 thé tro chuyén don
(Trd chuyén song/da phuong) |phuong)

Gip mit truc tiép (khéng phai |E-mail

qua mang) Nhin tin video
Goi video Nhin tin truc tiép
Goi dién Ho6p thu thoai
Chat truc tiép bang bai va binh luan trén
Nhan tin mang x3 héi
Thu tay

Trong thoi dai chung ta dang song, pham vi chd y clia con ngudl
ngay cang congan lai. Thé gldl hién dai chuyen dong vdi van toc
anh sang va hau hét moi ngudi déu bi qua tai théng tin.

Su chu v gid day quy nhu vang. Viée tin dung dude nhiéu kénh
lién lac nhat cé thé gitip ban ting kha ning thu hat khach hang.
Mot khi ¢ dude su cht ¥ ctia ho, ban cé thé chinh phuc va
thuyét phuc ho ma vi.
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NHUQC BIEM CUA CAC KENH GIAO TIEP
KHONG PONG BO

doanh thu ctia ngudGi nay khéng dap ung ky vong ctia

cdng ty trong mot khodng thoi gian. Mot ndm trudce do,
anh 4y 13 ngudi cé thanh tich tdt nhat trong mot nhém gém 30
dai dién ban hang ndi b6 va con lot vao cau lac bo Nhiing ngudi
ding dau. Vay ma, ning suit 1am viéc ctia anh lai gidm stt va
khong c6 dau hiéu phuc hoi.

T 0i tiing tham van cho mot nhan vién ban hang néi bg, vi

Chung t6i ngdi d6i dién nhau 3 mot gbc ctia chiéc ban hoéi nghi
16n. T6i dit vai cau hdi dé ¢d ging tim ra nguyén nhan vi sao
anh lai 1am viéc kém di trong may thiang qua. Tuy nhién, thit
d4ang budn vi anh van bi do tudng vé ban than va c6 phti nhin
su that, du da cé minh chiing ranh ranh.

T6i hoéi vé mot ngay 1am viéce dién hinh ctia anh va yéu cau anh
miéu ta lai qud trinh tim kiém khach hing bén ngoai. T6i da ngd
ngang khi nghe anh chia sé ring phuong phap chiit dao dé tiép
cin khach hang tiém ning clia anh 14 giti hang trim e-mail cho
ngudi mua, trich tu co s& dit liéu cé dugc.

Nhin thay vé mit “Oi trdi, t6i khéng tin néi nhiing gi anh via
néi”, anh voi chdng ché: “Né vin hiéu qua ma”, trong giong ndi
16 rd vé phong thli. “Ngudi ta c6 e-mail lai cho t6i dé héi thém
thong tin.”

Sau khi dé cho anh ta néi loanh quanh ludn quin vai phut, cd
bién minh ly do vi sao anh khong truc tiép trao d6i véi khach



hang tiém ning, t6i lién ngit 18i. “Eric nay, t6i néi thang. Néu
anh cho rang glti e-mail 14 gidi phap hiéu qua nhat dé thu hut
ngudi mua va ky dude hop ddng, thi chiing t6i khéng can anh
niia. Thué mot con robot dé 1am cdéng viéc clia anh sé bst ton
kém hon nhiéu.”

Tréong vé mait nhin vién dé giong nhu mot con cin dang
thuong mdi bi ddnh bing mdt cudn gidy bao vi toi té bay ra san.
Nhung tdi ¢ thé thay anh ta dang nd luc hét stic dé phan phdo:
“T6i that su cAm thay bi xtic pham khi anh néi nhu vay day.”

“Puing”, t6i dap, “t6i cling thiy nhu bi xtdc pham khi anh nhin
dugc 75.000 d6-la mot nam trong khi chung to6i cé thé thué mot
con robot lam viéc tot hon anh vdi gia 19 d6-la mot thang.”

Khi anh choang tinh khéi con 4o tudng va chiu lang nghe t6i,
cling 14 ltc ching t6i cé thé hudng din anh quay lai dﬁng
hudng. Hién tai, anh di la tru0ng phong ban hang, nhung da co
ldc anh suyt bi sa thai chi vi quén mat céng viéc ctia minh 13 trd
chuyén vdéi khach hang.

NEU BAN KHONG LAM TRON NHIEM VU cuA
MINH, ROBOT CO THE THAY THE BAN

Thdoi dai s6 ngay nay tao diéu kién dé dang hon cho chung ta
tranh né viéc trao doi truc tiép vdi ngudi khac. Va ban cling sé
dé ngb nhin khach hang cia minh muodn tranh ndi chuyén véi
minh.

Giao tiép v8i moi ngudi 13 mét viéc day thit thach. Ban phai chu
tam, 1lang nghe va rén luyén phong thai trd chuyén ctia minh.
Ban phai tip trung toan tim toan y vio d6i phuong, nhung
ciing vi thé ma ban dé bi tén thuong hon khi bi chéi tit hoic cu
tuyét.



bay chinh la ly do vi sao hang nghin nhan vién ban hang tu
danh 1tta ban thin va 1am tudng rang céng tic ban hang ching
phai nd Iuc gi nhiéu, ho chi can nhin chim chim vao man hinh
mady tinh cd ngay, nghién citu, ding bai 1én cac trang mang xa
hoéi va stt dung nhiing cong cu tu ddng dé gti di hang nghin e-
mail v8i ndi dung chung chung va théng diép don gian.

Chinh 16i hanh x{ nay khién nhiéu san ban hang yén dng nhu
td, né ciing 1a Iy do khién nhiéu d6i nhém va t6 chiic ban hang
that bai tham hai so véi cdc du bao va ké hoach kinh doanh da
dé ra. Ho chi dang giao dich chtt khéng tuong tdc. Viéc nay con
gidi thich vi sao nhiéu ngudi mua rat mong mdi dudc tuong tac
v6i con ngudi bang xuong bang thit.

Hanh vi néi trén ciling thtc diy su ra ddi clia nhiéu céng ty cong
nghé manh dan tuyén bé ho cé thé thay thé ddi ngii ban hang
ctia ban bang mét Uing dung phan mém dudc diéu khién bang
tri tué nhan tao. Ho ndi cling c6 phan ding. Néu céng viéc ciia
ban chi 13 glii e-mail suét ca ngay, ban cé thé dé dang bi thay
thé. Robot khéng thanh thuc trong viéc thuc hién nhiing cudc
trd chuyén phtc tap dién ra trong thdi gian thuc, nhung ching
rat gidi viéc glti hang loat e-mail.

Qua dai dich Covid-19, néu chiing ta cé thé hoc dudc diéu gi thi
d6 chinh 13 tam quan trong cda su tudng tac dich thuc gitra con
ngudi véi nhau. Va e-mail sé khong thé cung cap cho ban diéu
do.

Khi cé thuong vu phtic tap hon, chu ky ban hang dai hoi hon, s6
tién thu dudc cao hon, rii ro ddi véi cic bén lién quan cang 16n
va quyét dinh mua héng phu thudc vao nhiéu yéu to cdm xtc
hon, cac cong ty cang can nhiing ngudi ban hang thong minh,
sang tao, thau ddo, c6 stic anh huong va c6 kha nang thuyét
phuc xuat sic hon dé ting xac suat thanh coéng cho t6 chtic. Ho
sé can ban tro chuyén vdi khiach hang nhiéu hon nita.



TRO CHUYEN VOI KHACH HANG

Ro rang cac kénh giao tiép khong ddng b6 déong vai tro quan
trong d6i véi viée ban hang truc tuyen Cac kénh nay giup ban
xU ly nhanh chong va hoan thanh nhiéu viéc, tién hanh trao d6i
trong ltic ban va doi phtIdng khong cung c6 mat de tham g1a
cudc hoi thoai, va viéc st dung phuong thic giao tiép bang van
ban sé& ddm bio tinh rd rang cling nhu x4y dung su hiéu biét vé
nhau.

P6i véi nhitng khach hang tiém nang, cac kénh giao tiép khong
dong bd gitp ban thiét 1ap chudi tiép xuc véi khach hang dé
nang cao xac suat nhin dugc phan hoi ctia ho.

Tuy nhién, ching c6 mdt nhude diém 1a khéng tao dudc cam
giéc riéng tu. Ban khé long x4y dung dudc moi quan hé thit su
vdi cac bén lién quan thong qua nhtIng kénh nay. Ngoa1 ra, glao
tiép khong dong bb co the gly ra su cd truyen dat va dién giai
thong diép sai 1éch gy ton hai dén cidc méi quan hé va uy tin
ctia ban.

Cé mot chin 1y don gidn trong ban hang ma t6i hoan toan tng
hd: Cang ndi chuyén vdi nhiéu ngudi, ban cang bdn dudc nhiéu
hon. Néu t6i mudn truyén ba bat ky tu tudng nao, viéc téi can
1am 13 c6 ging trd chuyén véi moi ngudi théng qua cang nhiéu
kénh cang tot, xdy dung nhitng két néi cdm xtc va gitp ho giai
quyét van dé. Khi ban dang ddm nhiém mét thuong vu phic
tap, su giao tiép gitta ngudi véi ngudi trong thdi gian thuc chinh
1a chia khéa md ra thanh céng cho chinh ban va khach hang.

Nhiing ngudi ban hang chuyén nghiép nhu ching ta dudgc tra
tién @€ tro chuyén véi moi ngudi. Pon gidn vay théi. Tin tot
danh cho ban 1a nhd ¢6 ban hang truc tuyén, viéc trao ddi véi
moi ngudi ngay trong thdi gian thuc bat ké ho dang 3 dau, da trd
nén dé dang hon bao gid hét.



Giao tiép dong bd 1a phuong thiic gitp cidc nhan vién ban hang
nhu ban néng cao hiéu qua lam viéc. Nho no, ban ¢6 thé hiéu
sdu sac hon vé dong luc, khao khat, nhu cau, mong mudn, n01
sg, nguyen vong va van dé cia mdi bén lién quan. Viéc glao tiép
dong b6 giup ban tao dudc sdi day lién két cAm xtic va xay dung
ciac mdi quan hé véi khach hang.



6
KET HOP

hi méi bude chan vao nganh ban hang & tam tudi déi

muodi, téi dude céng ty chi dinh mot dia phin cu thé

trong thi trudng noéi dia. Moi khach hang déu nam trong
pham vi t6i c6 thé tiép can truc tiép.

T6i thit stic vdi cac co s& san xudt va dich vu dia phuong. P& ¢
thé dua ra cac dé xuat dap tng tot nhat nhitng nhu cau dic biét
ctia ho, t6i d3 phai dich than dén khio sat quy trinh van hanh
ctia ho. P4 1a cach hiéu qua nhat dé xiy dung mdi quan hé va
gidi quyét nhitng van dé ma cic bén tham gia phai d6i mit.

Nganh cua t6i c6 tinh canh tranh rat cao. Vi phai d6i dau nhau
khoc liét trong khi san pham, dich vy va gia ca cua cac cong ty
déu gan nhu tuong tu nhau, nén yéu t6 thing thua nam & moéi
quan hé. Khach hang can tin tudng t6i trude khi ngd ngang dén
san pham clia cong ty toi.

Nhiing tuong tac truc tiép nay rat quan trong, nhd chiing ma téi
c6 thé x4y dung dudc niém tin, gidm thiéu rdi ro, tao nén su
khac biét va chan budc tan céng ctia doi thu.

Du1 viy, viée 14i xe vong quanh tiéu ton kha nhiéu thoi gian. Dé
di di mdét vong khu vuc t6i quan 1y mat bdn gid. Quing thdi
gian danh cho viéc di chuyén dé gip khach hang 13 bai todn nan
gidi nhat cho cac dai dién ban hang thuc dia.

Thdi diém 3y, cling giéng nhu ngay nay, hau hét nhan vién ban
hang thuc dia thich tiép can khach hang tiém nang bang chinh
d6i chan ctia ho - di bd, go ctta tling nha va truc tiép trao d6i véi



ho. T6i con nhé mét trong nhiing ngudi quan 1y dau tién di bao
t6i “di rdo quanh dia phin ctia anh di, t6i khong mudén thay anh
& vian phong vao ban ngay thé nay”.

T6i nhanh chéng nhén ra phuong thuc téi chon lau nay - 1ai xe
vong quanh khu viyc clia minh dé tim kiém co héi kinh doanh
mai - qud 1a khd dai. Lai xe khdng phai 1a phuong an téi uu.

Thdi gian 14 tién bac, ma di bo dé tim kiém khach hang thi ding
1a qua phung phi. Vi thé vé sau, t6i gidu sép va bat dau dung
dién thoai dé “do la” khach hang tiém ning (30), nhd d6 téi da
héa thdi gian ban hang truc tiép (thuc).

Quyét dinh chuyen sang phuong phap tim kiém khach hang
tryc tuyén di glup toi tang hiéu suat 1am viéc. Khi ding dién
thoai, toi trao ddi dudc vdi nhiéu d6i tugng hon so vdi khi di bo.
Piéu nay gitp dudng 6ng ban hing clia téi trd nén tron tru va
thu hiit duge nhiéu khiach hang tiém niang hon.

Mic du truc tiép tim kiém khach hang cé thé hiéu qua hon vi
tudng tac truc dién nhung khi ding dién thoai, sé lugng diém
tiép xtic ctia tbi lai ting hon nhiéu so véi trude day, gitp téi cai
thién xac suat cé thém khach hang trong dudng 6ng. Va doanh
thu clia t6i vudt 1én ding dau ca nhém.

Trong khi déng nghiép chot dugc mot don hang moi thang, t6i
chot duge mot hop dong mdi tuan. Hoa hong clia t6i ting vot va
t6i chinh phuc moi Ky luc ban hang trong cdng ty. D6 la trai
nghiém dau tién ctia tdi vé phuong phap két hop.

AN DINH QUY TRINH BAN HANG CUA BAN
TREN CAC KENH GIAO TIEP

Két hop 1a chién ludc chii dong va c6 chu dich. Ban sé tin dung
da kénh giao t1ep (dong b6 va khéng dong bo) trong quy trinh
ban hang, nham mang lai xac suat cao nhat trong viéc thu hut



khach hang tiém nang, 1én lich hen, trién khai cac budc tiép
theo, ky két hgp dong, thuyét phuc khach hang st dung thém
san pham/dich vu hoic gitt chdn khach hang.

Vao thdi diém nay, moi trudng phong va chuyén vién ban hang
nén chu trong vao phudng phap két hgp. Ban can cht ddng dinh
vi cc kénh giao tiép cho quy trinh ban hang, hanh trinh mua
hang va chu ky ban hang. Ngay ca nhiing d6i ngli chi ban hang
ndi bd cling nén danh gia lai cdc kénh giao tiép dang dung, cling
nhu cich st dung ching trong cac budc thubc quy trinh ban
hang.

Ban thay d6, ban hang 13 su két hop gitta nghé thuit va khoa
hoc. Yéu td nghé thuit & day 1a cich ban thuyét phuc ngudi khac
lam theo nhitng yéu cau ctia ban. Yéu td khoa hoc & day 1a x4c
dinh dudc ding ngudi can thuyét phuc, vao ding thoi diém,
bang dung théng diép, thdong qua ding kénh dé dat dudc xac
suat ky két hdp déng cao nhat vdi chi phi thap nhat.

Vi du, mét céng ty ban san phim phan mém dang dich vu
(SaaS) cé thé trién khai Iuc lugng ban hang thuc dia dé tiép can
cac cong ty nhd & nhitng thi trudng dia phuong trén khip nudc
My. Nhitng nhan vién ban hang nay cé kha ning cao sé thanh
céng va c6 ty 16 thiang cao hon d6i ban hang noi bo.

Tuy nhién, céng ty ban Saa$S nay ciing cé thé sit dung kénh dién
thoai cling goi dién video, va ho cé thé cit gidm muc chi phi
dang ké hon, trién khai ban hang nhanh hon, tiép cin nhiéu
khach hang tiém ning hon va khéng phai tuyén nhiéu ngudi
nhu thé. Du ty 16 chét don thap hon, nhung khoan chi phi tiét
kiém dudc va sd lugng diém tiép xdc khach hang vugt trdi ti
hai kénh nay khién né trd thanh phuong 4n hoan toan thich
dang.

Cac gidm doc tai chinh (CFO) & khap moi noi - nhiing ngudi
quan 1y ngin sach di lai va gidi tri — déu khiép dam trudc tinh



trang nhiéu nhan vién ban hang aan 1ong 1én may bay, tau hodc
0 t0 dé gap khach hang ngay khi can, bat ké chi phi la bao nhiéu.

Giam d6c tai chinh trong mot cong ty khach hang cta téi, khi
biét ve cudn sich nay di khang khang sé mua tang mot cuon
cho m01 nhéan vién ban hang ciia minh. Ong tin rang néu tat ca
ho quyet dinh khong di chuyen qua nhiéu chi dé gap khach
hang, ma thay vao dé st dung cac cong cu giao t1ep tryc tuyén,
thi 6ng sé tiét kiém dudc s6 tién “gap hang trdm 1an”.

Khi ban thuc hién danh gia khach quan va an dinh kénh giao
tiép cho cac giai doan thudc quy trinh ban hang va ca nhiing
budc nho trong d6, hdy tra 16i cidc cdu héi sau:

- Trong mbi budc clia quy trinh ban hang, kénh giao tiép nao
hiéu qua nhat vdi chi phi thap nhat?

- Khi nao ban can thuc hién giao tiép truc dién?
- Khi nao ban nén dung cudc goi video thay vi dién thoai?

- Dua vao ddi tugng muc tiéu va phan khic khach hang, chudi
tiép xUc nao sé la phu hgp nhat dé tim kiém khach hang tiém
nang?

- Trong quy trinh ban hang, ban sé van dung ra sao gitia cac
kénh mang x4 hoi, tin nhan video va nhan tin vin ban?

. Vai tro clia viée stt dung e-mail va tin nhan truc tiép trong
quy trinh ban hang nhu thé nao la phu hop?

Khi hoan thanh xong giai doan phén tich trén va th1et lap dugc
bb nguyen tac giao tiép trong ban hang, ban sé thay rang d6i khi
giao tiép 4o sé 1a lua chon uu tién va d6i khi lai 12 Iua chon kém
hitu hiéu nhat. Sé cé ltc ciac kénh khéng ddng bd 1a phtIdng an
phtt hop nhat va sé ¢ Itic né tac ddng tiéu cuc dén nd luc clia



ban. Ban can tan dung nhiéu su két hop khac nhau, tity theo quy
mod, san pham, dich vu va d6i ngti bAn hang ctia minh.

Mot bai hoe ma ban cé thé rat ra tif cudén sach nay la: Ban hang
truc tuyén 1a giao tiép da kénh. N6 mang lai hiéu qua khi ta két
hdp cac kénh giao tiép trong titng bude clia quy trinh ban hang,
quy trinh quan ly khach hang hodc thuc hién mét chudi cac
kénh tim kiém khach hang. Chién ludc nay sé gitip ban cé dudc
x4c sudt dat dugc két qud mong mudn cao nhat, véi chi phi thap
nhat.

Trong cac chudng sau, chung ta sé di sau vao nhiing bién phap
cu thé nham tin dung tiing kénh giao tiép d0. Nhung trudc hét,
hiy cting nhau thao luin vé cac k§ ning quan trong trong giao
tiép 4o gitta ngudi véi ngudi.



PHAN IT
NGUYEN TAC CAM X0OcC



7
BON CAP PO CUA TRi TUE BAN HANG

udn sd hitu k§j nang ban hiang nhay bén va théng tué,
M ban can:

- Rén luyén cach két néi cac 3’/ tufjng, dit liéu va giao thuc roi
rac sao cho nhuan nhuyen roi tan dung nhung t6 hop 4y dé
c6 thé hiéu b1et thau dao va gidi quyét van dé thong qua cac
kénh giao tiép truc tuyén.

. Duy tri tinh hiéu ky va diing khi dé tim to6i, hoc héi céng
nghé mdi.

- Linh hoi tinh than tién héa hay la chét.

- San long danh thdi gian va coéng stic dé trang bi nhiing kién
thuc cung ky nang mdi.

. C4 6c quan sat sic sdo do6i véi sac thai hanh vi con ngudi —

cta chinh ban 1an nhitng ngudi khac.

- Trau dbi kha niang cAm nhén, phan hdi va tac déng chinh xac
1én cdm xtc clla cic bén lién quan, déng thdi tién dén mot
muc tiéu ban hang d3 dinh sin, bang ca hai phuong thic giao
tiép ddng bd 1an khéng ddng bd.

. C6 tinh ky luit trong viéc ludn y thitc dudc va kiém soat cam
xuc cta ban than.

Mot su tdng hoa clia tri tué bam sinh (innate intelligence - IQ),
tri tué cé dudgc do hoc hdi (acquired knowledge — AQ), su nhay



bén vé cong nghé (technology acumen — TQ), va tri tué cdm xuc
lién quan dén bdn hang (emotional intelligence — EQ) cho phép
ban dé dang két hdp va cin bang nhiéu kénh giao tiép ban hang
cting liic. Ban trd nén linh hoat va nhanh nhay hon. Ban tién
hanh cdng viéc nhanh chéng hon nhung tiét kiém dudc cong
stic hon. Ban tao dudc anh hudng 16n hon. Ban trd thanh d6i
tugng phtt hdp dé hop tac kinh doanh.

Bon loai hinh tri tué néi trén cé lién hé chit ché véi nhau, ching
ludn két noi, tic ddng va ting cudng cho nhau. Trong ban hang
truc tuyén, nhitng ai két hop dude IQ, AQ va TQ véi EQ cao cd
thé chiém thé thugng phong trong bat ky linh vuc nao ho theo
dudi. Nhitng nhan vit c6 “chi so tri tué” cao ludén ding dau
chuodi thic an.

-1Q - ban théng minh dén mtc nao - 13 mét chi s6 khong thé
thay d6i, do gen quyét dinh.

- AQ — ban biét nhiéu dén dau - b trg cho IQ.

-TQ - tdc @6 ban t1ep nhan va ap dung coéng nghé cho nhtIng
phan viéc don gian - glup ban c6 thém nhiéu thoi gian nudi
dudng cic mdi quan hé xa hdi.

- EQ - muc do nhay bén trong cam xuc ctia ban - tang cudng
stic &nh hu’dng cta IQ, AQ va TQ vi n6 cho ban cam giac dong
cdm vdi ngudi khac, dé ban cé thé phan hoéi, tdc dong va
thuyét phuc ho.

TRI TUE BAM SINH (IQ)

Chi s6 IQ x4ac dinh ban théng minh dén dau. Tri tué bam sinh
khong khac biét gi véi ning khiéu thé thao. N6 dugc quy dinh tit
trong gen cia ban. M&i ngudi sinh ra déu cé chi s6 IQ riéng, bat
di bat dich. Néi cach khac, con ngudi khong thé nang tam tri tué
bam sinh ctia minh.



Néu chi s6 IQ ctia ban khong thda dang thi sé rat khé dé két hop
va st dung hiéu qua mot mang ludi phuc tap cling nhu r6i rim
ctia cac kénh truyén théng truc tuyén phtIc tap. Tri tué ctia ban
phai cé muc d6 linh hoat nhat dinh, thi méi chéng choi dudc véi
tdc d6 va su phtc tap ctia ban hang truc tuyén 1an truyén théng
trong thi trudng hién dai. Néu mdét ngudi cé IQ thap va mdt
ngudi cé IQ cao budc 1én san dau, tdi sé luén dit cude vao ngudi
c61Q cao.

Nhiing ngudi cé chi s6 IQ cao lam viéc trong nganh ban hang
thudng cé 6c td mo, nhanh chdng tiép thu va hoc héi théng tin
mdi, cé tu duy chién ludc va biét quan sat biic tranh toan canh,
do6i hdi cao & ban than, dong thdi cé ki ning 1ap luin vugt trdi.

Ho c6 thé dé dang thay dudc mdi lién hé gitta nhiing su vat, v
tudng hay théng tin dudng nhu chang may lién quan, tit d6 dua
ra nhiing giai phdp khéc biét va d6c nhat cho cic van dé ho gap
phai. Pay 1a mot nang luc rit quan trong trong chuyén mén ban
hang, giup ban kham ph4, thach thutc hién trang, va kién tao
nhiing giai phap va dé xuat chua ting cé.
Nhung cai gi cling cé hai mat. Vi nhiing ngudi cé IQ cao cé xu
hudng phat hién, tiép thu va két noi cac y tudng rdi rac nhanh
hon va triét dé hon ngudi khéc, nén cdc moi quan hé ctia ho
cling deé bi hliy hoai vi:

. Tinh béc déng.

- Thiéu kién nhan.

- Coi thuong ngudi khac.

- Noi chen 16i ngudi khac.

- Khong thé chid tAm lang nghe ngudi khac.

- Khoéng thé thau cam véi ngudi khéc.



- Lam moi ngudi bi “nggp” vi dua ra gidi phép phtic tap cho
nhiing van dé don gian.

Nhiing hanh vi nay 13 diém yéu chi mang trong thé gidi ban
hang truc tuyén, bdi 1& chiing ta khong thé thay toan bd boi
canh xung quanh, v moi “gdi y” truc quan khi giao tiép mat doi
mait gidp ta diéu chinh hanh vi cia minh sé khéng con ton tai,
hay rat khé thay.

Nhiéu ngudi cuc ky thdng minh da that bai trén dudng chinh
phuc phuong thiic ban hang truc tuyén, vi né doi héi 1ong kién
nhan va truc gidc vé cAm xdc vugdt trdi hon so véi ban hang truc
tiép. Nhiing ngudi ban hang théng minh biam sinh nhung
khong thé thich nghi v4i méi trudng truc tuyén sé tu ddng st
dung cac kénh khong dong bo, va cudi cling ciing sé that bai.

Tri théng minh di nhién s& dem lai cho ban moét 1gi thé canh
tranh, nhung né chi 14 mét phan trong con ngudi cia ban. Tri
tué bam sinh chi cdng hiéuy, hitu ich va manh mé khi dudc két
hgp cung tri tué cé dugc do hoc hai, tri tué céng nghé va tri tué
cadm xtc. Chi ¢ tri tué bam sinh théi thi cling v6 dung, va ban
phai luén nd luc trui rén, phat trién né qua qua trinh hoc hdi,
luyén tap va trdi nghiém.

Trong ban hang, da phan cic quyét dinh dude dua ra dua trén
cdm xuc chi khéng phai 1y tri, nén IQ ciing chi 13 mot hé so6
trong “phuong trinh” thanh céng. Pé diéu hudng cic moi quan
hé va tdc dong 1én cam xtc ctia ngudi khiac mot cach hiéu qua,
ban phai biét cich van dung tri tué cdm xtc dé “uén nin” va
tuodng trg cho tri tué bam sinh.

TRI TUE CO PUGC DO HOC HOI (AQ)
C6 1an 1am hoi nghi chuyén dé cho khach hang, trong khi ca

khan phong déu nhiét tinh tham gia, t6i lai dé y thay c6 hai
ngudi td ra khéng may hao hiing. Ho lién tuc biéu dat thai do



kho chiu va lam gian doan chuong trinh v6i nhiing binh luén
kiéu “lam viy khéng kha thi dau”.

Dén gid an trua, t6i bén trao d6i véi trudng phong ban hang dé
hiéu 16 sy tinh. Anh trudng phong tiét 16 rang trudc d6 ai nay
déu mong chd tham gia budi tdp huan ngoai trit hai thanh vién
ay. Anh bdo: “Ho cho rang minh biét tat. Ca hai déu rat thong
minh, nhung t6i tin chac ho rit can budi dao tao nay, vi ca hai
déu chat vat dé dat chi tiéu.”

Cac nhan vién ban hang luén nghi ho biét tat ca — t6i ching kién
thai d6 d6 mdi ngay. Rat nhiéu ngudi trong s6 ho, dén mot lic
nao dé sé chdi bd tinh than cau tién. Ho trd thanh mot nhém
ngudi véi ciu clta miéng “kién thic nay cé mdéi mé gi dau”.

Pay 1a mot kiéu tu tudng chét ngudi trong thoi dai ban hang
truc tuyén hién dai. Gidy phtt ban ngiing hoc héi cling 1a ltc
ban “tuyét chting”. Dé ton tai, ban nhat thiét phai cé long can
dam 14n tri td mo dé tim kiém nhiing v tudng mdi. Ban phai hoc
cach 4p dung nhitng nén tdng va nguyén tic ban hang di dugc
chitng minh 14 c¢é hiéu luc vao cic kénh giao tiép méi.

Khoéng nhu tri tué bam sinh, tri tué cé dude do hoc hdi khéng
phai 13 mot hé s6 6 dinh. Bat ké IQ cfia ban 13 bao nhiéu, ban
hoan toan cé thé ning cap AQ qua trudng 18p, dao tao va nhiing
phuong thiic hoc tdp khdc, song song véi viéc thuc hanh va trai
nghiém. Néi cach khac, di1 khé cé thé trd nén thong minh hon,
nhung qua hoc tip va rén luyén, ban sé trd nén khén ngoan hon
dang ké.

SU NHAY BEN VE CONG NGHE (TQ)

Ban hang tryc tuyén doi héi ban phai tiép thu va thich tng véi
cong nghé mdi. Vi cong nghé khdng ngiing tién héa, ban phai
san sang tam thé dé tién hda cling né. Mot diéu quan trong nita
12 ban phai nhanh chéng lam quen céng nghé mdi va lam cha



duge phuong thiic ban hang truc tuyén da kénh cuc ky réi ram,
tir d6 mé dudng cho giao tiép dong bd gilia ngudi véi ngudi.

Trong tuong lai, chuyén vién ban hang sé chia lam ba loai:
ngudi ban hang c6 TQ thap, ngudi ban hang khéng dong bg, va
ngudi ban hang c6 TQ cao.

NGUOI BAN HANG CO TQ THAP

Cach thitc ban hang ctia d6i tuong nay sé di theo 16i mon mot
cach tuyét vong. Ho khong sin 1ong, hoic khong thé hoc héi
cong nghé mdi. Ho ludn than phlén rang minh “khéng gidi may
tinh” hay “khong gidi tiép thu cong nghé méi”. Ho lang tranh
cac kénh glao tiép truc tuyen vi cong nghé cé vé khé nhan.
Nhiing ngudi ban hang kiéu nay sé dan tut hiu va bi loai khdi
cuOc chai.

NGUOI BAN HANG KHONG PONG BO

D6i tugng nay tu dit ra rao can gnia ho va ngutdl mua hang, thay
thé tuong tac gilta nguoi vei ngu’dl bang cong nghé. Vi ho dung
cong nghe khoa 1ap cho viéc glao tiép véi ngudi khac, nén nhém
nay cudi cung ciing sé bi chinh c6ng nghé thay thé.

NGUOI BAN HANG CO TQ CAO

Poi tuogng nay biét khéo 1éo 16ng ghép cong nghé vio cdng viéce
hang ngay. Ho dé dang két hop tri tué cAm xtic va kj ning tuong
tac x4 hoi véi cong nghé, tit d6 bé sung ning luc giao tiép va két
ndi v4i moi ddi tugng khach hang. Nhiing ngudi ban hang nay
tdn dung céng nghé vao nhiing phan viéc nhd nhit, dé ho cé
thém thdi gian xay dung cdc méi quan hé véi moi ngudi.

Nhitng ngudi ban hang cé TQ cao sé biét cach tin dung triét dé
cong nghé thong qua tién trinh 3A:



. Adopt (Tiép nhan): Ho thudng 13 nhitng ngudi di dau trong
viéc tiép nhan cac cong nghé tan tién va cé dudc 1gi thé canh
tranh vugt tréi nhd chung.

- Adapt (Tich hop): Ho tich hgp cong nghé vao quy trinh ban
hang ciia riéng minh; ddng thdi tin dung cong nghé dé thuc
hién cac nghia vu thuong nhiat mét cach tu déng, tu dé cé
thém thdi gian tip trung vao xiy dung chién ludc va cac
tuong tac xa hoi mang lai gia tri cao.

- Adept (Thong thao): Ho nhanh chéong ing dung cong nghé
vao quy trinh ban hang thudng nhit va trd thanh chuyén gia
trong viéc st dung cong nghé.

TRI TUE CAM XUC (EQ)

Chi s6 EQ thé hién cho ning luc cAm nhin, gidi nghia chinh x4c,
dua ra phan tng pht hdp va kiém soat cam xudc cta chinh ban,
dong thdi tac dong 1én cdm xuc cia ngudi khac mdét cach hiéu
qua.

P& ban hang thanh céng trong xi héi nhin diu ciing thay cong
nghé nhu hién nay, k§ ning xi hdi (phan hdi va kiém soat cim
xtic clia ngudi khac) va k¥ niang hudng ndi (kiém soat nhiing
cam xuc tiéu cuc trong ndi tai) cang trd nén quan trong hon bao
gid hét. Pay 1a mdt tin vui cho nhitng ngudi ban hang truc
tuyén cé TQ cao vi ngudi mua dang khao khat cé dudc mdi giao
két chan thuc giita hai bén.

Tri tué cdm xuc 13 chia khda d& md canh ctta thanh cong trong
kinh doanh truc tuyén. Tinh ky luit trong cadm xtc, két hdp véi
1ong thau cAm va ning luc hinh thanh cfing nhu duy tri két ndi
cam xtc véi ngudi khac qua cac kénh giao tiép truc tuyén, chinh
12 bé phéng cho hiéu suit ban hang.



Hé s6 EQ phuc vu riéng cho viéc ban hang sé 1a con s6 tdng hdp
ctia nhiing nd luc xay dung mdi quan hé xi hoi, day nhanh téc
do6 giao tiép, md rdng mang ludi két ndi va gidm chi phi xay
dung cidc moi quan hé, ddng thoi hoan thanh dude muc tiéu
chinh ctia ban 14 thtic day cac cd hdi théng qua dudng ong ban
hang va dudc nhiéu ngudi biét dén hon.

Nhiing ai biét cach tin dung tri tué cdm xtiic trong ban hang cé
thé kiém soat cong nghé, cdm xtc, mobi quan hé va két qua trong
cong viéc mét cach rat tron tru.
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cAM XUC RAT QUAN TRONG

chop tuyén bé véi ban rang xay dung mdi quan hé di tré
nén 10i thoi. Theo ho, két ndi cdm xutc khéng con nghia
ly gi nita.

N gay nay, ching ta thiy nhan nhan cic “chuyén gia” bop

Pay 1a mit t6i cla ban hang truc tuyén. Khodng cach dia Iy 1am
chung ta 1am tudng rang danh tdm suc dé gan két véi nhau 1a
phi thaoi gian.

Cach nghi sai 1éch va nguy hiém nay din dén nhﬁng hanh vi
ban hang khong dong bo. Nhu'ng ngtIdl ban hang le kha ning
két noi yéu kém, va nhiing ngudi mudén “dao méd” ngudi mua
that nhiéu ciing nhu that nhanh, sé kho long cudng lai xu
hudng cang han ché tuong tac cang tot.

Nhiing “chuyén gia” néi trén di pham sai 1Am nghiém trong.
Chinh cic nghién cttu khoa hoc d4 khang dinh 13 ho sai.!Mic du
ching ta tudng rang minh dua ra lua chon dya trén 1ap luin ctia
1y tri, 10i ich tot nhat cia ban thin hay nhiing thong tin d3 dudc
bay sian trudc mat, nhung nghién cttu khoa hoc @i cho thay mét
thuc t& hoan toan khic.

Du ban mua hang vi mét phtit yéu 1ong hay thuc hién nhiing
giao dich phtc tap, cdm xtic luén 1a nhan td thic diy ban dua ra
quyét dinh 4y. Khoa hoc khéng ngling dua ra nhiing minh
chiing cho thay cdm xtic ¢ tic ddng 1én cac lya chon ctia ching
ta.



Chinh cam xtc sé dan dit nhitng ngudi quan tri cé trinh d6 hoc
van cao ky hdp dong tri gid hang triéu d6-la va cé anh hudng
toan cuc dén cdng ty, don thuan chi vi ho cdm thdydo6i ban hang
nay chiam séc ho chu ddo hon nhitng nhém khéc. Bat chap su
ton tai clia tat cd nhitng céng cu, thong tin va di liéu sin cé
trong thé gidi 4o, ngudi mua hang van tiép tuc dua ra nhiing
quyét dinh “phi1y”.

Ping nghi rang t6i dang bao véi ban tinh ning, chat lugng,
théng s0, lua chon phuong thiic va téc dd giao hang, dich vy,
cong nghé, dia diém, gia ca va nhiing thudc tinh hitu hinh khac
clia san pham 13 khéng quan trong. Nhitng yéu t6 nay di nhién
c6 stic Anh hudng. Tat ca chung déu la nhiing tAm vé dé ban
duge tham gia “cudc choi”. Chi thiéu mot trong cac yéu td trén,
ban tham chi sé khéng lot vao dudc vong gt xe.

Ban hang 12 mdt hoat ddng rat “ngudi”. Mua hang cling viy. Ca
hai qud trinh déu dudc théu dét bdi nhitng soi diy cam xtc cuc
ky phtic tap va khéng hoan hao. Chang can biét ban ban gi, ban
bang cach nao, chu ky ban hang hay dé phtc tap ctia qua trinh
ban hang ra sao, cAm xtc luén déng mot vai tro then chot, quyét
dinh dén két qua clia cac budi trao d6i san pham, tudng tac véi
khach hang va thuong vu ctia ban.

DPiy la 1y do tai sao cdm xtc lai quan trong. TAm anh hLIdng clia
ban cling quan trong. Nhu:ng moi quan hé x3 hoi cling thé. Vi
vay, ban phai hiéu dudc su can thiét clia phuong thiic ban hang
truc tuyén qua lang kinh ctia cAm xtic con ngudi.

Mbi 1an ban (va nhiing thanh vién trong d6i ngii ban hang ctia
ban) tuong tac véi khach hang qua moét kénh truc tuyén, ban
dang tao ra cho ho mét trdi nghiém cam xtic ma ho sé ghi nhd.

Trai nghiém cdm xuc ctia khach hang khi dé 12 mot céng cu du
doan két qua chinh xac hon bat ci bién s6 nao khac. Béi vi 1a



con ngudi, ching ta luén cdm nhin moi thit trudc tién, réi méi
bat dau suy nghi.

Nguodi doi ¢ cau: Moi ngudl sé quen nhiing gi ban ndi va lam,
nhung sé chang bao gid quén cdm xic ban mang dén cho ho.

BAN HANG LA MOT KIEU “BAN THAN”

Khach hang sé bi thuyét phuc bdi con ngudi ctia ban trudc tién
(dua vao cam xuc), sau dé mdi dén san pham hay dich vu cla
ban (dua vao 1y tri). Cai thuyét phuc ho 1a cAm nhén vé ban va
nhfing gi ban ban, trudc khi tinh dén hiéu qua cfia sin pha°m cu
the ma ban dang quang ba. Lai moét 1an nita, chung ta thay dugc
tam quan trong clia giao tiép ddng bd giita con ngudi véi nhau.

Trong chuyén moén ban hang, nhiing kj ning mang tinh song
con chinh 13 biét cAm nhan, gidi nghia va hoi dap trude cAm xuc
ctia chinh ban than va cfia khach hang. Dé giao tiép hiéu qua,
ban phai hoc cach kiém soat nhiing cdm xuc tiéu cuc cia minh
dé cé thé tac déng va dua ra nhitng phan héi thich hop d6i véi
cam xuc cta khach hang, di nhién 13 trong pham vi ban hang hé
thong, logic, tuyén tinh va nhat quan véi quy trinh mua hang.

Nhiing ngudi ban hang thanh céng nhat s hitu kha niang nhin
ngudi bac thay. Ho ning cao xic suit chién thing bang cich
nhin nhan, kiém soat, quin 1y va tac ddng 1én nhiing cam xuc
von phi ly va khéng cé quy tic clia con ngudi. Ho nim trong tay
nhiing céng cu chita giao thitc Anh hudng, va biét khi nao can ap
dung cai gi dé ting kha ning dat dudc két qua ho mong ddi.

Cam xuc 13 chat keo két ndi moi hé sd rdi rac ctia phuong trinh
ban hang va céng nghé ban hang truc tuyén. Chinh ning Iuc
biét phat huy cong nghé va cdm xtc sé gitp ban cé dudce ty 18
chién thing cao nhat theo théng ké, va 1a nhan t6 tao nén su
khac biét cia nhitng ngudi ban hang dang cap thuong thita.



Khi hanh nghé ban hang, dé trd thanh bac thay ban hang truc
tuyén, ban phai hiéu dudc cich cadm xtic dinh hudng va thic day
quyét dinh mua hang, vi dé cé dudc stic anh hudng tuong tu
nhu khi tiép xtic truc tiép, phuong thiic nay doi hdi ban phai
khéo 1éo hon rat nhiéu.

Khi cidc nhan t6 con lai déu ngang bang nhau - cac d6i thli canh
tranh trén thi trudng ngay nay hiém cé su chénh 1éch hay khac
biét 16n (it nhat 13 ti géc nhin cia khach hang) - thi 1gi thé canh
tranh dang ké nhat nam & ning luc tic ddng 1én cam xuc cla
khach hang, ddng thdi diéu tiét nhiing cdm xtic bling né cla
chinh ban trong ltc din dat thuong vu qua dudng 6ng ban
hang.
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SU TU TIN QUA QUYET VA KHOAN THAI

ning cam xuc tot nhat 1a ngudi cé xac suat dat duge két
qud ho mong mudn nhat. Khi d4, trang thai cam xuc
cdng hiéu nhat ctia ban 13 10ng tu tin qua quyét va khoan thai.

T rong moi cudc trao d6i mua ban, ngudi thé hién kha

Khéng mét pham chat nio ctia ban ¢ thé thu hat khach hang,
khién ho dit long tin noi ban nhiéu bang thai d6 tu tin, vita qua
quyét vita khoan thai. Khi két hgp duc tinh nay véi mot chién
ludc giao tiép duing din qua nhiéu kénh, cling phong @6 uu viét
xuyén sudt qua trinh ban hang, ban dang nam trong tay nhitng
chi s6 tién quyét dé cé dugc thanh cong.

Tiém thtc ctia khach hang sé ludén sim soi dé tim kiém nhiing
“manh mai” tiét 16 trang thai cAm xtic va muc d6 uy tin ctia ban.
Tuy vay, khi giao tiép qua cic kénh truc tuyén, ho tham chi sé
diing dén mot chiéc kinh hién vi dé cé thé nhin thau tdm can
cuia ban.

Ho quan sat cac biéu cdm, ngdn ngii co thé, Am diéu va ngit diéu
trong giong ndi clia ban, cd ngdn tu ban st dung niita. Ho giai
ma ching va hinh thanh quan diém vé ban dua trén cam giac
ctia ho ddi v4i nhitng hanh vi, ct chi ctia ban. Du khéng ngbi doi
mit nhau, cdm xtc clia ching ta van cé thé lan tda dén ngudi
khac. Hién tuong nay dudc goi 1a sut lan truyén cam xuec.

Gan nhu ca cudc ddi téi déu gan béd véi nhitng chil ngua. Mot
kha ning thién bam cfia loai ngua 13 cAm nhin dudc khi ai d6
dang ludng lu hodc sg hai. Mot khi “ngtti” dugc tAm trang so sét
hoic thiéu ty tin clia ngudi cudi, chung sé thach thiic va ngay



lap ttic chén ép ho. Tinh vé cin ning va kich thudc, moét con
ngua cé uu thé gap mudi 1an moét ngudi binh thudng. Néu cho
rang ban dang khoéng 1am cha tinh hudng, né du stc hat ban
xudng khéng chut do du. Khach hang ciing cé ning luc troi pht
dé. Cam xtic ctia ho danh cho ban ¢6 t6t hay khong 1a tiy thudc
vao cam xuc cta ban.

Khi ban ban hang truc tuyén (hoic tiép xtc véi ngua) bang su tu
tin qua quyét va khoan thai, khiach hang ciing sé phan hdi giong
nhu viy. Ho sé hudng vé ban, cam két va ton trong vi thé clia
ban. Ho sé san 1ong tin tudng ban hon, trd nén c8i mé va minh
bach, ciing hop tdc va dua ra nhitng giao udc nhd gitp ban tién
dén budc tiép theo.
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PIEM YEU TRONG TAM HON

vé cach goi video, goi dién thoai, giti tin nhin vin ban, e-

mail, tin nhin truc tiép hoic web chat. T6i ngd rang hau
hét nhitng ngudi dang doc cudn sich niy muoén tim hiéu vé
cach trién khai, chtt khéng phai nghe thuyét gidang vé nguyén
tac cam xuc.

T 6i @3 danh dén ba chuong chi dé néi vé cam xtc, thay vi

Vay tai sao t6i phdi md dau cuén sich bang viéc thio luan vé
cam xuc? Ly do thit ra rat don gidn. T6i xin nhac lai mét y da dé
cap G Chuong 7 (va cling ndi so qua trong Chuong 1):

Néu khéng nhanh chéng tiép thu va 4p dung phuong thiic ban
hang truc tuyén da kénh vao cic quy trinh phat trién kinh
doanh, bdn hang va quan ly khich hang, ban sé bi dao thai hoic
thay thé bdi mot c6 may. P 1a mdt chan Iy tin nhan.

Tuy nhién, hau nhu ngay nao t6i ciing chiing kién cac chuyén
gia ban hang cé ning luc phai day vo cam xtc dén cuc @6 khi bi
budc st dung cic nén tang ban hang truc tuyén, dic biét 1a cudc
goi video, goi thoai va tuong tac trén cac web chat.

T6i d3 nhin thay nhiéu chuyén vién ban hang thdm nién “dau
hang” trudc yéu cau tuong tic véi khach hang tiém ning va
khach hang dang st dung san pham/dich vu trén nén tang web
chat (dt1 14 phin héi hay chi d6ng). T6i ciing chiing kién nhitng
ngudi c6 kha ning phd dién ning luc khi bude vao bat ky cin
phong nao phai sg hii dén ram ré khi thuc hién cic cudc goi
video. It nhat 50% nhiém vu clia chiing t6i tai Sales Gravy 1a



khuyén khich va thudc ép cic nhan vién ban hang (ca ndi bd 1an
thué ngoai) phai stt dung dién thoai dé giao tiép v4i khach hang.

Tom lai, dung la toi c6 thé hudng din ban CACH sit dung cac
nén tang giao tiép truc tuyen nhLIng t6i khong thé gidi phéng
ban khoi su sg hii hodc cAm giic bé tic khi phai st dung ching.
Chi cé ban than ban mdi da y chi dé€ 1am chii nhiing cam xtdc xao
tron khién ban mat ty tin khi ban hang truc tuyén.

PIEM YEU CHI MANG

Su thit 13 cdc kénh ban hang tryc tuyén dong b khién nhiéu
ngudi cdm thay khéng thodi mai va de bi ton thuong, nén moi
ngudi cé xu hudng chudng giao tiép khéng dong bo hon:

. Khi ding dién thoai @é tim kiém khach hang, ban phai néi
chuyén vdi nhitng ngudi la ma khong thé thay mat ho, khién
ca co thé valy tri cia ban déu gao 1én dung lai di.

- Khi dang chat, ban s¢ minh sé ¢ nhiing 16i khéng hay nén
quyét dinh im bat.

. Rit it ngudi cAm thdy thoai mai khi nhin vao ong kinh
webcam hoidc may quay hinh.

Viéc  tuong tac véi moi ngudi thong qua cac kénh giao tiép truc
tuyen déng bd doi hdi ban phai liéu minh chap nhan d€ 16 diém
yeu cia ban than. Ban phai ddnh cugc vdi cdm xtic va chang cé
gi ddm bao d6i phuong sé chap thuin hoic cdm kich khi ban
lién lac.

Ludn c6 mot giong ndi Am vang trong dau ban, cadnh bio riang
ban thé nio cling sé liu ludi, sé tréong thit ngd nghé trude
camera, sé vO tinh giy hiéu 1am trén dién thoai, rang moi ngudi
sé cudi nhao ban, ring ban s& 1am héng viéc. Giong néi “vd



hinh” 4y c6 thé 1am ban lo 1ang bon choén, cAm thay va td ra bat
an.

Lic ndy, tAm tri ban chi nghi dén nhitng sai 1am cé thé xay ra,
thay vi nhiing budc di ding din. TAm 1y nay sé khién ban néng
voi, va c6 kha ning cao 1a khi dang goi video, ban sé nhap sai
dudng din hoic nhan nham nut va tu giy ra su c6 ki thuit. Va
né cling sé khién ban “diing hinh” trong tuyét vong néu cé bién
that.

Trén nhitng nén tang ban hang truc tuyén, ban trd nén boi roi
va lo ling thai qud, ro6i day vo ban than chi vi nhiing 16i nhé
nhit khong ai dé y dén. Roi trong trang thai bat an dd, ban sé
mudn quay vé véi kénh giao tiép quen thudc - cu thé d6i vdi ban
hang thuc dia sé 1a gip mit truc tiép, va ddi vdi ban hang ndi bd
sé 1a e-mail hodc mang x4 hoi.

Theo 15i clia tién si Brene Brown, tic gid cudén Power of
Vulnerability (tam dich: Stic manh ctia sy ton thuong), mot
ngudi bi dit vao tAm thé dé ton thuong khi cé su hién hitu clia
tinh v6 dinh, r(i ro va cdm xtdc bi vach tran. Chinh tAm thé 4y sé
ddy ban dén nhiing ndi sg sdu tham va tim tdi nhit clia con
ngudi: B tit choi, tdy chay, chi trich, hodc lam chuyén ddng xdu ho
trudc mat ngudi khdc.

Bi tit choi sé khién ching ta dau dén tuyét vong. N6 1a gdc ré sau
xa clia ndi sgd. Chi can nghi dén kha ning sé bi tit choi cling da
khién ta lo ling, ngd vuc, cing thang va ngan ngai. N&i dau khi
bi tit chéi qua 16n, khién cac nhan vién ban hang e ngai va mudn
tranh né nd. Thé nén, ho thudng thién vé cic kénh khong dong
bo, dé khdng phai rdi vao hoan canh bi cu tuyét.

Nhiing nédi lo sg ndy 1 nguyén nhan hang d¢au khién cac chuyén
vién ban hang khéng thé ap dung va lam cht cac kénh giao tiép
truc tuyén.



C6 thé ban, cling nhu nhiéu ngudi khac, dang udc rang minh
khong phai st dung dén cac kénh nay, rang nhiing khach hang
tiém ning sé luén nhi nhin va khéng bao gid tit chéi minh,
rang ban cé thé quay lai nhitng ngay xua tudi dep, va rang moi
thi sé dé dang hon. Tuy nhién, muén thanh céng trong mét thé
gidi dang bi chi phdi béi ban hang truc tuyén, ban khéng thé ct
udc vong mai, ma phai tu tao ra d6i canh dé bay xa.

TU CHU VE CAM XUC

Gid day, ban da biét rang hé s6 viing chic nhat dé du doan két
qué ban hang chinh 1a trdi nghiém cam xudc cta déi tac khi lam
viéc véi ban. Khi ban thiéu tu tin, ho thudng sé khong tin cay
ban.

Trai lai, khi t6 thai d6 vita qua quyét vita khoan thai, ban sé cé
duge kha ning tic ddng dén cdm xic clia ngudi khac. Vi thé,
ban can phai phét trién va rén luyén nhitng kj thuit dé xay
dung va thé hién phong théi ty tin d6, ngay ca khi ban khéng
cam thdy nhu vay. Du cé dang run lay bay khi ban hang truc
tuyén, ban van phai té ra thu thai va diém dam.

CAm xtc tiéu cuc gay ra cac hanh vi phd hoai, khién ban mat tap
trung, khong con nhay bén vdéi tinh hudong hién tai, dan dén
viéc dua ra quyét dinh phi ly, suy xét sai lam va mat dan su tu
tin.

Dé 1am chii phuong thic ban hang truc tuyén, dau tién ban phai
hoc cach 1am chii va kiém soat duge hoan toan cac cam xtc tiéu
cuc gly ra bdi tam 1y so hii, du lo, ngd vuc va bat an. Ban phai
chién thing dudc thit khit khao day tu main rang minh phai
ludn té ra hoan ho va chua bao gid mic sai lam.

BAN CHi cO THE KIEM SOAT BA THU



Ban c6 quyén chon lua: bi ddo thai hoic thay thé bdi mot con
robot, hoic hoc cach kiém soat nhiing phan hdi cdm xuc clia
ban than, trd nén tu tin hon va bat dau tin dung cic kénh ban
hang truc tuyén. Ngiy nay, néu mudén thanh céng trong linh
vuc ban hang, ban phai nim viing phuong phap giao tiép da
kénh. P6 14 cach duy nhat.

Vd4i cac chuyén gia ban hang, mé6t trong nhiing thach thiic ghé
gdém nhat 1a chién théng nhiing cadm xtc giy mat tu tin khi sit
dung cac kénh giao tiép do déng bo. Cam thay bat an va sg sét1a
diéu binh thu’dng Nghi ngd ban than la 1€ tu nhién. Va cung
chang c6 gi bat thudng khi ban mudn quay vé véi cac kénh glao
tiép da thanh thuc trude d6. Nhung su thit 1a ban chi cé thé
kiém soat dudc ba thi:

1. Hanh déng ctia ban
2. Phan Uing ctia ban
3. Tu duy cia ban

Chi c6 vay théi. Ban cé thé chon hoc céng nghé mdi. Ban cé thé
chon thit stic. Ban cé thé xi xda cho ban than khi mac 16i va thi
lai. Ban c6 thé chon thai d6 dung dan va ty an 4i ban thin. Ban
c6 thé chon nhén thuc thay vi 4o tudng Va trong nhiing tinh
huong cao trao vé cAm xuc, ban cé thé hoan toan kiém soat cam
xuc cda chinh minh.

TU NHAN THUC VE BAN THAN

Mot trong nhiing budc dau tién dé lam chd cam xtc 13 nhan
thttc ban than dang trai nghiém mdt cdm xtc cu thé, nhd vay
ma 1y tri cia ban cé thé can thiép, 1y giai thi cdm xtc ay, kim
hidm dudc né va chon cach hanh x cling nhu phan dng phu
hgp. Nhin thic & day 1a su chon lua cé cha y véi muc tiéu theo
ddi, danh gia va diéu chinh cadm xtc cia ban, sao cho moi phan



hdi cdm xtc trudc moi ngudi va méi trudng xung quanh déu
nhat quan véi y dinh cling nhu muc tiéu ctia ban.

Ty nhan thic vé ban than 1 canh clta tién dén thé gidi clia sy tu
chi. Viéc ban dang trdi qua mét cAm xiic hoan toan khac xa so
v6i khi bi “mac ket” trong cdm xtc dé. Khi nhén thiic dudc ban
than, ban sé nim quyén kiém soat cdm xtc va chon lua hanh
déng sao cho phit hgp nhat.

Khi ban y thic dugc cdm xtic dang dién ra, kha ning tu chi sé
gitip ban quan ly dudc cic hanh vi biéu hién ra bén ngoai, dut
trong long ban dang suc séi va chi chuc trao ra. Hiy tudng
tugng minh la mét chi vit dang bai trén mat nudc, nhin vao thi
thay diém tinh va tu tai, di hai chian dang cuéng cuéng dap
nudc bén dudi mat nudc.

KHONG NGAI KHO

Ty nhan thtc va tu cht giéng nhu co bap rén luyén cang nhiéu
thi ching cang vugt troi. Va cach tot nhat dé linh héi hai co ché
nay chinh 13 chap nhan duong dau véi nghich canh, thi thach
va nhiing trd ngai cdm xuc. Néi cach khdc, 1a thuc hanh.

Trong Thé chién II, mdt dng chii cia hing thu budén 3 Anh mang
tén Lawrence Holt di cé mdt quan sat sic bén ma sau nay khai
mao ca mot phong trao. Cac tau chd hang ctia 6ng bi tau ngam
clla Ptic tan cdng va danh chim. Ky la thay, nhiing ngudi séng
sét sau nhitng 1an phuc kich 4y thudng khéng phai 1a nhiing
thiy thii tré von cé thé luc tot ma lai 13 nhitng thiy thi cé tudi.

Hién tuong nay khién Holt tim dén Kurt Hahn, mot nha gido
duc titng bi Btic quoc x4 bd tl1 vi chi trich Hitler trudc khi chién
tranh no ra. Holt mong muén Hahn tim ra nguyén nhan vi sao
khi bi tdn cdng, cac thiy tha tré, khde va cé thé chat tot hon
trong doan cta 6ng lai cd ty 1€ tit vong cao dang bao déng.



Sau cung, Holt va Hahn d3 dua dén két luin: su khac biét giita
hai nhém d6i tuong nam 3 kha ning phuc héi cdm xtc, tinh
than tu luc va sttc manh ndi tdm. Mic dit nhiing chang trai tré
c6 thé Iuc vuot trdi va déo dai hon nhiéu, nhung chinh sy kién
cudng vé mit tinh than trudc nhitng thach thiic cdm xtc da
gitp nhiing thiy thi 16n tudi, gidu kinh nghiém hon séng sét.

Holt ndi tiéng véi cau ndi: “Néu phai ha thity thuyén cttu ho giiia
Pai Tay Dudng, t6i tha giao cho mot 6ng ldo & tudi bat tuan biét
di tdu con hon dé moét ki thuat vién hang hai tré tudi da qua
trudng 18p dio tao hién dai nhung chua titng ném moét giot
nudc bién nao.”

Chinh nhiing phat hién nay di thiic day Holt va Hahn thanh 1ap
Outward Bound, mét t& chttc chuyén tap huan va cai thién stc
manh tinh than, sy tu tin, bén bi, kién tri, kha ning phuc héi va
khoéng ngai kho, bang cach dit con ngudi vao nhitng hoan canh
v6 cting khic nghiét.

Giai Spartan Races! clia Joe De Sena vi cac chuong trinh dao tao
quan ngil dude thiét ké véi cing moét muc dich - ting cudng
tinh than khoéng ngai khé. Ngudi tham gia phai d6i dién véi
nhiing bai kiém tra v chi day thit thach va cing thang. Trai qua
khd dau va khon kho, ho sé hoc dude cach thay déi trang thai
tinh than va 1am chfi nhiing cdm xtc tiéu cuc.

i. Spartan Races la cubc dua vudt chudng ngai vat, vdi khodng cdch vé dé
kho khdc nhau. No bat nguon tu My va dd dudc nhugng quyén cho nhiéu
quoc gia trén thé gidi. (ND)

Ban sé rén luyén dugc “co bip cam xtc” khi lién tuc dit minh
vao tim thé phai doi dién v4i mot trd ngai nao d6, chang han
nhu viéc tuong tac véi nhiing khich hang tiém ning bang cac
cudc goi video, va nhiing cdm xuc kem theo dé.



Mot khi biét chtt ddng d6i mit véi nhiing ndi sg ctia minh trong
mdi trudng ban hang giao tiép von khong thodi mai cho 13m,
ban sé hoc dudc cich can thiép va héa gidi ndi lo ling trudc khi
trd ngai ap dén. Pay 1a ltc ban bat dau vuct qua dude cdm xuc
tiéu cuc ctia minh.

Cang thuc hanh nhiéu, kha ning tu ch vé cdm xtc cla ban
cang dugc cai thién va né sé trd nén dé dang hon. R6i phuong
thtic ban hang 3o da kénh sé sém bién thanh théi quen. Ban sé
thay tu tin va thanh thuc hon trudc. Piéu d6 cling gitip ban ting
cudng nhan thiic vé ban than va mang lai hiéu qua cao hon khi
thuc hanh ban hang truc tuyén.



PHAN III
BAN HANG BANG CUOC GOI VIDEO
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cuQc GOI VIDEO - PHUO'NG THUC GAN
NHAT VOI GAP MAT TRUC TIEP

viéc xay dung moi quan hé, gidi quyét van dé, hdp tac,

dinh huéng qua trinh ban hang, gdp g& cac bén lién quan
cho dén khi “chét don”. Pay 1a nguyén nhan vi sao chuyén vién
ban hang san long danh nhiéu thdi gian trén may bay, xe lita va
6 t6 dé di tham héi cac d6i tudng khach hang ctia minh.

T iép xtc truc tiép gitp moi thit trd nén dé dang hon: ti

Néu ban khéng thé, hoic khéng cé d chi phi dé thuc hanh ban
hang truc tiép, lua chon t6t nhat 13 thuc hién cudc goi video.
Theo mot nghién cttu ctia Forbes Insight, cé 62% gidm ddc diéu
hanh cho rang goi dién cé video sé t6t hon goi dién thoai don
thuan.! Pay chinh 13 phién ban gan nhat véi viéc tuong tac truc
tiép, cling 1a 1y do ma nhitng bd éc ctia nhan loai 3 hang mo
dén tinh niang goi video tit thé ky XIX.

Nhu d3 dé cip trudc d6, d6i mait clia ching ta cé tic ddng dén
mdt nita dung tich ctia ndo bd. Con ngudi tuong tac véi thé gidi
xung quanh chi yéu théng qua cac kich thich thi gidc. Vi vay,
khi két noéi gilta ngudi véi ngudi déng vai trd quan trong nhat
trong mét thuong vu nao dé, thi goi video chinh la mét kénh
ban hang truc tuyén cuc ky hiéu qua va hitu ich.

So véi cac hinh thiic giao tiép do khéc, video cé tinh riéng tu
nhat. N6 cho ngudi ta cAm gidc “ngudi” nhat. Khi goi video, ban
c6 thé quan sat nét mit cling nhu ngdn ngit co thé ctia ddi
phuong, va ndm bat dudc sic thai cAm xtc clia ho. Cling gidong
nhu khi gip mit truc tiép, ban cé thé stt dung nhiing thong tin



tl phan ng clia ngudi kia @€ nhanh chéng diéu chinh cach tiép
can cia minh.

Video gitip hinh dnh ban muén x4y dung véi khach hang trd
nén thian mat hon so véi khi chi goi dién thoai. B&i vi moi ngudi
c6 thé nhin thay ban, nén cic két ndi cdm xtic, moéi quan hé, va
niém tin sé dudc thiét 1ap nhanh hon. Pay 14 1 do vi sao cudc
goi video 13 kénh ban hang 3o hiéu qua va hitu ich nhat.

CAC CHUYEN GIA BAN HANG CHUA TAN DUNG
TRIET PE CUOC GOI VIDEO

Goi video 12 mot cong cu dé st dung, thuin tién va tiét kiém chi
phi. Ngay nay, ban cé thé goi video trén moi thiét bi, moi lic moi
ndi, théng qua vo s6 nén tang, itng dung va cong cu nhan tin.

Ngoai ra, ban cé thé thu hinh tin nhin video dé giti dén cac
khach hang tiém ning va khach hang dang st dung san phim
ctia minh. Pong thai nay sé gitip ban c¢6 thém nhiéu co hoi, trd
thanh lua chon dau tién trong tdm tri khiach hang, trién khai
cac budc tiép theo trong dudng 6ng ban hang va nudi dudng cac
mdi quan hé (chiing ta sé thao luin nhiéu hon vé tin nhin video
trong Chudng 18).

Mic du viy, cic cudc goi video va tin nhan video van khéng
dudc cac chuyén vién ban hang tan dung triét dé, bdi mot vai ly
do sau:

- Nhin vién ban hang ludén uu tién gip mit truc tiép, mic dut
mét cudc goi video cb thé hiéu qui khéong kém va con tiét
kiém hon.

- Nhan vién ban hang luén uu tién goi dién thoai, mic du mot
cudc goi video cé thé hiéu qua hon nhiéu.



. Chua ai dé nghi cu thé véi khach hang viéc thuc hién cac
cudc goi video.

- Chua cé nhiéu chuong trinh dao tao vé cich ban hang hiéu
qua qua cubc goi video.

. Trang thiét bi va c6ng nghé khién moi ngudi chtin budc.

. Viéc xuat hién trén video 1dm moi ngudi lo lang hoic bén
chon.

Sales Gravy c6 mot cong ty chi em tén 1la Knowledge Studios, vai
muc tiéu thic day hdp téc véi cac td chiic thuong mai va chinh
phi dé thiét ké cling nhu sang tao néi dung cho cic chuong
trinh gido duc truc tuyén. Khi lam viéc véi khach hang, chting
t6i thudng thuc hién phéng van véi quan Iy cia ho bang cudc
goi video, @é c6 thé cting lic hién thi ndi dung ctia khéa dao tao.
T6i da thay nhitng vi gidm ddc diéu hanh von ban linh va tu tin
ngat troi, khi ding trudc may quay lai ddnh mat kha ning lam
chti ddm dong.

Chung t6i ludn khao sat ngudi tham gia vé nhiing thach thic
16n nhat cia ho trudc khi thuc hién Trai tip huin Ban hang
Tryc tuyén. Ping dau danh sach, vdi diém so cach biét rat 16n,
chinh 1a “khong thoai mai trudc may quay”. TAm ly ai ngai khi
xuat hién trén video 1a cé thit, va né 1a nguyén nhan hang dau
khién nhiing ngudi ban hang khéong muén phat huy thé manh
ctia cude goi video. Trong mot cudc khio sit gan day, 59% ngudi
tham gia cho biét ho cAm thay hinh dnh ctia minh trén video it
thu hiit hon ngoai doi, va cé 48% ngudi lo ling vé vé ngoai clia
ho trén video hon 14 céng tac chuin bi cho ndi dung cudc goi.?

T6i hoan toan hiéu tdm 1y nay, vi chinh t6i cling da trai qua
cing mdt ndi sg. Nhin t6i Iic nay thi chic ban sé khéng tin, vi
téi thudng xuyén xuit hién trén video. Kénh YouTube clia toi
(https://youtube. com/salesgravy) da c6 hon 500 video.



Tuy nhién, tiing cé ltc t6i thay khiép ddm khi phai 1én hinh. T6i
y thiic va qua nghiém khic v4i ban than, lai thém tinh cau toan,
nén ct 1én ké hoach hét 1an nay dén lan khic nhung chang bao
gid bat tay thuc hién mot video nao. Mic di t6i c6 thé manh dan
thuyét trinh trudc 20.000 ngudi, nhung ctt néi trude dng kinh 1a
t6i cAm gidc nhu minh ngdc nghéch hét chd néi. Téi ghét cay
ghét dang viéc ghi hinh.

Nhung t6i da nhan ra tdm ly ngai may quay dang kim ham t6i
va ca cdng ty. Thé 12 t6i quyét tAm thay d6i. Phai manh dan ghi
hinh théi. Téi 14y dién thoai va chuin bi cac thit dé ghi hinh, r6i
ép ban than phai ding tii né 1én mang. T6i bat dau “16 dién” khi
thuc hién cac bai thuyet trinh ho#c héi tho truc tuyén, thay vi
an mit va chi hién thi cac slide ndi dung. Téi dit muc tiéu mbi
ngay lam mot video mdi, thuang 4] nhung ndi déng ngum - nhu
san bay dé budc ban thin dan quén di ndi sg bi ngudi khac
danh gia.

DA cé nhiing khoanh khic t6i mudn dén thd, nhu 1an 1am héi
thao truc tuyén (webinar) véi hon 2.000 ngudi tham gia. T6i hoi
hép dén muic chang d€ y raing moi ngudi chi c6 thé nhin thay
mdt nita guong mit ctia minh. Tréng t6i et nhu con rdi Muppet
vay. T6i xau ho gan chét. T6i con nhd da tu nhii sé khéng bao gid
lam webinar nita. Nhung t6i di ép minh phai quay lai “dudng

”»

dua”.

T6i da 1am rat nhiéu video té hai. Am thanh kém. Thiéu sing. B6
cuc ngd nghech Nhung clng glong nhu moi thit moi mé trong
cudc séng, cang 1am nhiéu thi cang tién bo.

T6i da khéng con hoang loan trudec may quay. T6i trd nén tu tin
hon han. Téi hoc dudc cich trinh bay trudc may quay nhu thé
dang néi chuyén véi mét ngudi trude mit minh. Téi dan quen
vdi cac thiét bi va cdng nghé ho trgd thuc hién video. C1 thé, chat
ludng video va cudc goi video ctia téi cling cai thién dang ké.



Thanh thuc ky nang thuc hién video da mang lai cho t6i va cong
ty mot budc tién 16n. N6 gitp ching téi linh hoat hon, va ¢ thé
két noi véi khach hang ciing nhu ngudi hAm md trén toan thé
gidi. San pham video cfia chuing tdi c6 chat lugng tot dén nbi
Sales Gravy trd thanh ngudn tham khao tiéu chuin cho cac
khoéa dio tao truc tuyén.

Néu ban lo sg hoic khong thoai mai véi viée ghi hinh trén video,
t6i cam doan rang ban cé thé hoc dude cich 1am chii né. Piéu
nay di dugc ching minh vi t6i di ching kién nhiéu ngudi
thanh cdng. Di nhién, hanh trinh d6 khéng dé dang gi. Ban phai
chon cht ddng ddi mat véi thit thach ay hét 1an nay dén lan
khac. Ban phai cho phép ban than cadm thay xau hd va pham sai
1am, cho dén khi may quay tréd thanh ngudi ban cia minh.

4 N
Ngudn tham khdo mién phi: T6i da thiét 14p CAm nang Ban
hang qua video, dé hd trg cho cudn sich nay. Toi sé dé cip
nhiéu dén né trong nhiing chuong sép téi. Khi mua cuén sich
nay, ban nhén dugc 12 thang truy cip mién ph1 Pé kich hoat
viéc truy cip mién phi nguén tham khao, hiy vao dudng dan
https://www.salesgravy.com/vskit, it dung ma
VSKIT2112RX. (Khéng can cung cap théng tin thé tin dung
hoic thanh to4n bat ky khoan phi nao).
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K]..T HUP cuQcC GOQI VIDEO TRONG BAN
HANG VA QUY TRIN H QUAN LY KHACH
HANG

Trong chuyén moén ban hang hién dai, toc d6 rat quan trong. Cac
kénh nhu e-mail, nhin tin truc tiép 1an chd phan hodi, va goi
dién thoai cé thé gitip ban thuc diy tién trinh nhanh hon. Tuy
nhién, phan 16n moi ngudi lai vu tién téc d6 so vdi két ndi gitta
ngudi véi ngudi. Khi cac kénh nay bi lam dung, ban va cic déi
tac cd thé sé cam thay mat di su gan két.

Niém tin khéng thé xay dung qua tin nhan va e-mail, ma hiéu
qua nhat 13 thdng qua cac tuong tac mit ddi mit. Vi khach hang
c6 thé nhin thay biéu cdm va ¢l chi ctia ban, nén 16i néi clia ban
cling sé dang tin cay hon. Hinh thtc goi video tao diéu kién dé
c6 dudc nhitng moi quan hé, két ndi cAm xtic siu sac hon va ca
long tin noi nhau.

Két hdp cac cudc goi video trong ban hang va quy trinh quan ly
khach hang sé gitp ban trd nén linh hoat va dat hiéu suat cao
hon, ti d6 dudng 6ng ban hang ciling tang toc theo.

NHUNG cUOC TRAO POI BAN DAU

Mot trong nhiing thoi diém t6t nhat &€ 4p dung cudce goi video
14 giai doan trao d6i ban dau. Pay 1a bude dau tién trong quy
trinh ban hang. Chiing 1a nhiing cuéc hen ma ban (hoac dai dién
phat trién ban hang ctia ban) thda thuan dudc véi khach hang



théng qua qua trinh tim kiém khach hang tiém ning bén ngoai
hoiaclién hé bang dién thoai.

Nhiing 1an trao d6i ban dau nay (thudng 13 budc dau tién trong
quy trinh tim hiéu khach hang) cé ba muc tiéu:

1. Tao 4n tudng ban dau thit tot va thiét 14p mdi gin két vé
cam xuc vdi mét (hodc nhiéu) khach hang.

2. Thu thép day dt dit kién nham xac dinh xem vi khach hang
tlem ning nay cé phit hop dé ban trién khai budc ban hang
tiép theo khéng.

3. Gitp (céc) khach hang hing thi véi san pham, da @é thic
day ho chuyén sang budc keé tiép trong quy trinh ban hang.

Mot budi trao ddi ban dau ly tudng nén kéo dai khoang 30 phut
va khéng qua 60 phut. Muc tiéu chinh cia ban 14 chét dugc thoi
gian trao doi tiép theo — dé tim hiéu, gidi thiéu miu m4, hoic
thuyét trinh véi khach hang, tlly vao @6 phtc tap va thdi gian
can thiét dé hoan tat chu ky ban hang ctia ban.

Trong trudng hdp ddi tugng chua pht hdp, chang han nhu
khich hang khéng cé kha nang chi trd, hodc chua dung thoi
diém, hay ngiing theo dudi ho. Péi khi ho khéng cé & hting thu
dé tiép tuc va sé khéng hen gip ban 1an sau. Theo kinh nghiém
ca nhain va cling 1a mét quy tac vang trong ban hang: t6i loai tri
30-50% khéach hang tiém ning sau cudc trao ddi dau tién va
khong bao gid trién khai bude ké tiép véi cac doi tugng nay.

Vi du: Néu ban hen trao ddi 1an dau véi 10 khach hang trong
vong mot tuan, khodng moét nlia trong sd dé sé c6 kha ning
chuyén sang budc tiép theo. Tly thudc vao ty 1é chot clia ban,
mdt hoic hai trong s6 d6 cudi cling sé thanh céng. Tat nhién, sé
c6 mot s6 nhin vién ban hang 4o tudng va “rai truyén don”
phan gidi thiéu sin phiam dén moi khach hang tiém ning, du
khoéng phai ai cling phit hdp véi muc tiéu dé ra. Pong thai nay



khién ning suit clia ban suy gidm nghiém trong va gay lang phi
tai nguyén. Gitta thanh céng hoic 4o tudng, ban chi c6 thé chon
mot.

Véi mot dai dién ban hang thuc dia, 10 cudc hen trao d6i tot dep
trong mot tuan 13 con s6 tdi da dé ban cé thé xi ly tron tru,
trong khi van cé thdi gian dé tim kiém khach hang tiém ning
khac, tim hiéu nhiéu hon vé ho, gidi thiéu va trinh bay vé san
pham, 14p dit thiét bi, quan 1y khach hang va cic céng tac hanh
chinh khdac. Ban sé khong con thdi gian dé 1am nhiéu hon thé
dau.

Trl phi ban tiét kiém dudc thdi gian di chuyén dén gip khach
hang truc tiép, va thuc hién cac cudc trao doi ban dau bang cudc
goi video. Hanh d6ng nay mang lai mot vai 1gi ich nhu sau:

. Ban sé ting s6 lugng cac budi trao ddi ban dau trong mot
tuan ma minh cé thé thuc hién, tic 13 co hdi mdi dé tién xa
hon trong dudng 6ng ban hang ciing sé ting 1én - va hién
nhién s6 lugng thuong vu chét thanh cdng cling sé ting.

- Goi video thucng khong kéo dai nhu cac cubc gap gd truc
t1ep, va ban con tiét kiém dugce thoi gian di chuyén, rd rang
ning suit cia ban sé ting hon han.

- Ban sé it bi khach hang tiém ning tit chdi hon. Nhiéu ngudi
sé dong y hen gip ban qua cudc goi video vi né khéng mat
nhiéu thdi gian va cong stc cia ho (d€ xac dinh xem hai bén
c6 phit hop dé 1am déi tac khong), diéu dé cho ho cam giac
giam dudc nguy co lang phi thoi gian vdi ban.

- Gidm chi phi di lai.

Véi nhiéu nhan vién ban hang thuc dia, y tudng ban hang qua
cudc goi video dudng nhu 13 diéu khong thé chiap nhan dudc.
Tudng tu, nhiéu nhin vién phong khach hang véi chuyén mén
ban hang ndi bd sé chan chit khéng mudn chuyén viée trao déi



ban dau vdi khach hang tit hinh thic goi dién thuan tdy sang
goi video.

Diéu t6i mubn nhan gili cdc chuyén vién bdn hang thuc dia 13,
diu biét rang gap g0 truc t1ep trong 1an dau trao doi sé hiéu qua
hon, nhung néu ban chuyen sang hinh thuc goi video thi hiéu
suat ban hang chic chin sé bli d3p dudc nhiing thiéu sét khi
khoéng gip mit truc tiép. N6 cho phép ban tuong tac va chon loc
duge nhiéu khich hang tiém ning, gitp dudng dng ban hang
ctia ban mé& rdng hon va dat doanh s6 cao hon.

Poi v4i nhan vién phong khach hang chuyén ban hang ndi bo,
c6 thé ban nghi cudc goi video sé ton thdi gian hon mot chit va
khién s6 lugng cudc hen ban dau ctia ban bi gidm xuéng, nhung
mdi gin két, do tin ciy c6 dude qua cudc goi video sé cao hon
nhiéu, din dén ty 1é tién dén budc ban hang tiép theo cling nhu
ty 16 chuyén d6i ctia ban sé cao hon.

TiM HIEU KHACH HANG

Tim hiéu khach hang 13 budc quan trong nhat trong quy trinh
ban hang va chiém khodng 80% tdng thdi gian 1am viéc cla
ban. Pay 1a yéu td cot 16i @€ xay dung hinh dnh doanh nghiép va
d6 tin ciy ctia ban.

Tly thudc vao d6 phtc tap clia thuong vu, qua trinh tim hiéu
khach hang cé thé kéo dai tit vai phtt dén nhiéu thang rong ra,
va né doi hdi rat nhiéu bén lién quan phai gip mit dé trao doi
thong tin.

Tim hiéu khich hang 1a mét cdng viée khoé khin. N6 cé thé dién
ra kha tri tré va t6n nhiéu thdi gian. Ban can c6 hoach dinh,
chién ludc va ké hoach rd rang. Ban phai dit nhitng cau hdi goi
md véi khach hang, biéu 16 mdi quan tAm chan thanh d6i véi
khich hang va ling nghe ho.



Mot trong nhiing nguyén nhan chinh khién nhiéu nhan vién
ban hang phai chat vat dé ky két dudc nhiéu hop déng hon 1a vi
ho sd khach hang ctia ho con so sai va thiéu sét. Ching ta rat dé
roi vao bay cia mét quy trinh nhe nhang: ctt gip khach hangla
dua ra vai cu héi cé san dé khéi phai suy nghi, rdi glii e-mail
cho ho dé xuit hop tic, va hy vong minh sé gip may. Nhung
that ra, ban phai danh thdi gian dé hiéu ré khach hang xem
trong diéu gi.

Trong qud trinh tim hiéu, ban phai kién nhin, cé hoach dinh va
phuong phap rd rang. Muc tiéu 1a phat huy dudc cic ciu héi co
tinh chién lugc, khéo 1éo va khoi goi:

. Khién khach hang tu nhén ra 13 ho can phai thay ddi.

. Thach thic thuc trang cta khiach hang va kéo ho ra khoi
vung an toan.

. Loai trit nhiing ddi tht canh tranh véi ban trong tam tri ho.

Khi quy trinh tim hiéu khach hang dudc thuc hién bai ban, ban
c6 da dit kién vé moi phuong dién va xiy dung cidc mdi quan hé
vdi nhiéu kiéu khach hang khac nhau. Tim hiéu cang siu, gip
gd cang nhiéu, dit cang nhiéu cau hoi, cic bén sé cang tin ciy va
ting ho ban nhiéu hon nita. Khi d6, vi thé ctia ban sé cang bén
chic va canh tranh hon, ty 18 ch6t don hang sé cao hon nita.

Trong giai doan tim hiéu cfia quy trinh ban hang, dic biét 1a véi
nhiing thuong vu phtc tap, sé c6 nhiing ltic ban biat budc phai
dén tin noi d@é trao doi truc tiép. Ban phai nhin dudc btic tranh
toan canh, nhin tin mit xem van dé dang nam & dau, danh gia
xem d6i thli canh tranh cia minh dang maic 16i & diém nao, va
nam bit dudc nhitng tht ma mot cude goi video khong thé cung
cap, tit @6 ban cé thé dé ra cac gidi phap doc ddo. Véi nhiing
thuong vu phtic tap, ¢ gia tri va rii ro cao, hdy sap xép gip mit
truc tiép bat ct khi nao cé thé.



Tuy nhién, viéc tim hiéu truc tiép khéng phai ltic no ciing kha
thi va tiét kiém chi phi. Néu ban 13 nhan vién ban hang ndi bo,
viéc giao tiép va tim hiéu khach hang truc tiép cé 18 khong bao
gio kha thi. Néu quy trinh tim hiéu ton nhiéu budc va d6i tuong
khach hang cfia ban da dang, rai rdc 3 nhiéu dia diém khac
nhau, c¢é kha ning 13 chi phi 14n thdi gian déu qua ton kém va
day ri ro. Ltc nay, goi video sé trd thanh mot cdng cu hitu hiéu

Tim hiéu khach hang qua cudc goi video sé gitip ban tudng tac
dugc véi nhiéu d6i tugng cting ltc hon va hdi duge nhiéu cau
hon. Trong mot s6 trudng hop, ban thim chi cé thé yéu cau doi
tac stt dung thiét bi di ddng ctia ho dé cho ban xem cd s3 lam
viéc, nham cé cai nhin sdu rong hon. St dung cudc goi video dé
tim hiéu khach hang, ban cé thé linh hoat va rit ngan dudc quy
trinh ban hang.

Mot trong nhiing dic diém tuyét voi nhat clia phuong phap goi
video 14 trén cac nén tdng nhu Zoom, ban cé thé ghi 4m cudc hdi
thoai va chuyén chting thanh vin ban tudng thuit. Toi thay
tinh ning nay that vé gia khi thiét ké dé xuat hop tac. T6i c6 thé
xem lai nhitng doan ghi 4&m va vin ban hoi thoai dé thu thip
day da dit liéu hon, phong trudng hdp bd sét hodc hiéu nham v
ctia d6i phuong. N6 @i cttu t6i khéi nhiéu ban thua trong thay.

P6i véi nhitng chuyén vién bian hang néi bdé von di quen sl
dung dién thoai lam phuong thic két néi, cic cudc goi video cé
thé gitip ho xiy dung nhiing moi quan hé sau sic hon va cé
duge cai nhin réng hon vé cic van dé ctia khach hang tiém
ning. C6 1& ban sé mat thdi gian hon moét chit dé tim hiéu theo
cach nay, nhung su gin két va cdc méi quan hé ban cé duge nhd
né sé c6 tac ddng tich cuc va dang ké dén ty 16 chot don hang
ctia ban.

Gan diy, nhém ciia t6i da chot thanh céng mot thuong vu
khong 16, nhd vao qua trinh tim hiéu khach hang qua cubc goi
video vdi tdng cdng 27 bén lién quan & cdc thanh pho khac



nhau, tu Hoa Ky, Canada va chiu Au. Chi cé duy nhat mot doi
tuong (ciing 12 bén cudi cung can lién he) 12 chung t6i phai gap
mat truc t1ep ngay tai tru s& chinh ctia tip doan, va ho la céc
gidm ddc diéu hanh hang dau. Chung téi chi 1én lich hen gip
truc tiép sau khi x4c dinh ty 18 chét duge thuong vu dd cao va
viéc di dén gip ho hoan toan xing ddng d&€ mao hiém.

Video di cho phép chiing t6i két néi véi nhitng ngudi cé tam
anh hudng quan trong trong td chic va thuyét phuc ho vé “phe”
minh. Ching t6i trién khai moi thi nhanh hon ddi thd, pht
séng & nhiéu noi hon, va lugng thong tin khéng 16 ¢é dudc tit
giai doan tim hiéu khach hang di cho phép chiung t6i dua ra
md&t md hinh hgp tac kha dung, gy dudc an tuogng vdi cac bén
lién quan va chét duge hop ddng vdéi ho.

THUYET TRINH

TU khi cong nghé hop truc tuyén ra ddi, cdc dai dién ban hang
ndi bo 1an thuc dia d3 van dung né dé thuyét trinh tit xa cho cac
bén lién quan. Trudc ddy, tdi di phai giti bai thuyét trinh cho
khach hang vao tdi trudc d6, réi hdm sau sé trinh bay ndi dung
qua dién thoai.

Di nhién sé c6 nhiing tinh huéng rti ro cao, va doi héi ching ta
phai gip truc tiép dé thuyét trinh véi khach hang. Cot yéu 1a dé
khang dinh thé manh ctia minh va khéi tao méi quan hé.
Thuyét trinh truc tiép véi khach hang 1a mét nghé thuat, va téi
da thuyét phuc dudc kha kha khach hang nhd vao viée xuat
hién khi can thiét.

Tuy nhién, viéc thuc hién cic bai thuyét trinh trén nén tang
truc tuyén lai tiét kiém dugc ca chi phi 14n thdi gian hon nhiéu.
Viéc thuyét trinh thudng dudc xem 14 cic budi hop ngin. Su cé
mat ctia ban chi d€ truyén tai ni dung va chot don hang. So véi
thoi glan danh cho “budi hop” dé, ban thuang phal ton nhiéu
thoi gian hon hian cho viée di lai, di chuyén tdi chd hen.



Tinh dén lic khich hang quyét dinh sé nghe bai thuyét trinh
ctia ban, ban di d6 kha nhiéu cdng stic cho viéc xiy dung moéi
quan hé véi cac doi tac, va dé 1a khoanh khic ho sé quyét dinh
c6 mua san pham cfia ban khéng. Vi thé, sy c6 mit clia ban
khong qua anh hudng dén kha ning chot dudec don hang. Thay
vao d6, ban sé cé ty 1é thanh céng cao hon néu chiu khé danh
thdi gian gip gd truc tiép khach hang trong giai doan tim hiéu.

Cac bén lién quan cling ban rén. Ho ua thich tinh tién 1gi clia
hinh thiic thuyét trinh truc tuyén hon. Trong méi trudng hién
nay, ho cdm thdy thodi mai khi xem va nghe ngudi ban hang
thuyét trinh trén cudc goi video. Ban sé nhén ra khi ban dé xuat
trao d6i tit xa nhung cé tinh truc quan hon, kha ning khach
hang tit chéi té nhi bang ciu “ctt glii e-mail cho t6i” sé it xay ra
hon.

Thuyét trinh truc tuyén ciling gitp ban kiém soit dudc tinh
hinh t6t hon. Hau hét cic chuyén vién ban hang déu ting cé
trdi nghiém dau thuong véi viéc thuyét trinh truc tiép: phan
phat mot tap ndi dung thuyét trinh day cc'_Sm cho nhém déi tac,
nhung ho chi 14t ngay dén trang bao gia va bat dau héi vin veo
du th, ngay ca trude khi ban bat dau trinh bay Thuc trang nay
sé khong Xay ra trén video, vi ban cé toan quyén kiém soat ndi
dung va téc d6 trinh bay ctia minh.

THU SAN PHAM (DEMO)

Trong nhiéu nim qua, bd phin ban hang 8 nhiing coéng ty cung
cap SaaS ludén st dung phuong thiic hop truc tuyén dé cho
khach hang xem tht nén tang ctia minh. Nhiing demo kiéu nay
hoan toan phtt hdp vdi cac san pham v6 hinh nhu phan mém.

Nhu cac chuyén vién ban héng manh dan da hoc dugc trong
thdi dai dich Covid-19, véi cdng nghé hién thdi va thiét bi quay
video gia ré (tinh ca dlen thoai thong minh cfia ban), ban cé thé



cho khich hang xem thtt hau nhu moi loai sdn pham hoic dich
vu théong qua video.

T thiét bi san xuat, gian hang trién 13m thuong mai, bat dong
san va tham chi 13 tham quan cac cd s& sinh hoat cao cap, video
tao diéu kién dé& dang dé ban cho khach hang xem hoic dung
thit sin pham cfia minh tit xa. Piéu quan trong 1a ban can phat
trién mot hé thong cling nhu quy trinh thi san pham thit
chuyén nghiép, va cé miic @6 tuong tic cao, dong thdi chiu dau
tu mot vai thiét bi @€ mang lai trai nghiém tuyét v&i cho khach
hang. Ban c6 thé tham khio mdt so thiét bi khuyén ding tai:
https://www.salesgravy.com/vsKkit.

CHOT PON VA THUOGNG LUONG

Néu quy trinh ban hang dugc quan ly ding dan, thi sau khi
thuyét trinh 1an cudi cing véi khach hang ciing 14 Idc ban yéu
cau ho quyét dinh cé mua hay khéng. Nhung d6i khi, cic bén
lién quan lai muén hen gip ban moét 1an nita chi dé€ cam thay
chic chin minh dang cd lya chon diing hodc dé thuong ludng
thém. NhIIng cudc gap gd nhu thé thu'dng dién ra trong thoi
gian ngin, vdi cau hdi va van d@é cu thé. Hiy tan dung cudc goi
video cho nhitng 1an hen nay, vi né sé gitip ban khai théac chi tiét
van dé va chét don hang nhanh hon.

QUAN LY KHACH HANG

Khi lam viéc véi nhung khach hang quan trong, khong gi cé thé
mang lai y nghia hon viéc ban tuong tac truc t1ep vdi ho. Véi cac
d6i tac hang dau, nhitng cudc gip mit truc tiép con quy hon
vang. Chung giup ban kham pha moi phudng dién ctia khach
hang, that chit m01 quan hé, tim kiém thém cd héi dé ting
thém gid tri cho méi cdng tac hai bén, md rdng quan hé va “chin
ctta” d6i thii canh tranh ctia ban.



Nhung c3 t6i va ban déu biét ring, néu ban dang nam trong tay
mdt s6 lugng 16n khach hang can quan ly, thi gan nhu ban
khong thé thim héi tat ca thudng xuyén. Pong thdi, chting ta
cling khong thé hen gip cic khach hang quan trong nhat moéi
quy hoic méi nim dé tong két, nhu vay sé khéng da dé duy tri
mdi quan hé véi ho.

Hinh thtc goi video gitip ban két ndi thudng xuyén hon véi
khach hang véi chi phi thap hon. Piéu nay cho phép ban chim
séc day dt cho khach hang sin cé clia minh, cling nhu bdo vé vi
thé ctia ban trong 16ng ho va ngin chin cac d6i thit khéc.

Poi véi nhitng nhan vién quan 1y khach hang ndi bdé thudng
tuong tac qua dién thoai, video gan tén va dién mao ctia ban
trong qué trinh két noéi véi ddi tac, glup viéc tudng tac trd nén
“that” hon, cai thién kha ning gidi quyét van dé va duy tri cac
mdi quan hé quan trong.
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video cho gia dinh va ban bé. Bat ké lic nao hay & dau,

chi can muén, ching ta déu cé thé goi FaceTime cho ba
minh. Khi cé dién thoai thong minh, chung ta khong ngu’ng luu
lai nhitng khodnh khic trong cudc sdng trén video va diang
chung lén mang.

T in tot 13 hau hét moi ngudi déu da dan quen vdéi viée goi

Tuy viy, chic han ban ciing biét rang, goi video véi me minh
trén FaceTime hoan toan khdac xa véi trao d6i véi khach hang
hién cé va khach hang tiém ning. Viéc ban hang qua cudc goi
video mang tinh ri ro hon rat nhiéu. Ban luén phai “nhép vai”
va moi ngudi sé quan sat ban tit trén xudéng dudi, tit trong ra
ngoai:

- Ngoai hinh

. Biéu cAm guong mit va ngdn ngii co thé

. Chat lugng video va 4m thanh

- Phéng nén phia sau ctia ban

- Tu thé cfia ban trong téng thé b cuc clia video
Ho dung nhiing théng tin nay dé quyét dinh (& cap d6 nhan
thic 1an tiém thiic)! liéu ho cé cadm tinh véi ban khéng, c6 nén

tin tudng va mudn hgp tac véi ban khéng. La con ngudi, chiing
ta cAm nhin trudc réi mdi suy nghi, thé nén ban bat bubc phai



mang lai trdi nghiém cam xtdc t6t nhat c6 thé cho khach hang
qua cudc goi video.

CAC cuOC GOI VIDEO VA TRAN TRG POI VOI
TAI TRONG NHAN THUC!

L Ly thuyét “tdi trong nhan thiic” (cognitive load) dugc khdi xué'ng béi
nha tam ly hoc nguoi Uc John Sweller, tit nhiing nadm 1980 va dugc ap
dung chil yéu trong thiét ké day hoc (instructional deszgn) Ly thuyet nay
dua ra khdi niém vé cdc logi tai nhan thilc, khdi niém vé sy qua tai trong
giang day va duara mot s6 phddng phap gidm thiéu su qud tdi. (ND)

Khi ban hang qua cudc goi video, ban ding bao gic danh gia
thap quyén ning céia tiém thtc trong viéc tic dong 1én géc
nhin, cdAm xtc, hanh vi, tuong tac xa hoéi ciia khach hang, va ca
nhiing thi khién ho thich, khong thich va quyét dinh.

N3o bd ctia ho 1am viée cit luc, tim kiém nhiing dau hiéu lip lai
trén man hinh va né luc gidi mi ching dé dua dén két luan ho
co thich ban khdéng, ban c¢6 dang tin cay khéng, so sdinh ban vdi
nhiing d6i tht canh tranh, va quyét dinh liéu ho c6 mudn ciing
ban trién khai budc tiép theo trong quy trinh ban hang khéng.

Héy tudng tugng cac chUdng trinh truyén hinh va phim anh cé
chat lugng gidong nhiing cude goi truc tuyen Ban sé ngay lap tlc
mat hiing Khi thay chat Iuong hinh anh ré tién va chac chin sé
chang mudn tra tién dé xem nhitng thi nhu vay.

Pa phan cac cudc goi video déu cé chat lugng kém. Anh sang,
im thanh, hinh anh, phéng nén va ca bé cuc khung hinh déu 1a
nhitng yéu td cé thé khién tradi nghiém cam xudc khi xem video
trd nén tdi té. Va héa ra nhitng cudc goi chat Iuong kém nhu thé
c6 thé1am tén thuong nio bd cia ban.?



Khi goi video, bd nio phai tén hao nhiéu ning ludng hon, vi né
via phai gidi ma hinh anh trén man hinh vira phai so sanh
chiing véi hinh dung vé con ngudi nay ngoai ddi that. Néu hinh
anh biéu hién qua man hinh khéng tu nhién, hay thiéu ving cac
goi vy va tin hiéu vén thudng hién hitu khi tuong tic truc tiép,
nio bo bat budc phai 1am viéc vat va hon dé bd sung nhiing
thiéu hut 6.

Nhiing cudc goi video chat Iugng kém lam gia ting tai trong
nhan thic, bit ndo bd phai gang stc nhiéu hon dé thu thap
thong tin — d&n miic cé thé bi qua tai. Pay laly do tai sao chi can
mdt cudc goi video kéo dai nla tiéng cling & 1am ban kiét sttc.3

Nio bd cling khong khac gi moét chiéc may tinh, né chi c6 kha
ning xi Iy mot lugng théng tin nhat dinh trong mot thdi diém.
Khi tai trong nhan thiic* ting 1én, nio bd phai “ting ca” dé xit Iy
hinh anh dang dudc truyén vao. N6 trd nén chim chap hon,
kém hiéu qua hon va mat kha ning tip trung. Ban khong thé
kiém soat sy chil ¥ tot nhu trude, ddng thoi tri nhd ngin han 1an
dai han déu bi anh hudng tiéu cuc.

TU gbc d6 tién hda, diéu nay khong 6n chiit ndo. Khi nio bd qua
tai, ban khong thé tip trung dé y nhitng méi de doa tiém tang
trong moi trudng clia minh. Viy la ban da tu dit minh vao nguy
co biloai bd khdi von gen clia quan thé.

Vi vay, trong nhUng tinh hudéng nay, thay vi phung phi thém
nguon tai nguyén nhén thuc quy gia cho tu duy ly tri, ndo bd
lién st dung nhiing 16i tit goi 1a suy nghzem dé dua ra nhiing
phéan doén tic thi.” Cac phép suy nghiém nay cho phép ban tu
duy nhanh chéng trong nhiing tinh hudng oi oim.

Vi du, néu ban ¢4 tinh diéu chinh khung hinh may quay sao cho
khach hang khong thiy dudc dong tic tay clia ban, bd xi Iy
trong nio ctia ho sé phian b6 mot phan ning ludng sang viéc
hinh dung xem tay ban dang lam gi, thay vi tap trung toan luc



dé nghe ban néi. Khi tai trong nhan thiic ting 1én, nio ctia ho sé
dung dén 16i tit tinh than (phuong phap suy nghiém) dé nhanh
chéng dua ra danh gid vé ban ddng thoi bao vé ngudn tai
nguyén nhan thiic cé gidi han. “Néu téi khdng thdy dudc tay cua
ban, thi han la ban dang lam gi d6 khdc ngoai viéc tdp trung tro
chuyén vdi téi, va téi khong thich nhitng ngudi o 1o nhu thé.”

Kiéu suy nghiém nay 1a mét hinh thai clia thién kién tiéu cuc
khién khach hang dua ra 1ap trudng dua trén “cé gi d6 khong 6n
v6i hinh dnh nay”, thay vi dua trén “cai gi d6 diing dan”. Trong
nhiing tinh hudng thé nay, con ngudi hau nhu luén chii tAim vao
diéu tiéu cyc va gid dinh nhiing kha ning t6i té nhat.

BAN LUON PHAI “DIEN”: DUNG HOA THIEN
KIEN NHAN THUC

Thién kién nhén thiic® 1a mit trai cia phép suy nghiém nhin
thic, va chﬁng luén ton tai trong tam tri chﬁng ta. Nhitng danh
gid voi vd, cing nhic nay khién kha nang nhin nhan khach
quan cta ban bi suy yéu. Trong cudn sach Tu duy nhanh va
chdm! ctia minh, vi cha dé ctia nghién cttu vé phép suy nghiém
va thién kién nhan thitc Daniel Kahneman d viét:

i cuén sdch dé duoc Alpha Books mua bén quyén va xudt bén. (BTV)

Nhitng sinh vat xem viéc phong tranh cdc méi de doa la uu tién
hang dau, thay vi téi da hda cd hdi cho minh, sé cé khd ndng
duy tri duoc noi gidng cao hon. Thé nén theo thoi gian, néi lo
sd mdt mdt lai trd thanh yéu té chil luc hon trong viéc thiic ddy
hanh vi con ngudi, so vdi hita hen vé loi ich.7

Con ngudi thuong bi thu hut trudc lua chon va moéi truéng an
toan. Nhung theo 1é thudng, cac chuyén vién ban hang khong



phaila “tdc nhin an toan”, ma 1a mdt méi de doa.

Khach hang ludn sam soi ban, ho nd lyc tim kiém sy nhat quan
trong ngdn ti, giao tiép phi ngdn ngit va hanh ddng ctia ban. Ho
dé y dén timng clt chi, ngdn tit va hanh déng. Co ché thién kién
an toan nay khién nio bo clia khach hang dé tAm nhiéu hon dén
nhiing yéu to tiéu cuc (nhitng chuyén khong hay cé thé xay ra)
hon 14 yéu to tich cyc (nhitng chuyén t&t dep cé thé xay ra).

Piéu nay giai thich vi sao nguyén nhan hang dau khién ngudi
mua quyét dinh khong tim hiéu san pham niia chinh 14 néi sg
nhiing hau qua tiéu cuc trong tuong lai, chi khong phai gia ca,
hay t1nh nang san pham hay thdi gian giao hang, hay bat ct
yéu td nao khac ma ngudi ban hang thudng d6 16i khi khéng
ban dugc hang.

Tuy vay, ca1 bay ma ngu:dl ban hang hay sa va0 12 ho 1am tuang
rang chi can cé thién y 1a da. Ho xuat hién trén man hinh cudc
goi video, mét muc tin tudng rang cac gia tri ly tri ma cudc g01
truyén tai sé quyét dinh tit ca, va chang mang dén nhiing an
tuong “phi ly tri” ho dang tao ra cho khach hang tit khung hinh
ctia video.

Hay nghi ma xem. Liéu ban c6 budc vao mot phong hoi nghi dée
thyc hién mot bai thuyet trinh quan trong cho nhém quan ly
cap C trong dién mao 4o thun, ‘quan short va dép lao khong> Di
nhién 13 khoéng, vi di bai thuyét trinh ctia ban hay dén mtic nao,
thién chi ctia ban tot ra sao, thi cich dn mic 16i théi nhu thé sé
tao 4n tugng tiéu cyc trong mat khach hang, va ban sé khong
chot dugde thuong vu.

Khéich hang khong danh gid mic dd dang tin ctia ban dua trén
nhiing y dinh mang tinh ly tri ma ban dang c6, ho dya trén géc
nhin cdm xtic cia minh. Ho lo lang rang:

- Néu ho thay d6i, moi chuyén cé kha ning sé tut doc.



. Ban sé khong thé 1am ding nhu di hia.
- Su thay d6i sé 1am xdo trén viéc kinh doanh ctia ho.
- Ho sé bi ban thao tung.

Bi tic ddng bdi trang thai thién kién xdc nhdn, nio bd clia ho bat
dau tim kiém nhiing “manh moi” tit ban dé xac nhan ndi sg clia
ho 13 dting. Hé cé gi hoi bat thudng xuat hién trong khung hinh
video, tiém thtic cia ho sé tu ddng phéng dai chfmg 1én. HQ sé
khéng y thiic dugc vi sao hoac béng cach nao cdm nhin cta ho
lai bi &nh hu’dng tiéu cuc, nhung van cam thay hoang mang, mo
ho va ai ngal du khéng pha1 ldc nao cling b1et thlIC hu. “Téi
khong Iy giai dudc, nhung cé diéu gi d6 khéng 6n.”

Vi thé, ditng bao gid quén 1a minh dang dién! Ping 1a ban phai
ludn theo sat quy trinh ban hang, thiét 1ap ho sd kinh doanh va
dua ra mét giai phap gitp khich hang cé dudc két qua ho mong
doi. Thé nhung, ban cﬁng phai dung hoa nhitng thién kién tiéu
cyc trong tiém thic cfia khach hang dé giam thiéu tac hai clia
chung dén hinh anh ctia minh khi dang goi video (hodc c6 thé
bao gdm ca céc cach thic giao tiép truc tuyén).



14

BAY YEU TO KY THUAT PE BAN HANG
HIEU QUA QUA cUOC GOI VIDEO

truyén hinh va phim dién dnh luén dau tu hang traim gid

dong ho dé dung phim trudng, 4nh sang, Am thanh sao
cho hoan hao. Trong nhitng budi quay hinh quan trong ma t6i
tung thuc hién véi cac doan lam phim chuyén nghiép, thdi gian
bd ra dé cham chut cho bdi canh nhiéu gip d6i thoi gian t6i phai
“dién” trudc ong kinh.

N hiing dao dién va nha sdn xuit cfia cic chuong trinh

Chiing t6i 1am vay vi hiéu rang ngudi xem nhin nhin dudc chi
tiét nao On, chi tiét nao khoéng, ké ca khi “cam gidc” d6 chi nam
trong tiém thtic. Pao dién va nha san xuat hiéu rat rd mot diéu
14 moi thi cang tu nhién va nhin hgp ly vdi ndo ctia ngudi xem,
thi tai trong nhin thic cang thap va ndi dung cang dé dudc dén
nhan.

Pay 1a muc tiéu chinh cfia ban khi goi video. Ban can dau tu thoi
gian dé gitp ngudi tuong tac véi minh cAm thay ban tu nhién va
cang giong v4i phién ban ngoai dGi cia minh cang tot.

Ban sé can nd luc rat nhiéu dé lam tot diéu d6. Ban phai dé y dén
cac chi tiét va “khan gid” clia minh. Ban phai tin dung t6i da
moi khia canh ctia “phim trudng” ma ban di chon 1am béi canh
ghi hinh trén video.

Hop truc tuyé'n la mdt cong nghé hitu ich va ngay céng dudc cai
thién. Cac thiét bi @€ quay video chuyen nghlep ngay cang ré va
dé st dung hon. Ngay nay, chi can chi vai triéu ddng, ban cé thé



dung boi canh chuyén nghiép dé thuc hién cic cudc goi video
cuc ky an tugng, va gitp ban tu tin hon.

Trong chuong tiép theo, ching ta sé tim hiéu vé nhiing yéu td
con ngudi gitp ban cé dudc 1gi thé canh tranh trong phucng
thitc ban hang qua cudbc goi video. Nhung trudc tién, chung ta
phai ndi dén cac yéu td ki thuit von phat trién khéng ngiing.
T6i sé khong néu tén cac thiét bi cu thé, nhung ban cé thé tham
khdo danh muc khuyén diing danh cho ban hang tryc tuyén
dugc cdp nhat lién tuc tai trang web https://www.
salesgravy.com/vskit.

Khi chiu khé dau tu céng stc va tién clia @€ cé duge chat luong
hao hang cho cudc goi video ctia minh, ban sé gay an tuong khé
quén trong long khach hang va tao dudc su khac biét so vdi cac
doi thi, vi phan 16n nhan vién ban hang déu ludi nhic va khong
mudn nd Iuc 1am ddng cach.

AM THANH

Mic du ching ta dang néi vé cudc goi video, nhung yéu to6 quan
trong va mang tinh quyét dinh nhit vin 1a 4m thanh. Néu
ngudi ta thay hinh dnh nhung lai khéng nghe dude ban néi g,
cudc goi d6 xem nhu that bai. Chat lugng Am thanh kém ciing sé
tao nén an tugng khong tdt vé ban. Vi vy, hiy uvu tién chim
chit cho phan Am thanh trudc. Cé bén yéu té chinh 1am nén
chat lugng Am thanh tot:

KET NOI VA TOC PO INTERNET TOT

Két noi Internet clia ban cé dnh hudng 16n dén chat lugng Am
thanh cudc goi. Néu mang yéu, thi dit microphone t&t d&n mtc
nao, giong ndi clia ban cling sé bi dit quing hay nhiéu. Néu
mang chim hoic khdng dn dinh, hiy goi video biang mang dién



thoai cia ban. Nhu vay, du hinh anh trén man hinh cé truc trac
gi di nta, moi ngudi van nghe dugc ban.

TAP AM

bung ban hang qua cudc goi video trong nhiing khéng gian cé
tap Am gay kho chiu. Tiéng xe lta, coi bido ddng, xe cd ngoai
dudng, chudng clia, vat nudi va nhiing tiéng 6n bat thinh linh
phat ra déu anh hudng dén trai nghiém cfia ngudi bén kia va
kha ning duy tri su cht1y cta chinh ban.

TIENG VONG TRONG PHONG

Khoéng phai ngau nhién ma cic phim trudng lai bd hang dong
tién dé dau tu cho Am trudng. Trén doi, it ¢é cdi gi lam ta khd chiu
hon so vdi am thanh vong lai gitta cac buc tuong. Khi giong ban bi
vong lai, sé rat khé € moi ngudi ling nghe va chd y dén ban.

Phan 16n hé thong tudng clia vin phong va cac phong trong nha
ban déu 12 tdm thach cao. Am thanh bi c4c btic tudng nay doéi lai
gidng nhu mdt qua bdng cao su nay ra khi bi ném vao btic tudng
bé tong. Néu phong ban it thiét bi ndi that hay cé tran cao, hiéu
ung vang vong cang té hon niia, nghe nhu ban dang & trong
hang dong vay.

Bi quyet dé han ché t1eng vang la dung hé gla d& c6 tAm cach Am
hoac lap dat chung thang va0 tran nha va hé tUOng To6i cung
khuyen khich st dung tdm cach Am trén cac gia dg di dong va
cac miéng bay aAm & géc tudng dé loai bd tiéng vong. Tim hiéu
thém vé nhiing thiét bi nay tai day:
https://www.salesgravy.com/vskit.

MICROPHONE CHUYEN NGHIEP



Khi goi video, hau hét tiéng cia moi nguﬁﬁ déu bi nhiéu chu
khong tram 4m, tu nhién hay dé tao thién cdm. N guyen nhan la
vi ho dung headset (b6 tai nghe vong qua dau cd gan micro) ré
tién hodc té hon nita 14 tit mircrophone gan sin trong laptop.

T6i khéng thich dung bat ky loai headphone nao, vi ching
khién hinh dnh cta t6i trd nén “kém tham mj§”. Du d6i phuong
ludén hiéu tai sao ban lai deo headphone, nhung tiém thtc cta
ho sé khong tudn thi. Chung ta di quen vdéi viéc gilt khoang
cach véi nhiing ngudi deo headphone hoac earbud (tai nghe
nhét tai), vi chiing luén 4m chi mét théng diép r6 rang: “Pung
1am phién t6i.”

Néi di cling phai ndi lai, mét s6 dong earbud khong day ddi méi
nhu AirPods Pro ctia Apple cé chat lugng 4m thanh t6t hon han
microphone trén laptop ctia ban. Chiing chua han 13 lua chon ly
tudng, nhung du sao cling tot hon deo tai nghe cé day.

Mot s6 webcam gin ngoai chat lugng cao cé tich hop sin
microphone. Vi khong deo tai nghe trong nén tréng ban tu
nhién hon rat nhiéu. Mic du chat lugng Am thanh chi thudc
tam trung, nhung thiét bi nay van t6t hon microphone trén
laptop va hau hét dong tai nghe trong khac.

Moét mlcrophone tot va chuyén nghlep sé glup glong ban nghe
day tai va tu nhién hon. Dong thoi, né cung glup glam tiéng 6n
hau canh va hiéu tng tiéng vang. Ban cling co thé chon mua
dong mlcrophone phong van chat lugng tot. Trong nhiéu
trudng hop, ban cé thé dit loai microphone nay & ngoai khung
hinh d€ giap hinh 4nh cia minh mang nét tu nhién hon.

C4 nhan tbi thich deo mic cai 4o cao cap hon ca. Thiét bi nay
mang lai chat lugng 4m thanh vugt trdi va loai bd moi dau hiéu
thé hién ring t6i dang dung mic, gitp tao 4n tugng tu nhién
hon, nhu thé t6i dang tro chuyén mat déi mat vdéi doi phuong.



Tim hiéu thém vé cac thiét bi hd trg 4m thanh tai day:
https://www.salesgravy.com/vskit.

ANH SANG

Xép sau 4m thanh, 4nh sang 12 mét yéu t6 k¥ thuit quan trong
hang dau ctia phuong thiic ban hang qua cudc goi video. Hét
nhu cip mat cia con ngudi, camera ciing can dd sang dé cé
dudc hinh anh rd nét.

Anh sang tot sé gitip dién mao cdia ban tréng ty nhién va dé tiép
can, dong thdi giup bd néo ctia khach hang khong bi roi vao tinh
trang qua cang thang N6 cung lam bat 1én cic biéu cam trén
guong mit ban, khién ban trd nén gan giii va dang tin hon. May
cho chting ta 1a viéc chudn bi 4nh sing tdt cho cudc goi video
cling kha dé dang.

Budc dau tién dé thiét 14p anh sang hiéu qua 14 loai bd nhiing
ngudn anh sang giy choéi dﬁng sau ban (nhu clta s va mang
tuong tréng sang). Webcam va nhiéu loai may quay khac sé tu
doéng diéu chinh va ghi nhin nguon sang n01 bat nhit trong
khung hinh. Trong trtidng hop ngudn sang ay nam & ph1a sau
ban, ban sé khéng con 13 tAm diém niia va mit ban trd thanh
mdt mang tdi den. Chiing ta thudng goi vui hién tudng ngudc
sdng nay 13 “bao vé nhan chiing”.

Néu phong ghi hinh cé cita s, hay hudng mit vé phia clia so.
Anh sang tu nhién gitp lam ndi bat tong da Va cac dudng nét
guong mit. Tuy nhién, néu 4nh sang ti cta s6 qua chéi hoic cé
nhiing luéng sing manh, chiing sé gy khé chiu va khién mit
ban bi chdy sang. Hiy dung rém hoic man che dé diéu tiét
ngudn sang cho ding do6.

Dé c6 dudc anh sang tot nhat, hﬁy dat mot bo dén chiéu chuyén
nghiép ngay phia sau camera va ngang tam guong mat ban.
Thong thudng, mot hay hai ngudn sang chat Iuong tot cling da



dé c6 hinh anh dep. Ban nén dit né ngang tAm va ngay phia sau
camera. Pling dit ngudn sang qua cao so v4i mit ban vi nhu vay
sé tao béong @6, khién moi ngudi mat tap trung va khong thé
toan tam chu y vao ban.

T6i khuyén khich s dung bdé dén LED dang tron hoic dang tim
dugc thiét ké chuyén dung dé quay video. Hiy dit ching trén
gid d& dé ban cé thé diéu chinh chiéu cao va gdc d6. Pling quén
chon hé dén cé tinh ning diéu chinh d6 sing va nhiét d6 mau,
dé ban cé thé tity chinh cudng d6 sang cho phtt hdp nhat. Piing
bao gid dé chiing qué sang, vi mit ban sé bi chdy sing va ngudi
xem rat kho dé tip trung vao dudng nét guong mit ban.

Ban sé tim thay mot vai thiét bi anh sang khuyén dung dé thuc
hién cudc goi video tai day: https://www.salesgravy.com/vsKkit.

BO CUC KHUNG HINH

Khi ban hang qua cudc goi video, mot khung hinh chin chu sé
giup ban tréng chuyén nghiép va tu tin hon. Cach ban dat minh
vao trong khung hinh cé tac ddng rat siu sic dén tai trong nhan
thic clla ngudi xem va cach ho nhin nhan ban. Khung hinh sé
quyét dinh liéu than thai ctia ban ¢é tu nhién nhu dang ngbi
trude mit khach hang, hay chi 14 mét phién ban méo mé nhiéu
loan khién ho ciang nio.

SAU BO CUC KHUNG HINH GAY AN TUQNG XAU
VE BAN

Khi thuc hién cudc goi video, cé siu loai bé cuc khung hinh cé
thé 1am ngoai hinh ctia ban x4u di. Chung t6i da dit biét danh
dé gitip ban nhan dién va ghi nhd ching dé dang hon (xem
Hinh 14.1):



DINH DAU TRONG TRAI BAN TAY KHONG LO

Hinh 14.1 Sai lam trong b6 cuc khung hinh video

1. Ngudi nhdy du: Day 14 16i pho bién nhat. Trong bé cuc ndy,
ban dang nhin xudng camera 3 bén dudi. Nguyén nhin
thudng 1a vi laptop ctia ban dit thap hon mit ban. Tham chi
c6 mot sd trudng hdp ban cé thé thay dude tran nha cta
“ngudi nhay du”.

2. Pdu luc lac: Trong bé cuc nay, ban dang ngdi qui gan
camera, lam cho phan co thé ti cd trd 1én chiém toan bd
khung hinh. Thim chi sé cé ltic hinh dnh dau ban bi cat mat
vai chd.

3. Ngudi ngam sao: Trong bd cuc ndy, camera dang dit & trén
tam mat va ban phai nhin 1én. Vi tri nay lam hinh anh cta
ban trong video trd nén méo mé mot cach ky quic.



4. Bdo vé nhan chung: Trong bd cuc nay, ngudn sang dang &
phia sau ban - thudng phat ra tif mét clia s6. Bi ngudc siang
nén mit ban trd nén td4i om. Tham chi khi 4nh sidng qua git,
ban sé chi con 14 mét bong den.

5. Pinh dau tréng trdi: Trong b cuc nay, khodng cach tit dinh
dau ban va canh trén cing cia khung hinh qua 18n. Khi cé
nhiéu khoang khéng bén trén, phan dau cta ban chi chiém
mdt phan bé xiu trong khung hinh (chting t6i goi dang vé nay
12 “Phién ban t6i ti hon”).

6. Ban tay khong 16: Ban sé thay dang vé nay khi ngudi bén kia
dang dting webcam ctia laptop. Khi ta véi tay dé st dung ban
phim, cidc ngén tay trd nén quéa khd so véi dau ban. Dang vé
nay nhin khéng thién cdm hay tu nhién chit nao.

Tac nhén phé bién nhat gy ra nhitng b6 cuc khung hinh khéng
dep mat 1a do ban st dung webcam ctia laptop, nén ban dit
laptop & diu thi camera cling sé ghi hinh & dung vi tri dé.

KHUNG HINH CHUAN

Cach t6t nhat dé ban hinh dung dugc khung hinh chuin chinh
cho cudc goi video 14 hiy nhé dén hinh anh ctia cic bién tip
vién tin tdc trén truyén hinh. Hay thi bat chuong trinh tin tic
yéu thich ctia minh 1én, ban sé thay 1a khi bién tip vién xuit
hién trén man hinh, truc ngang va truc doc déu déi xing — tit
trén xudng dudi, ti trai sang phai déu thang mét dudng, chu
khoéng bi nghiéng nhu b6 cuc Ngudi nhay du va Ngudi ngim
sao. Xem Hinh 14.2 dé hiéu rd hon.

Ban phai xac dinh vi tri ca minh & chinh gitta khung hinh véi
tam nhin ngang bang camera, va giao tiép bang 4nh mit nhu
thé ban dang ding do6i dién véi ai d6. Nhé ddm bao khoang
khong vita phai tit dinh dau ban dén mép trén ctia khung hinh,



ditng chita qua nhiéu dé tranh pham sai 1am nhu bé cuc Pinh
dau trong trai.

Hinh 14.2 Khung hinh video chudn

Cach tdt nhat dé cé khung hinh ngang tam mat 13 st dung
webcam ngoal hoac may quay chuyén dung. Pat webcam lén
mot tripod c6 tinh ndng diéu chinh d6 cao ngang tam mait. Néu
ban bit budc pha1 dung laptop, hay dat né 1én mot chong sach
hoic mot cai gid d6 dé camera ndm & vi tri ngang tam mit.

Khoang cach gifta ban va camera phai vita dd, sao cho phan
than ti eo trd 1én hién hitu trong khung hinh. Nhu viy, mat ban
sé khong qua gan camera va bi bién dang nhu bo cuc Pau lic lac,
dong thdi moi ngudi sé quan sat dudc tay ban khi ban néi.

Ban tay gép phan rat 16n trong hé ngdn ngit cd thé. Dé cé thé tin

tudng ban, khach hing can thay dudc sy nhat quan trong 16i néi
vangon ngit co thé ctia ban.

CAMERA

Plung dung camera gin trong mady tinh cta ban! Hinh anh
chung ghi dugc thuong cé chat lugng kha kém, nén sé rat kho



dé dat dudc khung hinh chuin. Hon niia, ban sé lai mic sai lam
vGi bd cuc Ban tay khong 16.

Thiét 14p dudc ché @6 camera phit hop ¢ thé tao nén su khac
biét cuc 18n trong chat lugng khung hinh va hinh anh cfia ban
trén video. Hiy mua mot camera riéng 1é va dat 1én chén tripod
vitng vang va cé thé diéu chinh dudc. Trén thi trudng cé nhiéu
dong webcam chat lugng cao gitip ban nhin chuyén nghiép ma
khoéng qua ton kém.

Ban ciing cé thé cdn nhic hinh thic ghi hinh chuyén nghiép.
Hinh dnh chuyén nghiép trén video ctia t6i 1a tir may dnh Sony
full-frame! khéong guong 1at (mirrorless) cting dng kinh géc
rong chat lugng cao. T6i két ndi may anh vdi laptop bang mot
card ki xdo rat dé cai dit va né sé ghi lai Am thanh phat ra ti
microphone cai 4o khong diy ctia toi.

i La mdy dnh stz dung bd cdm bién Gnh c6 cting kich thudc véi khung hinh
cta film 35mm truyén théng. (BTV)

Ban c6 thé tham khio mdt vai sdn pham camera khuyén ding
tai day: https://www.salesgravy.com/vskit.

PHONG NEN

N6i cho dé hiéu thi trong mot khung hinh video, ngoai ban ra
thi moi thit con lai déu 13 phéng nén. Ban phai xem né nhu moét
cong cu dai dién va ton vinh cong ty cling nhu thuong hiéu ca
nhan ctia ban. Moi chi tiét d6i phuong quan sat dudc khi dang
goi video véi ban déu mang théng diép quan trong.

Nhiing phong nén can tranh

- P6 dac vt lung tung va bita bon.



- Nhiing vit dung c4 nhan cé thé gy an tudng xau cho thuong
hiéu cd nhan ctia ban.

- Tudng trong khoéng — dic biét 13 tudng mau tring hay mau
ghi.

. Tranh vé va tic pham nghé thuit dé giy sao nhaing.
. Clta sO qua sang.

- Nhiing can phong qua réng (nhu phong sinh hoat cho ca gia
dinh) - ching c6 xu hudng thu hat anh nhin clia ngudi xem
va khién ho khong tap trung vao ban nita.

Nhiing phong nén nén xem xét stit dung

Hinh nén thay thé. Mot s6 nén ting cong nghé hop truc tuyén,
chang han nhu Zoom, c6 cung cap tinh nang nay. N6 cho phép
ban chon mdt hinh dnh ¢6 san lam phéng nén cho video cta
minh.

Nhung dliing cting nhac st dung nhiing hinh anh cé san, hiy
thiét k& hinh nén riéng cho minh, théng qua cac cdng cu nhu
Canva. Nhu thé, ban c6 co hoi thit nhiéu lua chon dé tim ra cai
nao thich hgp nhit véi dnh sing va khéng gian ghi hinh clia
ban. Khi st dung tinh ning nay, t6i thudng thich dit logo cta
khach hang vao hinh nén.

Du dang ngay cang dugc cai tién, nhLIng cong nghé nay van con
c6 nhiéu gidi han. Uu diém 1a ban sé khong ton nhiéu chi phi va
c6 thé s3 hitu v6 s6 phong nén. Khuyét diém 13 nhitng chuyén
déng nhanh va ct chi tay cé thé 1am phéng nén thay thé bi md
di va v& hinh, khién hinh anh ctia chinh ban bi méo mé va kém
tu nhién.

Cach ban thiét 14p dnh sing cho video ciing dnh hudng dén
phong nén thay thé, nén hiy thodi mai kham pha va tha



nghiém. C6 18 ban cling nén cin nhic dit mdt phéng xanh &
phia sau. Du khéng nhat thiét nhung kinh nghiém ctia t6i cho
thay phong xanh gitp tinh ning phdng nén thay thé dat chat
lugng cao nhat va it bién dang nhat.

T4 sdch. Mot goi v cho phdng nén tuyét hao 13 t sich xiy Am
tudng vdi thiét ké dep mit (td6t nhat 1a dugc son tring), véi
nhiéu cudn sach dudc sap xép gon ghé cling vai mén do trang tri
nhd xinh thé hién ca tinh riéng ctia ban. Phéng nén nay chta
nhiéu chi tiét thi1 vi nhung khéng dén miic gy phin tdm. Ban
chi can ddm bao 13 moi thit bay trén ti khéng gy tranh cii hoic
khién ngudi xem cam thay bi xtic pham.

Ta credenzal. Chon phéng nén gdm mot t credenza két hop
ciing mdét tadc pham nghé thuit cé tinh thAim mj’ cao hay logo
cong ty ban & chinh gitra biic tudng phia sau tt cling 1a mét lua
chon “cé gu” khac. Tot hon nita 13 mot ti credenza két hop cling
tivi man hinh phing cé thé hién thi logo cdng ty ctia minh hay
nhiing hinh anh khac, bao gébm ca cac slide PowerPoint. Hiy
chon tivi man hinh nham dé tranh bi 14a.

i M6t logi tu dung chén dia va cac vat dung trong phong an, véi do cao
ngang héng va thuong khong co chan (hodc chan rat ngan). (BTV)

Khu vuc vian phong. Néu ban thuc hién moét cude goi video dé ban
hang tit vin phong ctia minh, phdng nén cé moi ngudi lam viéc
phia sau 12 hoan toan chip nhan dudc, chi can ban kiém soat
dugc tap 4&m hiu canh. Hinh dnh mdét vin phong bin ron sé
mang thong diép tich cuc vé ban va thuong hiéu ctia ban.

Phong nén héi chd trién 1am. Lua chon ua thich ctia téi 13 mot
phong nén theo kiéu hoi chg trién 1am cé hinh 4nh thuong hiéu
hay phéng nén dé chup anh (tuong tu nhu trong mdt su kién
hop bdo). Hai loai phéng nén nay loai trit moi yéu té cé kha



ning giy sao nhing, cling c6 thuong hiéu ctia ban va ludn toat
ra vé chuyén nghiép. Hau hét nhiing phéng nén loai nay déu cé
tinh di d6ng, gitp ban dé dang thay d6i vi tri thuc hién cudc goi
video.

Chung t6i 44 tong hgp cic ngudn tham khao dé thiét 14p phong
nén chuyén nghiép tai day: https://www.salesgravy.com/vsKkit.

KET NOI INTERNET

Khoéng c6 mang Internet thi khong thé ban hang qua cudc goi
video. Mang yéu thi chat lugng cudc goi video cling té.

Ban that may man néu soéng trong mdét khu vuc cé cap quang
hay két noi Internet siéu nhanh. NhLIng du hoan canh song cua
ban thé nao dinita, hiy chi tién & nang cap 1én g01 toc d6 tailén
nhanh nhit ma nha mang dia phuong dang cung cap.

Pa s cdc nha mang sé quang ba vé tdc d6 tai xudng, rat cé lgi
cho xem phim truc tuyén nhung sé khéng gitup gi cho chat
lugng goi video ctia ban. Ban can phai s3 hitu toc do tai 1én toi
da.

Rat nhiéu ngudi, va cé thé ca ban, dang song hoic lam viéc &
nhiing ndi khéng c6 dudng mang cd dinh, va né thay déi tuy
thudc vao tung ngay, thdi tiét, nat mang, hay so lugng nguoi
truy cap mang cung lac. V1 thé, t6i manh dan khuyén khich ban
nén dau tu vao mot nguon ket ndi du phong nhu tram phat di
dong. Nh& cach nay ma t6i da dudgc cttu khoi nhitng ban thua
trong thay, khi nguén mang chinh khéng hoat dong.

Chung t6i di tdng hop cac cong cu dé kiém tra toc dd Internet
ctia ban tai diy: https://www.salesgravy.com/vsKit.



NEN TANG VA HE THONG CONG NGHE (TECH
STACK)

Trén thi trudng hién dang cé rat nhiéu nén tang céng nghé hop
truc tuyén cho ban lua chon. T6i dé xuit ban nén dau tu vio it
nhat hai nén tang khic nhau dé ban cé phuong an du phong, va
c6 thé cho khach hang nhiéu lya chon da dang.

Khi ban dén nén ting va hé thong cong nghé, ban can danh thoi
gian kham pha cac tinh ning va xem huéng dan st dung. Ban
phai st dung nhuin nhuyén cac cdng cu nay dé nhanh chéng xit
1y cac su ¢d k¥ thuat, ddng thdi hd trg nhitng ngudi khac khi ho
dang gip truc tric trong liic két noi.

Ban cling nén tap luyén va hoan thién ki nidng ban hang qua
cubc goi video trén cac ung dung nhu FaceTime, Messenger va
Whatsapp. Ban cé thé tham khao danh sach nhiing ting dung hd
trg, ti gidm tiéng On, tao phéng nén Ao va chay thi thiét bi tai
day: https://www. salesgravy.com/vskit.

PAU TU VAO THIET BI GHI HINH

Néu céng ty khéng cung cdp cdc thiét bi téi can thi sao?

To6i thuang Xuyen nghe nguoi ban hang phan nan chuyén nay
Cau tra 15i cia t6i 1a: Can ring chap nhan va tu dau tu. Khong ¢
tién hoa hong thi ban thiét chi ai.

T6i con nhdé khi PowerPoint mdi ra mat hoi dau thip nién 1990.
Luc dé, rat it ngudi stt dung né. T6i nai ni céng ty minh cung cap
mdt laptop va phan mém Powerpoint dé t6i c6 thé thuyét trinh
hap dan hon trude khach hang. Ho tit chéi.

T6i bén tinh toan rdi ro va tu chi dén 5.000 d6-la (mot sd tién
khong 16 & thoi diém bay gid) dé mua laptop va phan mém.



Quyét dinh dé da cho t6i mot 10i thé canh tranh ngay ttic khac.

Gid day, PowerPoint ching cé gi ghé gdm vi ai ciing dung.
Nhung ngay trudc, né 1a mot cong nghé mdi la chua tung cé. T6i
diing né d@é thuyét trinh va khach hang ai nay ciing thich thi
dén miic ngd ngang. Nam 4y, toi kiém dugc hon 300.000 db-la
trong khi phan 16n ddng nghiép kiém dugc chua dén 40.000 d6-
la.

Tu trai nghiém d¢, t6i rat ra mét bai hoc quan trong, va sau nay
ludn chiu dau tu vao céng nghé dé minh luén di trude ngudi
khac. Hiy nging than van. Pau tu di. Hiy tim cich vudt mit
moi ngudi, tao cach biét vdi cac d6i thii trude khi ho bat kip ban.
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NAM YEU TO CON NGUOT BE BAN HANG
HIEU QUA QUA CUQC GQI VIDEO

6i mét cach don gian, nio ban giong nhu mét bd bup bé
N Nga Matryoshka.
- Bp bé 16n & ngoai 1a vd ndo mdi. Pay 1a chat xdm - dai dién
cho 1y tri ctia ban.

- Bup bé & gitra 13 hé vién — dai dién cho cdm xtc cta ban.

. Bup bé nhé nhit 13 tiéu nio hay hé thong tu chid cfia ban -
kiém soat tat cad nhitng hoat ddng nhé nhung quan trong, nhu
hit th3, dé ban cd thé tip trung tu duy.

Ba phan ndo nay két ndi véi nhau nho hach hanh nhan, mét cau
tric nhé trong ndo, nam tai hé vién.

Hach hanh nhin 14 trung tdm xt ly tat ca dit liéu vé gidc quan,
két noi cac phan ly tri, cAm xtc va tu chti cia ndo. Pay 1a noi san
sinh cdm xtc, hanh vi cdm xtc va dong luc.

Dé nio khong tiéu ton tai trong nhan thic quy gia vao nhiing
thi khong quan trong, hach hanh nhan bd qua nhiing su kién
thudng tinh, ma chi tip trung xdc dinh va phan uUng trudc
nhiing gidn doan tit mdi trudng — bat cit diéu gi khac la, bat
thudng, bat thinh linh, sang stia, 1ap lanh, goi cdm, mdi mé hay
dang so.

Co ché bd qua nhitng khuén miu nham chéan va canh gidc vdi
bat ct diéu gi lam gian doan hoic gy nhiéu loan nhitng khuén



mAu nay 12 mdét 16i tit trong nhin thic clia con ngudi, tuy don
gidn nhung thiét yéu dé bao vé kha ning sinh ton. Nhiing yéu t6
gly gidn doan cé thé 12 moi de doa hay cd hoi, vi thé hiy dé tim
dén chung.

Hach hanh nhén c6 suc anh hu’dng cudng ché va dang ké 1én
hanh vi cdm xuc. & cip do nén tang, hach hanh nhén ctia khach
hang sé quyét dinh liéu ban cé dang tin, ddng mén va dang dé
tdm khong. Quyét dinh nay xay ra trudc khi mdt ngudi y thic vé
chting. Hach hanh nhan chinh 13 “ngudi gic cong” clia ving vd
nio mdi - tiép nhin nhiing théng tin né danh gid 1a quan trong
va chin nhiing théng tin khéng quan trong dé tranh phung phi
tai trong nhan thtc.

Ban cling da biét rang phan 16n cac cudc goi video déu céb chat
ludgng kém. Ching 1am chung ta thiy cing ndo. Dé x{ ly tac
dong tiéu cuc @6, dan da nido ban bat dau phdét 1§ nhitng khung
hinh sai sét va gat ching sang mdt bén. N6i mot cach don gian,
nhitng khung hinh nay trd thanh khuén mau nham chan.

Khi “man biéu dién” ctia ban di bi liét vao hé khuoén miu nham
chan, khi khung hinh video cfia ban cho ngudi xem cam giac toi
té hét nhu nhiing khung hinh video té hai khac, ban sé khong
thé tao nén su khac biét. Ngudi ta khong thay ban thu vi. Ngudi
ta sé rat dé quén mat ban. Hach hanh nhan trong nio bd ciia
khach hang chinh thic “déng ctra”.

Mudn thay d6i tinh hinh, ban phai mang mau sic tuci sang vao
khuén mau xam xit nham chan kia. Khi goi video véi khach
hang va cé nhitng hanh vi khac han véi ky vong ctua ho, ban sé
16i kéo va thu hit dugc su chil y cia ho. Pem sac mau mdi mé sé
co6 tac dung vi hach hanh nhan luén yéu thich su khac biét.

Mot dic diém tich cuc ctia hinh thic goi video 13 ban khéng can
nhao 16n hay trong ciy chudi dé tréd nén noéi bat. Ban chi can lam
tot théi. Trong chuong trudc, ban da hoc cach nang cap nhiing



yéu td cong nghé trong bo thiét bi ban hang truc tuyén - tit Am
thanh, anh sang, camera cho dén khung hinh va phong nén - dé
ngay lap tic tréd nén vugt trdi hon so véi 90% doi thi.

Trong chudng nay, ching ta sé tip trung vao nhitng yéu té con
ngudi, dé hinh anh ghi dudc tit camera ctia ban trd nén than
thién, ndng am, cé uy tin, that tha va dang nhd.

NGON NGU CcO THE

Moi ngudi lang nghe 10i ban noi va so sanh ching véi ngbn ngit
cd thé ho nhin thay dé két luan 1a ban cé dang tin khéng. Néu
khong cé sy nhat quan, ho bat dau dit dau hdi vé dong co clia
ban. Vi du, khi goi video, ho khoéng thay dudc ngdén ngii co thé
ctia ban vi khung hinh cia ban dang 1a Pau ltic lic, niém tin cia
ho vdi ban sé suy giam.

Khi ban hang bang cudc goi video, cé nim yéu td ngon ngl cd
thé ban can phal kiém soat dé trd thanh mot ngudi giao tiép
hiéu qua, dé tiép can va dang tin cay.

1. Biéu cAm trén guong mit

2. Dang diéu va chuyén ddng ctia cd thé

3. Cu chi

4. Am diéu giong ndi va dd nhan nha

5. Giao tiép bang mat
Hanh d6ng quan sat ngdn ngii cd thé ctia ngudi khac va co gang
gan y nghia cho ching dugc goi 1a gidi ma hay lang nghe siu.

Hanh ddng giti tin hiéu dén ngudi khac - vi du nhu ngudi mua
hang — dudc goi la ma hoa.



Mot danh sich cdc nha nghién cttu xuit ching, gom tién si
Albert Mehrabian?! va tién si Paul Eckman?, di thuc hién nhiing
nghién cttu chuyén sau vé anh hudng ctia nhiing tin hiéu phi
ngdn ngit 1én giao tiép ctia con ngudi. Ho két luin rang khoang
70-93% giao tiép clla con ngudi 1 phi ngdn ngil.

Piéu nay cho thay céc tin hiéu phi ngdén ngii cé tac ddng rat 16n
dén ning luc két ndi va anh hudng 1én ngudi khac. Vi thé, quy
trinh gidi ma dé cap & trén 1a mot k§ ning tdi quan trong trong
ban hang truc tuyén, mot thé gidi ma trong d6 khach hang sé
sim soi ting ctt chi giao tiép phi ngdn ngit dé suy ra hAm y dang
sau chung.

Néi don gidn, thong diép ban dang truyén tai rat quan trong.
Trong moi hinh thtc giao tiép, ndi dung ban néi, va quan trong
hon 13 cach thic ban néi, ddng vai trd then chét. Nhung khi ban
hang qua cudc goi video, chung 14 hai yéu t6 duy nhat can dé
tdm. Vi vay ban cian nghiém khic hon trong cach kiém soat
théng diép minh dang truyén tai — tit bo thiét bi cho dén trang
phuc va ngdn ngit cd thé.

Biéu cam trén guong miit

Nghién cttu thuc hién trong 50 nim qua cho thiy con ngudi
that su c6 thé “doc” mot guong mit nhu doc sadch. Guong mit
ctia ban cé rat nhiéu biéu cAm. N6 tiét 16 trang thai cAm xtc clia
ban - hanh phtc, lo au, s¢ hai, tiic gidn va kinh ngac.

Khi tuong tac véi ngudi khac trong doi that, ching ta lién tuc
“quét” guong mit ho dé co6 gang phan dodn cam xuc cua doi
phuong. Ching ta cling lam vay khi goi video.

Tuy nhién, viéc doc biéu cAm guong mat khi goi video khé hon
nhiéu so véi khi gip mat truc tiép:

- Khi néi chuyén trude camera, ban khéng thé nhin thang vao
guong mat ctia ngudi kia. Hién tugng nay goi 1a nghich ly giao



tiép bang mat. Toi sé gidi thich sau.

- Pa s0 cac khung hinh video déu khong dat chuan vé anh

sang va bo cuc, gy khé khan cho viéc doc cac biéu cdm siéu
? 3 ~ . s ’ A A , < ’e 2 ’

nho’ von giup chung ta phan biét cac sac thai cam xuc.

Hai rao can trén 1a Iy do ban nén ning cap camera va diéu kién
anh sang, ddng thoi cai thién bd cuc khung hinh ctia minh. Nhg
vay, khiach hang dé thay guong mit va biéu cAm ctia ban hon, ti
dé giup hinh anh cta ban trd nén than thién va dang tin ciy
hon.

Dé thanh thao k¥ ning ma hda ndi dung can truyén dat, ban
phai ddm bdo khéng dién dat sai ¥ d6 ctia minh, dong thdi
khong dé khach hang hiéu 1am biéu cdm cfia ban. Nhu di ban
luin trudc dé, mét trd ngai 16n khi goi video 1a chiing ta khéng
thé quan sat dudc toan bo boi canh nhu khi giao tiép mit doi
mat.

Trong khung hinh bi gidi han d6, ndo ctia khiach hang bubc phai
tu dién thong tin con thiéu. Lic niy, biéu cdm chia ban cang
déng vai trd quan trong hon. Ban phai kiém soat ching thit can
than, dong thoi phai o biéu dat v dinh va cdm xtic clia minh rd
rang hon so véi khi giao tiép ngoai ddi.

Vi duy, hdy xem xét bié:u cdm gudng mit cta ban khi tha long.
Chung ta thudng c6 biéu cdm nay khi dang lang nghe ai d6 hoac
dang tap trung.

Thoéng thudng khi téi dang doc sach, suy nghi hay viét sach, vg
t6i thudng hdi cé phai tdi dang buc minh khéng. Téi rat ngac
nhién, vi dua vao biéu cAm guong mit ctia t6i ma cd ay lai dua
ra két luin sai léch hoan toan so véi tAm trang thuc clia téi.

Biéu cAm c6 dy dang quan sat ti t6i goi 1a “mit ludén cau cé” (RBF
— resting bitch face hodc RAF - resting asshole face), va vg toi
cling rat ung cai tén nay. Hau hét moi ngudi déu cé vai kiéu biéu



cam guong mit tha 16ng dé khién ngudi khic hiéu 1am. Piéu d6
co thé gay ra tac hai nghiém trong khi goi video.

Biéu hién clia sutu ti, batan |Biéu hién tam thé thu giin, tu
va sg hai tin

Nu cudi thu gian. Nu cudi la
mdt dau hiéu phi ngdn ngit
mang tinh phé quat, néilén
thong diép: “T6i than thién va
ban cé thé tin tudng t6i.”

Quai ham siét chit lai, guong
mat 16 vé cing thang.

Victor Borge tiing néi: “Khoang ciach ngin nhat gitta hai ngudi
12 mot nu cudi.” Tu lic chao ddi, ching ta d3 hiéu dudc rang
mim cudi 1a cich nhanh nhat @€ 1am ngudi khac cht v dén
minh. Nu cudi cua em bé lam cian phong blmg sang. Nu cudi co
stic 16i cudn. Ké ca loai ché cling h1eu diéu nay Pudi ngoe nguay,
khée miéng cong 1én, cling d6i mit sdng md to 13 cich nhanh
nhat dé dudc vuot ve hay cho in.

Nu cudi la phudng tién giao t1ep nén tang dé két ndi quan hé
gitta ngudi véi ngudi. Rat nhiéu nghién cttu tdm ly va khoa hoc
d3 chiing minh nu cudi 1a ngdn ngii phé quat, cé thé dudge nhin
biét & moi nén van hda va sic téc trén khap thé gisi*. N6 bao
ham rat nhiéu y nghia: hdo hiing, di ddm, min nguyén, tu tin,
hanh phuc chao ddn, yéu thuong, thau hiéu, quan tim, tdm
1ong t{ té va tinh bang hiiu.

Trong cudc goi video, nu cudi 1a biéu cdm guong mit hitu dung
va cé tinh lan tda manh mé nhit. Chac chin 1a thé. Nu cudi
khién ban 14p ttic trd nén dang mén. N6 toat ra su than thién va
tao ra 4n tudng dau tién vo cung tot dep. M6t nu cudi chan
thanh 1dm méi quan hé trong cdng viéc trd nén nhan vin va
dang tin ciy hon, khién khich hang yén tim va tao mdt bau
khong khi thu gidan hon.



Nu cudi chan thanh cfia ban thé hién: “Téi khong ¢ v xau. T6i
c8i md.” Khi dugc tiép cin & trang thai thu gidn hon, moi ngudi
sé c6 xu huéng muodn tuong tiac hon, san 1ong tra 15i cac cau hoi
ctia ban hon, dé cho qua nhiing sai IAm ban mic phai, ddng thoi
cling chiu ma 16ng dé gan két va phat trién mot moi quan hé véi
ban.

Nu cudi 1a hinh thai ma héa & cap @6 cao nhat. Khi ban hang qua
cudc goi video, ti ltic bat dau cho dén khi két thtic, ti luén din
minh phdi mim cudi. Va vi con ngudi cé xu hudéng sao chép
hanh déng clia ngudi ddi dién minh, nén khich hang thudng sé
mim cudi lai véi toi. MOt nu cudi bing mudi thang thudc bs, nén
khi ho nd nu cudi thi tAm trang cfia ho ciing sé phan chin han
1én. Khi hanh d6ng cfia ban khién khach hang thay vui vé thi
cam xtic ctia ho danh cho ban ciing s& dugc thit chat hon.

Dang diéu va chuyén dong ctia co thé
Hiy ludn cin nhic vé nhitng danh gid va két ludn ma khach

hang c6 thé nhin nhan vé ban dua trén dang diéu, tu thé ding
va chuyén d6ng cd thé ctia ban.

Biéu hién ctia su tu ti, bat an
va sg hai

Biéu hién tam thé thu giin, tu
tin

Khom lung, ctii dau, khoanh
tay.

Thang ngudi, ngang cao dau,
vai va lung thiang. Dang diéu
nay ciing lam ban thdy tu tin
hon.

Chuyén trong tdm qua lai giita
hai chan, hoic lac lu nguai.

Pilng yén trong mot tu thé tu
nhién va dao mao.

Tu thé do va 16 vé ciang thang.

Tu thé thodi mai, tu nhién.

Vi tri trong khung hinh va cach di chuyén ctia ban trudc camera
mang théng diép phi ngon ngii rat cu thé. Néu quan sat nhiing




ngudi goi video khi dang ngdi mot cach khach quan, ban sé dé y
thay nhiéu hanh vi khéong “dep mat” va cé kha ning tao an
tugng xau cho ngudi xem:

. Cii qué sat vé phia camera = Mit bi méo mé, tréng nhu dang
che giau gi dé

. Chling vai hoic khom lung = Thiéu ning no, tu ti
- Tua lung ra sau ghé = Khéng hiing thi, khong nhiét tinh

. Cua qudy lién tuc khi dang ngdi trén ghé, lac lIu ti trudc ra
sau hodc tit trdi sang phai = Bat an, khong dang tin, de sao
nhang

Khéng tu thé nao néu trén thé hién ring ban ty tin va nhiét
tinh. Nhung chung lai thuang xay ra khi ban ngbi tai ban 1am
viéc. Vi ban ngoi l1am viéc sudt ngly, nén chung di bién thanh
thoi quen — khién ban kho tit bd hoic stta sai.

Pay chinh 14 Iy do tbi chon tu thé ding khi goi video. Hai dic
diém ma t6i mudn lan tda dén khach hang 1a sy tu tin va long
nhiét thanh. T6i muén ho cAm nhan dudc ning lugng va nhiét
huyét clia téi. Tu thé ding 1a cich rd rang va hiéu qua dé truyén
di nhiing thong diép nay.

Tu thé diing gitp tbi ¢ b cuc tdt hon trong khung hinh. T6i c6
thé dé dang diéu chinh bang cach budc dén gan hoic 1t xa khéi
camera. Hét nhu khi gip mit tryc tiép, toi cé thé nhoai ngudi vé
phia trudec khi ban thio dén doan quan trong va lui ra xa mot
chit khi mudn gidm muc d6 cing thang cling nhu dé doi
phuong dudc tha 16ng. Tu thé ding ciling gitp t6i dé kiém soat
tam nhin cia minh so vdi d6 cao ctia camera.

Goi video trong khi dang dung giup vai va cim t6i khoéng bi
chuing xudng, biéu dat thai d6 tu tin hon, va cling gitp tdicam
thay tu tin hon. Nghién cltu ciia Amy Cuddy thudc Pai hoc



Harvard di ching minh “dang diéu day ndi luc” - thé ding dao
mao, sé 1am ban cam thay tu tin hon.>

Ngoai tac dung thay d6i cdm xtic®, hanh d6ng ding 1én con kich
hoat mét phan Ung sinh 1y than kinh, gidi phéng cortisol va
testosterone - hai loai hormone déng vai tro quan trong trong
viéc hinh thanh cdm xuc tu tin.”

Cam gidc ty tin clia ban sé dudc lan tda dén khach hang (hién
tugng lan truyén cadm xtuc). Khi ho thay ban tu tin, xac suat
thuyét phuc dugc ho sé tang lén.

Ct chi

D6i tay cling 1a mot phan cia ngén ngu glao tiép.8 Moi ngutdl
quan sat nhting clt ddng ctia hai ban tay rdi xau chudi chung vGi
cic biéu cadm guong mit, su nhan nha trong giong néi, Am diéu
va ngdn ti. Théng thudng, ching ta khong cd y thiic vé cit ddng
ctia hai ban tay khi dang néi chuyén, v moi ngudi cling sé dién
gidi ham v clia ching bang tiém thtec.

Khi ban khéng dung ct chi tay hay cé ct chi tay gugng gao,
ngudi ta tu khac sé cho rang ban qud cing nhic, lanh ling, xa
cach hodc thd ¢.° Cho ban tay lot vao khung hinh khi goi video
cling rat quan trong, vi khi khong thay tay ban, d6i phuong sé
khoéng tin tuéng ban.

Biéu hién clia sututi,batan |Biéu hién tam thé thu giin, tu

va sg hai tin
Tay tha 16ng hai bén hoic dé
phia trudc khi dang tro

bt tay vao tii quan. chuyén véi ai d6. Lam vay cé

thé hoi khé chiu nhung ban sé
toat 1én khi luc va su tu tin.

Khoéng c6 ct chi tay. Ctt chi tay thich hop, tu nhién,




ding thoi diém, nhat quan véi
ngdn tu va toc do néi ctia ban.

Stt dung ctt chi tay v4i mét
thai d6 binh tinh va cé kiém
soat.

Khua tay hodc c6 nhiéu diéu
bd loan xa.

Tay ban & tu thé day noi luc -
thd 16ng hai bén ngudi hay
trudc mat ban - véi thai do
diém dam va cé thién chi.

S& mit, téc hay cin méng tay —
moOt dau hiéu ro rang cho thay
ban lo lang hay bat an.

bay chinh 1a ly do tai sao t6i lai ding khi thuc hién cubc goi
video ban hang. Nhu thé, cit chi tay ctia t6i dudc tu nhién va bo
cuc khung hinh ciing chuan chinh, d6ng thdi tranh sa vao tu
thé Ban tay khong 16 (xem Chuong 14).

Hiy ludn nhd gitt ¢l chi tay tu nhién va thodi mai. C6 gang diing
clt d6ng qua nhanh, néu khdng hinh nén thay thé ctia ban cé
thé bi v& va khién ban bi bién dang. Khua tay loan xa ciing 1am
khach hang mat niém tin noi ban. Néu phai trao ddi véi khach
hang & nudc ngoai qua cudc goi video, hiy tim hiéu ki ludng vé
cac ctt chi tay can tranh trong vin héa ctia ho, d& khong vo tinh
xtic pham ddi phuong.

C6 moét hinh thai giao tiép phi ngdn ngit ma ta khong thé st
dung dudc trén cudc goi video, d6 1 nhiing cai cham - bat tay,
cham nim diam va nhiing ctt chi than ai khac dé két nodi véi
nhau. Cling may 13 ban cé thé dé& dang thay thé nhiing hanh
déng trén bang cach vy tay chio ngudi kia, va né cho hiéu qui
tuong tu.

Vay tay chao 1a mét ctt chi thén thién, cdi md va pho quat, ham
chi: “T6i khéng phai 14 mét moéi de doa.” Ban 12 ngudi biét cu x
khi vay tay chao hang x6m cia minh. Pay 1a hanh d6ng clia
nhiing ngudi ti té.



Mot cai vay tay di kém mdt nu cudi gidng nhu mot cai bat tay
tryuc tuyén. Ban nén vay tay chao khi vita bat dau cudc goi va
trudc khi két thdc. Vi moi ngudi c6 xu hudng sao chép hanh
dong cltia ngudi d6i dién, nén khi ban vay chao va mim cudi, ho
cling sé dap lai ban bang cai vay tay va nu cudi. Piéu nay tao nén
mdt trai nghiém cam xtc tich cuc, gitp gin két hai ngudi véi
nhau.

Giong noi

No6i dung ban néi déng vai trd quan trong. CACH ban néi con
quan trong hon. Trong ltc vé ndo mdéi (ndo ly tri) cta khach
hang c6 gang dién giai 16i néi ctia ban, trung tdm cam xuc trong
nio bd ctia ho sé dé y dén tong giong, Am sic, toc do, cich nhan
nhé va gidi ma chung.

Biéu hién cia sutu ti, batan |Biéu hién tam thé thu giin, tu

va s¢ hai

tin

Noi giong chéi tai.

Néi nhan nh4 binh thudng,
tong tram hon.

N6i nhanh. Piéu nay sé khién
ban trong khéng dang tin.

No6i véi mot toc dd tit ton, cd
nhiing khoang ling vua da.

Tong giong cing thang hoic
dé phong

Tong giong than thién - mot
nu cudi trén guong mat va ca
trong giong néi.

Néi quéa 16n hay qua nhé

Lén xudng vila phai véi nhiing
ché nhan theo mach cam xuc
& nhiing tir hodc cum tit phu
hap.

Tong giong yéu 6t va bon
chon, véi qua nhiéu tu vo
nghia nhu “Um”, “4” va nhiing

khoang lang gugng gao.

Tong giong va tdc d6 néi mang
tinh truc dién, ré rang, va tu
ton dé di thang vao van de.




Cach ban néi cé thé khién ngudi doi dién nghi rang ban dang
kho chiu, mia mai, bt an HOAC day thuyét phuc, tu tin, dam
mé va 1ong nhiét huyét. Ban nhat thiét phai luén can trong dé
duy tri su nhat quan giita 15i néi va phong thai trinh bay ctia
minh.

Hiy diéu chinh téng giong, d6 nhan nha va téc d6 néi sao cho
phu hgp véi ngudi khach hang ban dang tuong tac. Nhé dung
néi qua nhanh hay qua chdm va ddm bao nhan nhi & nhiing ti
thich hop.

Ban hang qua cudc goi video c6 xu hudng dién ra nhanh hon
ban hang truc tiép. Piéu nay c6 thé 13 mot thit thach néu ban
thay bon chon, e ngai va bat an trudc camera.

Cach hiéu qua nhat dé ting su tu tin v gidm nguy cd hiéu 1am
nhau 13 1én ké hoach trudc cubc goi. Pé ddm bao thong diép cta
ban dudgc r6 rang va nhat quan, va ndo b6 ctia ban khéng di “lac
dé” hay:

- Nghién cttu, 14p ho sd khach hang.
- Hiéu rd muc tiéu cia ban va budc tiép theo ban hudng dén.

. Chudn bi cac cau héi trude khi thuc hién cudc goi tim hiéu
khach hang.

- Tap thuyét trinh va thit sdn pham.

- Lén ké hoach, diém qua nhiéu kich ban khac nhau trude cudc
goi thuong lugng va choét thuong vu.

»i

. Thuc hién cac budi “dién tap sit van”i cho nhiing thuong vu

phtc tap.1°



I Tiéng Anh la “Muder Board”, mét hoat déng trong dé mét ngudi dong vai
ngudi bdn va nhiing ngudi con lai la khdch hang sé lién tuc dat cdu hdi,
nham ddnh gid khdch quan nhét cé thé vé cdc khia canh ciia mét y tudng
hay thuong vy, dong thdi cé su chudn bi tét hon. (ND)

Ai ciing biét ring khi dién bd d6 hoanh trang nhat, ching ta
cam thay minh cé stic manh v6 bién. Khi ning vai va cam Ién,
ban sé bdc 16 su tu tin cd bén ngoai lan bén trong.

Tuong tu, khi d6 nhan nhd va tdc d6 ndi clia ban tit tdn, ranh
mach va chic chin, ban sé thay tu tin va moi ngudi sé cho 13 ban
chuyén nghiép va dang tin cay. Cling vdi cong thiic do, khi ban
mang su “tuci tan” va nhe nhang vao giong néi cia minh, nguy
co bi hiéu 1am va danh gid khéng dung sé giam di. Lic iy, nhu
mdt thdi nam cham, ban sé thu htit ngudi khac vé phia minh.

Giao tiép bang mit

D6i mit that su 1a clta s6 tAm hon.!! Thong qua d6i mat va cac
biéu cdm nhd quanh viung mait, ching ta sé doan dinh tim
trang, muc d6 trung thuc va dé tiép cin cia mdt ngudi. Khi
muén biét vg minh dang nghi gi, t6i khéng hdi ma nhin vao mit
c6 ay. P6i mat ndi 1én tat ca.

S& di viéc gip mit tryc tiép 13 hinh thitc ban hang hiéu qua nhat
la vi chung ta c6 thé nhin vao mat nhau. P6i mat két néi ching
ta & mot muic d6 cAm xtic ma khong gi c¢6 thé sinh dudgc.

Vi vay, khi mudn tao ra k&t néi cAm xtc véi khich hang qua
cudc goi video, va huéng dén hiéu qua gan giong nhat véi khi
gap truc tiép, ban phai dé tdm thit nhiéu vao viéc giao tiép bang
mat.

Khi gip g& truc tiép, chiing ta dé dang thuc hién va duy tri giao
tiép bang mat hon so vdi khi trao doi qua video. Vi khéng thé



quan sat dugc toan bd bdi canh thuc tai qua man hinh video,
nguoi ta sé cé xu hudng dua ra nhiing két luan té nhat (thién
kién tiéu cuc) khi ho cdm thay ban khéng giao tiép bang mit.12

Ho c6 thé nghi ban:
. Bat an va tu ti.
- Pang noéi dai.
- Pang che gidu diéu gi d%.
- Lanh dam, ho hiing.
-Khong chuy.
- Khéng lang nghe.

- Khéng quan tam.

Biéu hién ctia sy tu ti, bat an
va sg hai

Biéu hién tam thé thu giin, tu
tin

Thiéu giao tiép bang mat -
nhin di huéng khac. Khi ban
khoéng chiu nhin vao mat déi
phuong, chac chin théng diép
ho nhan dugc sé 1a “T6i khéng
dang tin cay” va “T6i khéng tu

”»

tin”.

Hay thang than Stt dung giao
tiép bang mat mot cach thich
hop.

Buon thay, giao tiép bang mat lai 1a khia canh théach thtc nhat
khi ban hang qua cudc goi video. Pén ndi Apple (va nhiéu nén
tang khac sé sédm tiép budc) dang tim cach hoan thién mét phan
mém véi chiic ning gitip nhitng ngudi goi video ¢ 3o tudng 1a

dang giao tiép bang mat.13



Mot trong nhiing nguyén nhan chinh khién viéc duy tri giao
tiép bang mat khi dang goi video lai khé dén thé: chung ta
thudng cé xu hudng quan sat hinh dnh ctia minh trén video. Cé
nhiéu nghién cttu va khao sat cho thay phan 16n moi ngudi
danh ti 30-70% thdi gian goi video dé nhin guong mit cla
chinh ho.

Theo mot khéo sat do Steelcase thuc hién, 72% ngudi tham gia
khéo sat bi sao nhing bdi chinh hinh dnh ctia ho trong cudc goi
video.!4 Tai sao chiing ta dé phan tdm dén thé? Vi ching ta cho
rang hinh anh cia minh trén video trong that xau xi.

Khi dang d6i dién v4i camera, that khé dé khong nhin vao hinh
anh ctia minh vi ban biét moi ngudi dang nhin vao ban. Tam Iy
d6 cé thé khién ban day vo va trd nén cuc ky y thic vé ban than.
Chung ta sé nhin chim cham vao “sinh vat x4au xi” trén man
hinh va soi méi moi thi vé ban than cho dén khi thay tuyét
vong va cling cuc.15 Pong thai iy cé thé anh hudng rat 16n theo
hudng tiéu cuc 16n su tu tin va 1ong tu tén ctia ban khi phai xuat
hién trudc camera.

Di nhién, trong mét budi gip mit truc tiép, néu ban danh nta
thdi gian dé nhin vao guong, nhiéu kha ning ban ciing sé phan
Ung tudng tu. Nhung ban sé khéng bao gid 1am thé, vi sé bi
ngudi khac cho 13 khiém nha va kiéu ngao. Hiy 13y 1y do nay 1am
dong luc dé tit bd théi quen quan sat minh trong lic dang goi
video:

1. Chtt @dng quyét tAm va cam két sé khong nhin chinh minh
nua.

2. Thu nhé khung hinh video cia ban va phéng to khung
hinh ctia nhiing nguoi tham gia cudc goi. Bat ct khi nao cé
thé, hdy gidu khung hinh ctia ban di.

3. Nhin vao camera thay vi man hinh.



T6i cling biét khong dé dé tap nhin vao camera thay vi man
hinh. Khao sat clia Steelcase ciing cho thay khi moi ngudi khéng
nhin hinh anh ctia ho trén man hinh, ho sé nhin vao khung
hinh cta nhiing ngudi tham gia cubc goi — vay 1a pha vd giao
tiép bang mat. Pay chinh 1a mét hién tuong thu vi goi 13 nghich
ly giao tiép bang mat:

Khi ban nhin thang vao camera, khach hang cam thay ban
dang thuc hién giao tiép bang mit véi ho. Nhung khi nhin
vao camera, ban lai khéng thiy dudc ho. Khi khéng thay
dudgc khach hang, ban khéng c¢6 cdm gidc minh dang giao
tiép bing mit. Piéu nay lam ban th:?{y khéng thoai mai va
xa cach. Tam ly do khién ban nhin vao hinh dnh ctia ho trén
man hinh dé giao tiép biang mit, nhung diéu dé6 lai lam
ngudi kia cAm thay ban dang khéng nhin thang vao mit ho.

Vi 12 ngudi ban hang, ban cé trach nhiém két ndi véi ho, chit
khong phai ngudc lai. P& tao dudc két ndi 4y, ban phai nhin
thang vao mat ho. Nén bat ké nio bd clia ban néi gi di nita, du
khong thé thdy mat ho, ban phai cé niém tin 1a khi nhin vao
camera chinh 13 nhin vio mat khich hang - va ho sé cé cdm
tinh véi ban hon, cdm thay cam két va thoai mai hon.16

Ciing may 1a néu ban & tu thé diing khi goi video (véi nita than
trén xuat hién trong khung hinh), thi khoang cach gitta mat ban
va camera sé dudc ndi dai ra mé6t chit. Khi dé, géc nhin ctia ban
cling trd nén réng hon. Néu néng d6 cao cia mdy tinh 1én gan
béng dd cao ctia camera, ban cé thé via nhin théng vao camera,
vla quan sat khach hang qua tam nhin ngoai bién dé thu thap
thong tin chi tiét vé ngdn ngit co thé ctia ho, ma khéng phai ct
dong 4nh nhin. Bién phap khéo 1éo nay doi hdi ban phai luyén
tap, nhung ct 1ip di 13p lai thi ndo bd ctia ban chic chin sé quen
dan.1?

Trong géc danh riéng dé goi video clia minh, t6i cé 1ap dit mot
man hinh tivi 75 inch, cich camera khodng 60cm vé phia sau,



sao cho tAm cila camera gin trung véi tAm diém cia man hinh.
Piéu nay cho phép t6i “nhin xuyén qua” camera va quan sat
duge ngudi kia. Man hinh hién thi guong mit ho phai nam & vi
tri ma t6i khéng bao gid phai liéc mat xuéng dé nhin, nhu vay
anh mat cfia t6i ludén dudc giit & vi tri c¢6 dinh va phit hop.

Tuy vdy, thinh thodng ban vin can r&i mat khéi man hinh dé
nhin gidy ghi chd, tim tai liéu, hay tham chi 14 x{t Iy cac tinh
hudng khi bat chot cé ai @6 thd dau vao vin phong ciia ban.
Ping bao gid quén rang khach hang cia ban khéng thay dudc
btic tranh toan canh.

Khoanh khic ban quay di ciing 13 Itic nfo bd ctia ho phai tim
théng tin dé 1ap vao khoang trong. Thién kién tiéu cuc sé khién
bd nio clia ho tu khic mic dinh kha ning xau nhat. Cach dé
dang va hiéu qua nhait dé dung hoa thién kién tiéu cuc 4y 1a dua
ra théng bio hay an dinh trude hanh ddng ctia ban, vi du nhu
“T6i xin phép nhin vao s ghi chtt moét chit dé kiém tra thong
tin nay”, nhu thé 1a da.

Khi dang thuc hién cudc goi video véi nhiéu ngudi cuing lic
trong khéng gian c6 man hinh tivi 1én, t6i quan triét trudc tu
dau vé kha ning t6i sé phai thinh thoidng nhin di chd khac. Piéu
nay vo cung hiéu qui, dén ndi nhiéu ngudi thudng khen 1a t6i
rat chu do.

Khi dang diém qua ndi dung cudc hop, toi sé chi tay ra phia
ngoai va noéi: “Ti cé mot man hinh rat 16n & trude mit dé cb thé
quan sat tiing ngudi mot. Vi cude goi nay cé nhiéu ngudi tham
gia, t6i sé chuyén qua ché @6 hién thi nhiéu khung hinh ctng
ltic, dé thay dudc tat ca cac ban. Néu trong ldc thao luin, cic ban
thay t6i r6i mat khc°>i camera va nhin vao nhiéu géc khac nhau
trén man hinh, ay 13 vi téi dang nhin cac ban.” Mgt khi ho hiéu
dudc tai sao t6i ngling nhin thang vao mit ho, va nguyen nhan
nghe ciing hdp 1y, thién kién tiéu cuc ctia ho sé dugc héa giai.



Ban c6 thé tim hiéu thém vé cach 1ip dit man hinh hién thi khi
goi video ctia t6i & day: https://www.salesgravy.com/vsKit.

KIEM SOAT KHA NANG CHU Y

Vi danh nhan Jim Rohn qué ¢d titng néi: “Du ban dang & dau,
hiy dat hét tdm tri & day.” Pay 1a mét 161 khuyén mang tinh nén
tdng cho phuong thiic bAn hang qua cudc goi video.

Han 14 ban hiéu rd cdm gidc khong dudc ton trong khi dang néi
chuyén véi mét ngudi va ho nhin di huéng khac, bi phan tam vi
viéc khac hodc ngudi khéc, hoic tam ngling trao d6i dé tra 16i
tin nhan hay e-mail. Khi cdm thay ngudi khac dang khéng ling
nghe minh ndi, ban sé bi tén thuong, nhu thé minh chang 1 gi,
va c6 kha nang trd nén tuc gian.

Trong mdi trudng lam viéc doi héi ngay cang cao nhu ngay nay,
chiing ta sé rat dé bi mat tap trung Chiing ta khéng ngiing nhin
vao cac thiét bi. Cac cudc goi 1am gidn doan nhitng cudc trd
chuyén. E-mail, tin nhan dién thoai va mang x3 héi 1am ching
ta phan tdm. Khi 1am viéc 3 nha, c6 vd van yéu to cé thé khién
ban sao nhing va khoéng thé tiép tuc giao tiép bang mat vdi
nhiing ngudi trén man hinh. Ngoai ra, ban cé kha ning sé roi
vao tinh trang kiét stic vi goi video!8, thé 13 ban sé 1anh tron tac
hai clia c4c yéu td gy phan tAm va tdm 1y nan chi.

That khé dé:
- Phét 18 tiéng dong xung quanh 1dm minh mat tip trung.
- Kién nhan chd dén lugt minh phat biéu.
- Tranh nhin vao man hinh dién thoai.

d rd

- Tam dung dong suy nghi trong dau va chuyén huéng chi y
dén ngudi khac.



. Duy tri su htng thd di1 ban thiy ddi phuong 1a mdt ngudi
dang chan.

- Kim hiam ban than khong ngit 15i ngudi khac dé thdéa min
tho6i thiic mudn ké cidu chuyén ctia minh hay chiing t6 minh
hiéu biét.

Khi goi video, moi ngudi chi xuat hién trén man hinh chit khéng
phai ngay trudc mit, nén sé cang khé dé ching ta giit tap trung.
Chung ta d3 qua quen véi co ché da nhiém khi 1am viéc trén
mady tinh, giai tri trén céc thiét bi cong nghé, xem tivi, dén ndi
khong thay cé van dé khi tAm tri bi “lac tr6i” dén mot thé gidi
khac va khéng con tap trung cho cudc goi video nita.

y Ky luat ban than dé kiém soat kha ning tip trung cung tuong tu
vdi kiém soat xung dong. Ban phai hy sinh nhiing gi ban muon
lam trong hién tai (nhu ludt Facebook xem video mdi nhat vé
ma4y chii méo), dé c6 dugde nhiing gi ban mudn nhat (nhu két noi
vdi khach hang va chét dude don hang). Khi goi video dé ban
hang, néu ban khong thé tip trung vao ngudi minh dang tuong
tac, d6i phuong tu khic sé khong c6 cam tinh véi ban va lam tén
hai dén moi quan hé giita hai ngudi.

Ban phai that sy danh tam tri khi d6i thoai véi ngudi khac. Hay
tat tat ca cac thiét bi con lai, chi tap trung vao cudc goi va kh6ng
dé bat ct diéu gi khac 1am ban phan tdm. Tat 4m thanh cia moi
thiét bj dé nhiing 4&m bao nhu bip, ting ting va t1eng rung khong
lam ban rdi mit khdi man hinh. C6 diing nhin vao gidy ghl chép
hay man hinh thiét bi khic d& kim him théi thiic mudn lam
nhiéu viéc cling mot lic.

Kiém soat anh nhin cia d6i méat sé gitp ban tip trung. Khi mat
ban nhin sang hudng khdc, sy chu y cua ban cting theo dé ma mat
di.

Khoanh khic ban “18” nhin di huéng khac, ban khéng chi mat
tap trung ma con xuc pham nguoi doi dién. Piéu nay lai cang



dung trong cudc goi video vi khich hang khéng cé théng tin gi
vé méi trudng xung quanh cta ban va thudng sé mic dinh kha
nang xau nhat - 1a ban khong quan tam dén ho.

Khi dang goi video ma ban trd nén 1o 1a thi sé ddnh mat nhiing
théng tin quan trong. Hé qua thudng thay 1a ban sé phai yéu cau
ngudi ta lip lai hay hdi nhitng cau di dugc trd 16i roi. P 1a bang
chiing cho thdy ban d3 khéng chi tAim ling nghe, thi sé hiy
hoai méi quan hé cling nhu uy tin ctia ban.

LANG NGHE

Ling nghe hiéu qua 13 kha ning thiu hiéu nhitng théng tin
khach hang dién dat vdi tinh than hiang hai, dong thdi khién ho
cdm thay ban dang chd vy, hao hiing va quan tdm dén ho. Muc
tiéu cfia lang nghe hiéu qua 1a dé thit su thau hiéu ddi phuong,
chtt khong phai dé phan héi ho.

Trong tat ca nhitng cong nghé va céng cu hién cé, k§ ning can
théng thao va cé ¥ nghia quan trong nhat ddi véi ban hang truc
tuyén chinh 13 1ang nghe hiéu qua. DAy 1a chia khéa dé dat dugc
két qua tdi uu trong qud trinh tim hiéu khach hang, Khi cé thé
dua ra cac gidi phap pht hop véi tiing d6i tudng riéng biét, ban
sé trd nén vugdt tréi hon ddi th canh tranh, déng thdi nudi
dudng moi gan két sdu sic v4i moi loai khach hang. Tuy vay,
lang nghe lai 13 k§ niang it dudc bdi dudng nhat trong ban hang
tryc tuyén.

T6i xin noi théng nhiing nguoi ban hang cyc ky dé trong viéc
lang nghe Ho quén di mét quy tac co ban trong glao tiép: Ngudz
dat cdu hoi ludn la ngl[dl kzem sodt. Rat nhiéu ngudi tin rang ai
dang md miéng ndi thi sé nim quyén kiém soat.

Vi c4c gidi han von di ctia nhiing kénh giao tiép truc tuyén, nén
ky ndng lang nghe khi bdn hang qua cudc goi video cang doi héi
ngudi ban phai tip trung va kién nhan hon binh thudng. Nghe



it néi nhiéu 12 mot sai 1am dé mic phai. It nhat thi khi gip mait
truc tiép, ban sé thay dugc nhiéu goi y truc quan dé biét dugc
khi nao ban can im lang.

Thuc trang nghe it néi nhiéu xuat hién rat nhiéu. Chi can tim
xem mot vai doan ghi lai cac cudc goi video, ban sé thiy mét
trong hai trudng hop: hai bén déu qua hao hing chia sé quan
diém ca nhan ma ho cho l1a quan trong, khc“)ng thi mét nguoi sé
ding ngbi khoéng yen trong lac chd ngudi kia néi xong dé dén
lugt minh phat biéu.

Khong thé ling nghe ngudi khac sé hity hoai méi quan hé

Hiy nghi vé& mot 1an ban dang c6 ging giai thich diéu gi d6 cho
mdt ngudi. Nhé lai khodnh khic iy, ngay lic ban mai mé néi
dén doan cao trao ngum kia gio tay 1én va bio: “Dumg lai di! Ban
néi thiang vao vin d@é dudc khong>” Ro6i hiy nghi vé nhitng cam
gidc khi nghe thay ciu néi d6 - tdn thuong, khéng dudc tran
trong, tlc gian, ndi dién? CS phai cudi cling ban cadm giic nhu
ngudi kia d3 khong hiéu minh?

Thé con nhiing 1an ban dang co gang tro chuyén véi mot nguoi
ban va ho lién tuc liéc mat xuong dién thoai dé kiém tra tin
nhan? Cé phai ban d3 ngdm ngam mudn giit 1dy dién thoai ti
tay ho va ném né xudng dat?

Hoac nhLIng khi ban hao hitng mudn ké cho ngu:dl ban ddi vé
nhtmg gl xay ra trong ngay Ban cl noi, con ngudi kia thi chang
may may quan tim ma chi ddn mit vao tivi, chdi dién tit hay go
ban phim may tinh lién héi.

“Anh chang thém lang nghe em!”, ban cau nhau day chan ghét.
“Khong hiéu sao em lai ké cho anh nghe chtt.” Khi ngudi ban déi
déap tra bang mét chit ngin gon “Ha?” trong khi van tiép tuc dan
mat vao man hinh, ban cé cadm thay hai ngudi di két ndi cam
xtc nhiéu hon hoidc yéu thuong nhau hon trong khoanh khic
ay khéng?



B:an biét cau tra 16i 1a gi, va t6i cling vay. Khi ngudi khac khong
lang nghe ban, ban sé thay minh thap c6 bé hong, khong dugc
danh gia cao va khong quan trong véi ho.

Chiém cam tinh ctia ngudi khac

Abraham Lincoln tiing néi dé chiém cam tinh cfia ngudi khac,
“trude hét hiy thuyét phuc ho rang ban 1a ngudi ban chan thanh
ctia ho.” Néi cach khéc, ban phai xay dung dudc mot két ndi cam
xuc vdi ho.

Thtt khat khao sdu tham nhit va khé théa man nhit cla con
ngudi 1a cdm thay duge ngudi khac trdn quy, cdm kich va tén
trong. Vi vy, chia khéa dé gin két va chiém cam tinh ctia ngudi
khac that ra rat don gian: khién ho cdm thay dudc coi trong.

Bi quyét dé kh1en ngtidl khac cadm thay dudc coi trong von di
nim trong tam kiém soat cfia ban. P6 chinh 13 k§ ning ling
nghe. Lang nghe 14 mot cdng cu ¢ sttc manh vd bién. Khi dugc
ban ling nghe, moi ngudi sé cAm thay ban xem trong ho, trin
quy va cdm kich ho.

Cot 16i clia kha ning giy anh hudng va thuyét phuc ngudi khac
khéng nim & nhitng gi ban néi; ma 1a nhiing gi ban nghe. P& rén
luyén ban than kiém soat nhitng cdm xdc bdc phat va chd tim
lang nghe, ban phai m6t muc tin ring khi ban ling nghe cling 13
Itic ban kiém soat dugce tinh hinh, va thong qua né ban sé chiém
dugc cdm tinh cia d6i phuong.

Du stt dung kénh déng bd hay khéng déng bd, kha ning ban
diéu hudng tap trung va thit su ling nghe ngudi khac 1a chia
khoéa dé thanh coéng trong linh vuc ban hang truc tuyén. Ban
khéng nén chi ling nghe nhitng gi ho néi, ma con phai linh hoéi
kha ning nim bat va hiéu ding ham y ctia ho.

Lang nghe cht dong



Budc dau tién dé ling nghe hiéu qua khi ban hang qua cudc goi
video 13 hoc cich ling nghe cht ddng. Viéc nay bao gbm mdt
nhém nhiing hanh vi chitng minh rd nét 12 ban dang lang nghe.
Ling nghe chi d6ng 14 cach dé tudng thudng cho khach hang vi
ho d3 chiu md long trd chuyén va khuyén khich ho néi tiép.
Cang ndéi nhiéu, ho cang tiét 16 nhiéu hon vé hoan canh riéng
ctia minh; va khi ho tiét 16 cang nhiéu, ho so va cac dé xuat kinh
doanh ctia ban cang trd nén thuyét phuc.

Cac hanh vi clia 1ang nghe cht1 d6ng bao gom:

- Khang dinh ban dang lang nghe bang cach nhin thang vao
camera va thuc hién giao tiép bang mit.

. Dung ngdn ngii co thé va biéu cadm guong mit dé khang dinh
ban dang ling nghe. Hiy mim cudi. Nghiéng ngudi vé phia
camera va gat dau. PAm bdo tay ban khong 1am gi va dé yén
hai bén dui; néu khong d6i phuong sé nghi ban dang mat tip
trung.

- Tém tat va nhic lai nhitng gi ho néi. Piéu nay khéng chi
chiing minh ban dang lang nghe ma con gidp hai bén hiéu
dung vé nhau.

. bit ra nhitng cau hdi ddo sau vao diéu d6i phuong vita néi dé
cé thé ban ludn nhiéu hon nita. Piéu nay cho thay ban dang
chu y dén ho.

. Nhitng cau bd trg nhu “A, t6i hiéu rdi”, “Nghe hop Iy ma” va
“Nghe hay qud” cé tic dung khuyén khich d6i phuong md
1ong va cung cap cho ban nhiéu théng tin hon. Tuy nhién, vi
nhiing han ché k¥ thuit thudng xay ra khi giao tiép truc
tuyén, ban nén can trong khi st dung cac ciu nay, dé tranh bi
hiéu 1am 13 ban dang ngat 15i ho.

Lang nghe siu



Ngoai viéc st dung ngdn tit, con ngudi con cé rat nhiéu phuong
thic giao tiép khdac. P& hét 1ong lang nghe ai d6, ban can dung
dén tat ci gidc quan clia minh — mat, tai va ca truc giac. Hinh
thiic nay goi la lang nghe sdu.

Viéc khai md cac gidc quan ctia ban dé ndm bit théng diép mot
cach toan dién sé cho phép ban phan tich nhiing sic thai cdm
xUc clia cudc d6i thoai. Khi dang ling nghe, hiy cht y dén ca
ngdn ngit cd thé va biéu cdm guong mit ctia khach hang.

Hiy trd nén nhay bén trong quan sit va c6 nhan thtic cic sic
thai cAm xtc. Chu ¥ dén tong giong, Am sic va tdc dd trong
giong néi cia khach hang. TAp trung vio ham y dang sau ciu
néi ctia ho. Ban phai tinh tdo dé mat dén cic gdi y vé cam xuc —
théng qua cac dau hiéu ngdn ngit 14n phi ngdn ngii.

Vi moi ngudi thudng giao tiép véi nhau qua cac ciu chuyén, hiy
lang nghe sau dé nam bat dudc nhiing cdm xdc va nhin nhin
ma ddi phuong khéng néi ra. Khi ban cho ring cdm xtic ndo dé
13 quan trong, hiy héi thém dé dao sdu hon nham kiém ching
truc gidc ctia minh. Vi du: “Piéu ban néi vita réi cé vé kha quan
trong. Ban dang xt Iy nhu thé nao?”

Lam vAy sé cho phép ban héi nhiéu ciu hon nita vé nhitng khia
canh lién quan dén chu dé hién tai, truyén déng luc cho khich
hang chia sé thém vé nhiing van dé quan trong nhat vdi ho.

Khoang ling can c6 trong do6i thoai

Cach nhanh nhat dé khién ngudi khac mat hing néi chuyén 1a
dit cau héi tiép theo hay néi chen ngang khi ho chua néi xong.
Chi can ban cit 16i ho, khach hang tiic khic sé cho riang ban
khong chiu ling nghe ho. Hanh d6ng dé cho thay ban rd rang
chi dang ling nghe dé 14y théng tin cho nhiing gi ban dinh bung
sé ndi sau dé, chtt khéng phai dé that tAm tim hiéu vé ho.



Khi ban cadm thay ngudi kia di ndi xong, ding vdi phat biéu
ngay ma hiy dém dén ba. Nhu thé, ban sé c6 d1i thdi gian dé tiép
thu nhiing gi vita nghe, trudc khi dua ra phan héi. Khoang ling
nay ciing cho phép ddi phuong néi hét (trong trudng hdp ho
chua hoan thanh y ctia minh) va ban sé tranh dudc tinh huéng
ngit 18i ho. Ban sé nhin ra & nhiing liic nghi nhu vay, khach
hang sé mudn chia sé thém nhiéu thong tin quan trong khic ma
trudc dé ho chua muodn noi.

Hiy hoc cich lang nghe ma khéng véi vang két luan hay dua ra
nhiing phan doan hap tip. Ludn nhd rang ngudi ndi st dung
ngdn ngit dé biéu dat suy nghi va cdm xuc clia ho. Ping tu gia
dinh 13 ban biét nhitng suy nghi va cdm xuc ay rdi nhay vao
hoan tat ciu ndi thay ho.

Khi khich hang néi chim lai hay tam diing dé gép nhit suy
nghi hoidc tim cach dién dat cAm xtc hay y kién ctia minh, di
nhién ban sé cdm thay mat kién nhin, mudn nhay vao va hoan
tat cAu ndi gitm ho. Bat ngd 1a trong hau hét trudng hop, y ban
hiéu lai khéng giéng véi v ho dang nghi. Pdng thai néi chen
thiéu y ti ay 14p ttc sé 1a diém trit cho ban, khién déi phuong
mat hing chia sé, va 1a rdo can dé hai ngudi thau hiéu nhau
hon.

Khi ban chua ndm dugc y khach hang dang noi, hay khi khong
hiéu mét diéu gi d6 ma ho dang co gang dién dat, ban sé mudn
lam rd théng tin. Ltc nay, ban sé dé mic sai 1am thudng thay 1a
cit ngang khi ho dang néi gitta chiing.

Ping 1am thé. Thay vao d6, hiy ghi chi lai va ddgi dén khi ho
tam nging néi dé dit cau héi nham xac minh thém. Khi ban
biét chon dung thdi diém, ngudi khéac sé thay rang ban dang
that su lang nghe va c¢6 hiing tha tim hiéu ho. Pliing bao gid
quén rang ngudi dit cAu héi 1 ngudi kiém soat cudc tro chuyén.

Chuan bi tinh than dé lang nghe



Ling nghe hiéu qui khi goi video doi hdi ban phai kiém soat
dugc cdm xuc, phai cé tinh ky luit, siéng nang luyén tip, cé
muc tiéu va ké hoach rd rang. Vi thé, mét hanh ddng téi quan
trong trude khi trao d6i v4i khach hang 1a chuan bi tinh than dé
lang nghe ho.

. Biét thdu cdm. Hay hinh dung cdm nhin cta ban khi moi
ngudi khéng ling nghe minh. Réi dit minh vao vi tri cla
khaich hang va nghi xem ho cam thay thé nao khi ban “chiém
séng” toan bd cudc trd chuyén hay cé nhiing hanh dong biéu
hién rang ban dang khoéng thdt s 1ing nghe.

- Tap trung vao nhiing gz ban thdt su muon. Léng nghe la con
duong nhanh nhat dé ting muc d6 hiéu qua cta viéc ban
hang tryc tuyén. Hiy tip trung vao nhiing gi ban that su
mudn, 1dy ching 1am dong luc dé diéu chinh kha ning tip
trung, nhu cau lam tdm diém, hoic nhitng cdm xuc tiéu cuc
do su nham chan gay ra.

- Rén luyén khd ndng chi déng kiém sodt su tdp trung. Ban can
quyét tAm loai bd moi méi phan tAm khac, bao gom ca nhiing
suy nghi 4i ky va théi thiic muén ngit 16i ngudi khéc, dé tap
trung toan tim toan y cho khach hang. Hiy tu nhti rang minh
can gilt im lang va ling nghe — xem né 1a mdt muc tiéu ma
ban y thiic va cht1 d6ng lua chon.

. Chudn bitinh than deolc“ing nghe. Trudc mbi cudc goi ban hang
tryc tuyén, hiy chuin bi tim ly dé lang nghe Ban pha1 y thuc
dugc nh11ng lac long ban suc s6i muén néu ra v kién va quan
diém ctia minh, va tu ngin minh lai.

Khi hoc dudc cach ling nghe hiéu qua, ban sé kiém soat dudc
toan bd cudc trd chuyén, vugt qua dudc cic rao can vé cam xuc
va khai thic dugc nhitng trin trd, nhu cau, khé khin, khat khao,
dong luc va van dé thit su ctia khach hang. Ban ling nghe cang
nhiéu, khiach hang sé cang cam thay gan két vé cam xtic véi ban.



San sang dé 1én hinh

M6t nghién cttu gan day ctia Pai hoc Princeton két luin rang
moi ngudi danh gid ning luc ctia ban dua trén trang phuc ban
mac va vé ngoai ctia ban. “Nhiing nhan dinh nay dudc thuc hién
trong m&t phan nghin gidy va rat khé tranh.”1°

Chai chudt va trang diém cling déng vai trd nhat dinh. Theo
khao sat, nhiing ngudi biét chai chudt thudng cé ning luc tot
hon va kiém dugc nhiéu tién hon.2°

. Néu di cé lic trong dau ban nay ra suy nghi rang goi video
thi khéng phai an mic chinh té nhu Itic gap mit truc tiép, hay
nghi lai.

- Néu ban nghi vi dang 1am viéc tai nha nén cé quyén idn mic
nhéch nhac, ban dang mac mot sai lam chét ngudi.

- Néu ban nghi vi ban dang 1am cho mot phong sale ndi bo day
ca tinh & bd Ty nudc M§, nén ban cé thé mic chiéc 40 rong cé
nén va doi mi bong chay khi thuc hién cudc goi video v8i mot
chtt doanh nghiép & Iowa, thi d3 dén ltic ban nén chan chinh
lai minh vi 6 12 mo6t 16i rat nghiém trong.

Ban cé thé bién minh ring: “Nhung day 13 con ngudi thit cta
t6i. Moi ngudi can chap nhin dung ban chat con ngudi t6i.”

Mot 1an niia, ban sai r6i! Song thit, nhung lai khéng quan tam
dén ngudi tiép xdc véi minh la kiéu ngao. Néu ban mudn “la
chinh minh”, “séng thuc té”, hdy tht nghé phuc vu & Starbucks.

Hdy nhd ban dang lam trong nganh ban hang. Nhiém vu cda
ban 13 chét don hang, chit khéng phai v6 nguc xung tén vé “con
ngudi thit” clia ban. Dé t6i nhic lai cho nhiing ngudi van chua
theo kip: Nhiém vu ctia ban 1a chét don hang. Néu moi ngudi
khoéng ua ban, ho sé khong tin ban. Néu ho khong tin ban, ban
sé khong chot duge don hang.



Khi ban hang qua cudc goi video, ban trd thanh dién vién trén
san khau. Dién mao, ngoai hinh ctia ban 14 yéu t6 chinh dé tao ra
an tugng tot va thé hién uy tin 14n ning lyc. CA hai déu gdp
phan din dén niém tin.

Do d6, ban phai in mic va chai chuét sao cho xting tim véi
nhiém vu chét don hang clia minh. Trong thé gidi hién nay, khi
cudc goi video trd nén dé dang va tran lan khap noi, ban phai an
mic chin chu méi ngay. Luén déng bd.Lubn san sang dé 1én hinh.

Trang phuc

Quy tic tién quyét can tuin thd khi néi dén trang phuc: ban
phai mic chin chu nhu thé sé gip khach hang truc tiép ngoai
doi. Pbi véi hau hét nhin vién ban hang, “chin chu” nghia 1a
trang phuc di 1am truyén théng.

Tuy nhién, cling nhu nhitng khi phai gip khach hang truc tiép,
viéc diéu chinh cach dn mic linh hoat dé pht hop véi ddi tuong
khach héng cing 1a moét diéu hop ly. Vi du, néu ban ban thiét bi
lam nong, ban sé khong mac vest va deo ca vat dé dén gip khach
hang & mot co s3 san xuat nong nghiép. NgtIdc lai, ban cling sé
khong di glay b6t va mic quan jeans khi vao phong hop 16n dé
trao d6i véi khach hang 1am trong linh vic ngan hang.

Quy tac vang ctia téi ludén 1a: nuong theo phong cach in mic cia
khach hang, nhung nhinh hon mét bac. Muc tiéu 1 thé hién
tinh chuyén nghiép nhung khéng dén miic khién khach hang
thay khong thoai mai. Khi con 13 dai dién ban hang thuc dia, tbi
da xép sin vai bd quan 4o trong xe minh. T6i thudng tranh tht
thay quan 4o (ctt nhu Clark Kent vay) trudc khi gip ting ddi
tuong khach hang khac nhau, & ddm bao trang phuc cta t6i
hgdp hoan canh.

TGi cling ap dung céng thic tuong tu cho cac cudc goi video. Toi
treo san vai b6 quan ao gan khu vuc quay video va thuong thay
doi trang phuc gitia cac cudc goi.



Quy tic s6 hai 12 ban cin phai 4n mic phi hdp cho viéc ghi
hinh. Piéu quan trong ban can cin nhac 1a trang phuc ctia ban
sé trong nhu thé nao khilén hinh.

NHUNG PIEU NEN TRANH:

. Tranh mic d6 den vi chiing cé thé anh hudng xau dén anh
sang trong khung hinh, va lam cho nhitng phan béng d6 hoac
quang tham dudi mat ban cang16 ro.

- Tranh nhiing mau qua sang nhu trang, da quang, pastel hay
dé tuoi.

- Tranh maic 4o so-mi trang, tri khi ban khoac thém vest, 4o
len hay nhiing 4o khodc ngoai khac gitip che phu phan 1én sac
trang.

- Tranh cadc mau d6i 14p hay tring v4i phdng nén.

- Tranh cic chat vai bong.

- Tranh mac d0 cé hoa van, vi chung c6 thé tao ra mot hiéu

Uing nhap nhdy rat ky cuc trén camera goi 13 hiéu ting moiré.?!

. Tranh nhiing trang phuc xép nép qua nhiéu, vi ching tao
béng va khong dep mat khi 1én camera.

. Tranh nhiing trang phuc cé vét ban hay nhin nhim.
NHUNG PHUONG AN TO1 UU:

- Chon cic mau “d4n hinh” nhat khi quay phim nhu xanh lam,
xanh luc, dé sdm va hong. Mau ua chudng ctia t6i1la xanh lam.

- Chon 40 so-mi xanh lam nhat.



- Chon 40 ¢6 ¢, vi chiing tao vé ngoai chuyén nghiép va cho
thay ban nghiém tuc véi cong viéc.

- Chon quan 4o vita vin, tén 1én tAm véc va dang ngudi cla
ban. Hiy ddm bao trang phuc viia vin, kh6ng nhin nham.

- Chon trang phuc thoai mai, thodng khi, vi nhiét tir dén roi c6
thé lam ban thay néng hon.

- Chon trang phuc sach sé.
Ban c6 nén mac quan?

Beth Maynard Phé phong Phét trién chuong trinh cua Sales
Gravy va 13 mo6t huan luyén vién glau kinh nghlem ndi rang da
sO nhLIng ngudi ban hang qua cudc goi video deu chon cach an
mic nhu kiéu téc mullet khét tiéng thud nao. & trén thi tia tot
gon gang, chuyén nghiép, & dudi thi nhéch nhac véi chiéc quan
ngu.

Pén day thi ta phai dit mot cau hodi: Liéu chung ta cé nén mdc
quan dang hoang khi bdan hang qua cudc goi video khéng? Cau tra
16114 b, va c6 thé dugc 1y gidi bdi hai nguyén nhan!

Ly do dau tién, nio ban “danh hoi” dugc khi nao ban khéng mac
quan (hay déng bd hoan chmh) va no sé tac dong dén cach suy
nghi, tdm trang, thai 6 1an hanh vi cta ban. Anh hu’dng cia
trang phuc 1én nhitng dién bién tAm 1y cia ban - gdbm cam x1c,
long tu ton va tudng tac gitta ngudi véi ngudi — dudc cac nha
khoa hoc dat tén 1a nhdn thic dn mdc.??

Khiban dién bd d6 dep nhit, tAm trang ctia ban ciing sé dat muic
tot nhat. Ban kiém soat cam xuc tot hon, thodi mai va tu tin
hon. Khi mang tAm trang tich cuc, ban trd nén dé mén va thin
thién hon trong video. Khoac 1én ngudi mét trang phuc di lam
hoan chinh tit dau dén chan sé dit ban vao tim thé va tu duy
clia mdt ngudi ban hang thuc thu.



Ly do thit hai, ban khéng mudn bi bit qua tang khi dang mic
chiéc quan hd hénh. Tré tréu thay, titng cé mot mot phéng vién
dai ABC roi vao tinh cadnh x4u hd nhu thé khi dang thuc hién
mot doan tin tai nha minh.

Theo 16i ké ctia Hannah Yasharoff trong mot bai viét trén td USA
Today: “8 doan diu ban tin, khung hinh camera v d6 hoa ky
thuét s6 khién moi ngudi tudng ring anh iy dang an maic day
d0.23 Nhung vé cudi, d6i chan tran ctia anh 4y bat dau 16 ra trén
man hinh.” Béng dung, hang triéu ngudi lién thic mic khong
biét anh phéng vién dang mic quan dui hay chi quan 16t. Riéng
v6inan nhin cia su viée 1a phéng vién Will Reeve, khoanh khic
d6 qua 1a “hai hudc dén mittc mudn chét di cho roi”.

Ctt xem nhu tinh huéng anh Will Reeve gip phaild mot sy c6 vo
tinh vé trang phuc, nhung hiy tin t6i, ban khéng muén minh
lot vao hoan canh nhu viy. Mot su cd trang phuc trén séng
truyén hinh truc tiép vao gid giai lao clia Super Bowl 2004 da
htiy hoai su nghiép ctia Janet Jackson.24 Nén ban hiy cit quan
thun, quan dui va d6 ngt di. Hiy mic quan vao dang hoang.
Péng bd hoan chinh tit trén xuéng dudi.

Phu kién

Chon nhitng phu kién truyén théng va nén ni. Nhitng mén d6
nay chi nén déng vai tro tén thém vé dep cho bd quan 4o caa
ban, chit khéng phai trd thanh tdm diém chu y.

Ban khoéng nén chon nhiing mén phu kién c6 kich ¢d16n, c6 thé
phan chiéu anh séng, tao ra tiéng déng, lac Iu hay ctt déng dugc.
Néu ban deo kinh, hdy ddm bao kinh c6 16p chdong phan chiéu.

Gan day, t6i tham gia mét budi thuyét trinh bang video véi mot
dai dién ban hang. C6 Ay deo mdt chiéc vong tay c6 phat ra tiéng
dong 16n moi khi c6 dit tay 1én ban. Am thanh ay nghe cuc ky
khé chiu. Pén cudi budi, thay vi ¢é ¥ dinh mua hang, t6i lai



mudn két thic cude goi nhanh nhat cé thé dé khong phai nghe
am thanh ay niia.

Chai chuét

Trong video, dién mao chin chu 14 rat quan trong. Camera sé tiét
16 moi tht, va néu ban khong chiu chai chudt khéo 1éo thi sé
nhu “vach do cho ngudi xem lung”. Mai téc, khuén mat, ham
rang, 16p trang diém ctia ban déu dudc khach hang sam soi va
ho sé duing ching dé phan xét ban.

Trang diém cé thé gitip vé ngoai clia ban thém stc song trén
camera. Vi vay, t6i dung mdt chtt kem che khuyét diém dé 1am
md di quang thim dudi mat, che b6t mun va nhiing nét khéng
hoan hao khéc. T6i cling phtt mot 18p phan rit méng dé da
khoéng bi béng dau.

Doi véi phu nit, quy trinh trang diém binh thudng 1a da dé 1én
hinh dep. Mot chtit phan ma cé thé ting thém chiéu sdu guong
mit va gitp ban khong bi tai nhot khi ngudn sang qua manh.
Dung kem dudng 4m cho da cé thé mang dén cho ban nét dep
khoé khoan va lanh manh.

Poi v4i nam gidi cé riu, hiy cit tia gon ging. Pem khudén mit
riu ria bdm xdm cia minh 1én video thi sé cuc ky giy mat thién
cam. Hiy dam bio téc ban dudc tao kiéu gon gang. Chi can chut
gel hay kem vudt téc cling cé thé gitip ban s& hitu mot vé ngoai
phong do.

Poi véi phu nit va dan 6ng dé téc dai, hiy vén gon téc ra sau.
Lam vay sé han ché tinh trang téc d6 bong khong dep cling nhu
ngan ban nghich téc khi dang trao doi véi khach hang.

Nhitng nén ting goi video nhu Zoom cé tinh ning diéu chinh
gitp khuén mit ban min mang va tréng tré trung hon. Vé co
ban day 1a moét hiéu Uing 1am md&, va né rat hiéu qui! Nhung
hiéu ing 1am md c6 thé anh hudng xau dén do rd nét ctia hinh



anh, khi ban mudén cho khach hang xem bat ctt vat thé nao phia
sau ban, nhu moét tim bang tring, hinh anh trén tivi,
smartboard hay man hinh hién thi. Hiy nhd kiém tra trudc khi
bat dau cudc goi.

LOI MOI LEN LICH HEN TRAO POI QUA cUOC
GOI VIDEO

Ban 1én lich hen goi video nhung moét (hoic nhiéu) khach hang
lai khoéng xuat hién 1a chuyén v6 cung binh thudng. Pi rat
nhiéu 1an t6i thuc hién cudc goi video ma chi cé minh t6i bat
ché @6 hién thi khuén mat. Piéu nay cé thé 1am ban ling ting,
nhung ban khéng nén cdm thay nhu vay. Pay 14 co hdi cho ban
toa sang.

Khi gip phai nhiing tinh huéng ny, t6i ct cu x nhu thé ho
dang cung hién thi video véi minh - vin duy tri giao tiép bang
mat. Ké ca khi ho goi chi bat 4m thanh, t6i vin hanh xt nhu thé
ho dang c6 mit & d6. Téi biét minh dang tao dudc mdt an tuong
tot, va toi phat hién ra trong cudc goi tiép theo, ho sé bat camera
ctia ho lén.

Tuy vdy, cach tdt nhat dé tranh tinh hudéng nay 1a gi mot 16i
mdi hop cu thé, x4c dinh rd rang 1a ban cé ¥ dinh goi video. Y t6i
ndi & day 1a ban diing chon phuong thic giti mét 16i mdi chung
chung do nén tiang goi video goi y theo kiéu “mi in lién”. Thay
vao d6, hay chii @dng chinh stta 16i mdi theo 16i riéng.

Néu ban du tinh chi trao d6i qua dién thoai, ditng dinh kém
dudng link cho cudc hop truc tuyén. Nhu viy, ban sé khong giy
hiéu 1am va dé khach hang ky vong sé thay mait ban hoic chd
ban chia sé man hinh, trong khi ban chi ding dién thoai dé goi
chi khong quay video.

Néu du tinh sé& goi video, ban chi nén dinh kém dudng link cudc
hop truc tuyén va bo hét nhiing thong tin du tha.



Gui 10i mdi goi video sai cach
Jeb Blount dang mdi ban vao mot cudc hop Zoom dd 1én lich.
Cht dé: Vi du vé sach Ky ndng bdn hang truc tuyén

Thdi gian: 14 thang 5, 2020 liic 08:30 AM Mui gid mién Péng
(My va Canada)

Tham gia cuéc hop Zoom
https://zoom.us/j/94348310511

ID ciia cudc hop: 943 4831 0511

S6 dién thoai ban
+13017158592,94348310511# US (Germantown)
+13126266799,94348310511+# US (Chicago)
S6 goi theo dia diém ctia ban

+1 301 715 8592 US (Germantown)

+1312 626 6799 US (Chicago)

+1 646 558 8656 US (New York)

+1 253215 8782 US (Tacoma)

+1 346 248 7799 US (Houston)

+1 669 900 6833 US (San Jose)

ID ctia cudc hop: 943 4831 0511

Tim sd ving ctia ban : https://zoom.us/u/aKGmK]5xc



Tham gia bing SIP
94348310511@zoomcrc.com

Tham gia bing H.323

162.255.37.11 (M§, phia Tay)
162.255.36.11 (M§, phia Péng)
115.114.131.7 (An D8, Mumbai)
115.114.115.7 (An DPd, Hyderabad)
213.19.144.110 (chau Au, Trung P6ng va chau Phi)
103.122.166.55 (Uc)

209.9.211.110 (Hong Kéng Trung Quéc)
64.211.144.160 (Brazil)

69.174.57.160 (Canada)
207.226.132.110 (NhAit Ban)

ID ctia cudc hop: 943 4831 0511

Gui 10i mdi goi video dung cach

Cudc goi video: Jeb Blount (Sales Gravy) & Rachael Watkins
(AMCO)

Cha dé: Dao tao k¥ ning ban hang truc tuyén cho d6i ngii ban
hang caa AMCO

Thoi gian: 14 thang 5, 2020, 10:30 AM Mui gid mién Péng

Nén tang: Zoom



Puong link dé tham gia cudc hop video: https://zoom.
us/j/94348310511

ID cua cudc hop: 943 48310511
Hinh dai dién

Mot 161 mach nhd cudi cling. Hay thiét 14p hd sd clia ban trén
nén tang hop video truc tuyén. St dung moét hinh chin dung
chuyén nghiép. Nhu viy, moi ngudi sé thay dugc mit ban trong
khung hinh trudc khi ban tham gia cudc goi video va trong
trudng hop video ctia ban bi mat tin hiéu.
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THUYET TRINH VA THU SAN PHAM TRUC
TUYEN

6i chic rang ban ting phai ngan ngim ngbdi xem mot bai
I thuyét trinh truc tuyén rat kinh khtng. Ngudi thuyét
trinh ctt thao thao bat tuyét va céc slide chi chit chi.
Ngudi ta néi dén dudc gitta chiing thi ban khéng thé tip trung
nghe dudc nita va bit dau ludt dién thoai. Thé 1a di tong 60 phut
cudc doi.

Nham chén, v6 vi v khé nhdé. Pang tiéc 1a nhiing tinh tit nay lai
dién t3 dung thuc trang cia nhiing bai thuyét trinh truc tuyén
va phién tht sdn pham phan mém théng qua viéc chia sé man
hinh; va nhiing bai thuyét trinh nham chin nay xay ra nhiéu
dén ndi khach hang ciing chi ky vong dén day 13 cung.

Nhung ban cé thé thay ddi thuc trang nay. Dé cung cip cho
khach hang nhiing bai thuyét trinh va ban demo hap din, dang
nhd, khién ho phai thot 1én “Wow”, ban khéng nhat thiét phai
mat nhiéu cong stc. Ban chi can 1én ké hoach, luyén tap va tuin
tht mot sd quy tic quan trong.

TAO TINH TRUC QUAN SINH PONG

Khi cac chi tiét hién thi trén man hinh ctia ban khé nhin hay
khoé doc, nhin thic cia ngudi xem sé bi qud tdi. Khach hang
cang phai “vat 4c” dé doc slide thuyét trinh cfia ban, kha ning
ho bi mat tap trung cang cao.



Néu ban muon bai thuyét trinh ctia minh trd nén dang nhd, hay
vin dung hinh dnh va han ché ciu chii. Nghién cttu khoa hoc di
chiing minh con ngudi ghi nhé bang hinh anh tot hon tit ngit.?
Nén ngudi ta cé cau “trim nghe khong bang mot thay”, theo
ding nghia den.?

Hinh anh cling gitp ngudi xem tiép thu bai thuyét trinh truc
tuyén dé dang hon. Ndo bd con ngudi xtt ly hinh &nh nhanh hon
vin ban dén 60.000 1an.3

Tinh ddng nhd rat quan trong bdi con ngudi cé cai goi 1a thién vi
san co. Khi can dua ra quyét dinh, cac bén lién quan cé xu huéng
coi trong va tin tuéng nhiing diéu ho dé dang nhdé dugc hon.*

- B6 cuc slide trinh bay dé giy an tugng nhat bao géom hinh
anh dan day trang di kém v3i mo6t cdu mo td duy nhat, & gitia
hoac trén cung trang.

- Khi ban can s dung gach dau dong (chic chan sé cé lic dé),
ditng bao gid vugt qua nim gach dau dong cho mbi slide, va
o gitt dudi bay tit cho mdi dong, va nhd dinh kém mot hinh
anh 16n trén trang trinh chiéu.

+ Chi stt dung céc luu d6 ciing nhiing hinh d6 hoa don gidn va
dé hiéu.

. Tranh st dung nhiing mau co ban giy chéi mat hoic khé
nhin.

. Sit dung phéng chit khéng chin dé doc (sans-serif), nhu
Helvetica, Arial va Calibri, cd 24 hoac 16n hon.

Trong trudng hop ban cé thém théng tin chi tiét hodc dit 1iéu hd
trg bai thuyét trinh cia minh, hiy giti e-mail trude hoidc sau khi
thuyét trinh. Quy tic tién quyét cta tbi 1a néu thuyét trinh vdéi
khach hang dang st dung sdn pham thi sé gti théng tin trudc,



va néu thuyét trinh véi khach hang tiém ning thi sé glti thong
tin sau.

Ban cé thé tham khdo cic vi du vé slide trinh bai & day:
https://www.salesgravy.com/vsKkit.

HIEN THI KHUON MAT CUA BAN

Pbiéu dang ngac nhién 14 rat it nhin vién ban hang chiu “16 dién”
trudc camera va tuong tac vdi cac déi tugng khach hang trong
ltc thuyét trinh hodc th sdn phim. Pay 13 mo6t hanh ddng
thiéu khén ngoan.

Khi ban cho ngudi xem thay guong mat cla minh, bai thuyét
trinh hoic phan demo qua man hinh chia sé sé trd nén gan gﬁi
va dang nhd hon. Viéc nay cung glup ban xay dLIng niém tin vi
khi cé thé nhin thay ban, moi ngudi sé dé tin tudng ban hon.

. Hién thi guong mit cfia ban ngay khi bat dau bai thuyét
trinh va demo.

. Trong ldc thuyét trinh, hiy dung ché d6 “picture-in-picture”
dé nguodi xem vua thay mit ban via thay ndi dung clia cac
slide trinh bay trén man hinh chia sé.

L. Tinh ndng dé xem video trong mét cita s6 nhé trong khi vén c6 thé lam
nhiing viéc khac. (BTV)

- Luc tam dung thuyét trinh dé tuong tac, ghi nhén phan
héi hodc héi dap vdi khach hang, hiday phéng to phan man
hinh cé guong mat cia ban.

TAP TRUNG VAO KHACH HANG



Trong qud trinh tim hiéu khach hang, ban biét duge ho xem
trong van dé nao nhat. Hiy gidi han noéi dung thuyét trinh xoay
quanh nhiing chti dé 6. Khi quyét dinh mua san pham nao ds,
ai nay déu dua vao 1y do clia riéng ho, chit khong phai cfia ban,
nén hiy thuyét trinh hoic demo tip trung vao ddng luc mua
hang ctia ho.

Nhat 13 khi phai thuyét trinh truc tuyén, ban nén trinh “tan
cong” khach hang 6 at bang nhiing slide va thong tin vé céng ty
ctia ban. Tri phi ban mudn 1am khich hang chan ngan va mat
hing ngay.

Bi quyét dé duy tri su cht1 V ctia khach hang 14 néi vé ho. Chi can
nhiing théng tin ban trinh bay hodc minh hoa c6 lién hé dén ho,
ho sé chu tam nghe ban va ghi nhé néi dung dé dang hon.

TRINH BAY GAY GON

Khi thuyét trinh truc tiép, du 14 trudc mot c4 nhan hoic mot
nhém d6i tac, viéc thu hit su chd ¥ clia ho van dé dang hon rat
nhiéu so vdi khi thuc hién truc tuyén; va ban cé thé Ung bién
linh hoat dé duy tri su tip trung dy vé phia minh. Khi xem
thuyét trinh truc tiép, kha ning ho bi phin tdm bdi mang xa hdi
hay e-mail sé it xay ra hon.

Nhung khi truc tuyén, ngudi xem cé thé bi sao nhing trong tich
tac. Khi hoat ddng trén mang, pham vi tap trung ctia con ngudi
c6 xu hudng bi riat ngin dang ké, va bai thuyét trinh cfia ban
cang dai, ngudi xem cang khé cudng lai théi thic 1am nhiéu
viéc khac cung luc.

Vi viy, phan thuyét trinh ctia ban chi nén kéo dai khoang 10-20
phut. Tong thoi gian trinh bay dudc tinh tit slide dau tién (hoic
man hinh dau tién dudc chia sé néu ban dang demo san pham)
dén slide cudi cting, khong tinh nhiing ldc tuong tic hoic bi
gian doan.



Mudi phuit 13 t6i vy, vi sau d6, ngudi ta thudng cé xu hudng mat
tdp trung.” Di nhién, khi ban tuong tac va trd 16i cdu hdi caa
khach hang, tong thdi gian cudc hop ctia ban sé dai hon.

LAP LICH TRINH CU THE VA TAP DUCT

Cach hiéu qua nhat dé gitt cho bai thuyét trinh cfia ban stc tich
va tip trung vao khach hang 12 bdm sat mdt lich trinh nhat
quan. Lich trinh sé gitip ban khong bi lac dé va ndi dung ciing sé
dé tiép thu hon.

. X4c nhan véi tat ca nhitng ngudi tham gia vé khung thoi
gian cho ca bai thuyét trinh.

. Lén hang muc cu thé.

- Tém tat so luge nhitng gi ban du dinh trinh bay (cho ho biét
trudc ndi dung).

- Héi lai cac bén tham gia dé xac nhan ho déng y véi chuong
trinh lam viéc.

. Ban nén diung mdt tim bang trang cé chia khung sin dé ghi
chi nhiing van dé va cac ciu héi phat sinh trong lic thuyét
trinh, diéu nay sé gitip ban tranh tinh trang lac de.

. Trinh bay ndi dung ctia bai thuyét trinh (chia sé véi ngudi
tham gia).

. Tém tat nhiing tiéu diém cta phan thuyét trinh (nhic lai
nhiing gi ban via trinh bay).

- D& cac bén ddng y thuc hién cic budce tiép theo.
Khi ban chuin bi xong ndi dung thuyét trinh, hiy tip dugt cho

dén khi ban cé thé hoan tat phan trinh bay trong khung thdi
gian d3 dinh trudc, ma khéng phai hap tap ludt qua cac slide.



TINH TUONG TAC

Viéc thuyét phuc ngudi xem tuodng tac khi lam thuyét trinh truc
tuyén sé khoé khian hon nhiéu so véi khi 1am truc tiép. Béi khi ho
im ling dén ndi ban cdm thay nhu dang néi chuyén mdét minh.
Khi ho khéng phat biéu hoic phan héi gi, ban cé thé cam thay
ling ting.

Vi khong nhan dugc phan héi bing 16i néi hoic hinh anh tryc
quan (ngdén ngit co thé) tit ngudl nghe, ban trédnénlo lang va bat
an. Vap pha1 tAm trang nhu thé, ban sé ndi nhanh hon va quén
ditng lai dé tuong tic véi moi ngudi. Vi thé, néu mudn tuong
tac, ban phai kiém soat dudc téc dd trinh bay va biét tam ding
dung luc.

Ban khoéng dudc truyén tai qua nhanh hoic qua chim. Téc do
trinh bay phai vita dt € ngudi nghe cé thdi gian tiép thu nhiing
y chinh ctia ban.

Viéc tam nglng néi dé thim héi tinh hinh rit quan trong ddi
véi cac bai thuyét trinh truc tuyén, bdi ban khéng nhan dudc
cic gdi v truc quan nhu lic dudce trinh bay tryc tiép véi khach
hang. Tham héi moi ngudi cling 14 cach gitip ban giit két ndi véi
ho, khuyén khich ho tuong tic va dua ra phan héi, dong thdi
khai thac nhitng méi quan ngai tiém tang.

Hiy tam ditng sau moi slide hoic mdi diém quan trong dé kiém
tra trang thai cia ngudi nghe.

“Anh/chi hiéu rd van dé chua a?”
“Moi ngudi c6 cau hdi nao cho phan nay khong?”
“Co vé dé xuat dé khong dat hiéu qua 1am.”

“Hinh nhu moi ngudi hoi quan ngai vé tinh ning nay.”



“T0i c6 dang trinh bay qua nhanh hay qua cham khéng?”

Khi ban trinh bay véi nhiéu khich hang cling ltic, thudng sé cé
vai nguodi dat nhiéu ciu héi va s6 khac thi ling thinh. D6i khi rat
kho dé thuyét phuc tat cd khach hang néi 1én quan diém ctia ho.

Trong trudng hop nay, cach tdt nhat 1a khi ban hdi, hiy néu cu
thé tén clia ngudi tham gia, nhu vay ho sé sin long tuong tac
hon. Nhé hdi méi ngudi it nhat mot 1an trong ldc thuyét trinh.
Pé khong khién moi ngudi cAm thay nhu dang bi diém danh,
hiy st dung théng tin ban thu thip dudc trong qua trinh tim
hiéu r6i 16ng ghép vdi ndi dung trinh bay ctia minh, va dua ra
cau hoi phu hgp cho tiing ngudi:

“Bob, tuan trudc khi chiing ta trao d6i, anh cé ndi tinh ning
nay rat quan trong doi véi anh. Phan minh hoa nay cé lam
anh thay hai long hon khong?”

“Emily nay, phan nay cé da giai dap thac mac cta chi vé cach
chiing t6i x 1y cdc van dé vé dich vu khéng?”

“Praveen, t6i biét anh quan tdm dén thong so ki thuit. Phan
trinh bay cda t6i c¢é dap ing moi tran trd cia anh chua?”

“Maria, t6i giai thich nhu thé c6 thay 6n chi?”

K§ ning tuong tac véi ngudi nghe chinh 13 thit nghé thuit can
trau d6i dé c6 mot bai thuyét trinh tryc tuyén dang nhd. Tin vui
14 mot khi d3 vudt qua su ngai nging va bit dau tudng tac,
khach hang thuong sé duy tri nhip d6 d6. Khi ho tuong tac tic
13 ho bat dau cam két v4i ban. Va khi ho d3 cam két, bai thuyét
trinh cia ban cling sé trd nén dang nhé.

CAN THAN VOI1 “CA TRiCH PO



L. Nguyén van: red herring, thudt ngit chi mét thit gi dé dugc tao ra vdi muc
dich ddnh lac hudng, gdy hiéu nham khi tranh ludn, dién gidi mét cdu héi
hodc dé tai quan trong. (ND)

Vao mét sang thi Tu no, ldc 10 gid sang, d6i ngli chung t6i tap
trung & phong hop, trudec man hinh hinh phang treo tudng dé
chuin bi xem mot bai thuyét trinh va th san pham truc tuyén.
Nhéan vién thudc bo phén khach héng (AE) di chd san & dau bén
kia khi chung t6i tham gla cudc goi va gidi thiéu mot chuyén gia
—ngudi sé demo phan mém.

Sau phan gidi thiéu so bd va vui v, nhan vién AE hédi chiing t6i
c6 thic mic gi khéng. T6i nhin cd hdi dit ra cau hdi chua dugc
dé cip bao gid, “Cai nay giad bao nhiéu?”, nhung véi ngdn tu
thach thic hon:

“Trude khi bat dau, t6i nghi anh can biét mot diéu quan trong 1a
chung t6i cé ngan sach eo hep. Chung t6i khéng phai 1a mot
cong ty 16n, nén khong da kha ning chi trd nhitng khoan tién
ma nhiing céng ty 16n véi logo ma anh dang cho hién thi trén
man hinh liic nay da chi trd cho anh [t6i dang ham chi céi slide
“ai 1a ai” ma anh dung dé khoe danh sach khach hang trudc day
ctia minh]. Téi that su khéng mudn ling phi thoi gian cfia anh
néu dé xuit ma anh dua ra nam ngoai ngan sich ctia ching toi.
Nén trudc tién anh hay gidi thiéu so qua muc chi phi ky vong
cia minh nhé.”

Vi bum - hét nhu mot con c4 cin ciu - anh ta dép mbi va bd
chay. Anh ta bat dau 13p bap, tra 16i 4p tng va cé vé phong tht.
Pay ciing chinh 13 ltc gidm ddc van hanh cia chiing t6i ra don
quyét dinh.

“Ching t6i can anh cung cip théng tin cu thé hon nita. Hinh
nhu anh chua cho ching t6i cai nhin toan canh. Hay trinh bay



r0 rang cd cau chi phi ctia bén anh di.”

Anh chang nay cang 4p ung. Ly tri dang canh cdo anh khéng
dugc dua cho chung t6i nhiing thong tin gia ca ngoa1 ¢, nhu:ng
cadm xtc lai 1an 4t 1y tri, khién anh mat kiém soat vé& ngdn ngit
dién dat.

Ldc ndy, Phé phong phat trién ctia chiing toi 1én tiéng: “Trudc
day, chung to6i da tiéu ton qua nhiéu cho nhiing chi phi phat
sinh, nén by gid anh phai trinh bay thit rd moi thi.”

Pén diy, nhan vién AE bat dau néi vong vo, ra stic chdng ché va
d6i co hon sau moi 1an m3 miéng. Thai d6 ay cang khién chiung
t6i cAm thay buc boi.

Doi ngii clia tbi cang thuc ép hon nita. Anh ta nhu mot con moéi
bi blia vay ti phia. Ho hdi vin veo vé miic d6 6n dinh ctia céng
ty anh, yéu cau xem nhan xét gidi thiéu ctia cdc khach hang
trudc day, va héi anh tai sao khong hién thi logo cua nhing
cong ty c6 quy moé nhd hon nhu clia chiing téi, va @ kiéu chat
van khac.

Sau cling, anh ta cfing chao thua, ngdm ngui liét ké chi tiét chi
phi ctia chudng trinh, titng khodn mdt, trudc khi cho chiing t6i
xem demo va viéc nay hoan toan nam ngoai du tinh ban dau.
Chi phi ctia chuong trinh phu hgp véi nhing gl chiing to6i mong
dgi, nhung anh ta dd pham mét sai 1am nghiém trong khi giai
th1ch thém rang sé co “phi dich vu chuyen ngh1ep” chiém 30%
tong chi ph1 cua chuong trinh, vi “cdc anh sé can chiing t6i ho
trg cai dat nd”.

“Y anh 12 phan mém ctia anh phtic tap dén miic ching toi phai
chi 10.000 d6-la dé dugc bén anh dao tao va cam tay huéng dan
st dung sao? That nuc cudi.”

“Anh nghi chting t6i kém céi dén miic khéng thé ty hoc cach sl
dung nén tang cda anh? Chung t6i dang s dung chudng trinh



tlt d6i thii canh tranh cia anh nhung vi muén nang cap nén mdi
lién hé véi bén anh. Chung tdi biét cich st dung loai hé thong
nay va khong can anh trg giup.”

Vi bi tan céng khong kip trd tay, anh ta dd ¢d gang cttu vét vi thé
ctia minh bang khoan phi dich vu chuyén nghiép. Nhung cai
mom lai hai c4i than. Anh cang tranh luin, d6i ngii clia t6i cang
quyét liét hon.

“Chiing t6i sé& khong trd phi dich vu chuyén nghiép! Néu day 1a
khodn phi bat budc, ching ta khéng can ban xa honlam gi.”

Anh ta c6 ging chuyén hudéng sang ban demo, nhung di qua
mudn. Chiing téi d4 tiéu tén gan 30 phut cudc hop chi dé tranh
luén vé khung gla Chuing t6i rat buc minh vi thai d6 &m 3 cia
anh ta, mat hét niém tin va khéong mudn tham du cac budi trao
doi @i 1én lich sau dé. Chuing t6i lich su ti1 chdi hgp tac va tiép
tuc ngay lam viéc cia minh.

Cudi budi chiéu hdm d6, anh ta goi cho t6i va g1a1 thich rang ph1
dich vu chuyen nghlep khong mang tinh bat budc, va néu
chiing t6i cAm thay cé thé tu cai @it va stt dung chuong trinh thi
anh ta rat san 1ong cit gidm khoan phi dé. Anh ta mudn thu xép
mdt budi demo vao ngay khéc. Va téi dd gat phing dé xuat do.

“Chung téi rat ban rén véi nhitng du 4n ctia khach hang va lich
lam viéc khong con khoadng trong nao dau. Anh cit goi lai cho t6i
vao thang sau, xem chung ta cé thé sap xép mot budi demo khac
khong.”

Nhan vién AE di vudt mat cd hdi ban hang cia minh, vi anh da

dé “ca trich d4” 1am minh di chéch hudéng ké hoach ctia buéi
demo.

PUNG DPUOI THEO CA TRiCH PO



C4 trich dd 1a nhitng thtt ma d6i tac ctia ban 1am hoic héi dé 1am
ban phén tim, va chuyén trong tdm chd y ciia minh khoéi muc
tiéu ctia bai thuyét trinh.

C4 trich d6 gay ra nhiing tinh hu6ng nguy hiém khi tuong tac
truc tiép. NhUng khi ban dang thuyet trinh truc truyen ma con
dudi theo né thi chang khac nao tu tim duong chét. Khi ban di
“di mat” vaq no thi gan nhu khong thé quay dau lai dugc. Hinh
16.1 cung cap mot so chién lugc dé phong tranh chung.
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Thuit ngit cd trich dé dude cho 13 bit ngudn ti mbt bién phap
huan luyén ché sin bing cich kéo ca trich dd trén mit dat dé
chung quen véi mui huong d6 va khéng bi danh lac huéng khi
di san. Tuong tu, nhiing ngudi ban hang khi quyét dinh dudi
theo con ca trich dé cling sé tit bé muc tiéu ctia cudc goi. “Ca
trich d6” thudng c6 vé v6 hai - chi 1a nhiing cdu ndéi hodc cdu héi
don gian:

“Nay, trudc khi chiing ta ban thém, t6i mudn chic chin 1a dich
vu cia anh khéng qué dat do6.”



“Anh can biét 13 chung t6i khéng cé y dinh ky hop déng dai
han.”

“T6i néi dé anh biét trude, ching t6i khong cé y dinh mua gi tit
anh hém nay ca.”

“Chung téi tling hgp tdc vdi cbng ty ctia anh nhung chuyén
khong thanh.”

“Sao cac bai danh gia ctha anh trén mang té vay?”

“Ching t6i chua ung mot vai diém trong phan mém cta anh.
Chung t6i can anh b6 sung moét s6 tinh nang khac.”

“Ching t6i cling di lién hé va trao d6i véi d6i thh clia cong ty
anh roi.”

“Cong ty nao trong nganh cda chung téi dang st dung dich vu
cia bén anh?”

“N6i dung vé CEO ctia cong ty anh trén tin tic hdm nay cé vé
kha chua chat.”

Ping dép mobil C4 trich @ sé thao ting cAm xtc cta ban va
nhan chim bai thuyeét trinh truc tuyén xudng day bién sau.

Vi khach hang sé “sao chép thdi d6 ctia ban, nén thay vi gén co
tranh luan nhu thé d3 bi xtic pham, hiy phan hoi ho bang glong
diéu thodi mai va diém tinh. Héy nhin nhén van dé va gii
quyén kiém soat cudc hdi thoai. Hau hét nhiing chu ca trich dé
danh lac hudng sé bién mat khi ban di sdu hon vao bai thuyét
trinh ctia minh.

Hiy dé doi tac biét rang ban di tiép thu diéu ho néi. Ban cé thé
phan héi “Anh néi cling dtng” hoic “Téi hiéu”, hoic “Piéu nay
nghe cd vé quan trong”.



Cach nhin nhin su cé mit cla ca trich ¢4 ma t6i thich nhat 1a
ghi cht né ra gidy. Vi ban dang trao déi truc tuyén, nén phai nhé
théng bao véi moi ngudi 1a ban dang viét lai thong tin “Piéu nay
nghe quan trong thét, t6i sé ghi cht vio muc ngoai 16”. T6i luén
dit mot tAm bang tring phia sau dé ghi cht cac “muc ngoai 1€”.
Chung gitp t6i nhin nhidn su c¢6 mat cia cd trich dé6 nhung
khong bi noé kéo di chéch hudng.

Thuong thi t6i sé bd qua ca trich d9, tru khi c6 nguoi | nhac lai, vi
theo kinh nghiém ban hang ca doi téi thi gan nhu ching ai nhac
lai cAc hang muc @6 ca. Téi chi don thuan nhin nhin méi quan
ngai ctia khach hang, va van tiép tuc bam sit chuong trinh da
dinh.

Néu c6 mot moi ban tdm that su hoéc moét cidu hoi chinh dang,
ban sé phai danh thoi gian dé xt 1y cho toan ven. NhIIng néu
ban bit tay g1a1 quyet ngay thi sé lam chéch hudng cudc thao
luan hoic day van dé ra xa boi canh, viy nén cich tét nhat 1a
ban dé danh né cho mét thdi diém thich hop hon.

Néu ban chon xt Iy van dé hoic cdu hdi ngay khi né dugc @é cap,
hay can than lam r0 y nghia dang sau ching, trudc khi dua ra
cau tra 10i.

DEMO TRUC TUYEN

Cho khach hang xem th{ sdn pham phan mém va thuyét trinh
vé cac dinh vu v6 hinh truc tuyén luén kha dé dang. Nhu'ng dé
minh hoa mot san pham hitu hinh, hoac mot khong gian thuc
(chang han nhu mét tda nha), cach truyén théng van 1a gip g6
truc tiép.

Piéu nay ciing dé hiéu. Vi moi ngudi cé thé két noéi va cam thay
thodi mai hon khi mua nhiing thtt ma ho dugc mat thay tai
nghe.



Nhung d6i khi, nhat 14 khi dai dich toan cau Covid-19 4p dén,
nhiéu ngudi ban hang d3 nhin ra mot bai hoc dé ddi 1a khong
phai liic nao cﬁng thuc hién demo truc tiép dudc. Khi do, video
la phtIdng thic giup khach hang c6 trai nghiém gin giong nhat
vdi khi gap mit truc tiép.

Vi du dién hinh 14 céng ty Holdcroft Nissan, ho chang hé chiin
budc trong sudt thoi gian dai dich dién ra. Ho mdi khach hang
dén “phong trung bay truc tuyén” dé trai nghiém lai xe thi.6
Nhiéu t6 chiic va chuyén gia ban hang cé tu duy cau tién ciing
da lam nhu vay. Nha dudéng lao Thrive Senior Living da thuc
hién nhiing video phat séng truc tiép dé khach hang quan tim
c6 thé tham quan cd s3 ha tang cfia ho, con cac chuyén vién ban
hang cua Ellison Technologies tin dung phuong thic hop truc
tuyén dé cac xudng gia cong ctia ho xem thit quy trinh sin xuat.

Bi quyét dé demo san phim bang video hiéu qua

Cac nén tang hop truc tuyén tao diéu kién dé dang dé ban minh
hoa sdn pham va mang lai trdi nghiém truc quan cho khach
hang.

Dé dat hiéu qua cao nhat, demo bang video can cé hai ngudi,
mdt ngudi cAm mdy quay va mot ngudi gidi thiéu sin pham.
Nhu vay, ban cé thé hoan toan tip trung vao ndéi dung trinh bay
va tuong tic véi doi tac, trong khi ngudi diéu khién may quay sé
di theo ban va diéu chinh 6ng kinh theo yéu cau ctia ban hoic
clia ddi tac.

Bo thiét bi dé quay video demo ua thich ctia téi 1a iPhone gan 1én
mdt gimbal ba truc! ctia hing Osmo, va két ndi chiing véi nén
tang Zoom. Vi Osmo dinh vi dudc chuyén déng ctia ban, nén né
cling cé thé thay thé vai trd clia ngudi diéu khién camera, trong
trudng hgp ban khong tim dugc ai dd@m nhiém. Zoom cho phép
ban tuong tac vdi nhiéu khach hang cting ltc va cé thé ghi 4m



lai dé€ gtti ndéi dung da ban luin cho ho sau khi hoan thanh
demo.

i La mét thiét bi cé khd ndng chéng rung cho mdy anh, mdy quay hodc
dién thoai khi di chuyén nham dem lai nhitng doan video 6n dinh, mugt
ma hon. (ND)

Mic du hinh thtc demo truc tuyén co tinh tu’dng tac va mot vai
phan trong d6 sé dua vao nhu cau tim hiéu cfia cic ddi tac, ban
van can mot kich ban dinh sin dé cho ho xem thi san pham cu
thé tiing budc mot. Sau do, ban can luyén tip dén khi cé thé
trinh bay tron tru ngay ca ltic ngu.

Khi d3 thanh thao demo sin pham truc tuyén, ban sé cé thé tiép
can dudc nhiéu khach hang tiém nang hon va tiang toéc cho
duong 6ng ban hang, dong thdi rat ngan chu ky ban hang.

Ban c6 thé tham khao thong tin vé cac thiét bi thuc hién video
demo & day: https://www.salesgravy.com/vskit.
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LUON SAN SANG CHO MOI TINH HUONG

1ty co ing bién khi ban hang qua cudc goi video (hay néi
I ding hon 1a khi ban hang) 13 mét hanh déng ngu ngdc,
cuc ky thiéu sang suot.
Theo dinh luat Murphy “Piéu g1 xau cé thé xay ra, thi né chac
chin sé xay ra.” Néu ban so siy tao diéu kién cho sai lam khi
dang goi khach hang bang video, chic chic ban s& mic sai lam.
Va chung ludn xuat hién vao th(ji diém toi té nhat, khi ban chua
san sang nhat.

Piéu quan trong nhat ma ban can khic c6t ghi tdm 14 ngay ca
khi su c6 xay ra khong phai do 16i ctia ban, ban van phai chiu
trach nhiém. Chang han, Internet bén phia khach hang bi chim,
may tinh ctia ho tu dIIng khdi dong lai ngay guia ching cubc
goi, ho khong biét gi vé cong nghe xoay x8 mai van khong st
dung dudc micro, hodc don gidn hém nay 13 thit Tu. Du tinh
hudéng 14 gi, ddi tac s& d 18i cho ban.

Trong khi dd, chinh ban thin ban cling dang trong tdm trang
bon chén lo lang vi phai 1én hinh trén camera, thuc hanh céng
nghé hop truc tuyén, xt Iy sut ¢d vé A&m thanh va hinh anh, chua
ké dén nd luc khéng ngling phai giit cho tdc d6 tai 1én cha
Internet dude 6n dinh. Su ¢d xay ra trong liic goi cé kha ning
1am ban thay xau hé va hoang loan.

Mudi nim trudc, khi duge stt dung cdng nghé hop truc tuyén 1an
dau tién, t6i da 1én lich thuc hién mot héi thao truc tuyén ma
khong gidi han ngudi tham gia. Sau khi quang cdo dugc mét
thang, thic6 1.000 ngudi dang ky tham du.



Ho6i thao bat dau rat sudn sé. 600 ngudi di ding nhip dé nghe
t6i thuyét trinh truc tuyén. Néi duge khoang 15 phut, toi thay
trong hop chat cé rat nhiéu ngudi phan nan rang ho khéng nghe
t6i noi gi. T6i hot hoéng ngay. Nghi dén hinh 4nh khéng cé tiéng
ma nhiing nguoi nay dang phal xem, t61 ngugng chin mat. To6i
vdi lay ban phim, c6 tim cach gidi quyét.

Mbi gidy tréi qua, toi cang thay khé thd. Téi ¢d nghi dé gd roi
nhung lai khong thé tap trung. Lic d6, tdi di cé hanh dong toi
té nhat trong lich st goi video ctia minh. Trong liic hoang loan,
t6i vo tinh két thiic cudc hop vdéi tat cd moi ngudi tham gia. Lic
dé, t6i chi mudn chui xuéng gam ban ngay 14p tiic. Méi 1an nhé
lai t6i déu thay nhéi trong long.

Co ché sinh hoc kiém soat ciac phan tng sinh 1y than kinh va
cdm xuc cla ban khi gip su c6 cé tic ddng cuc ky manh mé.
Mach dap nhanh, thd gap va lo 4u tot bic. Ban sé rat khé @é giit
dugc binh tinh va tip trung, thdm chi viéc suy nghi cling sé trd
thanh mot thach thic. Cac nghién cltu da ching minh nhiing
tinh hudng thé nay ciing khién chi s6 IQ ctia ban gidm xudng —
mdt trd ngai 16n trong khi ban dang can tri tué hoat ddng & céng
suat toi da.

N3o bd con ngudi 13 cau trdc sinh hoc phtic tap nhat trén Trai
dat, né cé kha ning 1am dudc nhiing diéu phi thudng. Di1 s& hitu
stic manh gan nhu vo bién, ndo cia ban van ludn tip trung vio
mdt nghia vu cd bin - bao vé su sinh tén clia ban va phong
tranh cac moi de doa.

Mot gido su va nha tdm Iy hoc tai Harvard, tién si Walter
Cannon, 1a ngudi dau tién @it ra thuit ngit chién dau hay chay
tron (fight-or-flight) @€ md ta co ché phan Uing ctia nio bd trudc
mdi de doa.! Cd ché nay, cé lic sé cttu ban thoat chét, nhung d6i
Itic lai khién ban hing chiu mét loat cic cdm xtc tiéu cuc va
“trat dudng ray” khi d6i dién vdéi su c6 xay ra trong cudc goi
video.



Co ché chién dau hay chay trén 14 moét phan ing tu ddng, theo
ban ning khi bi de doa, gitip ban dau tranh dé giit vitng lap
trudng hoic rat lui. Trong mot vai trudng hop, ban sé bi “dung
hinh” (nhan thtic bi qua tai) - mét kiéu phan tng rat nguy hiém.
Nhat 13 khi tinh mang bi de doa, né cé thé khién ban bi loai bd
vinh vién khéi nguodn gen.

N3o bo va co thé clia ban sé phan tng véi hai kiéu de doa:

1. Thé chdt: La nhitng moi de doa 1én su an toan thé chit clia
ban hodc su an toan ctia ngudi than thiét véi ban.

2. Xa héi: LA nhitng mdi de doa 1én vi thé xd hdi clia ban, nhu
bi loai trit ra khéi mét tap thé nhat dinh, mat méit trudc ngudi
khac, khong duge chap nhan, bi phét 16, tay chay va ti choi.

Co ché chién dau hay chay tron 14 mot con dao hai 1udi vi né 1a
mdt loai phan tng sinh 1y than kinh cé kha ning can thiép vao
tu duy ly tri. N6 bat dau & hach hanh nhan - trung tim giac
quan cda nio.

Hach hanh nhin tiép nhéin cic théng tin gidc quan, dién giai
chiing rdi cdnh béo cho tiéu nio (phan nio tu ddng) vé mdi de
doa. Tiéu nio sé kich hoat su gidi phéng cac chat hda hoc than
kinh va hormone, gbm adrenaline, testosterone va cortisol vao
mach mau ctia ban, dé co thé sin sang cho viéc chién dau chdng
lai moi de doa hodc rut lui.

Nhip tim cfia ban ting nhanh, da tng @4 va déng tit gidn ra.
Tam nhin ngoai vi ctia ban bi mat di, da day siét chat, mach mau
co lai, tiéu héa cham hon va cd thé ban bat dau run lén.

DE h6 trg khd ning tu vé clia co thé, lugng mau chita day khi oxy
va glucose sé dugc bom vao cic cd bap. Nhung vi lu’dng mau
trong cd thé cling co6 gidi han, né dugc chuyén tiép tit cic cd
quan khéng thiét yéu.



Mot trong nhiing ¢d quan bi rit mau di chinh 14 vé ndo mdi
(neocortex) — trung tdm cua tu duy hop ly, logic. Hda ra, nhin tu
phuong dién tién hda, kha ning xem xét ki ludng cac chon lua
lai khong phai 1a yéu td can cé khi chiing ta d6i dién véi cdc moi
de doa. Chuiing ta phai chay that nhanh dé dudc toan mang.

Trong ltic dau séi Itta bdng, ban khdng thé suy nghi rd rang, néi
khong nén 15i va cdm gidc nhu mat kiém soat hoan toan. Nio
clia ban quay cudng, tay ddm mo6 héi, rudt gan quin thit va co
bap cing cling. Khi viing vd ndo mdi dan can kiét lugng mau,
kha ning nhin thiic cia ban sé gidng nhu moét con thd linh
trudng dang say mém. Vi cling nhu t6i, ban sé An nham nut va
bum, ban di 1§ tay két thiic dang d3 budi thuyét trinh quan
trong nhat trong su nghiép ctia minh.

Bi quyét dé tranh kiéu phan tng cuc doan nhu thé khi dang ban
hang qua cudc goi video that ra rat don gian: rén luyén va ldp ké
hoach. K& tit su cd t6i té cach diy 10 nim, tbi di trau doéi va rén
gifla k¥ niang ban hang truc tuyén ctia minh bang cach thuc
hién hang trim cudc goi video. Trong qua trinh dy, t6i nhin ra
mdt bai hoc: cang 1én ké hoach ki ludng, t6i sé cang it mac 164,
cang gip it su c6 va tAm ly clia tdi cling sdn sang hon cho moi
tinh hudng cé thé xay ra.

SAN SANG POI PHO VOI MOI TINH HUONG

& Chuong 14, chiing ta di thao luin vé 1y do tai sao cic dao dién
va nha san xuit chuong trinh truyén hinh va phim dién anh
phai danh rat nhiéu cong stic & dam bio 4m thanh, 4nh sang,
khung hinh va bdi cdnh cho that hoan hao. Pé 1a diéu kién tién
quyét gitip ho tao ra moét trai nghiém ma moi ngudi cam thay
hiing tht va s3n 1ong tra tién.

Chung ta cling d3 dé cip rang ban phéioluc“)n dién khi dang 1én
hinh. Khiach hang quan sit moi chuyén ddng cta ban trong
cudc goi — nhiing hanh d6ng ban lam va khong lam. Ho sé dua



trén nhiing thong tin ho thay va nghe dé quyét dinh cé thich va
tin tuédng ban khong.

Mot sy that khong thé pht nhén 13 goi video ciing giéng nhu
mdt chudng trinh trinh dién. Moi chi tiét déu cé vai trd quan
trong. Trai nghiém cam xtic ma ban mang dén ciing quan trong.
Vithé, ban khong thé tlly co ting bién. Ban phai ¢ su chuin bi.

Mbi khi phi céng chuin bi cho mét chuyén bay, ho phai dung
den mdt danh muc dé kiém tra (checkhst) Trong chuyen bay
tiép theo cfia ban, trudc khi cit canh, hiy nhin vao buong la1
th xem. Ban sé thay phi cong va phu lai dang ma mot cudn )
c6 ghi lai titng hang muc can kiém tra, ti dau dén cudi.

C6 nhiing phi cong da trdi qua hang ngh1n gld bay, nhung ho
van dung dung mot checklist cho moi chuyen Co the ho da
thudc né nam long, nhung van luén dung dén cudn s6 @4, van
thyc hién tung budc, 1an nao cling nhu 1an nlo. Tai sao viy? Vi
néu su co xay rad do cao khoang 9000 mét trén khéng trung thi
hé qua cé thé sé rat tham khdoc. Vay nén, tot hon hét 13 phat hién
van dé khi con & mit dat.

Tuong tu, Sales Gravy ctia chung t6i cling 14p ra mét checklist
cho cudc goi video. Cac budc dau tién la bat céng tdc nguédn dién
va cam sac laptop. Nghe nhu chuyén vat vanh va hoan toan hién
nhién nhi? Pay 1a vi ban chua chung kién canh laptop cua toi tat
ngum ngay gilta chiing cudc goi video vi téi quén cim sac va
may hét pin. Hoic moét 1an khac, khi t01 d3 cim sac laptop va0 6
dién nhung ai d6 lai v6 tinh tit mat 6 dién d6, va pin clia t6i lai
can sach ngay gitta cubéc goi ban hang quan trong véi nhiing
gidm ddc diéu hanh v6 cling ban ron.

Khong 181 18 ndo cé thé dién ta dudc sy xau hd trong nhiing tinh
huéng nhu vdy. Vi khich hang khéng nhin thdy t6i nén ho
khong biét di xay ra chuyen g1 Néu ca hai bén dang ng01 canh
nhau, t6i chi don thuan néi rang: “Oi, may téi hét pin rdi; c6 6



cim nao gan diy khéng?” Thay vao dé, ngay khi man hinh ctia
t6i toi den, ho sé tu suy dién vé nhitng kha ning cd thé xay ra.

T6i phai mat vai phut dé quay lai cudc hop truc tuyén. Khi t6i
vao dudc, nhém khach hang di ding xuat. Ho con viée khac
phailam. T6i ¢4 mat vai tuan dé hen gip ho nhung lai 1am héng
chuyén chi vi mét nguyén nhan ngu ngdc va mot chiéc mdy bi
hét pin.

Pay chi 14 mét vai vi du trong hang loat su ¢d dang xau hd ma
t6i gip phai trong cudc goi video. Viée thiét 14p checklist cho cudc
goi video va bat budc moi ngudi phai tuan thii viéc kiém tra ting
budc trudc khi thuc hién cudce goi di tao ra khac biét rat 14n.
99% nguyén nhan tiém 4n dan dén nhiing su cd oai am di dudc
loai bd. Gid day, nhitng cudc goi clia toi déu dién ra sudn sé, tdi
ty tin hon va cac khach hang tiém ning cling nhu khach hang
hién tai cé dudc trai nghiém tét hon.

CHECKLIST CHO CUQC GOI VIDEO

Khi néi dén checklist, tdi muoén dé cip dén mot td gidy liét ké
cdc hang muc can kiém tra, in ra dang hoang va ép nhua. Trudc
MOI cudc goi, tdi sé lude qua tiing muc mot va st dung buat ddnh
dau cé thé xda dude dé danh dau khi hoan thanh. Téi 3 c6 mot
bai hoc dé ddi rang: bd qua bat ky nguy cd nao din dén su co
trong lic goi video 12 mot sai 1am hét stic nghiém trong.

Trudc moét cudc goi, hodc gitta hai cube goi, hdy danh da thoi
gian dé kiém tra mot lugt cadc hang muc trong checklist. Ban sé
can it nhat 15 phut dé xac nhan 1a moi thi da san sang.

Nguodn dién va pin du phong
Ngudn dién déng vai trd chti chot. Khdng cé dién thi khong ¢

cudc goi video. T6i khuyén ban nén dau tu vao mot nguodn dién
du phong. Nhiing thiét bi nay vira 1a dé bao vé dét bién dién,



vla cO pin du trit bén trong va sé dudc kich hoat trong truong
hgp mat dién, dé cudc goi cia ban khong bi gidn doan.

- Kiém tra tit cid dudng day va két noi dé ddm bio laptop ciing
nhu cac thiét bi khac da cam vao nguon dién.

. Kiém tra biéu tudng nguodn dién trén laptop hoic thiét bi
khéc dé dam bao chiing dang nhén dién.

- Néu ban st dung mang cap quang chay bang dién, hiy kiém
tra pin du phong ctia ban dé chic chin né di dudc sac day va
hoat dong binh thuong.

- Néu c6 thé, hiy két ndi b dinh tuyén Wifi clia ban vdi nguoén
pin du phong.

- PAm bao tat ca pin trén cac thiét bi, micro, camera va dén
chiéu sang déu dudc sac day. Toi thay tot hon hét 1a nén cim
sac tit ca vao dém hom trude d€ moi thiét bi ban can déu day
pin vao sang hém sau. Néu 16 1 dé chting hét pin khi vita bat
dau ngay mdi, ban sé phai loay hoay véi chuyén cim sac pin
cangay.

Két noi Internet va phuong an du phong

C6 thé ndi sinh s6ng clia ban, ciing nhu ctia nhiéu ngudi khéc,
(1) cé téc d6 va bang thong troi sut tuy theo ngay, (2) c6 thoi t1et
anh huéng dén tdc do, hoac (3) téc @6 Internet ludn cham. o}
vin phong cia chtng tdi, néu c6 nhiéu ngudi ciing tai cac tép
qua 16n 1én ctuing ltc thi tdc ¢6 mang sé chim.

T6i khuyén cic ban nén dau tu vao mot thiét bi két ndéi mang du
phong nhu thiét bi phat séng mang di déng (mobile hotspot).
Mang du phong d3 cttu nguy cho t6i nhiéu 1an, khi bang théng
chinh ctia t6i bi r6t mang.



. St dung két ndi ethernet khi cé thé. Phai bdo dam cap
ethernet dudc cam dung cach va Wifi trén thiét bi ctia ban da
tat.

. Néu ban st dung Wifi, hdy kiém ra tin hiéu mang cé manh
khong.

- Kiém tra tdc d6 tai 1én cia mang Internet. Néu téc d6 qua
cham, thit khéi dong lai bd dinh tuyén va may tinh hoic cac
thiét bi khac (hdy tri hao nhiéu thdi gian dé 1am budc nay
trude khi cudc goi dién ra)

- Tat Wifi trén tat ca cac thiét bi khong tham gia vao cudc goi
video - bao gbm cac phan mém ho trg sé nhu Google Home va
Alexa. Ban phai ddm b3o ngudi séng cing nha khéng truyén
phét truc tiép video, choi game trén mang hoic diang tai tai
liéu. Ngay ca khi &m thanh va video chi bi dit quing chut it
do mang cham, ngudi khac cé thé sé mit cAm tinh vdéi ban.2
Ping bd qua bat ky nguy cd nhé nao.

. Tam ding cac hoat ddng dang tai trong moi ing dung chia
sé nhu DropBox, Google Drive va OneDrive.

- Péng ing dung e-mail ctia ban.

- Kiém tra thiét bi két ndi mang du phong dé dam bao né duge
sac day, cé tin hiéu tot va may tinh hoic thiét bi cia ban nhan
dugce tin hiéu tit né. Hiy thuc hanh cho dén khi ban cé thé két
ndi véi ngudn du phong chi bang mot et nhap chudt, néu két
ndi chinh cfia ban gip su ¢d. Trudc khi goi, kiém tra mét 1an
niia xem mady tinh hodc thiét bi ctia ban di két noi véi nguodn
du phong nay chua.

Am thanh

DPén diy, han ban di biét rang yéu t6 k¥ thuit quan trong nhat
ctia cudc goi video chinh 12 4m thanh.



- Kiém tra @€ ddm bao micro ctia ban dudc két ndi ding cach
vdi laptop, may tinh ban hoac camera.

. Kiém tra d€ ddm bio ban di chon ding tén micro trén nén
tang hop truc tuyén. Mach nhd: néu ban khong thé tim thay
tén micro trong phan cai dit cia nén tang hop truc tuyén,
diéu dé nghia 1 micro chua dugc két ndi ding cach véi thiét
bi,

- Kiém tra 4m lugng va diéu chinh sao cho vita tai nhat.

- DAm bdo micro ctia ban dugc dat dang vi tri.

- Kiém tra loa ngoai hoic tai nghe dé ddm bao ban cé thé nghe
r0 bén kia.

- Kiém tra pin clia micro va tai nghe d& ddm bao chiing dugc
sac day.

Anh sang

Thiét 14p anh sang tot 1a chia khéa dé c6 khung hinh man nhin
nhat

- Kiém tra vi tri ctia dén chiéu sang.
- Kiém tra d0 sang va nhiét do.
- Kiém tra két n6i nguon dién va pin du phong.

- Kiém tra xem nang cé chéi khéng va kéo rém ctta s6 néu can
diéu tiét anh sdng tu nhién.

- Néu ban st dung phéng nén o, du1 ¢6 hoic khéng cé phong
nén xanh, hiy nhd kiém tra 4nh sdng dé ddm bao hinh anh
ctia ban khéng bi trimg vGi phéng nén, bi mat mau hoic bién
dang. Ban cling can danh nhiéu thdi gian cho budc nay va
kiém tra trudc moi cudc goi.



Camera

Kiém tra cai dit camera trudc méi cudc goi. Hiy danh nhiéu
thdi gian cho budc nay. Ping bao gid dé thiéu sét. Phai diéu
chinh camera trong lic dang thuc hién cudc goi that khong hay
chut nao.

- Kiém tra dé ddm bao camera clia ban dudc két ndi dtng cach
vdi laptop.

- Kiém d€ dadm bao chon ding tén camera trén nén tang hop
truc tuyén. Mdch nhé: Néu ban khéng tim thdy tén camera
trong phan cai dit cia nén ting hop truc tuyén, diéu d6 nghia
14 camera chua dudc két néi ding cach vdéi thiét bi ctia ban.

- Kiém tra nhiét d6 mau va tiéu diém ctia may quay. Pam bao
bo tri phu hgp dé gitip khuon mat ban trong tu nhién va
khong bi chéi sang.

- Kiém tra két ndi ngudn dién va pin du phong.

. Kiém tra khung hinh va bdo ddm vi tri camera nim ngang
tam mat, ban tay va nita than trén clia ban xuat hién trén
man hinh, hinh anh cin bang & ci truc doc ciing nhu truc
ngang va khong bi bién dang.

Phong nén

Phong nén ctia ban chinh 14 béi canh 1én hinh. N6 c6 tam anh
hucng rat 16n, nén hay chic chin né dudc sap xép dung vdiy do
ma ban mudn truyén tai.

- Kiém tra phdng nén ctia ban dé ddm bao moi thit déu dung vi
tri va tréong dep mat trong khung hinh video. Trong mét
khoéng gian lam viéc ning ddng, hiu cadnh c6 ngudi di qua lai
1a diéu thudng thay. Néu ban khéng cé phéng nén c6 dinh



hodc phai di chuyén phéng nén dé dén khu vuc khac, hiy
kiém tra lai khung hinh trudc khi thuc hién cubc goi video.

- Kiém tra d& ddm bao phdng nén ctia ban dudc chiéu sang vita
dt va khong c6 tia sang chdi loi hodc bong dé6 khién ngudi
xem mat tap trung.

- Néu phong nén ctia ban gdm cé tivi, smartboard hoic cac thé
loai bdng tuong tac théng minh khéic, nhé ddm bao bt dung
phéng nén ban muodn chon.

- Néu phéng nén ctia ban cé bang trang, hiy dam bao né dugc
xba sach sé hodc mang thong diép ban muodn truyén tai.

- Néu ban st dung phéng nén 3o, hiy ding nhip vao nén tang
hop truc tuyén va kiém tra xem da chon ding hinh nén chua.
Khi st dung phong nén 4o, t6i thudng tu chén logo cong ty
khach hang tiém nang vao. Téi titng mac phal mdt sai 1am
dang xau ho 1a voi vang bat dau mot cudc goi video trong khi
phéng nén vin dang dé logo cia mdt céng ty khac.

Cai diit trén nén tang goi video

Kiém tra cai dit nén tang hop truc tuyén ctia ban trudc khi bat
dau cudc goi. Pung thay moi viéc sudn sé trong cudc goi trudc
démavyy.

. Kiém tra dé€ dam bao tng dung cfia ban dudc cip nhit 1én
phién ban mdi nhat.

. Kiém tra Am thanh.

. Kiém tra hién thi video va phdéng nén 3o, néu ban dinh st
dung cac tuy chon dé.

- Kiém tra dé dam bao réng ban dang két ndi véi dung ID cudc
hop - khong gi tré tréu bang tinh huéng ban va khach hang



ding nhap vao hai phong hop khac nhau (t6i cé ca chiéc 4o
thun in cau néi nay).

- Kiém tra cai @it ghi 4m cudc hop, ddm bao rang ban dang ghi
am va ghi nhd noi luu trit cta tép ghi &m d6 - khong gi hut
hing hon khi nhin ra minh quén bam nut ghi 4m hoic 1am
mat tip tin Iuu trit. T6i d4 cho cai dit ché d6 thu Am mic dinh
trén nén tang dé tranh tinh hudng d6 xay ra.

- Kiém tra cai dit chat lugng video.

- Kiém tra dé dam bio tinh ning chat di dudc kich hoat hoic
huy kich hoat, tuly thubc vao y dinh ctia ban.

. Néu ban dang su dung mat khau dé cip quyen truy cap, hay
dam bao rang ban biét cach chuyen nhiing ngudi tham gia tu
phong chd vao phong hop truc tuyén.

- Kiém tra va thuc hanh tinh ning chia sé man hinh dé dam
bao ring ban di sap xép cac clia s6 clia minh mot cach chinh
x4c, dé thuc hién chuyén d6i ti giao dién video sang chia sé
man hinh mét cach lién mach.

. Kiém tra cai @it tham gia cudc hop dé ddm bao rang moi
ngudi co thé nhin va nghe thay ban, cling nhu ban cé thé nhin
va nghe ho khi tham gia.

M6t luu y quan trong. Néu ban tham gia cudc hop trén nén tang
ctia khach hang hoic khach hang tiém ning, hiy truy cip vao
nén tng dé it nhat 15 phit TRUOC KHI cudc hop bit dau, dé tai
xudng bat ky ting dung ndo mi ho yéu cau va kiém tra tuong
thich vé 4m thanh va camera. Hiy tin t6i; kha ning cao 1a ban
phai diéu chinh moét vai thit, va ban khdng nén thuc hién nhitng
thao tac d6 khi cudc goi di bat dau.

Tap am va cac yéu to gay sao nhang



Tap Am hiu cinh - nhu tiéng kéu cta thd nudi trong nha,
chudng dién thoai - cé thé anh hudng tiéu cuc dén phong thai
chuyén nghiép ctia ban. Cac yéu t6 giy sao nhing sé lam ban
phan tAm, khong thé duy tri giao tiép biang mat va chd y lang
nghe, thim chilam gidn doan dong suy nghi cta ban.

- Cho du ban dang & vin phong hay & nha, hidy ddm bdo moi
ngudi xung quanh déu biét raing ban dang thuc hién cudc goi
ban hang va ho can phai “di nhe néi khé”. M6t cach thong bao
hay ho khdc 13 treo tAm bién trén clta phong ban. T6i dd mua
mdt hdp dén véi dong chit TRAT TU phat sang (gidng loai &
phim trudng) va 1ap dit né trude clta vin phong cua tbi. Khi
hop dén nay bat 1én, moi ngudi déu biét ho phai gitt im ling va
khong 1am phién téi.

. Néu ban dang thuc hién cudc goi dién video ban hang tu
khach san, hay dit bién bio XIN DUNG LAM PHIEN trude clia
phong va goi cho 18 tin dé néi véi ho rang ban khéng mudn bi

qudy ray.

- Gilt thi cung 6 mot khu vuc khac trong nha, dé ban khong bi
phan tdm bdi tiéng kéu ctia chiing hoac phai ta hoa khi chiing
nhday vao khung hinh video trong ltic ban dang thuc hién cubc
goL.

. TAt tiéng tat ca cac thiét bi, diat ching & ché @6 khéng lam
phién va dua ching ra khéi tam nhin ctia ban.

- Néu ban dang c6 moOt mon hang sap dudc giao dén, hiy dan
ghi chu vao chudng clta, yéu cau ngum giao hang dung bam
chudng. Néu nha ban dung chudng clta théng minh, hiy tit
tiéng.

Man hinh may tinh

Nhiéu ngudi di v ciing xau hé khi 1§ tay chia sé nham cita s6
man hinh trong mét cubc goi video, hoac phai loay hoay luc



tung cac thu muc trong may tinh dé tim dtng tép can chia sé.

- Péng tat ca cac clfa s6 trén mdy tinh cta ban, ngoai tri iing
dung hop tric tuyén va nhiing hinh &nh ma ban dinh chia sé
trong cudc goi.

- Chuyén sang ché @6 khéng 1am phién cho mdy tinh ban hoic
laptop ctia ban.

- Thuc hanh cho dén khi thanh thuc thao tac chia sé man hinh
va chon dung ctta sé.

- Khéi déng lai may tinh trudc khi thuc hién cudc goi khong
bao gid 1a mét hanh dong thita thai. N6 giup mdy chay nhanh
hon va xt 1y kip thoi cac cdp nhit trude khi ban tham gia cubc
goi.

Pé y dén titng chi tiét nhé nhit

Ban hang qua cudc goi video ciing nhu trinh dién trén san khau,
nhu thé ¢4 nghia 12 moi tiéu tiét déu quan trong, ban can phai
cham chut tiung li tung ti.

- Xem lai nhitng viéc can 1am trudc khi goi.

- Nam ro6 muc tiéu cudc goi va budc tiép theo ma ban mudn
huéng dén.

- Xem lai n6i dung cubc hop va ddm bdo ban da c6 mét ban sao
trudc mat. T6i thudng mudn giti nbéi dung hop trudc khi goi
va ding né 1én trong hop thoai chat trén nén tang.

- San sang tAm 1y chio héi xi giao véi khach hang. Cé kha
ning mdt thanh vién nio dé ding nhip mudn hoic can khdi
dong lai may tinh ctia ho, hoic don thuan 14 cic khach hang
cling muon trd chuyén vui vé moét chut trude khi bat dau. Hiy
dam bao ban chuin bi tinh than dé giao luu trude cudc hop.



- Xem lai bAng cdu héi da soan san cho khach hang. Tot nhat
la nén dat chung trudc mat minh dé dé theo doi.

- Kiém tra lai dé chic chan ban nhd tén tat ca ngudi tham gia
cudc goi. Téi c6 dung mdt cach kha hitu ich nhu sau: tim anh
chup chidn dung ctia ngudi tham gia cudc goi tu LinkedIn, in
chiing ra r6i dan 1én moét trang gidy c6 dinh kém tén va chiic
vu clia ho. T6i @it trang gidy nay trudc mit minh, dé c6 thé
goi dung tén tung ngudi khi chao mung ho vao cudc goi.

- Kiém tra dé dam bao moi tai liéu, hinh anh ma ban dinh chia
sé trén man hinh déu day du va san sang.

- Chuan bi but viét, s6 ghi chép va nudc bén canh.
. bi vé sinh. Bang quang day thi khé tip trung lam.

T6i thudng diat mot tdm bang tring & sau lung khi ban hang
truc tuyén, dé phuc vu cho viée téng hop y tudng véi khach
hang, hodc ghi nhén ca trich dd. Viéc nay gitp duy tri cudc hop
di ding hudéng, dé dang ghi chii ndi dung di ban thio va ddm
bao khong bd sét bat ky van dé gi, dong thoi tao hiéu tng truc
quan sinh déng.

Dién mao cua ban

D3 cé 1an t6i hoan tat mébt cudce goi video trong khi c6 4o so mi bi
16i ra ngoai chiéc 4o khoic - nhu John Travolta trong chuong
trinh Saturday Night Fever. T6i di khong nhin ra cho dén khi
xem lai video. Lai thém mot trai nghiém dang xau hd, chi vi t6i
ch?t quan khong kiém tra moi thit. Ping quén xem lai téc, tai,
rang, miii, mit va 4o quan trudc khi thuc hién cudc goi.

Hay ludn san sang 1én hinh.



18
TIN NHAN VIDEO

duge tam anh hIIdng ctia video den hanh vi mua hang.

3/4 ngudi mua khang dinh ho quyét dinh mua hang ngay
sau khi xem.! Téc d6 tiéu thu video truc tuyén ctia con ngudi
ngly cang ting dén muc chéng mait. Video chiém 75% luu
lugng truy cap Internet va du kién sé ting 1én 82% trong tuong
lai gan.2

D ya vao céc so liéu thu thap gan day, kho ma phtl nhin

M6i ngay nao, video chi 1a mot cong cu tiép thi ndi dung tién
tién, nhung né dé nhanh chéng bién thanh mot cong cu khong
thé thiéu. Pén muc t6i di thanh lap cong ty san Xuat video clia
riéng minh, tén 1a Knowledge Studios, dé cung cap dich vu cho
Sales Gravy va khach hang ctia chung t6i.

Tam anh hudng ctia video khiing khiép dén mtic t6i cé thé viét
han mét cudn sich khac vé chién ludc marketing va ban hang
qua video. Nhung thay vi lam ban choang ngop, toi sé chi tap
trung vao loai hinh tin nhan video va cach bién chtung thanh vl
khi t6i thugng cia ban trong chién lugc ban hang truc tuyén.

TIN NHAN VIDEO RAT PANG GOM

Marketing bang video, ciing giéng nhu nhitng chién ludc
marketing ndi dung khéac, 14 mét céng cu ¢ stic manh lan tda
théng diép dén vdi rat nhiéu ngusi, nham x4y dung khach hang
tiém ning va thuang hiéu ctia doanh nghlep Trong khi d¢, tin
nhin video lai 1a c6ng cu mang tinh ca nhin - va riéng tu. Moi



tin nhan video ban tao ra 1a duy nhat; va dudc giti cho mot ddi
tugng khach hang nhat dinh.

Nhin tin video 12 mét phuong thic hitu hiéu va cho két qua rat
kha quan. M6t nghién cttu ctia SalesLoft da chi ra rang céc video
duge ca nhan hda cé ty 1é chdét don hang 1én dén gan 75%. Ho
dua dén két luin: “Ban khéng nhat thiét phai hoat ddng trong
nganh ban hang qua lau cling & biét ty 16 75% 12 mot con sb
hoan toan an tugng.”?

Trong mot nghién cttu khac, HubSpot di chiing kién su gia ting
hon 400% trong ty 1& chuyén do6i khach hang tiém ning qua e-
mail khi ching dudc cd nhin héa.* Tuong tu, trang web
Hippovideo.io di cho thdy rang tin nhan video cé thé gitp tiét
gidm dén 40% chu ky ban hang.>

Tin nhan video that ra 12 mdt céng cu ban hang truc tuyén vo
song. K&t qua né mang lai vugt trdi hon han bat ky kénh dong
b6 nao khac. Nhlmg moi ngudi chi dang dan nhan ra stic manh
ctia no. Nhiing ngudi tién phong trong viéc ap dung no vao quy
trinh phat trién kinh doanh ctia ho di git hai két qua hét stc 4n
tuogng.

Piéu nay cling tuong tu voi cau chuyen ap dung Powerpoint ma
toi da ké cho ban trudc day, khi né mdi ra mit thi trtidng Vicé
rat it ngudi dudc trai nghiém né vao thdi diém 4y, nén tdi cé co
héi ghi diém vdi khach hang va khién d6i thii canh tranh phai
chao thua, ddng thdi ki két dudc nhiéu don hang hon cic déng
nghiép khac. Thé nén, ban phai tranh tha tan dung triét dé uu
diém ctia tin nhin video ngay bay gid.

VAN DUNG QUY LUAT CO QUA CO LAI
Cac nghién cttu hoc thuit di chiing minh rang con ngudi luén

c6 khat khao va ua chudng nhiing noéi dung dudc diéu chinh dé
danh riéng cho ho.6 Han 1a ban di biét rd chuyén d6, vi ban



cling 13 con ngudi. Nhu cau va ham mudén khé thda man nhat
clia con ngudi chinh 14 cdm gidc dugc xem trong, cdm kich va c6
vai trd quan trong. Ai trong chiing ta cling muén xac nhin rang
sU ton tai clia minh cé ¥ nghia.

M6t video chi danh riéng cho ban sé cho ban cam gidc d6, cling
vi thé ma né trd thanh mot kénh giao tiép rat cong hiéu va thu
hut.

Ciing bdi khat khao v6 bién trong viéc khang dinh gia tri ban
than ctia loai ngudi, nén mén qua vo gid nhat ma ban cé thé trao
cho ai dé 14 cdm gidc ho quan trong véi ban. Nét dep ctia hanh
dong “trao qua” chinh 1a né théi thiic d6i phuong mudn dén dap
cho ban.

Tac gia Robert B. Cialdini clla cuén sach Inﬂuence (tam dich:
Anh hu’dng) cho rang “Mot trong nhu:ng thu v khi dang gom
nhat dé ting cudng tam anh hLIdng ctla minh dén ngudi xung
quanh chinh 13 quy tac cé qua cé lai. Né nhic nhé chiing ta phai
dén dap xiing ding véi nhitng gi minh nhin dugc tit ngudi
khac.”” CAm gidc phai dap dén coéng on clia ngudi khic va xem
né la nghia vu ciia minh d4 an siu vao tim ly ctia con ngudi.

No6i cho dé hiéu, quy luit cé qua cé lai don thuan ly gidi rang
hanh d6ng ting qua cho d6i tac — chdng han nhu mét tin nhin
video cé gan két mat thiét vdi ho — sé kich hoat bon phin phai
dén dap trong tiém thtc ctia ho. Chinh cdm xtc nay lam tang
kha nang ho dong y gap ban (t1m kiém khach hang tiém ning),
tién t4i bude t1ep theo trong hanh trinh mua hang (ban hang),
va kha nang gia tang don hang (quan ly khach hang).

TIN NHAN VIDEO RAT LINH HOAT

Mic dit hau hét nhan vién ban hang va 1anh dao déu chi xem tin
nhan video 1a mot cong cu dé tim kiém khach hang tiém nang,
nhung diéu t6i thich nhat d nd 1a tinh linh hoat. Ban ¢6 thé tin



dung né trong toan bd qua trinh phat trién cia doanh nghiép,
bdn hang va quan ly khiach hang (xem Hinh 18.1)

Ban di biét rang trai nghiém cam xudc cfia cic d6i tac khi lam
viéc véi minh 14 chi s6 du doan két qua rd rang nhat so vdi bat
ky bién s6 nao khac. & mdi giai doan thudc qua trinh mua hang,
viéc 4p dung dung cich cdng cu tin nhin video sé gitip ban tao
dudc trai nghiém cadm xtc tich cuc cho khach hang.

Hinh 18.1 Hanh trinh bdn hang truc tuyén
Tim kiém khach hang tiém niing

Tin nhin video dudc cd nhan héa dinh kém trong e-mail hoic
trong moét tin nhan truc tiép sé gitp ting ty 1é xem nodi dung,
nhap chudt va quyét dinh hanh d6ng. Tin nhian video gitip ban
phd v& nhiing khuén mau, tao dugc khac biét va thu hut su chu
y cla moi ngudi. Chung cai thién muic d6 nhin dién va tao dung
su quen thudc cho ngudi tiéu dung. Khi biét 16ng ghép tin nhin
video Vi cac budc tim kiém khach hang tiém ning chuin
chinh, ban sé nhin dudc két qua phi thudng.



Nhung ban cling can luu v 13 tao ndi dung cho tin nhin video sé
ton thoi gian. Tuy thudc vao ning luc dung video va 1lam céc
budc hau ky cd ban, ban cé thé mat tit 3-15 phut. VAy nén dé cé
duge hiéu qua ddng thdi duy tri dude ning suit lam viéc, ban
chi nén tap trung stc luc vao vai nhém khach hang muc tiéu cu
thé va cé tiém ning 14n.

Mdichao

Céc video cd nhan héa 1a phuong tién 1y tudng dé mdi goi khach
hang tiém ning tham du hoi thao va nhitng su kién truc tuyén,
tham quan tu do, hdi thao, hoi nghi va gip mit truc tiép & cac
budi trién 1dm thuong mai. Pay 1a mét budc dé dang. Chi can
mim cudi trude camera, nhan manh gia tri khac biét (loi ich
danh cho khach hang) khi ho tham du su kién hoidc ghé tham
gian hang cfia ban, va cho ho biét ban mong dgi dude gip ho
nhu thé nio.

Xac nhan cudc hen

Chuyén khach hang 18 (hoac quén) hen vdi ban sé gy cam giac
cuc ky toi té. Chting ha guc y chi va gdy anh hudng dén thai d6
ctia ban, dic biét 1a khi ban d3 danh nhiéu thdi gian d@é theo
dudi co héi nay va cudi ciing di xin dude mot cudce hen.

Dé gidm thiéu 50% nguy cd bi “cho leo cay”, hiy glti mot tin
nhan video ngin danh riéng cho tiing khach hang tiém ning
sau khi vita chot dudc lich hen. Tin nhan video dua ban gan hon
vdi khach hang, thé hién 1ong nhiét tinh cfia ban véi ho va tao
cho ho cadm gidc phai dap lai — khién ho khé long “ctip” hen véi
ban. Trong trudng hgp khach hang tiém ning cé ly do chinh
dang va khong thé gip ban nhu di hen, kha ning cao 13 ho sé
lich su dgi lich hen véi ban.

Tham héi sau cudc hen trao doi va tién sau hon vao quy trinh
ban hang



Sau cac cudc gip tim hiéu khich hang tiém ning, thi va thuyét
trinh vé san pham, viéc glti cho ho nhitng tin nhan video ci
nhan hda 12 biéu hién ctia tinh than lam viéc chuyén nghiép,
glup ban xay dLIng niém tin va cting ¢4 méi quan hé. Ban sé phai
tiép tuc ting cudng muc do6 quen thudc (gap ban cang nhiéu thi
ho sé cang thich ban hdn), va quan trong hon hét, nhiing tin
nhan kiéu nay sé gitip cac giao dich khong bi dinh tré trong
dudng dng ban hang.

Sau khi hoan thanh méi budc, hiy tin dung céc tin nhan video
dé héi han tinh hinh cfia khach hang, bay té su cdm kich vi ho
da danh thdi gian cho ban, ldp lai nhiing thong tin ban da thu
thap dudgc, dong thoi nhic ho vé cic thda thuin tiép theo va
ngay gid cho cudc hop ké tiép. Téi xin dua ra mdt miu tin nhan
lam vi du:

Chao Anna (mim cudi va vy tay chao), cdm on chi rat nhiéu
vi hém nay d3 danh thdi gian dé huéng dan t6i vé quy trinh
xt ly bang luong hién tai ctia chi. T6i mong sé nhin dudgc
chuong trinh phtc 1gi hién cé ctia chi vao ngay mai. Khi
nhan dudc thi toi sé tong hdp mot dé xuit dé chung ta ¢
thé cling xem xét vao cudc hop tiép theo, thit Ba tuin sau,
nham ngay 2 thang nay. Chic chi cudi tuin vui vé va hen
gap chi vao tuan sau [mim cudi va vy tay tam biét].

Giao duc ngudi dung, thong tin sin phim va cic demo ngan

Nhiing tin nhan video ngan 13 mét cich nhi nhin dé truyén tai
ciu chuyén cfia ban va cung cip théng tin chi tiét cho khach
hang trong hanh trinh mua hang. Nhiing video nay thudng
dudc cac bén lién quan chia sé cho cdc thanh vién khac thudc
ndi bd t6 chite clia ho, gitp ban ma rdng pham vi tiép cin va
muc d6 &nh hudng.

Sang nay, mot nhém khach hang di c6 cudc hop thao luin vé ké
hoach dé xuat cda t6i cho mét chuong trinh dao tao ban hang



truc tuyén. Toi qua, toi dd quay mdt video hau trudng ngian vé
boi canh chuong trinh dao tao truc tuyén ctia chtng t6i va gl
cho huin luyén vién bén khach hang bang tin nhin vin ban.
Cudc hop ctia ho dién ra ltic 9 gid sang. Vao buc minh cling nhu
mudn phan khang

Demo ngin (micro-demo) 14 cic doan video ngan gon, dé hiéu
va ca nhin héa, dugc thuc hién nham cho khich hang xem thit
san pham tu phéin mém (ghi lai méan hinh méy tinh) dén dich
VU. Chung giup glao duc va duy tri hing thu cho khach hang
trong giai doan tim hiéu cfia qua trinh ban hang. Gan day, mot
dai dién ban hang di thuyét phuc t6i chi mot khoan tién 16n dé
mua san pham cta anh, ciing vi anh da nhiét tinh gido duc day
dd vé tinh ning san pham théng qua mét loat video ngin ma
anh da gli cho t6i trong mot tuan. Cc doan video ay gitp tbi dé
dang dua ra quyét dinh mua hang.

C6 rat nhiéu cong cu hd trg gl tin nhan video cé kha ning gitp
ban theo déi dudc ty 1é m& xem, chia sé va thdi gian xem video
cuia khach hang. Dit liéu ban thu thip dudc tir cic video micro-
demo con cho ban céi nhin thau d4o hon vé miic d6 tham gia &
phia khach hang. Dua trén cic tinh ning phan tich, ban cé thé
diéu chinh chién ludc va cach tiép cin dé ting cd hdi thuyét
phuc khach hang.

Tac dong dén qua trinh dua ra quyét dinh

Khi cac khach hang dang trong qua trinh quyet dinh nén mua
hang cta ai, thi mét doan video ngan c6 thé glup ting cuong co
hdi chot don ctia ban. Thoéng qua noé, hiy thé hién mong mudén
duge 1am an véi ho, tdm tat va néu nhiing v “ghi diém” trong ké
hoach hgp tic clia ban, nhat 13 nhiing 1oi ich cé dude néu ho
chon ban.

Nhan vién ban hang ctia céng ty to6i thu'dng Xuyen phat huy suc
manh clia cic video theo hinh thiic ndy. Gan cudi quy trinh ban



hang, ngay trudc hoac sau khi thyc hién bai thuyet trinh va dé
xuat cudi cling, ho sé yéu cau téi thuc hién va glIl moét video
danh riéng cho tiung khach hang. Va né luén hiéu qua. Trong ba
nim qua, ty 1é chdt don hang cia ching t6i d6i véi nhiing khach
hang nhan dugc cac video nay 1a 94%.

Pay ciing 13 mot cach tuyét voi dé phat huy vai trd ctia ddi ngii
lanh dao céng ty. Thoi trudc, khi moi budc ban hang déu phai
dudc thuc hién tryc tiép, toi ludn “16i kéo” cidc nhan vat lanh dao
(nhu phé phong ctia t6i) tham du céac cudc trao d6i cudi clng.
X4c suat chot don hang khi ¢ 6ng ay di cling gan nhu 13 100%.

Cac video cé thé mang lai két qua tuong ty, thAm chi mé ra cho
ban nhiéu co hdi hon. Nhan vién ban hang ctia t6i da hd trg toi
rat nhiéu. Ho viét sin mdt kich ban ngan, bao gdbm tén ctia mot
(hoic nhiéu) khich hang va ba y chinh ma ho muén t6i truyén
tai trong video. RAi chiing tbi cing diém qua ndi dung mot 1an
niia. Sau dd, ho cAm may quay, va néi “Dién!”. Liic nay t6i chi can
mim cudi va trinh bay ding néi dung di thong nhat trudc dé.

Quan ly khach hang, tri 4n va gili chdn khach hang

Viéc nay rat dé thuc hién. Ct diing trudc mday quay va quay
nhanh mét video cd nhin hda danh cho cdc khach hang 1é6n cta
minh, nhan g mot 18i cAm on, chtic ho mét cudi tuan hoic
mét ky nghi vui vé va tron ven, chiic mung sinh nhét ho (hoac
bat ct dip dic biét ndo). Cac ddng thai nay sé mang lai lgi ich cuc
ky 16n, gitp ban that chit méi quan hé va xay dung su trung
thanh noi khach hang. Ban sé ngac nhién khi thay nhd chtung
ma khach hang muoén hdp tac thém véi ban trong nhiéu thuong
vu mdi.

Chuyén giao khach hang
Sé c6 lic ban can gidi thiéu ngudi quen hoic khich hang cho

mdt thanh vién khéac trong nhém. C6 thé 1a chuyén giao nhén
vién quan ly khach hang, ky su ban hang, chuyén vién ho trg



khach hang, quan ly dich vy, v.v. Nhitng 1an chuyén giao thé nay
c6 thé khién ban ai ngai va khach hang ciing khéng thoai mai
lam. Pé gitp khach hang yén tdm hon, hiy quay mot video
ngan vdi ngudi ma ban chuin bi gidi thiéu, va cam doan rang
nhan vit mdi nay sé ddm nhiém t6t vai trd ctia minh.

GHI HINH TIN NHAN VIDEO DE NHU CHOI

Sau moi van dé ma cht’mg ta d3 ban qua, ban d3 hiéu rang dé
phat huy stic manh ctia tin nhan video, thi diéu dau tién ban
can lam la vuot qua tam ly ngai ngung khi phai dLIng trudc may
quay. Ct tin 16i t6i, thuc hanh gii tin nhan video cang nhiéu thi
né sé cang tré nén dé dang.

Ping chan chit nita, ct bAm nit ghi hinh di. Ping cau toan qua.
Dic biét 1a khi thuc hién video dé tim kiém khach hang tiém
ning, s6 luong sé quan trong hon chat lugng. Pa phan ngudi
nhin chi xem chiing mdét 1an duy nhat, nén khéng can phai
hoan hao 1am dau. Hiy tha 16ng va thuc hién video trong tim
trang vui vé.

Ngan gon, ngau hitng va chian thanh

Tin nhin video nén ngan gon, d6 dai ly tudng 14 30-60 gidy. Hiy
tudn thi ba tiéu chi:

- Ngan gon

- Sang stua

- Két thiic
Tin nhan video ctia ban nén tao cdm gidc chin thanh va ty
nhién, nhung khéng c6 nghia la ban tluy ¢ ing bién va hdi hgt.

Théng diép va quy trinh thuc hién video can phai dudc cin nhic
thau dao.



¥ t6i néi & day 1a ban khéng phai cham chut tiing chi tiét cho né.
Trén thuc t&, néu phan ghi hinh tréong nhu dude dan canh ctng
nhic, thi cé khi lai phan tic dung. Thé nén t6i mdi manh dan
bao ring quay tin nhin video rat dé dang, vi ban cé thé quay &
béit ky dau, bat ky thoi diém nao va gan nhu véi moi loai phéng
neén.

Gan nhu phéng nén nao ciing dudc

Héay ludén nghia qua hiu canh trudc khi quay hinh, va xem lai
trudc khi 4n nit “Gli”. DU phéng nén nao ciing dude cho 1a chap
nhan dudc khi quay tin nhan video, nhung ban phai thit can
trong va tranh nhiing phéng nén cé kha ning anh hudng xau
dén hinh anh cfia céng ty, hodc thuong hiéu ca nhan cfia ban,
hoic nghiém trong hon 1a vé tinh tiét 16 thong tin bdo mat clia
cong ty.

T6i thich thuc hién tin nhin video khi dang du ngoan diu dé.
Trudc khi bat dau chuyén di, toi sé 1én danh sich cac khach
hang hién tai va khach hang tiém ning ma tdi muén gii tin
nhan. Réi t6i sé quay video véi hau canh 13 cic dia danh thd vi.
Thudng thi nhitng tin nhin nhu thé luén nhin dugc phan héi
nhiéu nhat. Khi di mét minh, t6i sé 1dam quen véi mdt ngudi la
va nho ho cam hd dién thoai r6i quay gitp tdi dé cé duge khung
hinh ung y. T6i chua bao gid bi ai tit chéi ca.

Con lai thi toi sé quay tai “phim truong” riéng trong van phong
ctia minh, t6i goi né 1a “The club house”. Phong nén & day 1a mot
man hinh phang 65 inch, va t6i sé dit logo ctia khach hang 1én
man hinh 4é.

Camera va Khung hinh

Cai hay cia tin nhan video 12 khi can, ban ludn cé san mét chiéc
camera tuyét v&i nim ngay trong tdi minh. Chi can lay chiéc
dién thoai thong minh ra va quay ngay la dugc. Tuong tu, ban
cling ¢4 thé bat webcam 1én va ghi hinh ngay khi phat sinh nhu



ciu. Pon gidn thé dﬁy.,Thinh thodng, tdi con diing GoPro (may
quay hanh trinh) - nhat la khi dang di du lich.

Plng quén tdm quan trong ctia khung hinh. Ban nén tuin thi
ding cac cac budc hudng dan 3 Chuong 14. Nhé diéu chinh sao
cho nlta than trén ctia ban xuit hién trong khung hinh, duy tri
viéc giao tiép bang mait, gilt mic d6 cin xing gilia cic dudng
truc ngang va doc.

Néu ban quay bang dién thoai thi nén dung tripod dé cé thé lui
xa khoi camera. T6i luén mang theo mot gia tripod bé tii va cé
thé glu né cd dinh trén moi bé mit nhd cac chan kep tién dung,
nhu viy camera clia t6i sé dudc diéu chinh ngang tAm mat.

Nhung néu dang di cing mét ai d6, t6i sé nhd ho cam dién thoai
va quay cho t6i. Trong lic quay, t6i yéu cau ho di chuyén camera
tu ti va nhe nhang theo chiéu ngang. Chuyen dong tinh té nay
lam tiang chiéu siu cho video, gitip né dé thu hiit duge sy cha v.
bay la mét “chiéu thic” phac hoa khong gian. Khi quan sat ky,
ban sé thiy nhiing chuyén ddéng tuong tu trong phim anh va
chuong trinh truyén hinh.

Anh sang

& Chuong 14, ching ta di dé cip dén tim quan trong clia dnh
sang. Camera can anh sang tot dé cho ra hinh anh dep mat. Hau
hét moi khéng gian, ca trong nha va ngoai troi, déu cé da sang
dé chup dudc mét tdm anh ung y. Nhung vdi webcam, ching ta
thudng phai bd sung thém nguodn sang nhu 1a dén LED tron dé
dam bao chat lugng hinh anh.

Hiy ludén tranh quay hinh véi cac clia s6 qud sang hoic mait trdi
& phia sau minh, vi ban sé pham sailam ctia b6 cuc “bao vé nhan
chiing”. Pong thdi, tranh clta s6 sang hodc mit trdi chiéu truc
tiép vao ban, vi khi 4nh sdng qua chdi sé 1am ban bi chay sang.

Am thanh



DPé thuc hién tin nhin video, micro trén dién thoai hoic
webcam ciing di chuin. Di nhién 14 néu ban di thiét 1ap mot
micro chuyén nghiép thi hdy st dung né. Téi luén lam vay khi &
trong studio cia minh. Nhung ban khéng bat budc phai dung
dén né dé truyén tai kiéu théng diép ngan gon va chin thanh
nhu da néi & trén.

Micro trén camera hoan toan d kha ning dé tach biét giong clia
ban véi tap Am ti moi trudng xung quanh nhu van phong, san
bay va dudng phé. Ban chi can tranh nhiing tiéng 6n inh 8i, nhu
coi xe, vi chting cé thé khién ngudi nhin mat tip trung. Hiy
khic cot ghi tAm 16i din do nay: Bang moi gid phai tranh nhiing
phong cé d6 Am vang.

Chinh stta hau ky

Néu quay video truc tiép trén ting dung nhu LinkedIn, ban sé&
khoéng dude cung cap tinh ning chinh stta. Nhung néu ban ghi
hinh bang dién thoai hoic webcam, t6t nhat ban nén thuc hién
cac bude chinh sfta ¢d ban dé ting chat lugng hinh anh cho
théng diép cia minh. Cac budc nay bao gom:

. Cat bét phan dau va phan cudi clia video, dé tranh nhiing
doan ban con 16ng ngdng khi bat va tat nat ghi hinh.

- Thém logo cOng ty ctia ban vao géc dudi bén phai.

- Cit bd nhitng khoang nghi dai va 16i sai.

. Thém phu dé. Viéc nay cé thé khién ban ton thém vai pht,
nhung néu ban da théng thao dé hoan thanh phu dé nhanh
thi tin nhan sé dudc nhiéu lugt xem hon, vi ngudi nhan
khoéng can phdi m3 4m thanh dé nghe ndi dung tin nhan cta
ban.

- Thém vao cac dong chit dugc cd nhan héa nhu “Chao, Jeb!”.



Trén dién thoai va bat ky tng dung cho thiét bi di d6ng hoic
mady tinh nio cling déu cé sin mot cong cu chinh stta video don
gidn, gidp ban thao tdc mot cach hét stic dé dang. Cang thuc
hanh nhiéu, ban cang quen dan va chinh stta nhanh hon. Téi da
dinh kém danh sach cdc Ung dung chinh stta video tai day:
https://www.salesgravy.com/vskit.

Micro-Demo

Riéng vdi micro-demo, ching ta khéng thé 4p dung nhiing
nguyén tic trén, vi chiing chi danh cho cic video dai hon -
thudng tit hai dén ba phuit. Khi ban quay mot micro-demo, céng
tac san xuat va hau ky rat quan trong. Ban dang mudn gidi thiéu
san pham hoic dich vu cia minh cho khich hang, nén phai lam
sao dé chiing tda sang. Hiy danh thoi gian dé 1én ké hoach cho
théng diép ctia minh va 1am theo nhiing quy tic dudc dé cip &
Chuong 14 va 15 dé tao ra nhiing demo ngan thit ndi bat va thu
hut.

GUI TIN NHAN VIDEO

C6 rat nhiéu cach dé g tin nhan video, nhu e-mail, tin nhin
qua dién thoai hodc qua nén tang. Ban ciing cé thé ding tai
doan video 1én tai khoan mién phi cia Vimeo hoic YouTube, r6i
glti dudng link riéng tu qua e-mail, tin nhan dién thoai hoic tin
nhan truc tiép cho khich hang.

Néu ban quyét dinh glti e-mail, cich hitu hiéu nhat 1 dung chit
“video” ngay trong tiéu dé. Vi duy, “Cé dinh kém video” hoic
“Chao Jeb, t6i cé mdt video tang anh”. Chiéu thic nay da dugc
chiing minh sé gitp ting kha ning mé& e-mail.

Cac ing dung nhan tin truc tiép, bao gdbm tin nhin vin ban, nhu
LinkedIn, Facebook Messenger, WhatsApp, WeChat, Instagram
va Twitter, déu cho phép ban ghi hinh truc tiép bang tng dung
va glti tin nhan video dugc cd nhin héa.



Ngoai ra con c6 hang ti nén tang khac dudc thiét l4p chuyén
biét dé gl tin nhin ban hang bang video, gitp ban “nhtung”
video (thudng & dinh dang GIF thu nhd) truc tiép vao e-mail.
Nhiing nén tang nay cé thé dung doc 1ap hoic tich hgp vao hé
thong quan 1y quan hé khach hang (CRM) ctia ban.

Nén tang nhan tin video nhu Hippo va Vidyard cé thém tinh
ning hitu ich 13 thic diy khach hang tiém ning ghé vao cac
trang web d3 dudc cd nhin hda, va cung cip cho ban dit liéu
tudng tac: video cta ban c6 dugc xem hay khéng, thdi lugng
xem bao 14u, khich hang cé chia sé video khéng va néu cé thi ho
da chia sé cho ai. Téi di dinh kém dudng link dén cic nén ting
nhin tin video phd bién nhat tai day: https://www.
salesgravy.com/vskit.

TAO THONG DPIEP THU HUT VA CA NHAN HOA
CHO TIN NHAN VIDEO

Tuan trudc, t6i nhan dudc mot tin nhan video ti mot dai dién
ban hang qua e-mail. Trong 15 gidy dau tién, t6i hoan toan bi
mé hoac. N6 dugc ca nhan héa, chan thanh va danh riéng cho
t6i. T6i nghi trong dau: “Cha, hay that! Minh sé goi cho c6 ay.”

Nhung ndéi dung sau d6 lai rat chung chung, khién t6i that vong
hoan toan. Dudng nhu c¢b ay cho rang phai doc cho xong bai
chao hang 30 gidy thi néi dung video méi d1 day. Téi cut hing.
Thay vi quyét dinh tuong tac, t6i da bAm nut Xda!

Khoéng ai thich 16i chdo hang ciing nhac ca. Ca ban, tdi va moi
d6i tudng khach hang déu ching ua gi chiing. Néu ban chi ¢
thé néi nhu vet nhitng thit in trong td roi quang cdo, tin nhian
video ctia ban sé cuc ky té nhat. Hiy danh nhiing 16i chao hang
than toc ay cho ltic di thang may, tot nhat 1a khi ban dang 3 mét
minh.



Tin nhan video khong phai dé ban chao hang, ma 13 dé két noi
cam xtc véi ngudi nhan. Cac kénh giao tiép khdng doéng bo khac
nhu e-mail, tin nhin vin ban hoic tin nhan truc tiép déu rat vo
vi, trit nhiing ldc ban dung emoji. Trong khi d6, video lai gitp
ban cé dudc mot théng diép sau sic va mang tinh cd nhan hon,
tao ra dugc mot trai nghiém cam xtic khé quén cho ngudi nhén.

Khi xem video, khach hang cé thé nhin thay ngdn ngit co thé va
nét mit ctia ban, va nghe thay téng giong ctia ban. Hiy tin
dung diéu dé dé thé hién su thau cAm. Trong quad trinh tim kiém
khach hang tiém ning, tin nhin video s& bién ban ti mdt ngudi
la v6 danh thanh m&t con ngudi bang xudng bang thit.

Tin nhin video cung glup xay dUng sy quen thudc. Khi khach
hang thiy ban cang nhiéu, ho sé cang co cam tinh véi ban. Ho
d4 thich ban thi kha ning cao 1a ho sé mudn hdp tic véi ban.

Yéu t6 quan trong hon hét khi thuc hién tin nhan video 13 tdm
long chin thanh. Hay mim cudi, bay t6 hiing thi va ci 1a chinh
ban. Hiy thuc tdm, nhi nhin va duyén dang. Hiy thé hién phan
“ngudi” cia minh. Khéng khac may so véi ltic ban ghi tin nhin
cho mét ngudi ban dau.

Tuy nhién, thé hién “tinh chin thanh” khong co nghia la ban co
thé bd qua tinh chuyén nghiép trong giao tiép. Thang trudc, toi
nhin dudc moét tin nhin video cia mot dai dién khach hang,
anh nay md dau bang ciu “Nay Jeb, ban t6i oil”. Téi tut hing
ngay lap ttic. T6i cAm thiy khéng dudce ton trong. Xda thang tay!

Hiy can thin. Thé hién tdm 1ong thanh ma khong dé y dén ddi
tuong ngudi nghe chinh la ngao man. Giong néi va noi dung tin
nhan ctia ban phai phtt hdp véi ngudi ma ban muén nhan v tly
vao tung giai doan ciia hanh trinh mua hang.

BON BUGC TRONG QUY TRINH TAO TIN NHAN
VIDEO TiM KIEM KHACH HANG TIEM NANG



Tat ca ching ta déu mudn cé dudc nhiing ti khda “biia chit” day
trau chudt dé thu hut su cha v va 16i kéo duge khach hang tiém
ning. Xui thay, trén doi khéng ton tai loai btia cht d6. Nhung
may man 13 ¢é su ton tai clia mot quy trinh bdn bude, gitip ban
tao ra dudc mdt tin nhan video hip dan va cé kha ning kéu goi
su tham gia ctia khiach hang tiém ning. (Xem Hinh 18.2)

QUY TRINH BRON BUGC

LAP NOI DUNG CHO TIN
NHAN VIDEQ

Hinh 18.2 Quy trinh bén budc lap ndi dung cho tin nhan video
Moi nhit

Mbi nht dung dé thu hut sy chti y clia khach hang va khién ho
phai tiép tuc theo ddi video. Trong thé gidi day ban rdén ndi moi
ngudi déu & trang thai cing thang lién tuc va qua tai théng tin,
tao moi nht 14 mot thach thie. Hon nita, ban chi ¢é vén ven vai
gidy dé1am diéu nay.

May thay, con ngudi rat dé “dép moéi”. Bi quyét 1a gi? Hiy bat ra
cum ti dep nhat trong thé gidi ctia ho: tén ciia khdch hang.



Nhung 3 diy c6 mot trd ngai. Nhiéu khach hang tiém ning sé
xem video trudc khi bat tiéng. Vay nén ban phai nhi dudc ho
bang cai ho thay va bang 16i ban noi.

C6 mot cach dé dang dé 1am viéce nay: dung mot tim bang tring
nhd cé thé cam trén tay (hoic mot thiét bi truc quan/hinh anh
d6 hoa trén nén video ). Viét tén ctia ho 1én bang r6i gio 1én cho
ho thay & doan dau video. Bing cich nay, khach hang nhan ra
ngay rang video nay danh riéng cho ho, mic du ho chua nghe
thay ban néi tén ctia minh. Chi can mim cudi va vay tay trong
Iic cam tam bang, va noi:

Xin chao Julian.
Lién hé

NhLIng chiéu thtc quang cdo chao hang chung chung khong co
tinh c4 nhan, ma chi gay phién nhiéu. N6 khong tao nén diém
nhan, ma chi khién ngudi khac “bi déi” ngay tic khac. Ddi véi
khach hang tiém ning, théng diép ctia 15i chao hang sé 1a: “Téi
mudn ban ling phi mot gid dong ho tiép theo dé nghe tbi néi vé

6i.” Hay tin 16i t6i, chang ai chiu tudng tac vdi ban khi phai
nghe ban thao thao bat tuyét vé cac tinh ning ndi bat cfia san
phiam ban dang ban, hoic cong ty clia ban “dang di dau trong
linh vuc nay” hay 1a “cong ty 16n nhat trong linh vuc no”.

Pitng chio hang. Hiy tim kiém diém chung vdi khach hang.
Hiy nhd ring muc dich cta tin nhin video va nguyén nhin
khién né trd thanh cdng cu giao tiép cuc ky hiéu qua chinh 1a
tinh c4 nhan. Hiy dit minh vio vi tri ctia khach hang, hiy thau
cam va cam théng vdi hoan canh ctia ho. Vi dy, ban cé thé noéi:

Xin chio, Julian [mim cudi va vy tay chao]. CAm on anh rat
nhiéu vi da danh thdi gian xem doan video ngin t6i 1am
riéng cho anh. T6i khong thé tudng tudgng hét nhiing thach
thtic anh gip phai khi thuc hién cting Idc qué nhiéu du an
bao tri nhu trong thdi diém hién tai.



Bac cau

T6i dang muoén néi dén chiéc cau néi giita cac van dé hoic khé
khin ctia khach hang va nhitng gidi phap ban c6 thé mang lai
cho ho. Mét chan 1y quan trong ban can nim rd, 13 khich hang
tiém ning tuong tac véi ban vi 1y do cta riéng ho chi khéng
phai cfia ban. Viy nén, ban phai cho ho thay rd gia tri clia viéc
nghe theo 16i kéu goi hanh déng cta ban, nhung phai dit né
trong bdi cdnh mang y nghia va giy hiing thi cho ho nhat. Ban
c6 thé ndi nhu thé nay:

Xin chio, Julian [mim cudi va vay tay chao]. CAm on anh rat
nhiéu vi d3a danh thdi gian xem doan video ngin t6i 1am
riéng cho anh. T6i khong thé tudng tudgng hét nhiing thach
thtic anh gip phai khi thuc hién cting Idc qué nhiéu du an
bao tri nhu trong thdi diém hién tai. Han 1a anh cam thiy
cuc ky btc bdi. Chinh vi thé, ching ta nén trao ddi thém.
T6i cung cap mdt cdng cu hd trd nhitng ngudi quan 1y cdng
trinh & nhiéu dia diém, nhu anh diy, dé anh khoéng phai
lang phi thoi gian chay ngugc xu6i thuc ép cac ky su va nha
thau cap nhat tién do.

Kéu goi hanh dong

& cudi tin nhin, ban phai kéu goi khach hang hanh déng. Néu
khong thi giii tin nhan dé lam gi ch? Ban cé thé dé xuat vdi ho:

- Goicho ban.

- Phan hodi e-mail, tin nhin truc tiép, hoic phan héi véi video
trén web dudc ca nhan hoa.

- Nhap chudt vao dudng din dén thdi gian biéu va chon thdi
gian dé gip ban trao d6i thém, hodc ddng y chon mét thoi
gian cy thé ma ban dé xuat san.

- Nhap chudt vao dudng din va truy cip théng tin.



- bang ky tham gia mot budi webinar.
- Két ndi ban véi moét ngudi khac trong td chiic cia ho.

Hiy chac chan 15i kéu goi hanh déng ctia ban dudc biéu dat 16
rang va tu tin. Hiy néi thang va truc dién. Néu dudc, hiy thém
yéu td dd hoa dé né cang dé ghi nhd. Gio mot tim bang cé viét
15i kéu goi, hoic st dung phu dé hoic thém chit 1én man hinh.
Mot cach két thiic video hitu hiéu nhat 1a nhic lai tén ctia khach
hang va vay tay tam biét.

Xin chio, Julian [mim cudi va vay tay chao]. CAm on anh rat
nhiéu vi di danh thdi gian xem doan video ngan téi 1am
riéng cho anh. T6i khong thé tudng tugng hét nhiing thach
thic anh gdp phai khi thuc hién cung lac qua nhiéu du 4n
bao tri nhu trong thdi diém hién tai. Han 13 anh cam thay
cuc ky buc boi. Chinh vi thé, chiing ta nén trao d6i thém.
Toi cung c:ap mot cong cu ho trg nhitng ngum quan ly cong
trinh 8 nhiéu dia diém, nhu anh day, dé anh khong phai
lang phi thdi gian chay ngudc xudi thic ép cac ky su va nha
thau cip nhat tién dd. Anh nghi sao néu ching ta cting thuc
hién mot cudc goi ngin vao thit Nam tuin nay, dé toi cé thé
biét thém vé trudng hop clia anh va xem xét liéu tdi cé
phuong 4n pht hop cho anh khéng? Téi hién dang trong
lich ltc 2 gid chiéu th Nim, hoic anh cé thé nhip chudt
vio dudng link dén lich 1am viéc clia téi ngay phia dudi
video nay va chon thdi gian thich hgp véi anh. CAm on anh
di xem video cia téi, Julian. Ti rat mong dugc gip anh
[mim cudi va vay tay tam biét].



PHAN IV
PIEN THOAI
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NHAC PIEN THOAI LEN!

York Times di c6 mot bai viét vé xu hudéng quay vé st

dung “cai dién thoai xoang xinh”.! TS The Guardian cing
tuyén bo vé “su trd lai clia dién thoai”, va néi thém rang hién cé
rat nhiéu ngudi chdt “nhd” ra “mot cude goi cé thé mang dén
cam gidc gan giii dich thuc”.2

T rong nhitng ngay dau cta dai dich Covid-19, t& The New

Trén LinkedIn cé v6 s bai viét mang x3 hoéi khuyén khich cac
chuyén vién ban hang hiy “bién dién thoai thanh chién hiiu
mdi clia ban”. Ké ca nhitng ngudi truyén ba quan diém “dién
thoai d3 tuyét ching” dudng nhu ciing dang thay ddi suy nghi
va khuyén khich ngudi ban hang “goi cho khach hang”.

biéu dang that vong nhit vé nhitng bai viét tung hd phong trao
“tim dudng trd vé vdi dién thoai xoang xinh” ay 1a ching cho
thay nhu:ng chuyén gia trong linh vuc ban hang nhu chung ta
d4 mai mot nhiéu dén thé nao. Thay v1 dung dién thoai dé tro
chuyén véi khich hang, ching ta - gom ca dai dién ban hang
ndi bo — @i thay thé céng cu ban hang hiéu qua va dong bd nay
bang nhitng kénh giao tiép khong déng bd khac.

Nhiing ngtidl lam trong nganh ban hang trd nén chan ghet hoi
thoai dén nbi trong ‘vong nadm nam qua, it nhat mét nita cac
budi dao tao va tu van dién ra tai Sales Gravy déu tap trung vao
mdt muc tiéu: hudng din va thuyét phuc nhiing ngudi ban
hang nhac dién thoai lén.



Tam ly &i ngai goi dién thoai cta cdc chuyén vién ban hang da
in sdu dén muc ho san sang chi kha nhiéu tién cho cic phuong
tién tuong tdc badn hang da kénh hiéu qua va tinh vi, nhu
VanillaSoft, HubSpot Sales Pro, Outreach va SalesLoft, dé gtii di
hang nghin e-mail tu ddng va tu ddi 1ong rang day ciing 14 mot
“hinh thic ban hang”.

CONG CU DANG TIN CAY CUA BAN HANG TRUC
TUYEN

Ké tit nhiing 16i dau tién dude ndi qua mot chiée dién thoai do
nha sang ché Alexander Graham Bell c:?{t lén tu hdn 140 nam
trudc: “Ong Watson — qua day - t6i mudn gip 6ng”, dién thoai
da, dang va sé luén la cong cu dang tin cdy trong ban hang truc
tuyén.

T6i qua quyét, va 35n sang cugc tién ban quyén sich ctia minh,
rang ban dang ngdi ké bén modt chiée dién thoai. TAt cd moi hoat
dong tu an, udng, ngu clla moi ngudi déu cé dién thoai lam ban
dong hanh. Ta gilt né khu khu bén minh, dén ndi nguy cd mat
chia khda xe va vi tién luén cao hon nguy co mat dién thoai. Ta
thudng dung ching dé nhan tin, ding anh tu sudéng va xem
video vé méo hon, nhung néu ban bAm goi mét sd dién thoai bat
ky, thi ngay 1ap ttc ban cé thé bit dau quang cdo san pham clia
minh cho ngudi 3 dau day bén kia.

Nén tbi xin nhic lai m6t 1an nita, thit chim rii, @€ nhitng ngudi
chua theo kip cé thé nim bit van dé: ngoai dién thoai ra, khong
c6 cong cu nao khac cé thé gitp ban két ndi véi moi ngudi
nhanh hon, mang dén nhitng két qua tét hon, 1ap kin dudng
ong ban hang cfia ban hiéu qua hon, va gitip ban tiép cin dudc
nhiéu khich hang hon trong khoang thdi gian ngin hon.

Nhiing ngudi ban hang bd mic viéc st dung dién thoai sé khong
toi uu hda dugc ning suat ctia ho va ngin can chinh minh cé



dugc “tién tudi théc that”. Cai dién thoai “xoang xinh” chinh 1a
cdng cu ban hang tructuyén linh hoat nhat. Khéng c6 gi phai
tranh cai.

KHI THAY LAN CAN, CU NHAC PIEN THOAI LEN

Néu ban 1a mot trong s6 nhiéu ngudi ban hang néng voi khang
dinh “Khach hang thich t6i gti e-mail hon”, thi t6i c6 mot 16i
nhan giti ¢&n ban. Cau néi d6 chila mot cai cd nham nhi BAN tu
néi véi chinh minh dé bién ho tai sao BAN khong trd chuyén véi
ngudi khac.

Kiéu vién 1y do “an lién” nhu véy da khién nhiéu ngudi ban hang
roi vao cai bay nguy h1em ciia phtIdng thic ban hang khong
déng bo. Tin t6i di, néu ban duy tri hanh vi ndy, robot sé& sém
thay thé ban.

T6i khéng phtt nhin tinh hiéu qua cia moét kénh giao tiép nhu
e-mail - né cé thé 1a lya chon phit hdp nhat trong rat nhiéu tinh
hudng. Piéu tbi dang cd ging truyén tai dén ban 13 khi ban mic
dinh st dung mot kénh giao tiép khong ddng bd nhu e-mail,
don thuan vi ban cdm thay viéc gitt khoang cich vdi moi ngudi
sé thoadi mai hon, thi thuc té 1a ban dang pha v& két ndi giiia
nguoi véi ngudi.

Kiéu tu duy trén ciing sé ton hai dén ning suit cia ban. Trong
nhiéu trudng hop, mot cudc ndi chuyén ngin qua dién thoai cé
thé gidi quyét van dé, thay vi phai trao d6i rudm ra bing nim e-
mail hodc hon. Khi phat hién hai bén c6 hiéu 1am, hiy nhic dién
thoai 1én goi ngay cho déi phuong, trudc khi sd tay dén ban
phim va ml quang gti di mdt e-mail niia.

Qua nhiéu nim trén thuong trudng, t6i nhan ra dién thoai 1a
cach nhanh nhat va hiéu qua nhat dé dé dang gidi quyét nhiing
van dé phat sinh, ddng thdi dé hoan tat vo s6 budc ban hang doi
héi két ndi gitta con ngudi véi nhau.



D6 chinh 14 1y do tai sao t6i c6 mot “ciu than chi” kinh doanh
rat don gian: Khi thdy lan can, ci nhéc dién thoai lén.

- C6 van dé vé dich vu khach hang? Nhdc dién thoai lén.
. C6 hiéu lam? Nhdc dién thoai lén.

- Mudn gitt lién lac va thit chit cic mdi quan hé? Nhdc dién
thoai lén.

. Can ai d6 gidi thiéu minh hoic méc ndi ngudi khac véi
minh? Nhac dién thoai lén.

- C6 cau hdi? Nhdc dién thoai lén.
. Can tham hédi dé cap nhat tinh hinh? Nhdc dién thoai lén.

. C6 cAm gidc thuong vu dang gidm chan tai ché? Nhdc dién
thoai lén.

. Can tham dinh mot cd hoéi hay xac dinh nhu cau mua hang?
Nhac dién thoai lén.

- Pudng 6ng ban hang trong tron? Pitng xem video méo niia va
nhac cai dién thoai chét tiét lén!

CHOT CAC PON HANG CO GIAO DICH VA CHU
KY NGAN

Véi cac thuong vu mang tinh giao dich va chu ky ngin — két
thuc sau 1-2 1an trao d6i — dién thoai 1a céng cu ban hang truc
tuyén vo dich. V&i nhiing cd hoi béo b3 va chdp nhoang thé nay,
cai can 1am 13 hanh d6ng than toc, va cai can tranh 13 thdi gian.
Khéng cé cdng cu ban hang nao tao ra két qui nhanh chéng nhu
dién thoai.



Nhung t6i cling nén dé cip rang, trong mdt cudc khio sit toan
dién v@i hon 100.000 cudc hop ban hang, trang Gong.io da phat
hién ra 41% cac thudng vu dudc chot 1a do dai dién ban hang
ndi bd két hop hai hinh thic goi dién thoai va goi video.3 Thém
mdt vi du cho thay quyén ning clia phuong phdp két hop.

Véi cling tu duy d6, khi gip d6i tugng khach hang thudng xuyén
di chuyén va lam viéc trén céc thiét bi di déng, ban cé thé ban
hang cuc ky hiéu qua bang cach két hgp giiia cac cudc goi dién
thoai vdi tin nhan vin ban, tin nhin video, céng cu thuyét trinh
truc tuyén va céng cu ban hang kj thuit s6 nhu DocuSign.
Muén thuyét phuc duge nhém khach hang tiém ning nay, ban
phai duy tri budc da ctia minh déng théi tao diéu kién dé dang
nhat cho khach hang khi hdp tac véi ban.

QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Anh khéng gui hoa tdng em, anh khéng hdt em nghe nhiing ban
tinh ca, anh khdong con noi chuyén vdi em nita. Pay chinh la 16i bai
hat “You don’t bring me flowers” kinh dién mét thdi ctia Barbra
Streisand va Neil Diamond, trong d6 bay té cam xtc cta doi tinh
nhéan d4 xa cdch nhau vi nhin ra ngudi yéu da trd nén tho ¢ va
khong xem trong minh nia.

Mot su thit tan nhan ma ban dam liéu linh khong tinh dén 1a
chiing ta mat gan 70% khach hang vi su thd g, chit khéng phai
vi gid c3, san pham, nén kinh té hay d6i thu canh tranh khéc
liét.

Su thd o! Khach hang cdm thay khé chiu khi khéng dudc ban
xem trong. Néu ban titng bi xem thudng (va téi ca 1a ban ting
trai qua rdi), thi ban ciing hiéu ring né khién ban cam thiy
minh khéng cé gia tri, nhé nhoi, cim phan, va nhiing xtc cdm
tiéu cuc dd cé thé day ban dén tdm 1y khinh miét d6i phuong.



Cim phan va khinh miét 13 bic tiéu cuc nhat trong nhém cam
xUc clia con ngudi. Chung hity hoai cic mdi quan hé, ngam
ngam phat sinh va lan rdng, dan dan 1dm muc ruéng nhitng méi
gan két than tinh gifta con ngudi véi nhau, cho dén khi méi
quan hé bi sup d6 hoan toan.

Khi ning tin pha vé mit cdm xdc clia sy cim phin manh mé
dén ndi, mot khi d3 duge kich hoat, viéc giao tiép va hdp tac
thudng bi anh hudng nghiém trong va sé trudt doc khoéng
phanh, khéng dé cttu van. M6t khi méi quan hé di bi lung lay,
hai ngudi da khong con tin tudng va thit long véi nhau, viéce
han gin gan nhu 12 bat kha thi.

Su thd ¢ la mdét qua trinh 4n mon cham rai. N6 mon men tac
doéng dén cic mdi quan hé vdi khach hang. Nhitng ngudi ban
hang luén tu an 4i rang néu khich hang khoéng phan nan nghia
1a ho dang hai 16ng. Nén ho danh tit ca quy thdi gian dé giai
quyét nhiing van dé 1it vit va x 1y nhitng thanh phan 1én tiéng
khiéu nai, va khong ngé ngang gi dén nhiing ngudi dang thinh
ling. Do mai mé cudén minh trong 3o tudng am ap dd, nhiing
ngudi ban hang di so hd md toang ctta va chao dén doi thii canh
tranh vao sin choi cia chinh minh.

Nhitng d6i thii x6ng xio khdng bao gid bd 18 cd hoi dude thay
thé nhiing ngudi ban hang dang thd o véi khach hang. Pay
chinh 14 1y do tai sao ban khéng dudc 1 1a trudc nhitng hiu qua
1au dai gy ra bdi thai d6 1am ngo quan hé khach hang.

Moi méi quan hé déu cé y nghia quan trong va phai dudc bao vé
trudc su tan cong khéng ngling ctia cac d6i thd canh tranh dang
chuc chd trudc canh clia ¢ hdi. Khi ban khéng con cht dong
kiém soat quan hé khach hang ctia minh, nhiing d6i th nay sé
1én qua clta va du dd ngudi mua cAn nhic nhitng lua chon khéc.

Pitng bao gi¢ xem nhe bat ky méi quan hé ndo. Hiy ludn mic
dinh rang ban c6 thé mat khach hang va moi quan hé bat ky Itc



\

nao.

T6i khéng ndi ring diéu nay 1 dé 1dm. Mét trong nhiing viéce
khé khan nhat 12 nam bat dugc tinh hinh hién tai cta co sé
khach hang.

Thuc hién cac budi danh gia chat lugng kinh doanh theo quy va
nhiing cudc hop trang trong khac rat ton thdi gian C6 thé ban
dang pha1 quan ly moét cd s& khach hang 16n va khong thé gap
tat cd moi ngudi. Mbi ngay, ban d3 phai lién tuc g1a1 quyét
nhiing chuyén lit vit va xt Iy nhiing tinh huéng khan cap trong
cong tac cham séc khach hang roi.

May man 14 bi quyét dé giit chan khach hang hoan toan nam
trong tam kiém soat cfia ban. Rit don gian. Hay dé tam dén
khdch hang. Mot ci dién thoai héi thim don gian, déu din, véi
chi phi phai ching cé thé 1am nén moi su khac biét.

- Anh/chi thé nao roi?

- T6i co giup gi dudc cho anh/chi khéng?

- T6i ¢6 y nay mudn dé xudt véi anh/chi.

. Chiic anh/chi mét cudi tudn vui vé.

- Cam on anh/chi vi dd hop tdc vdi toi.
Goi cho khach hang dé héi thim déu din 1a cach dé duy tri vi tri
uu tién trong tdm tri ho. Chi can nghe giong ban, ho sé tin rang
ban quan tdm dén ho. Pling chd dén dip dic biét mdi bay td su

tran trong vdi ho.

Chi can nhac dién thoai 1én va néi “xin chao”. Pé tdm dén khach
hang ctia ban chang khién ban mat gi dau.

THAM DINH VA TiM HIEU KHACH HANG



Di nhién, Internet va cdc nén tang mang xa hoi c6 kha ning
cung cap moét luong thong tin khong 16 dé ban xac dinh dudc
doi tugng khach hang. Nhiing cdng ty nhu ZoomInfo ciing hé
trg vo so dii liéu dé ban tim hiéu thém vé cic cd hoi ban dang
theo dudi. Tuy viy, cé nhitng théng tin va kién thtc thiu ddo
ma ban chi cé thé thu thip dudc thong qua viée trd chuyén véi
ngudi khac. VA lai, thong tin ban cé dude til cic ngudn truc
tuyén ciing can dudc xac thuc.

Day 1a ltic dién thoai thé hién dudc stic manh cfia né. Ban cé thé
goi cho cac t6 chiic va lién hé véi nhitng ngudi dit khong nim
quyén quyét dinh, nhung chic chin sé cho ban nhitng théng tin
noi bo hitu ich.

Vi du: Mot trong nhiing khach hang clia t6i dang co tiép can
mot khach hang quan trong 4] quy mo tap doan Trudc khi t1ep
cin nha diéu hanh cip C c¢é quyén dua ra quyet dinh cho du 4 an,
ngudi dai dién ban hang di danh vai tuan dé trao d6i véi cap
thap nhat trong t6 chiic - nhitng nhan vién tuyén dau dang truc
tiép st dung hé théng phan mém do cong ty d6i thii cia b san
xuat.

Véi thong tin thu thip dudc, ¢b xac dinh rang d6i th hién
khong thé dép ing nhu cau clia t6 chtc va dang khéng quan
tAm chim séc ho. C6 ay cling cé dudc nhiing thau hiéu cuc ky
gid tri va hitu ich, giup c6 ghi dlem va thuyét phuc dudgc vi quan
ly c6 thim quyén quyét dinh sip xép mot cudc hen trao déi véi
co.

Tim hiéu khach hang la trong tdm clia quy trinh ban hang. Khi
tim hiéu siu, ban co thé xdy dung ho sd kinh doanh hiéu qua
g1up gia tang x4c suat chot thuong vu. Nhung viéc nay cung ton
nhiéu thoi gian. N6 doi hdi ban pha1 phong van va néi chuyén
v4i nhiéu bén lién quan trong t6 chtic tiém ‘nang cuia ban. Goi
dién thoai chinh 12 mét phuong phdap tim hiéu khach hang hiéu
qua vé mit thoi gian 1an chi phi.



Véi nhitng thuong vu phtc tap va c6 quy mo tap doan, pham vi
tiép cin clia ban phai vuot ngoai nhitng “ngudi dua ra quyét
dinh” théng thudng thi mdi thu thip da théng tin can thiét
nham x4y dung ho so kinh doanh. Pang budn 1a da s6 ngudi ban
hang lai qua luci hay qua mu md, nén ho khong danh thoi gian
dé tim hiéu mot cach sau rong. Trong khi d6, nhitng ngudi ban
hang dai tai véi chi s6 thanh coéng cao lai chuin bi vé clung k3
cang va khong dé lai so hd nao khi xay dung ho so kinh doanh
cho minh. Ho chii ddng 1am viéc d& nhan dang va trao ddi véi
tliing ngudi cé “déng gép” vao két qua ctia thuong vu.

Cac bén lién quan ma ban thudng sé can phéng van trong qua
trinh tim hiéu dudgc chia ra 1am nim nhém d6i tugng, véi tén
goi 1a BASIC: Buyers (Ngudi mua), Amplifiers (Nguodi lan tda),
Seekers (Ngudi di tim), Influencers (Ngudi cé stc anh hudng), va
Coaches (Tham van vién) (Xem Hinh 19.1).

Hinh 19.1 Ndam ddi tuong lién quan

(BASIC/Phan tich cdac bén lién quan)



1. Buyers (Nguoi mua) la nguci dua ra quyé't, dinh. Pay la
nhiing ngudi c6 tham quyén t6i cao trong quyét dinh cé hgp
tac véi ban khéng.

2. Amplifiers (Ngudi lan téa) thudng 1a cé cap bic thap hon
trong t6 chtic, va 1a d6i tugng sé st dung hay bi anh hudng bdi
san pham/dich vu ctia ban. Khi dudc tiép cin dting cach, ho cé
thé chi ra cho ban thuc trang hién thdi, trd thanh ngudi ng
h6 thay d6i va lan tda thong diép, van dé, ndi dau, hay nhu
cau trong mot td chiic.

3. Seekers (Nguoi di tim) 1a nhitng bén dudc clt dén dé tim kiém
théng tin ti nhiing giai doan dau ctia qua trinh mua hang.

4. Influencers (Nguoi co suc anh hudng) 1a nhumg nguidl co vai
trd thiét thuc trong qua trinh mua hang va c6 tiéng naéi trong
qua trinh quyét dinh. Trong nhiing thuong vu phu’c: tap va cé
quy md tip doan, ban sé& danh phan 1én thoi gian thao luan
véi d6i tugng nay.

5. Coaches (Tham van vién) 1a nhiing ngudi trong ndi bd sin
sang 1én tiéng Ging hd ban, trg gitp ban vdi cic thong tin ndi
bd, dong thoi gd bd cac rao can.

Trong moi thuong vy, cac bén lién quan luén c6 mot danh sach
vé nhiing tiéu chi thanh céng, hy vong, md udc, mong mudn,
nhu cau, két qua kinh doanh ky vong, nhiing s6 liéu thong ké
quan trong, nhiing gi bat budc phai cé, nhitng gi khéng thé chap
nhan dudc va ddng luc cot 18i. Tiép cAn dudc véi danh sach nay
cho phép ban xiy dung mét ho so kinh doanh mang tinh thuyét
phuc hon, va cé thé gitp loai trit nhitng d6i tht canh tranh dudc
cho 14 ¢6 kha ning thay thé ban.

Khi chiu khé danh thdi gian phdng van cic bén cé lién quan
trong giai doan tim hiéu khach hang, ban sé nhin lai thanh qua
thich dang. Ho s& caAm kich trudc nd luc ling nghe va thau hiéu
clia ban, dén ndi ho thudng sé trd thanh “dong minh” va nhiing



ngudi “quang cdo” giip ban, cht ddng lam viéc dé gitp ban
chién thang trong thuong vu.

TiM KHACH HANG TIEM NANG THEO PHUGONG
PHAP OUTBOUND!

L C6 thé hiéu la phuong phdp ban hang theo chiéu réng, tiép cdn khdch
hang théng qua cudc goi chao hang ngdu nhién, giti e-mail va cdc chién
dich qudng cdo, nham tang doanh thu bdn hang bang cdch tiép can dudc
tdi mot luong 16n khdch hang tiém ndng. Nguoc lai, thudt ngit “bdn hang
inbound” tdp trung vao chiéu sau. (BTV)

Khi néi dén phuong phap ban hang outbound, goi dién thoai
chinh 1a vii khi t6i thudng ma ban cé thé trang bi cho minh.
Khong cdng cu nao khac cé thé hiéu qua bang né trong viéc két
ndi ban véi nhiéu khach hang tiém ning hon, trong thoi gian
ngan hon. Vi goi dién thoai 13 phuong thtic quan trong nhat
trong ban hang outbound, nén chung ta sé danh nam chuong
tiép theo @€ dao siu hon vao cic ki thuit lién hé khach hang
tiém ning qua dién thoai.
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LIEN HE KHACH HANG TIEM NANG QUA
PIEN THOAI

khich hang tiém ning kéo dai hai ngdy cho 200 nhin

vién kinh doanh nganh hang stic khoé, chiing t6i cho ho
thuc hanh “goi dién marathon” dé truc tiép lién hé véi khach
hang. Bai tip rat don gian: t6i yéu cau ho trién khai 15 cudc goi
outbound trong vong 15 phut, véi muc tiéu la xin dugc mot
cudc hen.

H 6i thang mot, trong chuong trinh huian luyén lién hé

Trudc sy kién nay, chung t6i dd nhG dd6i ngli 1danh dao cta cong
ty cung cap cho moi nhan vién mét danh sach cac khach hang
muc tiéu t1em ning, dong thoéi cho ho biét sé c¢é cude dua goi
dién truyc tiép trong chuong trinh huan luyén. Chting t6i khéng
mudn “tan cong” ho bat ngd.

Sau mot mé-dun huin luyén vé Quy trinh 5 budc Goi dién thoai
cho khach hang tiém ning, t6i lién dua ra cac chi dan. “Nhdc
dién thoai lén. Cac ban co 15 phut cho 15 cudc goi va ddt lich mét
cudc hen. Bat dau!”

Ngo ngang D6 1a biéu cam trén nhitng guong mit dang hudéng
mit vé phia toi.

Ng& ngang theo kiéu “Anh dtia ddy a?”.
Ng& ngang theo kiéu “Chac anh dtia r6i.”

Ng& ngang theo kiéu “Anh nghiém tdc day a?”



Ngd ngang theo kiéu “Anh thit st mudn chiing tdi goi dién 4?”
Mot canh tay gic 1én. “Vang?”, t6i hoi.

“Um, Jeb, toi nghl la anh khong hiéu nganh ctia chting toi. Trong
nganh y, chang ai thém tra 161 dién thoai dau. Cach duy nhat dé
tiép can khach hang tiém ning 13 gip mait truc tiép.” Nhiéu
ngudi khac cling dong long git git. Can phong bat dau rém ra
nhiing 16i phan ddi va tranh cii, ho cho riang goi dién thoai 1a
mdt hoat ddng sai lam va phi thdi gian.

Tuy nhién, khéng gi lay chuyen dugc t6i. To6i kién quyét dén
cung Khong chap nhan mét cai c¢d nao. Hon nita, t6i dugc déi
ngii linh dao ho trg dé thic ddy cac dai dién ban hang goi dién.
Ban linh dao y thiic rd mot thuc trang: viéc di chuyén dé tiép
cin khach hang truyc tiép dang trd nén kém hiéu qui va giy
nhiéu rao cin cho céng ty.

Thé 13 t6i mim cudi lich thiép va 1én tiéng mot cach an can
nhung chac nich: “Khéng sao ca. Ching ta van ci thi thoi. Cac
ban c6 15 phut cho 15 cudc goi va dat lich mdt cudc hen. Bat dau
di!”

TU tit, ho bat dau mién cudng goi dién. C6 dip quan sit dién bién
trudc mat 13 mét trai nghiém ky diéu. Bum, mdt ngudi & phia
bén trai da dat lich mo6t cudc hen thanh céng. Phia bén phai méi
co6 hai ngudi cung tay nhau an mung. Dau 46 tu gitta phong, t6i
nghe thay ciu cdm than: “Oi Chua i, that 1 ky diéu.”

T6i di ludt téi va hoi chuyén gi via xay ra. Pai dién ban hang tén
Maria via lic dau vi kinh ngac vita néi: “Téi d3 c6 ging xin cai
hen vdi vi bac si ay sudt ba nim nay ma khéng dudc. T6i chi vita
goi dién di hen gip dudc 6ng dy vao tuin sau. Khong thé tin
dugce.”

Thay c’[E:;i dang dién ra khép cin phong. Lan lugt tiing ngudi
trong s6 200 con ngudi bat dau noi chuyén, thu thip thong tin



va 1én lich hen v6i khach hang. Nhiing ngudi ldnh dao dang dy
thinh & cudi cin phong déu soc ra mit.

Trong cudc dua marathon 15 phuit ay, cic dai dién ban hang da
dit lich dudc 93 cudc hen. Tuan trudce, khi 1ién hé truc tiép (gip
mat), cd nhom chi c¢6 dudc 27 cube hen. Ban hdy ngung doc mot
1at va tiép nhan thdéng tin nay. Hiy suy nghi vé cach biét hiéu
suat dang kinh ngac giiia tam gid 14i xe, gd clta tiing ngudi mot
trong suét mot tuan (40 tiéng), va 15 phut lién hé qua dién
thoai.

Mot coéng ty bao hiém thudc Top 5 néi rang thi thach 16n nhat
d6i véi cac chuyén vién ban hang mdéi ctia ho 13 céng tac 1lién hé
khach hang tiém ning qua dién thoai. Ho néi: “Chtng tbi gip
nhiéu khé khin trong viéc thuyét phuc ho nhac dién thoai 1én
va goi dién cho khach hang.”

Khi t6i cé mit vao budi sing ngay huin luyén, mét linh dao
cong ty kéo t6i ra mét bén va nédi: “T6i mong la chiung t6i khong
dua anh vao mot tinh huéng khé xt. Chting ta chua cé théi gian
thao luan vé thuc té mdi trong nganh, nhung anh nén biét rang
chang khach hang nao mudn nghe dién thoai chio hang niia.
T6i biét anh sé trién khai ‘goi dién marathon’ truc tiép, nhung
t6i cling khong ky vong gi nhiéu.”

Chung t6i thuc hién ba cudc dua vao hdm 4y, dua vao danh sach
khach hang muc tiéu ma cac chuyén vién ban hang di chuin bi
san. Chi riéng ngay hom 4y, chting t6i di chiing kién ty 18 tra 16i
vuot trdi, dén 51% - va ho déu 1a nhiing khach hang tiém ning
bang xuong biang thit — trén téng sd 19 chuyén vién thuc hién
1.311 cudc goi.

Cudi ngay, téi cho linh dao xem céc s6 liéu. Ong ay khong thot
nén 16i. “Téi khong hiéu 1am sao anh c6 dudc nhitng két qua nay.
Moi ngudi déu khang dinh véi t6i 13 chang ai nghe dién thoai
chao hang nita.”



“Ai ndi véi anh nhu thé?”, t6i hoi.
“Céc chuyén vién ban hang,” 6ng ay dap.

“Cling 1a nhiing ngudi ma anh ndi sé khong chiu goi dién cho
khéach hang diing khéng?”, t6i hoi.

Khi dan hiéu ra van dé, 6ng ay khé khang gat giv.

Mot 1an khdéc, t6i ding trude hang loat 4nh nhin cham chiam day
kinh ngac cia 90 nha tuyén dung quin d6i. Téi vita dua ra yéu
cau cho ho. “Cac ban ¢6 15 phtit cho 15 cudc goi va dit lich mét
cudc hen.” Ban can hiéu mdét diéu: Khi moét nhém ha si quan
quan do6i Hoa Ky, da s6 déu ting tham chién, nhin ban cham
cham thi ban khé ma thoat khdi cAm giic bi de doa. Tinh than
viing bén nhu nhua Teflon ctia t6i bat dau lung lay.

Ho dua ra df kiéu tranh luin: ring thanh nién ngly nay khéng
nhac may khi cé s6 1a goi dén, rang goi gid nay thi con sédm qua,
rang goi hém nay thi khéng thich hgp. Ho vién hét cé nay dén
c6 khac, cho dén khi t6i chiu hét néi.

T6i ding bén canh vi thugng si von di Gng ho toi tit dau, va
nhac lai yéu cau ctia minh. “Cac ban cé 15 phut cho 15 cudc goi
va dat lich mot cube hen. Bat dau gdi!”

15 phut sau, t6i nhin thay ai ndy déu lac dau vi khong tin noi két
qua dat dudc. Cac ha si quan da cé dudc 133 cudc hen - nhiéu
hon tong s6 ma cad mot tiéu doan dat dudc trong mot thang vita
qua. Héa ra 13 thanh nién ngly nay vin nhac may day thoéi.

T6i mudn khang dinh chic nich véi ban rang nhiing cau chuyén
nay khéng hiém. Cac gidng vién chuyén nghiép trong d6i ngii
cia t6i ngay nao cling dude tin mat ching kién nhitng khoanh
khic “gidc ngd” va thay ddi cudc ddi nhu thé tai cac td chtc
chuyén trach ban hang. Du ddo tao & dau, vdi bat ky doi tuong



nao, trong bat ky linh vuc nao, chting téi déu dat dudc nhiing
két qua tuong tu.

Tim kiém khach hang tiém ning qua dién thoai thuc su cong
hiéu. MOt cdng cu nhanh chéng, nang suat cao va hiéu qua. Tat
ca nhiing gi ban can lam 1a cam dién thoai 1én r6i bAm s6 goi
thoi!

BAN KHONG GOI THI AI MA NHAC MAY CHU?

Viéc cam dién thoai va goi cho mét khach hang tiém ning cé 1&
13 diéu cing thing nhat trong cudc doi clia hang nghin nhan
vién ban hang. Rat nhiéu ngudi trong s6 ho chi nhin chdm cham
dién thoai trong mién cudng, tham hy vong né sé tit nhién bién
mat. Ho lién tuc tri hodn, “gid dd” sip xép chu toan moi thit
trudc khi goi dién. M6t khi ho tim thay bat ky cai c6 nao — bat ky
cai ndo cé thé — d& 1am mét viéc gi khac, chic chan ho sé vu tién
lam viéc ay trudc.

Ho ciing ging stc thuyét phuc ca cip trén. Ho than thd riang
khong ai trd 18i dién thoai nita. Tranh luan ring goi dién dé tim
khach hang chi phi pham thdi gian. Phan nan rang moi ngudi
khong thich bilién hé qua dién thoai d& nghe chao hang.

Niém tin rang moi ngudi khéng nghe may dan dén phuong thiic
goi dién khéng con hiéu qui nita thuc ra chi 14 mét niém tin
that thiét. TAt ca nhitng bang ching trong thé gidi thuc déu
phan bic niém tin hoang dudng dudc lip di lip lai rang dién
thoai cé ty 16 thanh céng thap.

Cac so6 liéu khéng néi déi. Chung cho thay ty 16 1lién hé thanh
cdng qua dién thoai dat khodng 15-80%, tuy theo nganh, san
pham va cap bac ctia ngudi dudc lién hé. Vi du, trong phan khtc
dich vu kinh doanh, ty 1€ lién hé thanh c6ng luén duy tri trong
khodng 25-40%. Con s6 nay cao hon nhiéu so vdéi ty 16 phan hoi
clia e-mail va tin nhin truc tiép.



Chua hét. Chiing ta nim sd liéu thdng ké trong cdng tac lién hé
khach hang tiém ning qua dién thoai ti hdi dau thap nién 1990
cho dén nay. Chtng cho thay rd nét rang ty 1 lién hé thanh céng
qua dién thoai thit su dd cé muic tdng khodng 5%. Cé ba ly do
giai thich vi sao ngay cang cé nhiéu ngudi tra 18i dién thoai hon:

1. Dién thoai gio day la di déng, khong con la dién thoagi ban. Khi
ban goi cho khach hang tiém ning qua sd dién thoai di ddng,
ho nhac may ciing 1a chuyén binh thudng — c6 thé vi ho chi s&
hitu mot s6 di ddng duy nhat hoic vi s6 vin phong cia ho
chuyén tiép dén so di ddng.

2. Khéng ai goi cho ho cd. Vi phan 16n hinh thtc giao tiép ban
hang d3 chuyén sang e-mail, tin nhan truc tiép va tin nhan
dién thoai, nén dién thoai da khéng con reo nhiéu nhu trudc
day ntta. Do d6, nhiing ngudi ban hang chiu goi dién cho
khach hang sé trd nén ndi bat va lién hé thanh céng.

3. Moi ngudi mét méi vi bi qud tdi e-mail va tin nhan truc tiép.
Ai nay déu ngan tan cd trudc hiang nii e-mail va tin nhan truc
tiép chung chung, khéng lién quan gi dén minh (va thudng la
dugc glii tu dong). Hop thu dén va tin nhan ngip tran nhiing
ndi dung vé van. Khach hang tiém ning khao khat mot diéu
gi d6 khac biét - mdt moi lién két véi ngudi bang xuong bang
thit.

Hiy nghi ma xem. Néu dién thoai khéng hiéu qud, tai sao trén
thé gidi lai dang moc 1én rat nhiéu coéng ty chuyén vé lién hé
khach hang tiém ning qua dién thoai — va ho con dang in nén
lam ra? Cac cong ty dang chi hang chuc nghin d6-la cho nhiing
don vi bén ngoai chuyén tim kiém khach hang tiém ning qua
dién thoai, vi khéng cé cach nao khic dé 1am day dudng 6ng ban
hang ca.

KHONG AI THICH GOQI PIEN CA; HAY CHAP
NHAN VA VUGQT QUA



Trong tdm diém dich bénh toan cau, khi gip mit truc tiép
khach hang tiém ning 13 chuyén bat kha thi, d3 cé vo s6 dai dién
ban hang thuc dia bi té 1liét hoan toan. Cac dudng 6ng ban hang
trong rong. Thay vi nhic dién thoai 1én va goi dién, ho chi nhin
chiam chdm vao né. Ly 18 cia ho 1a: “T6i gidi giao tiép truc tiép
hon.” Véi kiéu tu duy thién can nay, ho tu mic dinh rang gip
mit truc tiép 1a cich duy nhat dé tiép cidn khach hang tiém
nang.

Ngay ti phan m& dau clia cudn sach, t6i da dong y rang gip mit
truc tié'p 1a cach hiéu qué hon @€ hinh thanh nhiing gan két vé
mat cdm xuc, Xay dLIng moi quan hé va n1em tin. Nhung c6 mét
ngoai 1€, do6 la viéc ban hang outbound. & day, téi khong chi
dang dé cip dén chuyén mén ban hang thuc dia. Cé hang nghin
dai dién ban hang néi bd cho ring ho “gidi lién hé qua e-mail
hon nhiéu”. C4 hai nhém déu dang mac sai lam nghiém trong.

Néu ban 14 dai dién ban hang thuc dia, mét trong cac 1y do ban
duge nhan vao 1am 14 vi ban hang truc tiép mang dén cho cong
ty clia ban mot 10i thé canh tranh. Di nhién, ban sé 1am t6t hon
khi gip mit truc tiép. Tuy vy, nhu chiing ta di thao luin, néu
ban biét két hop khéo 1éo giita cac cudc gip gd truc tiép vdi
phuong thiic ban hang truc tuyén, ban sé trd nén linh hoat hon,
hiéu suit ciing cao hon va cé dudc 1gi thé canh tranh vugt troi
hon.

Khi biét thay thé viéc go ciia titng nha dé tim khach hang bang
hinh thttc 1ién hé qua dién thoai, hiéu suat cdng viéc cia ban 14p
tlc sé ting 1én. Trong kinh doanh, théi gian 1 tién bac, néu ban
danh mét gid dé goi dién cho cac khach hang muc tiéu thi ban
c6 thé lién hé dudc nhiéu ngudi hon, xac dinh duge nhiéu co hoi
hon va chot dude nhiéu lich hen hon; so véi két qua dat duge
sau ca ngay trdi 1ai xe quanh khu vuc dude chi dinh va trao déi
truc t1ep v4i tiung ngudi mot.



Hiy thit tinh xem: Khi 4p dung phuong thtc gip g& truc tiép,
ban c6 thé tham dinh hay sip xép cudc hen véi bao nhiéu khach
hang trong vong tdm tiéng? Ké ca & nhiing khu vuc @6 thi ban
rén nhit, ban khé 1ong ma dat dude con sd 30. G hau hét céc
khu vue duge chi dinh, tinh ludn théi gian di chuyén va giii xe,
con s6 ay thudng 1a 10. Néu trdi ning néng, c6 mua, hay trd
lanh, con s6 con gidm xudng niia.

Thé con khi ban goi dién thoai trong moét tiéng ddng ho, véi mot
danh sach cic khach hang muc tiéu di soan san? Ban cé thé
thuc hién bao nhiéu cudc goi? Trung binh 1-2 phut cho moét
cudc goi, nhu vay ban cé thé goi ti 25-50 cubc. Va néu ban dang
tiép cin gip d6i s6 lugng khach hang tiém ning ma chi mat
1/10 thoi gian, trong mot mdi trudng khéng bi anh hudng bai
thdi tiét, ban nghi cach nio sé cho két qua tot hon?

CAu tra 16i qua rd rang. Nhdc dién thoai 1én va goi di.
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QUY TRIN H NAM BUOC GOI DIEN LIEN
HE KHACH HANG TIEM NANG

ban. Goi dién 1ién hé khach hang tiém ning 1a hoat déng

bi khinh ghét nhat trong linh vuc ban hang. Chang ai
thay thoai mai khi phai goi dién va lam phién ngudi minh
khong quen biét. Khi dung phuong thiic goi dién thoai, ban sé bi
tlt chdi nhiéu hon, nhung ciing c¢é dudc muc d6 tuong tac trén
thdi gian that vdi khach hang tiém ning vudt tréi hon bat ky
kénh lién hé nao khac.

T 6i sé& khong dung nhiing 15i mat ngot dé thuyét phuc

Du gi thi dién thoai van hiéu qua hon moi kénh giao tiép khong
dong bd (bao gdm e-mail, tin nhin truc tiép va mang xa hoi). Vi
khi c6 dip trd chuyén véi ngudi khéac, ban sé cé x4c suit cao hon
trong kha niang dit dudc mét cude hen, chot dude don hang va
thu thap thong tin hitu ich tit khach hang.

Pang buodn 1a nhiéu ngudi ban hang cdm thay rat ngudng ngliing
khi goi dién cho khach hang tiém nang vi:

- So goi cho ngudi minh khéng quen biét.
- Khong biét phai néi gi, hoic néi nhiing diéu ngu ngdc, hoic
doc nhu vet nhitng kich ban chuan bi trudc khién ngudi nghe

phan khing va muén tit chéi.

. Khoéng cé quy trinh don gian va hitu hiéu nao dé goi dién lién
hé khach hang tiém nang.



- Khong biét cach xt Iy khi bi khach hang tit chéi.
. Sg bi tit chéi.

Tuy viy, néu muén cé nhiéu tién hoa hong hon va ding dau
bang xép hang thanh tich nhém, ban can chip nhin su thit
rang goi dién lién hé khach hang ching dé dang gi va tim cach
vUuot qua trd ngai tim ly dé.

KHONG DAM LAM PHIEN NGUOI KHAC = THAT
BAI

Khi bat chgt goi dién cho moét khach hang tiém ning ma khong
bao trudc, ban hién nhién dang lam phién ho.

Trong mot thé gidi 1y tudng, ngudi ban hang ching bao gid lam
phién khach hang tiém ning va khich hang tiém ning sé thay
hai 16ng khi khéng bi quiy ray. Pay sé 13 mdt thé gidi tuong lai
dep dé khong tudng, trong dé ngudi mua va ngudi ban ngbi
thanh vong tron va cling hat bai “N6i vong tay 16n”. Mot thé gidi
ma ngudi mua hang dung diéu sé tim dén va lién hé ngudi ban
dung lic, va chang ai phai thuc hién cac cudc goi outbound dé
tim kiém khach hang nita.

Nhung dé 12 mét 3o vong. Néu ban muén dudc yén tim vi
dudng 6ng ban hang ctia minh dang day ap, mudn duy tri thanh
cong trong su nghiép ban hang, mudn cé thu nhap tdi da, ban
phai ldm phién khach hang tiém ning.

Néu ban chi ngbi chd cho dén khi khach hang “quiy ray” ban,
thi xem nhu ban sé that bai, trit phi ban 13 moét dai dién chuyén
ban hang inbound. Tai sao u? Vily do hang dau dan dén that bai
trong ban hang la dutdng ong trong rong, va ly do hang dau lam
nguoi ban cé du:dng ong trong rong 1a vi ho khéng chiu cam
dién thoai lén va goi cho khach hang.



Khach hang tiém ning ctia ban cé thé 1a ngudi di dién thong tin
vao biéu mau trén trang web cong ty hay ngudi vita tai vé thong
tin cip nhat mdi nhat ctia céng ty ban. Ho cé thé di cé két noi
trén mang vdi ban. Ho cé thé 1a mét khach hang ci ma ban dang
6 két noi lai, hay mét ddi tudng trong cd sd dit liéu sang loc clia
ban, rit ra ti danh sich ban 13y tit ZoomInfo, hay mot ai d6 ban
gip & trién 1am thuong mai.

Bat ké moi quan hé gilta ban va ho ra sao - tit khéng quen biét
dén rat than thudc - viéc lién hé khach hang_ t1em nang luén
phu thudc vao ngu:dl ban hang cé san sang dé quay ray ngudi
khac khong. Qudy riy mot cach bén bi 13 yéu t6 rat quan trong
gitp duy tri stic song cho dudng 6ng ban hang. Bat ké cach thiic
tiép cin ctia ban 13 gi, néu ban khéng sin long quay ray khach
hang mot cach bén bi, dudng 6ng ban hang ctia ban sé mat di
sinh luc. Khi ban khéng dam 1am phién ngudi khac, ban di that
bai.

PUNG PHUC TAP HOA VAN DE

Trong chuyén mén ban hang, hiém cé khiu nao lai bi phtic tap
hdéa mot cach thai qua nhu viéc goi dién lién hé khach hang
tiém ning. Néu biét khéo 1éo st dung giong diéu thodi mai,
chuyén nghiép va tu tin, cudc goi clia ban sé rat hiéu qua va cho
két qua nhanh nhat cé thé, khiach hang sé cho ban ngay cau tra
15i “c8”, “khdng”, hoic “cé thé”, ma khong toé ra khé chiu. T @9,
ban c6 thé trién khai budc tiép theo ngay khi ho déng ¥, hoic x
ly nhanh gon va truc dién khi bi tit chdi, ma khéng can phai
vong vo dai dong.

Hiy nghi xem ban cdm thay thé nio khi dang 1am viéc thi bi ai
dé bat thinh linh goi dién ma khoéng bao trude. Cé thé ban sé
thay khoé chiu, ttic gidn hay phin nd vi trong hau hét trudng
hop, cudc goi xay dén khi ban dang 1am dd mét viéc khac.

Tht dit ban thin vao vi tri 6 xem. Ban sé mudn gi?



Phan tng dau tién clia ban cé 18 1a “T6i da khong mudn nghe
mady ngay tit dau.” Toi hiéu chit. Khéng ai muon bi lam phién, ca
t6i, ban va khach hang tiém ning - ngay ca khi chiing ta khong
cam thay phién khi nhan mét cudc goi.

Nhung hay quay lai vdi thuc tai. Nhiing ngudi ban hang ngai
qudy ray khach hang tiém ning vi ho qud ludi nhac. LA ngudi
ban hang, ban chi c¢é hai lua chon: quiy ray khach hang hoic d6i
hudng su nghiép mdi va di lam & mét quan ca phé dia phuong
véi muc luong co ban.

Viy gia st ban sap bi ai d6 goi dién khi dang d& viéc, ban sé
muén gi? Ban sé muén ngudi goi di thang vao van dé rdi cup
mady nhanh chéng dé ban quay lai véi viéc ding video méo 1én
YouTube.

Bay gid hiy thit dit minh vao vi tri cia khiach hang tiém ning.
Ho cling nhu ban, sé cAm thay phin no khi dang d& dang mdt
viéc lai bi 1am phién bdi moét cudc dién thoai khéng bio trudc.
Chinh vi qudy ray ngudi khac 1a ban chat cdng viéc clia ban, nén
ban can thé hién su tén trong doi phuong bang cach néi thiang
vao van dé. Nhu viy, ban vita dat duge muc tiéu va khach hang
tiém ning cling c6 thé quay lai véi cong viéc ho dang lam.

Dé dat hiéu qud, cudc goi clia ban phai ¢ bé cuc tot, dé ban cé
thé di thang vao van dé nhanh chéng ddng thoi thé hién tinh
chuyén nghiép, thay vi nghe nhu mét con robot néi lanh 1anh
theo kich ban hay mot ngudi ban hang ba hoa thudng duge khac
hoa trong phim anh.

Ban can mot quy trinh nhat quan va cé thé dude st dung nhiéu
lan. Cac quy trinh dudc 14p ra 13 &€ tao cho ban sy linh hoat, dé
ban khong bi go bo va ton thoi gian suy tinh cho tiing budc moi
lan goi dién cho khach hang, dé ban c6 thé tap trung hoan toan
viao thong diép minh mudn truyén tii. Chting dinh ra cho ban



mdt kiéu khudn miu dé ban tuin theo, nhung van cé thé diéu
chinh tuy theo hoan canh.

B6 cuc ma t6i sdp gidi thiéu sé gidm 4p luc cho ca ban 14n khach
hang tiém ning. Vi khéng phai ting bién méi 1an nhac may goi
dién, nén ban sé khong phai lo ling vé néi dung ban néi. Cac
cudc goi cang ngin, cang hiéu qui déng nghia véi viée ban lién
hé dugdc cang nhiéu khach hang tiém ning trong thdi gian ngin
hon va dat dugc két qua tot hon.

QUY TRINH NAM BUGC GOI DIEN LIEN HE
KHACH HANG TIEM NANG

Cac cudc goi lién hé véi khach hang tiém ning can thé hién tinh
chuyén nghiép va di thang vao van dé. Khong cé 1y do gi dé ban
phai phtic tap héa cudc goi biang nhiing 16i ctiing nhic va chan
ngan, khién khach hang buc minh cfing nhu mudén phan khang,
va ty tao hinh tugng ngu ngdc cho ban than.

Dudi day 1a mot vi du:

Xin chao Julie, t6i 14 Jeb Blount ti Sales Gravy. T6i goi dén dé
sap xép mot cudc hen véi chi. Béi vi t6i vita méi doc dugc
mot bai bao trén mang, thong bao rang céng ty cda chi sé
tuyén thém 200 nhan vién kinh doanh méi trong nim tiép
theo, va hé thong dao tao nhin vién mdi clia ching t6i di
duge chiing minh 1 cé thé cit gidm thoi gian 1am quen
xudng mot nita va thic ddy ho bit dau ban hang nhanh
hon. T6i mudén tim hiéu thém vé tinh hinh ctia céng ty chi
dé xem xét liéu chuong trinh ctia chiing t6i c6 phut hop
khong. Ching ta hen trao d6i thém vao thi Tu lic 3 gid
chiéu dudc chi?

Hay xem ky hon Quy trinh ndm budc goi dién lién hé khach
hang tiém nang (Hinh 21.1):



; : Céau khang
. Xung danh @ dinh “bdi vi’

Hinh 21.1 Quy trinh ndm budc goi dién lién hé khdch hang tiém
nang

Budc 1: Gay chui y. Thu hit ho bing tit ngot ngio nhat thé gidi -
tén riéng ctia ho.

Budc 2: Xung danh. Néi cho ho biét tén ctia ban va tén cong ty
ban.

Budc 3: Ly do. Néi ho biét ban muén gi.

Budc 4: Cau khang dinh “bdi vi”. Cho ho mét 1y do thuyét phuc dé
gap ban.

Budc 5: Yéu cau. V&i giong tu tin qua quyét va thodi mai, hiy yéu
cau nhiing gi ban muodn.

Dudi day 1a mot vi du khac:

Chao Ian, t6i la Jeb Blount tu cong ty cung ung Acme
Restaurant Supply Toi g01 dén vi mudén sip xép mot cudc
hen véi anh. Béi vi anh sap xay dumg mot nha hang trén
c’[IIdng vUugt 44 va t6i muon hiéu hon vé quy trinh mua thiét
bi bep ctla anh. T6i biét 1 giai doan nay anh chua phai ngh1
dén viéc mua thiét bi; I‘lhlII‘lg t6i nhan thay néu ddi ngit
thiét ké ctia chung tdi co thé 1am viéc véi bén anh trude khi
dua ra nhLIng quyet dinh quan trong trong ban vé nha bép,
anh sé cé nhiéu phuong an thiét ké hon va cé thé tiét kiém
chi phi xay dung 1an nhan cdng khi cé mét ban vé nha bép
hiéu qua va dugc t6 chiic hop Iy hon. Ching ta cé thé hen



goi video nhanh vio ngay mai lic 2 gid chiéu dé t6i hiéu
hon vé anh va quy trinh cia anh khéng?

Day 13 mot vi du khac, khi muc tiéu ciia t6i 1a tham dinh réi dé
cap thang vao viéc hop tac:

Xin chao Corrina, t6i 1a Jeb Blount tit HubSpot. T6i mong
ban danh vai phit cho cudc goi nay, béi vi ban di tai sach
trang ctia chuing t6i, huéng dan cach tao ndi dung hiéu qua
cho trang dich dé xay dung khach hang tiém ning. T6i da
lam viéc véi nhiéu nhan vién marketing nhu ban, nhiing
ngudi luén gap khé khan trong viéc gidi thiéu cac khach
hang tiém ning 16n va chat lugng vé cho coéng ty nham dat
muc tiéu ting trudng. Ho dang st dung mot so gidi phap
cuc ky hiéu qua do ching téi cung cap dé cé thém nhiéu
khach hang 18n, va téi san long gidi thiéu cac céng cu nay
cho ban. Chung ta c6 thé trao ddi thém ngay bay gid hoic
sang mai lic 10 gid. Khi nao tién nhat cho ban nhi?

Khi 1am theo cac budc nay, ban sé thay 13 minh bét ling ting
vdi cau ti va dat dugc muc dich thuong xuyén hon.

Mot diéu quan trong can nhd trong phuong phap nay la ban
khong dudc cé mot khoang lang nao. Khi tam dung trong ltac
dang ndéi, ban sé mat kiém soat cudc goi. Ngay khi khach hang
tiém ning cda téi nghe may, t6i hoan tit nim budc nay ma
khong diung lai. Muc tiéu cta tdi 14 ton trong thoi gian ctia ho
bang cach di thang vao van dé va cé dudce cau tra 15i tit ho — ¢,
khong, hay cé 1é - nhanh choéng.

Gianh dudc su chu y cta ho

Khi khich hang tiém ning tra 16i dién thoai, ban phai gianh
dugc su chil ¥ clia ho trong tich tic. Cach dé dang va nhanh
chéng nhat chinh 14 goi tén cfia khach hang - vi véi ho, d6 1a ti
dep dé nhat trén thé gidi.



Bat cit & dau, bat ct lic nao, khi ban goi tén mot ngudi khac, ho
sé ngodi thang diy va ngudc mat nhin 1én. Khoanh khac ay 14 lac
ban c6 dudc su chi1 v cda ho. Goi dién thoai cling viy, nén hiy
tan dung né. Chi can néi: “Xin chao, Julie.”

Mot diém quan trong nita: Hiy dé v 13 t6i khong héi Julie “Co
khoé khéng?”

T6i 1am vay 1a cé 1y do. Khi ban di qudy ray khach hang tiém
nang, ho sé cé tAm ly phdn khang. Su phdn khing nay dat dinh
khi ho nh4n ra ban 1a ngudi ban hang va ho d3 mic mot sailam
16n khi nghe may.

Khach hang sé cam thay nhu thé sau khi ban néi “Xin chao, t6i
14 Stephen tu céng ty san xuat phu tung. Hom nay, ban khoé
khéng?” roi ding lai.

Day chinh 14 Itac khach hang tu ddng mudn cup may va quay lai
vGi nhtIng viéc ho dang lam. Ho 1ap tic phan ung vO diéu kién
va dép tra bang nhiing ciu nhu “T6i khéng cé nhu cau” hay héi
“Ai vay?”.

Trudc d6, khiach hang tiém ning dang cé6 mdt ngay vui vé,
nhung dién thoai reo 1én va c6 dy phai bat mday. Ngay khi nghe
ban héi “Chi khde khong?” thi c6 ay nhan ra sai 1am cia minh
ngay lap tic, va di nhién co ché phai-tranh-xa-ngudi-ban-hang-
nay-ngay sé dudc kich hoat.

R&i ban ditng lai, sd hd dé c6 ay c6 co hdi quat lai ban véi mot 16i
phan d6i va chat giong lanh liing. Khach hang no cling sé phan
Ung nhu thé, va chic chin vi khoing nghi dé6 ma ban mat kiém
soat cudc goi.

Ping hdi “Anh/chi khoé khéng?” va ding ding lai hay tao bat
ci khodng 1dng gugng gao nao. CU goi tén cta khach hang va
tiép tuc ndi cho dén khi hoan thanh nam budc.



Giéi thiéu ban than

bi thang vao van dé. Goi tén khach hang tiém ning ctia ban, rdi
gidi thiéu ban than, roi néu r6 ly do ban goi. Su minh bach mang
dén hailgiich:

1. N6 cho thay ban 1a mét ngudi chuyén nghiép va ban t6n
trong thoi gian ctia ho - chi nén tham hdéi tdn gau khi ban da
thiét 1ap dudc moi quan hé that su.

2. N6 gitip ho bét cing thiang, vi moi ngudi luén thay thoai
mai hon khi dugc cung cap thong tin trudc.

C6 mot su that khong thé choi ciila khach hang tiém ning ciing
14 con ngudi. Ho khéng muén bi liza gat, khdng mudn bi thao
ting va bi quay ray. Nhiing gi ho mudn 1a duge déi x vdi long
tén trong. Cach tot nhat dé bay td su tén trong doéi véi khach
hang chinh la su chan thanh, ro rang va khong néi vong vo.

Cau khiang dinh “béi vi”

Khi ban nhd ai d6 1am viée gi cho minh, chang han nhu danh
thdi gian cho ban, ho thudng sé mudn dap ting ban cho ho mét
1y do thich d4dng - cu thé 14 giai thich bang cau “bdi vi”. Tit béi vi
déng vai tro két ndi nhitng gi ban mudén va ly do ho nén dap ting
nhu cau d6 cfia ban. Ban di can thiép vao ngay ctia ho, néi cho
ho biét ban goi dé 1am gi, va bay gid ban phai cho ho ly do dé&
danh thdi gian quy bau ctia ho cho ban.

Ngudi & bén kia dau ddy s& khéng quan tam dén sin pham, dich
vu hay cac tinh nang ma ban cung cap. Ho khong quan tdm ban
muon gi hay mong dgi” diéu L gi. Ho chang mang dén khao khat,
t1eu chi cfia ban, hoic 16i khing dinh ring ban “la ngbi sao sap
ndi trong linh vuc ctia ho”.

Ho chi quan tdm dén nhiing gi cé lién hé véi van dé riéng clia
ho. Ho sé dong y gap ban vi ly do cta riéng ho, chit khéng phai



ctuia ban. Do d6, théng diép cé y nghia quan trong. Nhiing gi ban
néi va cach ban nédi c¢é kha ning khién ho mudn chéng cuy va
phan khang, hoac cling cé kha ning phda v rao can gitta hai bén
va thtic ddy ho ddng y gip ban.

Hay tranh néi nhiing cau nhu:

- “T6i muon cé dip gidi thiéu véi anh/chi vé sin pham ctia bén
t6i.”

. “T6i rat mong doi dudc gip anh/chi dé ké vé cac san pham do
chung t6i cung cap.”

. “T6i mudn trinh bay véi anh/chi vé dich vu mdi cia ching
AL D

toi
Nhiing ciu néi ndy déu xoay quanh ban, va cac ti gidi thiéu, ké
va trinh bay déu chita ham y rang ban thit su chi muén chao
hang. T6i doan chac véi ban rang khach hang tiém nang sé
chang muon hoac cé thdi gian dé nghe ban néi dau.

Thay vao d6, hdy dung nhiing ciu tu nham x4c dinh ban cé thé
14 giai phap cho van dé cta ho:

- Tim hiéu vé anh/chi va céng ty ctia anh/chi.

- Chia s mot s6 kién thtc thuc tién di rat cé ich cho nhiing
khéach hang khéc ctia toi.

- Chia sé mdt s6 phuong thtic tot nhat ma nhitng céng ty khéac
trong nganh ctia anh/chi hién dang st dung...

. C6 cai nhin thau d4o hon vé tinh hinh riéng ctia anh/chi.
- D€ xem chtng ta nén hdp tic thé nao cho phitt hgp nhat.

Stt dung nhiing tit mang tinh cdm xtc dé c6 dudc su ddng cam
noi ho:



- Sy linh hoat

- Cac phuong an

- Yén tdm

- Tiét kiém

- Blic boi

- Longai

. Cing thang

- Phi pham

- Thoi gian

- Tién bac
Nhiing cdu noéi va tu ngit néu trén déu hudng vé khach hang
tiém néng. Ho lu6n can cam thay ban hiéu ho va van dé clia ho,
hodc it nhat la dang cd gang hiéu ho, trudc khi déng y danh thoi
gian cho ban. Trong chuong tiép theo, chung ta sé di sdu vao
cach thiét 1ap nhiing cdu khang dinh “bdi vi” that hiéu qua.
Pua ra mong mudn ctia ban roéi ditng néi gi thém nita
Budc quan trong nhat 13 néi 1én nhitng gi ban mudn.

- Néu ban dang c6 x4c dinh khach hang, hiy héi théng tin ban
can.

- Néu ban muén sip xép lich hen, hiy héi ngay gid thuin tién.

. Néu ban mudn trao d6i dé ban hang, hiy ding nhiing cau
héi ma3 dé khoi ggi ho chia sé thong tin.



Muc tiéu cta ban 1a nhanh chéng cé dugc ciu trd 16i “céd”,
“khong”, hoac “cé 1€”. Pung phi thoi gian. Pung ndéi vong vo.
Piung dung ngén tit bi ddng, yéu &t nhu “cé 18 néu dude va
anh/chi khéng qua ban, ching ta cé thé gip nhau vai phut dé
trao d6i, anh/chi nghi sao?”

Hiy dua ra yéu cau véi mot thai @6 tu tin thit qua quyét va
khoan thai. Hay hdi vi phéng doan. Rdi im ling. Khi goi dién
lién hé khach hang tiém ning, sai 1am 16n nhit clia nhiing
ngudi bin hang 1a ho tiép tuc néi thay vi cho ngudi bén kia dau
day co hoi phan héi. Piéu nay lam tang tam ly phan khang,
khién ho muén phan ddi thang thitng ma khéng may may thay
t5i 164.

Hiy im ling va dé cho khach hang tiém ning phan hoi. Liéu ho
c6 phan d6i khi ban néi ra nhitng gi ban muén khéng? Chic
chin r6i. Thuc té 1a vy - trong linh vuc ban hang, viéc bi khach
hang phan d6i 14 1& thudng tinh. Nhung vi ban da cé dudc phan
ung tu khach hang ma khong phi pham thdi gian, nén ban sé cé
thém thoi gian dé xit Iy tinh hudng, va viéc @6 ddng nghia vdi
kha ning dat dudc muc tiéu ctia ban sé cao hon.

Chung ta sé di sdu va0 cac cach thic dé 14t lai thé cd khi khach
hang t1em nang phan déi trong Chuang 23. Tuy vay, nhiing gl
t6i mudn nhan manh véi ban 13 s& cé v6 s6 khach hang tiém
nang dong y hen gdp ban khi ban to rala ngu’dl thing than, tu
tin va néi nhu thé ban tin rang ho sé ddng ¥.
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VAN DUNG HIEU QUA CAU TRUC CAU
KHANG PINH “BOI Vi...”

nguyén tic d6i nhan x{ thé duge nhiéu ngudi vin dung

la khi nhg ai d6 giup minh, hidy kem theo ly do thich
dang thi sé tot hon. Pon gian 14 vi con ngudi luén mudn cé Iy do
cho moi hanh déng ctia minh.”

T dc giad Robert Cialdini cia cudn Influence di viét: “Mot

Khi lién hé véi khach hang tiém ning, néu ban dua ra cho ho
mét 1y do du chinh ddng (tit géc nhin ctia ho) dé gip g& ban, ho sé
déng v. Yéu to “@ chinh dang” & day 1a chia khéa. Nhitng cau
néu ly do ciing gidng nhu méng ngua va luu dan cam tay vay,
chiing khéng can phai hoan héo dén ting chi tiét - chi can du
tot dé giup ban bién cudc goi thanh cudc hen, hodc dugc trao doi
ngay lic d6, hoic thaim dinh dugdc théng tin.

SUC MANH CUA BOI Vi

Trong mot cudc nghién ctu mang tinh budc ngoit vé hanh vi
con ngudi, nha tdm ly hoc Ellen Langer va dbi ngii cia ba &
Harvard di ching minh viéc s dung ti bdi vi cé thé thuc day
ngudi khac thuc hién theo yéu cau cfia ban.! Mot trong nhiing
khao sat ho di thuc hién 14 c6 ging tim cach chen dugc 1én phia
trudc khi phai xép hang chd dén luct st dung may photocopy.

Ba phat hién ra khi mot nha nghién cttu lich su xin phép ngudsi
phia truéc cho minh st dung may trudc ma khéng dua raly do -
“Xin 106i, t6i chi photo c6 ndm trang thoéi. Téi c¢6 thé dung may



trudc duge khong?” - thi kha ning ngudi kia déng y khoang
60%. Trong khi d6, néu nha nghién cttu dua ra mét ly do chinh
dang - “b3i vi t6i dang voi” — sb 1an ngudi diing trude ddng v véi
yéu cau d6 1a khoang 94%.

Phan thu vi van con & phia trude. Néu nha nghién cttu dua ra
mét 1y do vd nghia nhu “Xin 16i, téi chi photo ¢ ndm trang thoi.
Cho t6i dung mdy trudc duoc khéng? Bdi vi téi dang can photo”, thi
trung binh kha ning ngudi kia dong y 1én dén 93%.

That 14 mo6t phat hién dang kinh ngac. Hda ra, ban than ly do
ctia ban lai khéng cé v nghia bang viée stt dung ti bdi vi - thé
hién doéng thai sip dua ra moét 1y do. Nghién cttu nay di chiing
minh dudc khi con ngudi dua ra mét 1y do thi kha nang caola ho
sé dugc dap iing mong mudn cia minh.

Pén day, toi cling xin 1am rd rang tdi khdng khuyén ban vién 1y
do nham nhi dé thuyét phuc khach hang khi tiép cin ho. Y t6i
muoén nhan manh & day 13 nhiing ciu don gian, dé& hiéu va bit
dau bang bai vi 1a moét cach thite cuc ky hidu qua dé dua ra ly do
vi sao khach hang nén gip ban.

Vi duy, cdu ndi sdc tich “T6i mong anh/chi danh khoang 15 phut
bdi vi t6i mudn tim hiéu vé anh/chi va cdng ty ctia anh/chi” lai
cé tic dung nhu “than chd” d6i véi nhitng ch doanh nghiép
nhd.

Bi QUYET PE cO NHUNG CAU BOI Vi HUU HIEU

Dé tao ra nhiing ciu bdi vi nhim gidm thiéu kha ning phan
khang ctia khach hang va ting khd ning chot dugc lich hen, hay
ghi nhé mot tién dé don gidn nhung rat hitu ich nay:

Con ngudi quyét dinh duya trén cam xuc, sau dé mdi dung ly
tri dé bién chiing. Néi cach khac, ho cdm nhén trudc, suy
nghi sau.



Chinh vi vay, kiéu ndi 1y & chao hang - nhu liét ké tinh ning
san pham - lai khong hiéu qua. Tin t6i di. Khach hang nao cling
ghét kiéu chao hang cting nhic d6. Ho khéng mudn nghe mot
bai chao hang than tdc hay 30 gidy quang cdo ctia ban dau. Pay
cling 13 1y do vi sao nhiéu khach hang lai té rd thai d6 phan
khang khi ban cam kich ban dai thudn thudt do bd phan
marketing soan thao réi “trd bai” nhu mot chi vet.

Trén thuc té, khach hang mudn cadm nhin dudc rang ban hiéu
rd vé ho va nhiing khé khin ho dang gip phai (ca vé tinh than
1an Iy tri), hodc it nhat 13 ban dang cd hiéu ho, trudc khi ho
quyét dinh danh thoi gian quy bau dé gip ban. Hiy chon mot
thong diép cé 1lién hé dén ho va chi ra gia tri ma ban cé thé cung
cap cho ho:

- Gid tri tinh than. Ban truc tiép két ndi véi khach hang 3 cip
d6 cAm xtic. Piéu nay cé thé thuc hién thong qua hanh ddng
don gian 1a bay t& mong mudn tim hiéu thém vé ho. Pic biét,
cac chti doanh nghiép rat thich néi vé ban than ho. Ban ciing
c6 thé két nodi cAm xtc bang cach biéu hién sy cAm thong doi
vdi nhitng cdm nhén tiéu cuc nhu cing thang, lo 1ing, khéng
tin tudng, bat an, e ngai, sd hii, bttc bdi va ttic gidn HOAC cho
ho cdm giadc yén tdm, an toan, cé nhiéu su lua chon, gidm
cing thang, bét lo lang va hy vong.

- Gid tri hiéu biét thdu ddo (tinh hiéu ky): Ban cung cap nhiing
thong tin cé tinh chuyén mén cho khach hang, khién ho cam
thady nhu dudc truyén stic manh, cé dudc 10i thé canh tranh
hoic vugt trdéi hon so véi nhitng ngudi khac. Hau hét khach
hang tiém ning déu trin trd vé viéc duy tri khi ning canh
tranh ctia minh - vdi tu cach cd nhan hoic t6 chic. Ho lo sg
khoéng bat kip moét xu hudng nao @6 trén thi trudng. Ho muén
nam rd moi dién bién dang va sé xay ra trong tuong lai. CAm
gidc mit m& théng tin luén khién ho hoang mang - nhat 13 khi
d6i thti canh tranh ctia ho dang nim trong tay nhiing phuong



phép, thong tin, hé thong hoic quy trinh t6i vu nhat trong
khi khach hang ctia ban lai khéng cé.

- Gia tri hitu hinh (ly tri): Con ngudi ludn thich thu trudc cac
ban demo, ban dung thit, sAin pham mién phi, chuong trinh
thi diém, quyén truy cip ddc quyeén, dii liéu va nghién ctiu
trudng hop dién hinh.

Ban cho ho dudc nhiing gi

Mot cau “béi vi” hitu hiéu phai lién két dudc gitia tran tré c:ua
khach hang vdi giai phap clia ban - thé hién bang ngon ngu clia
khach hang, khéng phdi cua ban. Piéu k1en tién quyet & day 1a
ban phai ndi trang tim den cfa ho, vi né sé khién ho cadm thay
ban hiéu dudgc ndi long ctia ho. Tat cd moi ngudi déu mudn dudc
thau hiéu.

Hiy bit dau bang cach tra 16i mét cau hdi don gidn: “Khi nao
ngudi ta chon (hoic goi cho) cong ty ctia ching ta (hoic t6i)?”
Hiy phan tich vu khuyét diém ctia sin pham va dich vu cfia
ban. Xem xét 10i thé canh tranh va gi4 tri ban mang dén cho thi
trudng. Tim kiém nhiing diém chung gitta cic khich hang
trung thanh nhat cia ban. Tai sao ho lai chon hdp tac dai han
vd4i ban? Hiy dao sau vao nhiing thuong vu ban dang chuan bi
chot, @€ xac dinh sy kién hoic yéu t6 nao di kich hoat quyét
dinh mua ctia khich hang.

Pat minh vao vi tri kKhach hang

Ké t1ep, hay dat minh vao vi tr1 cuia khach hang. DLIng bao gld
quen rang nhiing ngtIdl quyét dinh gap g0 ban la vi ly do cta
riéng ho, khéng phai clia ban. Hiy vin dung long thau cam trdi
ban dé& cdm nhan cic cung bac cAm xtc ctia khach hang, dé doan
dinh xem ho trin trong diéu gi trong ddi hodc dang phai trai
qua nhitng gi. Nghi xem ban sé cadm thay thé nio néu roi vao
tinh huéng giong ho. Hiy tap trung vao khia canh cam xtc:



. biéu gi khién ban cing thang? Luc nao ban cdm thay cing
thang?

- biéu gi 1am ban lo ling? Lic nao ban lo ling? Tai sao ban lo
lang?

- Diéu gi khién ban thay bat an? Lic nao ban thay bat an?

- Ban cdm thay nhu thé nao khi khéng con thdi gian cho
nhiing viéc quan trong?

. Ban cam thay thé nao khi khéng cé di tién dé hoan thanh
muc tiéu? Khi nao tinh hudéng nay sé xay ra?

. Ban cam thay thé nao khi khong cé dt ngudn luc dé hoan
thanh muc tiéu? Khi nao tinh huéng nay sé xay ra?

. Ban cam thay thé niao khi khéng cé da kién thic dé hoan
thanh muc tiéu? Khi nao tinh huéng nay sé xay ra?

- Ban cAm thay thé nao khi khéng hoan thanh muc tiéu?
- Khi ndo nao ban bi qua tdi va cdm xuc cia ban Itc dd 1a gi?

- Piéu gi anh hudng dén trang thai an yén vi cdm gidc an toan
ctia ban?

- Ban sé cam thay thé nao khi khéng c¢é nhiéu lua chon?
- Biéu gi dang khién ban that vong hoic bé tic?

- Biéu gi khién ban noi dién?

- Piéu gi khién ban cAm thay mat 1ong tin?

- Biéu gi khién ban sg hii?

- Piéu gi khién ban dau khé?



- Ban cam thay thé nao khi x4y ra?

- Ban muon tim hiéu vé cht dé gi?
- Mang kién thttc ndo ban chua biét va khién ban chiin budc?
- Théng tin nao ban sd lot vao tay d6i thii canh tranh?

- biéu gi d6i thii canh trang dang 1am khién ban cling mudn
lam?

- Thong tin nio ban tin ring cé thé mang lai kha ning chién
thang cho minh?

- biéu gi khién ban to mo?

. Diéu gi c6 thé dang bon rut thdi gian, tién bac hoic tai
nguyén cda ban?

Hiy tra 16i nhiing cau hdi nay, roi diing ching dé tao ra cic cau
“bdi vi” hudng vé khach hang, chi dung xoay quanh ban. Vi du
nhu:

B&i vi nhiéu cht doanh nghiép trong tinh canh tuong tu
nhu ctia anh/chi luén cdm thay ap luc khi phai duy tri muc
d6 tuan tht ctia nhan vién d6i véi quy dinh tinh luong méi,
nén ching t6i da phat trién mot hé thong dé loai bd viéce
vin dung hinh thiic phat tién.

Chon muc tiéu phu hop cho ciu khang dinh “béi vi”

Thiét 1ap nhitng cdu néu Iy do sao cho hiéu qua 1a mot viée vat
va. Ban phdi vat 4c suy nghi dé tranh pham sai 1am. Ban phai
tht nghiém va mai gitia théng diép ctia minh.

Khi c6 mét co s& khach hang tiém ning 16n va khdi lugng coéng
viéc khong 16, ban sé khong co thdi gian dé suy nghi nguyén do
nham thuyét phuc tung khach hang. Chang ai dai dot danh thoi



gian nghién ctiu titng khach hang va nghi ra mét cau “béi vi” cé
mdt khong hai trude khi thuc hién mdi cude goi. Pé duy tri hiéu
suat, ban can cé “cong thitc chung” cho cac ciu nay va cé thé tai
st dung chiing cho nhiéu khach hang tiém ning.

Néu co s& khach hang tiém ning 16n, ban sé khéng cé dudc
théng tin chi tiét va siu sic v4i moi van @é, trin trd hoic moéi
quan ngai clia ting ngudi. Ngay ca khi ban cé théng tin trén hé
thong CRM, ciing chua chac 1a ching hoan toan chinh xac. Vi
thé, &8 dit cau “bdi vi” that hiéu qua, ban sé phai suy luin cac
trd ngai ctia khiach hing dua trén xu hudng kinh té hoic kién
thic ctia ban vé nhiing gi cic doanh nghiép khac dang d6i mit
trong cung nganh nghé, cuing khu vuc dia 1y, cing phan khc
thi trudng, hoic dua trén san pham cia mdt d6i tht canh tranh
nhét dinh.

Budc dau tién 1a phan loai dit liéu khach hang tiém ning thanh
nhiing nhém cé diém tuong dong vé quy mo cong ty, du doan
doanh thu, vai tro ngudi ra quyet dinh, chung nhéom nganh, ing
dung san pham hoic dich vy, d6i tht canh tranh,... Sau d6, hiy
dat ra cac cau “béi vi” cho tiing nhém khach hang tuong tUng.
Cang vé sau, khi dugc tiép xtc va trao d6i véi nhiéu khach hang
tiém ning, ban sé c6 dip thuc hanh va tinh chinh théng diép
ctia minh. Dudi day 1a mot vi du:

Xin chao Candace, t6i 1a Jeb Blount ctia cdng ty Sales Gravy.
Toi go1 va hy vong chi sé danh ra vai phut trong lich lam
viéc ctia minh. BOI VI t6i nhin ra nhiéu nha lanh dao glong
nhu chi thuang cam thay tuyet vong khi pha1 tiéu ton qua
nhiéu thoi gian d€ nhan vién ban hing mdi ¢ thé 1am quen
v6i cong viée va dat duge ning suit toi da. Hé thong dao tao
mdi ctia ching t6i di dudc ching minh cé thé cit gidm
phin nita thoi gian dao tao nhan vién mdi va thac day ho
ban hang nhanh chéng. Chiing ta c6 thé hen gip nhau mét
chtit dé t6i cé cd hoi tim hiéu thém vé chi, va cling dé xem



xét kha ndng hen lich cho chi dung thit san pham bén t6i
khong? Toi dang trong lich Iic 2 gid chiéu ngay thi Nam.

Ban thady 1a t6i cé chén vao gid dinh ring Candace dang cam
thay tuyét vong khi mat nhiéu thdi gian dé dao tao va thic day
ning suit cia nhan vién ban hang. Di nhién, t6i khéng chac dé
13 van dé c6 ay dang gip phai, nhung vi hau hét cic coéng ty
dang thué ngudi méi déu gip tinh trang niy, nén kha ning cao
Candace cling gap tré ngai tuong tu.

binglam gi khdc lic nay, ma hay bat tay vao thuc hanh dit ciu
“bdi vi” cho moi nhém khach hang chinh cta ban, theo Bang
22.1 dudi day.

Bang 22.1 Pdt cau “bdi vi”

Loai/Phén khiic khach hang

tiem nang

Canhian hoa cac cau “béi vi”

Poi véi cac thuong vu 16n va cé rlii ro cao, ban sé phai nghi ra
mot nguyén nhin cu thé, danh riéng cho ngudi ban sé lién hé.
Nhitng ciu dugc cd nhan hda doi hdéi nghién citu bai ban va nd
luc clia ca tap thé dé chon ra duge thong diép pht hop nhat.
Trong vai trudng hdp, ban chi cé mét c¢d hoi duy nhat dé tiép
cin mot thanh vién diéu hanh cap C tai mot tip doan, nén ban



can tao dugc gan két tuc thi va moét Iy do cuc ky thuyét phuc dé
ho dong y hen gap ban.

Dit cAu nguyén nhan danh riéng cho mét cad nhan nio dé sé rat
ton thoi gian. Tuy nhién, véi nhitng cd héi quan trong, thanh
qua sé ludn xung dang véi cong stc va thoi gian bd ra.

Budc dau tién 1a xac dinh muc tiéu clia viéc tiép cin ddi tuong.
Viéc nay sé gitip ban khong bi “lac d8” va duy tri tinh lién hé véi
ca nhan dé:

. Ban mudn thu thip thém théng tin dé thim dinh co hoi
trudc mat va kha nang mua hang caa do6i tuong?

. Ban mudn ddi tudng gidi thiéu ban cho mot ngudi khac?

- Ban c6 mudn hen gip ddi tuong dé trao d6i sd bo?

- Budc tiép theo 12 nghién cttu:

. Cai dit tinh niang Google Alerts dé chuyén tiép moi thong tin
vé cong ty hodc cta doi tuong dudgc glii vao hop thu dén cta
ban.

- Xem lai ghi chti va lich st trén hé thdng CRM ciia ban.

- Thu thép théng tin vé cong ty/bd phan/dla diém théng qua
cong cu tim kiém tryc tuyén, trang web va théng cio bio chi.

. Xem céc trang thong tin clia cong ty va clia d6i tuong trén
LinkedIn, Twitter, Facebook va YouTube.

- Ghi lai cac thuét ngii, gia tri cot 18i, gidi thudng, sy kién quan
trong, sang kién, thay déi va nhiing van dé ban cé thé giai
quyeét.

- Nghién cttu xu hudng clia nganh va doc cac bai viét chuyén
mon dudc xuat ban gan day.



Sau d6, soan thio théng diép dé c6 thé biéu dat ring ban hiéu
cho hoan canh riéng ctia ho va giai quyét cdc van dé cu thé ma
ho dang d6i mit, nh§1a phai st dung ngén ngii cta ho.

Vidu:

Xin chao Windsor, t6i 1a Jeb Blount tu cong ty Sales Gravy.
T6i goi cho anh dé dit mét lich hen. Téi doc trén trang Fast
Company va biét rang anh sap tuyén thém 100 dai dién ban
hang. T6i d3 ho trg nhiéu cong ty trong nganh clia anh cit
gidm thoi gian dao tao ngudi mdi. Vi du nhu & Xjam
Software, chiing t6i da gitip ho gidm thiéu thoi gian dao tao
dén 50%. Mic di t6i khong chic gidi phap ctia chiing tdi ¢
phit hop véi boi canh riéng ctia cdng ty anh khéng, nhung
toi da cd vai y tudng va phuong phap ap dung cuc ky hitu
hiéu tai nhitng cdng ty tuong tu nhu ctia anh, nén tdi nghi
c6 thé anh sé quan tAm tim hiéu thém. Ching ta c6 thé hen
nhau trd chuyén moét chit vao lic 2 gid chiéu thit Nam nay
dugc khoéng?

Pung lam gi khac vio lic nay, hiy bat tay dit cAu “bdi vi” ¢
tinh cd nhan hoda trong Bang 22.2, vdi déi tuong la nam khach

hang thudc Top 5 ma ban ludn mudn tiép cdn hoic mudn gianh
tu tay ctia déi thu.

Bang 22.2 Dadt cau “bdi vi”

Khéach hang tiém ning Cau “béi vi”
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CACH DOI PHO KHI B] KHACH HANG
TIEM NANG TU CHOI QUA PIEN THOAI

mdi véi ¥ dinh goi dién dé lién hé vdi khach hang tiém

nang. Nhutng mdt su that dang budn 1a ho lai lang ph1
phan 16n thoi gian loay hoay suy nghl va tim moi cach tranh né
két qua khong mong mudn, thay vi cit nhic may goi.

R at nhiéu nhan vién ban hang luén bat dau ngay lam viéc

Cudi cling, khi mién cudng goi s6 dau tién, ho hdi hop dén nbi
ban tay dam mo héi va tim dap don dap, trong long tham cau
nguyén bén kia diing nhac may.

“Alo, c6 chuyén gi khdng?”, mét giong ndi lanh lung vang 1én tu
dau day bén kia.

Trong tAm trang bon chon, nhan vién ban hang ciing nhac “tra
bai” kich ban soan san va BUM! Ngudi bén kia dap lai: “Chtng to6i
hai long véi nha cung cap hién tai!”

Tam tri ho trd nén trong réng va ndi xau hoé chiém 1dy ho trong
nd luc yéu 6t @€ vudt qua cadm giac bi khach hang tit choi,
nhung rot cudc ciling bi cu tuyét va khach hang clip mady. Chi
bay nhiéu ciing di khién dong luc goi dién lién hé khach hang
tiém ning ctia ho tan thanh may khéi.

Dé khéng phai thuc hién thém bat ky cudc goi niao, ho chuyén
sang “nghién cttu”, tim hiéu trén LinkedIn, do thong tin trén hé
théng CRM va klem tra e-mail - gi cung dugc, mien 1a khong
phai goi dién lién hé khich hang. Néu cap trén chat van vi sao



lai it hoat @dng ban hang dén thé, ho sé bién hd ring cdng tac
hanh chinh dang qua tai hoic ho “lam to6t hon nhiéu khi gip
truc tiép khach hang”.

Khi ban hang, thai d6 tit chdi ctia khach hang tiém ning luén cé
anh hudng ning né nhat dén tam 1y ngudi ban hang. Ho thudng
gay git, lanh Iting va d6i khi ti choéi thang thiing. Pay 1 nguyén
nhan khién rat nhiéu nhan vién ban hang so goi dién cho khach
hang nhu sg bénh truyén nhiém, va ho sé tim moi cich ngin
chin né lam t6n hai dén sy nghiép ciing nhu co hdi ting thu
nhip cia minh.

S& di viée goi dién tim kiém khach hang lai thich thtc vé mit
cam xudc va khién d6i phuong tit choi gay gat 1a vi: Lién hé véi
khach hang 14 quiy ray ho. Chang ai thich bi quiy ray ca. Khach
hang cling vay, va ho sé khong ngan ngai thé hién diéu @6 véi
ban.

Quy trinh nim budc goi dién 1lién hé khach hang tiém ning, két
hgp vdi cac cau “bdi vi” khéo 1éo va phu hop, sé gitp ting tinh
hiéu qua ctia viéc quay ray va gidm thiéu tam Iy chéng doi clia
khach hang. Nhung du ban gidi dén dau, sé luén cé kha ning
ban bi khich hang ti choi.

THAI PO TU cHOI cO THE PUCC DU TRU

Khi t6i hdi nhin vién ban hang doan xem ho sé phai d6i dién véi
bao nhiéu kiéu tir choi ciia khach hang, ciu tra 16i pho bién nhat
13 “du kiéu trén doi”.

Pang budn thay, day 1a 16i tu duy ctia hau hét nhan vién ban
hang. Ho xem thai &6 phan d6i ctia khach hang nhu moét su kién
ngau nhién va dic thii, nén ho sé phai tlly cd Uing bién qua méi
cudc goi. Pay 1a mdt quan diém sai 1am nghiém trong, vi viéc
kiém soat cam xuc khi bi tit chdi ma khéng chuin bi trudc 1a
chuyén gan nhu bat kha thi.



Trén thuc té, khach hang tiém ning sé néi “khéng” thdng qua
mot sO cach nhat dinh. S6 liéu cho thay moi nganh déu cé
nhitng nhém hinh thuc ti choi pho bién, va thudng sé co tu 3
dén 5 nhém chiém trén 80% téng so 1an tlit ch6i ma ban phai do6i
mat.
Khi t6i yéu cau nhan vién ban hang liét ké tat ca nhiing kiéu tit
choi ctia khach hang ma ho c6 thé nghi ra, it ai dua ra dugc hon
15 kiéu. Khi t6i yéu cau ho liét ké nhiing cau tu chéi ma ho
thuong nghe nhat, it ai dua ra dudc hon nam cau. Nhiing cau tu
choi phé bién nhat ctia khach hang tiém nang la:

- Chung t6i hai long véi dich vu hién tai.

- T6i khéng cé hing tim hiéu.

- Chting t6i khéng cé di ngan sach.

- Chiing t6i con han hop déng.

. T6i khong phai ngudi phu hop.

- Ti can trao d6i vdi ngudi khac trude khi...

. T6i ban 1am.

. Ct giri thoéng tin qua di.

- T6i dang lu bu lam — nhiéu viéc qua.

- Chung t6i ting st dung dich vu clia cong ty bén anh/chi roi
va né khong hiéu qua.

. Chiing t6i st dung ngudn luc ndi bd cho cdng tic nay.

- Chting t6i khéng 1am viéc vdi nha cung cap bén ngoai.



- Tuan trudc, bén anh/chi cling da lién hé ro6i va t6éi da ndi tu
choi.

. Chung t6i tliing thl st dung san pham/dich vu nay, va né
khong hiéu qua.

- Téi chi dang ngdé qua/tham khao so bd bén anh/chi théi
(khach hang tiém ning trong ban hang inbound).

Khéng phai ldc nao khiach hang tiém ning ciling ndi dung
nhitng tU trén. Thay vi néi “Chung tbi hai 16ng”, ho ¢ thé néi
“Ching t6i di s dung dich vu tit d6i thii ctia anh/chi nhiéu
nim roi, va né rat hiéu qua.” Ti ngii c6 thé khic nhau nhung
ndi dung thi gidng nhau - chting t6i hai long véi hién tai.

Liét ké nhitng kiéu tit chdi phd bién nhat khi lién hé véi khach
hang chinh 13 budc dau tién dé hoc cach du trit cic tinh hudng
bi tit chdi va 14p sin cac cach phan hoi hiéu qua hon. Hay danh
chut thdi gian ngay luc nay va stt dung Bang 23.1 dé liét ké
nhiing cau tu ch01 ma ban cé thé nhan dudc khi lién hé khach
hang Sau d6 sip xép ching theo thit tu tit thudng gip nhat dén
it gdp nhat.

Bdng 23.1 Danh sdch cdc kiéu tit chdi phd bién ctia khdch hang
tiem nang

Céc kiéu tit chéi Mtic d6 thudng gip




DU TRU KHA NANG BI KHACH HANG TIEM
NANG PHAN DPOI

Ban chic chin sé vap phai thai @6 phan doi ctia khach hang tiém
ning, va diéu dé sé ddy ban dén nhitng cdm xtc khé chiu. Tuy
nhién, vi gin nhu moi kiéu tit chéi déu cé thé dudc du tinh
trudc, nén ban thita stc tinh toan cach phan héi sao cho hop ly
nhat. Khi biét chinh x4c sé néi gi, ban sé dé dang kiém soat dudc
cam xudc ctia minh déng thdi phd v& luéng suy nghi cia khach
hang va d3o ngudc tinh hudng.

Dé nim viing va trd nén thanh thao trong kj ning dio ngudc
tinh thé, ban chi can:

1. Xac dinh tat ca cac cach tit chdi cé kha ning xay ra (xem
Bang 23.1) va dic thu d6i véi nganh nghé, san phim, dia
diém, dich vu, dic diém thi trudng hién tai va déi tudng
khéich hang tuong tu ctia ban.

2. Tan dung Quy trinh ba budc dé ddo ngudc sy tit chéi clia
khdach hang tiem nang qua dién thoai dé soan thio nhiing kich
ban don glan co thé lap lai, giup ban phan hoi dung liic ma
khoéng can phai suy nghi - duy tri dude thai @6 tu tin, qua
quyét va thu thai.

Tai sao phai soan sin mot kich ban cé thé 1ip lai cho tinh hudng
bi khach hang tiém ning tit ch6i? Trong Chuong 17, ching ta da
tim hiéu vé co ché chién dau hay chay tron, ddng thoi hiéu dugc
vi sao nhiing moi de doa mang tinh x3 hoéi (nhu bi tit chéi) lai
khién ban khong thé suy nghi sang suét. Chinh hai yéu t6 nay sé
1am ban néi ning 13p bap va vung vé khi c6 ing bién trudc tinh
hudng bi khach hang phan d6i, r6i hdi han khoéng kip.



Khi rdi vao nhitng tinh hudng khién ta cing thang vé mit cam
x1uc, cac kich ban soan san sé gitup giai phéng tim tri, bst di
ganh ning tit viéc lo 1ang phai néi gi, va dua ban vao vi thé nam
kiém soat tinh hinh. Viéc luyén tip trude cac kich ban nay gitp
cho giong ndi ctia ban c6 ngii diéu, phong thai hoan toan tu tin,
thoai mai, chan thuc va chuyén nghiép hon - ngay ca khi cam
xUc ctia ban dang mudén “bung nd”.

Cong hiéu clia cic kich ban nay dic biét duge nhan manh khi bi
khich hang tiém ning ti chéi, vi ban thudng sé nhin dudc
nhiing ciu tuong tu nhau. P& thay rd tinh hiiu ich ctia kich ban,
ban chi can xem moét bd phim. Poan héi thoai gitta cac dién vién
da dudc 1én kich ban. Néu khong, tinh gidi tri clia chting sé bi
mat di.

Ban ciing sé thay su khac biét khi mot chinh tri gia ting bién
trudc cac 18i chat van ctia phéng vién so véi khi doc bai phat
biéu tit may nhic chit. Trén sin khau, vi chinh tri gia néi
chuyén v6 ctiing thuyét phuc. Nhung khi khéng cé kich ban, 6ng
ta cling sé ndi lap bap va mac nhiéu 16i, hét nhu cic nhain vién
ban hang ltc goi dién 1ién hé khach hang tiém ning.

Nhung diéu khién gidi ban hang lo ngai nhat chinh 1a “Téi sé
khéng con 14 minh khi st dung kich ban”. Py 13 mét médi quan
ngai chinh dang. Su chan thanh cé y nghia quan trong. D6 1a ly
do ma cédc dién vién, chinh tri gia va nhiitng nhin vién kinh
doanh hang dau phai dién tip va thuc hanh rat nhiéu, cho dén
khi ndo kich ban soan san nghe thit tu nhién va trd thanh
“giong vin” cda ho.

T6i cb tin tot cho ban day: ban von da cé thdi quen tao lap
nhiing dinh thtic nhat dinh khi goi cho khach hang tiém ning.
Gid day, ban chi can bit dau phan tich xem ban dang s dung
“cOng thic” nio, sau d6 chon ra nhiing cach hiéu qua va tong
hop thanh mét kich ban cé thé dude ap dung thanh céng hét 1an
nay dén lan khac.



Hiy danh ra chut thdi gian ngay tai day dé viét ra nim cau ti
choi pho bién nhat tit khach hang va ciach phan héi hién théi
ctia ban vdi tiing tinh huéng (Bang 23.2). Suy nghi xem cai nao
cho két qua tot, cai ndo khéng. Xac dinh nhitng khuén mau cho
théng diép cia minh. Ghi lai nhitng mau ciu cho ban cim giac
chan thanh nhat.

Bdng 23.2 Viét ra nhiing cdch phan hoi hién thoi cua ban cho tiing
kiéu phan doéi ciia khdch hang tiem ndng

5 kiéu tit chdi phd bién

< Céach phan héi hién thdi ctia ban
nhat

QUY TRINH BA BUUC DAO NGUQC TINH THE
KHI BI KHACH HANG TIEM NANG TU CHOI QUA
DI];'IN THOAI (QUY TRINH LDA)

Trong cic phan trudc clia cudn sach, ban da biét rang vai tro clia
mdt quy trinh 13 &€ cung cap cho ban dinh huéng hanh dong cé
tinh linh hoat tity vao tinh hudng. Cac quy trinh cho ban sy linh
hoat ngay trong nhiing ltic cap bach nhat, dé chuyén ddi thong
diép ctia ban sao cho phit hgp véi tiing bdi canh va khach hang
khac nhau. Khi khich hang tiém ning ma ban goi dién bay td
thai d6 phan ddi, ban nén trién khai quy trinh ba budc don gian
nhung cuc ky hiéu qua sau:

1. Ledge - Cdu nguy

2. Disrupt — Tao khac biét



3. Ask - Néu yéu cau

Khi da thanh thao quy trinh nay, ban sé hoan toan ty tin xt ly
khéo 1éo moi kiéu tit chéi cia khach hang (xem Hinh 23.1)

ASK
DISRUPT NEU YEU CAU

LEDGE A0 KHAC BIET

CUU NGUY

Hinh 23.1 Quy trinh ba budc ddo ngudc tinh hudng bi khdch hang
tiem ndang tu choi qua dién thoai

Cdu nguy

Khi khach hang td y phan d6i, cd ché chién dau hay chay trén
trong ndo ctia ban sé dudc kich hoat, gy ra mot loat cdm xuc
tiéu cuc. Bi quyét dé chién thang nhitng cdm xtc nay 14 tao diéu
kién cho phan nio ly tri bat kip va kiém soat tinh hinh. Trong
tinh hudng dién bién nhanh nhu khi bi khach hang tit chdi qua
dién thoai, ban chi can mot phan triéu gidy dé danh thiic phan
ly tri trong bd nio va kim ham hoat doéng cia phan nio cam
xtc, hong kiém soat cic cdm xuc tiéu cuc mot cach hiéu qua.
Khoanh khic ngan nghi d6 sé gitip ban 13y lai binh tinh va lam
chui dudc cudc héi thoai.

Trong cudn sich Emotional Alchemy (tam dich: Thuat gid kim
trong cdm xuc), tac gid Tara Bennett-Goleman goi khoanh khic
do la “1/4 giay ky diéu” (magic quarter second)1, gitp ban ngan
chin nhiing cdm xuc tiéu cuc, khong cho ching kiém soat cac
phan ting va hanh vi tiép theo ctia minh. Phuong phap hiéu qua
nhat dé kich hoat 1/4 gidy ky diéu nay dudc goi 1a than chil ciu
nguy.



Than chii cttu nguy 12 mét cau phan héi tu ddng, dude ghi nhé
va khong doi hdi ban phai suy nghi. N6 tao ra @t thoi gian can
thiét dé€ phan nio ly tri bat kip véi tinh hinh, danh bai cic cam
xUc tiéu cyc va gidnh quyén kiém soat. Vi khi bi khach hang
tiém nang phan doi, ngtidi ta thuong cé xu huong dua ra nhiing
phan hoi gay git, nén viéc a4p dung than chi cliu nguy la mét
phan quan trong trong quy trinh dao ngudc tinh thé.

Mot vai vi du cho than chd cttu nguy:

- Chinh vi thé ma t6i goi cho anh/chi day.

- T6i da du doan anh/chi sé néi nhu vay.

- Nhiing ngudi khac cling néi nhu vay trudc khi ho nhan ra...

- T6i biét anh/chi sé néi nhu vay.

- Nghe hay day.

- Puing 12 thé that.

- Khéng sao ca.
Tao su khac biét
Khach hang tiém ning di phai trai qua hang trim, néu khong
néi 12 hang nghin cudc goi ban hang. Khi bay t6 thai 46 phan
ddi, ho cling c6 hinh dung nhat dinh vé nhiing gi ban sé lam
tiép theo. Khi hanh vi cta ban khép véi ky vong clia ho, ho
chang can nghi nggi thém; ho chilam theo phan xa tu nhién.
Ban d3 biét rang ndo bd ctia khach hang tiém ning (dac biét 1a
hach hanh nhan) luén phdt 16 nhiing dinh thtic c6 san va bi thu
hut bdi cac hién tuang bat thu’dng nhing thu khac biét, bat

ngd tudi méi va tda sang. Vi thé, bi quyét dé xoay chuyen tinh
hudng bi khach hang phan ddi chinh 1a dua ra mét cau khang



dinh hodc mét cau héi hoan toan di chéch véi dinh thiic ma
khach hang cé trong dau.

Pha v& rap khudn théi quen - 1am diéu ching ai mong doi - 1a
cach ban di ngudc lai vdi kich ban ctia khiach hang tiém nang,
khién ho ngoai nhin va bi ban thu hat. Dudi day 1a vai vi du:

Khi khach hang néi ho cdm thay hai 1ong véi sdn pham hién tai,
thay vi tranh luin rang ban cé thé 1am ho hai long hon thé néu
ho cho ban mét co hoi, hiy dua ra mdt phan hdi ma ho hoan
toan khéng ngd dén:

Hay qua. Néu anh/chi dang nhin dugc gia ca va dich vu tot
thi khong nén nghi dén viéc thay doi 1am gi. That ra tdi chi
mong anh/ chi danh ra vai phut dé t6i c6 dip tim hiéu vé
anh/chi va xem xét 1iéu chting ta c6 phit hop 1am ddi tac hay
khong. It nhat, t6i c¢é thé cho anh/chi biét muc gid canh
tranh dé anh/chi khéng bi d6i tac hién tai ltta phinh.

Khi khach hang noi ho dang bén thi thay vi tranh luan rang ban
s€ khéng lam ho ton nhiéu thdi gian, hiy khién ho bat ngd bang
cach dong y vdi diéu ho nai:

Chinh vi thé ma tbi goi cho anh/chi ddy; t6i dodn anh/chi sé
badn 1am nén t6i chi muodn goi hdi xem thoi gian nao thuin
tién hon cho anh/chi.

Khi ho néi “ctt giti cho t6i théng tin di”, ban cé thé “bat non” va
ép ho phai tuong tiac véi minh, hodc yéu cau ho phai phan doi
thang thing va ro rang:

Vay thi t6t qua! Anh/chi quan tAm nhu vy 1am t6i thay rat
vui. Nhung vi chiing t6i cé rat nhiéu théng tin nén t6i
khoéng mudn anh/ chi thiy chodng nggp, nhat 1a khi
anh/chi dang rat ban rén. Anh/chi cé thé néi cu thé cho t6i
biét anh/chi can biét vé théng tin nao khéng?



Khi ho néi “Téi khéng cé nhu cau”, hiy phan hoi:

Cling ding a. Lan dau tién t6i goi, hau hét moi ngudi déu
nhu vay, va chinh vi thé ma ching ta nén gip nhau dé trao
do6i thém.

Viéc quan trong can tranh chinh 1a dﬁng nhiing tt ngit dac thu
ma chi nhin vién ban hang méi st dung. Ngay khi ban néi
nhiing ti d6, ban da radi vao dung “khuén mau” ctiing nhic trong
hinh dung ctia khach hang. St dung qua nhiéu nhiing cum tit
“tiép cAn”, “t6i chi muon...”, “hay qua” va “t6i hiéu” sé khién ban
nghe nhu moi dai dién ban hang khéc, va sé rat dé bi khach
hang phdt 16.

Yéu cau

Dé c6 dudc diéu ban mudn thi phai néi thang ra véi khach hang.
Cé thé ban da dao ngudc dudc tinh thé, nhung néu khéng dé cap
lai yéu cau cia minh, ban sé khéng cé dudgc két qua nhu mong
muon.

Trong quy trinh ddo ngudc tinh thé, budc dua ra yéu cau thudng
c6 kha niang that bai nhat. Nhan vién ban hang thudng do du va
chd dgi khach hang tiém ning cht déng phan hdi. Tin téi di,
khach hang sé khéng 1am thé dau.

Ban phai 1am chil cAm xtc va lip lai yéu cau cia minh - mot
cach quyét dodn va day nhan dinh, khong chan chit, bAm sat
theo kich ban d3 soan san. 50% 1a khich hang sé tit chdi lan nita
— theo kiéu thang than hon. Hiy chuén bi tdm ly & d4o ngudc
tinh thé va lip lai yéu cau ctia minh.

M6t ddng thai ban khong bao gid nén 1am 1a quyét tAm ch6ng
cy. Khéng ddng dau. Khi ban da bi khch hang tit chéi hai lan va
van khong thé lay chuyen ho, hay nhe nhang cho qua va quay
lai v8i ho vdo mét ngay khac. Nhu ngudi xua van ndi, ddi con
nh;eu cd héi khac.



LAP RAP CAC MANH GHEP

Nén nhd: dung bao gis phtic tap héa qua trinh nay. Kich ban dao
ngugc tinh thé nhat quyét phai phtt hgp véi ban va co thé dudc
dién dat tu nhién, khéng guong gao. Cau tit cia ban can thé hién
su chan thanh, thiét thuc va tu tin. Hiy chon nhiing mau ciu
don gidn @& ban cé thé ghi nhé va lip lai dé dang. Kich ban dao
nguagc t1nh hudng khoéng nhat thiét phai hoan hao, va ciing
khong can hiéu nghiém trong moi tinh huéng, nhung chiing
nén 13 phuong an cho ban xac suat déong y cao nhat.

Dudi day la vai vi du:

Khdch hang: “Chung tdi tung st dung dich vu ctia bén anh/chi
r6i va né khéng t6t chiit nao.”

Nhén vién bdn hang: “Chinh vi thé ma t6i goi cho chi ddy, Nancy,
bdi vi t6i mudn chi danh vai phut dé t6i tim hiéu cu thé van dé
1an trudc 1 gi. Chiing ta cé thé hen nhau vao 3 gid chiéu thi Tu
dé ban kj hon, chi thay sao?”

Khdch hang: “Chtiing t6i khéng cé nhu cau.”

Nhén vién bdn hang: “That ra rat nhiéu khach hang hién tai clia
chiing t6i cling tiing néi nhu thé, cho dén khi ho nhén ra ching
t6i cé thé gitip ho tiét kiém dugc nhiéu thé nao. Ching t6i cling
chua chic 13 dich vu cta ching tdi c6 phu hdp véi anh/chi
khong, nhung ching ta ciing nén gip mit va tim hiéu cho ngon
nganh chit nhi? Ching ta hen 2 gid chiéu thi Sau nay dugc
khong?”

Khdch hang: “Bén anh/chi dit 1am, ching t6i khéng bao gid chi
trd noi dau.”

Nhén vién ban hang: “Pé cling 13 diéu cac khach hang hién tai
ctia chung tdi ting ndi, cho dén khi ho nhin ra muc gia bén to6i



phai chang dén mtc nao. T6i chi mudn c6 dip gip nhau @é hiéu
rd hon vé anh/chi va chia sé thém vé cac doanh nghlep tuong tu
nhu cta anh/chl di dugc chung toi gitp d& dé glam thiéu va
quan 1y rii ro ma khong ting thém chi phi. Téi cé thé dén gip
anh/chi vao ltuc 11 gid 30 phut thi Ba nay duge khong?”

Khdch hang: “Chtng t6i chi st dung ngudn luc néi bd cho cdng
tac nay.”

Nhén vién bdn hang: “Vay thi qua tot, vi hau hét cac khach hang
ctia chiing t6i déu st dung chuong trinh ndi bd. Ching t6i bo
sung cac tinh nang cho chuong trinh ma ho dang st dung va cai
thién chting tot hon nita. Vi chting ta chua chic 1a sin pham nay
c6 pht1 hgp vdéi anh/chi khong, nén t6t nhat ching ta hen gip
nhau dé t6i c6 dip chia sé thém vé nhiing phuong phip ma t6i
da ap dung cho ciac doanh nghiép khac cung linh vuc vdéi
anh/chi, sau @6 chiing ta cé thé quyét dinh nén tiép tuc hay
khong. T6i ranh lic 2 gid chiéu thi Hai nay.”

Bay gid 1a ltic ban tu soan thao kich bin cho minh. Hiy bat dau
bang viéc viét ra nam kiéu tit chéi pho bién nhat tit khach hang
tiém ning cia ban vao Bang 23.3. Sau d6, viét ra mot than chu
clu nguy va mot cau khang dinh sy khac biét. Khi dd hoan
thanh luct dau tién, diing dé y dén bang nay nita. Sau mot ngay,
hiy quay lai va lip lai quy trinh nay 1an niia. Ban sé thay rang
phuong thttc nay gitip nio bd clia ban cé thdi gian dé thich tng
vdi quy trinh sang tao thong diép va cho phép ban xem di xem
lai kich badn va hoan thién chung.

Bdng 23.3 Soan thdo mét kich bdn ddo ngudc tinh thé

Nhitng kiéu tit chdi phd bién cia | Than chit cttu | Tao khac
khach hang nguy biét
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CACH GUI TIN NHAN THOAI HIEU QUA

cudc goi sé dudc chuyén vao hop thu thoai cfia ho. Thuc

té 1a vay. Nhung cic chuyén vién ban hang lai thudng
nghi rang viéc dé lai tin nhan thoai 13 ling phi thdi gian. C6 cAm
gidc nhu “phdéng” tin nhin clla minh vao hd den trong khéng
gian, vi hau hét chting khéng bao gid dudc hoi dap.

K hi ban tim kiém khach hang qua dién thoai, phan 16n

Ciing vi thé, cdu hdi t6i nhan dude nhiéu nhat khéng phailalam
sao dé giti tin nhin thoai hiéu qua, ma 1 cé nén dé lai tin nhin
thoai khong? Thang than ma néi, chi cé ngudi ngoai hanh tinh
mdi khong thic mic diéu nay.

Theo kinh nghiém ctia t6i, cAu tra 15i sé c6 hai luéng y kién. Mot
nhém cho rang ban nhat quyét khong nén dé lai tin nhin thoai,
nhém con lai cho rang ban luén phai dé lai tin nhan thoai. Ca
hai déu sai. P& lai tin nhin thoai hitu hiéu 14 moét déng thai
quan trong, bdi vi:

- Moi ngudi van cé théi quen nghe va tra 16i tin nhan thoai.
- Theo thdi gian, mét loat tin nhian thoai sé tré thanh coéng cu
gido duc khach hang va lam ting muc d6 quen thubc vdi sdn

pham.

- Cho khéich hang tiém ning thay rang ban cé & long nhiét
thanh dé kién tri theo dudi ho va ban sé khéng tit bé.

Néu ban khéng bao git dé lai tin nhan thoai cho khich hang, ho
sé khong bao gic goi lai cho ban. Hanh vi bi dong d6 khién



khach hang tiém ning cho rang ban khéng & kién nhin dé
theo dudi ho, ban thodi thac trach nhiém gido duc khach hang
va tu dit rao can trong tién trinh xay dung su quen thudc. Pudc
khach hang goi lai 13 mot két qua rat dang ming, nén chiang cé
1y do gi ban lai khdng bao gid dé lai tin nhan thoai.

Tuy vay, viéc dé lai tin nhan thoai sé 12 hanh déng khéng sang
suét trong mdt sd trudng hgp. Vi du nhu khi ban dang goi cho
mdt loat khiach hang khéng quan tAm dén san pham (cold call),
va muc tiéu cfia ban 13 thuc hién cang nhiéu cudc goi (két noi
vdi cang nhiéu ngudi) trong thoi gian ngin nhat cé thé, thi viée
dé lai tin nhin thoai sé khién ban bi tri tré. Ban sé mat khoang
30-60 gidy cho mot tin thoai, vy 1a phan 16n thdi gian goi dién
lién hé khach hang ctia ban sé bi phi pham, trong khi ho chi 1a
nhitng d6i tugng khéng quan tdm dén sin pham, va chua dudc
tham dinh.

Nhung trong hau hét cac cudc goi cho khach hang tiém ning,
ban nén dé lai moét tin nhan thoai. Chting t6i 3 phan tich dit
liéu tit nhiéu ngudn va nhiéu nganh nghé nham xac dinh s6 1an
tiép cin khach hang can thiét dé thuyét phuc ho tuong tac lai.
Dit liéu cho thay hiém khi nao khach hang chap nhin di tiép chi
qua mot hoat ddng tiép can duy nhat. Ngudi ban hang can phai
that nhan nai va tiép can ho nhiéu 1an méi cé thé trao ddi thém
vé viéc mua ban. Hiy xem xét cac s0 liéu sau:

- Can 1-3 1an tiép can dé két ndi lai v4i khach hang khong chti
dong.

. Can 1-5 1an tiép can dé cé dudc tudng tac véi mot khach
hang tiém nang dang c6 nhu cau mua hang va da quen vdi
thuong hiéu ctia ban.

. Can 3-10 lan tiép can dé cé dudc tuong tac véi mot khach
hang tiém ning di rat quen vdi thuong hiéu ctia ban nhung
chua cé nhu cau mua hang.



. Can 5-12 1an tiép can @& cé dudc tudng tic véi mot khach
hang inbound d3 biét vé sin pham.

. Can 5-20 1an tiép can dé cé dudc tuong tac véi mot khach
hang tiém nang d4a biét sq vé ban va thuong hiéu ctia ban.

. Can 20-50 1an tiép can dé cé dudc tuong tic véi mot khach
hang khéng biét gi vé thuong hiéu cta ban.

Luu y rang day 14 cac sb liéu trung binh tit rat nhiéu bang thong
ké khac nhau. Tuy thudc vao d6 nhén dién thucng hiéu, dia
diém, kénh tim kiém khach hang tiém nang, san pham, dich vy,
chu ky ban hang va nhém nganh, c6 thé nhiing con s ndy sé
thay d6i cé 1di cho ban hoic khoéng.

Tuy nhién, diém quan trong & day khong phai 1a cac con s6, ma
14 cau chuyén ding sau ching. RS rang, ching ta can rat nhiéu
lan tiép can mdi cé thé tuong tac dude véi khach hang, nghia 1a
dé dat thanh céng, ban can thanh thao nhiéu kénh da dang, bao
gdm dién thoai, e-mail, nhan tin truc tiép, nhan tin video, nhian
tin vin ban, mang x4 hdi va tin nhan thoai.

QUYET TAM KIEN TRi

Richard d3a @€ lai 71 tin nhan thoai dé xin mot cudc hen vdi toi.
Anh con gti cho t6i 18 e-mail, va “bam dubi” téi trén LinkedIn.

Anh 3y di thuyét phuc dudc t6i bit dién thoai it nhat ba lan.
Nhung 1an nio t6i cling gat anh sang bén. Thim chi, anh con goi
dién thoai, glti e-mail va két ndi véi nhitng ngudi quan trong
trong t6 chiic clia t6i qua mang x3a hoi.

Trong vong nim thang, Richard lién tuc xin mot cudc hen hét
lan nay dén 1an khéc, d& c6 dudc cd hdi gidi thiéu vé gidi phap
phan mém ctia anh. Viy ma anh vin chua dat két qua gi - cho
dén héi thang Nim, anh da “tém” dudc t6i vao ding thoi diém.



Khi bat may dién thoai, t6i nhin ra giong cia anh. Suyt nita thi
t6i lai gat phiang 1an nita, nhung vi Itc d6 t6i dang ranh va anh
chang cling da rat kién tri ldu nay, nén béng dung long t6i day
1én mot thu “ap luc” cho anh ta mot co héi.

Richard d3 thuyét phuc dudc t6i xem demo san pham trong tich
tac. Giadi phdp SaaS ctia anh ta thit 4n tuong va né gidi quyét
duge mot trong nhitng van dé vé phuong phip ddo tao cla
chung t6i.

Chua day mot tiéng sau, Richard tién dén viéc thuyét phuc toi
cam két mua san pham ctia anh. Chua kip dinh than thi téi da
dua anh s6 thé tin dung va Sales Gravy trd thanh khach hang
mdi nhat clia anh. Néu Richard khong kién tri dé lai nhitng tin
nhin thoai d6, thuong vu nay da khéng xay ra.

Anthony Iannarino, tic gid sach va chuyén vién dao tao ban
hang, c6 mét thong diép rat sic tich: “Khi ban quyét tAm sé kién
tri va trién khai nhiéu 1an tiép cin, né sé thé hién dudc mot vai
diéu. Thit nhat, diéu d6 cho thay ban sé khong tit bd, va sé tiép
tuc lién hé khach hang. Thi hai, né cling ching minh ban cho
rang viéc lién hé véi khach hang 1a trach nhiém ctia ban, va sé
khéng ngbi khoanh tay chd ho goi minh.”

BA MUC TIEU CUA TIN NHAN THOAI

Tin nhén thoai cé thé gitip ban thuc hién dudc ba muc tiéu sau:

- Gido duc. Muc tiéu nay thuong sé dat dugc thong qua viéc dé
lai mot loat tin nhin thoai ngan trong dé cung cap thong tin
hitu 1ch va cai nhin siu sic, g1up khach hang tiém ning hiéu
thém vé cac thach thic va vin dé ma san pham/dich vu ciia
ban cé thé gitip ho giai quyét.

. Tﬁié% lap su quen thudc. Khi khach hang tiém’ nang khoéng
biét ban 1a ai, kha ning ho goi lai cho ban sé thap hon nhiéu.



Nhung ban c6 thé xiy dung su quen thudc dan dan, théng qua
nhiing phuong phdp tiép cin thudng xuyén va lip lai. Khi
nghe va nhin thay tén cfia ban cang nhiéu, ho cang ghi nhd vé
ban nhiéu hon va kha ning quyét dinh tuong tic véi ban cling
sé cao hon. Pay 1a mot trong nhiing yéu to cot 16i cho thay su
bén bi sé dugce dén dap xting dang.

Cho khéach hang 1am quen vdéi sdn phiam ctia minh 13 moét muc
tiéu doi hoéi ban phai chii tAm trau dbi vé 14u dai, vi né chi duge
cai thién théng qua su cong hudng dén tit nhiéu hoat ddng tiép
can khach hang. Pay la ly do tai sao cac “thanh” ban hang tao ra
cic chudi hoat dong tim kiém khach hang tiém ning va thiét
1ap ké hoach theo dudi khach hang bang cich tan dung triét dé
nhiéu kénh giao tiép do. Tin nhin thoai déng mot vai trd then
chot trong cac chudi hoat ddng nay.

1. Pugc hoi ddp. Piéu nay cé nghia 1a thong diép ctia ban d hap
din dé thuyét phuc khach hang tra 18i. Pudc khich hang hoi
déap 1a két qua Iy tudng vi khi ho goi lai cho ban, ty 1é chuyén d6i
sang khach hang thuc su sé ting 1én dang ké.

C6 ba nguyén nhan khién tin nhan thoai khéng duge phan hdi,
va chung déu nam trong tam kiém soat ctia ban:

- Dai dong. Trong ltc ban van dang thao thao bat tuyét, khach
hang sé bam “xo6a”.

- Khong c6 gi lién hé dén ho hodc khéng di thu vi. Tin thoai
khéng thé truyén déng luc cho khach hang tiém niang muén
goi lai.

- Khé nghe. Ban doc s6 dién thoai cia minh qué nhanh hoic
chi doc mot 1an, khién khach hang phai phat lai tin nhin dé
14y dudc théng tin ho can dé goi lai cho ban. Ho thudng khéng
mudn lang phi théi gian 1am chuyén dé dau.



Né'u'ban phai ndi that 1ong minh, nhiing ly do trén déy cling sé
khién ban khéng phan hoi tin nhan thoai cia ngudi khéc.

QUY TRINH NAM BUGC CHO TIN NHAN THOAI

Céc van dé néu trén dua chiing ta téi mot cdng thiic gitip ting ty
1é phan héi. Tin nhan thoai can ngin gon, ding trong tam va dé
phan hdi thi méi dat duge tinh hiéu qua. Ban phai cho khach
hang tiém ning moét 1y do chinh dang dé goi lai cho ban.

Bi quyét dé 4p dung ba yéu td ngan gon, dé dang va thu hat 1a
tan dung Quy trinh nim budc cho tin nhin thoai (Hinh 24.1).
Khi st dung quy trinh nay, cac chuyén vién ban hang da ting
gap d6i ty 18 phan hoi.

Lap lai hai
lan sé dign
thoai cua
ban va xac din
ban la ai

Bua ra ly do
thuyét phuc
khién khach
hang goi lai

Cung cép
50 dién thoai

cua ban
hai lan

Néu muc dich
cua ban

Gidi thiéu
ban than

Hinh 24.1 Quy trinh ndm budc cho tin nhan thoai

Budc 1: Gidi thiéu ban thdn: N6i rd ban 13 ai va cdng ty ctia ban
dang lam viéc gi. Viéc nay sé thé hién dugc tinh chuyén nghiép
va do tin cay.

Budc 2: Cung cdp s6 dién thoai clia ban hai lan. Cung cap thong
tin lién hé ctia ban trudc va 1ap lai hai 1an - thit chdm va r6
rang. Khiach hang khéng thé goi lai néu khéng c6 sé ctia ban.

Budc 3: Néu muc dich cua ban. N6i 6 1y do ban goi cho khach
hang va/ hoidc néu cu thé diéu ban muon.

Budc 4: Pua ra ly do thuyét phuc khién khdch hang goi lai. Khoi goi
su to mo dé thic day ho goi lai cho ban; hodc néu muc tiéu ctia



ban chii yéu 14 gido duc, hiy cung cap nhiing hiéu biét thau ddo
va thu vi.

Budc 5: Ldp lai hai lan sé dién thoai clia ban va xdc dinh ban la ai.
Cung cap lai thong tin lién hé, doc cham rii va ro rang. Trudc
khi két thiic tin thoai, 13p lai tén ctia ban va cOng ty.

Vidu:

Xin chao Rick, t6i 1a Jeb Blount tit cong ty Sales Gravy. SO
dién thoai clia t6i 13 1-888-360-2249, xin nhic lai 1-888-
360-2249. T6i goi cho anh vi anh d3 tai trang thong tin vé
ban hang truc tuyén cta chtng téi, va téi mudn tim hiéu
thém vé tinh hudng ctia anh ciing nhu nhitng yéu té khién
anh tim kiém théng tin nay. T6i dang c6 nhiing khéa dao
tao mién phi vé tim kiém khach hang qua dién thoai, va
muén cung cap cho ddi ngii ban hang ctia anh. Hay goi lai
cho t6i theo sd nay, 1-888-360-2249, xin nhic lai 1-888-
360-2249. Té6i la Jeb Blount ti cOng ty Sales Gravy.

Budc 1 va 2. Bat dau tin nhin thoai bang mot phong thai tu tin
khi gidi thiéu vé ban than va céng ty clia ban. Sau d6 lip lai hai
lan s6 dién thoai ctia ban — cham rdi va rd rang. Piéu nay sé thé
hién sy chuyén nghiép va minh bach cuia ban, giup tiang kha
ning khich hang tiém ning tiép tuc ling nghe. Vi du:

Xin chao Rick, t6i la Jeb Blount tu cdng ty Sales Gravy. S6
dién thoai ctia t6i 13 1-888-360-2249, xin nhac lai 1-888-
360-2249.

C6 ba ly do ban can lip lai sO dién thoai ctia ban hai lan. Thu
nhat, hanh ddng cho thay rd ban mubén khach hang goi lai cho
ban va tao diéu kién dé dang cho ho.

Th hai, nhiéu tin nhin thoai sé dudc chuyén thanh vin ban
trén dién thoai hodc cac ing dung dua trén e-mail, nén s6 dién



thoai ctia ban sé dudc 1am noéi bat & phia trudc va khach hang
chi can nhan s6 va goi lai.

Cudi cung, cé kha ning sau khi nghe tén cfia ban va cong ty,
khach hang s& khéng can nghe toan bd ndi dung con lai. Néu
ban 1am viéc cho mot thuong hiéu néi tiéng, néu khach hang
dang can mua san pham cfia ban ngay, hoic di quen vdéi thuong
hiéu cia ban nhd vao chubi hoat do6ng tiép cAn da kénh, ho sé b
qua phan con lai clia tin thoai va goi lai cho ban ngay.

Budc 3. Trong budc nay, ban sé néu ly do hoac viéc gi da thuc
day ban goi cho ho, va cu thé 1a ban muon gi. Vi du:

T6i goi cho anh/chi dé xép mot lich hen.

Muc dich cudc goi clia t6i 1a d€ 1én lich cho budi gidi thiéu
sdn pham.

T6i goi cho anh/chi vi Susie & cdng ty ABC ndi rang chung ta
nén gap nhau dé trao d6i thong tin.

TOi goi cho anh/chi vi anh/chl da tai sach trang vé phtIdng
phap ban hang truc tuyen cua chung t6i, va toi muon biét
thém vé tinh hudng ctia anh/chi, cling nhu yéu t6 nao di
khién anh/chi tim kiém théng tin nay.

Tinh minh bach thé hién tinh than lam viéc lich su va chuyén
nghiép. Chuin bi trudc mot yéu cau cu thé sé gitip thong diép
ctia ban stc tich, dung trong tdm va tranh dai dong. Néu dudgc
nguyén nhan moét cich ngin gon va nhi nhin sé cho khich
hang thay ring ban khéng cé v dinh 1am ling phi thdi gian clia
ho.

Budc 4. Khich hang tiém ning sé goi lai va tudng tac khi ban
dua ra mot Iy do thuyét phuc. Hiy gitt ndi dung tin nhan thoai
that ngin gon, don gian, truc dién va cé lién hé dén khach hang.
Hiy biéu hién su chan thanh, thién chi va 16i cuon.



Cin nhic nhitng cach dé bay td su thau hiéu cho tinh hudng
riéng biét cia khach hang tiém ning, va cach biéu dat nhiing 1gi
ich ma khach hang sé cé dudc néu ho goi lai, nhung phai that
stic tich. Tinh 16i cudn cé thé dugdc dién dat qua:

- M6t diéu khoi gdi sut to mo.

. Uu d3i doc quyeén.

- Sukhan hiém.

.- Uu ddi dac biét va cé thoi han.

- Kién thtic, cai nhin thau ddo hoic thong tin bd ich.

- Gidi phap cho mét van dé.

- C6 ngudi quen biét véi ho gidi thiéu ban.
Mot vi du don gian:

T6i hién dang c6 nhiing khéa dao tao mién phi vé tim kiém

khach hang qua dién thoai, va muodn gidi thiéu ching cho

d6i ngli ban hang ctia anh/chi.
Céc tin nhin thoai nham chan chtta day riy thong tin vé cong
ty, sdn pham hodc dich vu thuong khoéng c6 tac dung. Tranh
phtic tap hoa moi thi va khién ngudi ta nghi réng ban la mot
con robot tiép thi quang cdo. Hay dat minh vao vi tri cia khach
hang. Hay quan sat thé gidi qua ling kinh ctia ho. Hiy soan

théng diép ctia ban xoay quanh nhiing diéu cé y nghia quan
trong v4i ho. Chi c6 nhu thé, ho méi goi lai cho ban.

Néu ban phai goi cho hang nghin khach hang tiém ning, khéng
cé ly gi ban phai danh thdi gian nghién ctu va soan ra mét tin
thoai ddc nhat cho ting d6i tudng. Thay vao dé, hiy thiét 1ap
mot loat thong diép cho cac nhom muc tiéu khac nhau, dua trén



cic van dé va xu hudng chung clia tiing nganh cu thé, hoic dua
trén kién thiic sin cé vé nhitng thach thic ma cic doanh nghiép
khac trong cung khu vuc hoac phan khtc thi trudsng dang gap
phai. S dung thoi gian nhu vay sé hiéu qua hon nhiéu.

Cac tin nhan thoai cé muc tiéu sé rat hiéu nghiém vdéi nhiing
nhém d6i tuong cé diém tuong ddng vé khach hang, ngudi cé
vai trd dua ra quyét dinh, nhém nganh, ting dung cfia sin pham
hoic dich vu. Pay 1a cich 1am phi hop khi ban khéng cé nhiéu
théng tin vé khach hang, hoic ich lgi ctia viéc bd thdi gian
nghién cttu sé khéong dadng so vdi chi phi bd ra.

Nhung d6i véi nhiing cd hoi 1am in 18n véi cac khach hang
thudc ban diéu hanh cip C, ban nén c4 nhin héa ndi dung tin
nhan thoai. N6 do6i hdi ban phai nghién cttu va né luc nhiéu hon
vi thoéng diép ctia ban phai rat cu thé va cé lién hé mit thiét dén
doi tuong muc tiéu dé.

Dé nghién cttu khach hang va soan ra dudc théng diép cé muc
tiéu cu thé va mang tinh ca nhan, ban can:

. Cai @it tinh ning Google Alerts dé chuyén tiép moi thong tin
vé cOng ty hodc cta déi tugng khach hang vao hop thu dén
cuia ban.

- Xem lai ghi chti va lich st trén hé théng CRM ciia ban.

- Nghién cttu vé coéng ty thong qua tim kiém truc tuyén, truy
cap website ctia ho, doc qua cac théng cdo bao chi va cac trang
théng tin ctia cOng ty trén LinkedIn va Facebook.

- Xem cdc trang cd nhan trén mang x4 hdi cia ho.

- Xem qua cac bai blog va cac bai ding trén mang xa hoi dé ghi
chu thuit ngiy, gid tri cot 16i, PR, gidi thudng, su kién quan
trong, sdng kién, xu hudng va nhiing van dé ban cé thé giai
quyeét.



- Nghién cttu xu hudng clia nganh va doc cac bai viét chuyén
moén duge dang 1én gan day.

Soan céc tin nhin thoai cé tinh cd nhan cho tiing khach hang
don 18 rat ton thdi gian. Nhung khi thuong vu ¢é tinh rii ro cao,
hoic khi ban chi 6 mét co hdi duy nhat dé tiép can vi gidm ddc
diéu hanh cap C, di nhién ban s& mudn tin nhin cia minh ghi
diém vdi khach hang tiém ning.

Déi khi, nhan vién ban hang lai diing dén chiéu tro dé 1ita khiach
hang goi lai cho minh. Pliing 1am vay. Pling doi tra, diing pho
trudng va cling ding c6 lita khach hang goi lai cho ban bang
kiéu an néi map md vé v dinh ctia minh hoic néi béng gié vé
mdt thong tin that thiét.

Khong gi cé thé khién ngudi mua khé chiu bang nhiing ltc
ngudi ban khong thanh thét va minh bach. Thai 6 nay sé khién
uy tin cia ban bi gidm stt va khéch hang sé mat niém tin & ban
rat nhanh chéng. Ban 1a chuyén vién ban hang, nén hay to ra
chuyén nghlep Hay minh bach va thing thin, cho khach hang
biét ban 13 ai va muén gi.

Budc 5. Lip lai s6 dién thoai ctia ban hai 1an nita. Néi chim va r&
rang. Lap lai ca tén va cong ty ctia ban.Vi du:

Hiy goi lai cho t6i theo s6 ndy, 1-888-360-2249, xin nhac
lai 1-888-360-2249. T6i la Jeb Blount ti cOng ty Sales Gravy.

Ban c6 thé cung cap e-mail, néu dia chi ciia ban don gian va
dé hiéu.

Hiy goi lai cho t6i theo s6 nay, 1-888-360-2249, xin nhic
lai 1-888-360-2249. Hodc gii e-mail vao dia chi
jeb@salesgravy.com, xin nhic lai jeb@salesgravy.com. T6i
1a Jeb Blount tit cng ty Sales Gravy.



S& di ban nén lip lai thong tin 1ién hé khi két thic tin nhin
thoai 13 vi néu khach hang cadm thay bi thu hat va muén goi lai
cho ban, ho sé khéng can phat lai tin nhin. Nhu vay, xac suit ho
goi lai sé cao hon.

T6i biét 13 ban sé thay ngai ngan khi 13p lai s6 dién thoai dén bon
1an trong cing mot tin nhin. Nhung t6i cam doan véi ban rang
phuong phap nay hiéu qua va ban sé dudc nhiéu ngudi goi lai
hon. Hay nhé rang muc tiéu cia ban 14 tao diéu kién dé dang va
thodi mai hon cho khach hang - chi khéng phai ban - khi ho
mudn goi lai cho ban.

MOT DIEU BAN CHAC CHAN KHONG BAO GIO
DUUC LAM KHI GUI TIN NHAN THOAI

Khi gt tin nhin thoai, thoi gian ban c¢é dé giy su chd y cho
khach hang tiém ning chi trong tich tic. Trong khoang thaoi
gian quy gia do, ban noi gl va ndéi nhu thé nao sé mang tinh
quyét dinh. Giong néi phal tu tin, ro rang, chuyen nghlep va
nhiét tinh. M4t su that ma ai cling cong nhan vé hanh vi con
ngudi, dé 1a chiing ta thudng “bat chudc” cach ting xtt ctia ngudi
khac. Néu mudn khach hang tiém ning nhiét tinh gip g& ban,
ban phai nhiét tinh vdi ho.

Mot trong nhitng thit thach khi &€ lai tin nhén thoai 1a duy tri
giong néi tich cuc, trong khi ban phai gl rat nhiéu tin thoai
trong mot ddt goi dién tim kiém khach hang. Sau moét hoi nhin
hét tin thoai nay dén tin thoai khac, giong ban cé thé trd nén
chin ngan va cting nhic nhu ngudi may. Vi cang vé sau, ban néi
cang nhanh, d6 ciing 14 mét hién tuong thudng thay.

Vi thé, diéu quan trong can lam 1a luén nhan thic vé téng
giong, 46 nhan nhd va nhip d6 clia minh. DU ban phai dé lai rat
nhiéu tin nhan thoai, nhung méi khach hang chi nghe ban duy
nhit mot 1an, nén ban phai giit dudc phong d6 tot nhat cho ting



tin nhin. Giong ndi tu tin, nhiét thanh va tdc d6 thu thai 1a yéu
to truyén déng luc 16n nhat, théi thiac khach hang tiém nang
goi lai cho ban.

Khi ban dé lai nhiéu tin nhin thoai cho mét khach hang ma
khoéng nhan dudc phan hoi, di nhién ban sé thay tuyét vong. Luic
nady, nhan vién ban hang d6i khi sé pham sai 1om nghiém trong
1a t6 vé trach méc khach hang vi d4 khéng goi lai cho minh. Vi
du:

T6i dd dé lai nhiéu tin thoai cho anh/chi réi @é.
Tuan trudc tdi da dé lai mét tin thoai cho anh/chi.
DAy d4 13 1an tht ba téi giti tin nhan thoai nay.

Song song do, giong ndi ctia ho sé thay ddi. Ho sé trd nén kho
chiu va buc doc.

Thi tudng tudng tinh huéng ban khéng phan hoéi moét tin nhin
thoai tir mot ngudi ban. Vai ngay sau, ngudi ban nay lai giti mot
tin thoai khac va trach méc chuyén ban da khéng goi lai. Ban sé
cam thay thé nao? Bat ké ai, khi d4 14 con ngudi, déu sé cAm thay
rat té trong trudng hop nay, sau dé sé noi gian véi ngudi ban kia
vi d3 1am ban thay té.

Chic chan khach hang cia ban ciing sé cam thay buc doc va mat
cam tinh véi ban. M6t khi da khéng thich ban, ho sé khéng chiu
tudng tac. Vay nén, diing bao gid glti di moét tin thoai nao “nhac
khéo” ring ban di d€ lai nhiing tin thoai khic nhung ho chang
hoi dap.

THU THUAT TANG NANG SUAT KHI GUI TIN
NHAN THOAI HANG LOAT



Mot trong nhiing muc tiéu chinh ctia ban hang truc tuyén la
hoan thanh duge nhiéu viée hon trong thdi gian ngan hon va
vdi két qua kha quan hon. Pé dat dudc muc tiéu dé, ban cé thé
vin dung mot thii thuit ting ning suit giti tin nhin thoai cuc
ky don gian: sip xép mot khoang thdi gian riéng dé glii tin nhan
thoai.

Vao cic khung gid nay, muc tiéu ctia ban 1a glii tin nhin thoai
cho khich hang, thay vi dit lich hen. Vi du, néu ban du dinh
danh mdét khung gid budi sang dé goi cho 30 khach hang tiém
ning va chi cé bdy ngudi trong sé d6 nhac may, thi dén chiéu
cling ngay, hiy sip xép khung gid dé giii tin nhan thoai cho 23
ngudi con lai. Vi tin nhin thoai 14 kénh giao tiép khéng dong bo,
nén ban cé thé glii chiing vao bat ky thdi diém nao, khéng can
phai nam trong khung gid “vang”.

Phuong phap hiéu qui nhat 13 tdng hdp danh sich cidc nhém
khach hang tiém ning c6 diém tuong doéng, dé ban cé thé giti
théng diép tuong tu cho tling ngudi. Nhu vay, ban khong phai
loay hoay chuyén ddi qua lai gifia cdc phan ndi dung tin nhan
khac nhau.

Ban sé nhin ra viéc chon khung gi¢ danh riéng cho tin nhan
thoai gitip ban tip trung hon va glti dugc nhiéu tin hon, trong
thdi gian ngan hon, so véi khi thuc hién cting ltc véi khung gid
goi dién lién hé khach hang vao budi sang. Pong thdi, né cling
gitip ban goi dién dudc cho nhiéu ngudi hon trong khung gid
vang, vi ban khong phai mat thdi gian dé lai tin nhin thoai khi
ho khéng nhac may.



PHANV

TIN NHAN, E-MAIL, TIN NHAN TRUC
TIEP VA CHAT
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K]..T HQP TIN NHAN VAO cONG TAC
QUAN LY KHACH HANG VA GIAO TIEP
TRONG PUONG ONG BAN HANG

truc tuyén mang tinh déng bd, nhanh chéng, hiéu qua,
khong qua trinh trong nhu e-mail, vira bdo dam tinh gan
glii ma van khéng qua toc mach.

T 6i rat thich nhan tin vin ban. N6 1a mot cong cu giao tiép

Tin nhan vin ban cuc ky linh hoat. Ban cé thé dinh kém video,
hinh anh, tin nhin thoai cling dudng din dén cac bai viét va
ngudn tai liéu tham khao. Khi ngudi nhan khéng tién tra 10, tin
nhan chuyén ti giao tiép déng bo sang khéng ddng bo.

To6i thu’dng diing tin nhin vin ban dé phuc vu céng tadc quin ly
va cham soc khach hang, that chit cic méi quan hé va thuc day
cd héi trong dudng 6ng ban hang. Bén canh do, t6i cung c6 thé
diing tin nhin @€ lién hé khach hang tiém ning, gidi thiéu cac
chuong trinh vu dii, thudng lugng va chét don hang.

S& di tin nhan vin ban lai 1a mét céng cu ban hang truc tuyén
hiéu qua dén thé 1a vi:

1. Tinh di d6ng. Tin nhan dudc tich hdp vao cac thiét bi di
dong hodc cé thé deo trén ngudi. Chung déng vai trd chinh
yéu trong ddi song va cdng viée clia ching ta va cé thé dugc
tiép can 24/7. Ai cling cé dién thoai di ddng, va ddi véi ngudi
diing sdn pham cta Apple, tin nhin dudc tich hgp vao tat ca
cac thiét bi va may tinh thudc cting nha san xuat.



2. Tinh uu tién. Mot trong nhitng 1y do chinh tai sao tin nhan
van ban lai hiéu qua dén thé 1a vi da s6 moi ngudi cam thay
can doc va/hodc phan héi ngay 1ap ttc.

KET HOP NHAN TIN VAO HOAT DONG QUAN LY
KHACH HANG

Vi nhiing 1y do ké trén, tin nhin vin ban 14 kénh giao tiép truc
tuyén hoan hao dé 16ng ghép vao hoat dong trong dudng 6ng
bdn hang va quan tri khach hang. N6 gitp ching ta dé dang
thuc hién nhitng phan viéc nhu:

- H4i thim va thé hién su quan tdm dén khach hang.

- GUi cac cdp nhat va dit liéu cho khach hang.

- GUi thong tin mang tinh gido duc va cac kién thiic thau d4o.

- Cap nhit kip thoi théng tin van chuyén va don hang.

- Lén lich cac cudc hen.

- Tham do cdm xuc ctia khach hang.

. GUi cac thong tin vu dii va chuong trinh khuyén mai dic
biét.

- Khoi goi cac cudce trd chuyén dan dén nhitng co hdi xa hon.
- Chti d6ng trong viée gidi quyét van dé.

C6 hai nguyén tic can tuin tha khi két hgp tin nhin vao qua
trinh quan 1y khach hang. Thit nhat, tin nhin phuc vu cdng tic
quan ly khich hang khéng nén mang tinh ngau nhién. Hiy 1éng
ghép kénh giao tiép nay trong ké hoach quan 1y khach hang ctia
ban mot cach cé chti dich va cé hé thong.



Thi hai, ditng xem tin nhan vin ban 14 cich don gidn dé thoai
thac viéc giao tiép vdi khach hang qua dién thoai, video hay cac
cudc gap truc tiép.

Mdi day, toi da phai cham dit 1am in véi mot trong nhitng nha
cung cap mic du di hop tic dudc vai nim. Ly do 13 vi nhan vién
phong quan 1y khach hang bén dé chi “nhin tin cho nhanh gon”.
Liu nay, chuing t6i van ludn st dung tin nhan nhu mét cach gii
lién lac. T6i danh gia cao muic d6 phan h6i nhanh chéng ctia anh
khi t6i c6 thac mic hay gip van dé can anh xtt 1y. Tham chi t6i
con mua mot sd don hang qua tin nhan.

Tuy vy, cich ddy mdt nim, tin nhin vin ban trd thanh kénh
chinh yéu ctia anh 4y. Nhitng tinh hudng ma trudc day van trao
do6i qua dién thoai, gid day ciing chi thuc hién qua tin nhin.
Thay vi két hdp nhan tin vao qua trinh quan Iy khach hang, anh
lai bién né trd thanh quy trinh quan 1y khach hang. Khi cé géi
nang cap hoic moét chuong trinh khuyén maii dic biét, anh sé
glii tin nhan. Khi dén ltc can nhip thém hang, anh cling nhan
tin. Chang lau sau, t6i bat dau cAm thay anh ay khéng coi trong
minh, cho raing minh chang can d6 céng stic dé duy tri viéc lam
an vdi t6i niia.

DAy 14 mit trai ctia tin nhin vin ban. Pung 13 né nhanh chéng
va dé dang, nhung khong thé trd thanh céng cu thay thé hoan
toan cho nhitng ltic can trao d6i véi nhau hodc that chit cdc moi
quan hé. Giao tiép xa ho6i 1a mét su két hgp gitta cac phuong dién
tl nglt, giong diéu, ngdn ngit co thé va biéu cam guong mit. Vi
khach hang khéng thé chi doc tit ngit ban diing trong tin nhan
ma hinh dung ra giong diéu va biéu cdm guong mit cta ban,
nén ho sé dién gidi ham y theo theo cich riéng. Khi d6 sé rat dé
din dén hiéu 1am, hay thdm chi phin nd - nhu trong trudng
hop ctia toi.

Pang tiéc cho anh nhan vién quan Iy khach hang kia, mot trong
nhiing déi thl canh tranh ctia anh ay da goi dién thoai cho téi.



C6 dau tu thdi gian va cong stc dé xay dung mdi quan hé. Téi
dong y hop tac véi cd trong vai thuong vu nhd va cd dy lam rat
tot. Vé sau, khi hai bén cang tin tudng nhau hon, téi cling giao
cho ¢6 4y cac hop dong khéc nita. Chang 1au sau, c6 dy di gianh
dudgc tron ven cac don hang cung Ung tu phia t6i.

Con anh nhéan vién quan ly khach hang cii cta téi thi sao? Anh
van khong goi dién cho t6i 1an nao. Nhung anh vita méi nhan
tin héi tham t6i. T6i chi cé thé ngdm ngtii lac dau ma thoi.

NHIET TINH CHAM SOC KHACH HANG

Khéch hang gip su c6 va c6 thé dé lai cho ban mét tin nhan
thoai, giti mét e-mail, hay g01 vao tong dai chim séc khach
hang. Thong thu0ng, nhiing van dé phat sinh nay xay dén trong
thdi diém khong may thuin tién, khi ban dang ban biu véi mét
khach hang hay du an khac.

Khich hang khéng ky vong ban phai cé dich vu hoan hdo,
nhung ho mong dgi ban phan hoéi nhanh chéng va kip thdi.
Nhitng su ¢d hiém khi gy ton hai cho mdi quan hé 1am in, tha
pham giy ran nut uy tin cia ban chinh 12 hanh déng bé mic va
dé khach hang chd ban phan hoi trong v6 vong. Tin t6i di, tAm
tri ho ludn tap trung vao nhitng vién canh xau nhat cé thé.

C6 hai cach quan trong dé tan dung tin nhin vin ban cho viéc
quan ly va cham séc khach hang khi ho gip su co:

1. Phdn hoi. MOt tin nhan don gidn va dung ldc sé dang gia
ngan vang, véi muc dich dé khiach hang biét raing ban da nhan
dugce théng tin vé sy ¢d va hién dang c6 giai quyét, va cho ho
biét khi nao ban sé lién lac lai. Phan ting kip thdéi va nhanh
chéng sé cho khach hang thay rang ban thit su quan tam dén
ho va cé tac dong 16n dén 1ong trung thanh ctia khach hang.



2. Cdp nhat. Tin nhan vin ban 12 mot cong cu tuyét voi dé cap
nhat cho khach hang biét moi dién bién cho dén lic cé dudc
gidi phap. Nhu viy, ho sé cdm thay yén tdm vi ban va d6i ngii
ctia ban dang c6 ging hét stic dé x{1 Iy van dé, va sé khong goi
dién mdi ndm phuit dé kiém tra tinh hinh, cho phép ban tip
trung vao van dé dé. Nhung hiy can thin, tin nhan sé khong
thay thé dudc viéce goi dién thoai va dé moi ngudi nghe giong
cuia ban.

THAM DO TAM TRANG CUA KHACH HANG SAU
KHI TRAO POI VE SAN PHAM QUA VIDEO

Nhu ban d3 biét, thach thic 186n trong phudng thiic ban hang
bang dién thoai va goi video 1a ban khéng thé quan sat dudc bc
tranh toan canh va danh gid phan Ung ti khach hang. Mot tin
nhan don gian 1a cach dé dang dé chét lai cudc néi chuyén truc
tuyén trudc d6, ddong thoi gitip ban thim do duge tAm trang va
mtic d6 cam két ctia khach hang. Vi du nhu:

Janice — T6i rat han hanh dudc trao d6i véi chi vao sang nay.
Cam on chi da danh thdi gian cho t6i. Hen chi trong budi
demo sdn pham vao thi Tu tuin sau. - Jeb

Tuong ty, nhting tin nhan c¢é muc dich cling c6 thé gitp thic
day tién do clia nhIIng thuong vu trong duong o ong ban hang va
gitip ban duy tri vi tri hang dau trong tam tri cuia nhom khach
hang. Toi thudng giti dudng dan dén nhiing bai viét va ngudn
tailiéu cé lién quan dén ho.

Néu khach hang c6 phan hdi tich cuc, t6i biét minh dang di
ding hudng. Néu khach hang ding biéu tugng cdm xuc thi coi
nhu “tring td” r6i. Nhung néu ho khong phan hoéi thi ¢é nghia
14 c6 van dé va thiic ddy téi suy xét lai cach tiép can hay chién
lugc cia minh.



Bi quyét nhan tin video: Ping quén 1a ban cé thé thay thé tin
nhan chit bang mét tin nhan video. Thinh thoang, viéc nhin
thay guong mat va nghe giong ban ciing lam nén moi diéu khac
biét.
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TIM KI]?.M KHACH HANG TI]°:‘.M NANG
BANG TIN NHAN VAN BAN

hi ban lién hé véi khach hang tiém ning bang tin nhin
B van ban, xac suat khach hang quyét dinh hanh ddng sé
tdng dang ké, néu:

- Khach hang da quen thudc vdi ban.

- Ban chi st dung tin nhin sau khi d3 1ién hé véi khach hang
qua mot kénh khac.

Cam giac quen thudc la yeu td quyét dinh trong phuong thuc
nhan tin - cling vi thé ma no luén 1a lya chon hang dau clia
ching ta khi muén giao tiép véi gia dinh, ban bé va ddng
nghiép. So sanh vdi moi Ung dung trong dién thoai, né dugc
xem 12 “chén binh yén” va thudng khoéng bi tic ddng bdi cac tin
nhin rac hay anh hudng ti bén ngoai. Chung ta thudng chi
nhan tin v8i ngudi da quen biét — ké ca trong céng viéc 1am in.

Chic chin ai cling cé cdm gidc e ngai khi nhin dudc moét tin
nhin tit ngudi ho khong biét. Chang ai mudn hép thu tin nhin
dén ctia minh bi ngudi xa la xdm chiém hay day ap thu rac. Vi
thé, néu ban va khach hang 13 hai ngudi hoan toan xa la, nhin
tin khéng phai 13 mét céng cu hidu qua dé tiép can ho 1an dau.

Moi ngudi déu khong thich nhén tin nhan ngiu nhién ti nhiing
ngudi ho khéng biét — dic biét 1a ngudi ban hang. Vi thé, ban chi
nén dung tin nhan van ban cho cic khach hang muc tiéu da



dugce chon loc trudce, it nhat 13 di c6 mot chit quen thudc véi
ban.

P& t6i uu hda cdng dung clia tin nhin vin ban trong viéc lién hé
véi danh sich muc tiéu, ban khong nén chi st dung né nhu mét
kénh don 18, hiy tich hop né vao chudi hoat déng tim kiém
khach hang tiém ning.

Vi du: Tin nhin thoai > E-mail > LinkedIn > Nhin tin vin ban

Theo mdt nghién cttu dudc Velocify thuc hién, trong tong so6 3,5
triéu lugt 1lién hé khach hang tiém ning cia hon 400 céng ty,
mdt tin nhin giti di don 18 ¢6 ty 16 chuyén do6i sang hanh dong 1a
4,8%. Nhung cling mdt tin nhan d6, néu dugc gl di sau khi da
lién hé qua dién thoai, thi ty 16 chuyén d6i ting 1én dén
112,6%.1 Tin nhin cia ban c¢6 kha ning thuyét phuc khich
hang hanh déng nhiéu nhat khi dugc giti sau mét tin nhan
thoai, e-mail, sau khi cé tuong tac trén mang xa héi, hay sau
mét budi gip gd vui vé d mot su kién networking.

GIU LIEN LAC SAU CAC SU KIEN NETWORKING
HAY TRIEN LAM THUGNG MAI

Tin nhin 13 céng cu tuyét vdi dé 1én lich hen véi khach hang
tiém ning sau khi ban di gip mit truc tiép va gy dudc thién
cam vdi ho tai nhiing su kién networking, trién 13m thuong
mai, hdi thao va nhiing su kién khac.

Rat nhiéu 1an gip g& thé nay sé két thic véi mot 18i hita hen vu
v0 “bita nao hen nhau trao déi thém”. Tuy viy, hau hét déu bat
thanh vi ban ban rén va quén mat viéc giit lién lac; hay ban cé
lién hé lai nhung bi “tr6i” mat vi hdp thu dén ctia ho von di qua
tai.

Nhin tin 12 mét cach dé dang va nhanh chéng hon nhiéu dé
tranh tinh trang bi tr6i tin, ¢ dudc su chu y cta ho va dat lich



hen. Ngay nay, hau hét moi ngudi déu dé s6 dién thoai di dong
trén danh thiép ctia ho, nén viéc gtti tin nhin cadm on va dé cip
budc tiép theo cang trd nén dé dang va nhanh chéng hon bao
gid hét. Dudi day 1a nhiing viéc ban can lam:

1. Trong luc tro chuyén truc tiép tai su kién nao dé, khi ngudi
kia vu vo dong v sé “hen nhau mét dip nao day”, ban hiy phan
hoi tu nhién: “Nghe dudc day. T6i sé& nhan tin cho anh/chi va
chiing ta c6 thé 1én lich goi video hay goi dién thoai dé ban bac
budc tiép theo.” (Néu hai ngudi dang trd chuyén vui vé thi
hiém khi ho phan déi trudc dé xuit nay.)

2. Ngay khi tro chuyén xong va tam biét nhau, hay dung Ung
dung LinkedIn trén dién thoai dé gm yeu cau két noi (vdl noi
dung dugc ca nhan hoa). Viéc nay sé gitip ho nhé tén ctia ban,
va mot khi @i thiét 14p mdi quan hé cap @6 moét, ban cé thé
nhan tin tryc tiép cho ho théng qua vin ban, thu thoai va
video.

3. Trong vong 24 gid dién ra su kién, hiy glti cho ho mét tin
nhin cdm on vé budi gap gd va dé nghi 1én lich hen cho lan
sau. Hiy tuy chinh ndéi dung tin nhin dua vao nhiing théng
tin vé d6i phuong thu thap dudc tit cudc hoi thoai trudc dé.

4. Néu khéng nhan dudc phan hdi, thit gl lai tin nhan vao
ngay hom sau. Rat co thé 1a ho “phdt 16” tin nhan dau tién vi
khéng nhén ra sd dién thoai ctia ban.

5. Néu nb lyc 1an thw hai cia ban that bai, hiy chuyen qua
phuong thuc lién lac bang e-mail hoidc g01 dién. Viéc tiép tuc
nhin tin sé lam ting nguy co giy ac cAm vdi khach hang va
chang dem lai l¢i ich gi.

6. Ludn gli qua buu dién moét théng diép viét tay hay mot
tam thiép danh riéng cho khach hang trong vong mot tuan ti
khi su kién dién ra — diéu nay sé 1am ban noéi bat trong dam
déng va that chit moi quan hé théng qua viéc cung cap trai



nghiém cam xuc tich cuc cho khach hang. T6i khuyén khich
ban dung OutboundCards.com dé tao thu ca nhan héa.

VUN DAP QUAN HE VOI NHUNG KHACH HANG
TIEM NANG CAO CAP

Tin nhin cé thé déng vai trd quan trong trong viéc vun dip
quan hé véi nhiing d6i tuong khach hang tiém nang sau:

. Nhiing ngudi ban da thiét 1ap dudc quan hé nhung chua
budc vao giai doan san sang mua hang.

- Nhitng ngudi tri hodn dua ra quyét dinh mua hang.

- Nhiing nguoi tung quyét dinh mua hang tu d6i tht canh
tranh ctia ban (dd két thiic/mat quan hé).

- Nhitng khach hang khéng hoic it hoat d6ng ma ban mudn
16i kéo lai.

Véi nhitng d6i tudng nay, giti di mét tin nhin dtng hoan canh,
c6 gia tri gia ting 1a cach don gidn dé duy tri vi thé hang dau
trong tam tri ho ma khoéng tao cAm giac qua thic ép, von vi hay
phién toai.

Véi nhitng khach hang cao cip, muc tiéu clia téi rat don gian:
khién ho Iuén nhé dén minh dau tién, dé khi nio cé nhu cau la
s€ lién hé minh ngay. Thong thu’dng, toi sé glIl nhiing dudng
din dén cac bai viét, video, podcast va tai liéu cé lién quan dén
ho, hoan cdnh va linh vuc ctia ho. Khi glii di nhiing tin nhan
nady, gan nhu ldc nao ho cling giti lai mét tin “cdm on”. Khach
hang sé cé hing thti phan hoéi nhat khi téi gti nhitng tin tiic vé
cic d6i thti canh tranh ctia ho.

Chién ludc clia t6i 1 duy tri vi thé vu tién trong tdm tri khach
hang va vun dap moéi quan hé ma khéng an can thai qua. To6i



khong glti nhiéu hon moét tin nhan méi thang (théng thudng
chi hai tin nhan trong mét quy), tri phi t6i cé mdt thong tin dic
biét hap din. T6i mudn nhiing tin nhan ctia minh cé gia tri va
dugc trin trong, dé khi tinh hinh thay d6i, ho sé c6 cam giac
mudn th hop tic véi toi

SU DUNG TIN NHAN SAU CAC SU KIEN BUGC
NGOAT

Su kién budc ngoit 1a mot thay d6i trong thuc trang hién tai ctia
khach hang, thic ddy ho hanh ddng. Khi nghe tin vé su kién
bude ngoit cling 1a cd hdi tot dé lién hé khach hang tiém ning
qua tin nhan.

S3 di tin nhan cé hiéu qua trong céc tinh hudng nay la vi cac su
kién nay doi héi khach hang phai hanh déng khan truong, Va
tin nhan dudc danh gia 12 mot phuong thic cé tinh chat cap
bach hon. Nhung ban cling nén than trong vi muc d0 quen
thudc sé déng vai tro quan trong hon khi cé su kién budc ngoit.
Nhd& ddm bao khach hang tiém ning biét ban 14 ai trudc khi gl
diloai tin nhan nay.

T6i @3 phat hién ra cich tiép cin triu mén sé mang lai hiéu qua
nhat d6i véi sy kién budc ngoit. Piéu nay can dén moét chut
nhin nai va sy sang tao. Mau chét 13 hiy trd thanh mot nguén
tai nguyén cho khach hang, bing cach bé sung gia tri cong thém
va tan dung ching dé din dat ho vao ban bac sau hon.

T6i chi can nhin tin dinh kém mot dudng dan dén bai viét dua
théng tin vé su kién budc ngoit va hdi tham ho. Néu su kién nay
dang anh hudng dén céng ty, khach hang sé thudng san sang
trao d6i thém vdi ban.

BAY QUY TAC PE TAO BO CUC HIEU QUA CHO
TIN NHAN LIEN HE KHACH HANG TIEM NANG



Pé dat dudc hiéu qua, tin nhan ctia ban phai khoi goi su quan
tdm ctla khach hang va 1am ho quyét dinh hanh d6ng trong
nhay mat. Viéc gdi gon théng diép ctia minh trong vai dong tin
nhan do6i héi ban phai suy nghi thau déo, sing tao va biét cb
dong. C6 bay quy tic dé soan dudc tin nhian hiéu qua:

- Gidi thiéu ban thdn. Pung bao gid mic dinh 14 khach hang
tiém ning (hay tham chi 13 khach hang hién tai) i luu théng
tin clia ban trén dién thoai cia ho. Hau nhu it ai 1am thé va ho
sé khong nhan ra s6 dién thoai ctia ban. Tt nhat 13 dé cap tén
ban va tén cdng ty & phan dau tin nhan.

- Théng diép rdat quan trong. Nhiing gi ban néi va cach ban biéu
dat ching déu c6 stic anh hudng nhit dinh. Hiy than trong,
ditng dé giong diéu ctia ban bi d6i phuong hiéu 1am theo mot
hudng tiéu cuc. Dung cic cdu hoan chinh dé tranh giy cam
gidc cuc stc, thé thién, mia mai hay hdi hot.

- R6 rang - stc tich. Dién dat y cia ban qua nhiing ciu vian rd
rang, chuin xac, mach lac, ding ngit phap va chinh ta. Ban
nén nhd rang day 1a tin nhin danh cho cong viéc. Néu cé thé,
hiy cd giang gbéi gon thdng diép trong khoang 1-4 ciu ngin,
hay it hon 250 tu. Tranh dung nhitng cidu dai dong, 1é thé. Chi
diing biéu tugng cadm xtc véi nhitng khiach hang ban biét 6.

- Trdnh viét tat. Tranh viét tat trong tin nhin giti khach hang
tiém ning. C4c tit viét tit nhu LOL (cudi 16n), OMG (6i trdi oi),
WTF (cai quai gi vay?), SMH (lac dau bé tay)... cé thé khién
khach hang nghi ban thiéu chuyén nghiép, hoic khéng hiéu
duge v ban. Tuong tu, tranh dung tiéng 1éng hoic phuong
ngu.

- Dung nhiing duong dén minh bach. Moi ngudi luén ngo vuc
khi thay nhiing dudng dan rut gon. Khi ban gti cho khach
hang tiém nang nhiing dudng dan dén cac bai viét hay cac



ngudn tai liéu khéc, hiy gl toan bd dudng dan chinh, dé ho
cam thay an tdm hon khi nhap chudt vao xem.

- Trudc khi nhan “gli” — binh tinh doc lai lan nita. Hiy bién
hanh déng nay thanh quy tac ctia ban trong nhan tin (va tat
ca hinh thtc giao tiép dang viét khac).

- Khéng nhdn tin khi dang 1di xe - BO DIEN THOAI XUONG!
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CAC QUY TAC CO BAN KHI VIET E-MAIL

nhu ngay sau khi Ray Tomlinson giti di e-mail dau tién

vao nim 1971 va trong sudt tién trinh né vuon minh
chiém linh cudc song clia chiing ta, cic chuyén gia di luén tién
liéu cai chét ctia nd.! Ho cho rang mang xi hoi sé 1a ban 4n t
hinh clia e-mail, thé hé millennials sé 13 thong long bép nghet
sU ton tai clfia nd, cac céng cu lam viéc nhédm nhu Slack sé két
liéu nd, va tin nhan sé 13 dinh déng nap quan tai, ch6én vui nd
vinh vién.

C du chuyén cfia e-mail that ra cling kha budn cudi. Gan

Ay vdy ma e-mail vin “s6ng”. E-mail c6 mit 8 mudn ndi - trong
cong viéc va doi sdng clia ching ta. Chting ta kiém tra e-mail
trudc khi di ng. Ching ta kiém tra e-mail khi thiic diy. E-mail
mdi ctt thé chat chong 16n e-mail cii véi tdc @6 chdng mit, khién
ai nay déu chodng ngdp. Mot mit, ching ta than phién khong
ngdt vé “dong thac” e-mail chuc chd nuét chiing 1ay minh,
nhung mait khéc lai hoa vao dong chay cuén cudn ay bang viéce
glti di nhiéu e-mail hon.

Mbi ngay, cé gan 300 ty e-mail dudc giti va nhin.2 Cac chinh
phti ra stic kiém soat sd lugng e-mail. Cac bo loc thu rac ra doi dé
gitip hé thong e-mail gidm tai. Hacker thi c¢d ging gidi ma né.
Nhung bat chiap moi nd luc kim him né, ban cé thé dé dang gti
e-mail cho bat ci ai néu biét dia chi e-mail ctia ho, cling nhu gtii
thu tay vay. Vi tinh tién dung ay, e-mail ton tai dén ngay nay.

E-mail 1a mot kénh ban hang tryc tuyén bi lam dung qua muc.
Ngudi ban hang khéng dong bé xem noé 1a hinh thuc giao tiép



chinh - e-mail 12 mét lua chon hoan hio dé tranh tuong tac véi
con ngudi va gitt khoang cich véi khach hang.

E-mail tao cdm giic lanh nhat, don phuong va thudng dan dén
cac hiéu 1am. Pa cé biét bao chuyén vién quan Iy va chim séc
khach hang thay thé dién thoai bing e-mail, khién cdc méi quan
hé véi khach hang bi anh hudng ning né va that thoat doanh
thu.

Tuy vay, e-mail vin cong hién rit nhiéu cho nganh ban hang.
Néu dudc stt dung diing dan, e-mail cé thé giup ching ta:

- Tao ra thém khach hang cé nhu cau mua hang.

. Tuong tac, gan két véi khiach hang tiém ning.

- Sip xép lich hen.

- Tham dinh c4c co hoi.

- Thu thap théng tin va tim hiéu khach hang.

. Gitt 1ién lac va trién khai sdu hon vao cac thuong vu.

- Nhan don hang.

- Thuong lugng.

- Nhan don hang va ky hgp déng.
Nhin 8 mot vai phuong dién ctia thé gidi ban hang truc tuyén, e-
mail giong nhu mot chiéc xe tai van chuyén, chuyén chd cac
buu kién va théng tin tir dia chi nay dén dia chi khac. Né 1a mét
trong nhiing thiét bi vidn chuyén di liéu, hinh anh, tai liéu va
video hiéu qua nhat, vi bay ly do sau:

1. Nhanh chéng. Ban c6 thé glii e-mail hay tra 15i e-mail trong
tich tac.



2. Tt tén. E-mail cho phép ban cé thdi gian dé suy nghi can
than vé thoéng diép clia minh. Tuong ty, ngudi nhan cling
khéng nhat thiét phai phan hoi cho ban ngay ttc khac.

3. C6 thé lén lich. Ban c6 thé quyét dinh thdéi diém e-mail dudc
ot di.

4. Luén hién hitu. E-mail luén & bén ban. V4i dién thoai thong
minh, ban cé thé giti e-mail tit bat ¢t ddu va vao bat cit ltc
nao.

5. Riéng tu. Rat khé dé ngudi khac “nghe trdom” nhiing cudc
d6i thoai qua e-mail, trit khi ho ¢6 tinh nhin 1én khi ban dang
gd ndi dung.

6. Khéng can gzao tzep bang mat. Ban cé thé 1am nhiéu viéce
cting ldc khi giao tiép qua e-mail.

7. Gidm thiéu rang budc cam xtic. E-mail tao ra mét bic tIIdng
vO hinh, g1up ban dé dang x{1 ly nhiing tinh huong kho xit vé
mait cAm xuc, so v4i khi phai ddi dién truc tiép véi ddi phuong.
Vi du nhu khi thuong lugng, e-mail gitp ban khdéng bi “thao
tung” bdi cdm x1c clia minh.

BON LOAI HINH E-MAIL BAN HANG

Cac chuyén vién ban hang st dung bén loai hinh e-mail chinh
(khéng bao gom nhiing e-mail néi b trong to chtic ctia ban):

1. Marketing s6 déng

2. Lién hé khach hang tiém ning
3.Ban hang

4.Quéan ly khach hang



Trong chuong tiép theo, chting ta sé di sdu vao cic quy tic va
cic budc dé tao ra ndi dung e-mail lién hé khach hang tiém ning
hiéu qui. Nhung trudc hét, ching ta sé ciing thio luin xem tai
sao cac chuyén vién ban hang phai thanh thao giao tiép e-mail
co ban dé cé thé tién xa trong viéc ban hang truc tuyén.

E-mail bdn hang chli yéu dudce dung dé thic diy nhiéu co hdi
qua dudng 6ng ban hang. Khi cé bat ky ddi tugng nao tham gia
va0 qua trinh ban hang, ching ta nén glii cic e-mail nay nham
héi tham, tim hiéu khach hang, 1am rd théng tin dii liéu sau khi
tim hiéu, sip xép cac budc tiép theo, gidi thiéu ban than vdi cac
bén lién quan khiéc, glti thong tin va thuong lugng.

E-mail quan ly khdch hang dudc gti di trong qua trinh 1lam viéc
thong thubng véi khach hang ctia ban. Nhung véi nhiing tinh
hudng khé xtt hoic vin dé nan giai vé dich vy, nhiing e-mail
nay c6théla nguyen nhan 16n nhat giy ra hiéu l1am giiia hai bén
va huy hoai cdc mdi quan hé.

Trong qud trinh 1am viéc binh thudng, moéi thang, chiing ta gii
di hing trim e-mail cho cic bén lién quan thudc hé thong khach
hang cé sin va cic cd héi tiém ning trong dudng éng ban hang.
Nhiéu dén ndi chting ta thinh thoing quén cin nhic dén anh
hudng ctia nhiing thong diép nay.

Chung ta gtti di nhiéu e-mail &n mic ban cé thé cho 1a minh da
thanh thuc moi dudng di nudc budc trong viéc sit dung kénh
ban hang truc tuyén qua e-mail, va chuong nay 1a khong can
thiét. Pang budn thay, cé thé ban di 1am. Cac chuyén vién ban
hang van c6 thé mic phai nhiing sai 1am khing khiép khi duing
e-mail, khién uy tin va tén tudi ctia ho bi htiy hoai.

Nguyen nhin chu yeu ctia thuc trang nay nam & nhin nhéin sai
lam rang cach giao tiép nhanh chong von duge chap nhén trong
tin nhan va mang x4 hoi cling c6 thé 4p dung cho e-mail. Trong
tAm ctia chudng nay 1a nham nhac nhd ban vé quy tic, sach Iuge



va nhiing ki thuit dé cai thién viéc giao tiép bang e-mail, gitp
nang cao uy tin ctia ban va xay dung long tin noi khach hang.

CO NEN DUNG E-MAIL KHONG?

Véi tat ca moi ly do di liét ké & trén, ching ta khong thé phii
nhan tam quan trong ctia e-mail véi tu cach 14 mét cdng cu giao
tiép truc tuyén. Khi dudc st dung hap 1y, e-mail c6 thé gitip ban
hoan thanh nhiéu viéc véi tdc @6 nhanh chéng. Nhung néu
khong khéo 1éo, e-mail cé thé giy hiéu 1am va béi rdi trong giao
tiép, khién khoi lugng céng viéc clia ban cang thém ning né va
day ban vao nhiing tinh hudng cuc ky éo le.

Nhu t6i d3 néi nhiéu 1an, e-mail dang bi lam dung thai qua.
Nhiing ngudi ban hang va quan ly khach hang thuéng méc dinh
st dung e-mail thay vi goi dién thoai. Tam ly nay dua ching ta
dén ciu hdi: Cé nén dung e-mail hay khéng?

Giao tiép dang vin ban khong phai la giao tiép riéng tu

Hiy luén hanh dong véi gia dinh rang moi thi ban viét ¢ thé
dugc chia sé véi ngudi khéc. “But sa ga chét”, tin téi di, sé khong
c6 cdm gidc nao dau dén nhu khi dang ngdi trong mot budi
cung cap 16i khai thi d6t nhién vi lut su phe bén kia “di” vao
mait ban mot e-mail hdi xa xua ma chinh ban con khéng nhd, r6i
diing né dé vian héi ban vé ndi dung.

Cac luit su ludén dung giao tiép qua e-mail 1am vii khi. B6 phén
thu mua phia khach hang cta ban cling sé lam thé trong giai
doan thuong thio gia han hop dong.

- Pling bao gid giti mot e-mail néu ban cé cdm giac khong
thodi mai trong trudng hdp bi ngudi khac doc dudgc.

. Pling gtti nhitng e-mail néi xau ngudi khac.



- Pung bao gid st dung ngdn ngii thé tuc.
- TrAnh mia mai va tréu choc dudi moi hinh thuc. Khi & dang
van ban, ching c6 thé gdy mat thién cdm va dé dang bi dién
dich sai ngit canh.
E-mail khéng phai 12 hinh thtc giao tiép riéng tu. Hay luén duy
tri su trang trong, trung lap vé cdm xuc va thai dé chuyén
nghiép trong e-mail, nhu thé ban sé khéng bao gid bi bat bé ca.
Thoi diém nén giao tiép qua e-mail
Cac tinh huéng phit hop dé giao tiép bang e-mail 1a:

- NGi dung e-mail ctia ban khoéng mang tinh khan cip hoic
khoéng doi héi nhin duge phdn hoi ngay 1ap ttc.

- Gift lién lac sau khi da trao giéi ban hang, khang dinh lai cac
hang muc hanh dong da théng nhat va dinh hudng cho cac
budc tiép theo.

. Gui 161 mdi cho cudc hen va xiac nhin thdi gian vdi khach
hang.

- Bay td su trdn trong hay chiic ming thanh tuu cda ai dé.
- Glti thong tin dén nhiéu ngudi cling mot ldc.
- Ngudi nhan kho lién lac qua dién thoai.

- GUi cac ndi dung dinh kém, dit liéu, tin nhin video va cac
phuodng tién khac.

- Ban phai dinh chinh hoic giai trinh dé tranh bi d6 16i.
- Ban can luu trit ndi dung trao d6i thu tit.

Thoi diém giao tiép e-mail 1a khong thich hop



C6 nhiéu lic ban khéng nén st dung e-mail dé giao tiép. C6 thé
1a vi né sé khong mang lai hiéu qua; cling ¢4 thé vi né hoan toan
khong thich hgp. Dudi day 1a mot so6 tinh huong vi du:

- Ban can dién dat nhitng y tudng phtic tap, khong thé géi gon
trong moét e-mail ngan.

. Mot diéu khé gidi thich qua vin viét, hay ban can cung cap
mét ngl canh (thdong qua mdt cdu chuyén) dé ngudi nhin cé
cai nhin thau ddo va diing dan hon.

. N6i dung ban muén trao d6i cé tinh bao mat va ban khéng
muon no dén tay ngudi khac.

. Ban dang x{ ly nhiing vin dé cing thang vé cam xuc, va néu
dung dién thoai hodc video thi sé dé dang xoa diu tinh hinh
hon.

- Ban khoéng thay thoai mai khi phai néi truc tiép nhiing gi
minh viét.

- Ban khéng mudn me ban doc dudc néi dung.

- Ban dang tuc gian.

. C6 kha ning 14 giong diéu va thong diép clia ban bi hiéu sai.
- Mot cudc dién thoai cé thé gidi quyét van dé nhanh gon.

Hdy nhé lai cdu than chi: Khi thdy lan cdn, hdy nhdc dién thoai
lén.

TIEU DE E-MAIL

Hop thu dén cta tdi luén bi qua tai. Mot ngay téi nhan dudc
1.000 e-mail mdi la chuyén binh thudng. Khi toi dang trao doi
véi mét dai dién ban hang dé mua moét dich vu hay san pham



mdi, thinh thodng t6i can luc loi hop thu dén dé tim ra mot e-
mail ho d3 gui cho t6i v&i ndi dung vé viéc tbi can lam.

Tiéu dé e-mail 12 mét van dé khién t6i kha buc minh, vi déi khi
chiing 1am t6i mat gip d6i thdi gian dé tim duge thi minh can.
M6t ngudi khong biét dit tiéu dé e-mail diing cach sé 1am t6i cé
an tugng xau, dan dén trai nghiém khoéng t6t véi ho 1an thuong
hiéu ctia ho. Mtic d6 thd o clia ngudi ban hang trudc no luc dit
tiéu dé hiéu qua luén khién t6i ngd ngang.

Tiéu dé e-mail mo ho hay khéng dn nhap véi ndi dung e-mail 1a
mdt trong nhiing diéu khién t6i buc minh nhat. Trong e-mail
ban hang va e-mail quan 1y khach hang, tiéu dé déng vai trd
quan trong. Hay xem né nhu mot tit bao trén kénh tin tic truc
tuyén yéu thich ctia ban.

Tiéu dé e-mail can rd rang, truc dién, cu thé va khép véi noi
dung e-mail. Néu khéng, ban sé 1am ngudi doc khé chiu. Ngudi
nhan chi can doc tiéu dé 13 cé thé hinh dung chinh xac néi dung
e-mail 13 gi. Bén canh dé, cich dit tiéu dé cling 1a phép thit nhin
cach cta ban.

Cht dé mdéi = Tiéu dé méi

Mot quy tac rat quan trong déi vdi tiéu dé 1a: khi c6 mét chi dé
mdi trong mét chuodi e-mail, ban sé can tiéu dé mdi.

Chuyén nay xay ra nhu com biia. Trong lic trao d6i e-mail qua
lai, bong dung c6 ngudi dé cap dén mét van dé khong lién quan
gi cd, ay vdy ma tiéu dé van gitt nhu ban dau.

Tinh trang nay sé khién moi ngudi bdi rdi va viéc tra cltu ding
chli @é vé sau ciing sé v cing khé khin. Ngay khi cé mét chi dé
mdi, hiy thay ddi tiéu dé e-mail dé thé hién diing noéi dung méi
— ké ca khi ban khong phai 1a ngudi khéi xudéng né.



Tuong tu, dling ludi biéng va bam tra 15i mot ndi dung cii vi dia
chi e-mail ban can & trong ndi dung d4. Hiy thé hién tinh
chuyén nghiép va viéet mot e-mail méi.

LOI HANH VAN TRANG TRONG

Khi ban viét mdt e-mail ¢6 16i chinh ta va 16i ngit phap, uy tin va
1ong tin vao ban cé thé bi huy hoai. Cang té hon nita khi ban gt
nhiing e-mail ndy dén nhiing ngudi thudc ban diéu hanh cé
tham quyén dua quyét dinh va cé stic anh hudng. Hanh vin ciu
tha trong e-mail sé 1am t6n hai danh tiéng ctia ban.

Néu ban ludn chit vat véi ciu ci va ngit phédp, hiy binh tinh va
ti tit soan ndi dung e-mail rdi danh nhiéu thdi gian dé kiém tra
lai. Duc tc bat dat. Hiy can thin véi tinh ning thay thé ti tu
dong, nhat 1a khi viét e-mail trén thiét bi di dong. N6 cé thé va
sé 1am ban mat mait vao nhiing Itic ban khong thé nio ngd tdi.

Mot trong nhiing céng cy soan van ban yéu thich caa téi la
Grammarly Ung dung mién phi nay tich hop vao Ung dung e-
mail ctia ban va Google Chrome. Grammarly dua ra cac chi dan
khi ban viét e-mail, gtti tin nhan truc tiép, hodc tham chi 13 soan
ndi dung bai ding trén mang xa héi. Ban cang dung nhiéu, ki
ning viét cia ban cang dudc cai thién.

Ban cling cd thé can nhac ding ky hoc mét khoéa vé ki ning viét
thuong mai. Pitng xem thudng tim quan trong clia k§ ning
viét! Ngit phap, cdch chdm ciu va chinh ta cé stic Aanh hudng
16n. Nghién cttu cho thiy néu e-mail ctia ban mic nhiing 16i nay,
moi ngudi cé xu hudng nhin nhin rang ban kém théng minh,
khong dang tin va thiéu tan tam.3

Piing dung cac biéu tuong cam xuc (emoji)

Vi e-mail 12 hinh thtc giao tiép trang trong, hiy bd qua cac bidu
tuong cam xuc. Chung ta d3 quen vdi 16i biéu hién cAm xtic bang



nhiing biéu tugng nhd xinh khi nhin tin hoic soan ndi dung
trén mang xd héi. Tuy vay, nghién ctu cho thay viéc st dung
cac emoji khi giao tiép e-mail sé& 1am t&n hai uy tin cia ban.*

BAO PAM TiNH DE POC

Trong cudc séng hién dai dang bi thong tri béi hinh thic nhan
tin va mang xa hdi, c6 mdt thuc té dang budn 1a kha ning chi y
ctia lodi ngudi di gidm xuéng ngang véi lodi mudi. Ching ta
khéng con da kién nhan, 1ong nhiét thanh, hay kha niang tri tué
dé x1t 1y cac e-mail dong dai, phtic tap.

Viéc giao tiép hang ngay qua nhiéu phuong tién khac nhau luén
khién moi ngudi choang ngdp. CoOn nhé khai niém qua tii nhan
thttc ma chiing ta da ban luin trudc day chit? Néu thong diép
trong e-mail ctia ban khé doc va doi héi ndo bé ngudi nhin hoat
d6éng nhiéu hon, kha ning ho khéng doc ndi dung sé ting 1én.
Du1 c6 doc di nita, nhiéu kha ning 13 trong trang thai tinh than
nhu vay, ho cling sé khong hanh dong.

Vi ly do nay, ban can phai ddm bao tinh dé doc cho e-mail mdi
mong gianh dudc va duy tri su cht y ctia ho. Hay tudn thu céc
chi dan sau:

- Khong viét qua ba doan.

- Viét e-mail trong t8i da khoang 250 tit (100 tit hay it hon vdi

tin nhan truc tiép). Thoi gian doc va tiép thu néi dung ctia ban

chi nén t6n khoang 30-60 giay.

. Chia ndi dung ctia ban thanh cac doan ngan va c6 khoang
trong gitta cac doan.

- Viét cAu ngan gon.



- Dién dat V¥ va danh muc can trao ddi bang cac gach dau dong
dé tién theo doi.

- Dling d& muc in d3m dé nhan manh cac y quan trong.

. In ddm ngay thang, con s6 va cic tl quan trong.
TINH RO RANG VA KHUC CHIET

M6t e-mail hiéu qua nén bao dadm tinh rd rang, stc tich va ngin
gon. Dung cdc ngdn tu cht ddng thay vi bi ddng. Khi ban doc lai
dé duyét va chinh sta ndi dung, hiy @it ra muc tiéu gidm thiéu
sO tl trong e-mail. Hiy dit minh vao vi tri ctia ngudi doc:

- Ho sé hiéu dudc théng diép ctia ban chir?
- Thong diép 4y sé dan dén két qua ban mong mudn chit?

Nhiing e-mail phtic tap, r6i rim va lan man 1am ngudi doc thay
kho hiéu, tit d6 din dén hiéu 1am trong giao tiép. Va thé 1a ban
phai mat rat nhiéu thdi gian e-mail qua lai véi d6i phuong
nham dinh chinh cic hiéu Iam. P& d3m bio ndi dung e-mail clia
ban dudc rd rang, hiy tuan thii nim quy tac sau:

1. Tiéu dé e-mail can khdp véindi dung.

2. Néu rd muc dich va y dinh cfia e-mail ngay trong doan dau
tién.

3. Cung cap ngii canh. Piing mic dinh ngudi doc c6 moi thoéng
tin can thiét. Nhat 13 khi can héi hay yéu cau ngudi bén kia
dua ra quyét dinh, hiy cung cap mot hé quy chiéu dé ngudi
nhin dé trd 16i ban hon. Pinh kém dit liéu, tai liéu, hinh anh
va video can thiét dé bd trg cho ngit canh doé.

4. E-mail xoay quanh mét van dé duy nhat. N6i dung don gidn
sé dé truyén dong luc cho moi ngudi hanh d6ng hon.



5. Néu 18 rang va ngin ngon két qua ban mong doi. Cho ngudi
doc biét chinh xac ban muon ho lam gi va khi nao.

Poi vdi e-mail, ban sé khong bao gid mic sai 1am khi biét ap
dung nguyén tac 3 Be: Be Brief, Be Bright, Be Gone(Viét ngan, Viét
r6, Hoan tat).

PIEU CHINH NGU PIEU VA LOI HANH VAN

Hinh thic giao tiép dang viét rat dé bi dién giai sai 1éch, vi céc
goi v “mat tha{y, tai nghe” - nhu d6 nhan nh4, biéu cdm guong
mat, c chi va ngén ngl cd thé - déu khong hién hitu dé hd trg
cho céic ciu vin ban viét ra. Dung sai ti, cum tU, thim chi ca
cach cham phay ciing cé thé 1am thong diép clia ban trd nén 16n
x6n va thim chi khién ngudi nhin cdm thay bi xtc pham.

Viéc t6 thai db ton trong khong kho chit ndo. Cit tu nhi khéng
dung tiéng 16ng, khong “ae”, khong “ngudi anh em”, “bo téo”,
“yu gi”, hay cdc tl viét tit nhu LOL, WTF, SMH,... Ludn duy tri
mtuic dd ton trong cao nhat. V4i cac nhain vién ban hang “danh
rdi” mat sy toén trong t6i thiéu, to6i thudng nhac ho rang: dting
goi t6i 12 “ngudi anh em” trudc khi ban biét toi.

Théng diép rat quan trong. Ngon tit ban st dung rat quan trong.
Cach deé nhat dé tranh kiéu hiéu lam nay la cht y dén 16i hanh
van. Hay chon téng giong lich thiép. Dung “xin vui long” va
“cdm on”. Hay té ra t té va dang mén. Va lubn két thu bang
nhiing ti nha nhan:

- Tran trong

- Xin gtti 161 chao tran trong

. Cam cn

- Cdm on ban di danh thdi gian



- CAm on ban trudc
. T6i that su trin trong su gitp d& ctia ban
. Chao than ai

Cu x tit té khong gy ton kém chit nao.
CHU KY TRONG E-MAIL

Dung xem nhe gia tri ctia chit ky trong e-mail. N6 phan 4nh con
ngudi ban va thuong hiéu céng ty. Chit ky cling cé cong dung
nhit dinh, nhd né ma t6i cé thé thuc hién vai cudc goi trong
ngdy ma khéng phai mat thoi gian tim s6 dién thoai - ching
nam ngay trong phan chit ky. Sau day 1a mét vai phuong thic
hiéu qua dé tao ra chit ky e-mail:

- Anh chup chén dung. D€ ngudi nhin ghi nhd guong mit cung
tén cta ban.

- Tén va chitc vu. Cho moi ngudi biét ban 13 ai.

- Tén cong ty va logo. Xay dung d6 nhén dién thuong hiéu va
tao do tin cdy nhat dinh cho ban.

- Pudng dan dén tng dung lich. Cho phép moi ngudi dé dang
dat lich hen véi ban.

- S6 dién thoai di dong va sé vin phong. Dé dé dang goi lai cho
ban.

- Dia chi gii thu. Dé ting tinh hop phap.

- Pudng ddn dén ho sd LinkedIn va cdc hd so mang xa hoi lién
quan khdc. Xay dung mang ludi két noi cia ban.



. Link dén mét trang dich (landing page) vé tai lidu, théng cdo
bdo chi,... Tao nhu cau cho khach hang mdi.

- Dinh kém video trong chit ky ciia ban d‘éj gidi thiéu ban thdn
(dung anh déng dinh dang GIF). Lam ban gan giii hon.

. Duing phéng chit va mau sdc nhdt qudn véi thuong hiéu clia
ban.

- Dam bdo chit ky ctia ban nhin dep mat trén cd mdy tinh va thiét
bi di dong.

BO phan marketing cia hau hét cac céng ty 16n déu c6 mau chil
ky chuin, nén hiy héi ho trudc khi tu thiét ké chii ky e-mail cho
minh. Néu cdng ty clia ban ¢ quy md nhd va khéng cung cap
mAu chuin, ban cé thé tham khao nhiéu 18i khuyén cting mot
cong cu giup ban tao chit ky e-mail chuyén nghiép tai day:
https://www.salesgravy.com/vskit.

PUNG VOI VANG AN NUT “GUT”

Trudc khi ban nhan glti e-mail, hiy danh ra chit thdi gian dé
duyét lai ti dau dén cudi. Poc lai moét 1an, roi hai 1an. Kiém tra
phéng chit, mau chi, tai liéu dinh kém, cic dudng dan ctia ban.
Véi nhitng e-mail that su quan trong, hiy in né ra gidy va cam
doc cho k§. Ban ciing cé thé nhd moét ddng nghiép hay mot
ngudi ban duyét lai gitm ban. Néu 13 e-mail quan trong, hiy
tam khong nghi vé né mét 1at, r6i doc lai 1an nita. Nhiing 16i ma
bd nio “tdm” dudc sau khi nghi ngoi sé khién ban bat ngd day.

Néu ban dang cdm thay bt riit hoic ndi dung e-mail c6 vé cing
thing, hiy chd dén ngay hom sau r6i quay lai v8i né. Ban sé
khong hoi han khilam thé dau. Thdi gian va khoang cach 12 liéu
thuoc rat hitu hiéu dé ban thay d6i dudc géc nhin va thai d6 clia
minh. V&i nhitng e-mail khién ban 1an can thé nay, cich an toan
nhat 13 “d€ danh” viéc nhap dia chi e-mail vao phan “Gti dén” va



CC (gl kém dén) dén phut cudi cling. Giong nhu chét an toan
ciia mot khau siing, meo nhd nay sé cttu ban khéi nhitng hoan
canh hodc sai 1am dang xau ho khi 1§ gii e-mail trudc khi san
sang.

Ban ciing nén kiém tra can than phan CC, d& khong phai lot vao
tinh huéng dd khéc dé& cudi khi 16 tay trad 1o tat ca trong khi ban
chi cé y dinh bam trad l6i cho mét ngudi.

Tuong tu, sau khi soan xong e-mail, hiy kiém tra k§ néi dung
bén dudi né trude khi chuyén tiép (forward) cho ngudi khac.
H4u qua c6 thé sé rat kho ludng khi ban du dinh diing tinh ning
chuyén tiép dé giti tai liéu dinh kém, nhung ngudi nhan lai thay
duge nhitng phan khéc trong chudi e-mail.

T6i 12 chiia sai chinh ta. Téi chac chin ban d3 phat hién ra vai 16i
chinh ta khi doc cudn sach nay. Vi thé, véi tu cach 12 mdt ngudi
d3 maic sai 1am khiing khiép vi khong danh thdi gian doc lai
trudc khi bam “gli” va glti di moét e-mail day 16i chinh t3, 16i ngit
phap cho khach hang, t6i xin dua ra mot 16i khuyén chan thanh.
Ditng dé chuyén t6i té xay ra rdi mdi rat kinh nghiém.

Ping voi vang bam nut “glti”.
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BON QUY TAC COT Yf:!U KHIGUIE -MAIL
TIM KIEM KHACH HANG TIEM NANG

hang tiém ning bang e-mail cé thé khién ho khé chiu va

de doa uy tin thudng hiéu cfia céng ty. Néu 1am sai cach,
ban sé phi pham thdi gian va bi ngudi khac danh gia 1a luci
biéng. Nhung néu dudc 16ng ghép mot cach thdong minh véi cac
chudi hoat d6ng tit cac kénh lién hé khac, né sé cho ra qua ngot.

K hi khong dudc tin dung khéo 1éo, viéc lién hé khach

Trong hai chudng keé tiép, chiing ta sé di sdu vao cac kj thuat va
cach tao thong diép khi tim kiém khach hang tiém ning qua e-
mail. Nhung trudc hét, chiing ta phai phan biét giiia tiép thi qua
e-mail hing loat va tim kiém khach hang tiém ning bang e-mail
1-1.

TIEP THI E-MAIL HANG LOAT

E-mail hang loat 1a khi ban giti mét e-mail t&i nhiéu ngudi cung
mét liic. DAy 13 mdt cach tiép cAn nhanh gon thudng dugc ding
véi muc tiéu chao hang truc tiép thong qua cic ban tin, théng
bao va thong diép mang tinh gido duc cho khach hang.

Péi tuong st dung chinh yéu cfia e-mail hang loat 1a nganh tiép
thi. Phan 16n nhan vién ban hang KHONG nén gii e-mail hang
loat. Vi cac quy tic dic thi clia né va nhitng hé qua né cé thé
mang lai, t6i thim chi cdm cac nhan vién ban hang trong céng
ty cia minh st dung chting dé tiép cin khach hang.



R1eng nghe thuat va khoa hoc t1ep thi bang e-mail hang loat
cling can r1eng mdt cudn sadch mdi cé thé phén tich hét. Nén téi
quyét dinh sé chi néi sd bd. Nhung thuc té 13 cé mot vai vai trd
trong nganh ban hang sé can dén cdng cu tiép thi cd ban nay va
ban sé thiét thoi néu phét 18 né.

Néu ban 12 mét doanh nhan, chii s hitu doanh nghiép hoic mét
chuyén vién ban hang d6c 1ap nhu nhin vién bat déng san, dai
1y bao hiém hodc ¢d van tai chinh, va sinh ké ctia ban phu thudc
vao viéc tao khach hang tiém ning inbound, ban sé can chu
trong va trui rén k§ ning tiép thi bing e-mail hiang loat. N6
déng vai trd gin nhu nén tang cho cac chién dich marketing
hiéu qua.

Thiét 1ap danh sach

Dé 1am chili cdng cu e-mail hang loat, yéu t6 cot 16i chinh 1a xay
dung danh sach khach hang muc tiéu. Pung bao gid mua danh
sach, hidy ma& réng né mot cach tu nhién. Viéc mua danh sich sé
khién ban nhanh chéng bi liét vao danh sich den va bi dao thai
khoi nén tang dich vu lién két véi e-mail ctia ban.

Thiét 14p danh sich khich hang muc tiéu 12 mot phan trong
cong viée hang ngay ctia ban. Khi bat dau xay dung Sales Gravy
vao nam 2006, danh sich tiép thi cia ching t6i chi c6 12 ngudi,
va hién con s6 dé da tang 1én dén 1,4 triéu ngudi. Cong viéc nay
doi hoi ban phal nod luc tLIng ngay. “K1en tha lau day t6” nhung
ban s& mat nhiéu thdi gian hon néu khéng quyét tdm uu tién
thuc hién no.

Nén tang

Ban phai gli e-mail hang loat tit nha cung cap dich vu e-mail
(ESP). M6t nén tang tot sé cung cap cho ban nhiing céng cu va
mAu chuin cho ndi dung e-mail, hd trg phan tich, gitip ban mai
gitia thong diép cia minh bang phuong thtic thit nghiém A/B,
va duy tri muc d6 tuan thi can thiét.



Gia tri va tinh nhit quan

Néu ban thd ¢ véi ngudi minh tudng tac, ho cling sé thd d véi
ban. Ban phai gti e-mail cho danh sach muc tiéu thudng xuyén
— it nhat 14 mo6t 1an mot tuan. Bén canh d6, ban can cho ngudi
nhan nhiing gia tri hodc 10i ich nhat dinh, & ho mong chd nhan
dugc e-mail ctia ban. Piéu nay nham bao ddm mic d6 cam két
ctia ho cho dén khi thoi diém chin muéi, va ban sé cé c¢d hoi bién
ho thanh khach hang thit su ctia minh.

E-MAIL TiM KIEM KHACH HANG TIEM NANG

Da s6 cac chuyén vién ban hang déu s dung e-mail dé lién hé
khach hang, dudi mét hinh thiic nao dé. Muc tiéu ctia cic e-mail
nay 13 dé thu hut khach hang tiém ning va hen gip nhau hoic
goi dién trao do6i vé san pham. Chung dua ra 15i kéu goi hanh
dong cu thé va tryc dién. C6 hai loai e-mail tim kiém khach
hang tiém ning: e-mail c4d nhin héa va e-mail tap trung.

Canhan hoa

Cac e-mail tim kiém khach hang mang tinh cd nhin cé néi dung
danh riéng cho moét ddi tudng cu thé. Thong diép clia ching doi
héi ban phai danh nhiéu théi gian dé suy nghi, va thudng danh
cho cic thuong vu cé tinh rii ro cao hoic cho nhitng dé6i tugng
cap cao cé tham quyén quyét dinh.

Tap trung

GUi e-mail tip trung dé tim kiém khach hang tiém ning 1a giti
cung mét néi dung cho nhiéu ngudi nhin theo dinh dang mét-
mét. Thong diép duge diéu chinh tly theo cic nhém khach
h:‘fmg tiém ning, dudc phan loai dua trén cic diém tuong dong
\(H

- Nganh doc



-bialy

- Vai trd ngudi ra quyét dinh

- Thach thuc

- Hanh vi mua hang

- Mttc @6 lién hé véi d6i tht canh tranh
- Nhu cau, van dé hoic co hdi dic thu

Vi ndi dung cfia nhitng e-mail nay dudc nhim dén mét phan
khtc, chit khéng phai cho mot khach hang duy nhat, nén sé dat
hiéu qua v4i mét s6 khach hang va vudt mat nhitng khach hang
khéc. Chia khda thanh cbng 14 tao ra nhiing thong diép cé kha
ning giy thién cadm vdéi khach hang muc tiéu nhat va 1am ho
cam thay nhu thé ban dang viét riéng e-mail danh cho ho.

SU DUNG CAC NEN TANG

Pé phuc vu céng tac tim kiém khach hang tiém ning, dang ra
ban phai giri e-mail cho tung ngudi. Ban c6 thé lam tha céng
trén nén tang e-mail cia c6ng ty, nhung né sé rat ton thoi gian.

Mot cach hiéu qua hon 13 tan dung cac nén ting tuong tic ban
hang nhu HubSpot Sales Pro (https://crm.salesgravy.com) hoic
VanillaSoft. Nhiing céng cu nay cho phép ban dé dang hen thdi
gian va giti e-mail t8i nhom khach hang muc tiéu trong danh
sach ma khéng phai tén nhiéu céng stic, nhung vin bao ddm
tao dudgc cam giac tuong tac cd nhan.

Ban phai dau tu nhiéu né luc va suy tinh cho ndi dung e-mail thi
mdi dat duge hiéu qua tdi uu. Cac cdng cu ndi trén cling cung
cap so liéu gitip ting tinh hitu hiéu cia e-mail, vi ban cé thé thit
nghiém va so sanh ty 1é phan hoi. Chung sé gitp thong diép ctia



ban ngay cang hoan thién va phut hgp hon véi tung nganh nghé
hoac phan khuc khach hang cu thé.

Nhung di chon nén ting nio, van sé cé thé xay ra sai sét nhd
khién e-mail cia ban khéng thé gl di, ngudi nhin khong thé
md xem hoic thuc thi hanh d6ng ban mong muén. Trong
chuong nay, chiing ta sé kham pha bén quy tic cét yéu trong
cong tac tim kiém khach hang tiém ning qua e-mail. M6t khi
ban ap dung chiing thi sé git hai dudc nhiéu thanh qua tot dep
hon.

QUY TAC 1: E-MAIL CUA BAN PHAI DEN DUGC
TAY NGUOI NHAN

Trudc khi mong chd chuyén gi xay ra, yéu td dau tién can bao
dam 13 e-mail ctia ban phai duge chuyén vao hop thu dén cta
khach hang tiém ning. Néu khéng, ban di ton thdi gian va cong
sutc vo ich.

Hau hét moi cd nhan va coéng ty déu cé bo loc dé chin hoic
chuyén cac e-mail “rac” vao thu muc riéng. Khong cé cach nao
c6 thé tranh né dudc cac bo loc nay mdt cach triét d&. Tuy nhién,
ban van cé nhiéu ciach khac dé 1am ting kha ning e-mail dudc
duge gtii di dting hop thu. Cac huéng dan dudi day chua han 1a
bién phap hoan hio, nhung 14 cic sach ludc quan trong va hién
nhién nhat ma ban c6 thé 4p dung.

E-mail tim kiém khach hang tiém ning 1-1

Ttc 1a mot e-mail dudc giii tu dia chi ctia ban téi mot cd nhén,
mdi 1an chi giti cho mdt ngudi duy nhat. Riéng cach nay da gitp
ban xéa bd 90% kha ning bi cho vao thu radc. Néu ban dung e-
mail cad nhan @€ gl hang loat (cho rat nhiéu ngudi cling lic),
nguy cd cao la ban sé bi liét vao danh sach den, bi chin va cdm
thay bat luc nhu mot ké ngdc. Nén nhd, chi giti e-mail tiép thi
hang loat bang nén ting nha cung cap dich vu e-mail



Piing gii cung lic cho qua nhiéu ngudi trong cung cong ty

Bo loc thu rac sé theo déi s6 lugng e-mail ban gl cing mét ltc.
Thuit todn nay chil yéu 1a dé phat hién nhiing ngudi gi mail
hang loat dén mdt s6 lugng 16n ngudi nhan. Tuy nhién, néu ban
glii e-mail dén nhiéu khach hang tiém ning trong cing mot
cong ty, tot hon hét 1a chia ra nhiéu thdi diém gt khac nhau
trong ngay, thay vi giti di cung lic.

Ping giii qua nhiéu e-mail dén cung mét nguoi

Nghe c6 vé khéong hdp 1y 1dm, nhung thuc té 13 véi e-mail, cing
dai dang thi cang dé that bai. Néu ngudi nhan bat dau thay ban
phién toai, ho cé thé danh diu né 1a thu rac - tic 13 ban khong
nhiing bi chin khéi hép thu dén cia ho ma véi mot vai hé
thong, ban con bi dua vao danh sich den ciia toan bd doanh
nghiép.

Tranh dinh kém hinh anh

Vi tin tic va nhiing ngudi gli thu ric thudng dinh kém phan
mém doéc hai vao hinh dnh, nén nhiéu chuong trinh e-mail sé tu
d6éng danh dau cic e-mail c6 hinh dnh 14 thu rac hoic chin hinh
anh cho dén khi dudc phép tai xudng. Tét nhat 13 ditng nén glii
hinh anh, trit khi ban giti tin nhin video; hinh anh dai dién ctia
video (dic biét dudi dinh dang GIF cé chuyén ddng) sé kich
thich ngudi nhin nhip vao xem ndi dung tin nhin video ctia
ban hon.

Han ché st dung duong dan dinh kém (hyperlink)

Hyperlink 13 céng cu chinh cfia tin tic: ban chi can nhép vao
dudng dan 1a tin tdc sé cai dugc phan mém déc hai vao may tinh
va ddnh cap théng tin cta ban. Vi vdy, ngudi dung thudng nghi
ngd khi thay dudng dan dinh kem trong e-mail.

- Tranh nhuing URL vao van ban.



. Néu c6, phai stt dung toan bd URL dé bio dadm tinh minh
bach.

- Tranh st dung cdc URL rtt gon, che mat dia chi web. Nhung
mdt s6 chuyén gia cling cho ring URL dai 1dm ndi dung bi r6i
mat, diéu nay cling ding mdét phan. Péi khi, ban van sé can
diing URL rat gon, chi can nhin thiic duge rang chiing sé
gidm xac suat khiach hang nhan vao xem.

- Han ché tdng s6 URL & mtic tdi thiéu.
Tranh cac tép dinh kem

K§ ning st dung tép dinh kém dé chén pham mém doc hai cho
may tinh, hack cac trang web va xam nhap vao cac mang ludi
clia tin tic di 1én dén hang thudng thita. Vi thé, cac bo loc thu
rac c6 thé sé loai bd e-mail nao cé dinh kém tép. Cach tdt nhat 1a
tranh gui chung trong e-mail. Néu ban muén khach hang tai
xuong mdt nguodn théng tin cu thé nao dé, hay cung cap duong
din dén mdt trang web dé ho c6 thé tu tai xuong.

B0 qua cac tit dudc cho la “spam”

TU ngii ban ding va cach ban biéu dat chung bang 16i cé thé
kich hoat bd loc thu rac. “Mat” chung sé sang ruc lén khi thay
tiéu dé toan chit VIET HOA, hoic noi dung c6 qua nhiéu dau
cham than, hoic cé cic cum ti “uu dii MIEN PHI”, hoic “Mua
Ngay”, va thim chi 13 cic biéu tuong nhu “$$$$” hoac “I1”.

Co hang tram tU va cum tu, khi dung riéng biét hoic dugc dit ké
bén cac tu khac, khién e-mail ctia ban bi chuyén thang vao hop
thu rac. Van dé & day 1a ban phai suy nghi thau ddo va than
trong trong cach ding tit ngii va biéu tugng, cling nhu cach ban
dién dat chiing — dic biét 1a trong tiéu dé e-mail. Cach tot nhat1a
dat minh vao vi tri cia ngudi bi spam - soi nhiing thu rac dang
ghét ban nhan dudc va 1am diéu trai ngudc hoan toan véiné.



C6 nhiéu ti ngit bi cho 1 spam dén ndi t6i khong thé liét ké hét
& day. Ban c6 thé tham khdo trong danh sach t6i tong hop dugc
tai trang https://www.salesgravy.com/vsKkit.

Pung nan chi khi e-mail bi tu déng gui lai

Nhiéu bd loc thu rdc sé chin e-mail clla ban néu ban gl qua
nhiéu dén cac dia chi khéng ton tai nita. Chuyén nay thudng xay
ra khi ngudi ban mudn 1ién hé da nghi 1am & céng ty d6 hoic e-
mail cung cap bi sai/ thiéu chit. Khi e-mail bi tra lai, hiy xem d6
12 mé&t co hdi dé thu thap dudc théng tin chinh x4c hon.

Pau tién, hiy cip nhat théng tin lién lac 1én hé théng CRM va
x6a dia chi e-mail d6 di dé ban khong giti nham 1an niia. Ké tiép,
kiém tra LinkedIn, hoic nha cung cap dii liéu nhu ZoomInfo,
hoic thuc hién tim kiém trén Google, dé tim xem ngudi ban can
lién hé cé con lam G cong ty cti khong.

. Néu khong, hiy xéa khach hang nay khéi hé thong CRM clia
ban, hoac cap nhat thong tin lién lac theo cong ty mdéi.

- Néu c6, hiy diing dién thoai hoic tim trén mang dé cé dia chi
e-mail chinh xac hién tai.

Haiy can than vdi cac nganh nhay cam vé thong tin

Hiy hét stic thin trong khi lién hé vdéi nhitng ngudi thudc
nganh nghé nhay cdm nhu t6 chuc tai chinh, nha thau quéc
phong, cac t6 chiic cham séc stic khde va cod quan chinh phi. Tin
tic ludn chuc chd xAm nhép vio cic t6 chiic nay dé danh cip di
liéu, va két qud 13 su ra doi ctia nhiing buic tudng lita nghiém
ngit. V8i cdc nhém d6i tudng nay, toéi khuyén ban chi nén st
dung thuan vin ban, khong chén dudng dan, tép dinh kém hay
hinh anh.



QUY TAC 2: E-MAIL CUA BAN PHAI PUQC NGUOI
NHAN MG RA XEM

M6t nhin vién vin phong tam trung thudng nhan 90 e-mail
trong moét ngay IN ghe thi thay nhiéu that, nh11ng nhiing ngudi
c6 tham quyén quyét dinh con nhan gap déi con sd @oé.

Theo tap chi Harvard Business Review, trung binh mét gidm doc
kinh doanh nh4n hon 200 e-mail mbi ngay.2 Pay 1a chua ké dén
tin nhan truc tiép, tin nhan vin ban, tin nhan noi bo ttic thdi va
trd chuyén trén cac céng cu nhu Slack, va chic chan ho khéng
c6 ba dau sdu mat dé doc hét moi thong tin dugc gl dén.

Khi bi qua tai nhu thé, cic khach hang sé d6i phé véi hop thu
“Thach Sanh” bang cach ma ai cling lam: Quét nhanh va sang loc.

Ho cling giéng ban, phai dua ra quyét dinh trong tich tic liéu ¢
nén md e-mail ra xem, xéa hoic luu lai xem sau. Trong cd ché
nay, dé dudc khach hang chon md ra xem, e-mail cfia ban bat
budc phai ndi bat hon hang trim nodi dung gy nhiéu loan khac
va cé di stic hap dan dé 16i kéo khach hang nhap chudbt.

Su quen thudc sé thuc diy khach hing mé e-mail ctia ban

Hiy tudng tuong ban dang luét mat qua hdp thu dén ctia minh.
E-mail ti mét ngudi ban quen biét di nhién sé thu hut sy quan
tAm ctia ban. Ban sé lam gi tiép theo?

Khach hang tiém ning cang quen thudc vdi tén, thuong hiéu
hodc céng ty cia ban, kha ndng ho m@ e-mail ctia ban cang tang.
D6 1a 1y do vi sao khi ban két hgp viée lién hé qua dién thoai, tin
nhan truc tiép va mang xa hoi trudc khi giti e-mail sé 1am ting
co héi e-mail duge ma.

Vi du: ban cé thé goi dién va dé lai tin nhin thoai, tiép can véi ho
trén LinkedIn, sau d6 giit lién lac bang e-mail (hodc ngugc lai).



BO ba két hdp nay sé bdi dip cho su quen thudc trong tdm tri
khach hang va cho thay tinh than theo duéi kién tri cua ban
trén nhiéu kénh.

Ciing vi thé ma t6i khing dinh cic chudi hoat déng lién hé
khach hang luén mang lai két qua kha quan. Khi ban giti cho ho
mdt tin nhan thoai thuyét phuc, r6i mot tin nhin truc tiép, két
ndi véi ho trén LinkedIn, hodc thich, binh luin, chia sé (LCS)
mdt bai ding nao dé ctia khich hang tiém ning trén mang xa
hdi, ho sé quen thudc véi ban. Lic d6, khi nhin thay tén va dia
chi ctia ban trong hdp thu dén, ho sé chti y dén e-mail clia ban
haon chit khéng chi nhin luét qua.

Dong tiéu dé ctia ban phai théi thuc ho “Mé ra di”

Nhung trén thuc té, cé 18 dong tiéu dé 1a yéu t6 quyét dinh liéu
e-mail cia ban cé duge mé khong. Thit dang tiéc 1a hau hét
dong tiéu dé clia cac e-mail giti cho khach hang tiém ning déu
khong df stic noi bat hoic di thu hat. Téi té hon, phan 16n
chiing déu théi thic khach hang “Xéa di”.

Qud dai. Nhiéu ngudn dii liéu cho thiy cac tiéu dé ngan ludn
mang lai hiéu qua t6t hon nhiéu so véi nhiing tiéu dé dai. é
cling 13 phan ing tu nhién cfia con ngudi. Mot dong tiéu dé dai
doi héi khach hang ctia ban phai stt dung nio bd nhiéu hon. Khi
ho cadm thay ton cdng stic hon dé dua ra quyét dinh trong tich
tac liéu e-mail nay cé gia tri gi khong, kha ning cao 13 ho sé x4a
ludén.

Hon nifa, cic dong tiéu dé dai cling khong dude hién thi tot trén
thiét bi di d6ng. Ngudi ta udc tinh cé khoang hon 50% e-mail
dugc md trén thiét bi di ddng. Néu lién tudng dén hanh vi clia
minh khi dang st dung dién thoai di dong, chic han ban sé
khong ngan ngai x6a tin nhian. Téng s6 ky tu trong dong tiéu dé
khi vugt qua con s6 50 sé lam gidm dang ké ty 1é md e-mail clia
ban.



Giai phap: Ludn giit dong tiéu dé cang qgén cang tot — tit 3-6 tU,
hodc 40-50 ky tu, bao gom ca khoang trang.

Hiy nhé - cang don gidn thi cing hiéu qua. M6t s6 liéu dang luu
y tit thong ké ctia Vidyard cho thay néu e-mail ctia ban chiia tin
nhan video va dong tiéu dé cé tit “video”, kha ning ngudi nhin
md e-mail sé ting 1én gip tdm 1an.3

Cau héi. Gan nhu moi nghién cttu bai ban vé muc @6 hiéu qua
clia cac loai tiéu dé e-mail khac nhau déu dua két luin rang
dong tiéu dé dudi dang cau hdi thudng sé bi “khai ti” ngay lap
titc. Mic du sé cé nhiing tinh huéng phtt hop dé dua cau héi vao
tiéu dé e-mail, nhung tot nhat 1a ban diing dung dén dau cham
héi trong da s6 trudng hap.

Giai phap: St dung cac tu chi hanh d6ng va ciu chi thi thay vi
ciu héi. Cac dong tiéu dé dua ra nhiing nhin dinh huéng dén
ding d6i tugng muc tiéu nhu “3 1y do vi sao ABC lai chon ching
t6i” dac biét cé hidéu qua, hoic nhu cic dong tidu dé cé tinh méc
ndi quan hé nhu “Jeb Blount dé nghi ching ta nén gap nhau”
hoac cung cap thong tin nhu “Nhiing xu huédng méi nhat trong
bat ddng san thuong mai”.

Pai tra. Nhiing tiéu dé chung chung, dai tra luén khién ngudi
khac nham chan. Khi ban dang c6 gang tiép cin cic doi tugng
gidm ddc diéu hanh khé nhan nhung khéng thé tao ra su két noi
tic thdi, chic chén e-mail sé di thiang vao thiing rac. Ban nghi
tht ma Xem. Tat ca nhén vién ban hang trong nganh cuia ban
déu dang nd luc két noéi véi khach hang tiém nang co gia tri cao
nhat trong thi trudng dé. Cac vi gidm ddc nay luén nhan dugc
day riy nhitng 16i yéu cau gip mit dé trao d6i. Ban sé khong bao
gid vuot qua dudc nhiing con séng lién tuc d6 va thu hat dugce
su chl ¥ tit ho néu dung nhiing tiéu dé dai tra va té nhat.

Giai phap Pua mdt van dé ma khach hang tlem ndng dang gap
phai vao tiéu dé e-mail — dic biét 1a nhiing van dé tic dong dén



cdm xuc hoic dang khién ho cing thang. Hiy khen ngdi mot
thanh tuu ho mdéi dat dude gan day hoic moét yéu td nao d6 ma
ban chic chin sé khién ho cam thay tu hao. Vi duy, tiéu dé e-mail
don gidn nhat nhung cé thé thuyét phuc t6i nhanh chéng md ra
doc chinh 14 “Téi cuc ky hAm md cac cudn sach ctia anh”.

Tat ci ching ta déu tu cho minh 13 trung tdm vii tru va ludn cha
trong dén moi van dé, rac rdi, thanh tich va long tu ton ctia ban
than. Vay nén hiy thit 1am mét thit khéc biét: thé hién su quan
tdm dén khach hang tiém ning qua tiéu dé e-mail. Thét ra, viéc
nay sé rat dé dang khi ban chiu khé danh thém chut thdi gian dé
nghién cttu théng tin vé ngudi nhin ctia minh.

Khong co gidi phap hoan hao cho moi van dé

Thuc té phil phang la khéng co6 bi quyet nao giup ban tao ra
dong tiéu dé e-mail hoan hio trong moi tinh huong Hiéu qua
cho 1an nay chua chic di cé tic dung tuong tu_’ cho 1an khac. Mc_)t
16i khuyen hiéu nghiém trong mét nganh nao dé chua chic cé
thé ap dung dugc cho nganh nghé hoic cd s& khach hang clia
ban. Cho nén, néu mudn thanh thao k§ ning dit tiéu dé, ban
budc phai lién tuc thit nghiém va kiém dinh.

Nhung hau hét nhin vién ban hang lai khong thit nghiém nhiéu
phuong an khic nhau. Thay vao d6, ho bat chgt nghi ra moét tiéu
dé ro6i gliti di e-mail clia minh vao m@t “hd den” ngoéi kia, vGi hy
vong nhan dudc phan héi. LAm vay chang khac nao bit mat ném
phi tiéu va hy vong trung duge hong tam, trong khi chang cé
nhan xét nao tli bén ngoai cho ban biét liéu ban cé dang nham
trung hudéng muc tiéu khéng.

Khi biét tht nhiéu phuong 4n khac nhau, ban sé xac dinh dudc
dong tiéu dé ndo mang lai ty 16 md nhiéu nhat. Nhd né, ban sé
thudng tim ra cong thitc chung cho nhiing tiéu dé dat hiéu qua
bat ngd ddi véi tiing nhém d6i tudng khich hang tiém ning,



hoic ¢ tuong doéng vé chiic danh céng viéce, vi tri dia 1y va trd
ngai trong kinh doanh.

Véi thong tin nay, ban cé thé tip trung st dung nhiing ti ngi
nhin dudc phan héi tich cuc nhat, va e-mail ctia ban sé trd nén
ndi bat, & thoéi thic khach hing ma ra xem trong khi e-mail
clia d6i tht canh tranh sé bi viit vio “thiing rac”.

QUY TAC 3: E-MAIL CUA BAN PHAI THUC DAY
KHACH HANG HANH DPONG

Ngay nay, s6 chuyén vién ban hang thu ddng glti nhiing e-mail
rac cho khach hang tiém ning nhiéu khéng ké xiét, ho da khong
con mudn chuyén tdm suy nghi ndi dung e-mail thit chu dao
nita. Ho ct thang tay sao chép cdc mau e-mail c6 sin, glti ngau
nhién cho hang loat d6i tudng ma ching may may nghién ctu
hoic quan tAm dén viéc chiing cé lién hé véi khach hang khéng.
Hanh vi ludi biéng va ciu tha nay de doa dén thuong hiéu ca
nhan va coéng ty, hon niia sé khién dia chi e-mail ctia ban bi
chan.

Viéc tao ndi dung e-mail thic ddy hanh déng tiéu ton rat nhiéu
cong stic. Ban phai ha quyét tdm va vit 4c suy nghi dé tao ra cac
théng diép phu hop, két ndi cdm xtic véi khach hang va thic
day ho hanh ddng.

Piéu nay khoéng cé nghia 13 ban phai cit cong viét lai ndi dung
mdi ti dau cho tiing e-mail. Chac chin cic ddi tudng cé diém
chung vé nganh doc, thi trudng va vai tro ctia ngudi dua quyét
dinh, déu cé muic 6 tuong déng nhat dinh dé ban xay dung mot
mAu e-mail tiéu chuén, r6i tit d6 diéu chinh tity theo danh sach
muc tiéu. Nhu vay, ban cé thé tiép cin dudc nhiéu khach hang
hon trong thdi gian ngan hon.

Mic dit c6 mau e-mail ¢6 thé tiy chinh, nhung mudn hiéu qua
thi ban van phai tién hanh nghién cttu dé ngudi nhin e-mail c6



cam gidc né danh cho riéng minh. Néu khéng thi ciing nhu dan
gay tai trau.

Dinhién, vi phdi b6 ra thoi gian quy bdu va c6 gidi han, nén khi
lién hé khach hang qua e-mail, ban phai quyét tdm dat dugc
mot trong nhiing két qua sau:

. Sap xép dugc lich hen

- Khach hang xem tin nhin video

- Tham dinh dudc théng tin

- Pudc gidi thiéu vdéi ngudi cé tham quyén quyét dinh

- Pugc chuyén qua cho nhitng ngudi cé anh hudng khac

- Khich hang tai cac tailiéu ctia ban

- Khich hang dang ki tham gia hdi thao trén web

- Mua hang
Néu e-mail ctia ban khong khién ngudi nhin chuyén sang cac

hanh dong trén, ban da ldng phi thoi gian va nd lyc. Chinh vi
vay, ban cang phai danh thdi gian dé soan ra n6i dung phu hop.

QUY TAC 4: E-MAIL CUA BAN PHAI TUAN THU
QUY DINH

TU GDPR cla chiu Au, dén CAN-SPAM ctia M§ va CASL! clia
Canada, nhiéu chinh phti d3 dé ra cac luit dinh vé ndéi dung e-
mail nham bao vé quyén riéng tu cia ngudi dung. Hau hét cac
luat nay da dudc thong qua nham giai quyét s6 lugng e-mail rac
khong 16 dudce gtti vao hop thu dén. Nhung dén nay van chua cé
b6 luat nao ngan chin dudc hoan toan lugng spam gay choang
ngop nay.



L. Hé théng cdc quy dinh bdo vé dit lidu tity theo mdi quéc gia. (ND)

Mot s6 quy dinh néi trén duge thuc thi chit ché, mot sd khac thi
khong. Nhiéu quy dinh lién quan dén e-mail chii yéu 4p dung
cho md hinh B2C va tiép thi qua e-mail hang loat, déng thdi tao
diéu kién hon cho cac hinh thic giao tiép ban hang thuéc mé
hinh B2B. Du1 di cé quy dinh hian hoi, nhung sé luén cé nhiing
tinh hudng khé xac dinh dtng sai.

Ngoai ra, d6i vdi cac nganh cé nhiéu quy dinh nhu nhiing dich
vu tai chinh va ngin hang, cic nudc ciing dua ra nhiing quy tic
nghiém ngit khic vé nhiing ti cé thé hoic khong thé dung
trong e-mail. Hanh vi vi pham c4c quy dinh nay cé thé din dén
viéc cong ty clia ban phai trd nhiing khoan tién phat rat 1én.

Mbi cong ty c6 mdt cach riéng dé dién gidi cac quy tic nay. Néu
ban 1am cho mét t6 chiic 16n, muc d6 tuin tha di nhién sé cao
hon nhiéu so v4i mét cong ty nhd. Mot diéu chiac chan 14 cac
luat dinh sé ngay cang sinh s6i vi nhiing quy tic sé khéng
ngung thay doi.

Piém mau chot 14 ban cé trach nhiém 1am quen va tuin thl
nhiing luit dinh ctia chinh phti va quy tac ctia céng ty khi soan
ndi dung e-mail.
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QUY TRINH BON BUO'C GUIE -MAIL TIM
KIEM KHACH HANG TIEM NANG

dinh, nén t6i luén nhan dudc vd van cac e-mail tim kiém

khach hang va tin nhin truc tiép tit khip noi dé vé - ti
tai khodn e-mail 1am viéc, dén LinkedIn, Instagram, Twitter,
Facebook Messenger vA WhatsApp. M4i tuan, sé& cé hang ta
théng diép khién t6i cudi ra nudc mat — tu cam thdy xau hd
giim cho nhéan vién ban hang da gui ching di va ca cong ty ctia
ho.

V ta 12 chti s& hitu doanh nghiép vita 1a ngudi dua ra quyét

Muc tiéu cfia e-mail tim kiém khach hang tiém ning 13 tao su
thu hut dé thoi thic ngudi doc dua ra hanh dong. Chi can nhin
ludt qua ciing da thay chang dé gi cé dude yéu td “thu hut”
trong moét e-mail tim kiém khach hang tiém ning. Phan 16n
chiing déu té.

T6i ludn cadm thay ngd ngang khi nhan ra cdc nhan vién ban
hang thudng xuyén glii e-mail cho t6i ma khong nghién ctiu gi.
Chiang han nhu moét dai dién ctia mét céng ty dao tao ban hang
16n da glti e-mail thuyét phuc t6i mua khéa dao tao ban hang
cho cdng ty trong khi t6i 1a d6i thti canh tranh cfia ho; hoic ¢
ngudi muodn hen gip toi dé trao d6i vé cac sdn pham an toan cho
nhém ki su clia t6i; hoic mot ngudi khac muén gip dé thao
luan vé viéc hd trg chuyén thé sich clia toéi thanh chudng trinh
dao tao. N6i thit, nhitng ngudi nay chi can danh 20 gidy luét
qua trang hod sd trén LinkedIn hoic trang web clia toi cling 4
biét 1a t6i khong c6 nhu cau cho may san pham dich vu dé.



No6i dung e-mail té nhu thé cé kha ning htiy hoai uy tin, thuong
hiéu va hinh anh cfia ban. T6i khong thé tin noéi 1a nhiéu cong ty
dé cho nhan vién ctia minh di gieo ric thong tin vé van nhu thé.
Té hon nifa 12 cac td chiic chuyén ban hang khéng danh thdi
gian dé dao tao nhan vién vé cich viét e-mail tim kiém khach
hang tiém ning sao cho hiéu qua. Sau day 1a “dau hiéu nhan
biét” nhiing e-mail té hai:

- TO vé chao hang trinh trong véi nhitng thut ngit khé hiéu -
nhiéu ti trong s6 d6 con chang cé nghia.

- Chi tap trung h6 hao moét loat diém manh ctia sdn pham.

- Khoe khoang vé coéng ty hoanh tring va dat nhiéu giai
thudng nay kia.

. Viét sai tén ngudi nhin - trong khi tén t6i chi cé 3 chil cai:
Jeb!

- Dai dong khién doc md& ci mit.
- Noi dung khong lién quan dén ngudi nhan.

T6i x6a bd 99,9% s6 e-mail kiéu nhu viy.
TINH LIEN QUAN VA CHAN THUC

Tuy nhién, thinh thodng t6i s& nhin mot e-mail tai tinh, khién
t6i phai ditng moi viéc va danh thoi gian doc chiing. Nhiing e-
mail quy bau 4y c6 kha ning két noéi véi téi, hdp Iy va cé 1lién hé
vdi toi, thoi thic tdi phan hoi. Ngudi giti han di danh thdi gian
nghién cttu va suy tinh kj luéng.

Mua thu no, t6i dd nhan dudc mot e-mail chat Iugng nhu thé.

N6 dudc viét rat bai ban, va dudc “do ni déng giay” cho tinh
hudng ctia riéng t6i, va cd bd cuc cuc ky chit ché. Ngudi gitii maoi



t6i gip mat trao do6i va tdi ddng y. Tinh dén thoéi diém nay, toi da
tiéu hon 100.000 dé-la cho cong ty ctia cd ay.

Trudc khi danh chii dau tién cho e-mail tim kiém khach hang
tiém ning, hiy cin nhic d6i tugng ngudi nhin. Piéu chinh
thong diép cho pht hdp véi ngudi khach hang cu thé dé. Ho 1a
con nguodi — khéng phai ngudi may — nén e-mail cling phai cé
tinh chan thuc va mang tinh ca nhan.

Thong diép ban giti di phai @ manh dé thtic diay ngudi nhan
hanh déng. Ho phai thay dudc rang ban hiéu ho va nhiing trd
ngai ho gip phai, ddng thdéi cung cap thong tin lién quan dén
tinh huéng hién thdi. Cach hiéu qui nhat dé diéu chinh théng
diép sao cho phit hdp véi d6i tugng ngudi ghii chinh 1a it minh
va0 vi tri ctia ho r6i tra 16i nhitng ciu héi cd ban sau:

- Piéu gi sé thu hut su cht ¥ cia ho?
- Biéu gi quan trong d6i véi ho?
- Biéu gi khién ho chap thuin 18i dé nghi ctia ban?
Piéu then chét & diy 1a danh thdi gian dé tim hiéu so bd vé

khach hang tiém ning, r6i dua vao thoéng tin thu thip dugc dé
thiét 1ap théng diép cho thich hop.

QUY TRINH BON BUGC PE TiM KIEM KHACH
HANG TIEM NANG QUA E-MAIL

Quy trinh bén budc nay sé gidng véi quy trinh giti tin nhan
video (xem Hinh 29.1)



QUY TRINH BON
BUCIC PE TIM KIEM

KHACH HANG TIEM
NANG QUA E-MAIL

Hinh 29.1 Quy trinh bon budc tim kiém hdch hang tiém ndng qua
e-mail

1. Méi nht. Thu hit syt chti ¥ cia ho bang dong tiéu dé va cau/
y md3 dau hap dan.

2. Lién hé. Cho ho thay ring ban hiéu dudc ho va van dé clia
ho. Hay thé hién sy dong cdm va chin thuc.

3. Bac cau. Pua ra lién két gitta van dé ctia ho va gidi phap clia
ban. Gidi thich 1giich ctia viéc hop téc.

4. Yéu cau. Thing than néu rd hanh déng nao ban mudn ho
thuc hién, dong thdi tao diéu kién dé dang dé ho lam diéu dé.

Sau diy, t6i xin dua ra mot mau e-mail tim kiém khach hang
tiém nang gi dén mot COO ctia moét ngin hang, cd 4p dung bon
budc:

Tiéu dé: COO - Vai trd gian nan nhit trong nganh ngin
hang



Lawrence,

Nhiing bao cdo gan day cta Ernst & Young da khﬁng dinh
COO la vai tro thach thitc nhat trong ban diéu hanh cap C.

Cac COO tbi dang cong tac déu ndi raing méi trudng ngin
hang dang ngay cang phuc tap, khién céng viéc caa ho trd
nén kho khan va cang thang hon bao gic hét.

Viéc ctia toi 1a gitip cdc COO giong nhu anh gidm 4p luc
bang cach gidm thiéu rdi ro tai san thé chip va nhiing thay
d6i bat ngd trong quy dinh cfia nganh.

Mic du chua chic chan chiing t6i cé pht hop véi ngin hang
ctia anh khéng, nhung chung ta c6 thé hen nhau mdt bita
dé t6i c6 thé hiéu hon vé nhitng thach thic riéng ma céng
ty anh dang phai d6i mit, sau @6 chung ta c6 thé quyét dinh
c6 nén trao ddi siu hon khong.

Néu dudc, chiing ta hen gip lic 3 gid chiéu tht Nam tuan
téi nhé? Dave Adair

Chuyén vién phong quan ly khiach hang
Cong ty JunoSystems

Hiy so sanh e-mail trén vdi e-mail tim kiém khich hang “khéng
co tam” ma t6i vita nhan dudc sang nay:

Tiéu dé: Giai phap IT
Jeb than mén,
T61 1a Sandler Gleason, nhin vién clia cong ty MainLogic IT

tai Richmond, bang Virginia. Chting t6i 12 nha cung cap
Cong nghé théng tin tiing dat giai thudng.



Chung t6i sé gitip hé thong ctia anh bao mat, cip nhit lién
tuc va co luu trit phong bi, v6i chi phi phai ching. Cac dich
vu bao gdbm:

- Gidi phap 40 hdéa may tinh ban

- Cac dich vu ddm may

- Quan Iy thiét bi di dong

- Bdo mit mang

-Saoluuditliéu

. Truyén thong hdp nhat

. VoIP!

L Viét tdt cua cum tu Voice over Internet Protocol - giao thuic cho phép
mang dung giong néi, su dung internet dé thuc hién cudc goi. (BTV)

- Hodc don gian 1a ho trg gidm b4t gdnh ning cho nhém IT
ctia anh.

Chung t6i 1 céng ty phat trién nhanh nhat INC 5000 va tbi
biét chung t6i co6 thé gitp anh. T6i rat muodn tim hiéu thém
vé anh cling nhu bat ky du &n nao anh dang thuc hién.

Tran trong, Sandler

T ch6i nhan e-mail: Néu anh khong mudn nhan e-mail ti
chiing t6i, vui long chon “Hty dang ky” trong dong tiéu deé.



Ban c6 thay su khac biét ctia hai e-mail nay khéng? Hay thti chia
nho ching ra lam béon phan nhé.

MOI NHU

Ban cé vdn ven khodng ba gidy dé thu hut su chti v cia khach
hang, khién ho “cin cau”. Trong ba gidy @96, tiéu dé ctia ban phai
d 16i cudn dé ho mé e-mail va cdu dau tién phai da thu hut dé
khién ho doc tiép. Tac gid Kendra Lee clia cudn sich The Sales
Magnet (tam dich: Nam chdm ban hang) goi ddy 1a “nhén t6 ludt
mat”.

Khach hang tiém ning chon doc e-mail cia ban vi 1y do ctia
r1eng ho chu khong phai cta ban - tuc no phal dung hoan canh
va m01 quan tam cta ho. Vi thé, ciach tot nhat dé khién ho “c’[dp
mdi” 12 1am dong tiéu dé cé lién quan mat thiét dén ho va cau
md dau tip trung vio ho.

Hiy xem lai tiéu dé va ciu mé dau ctia e-mail doéi bom that bai
(tén ngudi va cong ty da thay doi dé bao vé ngudi trong cudc):

Tiéu dé: Giai phap IT
Jeb than mén,

T6i 1a Sandler Gleason, nhén vién cta cong ty MainLogic IT
tai Richmond, bang Virginia. Chiing t6i 1a nha cung cap
Cong nghé thong tin tung dat giai thudng.

Thit nhat, tiéu dé nay khong cé lién két gi véi toi. “Gidi phap IT”
12 thé ndo? T6i dang diéu hanh mot cdng ty vé dao tao ban hang.
Hon niia, dung bao gid dung “Chao” hay “Xin chao” hay “Than
mén” cling tén ctia khach hang trong cdu dau tién. Khong ai lam
vay ca, trit nhan vién ban hang. Dung “Xin chao” chang khac
nao bao rang “Tdi 1 nhin vién ban hang, x6a e-mail ctia t6i di.”



Ké tiép, chuyén Sandler 1am & Richmond, bang Virginia cé gi
khién t6i hiing thi khéng? Van phong clia tdi 3 Georgia ma, lién
quan gi véi nhau? Lam sao cdu d6 cé thé thu hit su cht ¥ clia téi
chit? VA lai, tén cfia anh ta cling d3 dudc dé cap trong chit ky roi.

Cudi cing 12 cAu “Chung téi la nha cung cdp Céng nghé théng tin
tung dat giai thudng”. Thi sao chii? Ai quan tdm? Thong tin nay
hoan toan khong lién quan.

Hay xem lai e-mail mau:

Tiéu dé: COO - Vai trd gian nan nhit trong nganh ngin
hang

Lawrence,

Nhiing bao cdo gan day cta Ernst & Young da khﬁng dinh
COO la vai tro thach thitc nhat trong ban diéu hanh cap C.

E-mail nay dudc glii dén mot COO ciia ngan hang. Tiéu dé st
dung tir viét tit “COO” va tli “ngan hang”, véi ham y rang COO
6 vai trd khé nhan nhat trong linh vuc ngan hang. Pay 1la mét
tiéu dé hap din vi né danh vao cdm xtc. Tat ca chung ta déu cho
rang cong viéc cia minh 1a khé khin nhat trong cong ty.

Ké d6, chung ta goi tén khach hang tiém ning mét cich chuyén
nghiép, nhu thé ngudi nhan la dong nghiép vay.

Cudi cling, cAu md dau 1a mdt mdi nhit tuyét vdi. St dung ngudn
tin ddng tin ciy 1a Ernst & Young, ching ta di thuyét phuc dugc
vi COO biang cach dit ban than vao vi tri clia ngudi nhan va thé
hién rang ching ta hiéu rd ndi 1ong ctia anh ay (vdi vai tro gian
nan nhat trong ban diéu hanh cap C).

LIEN HE



Thong diép e-mail mang lai hiéu qua khi két ndi dude véi ngudi
nhan & phuong dién cdm xtc. Ly do rat don gidn: con ngudi dua
ra quyét dinh dua trén cdm xtic. Cich dé nhat dé 1am dudc diéu
nay 1a cho ho thay ban hiéu va thoéng cdm cho nhiing khé khin
ctia ho — ban biét ho dang phai vat 16n va gip nhiing van dé ra
sao.

Hay xem cach Sandler lién hé:
Chung t6i sé gitip hé thong clia anh bao mat, cip nhit lién
tuc va co luu trit phong bi, v6i chi phi phai ching. Cac dich
vu bao gdbm:
- Gidi phap 40 hdéa may tinh ban
- Cac dich vu ddm may
- Quan ly thiét bi di dong
- Bdo mit mang
-Saoluuditliéu
. Truyén thong hdp nhat
- VoIP

- Ho3c don gian 14 ho trg gidm bét ganh ning cho nhém IT
ctia anh.

Théng tin cung cap & trén cé lién quan gi dén t6i va van dé tbi
dang gip phai khong? Ban thay rang Sandler chi “x6 mot trang”
cac dich vu clia cdng ty. Kiéu nhu ban loan xa, trung dau thi
tring. Phan Uing cla t6i: NGAP.

Ngudc lai, trong e-mail mAau, Dave thuc su ¢d gang tim diém lién
hé vdi khach hang. Tat nhién, vi anh ay chua bao gid nam chtc
vu COO, nén chuyén khang dinh minh hiéu rd hoan canh cta



Lawrence 13 néi can qudy. Thay vao dd, anh ay bao ring minh cé
quen biét cac COO khac, dé cho thay anh ay cling phan nao hiéu
duoc van de.

Cac COO tbi dang c6ng tac déu néi rang muc do phuc tap
trong moi truang ngan hang dang ngay cang ting lén,
khién cong viéc ctia ho trd nén khé khin va cing thang hon
bao gid hét.

BAC CAU

Con ngudi 1am moi viéc dua vao nguyén do cta ho chit khong
phai ctia ban, nén thong diép cta ban phai tra 16i cdu héi trong
yéu nhat: “Néu t6i cho ban thtt ban mudn - thdi gian cta toi —
thi t6i dudc 1gi gi?” Néu ban khong thé ching minh 1di ich ban
mang lai sé c6 nhiéu gi4 tri hon so véi thdi gian ma khach hang
bd ra, ban sé khong thé thuyét phuc ho chuyén sang hanh déng.

Pay 1a Itc tan dung két qua nghién cttu khach hang ctia ban. Khi
biét rd khach hang cia minh dang d6i mait véi thach thic nao
trong doanh nghiép cua ho, ban nén bic cau truc tiép dén van
dé dé dong thaoi cung cap g1a1 phap Khi ban khong chic thach
thic cu thé 13 gi, hiy bac cau vao nhiing trd nga1 thuong thay
trong linh vuc, tinh hudng hoic nhitng ngudi cé cling vai tro
nhu khach hang ctia ban.

Pay 1a cach Sandler bac cau sang phan 1di ich:
Chung t6i la cong ty phat trién nhanh nhat INC 5000 va tbi
biét chung t6i cé thé gitp anh.

Mot lan nita, “phét trién nhanh nhat INC 5000” thi di sao?
Théng tin ndy cé gi quan trong véi t6i? Sandler mudn khoe mé
nhLIng lai khéng dua ra dugc ly do chinh dang dé t6i danh thdi
gian cho anh ay.



Dave thi ngudc lai, anh khéo 1éo két ndi chit ché phan tiéu dé,
ciu md dau va cau lién hé roi bac cau qua van dé ctia Lawrence —
cing thing - va dua ra gidi phap gidm 4&p luc. Anh ay di “ghi
diém” cho cau héi vé 1gi ich danh cho Lawrence.

Hon hét, anh 3y dung dén nhiing tit ngit quen thudc va cé y
nghia véi Lawrence cling nhu cac COO: gidm thiéu rii ro va cac
thay doi bat ngd. Pay ciling 1a mot cach dé cé dudce soi day két
ndi va thé hién raing minh hiéu khach hang ciing nhu khé khin
ctia ho.

Viéc ctia toi 14 gitip cadc COO giong nhu anh gidm 4&p luc
bang cach gidm thiéu rai ro tai sdn thé chap va nhiing thay
d6i bat ngd trong quy dinh ciia nganh.

YEU CAU

Hiy ndi ra mong mudn clia ban dé khach hang tién dudng hanh
dong.

E-mail cua Sandler co néu:

Téi rdt mudn tim hiéu thém vé anh ciing nhu bét ky du dn nao anh
dang thuc hién.

Sandler lai tié'p tuc khéng dénh tryc dién. Anh ¢é néi diéu minh
mudén (nhén vién ban hang nao cling ndi giong nhu Vay) Con
toi sé tu dlen g1a1 1a: “T6i mudn thda sic ba hoa vé cdc diém ndi
bat trong san phdm cua chiing t6i va cho anh biét céng ty chiing téi
tuyét voi dén thé nao.”

Nhung rdi Sandler lai khéng d@é xuat thdi gian gip mat. Sao lai
c6 chuyén vo ly nhu thé? Téi khéng mudn phi pham thoi gian
ctia minh dé nghe anh ay chio hang va chic chan ciing sé khong
mudn “vé dudng cho huou chay”.



Pay la cach Dave yéu cau:

Mic du chua chic chan chung téi cé phit hdp véi ngdn hang
ctia anh khong, nhung ching ta cé thé hen nhau moét biia
dé t6i c6 thé hiéu hon vé nhiing thach thic riéng ma céng
ty anh dang phai d6i mat, sau d6 chung ta cé thé quyét dinh
c6 nén trao d6i sdu hon hay khéng.

Néu dudc, chting ta hen nhau ltic 3 gid chiéu thit Nam tuan
téi nhé?

Déy 1a mét budce di kha bat ngd danh cho Lawrence. Dave néi
thang 1a c6 kha nang cong ty sé khong phu hdp vdi ngan hang
nay. Piéu d6 hoan toan trdi ngudc véi kiéu trinh bay théng
thudng cia nhin vién ban hang. Trong khi viéc c6 chdo hang sé
khién khach hang “bi d6i”, viéc pha v& khudn mau sé 16i kéo
khach hang vé phia minh.

Sau d6, Dave tiép tuc gti mot thong diép tinh té nhung cé uy
luc. Anh néi anh muén “hiéu hon”. Chinh diéu nay di thuyét
phuc Lawrence hon niia vi tat cA moi ngudi déu mudn dudc lang
nghe va thau hiéu. Chung ta luén khao khat ké vé minh cho
nhiing ai san 1ong lang nghe.

Dave da dung cum tu “thach thuc riéng c:ua anh”, khién
Lawrence cAm thay quan trong, vi ai cling cho rang trudng hop
clia ho la doc nhat v6 nhi. Cudi ciing, Dave cung nhe nhang dé
cip rang néu thay khéng phtt hop thi anh sé khéng thuc ép gi
thém. Sau @6 anh di dé xuat thdi gian gip mit cu thé dé gitp
Lawrence trit dude gdnh ning phai dua ra quyét dinh.

THUC HANH, THUC HANH, THUC HANH
Pé viét dudc nhiing e-mail tim kiém khach hang tiém ning véi

thong diép hiéu qua khéng phii la diéu don gidn. Budc khé nhat
chinh 13 rén luyén ban thin tam thdoi khéng suy nghi vé sian



pham hoac dich vu ctia minh nita, ma phai dit minh vao vi tri
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cua khach hang tiém nang, thong cam cho tinh hudng cua ho,

va tim hiéu nham hoa nhip vao thé gidi ctia ho.

Hiy hinh thanh théi quen nghién cttu khach hang tiém ning.
Ludn nhay bén nam bat cac su kién budc ngoat dé tao nhu cau
mua hang. Di nhién, van su khéi dau nan, nén ban diing v6i ndn
chi.

Piéu quan trong 1 ban khéng ngiing thuc hanh, cho dén khi
nam rd cic budc viét e-mail chan thuc va hiéu qua trong long
ban tay. Ban cang thuc hanh, khad ning viét e-mail va ty 1é
chuyén d6i ctia khach hang cang chéng dudc cai thién. Ping
chan chtt, hay bat dau ngay bang viéc soan ra ba théng diép tim
kiém khach hang bang e-mail, dua vao Bang 29.1:

Bdng 29.1: MGu théng diép cho e-mail tim kiém khdch hang
Tén khach

hang tiém Tiéu dé
nang

Mai nhu:

Cau dan Lién hé Béc cdu Yéu cdu



30
NHAN TIN TRUC TIEP

ngudi dung dién thoai théng minh hién dang giao tiép

qua cic Ung dung tin nhin. Hing Drift goi diy 1a xu
huéng ban hang siéu khiing.! Khi téng hdp tit cadc phuong thic
nhin tin trén mang x4 hoi - nhu Twitter, Instagram, LinkedIn -
va nhitng Ung dung nhan tin nhu WhatsApp, Facebook
Messenger, WeChat va Viber, con sd ngudi dung tin nhin truc
tiép dd vudt hon bon ty.2

N han tin truc tiép dang cuc ky thinh hanh. Gan 74%

C6 thé noéi, nhan tin truc tiép 1a con dao da ning Thuy Si cla
nganh ban hang truc tuyén, véi nhiéu chic nang va cong dung:

- Goi video

- Goi dién thoai

- Nhin tin vin ban

. Tin nhan video

. Tin nhan thoai

- Nhan tin dang e-mail dai

Tin nhan truc tiép cé day dd moi thi ta can, két hop tit ca cac
kénh giao t1ep truc tuyen ma chung ta di thao luin tit dau dén
gid. Khi nhin tin truc tiép, ban cé thé thuc hién tin nhan video,
tin nhan 4m thanh, hinh anh, dinh kém cac tép, ban do, lich va
gtii lich hen. Trong sudt chiéu dai lich st thé gidi, chua bao gid



c6 mot cong cu bao gobm nhiéu phuong thiic két ndi tron géi nhu
thé.

Ngoai ra, véi cac ing dung nhan tin nhu WhatsApp, ban thim
chi cé thé thuc hién cic giao dich mua ban ngay trong t'Ing
dung. Du nhUng t1nh nang nhu thé khong nam trong pharn Vi
thao luan ctia cudn sach nay, ching cling dang tim hiéu néu ban
dang ban san pham.

Ngudi tiéu dung ua chudng tin nhan truc tié'p cling vi nhiéu 13'7
do tudng tu nhu tin nhin vin ban. N6 cé tinh linh hoat va
thu0ng duge uu tién. N6 c6 thé 13 mot kénh giao tiép khong
dong bo — dic biét 1a d6i vdi chiie nang nhan tin truc tiép trén
mang x4 hoéi. Tuy nhién, né cé thé dé dang chuyén sang giao
tiép dong bd.

Vi du, nhiéu khach hang ctia t6i 6 cic qudc gia khac st dung
WhatsApp nhu céng cu giao tiép chinh. Trén WhatsApp va
Facebook Messenger, t6i lién tuc chuyén ti giao tiép khong dong
bo sang giao tiép dong bd. Khong cé gi la khi ban giti di moét tin
nhan vin ban/e-mail, va phan hoéi cia khach hang sau d6 vai gid
lai nhanh chéng chuyén thanh hdi thoai bang vin ban, hoic
cudc goi trén dién thoai hoic goi video.

AP DUNG MOI QUY TAC

Vi tin nhan truc tiép 13 “con dao da ning clia nganh ban hang
tryc tuyén” nén ching ta cd thé 4p dung tat cd cac quy tac danh
cho tin nhan video, cudc goi video, cudc 501 thoai, tin nhin vin
ban va e-mail. V1 tin nhan truyc tiép cé thé 13 mot tinh nang dinh
kém cfia mot nén tadng mang xi hdi, hoic cé vai diém tuong
déng vdi nén tdng mang xa hoi, nén ban ciing cé thé xem xét
viéc trién khai cac chién lugc danh cho mang x4 héi trong ltic st
dung nhitng nén tang nhin tin truc tiép.

Puong 6ng ban hang va quan 1y khach hang



Ciling giéng nhu tin nhan vin ban, tin nhin truc tiép mang lai
hiéu qua tot nhat khi dugc ing dung dé lién lac vdi cac co hoi
dang md& ra trong dudng d6ng ban hang, hodc dé cham séc va
quan ly khach hang:

- Ban thao thém vé thuong vu

- Gilt lién lac sau khi goi cho khach hang

- Tim hiéu va thu thap théng tin

- Glii cac ban demo ngan

- Cung cap thém nhiing thong tin chuyén nganh, dit liéu va tai
liéu dao tao

- Cap nhat thong tin khach hang

- Lén lich cac cubc hen

- Tri an khach hang

- Ban chéo va ban gia ting vdi cac khach hang hién cé

- X1 1y cac van @é vé dich vu cham séc khach hang

- Tra 1Gi cdu héi

- Nudi dudng cdc méi quan hé
Dé quan Iy va giao tiép véi khach hang, nhin tin truc tiép 1a mot
cong cu cyc ky linh hoat. N6 cho phép ban st dung song song
nhiéu kénh lién lac khdc nhau, ho trg viéc chdm séc va duy tri
cac moi quan hé, cdp nhat thong tin cho khach hang, dong thoi
gitp ban phdn hoi nhanh chéng khi khach hang gip van dé

phat sinh, moi Iic moi noi.

Puong 6ng ban hang



So vdi cong cu e-mail, viée st dung tin nhan truc tiép dé lién hé
vdi cac cd hdi méi trong dudng dng ban hang sé gitp ban khong
bi nhan chim trong hang loat e-mail khac. Pay 1a mdt kénh
hoan ho dé ban giii 1ién hé véi khach hang sau khi gip mit trao
d6i, ¢é tim hiéu khach hang, gl 16i mdi cho budi hen, cung cip
thém dit liéu va théng tin dic thiy, gti demo ngin va duy tri vi
tri hang dau trong tim tri khach hang.

Mot trong nhiing 10i thé 16n nhat cfia tin nhan truc tiép so véi e-
mail va dién thoai 1a né cho phép ban vuot qua dugc “vong gti
xe”, khong bi ddy vao hom thu ric, mét s6 ting dung thim chi
con cho phép ban gtti tin di di khong biét e-mail hay s6 dién
thoai ctia ho. Cac cudc khao sat va kinh nghiém ctia chung t6i
tai Sales Gravy cho thay viéc st dung tin nhan truyc tiép dé lién
hé vdi khach hang sau cudc goi trao d6i théng tin ban dau sé cé
ty 16 tuong tac cao hon 40% so vdi e-mail truyén thong.

Tim kiém khach hang tiém nang

Mbi ing dung nhan tin tryc tiép déu cé quy tic va chuin muc cd
ban trong cach lién hé véi khach hang tiém ning 1an dau tién,
trong khi ho khéng quen biét ban. Khéng gidng nhu dién thoai
va e-mail, cac ing dung nay sé c6 nhiing quy dinh va gidi han
riéng: ban cé thé két néi véi nhiing ai va bat dau hoi thoai ra sao.

Néu cé v dinh chi st dung cic nén tang nhin tin truc tiép nhu
WhatsApp dé tim kiém khach hang tiém ning, ban nén tuin
theo cic quy tic di dé cap danh cho tin nhin vin ban. Ban sé
dat dudc két qui tot nhat khi 1lién hé véi nhitng ngudi da biét
ban hoac d3 quen thudc véi ban.

Vi cic nén tang cho phép ngudi dung dé dang chin ban khi cam
thay ban phién todi, nén ngoai viéc tuan thl cic quy tic, ban
con phai biét cu xtt khéo 1éo, chu ddo va duy tri tinh lién hé véi
khach hang. Néu khéng quen biét ma ban tiép can khach hang



bang tin nhin truc tiép thi kha ning cao sé bi xem 1a spam, va
ho sé bao cao cling nhu chin ban.

Chi cé LinkedIn 14 trudng hdp ngoai 1é — ban chi cé thé giii tin
nhin khi da két néi véi nhauy, trit phi ban mua phién ban cé tra
phi. Vi thé, tinh ning nhin tin truc tiép clla nén tang nay
thudng dudc cac chuyén vién ban hang B2B st dung.

Trén LinkedIn, lién hé véi nhitng khach hang khéng quen biét
sé dé& dudc chidp nhan hon, mién 13 thoéng diép ctia ban cé lién
quan dén d6i tuong dé. Khi tim kiém khach hang tiém ning
trén LinkedIn, ban nén tuin theo cic quy tac danh cho tin nhin
video, tin nhan thoai va e-mail. Nhung véi LinkedIn, ban c6 thé
xdy dung muc d6 quen thudc ciia minh théng qua hoat déng
trén mang xa hoi, trudc khi tiép can mot khach hang tiém ning.
Vi vay, cling hiém khi tin nhan tryc tiép cia ban sé bi liét vao
dang “khong quen biét”.

TRO NGAI CUA TIN NHAN TRUC TIEP

S& di chuong nay ngan 1 vi phuong thic nhin tin truc tiép rat
phtc tap va thay d6i lién tuc. T6i khong thé tim ra cach dao siu
va0 cac tinh ning va phudng phdap cho tiing nén ting nhin tin
truc tiép. Mic du vay, toi c6 tong hop mdt sd théng tin bé sung
vé tin nhin truc tiép & day: https://www.salesgravy.com/vskit.

Thach thiic 16n nhat cia ciac Uing dung nhan tin truc tiép 1a
chiing rat khac nhau va thay déi khéng ngiing. Pay 1a su that
khong thé phii nhan. D& bat kip cac thay d6i cling nhu theo sat
cic cudc tro chuyén trén ing dung, chic chian ban sé ton rat
nhiéu cong stic.

La mot chuyen vién ban hang, ban khong thé va cing khong
nén gang stc thanh thao hét tat ca cic nén tang nhin tin truc
tiép. Thay vao dé, hiy uu tién chon nhitng nén tang ma cac déi
tudng khach hang hién hitu va tiém ning dang s dung. Trong



trudng hgp cta téi thi ching 1a (1) LinkedIn, (2) WhatsApp, (3)
Facebook Messenger va (4) WeChat.

Khi @3 chon dudc nén ting nio can uu tién, cach duy nhat dé
lam cht chung 14 bat tay vao thuc hanh va hoc héi hét minh.
Hdy xem hanh trinh hoan thién ban thin nay 1a st ménh clia
minh.

Hiy nhd lai tién trinh 3-A ma chting ta d3 ban luin trudc day —
mdt phuong thiic danh cho cdc nhin vién ban hang ¢ chi s6 TQ
cao, nham tich hop cic céng nghé ban hang truc tuyén, nhu
nhan tin truc tiép, vao quy trinh ban hang hang ngay ctia minh:

- Adopt (Tiép nhdn): Lam quen vdi tin nhan truc tiép va tan dung
no dé co dugc lgi thé canh tranh.

. Adapt (Tich hop): Tich hop tin nhan truc tiép vao quy trinh bdn
hang cua riéng ban, dé c6 thém thoi gian tdp trung vao cdc tuong
tdc ciing nhu dé ra chién ludc cho nhitng doi tuong khdch hang co
giad tri cao.

. Adept (Théng thao): Két hop tin nhan truc tiép vao quy trinh
ban hang truc tuyén cua ban va thuc hanh dén khi thanh thao.



31
CHAT TRUC TUYEN TREN WEBSITE

web khac nhau, ban thudng xuyén bit gip nhitng khung

thoai chat truc tuyén. C6 thé ban vita thich via ghét
chiing, tuy vao trai nghiém va phuong thtic giao tiép ua chudng
ctia ban. Pa s6 moi ngudi khéng ua chat truc tuyén khi ho biét
rang minh dang “néi chuyén” v4i mot con robot, nhung sé cam
th,é{y thich né khi dugc tuong tac véi ngudi thit td ra quan tdm
dén ho.

N gay nay, t6i ddm chac 1a khi truy cip vao nhiéu trang

C4 1é ban sé thay ngac nhién khi biét rang chat trén web @i cé ti
nhiing ndm 1970, va tinh dén nay da phat trién vugt bac.! Ngay
nay, cong nghe va nhLIng cai tién ctia cdng cu chat dang bung
nd, nhiéu ngudi cho rang né c6 mot tuong lai x4n lan va hta
hen sé& phat trién manh mé. Nhiing cii tién gan diy cda chat
trén web bao gom:

- Tich hop vao hé thong CRM. Nhiing tng dung cuc ky hitu hiéu
cho phép ban két ndi tinh ning chat vao hé thong CRM, gitp
cac tuong tdc chat dudc cd nhan hda hon va cai thién trai
nghiém khach hang.

- Phén tich dit liéu khdch truy cdp. Cac ing dung cung cap ngay
tic thi dit liéu cia nhitng d6i tugng truy cap trang web nhung
khong thudc hé thdng CRM clia ban, gitip nhu’ng nguci ban
hang chuyén déi thém nhiéu khach hang tiém ning thanh co
hoi trong dudng éng.

- Chat chtl déng. Cac céng cu chat hoat ddng dua trén tri tué
nhan tao cé kha niang du doan chinh xac thoi diém va cach



thiic tuong tic cht déng véi khach truy cip trang web.

. Giao tiép da kénh. Chat dang nhanh chéng chuyén minh
thanh md&t nén ting giao tiép da kénh, két ndi véi hinh thic
goi video va goi thoai nhanh chéng véi khach hang cling nhu
khach hang tiém ning. Vi thé, ban cang phai luén sin sang
1én hinh.

- Trang web quy mé nhé (microsite). Cac chuyén vién ban hang
c6 thé din dat khach hang tiém ning dén nhiing trang web
dudc ca nhan héa théng qua tin nhin video, tin nhan truc
tiép, bai viét trén mang xa hoi, e-mail, rdi sau d6 tuong tac véi
ho trén nhiing trang nay théng qua chat cht déng va chat
phan hoi.

- Chatbot. Du ban thich hay khong, cong nghé chatbot hoat
doéng dua trén tri tué nhan tao cho phép ban bat chuyén va
khai trién cdc cudc hoi thoai co ban van dang dudc cai thién
hang ngay.

Mot diéu toi c6 thé ddm bao vdi ban 13 chat truc tuyén trén web
sé khong bién mat.2 Ngudc lai 13 ddng khac. Poi v6i hau hét
cong ty, né dang hoic sé tiép tuc 1a mot cdng cu giao tiép trong
yéu. Néu ban 14 chtt doanh nghiép hay nha diéu hanh cap cao,
va cdng ty ban chua st dung cong cu chat, thi da dén luc ban
nhap cudc. Néu 1a mot chuyén vién ban hang, ban can nhanh
chéng lam quen vdi viéc tuong tac véi khach hang hién hitu va
khach hang tiém ning bang chat.

MOT CONG cU HUU HIEU CAI THIEN TRAI
NGHIEM KHACH HANG

Chat truc tuyén hd trg rdt manh mé trong trai nghiém khach
hang, gitip trang web ctia ban cé thém chiéu tudng tac thi ba.
N6 cho phép ngudi truy cap dé dang dit cAu héi va nhanh chéng
tim giai phap.



Nhung ngudc lai, trdi nghiém chat khéng tdt lai tao an tuong
xau véi khach hang. Cé hai yéu t6 chinh tao nén nhiing trai
nghiém tiéu cuc nay:

1. Nhén vién chat giao tiép kém va khong hiéu dudc rang chat
1a mot trdi nghiém gilta ngudi véi nguoi.

2. Robot chat kém céi khong thé tra 15i cac ciu hoéi cd ban,
khién khach hang khé chiu khi phai quanh di quan lai véi mét
van dg, va co trdi nghiém dé khéc dd cudi.

Robot kém cdi 1 hé qua truc tiép clia tAm 1y “ton thd” tri tué
nhan tao, khi ai ndy déu 1am tudng rang robot cé thé tuong tac
hiéu qua vdi con ngudi trong nhiing cubc hdi thoai phtic tap. N6
cting 13 hé qua clia thuit toan yéu kém, khong thé du doan dudc
ngudi dung sé hdi gi va nén tra 18i thé nao cho phi1 hgp.

Robot dé 1a vi nhiing ngudi tao ra chtiing. Lip trinh cho chatbot
1a mot coéng viéc cuc ky tinh vi, nhung sau bao 16i hua hen, tri
tué nhan tao van chua phat trién dung vai ky vong trong cong
nghé chat. Dung robot dé gdi md hoi thoai sé rat hiéu qua
nhting dung trong chd gi vao chung khi can trao d6i thém. Hon
nita, cac budc chuyén tiép ti robot sang con ngudi thudng dién
ra vung vé va guong gao.

Bai hoc Sales Gravy rut ra dudc 1a moi ngudi ghét noéi chuyén véi
robot.3 Chiing t6i nhan thay khi phuong thiic chat dugc con
ngudi ddm nhiém, trai nghiém khach hang 1an két qua dat dudc
tit hop thoai chat déu dudc cai thién.

MOT CONG CU BAN HANG CO THE MANH

Hoi nam 2012, ddi ngli chting t6i & Sales Gravy bit tay vao viéc
hé trg khach hang phat trién cic nhém diam nhiém céng cu
chat, d6ng thdi cai thién cach giao tiép trén hop thoai. Khi dy,
cong nghé chat van chua t6t, va cac khach truy cip trang web



cling khéng quen thudc hay thanh thao st dung chat nhu ngay
nay.

Moi khach hang dang trién khai cdng nghé chat déu chi phuc vy
mot muc tiéu duy nhat 12 dich vu khach hang - g1a1 quyét van
dé va tra 18i cAu héi. Nhitng nhin vién chim séc khach hang
diam nhan céng cu chat thudng khong thé nhan biét co hodi ban
hang khi né xuat hién, ké ca khi né ranh ranh trudc mat. Viéce
ban hang va thuyét phuc khich hiang hanh d6ng qua chat
thudng chi dudc cin nhic sau khi moi chuyén di rdi, va dang
buén thay, trong hau hét trudng hop thi céng cu chat luén 1a “ké
dén sau”.

Tuy viy, nhu rat nhiéu ngudi lic ay?, khi xem qua lich st chat
ctia cac khach hang, chtung t6i ngd ngang trong tiéc nudi khi
nhan ra ho di dé€ 16 qua nhiéu thdi co khi ma chat 14 mét cong
cu rat tot dé ban hang. Ching tdi lién khuyén khich ho tin dung
chat mot cach tdi uu trong nodi bd cong ty. Sau dé, chiing toi
hudéng dan ho cach van dung chat vio cong tidc ban hang.

Mot trong nhiing cau chuyén thanh céng ban dau ctia ching tbi
la mot khach hang véi doanh thu cé dugc théng qua cong cu
chat di tit con s6 0 dén 1 triéu d6-la méi thang, chi trong chua
day hai nim. Nhitng khich hang khéac cling dan thanh thao
trong viéc thuyét phuc ngudi truy cip trang web dit lich hen
vdi ngudi ban hang va chot duge cac don hang ngay trong trinh
duyét. Trong sudt tdm nim, tit cd moi khach hang ctia ching
t6i déu taing doanh thu khi 4p dung chat vao quy trinh ban hang
truc tuyén ctia ho.

CHAT POI HOI NANG LUC

Khi 1am viéc trong nhitng du 4n thic ddy doanh s6 qua cong cu
chat, ching t6i thudng nhan thiy ngudi dudc giao nhiém vu
chat 1a nhitng ngudi ban hang kém cdi nhat céng ty hoic mdi
vao 1am. P6i véi nhitng nhan vién cé ning suat khong cao, né 1a



mdt 1y do @€ “tdng khit” thay vi phai sa thai ho. Con vdéi tin
binh, cong ty chon ho vi niém tin sai 1am la du co sai sét thi
cling sé chang dé lai hdu qua gi.

Trong ca hai trudng hop, cdng ty it khi nao dio tao bai ban va dé
tAm nhiéu dén cic nhin vién ndy. Hon nita, hiém cé trudng
nhom ban hang nao cé kinh nghiém véi cong cu chat hay thanh
thao huan luyén k§ ning ban hang qua chat, khién miic d6 kém
hiéu qua clia né ting gap boi. Trong bdi cdnh nhu thé, két qua
thu dugc ti chat ludn kém xa cic kénh ban hang khéc, khién
tuong lai tng dung cia né trd nén budén tham va tim toi.

Do dé, thtt thach dau tién clia ching t6i 1 thuyét phuc nhiing
nha lanh dao giao nhiém vy chat cho nhiing ngudi ban hang
gidi nhat ctia ho. Chiing téi thuyét phuc ho véibaly do:

1. Khi bdn hang inbound, khach hang lién hé trong hdp thoai
chat déu RAT TIEM NANG. Nhing ai chon chat inbound
thudng san sang dé mua hang hay nghe gld1 thiéu san pham
Ho dang chu dong tim kiém ban. Viéc nay chang khac nao g01
cho ban mét cu dién thoai. Nhung goi dién lai ton t1en cung
gidng nhu ban phai chi trd dé thu hut khach hang tiém ning
truy cap trang web cfia ban. Pua cic cd hoi nhu thé trong hop
chat vao tay nhiing nhan vién lam viéc khong hiéu qua 1a mét
quyét dinh khéng sang subt.

2. Tinh hiéu qud cua chat tuong duong véi goi dién thoai
inbound, chi la khéng cé dm thanh. Nhitng chuyén vién ban
hang mot khi da biét cach tuong tac tot véi khach hang tiém
ning qua dién thoai thi cling sé 1am tot trén céng cu chat. Vé
ban chat, chat 12 mét cudce goi khéng c6 Am thanh, nén néu
mot dai dién ban hang ling ting khi ban hang qua dién thoai
thi kha ning cao 1a ning luc ctia ho con té hon khi dung céng
cu chat.



3. Thuyét phuc khdch hang trong chat doi héi su tinh té. Két noi
véi mét ai dé qua chat 1a mot nghé thudt, vi ban cung Itc phai
s& hitu long thau cam, biét kiém soat nhiing cdm xuc boc
déng va cé déng luc hién minh dé 16i cudn khach hang tiém
ning ciing nhu bién cudc trd chuyén don thuan thanh nguén
théng tin tham dinh, mdt cudc hen, hoic thuyét phuc khach
hang goi dién thoai hay goi video cho ban ngay lap ttc, tham
chi 1a chét dude mot don hang. N6 yéu cau ban phai s3 hitu tri
tué cdm xtc 1in ban ning ban hang nhay bén. Néu lam tot,
ban d3 1am chft dude moét hinh thai nghé thuat dic thil. Néu
1am khoéng tot, ban da tu tay gy ra mot tham hoa véi toan bd
lich stt dudc sao luu.

Tuong ty nhu tdm 1y khéng bao gid dua khach hang tiém ning
“chac in” cho cic nhin vién yéu kém, ban nhat thiét phai giao
nhiém vu chat cho nhitng nhin vién t6t nhat cia minh. Cac
khach hang nay luén mang lai gia tri, va nhiing trudng nhém
ban hang tai tinh ludn quyét dinh giao nhitng khiach hang quan
trong nhat cho nhiing ngudi bin hang tai ning nhat, vi ngusi
tai luon tim ra cach dé di dén thang lgi.

KHOI PONG CONG CU CHAT CUA BAN

T6i sé ching ngac nhién néu ban dang tu van chuong nay thi
lién quan gi dén minh. C6 1é ban thay cdng cu chat 1a mét thu gi
do xa voi hay khong c6 tinh ing dung.

T6i hiéu chit. Hiém cé ngudi ban hang nao tiing tuong tac véi
hép chat trén trang web. Du cdng ty ctia ban ¢6 st dung tinh
nang nay thi né cling thuong dudc giao cho mét doi cé chuyén
mon riéng hodc nhiing ngudi ban hang noi bd.

T6i xin néu nguyén do vi sao ban nhat thiét phai dan 1dm quen
véi codng cu chat. Du hién giG cong viéc ban khéng doi héi,
nhung hiy chuan bi di. Cbng nghé nay sé dé bd vao san chai ctia



nganh ban hang. Va khi né li1 It trude mit ban thi it nhat 13 ban
cling d4 san sang.

Xin néi ro 1a t6i khong &m chi ban phai tréd thanh mot nhan vién
quan ly cong cu chat toan thoi gian, cang khéng cé y khuyén
ban phai bién né thanh kénh giao tiép truc tuyén chinh. Téi chi
muon ban thay thuc trang ngay cang cé nhiéu t6 chtc tin dung
chat hon, ttc 1a kha ning cao ban sé danh mdét phan thoi gian
lam viéc cia minh dé tudng tac véi khach hang tiém ning va
khach hang hién tai trong ing dung chat.

Nhat 1a véi su hd trd clia céng nghé microsite cho phép tao
nhiing trang dich riéng c6 hop thoai chat, rdi day ban sé phai
tudng tac va chat véi nhiing khach hang tiém ning ma ban thu
hiit cling nhu din dit théng qua hoat dong lién hé khich hang
tiém ning outbound ctia minh.

Véi nhiing chuyén vién ban hang thing thing tit chéi thita
nhan chat 1a mo6t cong cu ban hang hitu hiéu, toi thudng tranh
cdi ndy Itta va quyét liét véi ho. Pdi ngii ban hang ngly trudc clia
Sales Gravy ciing titng nhu thé khi ching t6i méi ap dung tinh
nang chat.

Chi khi thay déng nghiép sin dén duge nhiéu khach hon, chot
duge nhiéu thuong vu hon va kiém dugc nhiéu tién hon, ho méi
thay ddi quan diém. Ngay nay, d6i ngii ban hang ctia cong ty toi
danh ra it nhat vai gid dé chat va da thu vé bdn tién.

Tuy vay, cé 18 ban vin nghi minh khéng can thanh thao chat
truc tuyén thi cling sé ban hang dugc théi. Té6i xin nhac lai mét
y trong cudn sach nay:

Néu khéng nhanh chéng tiép nhan va tich hgp ban hang
tryc tuyén da kénh vao qua trinh phat trién kinh doanh,
cdng tdc ban hang va quan ly khach hang, ban sé bi dao thai
hoic bi robot thay thé. May man 1am thi ban chi mat cd hoi
day cao ngudn thu nhip va “mat diém” trong mat cap trén.



D4y 1a mot chan 1y cay dang.
“CHET LANG”

Trong s6 nhiing kénh giao tiép truc tuyén, ké ci video, hoat
dong giay vo tAm 1y nhat ddi véi cac chuyén vién ban hang cé 18
1a rén luyén ky ning chat truc tuyén trén web. T6i thudng
chiing kién canh nhiing ngudi ban hang cé ning luc bi “ding
hinh” va cAm nin khong néi nén 16i khi hdp thoai chat xuat hién
trén man hinh va phia bén kia 13 mdt ngudi bang xuong biang
thit.

Mic du chat don thuan 12 mét cudc hdi thoai gitta hai ngudi véi
nhau, nhung né dudng nhu khai goi nhiing noi s¢ hii sdu kin va
tam t6i nhat ctia con ngudi: cAm gidc khi phai giao tiép véi mot
ngudi la ma khong thay mit, hodc bi tude di diéu kién quan sat
ngdn ngit co thé va tdng giong clia ddi phuong, hoic phai dién
gidi 18i minh néi bang phuong thiic viét, hoic sd néi sai va bi
ngudi khac danh gia, hoic toc @6 clia cudce trd chuyén khi chat.

Khi m3 céc 16p day vé phuong cach chat hiéu qua dé ting doanh
thu, t6i luén md dau bang 16i thita nhin rang k¥ ning duy tri
tinh tuong tac khi dang chat truc tuyén 1a mot thach thic 14n.
Ai cling can thdi gian d€ 1am quen va tiép nhan cai mdéi. Sau day
1a nhitng cdm gidc hoic hanh vi thudng gip khi ban vita tiép
xUc vdi cong cu chat:

- Ban cam thay tu ti, bat an va khéng thoai mai.

- Ban kho suy nghi sang sudt va sé mac nhiéu sai 1am dang
xau ho.

- Ban thudng tip trung vé cach phan hoi clia minh qua milc,
dén noi quén chu tam lang nghe ngudi kia.



- Ban sé dung nhiing cdu khéng hop hoan canh, hoac tra 16i sai
cau héi va lam ngudi kia buc minh.

- Ban mai mé nghi ra mét ciu tra 16i hoan hdo, khién déi
phuong mat kién nhan va khéng muoén chat niia.

- Ban sé bi sdc khi cham tran véi nhiing nhan vat cuc ky khé
ua va tho 16, nhung cling khong kém ngd ngang trudc cach
doi x11 ti té va lich su ciia nhiing ngudi khéc.

- Vi lich st méi cudc trd chuyén déu dudc luu lai, nén ban dé
tra cifu sai 1am ctia minh va tu trach cit ban than mét cach
tham té.

- Vi lich st méi cudc trd chuyén déu dugc luu lai, ban dé dang
xem lai va hoc héi ti sai 1am ctia minh, glup ky nang chat
dugc cai thién nhanh hon bat ky kénh giao tiép truc tuyén
nao khac.

Mau chét 13 chat cling nhu bat ¢t k§ ning mdéi nao khac: ching
ta can thoi gian, sy rén luyén khéng ngitng thi méi thanh thuc
dudc. Cach duy nhat dé linh héi né 14 phai toan tim nhap cudc,
th nghiém, mic sai 1am, tu tran an va tim d6ng luc l3p lai qua
trinh trén.

CHAT PHAN HOI VA CHAT CHU PONG

Co hailoai hinh chat:

1. Inbound hay phdn hoi. Nhitng doan chat do khach truy cap
trang web khdéi xudng, khi ho mudn dit cau héi, hodc can giai
quyét van dé, hoac dé dat don hang.

2. Chu déng. Nhitng doan chat do ngudi ban hang hoic
chatbot khdi xuéng dua trén bd hanh vi cila ngudi truy cap
trang web.



Ky thuit ban hang cho moéi loai hinh chat sé& tuong Ung véi
phuong phap inbound va outbound. Chat phan hoi 12 mot kénh
bi d6ng ma qua d6 khach hang tiém ning tim dén ban. Chat chit
doéng 12 mot kénh mang tinh “tdn cdng” dé ban tiép cin va
tudng tac vdi nhitng khach hang tiém ning khi ho dang xem
mdt bai viét hay ngudn thdng tin nao d6 trén trang web clia
ban.

Loai hinh inbound luén dé dang hon vi khach hang chi dong
tim dén ban. Loai hinh outbound khé hon vi ban phai lam phién
mdt ngudi la va thuyét phuc ho tuong tic véi minh. Trudc tién
hay tim hiéu vé chat phan hoi, hay con goi 1a chat inbound.

CHAT PHAN HOI CUNG CcHI LA MOT cudc HOI
THOAI

Mudn thanh thao chat phan héi, viée dau tién 1a tu nhii ring né
cling chi 13 tro chuyén vdi ngudi khac, khong dic biét hodc khac
la gi hon ca. N6 don thuan 1a hai con ngudi trao d6i véi nhau.

Vi khong thé thiy mit hay nghe giong néi ctia d6i phuong, ban
phai hét stic cht tAm vao ngdn tit va nhip dd ctia doan chat dé
doan dinh cdm xuc ctia ho. Tuong tu nhu moi cudc héi thoai
gifia nguoi véi nguéﬁ néu ban cu xt lanh dam va cung nhic,
ngtIdl bén kia cung sé doi xU tuong tu. Nhlmg néu ban cu x
ndng Am Aan can, thudng thi ho cling sé dap tra bang thai d6
tuong ung.

Tinh canhan hoa

Ludn gidi thiéu ban thin trudc khi ban luin sidu hon. Pling mic
dinh 13 vi tén minh d4 xu4t hién trén clta sé chat nén khoéng can
gidi thiéu gi nita. Rat nhiéu ngudi td ra lo ngai khi nghi dén canh
minh dang néi chuyén v4i mét con robot. Hiy xoa diu ndi sg dy
cang sém cang tot. Khi gidi thiéu ban thin, ban di cad nhan héa
cudc tro chuyén.



“T6i 14 Jason, rat vui dudc gitip &8 anh/chi.”

“Chao budi sang! T6i 1a Jason. CAm on anh/chi di dit cau
héi.”

“Nhan tién, t6ila Jason.”

Néu ho khéng cht dong gidi thiéu tén véi ban, thi hiy héi ngay
sau do.

“Sang nay, toi han hanh dugc ndi chuyén cung ai day a?”
“Nhan tién, t6i 14 Jason. Cho t6i biét tén anh/chi dudc khong?”

Néu ho di cé trong hé thong CRM clia ban, hay 12 moét khach
truy cap cii va ban c6 thé thay tén ctia ho trén man hinh, hay goi
tén ctia ho trong 16i chao.

“Lang nghe” va tranh ngat 16i d6i phuong

Khong chiu ling nghe 13 mdt trong nhiing tic nhin giy ton hai
dén doan chat gitta hai ngudi nhanh nhat. Nguyén nhan khién
ngudi ban hang khéng ling nghe khi chat ciing tuong tu nhu
khi ho tuong tic trén cac phuong tién khéng ddng bd khac:

- Muc tiéu 1ang nghe cia ho 13 d& phan hdi, thay vi dé thau
hiéu.

- Ho chi nghi dén diéu minh sap néi ra thay vi hoan toan chu
tdm vao chia sé ctia d6i phuong.

- Ho tu mic dinh 13 ho biét ciu tra 18i trudc khi nghe hét ciu
ctia d6i phuong.

. Ho trao d6i qua nhanh nén khéng kip nam ré nhitng gi
khach hang dang c6 dién dat.



Chia khéa d& 1ang nghe hiéu qua khi chat 1a hiy gidm t6c va can
than doc titng dong ddi thoai clia ngudi kia. Phai thau hiéu toan
bo thong diép. Xem ki ngdn tit va cd dién gidi ham v ding sau
chiing. Bang cich nay, ban sé dua ra dudc nhiing phan héi sau
sac, phit hop va chiing minh rang ban thit su di chd tdm dén
chia sé cta ho.

Khi ban khéng hiéu y khich hang, dimng ty suy luén gi ci, ma
hiy danh chut thdi gian dé xac minh r6 rang trudc khi phan hoi.

Nhitng cdu hdi xdc minh tot nhat 1a nhitng cau héi mJ, khuyén
khich ho chia sé thém. Chung ciing 1a mdt hinh théi lang nghe
chti ddng, gitp khach hang cam thay dudc quan tam.

Khi ho giai thich thém cho ban, hiy diing nhiing ti thé hién ban
dang ling nghe chii déng nhu “A, ra thé”, “Ving”, hay “cting
dung Tac dung clia I‘lhlII‘lg tu nay cung co hiéu qua nhu kiéu
glao tiép bang mat, ngdn ngit co thé va phan hoi bang ngdn ngit
néi khi ban hang qua video.

Hiy tim ddng thdi diém dé tém tat nhitng gi ho via trinh bay
trudc khi di vao gidi quyét van dé cho ho. Lip lai diéu déi
phuong néi cling 1a moét hinh thic ling nghe chi dd6ng vé cling
hiéu qua.

Khi chat, ban ciing rat dé mic 16i chen 16i d6i phuong. Khi ho
chua kip néi hét cAu ma ban da véi vang tra 16i hay chao hang
thi ho s& cam thay ban dang khéng lang nghe. Piéu nay cé thé
1am ho buc minh va gidm mtc d6 tin tudng rat nhanh. Khi ban
phan hbi nhu mét con vet hoc thudc vin miu thay viling nghe,
chic chin ngudi ta sé nghi rang ban mot 14 mét con robot lanh
lung, v6 cam.

Trén nén tang chat, ban sé dudc bao khi ngudi kia dang go cau
md&i. MOt vai nén tdng con cho phép ban nhin sé qua néi dung
ngudi kia dang goé trudc khi ho nhan gii. Hay kién nhan. Tao



diéu kién dé ho dién dat tron ven y minh trudc khi nhay vao
phan hoi.

Mot cach dé tap khong ngat 16i ngudi khac va hiéu rd hon nhiing
gi ho dang c6 giang dién dat 1a hiy doc doan chat ctia khich
hang thanh tiéng. Hanh ddng nay tuy don gidn nhung d3 dugc
ching minh 13 cuc ky hiéu qua trong viéc hinh thanh nhiing
cau trd 16i hop ly.

Cudi cting, hdy cAn nhic nhiing quy tic tng xU trong e-mail ma
chiing ta d3 ban luin trudc day. Khi van dé trd nén phtc tap va
ciu tra 10i sé khong thé géi gon trong mot doan chat don gian,
hiy dé nghi trao d6i qua dién thoai. Ban sé khong tin néi lugng
tin nhin cadm on ching téi nhan dudc tit khich hang sau khi
nhan vién chat véi ho chuyén tit chat qua dién thoai d@é tién
gitp ho hon.

Pung im lang ma khong giai thich

Khi dang chat, ditng bao gid quén ring khich hang ctia ban
khong hé biét hoidc cé hinh dung gi vé mdi trudng xung quanh
ban. Ho sé chang biét néu ban dang via tra 16i dién thoai vita
tudng tac véi bon khung chat khac nhau ciing lde. Ho cling sé
chang biét ban dang loay hoay tim kiém théng tin dé tra 16i ho.

Ho sé& khong bao gid biét néu ban khéng néi. Cliing nhu 16i
khuyén t6i @3 néu & phan k§ ning ban hang qua video, rang ban
phai cht ddng néi 1y do tai sao ban phai lia mit khéi man hinh,
thi khi chat ban cling phai giai thich vi sao ban phai dung lai
moét chut.

Khi ban can tim cau tra 16i, hodc can kiém tra lai thong tin
khach hang, hodc tim mot ngudn tai liéu,..., hdy néu rd véi
khach hang. “Scott, phién anh ddi téi mét ldt dé téi tim thong tin
nay.” Néu mat thdi gian hon du kién, hiy quay lai khung chat va
cip nhat cho ho biét.



Hanh ddng ngling chat ma khéng giai thich gi cling tuong tu
nhu khi ban d6t ngét bd dién thoai xudng réi di 1am viéc khac
khi dang ndi chuyén gilta chiing véi mot khach hang. Khach
hang ctia ban sé hoi: “A-16, a-16, 6 ai 3 d6 khéng?” Rdi ho sé phai
clp may trong su bdi rdi vi bi“bd roi” mot cach ddt ngot.

Tra 16i chat ngay 1ap tiic

DLIng bao gio phdt 16 mét khung chat inbound. Ban phai phan
hoi ngay trong vong 10 gidy sau khi né xuat hién. Cang @é lau
thi cang mat tién. Néu ban dang phai x ly nhiéu khung chat
cing mot lic, khach hang sé van kién nhan chd néu ban gti
mot tin nhu “Xin chdo, téi la Jeb, téi dang hé trd mét khdch hang
khac, toi sé quay lai voi anh/chi trong phiit chéc nhé?” & Sales
Gravy, chung t6i dung tha thuit nay:

Cam on ban di lién hé véi chiing t6i. Tén t6i 1a Jason. Hién
tdi dang hd trg mdt khach hang khac, nhung t6i sé sém
quay lai gitip ban. Trong lic chd ddi, ban ¢ thé vuilong cho
t6i biét tén ban khong va tdi cé thé gitp ban viée gi?

Pon gian, lich sy va nhan van. T6i 3 kiém tra hon 100 ndi dung
chat st dung cich tiép cin nay. 99% trong s6 cic trudng hgp 1a
khach hang sé chap nhan chd dgi ban.

Khién khach hang né nu cudi trén méi

So véi moi bién sd dflng dé doan dinh két qua sau khi tuong tac
vdi khach hang, trai nghiém cam xuc cua ho khi chat véi ban 13
yéu td viing vang nhat. Ngon tlr va ciu cu cia ban dong vai tro
quan trong. Moi dau cham cau, biéu tugng cadm xtc va ciu tric
ciu ban diing déu chita dung y nghia riéng.

Hiy té ra 14 mo6t ngudi lich su, nhi nhin va dé mén. Chuyén
nghiép, nhung diing lanh lung va ciing nhic. Ban 1a con ngudi.
Khach hang cling la con ngudi. Nén hdy tha 16ng, tin hudng
cudc hoi thoai va bay té tdm long thanh cia minh. Viéc ding



mdt biéu tuong cadm xtic mit cudi hay gé “Haha” déu cé thé
chap nhan dudgc.

Theo mot khéo sat trén Forrester, khi ban 1am ngudi khac mim
cudi thi trdi nghiém cadm xtic ctia ho véi ban cling t6t hon.5 Chi
can ho thay hai 1ong ltic chat véi ban, xac suat ho chuyén thanh
khich hang hoic quyét dinh mua hang sé cao hon rit nhiéu.
Hiy mim cudi khi chat, vi niém han hoan 4y sé dudc biéu hién
qua tit ngit cia ban, va ddi phuong ciing sé c¢é phan Uing tuong
tu.

Dudi day 12 mot vi du vé mdt ndi dung chat phan hoi trén trang
web Dai hoc Sales Gravy ma sau dé khach hang quyét dinh dat
hang ludn. Téi d& thay ddi tén khach hang va théng tin lién lac.
Hay chui y cach Jason tuodng tac va lang nghe.

Chat tai https://www.salesgravy.university

Ho6i thoai bat dau vao: Thit 6, ngay 22 thang 5, 17:40 (GMT+0)
[17:41] Kevin Raymonds: Xin chao, ban dé nghi khéa hoc nao
cho mot cong ty startup nganh dich vu khi xem xét ké hoach
ban hang

[17:42] Jason dd tham gia cudc tro chuyén

[17:42] Jason: Chao Kevin! Rat vui dudc hd trg anh.

[17:43] Jason: Anh c6 thé néi thém vé loai hinh céng ty va thi
trudng muc tiéu cia anh dugc khéng?

[17:43] Kevin Raymonds: Vang, chung toi ho trg gidi tré dang
hoat ddng trong nganh biéu dién 4m nhac dé gitp ho tu tin hon.

[17:44] Jason: Cha, nghe thich qua. Téi cling choi nhac nén co6
thé thay dich vu nay sé rat hitu ich.



[17:44] Kevin Raymonds: T6i dang tim cach dé tiép cin truc tiép
vdi hoc sinh tai cac studio &m nhac

[17:44] Jason: Hay day!

[17:44] Jason: Ok, t6i cé moét vai cau hoi.

[17:44] Jason: B6i ngli ban hang ctia anh cé bao nhiéu ngudi?
[17:44] Kevin Raymonds: 1

[17:45] Jason: Tuyét. La anh a?

[17:45] Kevin Raymonds: Khéng, nhung t6i dang tim kiém
théng tin dé gitip ngudi nay. Chung t6i 1a cdéng ty khdi nghiép.

[17:45] Jason: Va ngudi nay c6 vai tro ban hang ndi bd phai
khong?

[17:45] Kevin Raymonds: Pung, ban hang ndi bd, cht yéu 1a qua
e-mail va dién thoai.

[17:45] Jason: Ok, tot roi.

[17:46] Jason: Vai trd nay chii yéu 1a tim cd hoi hay ban ay cling
dam nhiém bén quy trinh ban hang?

[17:47] Kevin Raymonds: Hién chung t6i c6 mét danh sach
khodng 1.000 dau moi va ngudi nay sé chiu trach nhiém cho ca
quy trinh ban hang.

[17:47] Kevin Raymonds: va gia ting s6 ludng dau moi.

[17:47] Kevin Raymonds: chting t6i sé tuyén thém ngudi khi
doanh thu tang.

[17:48] Jason: Hay 1a t&i goi cho anh nhé? T6i nghi minh c6 vaiy
tudng cé thé giup anh bat dau.



[17:49] Kevin Raymonds: Ltic nay khong dudc, t6i cé thé sip xép
goi dién thoai véi anh trong tuan tdi.

[17:49] Jason: Khéng thanh van dé, bay gid toi sé dua ra vai y
tudng. Néu chung ta bi mat két néi, t6i c6 thé glti e-mail cho anh
khong?

[17:50] Kevin Raymonds: Pudc, e-mail cd nhin cta tdi 1a
kraymond®@virtualsellingchatexample.com

[17:50] Jason: Cé nhiéu cach dé trai nghiém cac khoa hoc, nhung
trong trudng hgp ctia anh, téi khuyén khich st dung thé Truy
cap Tron goi All-Access-Pass (AAP).

[17:50] Jason: Pay 14 dudng dan...

[17:51] Kevin Raymonds: Okay.

[17:51] Jason: https://www.salesgravy.university/pages/ all-
access-pass

[17:51] Jason: Anh cé thé mua ngay goi mft nadm hay tra theo
thdng. G6i nay cho anh truy cdp TOAN BQ céc khoa hoc cta
chung t6i VA cac khéa hoc c6 ngudi hudng dan truc tuyén.

[17:51] Kevin Raymonds: Anh ¢ mudn gidi thiéu khéa hoc nao
hay ho trong chuong trinh tron géi khong?

[17:52] Jason: Vang, t6i nghi anh c6 thé bat dau vdi bon khoa.

[17:52] Jason: Anh dgi mot 1at dé t6i chudn bi théng tin khoa
hoc cho anh nhé.

[17:52] Kevin Raymonds: Pudc, tot qua
[17:52] Kevin Raymonds: Anh gtii e-mail cho t6i dudc khéng?

[17:53] Jason: Dinhién rdi.



[17:53] Kevin Raymonds: Tuyét voi!

[17:54] Jason: T6i sé 1én danh sach bay gid va giii e-mail cho anh
trong 5 phut nita.

[17:54] Jason: T6i cling sé cho anh mdt ma gidm gid cho thé
thuong nién.

[17:54] Kevin Raymonds: T6i sé chia sé thong tin nay véi ngudi
chung t6i mudn 1ap ké hoach ban hang.

[17:54] Jason: Tuyét voi.

[17:54] Jason: T6i rat mong dudc trao ddi thém vdi anh, Kevin.
Chuiic anh mdt cudi tuan vui vé!

[17:55] Kevin Raymonds: Okay Jason, cAm on anh nhiéu.
[17:55] Jason: Khong c6 gi, anh ban.

[Ba tiéng sau, Kevin ddt mua mét thé Truy cdp Tron goi cho ngudi
dai dién bdn hang ctia anh dy.]

CHAT CHU PONG

Chung ta biét 13 ngiy nay ngudi mua hang chiu tim tdi nghién
cttu nhiéu hon trude. Khi ngudi mua hang hién dai gip van dé,
ho sé 1ap ttic tim hiéu thong tin. Ho dao hét cic trang web clia
nhiéu nha cung cap, tai vé tai liéu tham khdao, tim kiém giai
phép va dé6i khi sé dién thong tin vao cidc mau tiép thi trong ban
hang inbound. P6i ngli marketing inbound lién tuc thu thap cac
dau méi nay, trién khai viéc kiém dinh khach hang sd bd va gtii
danh siach cdc dau modi d3 dudc marketing kiém dinh (MQL)
sang cho d0i ngli ban hang.

Cac nhan vién ban hang lién tiép cin cac khach hang tiém ning
nay qua dién thoai, e-mail va mang xa héi. Nhung théng thuong



sé cé mot khoang dinh tré kha 1au tit liic dau mdi tim dén coéng
ty cho téi Itc dudc lién hé. Trong khodng thdi gian nay, khach
hang tiém ning c6 kha ning da mua hang tit mdt cdng ty khac
hay @3 khéng con nhu cau niia.

Mét s6 nghién cttu chi ra rang ngudi mua hang tiém ning khi
hiéu rd minh can gi, di khdng cé ai tiép can va tac dong thi thoi
thtc dua ra quyét dinh ctia ho d3 nam & miic ti 50% dén 70%
trudc khi chlt ddéng tuong tac v4i mot cong ty hay ngudi ban.
Pay chinh 13 thoéi diém mau chét. Néu ban dgi dén lic khach
hang tiém ning phai cht ddng lién hé, kha ning cao 1a ban sé
mat ho vio tay d6i thti canh tranh.

Chat chii déng gitip ban gianh uu thé trudc nhitng rao can nay.
Néu dugc stt dung ding cach, né sé két ndi ban véi nhiing khach
hang cé tiém ning 16n ngay tit giai doan tim hiéu ban dau trong
quy trinh mua hang.

Khi biét tranh thi tuong tac va thuyét phuc ho mua hang trudc
d6i thi canh tranh, ban c6 dugc 1¢i thé canh tranh mang tinh
quyet dinh vi ban cé co hoi dé xay dung mdi quan hé 1an kha
ning tac dong cling nhu dinh hinh quyét dinh mua hang ctia
khach hang. Trong khi d6i thl canh tranh cua ban ngobi cho
khach hang tiém nang cht dong g01 hoac ton cong theo dudi
cac MQL, ban da ngoi & vi tri ngu:dl cam cuong va thuc diy
thuong vu tién trién trong dudng dng ban hang.

KHOAN, KHOAN, KHOAN, HANH PONG!

Hiy nghi ma xem. Ly do mot ngudi vio doc bai viét trén trang
web (hay microsite dugc cd nhan héa) clia ban, hay xem mcf)t
video, hay tai vé mot tailiéu ndo d61a vi ho cé quan tAm dén san
phim cfia ban & muc d6 nhat dinh, hoic vi ho dang gap mot su
kién budc ngoat hoac viho dang d6i dién véi mot van dé can xit
1y, hay mét ctta s6 mua hang con dang dé ngd. Néi cach khic,
day 13 nhitng dau méi vé cling tiém ning.



Hau hét cic nén tang chat déu cung cap thong tin chi tiét, theo
thdi gian thuc vé cic hoat ddng clia ngudi truy cip: ho doc g,
xem hay tai vé cai gi, ho biét dén trang web hay microsite ctia
ban nhu thé nao, ho xem chtng trong bao 1au va hanh vi tim
kiém thong tin cfia ho. V8i nhitng khach truy cip nay, yéu to
quyét dinh chinh 14 chi s6 chuyén d6i sang hanh déng. Ban phai
chli déng cho khung chat xuat hién va dit cdu hdi dé thuyét
phuc ho tuong tac trudc khi ho rdi trang web ctia ban.

Nhung chat chtit d6ng cling giong nhu di ciu ca - ban phai kién
nhin khi ca ria méi vi chd dgi, chd doi, chd dgi dén dung
khoanh khic dé nhic can ciu. Ra tay qua sém sé 1am ho e sg,
nhung dé ho chd qué 1au thi ho sé rdi trang web trudc khi ban
kip tao két noi.

Mot trong nhitng thi thach 16n nhat ma ngudi ban hang gip
phai khi chat cht d6ng 14 1am sao gii tuong tac da lau dé thuyét
phuc khach hang déng y gap g8, hodc thﬁrp dinh day da théng
tin, hoac tham chi di thang vao viéc trao d6i mua hang. Khi ban
cht déng héi han va ho chiu chat, ban phai that thin trong,
tranh di qua nhanh va khién ho bi “d6i”. Néu ban thtic ép ho
chuyén do6i sang hanh déng qua sém, ho sé nha day ciu va boi
di.

Pé thtic ddy hanh déng ctia khach hang tiém ning khi chat chii
doéng phu thudc nhiéu vao phép cu xi tinh té. Ban can dua ra
ciu hoi, hét 1ong trd chuyén va xay dung dugc long tin trudc khi
ban muon kéo ho vao sdu hon.

Bay budc dé thic day su chuyén doi ctia khach hang khi chat
cha dong

1. Hay kién nhdn. Khi mot khach hang tiém ning truy cip trang
web ctia ban, khong gi ¢6 thé khién ho rdi di nhanh gon le bang
viéc kich hoat khung chat ngay lip tic va bat chuyén véi ho.
Hiy kién nhin. Cho ho théi gian dé doc qua ndi dung trang web.



Khi chat, k{ ning kiém soét sut néng voi ctia ban than déng vai
tro cht chot. Nhitng ngudi ban hang thiéu kién nhan chac chan
sé that bai.

2. Tiép cdn nhe nhang. Khi md ctta so chat, ban chi cé moét cd hoi
duy nhat dé thu htt khach hang tiém ning va khién ho tuong
tac lai. Chi vdn ven vai gidy théi. Néu ban tiép can ho mét cach
thé bao hay qua truc dién, ho sé 1am 10 va té nhat 13 thoat khdi
trang web ctia ban.

3. Cho ho “can c4u”. Muc tiéu quan trong nhat 1a phai thuyét
phuc khach hang tuong tac. Cach tiép cin hitu hiéu nhat 1a dit
mdt cdu hdi md don gidn cé lién quan dén ho dé kéo ho viao cude
tro chuyén.

4. Pem dén trdi nghiém gan giii. Diéu ban néi va cich ban néi déu
co vai tro riéng. Trong chat chi st dung ngbn ngi viét, chu
khoéng cé nhiéu yeu td khac nhu khi giao t1ep bang m1eng hoac
hinh anh. Cac sac thai va ham y dugc dién gidi tit cau tric cau,
cach chon lua tit, ddu ciu va ca viée viét hoa. Hiy héi nhitng cau
lién quan dén cach ho dang stt dung trang web ctia ban ciing
nhu nhiing tit khéa ho di va dang tim kiém. Chon nhiing ti
gidu tinh sé chia dé khién trai nghiém giao tiép v4i ban trd nén
that gan giii.

5. Pdt nhiing cdu héi ggi md. Khi khach hang tiém nang chap
nhén tudng tac, hay héi ho nhtIng ciu sdu sac va ggi mé hon.
Hiy din dat dé hQ chia sé thém vé tinh huéng riéng ctia ho va
thu thip thong tin day di dé tham dinh khach hang.

6. Kich thich tri to mo. Tinh hiéu ky 1a mot théi thic manh mé.
Khi ban nim trong tay nhitng kién thttc thau ddo, théng tin va
tai liéu tham khao cé thé gitp khach hang tiém ning tim ra giai
phép cho van dé hoidc hoan canh ciia ho, kha ning ho chon ban
dé trao ddi sdu hon sé ting 1én cao hon. Ban phai thanh thao k3
ning khoi ggi tri td mo bang cach két ndi van dé cta ho véi



nhiing hiéu biét thau ddo ma ban thu thip dudc ti bén ngoai,
nhung can bao ddm phu hdp véi ngii canh.

7. Chuyén déi. Muc tiéu tdi thugng ctia ban 1a chuyén d6i tuong
tac chat thanh mot cudc trao d6i ban hang hay mot cudc hen
ngay lap tic. Vi vy, ban phai dé nghi khach hang thuc hién
budc tiép theo. Néu khéng thi khach hang tiém ning ciing sé
khoéng lam thay ban dau.

Dudi day 1a moét vi du vé mét ndi dung chat chtt déng trén trang
web Sales Gravy vdi két qua cudi cung 1a chét dude mét don
hang. T6i di thay d6i tén khach hang va thong tin lién lac. Hay
chtl ¥ cach Brooke tuan thi bay budc va chuyén d6i thanh mot
culc hen.

Chat tai https://SalesGravy.com
Ho6i thoai bat dau vao: Thit 5, ngay 16 thang 4, 19:53 (GMT+0)

[19:54] Brooke: Cam on ban da tham khdo chuong trinh tép
huén tim kiém khach hang mang tén Fanatical Prospecting
Bootcamp ctia chiing t6i. Ban can giup dd gi?

[19:54] Scott: Xin chao
[19:55] Scott: Téi quan tAm dén Pao tao Ban hang.

[19:55] Brooke: Xin chao Scott, t6i 13 Brooke Holt, rat vui dudc
gitup ban.

[19:55] Scott: Chao Brooke

[19:55] Brooke: Téi thay 13 ban dang quan tdm dén dao tao ban
hang.

[19:55] Scott: dung

[19:56] Brooke: Vay thi hay qua.



[19:56] Brooke: Muc tiéu cia ban khi tham gia dao tao1a gi?

[19:56] Scott: Biét cach thiét 14p diing muc tiéu, ding KPI va két
hop nhuan nhuyén CRM nham tiang khoi lugng hang ban

[19:56] Scott: HubSpot

[19:56] Brooke: Ok, hay lam. Chung t6i cling dung HubSpot va
rat thich hé thong nay!

[19:56] Brooke: Ban lam trong nganh nao?
[19:57] Scott: Cho thué bat déng san thuong mai

[19:57] Brooke: T6i hiéu rdi. Ban dang ap dung phuong phap
inbound hay outbound?

[19:57] Scott: outbound...outbound...outbound!
[19:57] Scott: Toi dang c6 gang dé ting luong khach inbound.

[19:58] Brooke: Nghe cé vé chung ta glong nhau lam] Hay 1én
lich cho mdt cudc goi dé t6i hiéu hon vé muc tiéu ctia ban va hd
trd ban hiéu qua hon nhé?

[19:58] Scott: LOL

[19:58] Brooke: Hiy 1én lich cho mét cudc goi dé tdi c6 thé tim
hiéu thém vé ban cling nhu muc tiéu ctia ban nhé?

[19:58] Scott: Thong tin lién lac ctia t6i ddy — 777.999.1234 va
scott@virtualsellingchatexample.com

[19:58] Brooke: CAm on. Ba gid chiéu nay t6i goi dudc chir?
[19:59] Scott: Budc day!

[19:59] Brooke: Tuyét vGi. T6i vita giri 16i moi hop.



[19:59] Scott: Téi nhan dudc rdi. T6i phai vio mdt cude hop khac
day.

[19:59] Brooke: N6i chuyén vdi ban luc 3 gid nhé. Ban di hop di.

[19:59] [Brooke da rdi khéi cudc tro chuyén va sau dé chot dudc don
hang sau hai cudc goi.]



PHAN VI
MANG XA HOI



32

MANG XA HOI LA NEN MONG QUAN
TRONG CUA BAN HANG TRUC TUYEN

nhit dén x4 hdi loai ngudi, tinh ti ngay Guttenberg

cho ra d6i may in ép di d6ng cho dén nay. N6 tac ddng
1én ca hanh vi cia chiing ta. Hang triéu ngudi két ndi v4i nhau
trén cic trang mang xa hdi - lién tuc kiém tra va cip nhit trang
thai ctia ho.

M ang x3 hoi 12 mot phat minh cé tam anh hudng siu sic

Poi véi nghé ban hang, mang x3 hoi 1a budc cai tién céng nghé
vugt bac nhat, ti ngay dién thoai xuat hién. LinkedIn di tac
dong sau sac dén cdng viée ban hang B2B. Tudng tu, Facebook,
Instagram, Youtube va Twitter d3 tré thanh mot phan khong
thé thiéu ho trg cac phuong thiic tiép can hitu hiéu trong ban
hang B2C.

MANG XA HOI LA NEN TANG THIET YEU

T6i d3 phai can rang chiu dung nhitng 16i than thé tit ngudi ban
hang riang ho khéng thay thodi mai trén mang xi hdi, khong
biét st dung chiing, hoic cho rang mang xi hoi chi phi thdi
gian, va gan nhu ludn cdm ram 13 ho khéng cé thdi gian cho
chiing. Néu ban thudéc nhém ngudi nay, ban phai thiic tinh va
“giac ngd” that nhanh.

Chua bao gid trong lich stt nganh ban hang ban cé thé dé dang
tiép can vdi nhiéu thong tin vé rat nhiéu khach hang nhu hién
nay. Khong chi riéng théng tin lién lac, ma con cad cudc song



xung quanh ho. Kénh mang x3 hoi 1a mét canh ctta sd gitp ta cé
dudc gbéc nhin vé ddng luc, khat khao, s3 thich va nhitng gi kich
hoat hanh vi mua hang, cing nhu khai goi nhu cau mua hang.

B6 sung mang xa hdi vao “kho vii khi” ban hang tryc tuyén cta
ban va c6 ging tan dung ching that tot 13 mét diéu quan trong
nén 1am. Mang x4 hoi 13 mét céng cu ban hang tat yéu. Du ban
mat hang gi di nita, ban ciing bat budc phai dung dén mang xa
hoi.

Thang than ma ndéi, bd qua mét kénh ban hang truc tuyén nhu
mang x4 hoéi 12 mot hanh d6ng ngu ngdc. Mot budc di 1am 1§
trong nghiép ban hang. Dan da, tu duy nay sé dem lai ddu chdm
hét cho su nghiép ctia ban.

MANG XA HOI KHONG PHAI LA THUOC CHUA
BACH BENH

Tuy vay, cling c6 khoi ngudi ban hang tén thd mang xa hoi nhu
mdt thi ton gido. Ho tit chéi 4p dung moi hinh thiic ban hang
khac. Khi nhin phuong phap ban hang khéng déng bdé mét cach
1éch lac nhu thé, ho sé tu tdich minh khdi nhiing méi quan hé
gitia ngudi véi ngudi, véi do tudng ho van dang trién khai cac
hoat dong ban hang va tuong tac con nguoi.

Trudc day rat 1au, nhitng tin d6 mang x4 hoi d3 don tat ca hy
vong va mong tudng vao phuong thiic ban hang nay. Ho khang
dinh day 14 con dudng ding dan duy nhat dé cttu réi nganh ban
hang, ddng thdi khai t{ tit ca cic hinh thiic bAn hang khac.

Mot s6 chuyén gia mang tu tudng nhu vay da gay dung cac co s
dao tao dua trén mot 18i hita hdo huyén - dit cude hét moi thu
vao ban hang trén mang xa hoéi. Nhiing co d6 ay dén va di nhu
mdt con gié. Pa sd déu that bai. Ké ca ngudi tu xung 1a “cha dé
ctia ban hang trén mang xd hdi” cling budc phai déng ctta cong
ty bdn hang trén mang x4 héi cia minh va di tim céng viéc mdéi.



Ho da khéng bao gic hiéu dugc rang ban hang trén mang xa hoi,
tuy gan bé chit ché VO'l ban hang truc tuyén, lai KHONG PHAI
LA ban hang truc tuyén.

Nhiing thach thuc khi dung mang xa hoi

Mang x3 hoi sé khong gidi quyét tat ca moi van dé cia ban. N6
khong gitip ban tranh dudc viée 1am phién ngudi la va giao luu
véi moi ngudi. N6 cling khong diy vo van khach hang tiém
ning vao dudng 6ng ban hang cia ban. N6 khéng nhu bd phim
A Field of Dreams (Canh ddng md udc). Mot ho sd LinkedIn va
mot vai bai viét trén mang xa hoi sé khong du stic 1ap day dudng
ong ban hang ctia ban.

Tuy vay, thinh thoang t6i sé quyet dinh tuyen mot dai dién ban
hang dam thach thic quan diém nay cfia téi. Nhitng ngu’dl nay
thudng khang dinh ho da b1et cach loai bé hinh thtc goi dién
chio hang (néi dtng hon 14 tat ci cic cudc goi) bang mdt chién
lugc hitu hiéu hon nhiéu trén LinkedIn. Ly 1& bién minh cfia ho
cho hinh thttc khong déng bd d6 ludn chi cé mét cau: “Chang ai
bat may tra 16i dién thoai nia.”

Thé 13 t6i thach thttc ho. Ho ctt thoai mai trién khai chién luge
LinkedIn ctia ho trong mdt tuan, con t6i van duy tri trao d6i véi
moi ngudi qua dién thoai. Dudi day 13 tém luge dién bién ctia 1an
thach thiic gin day nhat gitta t6i va mot dai dién ban hang khac:

Cudi ngay dau tién, anh chang hén hé khoe chién tich véi toi,
rang d3 cé 16 ngudi chiap nhan yéu cau két ban clia anh, anh
cling d3 nhan thich, binh luin vi chia sé rat nhiéu. “Téi cé dudc
vai méi rat tiém ning!”, anh ddng dac néi.

“Tuyét 1am! Anh cé bao nhiéu cudc hen rdi?”, t6i hdi. Sdng hom
ay, t6i da goi cho 47 sd dién thoai khac nhau, cé 12 ngudi bat
mady va trd chuyén véi t6i, chot dude mét don nhd 1é cho khda
hoc tryc tuyén va sip xép dudc mdt cudc hen tim hiéu khach
hang.



“Anh khéng hiéu rdi, Jeb. Nguyén ly hoat dong cuia t6i khac
anh,” anh chang dap. “Cai nay can thoi gian.”

Chung t6i tiép tuc trong bon ngay nifa. Pén cudi tuan, tdi di 1én
lich hen véi tdm ngu'dl dé c6 budi trao ddi dau tién, chét thém
bon don hang va bé sung ba cd hdi mdéi vao dudng éng ban hang
clia minh.

Anh chang cé 29 két néi mdi, theo ddéi trang mang x3 hoi ciia
nhiéu cong ty, dang bai, nhan thich ndi dung va két ban dudc
v4i vai ngudi nita. Trong qua trinh 4y, sd cudc hen va don hang
anh chot dude 14 KHONG, s6 co hoi trong dudng 6ng ban hang la
KHONG, va con thua cudc vdi toi so tién 20 d6-la.

Xin néu ro & day 13 tdéi cling dung mang x4 héi. C6 ba khach
hang tiém ning goi lai cho t6i sau khi xem tin nhan video ma téi
glti cho ho trén InMails. T6i cling glii 16i mdi két ndi dén nhitng
ngudi téi dat lich hen.

T6i tin dung LinkedIn dé phat trién danh sach khach hang muc
tiéu va xadc dinh trong tdm cta nhiing cau “bdi vi”. Tbi cling
ding né dé thu thip théng tin khach hang réi cip nhat chting
vao hé thong CRM. Néi cach khac, t6i két hdp mang x3 hoi vao
cac nd luc tim kiém khach hang tiém ning cia minh, thay vi
xem né 1a kénh ban hang duy nhat.

Ngu’dl ta van hay co nhung hia hen hao huyen vé cong dung
clia mang x4 hoi, rang no sé glup ban 1dp day dudng 6ng ban
hang, ma khéng can nhiéu nbd luc, va khéng bi khach hang tit
chdi. Néu ban chon tin vao diéu vé van nay, ¢ 18 ban nén chuin
bi viét CV xin viéc khéc 13 vita.

Mang x4 hodi sé khong g1a1 quyét nh11ng tré ngai trong duong
ong ban hang va mang vé cho ban vo van khach hang tiém ning
ma chiang can tén nhiéu cong stic. P thuyét phuc ngudi mua
hanh ddng, viéc két noi LinkedIn, nhan thich, binh luin va chia
sé trén mang xa hoila chua da.



Mang x4 héi khong phai 1a thudc chita bach bénh. Kénh giao tiép
nay chi cé tic dung cai thién, gia ting va thinh thoang day
nhanh cic né luc ban hang truc tuyén ctia ban. Nhung ban
khong thé va khong nén xem né nhu mét hé théng hoan chinh
thay thé cho moi kénh ban hang truc tuyén cting liic — ddng bd
1an khong dong bo — dé dat dudc muc tiéu ban hang cia minh.

CAC NEN TANG MANG XA HOI

Blc tranh téng quan cia mang xi héi ludn thay d6i cuc ky
nhanh chéng - thudng 13 nhitng ct “bé cua” cuc git. Néu khong
chiu dé tdm, ban sé& nhanh chéng bi bd lai phia sau. Vily do nay,
t6i sé khong di sau vao yéu td ki thuit cu thé clia tliing trang
mang x3 hoi ndi bat va cong cu chinh cta ching. Chinh vi
ching c6 qud nhiéu tinh ning nén cudn sach nay sé khéng d
chd dé @é cap hét. Du c6 néu rd di nita, thi moi thong tin ciing sé
trd nén 16i thoi vao Ide cudn sach dude xuit ban.

Thay vio d6, trong tdm clia phan nay sé 13 gidi thiéu cho ban
md&t md hinh dé tan dung hiéu qua cac nén tdng mang xa hoi
nham x4y dung muc d6 quen thudc vdi khiach hang. Hau hét cac
nhan vién ban hang déu cé thé dung LinkedIn 1am nén ting
mang x3 hoi chinh yéu, nén t6i cling sé tip trung vao né. Tuy
nhién, tat ci nhitng khai niém, phuong phép va chién thuit ban
hoc dudc tit day déu cé thé 4p dung vao moi kénh mang x3 hoi
khac.
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QUY LUAT HINH THANH TiNH QUEN
THUQC VA 5C TRONG BAN HANG QUA
MANG XA HOI

hinh dung r0 rang Ve guong mdt, giong ndi, ngbén ngili co

thé va phong thai rat riéng ctia ho. Hé c6 bd ph1m hoac
chuong trinh truyén hinh nao ho tham gia thi ban s& muén xem
ngay. Ho mang lai cho ban mét cdm giac thodi mai nhat dinh,
nén ban gan nhu luén phan chan va hai 1d6ng véi moi vai dién
ctia ho.

H iy nghi dén nh11ng d1én vién yéu thich ctia ban. Ban cé

Khi tinh c@ thay ho ngoal dudng, ban sé nhan ra ho ngay lap tuc.
Ban sé “phat cuong va khong thé cudng lai théi thtic mudn tién
dén va bay té 1ong mén mo vé bd va néi cho ho biét ho di thay
d6i cudc ddi clia ban ra sao. Ban sé hao hiing dé nghi dudc chup
anh vdi ho hay xin chit ky 1am ky niém.

NhlIng néu nghi lai, khong phéi lic nao ban cling c¢6 cdm giac
nay Lan dau tién ban thay ho trén man anh, chua chic ban di
c6 muc @6 gin két nhu thé. Dan da, sau khi xem ho thii vai trong
nhiéu bé phim khac nhau, ban mdi trd thanh ngudi hAm mo
dich thuc.

Cang thay quen thudc, ban cang thich ho hon. Pén mdt lic nao
do, ho cham dudc ngudng quen thudc trong long ban — day chinh
14 thdi diém ban “t6n sung” ho va trd thanh ngudi hAm mo.

QUY LUAT CUA TiNH QUEN THUOC



Trén mang x3 hoi, tinh quen thudc 1a yéu t6 quan trong nhat.
Khach hang tiém ning cang quen thudc vdéi ban, kha ning ho
tudng tac cang cao. Su quen thudc 1a chat béi tron cho bd may
ban hang truc tuyén. N6 gitp giao tiép truc tuyén dudc tron tru
va don gidn hon. Vi duy, khach hang sé hdp tac nhiéu hon trong
cac cudc goi video khi ho d3 biét vé ban.

S$& di ban vap phai nhiéu 16i tit choi thang thitng 13 vi ban van 1a
nguodi xa la. Khi moi ngudi khong biét dén ban thi sé rat khoé dé
thuyét phuc ho tin tuéng ban.

Trong lich s® tién hda cta loai ngudi, viéc xdy dung mic do
nhin dién cho mét ca nhin chua bao gid dé dang nhu ngay nay.
Moi thtt déu ndm trong tam tay ctia ban, ding theo nghia den -
chi can bam vao man hinh, quay phim, viét néi dung, nhap
chudt va ding bai. Ban c6 thé nhanh chéng dua tén tuéi minh
dén véi moi ngudi véi chi phi rat thap.

Dé xiy dung su quen thudc, ban phai dau tu truc tiép vao viéc
cai thién d6 nhan biét d6i vdi tén tudi, chuyén mén va uy tin
ctia ban. Ban phdi lién tuc hoat ddng va tuong tac trén mang xa
héi dé€ moi ngudi thudng xuyén thay ban, va dan da trd nén
thodi mai véi sy hién hitu cia ban. Tuong tdc & diy nghia la
ding nhiing noéi dung cé ich, d6ng thdi nhan thich, binh luin va
chia sé (LCS) cac bai viét cia khach hang tiém ning va nhiing
bén lién quan trong quan ly khach hang.

Cam gidc quen thudc sé 16n dan thanh cdm gidc yéu mén. Sé dén
Iic ban cham dugc ngudng quen thudc trong long khach hang
muc tiéu, hét nhu tinh cdm ban danh cho dién vién yéu thich
ctia minh. Khi cic bén lién quan bat dau cam tha?{y ho quen biét
ban, thi nhiing canh clia t1ep cAn tryc tuyén sé ma ra, cac budi
gap gd truc tuyén cling trd nén don giadn hon, va co hdéi ban hang
cling gia tang.



Nho vao ngudng quen thudc, cac dai dién ban hang cé6 tham
nién trong coéng ty sé khién ban cam gidc nhu ban hang 1a
chuyén nhd. Bao nhiéu nim néd luc xiy dung tinh quen thudc
bang cach giao luu gip gd moi ngudi trong dia ban ctia ho da
duogce dén dap xting dang.

Nhung véi mang xa hdi, ban khéng can dén nhiéu nam. Néu sin
sang dau tu thdi gian, trf c va céng stic, ban cé thé xay dung su
quen thudc va ning tim thuong hiéu cd nhan cia ban nhanh
chéng hon nhiéu. Khoan dau tu nay bao gom bdé nhan t6 5C:

. Conversion: Chuyén d6i
- Consistency: Lién tuc

- Connection: K&t ndi

- Curation: Tuyén chon

- Creation: Sang tao
CHUYEN POI

Thanh qua dat dudc sau khi ban di dau tu thoi gian va cong stc
vao mang xa hoi chi duge xem 13 m§ min néu ching 1a nhitng
con s6 thuc tién. Ban hang trén mang x3 hoéi 13 mot ching
dudng dai hoi, nhung dén mot liic nao d6 ban can phai chuyén
d6i nhiing két noi trén cic nén tang nay thanh gia tri thuc, dudi
nhiéu hinh thai nhu théng tin khach hang tiém ning, cudc hen,
théng tin tham dinh khach hang, di liéu ban hang, chot dudc
thuong vu, md rong mang ludi khach hang va thuyét phuc duge
khach hang cii gia han hdp dong.

Xay dung khach hang tiém niing

Két qua tot nhat dé€ danh gia nd luc ban hang trén mang xa hoi
1a s6 luong khach hang tiém nang quyét dinh lién hé vdi ban. So



voi viée lién hé khach hang theo i?h_tidng phap oqtbdund, ban sé
dé dang thuyét phuc mét dau moi inbound quyét dinh hen gap
ban, mua hang, hoic cung cap thong tin tham dinh hon.

Muc d6 quen thudc déng vai tro quan trong nhung bi dong
trong céng tac lién hé khach hing inbound. Khi di thay than
thudc vdi sdn pham cta ban, thinh thodng khach hang tiém
nang sé lién lac véi ban khi phat sinh nhu cau.

Mot cach chlt ddng dé tao ra cic dau moi inbound 13 truc tiép
chia sé nhitng dudng din dén sach tring, sich dién t{ va cic bao
cdo trong d6 cé yéu cau khach hang tiém ning dién théng tin
lién lac dé 13y néi dung. Tuong tu, viéc chia sé va ding cac thong
tin cé lién quan va dua ra nhitng binh luin siu sic sé tao cho
ban hinh tugng ctia mét chuyén gia trong long khich hang, théi
thtic ho lién lac vdi ban dé cé thém thong tin.

Su kién budc ngoat va theo doi tin hiéu mua hang

Su kién budc ngoit 1a nhiing thay doéi d6t ngdt trong thuc tai
ctia khach hang, khién ho phat sinh nhu cau mua hang. Tin
hiéu mua hang 14 nhiing chi s6 cho thay mét khach hang tiém
ning c6 thé dang hoic sip c¢é nhu cau mua hang. Pé nhin ra
nhiing cd hoi day tiém ning nay, ban phai lién tuc nim bat hoat
doéng trén mang xa hoi.

Hau hét cic mang xa hoi déu cho phép ban theo déi (follow)
ngudi khac ma khong can truc tiép két ndi véi ho. Khi chon theo
doéi khach hang muc tiéu, ban sé thay dudc cac théng bao va bai
viét clia ho trén dong tin tiic cia minh. LinkedIn va nhiing cong
cu khac (cd mién phi 14n tinh phi) luén cip nhit théng tin vé
nhiing ngudi ban theo déi. Ban ciing can phai theo sat va nam
bat kip thdi cac hashtag cling nhu tit khéa thinh hanh lién quan
dén nganh nghé cia minh. Cac tin hiéu can theo d&i bao gdm:

- Khi mot khach hang tiém ning héi théng tin hay tim kiém
16i khuyén vé viéc mua mét dich vu hay san pham ban dang



ban.

- Thoéng cdo bio chi vé cac thuong vu mua lai, sip nhap hay
mé& rong cong ty.

- Cac su kién gay quy.

- Thong bao vé sin pham mdi.

- biang tin tuyén dung va ting trudng nhan luc.

- Sa thai hay sut gidm nhén luec.

. CAnhan dudc thing chiic hoic thay ddi cong viéc.

- Cac bén lién quan trong khoi khach hang hién tai cfia ban
chuyén dén cong ty khac.

Hiy s dung nhiing su kién budc ngoit va tin hiéu mua hang dé
phat trién danh sich khach hang muc tiéu. Hiy hinh thanh tinh
quen thudc bang cach nhan thich, binh luin va chia sé bai viét
ctia nhitng d6i tudng ndy. Quan trong nhat 1a khi tin hiéu trd
nén rd rang, hiy nhac dién thoai 1én va goi cho ho.

Vi duy, trong truong hgp mét nhan vat quan trong trong céng ty
khach hang cfia ban vita chuyén chd 1lam, ban phai hanh déng
nhanh chong. Héy chuc mung ho trén LinkedIn, gui mot bic
th1ep v1et tay, r0i goi cho ho. Lam vay 1a ting kha nang ngLIdl
nay tiép tuc hgp tic véi ban, vi von di ho d3 biét va tin tucng
ban, thay vi chon mét ngudi mdéi ma ho khéng quen biét. Hiy
luén nam thé chii d6ng; ditng bao gid mic dinh 13 ho sé goi ban
khi can.

Nghién citu va thu thap thong tin

Mang x3 hoi 14 moét vil tru chita day dit 1iéu. Ban cé thé thu thap
mot lugng théng tin cuc ky hitu ich vé d6i tugng khach hang



tiém ning va dua ching vao hé théng CRM ctia minh, tit d6
hinh thanh cdc théng diép lién hé phu hgp, va ap dung triét dé
vao qua trinh phan tich khach hang lan lap ké hoach trudc khi
lién hé ho. LinkedIn (dac biét la céng cu LinkedIn Navigator)
cung cap nhiing co may tim kiém rat hiéu qua, cho phép ban
tiép can vdi théng tin chi tiét vé khach hang tiém nang.

Lién hé theo huéng outbound

Mang x3 hoi 14 mot céng cu hitu hiéu dé thiét 14p danh sach
khach hang tiém nang - dac biét 1a khi dugc két hgp vdi mot
cong cu dit liéu nhu ZoomlInfo, gitp ban cé dudc thong tin lién
lac khi chi c6 tén ctia khach hang, trong truéng hgp ho khéng
cung cap trén ho so ca nhan.

Hay 1ap danh sach nhiing ngudi:

- b3 xem ho so cia ban.

- Pd nhan thich, binh luin hay chia sé bai viét ctia ban.

. D3 nhén thich, binh luin hay chia sé bai viét clia nhitng ngudi
khéc trong d6i ngli bAn hang ctia ban.

- b3 nhan thich, binh luin hay chia sé bai viét cia d6i thi canh
tranh cta ban.

. P4 nhan thich, binh luin hay chia sé bai viét v tin tic trong
nganh.

. La thanh vién cac nhém do ban tao ra.
- Pang theo ddi ban trén mang xa hoi.
- Dang theo ddi trang cta cong ty ban.

- Pang theo ddi trang ctia cdng ty d6i thi.



. C6 két ndi tryc tiép vdi ban va nhitng d6i tudng cé két ndi véi
ho.

- Pang “tda ra” tin hiéu mua hang hay c6 phan tng véi cac su
kién budc ngoat.

MGt khi ban da cé nhiing danh sach nay, hay dua ho vao cac
chudi hoat ddng lién hé khich hang tiém ning da kénh, bao
gdm dién thoai, e-mail, tin nhan video, tin nhén truc tiép va cac
cach tiép cin trén mang xa hoi (LCS va ghé thim ho sd cd nhan).

T6i da tong hop mdt danh sach nhiing cdng cu theo déi va tim
kiém trén mang xa hoi tai https://www.salesgravy.com/vskit.

TINH LIEN TUC

Ban khong dudc ngung nghi ngay nao ca. bé dat dugc hiéu qua
trén mang x4 héi, ban phai duy tri hoat déng mdi ngay. Stc &nh
hudng tich gop tling ngay qua cac hoat déng nay sé tao ra su
quen thudc. Du:ng xem nhe nd. Néu thinh thoang ban chi dang
mdt bai viét, ngdu nhién va khong thudng xuyén, thi chang
khac nao ném mot hon séi xudéng bién rdi mong doi né tao ra
mot con song.

Mot thit thach 16n cé thé khién ban choang ngop la vung troi
ménh moéng, ngdp tran ndi dung ctia cac nén tang mang x4 hoi.
Sé khong dé dé ban tao diém nhan va giy dudc chd y. Nhiing
thuat toan cia mang x3 hoi - cdng thic 1ap trinh 4n dang sau
quyét dinh liéu bai viét ctia ban cé ngoi 1én duge dong tin tic
cuia ngudi khac hay khéng - luén chudng tinh lién tuc. Hoat
dong ctia ban cang 6n dinh, xac suit cac bai viét clia ban dudc
dua 1én dau dong ndi dung (feed) cang cao, tiép cin dudc véi
nhiéu lugt xem hon.

Nhung cé mot mat trdi ma cac chuyén gia cha truong st dung
mang x4 h6i khéng dé cip dén la tim ly mét mdi chdn chudng.



Hoat déng trén mang x4 hdi can rat nhiéu nd luc. N6 tiép dién
ngay nay qua ngay khéc, va ban khong khoi cam thay kiét stic.
Sé co nhfIng ngay ban chan ghét né. Néu ban bit dau tit con sd
0, khong co ngudi theo doi hay c6 rat it ngtidi quan tam, cé thé
ban sé mat ti sau thang dén hai nam dé cé lu0ng tuong tac tot.

Pay 1a trong trudng hop ban c6 gang khéng ngling mdi ngay.

Dé duy tri tinh lién tuc, ban phai cé ky luat va kiém ché dugc
mong mudn danh mét ngly dé nghi ngoi. Mudn cé qua ngot va
thém gi4 tri cho cac kénh mang x4 hdi, ban phai bdo dam tinh
lién tuc, tap trung va ki luat cé hé thong.

Tuy vay, ban ciling phai can than, diing dé hoat déng mang xa
hoéi chiém linh cudc song ctia minh. Mot diéu nén ghi nhé 14 ban
can phai can bang nhu cau tru viing lau dai trén mang x3 hoi
vdi thoi thiic day nhiéu co héi vao dudng dng ngay hdm nay.

Mot budc di sdng sudt 13 chin thdi gian st dung mang xi hdi
trong lich 1am viéc cia minh, va nhat quyét chi diung ching
trong nhiing khoang thoi gian nay Vidy, t6i “khoa” thoi gian tu
6 gld 30 phut dén 7 gld 30 phut sdng, va tit 5 gi¢ 30 phut dén 6
gid 30 phut chiéu mdi ngay cho hoat ddng trén mang xa hoi.
Ngoai cac khoadng thdi gian nay, téi sé chuyén sang lam viéc
khac.

Cach lam nay da thuc ép t6i 1am viéc that hiéu qua va cd ning
suit cao — lam dudgc nhiéu viéc nhat cé thé, trong khoang thoi
gian ngan nhat, va cho ra két qua t6t nhat. Néu can ding bai
ngoai nhitng khung gid trén, t6i sé duing dén ché doé tu dong trén
nén tang marketing tu ddng héa ctia minh.

Pit cac khung gid ngin mdi ngay (chi cAn mot gid cling d3 kha
nhiéu véi da s6 ngudi ban hang) déng thdéi phat huy stic manh
clia cdc cong cu tu dong chinh 1a hai bi quyét giup ban kién tri
véi nd luc nay. Cé thé ban cdm thiy minh chang lam dugc gi



nhiéu v4i mét gid moéi ngly, nhung ct tich tiéu thi sé thanh dai
thoi.

T6i cé dé cip mot vai cdng cu tu déng hda cho cic hoat déng
mang xa hoi tai day https://www.salesgravy.com/vskit.

KET NOI

Network = net worth (Mang ludi két néi = gia tri tai san rong) 1a
ciu than chu bat diét cia nhiing ngudi cuc ky thanh céng. Cac
két noéi trong mang ludi 1a huyét mach ctia kénh truyén théng
mang xa hdi. Ching gitp ban nhanh chéng hoa nhip vao mot
cong dong nhat dinh ciling nhu gip gd ding ngudi. Khi cac két
ndi cia ban gidi thiéu hay tién ctt ban véi nhiing ngudi trong
mang ludi hay cong ty ctia ho, ban da tao dudc uy tin ngay lap
tuc.

Khi trd chuyén trén nén tang mang xi hoi véi mot khach hang
tiém ning, hiy giti cho ho mot 16i dé nghi két noéi. Sau khi da
lién hé vdi khach hang qua dién thoai, cudc goi video hay gap
mit truc tiép, hiy gtii mot 161 dé nghi két ndi. Pay 1a Idc x4c suat
ho chap nhén két ndi véi ban 3 mtic cao nhat.

Ba cach dé tao két noi

Nguoi theo doi: Khi thudng xuyén dang tdi nhitng nbi dung
hitu ich cho d6i tugng muc tiéu cia minh, dit 1a nguyén ban
hoic cé tuyén chon tit nhiéu ngudn, ban sé thu hat nhiéu ngudi
theo d&i minh. Khi ho dua ra quyét dinh nay, bai viét ctia ban sé
dugc dua nhiéu hon 1én dau trang cip nhit ndi dung ctia ho.

Ngudi theo déi cling gidng nhu ngudi hAm md. Ho thay ban va
ndi dung ctia ban cang nhiéu, thi sé cang thay quen thudbc véi
ban va cang yéu quy ban hon.



Pa s0 nén tang mang x4 hoi cho phép ban xem va quan 1y ngudi
dang theo d6i minh, tao diéu kién thuan 1gi cho cong tac thiét
lap danh sach khach hang muc tiéu can tiép can.

Co qua co lai: Dac biét 1a trén Twitter va Instagram, khi ban
theo déi ngudi khéac, ho thudng cé mong mudn “didp dén” va
bam theo ddéi ban. Xac suat ho dua ra quyét dinh dé phu thudc
vao muc d6 quen thudc véi ban, véi ho so ctia ban va chat lugng
noéi dung dugc dang tai trén trang ctia ban. Khi theo déi nhiing
ngudi khac, ban sé thay bai viét ctia ho va nam bat kip thdi hon
cac su kién budc ngoat cling nhu tin hiéu mua hang ti phia ho.

Tinh truc dién: Trén LinkedIn 14n Facebook, ban cé thé chi
dong gt dé nghi két ndi. Quy trinh ctia Facebook rat rd rang:
ban chi can nhan “Gti yéu cau két ban.” Mic du Facebook chit
yéu 12 mot cong cu gidi tri dé giti lién lac véi gia dinh va ban be,
t6i van c6 thé dung né dé két ndi vdi kha nhiéu khach hang, va
nhiéu budi trao ddi coéng viée cling thudng duge bit dau qua
Facebook Messenger.

Trén LinkedIn, ban cé thé giti mot 15i dé nghi két ndi theo cach
chuin muc (c6 thé phai néu lam thé niao ban biét ngudi nay),
hay tu soan néi dung riéng theo y minh. T6i khuyén ban hay gti
mdt 18i nhian dudc cad nhan héa méi 1an dé nghi két ndi trén
LinkedIn, trong @4 néu rd 1y do tai sao ban mudén két néi va nhic
lai nhiing tuong tac trudc dé gitta hai ngudi. Noi dung dudgc ca
nhan héa thudng sé ning cao kha ning dudc chap nhin hon.

Pang budn 13 vin con biét bao nhiéu ngudi mic sai 1am khi dé
nghi két noéi bang nhiing néi dung chao hang tring tron hoic
doi gip mit trao ddi ngay. Nhu vay khong hiéu qua va sé khién
do6i phuong khé chiu. Chic chin ban sé bi ho tit chdi, tham chi bi
chin, va LinkedIn sé dua ban vao tAm ngam.

Néu ban khéng quen biét khiach hang tiém ning va ciing chua
tao dudc su quen thudc, viéc giti mét dé nghi két né6i ma khéng



c6 16i nhan di kém van xem 13 chip nhin dugde. Mic du khong
phai 13 cach t6i vu nhat, nhung né van t6t hon nhiéu so véi mot
18i nhan chao hang dén dap. Cach tét hon van 1a thuc hién LCS
cic bai viét ctia khach hang tiém ning khoang vai tuan trudc
khi gtti d& nghi két noi.

LCS vua giup khach hang quen thudc hon vdéi ban, via la cach
phat huy quy luat c6 qua c¢6 lai. Khi ban thich, binh luan va chia
sé bai viét clla mot ai d6, ho sé cAm thay minh dugc quan tAm va
c6 chd ding trong 1ong ban. Nhu vy x4c suit ho chiap nhan dé
nghi két ndi clia ban sé ting 1én vi ho cAm thay day 1a diéu can
lam.

Tranh 1at mit: chao hang ngay sau khi giti két noi

Chang hay chiit nao khi ban bay vao quang ba san phdm clia
minh khi ngudi ta vita chap nhan dé nghi két noi véi ban. Pay la
mot kiéu cu x khiém nha va tu lgi.

Ban hang qua mang x3 hdi doi hdi ban phai hét stic tinh té. Con
gi 1a khéo 1éo nha nhin khi ngudi ta vita két noi véi ban thi di
duge ban “ting” cho mdt cu troi gidng. “Cam on ban di chap
nhan két ndi, gid hdy mua hang ctia téi di!” 13 mot 16i tu duy gay
phan cam, din dén tinh hudng su két ndi ctia ban trd nén vé
hiéu, hoic tin nhin ctia ban c6 kha ning bi bdo cdo 1a thu rac va
ban sé bi d6i phuong chin.

Khi ngudi ta chap nhan két ndi véi ban trén mang xa hdi, hay
kién nhin. Danh moét chit thdi gian dé xay dung 1ong tin va su
quen thudc bang viéc thudng xuyén LCS d6i vdi cac bai viét clia
ho. Pay 1a nhiing mén qua tinh than ma dan da sé khién ho cAm
thay phai “trd 16” cho ban. Sau @4, hiy gti mét tin nhin vin ban,
tin nhin video hay tin nhan thoai véi ndi dung ranh mach. Tét
hon nita 13 nhac dién thoai 1én va goi cho ho. Ty 1é chuyén déi
clla ban sé ting 1én dang ké khi ban 1am theo quy trinh nay.

Pham vi mang ludi trén mang xa hoi



Trén LinkedIn, khi dudc két néi véi mot ngudi, ban c6 kha ning
thay dudc cac két ndi ctia ho. Cac théng tin nay sé gitp ban cé
hinh dung chi tiét hon vé biéu d6 ngudi mua hang ciing nhu
ngudi cé sttc anh hudng, déng thdi xac dinh dudc vi tri cia ban
trong pham vi mang luéi ma ban mudn gip gd hoic tiép can.
Luc d6, ban cé thé phat trién mot 16 trinh tiép cin dé dudc gidi
thiéu véi nhiing ddi tugng nay.

Vi thé, mot théi quen cé 1gi cho ban 14 glti dé nghi két néi méi
1an ban tuong tic véi mdt khach hang tiém ning, véi mot bén
lién quan mdi va véi nhitng ngudi ban muén tiép xic trong
mang ludi céng viéc clia minh. Ban cang cé nhiéu két noi,
khoang khach gita ban véi nhitng ddi tuong chti chdt c6 tham
quyén quyét dinh cang dudc thu hep.

TUYEN CHON NOI DUNG

Truc gidc ctia ching ta luén mach bao ring nhitng ngudi ban
hang chiu khé phd cip théng tin, cung cap nhiing hiéu biét thau
d4o va dua ra cac giadi phap vén mang lai gia tri 16n lao hon
nhiéu so véi nhitng ngudi hau nhu chi chao mdi sdn phim va
dich vu cia minh mét cach ciing nhic. Nhung néu mudn ting
gia tri, ban than ban phai co gia tri riéng.

Trén kénh mang x3 hoi, phuong thttc chinh dé ban mang lai gia
tri 1 cung cip nhiing néi dung cé tinh gido duc, cé kha néng
xay dung uy tin, tang cuong tinh quen thudc va glup moi ngtIdl
ghi nhd ban véi vai tro 14 mot chuyén gia cé thé gidi quyét van
dé. Chia sé ding ndi dung, vao dung thdi diém, danh cho dung
doi tudng khach hang tiém ning cé thé tao ra nhiing két noi
quan trong va bién cidc méi quan hé bi déng trén mang thanh
nhiing cudc trao ddi trén thoi gian thuec.

Thach thiic & ddy 14 mang x4 hoi giéng nhu médt con quai tha
déi khat luén ngau nghién ngén sach ndi dung. Mudén théng
diép ctia minh khéng bi né “nudt” mat, thi ban phai cho né “a4n”



mdi ngay. Va di nhién ban sé khéng du stic tu viét ndi dung goc
dé bat kip co0 may pham an nay.

Giai phap chinh 13 tuyén chon ndi dung. P& dé hinh dung hon,
né cling giong nhu khi ban gom gép cac bai viét trén bao va tap
chi thanh mot tip rdi glti cho ngudi khac. Chi khac 1a trén mang
x4 hoi, cdc thong tin ban thu thip sé dudi dang ki thuit s6 va cé
thé phat tan dén nhiéu ngudi hon cling moét lc.

Thay vi tu suy nghi ra néi dung nguyén ban, ban “cat dan” ndi
dung do nguc‘ji khac viét thanh phién ban ciia riéng minh. Vé co
ban, ban sé 13 mot chuyén gia thu thap nhiing thong tin phu
hop va cé tinh lién hé nhat cho doi tugng muc tiéu clia minh, roi
chia sé chtng trén nhiéu trang mang x3 hoi.

Mot 1oi ich dic thit clia viée tuyén chon ndi dung la mdc du ban
khong phai 1a tac gid ctia ching, nhung ban van dudc hudng
mot chit uy tin ti chung.

Ba tru cdt cia sang tao ndi dung

Nhin thiic: Ban can nhin thiic dudc nhiing gi dang dién ra
trong nganh cia minh - xu huéng hién nay 13 gi, d6i thia ctia
ban 13 ai, nhiing d6i tuong nao cé stic Anh hudng dén téng quan
nganh. Hiy ludn quan sat va lang nghe, ch1 y dén nhiing gi
dang dién ra quanh ban v tiép nhan cic théng tin dic thu cla
nganh.

Ngudn: Ban sé can tim dén nhiing nguén chit luong dé phat
trién n6i dung cho minh.

- Hiy tham khéo trén blog, podcast va kénh YouTube ctia cong
ty ban. Rat nhiéu cong ty c6 tu duy tin tién sé cung cap ca thu
vién nbi dung dé ban tim kiém va chon loc dang tai.

. Tan dung nhitng blog phd bién va cic 4n pham danh riéng
cho nganh ctia ban.



- Tim doc chia sé ctia nhitng nha lanh dao tu tuéng dang dinh
hinh bdi cdnh ciia nganh.

. LAy céc bai viét thich hgp tit nhitng ngudn tin tic nhu Wall
Street Journal.

Cht dich: Thay vi chi chia sé ngau nhién va rdi rac, hiy 1ap ra
muc tiéu cu thé trong chién luge tuyén chon ndi dung ctia
minh. Chiu khé danh thdi gian dé€ doc va hiéu nhitng noéi dung
ban chia sé, dé€ dua ra nhiing binh luin hoic bai hoc siu sic rit
ra tit chung. Chia sé thém gdéc nhin riéng ctia minh cling 1a cich
cd nhan héa ndi dung tuyén chon ctia ban.

C6 nhitng céng cu sé hd trg ban tim nguén va lan téa ndi dung
cia minh. T6i di tong hop mot danh siach tai
https://www.salesgravy.com/ vskit.

SANG TAO NOI DUNG

Ty tao ra va diang noéi dung goc chinh 14 cach hitu hiéu nhat dé
xdy dung thuong hiéu cd nhan va gitip cling c6 uy tin ctia ban
véi tu cach la mét chuyén gia trong nganh. NOi dung nguyén
ban ludn cé nhiéu kha ning thu hut binh luin va cic lugt chia
sé hon.

Thuat toan clia cic trang mang xi hdi chii trong hon dén néi
dung gdc — dic biét 13 nhitng ndi dung mang tinh tu nhién
(native). “Tu nhién” nghia 12 bai viét ctia ban khéng bao gom
dudng dan dén mdt bai bao, podcast, video hay moét trang web
khac.

No6i dung tot nhat dé dang

No6i dung nguyén ban cé thé bao gdm cac slide thuyét trinh,
sdch dién ti, sach trang, infographic (46 hoa thdéng tin) va



podcast. Nhung nhiing néi dung goc dé tao, dé dang va hiéu qua
nhat danh cho cac chuyén vién ban hang la:

Bai viét dai: Nhitng bai viét dudi dang vin ban chita 2-3 doan
van, ban ludn vé mot cht dé duy nhat, vdi tong s6 175 tit hodc it
hon, khéng c6 dudng dan dinh kem.

Bai bao: LinkedIn cho phép ban ding nhiing ndi dung bai goc
véi d6 dai day @ ctia mét bai bio chinh théng. Chiing cé thé
bao gom hinh anh, video va dudng din dén nhitng tai liéu tham
khao (rat hitu dung trong viéc xay dung khach hang tiém ning).
Néu mudn tin dung cic bai bdo goc kiéu nay, ban cé thé don
thuan trich ra vai doan va chuyén chiing thanh cic bai viét dai.
Video: Nhu di dé cip & Chuong 18, mtc d6 tiéu thu video truc
tuyén dang ting trudng 6 at. Ban cé thé dé dang quay hinh va
ding video gdc tit “phim trudng” goi video ban hang cia minh,
hay chi can nhan nat “quay” trén dién thoai va bit dau trinh
bay. Sau diy 13 vai y tudng goi y cho néi dung:

. Video véi thdi luong ngin, trong dé thao luin vé mot chii dé
nhat dinh

- Hiu trudng & van phong hay nai 1am viéc ctia ban
- Demo ngan

- Qué trinh giao hang hay lip dit san pham cho mot khach
hang

- Panh gia ciia khach hang
- Héi thao truc tuyén

- Cdc budi phéng van



Ban c6 thé ding tai video 1én tat ca cic kénh mang x3 hoéi pho
bién, gbm ca YouTube. Thoi ludng video dude phép ding sé tuy
thudc vao tiing kénh. Mot cach dé ma rong ndi dung 1a cit cac
video dai (nhu hdi thao truc tuyén hay phéng van) thanh nhiéu
video ngan hon. Ban ciing cé thé chuyén video sang dinh dang
MP3 d@é1am podcast.

Hinh 4nh: S& dung hinh &nh 1a cach nhanh nhét va dé dang
nhat dé tao néi dung nguyén ban.

- Hinh anh vui tuoi ctia ban va dong nghiép khi dang 1am viéc
- Hinh sy kién cOng ty

- Hinh thuc hién cong tac tu thién

- Hinh ban nhén gidi thudng nao dé

- Hinh khach hang nhan mot don dat hang 16n

- Hinh chup ban véi khach hang

- Hinh chup ban véi sdn pham méi

- Video hau trudng

- Hinh &nh ctia ban cung gia dinh, hoic thi vui riéng cé lién
hé dén muc tiéu xdy dung hinh dnh ctia minh

Nguyén 1y thaim quyén

Trong mot thé gidi hdn mang day bat tric, ban sé ludn cam thay
an tAm hon khi dugc 1am theo hudng dan cta cic chuyén gia.
TAm 1y mo ho 1lam ting tai trong nhin thiic va khién chiing ta
tri tré. Dé cé thé tién budc nhanh hon, ching ta tim dén cac
chuyén gia va xin 16i khuyén.



Hanh vi nay la mot phuong phap suy nghlem goi la nguyén ly
tham quyen Pua ra quyét dinh dua trén cac khuyén nghi ctia
chuyén gia sé dé dang hon nhiéu so véi viéc tu minh tim hiéu
moi théng tin va giai phap.

Khi ding cic ndi dung nguyén ban thich hgp va cé gia tri, ddong
thdi tu tin thé hién minh 1a mét chuyén gia trong linh vuc ctia
ban thin, ban sé nhu mo6t thdi nam chidm thu hat khach hang
vé phia minh va khién ho tuong tac. Khi ho quyét dinh nhu thé,
ban sé cé duge nhiing hiéu biét thau ddo vé cic trd ngai ho dang
gip phai, tim kiém co hoi hé trg ho va tic déng dén quyét dinh
mua hang ctia ho.



34
THUONG HIEU CA NHAN

hi hoat ddng trén mang x3 hoi, ban phai lién tuc tu van
B vé ba van dé sau:
1. Sy hién dién cia minh & day cd gitp ting cudng tén tudi va
uy tin ciia ban than khéng?

2. Viéc nay cé gitip moi ngudi quen dan véi tén, guong mit va
thuong hiéu cia minh theo hudng tich cuc khéng?

3. Hoat d6ng ctia minh trén mang x3 hdi cé thé can bang hai
muc tiéu xay dung va cling c6 thuong hiéu c4 nhan, ddng thoi
hd trg va tao nhan thtc cho thuong hiéu ctia céng ty minh
khong?

Trong ba ciu hdi trén, chi can ban cé mot ciu tra 15i 1a “Khong”
hoic “T6i khéng chac” thi hidy dung lai va diéu chinh chién lugc
clia minh.

Trong tdm hang dau chia viéc xay dung su quen thudc trén
mang x4 hoi 1a nang tam thuong hiéu c4 nhan cia ban. Muc tiéu
14 tao dudc hinh anh ctia moét chuyén vién cé ning luc, hiéu
biét, cé thé mang lai gia tri va gidi gidi quyét van dé. Muc tiéu
tht hai 13 thuc hién nghia vu nang cao nhin thtc vé thuong
hiéu céng ty - t6 chitc dang trd luong va tién hoa hong cho ban.

AN TUONG PAU TIEN TREN THE GIOI AO



Hau hét chtung ta, bao gom ci ban, luén dua ra nhitng phan
doan hoac cé an tugng vé ngudi khac chi trong tich tac sau khi
gap g& lan dau tién. Pay 1a cd ché hoat ddng ctia con ngudi ndi
chung.

Dé tranh tinh trang bi chodng ngop va qua tai vé nhan thic
trudc mot lugng 16n thong tin dudgc nap vao, ndo bd cta ban sé
khan trudng nhin nhin cac hinh thai khuén mau va chuyén
chiing thanh nhitng “tam hinh” c¢é chita théng tin vé ngudi khac
(hiy nhd lai Chuong 13, ban vé tai trong vy thiic va cic phuong
phap suy nghiém). Nhiing hinh anh tinh ndi trén gitp hinh
thanh nén an tugng dau tién ctia ban ddi véi ho - mic du chua
chic chtiing di 1a théng tin cé gia tri ding dan.

Khi ban gap moét ngufji ngoéi dsi thuc, an tugng dau tién rat
quan trong. Hai ngtidl gip nhau & sanh va bat tay nhau. Ho sé
do xét ban tu trén xudng dudi — ban dang mac gi, phong tha1 cua
ban ra sao, ngon ngiu co the va biéu cAm ctia ban thé nao. Tat tin
tat moi thit. G cap d6 tiém thiic, ndo b ctia ho sé nhin dinh liéu
ban cé dang tin ciy va dé mén khéng, dua trén nhiing khuén
mau ma nd quan sat.

C6 thé ngudi ta c6 an tudng dau tién khong tot vé ban. Nhung
sau mot ldc trd chuyén, ho cé thé thay déi quan diém. Khi tiép
xtic ngoai doi thuc, it nhat ban vin cé co hoi thi hai dé tao an
tugng dau tién trong 16ng ngudi khac.

Nhung khi gip g& trén mang, viéc thay ddi an tuong dau tién sé
khé hon nhiéu. Khi khach hang tiém ning thay va khong cé
cam tinh véi phién ban truc tuyén cfia ban thi xem nhu ban di
vap phai mot trd ngai dang gdm.

Trudc khi hen gép truc tuyen khéach hang thudng tim hiéu trén
mang xem ban la ai va cudc séng quanh ban la gi. Ho sé xem
hinh chan dung, tiéu st va doc lai cic bai ding clia ban trén
mang x3 hdi. Nhitng gi ho tim thay sé quyét dinh an tuong clia



ho vé ban ngay lap tdc. Nhitng danh gia Idc nay sé 1a mdt trong
nhiing yéu td quyét dinh miic d6 tic déng va thuyét phuc ciia
ban d6i véi ho, d& ho chiu bd thdi gian, ngudn luc va tién bac
trong tuong lai.

PUNG PANG NHUNG THU VG VAN LEN MANG
XA HOI

Cach day khong lau, mot tac g1a ndi t1eng di nhd to6i viét déi 16i
tan thIIdng cho bia sau ctia cudn sich mdi va cho trang web ctia
anh ay. Anh g1i cho t6i mét ban sao clia cudn sich va toi thay néd
rat hay. V4i chat lugng nhu vay, t6i cAm thay kha vui 1ong khi
diing tén minh trong cudn sach. Nhung trudc khi ghi di vai 16i
cong nhin clia minh, t6i da thit tim kiém thoéng tin vé anh Ay
trén Facebook.

Thé 13 t6i thay d6i hoan toan quan diém cﬁa minh. Tuong nha
anh ay day nhutng dong trang thai blng né cam xuc, tuc tiu, va
nhay cdm vé chinh tri. T6i mat hing ngay 1ap tuc, vi nhUng bai
ding ctia anh ta hoan toan d6i 1ap vdi gia tri cot 161 cia toi cling
nhu cta Sales Gravy.

T6i budc phai nghi dén nhiing tic déng tiéu cuc dén thuong
hiéu cd nhan cia minh khi gan tén minh véi san phﬁm cia anh
ay. Piéu gi sé Xay ra neu khach hang cta toi nh1n thay tén toi
trén sach anh ay roi cung tim théng tin vé anh 4y trén
Facebook? Nhan vién clia t6i s& cdm thay thé nio? Viéc nay sé
phan 4nh thé nio vé thuong hiéu c4 nhan ciia tbi?

Sau khi suy nghi k¥, t6i danh mién cudng ti choi viét 15i gidi
thiéu cho sach clia anh 4y. Khi téi dua ra 1y do, anh ay di phat
cau, bao rang ndi dung trén trang Facebook ci nhin 13 riéng tu
va khéng lién quan gi dén chuyén 1am #n hay cong viéc. Chuyén
anh ding bat ci gi anh mudn 13 quyén quy dinh trong “Tu
chinh 4n thit nhat”.



L D4y la mét trong 10 sita d6i clia Hién phdp Hoa Ky, dudc théng qua vao
nam 1791, quy dinh vé quyén ty do ton giao, tu do ngon luan, tu do bao
chi. (BTV)

T6i lich su gidi thich rang nhitng ngudi xem ho so ctia anh ay
trén mang xa hoéi sé khong phan biét gitta ca nhan va céng viéc.
Doi véi ho, phién bdn truc tuyén ciing la phién ban doi thuc. Néu
anh muon ban sach, hay phan mém, hay thiét bi san xuit, hay
cic khoéa dao tao ban hang, viéc diang bat ky thu gi giy bat ldi
hoic choc gian ngudi mua tiém ning déu 1a hanh déng dai dot
va ngoc nghéch.

Dung la & Hoa Ky, Tu chinh 4n tht nhat cho ban quyen dang
moi thu ban mudn. NhIIng khach hang ctia ban cling ¢ quyen
chon chi tién va 1am 3n véi nhitng ngudi khac. Cap trén cia ban
cling cé quyén sa thai ban néu ban ding tai théng tin phin anh
khong hay hodc thim chi htiy hoai thuong hiéu ctia ho.

Vi thé, ban can cin trong va cht tAim quan 1y moi théng tin vé
ban ma ngudi khac cé thé tiép cin trén mang x3 hoi. Ban phai
han ché ding bat ky diéu gi cé kha ning giy tranh cii. Ching
can nhin dau xa, 1én cic trang tin tdc cling da thay rang hinh
anh cla ta trén mang x4 hoi rat mong manh dé v&d. Hau nhu
ngay nao cling co tin ve mot nhan vat dang thuong nao do bi
mat viéc hoic “18” gay ton hai nghiém trong dén danh tiéng ctia
ban thén, chi vi ho da ding mdt bai dé hoi 1én mang x4 hoi.

Khi 13 chuyén vién ban hang, chiing ta phai cAn nhac nhiing hiu
qua khéng mong muén tit cic bai ding clia minh - liéu ching
c6 anh hudng dén uy tin, danh tiéng va thu nhip cia minh
khoéng. N6i cach khac, néu ban mudn cd tién thi ding dding nhiing
thit vé van trén mang xd hoi.



Chung ta dang séng trong mdt thé gidi siéu nhay cAm. Ngay ca
nhiing diéu nhd nhit nhit cling cé thé 1am moi ngudi ton
thuong hoic bi xtic pham. Néi sai tit, nhan thich gy ngtta mat,
binh luan khéng hay ciing c¢é thé 1am khach hang tiém ning
quyét tdm khong 1am n vdi ban, va té hai hon 14 chting c6 thé
bi phat tan rdi lan truyén rong rii, hity hoai su nghiép ctia ban.
Di nhién ban muoén moi ngudi biét dén tén va guong mit cla
minh, nhung trong giéi ban hang, “moi thong tin c6ng khai déu
la thong tin tiéu cuc”.

Tinh quen thudc 12 mot con dao hai ludi. Khi ban tao dude an
tuogng tot, su quen thudc cé thé 1am moi viéc tron tru hon va
gitip ban hen gip dudc nhiéu khach hang hon, xiy dung méi
quan hé nhanh hon va thdc didy nhiéu thuong vu vao dudng
ong ban hang. Khi ban tao an tugng khoéng tot, ho sé dung 1én
nhiing btic tudng chin, ngin trd ban tiép cin.

Hiy luén git quan diém trung 1ip va khéng mang tinh xtc
pham trén moi nén tdng mang xi héi. Nhd suy nghi thau ddo
trudc khi dang bai. Néu ban dang dat dao cadm xtdc véi mdt chlt
dé nao @6, hay DUNG LAL C6 ditng nghi dén né trong vai gid dé
“gidm nhiét”, nhu viy ban sé bdt cay cii hon rit nhiéu. Loi
khuyén nay ciing 4p dung cho nhiing bai diang vé kinh doanh cé
tinh khiéu khich va thu htt nhiéu su chii ¥, nhung cé kha ning
khién ngudi mua tiém ning phan cdm - nhat 14 cac céng ty 16n
c6 nguodn tién khong 16 — vi ho khong bao gid mudn vudng vao
chuyén gay tranh cii dudi bat ky hinh thtic nao.

HO SO CA NHAN TREN MANG XA HOI - MOT
HINH ANH KHO PHAI NHOA CUA BAN

Tat nhién, hau hét cic chuyén vién ban hang cling khong dai gi
ma di ming nhiéc sép clia minh, hay cé nhitng binh luin sic
mui chinh tri hoic tén gido, hay réu rao chuyén dém qua udng
say ¢d ndo 1én mang x3 hdi. Trén thuc té, thuong hiéu c4 nhin



ctia ban da phan sé bi danh gid tiéu cuc vi ban khéng né luc
ddnh béng trang ho sé mang x4 héi cia minh.

Mang x4 hoi cling cung cap cho ban mét trang hd sd ca nhan. P
12 “sdn nha” va la céng cu xdy dung thuong hiéu cd nhan cta
ban trén nén tang dd, cling nhu trén cic céng cu tim kiém. HO
sd mang x4 hdi clia ban 14 butc tranh phan dnh truc dién cho
thuong hiéu cd nhan cta ban va 13 mlii nhon ctia hinh thiic ban
hang trén mang xa hoi.

Trudc khi hoat déng trén bat ky nén tang nao, hiy danh thdi
gian cham chtt va hoan thién ho sd ¢4 nhan ctia ban. Lam ngay
hoém nay di, ditng chan chit trong viéc tao hinh tudng tot nhat
cho minh trén trang ho so bang nhiing cich sau:

. Chon anh chin dung gan diy nhat va thé hién tic phong
chuyén nghiép.

- Chon anh bia ¢6 tac dung tich cuc dén thuong hiéu c4 nhan
va cong ty.

. Tiéu st va tiéu dé cd ban phai dudc dién day dd, trung thuc
va thé hién dung tinh than cta ban.

- Chon cac tit khda hd sd dé ngudi khac dé dang tim thay ban.

- X6a cac bai ding cé thé mang tinh xtic pham, cuc doan, hoic
c6 kha nang gy ton hai dén uy tin ctia ban.

. Xay dung thuong hiéu c4 nhan mdt cach nhit quan trén tat
ca cic mang x4 héi pho bién.

Anh chan dung
Theo PhotoFeeler.com, mot trang web gitip moi ngudi chon anh

phit hop cho hé sd trén mang ctia minh, “4nh dai dién 14 nhan t6
thiét yéu trong giao tiép thoi hién dai, mét tam anh dep gic day



d4 trd thanh nhu cau cd ban. Pay chinh 14 thuc té khong thé pht
nhin ctia nhiing ngudi cé céng viéc gan bé mat thiét véi ho so
trén mang xa héi.”

Hiy dam bao ban cé anh chup chin dung thit chuyén nghiép
trén tat ci ho so ctia minh - gom Facebook, Instagram, Twitter,
Snapchat, YouTube, cic ting dung nhan tin truc tiép,... “Chuyén
nghiép” & day 1a khong dung hinh anh ban chup vdi chd, méo,
con cai, ban héi dai hoc, hoic hinh ban dang di nghi mat, mang
kinh rAm ngau hoic dang cam mét chai bia.

Anh chin dung nén chup & diéu kién da 4nh sing, véi goc mit
dep, phong nén trung tinh. Pung st dung nhing tu thé mang
tinh udc 1é - nhu khoanh tay, chdng cam, nhin dim chiéu vé
phia xa hoic ngudc nhin qua cip mat kinh. Nhiing tu thé nay cé
thé khién ngudi khac thay mat hing th hoic cho rang ban 1a
mdt ké vi ky, nghi minh 14 c4i ron ctia vil tru.

Thay vao d6, hiy nhin thang vao mdy anh, tha 16ng guong mit
va mim cudGi. Trong mét khdo sat v4i hon 60.000 danh gia,
Photo Feeler d3 nhan ra mét tAm hinh dai dién ¢6 nu cudi chan
thanh sé tic ddng dang ké dén nhin nhin cfia ngudi khéac vé
ning luc, mic d6 dé mén va tam anh hudng ctia ban.! Nhu
chung ta da thdo ludn & Chuong 15, mot nu cudi chian thanh
dugc cho 1a mét trong nhiing cach tao duge an tugng tot nhanh
chéng va hitu hiéu nhat.

Phuong cich td6t nhat nhim dam bao tinh nhit quan cla
thuong hiéu c4 nhan 13 st dung cting mot anh dai dién trén tat
cd ho sd & cac trang mang x3 hoi cia ban. Hinh anh cfia ban
chinh 13 “logo cfia ban”. Ban mudén né trd nén quen thudc va gan
bo.

Anh bia



Hau hét cic trang mang x4 hoi déu cho ban ding anh bia cho
trang ho sd cia minh. Pay 14 hinh nén 16n & phan dau trang ca
nhan. Tuong tu nhu cic don vi kinh doanh luén can cé bang
hiéu & phia ngoai, ban cling can phai to6i vu hda anh bia trén
trang ho so mang x3 hoi cia minh. Py 14 mét cach dung hinh
anh d& minh hoa cho ciu chuyén cfia ban than ma khong phai
tén mot xu.

Mbi nén tang déu cé quy dinh riéng vé kich thudc va théng soé
danh cho anh bia, va ching cling thudng xuyén thay déi. Chi
can tra Google 13 ban sé biét kich thudc hinh anh hién tai cfia
tlitng nén tang mang xa hoi.

Tao anh bia bang nhiing céng cu mién phi nhu Canva.com
khong khé chiit nao. Néu ban mudn dudc mot chuyén gia thiét
ké @b hoa hé trg, Fiverr.com cé cung cap vai lua chon véi gia
phai ching.

Dong tiéu dé va tiéu st
Ty thudc vao tiing nén tang mang xa hoi, ban cé thé dugc cap
quyén dang tiéu dé va tiéu st. V4i cdc nén tdng nhu LinkedIn,
ban dudc soan ndi dung cho tiéu dé va mét trang tiéu st dai han
hoi, trong khi trén Instagram va Twitter, ban chi cé thé soan
nhiing cau tiéu dé ngan gon va hap dan.
Dong tiéu dé va tiéu st clia ban phuc vu ba muc dich:

- Tao tit khéa d& moi ngudi cé thé tim thay ban

- Ké cau chuyén ctia ban

- M6i nhtt d€ ngudi xem hoé so mudn tim hiéu thém vé ban
C6 nhitng y kién trai chiéu vé cach viét tiéu d@é va tiéu sit sao cho
hiéu qua nhat. M6t s6 chuyén gia khuyén rang dong tiéu dé cta
ban nén mang tinh moé t4 - tai sao moi ngudi chon ban hoic ban



sé 1am thé nao dé gitip d& khach hang. S6 khéc lai khuyén rang
tiéu dé nén chuyén nghiép va don gian - néu nghé nghiép va vai
trd ctia ban.

Tuong tu, vai chuyén gia khuyén rang phan tiéu s nén cé tinh
cdi md va viét & ngoi thit nhat. Trong khi nhitng ngudi khac lai
cho rang tiéu st chuyén nghiép nén viét & ngbi thu ba.

Moi 16i khuyén vé hinh thtic tiéu dé cling nhu tiéu st dén tit cac
chuyén gia va nha dao tao hau hét déu mang tinh udc chiing va
dua trén sd thich cd nhan cia ho. Ho thudng tung ra so liéu
thong ké ho trg cho quan diém ctia minh, nhung lai khéng nhic
dén cac dit liéu ting hd quan diém ngudc lai.

C4 nhan t6i cho rang tiéu dé va tiéu st chuyén nghiép thi phai
thiang thin va khéng hoa m§. Nhung diéu dé khoéng cé nghia
quan diém ctia t6i 1a chan 1y, v moi ngudi nhat muc phai tuin
theo. D6 chi don thuan 14 s3 thich ctia téi.

Doi véi dong tiéu dé va tiéu sit, 18i khuyén cta téi 1a hiy 1lam
nhiing gi khién ban cdm thay thoai mai nhat, thi nhiéu hinh
thtic khac nhau dé xem cai nao thé hién ban thin ban tot nhat
va ditng ngai thay ddi ndi dung. Pay 1a ciu chuyén cia riéng
ban; diéu quan trong 1a ké né dudi mot dang thiic khién moi
ngudi mudn tim hiéu thém vé ban.

Dé cé dudc tibu dé va tiéu st tao két ndi dong thdi thu hut
nhiing ai ghé vao trang ctia ban doi hédi rat nhiéu né luc va suy
nghi. N6i dung phai mach lac, hap din, trung thuc va biéu hién
dugc con ngudi cling nhu gia tri clia ban, diéu ban 1am t6t nhat
va ly do tai sao khach hang nén tin tudng giao cho ban giai
quyét van dé ctia ho.

Truyén thong va duong dan

Hay ddm béo trén moi trang ho s clia minh, ban déu c¢é dinh
kem duong dan dén cac trang ho sd khac, cung véi nhiing trang



blog hoic bat ky trang nao ban dang hd trg sang tao ndi dung.
Véi LinkedIn, ban cé thé chén rat nhiéu hinh thai truyén théng
vao trang ho so, nhu tai liéu, hinh anh, dudng dan, video va bai
thuyét trinh. Hiy thém nhitng néi dung truyén théng tha vi
danh cho khach hang tiém ning, gido duc ho, cho ho Iy do thich
dang dé két nodi véi ban va ting ho thuong hiéu cd nhan cfia ban.

Thong tin lién lac

Quyén riéng tu a? Quén né di. Ban dang 1am trong nganh ban
hang. Mon qua tuyet diéu nhat danh cho ban la khi mé6t khach
hang tiém nang goi va “lam phién” ban. Néu ban khéng tao diéu
kién dé dang dé ho 1am diéu d6, ho sé khong goi hoic lién hé véi
ban. Néu ban khéng cung cap théng tin lién hé, ho khong thé
goi cho ban. Vi vay, hiy bay san moi thi ra cho ho. Pua théng
tin lién hé ctia ban, bao gom s6 dién thoai, e-mail va trang web
trén ho so mang x4 hdi ctia ban.

URL tuy chinh

Hau hét cic trang mang x3 hoi sé cho phép ban chon mot URL
tly chinh cho trang cia ban. Nhung chiing khéng & ché dé mic
dinh, ban phai chon trong muc cai @it tai khoan. Vi du: URL ho
e} LinkedIn cua toi la
https://www.linkedin.com/in/jebblount/.

URL tuy chinh ciing 13 cich dé quang b4 thuong hiéu ca nhéan,
gitip ban x4y dung su quen thudc, gitp ban chia sé ho so clia
minh dé dang hon va tao diéu kién thuin 1gi & moi ngudi tim
thay ban trong cac tim kiém ctia Google.

Cap nhat ho so ctia ban thudng xuyén

Hiy bdo ddm dién day da thoéng tin trén trang hd sd ctia ban.
Ping dé trong mdt chd nio dé, hoic pham 16i, thiéu sét. Ban
can cam két véi ban than sé quan Iy hinh anh truc tuyén ctia
minh that hiéu quéa, théng qua viéc xem lai, cip nhit va lién tuc



cai thién moi hd sd truc tuyén it nhat méi quy mdt 1an. HO so
phai ludn thay déi theo nhip séng ctia ban va ching phai chita
nhiing théng tin md&i mé nhat. Khi ban doc lai ho so ctia minh,
hiy dit minh vao vi tri ctia khach truy cp, roi dit cau hdi: Liéu
ban c6 bi ban thu hut khong?



PHAN VII

BAN HANG TRUC TUYEN VAN LA BAN
HANG



35
SU THAT DPANG SAU THUAT DIEU KHIEN
TAM TRi c0A JEDI

i Lo cde nhan vat trong vii tru cua phim Chién tranh gilta cdc vi sao, cé
kha nang diéeu khién Than Luc. (BTV)

ban, ti khi ban tinh gidc chao ngay mdi dén khi nga lung

l1én giudng vao budi tdi, chinh 13 ning cao xic suit
thuyét phuc khach hang chét cic thuong vu trong dudng ong
ctia minh. Mbi budc trong quy trinh Ay, tit viéc @it cau héi, dén
gidi thiéu demo, dén thuyét trinh, moi tit ban thot ra va moi thi
ban 1am déu phai dudc tinh toan sao cho ban cé dudc xac suit
chot don cao nhat.

L a moét chuyén vién ban hang, trong tdm hang dau caa

Mbi thuong vu déu cé nhiéu phuong an dé ban chot don va cé
hang loat kénh giao tiép cho ban két hop vao quy trinh ban
hang. Giong nhu mdt bac thay mén ¢ vua, ban phai chon “nude
c6” mang lai kha ning chién thing cao nhat.

Tat nhién, cé mot s6 nhin t6 nén tang cé thé day kha ning chot
giao dich 1én cao nhat:

- Tich cuc tiép cin cic khich hang tiém ning dang cé nhu cau
mua hang.

- Nhiét tinh tim kiém khach hang tiém ning.



- Xdy dung va duy tri mét dudng 6ng ban hang s6i dong va
day ap cac cd hoi da dugc tham dinh 1a phu hgp.

- Trién khai quy trinh ban hang.

. Duy tri budc da bang cach thtc ddy moi thuong vu sang
budc tiép theo.

. Xay dung méi quan hé véi cic bén va mang lai trdi nghiém
mua hang tich cuc.

. Cho khach hang thay logi ich va stic hap din khi 1am an véi
ban.

- Lién tuc va manh dan yéu cau khach hang cung cap théng
tin, gidi thiéu, hanh dong cho cac budc tiép theo va ky hop
doéng.

CHIA KHOA PE LAM CHU BAN HANG TRUC
TUYEN

Viy ma trong cic khéa hoc K ning Ban hang Truc tuyén ciia
ching t6i, vin cé rat nhiéu ngudi ging hdi xem cé cau “than
cht” ndo cé thé 1am “héi sinh” cac giao dich bi dinh tré va khién
khach hang tiém ning ddng y nghe ban trinh bay vé san pham
trong cac cudc goi tim kiém khach hang.

Ngay nao di 1am t6i cling gip cic chuyén vién héi han vé thuit
diéu khién tam tri cfia Jedi trong ban hang. Ho khao khat tim
kiém cac chién thuit ban hang theo kiéu nhian vit Obi-Wan
Kenobi — chi can luét tay mdt phat 14 chot dude giao dich:
“Nhiing Droid! nay khéng phai 1a thit ban dang tim kiém.”



L Droid la robot hu cdu s& hitu tri tué nhan tao trong phim Chién tranh
gitta cac visao. (BTV)

Trén doi ai chﬁng mudn s§ hitu thit quyén ning nhu thé.
Nhung, than 6i, diéu dé ch1 xay ra trong phim. Bi quyet dich
thuc dé ban hang tryc tuyén hiéu qua khéng hé ngau va min
nhin nhu Jedi ddu. N6 nham chan hon nhiéu: trung thanh tudn
theo quy trinh ban hang.

C6 18 thach thtc 16n nhat ctia viéc ban hang truc tuyén 13 phai
badm sat quy trinh ban hang, bdi cong tac ban hang truc tuyén
c6 nhiing tinh chat sau day:

- phu thude nhiéu vao céng nghé va cé nhip d6 nhanh, khién
ban dé bi xody vao tdm ly muon di duong tat trong quy trinh;

- thiéu nhiéu yéu to truc quan von ludn hién hitu trong cac
tudng tac truc tiép, khién ban dé bd 1§ cac tin hiéu mua hang
hoic sé khéng nhan ra khi khiach hiang khong tha thiét gi véi
minh cho ldm;

- ¢6 thé khién ban cidm thay bat an, khién ban do du thay vi tu
tin dé nghi khach hang thuc hién budc tiép theo.

Khi ban hang truc tuyén, ban can cé dudc cdm giic kiém soat.
Ban phai thay tu tin. Ban cfing can cam thay thoai mai. Nhung
t6i khang dinh 1a khéng cé thii thuit, hay mot nit diéu khién,
hay bui tién, hay thuit diéu khién tam tri clia Jedi dé ho trg ban
c6 duge nhitng thit ké trén dau.

Chia khda dé dat dudc thanh tich xuat sic trong ban hang truc
tuyén 14 thuc hanh, l3p di 13p lai va luén ghi nhé rang ban hang
truc tuyén van 1 ban hang. Két qua ban hang truc tuyén cé thé
duge du dodn, tly thudc vao cach tin dung loi thé, cach trién



khai va thic ddy cac thuong vu trong sudt quy trinh ban hang.
Pay 14 chin ly mang tinh c6t 16i nhat cia cudn sach nay.

Dé thanh céng trong ban hang truc tuyén, ban phai gom di moi
manh ghép ctia qua trinh ban hang (Hinh 35.1). Mot khi cé thé
4p dung quy trinh chuin chinh véi cac khich hang tiém ning
dd qua thim dinh va dang c¢6 nhu cau mua hang, ban sé chot
dugc nhiéu giao dich hon véi gid cao hon. T6i ddm bao nhu thé.

Chon muc tigy,

Tim kigm khach hang
tiém nang, Nudi dudng,
Tuang tac, Tham dinh,
Binh hinh

Tim kigém, So da gidi Thuy@t trinh,
phap, Ho so kinh doanh, Dé xudt,
Ding thuan Tuyén chon

Hinh 35.1 Cac manh ghép cta quy trinh ban hang
1. Tim kiém khach hang

2. Tham dinh

3. Cac cudc gip gdban dau

4. Ap dung quy trinh ban hang vA mua hang

5.Lap ho so thong tin khach hang



6. Lién tuc thuyét phuc khach hang thuc hién nhiing cam két
nho

7.Lién tuc tim hiéu khach hang

8. Lap so dd giai phap va tim kiém su dong thuin clia cic bén
lién quan

9. Trinh bay mét ho so kinh doanh chit ché
10. Vugt qua cdm giac bi khach hang phan d6i
11. Dam phan
12. Pé nghi mua hang
T6i sé khong di sdu vao quy trinh ban hang vi t6i da viét nhiing
cudn sach riéng vé chu dé nay. Chung 1a ngudi ban dong hanh
hoan hdo cho cudn sich nay.

- Sales EQ (Ban hang bang tri tué xtic cdm)

- Objections (tam dich: Lam gi khi bi khach hang phan d6i?)

- Inked (tam dich: Ky hdp déng)

- People Buy You (tam dich: BAn hang cé phai 1a ban théan)
Thay vao d6, toi sé nhan manh vao hai ky ndng thiét yéu dé trd
nén tinh théng trong ban hang tryc tuyén, giup ban cai thién
ngay 1ap tuc xac suat nam bat co hdi trong dudng 6ng ban hang:
Dadt cdu hoi va dé nghi budc tiép theo.
NOI iT, HOI NHIEU

Nguyén nhan chinh khién nhan vién ban hang phai chat vit
mdi chot duge don 1a vi ho ¢t chao hang va thao thao bat tuyét



thay vi @it cdu héi. Nhu vay thi két qua tim hiéu khach hang sé
rat han hep va ho so kinh doanh sé cé nhiéu khuyét diém, bdi 18
ho khoéng phat hién ra nhu cau, van dé, ndi dau, cd hoi hoic két
qua kinh doanh mong mudn cfia cic bén lién quan.

Ban hang ludn bat dau va két thic véi nhitng cdu héi. Ching 1a
mot phan tit yéu. Néu ban hang 13 mo6t ngdn ngit, thi d6 han la
mdt hé théng cic cidu hdi - mang tinh chién luge, khéo 1éo va
linh hoat dudc dat ra trong ngit cdnh ctia mdt cube hdi thoai.
Quy tic ban hang cuc ky don gidn: cang dit ra nhiéu ciu hdi,
ban cang ban dugc nhiéu hang hon.

Tuy nhién, mudn tim hiéu khach hang hiéu qua, ban dau thé
chi héi blta, ma phai dit ding cidu héi - nhiing cdu héi maé.

Nhiing cdu nhu “Piéu dé anh hudng dén ban nhu thé nio?”
hoic “Piéu gi xay ra khi chi phi béi thudng cho cdng nhan clia
ban ting 1én?” sé khién khach hing muén chia sé thém vi cu
thé hon vdi ban.

Ngudc lai, nhitng cidu hoéi déng nhu “V8i hang muc nay thi ban
st dung bao nhiéu cdi?” hodc “Ban cé hai long vdi diéu dé
khong?” sé chi thu dudc nhiing ciu tra 16i ngan gon va han ché.

Trong ban hang tryc tuyén, cic bén lién quan thudng it cdi mé
hon. Sau khi ban dit mdt cdu héi dé tim hiéu ho, ma d6i phuong
lai thinh ling hodc tra 15i coc 16¢, ban cé thé cam thay boi roi
hoic khé chiu. Thé 13 ban mat kién nhan va tAm Iy bat an bit
dau chiém linh. D& khda 14p tinh hinh, ban bit dau dit nhiing
cdu hoi déng va néi khong dut.

Pay 1a mdt trd ngai rat 16n trong ban hang truc tuyén vi mot khi
ban mat kiém soat thi viéc tim hiéu cling vi thé ma tréi di, khé
1dy lai dugc. Khi cic bén lién quan cé cadm gidc ban khong thit
su lang nghe ho, hoic cho rang danh thdi gian cho ban chi t6 phi
pham, thi khad nang cao 1a ho sé thodai lui. Cac cdu hédi déng khi
tuong tac truc tuyén cho ban 3o tudng rang minh dang kiém



soat tinh thé, nhung chiing lai dem dén trai nghiém cam xtc toi
té cho déi phuong - ngudi dang bi “tra khao”.

Daniel J.Boorstin titng néi: “Rao can 16n nhat trong viéc tim hiéu
khach hang khong phai 1a thiéu hiéu biét, ma 13 do tudng minh
c6 hiéu biét.”! Ngudn con clia gia dinh sai 1am ay khi dang ban
hang chinh 14 hanh déng dat cdu héi déng.

Khi trao déi truc tuyén, ban phai cé su kién nhin va tinh than
viing chii dé thuyét phuc khach hang ci md vdéi minh. Muc tiéu
14 tdn dung cac cau héi m3 dé khuyén khich ho bay td vé cac van
dé quan trong nhat d6i véi ho, ddng thdi cung cap théng tin ban
can dé x4y dung mdt ho so dé xuat kinh doanh hap din, gii
thich ro6 tai sao ho nén hgp tac véi ban.

Trong ban hang, 99% cau hdi clia ban (va cac cdu khang dinh cé
ham y héi han nhu “Ké t6i nghe thém di” hoic “Anh/chi thit néi
sd qua quy trinh dé xem nao”) nén 1a cidu hdi mé. T6i dac biét
thich 4p dung cong thiic dua cdu khang dinh roi tam ding dé
thuc day khach hang tiém ning tro chuyén. Vi du nhu tbi chi
can néi “Cha, chiac 1a khé khin cho anh/chi 1am” réi nghi mot
nhip, va dé khoang ling “dat gid” ddm nhiém phan con lai.

YEU CAU BUGC TIEP THEO

Tat cd moi ngudi, tit CEO dén dai dién ban hang tuyén dau, déu
nod Iyc tim cdc giai phap dé thic da{y cac giao dich bj tri tré, rut
ngin chu ky ban hang va ting gia toc trong dIIdng ong bay
chinh 14 nhitng 16i ¢iém ma ban hang truc tuyén cé thé mang lai
cho ban.

Ban hang truc tuyén dién ra nhanh chéng, vi cac hoat d6ng déu
co thé dé dang lén lich va trién khai nén co thé tién sau vao cac
thuong vu rat nhanh.



Nhung nhin vién ban hang thudng vap phai mot rao can nho:
ho khéng dé nghi khach hang dua ra hanh déng va cam két thuc
hién budc tiép theo sau khi trao d6i truc tuyén. Khi khong lién
tuc néi rd cac budc tiép theo cho khach hang dé hinh dung, chu
ky ban hang cfia ban sé kéo dai, quy trinh sa lay va giao dich bi
dinh tré.

Khi t6i hd trg khach hang cia minh danh giad dudng 6ng ban
hang véi d6i ngii kinh doanh ctia ho, gip bat ky co hdi nao téi
déu dit mot cau hdi mic dinh: “Budc tiép theo 1a gi?” N6 khién
cic chuyén vién ding ngdi khoéng yén, loay hoay tim kiém ciu
trd 16i. Thay vi khang dinh cac budc tiép theo mdt cach chic
nich, ho lai vién ly do:

. “T6i dang doi khach héi Am.”
- “T6i sé goi lai vao tuan tdi dé dit cudc hen tiép theo.”

. “T6i di soan dudc dé xuit hop tic va hy vong sé hen gip
dudc ngudi c6 tham quyén quyét dinh.”

. “Khoéng thé hiéu tai sao moi thi ctt tri tré, khong ra két qua gi
ro rang.”

- “Dang c6 ganglién laclai.”

- “Ngudi quen ciia t6i dang dé trinh dé xuat 1én sép ctia cb ay.
T6i hy vong sé nhin dudc phan hoi trong tuan nay.”

. “Ngudi nay cé vé hiing thii mudén hop tac véi ching ta. T6i
lién tuc g tin nhan dé hoéi han, nhung anh ay khéng goi lai
cho t6i”.

Cac giao dich dinh tré chinh 1a ban 4n khai t& cia nghé ban
hang, 1am tic nghén dudng dng, 1am sai léch cic con s6 du bio
va giy ra ndi that vong khong ké xiét. T6i da nghe hét thay
nhiing 18i bao chita ddng thuong, nhung nguyén nhan goc ré



cia ching chi c6 mot: Nhédn vién bdn hang khéng dé nghi va
thuyét phuc khach hang cam két thuc hién budc tiép theo.

Thiét 1ap budc tiép theo

Nhung t6i xin néi rd mdt diéu: budc tiép theo 3 ddy KHONG
phai 13 giti bai thuyét trinh cho khach hang qua e-mail. Ciing
khong phai 1a nhitng cAu nhu “Téi sé goi lai vao tuan téi” hoic
“Khi ndo anh/chi san sang thi cit goi t6i” hodc “Téi sé giti e-mail
bang gid cho anh/chi”.

Nam ngoai, toi da kip thoi ngdn chan mdt trong nhiing nhan
vién ban hang ctia minh mac sai 1am 18n. Lac d6, chiung t6i dang
& giai doan dau ctia mét thda thuidn dao tao cuc ky béo bé.

Khach hang tiém ning nay 12 mot coéng ty trong danh sich
Fortune 50, ho dang tim kiém d6i tdc ddo tao dé gitip ho thiét
lap chién hIdc dau phéu va phtIdng phép tim kiém khéach hang
tiém ning. Chung t6i lot vao mait xanh cia nhém hé trg ban
hang bén ho nhd vao tiéng tim va thanh céng ctia chuong trinh
tap huin ban hang chuyén siu mang tén Fanatical Prospecting
Boot Camps.

Sau lan gip g& tim hiéu thit hai, phong hd trg ban hang yéu cau
chiing t6i thuyét trinh vé phuong phap dao tao ciing nhu tong
quan vé gido trinh trudc khi ho dé trinh y tudng nay 1én ban
diéu hanh - nhitng ngudi dua ra quyét dinh cudi cling. Pay 1a
mot dong thai c6 dién clla nhitng cdng ty 16n nham duy tri thé
luc ctia minh.

C6 nhan vién ban hang clia t6i di danh ba ngay dé soan thao va
diéu chinh néi dung bai thuyét trinh. Téi ghé qua dé xem tinh
hinh thé nao. C6 ay tra 16i: “T6i sé xong trong sang nay, va ta cé
thé gtti e-mail cho ho.”

“Oi troi. Lam to rdi! C6 nghi diéu gi sé xay ra sau khi c6 e-mail
cho c¢6 ay bai thuyét trinh?” T61i hoi.



C6 im ling, din do suy nghi, tim cach tra 16i, nhung khong thé.
C6 dd nhan ra sy that. Néu gli e-mail bai thuyét trinh san pham
thi khach hang d3 cé thtt ho mudn, va kha ning cao 1a thuong
vu sé bi dinh tré.

T6i héi: “C6 di danh bao nhiéu giy dé thiét ké bai thuyét trinh?”
C6 1am bam: “It nhat mudi tiéng?”

“Vay 13 c¢6 d6 bao thdi gian cdng stic dé 1én nodi dung, va gid cd
dinh sé glti e-mail ma khéng mong cau nhin lai dudc gi?” T6i lac
dau khong tan thanh. “C6 nén dé nghi ho lam gi nao?”

Ban dau cd ay van chua hiéu ra, nhung cudi cing di biét phai
lam gi.

“T6i phai dé nghi ho 1én lich hen goi video d& xem xét ban dé
xuat hop tdc, roi st dung né nhu mdt budc dém dé tiép cin véi
ngudi ra quyét dinh.”

“Chinh x4c!”, t6i dap. “Tdi cling mudn cb nhin lai va rat kinh
nghiém, vi d3 khong dua ra dudc budc tiép theo trong cudc goi
lan trudc ma c6 phai 1am thém biét bao nhiéu thit dé sta chita
sailam d4.”

C6 do tim théng tin 1ién hé clia cic bén lién quan va ho dong y
goi video. Bai thuyét trinh truc tuyén di khién khach hang
hting thu trao d6i rat nhiéu. Ho thay 4n tudng va ddng ¥ sé hop
véi ngudi ra quyét dinh - mot cam két nhd gitp thda thuin tién
sau hon.

Mudn “budc tiép theo” chic chin xay ra, ci ban va bén lién quan
déu phai cam két dua ra hanh ddng - va thong nhat mot ngay cu
thé ma hai bén sé gip lai nhau dé xem xét cac hanh ddng dé.
Cudi cling, ban phai 4n dinh ngay hen trén lich cfia ban va clia
khach hang. Piéu nay ciing cé nghia 1a ban phai ghi 16i mdi lich
hen 1an tdi ngay sau khi két thiic cudc goi véi khach hang. Ban



cling c6 thé can nhic gl tin nhin video dé gitp ho ghi nhé dé
va lau hon.

Khach hang tiém ning ban rdn dén miic ngay khi ban ctip may,
ho d3 quén mat ban va chuyén sang van dé cap bach tiép theo
trong danh sach uvu tién cia ho. Néu khéng an dinh chic chin
budc tiép theo trén lich ctia ho, thi ban sé& phai danh ca thang
sau d6 dé “bam dudi” ho.

Khi trién khai ban hang truc tuyén, nhiém vu cfia ban 1a cht
dong duy tri budc da. bung bao gid mong dgi khach hang tim
dén ban. Ban sé dat dudc két qua khdi sic khi tuan theo quy tic
co ban nay: Pitng bao gid két thiic mét cudc trao doi bdan hang truc
tuyén (hodc bdt ky cudc trao doi ban hang nao) ma khéng cé dudc
cam két chdc chan vé budc tiép theo tit phia khdch hang. Ping bao
gio!

Théi quen quan trong nhat

Dé nghi 1a théi quen quan trong nhat trong ban hang. Ban phai
biét @é nghi hoic yéu cau nhiing gi ban mudn, mdt cach truc
dién, tu tin, quyét doan va khéng ngai lip lai. Trong ban hang,
biét dé nghi d6i phuong chinh 14 chia khéa thanh céng. Khéng
dé nghi at sé thdt bai.

Néu ban chit vit mii ma chang hen dude khach 1an sau, hoic
tiép cin dugc ngudi ra quyét dinh, hoic thu thip théng tin tli
cac bén lién quan, trao d6i duge véi nhiing cap cao hon trong td
chtic, hoic chét giao dich, ban can biét ring nguyén nhin khéng
phai 13 do ban thiéu k§ ning trong céng tic tim kiém khach
hang tiém ning, hay k§ ning thuyét trinh, hay kj ning chot
don, khong khéo an khéo néi, hoic khéng nam dudgc thuat diéu
khién tam tri ctia Jedi.

90% 1a do ban khoéng chiu di thang vao van dé, ma néi vong vo
vdi thai d6 bi ddng va tu ti, chi vi ban s¢ nghe khich hang phat
ra tu khong. Trong tam thé &6, phong thai tu tin va quyét doan



sé bi thay thé bﬁné‘ nhiing ao udc, hy vong va mong ciu. Ban chd
dgi khach hang tiém nadng thay ban hanh déng va tu than xac
dinh budc tiép theo. Ho sé khéng lam dau.

Muén thyc hién duge budce tiép theo va chét don hang thi chi cd
cach dé nghi thang than, tu tin, quyét doan. Moi thuong vu déu
khdi phat va phu thudc vao théi quen dé nghi.



36
BAN NHUNG CHIEC XE TAI VO HINH

Itic cao trio nhat ctia cudc khling hoang tai chinh toan

cau. Trong bdi cdnh nén kinh té dang suy thoai, mot
cong ty van tai va logistic 16n can phai nhanh chéng gidm thiéu
quy mo luc lugng xe tdi thuong mai cia minh - tic 14 ngung
hoat dong va thanh ly chung.

T 61 mudn ké mét cdu chuyén xay ra vao nidm 2008, ngay

Vao thoi diém d9, cong ty nay quyét dinh ban nhiing chiéc xe tai
d3 qua st dung ctia minh cho nhiing ngudi buén si. Ho vap phai
moét thach thuc: gid ban xe tai thuong mai di qua st dung dang
tudt doc manh trong khi sd lugng xe tai ma ho (va cac doan xe
16n khac) can phai x 1y lai ngay cang ting.

Jack va Bob 1a hai nhan vat chiu trach nhiém thanh ly hang loat
xe tai cho cdng ty, cang nhanh va cang cé 10i cang t6t. Ho bi dit
vao thé tién thoai ludng nan do nén kinh té cung cau dang lung
lay trudc con hoanh hanh ctia cuéc khiing hoang.

Cac nha budn si thi tra gia ré béo trong khi ap luc phai thanh ly
s6 xe tai khong 16 cang ting cao, Jack va Bob cam thiy nhu minh
khong con nhiéu thdi gian cfing nhu nhiéu phuong an dé lua
chon. Néu ho @€ mic doan xe tai va chd cho dén khi thi trudng
khdi sic lai, thi s6 tién mit ma ho dang khan thiét can lai bi
chon chan vao thiét bi sdn xuat. Néu ho ban thiét bi véi gia si,
khoan 16 sé rat 14n.

Ho nhanh chéng nhan ra ring cich duy nhat dé thoat khdi nan
nay la chuyén trong tdm ra khoi thi trudng mua si. Thay vao d¢,



ho sé& ban xe tai truc tiép cho khach hang ban 1, nhu vay ho cé
nhiéu quyén kiém soat hon d6i vdi gid ca va 1gi nhuén.

Tuy nhién, phuong 4n ban 18 truc tiép cling nay sinh hang loat
van dé. N6 1a mét phuong thiic ban hang hoan toan khac. Khi
ban si, mot don hang cfia ho 13 hang chuc chiéc xe tdi. Nhung
vdi ban 18, méi khach hang chi mua mét chiéc méi lan.

Ké tit khi c6 nhu cau ban xe tai thuong mai di qua su dung,
ngudi ta luén thuc hién glao dich bang viéc gip gd truc tiép. Cac
dai Iy mua xe tit cic co s& ban si, roi do6 chung trén bdi xe cla
minh. § d6, nhu:ng ngudi ban hang sé chao mung va gidi thiéu
san pham vdi khach hang — nhiing ngudi sé “d4 banh xe” va 14i
th trude khi mua.

Jack and Bob khéng c6 co s8 ha tang dé ban tryc tiép thiét bi da
qua st dung. Ho khong c6 cac 16 dat cho thué dé dau xe tai da
qua st dung, va cling ching thué chuyén vién ban loai san
pham nay.

KHOANH KHAC EUREKA

Thoi gian ngay cang can kiét va cubéc khung hodng tai chinh
dang dan trd nén t6i té hon, ho vo dau but tai tim kiém gii
phdp cho bai toan héc buia nay. Lic nay, ho bong tinh cd nhin ra
mdt co hoi hay ho, mét cau tra 16i rdi day sé thay d6i moi thi.

Khi dang chuin bi du cudc hop thao luan vé chién ludc ban 18,
ho tinh ¢& nghe dudc mdt cudc goi. Mot chti doanh nghiép nho
dang tim mua mot chiéc xe tdi di qua st dung nhung mot
thanh vién trong d6i ngii clia ho nhin cudc goi va tit chéi vi
khach hang d6, véily do 1a ho chi ban si.

Jack and Bob phong doan rang néu cé mot cude g01 nhu thé, thi
han di c6 nhiéu ngudl khac cling c6 nhu cau va di lién hé véi
cong ty, va ding thé that. Ho chi can dio sdu mot chut thi da



phat hién ra hang chuc cudc goi tl cac cht doanh nghiép cé nhu
cAu mua xe tai cfi. TAt ci ho déu bi cong ty tit chéi.

Mot v tudng méi 1de sadng trong dau. Mic du khéng cd cd sd ha
tang dé ban xe tai di qua s dung, nhung ho cé dién thoai.
Trong khoanh khac tinh tuong ay, ho da phu1 tay véi mo hinh
hién c6 va quyét dinh sé ban hang truc tuyén.

BAN HANG TRUC TUYEN THAY POI MOI THU

Ngay lap tuc, Jack va Bob chuyen tat cd cic cudc goi dén ti
nhLIng ngtidl muoén mua xe tai d3 qua st dung dén mot ngudi
quan ly du an trong nhom. Vi quan ly dé d3 ban dudc 10 chiéc
xe tai trong vén ven vai tuan.

Pudc khich 1 bdi thanh céng ban dau nay, ho di tim cach 16i
kéo moét dai dién ban hang ti bd phan khac trong céng ty dau
quan vao nhém minh.

Ngudi thit hai réi thi ba cling nhanh chéng dudc tuyén vao. Ba
con ngudi vdi ba kénh ban hang la dién thoai, e-mail va tin
nhan, da hop stc thanh 1y so xe tai khong 16.

Khi ho ban dudc 100 chiéc xe tai chi trong mét thang, Jack and
Bob hiéu ra rang su nghiép ctia ho di sang trang mdi. Ho tan
dung hoat déng ban hang truc tiép dé thoat ra khéi 16 hong tai
chinh do cudc suy thoai 2008-2009 gay ra, va ngay cang co suc
anh hudng l1én thi trudng mua ban xe tai da qua st dung.

BAN XE TAI VO HINH

Thud ban dau, céng ty di cé dudc 10i thé canh tranh cuc ky 16n
manh vi chi phi ban hang qua cic kénh truc tuyén thip hon
nhiéu so véi viéc phai thué bai ddu va ban truc tiép nhu cac ddi
tht ctia ho dang 1am. Néu chi tranh nhau vé gi4, thi ho gan nhu
ludn & thé ap dao.



Dbo6i ngili ban hang mdi bat dau rao ban nhﬁng chiéc xe tai dang
d6 tai cdc ctta hang clia cong ty nam rai rac khap quoc g1a
Nhung khi cudc khung hoang tai chinh bat dau thuyen g1am sO
lugng xe tai khong 16 tiing dé ning 1én vai Jack va Bob ciing voi
han di.

Khoéng con hang dé ban, loi thé canh tranh ctia ho cung kém di.
Khi khach hang can mua médt sin pham cu thé nao d4, ho
thu’dng chang quan tim dén gia ca, ma chi chu trong vao théng
s6 ki thuat clia chiéc xe. Thé 1a Jack va Bob lai phai nghi cach
khac.

Vi cong ty clia ho ludn mudn nang cap 1én cac dong xe mdi hon,
nén sé ludn c6 moét lugng 16n xe di qua stt dung can dudc thanh
ly. Nhung theo quy trinh 4p dung l4u nay thi ho phai thu héi cac
xe nay vé kho bii réi méi dudc ban. Vay 1a chiéc xe dy khong thé
gitip cdng ty tao doanh thu, trong khi bi hao mon dan cho dén
ngay dugdc ban.

Nhung sé ra sao néu ho cé thé ban so xe tai dy khi chiing vin
dang hoat ddng va sinh 10i cho cong ty? C6 1é day 1a giai phap
cho van dé khan hang, vi gid diy ho di cé hang loat doan xe tai
dang phuc vu cong ty dé gidi thiéu véi khach hang.

Neu ap dung phuong thic nay, cac dai dién ban hang sé duogc
t1ep can véi mot trong nh11ng kho xe tai d3 qua st dung 16n nhat
thé gidi. N6 cling sé 1am giadm dang ké chi phi ban hang, va mot
1an niia tiép thém 1gi thé canh tranh cho ho.

Pén thoi diém nay, d6i ngil ban hang da qua thong thao véi
phuong thitic ban hang truc tuyen nén ho cé thé dé dang
chuyén sang ban nhiing chiéc xe vin dang dugc khich hang cta
cong ty st dung — ngudi mudn mua lai khéng thé dén xem tai
mdt dia diém cu thé. Rt cuc, ho bat dau ban nhiing chiéc xe tai
v6 hinh. Py chinh 13 tng dung ban hiang truc tuyén mdt cich
triét @€ nhat.



BAN HANG AO VAN LA BAN HANG

Ngay nay, cong ty ay dang thong tri thi trudng ban 18 xe tai da
qua st dung. Hon 90% xe tai ho ban 1a théng qua cac kénh truc
tuyén, nén ho linh hoat hon nhiéu so véi cac d6i thii canh tranh.
Nam ngodi, ho di ban hon 25.000 chiéc théng qua hinh thic
nay.

T6i xem nhiing chuyén vién ban héng cia ho thudc hang
thugng thita nhét thé gidi. Du da danh ca ddi dé hoc héi kinh
ngh1em ban hang, nhung téi thay rat kinh ngac trudc kha nang
ctia ho - thuyet phuc ngudi mua & Dallas mua mot chiéc xe tai
trong khi né van dang trén dudng giao hang & Chicago. Pbi véi
t6i, day 1a dinh cao ctia ban hang chuyén nghiép.

Thanh cong cta Jack va Bob khéng han 14 nhé mot gié’}i phap bi
truyén nao day. Ho chi &p dung c6ng thic di dugc kiém ching
bdi nhiing t6 chitc ban hang vi dai nhat:

- Thué cic chuyén vién ban hang va cac truéng nhém ban
hang tai nang.

. Lén quy trinh ban hang chuin chinh, luén tuan thii va trién
khai dung quy trinh.

. Thudng xuyén t6 chiic ddo tao va huin luyén ban hang dé
duy tri trinh d6 ky nang cao.

. Tan dung cac k¥ thuat ban hang cé quy trinh nhung cé thé
tuy chinh pht hgp véi titng khach hang.

- Tap trung vao cac két ndi gitta con ngudi véi con ngudi.
- Mang dén trai nghiém hét stic 4n tugng cho khich hang.

- Khéng ngiling d6i mdi.



- Lam viéc véi nhip d0 nhanh.
- Thiic day vin héa cht trong hiéu suit.

Pay 12 Iy do tai sao khi dai dich Covid bling né toan cau, to chic
bdn hang ctia Jack va Bob di khong bo 18 mét nhip nao. Ho luén
la nhitng ngudi cudi séng.

BAI HOC

Khi ban két hgp ban hang truc tuyén véi quy trinh phat trién
kinh doanh, bdn hang va quan ly khiach hang ciia minh, hiy nhé
nhiing bai hoc quan trong sau:

1. Bai hoc tién quyét 1a: nhiing phudng thic ma ai ciing su
dung chua chac 1a phuong thic duy nhat.

2. Khi khéng ngitng phat huy nhiing nguyén tac co ban va
nén tang cua ky nang ban hang vuot trdi, ban di tu tao cho
minh xac suat thanh cong cao hon.

3. Khi biét két hop ban hang truc tuyen vao quy tI'lI‘lh ban
hang ctia minh, ban sé trd nén linh hoat va niing suat hon.

4. Khi biét tip trung vao viéc thiét 1ap va bdi dudng cho
nhiing mo6i quan hé gitta ngudi véi ngudi, ban sé nam dudgc 1gi
thé canh tranh dp dao.

5. Khi ban luén mé& long dén nhin nhiing co hdi mdi thi sé
khong gi cé thé can trd ban dugc.



LOI CAM ON

hé thong trd choi dién tit Atari: “Ai cling cé nhiing y

tudng 16e 1én trong ltc dang tam. Nhung chi nhiing ai
sau khi lau kho6 ngudi ro6i quyét dinh 1am gi d6 véi y tudng ctia
minh mdi cé thé tao nén su khac biét.”

T 61 rat tdm dac cau néi cia Nolan Bushnell, cha dé ctia cia

Tam cudi thang Ba nim 2020, ching kién dai dich Covid-19 can
quét thé gidi vdi sttic manh khong tudng, téi cling ndy ra mét y
tudng tdo bao trong ltc tam, va da budc ra, lau khé ngudi.

LSi clia Nolan Bushnell vang 1én trong dau khi t6i quyét dinh
goi cho ngudi duy nhat ma t6i tin sé hiéu cho suy nghi dién ro
cia minh.

b6 1a Shannon Vargo, phé chti tich kiém nha xuit ban ctia cong
ty John Wiley & Son, vaco da bat may ngay hoi chuéng c’[au tién.
Co lang nghe t6i trinh bay ve mong muon phat hanh cuén sich
Ky ndng bdn hang truc tuyén va y dinh nghe cé vé bat kha thi:
viét va xuit ban né trong vén ven 60 ngay. Khi t6i néi xong, cd
ay chi néi mét cau don gian: “Vay thilam th6i.”

Su thuc 1a: Chi nhiing ai sau khi ndy ra y tudng trong phong tam,
lau khé nguoi, va co mot doi ngii san long ho trd ho thuc hién y
tudng dé mdi cé thé tao nén su khdc biét.

Shannon, chi that su 12 ngudi dic biét va hiém cé trén ddi. To6i
vb cung biét on vi chi di tin tudng va dong vién tbi vugt qua
moi trd ngai dé chung ta cé thé cung nhau “tao nén sy khac
biét”.



Thém vao @6, t6i muodn bay té 1ong cdm kich dén Sally Baker va
Deborah Schindlar, nhiing ngudi ban da ké vai sat canh vdéi toi
trong qua trinh viét sach, hiéu dinh va phat hanh cuon sach.

Rat cAm on David Monostori, Trey LaMarr va Jeb Blount Jr. di
doéng goép rat nhiéu cho phan néi dung khai thac cac yéu té ky
thuat trong viéc trién khai ban hang bang video va tin nhan
video.

Cam on Keith Lubner va Jason Eatmon d3i ddm nhéin viéc diéu
hanh Sales Gravy dé t6i cé dudce su tip trung tot nhat cho cuén
sdch. Nang luc ctia cic ban cho tdi cadm gidc v6 cung yén tdm va
dé 1a mot diéu vo gia.

Cudi cling, xin glii 16i cdAm on dén ngudi vg tuyét vdi cla tdi,
Carrie, vi di ludn lubén G bén va ang hd. Khéng cé em, anh sé
chang hoan thanh dudc cudn sach nay. Anh yéu em!



CAC CHUONG TRINH TAP HUAN HOI
THAO VA DIEN THUYET

toan dién danh cho chuyén vién ban hang, cac nha lanh

dao, nhan vién bd phin quan ly khach hang, nhan vién
phat trién kinh doanh, trudng bd phin quan ly khach hang,
nhin vién chim séc khach hang va cac quan ly kénh.

C ong ty Sales Gravy cung cap cac géi tdp huin va hoi thao

Sau day la danh sach cac chuong trinh tép huan cé ngudi huéng
dan truc tiép hodc truc tuyén, cac khda tu hoc truc tuyén va cac
héi théo:

- K§ nang ban hang truc tuyén

- Ky nang thuong thio trong kinh doanh

- Chién lugc ban hang minh bach

. Trai tdp huin phudng thiic ddi phé khi bi khach hang phan
doi

- EQ trong ban hang

- Trai tip hudn tim kiém khach hang chuyén sau
- Tim kiém khach hang tiém ning cap cao

- Thong thao chudi tim kiém khach hang

- Trai huan luyén Webchat

- Tuyén dung d6i quan tin can



- Tham van theo tinh hudng
- Tham van dé dat hiéu suit siéu viét

. Thong diép trong thuyét trinh gidi thiéu san pham va ky
nang giao tiép

- Ban cac san pham dinh hudng kinh doanh (cloud, Saa$, IoT)
- Ky ndng ban hang cho cac khach hang quy moé tap doan
- Trdi nghiém khach hang trong ban hang (B2C)

- Kha ning thich Uing trong quan ly dich vu khach hang linh
hoat

- Thau hiéu khach hang (Customer EQ)
. Linh hoat trong viéc tim d6i tac (céng cu kiém soat kénh)
- Linh hoat trong viéc tham van

Moi chuong trinh tap huin déu dudc hudéng din bdi cic huin
luyén vién chuyén nghiép cé bang cap, hoic ddi ngii ddo tao va
phét trién ctia doanh nghiép/t6 chiic ctia ban c6 thé dai dién hoc
1dy chiing chi va truyén tai lai cho toan bd nhan vién. Pong thdi,
chiing t6i cung cap chuong trinh tut hoc théng qua nén tang Pai
hoc Sales Gravy (https://www.SalesGravy. University), hoac
chuyén giao gido trinh tu hoc qua hé thdng quan Iy hoc tip truc
tuyén (LMS).

Moi tai liéu dio tao, thiét ké gido trinh va phuong thiic truyen
tai déu chu trong vao déi tucng nguoi truang thanh, nhung van
c6 thé ap dung cho hoc vién thudc nhiéu thé hé. Chung t6i
huang dén phuong phéap hoc tap chu dong, két hdp gitta bai
gidng cé tinh tudng tic vdi cac yéu to thuc nghiém va nhip vai,



gitip hoc vién c6 trai nghiém thuc tién dé hiéu rd va ghi nhé
nhiing khai niém quan trong.

Ngoai cac hoat dong tip huin, chiing tdi cling chi trong phat
trién cac duong hudéng dao tao doi ngli ban hang mdi va cac
chién lugc trong kinh doanh.

Vui long lién hé 1-844-447-3737 hodc truy cép http://www.
SalesGravy.com dé biét thém chi tiét.



VE TAC GIA

dang kinh trong linh vuc ban hang, 1anh dao va nghién

eb Blount 14 tic gid clia 13 cudn sich va 1 nha linh dao
J ciu khach hang.

Jeb Blount cé hon 25 nam kinh nghiém lanh dao véi cac cong ty
thudc danh sidch Fortune 500, cic cong ty 16n, virta va nhd va cac
doanh nghiép khdi nghiép. Trang web cta 6ng, SalesGravy.com,
1a trang web tién phong trong linh vyc ban hang va c6 lugt truy
cap nhiéu nhat thé gidi.

Thong qua nhiing chudng trinh tép huin trén toan cau, Sales
Gravy, Jeb Blount va d6i ngli huan luyén ctia éng da dua ra 16i
khuyén cho nhiing nguoi “trén moi ngudi” trong nhiing to chtc
danh gia nhat trén thé gidi.

Nhiing cuén sich ctia Jeb Blount bao gdm:

Virtual Selling (John Wiley & Sons, 2020)

The Virtual Training Bible (John Wiley & Sons, 2020)

Inked (John Wiley & Sons, 2020)

Fanatical Military Recruiting (John Wiley & Sons, 2019)
Objections (John Wiley & Sons, 2018)

Sales EQ (John Wiley & Sons, 2017)

Fanatical Prospecting (John Wiley & Sons, 2015)



People Love You: The Real Secret to Delivering a Legendary
Customer Experience (John Wiley & Sons, 2013)

People Follow You: The Real Secret to What Matters Most in
Leadership (John Wiley & Sons, 2011)

People Buy You: The Real Secret to What Matters Most in Business
(John Wiley & Sons, 2010)

Két ndi vdi Jeb Blount qua LinkedIn, Twitter, Facebook, Youtube
va Instagram.

Pit lich hen Jeb Blount dién thuyét trong su kién sip téi clia
ban, dién thoai 1 888 360 2249, e-mail brooke@salesgravy.com
hodc carrie@ salesgravy.com hoac truy cip trang web:
www.jebblount.com. Ban c6 thé nhin tin truc tiép cho Jeb
Blount tai dia chi jeb@salesgravy.com



	Lời tựa
	PHẦN I: KIẾN THỨC NỀN TẢNG
	1. Và như thế, tất cả đều thay đổi
	2. Bán hàng trực tiếp phải chăng đã chết?
	3. Bán hàng trực tuyến ra đời từ nhu cầu bức thiết
	4. Định nghĩa bán hàng trực tuyến và các kênh bán hàng
	5. Nhược điểm của các kênh giao tiếp không đồng bộ
	6. Kết hợp
	PHẦN II: NGUYÊN TẮC CẢM XÚC
	7. Bốn cấp độ của trí tuệ bán hàng
	8. Cảm xúc rất quan trọng
	9. Sự tự tin quả quyết và khoan thai
	10. Điểm yếu trong tâm hồn
	PHẦN III: BÁN HÀNG BẰNG CUỘC GỌI VIDEO
	11. Cuộc gọi video – phương thức gần nhất với gặp mặt trực tiếp
	12. Kết hợp cuộc gọi video trong bán hàng và quy trình quản lý khách hàng
	13. Thách thức đến từ não bộ
	14. Bảy yếu tố kỹ thuật để bán hàng hiệu quả qua cuộc gọi video
	15. Năm yếu tố con người để bán hàng hiệu quả qua cuộc gọi video
	16. Thuyết trình và thử sản phẩm trực tuyến
	17. Luôn sẵn sàng cho mọi tình huống
	18. Tin nhắn video
	PHẦN IV: ĐIỆN THOẠI
	19. Nhấc điện thoại lên!
	20. Liên hệ khách hàng tiềm năng qua điện thoại
	21. Quy trình năm bước gọi điện liên hệ khách hàng tiềm năng
	22. Vận dụng hiệu quả cấu trúc câu khẳng định “bởi vì…”
	23. Cách đối phó khi bị khách hàng tiềm năng từ chối qua điện thoại
	24. Cách gửi tin nhắn thoại hiệu quả
	PHẦN V: TIN NHẮN, E-MAIL, TIN NHẮN TRỰC TIẾP VÀ CHAT
	25. Kết hợp tin nhắn vào công tác quản lý khách hàng và giao tiếp trong đường ống bán hàng
	26. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng bằng tin nhắn văn bản
	27. Các quy tắc cơ bản khi viết e-mail
	28. Bốn quy tắc cốt yếu khi gửi e-mail tìm kiếm khách hàng tiềm năng
	29. Quy trình bốn bước gửi e-mail tìm kiếm khách hàng tiềm năng
	30. Nhắn tin trực tiếp
	31. Chat trực tuyến trên website
	PHẦN VI: MẠNG XÃ HỘI
	32. Mạng xã hội là nền móng quan trọng của bán hàng trực tuyến
	33. Quy luật hình thành tính quen thuộc và 5c trong bán hàng qua mạng xã hội
	34. Thương hiệu cá nhân
	PHẦN VII: BÁN HÀNG TRỰC TUYẾN VẪN LÀ BÁN HÀNG
	35. Sự thật đằng sau thuật điều khiển tâm trí của jedii
	36. Bán những chiếc xe tải vô hình
	Lời cảm ơn
	Các chương trình tập huấn, hội thảo và diễn thuyết
	Về tác giả

