Ky nang dat cau hoi trong nghé thuat ban
hang

Dao Nguyen

Ban Hang va Nghé Thuat bat Cau Hoi

Ky nang ban hang thanh céng c6 thé dwa vao mé thirc SPIN: Tinh hinh (Situation),
van dé (Problem), goi y (Implication) va dinh hwéng (Need-payoff). SPIN la chir cai dau
tién ctia bdn dang cau héi nay bang tiéng Anh. Céu tric ctia nhirng cau héi goi y c6 thé
nhw sau: “Néu dé van dé nay tiép dién, thi liéu cong ty anh/chi co thé sé phai ganh chiju
nhirng hau qua ndo?”. Cé nghia, ban gitp khach hang lién hé dén nhirng hau qua tic
thdi néu van dé khéng dwoc gidi quyét, day la moét phan quan trong trong k¥ ndng ban
hang chuyén nghiép ma ban can lwu y.

9 ky nang dat cau hoi trong nghé thuat ban hang

Theo cac nghién clru cia nhém Huthwaite Inc., thi cudc gap g& gitra nhan vién ban
hang va khach hang sé hiéu qua hon néu khi néi chuyén, bang mét loat cac cau hai
dinh hwéng, nhan vién ban hang goi y khach hang phai tw néi vé nhivng wu diém va loi
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ich cGia thwong vu mua ban nay. L4y vi du vé vu mua 6 t6 trén, nguoi ban cia Neil
Rackham c6 thé héi: “Thé liéu véi mot chiée 6 té mai co gidi quyét dwoc nhivng van dé
clia anh khdng? Anh nghi thé ndo, anh s& dwoc nhitng gi? Chiéc 6 t6 mdi co thé giup
dwoc gi anh trong cudc séng khéng?”.

Nghé thuat st dung cau hdi d& ban hang thanh cong

Lam thé nao dé thuyét phuc khach hang mua hang? Co rat nhiéu bi quyét chét ban
hang thanh céng. Mét ki nang séngkhdng thé thiéu trong ban hang dé la ky nang dat
cau hdi. Ban hay thuyét phuc khach hang bang cach dwa ra cac cau hdi co tac dung
dan dat khach hang dén quyét dinh mua hang béi d6 chinh la y twéng anh ta kh&i
xwéng. Ap lwc nay do chinh ban than khach hang tao ra, né dén to bén trong va rat
manh mé.

Nguwdi ban hang phai biét dat cau hoi

Cac cau hdi dwoc sty dung linh hoat trong tirng hoan canh va tirng trwdng hop ap dung
khac nhau. Mét vai cau héi ludn gan lién vai thai do nhat dinh, mot sd khac phai két hop
v&i 6c sang tao va nhirng sw viéc co thé dw doan trudc. 9 cau hdi két thic giup ban
chét bén hang thanh céng:

1. Chiriéng tinh nang nay théi cling dang dé anh sé& hivu né rdi, ding khéng thua
anh?

2. Khi cai dat thiét bi nay, anh c6 mubn ching téi mé ta lai cac tinh nang chinh
khéng?

3. Anh c6 can tham khao y kién ai khac trwdc khi dat hang hay khéng?

4. Chung téi con tén kho rét it, liéu 6ng cé thé che thém 2 tudn niva khong, thua
ong?

5. Néu anh thay san phdm nay thwc sw dem lai loi ich cho anh va hoan toan véi
hai 1dng v&i nhirng diéu khoan di kém thi con diéu gi can tré anh mua hang ngay
hém nay hay khéng?

6. Anh mudn phiéu rat thdm tring thwéng tén 6ng hay tén vor 6ng?

7. Gitra mot khéa hoc choi gdn va mét ky nghi tai khu resort ABC thi phan thuéng
nao hap dan 6ng hon??

8. Ong mubdn thanh toan véi hinh thirc chuyén khoan hay thanh toan bang tién mat,
thwa 6ng?

9. Anh thich mau mau xanh hay mau hon ?

Céc chién thuat dat cau héi dé chbt ban hang thanh coéng

1. Chién thuat dwa ra sw Iwa chon

M6t chién thuat hét sire hiéu qua trong ban hang dé la dé khach hang Iwa chon. Téi xin
ké lai cho cac nghe cau chuyén ban hang theo chién thuat dwa ra sw lwa chon va hay
xem ho da thanh cong nhw thé nao nhé?

Toi 1am céng viéc ban cac vat dung gia dinh nhw bat dai stv, cbc chén...t6i thwong gidi
thiéu cac bod bat dai bang st trudc tién vi cé bay bd khac nhau nén t6i thwe hién nhw

sau: Bo bat dai dau tién ma téi chon gidi thiéu la bd ma t6i biét cac co gai sé thich bdi
do 1a mét gidi phap an toan. Sau khi hét I&i ca ngoi bo bat dia thir nhét, t6i tiép tuc gidi
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thiéu bo thir 2, rdi toi dat cau héi dau tién: Néu day 1a 2 bo bat dia s duy nhat trén thé
gidi va c6 phai dwa ra quyét dinh ngay bay gi¢, cé sé chon bén nao?

Sau khi cb 4y dua ra quyét dinh, t6i s& cat di bo con lai. Téi clr tuan tw [dam nhw thé cho
dén bo bat dia thir 7,va trong moi trwdng hop, t6i déu biét dwoc lwa chon cudi cung cla
khach hang la gi. Khi ¢d 4y chon dwoc bo bat dia wng y nhét tdi trao cho cd 4y thém
mot lwa chon nira trwéde khi két thuc thwong vu: "Co6 mudn bé banh danh cho ban ndm
nguwoi an hay bay ngwdi a?" Ban cé thé tham khao thém tai chuwong trinh dao tao Ky
nang ban hang tai cdng dao tao truc tuyén Academy.vn.

2. Chién thuat " rang budc"

Khéach hang cla chung ta thwdng hay dwa ra cac cau hoi nhw: "Cai nay cé6 mau xanh
khong?" Néu cau tra |&i 1a cé cang khién ban kho tién dén viéc chbt ban hang, khi d6
ban nén hai lai: Néu cd mau mau xanh thi anh c6 mubén mua né hay khéng a? Khi
khach hang tra 1&i cau hdi ctia ban tirc 1a ho cé y dinh mua san phdm dé. Do vay, rang
budc khach hang mét cach khén ngoan sé khién ban dé dang chét don hang hon. Mbi
cau hdi nén huéng dén viéc khién cho khach hang chap nhan 16 dé& nghi ctia ban va
hanh déng két thuc 16 d& nghi mua hang bang mét cau hdi mang tinh thuyét phuc sé
tao diéu kién cho thwong vu thanh céng hon.

3. Chién thuat "khach hang than thiét"

That tuyét voi néu ban ho&c nhan vién clia minh nhé ra khach hang da tirng mua hang
cia minh. Ban bwédc vao quan cafe, ¢d phuc vu than thién: " Anh van dung den da nhw
moi khi chr a?" hay " lau rdi méi thay anh ghé qua?" Nhirng cau hoi nay khién khach
hang cam théy minh dwoec tran trong va du’o’ng nhw chi ¢ minh méi dwoc dbi xtir ddc
biét nhw thé, ho chéc chan sé Iwu lai quan cla ban thwong xuyén! Trong treong hop
ban khéng thé nhé khach hang hoac ho khdong phai 1a khach hang cii ciia minh, chién
thuat "khach hang than thiét" van dwoc ap dung nhuw sau:

Mét nguroi khach burde vao cira hang thoi trang va néi: "Téi muén mua mét bé com- 18"
Ban mim cuoi va dap: "Rét vui dwoc phuc vu anh, dé cho nam & phia nay, thua anh!
"va dan anh dén khu virc mua hang, di duoc vai buéc, ban quay lai va néi: "Néu anh
khéng phién, dé thuén tién cho viéc lwa chon, em c¢é thé biét anh danh b6 com-lé nay
cho dip gi, thwra anh, hay anh dang mudn hoan thanh bd swu tap com-ple ctia minh?"
Chién lugc ban hang nay gitp ban tao cho khach hang cam giac vé cung than quen va
thé hién duoc sw chuyén nghiép, quan tam dén khac.

Hau hét nhirng nguoi lam cong viéc ban hang déu y thire dwoc tAm quan trong cla
viéc dat cau hadi, nhung hau hét ho déu méc phai nhuwng sai |am nghiém trong trong
viéc dat cau hai. Trudc tién, dé 1a cach dat cau hai, tiép theo |a thai d6. Thai do cda
ngwoi ban hang la diéu vo cung quan trong. Ngwdi ban hang phai tam niém rang thai
d6 phuc vu luén dwgc dat [én hang dau. Ghi nhé va van dung cach dat cau hdi trong
ban hang sé giup ban chbt cac thwong vu mét cach dé dang hon!

Nhirng cau héi dan dén hanh déng mua hang
Cau hdi tinh hinh



Coéng ty anh/chi c6 bao nhiéu nhan vién?

Anh/chj dang s dung thiét bi nao?

Anh/chi da mua han thiét bj nay hay dang thué?

Anh/chj da st dung thiét bi nay lau chwa?

Ai 14 nguwdi chiu trach nhiém vé chat lwong cda thiét bi dwoc mua?

CAau hdi véan dé

Anh/chj c6 hai long v&i mire Igi nhuén hién tai cta cong ty khong?

Chac vai thiét bi nay khé long dat dwoc dinh mirc cong viéc can phai co sy
chinh xac cao nhu thé nay?

Sau mot thi gian st dung thiét bi lau nhw thé, anh/chi da gap phai truc trac nao
chwa?

Sw truc tréc nao kho gidi quyét nhat?

Céu hdi goi y khi ban hang:

Vi nhirng truc trdc ndy chéc loi nhuan ctia coéng ty sé bj anh hwdng?

Vi loi nhuan gidm, anh/chj c6 budc phai giam bét tién thudng hodc quyét dinh
tang lwong cho nhan vién khong?

Diéu nay chac lam cac nhan vién khéng dwoc hai long?

Trong trwedng hop nhw thé, liéu ho cé bd di tim viéc khac khéng?

Cau hdi dinh hudng cho viéc mua hang:

Néu mua thiét bj nay thi c6 giup ich dwgc gi cho anh/chi khong?

Tai sao diéu néy lai co gi? ) .

Anh/chi n6i gi vé viéc tang chat lvong san pham/dich vu?

C6 bd cong khdéng, néu cac s co it di va chi phi cho linh viec nay sé giam toi
10%7?

Sép cta anh/chj c6 thé quan tam dén diéu gi & nhirng thiét bi mai?

10 diéu toi ky ban khdng dwoc néi véi khach hang

1.

“San pham nay cha cé van dé gi ca”. Tham chi néu ban tw tin khang dinh rang
san pham cla ban rat tét cling divng nén thé hién rang khach hang clia ban cha
biét gi ca, hay ho dang néi déi. Hay hdi ho xem ho da st dung nhw thé nao,
chuyén gi da xay ra va tr tdn giai thich cho ho néu ban phat hién ra diéu ma
khach da lam khoéng duang khi str dung.

“Ban thr lai l1an niva dwo'e khéng?”. Ban khdng mubn khach hang cam thay
rang thdi gian ctia ho khéng thanh van dé va rang ho khéng phai la ngudi quan
trong dé ban cung c4p dich vu tét chi¥? Chéc chan sé cé nhirng lic ban khéng
da thoi gian dé hé tro khach hang ngay 1ap tire. Trong tréng hop nay, hay xin
I6i khach hang, hen ho vao mét thdi gian khac ban sé kiém tra cho ho, va co thé
dwa ra mot sd chwong trinh wu dai vi ho da cho doi.



3. “Ban nén doc ki hon”. Ai trong ching ta thwong bé qua théng tin dwoc in trén
san pham moét hodc hai 1an? Néu ban khéng thé déi don hang ctia khach hoac
refund cho ho, ban ciing nén giai thich ré rang cho ho vé gia tri ctia doanh
nghiép va cb gang dap &ng ho véi moét ly lo phu hop.

4. “Toi khong biét”. Cach tdt nhat dé néi khi ban that sw khong biét 1a “ Téi khong
chéc vé diéu do, tuy nhién tdi sé kiém tra lai thong tin nay cho ban”. Khéng nhé
mot vai diéu chi tiét vé& san pham, dich vu khéng phai 1a van dé qua Ién, nhung
cach dién dat diéu do6 véi khach hang thi hoan toan nguoc lai.

5. “Chung t6i khéng hé tror van dé dé”. Néu noi diéu nay, cha khac gi néi khach
hang khéng nén quan tam, st dung dich vu hay san pham cla ban. Ho d& quan
tam t&i viéc ban co thé hé tro ho hay khéng, néu ban that sy khong thé hé tro
ho, cach trng x& v&i khach hang tét nhat trong truéng hop nay 1a ban nén xin 16i
ho vi diéu nay.

6. “Toi sé cho ban mét on hué”. Pay |a cau cuc ki cAm ki dé néi véi khach hang.
Tham chi néu ban cam th4y ban dang rong lwong véi ho, thi viéc dap tng nhu
cau cta khach hang ciing quan trong hon rat nhiéu. Vi thé dirng bao gi® néi
nhirng cau nhw vay véi khach hang ciia minh

7. “D6 khéng phai la trach nhiém cua t6i”. Khi mét khach hang tim t&i ban dé
phan nan vé mét van dé hay c6 nhu cau can hé trg, ban can hé tro ho gidi quyét
moi van dé va thac mac. Ban cé thé khéng gidi quyét dwoc mét van dé nao dé
vwot qua thAm quyén, hodc chuyén mén ciia minh thi ciing khéng thé néi nhw
vay voi khach hang. Hay tiép nhan van dé dé va dwa ho tdi véi ngudi co thé 1am
gidi quyét cho ho. Hay khién khach hang cdm giac minh dwoc dbi x(r nhw nhirng
khach VIP.

8. “Pirng lo vé diéu dé”. Néu ban nghi khach hang cta ban dang nghi qua hay lo
l&ng qua dang vé mot van dé nao do lién quan téi san phdm, dich vu cta ban thi
cling dirng nén ndi v&i ho nhw vay. Hay chi cho ho thay tai sao ho khéng can
phal lo nght béng mot giong diéu nhe nhang, than thién. DPong thei hra véi ho
rang ban sé ho tro ho néu co bat ki diéu gi xay ra khéng nhv mong doii.

9. “T6i khéng can ban mua”. Ban khdng mudn lam &n niva? Néu ban nghi rang
khach hang thé 16 da di qua xa, cling dirng nén ndi véi ho bang giong diéu day
ham hwc d6. Pon gian, hay néi véi ho rang ban khéng thé gitip ho va moi ho roi
di chd khéc.

10.“Khéng phai viéc cua t6i”. Sy hai long ctia khach hang la mét trong nhirng van
dé ma ching ta can quan tdm nhét khi lam dich vu ho&c ban hang. Néu ban xem
thwérng nhu ciu cla khach, ban dang di sai hwéng va diéu nay cé thé sé khién
ban phai tra gia rat nhiéu.

Két luan:

H&u hét nhén vién ban hang déu y thirc duroc tdm quan trong cla ky ndng dat cdu hdi
trong nghé thuét bén hang, nhung lai luén sai I4m khi (g dung. D&t cau héi dung trong
tdm va nhu céu cla khach hang theo cac huéng dan trén day sé giup ban ban duoc
sé&n phdm nhanh chéng. Vi thé, dumng ngéan ngai rén luyén ky ndng ban hang déc biét
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nay tré thanh thé manh cta ban. Chuc céc ban cé thém nhiéu bi quyét ban hang hiéu
qua hon!

Téng hop

Bai viét thudc chi dé: ky nang ban hang, ky nang song, ban hang chuyén nghiép, ky
ndng dat cau hdi, thuyét phuc khach hang, giao tiép rng x& v&i khach hang.

Tags: ky ndng mém, ky nang ban hang, ky nang, hoc ky nang ban hang, ban hang
chuyén nghiép, ky nang dat cau hoi cho khach hang



