
KYÕ NAÊNG GIAO TIEKYÕ NAÊNG GIAO TIEÁÁPP

VAVAØØ NGHENGHEÄÄ THUATHUAÄÄT T 

BABAÙÙN HAN HAØØNGNG
Trong buôn bán người chiến thắng là người lấy ñược tiền

trong túi khách hàng – không phải là nói cho ñã.

Khi bán hàng cho khách mà khách hàng phải cám ơn anh
với nụ cười r ạng rỡ - thì anh mới là ngưới bán hàng giỏi



GIGIGIGIỚI THII THII THII THIỆUUUU
• ““““MuMuMuMuốnnnn bbbbáááánnnn hhhhààààngngngng gigigigiỏiiii trtrtrtrướcccc tiêntiêntiêntiên hãyhãyhãyhãy

bibibibiếtttt ttttự bbbbáááánnnn mmmmììììnhnhnhnh”””” ((((MichealMichealMichealMicheal DupresDupresDupresDupres))))

• ĐĐĐĐừngngngng ccccóóóó ccccứ llllúúúúcccc nnnnààààoooo ccccũũũũngngngng chămchămchămchăm
chămchămchămchăm vvvvààààoooo hhhhààààngngngng hhhhóóóóaaaa vvvvàààà llllợiiii nhunhunhunhuậnnnn

• NgNgNgNgườiiii bbbbáááánnnn hhhhààààngngngng gigigigiỏiiii llllàààà ngngngngườiiii thuthuthuthuộcccc
têntêntêntên khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng. . . . GGGGặpppp khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng llllầnnnn
ththththứ 2 2 2 2 llllàààà phphphphảiiii ““““ggggọiiii”””” têntêntêntên khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng



ĐĐĐĐườngngngng cong cong cong cong hihihihiệuuuu susususuấtttt llllààààmmmm viviviviệcccc

• Năng su ất làm vi ệc
• Bắt ñầu (starting) t ừ 10 phút ñầu

tiên
• ðạt ñỉnh ñiểm ở 120 phút (do v ậy

người ta khuyên tài x ế cứ 120 
phút thì ngh ỉ 1 lần)



10 PHÚT KHỞI ðỘNG



Kỹ năng

• ðiều quan trọng nhất khi giao tiếp là: 

“SỰ TỰ TIN”

- Kiến thức về sản phẩm là quan trọng

- Kỹ năng truyền ñạt

2 vấn ñề này gắn liền với quá trình học
hỏi và rèn luyện

Là trái tim của của kỹ năng giao tiếp



Kỹ năng

ðây là linh hồn của mọi cuộc giao tiếp

SỰ CHÂN THÀNH
(Là cái tâm, ph �n m�m)

K� năng (không ph �i s� l�a ñ�o) giao tiếp là
phương pháp truy ền ñạt sự chân thành

- Chân thành mà không khéo thì vụng về!

- Sự chân thành là nền tảng nhưng phải có
sự khéo léo lên trên nó!



Nên làm ñiều này trước khi chia tay khách hàng…

Tiểu xảo: GỌI TÊN HỌ
- Tăng tình cảm sau khi chia tay

- Trong khi nói chuyện phải gọi tên họ

- Tuy nhiên ñây là “gia vị”:phải ñúng liều lượng

- Nếu ñưa tên vào nhiều quá: sẽ vượt liều lượng, 
người ta sẽ cảm giác mình “xạo” quá

KKKKỹ năngnăngnăngnăng



Trước các th ắc mắc gay g ắt của KH, ñiều quan tr ọng nh ất ñối
với bạn là một lời khuyên quan tr ọng: KHÔNG ðỐI ðẦU

- ðừng dùng lý b ắt bẻ khách hàng – dù ngay c ả bạn ñúng vì
ñiều này làm cho h ọ mất mặt

- Khéo léo gi ải thích cho h ọ hiểu ra, ñể giữ quan h ệ
- Bản năng th ường khi th ắc mắc gay g ắt là dùng lí l ẽ ñể

chứng minh mình ñúng
- Việc thực hiện rất khó. C ần phải có ch ữ “nh ẫn” trong

người
- Nhiều khi ph ải tự ám th ị “ông khách hàng này g ặp mình là

may nếu gặp người khác là ch ết rồi” ñể có th ể làm vi ệc với
khách hàng

Kỹ năng



NênNênNênNên luônluônluônluôn nhnhnhnhớ ññññưaaaa yyyyếuuuu ttttố nnnnààààyyyy vvvvààààoooo trongtrongtrongtrong cucucucuộcccc
titititiếpppp xxxxúúúúcccc vvvvớiiii khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng

THTHTHTHỜI GIANI GIANI GIANI GIAN

- AnhAnhAnhAnh ccccóóóó rrrrảnhnhnhnh khôngkhôngkhôngkhông tôitôitôitôi ccccóóóó ththththể nnnnóóóóiiii chuychuychuychuyệnnnn vvvvớiiii
anhanhanhanh 10101010’’’’ khôngkhôngkhôngkhông????

- HãyHãyHãyHãy ccccố ggggắngngngng llllààààmmmm saosaosaosao, , , , yyyyếuuuu ttttố ththththờiiii giangiangiangian llllàààà
khkhkhkhởiiii ññññầuuuu ccccủaaaa ttttấtttt ccccả

- KhiKhiKhiKhi ngngngngườiiii tatatata khôngkhôngkhôngkhông ttttậpppp trungtrungtrungtrung ththththìììì ññññưaaaa yyyyếuuuu ttttố
ththththờiiii giangiangiangian vvvvààààoooo vvvvààààoooo khôngkhôngkhôngkhông nênnênnênnên ququququáááá 10101010’’’’

KKKKỹ năngnăngnăngnăng



CCCCóóóó 1 1 1 1 câucâucâucâu ttttụcccc ngngngngữ TrungTrungTrungTrung HoaHoaHoaHoa
nnnnóóóóiiii rrrrằngngngng ngngngngườiiii ccccóóóó ccccáááá ttttíííínhnhnhnh nnnnààààyyyy

ththththìììì khôngkhôngkhôngkhông ththththể kinhkinhkinhkinh doanhdoanhdoanhdoanh
ññññượcccc

NGNGNGNGƯỜI KHÔNG BII KHÔNG BII KHÔNG BII KHÔNG BIẾT CT CT CT CƯỜI I I I 
ððððỪNG MNG MNG MNG MỞ CCCCỬA TIA TIA TIA TIỆM!?M!?M!?M!?

KKKKỹ năngnăngnăngnăng



TĂNG TỐC

KỸ NĂNG GIAO TIẾP VÀ
NGHỆ THUẬT BÁN HÀNG



•

BAÏN COÙ BIEÁT?



1- Cứ 14 khaùch haøng baát maõn:
(1 người phaøn naøn, 13 người khaùc
khoâng noùi trực tiếp)

• 13 ……

Truc tiep Gian tiep

7%

93%



2- Moãi 1 ngöôøi trong soá 13 ngöôøi
ñoù seõ keå laïi vôùi ít nhaát 10-11 ngöôøi

�baïn coù nguy cô maát ñi 140 khaùch
haøng tieàm naêng khaùc



TAÏI SAO MAÁT KHAÙCH HAØNG?
• MMMMộtttt nghiênnghiênnghiênnghiên ccccứuuuu ccccủaaaa ViViViViệnnnn ng/cng/cng/cng/cứuuuu doanhdoanhdoanhdoanh nghinghinghinghiệpppp vvvvừaaaa

vavavava nhnhnhnhỏ ở MMMMỹ chochochocho bibibibiếtttt::::
• TrongTrongTrongTrong 100 100 100 100 khkhkhkháchchchch hhhhàngngngng bbbbị mmmmấtttt, , , , trungtrungtrungtrung bbbbìnhnhnhnh ccccó::::
• · 1 1 1 1 ngngngngườiiii chchchchếtttt
• · 3 3 3 3 ngngngngươiiii chuychuychuychuyểnnnn chchchchỗ ở
• · 5 5 5 5 ngngngngườiiii khôngkhôngkhôngkhông llllàmmmm côngcôngcôngcông viviviviệcccc muamuamuamua hhhhàngngngng nnnnữaaaa
• .        9 .        9 .        9 .        9 ngngngngườiiii muamuamuamua ở nnnnơiiii khkhkhkhácccc ((((nguyênnguyênnguyênnguyên nhânnhânnhânnhân ccccạnhnhnhnh

tranhtranhtranhtranh))))
• .       14 .       14 .       14 .       14 ngngngngườiiii vvvvì khôngkhôngkhôngkhông hhhhàiiii lònglònglònglòng vvvvề ccccáchchchch gigigigiảiiii quyquyquyquyếtttt

khikhikhikhiếuuuu nnnnạiiii
• .      68 .      68 .      68 .      68 ngngngngườiiii bbbbấtttt mãnmãnmãnmãn vvvvì ngngngngườiiii bbbbánnnn hhhhàngngngng ((((nhinhinhinhiềuuuu khikhikhikhi

chchchchỉ llllà ccccáchchchch ññññốiiii xxxxử ccccủaaaa ôngôngôngông bbbbảoooo vvvvệ))))

→ NhNhNhNhư vvvvậyyyy 82% 82% 82% 82% nguyênnguyênnguyênnguyên nhânnhânnhânnhân mmmmấtttt khkhkhkháchchchch vvvvì ddddịchchchch vvvvụ
khkhkhkháchchchch hhhhàngngngng ((((kkkkỹ năngnăngnăngnăng bbbbánnnn hhhhàngngngng rrrrấtttt quanquanquanquan trtrtrtrọngngngng))))



Baùn haøng laø gì?
Laø moät quaù trình

GIAO TIẾP
CHỦ ðỘNG

Trong ñoù
ngöôøi baùn

• aaaaCungCungCungCung cccc	pppp thôngthôngthôngthông tintintintin
• aaaaThuyThuyThuyThuy
tttt phphphph�cccc khkhkhkhááááchchchch

hhhhààààngngngng
• aaaa Theo Theo Theo Theo dõidõidõidõi, , , , hhhh�ngngngng dddd�nnnn

ssss� dddd�ngngngng ssss�nnnn phphphph�mmmm vvvvàààà gigigigi�iiii
quyquyquyquy
tttt phphphpháááátttt sinhsinhsinhsinh sausausausau khikhikhikhi
bbbbáááánnnn ____

Phaàn A

Người bán hàng là ng ười hướng
ngoại

Chủ ñộng – dẫn dắt khách hàng
họ mua hàng v ới sự vui m ừng –
mang ngh ĩa chất lượng hơn số
lượng



TIEÁN TRÌNH GIAO TIEÁP 
TRONG MOÄT HOAÏT ÑOÄNG 
baùn haøng

1. Bán hàng tại chỗ: thợ săn ñặt bẫy
2. Bán hàng thực ñịa: thợ săn kiếm
mồi (thường con mồi lớn)



• B�c 1. Chuẩn b ị cho vi ệc bán hàng –
cũng là quá trình tìm hi ểu

• Bước 2. Tiếp xúc khách hàng
• B�c 3. Tìm hi ểu và phân tích nhu c ầu, 

tiềm năng của khách hàng (mua cho h ọ
hoặc cho ai)

• Bước 4. Giới thi ệu sản ph ẩm , thuy ết
phục khách hàng

• Bước 5. Trả lời ý ki ến thắc mắc của
khách hàng

• Bước 6. Kết thúc cu ộc giới thi ệu – bán
hàng

• B�c 7. Theo dõi và phát tri ển tiếp quan
hệ với khách hàng ( nuôi d ưỡng khách
hàng ph ải xuất phát t ừ sự chân thành và
khéo léo )



((((ThThThThườngngngng bbbbướcccc 1, 1, 1, 1, bbbbướcccc 3 3 3 3 vvvvàààà bbbbướcccc 7 7 7 7 llllàààà khôngkhôngkhôngkhông llllààààmmmm))))

BBBBááááoooo gigigigiáááá � bbbb�cccc mmmm	yyyy? ? ? ? BBBBááááoooo gigigigiáááá chchchchỉ nnnnóóóóiiii rararara khikhikhikhi khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng
ññññãããã ththththííííchchchch ssssảnnnn phphphphẩmmmm, , , , khikhikhikhi ththththííííchchchch rrrrồiiii ththththìììì con con con con ssssố ddddễ chchchchấpppp
nhnhnhnhậnnnn –––– nênnênnênnên bbbbááááoooo gigigigiáááá ở sausausausau 5 5 5 5 trtrtrtrướcccc 6.6.6.6.

NNNNếuuuu nnnnóóóóiiii gigigigiáááá ngayngayngayngay ttttừ ññññầuuuu susususuốtttt cucucucuộcccc nnnnóóóóiiii chuychuychuychuyệnnnn chchchchị quay quay quay quay 
quanhquanhquanhquanh viviviviệcccc bbbbááááoooo gigigigiáááá do do do do vvvvậyyyy phphphphảiiii ddddùùùùngngngng chiêuchiêuchiêuchiêu ““““HoãnHoãnHoãnHoãn
BinhBinhBinhBinh”””” + + + + ““““ChuyChuyChuyChuyểnnnn HHHHướngngngng”””” bbbbằngngngng câucâucâucâu: : : : 

GiGiGiGiáááá ññññể ttttíííí nnnnữaaaa emememem ssssẽ thôngthôngthôngthông bbbbááááoooo anhanhanhanh ccccụ ththththể, , , , anhanhanhanh hay hay hay hay xemxemxemxem
ccccááááiiii nnnnààààyyyy ccccóóóó ttttíííínhnhnhnh năngnăngnăngnăng hay hay hay hay llllắmmmm”””” lôilôilôilôi khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng vvvvààààoooo kkkkỹ
thuthuthuthuậtttt ssssảnnnn phphphphẩmmmm

AnhAnhAnhAnh yênyênyênyên tâmtâmtâmtâm ñiñiñiñi gigigigiáááá ññññốiiii vvvvớiiii anhanhanhanh llllàààà ññññặcccc bibibibiệtttt, , , , gigigigiáááá côngcôngcôngcông tytytyty
emememem llllàààà hhhhợpppp lýlýlýlý ññññóóóó.  .  .  .  nhnhnhnhưngngngng anhanhanhanh muamuamuamua chochochocho aiaiaiai, , , , muamuamuamua nhinhinhinhiềuuuu
hay hay hay hay muamuamuamua íííítttt

ðâyðâyðâyðây llllàààà nhnhnhnhữngngngng câucâucâucâu thuthuthuthuộcccc lònglònglònglòng, , , , ññññể kikikikiểuuuu ggggìììì ccccũũũũngngngng lôilôilôilôi hhhhọ vvvvààààoooo
vòngvòngvòngvòng chchchchủ ññññộngngngng



CCCCóóóó 6 6 6 6 ccccááááchchchch ññññể llllààààmmmm chochochocho viviviviệcccc gigigigiáááá nhnhnhnhẹ ñiñiñiñi. . . . 
MMMMộtttt con con con con ssssố phphphphảiiii llllààààmmmm chochochocho rrrrẻ ñiñiñiñi....

MiMiMiMiễnnnn phphphphảiiii nnnnóóóóiiii chânchânchânchân ththththàààànhnhnhnh vvvvàààà khkhkhkhééééoooo llllééééoooo
DDDDùùùù gigigigiáááá llllàààà mmmmộtttt ưuuuu ththththế ññññừngngngng nnnnóóóóiiii rararara trtrtrtrướcccc. . . . 

VVVVìììì ngngngngườiiii tatatata chchchchưaaaa bibibibiếtttt ssssảnnnn phphphphẩmmmm ththththìììì
gigigigiáááá ccccóóóó rrrrẻ ssssẽ llllààààmmmm ngngngngườiiii tatatata nghinghinghinghi ngngngngờ

KhiKhiKhiKhi ggggọiiii ñiñiñiñiệnnnn thothothothoạiiii ññññừngngngng ccccóóóó baobaobaobao gigigigiờ bbbbááááoooo
gigigigiáááá vvvvàààà ñiñiñiñi vvvvààààoooo chi chi chi chi titititiếtttt mmmmàààà phphphphảiiii ““““ddddụ””””
khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng ttttớiiii bbbbẫyyyy mmmmớiiii ““““ththththịtttt”””” khkhkhkhááááchchchch
hhhhààààngngngng



4 kiến thức cơ bản
của người bán hàng

• 1- Hiểu biết về sản phẩm
• 2- Hiểu biết về khách hàng
• 3- Hiểu biết về ñối thủ cạnh tranh
• 4- Hiểu biết về công ty và ñối tác

của công ty



2-Hiểu bi ết về khách hàng

Nhận dạng khách hàng
↓

Xác ñịnh cá tính
↓

Cách ứng xử



“Haõy bieán khaùch haøng thaønh
1 ñoái taùc cuûa baïn chöù khoâng

phaûi 1 ñoái thuû baïn phaûi khuaát
phuïc”

Eilfelky



Nhaän daïng

Nhaän bieát

Caùch ứng xử



11 daïng ngöôøi
thöôøng gaëp

vaø thaùi ñoä cuûa baïn



1. Người “Tr ầm tư”
¨ ÍÍÍÍtttt nnnnóóóóiiii, , , , chămchămchămchăm chchchchúúúú

nghenghenghenghe, , , , hhhhàààànhnhnhnh ññññ�ngngngng
chchchch�mmmm rãirãirãirãi....

Thái ñộ của bạn?

“ Chuyên nghiệp”:
Ki ến thức giỏi - K ỹ năng tốt - Thái ñộ tốt - Trách nhi ệm cao
Không ñể cảm xúc chi phối vào công việc-
Nói ít, Cười ít, Dùng câu ngắn, chính xác, chăm chú nghe



2. Khách hàng chủ ñộng
¨ Tươi cười, xởi lởi, quan tâm
¨ Khách hàng c ực kỳ khó ñòi

tiền, trong giao ti ếp họ luôn ở
thế thượng phong

Thaùi ñoä cuûa baïn??

“C ởi mở”

- Nói ít thôi, chăm chú nghe tìm ra kẽ hở, 
chêm vào những câu khen, khích lệ “th ế hả, 
hay quá nhỉ, thôi ñi bà nội”

- Làm cho họ thỏa mãn nói



3. Ngöôøi ða nghi
• Khoâng ñoàng yù, hay nghi ngôø, so saùnh

Thaùi ñoä cuûa baïn??
- Nói ít, thà không nói, mà ngầu
- Nói những câu chắc chắn, dùng những từ khẳng ñịnh
mạnh “bảo ñảm, chắc chắn, yên tâm…”
- Sự “Tự tin” mới xóa tan nghi ngờ
- Tạo cho họ cảm giác không cần bán, không ép “anh cứ ñi
tham khảo ñi” ñuổi họ ñi
-Nhưng nếu tự tin ñó là người ta ñi mất do vậy phải kèm
theo 1 câu nữa ñể gây “hoang mang”
“Anh cứ ñi xem có thể thế này, có thể thế kia nhưng không
saoñâu nhưng hên xui, mà nó rẻ hơn tới mấy trăm
ngàn….” vừa ñấm vừa xoañể gây hoang mang



4. Ngöôøi lịch sự
• Deã chòu, teá nhò, 

khoâng thích bò eùp
Thaùi ñoä cuûa baïn

Chân thành
Cho thấy mình ghi nhận tấm lòng của khách hàng
Không nên dùng tiểu xảo



5. KH PHÓNG KHOÁNG

• KhôngKhôngKhôngKhông quanquanquanquan tâmtâmtâmtâm chi chi chi chi titititiếtttt nhnhnhnhỏ nhnhnhnhặtttttttt …………
• NNNNóóóóiiii baobaobaobao nhiêunhiêunhiêunhiêu nnnnóóóóiiii 1 1 1 1 gigigigiáááá thôithôithôithôi

Thaùi ñoä cuûa baïn??
- Nhanh nhẹn
- Em nói với anh chỉ nói một giá thôi
- Phải biết tạo cho họ những bất ngờ thú vị (dành
những ưu ñãi ñặc biệt vào phút chót, ñòi hỏi táo bạo)
- Người phóng khoáng không muốn mình phóng
khoáng hơn nên dễ dàng bị chinh phục nếu mình
phóng khoáng lại



6. Khách hàng kỹ tính
• Phân tích kỹ, chi 

tiet, hỏi nhiều, tỉ
mỉ.Thaùi ñoä cuûa baïn?

Kiên trì : vì khách hàng kỹ tính không phải là
khách hàng lớn, nhưng một khi h ọ ñã mua họ là
khách hàng trung thành, vì họ ngại nghiên cứu lại
từ ñầu, và họ không phiêu lưu

Họ sẽ tr ở thành con “chim mồi” cho mình, vì người
ta kỹ tính thì họ dễ tạo niềm tin cho người khác. Và
họ là người hướng dẫn cho người khác mua hàng



7. Khách hàng hách
dịch-chảnh

¨ Thích ra lệnh, dạy ñơi: “tôi
muốn …, tôi cần …”,  khó tính
một cach quá ñáng.Thaùi ñoä cuûa baïn

- “nhún nhường” khôngăn thua lời nói, không có chuyện ai hơn ai
- Nâng họ lên, hạ mình tối ña như nô lệ
- Khôngăn thua, hơn thua là ai chịu bỏ tiền ra



8. Khách hàng nhút nhát
¨ Né tránh, ngại ngần, không dám quyết ñịnh

Thaùi ñoä cuûa baïn

- “Ân cần”, khôngñề cấp trực tiếp ñến ñề tài bán hàng
mà bằng những câu chuyện xã giao – “xoắn ốc”
- ðừng hỏi anh cần mua gì?
- Mà mời anh vào xem, xe anh cứ ñể yên không sao có
bảo vệ, hỏi về chuyện khácñể khuyến khích họ
-



9. Khách hàng khó
tính¨ Ít khi hài lòng, hay cự nự, 

hơi 1 tí là làm to chuyen

Thaùi ñoä cuûa baïn
-Khéo léo (5 bước xử lý khách hàng nóng tính)
1. Cách ly (cô lập), dạ mời anh vàoñây…lấy nước cho họ uống
2. Hoãn binh, anhñợi em một chút, anh uống nước ñi
3. Lắng nghe: bây giờ có gì xin anh trình bày – không cãi
4. Ghi chép: lấy viết và giấy, khi mình ghi họ phải nói chậm lại, và
những lời nặng họ không nói ra, mình có thời gian suy nghĩ – vàñệm
vào những câu “Dạ, Dạ,… em hiểu”, ngước mắt lên và nói 1 câu “còn gì
nữa không anh” với giọng thiện chí –ñể cho họ xả hết cho họ mệt. Thở
dài ra
5. Tr ả lời: 



10. KHÁCH HÀNG THỜ Ơ

¨ Không có ñộng cơ rõ rệt, 
nhiều khi chỉ quan tâm lấy lệ
… Thaùi ñoä cuûa baïn

- “Gây chú ý”, gây tò mòñể chống thờ ơ
- Tùy vào sự sáng tạo ñể tạo sự chú ý



11. Khách hàng do dự

¨ Do tính cách thiếu quyết
ñoán nên họ luôn lưỡng lự
không quyet ñịnh ñươc.Thaùi ñoä cuûa baïn

- ðừng bao giờ hỏi họ có hay không vì họ sẽ trả lời không
cho an toàn
- Phải “quyết dùm” cho họ: ñừng quyết dùm nửa vời
“cái xanh và cáiñó anh lấy cái nào, mà cái xanh nó phù
hợp với anh hơn…, lấy hóañơn ra, lấy bao bì ra, hỏi ñịa
chỉ, hỏi phương thức thanh toán.



Xem tướng khách
hàng

Mặt dài, gầy ốm, xương xương: 
- Có kế hoạch, biết sắp xếp

- Hướng nội, nhạy cảm, hay suy nghĩ

- Dễ tự ái, xài tiền cẩn thận, kỹ tính

- “Thiếu quyết ñoán”

- Biết giữ lời hứa

Thái ñộ của bạn: Hù

- Số 6 và 11

- Gia tăng sức ép họ, gây hoang mang một tí ñể
họ phải ñến quyết ñịnh



Xem tướng khách
hàng

Người mặt vuông
- Cá tính mạnh, lý trí mạnh

- Có tài lãnhñạo, có uy tín

- ðộc tài, bảo thủ, ñộc ñoán không nghe ai

- Tiêu biểu theo chủ nghĩa thực dụng

- Rõ ràng minh bạch

- Xài tiền rất hợp lý

- Sòng phẳng

Thái ñộ của bạn: Chiều

- Cung cấp thông tin, lý lẽ về lợi ích

-Tình cảm vô tác dụng



Xem tướng khách
hàng

Người mặt tròn – bốc
- Lạc quan, cởi mở

- Có tài giao tiếp

- Xài tiền táo bạo

-Không có kế hoạch

-Mua theo cảm hứng

- Chi trả không chắc chắn: khi thu nợ có là lấy

- Hay thayñổi

Thái ñộ của bạn: Dụ



Xem tướng khách
hàng

Người mặt trái xoan – người mặt dài bầu
- Ôn hòa và hiền hậu, dễ bị ñộng lòng

- Thích chiều người khác

- Tò mò, ñưa chuyện. Tung tin ñồn gì ghé vào cô mặt trái xoan, và
cuối cùng có câu cuối cùng nóiñừng cho ai biết nhé

- Cả nể do dự, có thể thayñổi lập trường 180% ñộ

- Thanh toán bình thường

Thái ñộ của bạn: ñánh vào lòng trắc ẩn, ñánh vào sự cả nể - Tốt

- Tốt với họ, họ khôngñể bạn thiệt thòi



Xem tướng khách
hàng, 

Người mặt chữ nhật
- Lãng mạn, mơ mộng

- Lịch sự, dễ chịu

- Ưu chuộng hình thứ

- Nói năng kiểu cách

- Sĩ diện cá nhân

- Mua bằng cảm tính

- Thanh toán trung bình

Tháiñộ của bạn: ðánh và cái sĩ (Kích họ)

Người như anh phải như thế này



Xem tướng khách
hàng, 

Người mặt tam giác
- Thông minh, khéo léo, luônở thế thượng
phong

- Kiên nhẫn, tính mục tiêu cao

- Bảo thủ

- ða nghi

- Cẩn thận, biết giữ lời

Tháiñộ của bạn: Kỹ

- Cẩn thận, thận trọng



Xem tướng 2 vợ
chồng

- Nam dài, nữ dài: chồng lãnhñạo

- Nam vuông, nữ vuông: rất giàu, Vợ lãnhñạo

- Nam tròn, nữ tròn: vui vẻ, chan hòa, xài tiền giữ, chồng lãnhñạo

- Nam dài, nữ vuông: vợ lãnhñạo/quyết hết

- Nam dài, nữ tròn: vợ lãnh ñạo, bà vợ bô lô ba la, tiêu biểu của giañình
mẫu hệ

- Nam vuông, nữ dài: chồng lãnhñạo

- Nam vuông, nữ tròn: chồng lãnhñạo

- Nam tròn, nữ dài: chồng ham vui, vợ chặt chẽ, chồng lãnhñạo

- Nam tròn, nữ vuông: Vợ lãnhñạo



Bàn tay cũng nói nhiều
ñiều
• Miệng nói, tay chặt: ñộc ñoán
• Bàn tay chụm ngón: tử tế, người làm sư phạm, thích

tổng hợp vấn ñề
• Bàn tay ñưa ra trước và xoay tròn: bàn tay lan man, 

thường nói lan man
• Ngón cái ñưa ra: người tự cao. Cái “tôi” lớn
• Ngón cái cong: khéo léo mưu mô, tinh tế
• Ngón trỏ ñưa ra chỉ xuống ñất: chỉ ñịa, bàn tay ñộc

ñoán
• Ngón trỏ ñưa ra chỉ vào mặt: thiếu tự tin
• Nắm ngón cái vào trong: hoài nghi, cảnh giác không

nói chuyện bán hàng, nói chuyện chơi
• Bàn tay quay sợi: quay tới muốn mua, quay lui họ

muốn từ chối



MÀU SẮC VÀ TÍNH 
CÁCH

• ððððỏ: : : : nhnhnhnhẹ ddddạ, , , , sôisôisôisôi nnnnổiiii, , , , ththththẳngngngng ttttíííínhnhnhnh, , , , nnnnóóóóngngngng nnnnảyyyy trungtrungtrungtrung ththththàààànhnhnhnh
• ððððỏ ttttííííaaaa: : : : ttttốtttt bbbbụngngngng, , , , nhinhinhinhiệtttt ttttììììnhnhnhnh, hay , hay , hay , hay gigigigiúúúúpppp ngngngngườiiii, , , , nhnhnhnhưngngngng bbbbốcccc ññññồngngngng, , , , vuivuivuivui

bubububuồnnnn bbbbấtttt chchchchợtttt
• VVVVààààngngngng: : : : xxxxéééé rrrrààààoooo, , , , ssssáááángngngng ttttạoooo, , , , nhinhinhinhiềuuuu thamthamthamtham vvvvọngngngng, , , , xãxãxãxã giaogiaogiaogiao ttttốtttt, , , , ddddễ hhhhấpppp ddddẫnnnn

ngngngngườiiii khkhkhkháááácccc
• XanhXanhXanhXanh ddddươngngngng: : : : ssssạchchchch ssssẽ, , , , ngănngănngănngăn nnnnắpppp, , , , ñañañaña ssssầuuuu ñañañaña ccccảmmmm, , , , nhnhnhnhẹ ddddạ ccccả tin tin tin tin ổnnnn

ññññịnhnhnhnh –––– thithithithiếuuuu ssssự chichichichiếnnnn ññññấuuuu
• XanhXanhXanhXanh llllụcccc: : : : ññññộcccc ñoñoñoñoáááánnnn ththththííííchchchch chchchchỉ huyhuyhuyhuy, hay , hay , hay , hay áááápppp ññññặtttt
• ðenðenðenðen: : : : ññññộcccc llllậpppp, , , , ccccáááá ttttíííínhnhnhnh mmmmạnhnhnhnh, , , , khkhkhkhóóóó ttttíííínhnhnhnh: : : : chchchchỉ llllààààmmmm ănănănăn vvvvớiiii ngngngngườiiii khkhkhkháááácccc

gigigigiớiiii
• XXXXáááámmmm: : : : ddddũũũũngngngng ccccảmmmm ñañañaña nghinghinghinghi, , , , kkkkíííínnnn ññññááááoooo ththththậnnnn trtrtrtrọngngngng
• NâuNâuNâuNâu: : : : ððððứngngngng ññññắnnnn nghiêmnghiêmnghiêmnghiêm chchchchỉnhnhnhnh, , , , ddddễ ttttạoooo ninininiềmmmm tin (tin (tin (tin (ngânngânngânngân hhhhààààngngngng, , , , bbbbảoooo hihihihiểmmmm))))
• Cam: Cam: Cam: Cam: ngngngngườiiii ccccóóóó linhlinhlinhlinh ttttíííínhnhnhnh mmmmạnhnhnhnh, , , , ththththííííchchchch hhhhấpppp ddddẫnnnn ngngngngườiiii khkhkhkháááácccc, , , , ththththườngngngng ccccóóóó

nhnhnhnhữngngngng ththththàààànhnhnhnh côngcôngcôngcông bbbbấtttt ngngngngờ vvvvề titititiềnnnn bbbbạcccc
• HHHHồngngngng: : : : trtrtrtràààànnnn trtrtrtrề nnnnữ ttttíííínhnhnhnh, , , , nhnhnhnhạyyyy ccccảmmmm chuchuchuchu ññññááááoooo, hay , hay , hay , hay ghenghenghenghen ththththườngngngng hay hay hay hay bbbbắtttt

llllỗiiii ngngngngườiiii khkhkhkháááácccc
• AnhAnhAnhAnh ððððààààoooo ((((hhhhồngngngng trtrtrtrắngngngng): ): ): ): ththththííííchchchch chinhchinhchinhchinh phphphphụcccc ngngngngườiiii khkhkhkháááácccc, , , , nnnnếuuuu ccccóóóó giagiagiagia ññññììììnhnhnhnh

ddddễ ngongongongoạiiii ttttììììnhnhnhnh
• TrTrTrTrắngngngng: : : : ddddễ chchchchịuuuu, , , , thothothothoảiiii mmmmááááiiii trongtrongtrongtrong ssssáááángngngng, , , , nnnnóóóóiiii ththththẳngngngng, , , , phphphphơiiii bbbbààààyyyy
• TTTTíííímmmm: : : : NhNhNhNhẹ nhnhnhnhààààngngngng thiênthiênthiênthiên vvvvề ccccảmmmm xxxxúúúúcccc, , , , thithithithiếuuuu ththththựcccc ttttế



Khi 2 xe ñụng nhau, thì
tài xế sẽ
• NgNgNgNgườiiii MMMMỹ: : : : hhhhọ ssssẽ ggggọiiii lulululuậtttt ssssư
• NgNgNgNgườiiii AnhAnhAnhAnh: H: H: H: Họ ssssẽ ngngngngả mmmmũũũũ chchchchààààoooo nhaunhaunhaunhau
• NgNgNgNgườiiii ððððứcccc: : : : hhhhọ ssssẽ llllấyyyy mmmmááááyyyy ttttíííínhnhnhnh rararara ttttíííínhnhnhnh thithithithiệtttt hhhhạiiii
• NgNgNgNgườiiii PhPhPhPháááápppp: : : : hhhhọ ssssẽ xemxemxemxem ququququầnnnn ááááoooo mmmmììììnhnhnhnh ccccóóóó bbbbị nhănnhănnhănnhăn

khôngkhôngkhôngkhông
• TBNhaTBNhaTBNhaTBNha: : : : hhhhọ ssssẽ nnnnóóóóiiii liênliênliênliên ttttụcccc vvvvàààà khôngkhôngkhôngkhông nghenghenghenghe ngngngngườiiii

khkhkhkháááácccc nnnnóóóóiiii ggggìììì
• NgNgNgNgườiiii NhNhNhNhậtttt: : : : ccccúúúúiiii ññññầuuuu chchchchààààoooo nhaunhaunhaunhau
• HHHHàààànnnn QuQuQuQuốcccc: : : : hhhhọ ssssẽ xxxxắnnnn taytaytaytay ááááoooo lênlênlênlên
• NgNgNgNgườiiii VN: VN: VN: VN: ggggọiiii ñiñiñiñiệnnnn nhnhnhnhờ kikikikiếmmmm côngcôngcôngcông an an an an quenquenquenquen
• NgNgNgNgườiiii Ả RRRRậpppp:  :  :  :  llllấyyyy ssssổ taytaytaytay ghighighighi llllạiiii truytruytruytruyềnnnn chochochocho con con con con chchchchááááuuuu



Chuaån bò cho vieäc

baùn haøng

Böôùc 1



TÌM KIẾM KHÁCH HÀNG
1. Hai nguồn cơ sở
- Các mối quan hệ sẵn có

- Khách hàng hiện tại
- Khách hàng quá khứ
- Nhân sự trong công ty
- Các cuộc tham dò của khách hàng (ñiện thoại, thư tín)
- Các nhà cung cấp của công ty
- Các sự kiện do công ty tạo ra: họp báo, hội thảo, hội nghị khách hàng
- Các doanh nghiệp không phải ñối thủ cạnh tranh

- Các mối quan hệ mới
- Danh bạ ñiện thoại
- Sách báo tạp chí
- Những cuộc tiếp xúc ngẫu nhiên
- Thư tín ñiện thoại, email
- CLB khách hàng – ham muốn sở thích, hoàn cảnh giống nhau

Phân tích khách hàng

1. Tiềm năng cấp 1

2. Tiềm năng cấp 2



Thu xếp cuộc gặp khách
hàng

• Bằng ñiện thoại

• Qua thư tín

• Qua email
Bí quyết sử dụng ñiện thoại ñể thu xếp trước cuộc hẹn:
Nếu gặp thư ký:
- Chào
- Bày tỏ sự vui mừng A. Chào chị, may quá gặp ñược chị, sáng giờ gọi 2 lần thì máy bận
- Tự giới thiệu: mình – công ty – mục ñích (thật ngắn và cảm thấy cho họ ñang cần)
- Làm như ñã quen khách hàng (nên biết tên trước)
- Xin gặp
- ðưa yếu tố thời gian (chỉ 1 phút thôi có việc hơi cần)
- Chưa hẹn trước, nhưng chuyện này hơi gấp
- Uh thế tiếc quá hả, vậy thì khoảng… bao giờ anh về…hay là 12h tôi gọi lại nhé
- Xin lỗi chị tên là gìạ? Thế 12h em gọi lại nhé, em tên…. Chị Ạ



Thu xếp cuộc gặp
khách hàng

Các bước nếu gặp thư ký
1. Chào
2. Bày tỏ sự vui mừng (Ah Chào chị, may quá gặp ñược chị, 

sáng giờ gọi 2 lần thì máy bận)

3. Từ giới thiệu (mình – công ty – mục ñích:thật ngắn và cảm
thấy cho họ ñang cần)

4. Làm như ñã quen khách hàng(nên dò tên trước)

5. Xin gặp
6. ðưa ra yếu tối thời gian (chỉ 1 phút thôi có việc hơi cần)

7. Nếu khôngñược thì xin hẹn (Uh thế tiếc quá hả, vậy thì
khoảng… bao giờ anh về…hay là 12h tôi gọi lại nhé)

8. Hỏi tên thư ký (Xin lỗi chị tên là gìạ? Thế 12h em gọi lại nhé, 
em tên…. Chị Ạ)

9. Cámơn
Gọi lại lần 2
1. Hồi sáng chị hẹn em gọi lại, em là
2. Anh ……về chưa chị ạ
3.



KHI GẶP KHÁCH 
HÀNG

• Giọng vui vẻ - chân thật
• Gọi ñúng tên họ - Anh… hả em gọi cho em từ sáng

mới gặp, em nói chuyện với Anh 3 phút ñược không
• Cám ơn vì ñã trả lời - may quá mới gặp ñược Anh
• Tự giới thiệu - Em là …ơ…. ðó Anh
• Bắt ñầu bằng việc kích thích tò mò – … “có lợi” …tôi

nghĩ hợp tác với anh “có lợi” lắm ñó anh…. (ñừng có
nói toạc ra)…uh nói qua ñiện thoại thì không thấy
hết… anh có thể cho tôi 10’ ….hàng ñẹp lắm…

• Nói “chỉ xin mấy phút thôi”, cho tôi 10 phút thôi tôi
sang gặp anh chỉ khoảng mấy phút thôi…

• Xin gặp…em gửi tài liệu cho anh liền…à nhưng mà
chiều hôm nay …khoảng 3h00 - 3h30 em “ghghghghéééé” (từ
ghé tốt hơn từ tới) qua em ñưa anh…. (ñừng bao giớ
năn nỉ - gọi lại cho thư ký)

• Gọi lại cho thư ký cám ơn, khai thác thông tin



• 4 Vấn ñề cơ bản chuẩn bị cho cuộc tiếp xúc
• Chuẩn bị về: thông tin (khách hàng, sản phẩm, ñối thủ)

• Chuẩn bị về: phương tiện hành nghề (hợp ñồng, bảng giá,…hộp
quẹt, liệt kê thành danh mục)

• Chuẩn bị về: kế hoạch làm việc (cái gì làm trước, cái gì làm sau, bố
trí thời gian…)

• Chuẩn bị về: thể chất và tinh thần
• 1’ Quên ñi mọi ưu phiền, quên ñi tất cả, bỏ hết chỉ tập trung vào khách

hàng, khách hàng, khách hàng

• Trí nhớ: vũ khí tối thượng của người bán hàng
• Ký thuật nhớ: liên kết các ý tưởng

– Thi dụ: bạn hãy ñọc các từ sau ñây và cố gắng nhớ chúng:
1. cây gậy, 2.ống khóa, 3 trung h ọc, 4. con chó, 5. bàn tay, 6. 
khiêu v ũ, 7. chủ nhật, 8. bạn gái, 9. em bé, 10. d ầu ăn.

- Tâm lý người mua là thích mua ở người bán quen và ng ười quen
là người bi ết tên mình .

- Vật bất ly thân của 1 người bán hàng là sổ tay ghi ñặc ñiểm khách
hàng.

Chuẩn bị gì cho cuộc tiếp xúc



Böôùc 2:

Tiếp xúc

khách hàng



TrongTrongTrongTrong vòngvòngvòngvòng 1 1 1 1 phphphphúúúútttt ññññầuuuu tiêntiêntiêntiên, , , , bbbbạnnnn phphphphảiiii
ttttỏ rararara ::::

Dễ có thiện cảm



ðáng tin c ậy

Như là: tư vấn cho khách hàng → trang
phục quan tr ọng

Cho họ thấy mình là ng ười chuyên
nghi ệp



Nghĩa là phải làm cho
k/hàng

• � Mến mình
• � Tin mình
• � Nể mình



14 BÍ QUYẾT THÀNH  
CÔNG 

NGAY Ở LẦN TIẾP XÚC 

ðẦU TIÊN



1.C1.C1.C1.Chăm hăm hăm hăm ssssóóóócccc kkkkỹ bbbbề ngongongongoààààiiii
ccccủaaaa mmmmììììnhnhnhnh

Trong bán hàng câu “nước gỗ
hơn tốt nước sơn không” hiệu
quả, không cần ñẹp cần chăm
sóc kỹ hình thức bề ngoài

• Tóc tai

• Cặp mắt

• Trang phục, bảng tên



2. Mặt vui tươi, cười nồng nhiệt
- Làm thế nàoñể mặt tươi

- Quan niệm về cuộc sống vui vẻ “nửa ly nước ñầy”

- Làm saoñể có ñược niềm tin yêu cuộc ñời

- Thổi lửa vào tâm hồn

- Hài lòng những gì mình có và tìm hạnh phúc trongñó, 
ñừng bao giờ so sánh với những người hơn mình

- Thực tế, dựa vào những gì mình cóñể phấn ñấu ñi lên
sẽ cảm thấy thanh thản

TẤT CẢ PHỤ THUỘC CẢM NH ẬN CỦA BẠN









Làm thế nào có nụ cười
tươi

• Tự tin, lạc quan

• Nhìn vào vị trí giữa ñôi mặt của
ñối tượng

• Cười tự nhiên

• Ánh mắt phải reo vui



3333----MMMMở ññññầuuuu bbbbằngngngng llllờiiii chchchchààààoooo hhhhỏiiii

- Tối thiểu phải 3 từ
- Chọn từ xưng hô thích hợp (tuổi ñi trước tâm lý do 
vậy họ không có tâm lý chấp nhận tuổi tác → chào làm
cho họ trẻ ñi)
- Tùy khách: nhiều ông già mặt dài khắc khổ xưng
bằng anh sẽ rất khó chịu
- Giọng nói phải rõ ràng, hân hoan (không dấu, dấu sắc
hoặc dấu ngã vào câu nói). ðưa những nốt nhạc cao
vào trong câu hỏi
- Trong câu chào gọi tên khách hàng
- Thêm câu xã giao –ñể lên giọng
- Kết hợp ñộng tác – làm cho không khí giao tiếp trở
nên tự nhiên hơn



4.B4.B4.B4.BẮT TAY CHT TAY CHT TAY CHT TAY CHẶT, NHIT, NHIT, NHIT, NHIỆT T T T 
TÌNHTÌNHTÌNHTÌNH

- Có thể ñưa tay ra trước

- Không nhất thiết phải dùng 2 tay

- Nếu thể hiện sự tôn trọng có thể cúi ñầu

- Tay nắm chặt, mắt nhìn vào mắt họ

- Thân thiện lắc tay 3 – 5 cái

- Miệng cười tươi



5. 5. 5. 5. ððððưaaaa vvvvàààà nhnhnhnhậnnnn danhdanhdanhdanh
thithithithiếpppp

Cách trao danh thiếp
- Danh thiếp ở chỗ dễ lấy nhất
- Không nênñể trong bóp, ñể ñằng sau
- Lấy ngay ra lúc mới gặp
- Nên dùng hai tay
- Nếu ñụng ñộ, nên bỏ xuống nhận trước rồi ñưa sau→ thể hiện sự
khiêm nhường

- Vừa ñưa vừa lấy: tiền trao cháo múc
- Lấy trước ñưa sau: khiêm nhường
- ðưa trước lấy sau: thể hiện mình trước

- Chiều thuận của chữ phải hướng về phía khách hàng
- Ngón cáiñặt lên trên
-Vừa trao vừa nói “ñây là danh thiếp của tôi”



Cách nhận danh thiếp

- Nhận bằng hai tay
- Cùi ñầu cámơn
- ðọc qua 1 chút – ghi nhận những thông tin của họ
- ðể trên bàn, ngay trước mặt (trong tầm mắt): 
không lộn tên, không hỏi những thông tin không
cần thiết
- Xếp theo thứ tự, hoặc theo từ trên xuống
- Nếu không có bàn, có thể bỏ vào túi áo hoặc sổ
tay



6. 6. 6. 6. TTTTư    ththththế ngngngngồiiii khiêmkhiêmkhiêmkhiêm ttttốnnnn nhnhnhnhưngngngng
ttttự tin (30 tin (30 tin (30 tin (30 –––– 70)70)70)70)

- Xách túi bằng tay trái, nắp túi hướng ra ngoàiñể dễ dàng mở túi - --
- Ngồi thẳng hướng
- Không nênñể túi trên bàn trừ khi túi mỏng (không chắc túi sạch)
- Khi lấy túi xuống thấp quá sẽ rất bất tiện ñặc biệt là nữ
- Khi lấy tài liệu có thể nói xã giao (khôngñể thời gian chết)

- Ngồi một phần phía trước ghế: ðúng (tập trung làm việc)
- Ngồi cả cái ghế (nghỉ ngơi)
- ðặt tay trên cuốn sổ ñể trênñùi (sai) sổ phải ñể trên bàn
- Nghiêng về phía trước 70% -ðúng vì 100% tư thế nghỉ ngơi
- Chân này gác qua chân kia (trừ nữ mặc váy) hoặc không có bàn
thì OK, hoặc khi do diện tích chật và ghế xếp vuông góc
- 2 chân ngoéo chặt (thì gò bó quá) thể hiện thiếu tự tin
- Khi kháchñồng ý hướng về phía trước ðúng (nếu ngả ra thì
thỏa mãn, nếu ñứng im thì không thể hiện tháiñộ)
-Khi câu chuyện tiến triển thì ngồi trọng chiến ghế thì thể hiện sự
thoải mái
- Hai tayñể không (ðúng)



7. 7. 7. 7. CCCCááááchchchch ññññứngngngng hhhhợpppp lýlýlýlý::::

- ðứng thẳng (ñứng khom thì thiếu chân thành và tự 
tin)
- Tư thế thoải mái tự nhiên: thoải mái 2 tay

- Chắp tay phía trước: lễ phép – thường là hàng
dịch vụ

- Chắp tay sau lưng: sản phẩm nam tính

- Khoanh tay: khi tư vấn cho họ

- Tay chống cằm: khi ñi cùng họ ñể chỉ hướng dẫn



8.Nên 8.Nên 8.Nên 8.Nên khenkhenkhenkhen hhhhọ mmmmộtttt câucâucâucâu –––– khenkhenkhenkhen chochochocho hhhhọ
ssssướngngngng âmâmâmâm ỷ

Người giao tiếp giỏi phải biết làm người khác vui
lòng bằng lời khen

Khen không làm cho họ sượng



““““khenkhenkhenkhen llllàààà mmmmộtttt nghnghnghnghệ thuthuthuthuậtttt””””

Nguyên tắc:
Phải chân thành

Phải hợp lý

-Kỹ thuật khen, khen trực tiếp thì khó, phải kèm theo óc hài hước

-Khen dưới dạng câu hỏi vô cùng tinh tế

- Chào anh, nhà anh tự thiết kế hả tôi ñi một vòng phải không

- Khen bằng cách so sánh, dẫn chứng (mượn người này khen
người kia)

- Khen bằng ñiệu bộ



9. Thống nhất về mặt thời
gian10.Nói với giọng rõ ràng và tự tin

Người thông minh nói nhanh do 
vậy thiếu khả năng truyền ñạt
Nói chậm, thì người ta buồn ngủ
Thường thì người thông minh thì

nói lắp
Phát âm thế nào cho tròn vành, 

tốc ñộ vừa phải (60-70 từ/phút là
vừa)



11. Mở ñầu với những ñề
tài xã giao

NhNhNhNhữngngngng câucâucâucâu chuychuychuychuyệnnnn nênnênnênnên
ddddùùùùngngngng: : : : 

• NNNNộiiii bbbbộ: : : : ccccơ quanquanquanquan, , , , 
côngcôngcôngcông tytytyty

• Tin Tin Tin Tin ttttứcccc :            :            :            :            
• GiaGiaGiaGia ññññììììnhnhnhnh: : : : chchchchỉ llllàààà xãxãxãxã

giaogiaogiaogiao vvvvìììì mangmangmangmang ttttíííínhnhnhnh
nhnhnhnhạyyyy ccccảmmmm;              ;              ;              ;              

• CôngCôngCôngCông viviviviệcccc:               :               :               :               
• CCCCư    trtrtrtrúúúú: : : : ññññườngngngng anhanhanhanh ở

ññññẹpppp ququququáááá ha, ha, ha, ha, chchchchừngngngng
nnnnààààoooo gigigigiảiiii ttttỏaaaa vvvvậyyyy?              ?              ?              ?              

• KhKhKhKhíííí hhhhậuuuu:                :                :                :                

• Du lịch

• Sức khỏe: chỉ là xã
giao

• Trang phục:               

• Sở thích

• Quen biết : hai người
phụ nữ gặp nhau thì
thường nói về người
thứ 3 mà hai người ñã
từng biết

• Giới tính

• Ẩmmmm ththththựcccc: món ăn, 
quán này, quán kiaMột người bán hàng có kinh nghiệm phải biết nói chuyện xã

giao. 70% nói chơi (gây thiện cảm) chỉ có 30% kết thúc
chuyện bán hàng. Biến khách hàng làm người thân trước kia
bán hàng cho họ

Khí hậu vàẩm thực là chuyện vô thưởng vô phạt



12.Nghe ch ăm chú không ng ắt lời họ

13.ðảm bảo nguyên t ắc 60 - 30 -10 
- 60% thời gian nghe
- 30% thời gian nói
- 10% im l ặng: có nh ững lúc khách hàng tr ả giá có th ể im

lặng, trong giao ti ếp phải biết im l ặng vì ai c ũng sợ im lặng, gi ống
như một kho ảng l ặng trong m ột bản nhạc

Thực tế: người bán luôn nói 70% và s ợ im l ặng, cũng nh ư do 
không chu ẩn b ị kỹ
Càng nói nhi ều thì càng s ơ hở

14.Xác ñịnh họ thuộc dạng khách hàng nào,
quan sát , b ắt chước cử ch ỉ , ngôn ng ữ của họ
Hóa thân vào nhân vật, họ lịch sự mình cũng phải lịch sự, họ bỗ bã



NhNhNhNhữngngngng ññññề ttttààààiiii ccccấmmmm kkkkỵ

• ChChChChíííínhnhnhnh trtrtrtrị
• ððððịaaaa PhPhPhPhươngngngng: : : : ththththể hihihihiệnnnn ssssự

ccccụcccc bbbbộ, , , , hhhhẹpppp hòihòihòihòi
• ððððốiiii ththththủ: : : : chchchchưaaaa chchchchắcccc ggggìììì

khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng tintintintin
• BBBBíííí mmmmậtttt

• TônTônTônTôn gigigigiááááoooo
• NhNhNhNhượcccc ñiñiñiñiểmmmm
• RiêngRiêngRiêngRiêng ttttư ((((ttttììììnhnhnhnh ccccảmmmm, , , , hônhônhônhôn

nhânnhânnhânnhân giagiagiagia ññññììììnhnhnhnh, , , , thuthuthuthu nhnhnhnhậpppp
ttttààààiiii chchchchíííínhnhnhnh))))

• XuiXuiXuiXui xxxxẻoooo



CÁC BƯỚC KHI TIẾP XÚC KHÁCH 
HÀNG

1. ði vào, xách túi tay trái

2. Mặt tươi cười

3. Chào: khi 2 bên nhìn nhau, ñưa mặt mình vào vùng
mắt của khách

4. Nói lý do, xác ñịnh thời gian

5. Bắt tay: ñưa ra khi mắt họ gặp mắt mình, và ñưa ra
dứt khoát (giữa ta với họ quá chênh lệch về tuổi
tác, ñẳng cấp thì mình không ñưa tay trước)

6. Trao card visit (trao trước khi chuẩn bị ghế), nên
ñứng khi trao

7. Nói chuyện xã giao, khen bằng câu hỏi

8. Kéo ghế ngồi thẳng...



BBBBướcccc 3 : 3 : 3 : 3 : LLLLắngngngng nghenghenghenghe khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng,  ,  ,  ,  
ttttììììmmmm hihihihiểuuuu nhunhunhunhu ccccầuuuu, , , , ññññộngngngng ccccơ khkhkhkhááááchchchch
hhhhààààngngngng
““““MuMuMuMuốnnnn trtrtrtrở ththththàààànhnhnhnh ngngngngườiiii ññññấuuuu bòbòbòbò ttttóóóótttt, , , , 
trtrtrtrướcccc tiêntiêntiêntiên phphphphảiiii bibibibiếtttt llllààààmmmm 1 con 1 con 1 con 1 con bòbòbòbò””””
((((ttttụcccc ngngngngữ TâyTâyTâyTây Ban Ban Ban Ban NhaNhaNhaNha))))



TTTTẠI SAO PHI SAO PHI SAO PHI SAO PHẢI TÌM HII TÌM HII TÌM HII TÌM HIỂU NHU CU NHU CU NHU CU NHU CẦU ,U ,U ,U , ð ð ð ðỘNG CNG CNG CNG CƠ  KH  KH  KH  KHÁÁÁÁCH CH CH CH 
HHHHÀÀÀÀNG NG NG NG 

• Hiểu họ thực sự muốn gì
• ðể có thể cung cấp cho họ ñúng cái mà họ cần

LÀM TH Ế NÀO ðỂ PHÁT HI ỆN ðỘNG CƠ KHÁCH HÀNG ?

• Quan sát: bàn giấy, nhìn giày nam, túi xách của Phụ nữ

• Lắng nghe: âm thanh, ngôn ngữ bóng bẩy là người bóng bẩy, 

• ðặt câu hỏi cho họ trả lời

• Nói là nhu cầu sinh ra ai cũng muốn nói - Lắng nghe là một
nghệ thuật – lắng nghe là một chủ ñộng

• 1. Mắt mở khi lắng nghe

• 2. Tai mở khi lắng nghe

• 3. Não mở : nghe phải có phân tích, không bị cảm xúc
chi phối, nghe khôngñịnh kiến

• 4. Tim mở: nghe bằng tâm, mở tấm lòng mình rañể
nghe, nghe thấu ñáo, nghe một cách xuyên suốt



BBBBướcccc 4 :4 :4 :4 : GiGiGiGiớiiii thithithithiệuuuu SP SP SP SP vvvvàààà thuythuythuythuyếtttt phphphphụcccc khkhkhkhááááchchchch

hhhhààààngngngng

- Bạn muốn thuyết phục giỏi phải chuẩn bị tr ước

- Bạn nên chuẩn bị như thế nào: 

- Viết ra giấy

- Học thuộc – nói tự nhiên, ñôi khi ngập ngừng

- Thực hành thử

- Trình bày trước 1 người thân

- Trước 1 camera



8 nguyên tắc cơ bản
khikhi gigiớớii thithiệệuu spsp

và thuythuyếếtt phphụụcc khkhááchch hhààngng



NT1. Nguyên tắc
AIDA

Attention – thu hút sự chú ý của người khác; Interest – làm cho người ta
quan tâm thích thú; Desire – Làm cho họ nảy sinh ham muốn; 
Action – hànhñộng

• Attention: phải có chút nhân văn, vốn tiếng Việt phong phú, phải
biết dùng các từ, tạo sự chú ý, tò mò bằng

• dùng các từ gây “sốc” …không nói ngay sản phẩm ngay từ ñầu
• Chịu không nổi, khủng bố, khủng biết, siêu, cực kỳ, 
• ðể anh khỏi “l ăn tăn” tôi lấy anh 5 triệu
• Phê lòi mắt
• Ghi vào những từ hay, gây “sốc”
• Chữ “l ạ” hôm qua tôi gặp cô gái này “lạ” l ắm

• ðặt câu hỏi: hôm nay các bạn biết tin gì chưa? Tôi cũng không
biết gì luôn – hỏi cho họ nghe

• Cho họ thấy lợi ích: Cái này hay lắm, anh lấy ñi có “lợi” l ắm, 
giải phá câu có lợi bằng nhiều cách khách nhau

• Sử dụng con số dẫn chứng
• Dùng các hìnhảnh tương phản: Sieu mỏng, mà siêu mểm
• Dùngñiệu bộ



NT2: Tập trung vào lập luận bán hàng

• Lập lu ận bán hàng = L ợi ích + ñặc ñiểm SP + bằng ch ứng

Lợi ích:              mang l ại cho khách hàng cái gì

ðặc ñiểm SP:    ñặc ñiểm của sản phẩm ñể phục vụ lợi ích

Bằng ch ứng:     b ằng ch ứng minh ch ứng cho h ọ thấy ñiều ñó là
sự thật



NT3 Thường xuyên b ổ sung lý l ẽ thuy ết phục
- Từ công ty
- Từ sản phẩm
- Từ ý khách hàng
- Từ bài báo qu ảng cáo c ủa công ty
- Từ những cu ộc tập huấn bán hàng



4. Không sử dụng tất cả mọi lý lẽ
• Chỉ ñưa ra những lý lẽ nào mà khách hàng muốn nghe
• Lợi ích tìm kiếm của mỗi khách hàng khác nhau
• Trường hợp 2 ñối tượng ñi cùng có lợi ích khác nhau- tìm ra
câu trung tính ñược nối bằng….”nhưng”

5. ðừng ñưa ra quá nhiều ñề nghị
• Chỉ nên tối ña 3 ñề nghị, nếu không khách hàng sẽ bị nhiễu
• Trong khả năng khách hàng, bằng cách hỏi “anh ñang xài cái
gì”
• Nếu tập trung vào cái quá cao hơn khả năng khách hàng thì
sẽ làm mất tập trung vào cái mà khách hàng có khả năng mua
bằng cách làm nản lòng khách hàng tập trung vào những mặt
hàng quá khả năng



NT6: sử dụng ngôn ng ữ linh ho ạt
- Tránh nh ững từ kỹ thu ật
- Tránh nh ững từ “sáo” r ỗng: s ản phẩm công ty em ch ất lượng cao
→ thế nào là ch ất lượng cao
- Thay văn vi ết bằng văn nói th ật là tự nhiên, b ằng cách thêm m ột số
từ :

- Từ ñệm: Dạ, Chị Ạ, Anh Ạ, 
- Từ nối: hơn nữa, vaû lại, ngoài ra, m ặt khác, th ậm chí
- Câu nối: 
- Kỹ thu ật vần ñiệu: nh ững từ dùng có âm h ơi giống nhau, 

những câu có nh ững tổ hợp từ bằng nhau
- Kỹ thu ật lửng lơ: ta lửng thì ng ười ta sẽ tiếp vào, nói m ồi

cho ng ười ta nói ti ếp…xin l ỗi anh là…?, xin l ỗi anh dùng…..?
- Kỹ thu ật chơi chữ tung h ứng….tên giang h ồ của sản phẩm
- Từ chối: không dùng ch ữ “không” : giá c ố ñịnh, chúng em

bán ñúng giá ho ặc làm nh ẹ bớt chữ không… “có l ẽ không, ch ắc là
không ạ…”

- ðề ngh ị 4 cách ñề ngh ị: 
Trực tiếp: cho tôi m ượn 1 tri ệu
ðề ngh ị ðề ngh ị … cho m ượn 1 tri ệu
Phủ ñịnh Không bi ết có th ể cho m ượn 1 tri ệu
Tự vấn Tôi t ự hỏi là li ệu trang có th ể mượn 1 tri ệu không



NT7. Kết hợp “giao ti ếp không lời ”
-Nụ cười: tự nhiênñúng lúc, ñúng chỗ, chân thành
- giọng nói: 

-Giọng trầm tin cậy
- Giọng cao sinhñộng

Lúc ñầu nên giọng trầm, Khi thuyết phục phải lên, Khi trả lời thì xuống
giọng (vì giọng cao thì tăng phần căng thẳng), Kết thúc lên giọng cho
phần sinhñộng. 

-Ánh mắt thân thiện, tập trung nhưng tế nhị, ñừng bao giờ thể hiện sự tò mò
- ðộng tác: tự nhiên, tự tin

NT8. DNT8. DNT8. DNT8. Dự ñoñoñoñoáááánnnn trtrtrtrướcccc ccccáááácccc ththththắcccc
mmmmắcccc ccccủaaaa khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng



ðỀ CẬP ðẾN GIÁ CẢ NHƯ THẾ NÀO ?

-6 kỹ thuật thuy ết phục khách hàng v ề giá cả
Kỹ thuật công : báo giá và liệt kê tất cả các lợi ích của sản phẩm: giá là

3.000.000, anh sẽ ñược bảo hành 12 tháng, anh sẽ ñược…anh sẽ
ñược…..(ñánh lạc hướng khỏi số tiền 3.000.000), anh sẽ ñược…. Anh
sẽ ñược – khéo về liều lượng ñể khách hàng tránh cảm giác bị lừa.
Kỹ thuật trừ: liệt kê tất cả các bất tiện sẽ ñược giải quyết: anh sẽ không

phải lo chuyện bảo dưỡng, anh sẽ không phải…anh sẽ không phải….
Kỹ thuật nhân : nhân lợi ích của sản phẩm với thời gian, hay số lượng. 

Trung bình một ngày máy giặt tiết kiệm cho chị 3 tiếng ñồng hồ, 1 tháng
tiết kiệm 90h (4 ngày), như vậy một năm chị có ñược 48 ngày gần 2 
tháng nghỉ
Kỹ thuật chia : 

- Chia nh ỏ giá mua sản phẩm cho số thời gian hoặc số sản
phẩm (300.000/hộp thuốc tương ñương 10 ngàn 1 viên), sản phẩm này
tính ra không mắc lắm, vì xài cả năm mỗi ngày tính ra mỗi ngày có mấy
ngàn ñồng
(khi mua bảm hiểm: khi hết chương trình ñược 200 triệu mà ñóng một
ngày 5000 à)

- Chia giá thành b ộ phận: giá chưa thuế VAT, tách ra khỏi bộ
phận → tùy theo tâm lý khách hàng (du lịch thích “chọn gói” vì người ta
thích thoải mái)



- Kỹ thuật so sánh: ñi kèm với kỹ thuật chia, tính ra 1 
ngày anh mất có 5000 bảo hiểm chỉ bằng tiề gửi xe

- Kỹ thuật cực tiểu hóa: dựa trên phần chênh lệch giá của
2 sản phẩm khác nhau (chị tính thử coi chỉ hơn có 10.000 
mà chị ñược them cái này, cai kia…) Trong trường hợp ñắt
hơn ñối phương hoặc sản phẩm nàyñắt hơn

Khi rẻ hơn thì nói vì tiết kiệm những thứ vô lý ñể tiết kiệm
cho khách hàng



TrTrTrTrả llllờiiii nhnhnhnhữngngngng ththththắcccc mmmmắcccc ccccủaaaa khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng nhnhnhnhư ththththế
nnnnààààoooo????

2 thái ñộ của người ñại diện bán hàng cần phải lưu
ý

1.1.1.1. ChChChChấpppp nhnhnhnhậnnnn ý ý ý ý kikikikiếnnnn khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng: : : : khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng
ththththắcccc mmmmắcccc llllàààà quanquanquanquan tâmtâmtâmtâm do do do do vvvvậyyyy chchchchấpppp nhnhnhnhậnnnn 1 1 1 1 

ccccááááchchchch ttttự nhiênnhiênnhiênnhiên
2.2.2.2. KhôngKhôngKhôngKhông ññññốiiii ññññầuuuu mmmmàààà phphphphảiiii gigigigiữ bbbbììììnhnhnhnh ttttĩĩĩĩnhnhnhnh

Phân biệt 2 loại thắc mắc
1.1.1.1. ThThThThắcccc mmmmắcccc gigigigiả ((((ccccáááá ssssấuuuu ngngngngứaaaa răngrăngrăngrăng): ): ): ): nnnnóóóóiiii ññññể mmmmàààà

nnnnóóóóiiii ---- ở ñâyñâyñâyñây ccccááááiiii ggggìììì ccccũũũũngngngng mmmmắcccc? ? ? ? KhiKhiKhiKhi nnnnóóóóiiii khkhkhkhááááchchchch
hhhhààààngngngng ccccườiiii ccccườiiii

TrTrTrTrả llllờiiii khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng gigigigiả: : : : trtrtrtrả llllờiiii gigigigiả luônluônluônluôn –––– gâygâygâygây
khôngkhôngkhôngkhông khkhkhkhíííí vuivuivuivui

2.2.2.2. ThThThThắcccc mmmmắcccc ththththậtttt ((((hhhhọ nnnnóóóóiiii ññññể gâygâygâygây ssssứcccc éééépppp, , , , hohohohoặcccc ññññể
llllấyyyy thôngthôngthôngthông tin)tin)tin)tin)

B5



10 10 10 10 kkkkỹ thuthuthuthuậtttt trtrtrtrả llllờiiii nhnhnhnhữngngngng ý ý ý ý kikikikiếnnnn

khkhkhkhááááchchchch hhhhààààngngngng
1. ðào sâu: ñừng bao giờ trả lời ngay, màñặt câu hỏi ñể họ diễn tả thêm

2. Kỹ thuật ñồng tình cóñiều kiện: 3 bước

• Bước 1: dạ emñồng ý với anh….”NHƯNG”
• Bước 2: trình bày ý kiến mình… dùng dịch vụ ñể trả lời thay (ñừng bao

giờ nói hơn và kém “…dạ anh cách kinh doanh của bên họ và bên em
khác nhau họ kinh doanh về giá, em kinh doanh vì dịch vụ…….”)

• Bước 3: kiểm soát xem câu trả lời ñã vừa lòng khách hàng chưa (anh thấy
em cóñúng không? Anh công nhận không?...) 

3. Kỹ thuật giảm bớt: diễn tả lại ý kiến của khách hàng làm giảm bớt sức
chống ñối ñi
Khách hàng: trời ơi mắc cao!, 
Bán hàng: uh hàng này không rẻ mà! Hàng hiệu mà
Khách hàng: trời ơi màu chói quá!
Bán hàng: ñúng nó sáng và nó bắt mắt! (chuyển hướng từ bại thành thắng)



4.  ChuyChuyChuyChuyểnnnn hhhhướngngngng: dùng câu hỏi ñể chuyển sang hướng có lợi
hơn
Khách: nói về giá, mình chuyển sang chất lượng, họ nói về
chất lượng mình chuyển sang dịch vụ

khách hàng : 6.000.000 1 cái xe máy này thì mau hư lắm
hả
Bán hàng: À ý anh muốn nói về chế ñộ bảo hành hả??? 

5. Hỏi ngược lại: ñáp lại bằng câu hỏi khác ñể tạo chú ý cho
họ (trong giao tiếp ai hỏi là ở thế thượng phong). Hỏi không
phải ñể họ trả lời mà sau ñó giải thích
Khách hàng: sao cái này mắc thế?
Bán hàng: anh có biết tại sao nó mắc không? Vì nó là
hàng…

6. ðặt câu hỏi vọng - câu hỏi echo: 
Lặp lại ý kiến của khách hàng ñể họ diễn tả rõ hơn
Khách hàng: sao cái này mắc thế? 
Bán hàng: mắc quá hả ??? ðể khách hàng giải thích thêm



7. ðưa ra dẫn chứng ñể tăng phần thuyết phục: thật
hoặc giả

• Bằng lời: 
• Bằng phương tiện: 
(dẫn chứng giả - mà họ không kiểm chứng ñược… và

không ñược làm phương hại cho khách hàng)

8. Hoãn binh: 
- Bằng lời: giá ñể tí nữa em sẽ trao ñổi cụ thể với anh
- Bằng phương tiện: lấy máy tính …chắc là không

ñược ñâu…sau ñó buông máy tính thở dài….thôi
bớt cho ….

- Bằng ñiện thoại: hỏi xếp em…

9. Im lặng: im lặng ñể chờ họ diễn tả rõ hơn (vì 2 người
ñứng với nhau, người này im thì người kia phải nói)

10. NgNgNgNgầmmmm lôilôilôilôi kkkkééééoooo hhhhọ ththththàààànhnhnhnh ññññồngngngng minhminhminhminh: ñể khách hàng
trả lời thay cho mình

- Hàng này cao quá khó bán quá
- Vậy theo ý chị thì làm sao ñể khách hàng ñồng ý hả

chị



VEÀ
ÑÍCH



KEÁT THUÙC 
THÖÔNG VUÏ



Ngöôøi baùn haøng caàn löu yù
• 1. Quyeát ñònh mua laø vieäc khoù
khaên. Do vaäy baïn phaûi giuùp k/h  

quyeát ñònh
• 2. Ngöôøi baùn phaûi bieát :

•- Khi naøo neân guùt laïi
•- Guùt laïi nhö theá naøo



Neân guùt laïi nhö theá
naøo?

7 KYÕ THUAÄT KEÁT THUÙC 
THÖÔNG LÖÔÏNG MOÄT 

CAÙCH CHUÛ ÑOÄNG 



1. PP “H……………… ”

Ñi
………………………………..



2. PP “cuoän ……..”

Toùm taét taáât caû nhöõng gì
………………………. khieán

khaùch haøng
………………………………..



3. PP “muõi …………”

Ñaët khaùch haøng döôùi
söï ……………….giöõa hai
………….. thay vì giöõa

…………………..



4. PP “taám ………………..”

Cöù laøm nhö khaùch
haøng ñaõ …

… vaø baïn baét ñaàu………



5. PP “caùn ………..”

Ñaët caâu hoûi cho khaùch haøng
neáu hoï coøn ………….

… khieán hoï gaät ñaàu ñoàng yù
… vaø baét ñaàu …………………



6. PP “traùi ……….”

•Ñöa ra ………….. mang
tính “ñe doïa” k/haøng
khieán hoï phaûi ………….



7-PP “baát ……….”

•Ñoät nhieân
…………………………………
…………………………………


