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TĂNG TỐC CỖ MÁY
BÁN HÀNG BẰNG SPIN!

rong lĩnh vực quản trị kinh doanh, bán hàng
luôn được coi là một nghề đầy sức hấp dẫn và
thú vị. Một chuyên gia bán hàng đã nói, hầu

như chúng ta đều phải bán một cái gì đó. Nhưng thành
công trong lĩnh vực này lại là việc không hề đơn giản.

Đã có rất nhiều cuốn sách viết về bán hàng. Mỗi
cuốn lại tiếp cận bán hàng theo những khía cạnh và
cách thức khác nhau. Nhưng không giống như các cuốn
sách khác, Tăng tốc bán hàng bằng SPIN của tác giả Neil
Rackham không nói về nghệ thuật bán hàng thông
qua các bí kíp mà đưa ra mô hình chuỗi câu hỏi SPIN
(viết tắt của Situation questions, Problem questions,
Implication questions, Need-payo questions hay còn
gọi là các câu hỏi Tình hình, câu hỏi Vấn đề, câu hỏi
Gợi ý và câu hỏi Chi phí nhu cầu). Cuốn sách không
phải là lý thuyết sáo rỗng về cách bán hàng mà là những
nghiên cứu hết sức khoa học và cụ thể của Huthwaite –
công ty chuyên nghiên cứu về phương pháp bán hàng
hiệu quả của Neil Rackham.
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Đọc Tăng tốc bán hàng bằng SPIN, bạn có thể thấy
được sự khác nhau giữa bán hàng quy mô lớn và bán
hàng quy mô nhỏ. Bạn cũng sẽ hiểu được tại sao có
những thủ thuật bán hàng có thể thành công với các
cuộc bán hàng quy mô nhỏ nhưng lại kém hiệu quả
trong các thương vụ lớn, và rất nhiều điều thú vị khác
chỉ có thể tìm thấy trong Tăng tốc bán hàng bằng SPIN.

Quan trọng hơn, cuốn sách còn giúp bạn biến lý
thuyết thành những chiến lược bán hàng hiệu quả hơn.
Tăng tốc bán hàng bằng SPIN của Neil Rackham là cuốn
sách gây được rất nhiều sự chú ý của giới bán hàng
chuyên nghiệp và của những ai thật sự coi bán hàng là
một nghệ thuật.

Cùng với một số cuốn sách khác trong bộ sách bán
hàng do Alphabooks xuất bản như Kinh �ánh về nghệ
thuật bán hàng, Để trở thành nhân viên bán hàng bậc
thầy, Kỹ năng bán hàng,… Tăng tốc bán hàng bằng SPIN 
thật sự là một tài liệu giá trị và bổ ích, cần thiết cho bất
cứ ai muốn thành công trong nghề bán hàng.

Trân trọng giới thiệu cùng độc giả!
NGUYỄN THỊ VIỆT THANH 

CEO caravat.Com
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LỜI GIỚI THIỆU

ây là một cuốn sách về cách để bán hàng thành
công. Vậy điều gì tạo nên sự khác biệt giữa
cuốn sách này với hơn 1.000 cuốn sách về bán

hàng khác? Có hai điểm:

1.CUỐN SÁCHVIẾTVỀ VIỆC BÁNHÀNGQUYMÔLỚN

Hầu hết các cuốn sách về bán hàng hiện nay sử dụng
những khuôn mẫu và phương thức dựa theo tiêu chí
giá rẻ và việc mua bán diễn ra một lần. Vào những năm
1920, E. K. Strong đã tiến hành những nghiên cứu về
các cuộc bán hàng quy mô nhỏ để phát triển những ý
tưởng bán hàng mới như: các tính năng và lợi ích, kỹ
thuật kết thúc, phương pháp xử lý lời từ chối và các câu
hỏi mở và đóng. Hơn 60 năm qua, những khái niệm
này vẫn được sao chép, phỏng theo và cải tiến để áp
dụng cho tất cả các cuộc mua bán. ậm chí, một vài
cố vấn bán hàng cho các thương vụ quy mô lớn vẫn đưa
ra những lời khuyên theo mô hình cũ. Điều này thật sai
lầm, bởi những chiến lược bán hàng truyền thống đã
trở nên lỗi thời trong môi truờng kinh doanh ngày càng
năng động và phức tạp hiện nay.
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Tôi tin, đây là cuốn sách đầu tiên đưa ra một cái
nhìn hoàn toàn mới mẻ về bán hàng ở quy mô lớn và
những kỹ năng cần thiết để thành công. Bạn sẽ thấy,
có những điều hữu ích trong bán hàng quy mô nhỏ
nhưng lại không có ảnh hưởng tích cực đến thành công
của bạn khi quy mô bán hàng ngày càng lớn. Những
thương vụ lớn đòi hỏi những kỹ năng mới. Và cuốn
sách này sẽ cung cấp cho bạn những kỹ năng đó.

2.DỰA TRÊN NGHIÊNCỨU

Đây là ấn phẩm đầu tiên về kết quả của dự án nghiên
cứu lớn nhất trong lĩnh vực kỹ năng bán hàng. Đội
nghiên cứu của tôi tại Huthwaite đã phân tích hơn
35.000 mua bán trong hơn 12 năm nhằm cung cấp
kỹ năng bán hàng thành công. Có rất nhiều ý kiến về
phương pháp bán hàng, nhưng lại thiếu các nghiên cứu
thực tế. Tôi đã tiến hành cuộc nghiên cứu được mô tả
trong cuốn sách này vì tôi không hài lòng với những ý
kiến đó. Tôi muốn có bằng chứng. Và sau cuộc nghiên
cứu, tôi có thể đưa ra bằng chứng về cách đạt được
thành công trong bán hàng quy mô lớn.

Cuốn sách này dành cho những người coi trọng
công việc bán hàng – những người coi việc bán hàng
như một nghề cao cấp đòi hỏi mọi kỹ năng, sự tập
trung và sự chuyên nghiệp. Tôi cũng viết về cách tạo
nên những thương vụ lớn – những vụ mua bán quan
trọng chứa đựng lợi nhuận và tiền thưởng hấp dẫn với
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những chuyên gia bán hàng hàng đầu. Trong những
nghiên cứu này, chúng tôi đã hợp tác với những chuyên
gia bán hàng hàng đầu đến từ hơn 20 tổ chức bán hàng
lớn nhất thế giới. Nhờ việc quan sát hành động của họ
trong những thương vụ lớn, chúng tôi có thể khám phá
ra bí quyết thành công của họ. Đó chính là chủ đề của
cuốn sách này.

Tôi tin những phương pháp trong cuốn sách sẽ
giúp bạn bán hàng hiệu quả hơn. Bởi vì điều đó đã
được kiểm nghiệm qua các nghiên cứu của chúng tôi.
Khi mới khám phá ra những phương pháp này, chúng
tôi không chắc chúng có làm tăng hiệu quả bán hàng
không. ứ nhất là, vì phát hiện của chúng tôi có thể
gây tranh cãi và mâu thuẫn trực tiếp với hầu hết các
khóa đào tạo bán hàng hiện có. Ngoài ra, chúng tôi
cũng không chắc liệu các phương pháp được các chuyên
gia bán hàng thành công sử dụng có quá khó để áp dụng
rộng rãi hay không.

Vì vậy, chúng tôi đã dành bảy năm để kiểm nghiệm
trước khi công bố những ý tưởng của mình. Trong thời
gian đó, chúng tôi đã đào tạo vài nghìn nhân viên bán
hàng theo các phương pháp được mô tả ở đây để giúp
mọi người thành công hơn trong những thương vụ lớn.
Khi so sánh hiệu suất làm việc thì 1.000 người được
chúng tôi đào tạo đạt mức doanh thu trung bình cao
hơn 17% so với những nhóm đối chứng từ các công ty
cùng lĩnh vực. Do đó, tôi tin rằng cuốn sách này sẽ đem
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đến cho bạn những phương pháp bán hàng hiệu quả.
Chúng đã hỗ trợ hàng nghìn người thành công trong
các cuộc bán hàng quy mô lớn – và chúng cũng có thể
hữu ích với chính bạn.



01
HÀNH VI BÁN HÀNG

VÀ BÁN HÀNG THÀNH CÔNG

hiều năm trước, một công ty thuộc danh sách
Fortune 100 chuyên về tuyển dụng và đào tạo
nhân sự nhờ chúng tôi tìm hiểu nguyên nhân

số lượng các cuộc bán hàng của công ty họ thấp hơn
30% so với kế hoạch. Để tìm hiểu điều này, chúng tôi
sử dụng phương pháp phân tích hành vi – một phương
pháp mới dựa trên việc quan sát các nhân viên bán hàng
làm việc nhằm tìm ra cách thức bán hàng hiệu quả nhất.

Chúng tôi đã tiến hành quan sát 93 cuộc mua bán,
xem xét từ những nhân viên làm việc tốt nhất đến những
người làm việc chưa tốt bằng. Và sau hai tháng, chúng
tôi báo cáo kết quả với phó tổng giám đốc công ty. Kết
quả chúng tôi đưa ra khiến ông vô cùng tức giận vì nó
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đi ngược lại kinh nghiệm bán hàng truyền thống. eo
kinh nghiệm bán hàng truyền thống, việc kết thúc, xử
lý lời từ chối và thăm dò được xem là ba yếu tố quan
trọng nhất của nghệ thuật bán hàng. Đó là những kỹ
năng cơ bản quyết định thành công của việc bán hàng.

Tất cả các công ty đều đào tạo, trang bị cho nhân
viên của họ những kỹ năng này bao gồm cả những tập
đoàn lớn như IBM, GTA, Xerox, AT&T, Kodak,…
Nhưng kết quả cuộc nghiên cứu của chúng tôi lại cho
thấy vấn đề không nằm ở ba yếu tố đó.

Vì khi đó, tôi vẫn là một nhà nghiên cứu trẻ tuổi,
ít tiếng tăm, không đủ khả năng thách thức những bộ
óc từng trải trong đào tạo bán hàng ở những công ty
hàng đầu thế giới, nên vị phó tổng giám đốc cho rằng
các kết luận của chúng tôi là sai lầm. Tôi gặm nhấm thất
bại trên suốt chuyến bay quay về và phải thừa nhận là
những dẫn chứng tôi đưa ra chưa đủ thuyết phục. Nếu
ở vị trí của vị phó tổng giám đốc kia, tôi cũng sẽ không
tin những điều đó.

Kể từ thất bại đó, tôi cùng các đồng nghiệp đã thu
thập rất nhiều bằng chứng thuyết phục. Trong 10 năm,
chúng tôi đã tiến hành nghiên cứu 35.000 vụ mua bán
ở 27 quốc gia và tìm ra hơn 166 yếu tố ảnh hưởng đến
việc bán hàng. Những nghiên cứu đó giúp tôi có thể
đưa ra những lời giải đáp thuyết phục hơn cho vị phó
tổng giám đốc kia như:
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• Những phương pháp bán hàng truyền thống chỉ
hữu ích cho các cuộc bán hàng quy mô nhỏ chứ
không còn hữu ích khi quy mô bán hàng ngày
càng lớn. Đó cũng là lý do các chuyên gia bán
hàng hàng đầu của công ty ông không tin tưởng
vào các kỹ thuật như kết thúc bán hàng hay xử
lý lời từ chối.

• Hiện nay, có rất nhiều kỹ thuật hữu ích mà
những chuyên gia bán hàng thành công sử dụng
trong các cuộc bán hàng quy mô lớn. Tại thời
điểm đó, chúng tôi chưa hiểu biết đầy đủ về
chúng để diễn giải một cách thuyết phục nhưng
bây giờ, chúng tôi đã có thể thuyết phục vị phó
giám đốc đó rằng những nhân viên bán hàng
hàng đầu của ông đã sử dụng một chiến lược
bán hàng hiệu quả có tên là SPIN và rất nhiều
kỹ năng khác để bán hàng thành công.

Ngoài ra, những công ty đào tạo theo mô hình
truyền thống với các câu hỏi đóng/mở, giải quyết lời từ
chối và kết thúc bán hàng cũng cảm thấy không hài lòng
với các kỹ năng bán hàng truyền thống. Hai phần ba
các công ty được nhắc đến trong cuộc họp cũng đã phải
đến Huthwaite để yêu cầu chúng tôi thiết kế lại những
khóa đào tạo bán hàng quy mô lớn. Dựa trên nghiên
cứu về các yếu tố thành công trong bán hàng quy mô
lớn, chúng tôi đã giúp họ chuyển từ bán hàng theo cách
truyền thống sang cách bán hàng mới, hiệu quả hơn.
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BÁNHÀNGTHÀNHCÔNGỞQUYMÔLỚN

Khi bắt đầu nghiên cứu, mục tiêu của chúng tôi là chỉ
ra các phương pháp đào tạo bán hàng truyền thống rất
hữu hiệu và có ảnh hưởng tích cực tới thành công của
việc bán hàng. Nhưng chúng tôi đã gặp thất bại khi
sử dụng những phương pháp đó nhằm nâng cao kết
quả bán hàng. Vì vậy, chúng tôi bắt đầu nghiên cứu
các phương pháp được trình bày trong cuốn sách này.
Tôi thấy rất thú vị khi nghĩ rằng những kết quả nghiên
cứu này đang thách thức những phương pháp bán hàng
truyền thống. Tôi được dạy – và có lẽ bạn cũng được
dạy rằng một cuộc bán hàng gồm những bước sau:

1. Mở đầu cuộc bán hàng. Những học thuyết cổ
điển về bán hàng dạy rằng phương pháp hữu
hiệu nhất để bắt đầu một cuộc bán hàng là xác
định sở thích và mối quan tâm của người mua
và để họ thấy những lợi ích ban đầu.

2. Điều tra nhu cầu. Hầu hết những người đã được
đào tạo về bán hàng trong 60 năm qua đều được
dạy về câu hỏi đóng và mở.

3. Đưa ra lợi ích. Khi đã xác định được nhu cầu
của khách hàng, hãy cho khách hàng thấy lợi
ích của việc sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ bạn
cung cấp.

4. Xử lý lời từ chối. Bạn từng được dạy rằng xử lý
những lời từ chối là một kỹ năng thiết yếu của
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bán hàng thành công và bạn sẽ biết những kỹ
thuật xử lý lời từ chối cơ bản như phân loại lời
từ chối và sử dụng chúng một cách phù hợp.
Tuy nhiên, những chuyên gia bán hàng thành
công thường tập trung vào việc ngăn chặn các
lời từ chối chứ không xử lý chúng.

5. Kỹ thuật kết thúc. Những kỹ thuật kết thúc bán
hàng có hiệu quả ở quy mô nhỏ sẽ khiến bạn
thất bại khi quy mô bán hàng ngày càng lớn.

Tóm lại, những mô hình, phương pháp và kỹ thuật
bán hàng truyền thống đạt hiệu quả lớn nhất trong bán
hàng quy mô nhỏ chưa chắc đã thành công với bán
hàng quy mô lớn. Bán hàng quy mô nhỏ nghĩa là cuộc
mua bán thường chỉ diễn ra một lần và có giá trị thấp.
Những kỹ thuật bán hàng với giá trị thấp này (ra đời
vào những năm 1920) không còn phù hợp và có hiệu
quả với những cuộc bán hàng phức tạp và có giá trị lớn.
Vấn đề của những kỹ thuật bán hàng này không phải
vì chúng quá lạc hậu; mọi người vẫn có thể tiếp tục
sử dụng chúng sau 60 năm nhưng chỉ với những cuộc
mua bán giản đơn và giá trị thấp. Hầu hết các tác giả và
người thiết kế chương trình đào tạo đã giả định không
chính xác rằng điều gì có hiệu quả với bán hàng quy mô
nhỏ thì đương nhiên có hiệu quả ở quy mô lớn hơn,
nên mọi người đều cho rằng những kỹ thuật bán hàng
truyền thống cũng có hiệu quả tương đương trong bán
hàng quy mô lớn. Nhưng tôi sẽ cho bạn thấy những thủ
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thuật có hiệu quả ở bán hàng quy mô nhỏ thậm chí có
thể gây tổn hại đến thành công của bạn khi công việc
bán hàng phát triển với quy mô lớn hơn – cũng như
chia sẻ những kết quả nghiên cứu về những mô hình
mới, hiệu quả hơn để giúp bạn thành công trong bán
hàng quy mô lớn ở các phần sau.

BÁNHÀNGQUYMÔ LỚN

Cuốn sách này dành cho những người bán hàng ở quy
mô lớn, những người chưa thỏa mãn với hiệu quả do
mô hình bán hàng truyền thống mang lại. Nhiều người
bán hàng ở quy mô lớn phàn nàn rằng những khóa đào
tạo bán hàng truyền thống khiến họ cảm thấy mình
như người bán xe hơi cũ vậy. Điều tồi tệ nhất là khách
hàng cảm thấy bị coi như những tên khờ, bị lợi dụng,
lôi kéo, lừa lọc bằng những mánh khóe. ật đáng tiếc,
những chương trình đào tạo kiểu này lại rất phổ biến
và chính những lời khuyên từ những chương trình này
đã trở thành thảm họa cho bán hàng quy mô lớn. Mục
tiêu chính của chúng tôi là thay thế những mô hình
quá giản đơn bằng những mô hình được thiết kế đặc
biệt dành cho những đòi hỏi của bán hàng quy mô lớn.

Có nhiều cách gọi khác nhau về bán hàng quy mô
lớn, ví dụ như: bán hàng với hợp đồng lớn, bán hàng
giá trị cao, bán hàng hệ thống hoặc bán sỉ. Dù sử dụng
thuật ngữ nào thì chúng cũng đều có những đặc điểm
giống nhau.



HÀNH VI BÁN HÀNG VÀ BÁN HÀNG THÀNH CÔNG    |   19

Đặc điểm quan trọng nhất là đặc điểm về lĩnh vực
tâm lý khách hàng của bán hàng quy mô lớn. Chính
những thay đổi trong nhận thức và hành vi của khách
hàng sẽ tạo nên sự khác biệt ở bán hàng quy mô lớn.
Hãy xem những khác biệt đó là gì và có tác động thế
nào đến nghệ thuật bán hàng của bạn.

Chiều dài của chu trình bán hàng

Trong khi một cuộc bán hàng đơn giản, giá trị thấp
thường chỉ diễn ra trong một lần giao dịch thì một cuộc
bán hàng quy mô lớn lại đòi hỏi rất nhiều cuộc giao
dịch và diễn ra hàng tháng. Một người bạn học cũ của
tôi bán hàng trong lĩnh vực hàng không từng có giai
đoạn trong suốt ba năm không bán được bất kỳ món
hàng nào. Một cuộc bán hàng quy mô lớn có thời gian
giao dịch kéo dài. Nhưng không chỉ có thế. Điều quan
trọng là trong những cuộc bán hàng với nhiều lần giao
dịch, người bán có tâm lý khác hẳn những cuộc bán
hàng một lần. Yếu tố then chốt ở đây là trong bán hàng
một lần, quyết định mua hàng thường xuất hiện khi có
sự xuất hiện của người bán, trong khi ở bán hàng nhiều
lần giao dịch thì những bàn bạc quan trọng và thận
trọng nhất tiếp diễn khi người bán hàng không hiện
diện trong khoảng thời gian giữa những lần giao dịch.

Nếu là một nhà hùng biện thông minh, người có
thể đưa ra những lời nói đầy thuyết phục, tôi chắc chắn
sẽ thực hiện cuộc bán hàng một lần rất suôn sẻ. Khách
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hàng có thể ấn tượng bởi lời chào hàng tuyệt vời của tôi
nên đồng ý đặt hàng ngay. Nhưng điều gì sẽ xảy ra nếu
đó là một chu trình bán hàng dài hơi hơn, liệu tôi có thể
nhận được đơn đặt hàng ngay sau lời mời chào không?
Trong những điều tôi vừa nói, còn được mấy phần đọng
lại trong khách hàng sau khi tôi rời đi? Liệu họ có thể
thuật lại lời chào hàng trôi chảy, trau chuốt của tôi với
ông chủ của họ không?

Những câu hỏi như thế thúc đẩy chúng tôi tiến
hành một nghiên cứu nhỏ tại một công ty cung cấp
thiết bị văn phòng, nơi chúng tôi thấy rằng sau khi chào
hàng một tuần, khách hàng chỉ nhớ chưa được một nửa
những nội dung then chốt mà nhân viên bán hàng giới
thiệu về sản phẩm. Điều tệ nhất là sau khi nghe giới
thiệu về sản phẩm, khách hàng đã hứa hẹn mua loại sản
phẩm này nhưng nhiệt tình ban đầu đó đã mất đi chỉ
trong một tuần.

Lời chào mời tốt có thể tác động tạm thời đến khách
hàng trong vòng vài ngày. Cho nên, nếu bạn có thể
quyết định ngay tại chỗ − giống như bạn thường làm
trong bán hàng một lần, thì không có lý do gì không
tận dụng tác động tạm thời của lời giới thiệu sản phẩm
để gia tăng nhiệt tình của khách hàng và giúp bạn đạt
được hiệu quả tức thời. Nhưng bạn sẽ gặp rắc rối nếu
không quyết định ngay lập tức. Tuần sau, khách hàng sẽ
quên gần hết những điều bạn đã nói và không còn mặn
mà với sản phẩm nữa.


