Ba bước để bán hàng thành công


Muốn bán hàng thành công, mỗi người phải có quy trình cho riêng mình. Dưới đây là ba bước chính để tạo ra một quy trình bán hàng tốt: lập kế hoạch, thực hiện, và tinh chỉnh.

Lập kế hoạch

Không thành vấn đề việc bạn đã bán sản phẩm hay dịch vụ được bao lâu, bạn sẽ kiếm được nhiều tiền hơn nếu biết lập kế hoạch cho quy trình bán hàng. Với người mới khởi nghiệp kinh doanh, nên đọc một vài cuốn dạy cách bán hàng đạt hiệu quả. Sau đó kết hợp ý tưởng vừa đọc trong sách với những kinh nghiệm thành công của bạn để đưa ra một quy trình bán hàng sơ khởi. 

Giả thiết bạn bán xe hơi dòng cao cấp. Quy trình bán hàng sơ khởi là tham dự các sự kiện hay lễ hội mà doanh nhân thường lui tới, tìm kiếm những chủ doanh nghiệp thích đi xe cao cấp nhằm tạo nên hình ảnh cá nhân hay thương hiệu của họ. Tiếp đó, đối với mỗi khách hàng tiềm năng mà bạn đã tiếp xúc, hãy xin hẹn gặp vào một ngày thuận tiện, mời họ xem các mẫu xe mới, rồi nghe phần trình bày của bạn, chạy thử xe, và kết thúc hợp đồng mua xe.

Thực hiện

Giá trị của một quy trình bán hàng về lý thuyết tuy tốt, nhưng nếu không gặp may mắn thì vẫn là con số không. Điều kỳ diệu chỉ bắt đầu khi ứng dụng nó vào thực tế. Vì vậy hãy thử quy trình mới của bạn ít nhất 10 lần. Thí điểm với một vài khách hàng mục tiêu hoặc thử với tất cả những khách tuy không nằm trong nhóm đó nhưng vẫn có thể hưởng lợi từ việc sở hữu hoặc sử dụng dòng sản phẩm do bạn cung cấp. 

Ghi lại cẩn thận điều gì đã đem lại kết quả tốt, điều gì chỉ đúng đôi lần và điều gì tạo ra thất bại. Bạn muốn sự phản hồi. Nhưng nếu ai đó muốn mua hàng của bạn, còn chờ gì nữa, ký hợp đồng ngay! Thử mở rộng thí dụ bán xe đề cập ở trên, giả thiết rằng bạn đã tìm được 10 doanh nhân quan tâm tới việc mua ôtô đắt tiền, nhưng liên tục trì hoãn tới thăm phòng trưng bày xe hơi với lý do quá bận rộn, hoặc không đủ khả năng tài chính. Nhưng rồi sau đó bạn phát hiện ra một số ưu đãi về thuế có thể giúp cho việc mua xe của họ trở thành hiện thực. Và hai trong số mười người đó thực tế đã giới thiệu bạn cho người khác, mặc dù họ không mua xe của bạn.

Tinh chỉnh

Tinh chỉnh là sự khác biệt giữa 20 năm kinh nghiệm bán hàng và một năm kinh nghiệm bán hàng được lặp đi lặp lại 20 lần. Tại bước này, bạn áp dụng những phản hồi nhận được từ quá trình bán hàng sơ khởi, và nghĩ ra cách để nhân lên những điểm mạnh và tránh những điểm yếu. Bây giờ, nếu khách hàng tiềm năng nói họ cần một chiếc xe hơi đắt tiền nhưng không thể thu xếp thời gian để đến cửa hàng trong giờ mở cửa, có lẽ bạn nên soạn ra một bảng phân loại xe ngắn gọn để họ có thể quyết định chiếc xe nào phù hợp nhất. 

Tiếp đến, hãy tranh thủ mang chiếc xe đó đến văn phòng của khách trong giờ ăn trưa để họ chạy thử. Nên chăng bạn biếu họ một phần ăn trưa để thay lời cảm ơn. Những tinh chỉnh khác có thể gồm cập nhật phần thuyết trình bán hàng mẫu của bạn để bổ sung những ưu đãi về thuế ở trên, và không quên nhờ khách giới thiệu bạn tới bạn bè hay người thân dù họ không mua xe.

Nhưng hãy khoan, mọi việc vẫn chưa kết thúc. Bây giờ hãy ứng dụng quy trình bán hàng vừa mới tinh chỉnh cho 10 hay 20 khách hàng tiềm năng nữa, thu thập ý kiến phản hồi, rồi tinh chỉnh tiếp. Vậy là chu trình không ngừng đổi mới trong môi trường kinh doanh biến động. Thí dụ, ngày càng có nhiều người sử dụng Internet hơn năm năm trước. Điều đó cho phép bạn cân nhắc việc gửi thư điện tử thay vì gửi thư qua bưu điện.

Liên tục lập kế hoạch, thực hiện, và tinh chỉnh quy trình bán hàng sẽ giúp bạn đến gần mục tiêu luôn vận động (nhu cầu khách hàng). Chắc chắn điều đó sẽ làm mất nhiều thời gian, tiền bạc và công sức. Tuy nhiên, nếu chuẩn bị được cách tiếp cận chu đáo, bạn sẽ bán được nhiều hàng hơn và ký được hợp đồng nhanh hơn người khác.

(Nhân Dân)

Bốn bí quyết bán hàng
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/> Bán hàng là một nghệ thuật và bạn có thể hưởng lợi rất nhiều nếu bạn biết cách ứng xử phù hợp và linh hoạt. Dưới đây là những lời khuyên giúp bạn nâng cao hiệu quả của hoạt động kinh doanh này. 

1. Nhận biết rõ bạn sẽ bán hàng cho ai
Cần tìm hiểu rõ đối tượng, thu thập thông tin cho mọi vấn đề có thể phát sinh. Từ đó, đưa ra những mục tiêu và chiến lược cụ thể.

2. Tìm cách ứng xử phù hợp
Nếu những người mà bạn đang giới thiệu thích hợp nhất với dạng thông tin truyền miệng thì tốt nhất bạn đừng đưa ra các đồ thị hay những dạng thông tin khác. Khi diễn thuyết trước những người chưa biết nhiều về bạn thì cần quan sát phản ứng của họ để điều chỉnh cho phù hợp. 

3. Lắng nghe
Hầu hết mọi người đều nghĩ, bán hàng là những người nói nhiều. Nhưng những người bán hàng hiệu quả nhất biết rằng, lắng nghe là bộ phận quan trọng nhất trong công việc của họ. Do vậy, hãy chú ý tới những gì khách hàng nói và tìm lời đáp cho những câu hỏi mà họ đưa ra. 

4. Hoan nghênh những góp ý của khách hàng 
Vui vẻ tiếp nhận những than phiền, góp ý của khách hàng, bạn sẽ có cơ hội để nhận biết điểm yếu của mình để không ngừng hoàn thiện. 

Ngọc Lan Chi 
(Theo Đầu Tư)

5 siêu bí quyết bán hàng
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Đối với nhiều chủ doanh nghiệp, bán hàng lúc mới khởi nghiệp là một nhiệm vụ rất nặng nề. Có vô vàn câu hỏi cần làm rõ, như làm thế nào để sản phẩm nổi bật hơn so với sản phẩm của các đối thủ cạnh tranh? Cần giao tiếp với khách hàng như thế nào cho phải? Xử lý thế nào khi khách hàng từ chối? 

Cần hỏi những gì cho việc đặt hàng?... Để có thể trả lời những câu hỏi đó, cần học hỏi kinh nghiệm của những người đi trước và những chuyên gia trong ngành. Dưới đây là những bí quyết bán hàng thành công của 3 chuyên gia nổi tiếng nước Mỹ trong lĩnh vực kinh doanh.

Ông Brian Tracy, Chủ tịch Hãng Brian Tracy International tại Solana Beach (California, Mỹ) đưa ra 5 bí quyết dành cho những người mới khởi nghiệp kinh doanh dưới đây.

1. Bán các lợi ích, chứ không phải là bán các đặc điểm 

Theo ông Tracy, sai lầm lớn nhất của các doanh nghiệp là chủ yếu tập trung vào các đặc điểm của sản phẩm hoặc dịch vụ của mình. Trong thực tế, đây không phải là việc quan trọng nhất, không phải việc nên làm và dành nhiều ưu tiên. “Nếu nói, một sản phẩm bổ dưỡng hàm chứa những chất bổ rất tốt cho cơ thể thì sẽ không có sức hút đối với khách hàng, bởi đó là điều hiển nhiên. Cái tạo sức hút ở đây sẽ là những lợi ích cụ thể mà sản phẩm đem lại. Do vậy, luôn cần tập trung vào những lợi ích mà sản phẩm có thể mang lại cho khách hàng”, ông Tracy giải thích.

2. Bán hàng cho những người có khả năng mua cao nhất

Khách hàng tiềm năng tốt nhất của bạn là những người rất quan tâm đến sản phẩm/dịch vụ của bạn và có khả năng tài chính để mua sản phẩm/dịch vụ đó. Họ là những người sẽ mua nhanh nhất. “Nếu bạn bán máy photocopy, đừng cố bán hàng cho những người chưa bao giờ mua loại máy này. Hãy bán cho những ai đã từng mua hoặc bán cho những ai mà bạn biết chắc là rất quan tâm đến việc mua sản phẩm này. Bạn cần cho họ biết, đâu là những ưu thế nổi trội của sản phẩm”, ông Tracy khuyến nghị.

3. Tạo sự khác biệt cho sản phẩm

Tại sao khách hàng lại mua chính sản phẩm của bạn, chứ không phải là sản phẩm của đối thủ cạnh tranh của bạn? Ông Tracy cho rằng, cần đưa ra ít nhất 3 đặc điểm để thuyết phục họ mua sản phẩm của mình. “Mọi người có tâm lý không thích loại bỏ các nhà cung cấp mà họ cảm thấy thỏa mãn để cố thử cái gì đó mới khi họ không thấy sản phẩm mới có gì cuốn hút hơn. Do vậy, hãy dành cho họ 3 lý do tốt để họ thử sản phẩm của bạn, như sản phẩm/dịch vụ của bạn được cung cấp nhanh hơn, giá hợp lý hơn và chất lượng cao hơn”, ông Tracy nói.

4. Tiếp xúc trực tiếp 

Việc chi tiêu những khoản tiền lớn cho quảng cáo qua các công cụ in ấn hoặc gửi thư trực tiếp tới khách hàng là một trong những cách quảng cáo kém hiệu quả nhất đối với những người mới khởi nghiệp kinh doanh. Biện pháp hiệu quả hơn nhiều là tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, ít nhất là bằng cách gọi điện thoại.

5. Chú trọng đến quảng cáo truyền miệng

Theo tính toán của các chuyên gia quốc tế, khoảng 85% doanh số bán hàng nhờ vào hoạt động quảng cáo truyền miệng. “Đó là kết quả của việc người nào đó khuyên bạn bè hoặc người thân của mình mua sản phẩm/dịch vụ mà họ đã mua và thấy thỏa mãn”, ông Tracy nói. Do vậy, cần phát huy hình thức quảng cáo không tốn kém mà vô cùng hiệu quả này. Hãy nhận thức rằng, mọi việc bạn đang làm là phục vụ cho hoạt động bán hàng trong tương lai. Hãy tự hỏi, việc bán hàng như thế có làm khách hàng thỏa mãn, sẽ mua tiếp và sẽ bảo người khác mua hàng của bạn? 


Sáu bí quyết giúp bạn chăm sóc khách hàng tốt nhất
Chỉ khi nào bạn biết được khách hàng thực sự mong muốn những gì thì lúc đó bạn mới chăm sóc khách hàng một cách hiệu quả và chu đáo nhất.
 Những điều khách hàng mong muốn có thể được chia thành hai nhóm khác nhau: 
 1.   KH muốn dịch vụ cốt lõi trong hoạt động kinh doanh của bạn thực sự đáp ứng những nhu cầu của họ.
 - Nếu bạn nói rằng bạn là một chuyên gia sửa ống nước, khách hàng sẽ mong đợi việc ống nước của họ sẽ được sửa chữa khỏi rò rỉ. Nếu bạn nói rằng bạn là một chuyên viên kế toán, khách hàng sẽ mong đợi bạn có thể giúp họ giải quyết những vấn đề liên quan đến thuế má…
- Khách hàng cũng mong đợi sản phẩm hay dịch vụ của bạn thực sự “đáng đồng tiền bát gạo”. Nếu khách hàng mua một đôi ủng mùa đông đắt tiền, họ sẽ mong đợi sản phẩm này giúp họ khỏi lạnh giá, ẩm ướt, đồng thời còn phải hợp thời trang nữa. Một cách tự nhiên, nếu khách hàng mua một đôi ủng rẻ hơn, họ sẽ không mong đợi sản phẩm này có độ bền tốt.
 2.  KH thực sự - thực sự - thực sự muốn và qua đó sẽ giúp bạn có được lòng trung thành của họ cũng như sẽ khiến khách hàng nói những điều tuyệt vời nhất về sản phẩm dịch vụ của bạn với mọi người xung quanh, đó là:
 - Sự thân thiện và nồng ấm trong giao tiếp với khách hàng. 
- KH muốn được cảm thấy mình thực sự quan trọng
- KH muốn được bạn lắng nghe những gì họ nói
- Việc biết tên của khách hàng cũng đem lại lợi thế cho bạn.
- Năng động, linh hoạt
- Hậu mãi
 Nhìn chung, các khách hàng chỉ muốn cảm thấy mọi việc diễn ra suôn sẻ. Sau khi giao dịch với bạn hay với một nhân viên trong công ty của bạn, khách hàng muốn cảm nhận thấy một điều gì đó tốt đẹp hơn so với những gì họ có trước đây. Nếu bạn so thể tạo ra được cảm giác đó, bạn đang đi đúng hướng trên con đường đem lại cho khách hàng những gì họ thực sự mong muốn.
(Theo BWP)
 
                                    Bảy điều nên tránh khi gặp khách hàng
 
1. Phớt lờ khách hàng
Phớt lờ khách hàng được coi là sự lăng mạ tồi tệ nhất đối với khách hàng. Do vậy, khi có ai đó gọi, bạn cần có phản ứng ngay bằng ánh mắt, nụ cười, hoặc nói trực tiếp với họ để thể hiện sự lịch sự, mối quan tâm và để tạo dựng mối quan hệ tốt với khách hàng.

 2. Tranh cãi với khách hàng
Ngay cả khi bạn đúng 100% thì việc tranh cãi với khách hàng cũng vẫn làm bạn thua thiệt. Bất luận đúng, sai, tranh luận gay gắt chỉ làm khách hàng cảm thấy bị xúc phạm và họ sẽ khó có thể tiếp tục giao dịch với doanh nghiệp của bạn. Bạn không chỉ mất khách hàng đó, mà còn có thể mất cả nhiều bạn bè và người quen của họ.

 3. Nhai kẹo cao su khi giao tiếp với khách hàng
Việc nhai kẹo cao su khi tiếp xúc với khách hàng cho thấy bạn thiếu lịch sự, thiếu tôn trọng mọi người và thiếu tính chuyên nghiệp trong công việc. Tương tự, bạn cũng không nên hút thuốc trong những các cuộc tiếp xúc này.
 4. Không xin lỗi khách hàng hoặc sử dụng những cụm từ phủ nhận như “tôi không biết”, “đó không phải là việc của tôi”, tôi không thể giúp gì được ông/bà”...

Thay vào đó, bạn cần nhanh chóng tìm ra lời đáp có trách nhiệm hơn và tìm giải pháp cho họ. Đừng bao giờ nói với mọi người về những khó khăn của mình, bởi hầu hết khách hàng không quan tâm đến việc đó của bạn.
 5. Thể hiện sự ngạo mạn, bất cần khách hàng
Sự ngạo mạn, thái độ bất cần không làm khách hàng nể trọng bạn, mà ngược lại, họ chỉ thấy khó chịu và tất nhiên họ sẽ không muốn đến với bạn nữa.
 6. Để khách hàng chờ đợi hoặc lỡ hẹn với khách hàng
Việc này cho thấy, bạn thiếu tôn trọng người khác. Trong trường hợp bất khả kháng, bạn cần xin lỗi kịp thời và đưa ra những lý do thỏa đáng để khách hàng thông cảm. Nguyên tắc cơ bản trong kinh doanh là tôn trọng khách hàng, tôn trọng thời gian của khách hàng để đảm bảo sự trung thành lâu dài của họ.
 7. Đưa ra những chính sách và quy định cứng nhắc
Nhiều chính sách có thể được sửa đổi, điều chỉnh cho phù hợp với những tình huống khác nhau. Yếu tố quan trọng tạo thành công cho doanh nghiệp là khả năng “linh hoạt” trong chừng mực có thể.
(Theo Đầu Tư)

 Biến khách hàng khó thành thân
 Chắc hẳn không có người bán hàng nào ưa những khách hàng khó tính, bởi vì sẽ phải dành ra rất nhiều thời gian và công sức để thuyết phục họ mua sắm sản phẩm, dịch vụ của mình. Thậm chí khó khăn còn lớn hơn rất nhiều nếu muốn họ trở thành những khách hàng trung thành.
 Trước hết, bạn cần đặt mình vào vị trí của khách hàng: 
- Tại sao khách hàng lại quan tâm đến vấn đề này
- Tại sao họ lại phàn nàn? 
- Sau đó bạn hãy tự hỏi: phải làm thế nào để giải quyết vấn đề của khách hàng?
 Nếu một khách hàng đang tức giận hay nổi xung chỉ bởi họ cảm thấy bị tổn thương hay bị lừa dối theo một cách nào đó, thì những gì bạn cần làm là:
Hãy để khách hàng trút hết mọi nỗi tức giận và tập trung lắng nghe và tìm hiểu xem nguyên nhân nào khiến khách hàng bực mình. 
 ** Đầu tiên là những việc không nên làm
 - Bạn đừng giảng giải hay át lời khách hàng.
- Đừng hứa hẹn những điều mà bạn không thể thực hiện. 
- Đừng trì hoãn, kéo dài thời gian hay tỏ ra không tôn trọng khách hàng, đặc biệt khi bạn là một quý ông đang nói chuyện với một phụ nữ hay một người lớn tuổi hơn. 
- Đừng tỏ ra nhút nhát, rụt rè quá đáng.
- Đừng đánh mất sự bình tĩnh và tự tin của bạn.
- Đừng ngắt lời khách hàng.
- Bực bội là một phản ứng tự nhiên khi chúng ta gặp phải điều gì đó sai sót.
- Đừng đặt câu hỏi nghi ngờ trước những lời phàn nàn của khách hàng, bạn cũng đừng cố gắng bào chữa cho sản phẩm, dịch vụ của mình. 
- Đừng chỉ trích hay quy trách nhiệm cho công ty của chính bạn, hoặc nói rằng “đó là lỗi thường gặp”. 
 ** Giờ đây là những việc nên làm
 
- Hãy tỏ ra lịch sự trong mọi tình huống.
- Hãy chuyển đến khu vực yên tĩnh hơn nếu có thể. 
- Bạn hãy cùng ngồi xuống với khách hàng
- Nói cho khách hàng biết tên của bạn và đảm bảo rằng bạn hoàn có khả năng giải quyết vấn đề giúp họ.
- Hãy tự tin và thể hiện một thái độ đĩnh đạc.
- Đặt mình vào vị trí của khách hàng và cố gắng nhìn nhận mọi việc trên cương vị của họ.
- Dành một vài phút đầu tiên của cuộc trò chuyện để lắng nghe khách hàng.
- Một khi khách hàng đưa ra cho bạn những chi tiết
- Nếu bạn không hiểu vấn đề của khách hàng là ở đâu 
- Bạn hãy nói lời xin lỗi, đồng thời nêu rõ cách thức giải quyết vấn đề.
- Nếu vấn đề có thể dễ dàng được giải quyết 
- Bạn nên nói rõ với khách hàng về giải pháp càng chi tiết bao nhiêu càng tốt bấy nhiêu.
- Nếu chính sách sản phẩm của công ty quy định rằng khách không được hoàn trả tiền hay đổi sản phẩm, bạn cần tìm ra một số cách khác để bồi thường cho khách hàng, chẳng hạn như dịch vụ ưu tiên, miễn phí gói quà.
 Hãy nhớ rằng: Cho dù bạn có lỗi hay không có lỗi, hay thậm chí vấn đề là gì đi chăng nữa, thì uy tín kinh doanh của bạn luôn thể hiện qua cách mà bạn giải quyết vấn đề như thế nào!
 
(Theo BWP)
Biết khi nào nói "đồng ý" và khi nào nói "không"
 "Đồng ý" và "không" là những từ không xa lạ gì với chúng ta. Nhưng đôi lúc, để nhận lời hay từ chối một điều gì đó cũng chẳng dễ dàng gì...

 Biết khi nào nói "đồng ý"
 Bạn đã nhận lời hay đang bắt tay thực hiện một kế hoạch riêng với bạn bè trong vài ngày tới, bỗng bạn nhận lời mời tham gia công việc trong công ty? Bạn sẽ quyết định sao đây khi khoảng thời gian để thực hiện hai công việc này trùng lắp nhau!

 Cách tốt nhất để quyết định là suy nghĩ về tương lai của bạn. Bạn phải có một kế hoạch dài hạn cho nghề nghiệp; tại sao không thực hiện kế hoạch đó khi bạn có thời gian rảnh? Bạn có thể dành thời gian của bạn cho những công việc xã hội, đến những tổ chức chuyên môn, đến gia đình và bạn bè hay công ty của bạn là khi nào? Bạn cần nghĩ về những điều bạn có thể làm tốt nhất và lên kế hoạch để hướng hoạt động của bạn đến những điều đó.
 Nếu bạn có sở thích tham gia tình nguyện những hoạt động của một tổ chức phi lợi nhuận nào đó, hãy nghĩ về những gì liên quan đến bạn nhất. Lên danh sách những lý do và sự đầu tư bạn thực sự quan tâm. Nhận ra nơi đâu cuộc sống cá nhân và công việc cần được thăng tiến, nơi đâu bạn có thể sử dụng những mối quan hệ hay những mục tiêu dài hạn và học cách nói "đồng ý".
 Nói "không" như thế nào
 Bởi vì bạn phải nghĩ về những mục tiêu cho sự tham gia của mình, đây là thời gian để học cách biết nói không. Sau đây là một số phương pháp:

 

1.- Đặt một số quy tắc cơ bản và nắm bắt chúng. 

Ví dụ, bạn phải quyết định bạn muốn làm việc với những tổ chức có liên quan đến môi trường. Điều này sẽ giúp bạn dễ dàng hơn để từ chối lời mời của ai đó trong một công việc khác... Bạn có thể cho người đó biết bạn đang tập trung thời gian và sức lực trong một lĩnh vực khác. 

2.- Hãy tự tin vào những quyết định của bạn. 

.

(Theo Tuổi Trẻ)

Làm thế nào để biết được nhu cầu của khách hàng tiềm năng
 Trước khi bạn bán bất kỳ thứ gì cho ai, trước hết bạn phải hiểu họ đang cần thứ gì. Dưới đây là một số cách giúp bạn thực hiện điều đó:
 Trước khi bạn bán bất kỳ thứ gì cho ai, trước hết bạn phải hiểu họ đang cần thứ gì. Dưới đây là một số cách giúp bạn thực hiện điều đó:
 Nghiên cứu trước:
 Trước khi gặp mặt khách hàng, bạn phải tìm hiểu để biết được càng nhiều về công ty đó càng tốt. Đọc các tạp chí thương mại có liên quan, đọc tạp chí xuất bản định kỳ, tìm các bài báo về sản phẩm hay ngành công nghiệp của công ty đó ở thư viện, đọc tạp chí Thời báo Kinh tế, tìm ra xem ai là đối thủ cạnh tranh của họ, những thay đổi trong công ty đó và mối quan tâm chủ yếu của họ là gì. Nhưng luôn luôn nhớ rằng bạn sẽ chỉ thu được những thông tin có giá trị nhất và thấu hiểu được mối quan tâm trong kinh doanh của khách hàng của bạn bằng cách tiếp xúc trực tiếp với họ.
 Hãy xem xét tình hình cụ thể, chứ không phải trường hợp mẫu:
 Đừng đến gặp khách hàng với những ý tưởng đã được chuẩn bị trước về những sản phẩm bạn đang sắp bán cho họ và cách thức bán chúng. Bạn có thể bán nhiều sản phẩm hơn về sau này bằng cách tìm hiểu được yếu tố nào trong giao dịch kinh doanh của bạn quan trọng nhất với khách hàng của bạn. Ví dụ, thậm chí nếu bạn và đối thủ cạnh tranh của bạn cùng bán một loại sản phẩm ở cùng một mức giá, khách hàng của bạn có thể quan tâm nhiều nhất đến phương thức thanh toán, người khác lại tập trung vào việc giao hàng, trong khi người khác lại để ý nhiều đến việc bảo hành sản phẩm. Nếu bạn tham gia cạnh tranh bán sản phẩm của mình mà không tìm ra các yếu tố này, bạn sẽ mất đi cơ hội để làm nổi bật mình so với các đối thủ cạnh tranh khác 
Chú ý lắng nghe:
 Khi gọi đến gặp khách hàng, bạn là người phải thu nhập tối thiểu hết những thông tin của cuộc nói chuyện. . Điều đó có nghĩa là bạn phải lặng cho đến khi khách hàng trả lời xong câu hỏi của bạn. Bạn không nên ngắt lời mà phải chờ họ nói xong. Bạn càng để khách hàng bày tỏ quan điểm, bạn càng hiểu hơn những vấn đề của họ. Khi bạn hiểu được điều đó, bạn có thể đảm bảo rằng phần thuyết trình của bạn sẽ có thể đáp ứng được những gì họ quan tâm - và cuối cùng bạn sẽ thành công.
 Hỏi câu hỏi để gợi chuyện:
 Tránh hỏi các câu hỏi trả lời ngắn mà bạn chỉ nhận được hoặc là "có" hay "không". Các câu hỏi như vậy thường bắt đầu bằng "có phải", "có đúng là". Thay vào đó, cố gắng hỏi các câu hỏi có từ để hỏi như "cái gì", "khi nào", "ở đâu", "như thế nào", vì chúng buộc khách hàng phải bày tỏ quan điểm. Bạn sẽ có được câu trả lời như là hình thức bắt đầu câu chuyện. Ví dụ, "quý vị có vấn đề gì với người bán hàng không?" sẽ không giúp được bạn bằng câu hỏi "Quý vị hãy cho tôi được biết người bán hàng nên làm gì để phục vụ khách hàng tốt hơn". Mục đích của bạn là buộc khách hàng tiềm năng nói ra những vấn đề và mối quan tâm của họ cốt để bạn có thể quyết định cách thức công ty bạn nên làm để giải quyết chúng.
Cẩn thận với các câu hỏi sẽ buộc bạn phải chấm dứt cuộc nói chuyện:
 Thay vào đó, hãy hỏi những câu hỏi sẽ cho bạn những thông tin quan trọng. Nếu bạn hỏi một khách hàng " quý vị có thể cho tôi đề xuất của mình về dự án này?" bạn sẽ nhận được câu trả lời là "có" hay "không" và thế là chấm dứt. Nhưng nếu bạn bắt đầu câu chuyện bằng câu "quý vị hãy cho tôi những tiêu chí riêng khi xem xét một thư đề xuất", bạn sẽ nhận được thông tin có tính phê bình thay vì việc kết thúc cuộc thảo luận.
 Khảo sát khách hàng và khách hàng tiềm năng:
 Sử dụng bảng câu hỏi khảo sát hay thực hiện khảo sát qua điện thoại để biết được thông tin về khách hàng và khách hàng tiềm năng. Cố gắng lấy được những lời đánh giá của khách hàng hiện tại về cấp độ thoả mãn mà họ thu được từ sản phẩm hay dịch vụ của bạn. Hay bạn phải thiết kế một bản khảo sát giúp bạn tìm hiểu được nhu cầu của khách hàng tiềm năng. Khi một khách hàng hay khách hàng tiềm năng tỏ ra khó khăn khi hoàn thành bản điều tra, bạn nên phải thu được một cái gì đó nhiều hơn chỉ đơn thuần là các câu trả lời. Thực tế là khách hàng rất ít khi cố gắng để cho bạn biết điều gì đó không thoả mãn của họ với sản phẩm hay dịch vụ của bạn. Bạn cần phải có cách dò xét tốt để theo dõi
(Theo Unicom)
6 kỹ năng giới thiệu để biến người nghe thành khách hàng 
Tác giả:Nguyễn Tuyết Mai 

Nếu muốn giành được tình cảm của người nghe và biến họ thành khách hàng của mình, bạn phải biết thốt ra “những lời có cánh” để thu hút sự chú ý của họ. Công việc này không dễ dàng chút nào, bởi nó đòi hỏi ở bạn một số kỹ năng và kiến thức nhất định. 

Trình bày và giới thiệu là cách thức để bạn truyền đạt thông tin tới người nghe. Trong hoạt động tiếp thị và bán hàng, việc này đóng vai trò rất quan trọng. Lúc đầu, mọi người ghé qua công ty bạn chỉ để “xem cho biết” các sản phẩm/dịch vụ mà bạn đang cung cấp, nhưng rồi trước sức thuyết phục của những lời giới thiệu, họ quyết định mua hàng ngay. Thật tuyệt! Chắc bạn cũng muốn mình có được những kỹ năng như vậy phải không? Mời bạn tham khảo 6 lời khuyên dưới đây để điều chỉnh các kỹ năng trình bày, giới thiệu của mình: 
1. Phù hợp với nhu cầu của người nghe 
Cách nhanh nhất để khiến người nghe bỏ đi là bạn chỉ toàn nói về những điều mà bản thân bạn muốn nghe. Đúng là như vậy đấy! Và nếu bạn muốn thu hút các khách hàng tiềm năng, bạn phải biết nói ra những điều mà họ muốn nghe. Các chuyên gia tiếp thị cho rằng phần lớn mọi người đều thuộc một trong bốn nhóm sau: 
- Lãnh đạo: Đó là những người luôn bận rộn, vì thế họ muốn bạn bắt đầu và kết thúc đúng giờ, đồng thời họ chỉ quan tâm đến những vấn đề chính yếu. 

- Cảm tính. Đó là những người thiên về tình cảm, Họ bị thuyết phục bởi những cảm giác chứ không phải những lý lẽ logic. 

- Hoà đồng. Đó là những người thích giao tiếp. Thật khó để giữ họ ngồi yên một chỗ. 

- Lý trí. Đó là những người thích tranh luận và có đầu óc thực tế. 

Vậy bạn cần phải xác định những người đang nghe bạn nói thuộc nhóm nào để từ đó đưa ra những lời giới thiệu phù hợp. Trong trường hợp người nghe thuộc nhiều nhóm khác nhau, hãy tìm xem ai là người có ảnh hưởng quyết định để tập trung tác động vào họ. 

2. Làm mê hoặc người nghe 
Một số người có năng khiếu bẩm sinh trong việc thuyết phục người khác. Họ có thể mê hoặc chúng ta bằng động tác, cử chỉ hoặc lời nói. Tuy nhiên, bạn cũng có thể rèn luyện được những kỹ năng này. Muốn vậy, trước tiên bạn hãy tạo cho mình: 
- Vẻ bề ngoài lịch sự, vì điều đó thể hiện rằng bạn đang tôn trọng người nghe. 

- Luôn vui vẻ, mềm mỏng, hòa nhã. 

- Chiều theo ý muốn của người nghe. Lưu ý, “Đừng đánh giá quá thấp hoặc quá cao trí thông minh cũng như học thức của họ”. (C.P.Scott) 

- Tìm hiểu đủ thông tin về những người đang nghe bạn nói nhằm trình bày, giới thiệu phù hợp với yêu cầu của họ. 

- Những lời đề cao lịch sự: “Như một chuyên gia nhiều kinh nghiệm, chắc anh/chị biết rằng...” 

- Tỏ ra sẵn lòng giúp đỡ họ. 

3. Tranh thủ sự chú ý của người nghe 
Bạn hãy hình dung người nghe của mình có thể có những thái độ khác nhau như thích thú, trung lập và hờ hững. Người nghe phản ứng ra sao sẽ phụ thuộc vào việc bạn tranh thủ được sự chú ý của họ tới mức độ nào. 
Nguyên tắc AIDA là một công cụ đắc lực giúp bạn đạt được mục đích này. Hãy làm sao cho bài giới thiệu của bạn hội đủ các yếu tố sau: 

- A: Attention (Chú ý) - tạo ra sự chú ý, 

- I: Interest (Quan tâm) - tạo ra sự quan tâm, 

- D: Desire (Ham muốn) – tạo ra sự ham muốn, 

- A: Action (Hành động)– dẫn đến hành động mua hàng. 

Để đảm bảo rằng không thính giả nào “bỏ ngoài tai” những điều bạn nói, thỉnh thoảng hãy dừng lại và hỏi: “Liệu những điều tôi nói có hữu ích với các bạn không?”. 

4. Níu giữ sự quan tâm chú ý của người nghe trong suốt thời gian nói chuyện 
Làm cho mọi người quan tâm đến điều mình nói đã khó và để giữ được sự quan tâm đó trong suốt bài nói chuyện còn khó hơn nhiều. 
Vì thế, bạn phải nỗ lực chiến đấu để chống lại sự buồn tẻ bằng lối nói chuyện hài hước, song có chừng mực, và luôn cố gắng nhận thức được những vấn đề người nghe quan tâm để đáp ứng mong muốn của họ. 
5. Dẫn dắt người nghe 

Hãy theo sát người nghe để dẫn dắt họ vào bài giới thiệu của mình, hãy lôi kéo họ bằng cách liên tục đưa ra các câu hỏi và lắng nghe ý kiến phản hồi. Đừng tự biến mình thành “nhà hùng biện” chỉ biết “thao thao bất tuyệt”, mà phải tuân thủ các quy tắc sau: 
- Đi đến gần vị trí của người nghe. Minh họa cho bài trình bày của mình bằng những chủ đề quen thuộc với họ, giảm thiểu những chủ đề mới mẻ, không phù hợp. 

- Đề phòng và kịp thời nhận ra những dấu hiệu thể hiện rằng bạn không còn thu hút được sự chú ý nữa, chẳng hạn như người nghe thì thầm chuyện riêng, tỏ ra bồn chồn hay ngáp ngủ. 

- Sử dụng từ “chúng ta” hơn là từ “bạn” (“Chúng ta có 5 phút để ... Chúng ta hãy bắt đầu với ...”). 

- Tìm kiếm điểm chung giữa bạn và người nghe (“Cũng như bạn, tôi đã đi du lịch rất nhiều, vì vậy tôi hiểu được...). 

- Luôn lắng nghe những gì họ nói, kể cả trước khi bạn bắt đầu, trong suốt thời gian và sau khi bạn trình bày giới thiệu. Người biết cách trình bày sẽ không chỉ truyền đạt đầy đủ thông tin cần thiết tới người nghe, mà còn biết lắng nghe những ý kiến phản hồi. Bằng việc lắng nghe, bạn sẽ biết được thính giả của mình có hiểu được những thông tin mà minh đang nói hay không; những thông tin đó có quan trọng và cần thiết với họ hay không. 

6. Hãy tự tin 
Và cuối cùng điều quan trọng nhất là bạn phải tự tin. Nếu bạn mất bình tĩnh, người nghe sẽ có cảm giác rằng, chính bạn cũng không tin vào những gì mình đang nói. Vậy thì chẳng có lý do gì để họ phải nghe theo bạn. Hãy trình bày với giọng nói lạc quan, tin cậy. Điều này hàm chứa thông điệp: “Tôi có lợi và bạn cũng vậy. Chúng ta giúp đỡ nhau để cùng chiến thắng”. Những người tự tin luôn chuẩn bị mọi việc kỹ lưỡng, nhưng không quá nhiều để đến nỗi đánh mất sự tự nhiên của chính mình. Họ luôn biết tự phê bình, và quan tâm đến ấn tượng họ đang tạo ra, bởi vì họ thấy bản thân họ hoàn toàn có năng lực, được chấp nhận, và những gì mình nói được người khác yêu thích. 
Nếu bạn tiếp thu và thực hành tốt 6 kỹ năng trên, bạn có thể “sai khiến” bất kỳ người nghe nào làm những điều mà bạn mong muốn. Bạn làm thử xem, và sẽ thấy kết quả sẽ vô cùng kỳ diệu! 

(Dịch từ Customer service manager)
