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Moi khach hang tiém nang ma ban noéi chuyén ho déu cé thé tir chéi, hoac ly
do ho ngan ngai mua san phadm cua ban. Tai sao tir chdi mua hang la diéu
khong thé tranh khoi ?

D€ ban hang thanh céng, nguoi ban hang can hoc cach giai quyét nhirng tir

chodi nay mét cach sac bén va thau dao nhat.

> V 4 - Pl - -
Xu ly tu chéi la gi?
Xt 1y tir chéi la khi khach hang tiém nang dua ra mdi quan tam/lo ngai vé san

pham/dich vu va nguoi ban hang tra 16i dé lam giam bét nhirng lo lang dé.

Nho d6 cho phép théa thuan di 1én theo huéng tich cuc.

Su tir ch6i thuong xoay quanh cac van dé nhu gia cg, tinh hitru dung, su 16i

thoi vé tinh nang san pham hay so sanh véi doi tha canh tranh.

Xt ly tr chéi c6 nghia la dua ra nhitng ly 1é thuyét phuc khién nguéi mua

thay d6i suy nghi hoac lam giam bét méi lo lang cua ho. Tir d6 gidp ngudi mua

ra quyét dinh nhanh chéng hon.

Mot s6 nguoi ban hang thuong tranh luan véi khach hang tiém nang hoac gay
ap luc dé ho lui lai nhung diéu d6é that sy khéng phai la cach xt 1y tir chéi hiéu
qua. Khach hang tiém nang thuong bi thuyét phuc hon khi ban déng cam véi
tinh huéng cta ho. Va té hon, ngudi ban hang danh mat niém tin va moi quan

hé ma ho da xay dung.

Thay vi néi khach hang tiém nang cua ban rang ho sai, hay giap ho di dén moét
két luan khac theo y cia ho. Va néu ban khong thé thuyét phuc ho, diy la dau
hiéu tét cho thay ho khéng pht hop.
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Tai sao xu ly tr chéi lai quan trong ?

Khoéng cé gi nguy hiém hon cho mét thoa thuan la dé cho su tlir chdi ban hang
khoéng dugc giai quyét dén giai doan cudi cung. Nguoi mua hang cang git y
kién d6 1au thi y kién d6 cang tré nén manh mé va ban sé kh6 khan hon khi

phai chién diu voi né.

V@i suy nghi nay, chao don su phan déi hon la lang tranh. Ban c6 thé chu dong

xac dinh van dé bang cach thuong xuyén dat cau hdi nhu:

e '"Ban co thuc sur quan tdm dén san pham X khéng?
e '"CO tro ngai nao dang ngan can ban mua hang?”

e Ban co6 vé hoi lo lang vé van dé X. Liéu téi co thé giup ban giai quyét?

Vuot qua su phan d6i trong ban hang

Vugt qua su phan déi trong ban hang bang cach tich cuc lang nghe, lap lai
nhirng gi ban da nghe, dat cau hoi tiép theo va tra 1oi thich hgp. Tranh phan
Urng béc déng vai khach hang tiém nang. Thay vao dé, hay (1) lang nghe ho, (2)
xdc nhan moi quan tadm cua ho, (3) dat cac cdu hoi du diéu kién va (4) tra 1oi

mot cach chu dao
|:> Tao co hoi cho khach hang noi

Sau do ban tém tat lai van da

Pao sau vao nhitng li do co ban din dén su
tir chol

n Tra l&i mot cach chu dao ::> Cufi ciing, dua ra mat khuyén nghi

4 budc xu 1y tir chéi mua hang

3 ‘ Dit cac cau hoi di diéu kién

Tao cho khach hang tiém nang cua ban mét co hoi dé néi, sau d6 tém tat lai

van dé. Tiép theo, c6 gang dao sau vao nhitrng li do co ban dan dén su phan d6i.
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Cudi cung, dua ra mét khuyén nghi. Bdi vi, khi ban da lang nghe khach hang va
biét duoc li do tir chéi cua ho thay vi phan ng béc dong, khach hang thuong

sé san sang nghe ban hon.

Theo doi cac tir chdi ban nhan dugc thuong xuyén cling rat hiru ich. Mot khi
ban biét nhirng gi mong doi, ban cé thé danh thém thoi gian d€ thuc hanh va

tinh chinh cac cau tra 1oi cua ban.

D6i ngli ban hang nén cung nhau thao luan va ty dat ra cac cau tir chéi mua
hang (ngoai 40 cau trén) sau dé tra 1o6i cho nhau, diéu nay sé gitp cac ban tang

kha nang xwr ly tir chéi cia khach hang hon.

Bay gio ban da biét, phan doi la gi, tai sao né quan trong va cach cai thién ra

sao. Hay cung di sdu vao 40 phan déi ban hang phé bién nhat dudi ddy nhé !

Phan d6i ban hang vé gia ca va ngan sach 6
1. N6 qua dat 6
2. Toi khong cé tién 7
3. Chung t6i khéng con bat ky nguén ngan sach nao nira 8
4. T6i can str dung ngan sach nay cho viéc khac 8
5. To6i khong muén bi rang buéc bai cac diéu khoan trong hop dong 9
6. Chung t6i dang lam viéc v4i mét nha cung cap khac 9
7. Toi da trét ky hop dong véi cong ty khac 10
8. Toi c6 thé c6 dugc murc gia ré hon ¢ mot cong ty khac 11
9. Toi thich d6i thu canh tranh ctia ban hon 12
10. Céng ty X [doi thu canh tranh] néi... [tuyén bd sai vé san pham cua ban] 12
Tir ch6i lién quan dén tham quyén hoac ngan sach mua 13
11. T6i khong du tham quyén dé ky hgp déng nay 13
12. T6i khong thé ban cai nay trong ndi bé cong ty. 13

13. Nguoi ra quyét dinh cudi cung khong bi thuyét phuc 14
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14. "Chung t6i dang thu hep quy mé6/ sap nhap”
15. Hién tai c6 qua nhiéu van dé can giai quyét ngay bay gio
T chdi ban hang vé nhu cau va su phu hop
17. T6i chua bao gio nghe néi vé céng ty ctia ban.
18. Chung t6i dang lam rat tot trong linh vuc X.
19. "Chuang t6i khéng gap van dé gi ca”
20. “Van dé nay khoéng quan trong ngay bay gic”
21. San pham ctia ban khong lgi ich gi cho t6i.
22. Toi khong hiéu san pham cua ban.
23. T6i da nghe nhirng 16i phan nan vé ban tir [cong ty khac].
24. Chuang t6i khéng cé kha nang trién khai san pham.
25. San pham cua ban qua phtrc tap.
26. Ban khéng hiéu van dé cua t6i. Toi can giai quyét Y, khong phai X.
27. Ban khéng hiéu doanh nghiép ctia toi.
28. San pham cua ban khoéng c6 tinh nang X va chung téi can no.
29. Chung t6i dang hai long v6i nhirng gi dang c6

31. X chi la xu huéng nhat thoi.
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32. San pham cua ban khéng phu hop véi [cong cy, thiét 1ap] hién tai ctia chung to6i.

22

33. San pham cua ban nghe c6 vé hay, nhung t6i chua thay can thiét d€ trién khai

bay gio
Nhitng tir chéi mua hang truéc khi dugc gioi thiéu
34. Dap may
35. Hién tai téi dang ban.
36. T61 khong quan tam.
37. Chi can guri cho t6i mot s6 thong tin.
38. Goi lai cho t61 vao quy téi.
39. Lam thé& nao ban cé dugc théng tin cua t6i?

40. T6i ghét ban.
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\ N

Phan d6i ban hang vé gia cd va ngan sach

1. N6 qua dat

Phan d6i vé gia la loai phan d6i pho bién nhat, va tham chi con duogc kéu ca bdi
nhitng khach hang thuc su ¢é ¥ dinh mua hang. Hay nhd¢, néu ban tap trung
vao gia ca nhu mot loi thé ban hang, khi d6 san pham coé thé bi danh gia thap.
Thay vi dé cap dén gia ca, ban hay tap trung vao lgi ich cu thé ma san pham sé

mang lai.

b Goi ¥y phan héi: Khi ho tir chdi vi cho rang gia qua dat, ban cé thé phan
h6i nhu sau d€ vira ghi nhan méi quan tdm ctia ho ma lai khéng phai giam gia

ngay lap tirc, tham chi khong khién ho tir bo ¥ dinh mua.

e Ré hay dat phai dua trén dong tién va lgi ich thu vé

e Anh/chj thdy dat so vdi cai gi? (co thé khach hang dang so sanh vdi déi
thu canh tranh cua ban chang?)

e CO phai anh/chj thdy [gid] 1a qua cao so voi [liét ké cac loi ich khach
hang nhan duoc] ?

e Anh/chj co thé can nhac bét di mét vai tinh nang trong nay khéng ?

e Em hiéu. Trén thuc té em da cé hai khach hang khac cé thac mac vé gia
ca giéng nhu anh. Nhung cudi cung, nhitng gi ho trai nghiém Ia ...

e Thurc ra em khéng biét ngan sach phu hop voi céng ty minh 1a bao nhiéu
Nhung néu anh cho phép em hoi anh thém mét vai cau nita théi, thi anh
sé thdy san pham cua céng ty em dang gia tirng dong.

e Don gian la “Im lang”
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2. Toi khong co tién
C6 thé khach hang tiém nang cua ban quy mé qua nhoé hoac chwa c6 ngan sach
ngay bay gio d€ mua san pham cua ban. Hay theo doi ho phat trién va xem ban

c6 thé giup khach hang tiém nang dén lic ma dich vu cua ban phu hop véi

doanh nghiép cua ho.

=) i ¢ phan hoi:

e Em biét gia ca rat quan trong, nhung em xin phép dé cap toi sau duoc

khéng, em c6 diéu nay muébn chia sé trudc Ia...

e Khi thuc su khéng cé tién that = Vang, em nghi dé chi l1a vdn dé ngan
han vi vdi tiém ndng cua céng ty minh, em tin sé rat phat trién trong
tuong lai. Vay em xin phép luu théng tin cua anh/chj va sé tiép tuc giir

lién lac voi anh a.

3. Chung t6i khong con bat ky nguén ngan sach nao nira

Day la mot "bién thé" tir choi ctia khong cé tién. Diéu ma khach hang tiém
nang noi voi ban ¢ day la ho dang gap van dé vé dong tién. Nhung néu c6 mot
van dé cap bach, cudi cung ho ciing sé giai quyét.

Trong tinh huéng nay, ban c6 thé giup khach hang tiém nang cé thém ngan
sach tir CEO d€ mua ngay bay gio, hodc sap x€p mot cudc goi tiép theo khi ho

c6 ngu6n kinh phi khac.

b Goi y phan hoi:
e Vang a. Em chua dé xuit anh mua bat cu thu gi ngay bay gio. Em chi

muén chia sé nhitng loi ich ma san pham cua céng ty em co thé mang
lai ngay lap tirc. Piéu nay co thé sé rat quan trong vdi sy phat trién cua

céng ty trong tuong lai.
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4. To6i can st dung ngan sach nay cho viéc khac

Khach hang tiém nang d6i khi c6 gang danh ngan sach cho mét viéc khac.
Viéc cua ban la lam sao bién san pham/dich vu ctia ban dugc uu tién va xirng

dang phéan bo ngan sach ngay bay gio.

Ban co6 thé chia sé v4i ho vé mot vai truong hgp tir cac khach hang khac da tiét
kiém tién, tang hiéu qua hoac c6 ty suat hoan vén nhu thé nao khi str dung san

pham, dich vu cua ban.

=) Goi ¢ phan hoi:

e “Em c6 thé biét anh dang uu tién ngan sach cho viéc gi duoc khéng a.”

5. Toi khong muén bi rang budc béi cac diéu khoan trong hgp dong

Mot khach hang tiém nang cé nhu cau va quan tam thuc su nhung lai e ngai vi
sg cac diéu khoan trong hgp déng nhu thoi gian thanh toan, 1y do vé ngan
sach. May man 13, ban c6 thé giai quyét dugc moi lo ngai nay cua khach hang
bang cach dua ra cac hinh thic thanh toan theo thang, theo quy thay vi yéu

cau thanh toan téng chi phi cho moét ndm hoac nhiéu nam nhu ban dau.

) i ¢ phan hoi:

e Dé phu hop nhat véi nhu ciu hién tai cia anh, anh cé thé dang ky ding
thu phin mém 3 thang voi 30 nguoi dung thay vi ky 6 thang va c6 dinh
20 nguoi dung theo nguyén tac hop dong.

e Mong anh chj théng cam cdc diéu khoan thanh toan la quy dinh chung
cua céng ty em, nhung voi khach hang dic biét nhu anh, em co thé xin y

kién cua lanh dao dé co su diéu chinh pht hop cho bén minh.
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T® chdi mua hang vi d8i thii canh tranh

6. Chung t6i dang lam viéc véi mot nha cung cap khac

Khach hang tiém nang dang lam viéc véi d6i thu canh tranh la mét tin hiéu cé
lgi cho ban. Luc nay khach hang da nhan ra nhu cau va biét duoc minh can
giai phap gi. Diéu nay da dugc d6i tha canh tranh giai thich va thuyét phuc
thay cho ban. Néu khoéng, ban sé mat nhiéu thoi gian dé theo dudi khach hang
tiém nang nay khi ma ho chuwa nhan ra van dé dang gap phai. Con bay gio viéc

cua ban don gian chi la néi vé san pham ctia minh.

Du khach hang tiém nang dang lam viéc v6i do6i tha canh tranh nhung diéu dé
khéng cé nghia la ho hai long véi don vi d6. Ban nén tim hiéu thém théng tin
bang cach tham do khéo 1éo vé méi quan hé hién tai cia ho: Tai sao ho chon
dich vu nay? Tinh nang nao t6t nhat? Chua t6t ? Dac biét cha y dén cac khia

canh ma san pham d6i thu canh tranh chua thé dap tng.

Q Goi y phan hoi:

That t6t néu nhu anh da tim dugc mot san pham ung y nhung sé t6t hon néu
anh c6 thém mot lya chon. Em tin rang [tén san pham] c6 nhirng diém khac
biét ma chac chan sé khién anh an tuwong. Hy vong anh c6 thé sap xép thoi
gian ngay trong ngay mai dé€ em cé thé chia sé cach [tén san pham] sé giai

quyét nhirng van dé cua anh mét cach sac bén nhu thé nao.
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7. Toi da trot ky hop dong véi cong ty khac

C4 16, su tir chdi lién quan dén doi thu canh tranh la dé xr ly nhat, cum tir nay
cho thay su tiéc nudi cua khach hang tiém nang. Hay xem xét ban cé thé dua
ra mot muirc chiét khau hop 1y dé bu dap cho chi phi pha vé hgp déng sém hay
khéng hoac chirng minh rang ty suit hoan von sé bu dap duoc khoan chi phi
nay.

Tat nhién, khach hang tiém nang ctia ban co6 thé chi don gian la dang cudng
diéu né lén. Ban c6 thé thuc hién mot vai cau hoi dé kiém tra xem ho thuc su

dang c6 “van dé” hay thuc su hai long véi nha cung cap d6 hay khoéng.

=) Goi ¢ phan hoi:

e CO mot tin vui em muén théng bao la quan 1y cia em da déng y véi mirc
chiét khau hap dan hon, liéu anh c6 thé xem xét ky hgp d6ng trong tuan

nay dugc khong? ...

8. Toi c6 thé c6 dugc mirc gia ré hon ¢ mot cong ty khac

Véi 1oi tir chéi nay, ban dang & trong tinh hudng khach hang tiém nang so
sanh ban v6i d6i tha canh tranh, dé xem ban c6 thé giam gia sau cho ho hay
khéng. Hoac la khach hang tiém nang cda ban an tugng vé moét san pham

tuong tu, ré hon c6 thé lam moi th& ho can?

Tinh huéng dau tién, hay dua ra mc giam gia sau nhat ban thiy hop 1y va
nhan manh cac tinh ndng san phdm cda ban vuot tréi hon. Bé qua néu ho yéu
cau muc gia thap hon nira. Trong kich ban th hai, hay tan dung su so sanh.
Cac diém khac biét gia tri nhat ma ban cung cap cho khach hang tiém nang la

gi? So sanh chiing va nhan manh gia tri tong thé, khéng néi dén gia ca.

=) Goi ¢ phan hoi:
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e Anh c6 thé€ cé duoc mirc gia tét hon nhung em chac rang anh sé can dén

tinh nang X ma hién tai [San phdm déi thu canh tranh] khéng cé.

e Dat hay ré phu thuéc vao dong tién va loi ich thu vé. Em nghi anh nén
cédn nhac nhitng gi [san pham cuda ban] c6 thé nhanh chéng mang lai cho

doanh nghiép.

9. T6i thich déi thu canh tranh cua ban hon

Néu khach hang tiém nang cta ban thich déi thu canh tranh ctia ban hon thi
sao? Chién lugc tuong tu van duoc ap dung - tim hiéu 1y do tai sao ho tin rang
moi quan hé cua ho véi d6i thu canh tranh cua ban la c6 lgi va xac dinh nhirng

diém yéu trong méi quan hé d6 ma san pham cua ban cé thé lam tot hon.

- .o v phan héi:

e Nhiéu khiach hang cua em ciing tirng néi nhu anh, nhung sau khi trai

nghiém san phdm/djch vu bén em thi ho da thay déi quyét dinh.

e Em tin rang diéu thuc su can thiét véi céng ty anh bay gio 1a can mot hé
théng tinh gon dem lai hiéu qua ngay chu khéng phai la mét hé théng

nhiéu tinh nang nhung khoéng thuc su hitu dung ngay bay gio .

10. Cong ty X [d6i thu canh tranh] néi... [tuyén b6 sai vé san pham
cua ban]

Theo chuyén gia ban hang Jeff Hoffman, nguoi ban hang lic nay nén néi "Piéu

do khéng dung su that"va dirng lai.
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Hoffman cho biét 90% cau tra 16i nay sé lam hai long ngu¢i mua va ho sé tiép
tuc lang nghe ban. Ban sé binh tinh va tu tin hon, trong khi d6, d6i tha canh

cua ban sé cam thay bat an.

Néu khach hang tiém nang cua ban van khéng chac chan, ho sé hdi mot cau

hoi khac. Tai thoi diém d6, ban cé thé cung cap thém théng tin nhu:

= Goi ¥ phan héi:

e Diéu dé khéng dung su that.... [Lan Iuot dua ra cac bang chirng]

T¥ chdi lién quan dén tham quyén hodc ngan sach mua

11. T6i khong du tham quyén dé ky hop dong nay

Khéng van dé gi. Hay hdi khach hang tiém nang cua ban dé biét tén cua nqudi

phu hop dé néi chuyén, va sau d6 chuyén hudng cudc goi dén ho.

=D Goi ¥ phan hei:

e Da cam on anh, vdy anh cé th€ vui long cho biét ai la nqudi ¢6 du thdm
quyén dé phé duyét hop dong nay khéng a? Sé that tuyét néu anh cho

em xin théng tin lién hé cuia nguoi do.
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12. T6i khong thé ban cai nay trong néi bo cong ty.

Khong van dé gi, khach hang tiém nang ctia ban khong thé, nhung ban thi cé
thé. Hay hdi khach hang tiém nang cda ban vé nhirng tinh huéng du doan tir
choi mua hang co6 thé gap phai va giap ho chuan bi cac cau tra 1oi phu hop
nhat. Kiém tra véi bé phan marketing dé xem ho c6 thé dai dién cho khach

hang tiém nang ctia minh khoéng.

13. Nguoi ra quyét dinh cuoi cung khong bi thuyét phuc

Néu ban da giai quyét tir chéi s6 12 bang cach cung cap 16i khuyén va tu van
ban hang ndéi b6 nhung nguoi ra quyét dinh cudi cung van khong bi thuyét
phuc. C6 1é da dén lic ban nén dirng viéc tu van va thuyét phuc khach hang.
Mac du rat khong muén bd 16 mot khach hang tiém nang da tin twdng vao san
pham cua céng ty nhung cling that lang phi thoi gian khi lam viéc vdi mét

nguoi khéng bao gio nhin thay gia tri san pham cua ban.

14. "Chung t61 dang thu hep quy mo/ sap nhap”

biéu nay hiém khi xay ra, nhung khi né xuat hién thi d6ng nghia 1a ban khéng
thé lam gi tiép theo. Két thic m6i quan hé mét cach chuyén nghiép dé€ khi céng
ty khach hang tiém nang c6 tinh hinh kinh doanh 6n dinh hon ho sé bat dau

lai cudc tro chuyén.

- .o v phan héi:

e Da vadng, em biét thoi gian nay co thé dang rat khé khan vdi bén anh.
Viéc trng dung X vao kinh doanh sé rat co loi cho anh, nhung chac 1a em
xin phép duoc goi lai vao mét dip khdc khi ma anh da san sang. Chic

anh va céng ty sé phuc hoéi va phat trién nhanh chéng.
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15. Hién tai c6 qua nhiéu van dé can giai quyét ngay bay gio
Hdi khach hang tiém nang dé xac dinh cac van dé uu tién la gi. Néu ho khoéng
thé chi ra, nghia 1a ho dang tim cach tir choi ban. Ban nén tiép tuc tim hiéu ly

do thuc su ho khong mudn hgp tac véi ban.

Néu ho cé thé cung cap cau tra 16i cu thé, dirng lo lang. Thiét 1ap thoi gian cho

cudc gap tiép theo va tiép tuc guri cac théng tin hiru ich cho ho.

16. T6i la mot phan cia mot nhom mua.
Cac nhom mua cho phép cac cong ty doc lap hop tac va mua hang chung tir
cac nha cung cap - thuong nhan dugc mirc gia t6t hon nhiéu so v4i kha nang

ho c6 thé tu bao dam.

Tuy nhién, néu céng ty cia ban khéng nam trong danh sach cac nha cung cap
dugc chap thuan cua ho, thi khach hang tiém nang cda ban c6 thé sé khéng
quan tam. Vi thé, ban khong thé cung cap cho ho cuing mét mirc giam gia khi

mua s6 luong 16n.

Dap lai su phan doi nay bang cach di sau vao chi tiét vé tu cach thanh vién cua
ho. Nhirng giéi han nao xuat phat tir nha cung cap cho cong ty ho? Gia hién tai
ho dang nhan dugc la bao nhiéu? Nhirng cong ty thuéc lién minh mua hang

cua ho?

Khi ban da hoc dugc nhiéu hon, ban cé thé quyét dinh liéu né cé y nghia kinh
té d€ khach hang tiém nang nay hgp tac véi ban hay khéng - va liéu c6 co hoi
tré thanh moét trong nhirng nha cung cap cho nhém mua hang cua ho hay

khoéng.
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T¥ chdi ban hang vé nhu cau va su phu hop

17. To6i chua bao gio nghe noéi vé cong ty caa ban.

Hay coi su phan déi nay nhu moét yéu cau thong tin. Pirng nén néi dai dong ma
hay cung cap cho ho mét ban tém tat ngan gon nhat vé nhirng gia tri then chot

trong dé xuat cua ban.

- i v phan hoi:

e Bén em la hé sinh thai phidn mém SlimSoft - tdp hop cdc phan mém

gitip doanh nghiép tang truong bang céng nghé. Em rat vui néu cé thé
chia sé truc tiép voi anh vé nhitng gi ma SIimCRM c6 th€ ting dung va

mang lai hiéu qua ngay Iap tirc cho doanh nghiép minh.

18. Chung t6i dang lam rat tot trong linh vuc X.

Néu ban gap phai su tir chéi nay, hay thuc hién thém moét vai danh gia. Muc

tiéu cua khach hang tiém nang cua ban la gi? Ho da tang trudng bao nhiéu? .....

19. "Chung t6i khong gap van deé gi ca”

biéu nay thuong dugc dua ra nhu mot sy tir chéi. C6 thé la khach hang tiém
nang chua nhan ra nhitng van dé ho dang hoac sé gap phai. Va cho du cudi
cung ban phat hién ra ho thuc sy khéng can san pham cda minh nhung dirng

dé cap diéu nay mot cach truc tiép.

-) Goi ¥ phan héi:
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Anh c6 chac rang doanh nghiép minh khéng can téi mot cong cu cé thé rat

ngan thoi gian ban hang, tang hiéu suat lam viéc ca nhan,...?

20. “Van dé nay khong quan trong ngay bay gic”
DPoi khi, mét tr don gian 1a “that vay u”? Sé du dé khach hang tiém nang cua
ban bat dau cudc noi chuyén. Hay lang nghe that k¥ vi sao ho lai cé mirc d6 wu

tién thap nhu vay.
Hay nh¢ rang nhirng 16i bao chita co6 thé 1a diu hiéu cho thay khach hang tiém

nang biét rang ho cé van dé nhung dang cé gang hop 1y héa su tho o. Hay gitup

ho nhan ra van dé va hau qua c6 thé gap phai.

=) oi ¢ phan hoi

e R4t nhiéu céng ty cung linh vuc voi anh déu da su dung va dat duoc
nhiéu két qua tét. Em tin rang di dén Iic anh can nhac viéc ap dung [tén

san pham] d€ giai quyét triét dévan dé X, Y...

e Diéu nay ciing giéng nhu viéc tip thé duc hang ngay. N6 khéng quan
trong ngay bay gio nhung theo thoi gian anh sé gap nhitng van dé
nghiém trong hon vé sirc khoé va rat cé thé anh khéng con co hoi dé sira
chira. Thi ciing tuong tu nhu tinh hinh kinh doanh hién tai, ca nhan em
tin rang day 1a thoi diém phu hop nhat dé anh dp dung [tén san pham]

vao doanh nghiép.

21. San pham cua ban khong loi ich gi cho t6i.
Day la mot cach khac dé tir choi. Hay nhac lai cac muc tiéu hoac van dé ban da
thao luan va giai thich mét cach dé hiéu, c6 dong cach san pham cua ban hoat

dong.
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=) Goi ¢ phan hoi:

e Anh hay tudng tuong xem, moi ngay nhan vién mat X 14n thao tac
khi lam viéc thu céng, néu st dung CRM ho chi phai thuc hién Y

13n ma théi

22. T6i khong hiéu san pham cua ban.

Néu khach hang tiém nang cta ban thuc sy khéng thé hiéu vé san pham cua

ban, day la moét tin hiéu xau.

bung bd cudc ngay lap tirc. Hay hoi khach hang tiém nang cta ban vé nhirng
khia canh cua san phadm ma ho khoéng ro rang, sau d6 thir giai thich né theo
mot cach khac. Ngoai ra, ban cé thé mang theo mét ki thuat vién hoac kj su

san pham dé€ tra 16i cac cau hoi tir phia khach hang.

- i v phan héi:

e Anh/chj thdy kho st dung ¢ tinh nang nao a ? Em c¢é xin lich hen dé

hudng dan cho anh chj truc tiép trong vong 15 phut duoc khéng a?

23. T6i da nghe nhiing 16i phan nan vé ban tir [cong ty khac].
Loi ndi truyén miéng vira la diéu tot nhung cling c6 thé la tin hiéu xau. Purng
phan rng ngay lap tirc vi diéu nay sé nhu la sy xac nhan rang nhirng 16i chi

trich trén la dung.

Sau d6, hay dua ra mot dé xuat co gia tri, chang han nhu, “Em mdai anh chj trai

nghiém thuc té dé xem nhitng phan héi cé thuc su chinh xac hay khéng a?”
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Dbiéu nay cung cap cho ban mot co hoi dé tang uy tin va gady dung niém tin vai
khach hang tiém nang. Khi ban da cho ho trai nghiém tich cuc, tu nhién ho sé

hinh thanh y kién dung dan vé ban.

=) Goi ¢ phan hoi:
e Em moi Anh chj trai nghiém thuc té dé xem nhitng phan héi cé thuc su

chinh xac hay khéng?
e [Truong hop 101 noi x4u la ding] "Cam on anh / chj da phan héi, em xin

ghi nhan va chuyén né dén bé phan lién quan dé xu Iy a”

24. Chung t6i khong c6 kha nang trién khai san pham.

Su tur chéi nay cé thé la moét rao can khé dé di dén thoa thuan. Tuy thudc vao
san pham ban ban, cé thé khach hang tiém nang cda ban sé phai thém sé
nguoi st dung hoac chuyén hudng dé tan dung t6i da wu dai va néu ho thuc su

khong thé, ban nén déng co hoi nay.

25. San pham cua ban qua phic tap.

Tim hiéu xem khach hang tiém nang cua ban c6 nham lan vé cac tinh nang cu
thé hoac san pham c6 thuc su phirc tap. Néu dé la dung, ban nén dirng viéc
ti€p can khach hang nay va yéu cau bo phan phat trién san pham tim cach t6i
uu hon. Nhung néu d6 chi la sy hiéu Iam, hay nhac nhd khach hang tiém nang
rang bé phan hoé trg khach hang ludn san sang tra 1oi bat ky cau hoi nao cua
ho.

=) Goi ¢ phan hoi:

e Em xin phép hoi anh chj thay tinh nang nao phtrc tap a?
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e Trong qua trinh st dung, néu cé bat ky thac mac hay cin ho trg nao anh
CO thé lién lac truc tiép voi em qua sé nay hodc tét nhat 1a lién hé truc

tiép voi bo phan hé tro.

26. Ban khong hiéu nhitng van dé cua t6i. T6i can giai quyét van dé
Y, khong phai X.

Diéu quan trong la lam cho khach hang tiém nang cua ban cam thiy dugc lang

nghe. Trinh bay lai van dé cua khach hang tiém nang va yéu cau ho xac nhan

Doi khi diéu nay co thé giai quyét rat don gian chi la nhac lai nhirng gi khach

hang tiém nang da noi.

=) Goi ¢ phan hoi:

e Em xin phép dugc trinh bay lai van dé theo em dugc hiéu dé anh xac

nhan lai dugc khong a?
e Theo ghi chép ciia em vao ngay XXX anh da néi / gui email véi ndi dung
XXX

27. Ban khong hiéu doanh nghiép cua t6i.

Néu ban ban cho moét nganh cu thé, rat co thé ban sé biét mét chat vé hoat
dong kinh doanh cua khach hang tiém nang. Hay cho ho biét rang ban c6 kinh
nghiém lam viéc véi cac cong ty giong nhu ho va da giai quyét tot cac van dé

tuong tu trong qua khi.

Néu ban chi don gian dua ra mot gia dinh khéng chinh xac vé céng ty hoac
linh vuc cua khach hang tiém nang, dirng ngai thira nhan diéu 6. Khach hang

tiém nang cua ban sé danh gia cao su thang than cua ban.

=) Goi ¢ phan hoi
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e Anh / chi c6 thé yén tam, bén em da cé X nam kinh nghiém trong linh
vuc Y va dugc nhiéu khach hang ABC tin tudng

e Xin 16i em c6 chat nham lan, thuc té dién ra ding nhu nhitng gi anh noi.

28. San pham cua ban khong cé tinh nang X va chang t6i can no.

Hay thur dé xuat mot san pham b6 sung cé thé két hop véi san pham cua ban.
Nhung néu nhu cau d6 la bat budc va san pham cua ban khong thé giai quyét
duoc thi khach hang tiém nang c6 thé khong phu hop. Nén déng co héi nay dé

tap trung vao mét co héi phu hop hon.

"= Goi y phan ho:
e SIimCRM d3 c6 san tinh ndng gui email hang loat, tuy nhién dé dap ung

nhu c3u cua anh thi em nghi anh nén két hop st dung voi Slimemail sé

dat duoc két qua cao hon.

29. Chung to1 dang hai long v61 nhimg gi dang co

Moi thir thuc su dang dién ra t6t dep nhung nhiéu kha nang, khach hang tiém
nang cua ban dang gap moét so thach thirc. Thuc hién mét s6 khao sat nho dé
xac dinh xem ho c6 dang d6i méat véi bat ky van dé nao ban cé thé giai quyét
hay khong. Tuy theo cau tra 101, ban c6 thé quyét dinh chuyén sang budc tiép

theo hoac dong co hoi.

=) Goi y phan hoi
e Theo théng ké, c6 dén 91% doanh nghiép sir dung CRM, rat khé dé cac

doanh nghiép nhd cé thé canh tranh néu khéng thé cai tién hiéu suat
lam viéc nhom va dich vu CSKH.
e 64,2 % cac doanh nghiép ap dung CRM danh gid rdng phan mém nay

“anh hudng 1én” téi két qua cong viéc va doanh so

30. Khong thay tiém nang loi nhuan thu vé
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DPay la mé6t dau hiéu cho thay ban sé phai dua ra cac bang chirng thuyét phuc
hon véi khach hang tiém nang hoac thuyét phuc ngudi quan ly cua cé ay, bang

cach st dung cac s6 liéu thong ké noi bo

= Goi ¢ phin ho:
e (0 thé anh chua biét, khach hang X da tang doanh thu 40% khi st dung [

tén san pham] bén em

31. X chi la xu huéng nhat thoi.

Ban c6 thé nghe thay su tir chdi nay néu san pham cua ban tién phong cho mot
xu thé méi trong linh vuc kinh doanh ctia khach hang tiém nang. Bay gio la
lic dua ra nhirng bang chirng thuc hodc nghién ctru d€ chirng minh ty 1é hoan

von (ROI) cho san pham cua minh.

- ;i v phan héi:

e Diéu nay co thé kha mdi mé doi voi anh/ chi nhung trén thuc té 91%

doanh nghiép tai cdc nudc phat trién dang su dung CRM, rdt kho dé cac
doanh nghiép nho co thé canh tranh néu khéng thé cai tién hiéu suat

lam viéc nhom va dich vu CSKH

32. San pham cua ban khong phu hop véi [cong cu, thiét 1ap] hién
tai cua chung toi.
Su tlr chdi nay cé thé la mot rao can su pha v thoa thuan néu nguoi mua chac
chan véi cac giai phap hién cé ctia ho. Tuy nhién, déi khi san pham cua ban sé
thay thé cac céng cu nay hoac khién chung bi loai bd. Bang cach dua ra cac
cau hoéi sau:

e Ban dang sr dung c6ng cu nao?

e Lam thé nao tich hop nhitng coéng cu cho [chién lugc cho X, bé phan,

trach nhiém ca nhan] cua ban?

e Nhitng san pham dé giup ban dat dugc diéu gi?
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33. San pham cua ban nghe c6 vé hay, nhung t6i chua thay can thiét
dé trién khai

Khach hang tiém nang thudong bi tri hoan va khéng c6 nhitng no luc can thiét

d€ ap dung san pham, ngay ca khi ROI 1a dang ké.

D€ d6ng cam vadi ho, hdy chirng minh rédng ban dang tin cay va dam bao ho cé

du diéu kién dé trién khai ngay

Vi du: "Té6i hiéu. Théng thudng, khach hang cda chiung téi phai mat [X ngay] dé

trng dung thanh céng vdi [san pham].

Tiép theo, d€ thuyét phuc khach hang tiém néng, ban nén tap trung vao mong
mudn hodc van dé hién tai ho dang gap phai.

C6 th€ hoi: “Ban danh bao nhiéu phut méi ngay [cho nhiém vu X]?

Sau d¢ tinh toan nhitng gi ho sé dat duogc - vé thoi gian, hiéu qua, tién bac hoac

tat ca nhirng diéu trén.

Nhitng ti chdi mua hang tru6c khi dugc gidi thiéu
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34. Dap may
Néu khach hang tiém nang cua ban cup may ngay, dirng buon, diéu doé xay ra
véi tat ca moi ngudi. Hay d€ mét nguai khac trong cong ty ban tiép can ho theo

moét cach khac.

Hoac ban cé thé cha dong hon, dgi vai giay, sau d6 goi lai va noi, “Xin 101, co vé
nhu dudng truyén khéng 6n dinh nén bj ngat. Anh cé thé cho em xin vai phut

dé trao doéi khéng?”

Ban chon cach tiép can nao hoan toan phu thuéc vao noéi dung trao déi trudc

khi khach hang tiém nang gac may.

35. Hién tai to1 dang ban.

Tat nhién khach hang tiém nang cua ban dang ban rén - hau nhu moi chuyén
gia ngay nay déu nhu vay. Pon gian chi can giai thich day la moét tro chuyén
nhanh dé€ tim hiéu xem san pham cua ban cé phu hop véi t6 chic cia ho hay

khoéng.

- i v phan héi:

e Em hiéu moi nguoi luén c6 viéc phadi lam nhung em tin rang néu anh

danh ra 1 phtt, em c6 thé gidi thiéu giai phdp gitp anh cai thién hiéu

sudt lam viéc cho minh va toan bé doanh nghiép.

36. Toi khong quan tam.

Trong mot cudc goi Ian dau tién, van con qua sém dé mot khach hang tiém

nang cé thé noéi duat khoat rang ho c6 hoac khong quan tam dén san pham cta
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ban. Ban nén tiép tuc gui thém cac thong tin hiru ich khac va lén lich cudc goi

tiép theo.

37. Chi can gti cho t6i mot s6 thong tin.
Day la mot co hoi tuyét voi dé danh gia tiém nang cua co hoi. Ban c6 thé néi:
e "T6I rat vui khi gui cho ban mét sé tai liéu, nhung t6i muén chac chan
rang ching thuc su hitu ich cho ban. Ban cé hirng thu gi khi tim hiéu
Vé..?
e DE tiét kiém thoi gian, em sé hoi anh mét vai cadu ngay bay gio dé lam ré
hon vé nhu c3u cua anh, sau dé em Ién dé xuat t6t nhat va gui email cho

anh.

38. Goi lai cho t6i vao quy téi.

Khach hang tiém nang thuong néi diéu nay d€ ngan can ban theo dudi mot
cudc tro chuyén. Nhung dirng tir bé dé dang nhu vay - d6 la mot su tir chéi
khéo véi hy vong ban sé bd cudc va bién mat. Hay hoi: “Anh c6 thé cho em biét
muc tiéu/ ké hoach cua céng ty minh trong quy téi duoc khéng?” dé xac dinh

1y do thuc su ho mudn tir chdi ban.

39. Lam thé nao ban c6 dugc thong tin cua t6i?

Khoéng can qua lo lang, chi can néi véi khach hang tiém nang rang ho da dién
vao bi€u mau trén trang web cua ban hoac dang ky dé€ biét thém théng tin tai
trién 1am thuwong mai hoac ban chi can xem qua trang web cuia ho va muén lién

hé d€ xem ban c6 thé gitup d& ho.

40. Toi ghét ban.

No6i chung, khach hang tiém nang sé it khi néi thang ra diéu nay. Va rd rang
khéng can thiét phai tré thanh ban than véi ai d6 d€ co6 thé ban hang cho ho.
Nhung néu ban va khach hang tiém nang thuc sy khong hgp nhau, hay can

nhac chuyén co héi nay cho dong nghiép néu d6 thuc su la mot co hoi tét. Hay
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chac réng su tir chéi nay khong lién quan gi dén san pham cua ban va nhirng

lgiich né mang lai.

Tl choi 1a mét phan khong thé tranh khoi trong ban hang. Mét so thi co 1y do
chinh dang d€ tir bo, trong khi nhirng nguoi khac chi don gian la chua hiéu
nhitng gia tri san phdm cua ban cé thé mang lai cho ho. Nhung mién la ban
quen thudc véi nhirng 161 tir chéi théng thudng va san sang vugt qua chung,
ban dé dang phéan biét gita nhitng khach hang tiém nang cé kha nang trg

thanh khach hang t6t va khach hang tiém nang ma ban can tir bo.
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