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LOI GIOI THIEU

(cho ban tiéng Viét)

Chung ta ludn séng trong mdi quan hé twong tac véi moi ngudi xung quanh
va dé ton tai, moi ngudi déu ban mot thi gi d6. Cho du ban khong phai 13
mot nhan vién ban hang, chi 1a mdt ngudi ndi tro, ban cling dang ban “kha
ning sap xép cong viéc gia dinh” ctia minh cho nhitng nguoi than; hay néu
ban chi 1a mot k¥ su phan mém sudt ngay cam cti bén chiéc may tinh thi ban
cling dang ban nhimng “ky ning tuyét voi” vé phan mém may tinh ciia minh

cho 6ng chu cua ban...

Tat ca moi nguoi déu ban mot thir gi d6, nhung khong phai ai ciing 13 nhiing
nguoi ban hang chuyén nghiép, c6 kha ning thuyét phuc “nhiing nguoi
Eskimo mua tu lanh, nhiing nguo1 theo dao Hoi mua thit bo va nhirng nguoi
A-rap mua cat”. Kha ning nay danh cho nhiing chuyén gia ban hang ky cuu
nhat, nhitng nguoi khong biét i budc trude that bai. Ho c6 nhitng k¥ ning
ban hang tuy¢t voi da dugc to1 luyén qua thoi gian va nhitng trai nghiém cua
cudc séng. Bén canh do, ho cling 1a nguoi ¢6 kha nang léng nghe, hiéu nhu
cau dich thuc cta khach hang, kha ning thuyét trinh, ddm phan ciing nhu
nhan biét khach hang tiém nang. Ngoai ra, ho biét 1am viéc theo nhom, biét
cach thuyét phuc nguoi quan 1y ctia minh dé ra nhimg ké hoach dau tu hop
Iy, nhitng quyét dinh kip thoi, nhitg murc gia phu hop, tao an tuong tot véi

khach hang ma1 va gitr chan duge nhitng khach hang cii.

R4t nhiéu tinh hudng co thé xdy ra trong mbi quan hé gitta ngudi ban hang
va khach hang. Ngudi ban hang gioi 13 nguoi biét giai quyét cac mbi quan hé
d6 mot cach sudn sé nhat, khién khach hang hai 10ng ma van dem lai loi
nhuan 16n cho minh ciing nhu céng ty minh. R4t nhiéu cudn sach da noi dén
moi quan hé “thang - thing” (Win - Win) trong kinh doanh ciing nhu ky két

hop dong, c6 nghia 13 ai cling hai 10ng, cam thdy minh thang loi khi mua -



ban modt mén hang va diéu ndy cang rd nét hon trong cudn sach 100 ¥ tudng
ban hang hay nhat moi thoi dai - tac gia Ken Langdon, mot nha quan 1y
thanh cong, modt chuyén gia tu van dao tao ban hang va ciing 13 tac gia cia

rat nhiéu cuon sach vé quan ly, marketing, k€ toan rat noi tiéng.

Nam trong chuong trinh hop tac gitra Cong ty sach Alpha va Cong ty Co
phﬁn Vnet, cudn sach s& hé 16 cho ban doc nhirng bi mat thanh cong cua rat
nhiéu chuyén gia ban hang. Nhiing bi quyét, k¥ thuat, ¥ tuong va ca nhiing
meo Vit rat bat ngd nay da duoc kiém nghiém qua thuc té & gitp doanh s6
ban hang cua ban ting trudong manh mé cling nhu dat dugc muc ti€u kinh
doanh. Khong chi hitu dung véi nhitng giam ddc kinh doanh, nhan vién ban
hang, giam dbc ké toan, ké hoach, dau tu... cudn sach ndy con bo ich véi tat

cd moi nguoi dang tham gia vao guong may cua xa hoi hién dai.
Xin tran trong gidi thi€u té1 doc gia.

HONG DUYEN



LOI GIOI THIEU

Pay 1a mot cudn sach danh cho bat ky ai da, dang va s& lam cong viéc kinh
doanh. Cuén sach nay s& c6 ich cho nhiing ngudi ban hang chuyén nghiép,
cling nhu nhiing ai can trinh bay y tudéng hoic ké hoach cua minh cho cap
trén hay cap dudi. Trong moi trudng hop, cudn sach ndy gitip phat trién k§
ning, thai d6 va quan trong nhat 1a gitip ban thanh céng hon trong cong viéc
ban hang. N6 gitp thuyét phuc moi ngudi dong ¥ véi v kién cua ban, tién
hanh cac ké hoach ban dé xuat, giup ban thing tién hay nhan duoc hop dong.
Khong chi vy, cudn sach nay ciing giup ban ting kha ning chim soc con

cai, gia dinh va c6 dugc dia vi xa hoi.
Sau day 1a moét vi du minh ching cho diéu nay.

Céach day boén nam, mot dai 1y ban 1é sach da lén ké hoach xay dung chién
dich ban sach kinh doanh tai cdc san bay va nha ga vao mua he. Muc dich
ctia chién dich 1a thu hat cac doanh nhan mua mot cudn sach kinh doanh khi
ho di nghi mat. Mot nguoi phu trach quan 1y khach hang cia mot nha xuat
ban dong thoi ciing 1a mot giam ddc ban hang da nay ra sang kién dung mot
cudn sach méi dé thu hit moi nguoi bude vao linh vuc kinh doanh. Dai ly
ban 1é rat thich sang kién nay va dong y rang: ho cdn mot cuén sach moi,
khong qua nghiém tic nhung phai 1a mot cudn sach kinh doanh cé ich cho

moi nguoi.

Nha xuat ban da dua ra nhitng yéu té quan trong voi mot du an sach. Po 1a
khong can dic biét vé ndi dung, nhung phai chu trong dén thiét ké. Do s& 1a
mét cudn sach c6 ¢& 7x7 inch vira véi gia sach cua cac hiéu sach va dap vao
mat khach hang khi ho budc vao cira hang. Phong chir va khoang cach gitra
cac dong phai 16n dé dé doc. Khi thiét ké trang bia cling can suy nghi xem:
liéu cudn sach do co ban chay va co thé 1a cudn dau tién mé dau cho mot bo

sach hay khong? Piéu ndy c6 nghia can phai dé mot khoang trén trang bia dé



doc gid biét s€ co cuon sach ti€p theo. Hon nira, khach hang cling c6 thé du
doan dugc murc gia cua cuon sach dua trén kho giay va so chir.

V¢ diém nay, du an ctia ho c6 mot thi€u hut 16n - vang, co6 I€ ban cling doan
ra su thi€u hut d6 - ho can phai c6 mét tiéu dé. Nha xuat ban da nghi ra tiéu
deé, boi vi trén hét do 1a cong viéc kinh doanh cta hg. Va cuon sach do da co

tiéu dé 1a 100 y tudng ban hang hay nhat moi thoi dai.

Ban Quan 1y cp dudi phai trinh bay ¥ kién v6i Ban Quén 1y cap trén; boi vi
trong truong hop ndy, sy dau tu 1a c6 thyc chit khong a0 nhu hau hét cac
cudn sach khac. Hop dong lam an 13 dai 1y ban 1é s& doc quyén ban sé lugng
sach dau tién va hai dau sach tiép theo, nhung khong theo hop dong kinh
doanh hay hop dong 13i suat théng thuong cua ho. Néu ho khong ban duoc,
s6 sach d6 d6 sé & trong kho cua ho chtr khong tra lai nha xuit ban. Mot
giam dbc da diéu hanh dy 4n nay bang s6 tién 1i cia cong ty trong qué trinh

kinh doanh truéc d6 va sau mot thoi gian sau do du an dugce thuc hién.

T6i ké ciu chuyén ndy dé mo dau cudn sach 100 y tuong ban hang hay nhat
moi thoi dai. vi hai 1y do. Trudc hét, toi nghi n6é minh hoa rat rd khach hang
quan tAm dén gi, va vé co ban viéc ban cac giai phap nghia 1a gi. Toi biét
diéu nay rat hién nhién, nhung n6 phat sinh mot sé van dé vé k¥ ning rat thu
vi. Néu ban quan tdm dén khach hang va mudn ban cac san pham hay dich
vu ctia minh, ban can phai danh thoi gian va cong stc dé tim hiéu nhu cau
thue su cta ho, chir khong phai nhimg nhu ciu nhat thoi; mic du, ban ciing
can phai hiéu nhitng nhu cau dé6. Pap tmg nhirng nhu cau nay chinh 14 cach
ban duy tri mbi quan hé lau dai, cing co loi cho hai bén v6i khach hang. Va
diéu nay khong hé don gian ngay ca vé phia nhitng nguoi thuc hién chién
dich. Boi vi ¢ day ciling c6 hai loai nhu cau: nhitng diéu ma nhitng ngudi to
chirc can phai [am dé dat duoc cac muc tiéu ctia minh, va nhirng diéu ma cac
nha quan 1y cin phai 1am dé phat trién sy nghiép va tao cho ho mét cudc

song d& dang hoic himg thi hon. Trong cudn sach nay, nhitng nhu cau dé rat



giéng nhau. Nhitng nguoi t6 chirc can mot cudn sach dé thu hat moi ngudi
budc vao kinh doanh, ma thoat trong né cé thé doc dugc trong cic ngiy
nghi, va di nhién dé s hitu cuon sach d6 khach hang phai tra mot khoan
tién. Cac nha quan 1y tim kiém nhing ¥ tudng sang tao dé dam bao ho s& ban

duoc nhiéu sach kinh doanh hon vao mua he do.

Mot sb nguoi lam viéc tai nha xuat ban di giéu cot, vi ho khong chic chién
dich s& thanh cong va nha dai 1y ban 1¢ sach dang ban trao phan thudng va
thang chirc cho ba hay bon ngudi di c6 nhitng ¥ twong sang tao. Trong khi
d6, ngudi quan 1y du 4n cua nha xuat ban biét ring ho can phai xuat ban mot
dau sach, va dé xuat ban mot dau sach ho can mét tac gia. Ong ta goi dién
cho 6i: Liéu anh c6 thé viét cho toi cudén 100 y tudng ban hang hay nhat moi
thoi dai trong bon tuan khong? Toi khong chic ldm, dé 1am cho cubn sach
that chan thuc 1a diéu rat kho, va t6i can phai thay doi mot hodc hai diéu
trong ké hoach ctia minh. Nhung dai 1y va déng nghiép cua toi cho rang moi
y tuong gitp kiém dugc tién ludn ludn ding, vi vy toi di quyét dinh sé& viét

cuon sach do.

Piéu dau tién t6i nghi dén 1a chién tranh. Vé day 1a mot y twong kinh doanh
tht vi. Ban c6 thé kiém dugc rat nhiéu tién tir viéc ché tao vii khi va dan
duogc dé pha huy cac toa nha, sau do lai kiém duoc nhiéu tién tir viée xay
dung lai cac toa nha sau chién tranh. Vang, d6 hoan toan la mdt trong nhiing
y tuong kinh doanh tuyét voi nhat. Diéu thr hai toi nghi dén 1a ton gido. Po
cling 12 mot y tuong hay. C6 18, ton gido ciing nhu chién tranh s& mang lai
hang ngan co hoi kinh doanh. Tl nhitng ngoi dén va kim tu thap Ai Cap dén
hang loat cac thanh dudng hdi gido va nha tho trén khap thé gidi, ton gido da
mang cong viéc dén cho cac kién tric su, nha xay duyng, nha san xudt tranh

tuong thanh, cac nhac si va rat nhi€u cac nganh nghé thuong mai khac.

Pén day, t6i da hét cac ¥ tuong. Trong khi con 98 ¥ tuéng nita va chi con
mot it thoi gian, t6i dd nho sy giup d&. Toi da gui thu dién tir cho tat ca moi



nguoi trong cudn s6 dia chi cua to1, dong thoi yéu cau nha xuat ban lam
dang nhu vay. Sau do, t61 da nhan duogc rat nhiéu y tudng tha vi tr cac dong

nghiép va cac nha van khac.

Nhu vay, to61 da c6 mot ban phac hoa déy du. Boi vi trong subt cudc doi
minh, t6i d3 timg 1am nghé ban hang, va hau hét nhitng ngudi trong cudn so
dia chi cua toi déu ting ban hang. Pon gian, t6i chi yéu cau ho hay cho toi
biét nhitng meo vit va nhimg k¥ ning ma ho di ty kham pha trong qua trinh
lam vi¢c. Toi cling viét thu cho cac vi chu tich ctia FTSE - 100 va that ngac
nhién, rat nhiéu ngudi trong s6 ho da viét thu tra 10i t6i hodc chuyén 14 thu

cua to1 dén cho cac gidm doc ban hang hoac phong nhan su.

Hau hét ¥ tudng trong cudn sach nay 1a ¥ tuong ctia nhitng ngudi kinh doanh
chuyén nghiép, nhimg ngudi dd hoc cach thuyét phuc tir chinh kinh nghiém
cia minh hodc quan sat ngudi khac. Nhiéu nguoi gidng nhu toi 1a nhiing
nguoi tu van, dao tao ban hang, dang 1am viéc trong cac to chic vé luc
luong ban hang. Ngoai ra, con c6 rat nhiéu nhan vién ban hang, gém ca
nhiing ngudi méi vao nghé 1an nhitng ngudi giau kinh nghiém. Téi khong
thé dém hét duoc tat ca céac y tuong ma ho da nghi ra, va nhi¢ém vu to 16n cua

to1 l1a chon loc ching dé dua vao cudn sach nay.



LOI NOI DAU

T6i da 1am cong viéc ban hang trong sudt cudc doi kinh doanh ctia minh.
Mot dicu thu vi la bat ky ai lam kinh doanh ciing déu néi nhu vay. Ban
khong thé ton tai trong bat ky hoat dong thuong mai nao néu ban khong ban
cac san pham hay dich vu ctia minh. Mot ngudi huéng nghiép sé 1am gi khi
ho thuc hién mdt du an khong thudc cong viéc thong thudng ctia minh nhim
gy 4n tuong va tao ra co hoi tiép can tét hon ddi véi cap trén trong to chire
ctia ho? Cau tra 101 1a ho s& ban cac dich vu ctia minh dé thang tién. Mot tho
moc chuyén lam viéc vit s& 1am gi khi ho ché tao nhimg chiéc hop bang g
hinh trai tim cho ngay 1€ tinh yéu, va moi khach hang cii cia minh mua? Cau
tra 101 14 ho s& ban nhiing chiéc hop dé nhic khach hang nhd dén sy ton tai
va kha ning cung cip cac dich vu khac cia ho. Mot quan 1y ngan hang s&
lam gi khi ho ddng ¥ doc bai dién thuyét tai trudng ci? Va con rat nhiéu cu

hoi1 khac ntra.

“Moi nguoi déu song bang cach ban mot thir gi d6” 13 thanh ngir do Robert
Louis Stevenson, mot nha tiéu thuyét gia va mQt nha tho, da dua ra, chu
khong phai cia mdt dang vién Pang Cong hoa lam trong nganh cong nghi¢p

xang dau.

Vay, tai sao t61 da danh ca cudc do1 kinh doanh cua minh cho vi¢c ban hang
ma thanh cong lai khong giéng nhu mot s6 nguoi da thanh cong trong cong
viéc cua ho? Cau tra 101 la do t61 da ban cac san phém va cac dich vu ma to1
chi hiéu mot cach mo hd. Toi biét loi ich cua nhitng san phém do6 doi véi
khach hang, nhung t6i khong chac chan tai sao va lam cach nao nhiing san
pham d6 lai c6 nhiing loi ich 4y. Vi dy, toi d3 ban hé théng may tinh trong
nhiéu nam. O thoi diém d6, toi da hicu biét phan nao vé hoat dong clia may
tinh va cac san pham ma toi ban, nhung d6 chi 1a nhiing kién thic rat so
luge. Tuy nhién trén thuc té, chung phitc tap hon nhiéu toi can phai hiéu ca

nganh céng nghiép vién thong. Trong khi danh sach cac san pham nhiéu dén



ndi t6i khong thé van dung dugc nhing kién thirc néng can trude day du da
cd gang hét stc. Toi hoan toan phu thudc vao nhiing nhan vién hd tro k§
thuat khi phai giai dap nhiing rac r6i cia khach hang. Va toi di 1a nguoi
khong c6 thién chi. Du vao luc d6, toi di la mot Tong Giam doc va ngay

cang co6 kinh nghiém dé quan Iy mot doanh nghiép.

T6i nghe thiy ban kéu 1én ngac nhién: “Vay d6”. Tuy nhién, toi nghi rang su
thiéu hut kién thirc thuc su vé cac san pham va dich vu ma ban ban nhiéu khi
lai 1a mot wu thé 16n trong ban hang. N6 gitip cic nhan vién ban hang biét
cht tdm hon vao cong viéc ban hang ciia minh va gianh dugc loi thé hon
nhimg ngudi chi coi ban hang 1a modt k§ niang bd sung dé trd thanh mot
chuyén gia thuc thu. Nhitng nam nhan vién ban hang chuyén nghi¢p khong
can phai tap trung vao diéu gi ngoai viéc phat trién cac k¥ ning va hoat dong
ban hang ctia ho. Suy nghi ctia ho khong bi phan tan vao nhiing kién thirc k§
thuat va chuyén gia. Pon ctr, t61 da néi chuyén véi nhitng thanh tra du tu
cach hanh nghé - nhitng nguoi can phai c6 mot kién thirc kha siu sac vé thi
truong va luat nha dat va ludn phai cap nhat nhitng kién thirc méi. Khi khach
hang dat cau hoi cho ho, thong qua nhimg cau tra 10i chi tiét, ho s& cam thay
hai 1ong véi ban than minh, va diéu dé ciing 1am khach hang hai 1ong hon.
Mit khéc, nhitng nguoi ban hang chuyén nghiép c6 thé khéo 1éo tra 1oi moi
cau hoi thudc vé ki thuat vao lan tiép theo. Piéu d6 khong c6 nghia ho 13
nguoi khéo ninh hay thiéu trung thuc, ma ho lam vdy nham phat trién viéc

ban hang.

Phan dau tién ctia cudén sach nay miéu ta nhitng y tuong hang dau nham tao
ra sy thanh cong va bén viing trong ban hang. Tat nhién, nhitng ¥ tudng nay
khong phai tuyét doi chinh xac, nhung ching 13 co s¢ dé ban chon ra nhiing

ky nang ban hang chuyén nghi¢p hon.



NHUNG NGUOI PONG GOP

To1 chan thanh cam on nhitng nguot sau day, da nghi ra nhitng meo vat, k¥

nang va nhirng cau chuyén dé viét nén cuon sach nay.

Alan Bonham, Andy Bruce, Bill Halbert, Dave Taylor, Graham Mackenzice
- Washington, John Furniss, John Priestley, Kate Langdon, Nick Wenman,
Nigel Lanch, Norman Strangemore, Malcolm Felgate, Mark Allin va
Richard Humphreys.

1

Hai y tudng kinh doanh tuyét voi nhat va bay ¥ tudng gitp chung tré nén

tién loi va gia ting gia tri ban hang ban dau
Hai y tuong kinh doanh tuyét voi nhat

Viéc phat hién hai ¥ tudng ndy xuat phét tir tinh phd bién cta ching ddi voi
nhimng nguoi di co6 dong gop cho cudn sach. Hai ¥ tudong nay rat tha vi. Pau
tién 1a “hdy ling nghe”. Piéu nay gy ngac nhién véi nhitng ngudi cho rang:
mot nhan vién c6 khiéu kinh doanh 1a mot nguol ¢o tai an nodi luu loat, co
kha ndng noi chuyén vdoi nguol Eskimo khi mo1 ho mua tu lanh hodc moi

nhiing gido si Do thai mua thit lon.

Y tuong thir hai 13 cht trong dén nhimg muc tiéu d3 xac dinh tai timg giai
doan cua mot chién dich kinh doanh. Ban phai biét chinh x4c ban mudn dat
duoc nhitng gi trong mot ngay cu thé hay khi két thiic mot hop dong ban
hang. Piéu nay ciing nham phan biét giira mot doanh nhan gioi va mot doanh

nhan gioi ndi chung c6 nhan thirc vé ban hang.
Y tuong 1 - Pung bao gid ngat 101 khi khach hang dua ra y kién

Y tudng dau tién ndy duoc coi 13 nghé thuat hang dau trong ban hang. Phan



lon s6 nguo1 dugc hoi da nhac dén quan diém nay bang cac vi du hodc su
dung chinh x&c cum tu trén. Ky nang ma ho noi td1 nhi€éu nhat 1a bict lang

nghe. Mot vai nguoi goi d6 1a chu dong lang nghe.

Nghé thuat lang nghe noi téi ¢ day khong phu hop véi mot kién trac su,
cong viéc cua anh ta la dua ra 161 khuyén cho hai ngu61 méi mua nha nén su
dung khoang khong va tan trang ngdi nha ma ho vira mua nhu thé nao. That
khong may, giita viéc khao sat cua vi kién trac su va cudc gip dau tién véi
hai nguoi cha nha c6 moét khoang thoi gian gian doan. Vi kién trac su da
danh thoi gian d6 xem xét nhitng thir ma theo quan diém cta anh c6 thé chu

nha mudn thay doi. Va anh sé& phai 1am gi dé dap tmg nhitng yéu cau do.

Trong cudc gip dau tién, nguoi chi ngdi nha di chuan bi sin danh sach
nhirng vi¢c ma ho mudn tién hanh dé stra chita ngdi nha cua minh. Mac du
vy, nguoi kién tric su van khiang khing bao vé quan diém ctia minh. N6i
chung, d6 13 ban chat ty nhién cua con nguoi. Tat ca ching ta déu mudn dua
ra ¥ kién ctia minh vi chung ta cho rang né luon ding. Nhung trén thuc té, vi
kién triic su dang ngin can khach hang dua ra y kién cua ho, nhat 1a khi
nhitng v kién d6 rat khac voi suy nghi ban dau cta anh ta. Cudi cting khach
hang da chiéu theo y kién cua vi kién triic su vi khong muén lam mat long
anh ta, con vi kién tric su lai mudn khéng dinh vai tro cia minh. Va du cho

diéu gi xay ra tiép theo, thi mbi quan hé nay ciing khong bao gio thay doi.

Trong bat ky khia canh nao cua ngh¢ thuat kinh doanh - bao gém ca viéc biét
lang nghe - t6i thuc sy khong déng ¥ véi cac ¥ kién khac cho rang: nghé
thuat ban hang cling gidng nhu nghé thuat chién tranh. Trudc hét, s& khong
dung khi xem khach hang nhu 1a d6i thu, vi rd rang d6i thu 1a di tuong canh
tranh véi moi nguoi. Mat khac, trong mbi quan hé nay khach hang thudng
phai d4u tranh nhiam tim hiéu sy that vé san phém hoac dich vu. Khach hang
thudng cd gang do xét dé phat hién nhitng diéu khong chinh x4c trong nhiing

101 ndi cia nhan vién ban hang. Nhitng khach hang giau thién chi nhat trén



thé gidi cling nhan ra rang: nhan vién ban hang con c6 nhiém vy khac ngoai
viéc giup khach hang giai quyét nhitng van dé rac r6i hodc lam hai long
khach hang. Ho ¢ d6 dé nhan don dat hang dung loai san pham (theo quan

diém ctia ho) va dung thoi han (cling theo quan diém cua ho).

Hay xem xét su thay doi trong mdi quan hé gitta nhan vién ban hang va
khach hang khi chién dich ban hang két thiic va nhan vién ban hang di nhan
dugc don dit hang. Trude khi ho da dit hang, ca hai bén déu thay thoai mai,
nguodi ban hang 1am viéc vat va dé gianh dugc sy quy mén va kinh trong cia
khach hang. Sau khi da dat hang, khach hang phai phuy thudc vao hoat dong
cu thé cta cong ty ban hang. D6 1a mot tran chién va khach hang chi biét khi
dit hang. Va néu khach hang nhan ra diéu d6 thi mbi quan hé nay s& khong

bao gid x4y ra nira.

Co thé thtr 101 cho khach hang vi cai cam gidc gan giong nhu ca mac can. Vi
the, cac cudc dau khau co thé cé mdt s6 khia canh dang khen ngoi. Dudi day
la quan diém vé€ ngh¢ thuat biét lang nghe ciia mot danh nhan viét vé chién

tranh.

Biét dich biét ta, tram trdn khong bai. Biét ta ma khong biét dich, tran thd'ng

tran bai. Khong biét dich khong biét ta, trdn ndo cting bai.
- Binh phap Tén Tu

Pé biét nguoi biét ta, hiy str dung nghé thuat ling nghe, nghé thuat ban hang

quan trong nhat ctia moi thoi dai.

Y tudng 2 - Tap trung vao nhiing giai doan quan trong va nhitng muc dich

phat trién

Piéu nay thuong lién quan dén muc dich cta nhimg cudc gip g&. Nhin
chung, da s6 nguoi kinh doanh déu it khi chuan bi nhirng muc ti€u cu thé cho

cudc gap voi khach hang. Toi da 1ap ra mot nhom trong ddé ¢6 mdt nhan vién



ban hang xuat sic va nhiém vu ciia ching t6i 13 dao tao vé ban hang cho
nhitng cong ty 16n. Nhan vién ban hang nay 1a ngudi quan 1y tai chinh; va tat
nhién, néu ching t6i c6 hop dong lam an thi t6i 1am nhiém vu dao tao.
Chung toi 1én ké hoach chi tiét khi nhan dugc nhiing 16i moi ddo tao. Thuc
té, ching t61 da phac thao ra mot hodc hai cau hay cum tir ma chung t61
muén khach hang néi vao cudi cudc trao doi. Viéc nay khién chung toi tap
trung cao do vao cudc trao doi. Piéu nay ciing lam ching toi rat vui vé. Néu

nguoi y noi dung nhimg tir d6 thi kho 1ong ma khong cuoi duge.

RAt nhiéu vi Chu tich va Giam ddoc quan 1y thuong dé cap nhiing trong tim
trong cac cudc gip, mot phan boi lich 1am viée cua ho thudng c6 hang chudi
cac cudc hen ngén va ho mudn moi nguoi nhan thire duoc ngay van dé. Hon
nita, nhitng nguoi ding dau mot té chic thuong 1a nhimg nha quan 1y tong
thé chtr khong phai 13 nhimg chuyén gia. Pay 1a mat sau hoc thuyét cua toi

vé mdt ngudi ban hang chuyén nghiép ma giéi chuyén gia khong nhac toi.

Nhitng nha dao tao ban hang danh rat nhiéu thoi gian cho viéc thuc hanh
déng vai. Ho dong vai khach hang, trong khi nhan vién ban hang van lam
nhiém vu ctia nguoi ban hang. Khach hang thuong that vong nhat khi cam
giac nguoi ban hang chi tat qua dé tan giu. Nhung khi phong van cudi cudc
trao d6i, nhan vién ban hang cho biét cudc giap da dién bién kha tot; con
khach hang thi khong gip rac roi gi. Giai phap cho van dé nay la phai tap
trung hoan toan vao muc tiéu ban hang va st dung k¥ ning két thuc hiéu qua
nhat dé biét ban c6 dat muc tiéu, hodc it nhat c¢6 kha nang dat muc tiéu hay
khong. Chinh vi, thé nhiing y tuéng hitu hiéu sau ddy la nhitng k¥ nang can
thiét dé thyc hién dicu do.

C6 nhiéu cach dé nhd duge diéu quan trong nay va sir dung nhimg cau hoi
két thuc, nhung toi da tim ra ba cach t6t nhat - ABC.

Y tudng 3 - Ludn biét cach két thuc



Chung t6i khong biét ai 1a nguoi dau tién dua ra thanh ngit ndy nhung né da
tré nén rat pho bién. Moi ngudi can phai nang cao k¥ ning giao tiép cua
minh bang cach thuc hanh va st dung nhimg nghé thuat két thic thir nghiém
va két thiic hiéu qua. Piéu nay khong chi dung khi ban c6 gang dat dugc
muc ti€u nhu nhan dugc don dat hang; ma nd con rat hiru ich khi ban cb
gang dat dugc nhitng tién bo trong giao tiép dudi bat ky hinh thirc ndo: qua

dién thoai, trong mot cudc trao doi ban hang hay mot cudc gap.
ABC - Ludn biét cach két thuc

« Nhan vién ban hang: “Mau nao phi hop nhat dé ban trang tri nha bép, mau

xam hay mau xanh nhat?” (Pay duoc goi la mdt su két thic dua ra lya chon).

« Ngudi quan 1y: “Néu ban cé nhitng nguoén luc d6, ban c6 dam bao sé& dat

dugc nhitng muc tiéu d6 khong?” (két thic thir nghiém).

* Nguoi me: “Neéu con ¢d6 mot khoan tién ri€ng d€ mua quan ao, con s¢€ gitr

phong minh gon gang chr?” (Két thiic dé xuat lién két).

* Thanh thi€u nién: “Tat ca moi nguoi déu c6 chiung va néu me khong mua
ching cho con ngay bay gio thi s€ khong con nira dau.” (két thic day su kién

Xay ra).

Ngh¢ thuat nay con duoc goi la “DPung né tranh van dé&”. Poi khi ching ta
khong thé dat mot cau hoi két thuc vi chung ta so nhan dugc mot cau tra 101
tiéu cuc, hodc chung ta biét rang khach hang s& noi khong, don gian bdi ho
khong nhat thiét phai noi c6. Co thé chiing ta cam thay that vong, va nhan ra
rang 1& ra ching ta nén dua ra mot cau hoi két thac khac. Tuy nhién, du két
thic theo cach gi thi ciing dimg quén kiém tra xem ban dang ¢ dau trong con
mat ctia khach hang. Sau cung, néu khach hang khéng bi thuyét phuc boi
mét dic diém cu thé nao do cua san phém ma ban chao ban, ban nén hoi 1y

do tai sao va c6 thé noi: “T6i can phai 1am gi dé thuyét phuc ban day?”. Diéu



do s¢€ tao thuan lo1 cho ban.

Mot nghé thuat khac gitp cho viéc ban hang hi€u qua chinh la STEP - dua ra

déau hiéu két thuc.
Y tudng 4 - STEP: Pua ra du hiéu két thic

Néu ban phai thuyét phuc ai d6 thay doi suy nghi cua ho, khién ho théi phan
van va quyét dinh dong ¥ thi ban rat d& né tranh van dé khi bat dau viéc
thuyét phuc. Chung ta hiy ciing xem xét van dé ndy qua vi du duoc trinh bay
dudi day.

Ban dang ¢ gang thuyét phuc Ban Lanh dao dong ¥ cho hai nhan vién méi
vao nhom cua ban dé dam nhan viéc to chic cac cudc trién 1am thuong mai
trong vong 6 thang. Néu dé nghi d6 khong dugc chap nhan, ban van t6 chirc
dugc nhitng cude trung bay nhung ludn trong trang thai lo lang va can phai
c6 sy hd tro ciia tit ca moi nguoi trong va ngoai cong ty. Picu nay co thé gay
tén kém rat nhiéu tién cua. Vi chuyén moi thir déu chua sin sang cho ngay
khai truong 1a diéu khong thé chap nhan duoc. Thir hinh dung mét tho dién
sé 1am duoc nhiing gi trong vong mot gio néu luc d6 di 1a 6 gio toi, cude
trung bay sép bat dau, ma chd ban dang dung hién tai chi c6 duy nhat mot
chiéc dén chiéu sang tam thoi? Vi vay, trong cudc trung bay, chinh ban ciing
nghi rang trinh d6 t6 chirc trién 1dm céng ty ciia minh kém hon so véi céac

cong ty khac.

Ban Lanh dao cling c6 thé khong tin tuéng ban vi ban da chi tiéu mdt khoan

dang ké cua cong ty ma khong dem lai két qua méi1 ndi bat nao.

Do vay, ban nén chuan bi mot cau hoi két thuc cho Ban Lanh dao. “Céac ngai
c6 dong ¥ dé t6i dén van phong tuyén dung va nhd ho thué thém hai nhan
vién méi trinh d6 cao khong?” Viéc d6 rat hop 1y, hoan toan dé hiéu va ban

s€ khong ro1 vao tinh trang nhu trén.



Bay gio hdy nghi dén viéc md dau cudc ndi chuyén cia ban. Rat nhiéu ngudi
d3 khong di thang vao van dé, thich bat dau bang nhiing cau chuyén dang so
da xay ra trude day, hodc trinh 1én Ban Gidm ddc danh sach nhiing cudc
trung bay phu c6 thé to chirc néu ban c¢6 nhiéu nguodn luc va rat nhiéu dicu
khac nita. Diéu nay co thé dit Ban Lanh dao vao thé canh giac. Hiy nhd rang
rat it nha quan Iy dén gap Ban Lanh dao ma khong dua ra goi ¥ yéu cau thém
nguén luc va Ban Lanh dao s& rat khé chiju néu ho khong biét ban s& c6

nhiing y€u cau gi.

Tét hon hét 1a hily dua ra nhitng cau hoi két thic ngay khi bat dau trinh bay.
N6 giéng nhu thé nay:

“Cac ngai da cho t6i 10 phut vi vy toi s& trinh bay van dé nhanh nhat co thé.
T6i s& ndi ca ba chi dé trong vong 10 phut. Pau tién toi s& trinh bay vé tinh
trang hién tai ma ching ta dang doi mat trong viéc sap xép va to churc cac dia
diém trién 1am. Sau d6, t6i mudn yéu cau cac ngai dong y cho thué thém hai
nhan vién trinh d6 cao dé thuc hién vai trd do6 trong twong lai, va thoi gian
con lai tdi s& nodi cho cac ngai biét ¥ kién cua chung toi vé cudc trung bay 16n

tiép theo. Cac ngai dong y ch?”

Viéc két hop thém nhitng cau hoi két thic vao cudi cude trinh bay co thé mé
ra cic van dé khac. Cu thé diéu d6 co thé dan dén mdt cudc tranh luin 16m.
Néu ban khong c6 thém ngudi thi nhimg cudc trung bay sé gip nhiéu rac rdi
hon. t nhét thi ban ciing dang tranh cai dé bao vé quan diém ctia minh. Ban
s& thuong xuyén nhan duoc nhiing cdu tra 10i nudc déi kiéu nhu: “Vang,
duoc thoi, nhung néu ching ta gip bat ky ric réi ndo trong 1an thyc hién dau

tién thi s& khong c6 1an thar hai dau.”

Bén canh d6, néu day 1a 161 nhin xét ciia mot ngudi ¢ tham nién nhét trong
van phong thi né thudng sé tao ra tiéng cudi than thién. Thinh thoang, ban s&
nhan duoc su déng y dé dang va ban bin khoin ti hdi tai sao ban phai trinh

bay nhu vay?



Du diéu gi xay ra di nita thi ban ciling tién bo thue su trong viéc dua ra quyét
dinh theo cach cua ban. Thong diép o day rat rd rang - ludn giai quyét kho
khan mot cach viing vang, tdo bao va ap dung chién luoc STEP ngay tir budc

dau tién.
ABC - Ludn biét cach két thuc.

Y tudng 5 - SMART: Linh hoat, co6 thé danh gia dugc, kha thi, lién quan dén

khach hang va c6 tinh dén thoi gian

Hay tién thém mot chut tir viée tap trung vao cudc gip va két thiic nhitng
moc quan trong dén viéc dit ra nhitng muyc tiéu. Hay ghi nhé rang, dinh ra
nhiing nhi€ém vu can thiét dé dat duoc cac muc tiéu 1a mot khai niém kha
mé&i mé d6i voi mdi ca nhan. Ngay nay, khong cé ai suy nghi dung dan lai
dam nhiém mot cong viéc voi muc tiéu khong ro rang du cong viée do co su

nhat tri ciia hai bén: Giam doc va ngudi dé ra muc tiéu do.

Song diéu bat ngo 1a chat lugng ciia nhitng muc tiéu ndy thuong rat thap.
Pon gian 1a vi ho khong dam dat ra mot muc ti€u tHt. Hay 1ap ra mot nhom
lam viéc cuing nhau dé xem nhitng muc tiéu nao phu hop, tir d6 tién dén muc
tiéu tong thé ma ca nhom dang thao luan. Chién thuat 12 phai lam chung tré
nén SMART (linh hoat, c6 thé danh gia duoc, lién quan dén khach hang va
c6 tinh dén muc tiéu thoi gian). Mot 1an nira, t6i ciing khong biét chic ai 1a
nguoi dau tién dua ra tir viét tit nay. Thanh that ma noi thi tir 1au toi nghi
minh 13 ngudi dua ra nhitng thuat nglt d6, nhung chung xuat hién thuong
xuyén trong sach vo va cac sach hudng dan dén ndi toi khong dam doan

chac diéu do.

Mot cach ngau nhién, toi dd chuyén cum tir nay sang cach noi thong thuong
¢ Cong ty Hewlett Packard khi t61 quan 1y mdt loat cac khoa dao tao cho
nhan vién ban hang cua ho. Nhiéu nim sau do, tr “SMART” van duoc su

dung nhung tdi rat kinh ngac rang khong hé bi “tam sao that ban” nhu nhiéu



cau chuyén nuc cudi trude day.
Dudéi day 1a 101 giai thich cta to1 ve tur viet tat rat hitu ich nay.

Pé muc tiéu cia mot nhom duge chép thuan thi mot muc ti€u trong bat cir ké
hoach nao ciling phai SMART:

* Stretching - Linh hoat

« Measurable - Co thé danh gia duoc

 Achievable - Kha thi

« Related to the customer - Lién quan dén khach hang
» Time-targeted - C6 tinh dén muc tiéu thoi gian
Linh hoat

That lang phi thoi gian quy gia dé thiét 1ap mot muc tiéu khi ca nhom d3 mét
lir sau chuyén dap xe ¢ vung cao nguyén Scotland. Cong viéc khé khin can

c6 thoi gian twong xtng dé thiét 1ap va thuc hién ké hoach do.

Hon nita, vai tro ctia nguoi ban hang 1a thay d6i thé gidi. Ho can dat ra
nhitng muc tiéu c6 thé kiém tra duoc kha ning ctia nhom dé theo dudi, va
thay ddi cach xtr sy ciia moi nguoi. Mot budi hop 1én ké hoach va kiém dinh
céc co hoi thanh cong sé thay doi hodc bo sung cho muc tiéu ban dau cua ca

nhoém.

Neéu diéu do6 xay ra thi vi¢c thay do1 muc ti€u la rat ding dan. Vo1 bat cior ké
hoach nao, ban cling can duy tri tinh linh hoat d6i v61 cac hoan canh va

nhitng ¥ tuéng maoi.

C6 thé danh gia duoc



Danh gia muyc tiéu ban hang 1a udc lugng s6 tien ma nhom s€ thu dugc tinh

theo doanh thu hoac theo loi1 nhuan.

Vé 1y thuyét thi nhom nén quan tdm dén ca hai van dé trén va du doan ca gia
tri doanh thu 13n loi nhuén thu duge. Trén thuc té, rat nhiéu cong ty vi nhiing
Iy do chinh dang, khong dua ra trach nhiém lgi nhuan dbi v&i nhan vién ban

hang, va ho tham chi khong thé duy doan duoc kha nang sinh loi.

Cac tiéu chi danh gia khac vé mot chién dich ban hang co thé thién vé chat
luong hon s6 luong. Chéng han, ban c6 thé dé ra muc tiéu gay an tuong voi
moi ngudi bang cach quang ba, nhung trong phan 16n truong hop, ban cb thé
rut bt cac ti€u chi danh gid. “Trong pham vi tir mot dén muoi, ban théy hiéu

qua quang ba cua cong cu nay nhu thé nao?”
Kha thi

Khi ¢am bao muc tiéu co tinh linh hoat thi ca nhém dong thoi ciing phai dam
bao réng: muc tiéu doé kha thi. Ca nhém nén di sau hon vao viéc tim ra co hoi

thanh cong.

Viéc kiém tra tinh kha thi dac biét quan trong. Tuy nhién, ciing nén tinh dén
viéc ap dung cac bién phap néu nhu nhom khong mudn Ban Giam doc lo
lang vé cac rui ro. That khong may khi truong nhom nhin thdy mot co hoi,
chirng minh dugc mot dip kinh doanh tdt va sau d6 lai that bai béi moi nguoi

khong dé xuat rui ro véi Ban Lanh dao cap cao.

Chia khoa dé ki€m tra tinh kha thi 1a dat cau hoi ndy vo1 cang nhi€u nguoi ¢
vi tri cang cao cang tot: “Ban c6 nghi rang nhom cua ching t61 c6 thé dat
dugc muc ti€éu ndy trong hoan canh hién tai khong?”.

Lién quan t&1 khach hang

Khi ching ta biét chac chan lgi ich cua muc ti€u d6 vo1 cd nhom (vé doanh



thu va loi nhudn) thi chic chin ching ta cling nam duoc mot chut loi ich
danh cho khach hang. Du d6 1a khach hang bén trong hay bén ngoai cong ty
thi quy luat nay van duoc ap dung. Néu nhitng muc tiéu dat ra khong dem lai

lg1 ich cho khach hang, ching ta phai dat cau hoi tai sao.

Hanh dong kiém tra d6 chic chan s& nhan dugc su ung ho cua khach hang

cho loi1 ich chinh ctia ca nhom.
Tinh dén thoi gian
Nén tinh dan dén thoi han hoan thanh muc tiéu.

That tuyét khi ban dat dugc cac muc tiéu vao cudi thdi han hoan thanh nam
tai chinh ctia cong ty. Mot 1an nita, ching t6i khuyén ban nén tap trung vao
quan diém cua khach hang. Nén ching thoi gian tién hanh phai phu hop véi

ca khach hang va nhom.
Y tuong 6 _ Lang nghe va hoc hoi biét ngit ciia ngudi khac

La mot ngudi ban hang ban nén tim hiéu dé hiéu dugc khach hang. Hau hét
moi ngudi déu vui vé giai thich diéu ho 1am va nhiing tr ngit ho dung. Bén
canh d6, ban c6 thé 1am hai long nguoi khac bang cach néi nhu thé ban hiéu
diéu ho 1am. D6 1a nhic lai v ho da no1 hoac tr nglr ho da dung trong cudc

noi chuyén.

Dudi day 1a mot vi du vé cong viéc xuat ban. Mot bién tap vién ludn nghi téi
cach thirc ban hang khi 6ng c6 thuyét phuc mot nha khoa hoc doat Giai
Nobel viét mot cudn sach cho cong ty xuit ban cua ong. Nha khoa hoc dé
no6i: “Tdi thuc hién mot diéu gi d6 trong cong trinh ctia minh vé nhitng thudce
tinh dién tir cua gd, nhitng thudc tinh dd duogc néu trong mot tic pham mai
duoc xuat ban gan day cia Gido su X”. “Vay - bién tdp vién nhic lai biét
ngit d6 v4i mot chut thay d6i - Ong dang nghién ctru cing mdt linh vuc véi

gido su X, nguoi ma té1 doan la c6 nhitng dong gép to 1on trong linh vuc



dién tir?”. “Anh biét cong trinh ciia ching t6i?” - nha khoa hoc Giai thudng

Nobel ngac nhién va xiac dong hoi lai.

Hay can than, dung lam ra vé hiéu biét khi ban khong 1o vé linh vuc d6. Rui
ro va thanh qua ludn di lién voi nhau; tuy nhién, khong nguoi ban hang nao

dat duoc muc dich ma khong doi lan liu linh.
Y tudng 7 - Hiéu nhu cau thuc té

Pé moi nguoi tu noi vé cong viéc va van dé rac r6i cua minh noi chung la
khong phai 1 diéu qua kho. Troi xui dat khién thé nao ma toi phai bao cdo
vé mot cude hop - mot trong nhiing buoi hop kho chiu nhat ma toi tung tham
du - v61 mot ngudi giau tham nién cling c6 mat tai cugc hop do, vi sép cua
ba Ay di noi véi ba Ay rang: nhirng san pham phan mém cua t6i ¢6 kha ning
ung dung trong cong ty cua hg. Riéng ban, ban da ting gap ngudi nao cu
khing khing khong chiu tin twéng vé mot san pham ctia ban chwa? Con toi
khi d6 da bi ba Ay dut khoat tir chdi khong thao luan. Toi dd hoan thanh ban
béo céo va di ra ngoai, déng thoi kién quyét sé khong bao gid dén hop dé
gidi thiéu mot san pham néu toi khong biét gi vé nhu cau va van dé thuc té

cua bén do1 tac.

Nim duoc nhu cau thuc té doi hoi ban phai suy xét va tham do k¥ ludng.
San pham hay dich vu cia ban nham giai quyét mot van dé cho khach hang,
hay cho phép ho kham pha mot co hoi. Poi khi giai phap c6 thé 1a mot cai gi
d6 khé miéu ta hon. Sau day 13 vi du vé mot hoi dong quan tri da hiéu lam

chién lugc co ban cua cong ty, huong chi la mét ca nhan nao do.

Giam doc diéu hanh cia Hang bat Parker nham churc trong thoi ky cong ty
gap kho khan, da héi do1 ngli nhan vién giau tham nién cua minh réng, doi
thu canh tranh cua cong ty 1a ai. Ho da tra 161, nhu cac ban van nghi, do la
Waterman, Bic, Biro va nhiéu hang khac. “Khong - vi Giam ddc diéu hanh

Ién tiéng - Pay 1a su canh tranh cta ching ta” va 6ng dd mo ra mot hudng di



moi. “Chung ta s€ khong kinh doanh but nita - 6ng no6i - ching ta s€ kinh

doanh qua tang.”

Tiép theo, dé hiéu duoc nhitng nhu ciu thuyc té trong budn ban giira cac
doanh nghiép, ban phai phan nhitng nhu ciu d6 thanh hai loai - tip thé va ca
nhan. Hiy v& hai dang nhu ciu d6 dudi dang mot ma tran, trong d6 nhiing
nhu cau tap thé nam ¢ hang ngang phia trén, con nhu cau c4 nhan cta nhiing
nguodi chil chdt dat ¢ phia dudi. Sau d6, hiy tim nhitng diém ma hai nhu cau
dé trung véi nhau. O d6 ban s& tim théy nhirng co hdi thuan lo1 nhét, nguoc
lai nhitng noi khong trung khdp 13 nhitng ving ban phai 1am viéc vat va.
Piéu nay ciing gitp ching minh dich vu ma ban dang ban khong nhiing giai
quyét duoc van dé cia khach hang va tao ra lgi nhuan dau tu cao, ma con hd
trg cho chién lugc tong thé cua tap thé nhu nhitng gi ma phong quan 1y cap

cao da giai thich cho ban.

Mot vi du khac cho van dé nay - t6i dang ddo tao nham gitp mot cong ty diao
tao luc luong ban hang cta ho tip trung vao nhiing ké hoach ban hang, giai
quyét nhitng van dé kinh doanh cua khach hang, hon 1a chu trong vao chat
luong san phém va dich vu ctuia ho. R0 rang 1a ho rat can diéu do. Nhitng nha
quan 1y giau thAm nién d3 khong dé ¥ dén nhimg dé xuat cua nhan vién ban
hang va ti 1& thanh cong cla nhiing dé xuat ngay cang bi giam sut. Trong khi,
nguoi chiu trach nhiém phat trién chuong trinh ban hang mot ngudi dan 6ng
day tham vong nhung tir 1au da khong lam cong viéc nay. Ong 4y can giai
phap cia t6i nhung toi cling thay rat rd 14 ong ay hoi ludng lu khi lam theo
dé xuat cua t6i. Toi bt chot nhan ra nhu cau khéng dinh vi thé ca nhan cua
nguoi dan 6ng nay. Ong 4y mudn nang cao danh tiéng ctia minh trong cong
viéc méi bang cach sém xuat hién trudc nhan vién ban hang, giam doc ban
hang va giy an tuong véi ho bang mot ¥ tudng mdi ma chic chan s& lam
doanh thu cua ho ting 1én. Chuong trinh cua toi s& cung cip y tudng niy
nhung ong iy cam thay khong thoa dang néu ong ay xuét hién nhu ngudi

dua ra ¥ tuong nay ma lai khong la nguoi thuc hién. Bo 1a 1y do vi sao ong



ay khong thoai mai khi t6i 12 ngudi dai dién cho chuong trinh ddo tao nay.

To6i di thay d6i dé xuat ctia minh, 13 ban hé thong dao tao dé ong 4y co thé
nam toan bo chuong trinh thuc ddy doanh sd ban hang, va thuc sy 1am cong
viéc ddo tao. Nhu cdu tap thé va nhu ciu c4 nhan gio ddy da duoc théng nhat

va ong Ay da nhat tri.
Y tuong 8 - Hay nho rang khong ai néi cudc song 1a dé dang

Ching ta hiy két thuc phan dau tién vé hai ¥ tudng va bang ky thuat ban
hang hang dau. Va dé chung trd nén kha thi, chiing ta phai nhd rang: co thé
ching ta c6 kha ning dic biét - bang chung 1a ching ta c6 thé gianh dugc
hop dong ban hang ma khong can nd lyc gi nhiéu - nhung phan 16n 13 chung

ta phai lam viéc cat luc méi dat duoc két qua day.
Mot tro 1y giam ddc ban hang da noi:

Poi khi ban hang khéng chi 13 cong viée tap trung ma con la cong viée rat
kho khan. T6i nhd mot nguoi ban cac hé thong tinh toan & London. Mbi thi
Sau ching t6i dén quan ruou vao gid an trua dé chic ming nhau di ban
duoc hang hodc dé giai sau. Nguoi dan ong d6 da khong xuat hién vao mot
ngay thtr Sau, va moi ngudi cho rang anh ta da c6 mot tuan toi té. Tuy nhién,
sau budi chiéu hom do6, anh ta quay tré lai van phong véi rat nhiéu hop dong
ban hang trong tay, thay vi anh ta da khoa s6 cong viéc vao sang hom do.
Trong vai gio, anh ta da quyét dinh go1 dién dén mot vai noi ma trude day
anh khong c6 nhiéu trién vong lam. D6 1a Iy do vi sao anh ta dd vang mit

trong budi tu tap va anh ta da thanh cong.
Y tudng 9 - Suy nghi vé gia tri ban hang

Ngoai viéc ky dugc hop dong - v4i nguoi ban co thé ban hang - diéu kho
nhat ma nhitng ngudi ban hang phai 1am d6 1a giai thich tai sao khach hang

nén mua hang cua ban, cht khong phai ciia nguoi khac, va ban phai ching



minh ring gia ca ban dua ra 1a hop ly. Hai van dé trén déu dan téi mot chu

dé hoi ty rat nhiéu y tuong hiéu qua 1 gia tri ban hang.

Dudi day 1a mot dinh nghia don gian vé gia tri. Gia tri thi truong cua mot san
pham 14 gia ma thi trudng san sang tra cho nd khi ban lai 1an sau. Lay vi du
vé ngdi nha cta ban, ban c6 thé dua ra mot dy doan kha hop 1y bang cach
xem xét gia mot ngdi nha twong tu gin ddy. Nhung ban s& khong bao gio
biét dugc gia tri thi trudng cua ngdi nha trir phi ban chdp nhan gia ma mot
ngudi nao d6 tra. Mic du dén, ngay hom sau, gia tri cia nd cé thé cao hon

hoic thap hon.

Duéi day 1 khai niém gié tri cia mot ngudi ban hang giau kinh nghiém huan
luyén cho mot nhan vién ban hang méi. Ong néi rang, khi khach hang hoi
gia cua mot chiée 6ng nhom mdo1i, anh hay tra 161 ho la: “50 bang”. Néu ho
khong cau may, anh hdy noi tiép v6i ho rang: “Mot cip kinh”. Néu ho van

khong cau may, anh néi thém: “Cong thém nhiing chiéc khung”.
Két luan

Theo t6i, ddy chi 1 mot phan cta cudn sach c¢6 thir tu. Phan ndy gom hai ¥
tudng ban hang hang dau do rat nhiéu nguoi néu ra. Bay gid ching ta s&
chuyén sang nhitng ¥ tudong bo ich khac nhung khong nhat thiét phai tuan
theo thur tu.

Hon nita, day 1a mgt cudn cam nang v&i nhitng 161 khuyén ma ban co thé
xem qua bat ky luc nao. Mac du khong theo mdt cau tric cu thé nao, to1 da
xe&p chung theo cac budc ma ban s€ phai trai qua trong mot chién dich ban

hang chuyén nghiép:
ABC - Ludn ludn gianh duogc hop dong

V6 tinh, ban van chua xem qua nhitng ¥ tudng trén dung khong? Néu vay,

day khong phai lac ban quyét dinh xem xét n6 hay sao? Hay 1ay cudn sach,



dén quay thu ngan va tra tién dé dugc so hiru no.
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Muoi y tuéng ban hang tuyét voi nhat dé tao dugc su quan tam
G101 thiéu

Trudc khi ban c6 thé ban mot thir gi d6, du truc tiép, qua dién thoai hay qua
gidy t0, ban phai thu hut duoc sy quan tAm cta khach hang. Nhiéu nhan vién
ban hang 1am sai giai doan ban dau nay. Nhitng san pham tiép thi, nhd chic
nang cua nd, rat hiéu qua trong giai doan nay, nhung thudng gy ra hiéu 1am
cho 6ng viéc ban hang tiép theo. Vi vay, viéc két hop hai chirc ning nay can
duoc phdi hop tét hon, nhat 13 trong giai doan thu hit sy quan tdm cua khach

hang tuong lai.

Nhiéu ngudi ban hang thuong di theo con duong day trién vong ma nhiing
ngudi ban hang khac da thir nghiém va kiém chung. Tuy nhién, hiém c6 ai
d6 lai tin mot ngudi ding & ngudng ctra nha ho va noi: “Pung lo, t6i dén
khong phai dé ban cho ban cai gi dau?” Moi ngudi déu nhan thiy do 1a kiéu
mau dé ban hang truc tiép hay ban hang qua dién thoai. Chiing ta s& thu hut
duoc khach hang khi pha v& khuon mau d6 va sir dung nhimng ki thuat ma
trudc d6 ho chua timg gip, cu thé 13 hdy md dau mot bai dién thuyét, mot
cau chuyén hay mot dé xuat bang mot cach khac an tugng hon. Loi mé dau
quan trong va mot nguoi ban hang chuyén nghiép phai chuan bi chinh xéac
nhimng tir minh s& néi, nhu mot phan trong qua trinh chuan bi cho cudc gip

ban hang hay cudc goi ban hang ma toi van thuong dung.

Ciing tuong ty nhu thé, khi ban hang, ching ta rat dé tuan theo nhiing
nguyén tic ma tit ca moi nguoi déu cho rang nén ap dung trong truong hop
d6. Tuy nhién, mot khach hang c6 thé gia ting ap luc dbi véi ban trong tinh
hudng co tinh canh tranh. Sau cing, néu ban bi cudn vao mdt tinh hudng
nhay cam gitta cac doanh nghiép, ban mudén minh ding ngoai dam doéng do.

Diéu nay c6 thé khién khach hang suy nghi va cudi cing khong phai ai ciing



khuit phuc trudce chién dich cua ban. Vi vay, ban co thé thir mot trong nhiing
cach mé dau hodc hanh dong doc dao, tat ca nhitng cach nay déu duoc

nhirng ngudi ké lai cho toi 4p dung va ho da thanh cong.

Sau d6, ching ta s& chuyén sang cach thirc pho bién dé thu hut su chi ¥ quan

tam ctia khach hang - d6 1a chién dich tiép thi.
Y tuong 10 - Gay ngac nhién dé chimg to su tuyét voi cta cong nghé

IBM - mot trong vai cong ty may tinh hang dau cua My - d3 tirg bo ban dau
thau hé thong tong dai dién thoai cong cong trong mot két sat. Mot nha quan
Iy da buc tic goi dién cho IBM dé phan nan rang anh ta khong thé nhan
duoc ban dau thau cta ho. “Chiing toi ¢ trong danh sach du thau khong?” -
IBM hoi. “Tét nhién 1a khong” - nha quan 1y tra 1oi. “Ching t6i khong thé
1én danh sach dy thau cho dén khi chung t6i nhin thiy tat ca cic ké hoach
trong d6 c6 ca ké hoach cua ban.” “O IBM noéi rang Ké hoach cua chung toi
gom nhitng thong tin vé cong nghé, ma nhitng théng tin ndy chung toi khong
thé cong bd dugc vi c6 rat nhiéu d6i tha canh tranh véi chung t6i. Néu cac
ong noéi diéu d6 voi nhidu nha san xuat thi théng tin ¢6 thé bi ro ri. Va trong
truong hop nao do, mot s6 ddi thu c6 thé dua ra mot ké hoach dua trén
nhimg cong nghé cii, diéu nay gitip ho c6 mdt giai phap ré hon. Va c6 thé

bang cach ay ho s& lot duoc vao danh sach cac nha thau ning ky”.

bay la mot tro mao hiém déy thu vi, vi khach hang co thé buc minh véi cach
tiép can kiéu ngao cua ban. Nhung t6i cho d6 1a mot su lidu linh hop 1y, vi
khach hang dong thoi ciing bi kich thich tinh to mo va mudn xem cong nghé
méi d6 dé lam gi. Hon nira, trong vi du da trich dan IBM di thanh cong va
c6 tén trong danh sach du thau dong thoi gianh duge hop dong kinh doanh.
Mat khac, khi gdy dugc sy ngac nhién (twong duong véi viée thu hut sy cha
y) thi khéi luong cong viéc ho phai lam dé gianh thang loi trong cudc dau
thau, s& giam di rat nhiéu; trong khi cac cong ty khac phai tranh gianh dé co

tén trong danh sach du thau trong mat chién dich kéo dai dén ba thang.



Y tudng 11 - Gay ngac nhién dé moi ngudi doc thu quang céo ciia ban

“Thu tin nham nhi” hay “thu rac” la hai thuat ngr duoc khach hang va
nhimng khach hang tuong lai str dung nhiéu nhat dé miéu ta nhitng buc thu tu
g1 qua duong buu di€n hodc qua hom thu dién tr. Nhitng nguoi ban hang
trudce thot cong nghé thong tin thi goi nd 1a “thu quang cao” (qua dudng buu
dién hodc qua chuyén fax). Chiing ta biét rang hau hét nhitng thu nay déu bi
ném vao thung rac va nguoi nhan thuong khong doc no, tham chi chi mot
hang tit, trudc khi quang chung vao thung rac. Muc tiéu gdy ngac nhién ¢
day 1a phai khuyén khich duoc nhimg khach hang trong twong lai phan hoi vi

ho bi to mo.

Mot cong ty ban dung cu may moc da giri rat nhiéu thu quang cao cho nhing
ky su san xuit. Nam bat dugc ban chat tu nhién cua con nguol khi nhan
dugc nhitng birc thu nay, ho da dung nén mot md hinh may méoc khong tdn
kém dudi dang lap rap. Khi nhitng k¥ su nay lap rap cac bo phan, ho phat

hién ra rang c¢6 mot thi€u so6t nho hoac ho da lam sai.

Viéc nay khién cho rat nhiéu k¥ su lién hé v6i cong ty dé tim hiéu sy that
hodc dé phan nan vé su thiéu sét d6. Phan hdi nay tdt hon nhiéu so véi viéc
phai nd luc dé cho nhitng k¥ su nay biét dugc tén va sb dién thoai cua cong
ty. Luu y ring ¥ tudng phu thudc vao kha ning ctia ngudi ban hang, ngudi

nay biét minh phai lam gi dé cho khach hang ngac nhién va phan héi lai.

Y tuong 12 - Giit cho viéc tiép thi ciia ban cap nhat véi nhimg xu hudng

thuc té

Ap luc canh tranh néi chung ngay cang ting 1én. Niang suat lao dong ting,
d6i méi cong nghé va su noi 1én cua nhitng nha cung cap hang hoa mai, tat
ca déu lam ting ap luc 1én nhitng nha tiép thi trong viéc tim ra nhiing linh
vuc phat trién mai va nhirng nhan vién ban hang mai dé dat duoc nhitng muc

tiéu ngay cang cao hon.



Sau do6 1a qua trinh toan cau hoa. Tu 1au, nguoi ta da xay dung cac budc tién
to1 thuong hiéu toan cau va quan ly tai khoan toan cau; nhung gio day, yéu

cau nay ngay cang trd nén cap bach hon.

Vi thé, tiép thi phai dugc tién hanh rong rdi hon va phai xay dung dugc
nhimng kénh giao tiép va hé thdng phan hoi tir nhiéu qubc gia khac. Piéu can
thiét 1a phai c6 sy lién két va chién lugc tiép thi d6 phai duoc chap nhan

trong tat ca cac linh vyc kinh doanh.

Vé phan minh, nhitng nguoi ban hang can phai xay dung ké hoach tai chinh
toan cau va cong viéc cua ho la ban nhiing ké hoach dé ¢ trong nudc cling

nhu ban ching cho cac khach hang khac.

Van dé co ban lién quan dén ca hai chirc niang trén d6 1a su khac biét. Nhu
cau mua hang hoa, chang han nhu phan cimg tao nén may tinh va cac tram
phat, mang lai 191 nhuan ngay cang thép khi san pham co ban tro thanh mot

hang hoa.

Vi dy, loi nhuan khong 16 tir phan ctng trong nganh céng nghé méy tinh da
giam tir 55% xudng con khoang 15 dén 20% trong 20 nim qua. Sy thay do6i
nay da gay anh hudng dén doanh s ban hang va chién dich tiép thi. Nguoi
kinh doanh mat hang nay s& vira 1a mot ngudi budn ban d6 cii, mua va ban
cac by phan hodc ca h¢ théng hoan chinh ra thi truong, d@)ng tho1 vira kham

pha ra nhitng cach gia ting gia tri cho san pham.

Gia tri gia ting trong mot ngdy co thé 1a mot tidu chuan cong nghiép don
gian sau nay. Mot xu huéng 16n khac dé theo ddi doanh s6 ban hang va
chién dich quang c4o 13 nhitng nguoi trong cudc can phai c6 tinh mém déo,
san sang dao tao lai hodc hoc hoi nhitng k§ ning va kha niang moi, dé co thé

lam t6t cong viéc cua ngay hom nay cling nhu ngay mai.

Hay luu ¥ dén cach sir dung thuat ngit “nhiing xu hudng thuc t&” cua toi.



That d& dang khi coi mot xu hudéng 1a diém sang méi ndi hodc chi 1a mét
quan 1y nhat thoi. Piéu nay c6 thé dan dén mot sy quan tAm thai qua, ma do6i

v6i mot thuong hiéu 16n van dé nay c6 thé rat nghiém trong.
Y tuong 13 - i theo nhitng xu thé hop 1y

Pay 14 y tudng chinh d6i véi viéc ban hang giita cac doanh nghiép. Trong
lic n61 chuyén vai khach hang va nhitng khach hang twong lai cua ban, viéc
thé hién kién thic vé nhitng ¥ tuong, xu hudng quan 1y d3 qua co phai la

cach 1am hitu ich hay chi 13 nhitng mot nhét thoi dé tao sy quan tim?

Pay 1a mot phan ctiia mot cau hoéi vé mét va nhitng xu hudéng méi noi. Pon
ctr, moi ngudi déu dong ¥ rang thi trudng ching khoan hoat dong hoan toan
theo cam tinh gidng nhu mot bay ciru. Pong thoi, da so ciing cho rang tién
duogc tao ra mau thuan voi so thich phd bién trong mua ban co phiéu - day 13
mot hién tugng doi lap. O day co thé c6 su song song trong viéc tao ra mbi
quan tdm ddi voi nhitg giai phap san pham cua ban. Hiy xem hai xu thé
chién lugc, thir nhit 1 chién luge da dang hoa vao nhirng nim 1980 va tht

hai 14 su trd lai ctia kiéu kinh doanh truyén théng trong nhirng nam 1990.

Néu nhitng ndm 1990, ban di van theo xu thé da dang hoa trong nhitng nam
1980, thi cong viéc lam an cua ban s€ bi giam sut. Diéu nay co thé lam ban
sup d6 theo dong cuén khung hoang vao dau nhitng nim 1990, voi nhing
khoan no 16n. Tuy nhién, néu ban vuot qua dugc giai doan nay, ban s€ tang
trudng manh mé, nhung co thé ban s& bi mat co hoi hudng loi tir cude cach
mang cong nghé thong tin, vira nang cao ning suat lao dong vira tao ra loi
ich dich vu khach hang to 16n.

Cau tra 101 tot nhét trong truong hop nay 1a:
« Bit kip v&i nhitng xu thé kinh doanh dugc danh gid cao.

« Nghién ctru nhitng xu thé ban cam thiy chung c6 thé dem lai ich lgi cho



viéc ban hang.

* Thao luan nhiing xu thé, c6 thé tao ra y thure kinh doanh khach quan va dé

nhirng xu thé con lai cho nhitng ngudi thich chay theo mét.

Hay lay nguoi ban hang cong nghé 1am vi du. Ban c6 thé khién khach hang
quan tdim dén sy tham gia cia minh trong qué trinh toan cau hoéa, kinh
nghiém quan 1y, mdt ph?m ctia viée hoc hoi cach to chirc hay viéc hoach dinh
lai ké hoach kinh doanh. Va ban c6 thé ban bat ctr thir gi ma khong hé phai
thay d6i san pham hay dich vu ctia minh - néu c6 ban chi phai thay doi dé
xuat ban hang hodc nhiing ban bao cdo vé loi nhuan. Nhiing xu thé niy xét
vé phuong dién nao d6 déu thu hat sy chi ¥ ciia cong dong doanh nghiép, va

chung t6i cho rang d6 ciing la diéu ban dang c6 gang lam.
Y tuong 14 - St dung tién bo cong nghé trong moi nd luc tiép thi cua ban

Pay 1a mot van dé 16n. Cac phan ciia né duogc nhic dén trong rat nhiéu cau
hoi dat ra trong cudn sach nay. Toi nghi rang ban nén tim kiém nhiing tién
bd cong nghé trong moi giai doan cia chién dich quang cdo. Bang dudi day
minh hoa mot s6 vi du vé hoat dong trong chién dich quang céo, kem theo

nhimng k¥ ning va kién thirc can thiét dé thuc hién ching.

Pé danh gia anh hudng cua cong nghé trong mdi mot linh vuc, ban can st
dung nhiéu bién phap nhu sir dung Internet dé thu thap thong tin vé cc xu
huong, 1ap tai li€u cac ké hoach nham lam cho nhiing ké hoach d6 c6 hiéu

lyc trong toan cong ty.
Y tudng 15 - Pam bao chic chan nhitng san pham mai phu hop véi thuong
hi¢u méi

Ban mudn thdm nhép vao mot thi truong méi véi mot san pham méi. That
khong hé khon ngoan khi khang dinh rang nhiing thuong hiéu da noi tiéng

v6O1 nhitng san pham hién tai s€ van thanh cong vdi nhitng sdn pham mdéi.



Mot chiée xe “lich 1dm” dé chi loai xe hoi san xuat & My, hay “sang trong”
dé chi loai xe hoi san xuat & Anh, da nhiéu nim khéng c6 mat trong bang gia
cua hang Ford. Khi ho quyét dinh ban xe hoi, ho nhan ra réng cai tén Ford s€
khong ban chay & nhitng thi trudng nay. Vi thé, thay vi thiét ké mot loai xe
maoi cua riéng minh - diéu ho c6 thé thuc hién duoc - ho lai mudn ban nhirng

nhan hiéu xe hoi khac nhu Jaguar va Range Rover.

Tao su quan tam v&i mot nhan hiéu maéi 1a viée kho khan néu thong diép cua

nhan hiéu d6 mau thuin véi 161 nhan dinh vé san pham.
Y tuong 16 - Lam ban véi khach hang

MGt nha kinh doanh khi gap bat ctr mot ai d6, ho déu mudn tim kiém nhiing
méi lién hé. Va du gi ho ciing mudn minh c6 dugc tén cua khach hang.
Nhitng nguoi dang cd gang 1am viée ndy c6 trong bat ¢ “Ban ¢ van” nao,
va ban sé théy nhiing minh ching séng dong cho nhan dinh nay. Ho s€ danh
su quan tam lich su ddi v&i nhiéu san phém va dich vu khac nhau trong to
gi01 thi€u cua ban, nhung diéu cudi cung ho can 1a nhiing mbi quan h¢ vaéi
nhitng ngudi nhu ban. Cau chuyén cii vé Amway 1a mét dién hinh tha vi
cho diéu nay khi hai ngudi dimg dau xay dung doanh nghiép bang cach kéu
goi moi ngudi ky gidy ban nhirg san pham ctia Amway cho nhiing vi khach

von la ban be, ho hang va hang x6m cua ho.

Rich DeVos va Jay Van Andel gip nhau ¢ trudng cip ba, ho nhan ra ho ¢6
cing quan diém vé uéc mo cia nudc My. “Doanh nghiép My 1a nhiing
doanh nghiép chuyén vé kinh doanh” - Calvin Coolidge d3 nhan dinh va
DeVos cung Van Andel quyét tim chimg minh rang nhan dinh cua éng nay
1a chuan xac. Ho cho riang bat cir ngudi nao dat hét nhiét huyét va cong stc
vao cong viéc kinh doanh ctia minh thi ho ¢6 thé phat trién cong ty dén quy
mo6 ma ho mudn. Va ho quyét tim s& 1am viéc cung nhau dé thyc hién udc

mo khi ho hoan thanh nghia vu quan su.



Sau lan that bai dau tién khi mé nha hang & Nam My, thanh coéng dau tién da
dén khi ho tré thanh nha phan phdi doc 14p ctia san pham vitamin Nutrilite.
Thanh cong nay la do ho da rat dugc kinh nghiém tir thuc té rﬁng viéc tiép
thi truc tiép gitta cac khach hang c6 thé thuc day rat tét cong viéc kinh
doanh.

Ca DeVos va Jay Van Andel phat hién ra rang ting trudng thue sy s& dén khi
ho thu hat nhitng nguo1 khac vao cong viéc ban hang cia doanh nghi¢p. Va
cling bang cach st dung phuong thirc truc tiép gitra cac khach hang, ho da

tuyén duogc nhitng nha phan phdi méi cho cong ty Amway cta minh.

Phuong thirc nay duoc miéu ta trong Ké hoach tiép thi va ban hang cua
Amway, dong thoi gitp nhitng nha phan phdi tuong lai biét cach bat dau ban
hang va phan phdi san pham ciia minh nhu thé ndo. San pham chinh dugc

ban trong ké hoach nay 1a may hut bui da nang.

Pau nhiing ndm 1960, cong viéc kinh doanh tién trién vuot bac, co sé ha
tﬁng tré nén chat cho1 va ho da mo rong sang nhitng co s& mdéi. Trong nam
dau kinh doanh, Amway da ban hon nura tri¢u do la tién san phém, tat ca cac
linh vuc khac cling tang trudng nhanh. Nhung khi ban nhin vao ti 1¢ nhan
vién so v6i ngudi phan phdi, ban sé thiy tiém ning cua viéc thiic diy ngay
cang nhiéu ban bé va nhitng ngudi quen biét vao vi tri phan phdi. Cudi
nhiing nam 1960, ho da chao ban 200 san phém va ¢6 700 nhéan vién. SO nha
phan phdi & My va Canada, nhitng nguoi dang “kién thiét cong viéc kinh
doanh cua Amway” theo cach néi cua cong ty, da dat to1 100.000 nguoi.

Nhitng nim 1970, cong ty cua ho con dat dugc sy ting trudng an twong hon
nita, bat dau véi khoan doanh thu hang nam dat 100 triéu d6 la. Ciing trong
thoi gian ndy, cong ty dd ching minh cho FTC (Uy ban thuong mai lién
bang) thiy rang Amway da tao ra mot co hoi kinh doanh chan thyc va khong

thudc kiéu “ban hang kim tu thap”.



Co s& vat chat cia Amway dai hon mdt ddm véi tat ca nhiing biéu tuong cua
thanh pho nhu: nha may phat dién, hé thong xur Iy nudc, tai ché, hé thong xe
buyt va mdt bd phan ctru héa. Dong san pham tiép tuc ting v4i nhimg san
pham bo sung cho ché d6 an Nutrilite va nhiing catalog cho phép da dang
hoa nhiéu hon céc loai san pham. Pén cubi nhitng nam 1970, Amway di co
hang triéu nha cung cap, khong chi & Bac My ma ca Australia, Anh va Hong

Kong.

Nam 1980, doanh thu cua cong ty da vuot qua murc mot ty do la va ho phai
mo thém nhiéu nha may dé dép tng cac nhu cau. Ngoai ra Amway con thuc
hién mot ké hoach méi 1a chao ban hé théng xtr Iy nuéc Amway theo cach

thirc il (truc tiép gilta cac khach hang v4i nhau).

Tuy nhién, thuc t& Amway coi khach hang 1 ngudi mua san pham chr
khong phai 14 mot nha phan phoi. Bai khach hang co thé biét dén san pham
la do mdt ngud1 ho hang hay mot nguoi ban gidi thi¢u; va nhitng nguoi nay
dang c6 gang kiém tién tir san pham xir Iy nudc bang cach lap ra mot cong ty
nhu mot nha phan phdi. Nhitng nha phan phdi nay ludén tim kiém khach

hang, dong thoi rat mudn tao ra nhitng nha phan phdi mai.

Di€u do cling s€ xay ra né€u ban tr¢ thanh mot nha phan phoi san pham xu ly
nudc cua Amway. Ban ti€p can hodc co thé bi mot nha phan phoi hién tai

cua Amway ti€p can va ho s€ trd thanh “nguoi bao trg” cua ban sau nay.

Cong viéc mua ban sé duoc tién hanh nho nguoi bao tro, diéu do noi 1én sy
thanh cong ctia ho va ca nhitng loi ich ma san pham d3 mang lai cho ca nhan
ho. Nhimg nguoi bao trg d6 thuong cho nha phan phdi twong lai xem mot
cudn phim cung nhiéu thtr khac nhu nhimg minh chtng hung hon dé thuyét
phuc ho déng ¥ 1am cong viéc phan phéi. Tham chi mot 1an & Anh, mét cudn
phim c¢6 hinh anh ctia mot vi chinh khach ndi tiéng ciing phu nhan ciing dugc
stt dung 1am ngudn tu liéu. Doi khi, ngudi sap trd thanh nha phan phdi s&

dugc cung cap bo san pham co ban cua Amway va dugc huong dan st dung



truéc khi ban san pham.

Sau d6, nha phan phdi twong lai thuong dugc dé nghi dua ra ban danh sach
khach hang dau tién ctia minh. Pay 13 ban danh sach vé tit ca nhimg ngudi
ma ho biét, tir ho hang cho dén ban bé than thiét, déng nghiép & noi lam viéc
hién tai hoac noi lam viéc cii, hay bat ctr nguoi nao ¢d 1€ s€ mua san phém
cia Amway. Ngudi bao trg sau d6 s& xem qua ban danh sach va c6 thé sao ra
mot ban phong truong hop ban bo gitra chuing cong viéc. Nguoi bao trg cling
gitip ban phan loai khach hang theo cac mirc tiém ning 16n, trung binh va

thap bang cach thao luan vé€ murc thu nhap, 161 song cta ho, v.v...

Sau d6, ban dua ra don dit hang nhitng san phAm ma ban mudn mua va mot
vai co phiéu. Nguoi ta yéu cau ban phai tra tién ngay cho cic san pham,
nhung nhiing c6 phiéu thi ban c6 thé tra tién sau; so di c6 diéu d6 1a boi ho
hy vong ban s€ ban dugc ching. Ban s€ tao ra lgi nhuan ngoai viéc ban hang

va nguoi bao tro cua ban cling vay.

Ban dugc khuyén khich can bang viéc ban cac san phim ciia Amway cho
khach hang cling nhu nhitng nha phan phéi c6 thyuc hién viéc tai tro dbi voi
cac dai ly. Néi theo ngdn ngit kinh doanh: “Cac nha phan phdi cia Amway
cO thuc hién viéc tai tro ddi voi cac dai ly co6 loi nhuan trung binh cao hon
nhimg nha phan phdi khong tai tro. Nhom cua ban 1a mot doi ciia cac nha
phan phéi ma ban tai trg. C4 nhan ban bao trg cho nhiéu nguoi, trong khi
nhirng nguoi khac lai duoc bao trg boi nhiitng ngudi ma ban da bao tro lan
dau. Ban dao tao va thuc déy su tién bd ctia nhoém va két qua la ban kiém
thém duoc tién khi ho c6 thu nhap. Khi ban tiép tuc phat trién cong vi¢c kinh
doanh, va nhém cua ban ciing vay, thi ca hai phia déu thu duoc loi nhuan”.
Pimng quén rang day 13 1am n giita c4 nhan voi ca nhan, mic du né khong
theo dang ban hang kim ty thap. Nhung ban s€ dugc cong nhan 1a nguoi xay
dung doanh nghiép.

Amway chdo ban hon 450 san phdm c6 chat luong cao va doc nhat véi



nhitng nhin hiéu nhu: vitamin NutrilittTM va thétc dn b6 sung, my pham
cham soc da va tao mau ArtistryTM, h¢ théng eSpringTM, nam cham tri li¢u
Magna BlocTM va hé thong giit 1a SASTM.

Ngay nay, ¢6 hon 3,6 triéu doanh nghiép doc 1ap phan phdi cac san pham
cia Amway tai hon 80 qudc gia va lanh tho. Amway 1a mot phan trong gia
dinh Cong ty Alticor ma trong cac cong tai chinh nim gan day c6 doanh thu

trén toan cau 1a 4,5 ty do la.
Tuy vay, md hinh nay ciing khong dé thanh cong.

Hién nay, c6 mot cau lac bo rat noi tiéng chi danh riéng cho cac quy ba noi
mdi quy ba méi dén, phai ndp 3.000 bang dé trd thanh thanh vién ctia CLB;
va sau do gidi thi¢u ban be cung nguoi than tham gia cau lac bd nay véi 101
htra hen rat hép dan 13 khi ho vao tép nhiing ngudi gidi thiéu dugc nhiéu
thanh vién nhét, ho s& dugc mot khoan tién 16n. Trén thuc té, viéc 1am nay
thuong that bai boi vi mat xich thuong bi dut & mot vai diém, hodc sd nguoi
tham gia thi ngay cang it di, nhung s6 ngudi gidi thiéu lai tang 1én. Cudi
cung 1a cau lac bo giai tan va nhitng nguoi sau ciing mat toan bd 3.000 bang.
C6 vé nhu mo hinh ban hang kim ty thap that la rui ro, nhung véi nhiéu

ngudi nd ¢é stre hut rat manh 1iét vi hoa hong & day 1a mot khoan khong nho.

Tuy nhién, d6 1a mot ¥ tudng tuyét voi néu ban tap hop duoc mot sé ngudi

kinh nghiém dé 1am lai lan nira.

C6 rat nhiéu nha diéu hanh trung tu6i da nghi huu sém, c6 kha ning ciing
nhu tim huyét dé trd thanh mot ngudi ban hang gioi. Chac chin d6 s& 1a mot
thi truong tiém ning dé xdy dung mot cong ty giébng nhu Amway.

Y tudng 17 - Nhitng cai cii doi khi 1a thir tot nhat

Tai sao lai nhu vay? Boi khong ai phat hién ra nhitng khe ho cii trén mai nha

t6t hon ngudi the da 1am trude day. Hon thé, vi ho timg 1am cho ban nén ho



c6 thé dua ra gia ca rat hop 1y?

Hién nay, nhitng cach tiép can nay van duoc st dung. Tuy nhién, ching hop
v6i nguoi gia hodc cac qua phu hon; vi vdy, néu ban bat dau st dung cach
tiép can nay, thi ban phai hiéu rd nguoi ban dinh hop tac 13 ai. Khi ¢ y dinh
rai nhya khu vuc 1ai xe, cha mot ngudi ban cua t61 dugc moi ngudi mach di
mua vat liéu lam duong ciia mot do1 lam duong, ho bao ong éy la vat li¢u s€
con thira sau khi ho 1am xong dudng moé t6 gan d¢6. Nho mua nhiing vat liéu
d6 ma cha cua ban t6i da thoa thuan duoc muc gia nhan cong rat hop 1y.
Thong thuong, néu dng ay khong 1am theo cach do, thi viéc rai nhwra khu vuc

duong 1i xe s& tén kém hon rat nhiéu.
Y tudng 18 - Dung tién ciia ban dé ban hang ctia ban

Ngay nay, néu ban mudn ban nhitng san phim co ban cho mdt trong cac
nude thudce Lién bang X6 Viét cii thi viée ban phai c6 mot nguoi hau thuin
tai chinh phia sau van hoan toan hop 1y. D6 c6 thé 1a Ngan hang Thé gidi,
hay mét ngan hang qudc gia cia mot nude gidng nhu nha cung cap. Y tudng
vé su da dang rat quan trong khi khai pha thi truong Trung Qubc. Chung ta
khong thé ban duoc gi cho ho néu khong tan thanh nhimg 14 thu tin dung.

Y tuong 19 - St dung cac kénh

Céc nha phat minh ban hau hét nhiing dich vu va san pham méi ngay & noi
dau tién chao hang. Cang nhanh bao nhiéu cang tét. Song, ¥ tuong hay la
hay tim kiém nhiing ddi tac hodc nhitng kénh phan phdi méi. Viéc nay sé
tiéu ton mot ph?m chiét khau hoidc mot khoan hoa héng, nhung no6 co thé 1a

cach nhanh nhat dé mé ra mot y tudng maoi.



3

Mudi y tuong ban hang tuyét voi nhat dé thiét 1ap nhu cau
Gidi thiéu

Giai phap ban hang tot nhat 14 phai biét dugc nhu cau ctia khach hang - thuc
su hiéu khach hang can gi va thich gi. Cach xac dinh hiéu qua nhu cau nay 1a
khong bao gio duoc dwa vao nhimg diéu gia dinh. Ban khong biét khach
hang can gi dén khi ban biét quan diém cua ho. Néu 1am duoc nhu vay, ban

s€ tranh dugc sai sot va khong lam mat thi gio ciia moi nguoi.

Pon gian, ban hiy dit ra ciu hoi gom nhiéu cau hoi mé thich hop gitp boc

16 cac van dé lién quan dén san phém hay dich vu cua ban.
Y tudng 20 - Tranh nhiing sai lam nghiém trong

Trudc khi ching ta chuyén sang nhitng k¥ ning va nhimg cau chuyén thuc té
hon, chiing ta c6 thé hoc duoc mot vai diéu tur ly thuyét phai nd luc thuc
hanh trén thuc té. Cubi cing, chung ta hiy xem xét moi thit theo quan diém

cua khach hang.

Hai cau chuyén sau cua nganh cong nghi¢p xe hoi cho ching ta vi du vé
nhiing sai lam xuat phat to su tu tin qua muc, cling nhu sy thi€u kinh

nghiém.

Sau Chién tranh thé gi6i 1an tht hai, vao nhiing ndm 1950, nudc Anh thuc su
tin tudng vao su quang ba cho nén cong nghiép cta minh. Ngudi dan ¢ nhiéu
noi trén thé gidi da cho rang nguoi Anh thuc su tai giéi. Va ho tin rang tat ca
cac san pham duoc san xuat tai Anh déu c6 chat luong cao, va bat ky san
pham gi cua Hong Kong hay Nhat Ban déu 1a hang nhai kém chat luong cua
hang héa Anh. Diéu nay din téi nhitng quyét dinh ky quai 1a coi trong qua

muc hang Anh qudc; va tat nhién, di€éu nay s€ dan dén sy lui bai cua cac



doanh nghi¢p san xuat xe hoi trong nudc, dong thot ngudi dan va cac doanh
nghié¢p phai bo ra vo so tién ndp thué khi mua cac san pham tir nuéc Anh.

Luc d6, viéc xuat khau 6 to sang cac nudc khac la mét niém dam mé 16n.
Brazil 1a mot trong nhitng nude da lua chon “xe hoi cia Anh 13 giai phap t6t
nhat”. Hang ché tao xe hoi Austin dd xuét cac loai xe cua minh sang nudc
nay va ty hao da dap Gng duoc nhu cau ciia khach hang tt hon nhing d6i
thil canh tranh nho tranh dich nhitng chi dan cua nha san xuat sang tiéng Tay
Ban Nha. Viéc nghién ctru thi truong k¥ ludng da cung cap cho ho nguén tin

rang, ngdn ngit chinh & Brazil 1a tiéng B6 Pao Nha.

Ciing khong kém phan ngoan muc 13 vu xuat khau xe Morris Minor vao Nam
My, mot loai xe duoc ban véi con sd ky luc trén toan thé gidi. Nhitng ngudi
cht hang nhén thay céc chii xe & Nam My mudn c6 nhiéu crom trén chiéc xe
cua minh, ca ¢ bén trong va bén ngoai xe, va ho da san xuat mot loai xe xuét
khau dic biét chi bang nguyén liéu nay. Duong nhu ho da dap Gmg dugc nhu
cau d6. Nhung ho khong thé ngo rang miu xe d6 van c6 mot bat tién, do 1a
khoa xe cua kiéu tay lai bén trai van dugc dé bén phai cta xe. Co nghia 1a dé
vao trong xe, chu xe phai di vong qua phia ngdi ciia hanh khéach, phia khong
khoa cira, vuon ngudi qua dé md cira xe tir bén trong va vong lai phia cira
tay lai dé ngodi vao ghé 1ai. Vi thé, rat nhicu chiéc xe sang bong crom chang

bao gid duoc dung & Argentina, Chile va mot sé6 nudc Nam My khac.
Y tuong 21 - Hoi khach hang vé tinh hinh kinh doanh cua ho

T6i di c6 nhitng cudc tranh luan hiéu qua véi phong tai chinh cua nhiéu
khach hang ma t61 dang day k¥ ndng nay cho nhan vién ban hang cua ho.
Thuc chit, tat ca ho déu yéu cau khach hang tinh toan va chimg minh ning
luc kinh doanh trude khi quyét dinh mua hang. Rat nhiéu khach hang sé& ¢
hoi van lai khi ban dat cau hoi va cho biét d6 1a bi mat thuong mai; nhung
phan 16n ho c6 thé s& chia sé suy nghi d6 véi ban, boi vi kinh nghiém cia

ban v&i nhitng khach hang khéc - nhiing nguoi dd dau tu vao san pham hay



dich vu cua ban - c6 thé tang thém hi€u biét cua ho vé loi ich cua qua trinh

phan tich chi phi - 1o1 nhuan.

Tai sao nhiéu nguoi ban hang né tranh viéc hoi khach hang vé coéng viéc
kinh doanh cta ho khi can phai tim thong tin ctia khach hang cho phan tich
chi phi - lgi nhuan ctia khach hang? T6i nghi chi yéu 1a vi khach hang khong
cung cap thong tin Tai sao ho ¢6 ndi lo s¢ d6? Boi vi ¢ day, ching ta dang
no6i vé trong lai va anh huong khong biét trude cia mot qua trinh hay mot ki

thuat moi té1 191 nhuén trong kinh doanh.

Néu ban danh gia trén quan diém ban hang diéu d6 c6 18 s& dé dang hon. Ba
Sally, Giam dbc ban hang, dang phai quyét dinh, nén hay khong nén giao
thém nguon lyc ban hang cho mot trong nhiing giam déc tai chinh ctia minh?
Vi giam ddc tai chinh d6 rat mudn c6 thém cac nguon luc, vi 6ng biét rang:
néu ong co6 thé bao quat dit liéu hon, thi 6ng s& it phai giai quyét cac cong
viéc hon. Ba giam ddc ban hang rat vui vé khi bo tién thué nguoi, nhung ba
phai dugc ching minh 1a dang dit ngudn lyc hiém hoi ciia minh vao chd
sinh loi nhat. Vi thé, cau hoi dau tién ba dit ra cho vi gidm ddc tai chinh la:
“Anh s& ban duoc nhiéu hang hon néu ching ta tuyén thém mot nguoi ban
hang khac vao doi ciia anh chu?” Cau tra 10i rat dé dang: “Chac chan roi”.
Tuy nhién, cau hoi thir hai kho hon rat nhiéu: “Sé lugng ban nhiéu hon la
bao nhiéu?” Gio hdy xem nhitng y nghi dién ra trong dau vi giam dbc tai
chinh. Ong biét ré“mg néu ong noi ra mot con s6 16n, khoang 5 tri¢u do la,
Sally ¢ thé s& nghi ngd, nhung ciing c6 thé bi an twong va cho phép 6ng co
thém ngudn lyc. Nhung cai gia phai tra & dy 1a gi? Tat nhién, Sally s& thay
d6i nhitng wdc tinh cho muc tiéu quan 1y va chi tiéu ctia giam ddc tai chinh
s& tang thém 5 triéu do la; hon thé nita, dng con phai mat thoi gian dé thué

nguo1 moi cling nhu tang toc dd ban hang.

Con néu vi giam doc tai chinh dé ra myc ti€u thap hon va néi rang: “Nam

dau tién t6i nghi chung ta phai chap nhin doanh thu thip trong mot thoi gian



va c6 1& chi khoang 100.000 d6 la.” Tuy nhién, nhimg giam dbc tai chinh
khac co thé s& dua ra mirc cao hon va ba sé thich giao cho ho nguén luc do.
Vi thé, ong phai chon muc trung binh ¢ gitta hai mc d6. Ong mudn thanh
cong va duoc cong nhan thanh cong. Piéu d6 co nghia 6ng s& chon muc tiéu
1a 900.000 do la va dat 950.000 do la, con hon la dat muc tiéu la 1 tricu do la
ma chi dat 950.000 d6 la - truong hop thtr nhat duge coi 1a thanh céng, con
truong hop tht hai 13 that bai. Va éng tiép tuc suy tinh. Ong sé& thir chap
thuan mot con s6 ma 6ng tin minh c6 thé dat duoc, nhung ciing phai du hap
dan dé giam dbc cua 6ng dong v cho thué thém ngudi. Viéc ndy duong nhu
1a cach quyét dinh mang tinh chinh tri va logic: néu nhiing ngudi tham gia
hoan thanh tot cong viéc cua minh, thi nhitng udce tinh cua ho hoan toan co

thé thue hién duoc.

Cuoc thdo luan s& dién ra y nhu viy néu cac vi gidm doc tham du vao linh
vuc san xuat, nghién ctru va phat trién hay bat cir mot linh vuc gi. Va mot
nguoi ban hang khong nén ngai ngung khi tham gia vao mdt cude thao luan

nhu vay.
Y tudng 22 - Suy nghi giéng nhu con ca

Do 1a cach suy nghi cua ngudi ban hang theo mua vu: “T61 [a mdt ngu dan
va dé thanh cong thi hdy “suy nghi gidng nhu mot con c¢a””. K§ ning tuong
tr nhu vay ludén dugc t6i ap dung trong cac tinh hudng ban hang: suy nghi
nhu khach hang - dat ban vao vi tri cua khach hang va xem nhiing dé
nghi/giai phap ctia ban dugc cin nhic nhu thé ndo; va nd gitp cho khach

hang dat duoc muc dich ciia minh nhu thé nao.
Y tuong 23 - Pung don ép néu khach hang khong mubn

Pay 1a bi quyét cia mot giam doc du an, di gip tinh hudng 1a phai thuyét
phuc moi ngudi rang, giai phap cta ong rat tot va moi nguoi nén tién hanh.

“Néu ban to ra ban rat mudn moi nguoi thyc hién di€u gi do, ho s€ lang tranh



ban. Ban hay thtr bo di va xem, li¢u ho co6 di theo ban hay khong. P61 khi do6
chinh 14 cach thuyét phuc hoan hao nhat.

Y tudng 24 - Tao ra san pham khong lién quan dén lgi nhuan

Thoat nhin thi ¥ tudng ndy gan nhu d6i 1ap v6i viéc nam bat nhu cau cia
khach hang. Piéu xdy ra trong tinh hudng nay 1a nguoi ban hang phai khoi
day mdt cam xuc hay mot ban nang ¢p khach hang phai mua hang mac du ho
khong c6 nhu cau hay khong mudén mua san pham ciia ban. Mot nhan vién
ban hang thuong xuyén str dung cum tir ndy khi gio mot quyén tap chi cta
ho trén phd va néi to véi khach qua dudng: “Van dé 16n: hiy gitp nhiing
nguoi vo gia cu! Nao cac ban, chi con lai mot quyén va toi ¢ thé hoan thanh
cong viéc ngay hom nay”. Ai d6 s& mua nd, khong phai vi ho can cudn tap
chi, ma ho can hodc muén gitp d& nhitng nguoi vo gia cu va dé nguodi ban
hang hoan thanh cong viéc cia minh. Piéu ndy xay ra thuong xuyén voi con
gai toi, tham chi co bé biét rang néu cb ctr loanh quanh & géc phd véi cudn

tap chi mua duoc thi mot quyén tap chi cudi cing “thtr hai” s& xuat hién.
Y tudng 25 - Ding boé qua nhu cau chinh

Mot nha dao tao ban hang giau kinh nghiém d3 noéi véi toi rang, du hau hét
nhimg ngudi ban hang déu biét y tudng nay vo cing quan trong, nhung tat ca
ho déu quén réng: viéc ban dugc mdt mon hang la do nhu ciu cua khach
hang, chtr khong phai vi su ruc r& cia mén hang. Ong Ay da ching minh
diéu nay bang cach chi ra mot 16i rat don gian ma khong phai ai ciing mac
phai, nhung khi chiing ta ban san pham cta chinh minh, chung ta rat dé mac

vao 16i d6, gibng nhu John Cleese trong vi du sau day.

John Cleese trong that budn cudi khi dimg trong quay ban hang nuéc cia
minh v&i vé mit tic gian. Ong khong thé kién nhan voi nhitng khach hang
tuong lai, mac du ong hét strc nhiét tinh. Mot cap vo chéng gia do 70 tudi,

tay trong tay budc vao trong ctra hang va hoi John chinh xac loai nudc ma



ong ban 1a gi! John d3 dua ra 161 chao hang dic biét nhat. “Da, vang - 6ng
nodi - 6ng ba c6 thé sir dung ndé & moi noi. Ong ba co thé twdi cho manh vuon
ctia minh, 1am cho nhitng bong hoa tuoi tan va ddm co xanh tot hon. Ong ba
c6 thé tam bang nudc nong dé co thé duge sach sé va sang khoai. Ong ba co
thé dung no dé tam véi xa phong, gidt quan 4o va phun, rira xe.” John noi rat
nhiét tinh vé san pham cua minh. Ong 130 ¢6 gang hoi mot vai diém nhung
John dang say sua va khong thé ngimg no6i vé mén hang ctia minh. Sau do,
ong 1o bat ngd quay di. John Cleese bi lung ting vé cach xtr sy ciia Ong
khach va cam thay tic gian vi mot khach hang tiém ning nhung ngé ngan
khoéng hiéu duoc ich loi ciia san pham. Ba 140 thi ndi v6i chong minh: “Minh
thay ddy, t6i nghi 13 san pham rat tot, tai sao minh khong mua?” “A - 6ng ldo

tra 101 - thir to1 thuc su can la nude dé€ uong.”

Xét trén quan diém ban hang, bai hoc tir cu chuyén nay 13, ban c6 hai tai va
mot cadi mom va ban nén sir dung chiang hop ly. Mot bai hoc nita 1a ban cé
thé rat nhiét tinh véi moén hang cia minh, nhung néu khach hang khong
mudn mua thi ban dang lang phi thoi gian cta chinh minh. Cach dé nhat dé

ban cho ai d6 mot cai thuong 1a thuyét phuc ho rang: ho can dao mot cai hé.
Y tudng 26 - Stir dung nhitng 16i chitng nhan

Phan 16n cac cb van, thwong nhan va rat nhiéu ngudi ban hang c6 duoc
nhitng nhan vién kinh doanh mdi cua minh tr sy chirng nhan cua nhitng
nguoi trude diy da st dung hang hoa cua ho. Bat ky nguoi ban hang nao
cling can c6 mot danh sach chi tiét nhitng khach hang cii hai long véi san
pham. Hay nhé d6 khong chi 13 su hai 1ong cua khach hang voi san pham va
kha ning cung cap san pham cta ban, ma con 1a nhitng 161 nhan xét vé san
pham d6. Moi ngudi mudn biét khach hang d3 nhan duoc quyén loi gi ngoai
san pham va dich vu ma ho mua. Trong qua trinh mua ban gifta cac doanh
nghiép, quyén loi nay thuong 13 loi nhuan cua viéc dau tu. Phai dam bao

rang danh sach d6 cua ban c6 trich 10i cia mot khach hang giai thich moi



viéc thay doi nhu thé nao sau khi ho tr& thanh mot khach hang va quyén loi

chu yéu ho duoc hudng 13 gi.

Mbét vi du tha vi vé y tudng nay la viéc ching nhan ctia mot t6 chuc hoat
dong doc 1ap. Ban co thé thay rd diéu nay khi ban thudc danh rang, 101 ching
nhan cua Hi¢p hdi rang miéng Anh la “flo tdt cho con ban” c6 thé giup cho

nhiing nha san xuat kem dénh rang ban rat tot san pham cua minh.
Y tudng 27 - Hay chac chdn rang ban muon va can cong viéc kinh doanh dé

MObi ngudi véi mot chiit ban nang ban hang trong minh, luén mudn ¢6 co hoi
dé ban hang, dic biét néu d6 1a co hoi 16n. Gan day, t6i da noéi chuyén voi
giam dbc quan 1y cua mot cong ty, dang dam nhiém dy an 1én vé tich hop
cac hé thong chinh phu. Ong ay dé cap van dé voi modt giong run run rang
Chinh pht dwa ra ddu thiu du 4n hon muoi ndm nay véi gia 13 5 ty bang. Toi
noi rang toi rat hiéu nhing lo ling cua 6ng; ddu thau mot goi thau 16n nhu
thé chic chan 13 rit mao hiém. “O - 6ng 4y noi - toi khong lo ling vé viéc
theo thau ma chi lo ling co thing dugc thau hay khong”. “T6i biét 1a éng co
phan néi vui: Tuy nhién, diéu dang néi & day 1a chiing ta chi nén theo dudi
hop ddng nay néu khi thing thau chung ta khong gip phai nhiéu van dé do
gia tri hop déng dem lai. Dau sao, 6ng ciling 14 mot nhan vién kinh doanh, vi

vy ong s& theo dudi dy an nay.”
ABC - Luén ludn biét cach két thuc hop dong.

Ong Bill, chung ta can cac nhan vién tu van hd tro dé 1ap ké hoach cho chién
dich kinh doanh tri gia 5 ty bang Anh hay khong?

Y tudng 28 - Noi nao ¢6 nhu cau, noi d6 c6 co hdi

Chuing ta d3 noi rang ai cling song bang cach ban mot cai gi d6. Cong bang
ma noéi, bat ky thir gi co gia tri déu co thé duoc ban. Mot ngudi sinh ra tai

mot quoc gia khong duoc phép ban ruou cong khai, sau mot thoi gian xa X,



muon trd lai qué huong, ho s€ ban hét dung cu dung dé san xuat ruou cho bat

ctr ai can, diéu nay hoan toan hop phap.
Y tudng 29 - Thuc hién phuong sach cudi cuing dé tao nhu cau

bé thiét 1ap dugc nhu cau thicu, té1 xin vi du thém mot bubi phdng van nodi

tiéng nhat d tré thanh mot giai thoai trong ban bang.

Mot giam dbc kinh doanh dang liwa chon mot trong hai nhan vién ban hang
tir danh sach nhitng ngudi xin viéc. Khi khong biét nén lua chon ai trong hai
nguoi, ong rut cdy but trong thi ra, dua cho mot ngudi va yéu cau anh ta ban

no cho minh.

“Pay 1a mot cay but rat tuyét voi - nguoi thr nhat nodi né rat 1y tuong khi ban
mudn viét mot diéu gi d6 va khong phai lo lang gi. Hay nhin vao khoang
chtra muc trong sudt nay. N6 rat trong, ban c6 thé nhin thay khi nao hét muc
va thay muc, dé khong roi vao tinh hudng can viét ma khong thé viét duoc.
N6 ciing c6 mdt cai nap co6 phan kep vao ti 40 dé ban c6 thé mang theo dé
dang. Ngoai ra, chiéc nip nay con c6 hai chirc ning khac - ban c6 thé thao nd
ra va lip vao phan dudi but dé viét. Nho d6, ma ban c6 thé viét duoc nhe
nhang hon va c6 do can bang hon. Ban ciing nén cht y dén cai nut nho o dau
but. N6 rat quan trong dé chong ri muc ra ngoai. Vi du, khi ban cho cay but
vao trong tui, néu no6 bi ri muc, muc s& rdy ra vai, lic do ban s€ phai tdn
cong dé 1am sach vét ban ay. Véi chiée nat nay, diéu d6 sé& khong xay ra.
Cudi cung 1a co ché diéu tiét myc ctia nd, co ché niy giup muc chay déu

dan, giap ban c6 ban viét ro rang va dé doc.

Giam dbc kinh doanh d rat an tuong. Ong nhén thay nhiéu dic tinh cia san
phém don gian nay va mdi dic tinh 12 mot lgi ich. Mot trong nhing 1oi ich
dang gia d6 1a tranh bi vay ban 1én quan 40. V4i ngudi thir hai, vi giam doc
cling dua cho anh ta ciy but va yéu cau gidng hét nguoi thir nhat. Nhan vién

nay cam lay cay but, kep n6 vao hai tay va bé doi no ra roi1 noi: “Ngai can



mua mot chiéc mo1.”



4

Bay y tuong kinh doanh tuyét voi nhat trén co so dong thuan vé quyét dinh
G101 thi¢u

Tat ca nhitng ¥ tudng trén ddy déu thé hién phuong cham kinh doanh cua
ban - dap ung nhu cau thiét thyc ctia khach hang - nguogc lai véi cach phd

treong nhitng dic tinh tot dep ctia san pham.

Sau khi tot nghiép dai hoc, mot ngudi ho hang tré tudi cua téi hoi mién
cudng khi di xin viéc vao nganh cong nghiép hodc thuong mai. C6 4y mién
cuong vi cO khao khat tré thanh mdt nhac cong trong dan nhac. Bi cha me va
thay c6 thuyét phuc, co dy da ndp don dé xin 1am nhiing cong viéc duoc cho
la “cong vi¢c thuc su” trong mot thé g101 thuc bén ngoai am nhac. C6 éy da
yéu cau toi, mot thuong nhan giau kinh nghiém, xem qua don xin viéc cia

co ay.

Mot trong nhitng don xin viéc do l1a don xin vi¢c vao vi tri phdng vién tai
mot toa bao. Toi da hoi co ay: “Chau thuong doc nhimng to bao va tap chi
nao0?”. Va t6i di vo cung stmg sét khi nghe ¢6 ay tra 16i duy nhat mot cau:

“Chang c6 to bao nao ca”.

Co chau to1 da bo qua co s& quyet dinh. Boi chac chan rang bat ctr toa bao
nao cling déu c6 nhiing ti€u chi chu dao cho mdt nha bao; trong dé co tiéu

chi “phai c¢6 di quan tdm dé doc thuong xuyén hét cac trang bao va tap chi”.

Co s quyét dinh 1a nhitng gi ma mdi ca nhan thyc sy mong mudn. Khi nop
don xin viéc vao trong nganh bao, chau t6i da bo qua co s quyét dinh cua
chinh minh. Tiéu chi chinh trong sy nghiép cta c6 ay khong phai 1a “cong
viéc lién quan dén doc va viét bao hay tap chi”, ma 1a “nhiing viéc lién quan

dén cho1 dan viola”. Sau do, toi1 rat vui vi ¢6 da quyét dinh tim cong vi¢c lién



quan dén so thich va kha nang ciia minh la 4m nhac.

Boi vi diéu nay khong nam trong bdi canh khong gian ban hang cta chung
ta, nén that sai lam khi nghi riang co s& quyét dinh cta khach hang dudng
nhu rat nuc cudi. Nhung trong cong viéc budén ban hang ngay va trong

nhimng thu tir, d& xuat, nhiéu nhan vién kinh doanh d phét 1o cac co sd do.

Va co so quyét dinh & ddy phai, c6 phan khon khéo va than thién véi khach
hang nhiéu hon, dé phat trién cong viéc ban hang. N6 c6 ich cho bon phan
riéng biét cua chu trinh kinh doanh - thiét lap nhu cau, dé xuit dy an, kiém

soat gia ca va ban tinh viéc thua 16. Vay phan ndo nén tinh dén trudc?
Y tudng 30 - Chia co s quyét dinh thanh ba diém

Thiét 1ap co s& quyét dinh (viét tit 1a BoD) dugc ndi dén rat nhiéu nhu ky
ning chii yéu nham phan biét mot nguoi ban giai phap véi mot nguoi ban
san pham. Co so ndy bao ham su hiéu biét vé tit ca cic van dé xung quanh
chuyén kinh doanh theo quan diém ciia khach hang. Viéc phan chia cac tiéu
chi ctia BoD thanh ba phan: co so thuc té, tai chinh, k¥ thuat cta quyét dinh
a rat hitu ich.

Trong diéu kién cua thi truong hién nay, dé dang hinh dung ra co sé tai
chinh cta quyét dinh don gian la: “Chung ta s& mua cai ré nhat”. Piéu nay sé&
khong 1am thoa man quan diém clia ngudi ban, vi né s lam giam 1ai suat va
hién nhién chi cho phép mot bén co6 loi - bén mua dugc do ré nhat. Tuy
nhién, no ciing khong lam thoa man quan diém cta ngudi mua vi nd bd qua
nhitng su khéac biét tiém ning trong cac dé xuat canh tranh - dic tinh cta san
pham va dich vu xung quanh viéc phan phdi - cling cic van dé vé ki thuat va
thue té. Trong ¥ tudng cudi cung ciia phan ndy, chung ta s& xem xét mot k¥
nang nham thiét 1ap mot cach co hé théng thir ma khach hang s& mua voi gia

tién thap nhat.



Y tuong 31 - Str dung co s quyét dinh dé thiét 1ap nhu cau

Bén canh vi¢c thu thap thong tin vé cac van dé ma khach hang tiém nang
muodn co cau trd 101, nhan vién kinh doanh vé linh vyc ban gidi phap phai

dam bao ho sé€ déng thuan BoD ngay khi ho thiét 1ap dugc nhu cau.

Cudc dam thoai vé co so tai chinh ctia quyét dinh phai nham muc dich “dinh
gia tot nhat cho san pham dich vu”. Nhan vién kinh doanh tham chi c6 thé
dua ra goi ¥ rang kinh nghiém ctia cong ty ho 1a khong dua ra gia thap nhat,
nhung ho van kinh doanh thanh cong vi ho dua ra nhitng dic diém va cac
dich vu c6 uu thé. Trong giai doan nay, néu nguoi ban hang khong thé khién
khach hang ding ham mé gia ré thi ho s& khong mua san pham ciia ban nifa.
Thong thudng, mot 1oi chao moi nhu thé s& khién khach hang quan tim dén
nhitng van dé khac ngoai gia ca. Tat ca s& gitp thiét 1ap mot cach chuyén

nghiép nhiing nhu cau thuc su ciia khach hang.

Gia st ban dang ban bao hiém cho cac dai Iy ban 1é. Muc “nhiing so suét hay
xay ra trong phong kham nhin khoa” cta ban dugc bao hiém tai tap doan
bao hiém hang dau cua Anh Lloyd”s. Ban tin rang kho c6 cong ty bao hiém
nao co tiéng tam hon thé va khach hang s& san sang tra gia cao hon dé bao
hiém ¢ day. Hon thé nita, ban s& khong gip phai nhitng phan nan va kho
chiu cua khach hang. Nguoc lai, ban sé théy diéu nay tu phia khach hang.

Xét dén co so ki thuat ciia quyét dinh, nhan vién kinh doanh thuong xem xét
nhitng van dé nay nhu thé ho dang di gudc trong bung khach hang hon 1a
phé truong nhitng dic tinh cta san phdm. Dung nhitng cym tir nhu “Ban can
phai bao hiém khi cong viéc kinh doanh bi gian doan va nén bao hiém riéng
tirng thiét bi may tinh. Ban cling can bao hiém nhiing chi phi chuyén giao”
c6 vé nhu than thién véi nguoi st dung hon 1a: “Noi dung bao hiém cua
chung t6i gom bao hiém gian doan kinh doanh, cac thiét bi may tinh riéng

biét va chi phi chuyén giao”.



Cudi cung, chiing ta s& st dung co s& quyét dinh thuc té trong thiét 1ap nhu
cau. No6i rong hon nira, day 14 co hoi tot hon dé tach van dé ra khoi chi phi

da nodi1 dén.

Pay 1a mot vai vi du vé co s quyét dinh thuc té do ngudi ban bao hiém cho

Phong kham nhan khoa dé xut:

* Mot chinh sach tron goi nén kem theo tat ca cac nhu cau kinh doanh c6é tinh

hé thong.

« Ban quan tri ctia ké hoach phai 1a nhitng nguoi ¢ nhiéu kinh nghiém trong

loai hinh kinh doanh ma ban tham gia.

* Bao hiém phai bao gom ca viéc dap ung nhu cau kinh doanh cua ban ma

khong mét chi phi canh tranh.
« Nha bao hiém phai 1a cac cong ty hang dau co tru sé tai vuong qudc Anh.

Chéc chin rﬁng nhan vién kinh doanh s& kem theo nhirng diéu trén trong cac
hop dong mua ban, tuy nhién viéc viét cac cum tir theo thuat ngir cia khach

hang co thé tao ra su canh tranh gay gét.

Trong qua trinh thuc hién mot vy mua ban phtc tap, cach ban hang tot nhat
1a giri di mot bire thong diép vé co so quyét dinh sau khi dd tim hiéu thuc té
va thiét 1ap nhu cau. Thong diép ndy néu ra co s& quyét dinh va khach hang
dong ¥ v4i co so quyét dinh d6. Bat ky mot cudce canh tranh nao c6 sy tham
gia ctia ngudi ban ciing sé thuyét phuc hon rat nhiéu, gibng nhu nhimng 15i ca

ngoi cua khach hang trong muc “Tai sao ban lai mua hang ctua chung t61”.
Y tudng 32 - St dung co so quyét dinh dé thiét lap cac du an

Theo mAu trong hinh duéi day, ngudi ban giai phap s& viét mot 1oi dé nghi

hodc mot birc thu rao ban. Cha ¥ khi co s& quyét dinh xuat hién trong thoa



thuan - trudc khi dé cap loi nhudn - va ban c6 thé thiy sy khac biét 16n

nhung rat hiéu qua trong cach thé hién.

Mau dé viét mot 101 dé nghi:

Pham vi 101 dé nghi:

Véan dé cua khach hang hoac co hoi:

Gia1 phap:

Loi ich:

ké hoach thyuc hién:

Hanh dong nén lam:

Vi du vé mot co sd quyét dinh nhu 14 mot phan ctia hgp dong mua ban

Mot nguoi ban bao hiém dang dua ra mot 1oi dé nghi cho mot nha buo6n tac
pham ngh¢ thuat va dd c6. Hon ca nhitng huéng dan don gian da ghi trong
sach huong dan cua cong ty, ngudi ban bao hiém von co rat nhiéu kinh
nghiém trong nhitng viéc nhu thé nay, da sir dung k¥ thuat BoD dé gianh

duoc vu thé canh tranh. bay 1a mot vai vi du:

Trong cudc thao lun giita 6ng A va éng B trong viéc danh gia dé lya chon
nhitng nha cung cdp bao hiém, chung t6i di dong ¥ nhitng van dé cot yéu

nhu sau:

« Ban can mot nguoi quan 1y chinh sach c6 kinh nghiém trong viéc giai quyét
van dé véi cac cong ty va nhitng ngudi kinh doanh céac tic pham nghé thuat

va do co.

» Trong viéc quan 1y cac t6 churc ban 1¢, ban phai biét tu bao v¢é minh, vi bat



clr mot mat mat nao vé hang hoa ciing bi quy 13 an trom.
« Ban phai biét tan dung moi cong ty dang giam gia.

RS rang khach hang d3 bi cudn hat boi nhimg dic tinh wu viét tir nhitng 10i
moi chio, hon 13 do nguoi ban ting boc chiing 1én. Khi ho thiy dugc nhing
loi ich cta nd, nhan vién ban hang can giai thich mot cach khiém tén rang
chung con c6 thé dap ung nhitng yéu cau nghiém ngat va cu thé cua khach

hang.
Y tudng 33 - St dung co s¢ quyét dinh dé thé hién nhitng muc tiéu vé gia ca

“Xin 16i nhé, toi da tim duoc gid ré hon.” Ban sé& lam gi khi ban nghe duoc
nhimng 161 nay? Hau hét cac nganh céng nghiép ngdy cang c6 su nhay cam vé
gia ca. Nhirng nguoi trung gian va tham chi khach hang déu co thé tim duogc
gia ré nhat cia mét mit hang hoac dich vu qua Internet. Vi vay, diéu nay seé
cO anh hudng 16n té1 lo1 nhuan. Vi dy, trong mdt vu lam an, voi bat ky mot
phan traim cam két ndo, nguoi moi gidi bao hiém ciing ¢ thé kiém 101, do do
nhan vién kinh doanh can mot phuong phép thong minh hon trong viéc rao
ban va dinh gia san pham va dich vu ctia minh. Co s& quyét dinh s& cung cap

ky nang do.

Hiy can nhic nhiing cau tra 1oi kha thi cho cau hoi trén. “Néu nhan vién
kinh doanh nhac di nhac lai nhiing dic tinh wu viét ciing nhu loi ich cua san
phém thi nghe rét nang né, buodn té; va chic chin khach hang khong thich bi
chi phdi. Trong nhiéu truong hop, & giai doan nay, ho can phai nghi ra
nhitng 10i moi chao khac. Tt hon hét 1a hiy quay tré lai véi co sd quyét
dinh. Thir dua ra cau hoi: “Néu chiing t6i ban véi gia ma ban mong mudn,

ban s€ mua hang cua chiung t61 cht?”

Khach hang s& noi gi? Néu ho noi: “O, khong han vay” thi d6 1a diéu toi té

nhat. Tuy nhién, it nhat ban c6 thé héi tai sao va gidi quyét cdc muc ti€éu khac



c6 thé 1a that cling c6 thé 1a gia thiét. Néu ho tra 1oi: “Vang, ching tdi nghi
rang c6 thé chung t6i s& mua nd” thi cdu hoi “tai sao”, s& khién khach hang
tin vao wu thé ctia ban chir khong phai 1a nhitng 10i ban néi. Trong truong
hop nhu thé, khach hang thuong ty thuyét phuc minh rﬁng, dat hon mét chat

cling dang.

Mot k¥ nang khac da duoc kiém nghiém 13 biét im ling. Cau hoi quen thudc:
“Ban s& mua hang cua chung toi chir néu chiing t6i ban gia ré nhat?” thuong
khién cho khach hang tiém ning suy nghi. Hay biét gitt im ling va chd doi

cau tra 1o1.
Y tudng 34 - S dung co so quyét dinh dé thao luan thiét, hon

Vinh quang chién thang va ndi dau ton that thuong khién ching ta quén di
bai hoc cua nhiing gi da qua. Nhan vién kinh doanh Ia nhitng nguo1 vuot qua
trang thai nay rit nhanh. Théat don gian, néu san phém cua ban phu thudc
nhiéu vao cong vieéc va ban da thua 16 thi ban da hiéu sai co s& quyét dinh.
Hay quay lai va goi mot hodc nhiéu cudc dién thoai. Ping phan nan gi néu
ban thit bai hodc dimg hét 1én néu ban thing, hiy hoi xem quyét dinh nay da
duoc dua ra nhu thé nao. Hay tai thiét lap mot BoD thuc su.

Y tudng 35 - Xac dinh “gia tri d@)ng tién” that su

Y tudng 36 xem xét qua trinh lién quan dén gia tri mua ban cta dong tién,
dac biét la mua ban gitra doanh nghi¢p vé1 doanh nghi¢p hoac mua ban trong
mot to chirc; tuy nhién ban cling nén xem xét van dé nay nhu mot k§ ning co
ban dé 1am viéc v6i khach hang. Duéi ddy 14 mot vai kinh nghiém cua toi
voi tu cach 1a mot nha tu vin doc 1ap.

Trong nhiéu nim lién, t6i duoc moi 1am tu van cho mot cong ty. Toi da timg

lap ké hoach cho mot cong ty dién luc lon. Cong viéc nay la giai doan mdt

trong s ba giai doan ma toi cing khach hang ctia minh hoan thanh tot dep.



Hon thé nira, nha bao tro cho khach hang cua toi ciing rat hai long. Khi dén
giai doan hai, theo nhu nguyén tdc mua ban, ho khong dugc bo thau. Nha tai
trg cua to1 da bi budc phai mo1 McKinsey - nguoi dang lam rat nhiéu viéc tai
thoi diém do - vé diéu hanh hoi dong quan tri, con t6i thi dugc giao nhan

thau cong vi¢c. To1 chi 1am viéc ¢ cap do di€u hanh cong ty.

Vi ho dang st dung ké hoach cua toi cho giai doan mot, nén viéc thay doi
nguoi tu van cho giai doan hai cta du 4n s& chang c6 y nghia gi ca. Toi biét
diéu nay va quyét dinh dua ra mc gia cao nhat c6 thé. Toi ting gia va cho
doi su phan tng. Nha tai tro da goi dién cho t6i. Ong c6 vé rét lo lang va bdi
roi, con toi thi lo s¢ diéu toi té nhat. “Ken - ong noi - ti gip rac roi véi gia
ctia anh dua ra”. “Oi Chta oi - t6i nghi - t0i dd dua ra gia qua cao” va toi bat
dau lap bap vé cach sé& thuc hién du 4n. Khach hang cia t6i dong ¥ va goi ¥
to1 tim nguoi khac cho du &an va “lap thanh mdgt doi”. “Tuy nhién - td1 no1 -
diéu d6 s& ton kém hon day”. “T6i biét, Ken a. Van dé 1a gia ctia anh 13 hon
200.000 bang nhung van thip hon so véi McKinsey. To6i khong thé chap

nhan con sO cua anh duoc”.

Vi vay, toi di thué mot nguodi khac va ting gia 1én cho téi khi nd cao ngat
nguong. To1 kinh doanh va chang trai kia thi lam vi¢c, ching t6i thyc su rat

thoai mai vao nam do.

Piéu gi da xay ra ¢ day? Gia khoi diém cia toi phan anh lugng thoi gian toi
phai bd ra cho du 4n va gia nay da dem lai cho t61 doanh thu 16n vao thoi
diém do. McKinsey dau tu vao gia ca dé thé hién kién thurc, tiép can chuyén
gia va tiéng tam ctia ho. Tai thoi diém bay gio thi suy cho cing khong c6 nha

thau nao thuc su thé hién duge gia tr1 ma du &n mang dén cho khach hang.

Vay hay xem xét nhitng gi ma ban cung cip dudi quan diém cta khach hang
vé gia tr1, va ban s¢ biét cach tiép can ho cling nhu cach dinh gia ca néu do 1a
mot phén cong viéc cua ban. Nhu ching ta da théy, phén thudng khi lam

duoc dieu do 1a gia tri ciia ban co6 thé s€ tang gap nhiéu lan so v61 nhitng gi



ban thtra nhan. Tuy nhién, kh6 khan ¢ day la: néu ban tu dat gia tr1 cong viéc

cua ban cao qua murc thi ban lai c6 nguy co mét di khach hang ddc bict.

Y tudng 36 - Hay chung t6 rang khach hang dang nhan dugc gia trj ctia dong

tién

Pay 1a k¥ ning dua trén cic co s& quyét dinh ctia khach hang va xac dinh
mirc d6 phan tng cua doi thu canh tranh. Hau hét d6 14 nhiing ban tom tat vé
co s& quyét dinh vi n6 1a mot k¥ ning quan trong ma ngudi mua thudng st
dung dé quyét dinh viéc mua ban. S& t6t hon rat nhiéu khi ngudi ban giup
cho ngudi mua phac thao ra danh sach ndy, nham xo4 bo tinh khach quan ma

khach hang cho réng ho di dwa vao dé van dung.

Dat niam tiéu chi quyét dinh vao cot thtr nhat. Bay gid hiy nhd 1lam diéu nay
trén quan diém ctia khach hang, tinh toan tdm quan trong ctia mdi tiéu chi
v6i nhau va danh dau phan trim vao mdi tiéu chi. Tiéu chi quan trong nhét
trong truong hop nay 1a tiéu chi thir hai véi phu cap 1a 40%. Hay chi y tong
phu cép 1a 100%.

Bay gio hdy tu danh sb tir 0 dén 5 cho chinh minh xem ban d3 danh gia mdi
tiéu chi nhu thé nao. Lam tuong tu nhu thé cho cudc canh tranh. Cot tiép
theo danh dau ban da dwa cho mdi nha cung cép mot ti€u chi va tao ra khoan
phu cap trung binh. Cudi cung, tong phu cap trung binh ¢ dong cudi cung 13
phan trim cho mdi nha cung cap. Trong vi du ndy, chung ta khong thanh
cong nhu d6i thi 2, chung ta khuyén khach hang chap nhan phu cip khac
hoac thay doi dé nghi. Hién nhién, ban c6 thé sir dung h¢ théng nay dé du
doan yéu to thang thau. Trong trudng hop nay, doi thu 1 ¢6 73% co hoi

thang nhung s& hai ddi thu can ké bi theo sat.



S

Tam ¥ tuong kinh doanh tuyét voi nhat dé trinh bay giai phap
G161 thiéu

Ban di lang nghe vé giai doan dau chién dich ban hang, gid di dén lic ban
can trinh bay giai phap ctia minh v6i khach hang. Phan nay s& néi vé nhiing

van dé giao tiép quan trong giita khach hang va cac nha cung cép.
Y tudng 37 - Chac chin ring ca nhom déu dang néi chuyén véi khach hang

Céch duy nhét dé nhom ctia ban ludn bam sat thuc té 1a hay dé cho tat ca moi
nguodi thudng xuyén tiép xuc véi khach hang. Ca nhan ban c6 thé 1am dugc
diéu nay bang cach yéu cau nhan vién phat trién san pham tham du cudc gip
g0 v6i khach hang, hay moi khach hang tham dy va néi chuyén tai nhirng
cudc gip thudng nién. Cac k¥ su co thé thay doi hoan toan cach nghi cua ho
vé cong viée khi ho ¢ cai nhin thuc té vé nhitng gi ma khach hang dang c6

gang lam va cach ho can nhac viéc tra gia.

Mot b phan khong c6 co hoi tiép xuc voi khach hang 1a phong tai chinh.
Nhung hay gia sir rang ban dang diéu hanh phong quan 1y tai chinh ctia mot
cong ty co van phong & mot vai noi, nhung khéng c6 vin phong nao nim
trong cing toa nha véi ban. Ban s& khong c6 gang lam diéu d6 néu khong
dén tan noi dé tim hiéu xem ho dang mudn dat duoc muc tiéu gi. Qua thuc,
néu ban ciing khong cho cac nhan vién ké toan ciia ban dén d6 thi ban sé&
khong c6 nguén thong tin ndi bd quan trong. Néu thi thoang cac nhan vién
ké toan dén do, co thé ho s& nhan thay nhiing hoat dong dang dién ra & d6 ¢o
thé dugc hd tro chi bang mot thay doi don gian trong cach thirc thuc hién
cong vi¢c, hodc béng viéc diéu chinh céc qua trinh cta ho - ma ban da bo

qua, vi ban thiéu nhirng hi€u biét chi tiét sau sac.



Do6i véi phong tai chinh, viéc truc tiép c6 duoc nhitng kién thire vé khach
hang cua ban tham chi con quan trong hon nhiéu. Nhirng cudc tiép xuc truc
tiép voi khach hang s& gitip cho ho nhan ra ho can thay d6i nhimng gi va giup
khach hang cam nhan dugc mirc do phuc vu khach hang chuyén nghi¢p cua

ca nhom.
Y tuong 38 - Thé hién tét ban than

Tai mot thoi diém nao dé cua bat ky chién dich ban hang nao, co thé ban s&
phai dimg trén d6i chan ctia minh va noi chuyén véi khach hang. Néu ban ¢
kha nang thuyét trinh bam sinh, va néu ban c6 thé lam ho hai long khi di gat
bé duoc su lo léng, hoi hop thi ban da gianh duoc uu thé canh tranh. Qua
thue, trong mot sd nén van hoa, ban gan nhu dang phai duong dau véi diéu
d6 néu nhu ky nang thuyét trinh cua ban khong tdt hodc trong ban that ng¢
ngan vao lac két thuc ciing nhu lac bat dau trinh bay. O giai doan dau trong
su nghiép ban hang cuia ban, hiy xung phong 1a nguoi thuyét trinh vé két qua
cua cudc trung bay san phém, hoac thuc hién mot bai thuyét trinh vé mot vai

chu dé mai trong cudc hop nhom.

T6i chua bao gio nghi vé loi ich ctia nhitng bai thuyét trinh cho dén khi su
viéc sau day xay ra véi toi. Nhitng ndam 1970 that tdi t&, khi ma nén kinh té
phai ganh chju mot loai thué méi 1a thué gia tri gia ting. Tai thoi diém do,
t6i 1a mot sinh vién vira t6t nghiép va ong chu cua toi - d6i lac cam thay rat
khé nghi ra nhiing viéc hiru ich cho mot linh mé1 nhu t61 1am - nén da yéu
cau t0i nghién ctru thué gi tri gia tang va thuyét trinh vé nd tai cudc hop khu
vuc. To61 da tim va sur dung cac tai li€u cua chinh phu va nhan théy khai niém
thué rat khé hiéu. Toi da rat kién tri, noi chuyén voi nhiéu nguoi trong d6 ¢o
ca nguoi lam trong cic co quan cia Chinh phu, nhitng ngudi ludn ludn sin
sang gitp d& bt ¢ ai can. Cubi cung, t6i da hiéu cach thirc hoat dong cua
thué theo nhitng thuat ngit cta toi. Tat nhién, day 1a nhirng thuat ngir ma cac

doéng nghiép trong cung linh vuc véi toi ciing str dung. Mot chiit may man,



to1 da nghe dugc mot cau chuyén dua trén dai vé nhirng thanh tra thué gia tri
gia tang dugc goi la “Nguoi Doi va Robin”, vi vay téi da dung cau chuyén
d6 nhu modt chuyén vui trong sudt bai thuyét trinh ciia minh. Budi thuyét
trinh da dién ra rat tot dep va toi biét rang cau chuyén cuoi d6 1a vo hai. Ong
chu cta toi ndi rang sép clia ong rat hai long va cho biét 6ng ta dd tham du
mdt budi thuyét trinh vé van dé thué ctia mét s nhan vién ké toan nhung
khong ai trong s6 khan gia hiéu dugc mét tir nao. Toi di duoe yéu cau sé
trinh bay mot bai thuyét trinh twong tu cho Ban Quan 1y nghe tai cudc hop
cac sép clia ong chi t6i. Piéu d6 rat hitu ich va mang lai kinh nghiém ciing

nhu co hdi tao an tuong véi nhitng ngudi ¢6 vi the.

Néu ban khong c6 kha nang bam sinh vé thuyét trinh, hiy tham gia mot khoa

dao tao nao do.

Kha thd vi 1a sy ngd vuc thong thudng 1a nhitng meo hiru hiéu nhat dé thuyét
trinh hi¢u qua. Hay dat ra nhitng muc ti€u chat ché€ va cé cach noi riéng vaoi
tirng d6i trong khan gia. Pung ¢6 ging néi véi nhiéu doi twong khan gia, vi
rat kho dé trinh bay cung mot bai thuyét trinh voéi nhan vién nghién ctru va

nhan vién phat trién thi truong, du ca hai cing quan tim toi cha dé do.

Néu ra cac muc tiéu khi bat dau thuyét trinh 1a mot y kién hay. Khi d6, khan
giad s¢ biét ban dinh dua ho dén dau. Mot sd nguoi tranh lam diéu nay, vi co
thé gip truong hop rui ro 13 mot trong nhitng khan gia sé néi 1a ban khong
thé dat duoc nhirng muc tiéu cua minh. Tuy nhién, vé logic tdt hon 1a nén
trinh bay muc tiéu ¢ phan dau hon 1a phan cubi bai thuyét trinh, vi néu ban
biét khan gia khong tan déng diéu gi, ban co thé st dung chinh bai thuyét
trinh dé thuyét phuc ho. “Thuyét trinh 14 danh cho khan gia chir khong phai
1a cho ban, cho ngudi n6i” d6 chinh 1a cach ma mot nha quan 1y cao cap da
bay cho t6i. “Piéu d6 thuc su lam cho ban trong tot hon khi ban dang thuyét

trinh.”

Hay nghi t61 viéc chuan bi nhiing van dé sau: cau truc, ndi dung cua cudc



thao luan, trang thiét bi trong phong va cac dung cu hd tro thuyét trinh ciing

nhu cac cu chi ca nhan cua ban.
Cau truc

Trudc khi bat dau, ban hiy chic chin rang d6 1a thoi gian thich hop dé bat
dau mot bai thuyét trinh. Ban s€ thuong xuyén dat dugc nhirng muc ti€u ctua
minh theo nhiing cach it ton kém va it rai ro nhat. Ban can phai suy nghi
xem, néu nhu muc dich bai thuyét trinh 1a nham nang cao hinh anh cua ban
trong cong ty thi hiy bo qua 16i khuyén nay. Hay chac chan rang ban di 1am
moi thir ¢6 thé trude khi bat dau bai thuyét trinh, dé dat dugc nhiing muc tiéu
da dit ra. Mot v kién hay 1a nén c¢6 mot nhan vién c6 thAm nién nhat ting ho
ban. Cudi cung, hiy chic chin rang ban da hiéu rat rd vé khan gia. Piéu gi s&
khién ho nghi: san phém hay dich vu cua ban rat t6t? Ho co loi gi tir nhiing
san phém va dich vu d6? Muc dich cua nhirng diéu trén 1a gitp cho bai
thuyét trinh hi¢u qua, trang trong va ban co thé sur dung that tu nhién nhiing

cu chi cia ban than.

Bay gid hiy chuan bi kién thirc nén vé bai thuyét trinh. Ai d3 yéu cau ban
lam bai thuyét trinh? Ban s& trinh by dé ai nghe va ai ¢ thé giup d& ban?
Pong thoi ciing tinh dén viéc ai di nhat tri véi nhitng dé xuat ban dua ra.
Khan gia s& ¥ thirc dugce ban di chuan bi chu ddo nhu thé nao dé néi véi ho

veé chu dé do.

Bay gio hdy néi vé nhitng van dé va nhitng co hoi ma ban sé& trinh bay. Ban
can phai hiéu rang ban s& phai dua ra giai phap khi khach hang gip van dé,
dong thoi ban ciing biét cach khai thac nhitng co hoi d6. That kho dé dién ta
muc dich ctua ban khi ban khong dat ra muc ti€u cu thé cta minh. Trong khi
trinh bay, ban phai ludn ludn biét cach nim bat may man. Néu maot chi tiét
nao d6 dugc hoan nghénh thi hiy can nhic xem ban c6 can khai thac chi tiét
doé va bo qua mét sb chi tiét khac khong, mdc du ban da chuén bi tat ca mét

cach ky ludng.



Bay gio hay thuc hién bai thuyét trinh mot cach thong minh dé gitip ban c6
duoc loi thé canh tranh. Hay gitip khan gia hiéu va néu c6 thé thi nhat tri véi
“co s& quyét dinh” ma ho nén sir dung dé xem xét giai phap cta ban. Pay la
cach ban hang khon khéo hon nhiéu so véi viée ctr tap trung noi vé dic diém
trong giai phap cua ban. TAt nhién, co s& quyét dinh ma ban dua ra sé noi vé
giai phap cua ban. Sau do, ban c6 thé noéi don gian rang “ké hoach hanh dong
ma toi dua ra, pht hop véi co sd quyét dinh chung ta d3 néi ¢ trén”. Diéu do
c6 nghia 14 ban di trinh bay phan ndy hiéu qua hon va ban dé dang nhan

duogc su tan dong cua ho.

Bay gid hay trinh bay vé giai phap ctia ban. Hiy trinh bay theo cach nhin cta
khan gia, minh hoa bang nhitng vi du va hiy chic chan rang: khi két thic thi
khan gia co thé miéu ta chinh xac moi thtr, néu ho chép nhan y kién ctia ban.
Tham chi, du ban d4 mat rat nhiéu thoi gian dé chuan bi bai thuyét trinh, ban
van nén lang nghe khan gia va sin sang chap nhan thay d6i y kién néu diéu

d6 tt hon ¥ kién cta ban.

Bay gid hdy trinh bay nhimng loi ich ma khan gia c6 thé ¢ duge. Pay 1a loi

ich kinh doanh va lo1 ich ca nhan ma ho s€ ¢6 tir du an cua ban.

Khi ban dang thuyét trinh voi mot khach hang hay mot khach hang twong lai,
dirng néi mot cach khong dung lac vé 1y do tai sao ho nén mua san pham cua
cong ty ban. Khong ai quan tam dén cong ty ban néu ho khong tam thoi
quyét dinh rang, ho mudn chip nhéan giai phap cta ban. Do do, toi tin rang
ban khong bao gid nén ndi “Tai sao” dén khi khach hang cua ban hoi “Tai
sao chung t6i lai nén mua san phim cua cong ty ban?” hodc nhirng cau hoi
tuong tu. Bén canh do, ban nén dua ra nhitng cau hoi “Ban mudn biét gi vé
cong ty cua chung t6i?” tham chi 1a ban nén chuin nhitng ciu ndéi d6 mot
cach can than. Piéu nay gitip cho nhitng 15i ndi ctia ban phu hop véi nhiing
gi khach hang cho 1a quan trong, chtr khong phai nhitng gi ban cho 1a quan
trong. Toi da thay rat nhiéu bai thuyét trinh bi that bai 13 do ngudi ban da noi



qua nhiéu va khong dung lic vé cong ty minh, chi khong phai 1a do nhiing
16i khac.

Ban sap dugc khach hang chip thuan. Hiy chan chin rang ban c6 thé trinh
bay mot hoac hai budc can thiét tiép theo dé tién dd duoc nhanh hon. Néu ho

déng y ké hoach twong lai ctia ban, ho sé chép nhan nhirng dé xuét cta ban.
Quy trinh

C6 nhiéu ric rdi xay ra dbi voi quy trinh mot bai thuyét trinh hon 13 ban
nghi. T6i di chung kién rat nhiéu ngudi dung nhitng dung cu hd tro, nhung
cin phong thuyét trinh lai khong c6 trang thiét bi dé trinh chiéu. T6i ciing
timng chimg kién canh hang tép nhiing trang gidy kinh dung cho may chiéu
roi tlr trén cao xudng va vuong vai khip noi, nhitng chiéc gia ban do bi do,
hozc nhimg trang gidy kinh bi cong lai va khong hién ra chir gi. Thong diép
chinh & day 1a hay lam moi tht that don gian va phai tim hiéu truéc phong

thuyét trinh ciing nhu nén luyén tap trudc néu co thé.

Tiép theo 1a phai trinh bay trong modt khoang thoi gian thich hop. Nhiéu
nguoi khong thich bai thuyét trinh két thic trude thoi gian cho phép, dic biét
1a khi ban dang ¢ trong mot chuwong trinh nghi sy. Hiy 1én ké hoach vé thoi
gian dé moi thir dién ra sudn sé va tot dep, vi khi d6 ban s& c6 thoi gian dé

giai quyét nhitng thac mic va ciing nhu nhitng phan dbi cia khan gia.

Néu cang c6 nhiéu ngudi thuyét trinh trong cing mot cudc hop thi cang ¢o
nhiéu rii ro xay ra, d6 1a 1y do tai sao t6i thich thyc hién bai thuyét trinh mot
minh hon. Khén gia luén mong mudn mot nguoi thuyét trinh nao dé s& tranh

luan lai diéu ma nguoi trude vira nodi.

Hay chuan bi trude nhitng van dé ma ban c6 thé bi chat van, cling nhu nhiing
¥ kién phan ddi co6 thé phat sinh. Mot ¥ kién hay 1a ban nén luyén tap hoi va

tra 101 v6i mot dong nghiép. Ban s& nhan thay ban c6 thé tra 101 dén 80% cac



ciu hoi néu ban luyén tap, dong thdi co thé dua ra nhimg cu tra 101 sudn sé
va thuyét phuc hon. Néu mot khan gia nao d6 hoi mot cau hoi ngu ngoc,
nhiing ngudi khac sé nhan thay diéu nay va cuoi 16n hodc cudi tham vi sy
ngu ngdc d6. Néu truong hop dé xay ra, ding lam cho ho thdy khé chiu
thém bang cach xody sdu vao ciu hoi ngu ngdc d6 vi diéu nay s& khién
nhitng khan gia con lai quay sang bénh vuc ngudi dua ra cau héi va cho rang

ban la ngudi luén cudi trén su ngdc nghéch cua nguoi khac.

Cubi cung, su luyén tap khong phai 1a su lya chon ma la diéu bat bude. Néu
ban trinh bay voi mot thinh gia méi ma khong suy nghi sau sic va khong co

su luyén tap trudce thi n6 cling nhu ban da hanh dong ma khong suy nghi.

Nhitng bai thuyét trinh gitip cho ngudi ban hang dat duoc loi nhuan nhung
no ciing thuong kém theo nhimg ri ro. Va hau hét nhitng rii ro nay xuat

phat tir quy trinh su kién.

Anthony Jay, tac gia cudn Vang, thua Bo truong (Yes, Minister), cho biét:
“Néu t0i phai dua ra hai 1oi khuyén vé nhiing bai thuyét trinh kinh doanh, t6i
s€ noi: Viec luyén tap dong vai dat cau hoi, tra 101 cau hoi va st dung hinh

anh lam dung cu hd tro s& tot hon 1a chi néi va dua ra nhirg con sd.
Thuc hién bai thuyét trinh

Mot diéu dang ngac nhién la néu ban dit ra nhitng muc tiéu tdt va c6 mdt ciu
truc cling nhu quy trinh thich hop thi ban s€ thuc hi¢n bai thuyét trinh rat
suon sé va khong bi vap. D6 chinh 1a 1y do ma nhiéu ngudi khong gioi thuyét
trinh lai c6 thé dua ra nhiing bai thuyét trinh rat hiéu qua. Néu ban st dung
ttr ngit chinh x4c trong vi tri thich hop va st dung dung cy hd tro thuyét trinh
mot cach hiéu qua thi moi thi déu dién ra tot dep. Tuy nhién, chiing t6i cling

c6 mot sO kinh nghiém rat hitu ich.

Trudce hét, can phai kiém tra xem bai thuyét trinh c¢6 tha vi hay khong. Budi



thuyét trinh phai thuc sy tht vi voi nguoi nghe chtr khong chi voi ban. Quy
luat nay c6 xu huéng 1am cho céc bai thuyét trinh ngan hon. Cau chdm ngén
hai hudc c¢6 “Ludn ludn lam cho ho mong muén nhiéu hon” 1a mdt phuong
cham trong vi¢c ban hang. Pung tiép tuc thuyét trinh néu ban da dat duoc
muc tiéu. Co thé ban khong can sir dung thém 5 t& gidy kinh nita chi boi ban
d3 chuan bi chung. Tbi di chung kién rat nhiéu ngudi khong trinh bay tiép

kién nira sau khi moi nguoi da chap nhan dé xuat cua ho.

Str dung ngdn ngir n6i hon 1a ngdn ngit viét va cd gang ndi bang giong
truyén cam. Néu ban von 13 mot nguoi cé giong néi don diéu, hiy sir dung
nhiéu dung cu hd trg thuyét trinh va lam cho budi thuyét trinh phong pht
hon. Hay di lai xung quanh, thinh thoang ngdi xudng hay lam bat ky diéu gi
dé thu hat sy cht ¥ cua ngudi nghe.

Lam cho nguoi nghe cudi 1a mot diéu rat tuyét voi. Tuy nhién, dimg bao gio
ké nhitng cAu chuyén cudi theo kiéu “T6i phan van khong biét liéu ban da
timg nghe mot cau chuyén ké vé...”. Hay dua chinh ban than ban vao cau
chuyén d6. Ban da gap mdt ngudi noi réng... hodc ban da di cung tau voi
mot nguoi dan 6ng ma... Tham chi d6 1a mot cau chuyén hai huée ky quac,
nhung nguoi1 nghe s€ thich nhitng cau chuyén do, hon la ban dua trudc mot

tin hi¢u cho bi€t ban sap ké chuyén cuoi.

Cubi cung, hiy kiém tra va tranh 1am cho bai thuyét trinh triru twong. Hay
no6i that don gian, cu thé va ding dua thém nhiéu thong tin du dudi bat ky
hinh thirc nao. Hay tranh nhitng that bai trong ban hang cua mot ngudi
thuyét trinh kém bang cach 1am theo nhiing quy tic don gian trong giao tiép
thuyét phuc.

Y tuéng 39 - Hay xem xét phuong thirc thanh toan tir quan diém cua khach

hang

Cac doanh nghiép thuong tra tién bang cac cach co ban nhu: bang quy dau



tu, quy chi phi hodc quy doanh thu. Khi ban cb gang thuyét phuc ai tiéu tién
thi hay suy nghi vé diéu nay. Vi du nhu nhiing chiéc may photocopy s& thu
duoc nhiéu tién tir nguoi st dung cho mdi 1an photocopy hon 1a s6 tién ho
phai bo ra dé mua mot chiéc may. Bat ky thir gi cling vay, cho thué bao gid
cling kiém dugc nhiéu tién hon 1a dem ban. Vi vay, néu td chirc cta ban ¢
du tién dé 1am nay, hiy xem xét dén cach chi tiéu tir quy doanh thu hon 1a

quy chi phi.

TAt nhién cling co thé lam theo cach khac. Vi du, rit nhiéu nguoi1 nhan duogc
tién trg cap da tang kha ning tiéu dung cua minh bang cach ting tién bao
hiém cho tai san cta ho va tra tién 1ai cho nhitng khoan vay. Vé co ban, day
khong phai 13 viéc kinh doanh tdt, tuy nhién, néu nhu cau phat sinh, né ciing
c6 thé giai quyét duge van dé néu khong thé hé sau s& phai giai quyét hau

qua.

Viéc quan trong 1a 1am héa don theo yéu cau cta khach hang. T6i thuong
lam nhu vay voi khach hang dia phuong ¢6 nam tai chinh két thiic vao thang
tu. Nam tai chinh cua toi két thic vao thang chin va do6 ciing 14 thoi diém toi
phai c6 mdt don dat hang, doanh thu ciia nam va tién mat da duoc phan loai.
Thinh thoang ho tra héa don vao thang chin, lac t61 dang phan loai tién mat,
va to1 phai hoan nhiing héa don nay lai hoac hoan thanh chung trudc vao

cubi thang ba.
Y tudng 40 - Tap trung vao ngudi dua ra quyét dinh

Viét va giai thich ¥ tuong nay dé hon viéc thuc hién rat nhiéu. Trong hau hét
cong viéc ban hang thi diéu nay duoc thuc hién véi khach hang hodc gitta
céc doanh nghiép voi nhau. Bat ky mot quyét dinh nao do nhiéu ngudi cung
dua ra, thi s& c6 mdt ngudi co tiéng noéi quan trong va anh huong nhét dé ra
quyét dinh cudi cing. Thong thudong d6 1a ngudi co thdm nién nhat, nhung
cling c¢6 thé 1a mot nhom nguoi trong céng ty quyét dinh. Nhiém vu cia

nguoi ban hang 1a xac dinh dugc nguoi hodc nhoém ngudi hodc nhém nguoi



d6 va hay chac chan rang minh c6 thé noéi chuyén hodc dong y véi ho trong

mot vai diém chinh cua chién dich.

C6 duoc sy nhét tri cia ho tai nhitng thoi diém quyét dinh 1a mot diéu rat
quan trong trong qua trinh ban hang. Muc ti€u la dat duoc su déng thuan

cling nhu don ddt hang cua khach hang.
ABC - Lu6n ludn két thiic

Rat nhiéu nguoi cir gap ngudi dua ra quyét dinh 1a hoi xem c¢6 ho mudn dit
hang hay khong. Pay 1a mot nghé thuat tot vi d6i khi nd s& lam giam thu
thach ma nhitng nguo1 gioi thiéu k¥ thuat va thuc nghiém dat 1én vai nguoi

ban hang.

Chung ta d4 noi rang tot nhat 1 nén tranh thuyét trinh trudc mot tap thé khan
gia gom nhiéu nganh nghé khac nhau, vi du nhu: nguoi danh gia, ngudoi dua
ra quyét dinh va dai dién nguoi str dung. Néu diéu nay khong thé tranh khoi,
khi d6 ban phai cha y nhiéu nhat dén nguoi dua ra quyét dinh. Dudi day la

cau chuyén vé mot nguoi c6 tham nién trong nghé xuat ban.

Mot nguoi quan 1y tré tudi lan dau tién lanh dao mot nhom thuyét trinh veé
viéc str dung mot khoan 16n trong ngan sach cta cong ty dé thuc day ban
hang. Mot ngudi ¢ truong dai hoc da no6i vot anh ta: moi khan gia déu 1a
khach hang twong lai va ngudi co6 anh hudng 16n nhat khong nhat thiét phai
la Tong Giam d6c diéu hanh. Hay xac dinh xem d6 13 ai va tip trung ban

hang cho nguoi ¢6 anh huong do.

Sau khi nghe gidi thiéu, ngudi anh hing cia chiing ta rat boi rdi. Tat ca khan
gia déu 1a nhitng nha quan 1y hang dau, mic comple téi mau hodc mic 40 so
mi, tay cAm so, but dé ghi lai va cho diém tat ca moi diéu trong budi thuyét
trinh cling nhu so sanh vo1 nhitng nguoi khac. Va chuyén xay ra la khi nguoi

quan 1y bat dau gidi thiéu vé cong ty va nhitng thanh tich cua cong ty, doi



mat cua anh cr ddo xung quanh giong nhu ngudi lan dau tién duoc dén mat

thanh phd 16n.

Sau do, ctra phong hoi nghi m¢ ra va mot nguoi dan 6ng budc vao. b6 la
mot ngudi dan 6ng cao, voi nude da ram nang, tay cam sO ghi chép, nhe
nhang ngdi xudng bén canh nhimg ngudi khac. Poi mat ddi theo ngudi anh
hung cta ching ta va chi hoi mim cuoi nhu tan thanh. Tot! - nguoi anh hing

ctua chiing ta nghi.

Khi anh ta giéi thiéu du an, ting trang gidy thuyét trinh dugc hudng thang
dén phia nguoi dan ong cao véi nude da ram nang d6, ngudi dan 6ng ciing
dap tra bang anh mat ngdy cang sang va git dau hai 1ong. Sau khi cac thanh
vién khac ctia nhom dua thém mot sb chi tiét va viéc phan chia ngan sach,
nguoi anh hung cua ching ta tom tat lai toan bo va ngudi dan ong d6 da vo

tay rat nhiéu.

“Tot - Giam doc tiep thi trién vong nodi, va cling giong nhu nhiing nghi¢p
khac, ba noi tiép - chung ta s€ lién lac sau nhé”. Va ho ra vé. Riéng nguoi
dan Ong cao va ram nang thi tién lai gan, ndm chat tay nguot anh hung cua

ching ta.

“Cam on chang trai cia t6i, bai thuyét trinh rat thi vi - ong ndi - Pay 1a
danh thiép cta toi. Toi 1a mot trong nhirng c6 dong chinh ctia cong ty ban.
Chu tich ctua ban goi y 1a t61 nén dén xem céach ban 1am viéc. Xin 13i vi t6i

da dén ho1 muon.”

Y tudng 41 - Néu mot ai d6 noi véi ban rang ho khong gioi thuyét trinh thi

ban hdy tin ho

Nhin chung, hau hét moi ngudi lam nghé kinh doanh ¢6 trinh d6 kha cao déu
1a nhitng nguoi c6 kha niang thuyét trinh gioi hodc it nhat ho ciing biét thuyét
trinh troi chay. Tuy nhién, cling ¢ nhing truong hop ngoai 18 hiém thay. Toi



dang 1am viéc v6i mot nha quan 1y ban hang ma toi rat kinh trong. Ong 13
mot ngudi rat minh bach, c¢é tu duy va hom hinh trong nhitng cudc gip gd
v6i khach hang hay vdi moi ngudi, va vé mat xa hoi ong 1a mot chuyén gia

trong nhiéu linh vuc.

T6i can phai thuyét trinh trudc mot khach hang méi rat quan trong trong mot
tinh hudng mang tinh canh tranh va toi rit mudn duoc éng gitp dd. Toi dé
nghi 6ng ndi vai 1i trudc budi thuyét trinh, vé quy mo va tim c& cia cong ty
s& ting ho ching toi kinh doanh. Ong noi rang dng khéng thich noi vi 6ng rat
kém trong viéc thuyét trinh. Téi thuc su khong tin va cb thuyét phuc ong

lam.

Ngay hom d6, ong ay rat ky la. Ong néi lap bap, 1ong ngdng va ndi di ndi lai,
trong 6ng nhu mot ké that su ngd ngan. Va diéu d6 di dem lai anh hudng
trai nguoc v4i nhitng gi ma toi mong chd. Ké tir d6, néu bat ky ai - du nguoi
d6 c6 tham nién - ndi voi t6i rang ho khong c6 kha nang thuyét trinh t6t thi

t6i s& tin va khong bao gio ¢6 gang moi ho 1én ndi chuyén.
Y tudng 42 - Trinh bay cac con s6 phil hop v6i khach hang

Pong nghiép cia téi dd ban mot gdi phan mém cho mot trong nhitng nha
cung cap phan mém 16n nhat trén thé gidi. 6 1a mot vu lam an phie tap, boi
vi rat kho uée tinh luong ngudi sir dung. Sau khi xem xét ky ludng qué trinh
giai quyét van dé, ké toan truong quyét dinh quay lai cach cii va yéu cau

khoan 18 phi 16n hang nim v&i nha cung cap do.

Anh ta d3 dua ra mot mirc gia khong gidng bat cir mot bang gia ndo, vi lan
nay anh ta dang ban mot luong hang 16n gap muoi lan nhitng dot dat hang
trudc ddy cla cong ty. Anh ta dé nghi mot khoan khau trir 40% véi Giam
d6c Tai chinh. Piéu nay 1ap tic bi Giam dbc Tai chinh phan dbi. Ong cho
biét 6ng da xem lai tai liéu va nhan thiy trudc day, khi ho tra theo cach nay
thi s6 tién khau trir 1én t6i 75%.



Trén thuc té, cong ty da tra thém 50.000 bang Anh twong Gmg v6i muc khau
trir 12 75%, so v&i mire khau trir ban dau 1a 40%. Nhan vién ban hang di dua
ra mot dé xuat méi va Giam doc Tai chinh da chap nhan. Tuy nhién, d6 ciing
chua phai van d¢, Giam dbc Tai chinh da giup cong ty anh ta khong bi lira.

Ai dam bao rang “cai cti 1a do bo di”.

Y tudng 43 - Hay ubng mot coc ca phé trude khi thuyét trinh trude mot hoi
dong

Nhiéu quyét dinh trong kinh doanh do mot nhém ngudi dua ra vi du nhu mot
hoi dong hay mot ban nao d6. Va di co nhicu vu ban hang that bai vi ngudi

ban hang khong biét duoc tac dung ctia mot tach ca phé.

Mot ngudi quan Iy hoic mot nhan vién ban hang phai thuc hién bai dién
thuyét truéc hoi dong cac nha quan 1y chiu trach nhiém dua ra quyét dinh,
cudi budi vi chu tich néi cam on nguoi thuyét trinh vi anh ta da 1am rat tt;
va rang nhimg ngudi quan 1y s& suy nghi va thao luin né mot cach nghiém
tac. Cudc hop két thiic ma khong ¢ quyét dinh nao duoc dua ra, bsi vi vi
chu tich thuc sy khong mudn nghe ¥ kién cia moi ngudi trude khi dua ra
quyét dinh. Néu ho quyét dinh lai, c6 thé ho s& nodi v6i nhan vién ban hang

qua dién thoai hodc thu tir, vi diéu d6 ludn dé hon 1 ndi truc tiép.

Trong trudng hop ndy, hiy 1am chu tinh hudng bang mot coc ca phé. Néu
ban cam thdy thoai mai va hung phan, hiy dé cho moi ngudi ngdi riéng trong
mudi phut. “Han 13 cac 6ng rat kho dua ra quyét dinh khi toi van dang ¢ day,
vy tOi s& ra ngoai va udng mot cdc ca phé trong khi cac 6ng thao luan. Toi
sé quay lai trong vong mudi phit.” Co thé ho s& dong y voi goi v cua ban -
d6 1a méot dau hiéu tbt; hodc ho néi 13 ban khong can phai ra ngoai - do cling
1a mot du hiéu tét. Nhung néu ho noi ban khong can phai quay tro lai va ho
s& goi cho ban vao mot thoi diém thich hop thi ¢ 1& d6 1a mot ddu hiéu dang

canh bao.



That tht vi néu ho déng ¥ chd ban quay lai sau chuc phut. Néu khi ban quay
lai, tAt ca moi nguoi déu nhin ban, tirc 14 ban d3 nhan duoc don dat hang.
Néu chi ¢6 vi chu tich nhin ban con nhitng ngudi khac néi chuyén riéng voi

nhau thi chic chin ban da that bai va ban s& phai lam nhiéu viéc hon nira.
Y tudng 44 - Ping mac lira cac nha chinh trj

C6 18 bai thuyét trinh t6i t& nhat cua toi 13 trude tiéu ban thudc Hoi dong Tai
chinh cta mot chinh quyén dia phuong 16n. C6 ba cong ty cung két hop dé

thay thé va m& rong luong trang thiét bi mdy tinh dang ké tai do.

T6i quyét dinh cho mot ki thuat vién cé kinh nghiém ban hang di cung, dé
phong Giam déc Cong nghé thong tin, ¢b van ciia hoi dong, c6 thé héi nhiing

cau hoi chuyén mon ma t61 khong tra 161 duoc.

Toi cling dua mot nha quan 1y ban hang c6 tham nién di cung. Ong nay da
chuan bi mét kich ban rat tuyét va dua toi xem qua. P6 chinh 1a nguoi dan
ong ma toi d nhac dén trong ¥ tudng 41, nguoi da canh bao véi toi rang ong
14 mot ngudi thuyét trinh rat toi. Toi da bo ngoai tai diéu nay vi cho rang ong
14 mot nguoi gioi giao tiép khi gip gd hay trao d6i v6i khach hang. To6i nghi
1a dé tré thanh mot nguoi ban hang c6 thAm nién, ban phai thanh thao it nhat

mot linh vuc nao do.

Nguoi quan 1y ban hang - mot ngudi khé lanh lung, ludn néi vap trude dam

dong - bat dau thuyét trinh va khién né tré nén it nhiéu khoé hiéu.

Chung t61 théy rd su st rudt cua cac uy vién hoi déng, tham chi cua chinh
nhirg nguoi thuyét trinh va sy lang tang cta vi Giam doc Cong nghé thong

tin.

Vi Chi tich 14 nguoi cong bang va binh tinh nhat, d3 dua ra rat it cau hoi cho
phan d6 va chung t6i tiép tuc trinh bay phan tiép theo. T6i trinh bay so luoc

vé nhimg hop tic thanh cong cua chung t6i trong viéc xdy dung hé théng



may tinh véi g1 nhuan ¢6 dinh cho tat ca nhiing ai quan tam. Sau do, t61 noi
tong quat vé dy an méi cua ching t61 va c6 gang ching minh g1 thé canh

tranh cta chung toi dua trén co s& quyét dinh da duoc chap nhan.

Tuy chung t6i khong ddam néi 13 minh d3 thanh cong, nhung it nhat ching toi
cling dugc nhin nhan 1a ¢6 tinh chuyén nghi€p. Du sau nay nghi lai, to61 cho
réng lac d6 18 ra toi nén dé nghi ho dat hang, hoac it nhét toi cling nén hoi

chung t6i can phai 1am gi dé ¢ thé nhan duoc don dit hang cua ho.

To6i da dua ky thuat vién di cung va anh ta da chuan bi vai 10i ngan gon
nhung kha thi vi vé mot d6i méi ki thuat dé phan biét san pham cta chiing
t01 vo1 cac cong ty dang canh tranh khac. To61 da vugt qua duge ban nang cua

minh va di dé anh ta phat biéu.

Moi chuyén dién ra rét tot dep khi vi Gidam ddc cong nghé thong tin dua ra
mot cau hoi va k¥ thuat vién cua t61 da tra 101 rt tot va nhanh chong. Anh ta
d3 trinh bay chi tiét, ngin gon nhung d& hiéu. Sau d6, mot uy vién Hoi dong
Lao dong dua ra mot cau hoi khac co trinh do cao hon. Nguoi ki thuat vién

hiéu sa1 murc do y€u cau va da giai thich qua can ké.

Luc nay cac chinh tri gia cam thay rat chan ngan, va ho bat dau cong kich
dang ddi 1ap nhu ho van lam khi budn chan. Ngay lap ttc, bén bi cong kich
phan dbi lai quyét liét va dua ra danh sach nhimg sai 1am cta dang cam

quyén trong nhiing ndm nam chinh quyén.

Bay gio cudc ndi chuyén da di qua xa chil dé ban dau. T6i nhin vi Chu tich,
hy vong ong s& gitp chung toi két thuc chuyén nay. Ong ay da c6 gang hét
sttc nhung cudi cung, chung toi da két thiic budi thuyét trinh trong hdn loan
va tat ca y kién cua Hoi dong vé cong ty déu 1a su toi t& va budn chan.
Chung toi da that bai.
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Niam ¥ tuéng kinh doanh tuyét voi nhat chimg minh rang ludn c6 mot giai

phap
Gi6i thiéu

Mic du chi dé ciia cudn sach 1a cac tuyét chiéu ban hang, nhung nhiing ¥
tuéng va cau chuyén - ma nhimg ngudi ban hang da ké cho t6i - ludn nhac
nhd t0i rang: khong bao gid c¢6 nhitng quy tac ban hang bat bién va cing
nhic. Mot giai phap truc tiép (con goi 1a “tu duy dot pha™) 1a stec manh dic
biét cia mQt nhan vién ban hang gioi, tham chi khi giai phap do tuong nhu
s& khong thanh cong va nhirng cach giai quyét thong thuong da that bai. Tat
nhién, day chi 1a vi du nhung t6i hy vong chiing c6 thé khich 18 nhiing nhan
vién ban hang tin vao nhiing ¥ tudng bat ngd va tin rang luén cd6 mot giai

phap.

Tuy nhién, ¥ trdng cuoi cung cling nhac nhd ching ta rang, ludén c6 mot giai
phap sai 1am. Viéc ban hang cling giong nhu tim ki€ém nhirng sai sot co thé

xay ra va stra cho ding.

T6i tin rang nhitng nhan vién ban hang luén nhan dugc 10i khuyén nén sir
dung mot vai quy trinh ban hang da dugc ndi dén trong cudn sach nay hay
cudn sach khac. Nhung nhiéu nhan vién ban hang gioi s& bo qua nhitng quy

trinh d6 va chi tap trung vao viéc ban hang.
Y tudng 45 - Hiy nhé 13 ludn c6 mot giai phap (1)

Ban Giam doc mot cong ty dang giap kho khan vi san pham dau goi dau méi
ctia ho khong ban chay va ho d goi dén mot vian phong tu van ban hang.
“Néu ngai tra cho chiing t6i 30.000 db la, chung t6i c6 thé 1am tang gip doi

doanh thu ban hang cua ngai chi bang mot cau n61”. “Puoc. B 1a cau gi?”



“O cu6i phan huéng dan sir dung trén mit sau cua chai, hiy ghi thém cau:

29 9

“Sir dung nhiéu lan”.
Y tuong 46 - Hay nhé ludn c6 mot giai phap (2)

Giam dbc Tai chinh ciia mot cong ty giai phap may tinh dang gip ric rdi vi
d3 c6 mot quyét dinh tao bao. Pau tién ba sa thai Giam ddc Cong nghé thong
tin, sau d6 dén luot tat ca cac nha quan 1y va k¥ thuat vién caa Phong Cong
nghé thong tin. Tiép dén, ba goi cho nha cung cap mdy vi tinh va noi véi ho
réng ba vira rat don kién ho vé viéc hé théng may cua ho hoat dong khong
t6t d3 gop phan gy ra nhiing rac rbi ma ba dang phai chiu trach nhiém. Y
dinh ctia ba 1a mudn yéu cau ho co trach nhiém véi nhirng thi¢t hai trAm
trong khién cho cong ty ciia ba roi vio tinh trang 16n x0n, khong quan 1y

dugc tién luong va tra lwong cho nhan vién vao cuoi tuan.

Bén cung cip di dugc vin phong lut ciia minh tu van ring, nhitng 1o néi
trén co thé chiing minh cho su thanh cong cua hg. Sau do, ho da dén va dua
ra mot ké hoach str dung cho chu thau, vi phong may khong bi hong va tat ca

cac tai li€u van con nguyén, nhu thé no s€ van hanh rat tot.

Giam dbc Tai chinh di cho nha cung cép mot co hdi dé thuc hién du 4n - ba
phai lam nhu vay hodc 10i thinh cau cta ba sé& bi that bai. Trong truong hop
nay, thuong thi hau hét moi nguoi sé& tiép tuc cong viéc, nhung nhin vién
ban hang nhén ra tinh thé di dao nguoc va khing khang doi mot khoan boi
thuong trude khi bat ky mot nha thau nao bat dau coéng viée. Giam dbc tai
chinh phai dong ¥ va nha cung cip khong chi ctru van duoc vu kién, ma con
gianh duoc mot hop dong c6 loi dé quan 1y cac trang thiét bi mdy vi tinh cta

cong ty trong tuong lai.
Y tudng 47 - Hay nhé ludn c6 mot giai phap (3)

Chinh nhan vién ban hang d6 ciing ddnh mat mot hop dong cung cip may



tinh c4 nhan cho mot to chuc 16n vao tay mot cong ty ddi tht vé mach hé
thong. Vi biét nhan vién ban hang da gianh dugc hop dong d6 nén anh ta da
goi dién chiic ming. Va anh ta nhan thy rang nhan vién kinh doanh cia
cong ty dbi thu van chua dit hang mot nha thau phy dé cung cip phan cing

cho may tinh c4 nhan, nén anh da dua ra mot du an va nhan dugc hop déng.
Y tuong 48 - Hay nhé ludn c6 mot giai phap (4)

Mot rac r6i da xay ra véi to1, mot loat cac thiét bi dau cudi bi nhiéu nghiém
trong do nhimg tim tham trong phong mdy tinh. Chung t6i di diéu chinh
nhitng thiét bi d6, nhung néu ngay tir dau chung t6i tra tién dé thay thé toan

bd tam tham trong phong, thi s& ré va nhanh hon cho c4 hai bén.
Y tuong 49 - Hay nhé ludn c6 mot giai phap (5)

Robert Maxwell, Giam déc Diéu hanh cta mot hing mach hé théng nong
long mudn gip Tong Giam dbc diéu hanh ctia mot tap chi, khach hang 16n
nhat ctia hang. Nhung van dé 14 chinh vi Tong Giam ddc diéu hanh da thong
qua mot loat cac cong ty khac dé co dugc mach hé thong d6. Va ¢ day co
mot thtr thach. Van phong cua 6ng Maxwell khong bao gio c6 lich hen gap

rd rang, do d6 ban c6 thé bo 1§ nhitng khoang thoi gian quan trong.

Giam ddc diéu hanh quyét dinh hanh dong. Ong dén an bira t6i cung cau lac
bo nhiing nguo1 My Anglo ma Maxwell 1a mot thanh vién. (Viéc ong dugc
du an bita toi ciing 1a mot bang ching khac vé chuyén ludn c6 mot giai
phap.) Sau bai phat biéu, ngudi anh hing cua ching ta ding chd Maxwell
trén hanh lang 16i 6ng di ra. Ong gi6i thiéu minh 13 ai va Maxwell d3 tra 10

rang Ong ta co biét ong va trudc day ong ta d3 mong mudn dugc gap ong.

Vi 161 xac nhan do, con dudong dan dén mdt cudc gap chinh thirc tré nén dé

dang hon nhiéu.

Y tudng 50 - Hay nhé ciing ludn c¢6 mot giai phap sai lam.



Giam dbc ngudi My ctia mot cong ty Anh néi chuyén véi doi ngii nhan vién,
nhitng ngudi vira trai qua mot thoi ky kho khan. Muc tiéu cta ong 1a xoc lai
tinh than cho doi ngil nhan vién bang viéc chi ra rang cung véi cic cong ty
khac, cong ty hién tai di tré thanh mot cong ty da qubc gia. Ong lay vi du 1a
nhiéu chi nhanh & hai ngoai do nha quan 1y dia phuong quan 1y, chir khong
phai do nhiing nguodi Anh xa xr quan ly. Ong cho rang diéu d6 ching t6 su
truong thanh ctia mot cong ty da quoc gia khi nguoi ding dau ciia mot cong

ty ¢ Cairo la mot nguoi A1 Cap v.v...

Diéu d6 c6 thé dé dang dugc chép nhan & London, Manchester va ¢ Leeds,
nhung & mot noi khac thi diéu do chua chic di dugc chép nhan. Thyc té 1a
tai chi nhanh Edinburgh & Scotland, vi giam déc ciing trinh bay bai thuyét
trinh trén va yéu cau nhan xét. Khi d6 ngudi quan 1y cao cap ¢ Scotland 13
mot ngudi Anh, nén anh ta dua ngay ra cau hoi: “Duya trén chinh sach vé viéc
ctr ngudi dan dia phuong diéu hanh cac chi nhanh hai ngoai, ¢6 phai chu
dinh cua ngai 13 mé rong dic quyén ndy cho ngudi Scotland?” Phai mat mot
lac, vi Giam doc ngudi My méi hiéu cau hoi. Ong di khong biét duge ngudi

Anh va nguoi Scotland ludn kinh dich véi nhau nén 6ng da phai tra gia.
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Bon y tudng ban hang tuyét voi cho nguoi ban 1é
G161 thiéu

Mot trong nhitng diéu tha vi nhat khi ban 1am nghé tu do hay ty dung ra kinh
doanh 14 nhiing ngudi khac - dic biét 1a nhitng nguoi cling trong nghé kinh
doanh - s& thuong xuyén tdm su v4i ban vé mé hinh kinh doanh ma ho mo
udc. Nhung do chi 1a mo udce cua ho, chtr ho khong c6 ¥ dinh thu bién nd
thanh hién thyc. (Qua thuc, nhiéu nguoi ludn trong trang thai san sang dé bat

dau hanh dong, nhung cudi cung lai khong bat dau.)

Poi khi néu ho thyc hién ¥ tuéng ctia minh thi trén thuce té, d6 1a mot con 4c
mong. (Ban da bao gid thuc su suy nghi: moi chuyén s€ nhu thé nao néu ban
mé& modt quan ruou trong mot thanh phd? N6 ciing gidng nhu ban mé cua
phong khach nha ban cho moi ngudi vao mdi tb1, du ban thich ho hay khong
thich. Va khong c6 canh sat, cling nhu khong ¢6 ai budc ban phai tuan theo
luat gio1 han dia diém va thoi gian dugc ban rugu, vi vay nhiing ngudi do ¢

nha ban va chi ro1 di khi nao ho muon.)

Tuy nhién, cling c6 nhitng co hoi tét dé bién nhitng mo wdc thanh mot nghé
kinh doanh. Trong phan nay, chiing t6i s& dwa ra mot vi du vé nganh kinh
doanh ma hau hét nhimg ngudi ban hang c6 tham vong déu nghi dén, d6 1a
ban 1¢ hodc nghién ctru nhirng diéu da kich thich ho. Vi vay, néu ban mudn
mo mdt phong tranh ngh¢ thuat hoac mot ctra hang dd ¢o, hodc xu hudéng
ctia ban 13 thiét ké va lip dit nha bép va vuon hoa, thi ching t6i s& goi ¥ mot
vai ¥ tudng tuyét voi cho ban. Y tudng nay dén tir nhitng nguoi da 1lam va
ban nhiéu mat hang, c6 thu nhdp cao ma van rat thoai mai v6i phong cach

song cua minh.

Y tudng S1 - DP6i xtr vai khach hang nhu ho 1a muc dich séng cua ban



Khéach hang chinh 1a co hoi dé bién wéc mo cua ban thanh hién thyc. Trong
giai doan dau, ban can phai chi mdt khoan tién 1én vao quang cdo. Nguoi
dang diéu hanh mot phong tranh nghé thuét néi véi toi: “Toi thiéu phai chi

khoang 10% tong doanh thu vao viéc quang cio.”

Vi tri ctia cong ty ban trén thi trudng va thuong hiéu cua ban rat quan trong.
Hay dau tu thoi gian va ca tién bac néu can. Tén doanh nghiép cta ban nén
c6 tiéng vang vé thuong hiéu hay vi tri ctia cong ty ban. Cai tén d6 phai gitp
khach hang méi hinh dung vé ban dung véi nhitng gi ho da nghe vé ban
trude d6. Cai tén d6 cling khong duoc mao nhan, vi d6 13 sy bat hop phap
nhung hay chic chan rang, nd s& dem dén cho moi ngudi nhimg suy nghi

tich cuc va tot dep.

Ban phai luon ludn tim kiém nhimg khach hang thuong xuyén va nham dén
ca nhirg khach hang méi. Néu ban c6 thé ban hang qua mang thi hiy bat tay
vao lam ngay. Diéu do6 c6 nghia 1a tat ca khach hang trong khu vuc c6 thé
mua hang ctia ban & bat ky noi ndo. Hiy quang céo ¢ nhiing noi c6 thé mang
lai khach hang tiém niang. Hay nhé rang nhitng ngudi quan tim dén dic san
qué ban s& dén gap va lam viéc véi bat ky ai biét nhimg gi ho dang néi dén.
Vi vay, dimg gidi han viéc quang cdo trén cic to bao dia phuong. Néu ban
thue su yéu thich cong viéc ban hang, hiy dau tu that nhiéu thoi gian vao

viéc thuc day kinh doanh va tim khach hang méi.

Khi ban di tim thdy khach hang, hiy tim hiéu chi tiét xem ho 13 ai va ho
quan tam dén cai gi, cting nhu ho da mua gi. Ban s€ rat ngac nhién vi ban da
xay dung dugc co sé dir liéu thong tin mot cach nhanh chéong, gitip cho mau
hang quang cdo tiép theo cua ban nhan duogc su chu y dac biét. “To1 da so
hitu mot trong nhitng chiéc 4m pha tra nho Georgian, va tdi s& danh né cho
lan ghé tham t61 cia ban?” Co sé dir li¢u nay la mot tai sdn kinh doanh quan
trong va néu ban tiép tuc cong viéc ban hang véi niém dam mé thi nd s& gop

phan vao viéc xay dung gia tri thién chi cia ban.



N6i vé thién chi, d6 1a diéu rat khé dé c6 duoc nhung ciing rat dé danh mat.
Nhiing danh tiéng tot rat ¢ loi, vi né gitip ban giit dugc nhiing khach hang
thuong xuyén va mang lai nhirng khach hang méi. Néu mot san pham bi 16i,
tham chi chi vi khach hang khong thich, thi hay léy lai, stra chira 16i d6 va
ding hoi khach hang bat ky diéu gi. Tuy nhién, néu ho khing khing yéu cau
ban tra lai tién thi hiy ¢ gang thuyét phuc ho do6i lay thir khac. Ban dang
ban dich vu va chat luong chtr khong riéng san pham. Hay sir dung nhiing
chét liéu tot nhat dé trung bay va géi hang, lam cho cira hang cta ban that
than thién. Khach hang cta ban di quen dugce doi xir cong bang hodc nhu 1a
“Thuong Dé&”, vi thé viéc ho mua hang cta ban phai c6 gi khac biét. Hiy dé
ho tu do, dung lam cho ho b1 ap luc hay cam théy nhu bi de doa. Néu ho
muén gitp d&, sau khi da tra 16i cau hoi ciia ho hay di ra chd khac. Hay nho
rang ban 1am diéu nay vi mot ké hoach lau dai va kho khan, c6 thé ho s&
quay lai néu ho khong cam thay kho chiu. Hiy dé ctra mé bét ky lic ndo ¢o

thé. Piéu nay s€ tranh mang lai cam giac bi tur choi.

Chic chin réng doanh thu ciia mét ctra hang sé tang 1én rat cham khi ban ban
ctra hang cil va chuyén dén mot cira hang moi, nhung d6i khi ctra hang cia
ban nén c6 nhirng thay doi dang cht y khac. Mot chu ctra hang chuyén ban
nhimg quyén sach hiém di néi voi t6i rang anh ta da c6 mot bd suu tap
nhimg quyén sach méi, nhung lai dé ching ¢ ngan kéo cho dén khi anh co
co hoi tot dé gisi thiéu chung. Diéu ndy c6 nghia 1 anh ta c6 thé khong ban
ngay ching, nhung anh ta c6 thé giri mau hang quang cdo moi khach hang
dén xem cudc trung bay maéi khi ¢6 co hdi thuc té. Anh ta moi ho dén khi
ctra hang da déng cira, sau d6 anh ta moi ho mot ly ruou va moi viéc dién ra

rat tot.

Mot chu ctra hang khac chuyén ban nhitng mit hang gia kha cao voi sb
luong it noi rang trén quay hang cta anh ta cling ¢ rat nhiéu thur tuwong tu
kha hap din ma gia lai ré, nhu 13 cac loai buu thiép in hinh nhirng buc hoa

noi tieng. Bicu nay c6 nghia 1a moi nguoi ¢6 thé mua mot thir gi d6 va day



c6 thé 1a mot nguon thu 1€ rat gia tri.
Y tudng 52 - Pém khach hang

Mbi loai san phém ban ban, mdi chiéc danh thiép ma ban nhan duoc s€ la
mot phan trong co s& dit liéu khach hang ctia ban. Ngay tir dau, ban phai xay
dung co so dir liéu nay va ban s& nhanh chéng c6 duge cong cu tiép thi quy
gia nhat cia nhiing nguoi yéu thich san pham cia ban, biét ban hoic biét

doanh nghiép cua ban.
Chil cia mot ctra hang nghé thuat da giai thich diéu d6 nhu thé nay.

Chung t6i bat dau bang cach suu tap thiép Giang sinh tir tit ca nhiing ngudi
ban cua ching t6i. Chung t61 dua thong tin cua 550 nguoi lién quan téi viéc
kinh doanh cii cta t61 va cong viéc day hoc cta vo to61 vao co so dir liéu trén
Microsoft Word. Chung t6i goi né 1 ho so trién vong. Sau d6, ching toi 1ap
mot cudn s6 danh cho khach hang va yéu cau moi ngudi ky vao d6 hoic bo
danh thiép ctia ho vao mot binh thay tinh 16n va kha dep. Tat ca nhiing

khéach hang nay sé dugc dua vao ho so trién vong.

Khi ching t61 ban hang va gap g& khach hang, ching t61 s€ nhap thong tin
chi tiét cudc ban hang vao mot bang tinh Excel ma chung t6i goi 1a ho so
khach hang. Phan mém nay ciing khéng co gi noi bat nhung ching toi s&
khong thay doi néu n6 khong co sai sot hodc thiéu hut. Chung t6i mudn nhan
dang khach hang, dé khi c6 nhitng san pham méi, chiung toi c6 thé moi ho
dén xem trude hodc moi ho mot ly ruou. HO so nay cling rat ¢6 ich, vi ban ¢6

thé xem qua ho so va tim hiéu xem ngudi nao mua thur gi.

Chung t6i khong con phai c6 gang doan xem ai c6 thé trd thanh khach hang
ctia chung t6i. Piéu d6 co nghia, ban khong bao gio duoc b qua bat ky mot
cai tén nao. Hién tai, tap hod so trién vong cua chung t61 gém 1.000 nguo1 va

500 khach hang. Két hop voi mot trang web tot, d6i khi chiing toi ¢ thé dua



ho 1én trang web do va viéc nay s€ mang dén cho ching t6i nhi€u co hdi ban

hang.
Y tudng 53 - Can than khi da dang hoa kinh doanh

Khi ban da c¢6 mdt co ngoi, ban khao khat dugc khai thac, st dung ching
nhiéu hon du dinh ban dau. Trén thuc té, s& co rat nhiéu nguoi dé nghi ban
ban hang hoa cta ho trong cira hang cua ban voi mot khoan phan trim nao
d6. Tuy nhién, ban c6 tin chic rang nhimng birc tuong bang gb cia mot nha
may san xuat d6 tha cong my nghé & dia phuong s& khong giy bat tric gi
cho viéc kinh doanh ctia ban cht. Pay 1a mét 1y do chinh dang dé xem xét sy
da dang hoa san pham. Ban phai nghién ctru k§ cang nhiing san pham mai

cling nhu cii. Trén hét, d6 1a nhitng gi ma ban ban. Va nhing 1y do khac nhur:

« Viéc str dung cac khoang khong gian trén gia. Viéc ting ngudn cung cap
trong nganh kinh doanh chinh ctia ban c6 mang lai nhiéu ngudn thu khong?
Puong nhién diéu d6 phai tén chi phi va ho s& dé cho ban trung bay san
pham ctia ho mién phi, nhung bu lai ban phai mua thém nhiéu hang hoic
nhiitng mat hang c6 gia tri cao. Hon nira, chic chin ban s& phai tén chi phi
khi 1am an v61 nha cung cép méi va ho mudn ban phai tra tién mat ngay lap

tirc khi ban ban duoc san phém.

« Nhitng san pham ban dang ban ho c6 thé s& don gian va ¢ gia ca thap hon.
Tuy nhién, viéc ban hang ho ai d6 s& lam mat thdi gian noéi chuyén véi
nhitng khach hang tiém ning cta chinh ban. Néu dung nhu vay thi ban s&
gip rac r6i. Ban can phai c¢6 nhiéu nhan vién hon trong cira hang trong khi

ban khong thé thué thém nguoi.

« Néu ban giai quyét van dé nhan su bang cach thinh thoang dong y dé nha
cung cép moi chiu trach nhiém trong ctra hang cua ban, ban da lam van dé

thém rac roi vi ho khong thé ban san pham cua ban.



Thong diép ¢ day rat rd rang. Hay kinh doanh nhiing gi ban biét va hay thyc
hién cong viéc cua rieng ban. Pung tham gia vao cong vi¢c kinh doanh cua
bat ky ai.

Y tudng 54 - Pau tién hiy 1am thi diém

Khi quan 1y bat ky du an ndo co6 sy thay do6i, hau hét cac nha quan 1y du an
déu cho rang nén thyc hién thi diém. Pay ciing 13 15i khuyén thich hop cho
nhitng nguo1 ban 1¢€. La mot doanh nhan, ban cling c6 thé thuc hién diéu do6
v6i doanh nghiép cuia minh. Mot vi du 1 rang vé diéu nay 1a voi trung tim
cong nghé cao ban co thé xay dung mot doanh nghiép méi véi nhitng nguon
luc toi thiéu c6 thé: mot nha quan 1y va mot doi ngfii lién két chat ché. Trong
d6i c6 hai nhan vién ban hang, mot 1a k¥ thuat vién va mot 1a nguoi hd tro
phu trach van dé khach hang. Nhom nhéan vién ndy s& quan ly viéc kinh
doanh gidng nhu d6 1a cong viéc cia riéng ho. Ho di tim hiéu va giai quyét
nhitng ric r6i, thuc hién kinh doanh thanh céng va giai thich cho ban nghe
cach thirc mo hinh kinh doanh d6. Sau do, dya trén kha nang tai chinh va kha
nang thuc hién cia mo hinh, ban c6 thé trién khai viéc kinh doanh. Néu ban

can cac nha dau tu gitp dd, thi ¥ tudng tot 1a ban nén trinh bay véi ho.
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Sau y tudng kinh doanh tuyét voi dé gidi quyét nhiing san pham va thi
truong kho khan

G161 thi€u

Ban nhiing san pham mdi c6 thé rat khé khan. Vi dy, néu moi ngudi cam
théy 161 chao hang cua ban kho hiéu, thi ban s& théy lo léng, va ban khoan
liéu san pham c6 ban dugc hay khong. Hau hét cac ¥ tudng trong cudn sach
nay déu dua ra nhimg hanh dong tich cuc gitp ban thic day viéc kinh doanh
va ban hang thanh coéng. Toi nghi rang chung ta c6 thé hoc dugc rat nhiéu
diéu tir nhitng san phém did dugc ban nhiéu nam trén thj truong, mac du
chung khéng thuc su c¢6 gid tri va han ché trong viéc duy tri su tin tudng cla

khach hang, nhung van duoc khach hang lua chon.

Vi vay, mot trong nhitng cach dé tranh nhiing dém mat ngu do hoat dong
kinh doanh thua 18 13 luén nhé rang ludén cé nhitng ngudi ban hang di ban

duoc cat cho ngudi A Rap va ban duge ti lanh cho ngudi Eskimo.
Y tudng 55 - Sir dung vé hap dan bén ngoai dé ban nhiing thir 46 vo gia tri

Pay 1a cach duy nhat dé toi co thé bat dau giai thich su thanh cong cia
Madona. Trong t& Guardian ra ngay mung 7 thang 5 nam 2003, Rod Liddle
d4 miéu ta Am nhac cta c¢d 1a loai nhac disco nhat nh&o nhat ma thé gio1 tung
nghe. T6i hoan toan nhat tri va khi ban dang gap nhimng kho khan, that bai thi
hay nhé réng co éy da ban duogc hang tri¢u ban nhac vo gia tri nay nho vé

ngoai hap dan.
Y tudng 56 - Néu ban ban san pham dau tién thanh cong, hay tiép tuc ban nd

Nhu ching ta d3 dong ¥ trong phan gidi thiéu cta cudn sach nay, chic chan

ton gido 13 mot trong nhitng ¥ tudng kinh doanh tuyét voi nhat ctia moi thoi



dai. That ky la khi nhé réng nha thd Thién Chua giao hién tai ¢6 nhiing niém
tin va truyén thong miéu ta chinh xac nhitng khai niém, nhiing diéu ky diéu
tuong tu nhu cach day hang nghin nim. Trén thuc té, cac dang sang tao la
nhiing ngudi tin rang Genesis nén dugc hiéu theo nghia bong khi néi rang,

Chuia d3 tao ra lodi nguoi trong bay ngay va thé gidi chi bon ngan tudi.

Poéng chi 14 ngdy ngin nhat ciia nim va trong thé gidi co dai, nhitng ngudi
ngoai gido 1ay ngay ndy 1am ngly tai sinh cia Than Mit Troi. Ngay dong chi
cling dugc coi 1a ngdy sinh cua dang ciru thé loai ngudi. Pay chinh 1a con
ctia Ptrc Chua Troi va me cua loai nguoi tit nhién d6 1a Me Pong Trinh. O
day, theo nhu August Berkshire - mot bién tap vién co tiéng trén mot tap chi
- Ngay dong chi va Giang sinh cling chi la: Tammuz* ctia Babylon, Attis*
cua Phrygia, Horus* cua A1 Cap, Mithra* cua Ba Tu, Krishna* ctia An Do,
Heracles* ctua Hy Lap va Jesu cta Nazareth. Tat ca cac Pang ciru thé cua
loai ngudi ndy déu to chirc sinh nhat ciia minh vao ngay dong chi. Bang cach
d6 moi nguodi déu mua cudn tap chi va tin rang ho dang thd Pic Chia thuc

su sang tao ra loai nguoi.
Y tuong 57 - Tuan theo nhitng quy luat cung cau

Nhitng ngudi tiéu dung thong thuong giai quyét quy ludt cung va cau khi ho
mua hay ban mot tai san. Doi voi hau hét moi nguoi, d6 1a tai san dat gia
nhat ma ho tirng mua va rat kho dé uéc tinh tim quan trong cua nd. Thong
thuong, voi nhitng nguoi dé tinh va c6 hiéu biét thi d6 co thé 1a mot nganh
kinh doanh dang s, vi ho thiy trong d6 c6 nhitng muu d6 va su dbi tra dé

ban dugc hang hda & muc gia tét nhat co thé.

Ng61 nha cua ban c6 gia tri 1a bao nhiéu? TAt nhién, ban c6 thé nhan duoc
mot ude tinh tir nhitng ngudi trong nghé kinh doanh bat dong san, ho dua
trén gia tri cia mot ngdi nha cd dién tich tuong ty ma ho vira ban. Nhung
cudi cung, gia tri thi truong thuc sy 1a gia tri khong thé thay doi trén hop

dong ma ban s€ nhan dugc. Nguo1 mudn mua nha ctua ban c6 thé tang hoac



giam gia theo quan diém cua ho. Tuy nhién, khi hop déng da duoc ky thi gia
tri thuc hay con goi 1 gia thi trudng cua ngodi nha duoc thiét 1ap. Ngay hom
sau thi khong ai c6 thé chiac chan quy ludt cung va cau hinh thanh nén mot

gia thi truong mai cho ngdi nha nhu thé no.

“Ban khong thé chéng dbi thi truong” 1a mot khau hiéu rat noi tiéng cua
Margaret Thatcher, Thu tuéng Anh trong nhitng ndm 1980 va 1990. Tuy
nhién, Stelios Haji -loannou, Chi tich hing Easy Jet, cho rang nhirng ngudi
kinh doanh van tiép tuc lam vay. Ong nay sau khi cach mang hoa du lich
hang khong bang cach dua ra gia vé ré khong rudm ra, da di dén nhiéu noi
khac nhau va kinh doanh rap chiéu béng khi dang viét cuén sach nay. Ly
luan cua 6ng rat don gian nhung kha thuyét phuc - lam sao dé muc gia khi
xem mdt bd phim & cing mot rap vao chiéu thir hai ciing bang xem vao
chiéu thir bay khi nhu cau ting 1én rat nhiéu? St dung Internet dé ban vé -
Easycinema, tén web site d6 - da ban vé voi gia ré hon 20 xu vao nhirng
ngay binh thudng. Bang cach ndy, 6ng hi vong s& ting sé vé ban dugc 6 mdi
rap 1én muc cao hon so véi tinh hinh hién tai - chi ban dugc khoang 50% -
va mé rong hon nita thi trudng hién nay. Ong da gianh chién thang trudc
nhirg nha phan phdi phim chinh, tuy nhién nhu t6i da néi, 1y luan cua 6ng
rat thuyét phuc, d6 13 tuan theo nhiing quy lut vé cung va cau dé ban duoc
nhimg san pham it c6 nhu cau. Cudi ciing, ban khong nén ban mdt tai san c6
gia tri thuce 12 250.000 bang Anh tai mirc gia 1 triéu bang Anh néu ban khong

muén chd doi khach hang dén dai co.
Y tuong 58 - Str dung ti vi dé thu loi

Bang nhiing 101 chao hang don gian trén ti vi. Nhitng nguoi truyén gido &
M7V c6 thé kiém dugc rat nhiéu tién: “Néu ban mua hang cua chung toi,

chung t6i s& ban cho ban véi mot mirc gia hop 1y nhat”.

Y tuong 59 - Hay ludn cha ¥ dén cac nén vin héa khac nhau



To1 ¢6 thé néu ra hinh anh nhitng kho khan vé van hoa trong cudn sach nay,
no co thé 1a mot cudn sach khac vaéi tiu dé 100 y tuong ban hang hay nhat

moi thoi dai.
ABC - Ludn ludn biét két thuc.
Xin nha xuat ban hiy chu y.

Mot nguo1 ban cua toi da ban thiét bi cho nhitng cong ty Saudi Arabia.
Trong treong hop nay, “cac cong ty” thuc su nghia la chinh phu. Cac trang
thiét bi da hoat dong rat tot nhung chi c6 mot van dé duy nhat dang noi -
khoéng ai tra tién hoa don. Mot nha quan 1y ngudi Anh d3 duoc phai di dé doi
tién. Khi anh ta dén quéc gia nay, anh da dugc don tiép rat chu ddo, lich su &
nhitng khach san tot nhat va duoc dua di ngam canh nhung khong duoc
thanh toan hoa don. Cudi cung, anh ta d3 dit tay 1én nat khoi dong cua thiét
bi va de doa sé tit may néu hoa don khong duoc thanh toan cho anh ta trong

vong 24 tiéng dong ho.

Phan (mg nay hoan toan giy bat ngo, 1am sao anh ta dam de doa nhu vay?
Tuy nhién, cudi ciing ho ciing thanh toan va nguoi quan 1y di vé nudc. Song,

moi quan h¢ gitra hai bén cling cham dut luon.

T6i ciing c6 mot kinh nghiém tuwong tu trong dat nudc nay. Toi duoc thué dé
giang day cho mdt khoa dao tao trong hai ngay. Cudi cung, khach hang
muon hoc thém mot ngdy nita. Tat nhién, toi nodi rang anh ta sé phai tra thém
chi phi va anh ta rat bat ngd. Chung t6i da thoa thuan véi nhau vi anh ta

khong thé quay trd vé, gip 6ng chii cia minh dé dé nghi cho thém tién.
Y tudng 60 - Ping budc moi ngudi 1am viée ho khéng mong mudn

Viéc ban nhitng san pham kho khin, hay 1am viéc trong nhiing thi trudng
kho khin c6 thé khién cho méi quan hé giira nha cung cap va khach hang tro

nén cing thang. La mot nguoi ban hang, ban phai ludén ¥ thirc rang néu ban



qua chan khach hang boi nhitng hanh dong vo 1y, ban s& 1én ké hoach tra diia
ho va sira sai. (Trong Y tudng 59, 18 ra toi c6 thé khong 14y tién 1é phi ngay

thir ba sau d6 tinh vao hop dong sau.)

Khach hang ciing c6 cam giac gidng nhu vay. Mot khi ho cam thay minh bj
Itra va budc phai c6 nhitng hanh dong trai véi thién chi minh ho hoac phai
mua nhiing tht ho khong mudn 1dm, ho sé& ghi nhé va co thé dan dung mot

tinh hudng va lan sau, ban s¢ bi thua.
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Bay meo vit kinh doanh danh cho nhan vién ban hang
G101 thiéu

Hau hét cac huin luyén vién va cac nha phé binh thé thao danh rat nhiéu thoi
gian dé noi chuyén va phé phan cc cau thu vi ho khong may chu trong dén
nhitng diéu co ban. Trong ban hang, cling ¢ chuyén tuong tu nhu vay. Khi
to1 1a mot nhan vién ban hang, t61 ngac nhién vi rat d& chi ra mot sai sot co
ban trong ké hoach ctia mot chién dich tiép thi hay ban hang. Mot dong
nghiép cia t6i da gip gd nhiéu nhom kinh doanh dé 1ap ké hoach giai quyét
mot van dé tai chinh quan trong hay phuong an dé cham dat nhiing tinh
hudng ban hang phirc tap ma ho dang gip phai. Anh ta tin ring anh ta c6 thé
du doan dugc nhiing diéu can thiét dé lap ra ké hoach trude khi bit dau
phién hop. Khong chi vay, anh ta ciing c¢6 thé du doan nhiing diéu s& can dé
tai 1ap ké hoach va tai thuc hién ké hoach khi anh tr& lai sau ba thang cap
nhat.

C6 thé diéu nay hoi dang ngd, nhung tuan theo nhitng diéu co ban sé& giup
phat trién kha ning ban hang cua tit ca nhan vién ban hang ngoai trir nhitng
nguoi ti mi nhat. Sau ddy 1a mét vai y tudng hay cta nhitng nhan vién ban

hang day dan kinh nghiém.
Y tudng 61 - Hoc cach doc nguoc

Tén, dia chi cua nhitng ddi thu canh tranh véi ban, nhirng cha y cua cac nha
¢d van danh cho cac nha quan 1y, tham chi ca nhitng dy an kinh doanh hoan
chinh ctia cac dbi tha canh tranh véi ban thudng xuyén nam trén ban cia
nhirng ngudi ban dang noi chuyén. Tat ca nhitng gi ban can lam 13 ¢6 thé doc
nguoc chung. Lot khuyén cua nhitng nguoi trong nganh kinh doanh quéng

céo 1a “Pung qua chu trong vao nhitng dong chit in nhé néu khong ban sé& bi



phat hién.” Néu diéu d6 xay ra va khach hang chi yén ling cat tai liéu do di
thi ban van khong sao. Nhung néu tai liéu d6 duoc xoay lai mot cach tho bao

dé ban c6 thé doc thoai mai thi c¢6 thé ban di bi thua.
Y tudng 62 - Hoc cach doc nghiéng

Ciing tuong tu nhu Y tudng 61, ban thudng xuyén ngdi bén canh nguoi cd
nhirng thong tin ma ban c6 thé sir dung. Toi da gdp trudng hop nay khi toi
trén may bay dén tham du mot cudc hop két thiic mot hop dong lam an.
Nguoi ngdi bén canh t6i dang doc mot bdo céo co lién quan dén giai phap
ma toi dang c6 gang ban. Khong chi vy, nd ciing cd nhitng con s6 ma tat ca
cac d6i thi canh tranh cia toi di dua ra. Ching t6i dugc wu &i hon nhung
khong duoc 14i nhiéu. Thong tin nay cé thé giup t6i danh duoc hop dong ma

khong can phai giam gia thém nita.

Y tuong 63 - Ding dé bi lira bdi manh khoe “Chiing t6i s& dit vé may bay

cho ban”

bay la mdt nghé thuat duoc nhiéu nha kinh doanh dang mua hang hoa tu
nhimg cong ty nudc ngoai sir dung. Toi nhan thay ngudi Nhat Ban 1a nhiing
nguoi hay st dung meo vt ndy nhat. Ban di dén d6 ba ngay dé dam phan
mot hop dong va ban nhan thidy minh dugc quan tdm va cham séc chu déo
trong hai ngdy dau. Sau d6 sang ngay tht ba, ho yéu cau dugc dit vé may
bay cho ban. Pimng bao gi dé ho lam nhu vay. Khi do, ho sé& biét chinh xéc
khi nao ban mudn cham dat moi thi va s& dua ra mot gia cudi cung rit bat

ngd va ban s& bi mat mot khoan vi ban thay sap dén gid khai hanh.

Trong trudong hop cu thé ndy, manh khoe d6 1a dé giam bét tién mua hang
cho ho khi 1am an. Piéu d6 giai thich rang ban nén xoa tt ca nhiing thong
tin vé thoi gian ban s& quay vé nudc va khong bao gio chi cho ho thdy. Néu
c6 thé, ban hay tranh di choi va an tdi voi nhitng nhan vién cip cao, nhung

diéu nay thuc sy kho khi & Nhat Ban. Hay hoi xem ho c6 thé dé nhiing diéu



nay dén khi d ky xong hop dong khong va khi d6 cac ban c6 thé dn muing.

O day c6 mot van dé rong hon. Pi v6i mot nguoi ban hang thi thoi gian 13
van dé 16n, va khach hang biét diéu nay. Ap luc vé nhitng myc tiéu thoi gian
ma ban phai dat duoc cé thé 16n hon nhiéu so véi ap luc vé nhu ciu cla
khach hang dbi véi san phém va dich vu cua ban. Shakespeare da noi: “Hay
diing cam va can dam” va dimg bao gio dé khach hang nhin thay nhimg ap

luc ban dang chiu dé danh duoc hop déng.
Y tuong 64 - Hay lam cho khach hang muén giai quyét van dé cua ban

Y tudng ndy cho rang trong ban hang khéng c6 quy tic vang nao ca ma chi
c6 nhirng 101 khuyén cé co sé véi nhitng trudng hop ngoai 18, v kién nay
thuc su dbi 1ap véi ¥ tuong 63. Néu ban ¢ mot moi quan hé tét vdi khach
hang thi ban nén dé cho ho biét chinh xac nhitng gi ban can dat dugc dé dap
mg muc tiéu ctia minh vé gia tri ciing nhu thoi gian. Néu mdi quan hé du
bén chat ho ¢6 thé vui vé dua thém nhiing muc tiéu do vao ké hoach cua ho.
Trén hét, ho mong ban thanh cong va c6 anh hudng tot trong cong ty cua ban

dé ho c6 thé nhan duoc dich vu hang dau.
Y tudng 65 - Ping lap quéa nhiéu ké hoach

Trong ban hang, c6 mot hoi chimg ma nhiéu ngudi méi vao nghé mac phai.
Ho1 chiing nay dugc goi 1a “su té liét phan tich” va c6 nghia la nhiéu nguoi
ban hang da lam moi viéc tré nén nghiém trong vi ho dua qua nhiéu van dé
khi 1ap ké hoach hanh dong, vi du nhu phai hiéu dugc khach hang va nim
bat dugc doi thu canh tranh cia minh. Ban s& khong bao gid c6 du thong tin,

vi vay hiy bat dau ban hang trudc khi hdi chimg té liét xay ra.
C6 mot cau chuyén rat tha vi vé mét vi cuu quan nhan da tré thanh mét quan
1y ban hang. Nguoi dan 6ng nay bi 4m anh boi chiéc ban d6. Ong di danh ca

tuan dau tién cua minh dé treo mdt tam ban dé nudc Anh khong 16 trén tron



mot birc tudng cua vian phong. Ong ding mot chiéc but chi dac biét ti mi

chia vuong quéc thanh nhitng ving kinh doanh.

Sau d6, 6ng cim nhitng chiéc dinh ghim nhiéu mau sic 1én khap ban d6 -
trong d6 nhiing chiéc dinh ghim mau trang 14 nhitng céng viéc chinh va van
phong tru sé. Nhitng cai mau trang khac 13 van phong ¢ London. Ong st
dung thém hai mau nira dé danh dau cac vian phong khu vuc, trong d6 nhiing
chiéc mau d6 danh dau cac dai dién ban hang va nhimg chiéc mau xanh da
troi dé chi khach hang. Ngoai ra, con c¢6 nhitng chiéc mau xanh da troi dé chi
cac kho phan phdi hang, chiéc mau vang dé chi cac nha cung cip va nhiing
chiéc mau tia dé chi cac ddi thu canh tranh. T4t nhién, ching can dugc xem

x¢€t lai va cap nhat hai tuan maot lan.

Ong chu cua 6ng, khi nhin thay hoat dong ban hang trén ban d6 dang suy
giam di ngan chin “su té liét phan tich” bang cach yéu cau nha quan 1y bo

hét cac dinh ghim d4nh dau trén tuong xudng.
Y tudng 66 - Moi ngudi mua hang cua nhau

Moi nguoi thudng xuyén noi rang, ho khong quan tdm liéu khach hang 13
ngudi trong nude hay ngoai nudce, thich ho hay ghét ho, mién 1a ho ton trong
khach hang. Piéu nay ciing c6 thé dung nhung cudi cung du ho c6 ton trong
nhau hay khong, thi moi nguoi cling mua hang ctia nhau chir khong phai cua
céc to chire. Theo quan diém cua t6i, khach hang ctia ban khong thich ban co
thé 1a mét tinh huéng tam thoi, sau d6 hodc ho s€ thay ddi nha cung cép hoac
t6 chirc cta ban s& thay doi ban. Coéng viéc ban hang sé tré nén dé dang hon

nhiéu khi ca hai bén déu yéu quy va ton trong nhau.
Y tuong 67 - “That ngu ngdc khi moi thtr déu danh cho khach hang”

Con géi toi 1a mot nguoi say mé nhirng diéu don gian nhung lai thudng quén

rang k¥ ning don gian 13 - dich vy khach hang chat luong tét. Diéu nay thé



hién rd nhat khi n6 & trong mot cura hang. Néu mot ai dé thue su nd luc vi
no, ¢6 gang dé hiéu xem n6 muodn gi ma khong quyét dinh thay cho né, no sé
kho long tir ch6i mua mot mén dd nao d6. Mot lan nita diéu nay cho thay
day 1a su chuyén giao can thiét tir thoa man nhu cau khach hang sang thoa
man nhan vién ban hang. Thuc té, khong chi con gai t6i ma hau hét nhan
vién kinh doanh gioi déu thay kho khan khi phai néi khong véi mot nguoi
ban hang nha nhan. Khi ching ta bo thau cho mot cong trinh xay dung hay
cong trinh dién luc, t61 théy thuc su kho khi khong chidm thau cua nguoi da
dat hét nhiét huyét va suy nghi vao giai phap ctia ho. Téi ciing thay kho khin
khi néi voi ai d6 rang ho da that bai. Thong diép 16n & diy lién quan dén
dich vu khach hang.
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Sau y tuong kinh doanh tuyét voi nhat dé xay dung ké hoach cho mot vu

kinh doanh phtrc tap
Gi6i thiéu cac muc tiéu va viée to chire ké hoach cho mét chién dich

Truodc tién la muc ti€u cho viéc hoach dinh cac cong viéc kinh doanh phtrc

tap:

« Chép nhan diém khai dau tir quan diém cua khach hang tiém ning.
« Chap nhan tinh hudng khai dau trong viéc to chirc ban hang.

. Chép nhan muc tiéu téng thé cua chién dich.

« Thiét 1ap nhitng mdc quan trong trong qué trinh dat muc tiéu nham quén 1y

viéc thyc hién ké hoach.

« Xac dinh cac ngudn can thiét dé thuc hién ké hoach va gianh thang loi.
« Pua ra nhitng hanh dong chi tiét can thiét dé kinh doanh thanh cong.

« X4c dinh nhitng thiéu hut vé k¥ ning trong nhom kinh doanh.

« Van dong nhém tham gia day du va co su quan 1y vé ké hoach tong thé

cling nhu ké hoach.

Qua trinh miéu ta trong phan nay phu hop véi bat ky chién dich kinh doanh
nao phurc tap nao; do6 1a c6 bao nhi€u ngudi tham gia vao qua trinh ban hang

va nhom ban hang.

Khi c6 quyét dinh vé chién dich kinh doanh hiy xem chung ta muon lam vé

cai gi, chung ta c6 thé chién thang & linh vuc ndo va hiy bat dau chién dich.



Y tudng 68 - Pit ra nhitng muc tiéu dung dan vé thoi gian

Tt nhat 1a hay triéu tdp nhom lai trude khi khach hang t6i, du nhom d6 co
ban hay khong c6 ban.

Ban c6 thé bi mudn. Viée tap hop toan nhoém lai, ngay khi khach hang chuan
bi dua ra quyét dinh c6 thé dan t6i mét cudc hop kém hi¢u qua. Piéu d6 co
thé anh hudng dén tién trinh cua chién dich. Kiém nghiém t6t nhat thoi diém
dé thuc hién tién trinh 1a: 1liéu nhém ban hang c6 thé dua ra mot muc tiéu
chién dich c6 ¥ nghia hay khong? Nhom ciing can phai c6 kha ning cong bd
nhing gi ho s& c6 gang lam dé ban hang va nhiing loi ich 16n nhat ma khach

hang c6 thé dat duogc 1a gi.

Kinh nghiém cho thay thoi diém phu hop dé thuc hién ké hoach 1a khi khach
hang dang & trong chu trinh mua nhung lai khong c6 thoi gian can thiét dé
quyét dinh vé nha cung cip. Néu ching ta kéo dai chu trinh mua, chung ta
cling nén can nhic thoi diém phu hop 13 khi khach hang con it nhét ba thang
m&i dén thoi han quyét dinh nhung hiy nhd thoi gian d6 khong duoc nhiéu
qua chin thang. Van dé nay rét phirc tap boi khach hang thudng xuyén khong
thé giam xudng hoic cb dinh thoi han quyét dinh, tuy nhién cam nhan chung

s& cho chiing ta biét khi nao can tap hop nhom lai.
Y tuong 69 - Thiét 1ap mot muc tiéu chién dich linh hoat

Thuc hién ding dan budc dau tién nay 1a mot phan quan trong clia qua trinh
lap ké hoach. N6 s& gitp nhom tap trung nd lyc vao mot muc dich chung va

cho phép ho kiém tra khach hang c6 doc chinh x4c tinh huéng.

Ngoai ra mot muc tiéu chién dich phai tudn thi nhiéu quy tic khac. Hay nhé

rang cac muc tiéu 0 y tuéng 5:

 Linh hoat



« C6 thé do duoc

« C6 thé danh gia dugc

« Lién quan dén khach hang

« Muc tiéu vé thoi gian.

Y tudng 70 - Kiém tra muc tiéu cua chién dich kinh doanh vé&i khach hang

Mot s6 nguoi ban hang rat lo lang khi phai chi ra cho khach hang co so cua
mot chién dich ban hang. Ho so rang khach hang s& phan nan vé gia ca qua

som hay khong dong y véi gia ban & mot muc d nao do.

T6i khong thé hiéu rd van dé nay vé mit logic. Trong ban hang, ching t6i
ludn ludn cb gang tim hiéu 1y do tai sao khach hang s& mua hay khong mua
mot mat hang nao d6. Néu ching toi biét muc tiéu cua khach hang cang sém

thi ké hoach dap tng nhu cau khach hang cang hiéu qua.

Mo hinh thir nghiém don gian duéi ddy c6 thé mang lai loi nhudn cao va

khién cho ké hoach c6 ¥ nghia hon.

« Nguoi ban: Muc dich cta chung toi 14 dua ra giai phap dé hoan thién ké

hoach vao cubi thang bay.

« Ngudi mua: Khong thé. S& c6 nhitng kho khin doi hoi phai mat nhiéu thoi
gian hon.

* Nguoi ban: Néu chuing t61 chi ra cho ngai mot ké hoach thuc hién c6 xac
dinh & ngudn luc va cé thé hoan thién trudc thang bay, ngai c6 quan tim
khong?

Néu khach hang tiép tuc phan d6i, nguoi ban hang s& thay rd ké hoach s& kha
thi nhu thé ndo néu hoan thanh sém hon. Trong bat ky truong hop ndo, thao



luan vé muc tiéu chién djch s& gitup khoi dong tién trinh hiéu qua.
Y tuong 71 - Sir dung mdt quy trinh ¢6 quy ct dé 1ap ké hoach chién dich
Cac giai doan trong qua trinh lap ké hoach

Trong mot chién dich phtrc tap, phan tich méi truong kinh doanh lién quan
t4i chu trinh mua cta khach hang, 1y do mua va chat luong ctia ké hoach.
Tham dinh chat luong ké hoach s& cho biét liéu ching ta co thé canh tranh
duoc khong va liéu loi nhudn coé xtung dang voi nd luc cua chung ta hay

khéng. Qua trinh nay dugc chi rd ¢ biéu do dudi day.

Hinh dang cua biéu dd duogc chi ra dua theo kinh nghiém: néu mat mot don
vi thoi gian, tic 1a mot gio0 hodc mot ngay dé tao ra mot bude ngoat cho
chién dich thi s& mat hai don vi thoi gian dé phan tich moi truong va mot

nira don vi thoi gian dé quyét dinh ké hoach hanh dong.

Khi ¢6 budc ngoit trong tién trinh ban hang, chung thudng dugc phan chia
thanh hai loai: van dé kinh doanh cta khach hang va van dé con nguoi cua
chung ta. Theo cach nay, chung ta dang theo dudi ca tinh logic cta viéc ban
hang (vi du nhu chung lam duoc gi cho khach hang), 13n van dé sinh 1y va

con nguoi, von la trong tam cua k¥ nang ban hang,.

Ca hai van dé nay déu rat quan trong. Béi vi néu chiing toi khong giup khach
hang chimg minh loai hinh kinh doanh ctia ho thi mot nguoi nao d6 co thé
lam diéu nay va néu d6 1a mot dbi thu canh tranh cta chuing t61 thi ho s€ ¢co

duoc uu thé canh tranh.

Ngoai ra, néu khong c6 1y do tai chinh va chién luoc hop 1y dé khach hang
mua hang, mot thanh vién cao cap trong cong ty s& yéu cau ngimg ké hoach.

Néu khong, thiét hai va ton that khong nhitng 16n hon nd luc bo ra, ma con



lam mat di danh tiéng cta cong ty. An tuong dau tién vé cong ty 1 cong ty
nay theo dudi muc dich ban hang vi lgi ich doc quyén cua ho hon la xem xét

dén loi ich ciia khach hang.

Mot van dé nita 1a méi trudng kinh doanh khong thuan loi cho khach hang
lam tri tré tién trinh thuc hién du an. Nhung van dé con nguol cling quan
trong khong kém. Khi bén ban biét duoc nhu cau cia khach hang, ho c6 thé
bat dau thuc hién ké hoach hanh dong. Trach nhiém la chia khoa dé thuc
hién ké hoach hanh dong. Mdi hoat dong can c6 modt ngudi quan 1y, chip

nhan tham gia cong viéc nay va danh thoi gian cho no.

Chu ¥ 1a chi nhitng ngudi tham gia 1ap ké hoach méi duoc phan cong thyc
hién. Néu can thém cac nguén luc khac, mot thanh vién cua nhom lap ké
hoach phai lién lac v61 nguoi quan 1y cac ngué)n luc nay dé nhan duoc su

cho phép.
Lap ké hoach ngudn luc va qua trinh xem xét quan 1y

Bat ky mot qué trinh 14p ké hoach nao ciing dé ra nhitng muc tiéu, nhiing
moc quan trong cling nhu su cam két dat duge muc tiéu cia cac thanh vién
trong nhom. Lap ké hoach ngué)n luc 1a mot cach thirc don gian dé thuc hién

cac muc tiéu dé ra.

Nhom ciing biét duoc két qua ho dang phan dau dat duoc va lap ra nhiing gi
ho can lam. Nhiém vu cta ho bay gid la thong bao ké hoach cho Ban Quan
Iy, bao cao ké hoach nguon luc cho nhitng ngudi chiu trach nhiém va cubi

cung nhitng ngudi nay s& dua ra quyét dinh.

Pay 1a thoi khic quan trong cta ké hoach. Khi bén ban trinh bay y kién cua
minh thi ca Ban Quén 1y va nhém phai biét rd viéc xem xét 1a nham kiém tra

chat luong ké hoach hay cam két cung cp cac ngudn lyc.

Ban Quan 1y s& xem xét k§ ludng. Néu dang & trong nam tai chinh, ho s&



xem xét cac ké hoach cua ca cong ty trude khi dua ra quyét dinh vé ngudn

luc va giai thich rd rang v&i cac nhom.

Gia str Ban Quan ly va nhém déu chic chan rﬁng, tai cudc hop téng két s& ho
quyét dinh cac ngudn lyc. C6 thé van con nhiéu sai sot, dic biét 1a dbi véi
mot cong ty dang dau dau khi phai dua ra ké hoach chinh thac cho ddi ngii

nhan vién ban hang.

Hop dong 1a cach tot nhat dé tiép can cudc hop. Nhom dua ra két qua ma ho
tin minh s€ dat dugc, thong thuong 1a loi tirc ban hang, hay lgi nhuan. Ho
cling dua ra ké hoach nguén luc can thiét dé dat dugc muc tiéu. Ban Quan ly
c6 quyén chit van va dé nghi thay d6i ké hoach hanh déng va ké hoach
nguén lyc. Ho cling co thé dé xuét nhitng viéc da tung thuc hién, dé go1 y

cho nhém mot s6 duong di tat.

Mot van dé quan trong khac 1a Ban Quan 1y phai biét cac ngudn luc dé xuét
¢ du kién thtc, k¥ niang va kinh nghiém dé hanh dong nhu ké hoach hay
khong. Thiéu kién thirc, k¥ niang va kinh nghiém can thiét c6 thé lam thay

d6i, tham chi con 1am hong ké hoach trong mét s6 truong hop.

Cudi cung, ho dat dugc thoa thuan va ky két hop dong. “Chung toi s& thu
dugc két qua tot néu cac ong cung cap di nguon luc”. Pay la mot diém quan
trong doi hoi ca hai bén phai ghi nhé. Hai bén thuc hién tat ca cac hop dong,
dic biét 13 hop dong dai han mot cach thién chi véi ¥ dinh t6t dep.

Tuy nhén, do1 khi, cuoc dam phan sé that bai. Khi nhom khong dam bao
thanh cong trong mot moi truong canh tranh, Ban Quan 1y s& khong thé cung
cép nguén lyc nhu d4 hira. Vi dy, thoi han cai tién san phém s& bi bo do. Van

deé ¢ cho, ca hai bén can biét va chap nhan nhirng rui ro.

S€ 1a mot vong luan quan néu Ban Quan ly cam thay dé xuat nhom dua ra it

c6 kha nang thuc hién dugc va ti€u ton nhiéu nguon luc hon yéu cau thuc té.



To1 t¢ hon, nhom s€ mat co hoi khi ho cho rang, cac nguén luc khong san cé
dé khai thac.

Trong mot ké hoach hoan thién, nhirng nguoi thuc hién co thé gat hai duoc
két qua nhung phai mat mot thoi gian dai. Cac ngudn luc phai khon ngoan,
nhanh nhay va c6 thé lam viéc mdt cach chuyén nghiép. Trong trudng hop
nhu vay, Ban Quan 1y sé cb ging hét sirc dé tién hanh xem xét so b, dong ¥

v6i cac diéu khoan va hy vong nhoém sé& thanh cong.
Y tudng 72 - Thuc hi¢n ké hoach tung budc mat

Ngay bay gid, nhom phai c¢6 ¥ tudéng vé muc tiéu cta chién dich ban hang va
thoa thuan véi ngudi quan 1y cao cap ctia bén mua theo diéu 1é ctia muc tiéu
SMART. Cac nhom can phai két hop véi nhau dé cung dong thuan vé muc
tiéu va xdy dung ké hoach. Thong thudng, trong cac quyét dinh kinh doanh,
ludn c6 yéu t6 nam ngoai du doan. Khi phat hién ra 16 hong kién thtrc, ban
hay viét n6 vao trong ké hoach. Pén khi thuc hién ké hoach hanh dong, ban
yéu cau mot thanh vién trong nhom chiu trach nhiém lap dy nhiing 16 hong
do.

Thoi gian thyc hién ké hoach

Pay 1a mot cau hoi kho. Néu nhom méi lam quen véi quy trinh va muyc tiéu
chién dich, ban nén cho ho thoi han 13 hai ngay. Pay 1a khoang thoi gian can
thiét du dé hoan thién ban phan tich moi1 truong. Sau do6, nhom tu quyét dinh
cic van dé quan trong dé dat duwoc muc tiéu va nhét tri vé mot ké hoach hanh
dong. Ngoai ra, ho ciing phai chuan bi va tién hanh xem xét cong tac quan

1y, thong bao viéc quan ly ké hoach hodc thoa thuan vé ké hoach nguén luc.

Mic du theo 1y thuyét, nhém nén tiép tuc tién trinh dén khi hai 1ong véi chét
lwgng cong viéc; nhung trong thuc té, hau hét cac nhom déu can dat muc tiéu

vé thoi gian. Sy ¢6 mat cua mdt nha quan 1y trong phién hop ngan, vao



3h45° chiéu ngdy thir hai, s& giup cac nhoém tap trung cao do dé hoan thanh
cong viéc. Nhom hiéu rang ho phai c6 mot cai gi d6 hop 1y dé thong bao
trong cudc hop. Thoi gian kiém tra ké hoach s& ngén hon, ntra ngay, tham

chi mot ngay.
Trude su kién
Du6i day 14 ban liét ké nhitng thtr can lam trudc khi 1én ké hoach that su:

« Thoa thuén véi cac thanh vién trong nhom va Ban Quén 1y dd cam két tham
du: Trudce hét, hay thuc hién tot diéu nay va thtra nhan su sép Xép trén van
ban giéy td. Poi lac 1én ké hoach chi 1a chiimg minh cho lo¢1 ich s€ dat dugc
sau khi ké hoach dugc thuc hién. Ban luén phai tinh dén rui ro, néu giai
quyét van dé nay sém ban s& duoc uvu tién khi bat dau thuc hién ké hoach.
Nhom 1ap ké hoach gdm cé nhitng ngudi tham gia vao qué trinh thyuc hién ké

hoach va ho phai chiu trach nhi€ém cho hanh dong ctia minh.

« Thoa thuan vé thoi gian moi ngudi quan 1y phu hop t6i lang nghe budi tong
duyét ké hoach. Nguoi quan 1y phu hop nhat 13 nguoi co6 quyén hanh cung
cap cac nguon lyc. Nhung ngudi nay khong phai luc nao ciing sin vi ho phai
phé duyét qua nhiéu ké hoach va nhom phai dan xép sao cho ho c6 thé tham
du budi tong duyét ké hoach. Nhung chic chian ngudi quan 1y dugce chon

phai quan 1y mdt s6 nguon luc ma nhém yéu cau.

« Giri mot tai liéu tom tat cho tat ca cac thanh vién trong nhom. Hay dam bao
1a tat ca moi nguoi déu c6 thé hiéu duoc cac muc tiéu trong ké hoach va muc
tiéu chién dich do ngudi ban hang dé xuat. Hay bay to hy vong vé két qua.
Hay nhan manh: day khong chi 1a mot nhém ¢6 van ma con 1a mot dién dan
quyét dinh noi yéu cau ho cam két hanh dong va chiu trach nhiém hoan

thanh cac muc tiéu.

« Kém theo ban tom tat 1 lugng thong tin can thiét toi thiéu gitp nhom hiéu



vé co ho1 khach hang ciling nhu san pham va dich vu ¢6 lién quan cua cong
ty. Vi khong c6 du thoi gian d€ di qua sau vao ban chat cua su kién, dac bi¢t

1a cac van dé k¥ thuat nén ban hay dién giai ching that ngan gon va dé hiéu.

. Déng ¥ vO1 yéu cau cua khach hang: Ké hoach chién dich thuong duoc lap
ra ma khong can tham khao ¥ kién khach hang. R6t cudc, ban s& phai nghién
ctru cu thé cac linh vuc chinh tri va con nguoi, cua ban cling nhu ctia khach
hang. Tuy nhién, day 12 mot diéu dang tiéc vi ban dd bo 15 co hoi tao 4n
tugng voi khach hang khi chi cho ho thay tinh chuyén nghiép cta quy trinh
ban s& st dung. Co thé ho ciing s& quan tdm dén thuc té 1a: ban va cong ty

cua ban dang thuc hién chién dich mot cach nghiém thc.

« V& mit nay, ban c6 thé khang dinh khach hang dang tiép can nghiém tic
v6i van dé. Mot s6 nha quan 1y khach hang sin sang cho phép nha cung cap
can thi€p vao nhiing khé khan va chi phi thuc hi¢én mot cudc hop xay dung
ké hoach, néu ho khong c6 y dinh loi dung vi tri d6 dé tu loi. Do d6, y kién
hay 1a nén moi khach hang cung dong gop vao ké hoach véi tu cach mot

phat ngdn vién sau mdt bira an tdi, hay trong subt qua trinh thyc hi¢n.

« Chon mot dia diém thich hop: néu c6 thé, hdy mang theo cac thiét bi cong
nghé dé mot thanh vién trong nhom hay mot ai d6 c6 thé in tai liéu ra gidy
vao cudi ngay dau tién v6i nhitng nhiém vu dic biét. Tai liéu nay 13 mot ban

sao thong tin ma nhom da dua ra dudi dang biéu do.

Y tudng 73 - Piéu hanh ké hoach chién dich dua trén sy danh gia cua khach

hang vé cac van dé kinh doanh

Trach nhiém dau tién 1a phai xem xét cac yéu cau ctia khach hang va dit ra
nhitng cau hoi nghién ctru: tai sao khach hang mua san pham theo quan diém
kinh doanh?

Muc tiéu kinh doanh cua khach hang trong chién dich nay 1a gi?



Pé viéc ban hang tré thanh trong tdm va phuong hudng cua cong ty, ban can
phai hiéu dy 4n ban dé xuat phu hop nhu thé nao véi chién dich va dinh
hudng cta cong ty. Pit ra cau hoi va suy nghi vé mbi quan hé gitra du an véi

chién lugc va tam nhin cua cong ty.

Viéc hiéu ding muc tiéu ctia khach hang trong dy an dong mot vai tro rat
quan trong, vi né dit ra van dé cho moi cip do quan 1y trong cong ty 1a lam
thé ndo dé thu hat khach hang va ban hang. D6 12 phuong phap tom tit ngan
gon cho bit ky ai & cong ty: ban hang dua trén 1y do tong thé tai sao khach
hang lai mua hang. Néu ban quyét dinh xem xét dén khach hang trong qua

trinh 1ap ké hoach thi ban c6 thé déng ¥ véi v kién trén ngay 1ap tuc.
Nhiing yéu to c6 ¥ nghia quyét dinh thanh cong trong chién dich 14 gi?

Bay gid hiy mé rong nghién ctu vé mirc do phu hop cua dy an véi chién
lugc kinh doanh cua khach hang. Ban can phai dua trén nhitng tai liéu da
xudt ban hay hoi khach hang van dé nao quan trong giap ho dat dugc muc
tiéu kinh doanh. Ban c¢6 thé tim thdy nhiing thong tin d6 trong ban bao cio
thuong nién cua cong ty. Ban can kiém tra lai mrc d§ cap nhat cua nhiing
nhan t6 thanh cong tdi quan trong. Nhd dé, ban s& c6 nhiéu y tudng khac

gitup du an dap ing dugc muc ti€u cua khach hang.

Khach hang s& thu duoc nhitng loi ich hiru hinh va vo6 hinh gi néu dy an

thanh cong?

Day la danh sach phan bi¢t gitra 1gi ich hiru hinh va vo hinh. Trong do, loi
ich hiru hinh c6 thé sinh ra mot luong tién con loi ich vo hinh dugc coi 1a ¢o
ich nhung khong dinh luong duoc. Loi ich hitu hinh thuong thuyét phuc

dugc cac giam doc nhiéu hon 1a lg1 ich vo hinh.
Hoat dong nao can nhi€u chi phi?

Hay 1ap danh sach tat ca nhiing chi phi c6 lién quan dén khach hang. Pay



phai 1a mot danh sach tong thé toan dién. Va ban phai dam bao rang khong

c6 chi phi phat sinh.
Tién 13i truéc mat trong dau tu s& nhu thé nao?

Ngay trong giai doan ndy, ban va khach hang co thé bat dau phac thao ban
phan tich chi phi - lgi nhuan. Tuy nhién thiéu sét ctia viéc phan tich nay 1a
chi ¢6 thé danh gia dugc nhiing loi nhuan hitu hinh. Va hau qua 1a trong ké
hoach hanh dong, ban s€ bé qua nhiing hoat dong quan trong nhu: hop véi
nhiing giam dbc phu trach dé ho théng nhat vé dinh lugng cho mét vu lam

%

an.

Nhitng yéu t6 nao 1a thude do co ban giup khach hang tinh duoc thanh cong

cua du an.

Trudc tién, gidm dbe phu trach ban hang can biét dugc loi tirc ban hang tai

hau hét cac thoi diém dé so sanh véi cac noi khac cung thoi diém.

Nho ban cac giai phap yéu cau ma ching ta biét duoc ty 1 tai chinh ma moi
nguoi nam giit quan trong nhu thé ndo. T d6 chung ta co thé thay doi loi ich
nhiam tac dong 1én nhirng ty 1& c6 tam quan trong. Vi khong phai khi nao
chung ta ciing thanh cong, nhung mdi du 4n 13 mot thach thirc 16n dé ching

ta hoan thién hon.

Néu xét vé mat dia ly, loi ich sinh ra ¢ khu vuc nao va bd phan nao ctia cong
ty?

Néu san pham ban dang ban co6 tac dong 16n thi viéc lap mot danh sach
nhitng vung loi ich phai dugc ban la rat can thiét. Mat khac, ban can co6 su
dong tinh vdi1 ¥ kién ve 101 gidi thiéu cho san pham cua ban va mot khi su

d6ng tinh cang 16n thi co hoi thanh cong s& cang cao.

Khach hang s& gap phai nhitng rui ro gi khi tham gia du an nay?



Pay khong phai 1a ban phan tich chi tiét cac rui ro mot cong ty gip phai
trong vi¢c tinh toan 1ai dau tu, ma 13 mot chién lwoc dé xem xét rui ro. Hay
st dung bao céo chién lugc bén trén 1am muc tiéu tham gia du an cua cong
ty hay céc chi s6 thanh cong chinh ciia cong ty lam phan huéng dan cho bai
tap ndy. Tuy nhién, ban cling can phai xem xét, liéu viéc phu hop giita chién
lugc ciia cong ty mua hang véi cac chi so quyét dinh thanh cong, c6 dat khu

vuc nao do nam trong moi1 nguy hiém khong?

Quy mo cua dy an nay so véi cac du an khac ma khach hang dang tham gia

c6 gi khac nhau?

Pay 1a phan dau trong qua trinh xac dinh ning luc ciia cong ty ban hang. Véi
mong mudn dat duoc hiéu qua cao nhat va dua vao kinh nghiém kinh doanh,
céc cong ty ludn e ngai nhitng d6i tic ma ho khong biét tiéng hoic nhimg dbi

tac moi.

O day co su khac biét 16n gitra viéc kiém tra k¥ thuat tai chinh dé duva ra
cach thuc hién méi va quyét dinh thuc hién chiing. Thuc hién 1an thir hai bao
gid ciing d& dang hon 1an dau. Tuong tu, mot cong ty co thé dam nhiém tot

mot du an néu cong ty da tung thuc hién mot du an giéng nhu vay.

Néu quy mé kinh doanh m¢ rong hon vé mit dia 1y so v6i quy mo kinh
doanh khach hang thuc hién thi bén ban cling can phai xem xét khi 1ap ké
hoach cho chién dich. Viéc tinh toan than trong cac hanh dong sé tang thém
su tin tuong cta khach hang vé su thanh cong cta du an. Ban ciing phai biét
that chi tiét cac rai ro nhung tranh dé nghi khach hang mua mot s6 dich vu tu

van rui ro khi thuc hién du an.
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B6n ¥ tuong kinh doanh tuyét voi nhat khi ning luc ctia bén ban bi danh gia
thap

G161 thi€u

Phan 16n nhéan vién ban hang déu khong st dung thoi gian ctia minh hiéu qua
hodc chi dé tham gia vao canh tranh. Vi vy, nhiéu y tuong trong cudn sach
nay s& giup ban xem xét lai ké hoach va danh gia nhitng kho khin trudc mat

thong qua chién dich ban hang.

Ban ciing khong nén nghi rang bi danh gia thap la dicu toi t&. Ban c6 thé
dirng ban hang va ho hiéu rang ban khong quan tdm dén van dé nay nita. Co
1& trudng hop t6i té nhat toi gip phai 1a khi tiép mot khach hang 1am quang
c40. Ngudi nay dén vian phong va hoi rat nhiéu vé coéng viéc cua téi. Sau
cudc no1 chuyén, trong khi khoac ao, anh ta dua cho t61 mdt to giéy dé toi
viét vé& nhu cau ciia minh. Chung t6i tan giu thém mot chut, sau d6 anh ta di
va dé lai mau gidy trén ban. RS rang t6i mong anh ta goi dién cho toi va yéu
cau toi giri cho anh ta nhirng mau gidy d6. Nhung sau vai ngay van khong co

héi chudng dién thoai, toi biét rang anh ta di danh gia t6i khong cao.

Bi danh gia thép nang luc cling c6 mat tich cuc. Néu khong nhan dugc don
dat hang, ban s€ co nhiéu thoi gian danh cho cac chién dich khéac c6 tiém
nang hon. Ban ciing c6 thé coi d6 1a mot cude thir nghiém day kho khan:
Lam cho khach hang mua hang. Pay chinh la hai mat tich cuc cua viéc danh

gia thap nang luc.

Y tuéng 74 - Sir dung phuong phap tiép can truc tiép bang cach dua ra “tbi
hau thu”

C6 rat nhiéu cach dung phuong phap ndy va thuong lién quan dén ngudi



quan 1y. D6i khi, ban phai sit dung kha ning cua minh va ngudn luc cua
cong ty dé cb gang ching minh loi ich trong dé xuat ctia ban. Hay thu gia
tang ap luc voi khach hang bang cach dé nghi nha quan 1y cta ban dua ra

mot “to1 hau thu”.

Piéu ndy xay ra vdi mot nit nhan vién ban may tinh, ngudi da chiu rat nhiéu
cing thiang khi c6 gang mang vé mot don dit hang du doan chi mat it thoi
gian, nhung khong ngd phai mat hang thang, tham chi gan nira ndm van chua
xong. CO yéu cau Gidam dbc ban hang gitp c¢d dua ra mot chi thi khong
khoan nhuong v&i khach hang. Giam ddc ban hang dong ¥ va lic d6 co dén
gip khach hang, thanh that néi rang: “Giam ddc di yéu cau toi rat khoi vu
nay. Ong ta chi can nhéc lai rang néu Giam dbc diéu hanh cta ban dam bao
v6i nguoi quan 1y cia t6i rang ban s& nghiém tac khi dua ra quyét dinh.” Co

ba kha ning xay ra véi mot van dé phirc tap nhu vay:

« Néu khach hang 1a nguoi than trong, ho s€ cho td1 khi Giam ddc diéu hanh

dam bao ro1 maéi quyét dinh.

« Nguoi ban hang s& nhan thay ho khong c6 co hoi nhan duoc don dit hang
trong mot thoi gian cy thé véi sd lugng nhat dinh. Trudng hop nay, boi
khach hang c6 thé tir chdi 101 dam bao ctia Giam dbc diéu hanh hodc Giam
d6c diéu hanh tir chdi khong dam bao 13 ho s& mua hang. Trong ca hai

truong hop ban s€ nhan dugc thong di¢p va nén thay d61 muc tiéu.

« Kha ning thtr ba cling twong tu, khi khach hang tir chdi dam bao mua
nhung van thach thirc nguoi ban bang nhitng 161 hira hen. Mic du khong
chac chan nhung nguoi ban van cé thé nhan duoc don dit hang trong thoi

gian to.
Y tudng 75 - Hoi mot cau hoi kinh doanh nghiém tic va logic

Trong thot gian lam viéc cho mot t6 chirc dao tao, t61 c6 mdt nit nhan vién



ban hang. C6 ta khong thé loai bo khoi danh sach nhitng khach hang khong
c6 tiém nang. Vi thé, danh sach khach hang ngay cang dai nhung khong co
gia tri. Co van c6 don dit hang, nhung toi e rang cd dang hoat dong trong
mot linh vuc qua rong. Khi t61 yéu cau loai bét nhitng khach hang khong
tiém nang, cd ta nhin cham cha vao danh sach va roi néi rang ho van 1a

nhirng khach hang tiém nang.

Véi tu cach 12 nguoi quan 1y cac ngudn luc, t61 yéu cau cd cho xem qua
nhimg khach hang tiém niang. Toi hoi vé timg ngudi trong danh sach. Toi
khong hoi khi nao ho dit hang, ma tham do khi nao nén phan bod cic ngudn
luc dugce dao tao téi cong ty cia ho. V&i cau hoi hoan toan hop 1y nay, nguoi
quan 1y cic cong ty da tra 1oi mot cach thiét thuc vi khéng mudn lam méat
thoi gian cta toi. Do d6, t6i di loai bé duoc nhitng khach hang khong tiém

nang va co nhan vién s& biét tap trung vao khach hang tiém nang.
Y tudng 76 - Yéu cau khach hang thuc hién

Pay qua 13 ¥ tudng tuyét voi néu nha quan 1y cap cao quan tim nhiéu dén dé
xuét ctia ban con nhitng nha quan 1y cip thap lai thd o. Hiy tim ra nhiing
hoat dong can su tham gia ctia ngudi quan 1y cap thip. Hay di thang vao van
dé dé tiét kiém thoi gian, céng stc nhung hay Iya chon nhing cong viéc kho

khién ho khong muén tham gia vao. Va viét chiing ra.

Cho ho thoi gian dé rat lui va dimg lai. Sau d6, hiy néi chuyén truc tiép véi
quan 1y cao cip dé biét lidu ong ta co thuc sy mudn théng qua ¥ tudng cia
ban khong, hay ban budc phai ding y tudng d6 lai do sw cham tré va nhiing
101 vong vo ctia quan 1y thip hon. Ban c6 thé ap dung k¥ thuét twong tu voi

nguoi khac.
Y tuong 77 - St dung thi thuat “quyét dinh hién nhién”

Néu ban cam théy viéc kinh doanh khong tién trién thuan lgi, co thé ban di



dung. Ban hiy xem xét trudc khi dua ra dé xuét khac c6 y nghia hon. Hay

goi va moi chao khach hang bang nhing 15i ngot ngao nhét.

Khi xtc tién ban mdy tinh cho mot dia phuong, t6i ban khodn liéu ho c6 ¥
dinh chon mdt nha cung cip co co sé san xuat nho & dia phuong hay khong.
Piéu nay c6 nghia 13 trong hdi dong chinh quyén co it nhat mot thanh vién
¢ khu vuc tranh cir bao gom nha may d6. Noi ma nhitng ngudi lam viée &
d6 s& 1a ctr tri ciia Ong ta. T6i dd goi dién cho Tong Giam dbc diéu hanh va
lich su thong bao rang t6i d3 nghe mat bao vé viéc d6. Va diéu nay qua nhién
c6 tac dong 16n. Tong Giam dbc diéu hanh rat tic gidn va qua quyét rang ho

dang kinh doanh chtr khong phai dang lam chinh tri.

To61 dat dugc muc ti€u kinh doanh va van chac chan rang Tong Gidm doc
diéu hanh mudn tim mot nha cung cap khac hon la tim dén nha cung cap ¢

qué nha.
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Ba y tuéng tuyét voi nhat dé két thuc théa thuan ém dep
G101 thiéu

Hay tap trung vao cong viéc kinh doanh ciia ban bang cach két thuc thoa
thuan théng qua cudn sach ndy. Cudn sach ghi lai ¥ tuong tuyét voi nhat cia
nhitng nguoi ma to1 da tirng tro chuyén. Tuy nhién, cong viéc thu thap kha
vat va. That bai thuong xuyén sé& khién moi nguoi lo lang va ngay ca ban
cling khong mubn minh tré nén cau gat hay té nhat. Vi thé, thay vi tiép tuc
hoi cau hoi dong nhu: “Ban c6 thé dua cho t6i don dat hang ch?” Hay thir
hai y twong mém déo sau ddy. Y tudng tht ba tiép theo cho chung ta thay la
khong hé c6 mot quy tac nhat dinh nao trong kinh doanh. Moi co hoi déu co

thé nay sinh gitip ching ta hoan tat mot cudc mua ban.
Y tuong 78 - Sir dung ciu két thiic thim do

Két thuc tham do 1a mét cong cu manh me, boi nd co6 tac dung hi¢u qua voi
cac khach hang tiém nang. That don gidn, ban chi viéc dua ra mét di€u kién
va héi mot cau hoi dong: “Néu to1 co theé giao hang cho ban vao thir nam,

ban s€ san sang xuc tién ngay bay gio chu?”

Str dung n6 1am thudc do tién trinh cta ban va hiy xem xét liéu ban phai lam
gi dé dat duoc vu mua béan nay (Cau hoi - Toi phai lam gi dé gianh dugc vu
mua ban nay? - cho thdy nguoi hoi dang yéu thé hon). Néu ban dang ban
mot san pham hay dich vu bi canh tranh. Piéu ndy c6 nghia 1a ban dang thua
ke khac.

Cau két thuc tham do s& giup ban dimg nhitng viéc khong can thiét lai. “Néu
chang t6i yéu cau ai d6 gom du hang cho ban trong vong hai gid, ban c6 vui

vé ky hop dong khong? Néu day 1a cau tra 1i: “O t6i hau nhu khong yéu cau



thoi gian gap thé. Hé thong cua chung t6i dua ra nhitng don dit hang véi thoi
gian phu hgp”, c6 nghia la ban da tiét kiém dugc mot khoan tién 16n va tranh

duoc nhiéu rac roi.

Cuo1 cung, cau két thuc tham do nhac nhé khach hang tai sao ban lai c6 mat
¢ d6. N6 s€ duy tri cdc moi quan hé¢ & muc than mat nhi€u nhat c6 thé. Ban
cling khong phai lo rang khach hang muon c6 moi quan hé vdi ban hon 1a

v6i san pham cua ban.
Y tuong 79 - Str dung két thuc thay thé

Str dung két thiic thay thé 1a mot cach kha thuyét phuc va it rii ro hon. “Ban
dang nghi dén san pham mau xanh hay mau d6?”” Cau héi nay c6 vé hoi tho
trong moi trudng ban 1é nhung trong moi trudng phirc tap hon né co thé 1a
mot chi dan tuyét voi cho cong viée kinh doanh. Ban khong thé khai quat
hoa tat ca cac tir sit dung, ma phai tim ra nhimg tinh chat nhay cam san co
trong san pham hay trong dich vu va xay dung thanh 10i nhitng lya chon tét
nhat cho khach hang.

Y tuong 80 - Dung cai miéng cua tré nho

Tiét 10 thong tin td1 khach hang ma khong dé cho ho biét duogc ban chinh 13
nguoi tiét 10 1a mot k§ ning cli nhung rat hiéu qua. K§ nang nay 1a ding mot
nguoi thir ba dé tang thém sy tin cdy. Cac khach hang khac rat gioi vé van dé
nay. Néu ban ¢6 mbi quan hé tdt, ban ¢ thé noi ra nhirng 161 ¢6 lgi cho vu
lam an cta ho. Hay thyc hién diéu nay khi ban khong c6 & d6 dé khach hang

thém tin nhi€ém ban.

Mot nguoi ban hang dang tién dén giai doan kho khan cudi cing cua chién
dich ban hang. Bat ngo 16n da xay ra. Nguoi quyét dinh trong t6 chirc khach
hang goi dién cho anh ta va yéu cau anh dén dé 1am rd mot sd diém. Van dé

duy nhat 1a ngdy hom dé anh ta lai phai chim soc con nhd. Anh ta noi cho



khach hang van dé cua minh va khach hang dé nghi anh mang dira bé theo.

Nguoi ban hang ra hiéu dé dua con gitr im 1dng, nhung khach hang ctr khang
khang muon dta tré duogc thodi mai. Thuc ra, dia tré nho da ndéi mot diéu
duy nhat ma n6 biét, d6 1a vy lam an sap tdi, rang nguoi cha da hira s€ khao

no bita an dac biét néu anh ta ¢ dugc mdt don dat hang.

Theo ban, ltc nay khach hang s& 1am gi t6t hon 1a viéc dat hang?
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Mudi ¥ tudng tuyét voi nhat trong quan 1y khach hang
Gidi thiéu

Pé tham vong trd thanh Giam ddc tai chinh tré thanh hién thuc, ban phai
ludn suy nghi va lap ké hoach. Van dé dit ra 1a can xay dung dugc cau ndi
giita hy vong va mot ké hoach mang tinh sang tao; trong d6 két qua 1a diéu
ma ban va nhém cta ban thuc sy mudn dat dugc. Phan 16n nhitng nguoi
thanh cong déu nhan thay diéu nay va sip xép cho hoi dong cua ho cung véi
cac nhom khac dua ra ké hoach. Pé lam duogc diéu nay, ban can c6 qua trinh
1én ké hoach. Va tat ca cac qua trinh 1én ké hoach déu gom ba yéu t6: phan
tich, thiét lap muc ti€u va lén ké hoach hanh dong. Phan nay cua cudn sach
s& chimg minh cho diéu dé trong truong hop cu thé: ban can xiy dung ké
hoach tai chinh dé duy tri va mé rong nhiing khach hang 16n nhat ctia minh.
S¢ di to1 su dung vi du nay dé minh hoa vi né bao gém ca viéc phan tich vi
tri cua ban va khach hang. Hay 1ap mot ké hoach kinh doanh sang tao tuong

tu vo1 mot sO di€u chinh nho, va ban cling ¢6 thé thanh cong.

Tuy nhién, diéu nay khong bat budc, diéu quan trong 14 hiy tap hop nhiing

nguoi can thiét dé l1ap ra mot ké hoach sang tao.
Y tuong 81 - Di nhién, chung ta ludn phai gitr chan khach hang 16n nhat

Y tudng nay va y tuong tiép theo chu yéu lién quan dén cong ty kinh doanh
cac loai hang hoa phirc hgp. Ho m& rong mang luéi khach hang 1a nho ban
nhiéu hang hoa va dich vu cho cac doanh nghi¢p 16n c6 nhu cau nhiéu. Vi
du, ban c6 thé ban hé théng thong hot va sudi am cho cac nha thau hay
nhiing loai hang hoa tiéu thu nhanh cho cac si€u thi. Mot kho khan khac cua
¥y tuong ndy 1a co ché tu van nhu: tu van quan 1y va tuyén dung. Van dé &

chd ban 1a bén ban, ban chuan bj ban hang cho bén mua. Tuy vé mat logic



day la sy mo rong cua mdt doanh nghi¢p ban hang 16n nhung do chi la phién
ban chap ndi - noi ban luén luén cha dong lam viéc v6i nhiing khach hang

chinh, nhan don dat hang, chuyén phat hay thyc hién giao kéo ban hang hoa.

Péi voi nhiéu doanh nghiép, khach hang chinh chiém 80% sb don dit hang
hang nam. Ban s& gip kho khan néu mat mot trong s6 khach hang nay. Mat
khach hang 16n nhat hay mot vai khach hang chinh, hdu qua s& rat toi té.
(BNFL - Céng ty c6 phan chuyén san xuat nhién liéu hat nhan Anh qudc -
khang dinh vao nam 2000 rang cong ty c6 khoang 30 khach hang chinh dam
bao cho cong ty hoat dong, du ho c6 mat toan bd khach hang Nhat Ban.
Doanh nghi€ép Nhat Ban vo hinh chung chi 1a cai bong mo trude nhiing
khach hang chinh ctia doanh nghiép nay.

Vi vy, ching ta can mot hé thong hay phuong phap kinh doanh c6 thé giam
sat va lam hai long khach hang, ciing nhu xay dung duoc mdi quan hé tong

thé va tim ra nhitng co hdi mdi trong mot thé gigi day canh tranh.

Quan diém ctia BNFL khong phai 1a trudong hop thuong thdy: Cong ty co thé
dé dang tré nén doc 1ap véi mot khach hang. Nhung thuc té, ban s& dé dang
ban hang cho nguoi quen hon va tim mdt khach hang méi trong cung cong ty

s€ ton it cong strc hon la tim mot khach hang mai hoan toan.

Mot sb cong ty hoan toan doc 1ap voi nhidu khach hang vi khach hang chap
nhan diéu d6. Va cac cudc dam phan giira hai bén s& dién ra rat nhanh choéng.
Tuy nhién, do dam phan nhanh c6 thé gitp thu duge loi nhuin cao hon,
nhung vi thé dam phan cua cong ty cung cip hang hoa va dich vu ngdy cang
t6i té do tinh trang canh tranh trong kinh doanh. Tham chi, du khong hé suy
tinh trude, thé gidi kinh doanh thay d6i s& khién cho chién luge 16n va lau
dai cta cong ty bi “xi hoi”. Hay nghi dén Marks&Spencer, nguoi thuc hién
chién lugc mua hang ctia Anh trong mot thoi gian dai, dén ndi gia co phiéu
xubng dbc va nhiéu giam ddc bi pha san. Hau qua cta nhitng cong ty qua

phu thudc vao khach hang that 1a khing khiép.



Vi vay, loi1 khuyén cua toi va nhitng nguoi thao luan cung t61 trong truong
hop nay la: ban phai ludn biét cach giit chan khach hang 16n nhung hay dé
doanh thu hang ndm tor mdt khach hang dung bao gio vuot qua 33%, co

nghia 1a dimg dé cho cong ty trd nén qua phu thudc vao khach hang.
Y tudng 82 - Lap ra mot nhiém vu, 1é€n ké hoach 1o rang

Ban 1a mgt giam dbc khach hang va ban phai chiu trach nhiém vé mot luong

nho nhiing khach hang quan trong.

Ban phai hudéng dan ca nhom 1ap mot ké hoach dé dam bao va khai thac mbi
quan hé lau dai d6. “Kinh Thanh” ctua mét giam déc khach hang 1a mot ké

hoach khéach hang chi chbt hodc mét cai tén gi d6 twong tu nhu vay.

Muc tiéu ctia mot phién hop lap ké hoach 1a “dé tao ra ké hoach tbt nhat co
thé gitip hoan thanh nhiém vu nay”. Hay cht ¥ dén cach thirc muc tiéu pha
v& nhitng quy tic thong thuong - muc tiéu “tt nhat ¢ thé” khong phai 1a
mot phép do chinh xac vé thanh tyu. Ching ta can chap nhan diéu nay, mic
du moét cudc thtr nghiém chinh xac hon vé thanh cong co thé han ché nhiing

suy nghi sang tao vé ké hoach.
Nhitng vi du vé thong béo ctia nhom lap ké hoach:

o Tr& thanh sy lya chon s6 mot cua tat ca khach hang khép chau Au va Béc
My.

« Tré thanh va duoc coi 1a mdt nha cung cip chinh trong céc thi truong cia

cac nudc ¢6 chinh phu dan sy.
« Tang thi phan ctla chiing ta trén toan thé gidi.
« Doanh thu trong ba nam t6i phai ting it nhat 10% mot nam.

« Dung tiéng tam cua chung ta “trong phan doan thi trudng vé dugc pham



ctia khach hang dé dat 10% don dit hang trong vong mot nim”.
Y tudng 83 - Viéc 1ap ké hoach phai c6 tinh logic, dung din

Néu mot phién hop lap ké hoach dang gia nghin vang, chiing ta can phai

chon dung ngudi, dung vi tri, dung thoi diém.
Co nhiing ai trong phién hop?

Hau hét thanh vién trong nhom lap ké hoach nén tham gia vao qua trinh thuc
hién ké hoach. Ho c6 thé 1a giam dbe nghiép vu hay bat ky nhan vién hd tro

k¥ thuat nao. Tham chi c6 thé 1a mot nhan vién tiép thi.

Néu co nguoi hé tro, ho phai l1a nguodi chiu trach nhiém mo ta va bién cac
thoa thuan thanh nhiing diéu 18, ké hoach co ban. D@)ng tho1, ho cling giam
sat va theo ddi thoi gian dién ra phién hop dé dam bao khi phién hop két

thtic, nhom ké hoach déu déng thuan vé qua trinh thyc hién.

Qua 13 tuyét voi néu ban hay mot nha quan 1y cap cao c6 thé tham du phién
hop cubi cung vé “Ké hoach Khach hang chu chdt” dé nghe két luan trong
bai thuyét trinh ngin gon ctia nhoém ké hoach. Ho s& tip trung hon va san

sang thuyét trinh trong thoi gian t4i.
Trong bao 1au?

Néu ké hoach lién quan dén mot phﬁn nho trong cong viéc kinh doanh cua
khach hang, ban nén 1ap ra ké hoach chi trong mot ngay. Nhém ké hoach 16n
hon giai quyét nhiém vy 16n hon s& can nhiéu thoi gian hon, tot nhat 13 hoan
thanh trudc 5h30 chiéu. Néu c6 nhém méi hay mdt vai thanh vién méi tham
du, nén c6 budi gip g va in t6i cuing nhau. Tuy nhién, dimg quén rang ban
dang c6 gang lam cho nhiing sy kién ké hoach dién ra thuong xuyén va déu
dan. Nén c6 mot hay hai phién hop dé diéu chinh tung phén cu thé trong ké

hoach. Ké hoach phai dugc lam sang rd qua cac biéu do trén may tinh.



Y tudng 84 - St dung mot qua trinh sang tao dé lap ké hoach khach hang

Thuat nglt “sang tao” nhic nhd rang ching ta dang tim kiém mot ké hoach
kha thi nhat. C6 gang tranh thanh kién va nhitng ¥ tudong khong sau sic. Noi
mét cach cu thé, trong nhirng giai doan dau lap ké hoach, hay dung nghi ngo

v€ kha nang c6 dugc cac nguon luc.

Di nhién, mot chu ky quan 1y ngan sach doi hoi mdi ké hoach phai c6 ding

va du cac ngudn luc ¢ thoi diém thich hop.

Tuy nhién, chiing t6i can mdt ¥ tudng sang tao dé dua ra nhiing sang kién
mdi mé. Bat ky Ban Giam doc cong ty ndo cling c6 thé cung cap ngudn luc
cho noi ma ho mudn. Néu ca nhém dua ra cho nha quan 1y mot phuong an
kinh doanh t6t va du thoi gian dé phan tGng lai, c6 thé ban can phai mua

nhirng ngudn lyc theo ké hoach dé dem lai két qua mong mudn.
Qua trinh 14p ké hoach bao gom cac budc sau:
Thu thap co so dit ligu

Ngan nglt Trung Quoc co cau: “Pung quyéet dinh ban muon dén dau va dén

do6 nhu thé nao néu ban khong chac chan ban dang ¢ dau.”

Nhém 1ap ké hoach can phai hiéu cong viéc kinh doanh cta khach hang,
nganh, moi truong canh tranh va diéu kién tai chinh hién thdi cua khach

hang, cling nhu anh hudéng cua toan b nén kinh t€...

Nhom phai biét duoc vi tri ciia khach hang trudc khi ting thém nha cung
cép, chién lugc thi truong moi, san phém va dich vu. Néu chiing ta c6 mot co

so kién thure 16n, qua trinh 1ap ké hoach cang hiéu qua hon.

Trong thoi diém trude hodc trong qua trinh 1ap ké hoach, Giam ddc nghiép

vu c6 thé chi dan thong tin cho nhém 1ap ra ké hoach.



Trén thuc t&, mot ké hoach tiép can khach hang s€ c6 rat it thong tin va phién
hop ké hoach dién ra rat nhanh chong. Nhung nhém cang thu nhiéu thong tin

thi cang tot.

Xét vé€ nhi€éu mat, dir liéu trén may tham chi con quan trong hon dir liéu trén
gidy. Di€u nay c6 nghia 1a moi thanh kién va quan diém chinh tri cua con
nguoi déu chi 1a thr yéu trong kinh doanh. Dt liéu gom cac y kién chu quan

duogc rat ra tir phia Giam déc khach hang hay nhom khéach hang.

Dung chi nhin gia tri bé ngoai - bat cr mdt cong ty 1én nao cling c6 bicu do
co cau to chuc. Do 1a dir licu trén giay. NoO cho biét hé thong bdo cao cong

viéc trong mot cong ty - “ai bao cdo cho ai”.

Dir li€u trén may s€ y€u cau: “Pung, nhung ai la nguoi that sy diéu hanh
cong viéc kinh doanh, ai 1a ngudi c6 anh hudng, ai 1a ngudi lam cho sy viéce

xay ra va nguoc lai, ai co thé ngan chan cac su kién do xay ra”.

Trong nhiéu cong ty 16n ciia Anh, mot mang ludi nhitng nguoi c6 kién thirc
nén tuong dwong nhau, du khac nhau vé thir bic hay ban nganh, hinh thanh

nén mot doi ngli manh.

Biéu d6 co cdu t6 chirc ciia mdt doanh nghiép tu nhan 16n khong cho ban
biét - néu khong c6 su kiém tra thém - mét thuc té 1a Uy vién Ban quan tri,
hién thoi va sip t6i khong chi hoc cing mét trudng dai hoc ma con cung

chung mot truong trung hoc.

Yéu t6 khach quan ctia mot qua trinh 1ap ké hoach sang tao gébm kién thuc

nén, k€ ca dir liéu trén may ma tat ca cac thanh vién trong nhom déu co.
Phan tich dir liéu

K¥ thuat phan tich dir li¢u, phan loai kién thirc ciia ban va quan diém cta cac

thanh vién khac nhau dbi véi ké hoach goi 1a phép phan tich SWOT phan



tich d0 manh, yéu, co hoi va nguy co cia mot doanh nghiép trong kinh
doanh.

Gidng nhu nhitng k¥ thuat hiéu qua khéc, ky thuat don gian nay nham giup

nhom biét minh can phai lam gi v6i khach hang.

Mot diéu khong may 1a rat khé thuc hién duge hiéu qua moi k¥ thuat. Nhung
chac chan mot phép phan tich SWOT toan dién s& giup tién trinh thuc lap ké

hoach tién thang dén cac budc tiép theo.

Muc ti€u cua phép phan tich SWOT khong chi don gian m6 ta moi truong

kinh doanh ma con gitp ching ta hiéu ching ta can phai lam gi.

Phép phan tich nay c6 hai phan, phép phan tich SWOT khach hang va
SWOT nha cung cép.

Mot khi ban c6 su mo ta thé)ng nhat, ban c6 thé quyét dinh s& phai lam gi véi
no.
bat ra muc ti€u cho nhém

Sau khi 4p dung k¥ thuét cau nbi dé chic chan di khai thac triét dé k¥ thuat

phan tich SWOT trong cong viéc, nhom s€ ddt ra muyc tiéu.

Muc tiéu ctua Ké hoach khach hang dugc chia thanh muc ti€éu quan 1y khach

hang va muc ti€u chién dich ban hang.

Muc tiéu quan 1y khach hang 12 muc tiéu vé quan hé khach hang. N6 ¢ xu
huéng mang tinh chién luoc va dai hoi hon muc tiéu chién dich ban hang.
Dua vao kinh nghiém, nhiing giam d6c nghiép vu chuyén nghiép s& phan

chia muc ti€éu quan ly khach hang thanh tam Iinh vuc.

Cac ké hoach khong nhét thiét yéu cdu muc tiéu trong tam linh vuc, nhung

tat ca déu y€u cau mot s6 muc ti€u sau (cu thé & bén dudi, nhung t61 dua ra



vi vé muc tiéu trong ba linh vuc):
* Murc d0 lién lac.

* Mtrc d¢ hai long cua khach hang
« C6 phiéu thi truong.

Muc tiéu chién dich ban hang 1a nhirng muc tiéu duoc dé ra khi nhirng su
kién 16n giup cho nha cung cap hang héa va dich vu nhan dugc don dit hang
ctia mot khach hang. Muc tiéu ndy st dung cac phuong phap da dé cap trong
y tuong 68 -73.

Quyét dinh diéu ban muon dat dugc, ban s€ tién té1 budc cudi cung trong

qua trinh 1ap ké hoach - ké hoach hanh dong.
Thiét l1ap nhiing hoat dong can thiét dé dat dugc muc tiéu

Quyét dinh cu thé ctia c4 nhan sé& chi phdi ké hoach hanh dong. Mot s6 nguoi
rat hai 10ng v6i nhitng hoat dong vi mé va nhiing co6t mdc quan trong trude
d6 nhiéu tuan tham chi nhiéu thang. S6 khac tim cach tién hanh nhimg hoat
dong cu thé dé dat duoc muc tiéu ding han, tham chi chi tiét toi tung cu dién

thoai.

Va di dén lac nhom 1ap ké hoach dy doan nhitng thanh tyu trong dai han
cling nhu ngén han va nguén luc dau tu can c6 dé dat duoc nhitng muc tiéu

trén.
Phan loai ké hoach hanh dong dua vao nguén luc

K& hoach ngué)n luc thuc chét 13 su phan loai lai ké hoach hoat dong. Néu
ban biét can phai lam gi va ai phai lam diéu d6, ban c6 thé udc tinh chinh

xac nhirng nguodn lyc can thiét.



Piéu nay s& gitp ching ta tién toi budc tiép theo trong tién trinh lap ké
hoach. Pay ciing 1a mot phan trong chu trinh quan 1y ngan sach thong
thuong hodc trong mdt vai truong hop dac bi¢t, vi du nhu mdt ké hoach dau

tu kinh doanh dai han hay ngén han.

Can phai thu hep dinh nghia chinh xac vé ngudn luc dé thuc hién ké hoach.
Nhiing t6 chirc nhém thuong bat dau thuc hién phan dau cta ké hoach chi dé

tim ra nhitng van dé€ v€ nguodn lyc trong tuong lai.

Y tudng 85 - Pat dugce thoa thuan phan bo nguén luc dé thuc hién ké hoach
khéach hang

Hau hét cac ké hoach khach hang déu khong yéu cau ngudn luc dudi sy quan
Iy truc tiép cia nhom nghiép vu. Vi vdy, Ban Giam doc s& quyét dinh phan

bd ngudn lyc dya trén chat luong cua nhitng ké hoach dang duge xuc tién.

Hay cb ging nhin nhan diéu nay nhu mot ban hop dong. Nhom nghiép vu sé
n6i v6i Ban Giam ddc: “Tai s& chi cho ngai thiy két qua - hay muc tiéu - néu
ngai cung cap cho chung t6i cac nguodn luc”. Néu Ban Giam dbc dong ¥, chu
trinh quan 1y ngan sach s& duoc tién hanh ngay lap tic hoic nhom sé tién
hanh ké hoach.

Neéu Ban Giam doc khong dong ¥, nhom nghi¢p vu sé dieu chinh muc tiéu va
de¢ trinh lai, bo1 vi khong c6 mot qua trinh 1ap ké hoach nao hoan hio néu

khong phan bo cac nguén luc dé thuc hién.

Hay can than. Ban Giam ddc thuong dya trén kinh nghiém khon ngoan cua
minh dé chi ra nhitng con dudng tit giup nhom dat duge muc tiéu dé dang

hon, do do, s& tiét kiém dang ké s luong nguén luc can thiét.

Tuy nhién, trong mot chu trinh 14p ké hoach thiéu kinh nghiém, Ban Giam
dbc, dic biét 1a Giam ddc ban hang co thoi quen mudén mot két qua hoan hao

nhung lai khong cung cap day du ngudn luc.



Vé ph?m minh, nhom nghiép vu can nhan ra rf?tng, tuy Ban Giam ddc c6 thé
cung cép bat ky nguén luc ndo dé dat duoc ké hoach kinh doanh hoan hao
nhung nd doi hoi phai dugc bao trude. K¢é hoach phai dugc thong bao cu thé
vé yéu cau nguén lgc nam nay hodc xa hon, co thé trong hai nam tiép theo,

nhat 1a yéu cau vé mot nguén luc bat thuong hay dic biét.
Y tudng 86 - Hay hudng ca nhom tuan thu theo mot nguyén tic

Bat ky nhom ké hoach nao ciing can tuan tha mot s6 quy tic chung lién quan
dén hiéu qua cua viéc hop lap ké hoach. Tai cac cudc hop ¢6 hai, ba nguoi
tham dy, ban c6 thé tim théy cac quan diém, y kién, gbc canh khac nhau cua
cung mot chu dé, cling nhu cac thanh kién ca nhan va cac dic diém khac cua

nhoém.

Nhirng di€u nay c6 xu hudng lam giam hi¢u qua lam viéc cia nhom. Trong
truong hop nay, chi c6 cong viéc cua nguoi tu van va tat nhién 1a cua ca

nhom méi co thé gitp duy tri tinh ky luat.

1. Pam thoai va xay dung vin ban bang nhimg cdu ngin gon, don gian
nhung phai 12 nhitng cdu hoan chinh: diéu nay di duoc chimg minh trong
phan tich chi tiét SWOT va chac chan d6 1a mot nguyén tic quan trong nhat.
Néu chung ta trinh bay cic quan diém nho thi chung ta s& nhanh chéng chap
nhan mot khai niém tong quéat vé van dé chinh. Tuy nhién, cai ma chung ta
can 1a su déng thuan cta ca nhom dé cé duoc két luan cu thé vé y nghia thuc

su cua van dé chinh.

2. Bo phiéu binh déng/déi thoai binh déng: Trong mdt cudc hop ké hoach
sang tao thtr hang khong ton tai. Nhoém ké hoach khong nhat thiét phai ngdi
doi mot nguoi quan 1y cap cao nao d6 phat biéu va sau dé6 dong y voi ¥ kién
do.

Mot ¥ tudng sang tao co khi lai nay sinh tir mot thanh vién tré tudi va it kinh



nghiém nhét. Do d6, néu ban 13 mot Giam doc Piéu hanh hay Giam dbc Tai
chinh, chic chin ban sé& dap tat nhiing sang tao trong nhoém cua ban néu ban
lam cho moi nguoi hiéu réng, ké hoach duy nhat duoc chép nhan 13 ké hoach

ma ban di nghi ra trudc khi budi hop bat dau.

Hay nhé rang dé gitp cho ca nhom tham gia vao ké hoach hanh dong, ban
phai khuyén khich nhém tham gia vao qua trinh 14p ké hoach. Nén tranh cho
ho biét ho sé& phai lam gi tiép theo.

Ca nhom thuong sin sang tham gia vao tién trinh 1ap ké hoach va thong

thuong ho s€ nhanh chong thoa thuan dé dat duoc su d@)ng thuén can thiét.

3. Bong thuan 100%: di cung quy tac trén 1a quy tic cua sy dong thuin
100%. Noi theo nghia den thi diéu ndy c6 nghia la s& khong mot phan nao

cta ké hoach duoc xac dinh cho t&i khi tit ca cac thanh vién déu déng V.

Piéu nay rat quan trong. Hau hét cac cudc hop ké hoach déu dua ra nhiing
phuong hudng méi, cac hoat dong mdi cho tat ca cac thanh vién cung tham
gia. Trong mét s6 trudong hop, d6 co thé 1a su bo sung hodc thay dbi cac hoat

dong khac v&i cac hoat dong ma céac thanh vién da thuc hién.

Néu duy tri dugc dong luc cua ké hoach va dong luc cua viéc thuyc hién
phuong hudng méi thi tit ca moi nguodi can phai dong thuin va phai co

nhitng dy bao chinh xac vé pham vi tho1 gian va ngudn lyec.

Néu quy tic nay that bai, ban s& thdy moi nguoi chi déng ¥ voi mot phan ké
hoach, béi thuc té ho khong c6 y dinh thuc hién vai tro ciia minh trong ké
hoach. “Ho c6 thé viét ra néu ho mudn, nhung thyc té thi s& chang c6 gi xay

raca.”

4. Khong né tranh van dé: theo nhu nguyén tic dong thuan 100%, mdt cudc
hop 1ap ké hoach thanh cong phai ban bac va thao luan moi van dé mau chét

xoay quanh ké hoach d6. Dudi day 1a mot vai vi du vé nhiing van dé duoc



cho 12 té nhi:

« M6t c4 nhan chap nhan mot hoat dong nhung nhitng thanh vién trong nhom
lai khong tin anh ta (co ta) c6 du kién thtrc hoic k§ niang dé hoan thanh cong

viéc do.

* Mot hoat dong can thiét nhung lai thuoc pham vi ciia mét ngudi khac va

chung ta phai 1am sao dé ca nhan d6 tham gia vao ké hoach.

» Mot hoat dong duogc chép thuan nhung lai phu thudc vao su déng y cua cép

quan 1y cao hon va ho khong dat ra ké hoach dé dat dugc no.

» Mot hoat dong duoc chép thuan phu thudéc mot phﬁn vao khach hang va
khong cé ké hoach nao dang lac dé dam bao réng c6 thé dat duoc sy ung ho

ctia khach hang trong phan do.

5. Suy nghi trude khi phat biéu: Pung qua chu trong vao diéu nay boi vi déi
khi nguoi ta thoang nghi dén mot y tudng trong khi ho dang lap rap né lai.
Tuy nhién, phai thira nhan day 1a mot nguyén tac hitu ich trude khi cudc hop
ké hoach bat dau, n6 gitip chiing ta c6 thé “chin hong” ai d6 hay no6i dong
dai.

Nguoi huéng dan sé& dua ra nhitng nguyén tic nay cho toan dodi va khi ho

chép thuan tuan theo thi cudc hop ké hoach c6 thé bét dau.
Y tuong 87 - Lién két chit ché giira viéc phan tich v6i muc tiéu

Nhiéu cudc hop ké hoach di that bai vi nguoi hoach dinh khong thé tap hop
¥ kién ctia moi nguoi thanh mot phép phan tich tot, chi tiét va dua ra duoc
nhirng muc ti€u phan anh ké hoach d6. Vé diém nay, ban can mét co ché bic
cau ro rang dé hoat dong nhu mdt phép két hop gilra phan tich SWOT va
chinh ké hoach d6. Néu khong c6 bién phap don gian nay thi rat kho dé co

su lién két tot, mang tinh co ban dé biét nén bat dau tir dau.



Ban can mdt thanh phan khac - nhitng yéu t6 thanh cong dang xem xét cia
ban. Ban phai thuc hién dung diéu gi dé dat dugc thanh cong? Hay viét vao
phan bén trai ctia mot ma trin gom 5 cot. Bay gid hdy danh so cot: sit dung
sirc manh, x6a bod su yéu dudi, khai thac co hoi va tranh sy so hii. Diéu nay
khong lién quan dén nhiing lgi thé; nd chi don gian 1a co cau dé nhan biét
mdi yéu td ctia mot phép phan tich. Trong vi du nay, sy yéu dudi c6 sd 1, 8,
9, 17 va 23 1a nhitng con s6 ma ké hoach s& can x6a bé néu né chiém wu thé

trong CSF (nhirmg nhan t6 thanh céng t6i quan trong).

Bang sau 1a cac tiéu dé SWOT dua moi1 muc vao ma tran:

Néu c6 thé, hdy tuan theo nguyén tic: “Chi phan b Su yéu dudi, Co hoi,
hoac Su s¢ hai cho mot khu vuc muc tiéu”. Ching ta dang tién gf?m to1 viée
phan bo trach nhiém dé dat duoc tién trinh 1ap ké hoach cho mdi c4 nhan.
Mbi yéu to: Su yéu dudi, Co hoi hay So hii déu co thé coi 1a ddu an trong
mot hoat dong cua ké hoach. Do vay, diéu quan trong la khong dé hoat dong

nao roi vao gitra pham vi trach nhi¢m cua hai nguoi. Do 1a nguyén tac.

Riéng vé Strc manh, chung ta s& dat yéu td nay vao trong cang nhiéu pham vi
muc tiéu cang tot. Tai thoi diém ké hoach duoc thuc thi, ca nhom s& s dung

Strc manh nhu mét chi dan dé xo04 bo su yéu dudi.
Y tuong 88 - Str dung ra-da

Ban s€ c6 cai nhin dang vé sttc manh va sy yéu dudi ciia minh néu s dung
mot biéu do ra-da dé phan anh qua trinh chong lai nhiing yéu to thanh cong
cia minh. Duédi day 1a mot vai yéu t6 minh hoa cho thanh cong ddi voi mot
khach hang quan trong ciing nhu vi du vé viéc tai sao ban c6 thé ghi diém

cho chinh minh:

« CSFI - Mike d¢ lién lac - diém 3: chiing ta khong bao gid néi véi Ban Quan



Iy cap cao nhat theo kiéu quan hé hop tac. Vi mot Giam déc Dy an véi vai
tro twong duong mot Tong giam doc chi thinh thoang gip ching ta vi 1y do

xa giao.

« CSF2 - Théa man khdch hang - diém 6: Chung ta da thuc hién tot va ghi
diém cao trong diéu tra vé muc tiéu 1am hai long khach hang. Ching ta
khong c6 thong tin chi tiét vé loi nhuan thuc ctia nhimg san pham ma ching

ta da cung cap cho ho.

« CSF3 - Ké hoach tai chinh - diém 2: Ching ta bat dau diéu nay rat kho

khan va bi ngan can viéc dat dugc két qua do murc do lién lac kém.

« CSF4 - Vi tri canh tranh - diém 8: Chung ta s& rat mat thoi gian dé thoat
khoi nhitng nén tang di dugc thiét 1ap. Chung phu thudc rat nhiéu vao ching

ta.

« CSF5 - Cdc ting dung, cdc san pham va dich vu chién lwgc - diém 6: ching
ta biét rang nhiing gi chung ta cung cap phai co tinh chién lugc, nhung

chung ta khong biét lam thé nao dé khai thac dugc diéu nay.

« CSF6 - Chién luoc khach hang - diém 7: Kién thirc vé chién lugc khach
hang s& gitip chung ta tin rang san pham va dich vu ctia minh sé& tiép tuc can

thiét véi ho.

« CSF 7 - Twong lai - diém 5: Con dudng tuong lai cta chung ta khong du dé
phan anh thi phan trén thj trudng cia ching ta. Chung ta khong nim bat cac
co hoi hop tac hay cap d6 chinh sach nam ngoai bd phan ma ching ta c6 thé

manh.

« CSF8 - Thi phan - diém 5: Thi trudng ctia chung ta chi ting 1én nhanh

chong va s€ ti€p tuc tang trong thoi gian ngan néu cac du an mai duoc thuc



hién. Piém mau chot dé duy tri dong luc 13 khdm pha ra nhiéu co hoi hon

nita trong tuong lai.
Y tudng 89 - Giir ban tom tat tai licu

Mot trong rat nhiéu 1y do dé moi nguoi ¢6 thé nd luc dua ra nhitng ké hoach
co tinh sang tao 1a ho dugc y€u cau viét dir liéu cua bai dién van theo dang

cot. Phan quan trong ctia ké hoach can phai don gian:
« Danh sach nhiing yéu t6 thanh cong

* Nhitng mang lién quan

e Trén moi trang 1a muc tiéu cho mdi hoat dong.

Do d6, ké hoach chi can goi gon trong 10 trang va moi nguoi cé thé hiéu

duoc.
Y tuong 90 - Tré thanh mot ké cham ngoi?

O day, co6 mot van dé rat nghiém trong. Néu ban ban mét phén cung hay bat
ctr mot thir gi dé bi pha hiy do hoéa hoan vi co sé ha tang cta khach hang,
ban phai chic chin rang khach hang d6 da duoc mua bao hiém. Nhu chuyén
d3 xay ra voi mot trong nhimng ngudi tham gia xay dung cho quyén sach nay,
khong c6 mot don dat hang nao dé dang hon viéc xay dung lai ba hé thong

may tinh 16n b bat chay va roi xudng dat.

Hién nhién, diéu nay goi ¥ cho nganh cong nghiép mdy tinh dwa ra mot bién
phap kiém tra don gian dé phan biét gitta mot ngudi ban hang véi mot nhan
vién cung cép ky thuat. “Ban s€ lam gi néu ban chi c6 mot minh tai vin
phong ciia khach hang va thiy ltra sip bén vao may tinh?” Nhitng nguoi tra
161 1a goi ctru hoa va bdo dong cho nhan vién van phong hodc nguoi gitr chia

khoa thi d6 chinh 13 nhan vién k¥ thuat. Con nhitng ngudi tra 10i 1 ho s& vé



nha ngay thi d6 chinh la nhan vién ban hang.
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Mudi meo kinh doanh tuy¢t voi nhét cho cac giam ddc kinh doanh
G161 thiéu

Phan 16n nhan vién ban hang xuét sic déu tro thanh nhiing giam doc kinh
doanh. Dudi ddy 1a mot vai kinh nghiém tir nhitng nguoi déng gop ¥ kién

cho t6i, d6 1a nhitng meo vit hay nhat.

Y tuong 91 - Pem lai cho toan by cong ty mdt nhan thirc lanh manh vé luc

lugng nhan vién ban hang

C6 nhiéu cong ty lo sg vé ngudi ban hang. Ho con qué tré dé kiém tién va
chi quan tam dén cong ty khi ¢6 gi do truc trac. Vi du, mot cong ty thuong
tén thoi gian va tién bac dé c6 dugc nhitng hira hen cta nhan vién ban hang.
Ngay nay, can phai x6a bo lo ngai ndy va thay vao d6 1a sy ton trong d6i voi
nhan vién ban hang dang lam viéc trong linh vyc ctia ho. Pay 1a mdt quan

diém van hoa va & Hoa Ky no bi coi nhe hon ¢ chau Au.

Hiy xdy dung sy ton trong nay bang cach phan chia cong viéc ban hang
thanh hai giai doan: sin tim va quan 1y. “San tim” 1a mang vé nhiing khach
hang méi, “quan 1y” 1a lién tyc ting san luong va mau ma mit hang ma ban

cung cap cho khach hang.

Yéu cau chi yéu dé tré thanh nguoi sin tim, 13 tinh kién nhan va kha ning
g0 cura. Cong viéc cua nhitng nguoi nay la phai ¢6 gang phong van nhiing
nguoi la, ké cd khi nhitng nguoi1 nay chua c6 khai niém gi vé nhu cau cua

minh.

Nguoi sdn tim noi chung la phai lam viéc nhanh nhen, c6 kha nang tap trung
trong khoang thoi gian ngan va cam thay khong hai 1ong néu sy phire tap cta

san pham hodc qua trinh dua ra quyét dinh 1an ludt qua trinh két thic cong



viéc ban hang. Ho 1a nhiing con nguoi co hdi va hau nhu trong moi truong
hop ho can phai theo do1 xem cac san pham ma ho ban ra c6 phu hop va co

hoat dong tot khong.

Mot s6 ngudi lai cho rang chinh nhiing nguoi sin tim l1a nhitng nguo1 dem
lai tiéng xau cho nhitng nhan vién ban hang. Piéu nay ciling c6 phan dang,
tuy nhién ho cling 1a nhitng nguoi tao ra sy d6i méi va ¢6 nhiéu dong gép

trong viéc thuc ddy su luan chuyén tién té trong nén kinh té phat trién.

Nguoi san tim 1a mot nhan vién ban hang rat hai long khi ho gianh duoc don
dit hang dau tién ctia mot khach hang méi. Mot nhan vién ban may
photocopy da gidi bay: “Ban thuc sy bit dau coéng viéc bang cach ty moi
minh vao van phong cua khach hang. Sau do, ban phai thuyét phuc dugc mot
diéu gay hoai nghi: d6 1a san pham ma ban dang moi chao c6 tiép tuc dem lai

lg1 nhuan cho nhirng nguoi trude d6 dd mua no6 hay khong?

Nhi€u nguodi thay cong viéc san tim la cong viéc nguy hiém va nhiéu to churc

da thtra nhan 1a ho ngay cang phu thudc vao nhitng nguoi nay.

Trong mdi nguoi ban hang déu phai c6 vai pham chét ciia mot tho san. Mot
nha quan 1y gioi thuong ghét hodc hay phan nan rang, cong viéc budn ban
m&i khong t6t, co thé sé khong danh duoc don dit hang hodc khong du quyét
doan dé chién théng trong cudc canh tranh. Mot lan nita, chang ta lai théy sur
can bang 13 rat quan trong d6i voi mot Giam déc Tai chinh Chuyén nghiép

trong vi¢c xoay s& dé lam cong viéc quan 1y 1au dai.

Nhitng ngudi quan 1y phét trién k¥ ning xay dung méi quan hé lau dai va
tich iy kién thtrc sau rong vé quan diém kinh doanh cua khach hang. Vi dy,
mot nhém nhan vién ban coéng cu sé tich lily trong nhiéu nim co so di liéu
vé kién thirc ciia khach hang, t6i mirc chinh khach hang c6 thé ghen ty voi
ho. Loi ich cho nhitng ngudi quan 1y chuyén nghiép xuat phat tir nhimg don

dat hang c6 thé du doan trudc duoc, sy canh tranh, nhiing thay doi cua thi



truong va nhiéu yéu t6 khac nira.

Vé6i nhitng hang hoéa tiéu dung bién dong nhanh (Fast - Moving Consumer
Goods - FMCG) kién thtrc nay cling quan trong khong kém. Giam dbc Tai

chinh can biét chi tiét va tong thé vé chién lugc khach hang.

Anh ta hodc c0 ta can biét nhirng két qua nghién ctru thi trudng va tit nhién
1a ca doanh thu thuc té. Cang nam rd vé cach khach hang ctia minh ban san
pham nhu thé nao thi anh ta hodc c6 ta cang c6 kha ning dua ra nhitng dé

nghi maéi va dat duge muc tiéu doanh thu cao.

Van dung su phan bi¢t gifta nguoi san tim va nguoil quan ly véi nhan vién
ban hang hién nay la mot cach lam c6 hiéu qua dé cac t6 chirc nhan thay
rang: ho phai chap nhan rui ro cling nhu may man véi nhitng viéc ho lam tur

nhitng don dit hang ma ho dé dang nhan duoc.
Y tuong 92 - Hiéu rd vai tro thuc sy ctia mot Giam ddc Ban hang

O mot khia canh ndo d6, moi ngudi can thé hién 1a ho da suy nghi vé cong
viéc ctia mot Giam déc Kinh doanh. Hay nhd dén khai niém KISS (Keep It
Simple, Stupid) “moi thtr nén duoc lam cang don gian cang tot, dén murc
khong thé don gian hon dugc nira”. Va khi dat duoc vi tri can bé“mg, su két
hop gitra hiéu suét thuc té véi tri tué sdu rong sé& phan anh quan diém cao
hon. Cau héi cho ban 14 ai s& chiu trach nhiém git hai nhitng két qua cho

nhoém ban hang?

Nhitng giam doc kinh doanh s€ khién cho nhén vién cia minh c6 gang hét

suc:

« Ho 13 nhitng nguoi thi hanh ¢ hiéu qua trong cac chién dich két hop hodc
riéng 1é. Ho luon c6 kha nang két hop cac hoat dong cia minh v61 mdt su

viéc 16n hon.



» Cling nhu lac thi hanh, ho c6 vai tro quan trong trong chién lugc cép cao.
Cac giam dbc hang dau 1a tiéng noi cuia nhan vién minh, cua thi truong va
cac nha cung cap. Ho thay duoc su thay d6i ngdy qua ngay va co vi tri tot
nhat dé hoi va dé nghi thay doi phuong thirc ma cac cong ty thuc hién cong

viéc cua minh.

« Cac giam dbc ciling 1a ngudn lyc vé k§ ning cho nhom cta minh. Ho phai
ludn trau dbi thém khi tham gia giup d& cho nhém. Khi mot giam déc kinh
doanh téi gip mot khach hang, mot giam doc mua hang hay mot nha cung
cap, cong viéc nay khién ho phai 1am hodc néi mot diéu gi d6 ma thanh vién
ctia nhom chua 1am hodc chua noéi dén. Ho chi 1a nhimg nguoi dam bao cho
khach hang rang nguén cung cap tir nhitng nhan vién ban hang s& mang lai

nhi€u hira hen.

« Giam ddc kinh doanh biét cach cac cong ty lam viéc, do d6 co thé gitip ting

thém hi¢u qua va nang suat cho toan nhém minh.
Y tuong 93 - Pung d€ cho nhan vién lam viéc qua vat va

Du nguoi ban hang 1a ai, néu anh ta khong dat dugc su can béng trong cudc
song, cong viéc, ho s& ban hang kém hiéu qua va suy giam strc khoe. Do do,
ban can quan tdm va gitp ho can bang trd lai. Nhiéu giam ddc tin rang mot
nhan vién kinh doanh 1am & mét vi tri méi 18 thang thi c¢6 thé rat ngan thoi

gian thuc hién cong viéc dé gianh lai nhirng gio phit nghi ngoi.

Ban hiy khuyén khich hinh thitc tu duy. Thong thudng, nhitng vi du cu thé
va su lanh dao cta ban s& 1a chia khoa dé thuc hién diéu nay. Vi du, moi
nguoi s& cht y néu ban gui thu dién tir cho ho luc 8 gio t6i hodc 6 gid sang,

vi vay ban nén tranh diéu nay.
Y tudng 94 - Ping bao gio mét tap trung vao viée tinh toan

Cac k¥ ning quan 1y tai chinh thong thudng cho biét nén c6 mot nguoi quan



Iy tai chinh cho méi mot khach hang 16n dé dam bao ho thé duoc phuc vu
qua nhiéu kénh. Nguoi quan 1y kénh nay phai chiu trach nhiém quan 1y hang
ngay cho khach hang, tuy nhién diéu ndy nén nam trong ké hoach tai chinh

da duoc tu van boi1 Giam doc Tai chinh.

Giam dbc Tai chinh can chuan bj ké hoach nay va xem x¢&t cap nhat dua trén
nhitng co s& thuong xuyén. Chinh co cdu hoach dinh s& dam bao dem dén
cho khach hang chién luoc phu hop thong qua tat ca cac kénh. Chia khoa dé
dat duoc cac nguén can thiét nam trong chinh cudc hop lap ké hoach. Mot
cudc hop bao gém cac nha dai dién tr cac thi truong va cac giam ddc cac
kénh. Piéu nay dam bao cho chién lugc khong chi phu hop véi cac khach
hang, ma con phu hop véi ké hoach tong thé cia cong ty. Viéc ¢ mot nha
quan 1y cao cAp dam nhiém vai trd bao tro vé tai chinh ciing sé& rat hitu ich.
Su ¢6 mat cua ho trong cudc hop s€ mang lai cho nguoi quan Iy tai chinh
ph?m nao - néu khong noi la rat 1on - sy can béng ma ho can c6 dé thuc hién

du an.

Ban dung quén su c6 mat cua khach hang tai cuoc hop. Ban c6 thé moi ho
1én dién thuyét cho ké hoach, thim chi ¢6 thé cho ho xem qua du an néu ca

hai bén déu thu duoc thém lgi ich tir d6.
Y tudng 95 - Cho nhan vién thiy dugc anh hudng cua viée giam gia

“Xin 18i nhé, dong nghiép, t6i vira nhin dugc mot ban bio gia co gia ré
hon”. Bong luc kinh doanh cua ban la gi khi ban nhan duogc nhiing 161 nay?
Néu ho di thang téi gip Giam dbc ciia ban va xin phép giam gia, tirc 14 ban
d3a gip rac r6i. Ly do don gian thuong 13 nhan vién kinh doanh di lam viéc
nay - ho khong hiéu giam mot lugng gia nho sé& gy ra anh hudng 16n nhu

thé nao dén g1 nhuan cudi cung.

Lay vi du tir nganh cong nghiép bao hiém dé lién hé vao thuc té dong san

pham kinh doanh cua ban.



Kinh doanh bao hiém luén 14 linh vuc nhay cam vé gid ca. Bén trung gian va
ca nhirng khach hang c6 thé sir dung Internet dé tim dén loai hinh gia ré. Cac
con s6 dudi ddy minh hoa nhiing anh hudng tir viéc ha gia phan trim hoa
hong ma ngudi méi gidi kiém loi duge tir kinh doanh 1én loi nhuén cudi

cung.

Pay la lgi nhuan bi thi¢t hai bdi nhitng khoan hoa héng giam giad. Ty I¢ hoa
hdng gdc 1a 20%. Con sb nay dem lai tong du 1a 1.000 bang gidng nhu 200
bang ¢ trén. Do chiu ap luc, nhan vién kinh doanh phai gidm 10%, loi nhuan

cling vi vay ma giam con 66%.

Y tuong 96 - Str dung nguyén tic 2%

C6 nhiéu ly do khién kién thirc sau rong vé khia canh tai chinh trong kinh
doanh tr¢ nén quan trong khong chi vdi viée thuc hién kinh doanh cua ban
ma con d6i v6i phat trién nghé nghiép. Dudi day 1a hai ciu chuyén bo ich
ctia hai giam ddc kinh doanh véi cac quan diém dbi 1ap nhau vé cach quan ly

lo1 nhuan va hao ton tai chinh.

Sally Cranfield 1a Giam d6c Kinh doanh & Compusell, nha cung cip giai
phap vé may tinh. Cong viéc cta Sally 13 ting san lugng ban mdy tinh va
dich vu cho khach hang ctia c6. C6 phai thuc hién sao cho ¢6 1gi nhuéan, diéu
quan trong ma c6 hudng t6i 13 cac don dit hang, cac nha phan phdi va doanh
thu. Nhung diéu khién co lo lang 1a trén thuc té nhimg nhan vién ban hang
dudi quyén ¢ chi hudng dén cac don dit hang. Diéu nay cling dit c¢6 dudi
mot ap luc 16n 14 1am sao mdi dé xuat ho dit ra véi khach hang co gia cang

canh tranh cang tot.

Sau day la lgi nhuan va ton hao tai chinh dugc wde tinh cho mot khoan 13i



ma nhan vién cua c¢6 da tham gia:

Nhan vién kinh doanh tham gia gy ra mot ric rdi cho Sally, trong khi viéc
san xudt va cac thi tuc hanh chinh lai gy ra cho c6 nhitng rac khic. Mot
khach hang muén mua hang cuia Compusell nhung lai yéu cau gia ré hon so
v6i mot dbi thu khac. Ong ta cho rang néu cb co thé giam chi 2% gia cua
mot don vi, ngudl mua co thé xem xét mua hang cua Compusell véi )
lwong 16n. Viée giam gia d6 cung véi viée giam don dat hang xudng con 98

don vi s& khién cho khach hang phai mo vi.

Phong san xuat da nhan dugc sy dong ¥ cua Ban lanh dao 1a giam 2% gia
cho mdi don vi san pham, nhung trong nhimg tinh hudng nhu thé nay thi co

khong thé dong ¥ vai khach hang.

Vi Sally biét rang ca tat ca nhiing thay do6i nay déu chong lai loi ich vé loi
nhudn va tén hao tai chinh cua co, tuy nhién muc d¢ s€ nho hon, trong khi
khach hang s& ¢ lgi 16n va nhan vién ban hang sé nhd mat muc tiéu ciia anh
ta néu anh ta khong nhan dugc don dit hang nay. Cudi cung cb di dong y
thay doi.

Hay xem xét thiét hai do quyét dinh nay gy ra d6i v6i loi nhuan tai chinh.

Tat ca sé bat loi vai Sally, diéu chinh 2% da khién cho loi nhuan giam xuéng
46%.

Tai HAR, cong ty chuyén cung cap ngudi tu van tuyén dung, Andy McRae -
Giam d6c kinh doanh méi - cling dua ra mot vai quyét dinh nhé nham bat
dau qua trinh khoi phuc lai lgi nhuan dang c6 chiéu huéng giam. Mot trong

nhitng san pham ma vi Gidm doc diéu hanh cua Ong ban la goi san pham



gitp khach hang luon cip nhat véi luat lao dong.

Mot khach hang chinh cia HAR chic chian s& mua 100 loai goi san phim
nay va Andy ban khoan 13 liu Giam ddc Piéu hanh c¢6 thé lam t6t hon
khong. “Toi mudén moi nguoi ban nhiéu goi san pham nay hon”. Ong noi voi
cac Giam ddc Piéu hanh: “Hay ting thém cho mdi khach hang 2% ban sao

mac du ching ta tdng gia ban 1én 2%".

Ong mua goéi san pham tir cac nha cung cAp ma ong di thuyét phuc ho giam
gia cho HAR 1a 2%.

Ong cling lam viéc v&i1 Ban Quan tri va ban vao1 ho tim ra mot s6 cach dé tiét
kieém: “Moi su gitp do nho cua cac ban - 6ng noi1 - c¢o thé giam ngay cho toi
2% gia thanh/chi phi”.

Quan diém xuat phat ciia Andy ciing gidng nhu Sally, tuy nhién 6ng d3 c6 su

diéu chinh nho cho loi ich cua minh.

Vu lam 4n véi khach hang chinh nhu thé nay:

Khi giam 2% thi lg1 nhuan thuc tang 1€n hon 46%. Cong ty cua Andy s€
ngay cang phat trién. Va giita hai nhan vién gidng nhu Andy va Sally thi ho
s& khong bao gid tuyén nguoi nhu Sally.

Khi ban nghi rang Compusel dang thyc hién vu 1am n trén toan thé gidi,
ban s& thdy su khac biét 16n ma nhitng diéu chinh nho nay tao ra. Va do ciing
la Iy do tai sao ban can hiéu that cu thé. Ban c6 thé dua ra nhiing quyét dinh

t40 bao nhung nguyén tic 2% s& hitu ich véi ban, hiy bt dau ngay hom nay.
g nguy Yy gay y

Y tuong 97 - La nguoi quan 1y ban hang, hiy nghi dén diéu 16n lao, ding

nhin vao tié€u tiét



Mot khi ban c6 tham nién va uy tin trong ngh¢, ban c6 thé ty do chi ti€u tién
cua cong ty ma khong s¢ bi dam ti€éu. Tuy nhién, dung lam nhu thé vi vi thé
cua ban con qua nho so voi1 nguoi khac: sép cua ban, hay tham chi ca nha

cung cap va khach hang cta ban.

Trong mdt dot di gidang day vong quanh nudc My, mdt cong ty da thué to1
no6i chuyén véi nhan vién cia ho ¢ 12 thanh phé trén khap dat nude trong do
c¢6 nhiéu don vi & bo bién phia Pong. Vi thé, t6i rat ngac nhién khi mot trong
nhiing nguoi cung lam vi¢e véi nha tai trg chinh cua t61, c6 tru s¢ & Boston,
thong bao s& dén xem su kién & San Francisco. Toi nghi rang anh ta s& phai
& San Franciso luc d6. Nhung toi da 1am. Anh ta d3 1én chuyén bay dém va
quay trd lai Boston ngay khi to61 vira madi xong viéc. To61 hoi va anh ta trd 101:
“Pirng néi cho ai biét nhé, Ken, nhung t6i dung dich vu Frequent Flier Miles
(chuong trinh vu dai cia cac hang hang khong danh cho khach quen, tinh
diém theo dim, vi du 1 diém dugc hudng 1 dam bay). Va téi mudn bay dé c6
da nhitng wu d3i d6 cho chuyén du lich chau Au véi vo t61.” Van dé ciing
khong nghiém trong 1am nhung toi cam thiy rat buon. Cudi cing, cong ty
van tra tién cho chuyén bay d6. Pay chinh 14 kiéu cat xén ngan sach khi moi

thtr déu bi quan ly chat. “Po keo kiét” - toi nghi.

Y tudng 98 - Hay dua ra chién luoc dén bu/khuyén khich cho nhan vién ban

hang

Néu khong ban s€ chiu hau qua! Mét ké hoach dén bu hay tién thudng cho
nhan vién ban hang trudc khi dugc thong bdo rong rai s€ qua tay nhiing
nguol quan 1y quan tdm téi cac chinh sach uu tién danh cho luc lugng ban
hang dé ho dé lam nhirng diéu c6 loi cho cong ty. Cac nha quan 1y dang cb
gang diéu phdi dé danh nhiing thir tot dep cho nhan vién ban hang ciing nhu
cho cong ty. Sau d6, chinh nhan vién ban hang, nhiing chuyén gia boi
thuong, s& xem ban thong bao. Néu ho phat hién ra bat ky sai pham nao giup

ho hudng lgi ma khong phai lao dong vat va, ho s€ tim va vach tran no ra.



Do chinh 1a cong viéc cua hg. Vi vay, ban phai lam dang.

Moi cong ty déu c6 nhitng cach lam khac nhau, nhung thong thudng cé rat

nhi¢u muc thudng cho nhan vién nhu tién hay chirc vi.

Néu ddi ngii ban hang bi budc phai trung thyc hoan toan khi ban hang, ho s&
khong con 100% dong luc dé nhan don dit hang theo gia niém yét. Va néu
ban khong nghi rang viéc giam goéi dén bu/boi dudng cho nhan vién s& khién
lg1 nhuan cua cong ty giam, thi viéc giam 10% doanh thu ban hang sé anh
huong khong dang ké t6i thu nhip cua ngudi ban hang, nhung giam toi 33%
loi nhuan cong ty. R4t nhiéu nha quan 1y ban hang coi tong loi nhuan budn
ban 1a nén tang dé phan chia tién thuong va cong viéc cua ho tién trién tot.
Mot kha niang khac 1a giam tién thuong theo ti 1& sut giam doanh sd ban
hang, vi vay néu nhan vién ban hang chi dat dugc 90% doanh thu thi ho chi

dugc hudng 50% tién thuong.
Y tudng 99 - Séng sOt trong tran chién ngan quy

Nhitng ngudi lam quan 1y thuong phai coi van dé ngan sach hang nim nhu
mot tran chién. Ho budc phai tién doan nhimng diéu s& xay ra trong mot nim
tGi va s& phai chiu trach nhiém cho su thay do6i trong ngan sach néu ho sai
1Am. Va di nhién, nhu mot nguoi binh thuong, ho khong mudn nhan dugc it

cong viéc hon nam ngoai.

Nguoi quan 1y ngan sach phai lam rat nhiéu tha. Ho ciing ¢c6 mot 6ng chi
nhin nhan tran dau theo quan diém c4 nhan. Nhitng ngudi dong y vé ngan
quy voi cap dudi rat thich dugc cap trén biét dén khi ho nhin nhan nghiém
tic vé con nguol va dat ra ngan sach thu nhap chat ch€ cling nhu ngan sach

chi tiéu mot cach tiét ki€m.

Dué6i day 1a nhimg diéu ca hai phia déu lam dé bao vé chinh ho va cong ty

cua ho:



« Lam phat ngan quy 10% va sau nhiéu vong dam phan 6ng chil cia ban sé
kéo lai murc ngan sach do. biéu nay lam tat ca moi nguoi déu hanh phuc: ban
c6 ngan sach nhu ban du dinh va ong chu co thé thong bao minh chién théng

trong cudc dau kho khan.

« Pung dé 16 nhitng khe ho trong ngin sach. Néu c6 mot khoan ngan sach
theo 1¢ thuong nhung khong can thiét, thi ban chi nén biét mot minh thoi.
Ban s& c6 khoan chi khi ban thuc sy can chi. Diéu d6 sé dé dang hon 13

thuyét phuc cap trén ting mirc chi tiéu.

« Chi hay 1a mat? Pay 1a tran chién v 1y ¢ cac cip quan 1y. Néu ban khong
chi ti€u theo ding ngan sach dat ra nam nay, ndm sau ngan sach s€ bi cat
giam mot luong tuong tmg. Mgt mat, ban s€ phai mat nhiéu cong suc dé
chay theo cac nha cung cip, phan phdi hang hoa; mat khac, ban phai nhan

hoa don qua hé¢ thong trong tuan cudi cua nam.

« Néu ban dé dén phut chot, hiy 1y ngan sich nim ngoai va thém vao do
phan lam phat, 10% cho thoi ky budn ban é am, rdi nhin mot cach tong thé
va giit cac khoan chi tiéu cang mo ho cang tbt. D6 1a cach gitip ban c6 thé

dat duoc muc tiéu.

« Tat ca nhiing chi dan trén thuc sy khong lién quan dén thanh cong ctia mot
du 4n kinh doanh nhung day 1a nhimg k¥ ning séng con. Néu 6ng chu c¢o

phan nan, hdy néi rang khong ai n61 cudc doi la cong bang.

Y tuéng 100 - Tranh phuong phap “khtc con cau” khi thong bao doanh s6
ban hang

Mot trong nhitng van dé 16n nhat ma ngudi Quan 1y Ban hang gip va 1a
nguyén nhan cta nhiéu thay d6i sai 1am 13 thong bdo dung doanh sd ban
hang. R4t nhiéu nguoi ban hang tir bé phuong phap thong bao “khiic con

cau”. N6 v€ ra mot vieén canh u am trong thang t&1 hay quy to1, du van dé cé



thé dugc cai thién nhiéu trong giai doan sép t&i. Néu biéu thi trén biéu do6, n6
giéng nhu hinh chiéc giy con cau, hoi bang phang trong giai doan ngan va
xudng doc manh sau d6. Khong chi thé, chung lip lai trong giai doan sau va
hay xem diéu gi s& xay ra, ca cdy gy khuc con cau déu c6 hinh dang nhu
nhau du ching bién doi trong mdt giai doan. Sau day la mQt qua trinh don
gian nhung t6i thay hiéu qua va nd s& giup ban tranh dugc hién tuong “khiic

con cau”.
Hay phan chia khach hang tiém nang theo bon tiéu chi:
* Nhém A: Nguoi dang c6 don dat hang.

« Nhoém B: Nguoi da dong y dat hang nhung chua ky hop dong hay chi phi
don dat hang. 75% kha nang c6 don dat hang.

« Nhom C: C6 co hoi kha chic chin, 50% kha niang c6 don dit hang.

« Nhém D: dugc nhan dinh 14 ¢6 co hdi dic thu nhung ho c6 thé thay doi
cach thyc hién khi can nhic k§ cang. Xac suat co don dit hang véi nhom nay
1a 25%.

Cach chia theo tiéu chi nay s& giup ban c6 ban bao cdo hoan hao nhat;100%
nhom A cung 75% nhom B véi 50% nhém C va 25% nhom D. Du ban
khong chic chin vé ngudn gdc doanh thu nhung tong doanh thu khong

chénh 1&ch nhiéu.

Véi ba thang kinh nghiém va thuc t€, ngudi ban hang s€ trd nén sac sao hon

khi tién doan doanh sb ban.
Chuc céac ban thanh cong!
Dy dn 1.000.000 ebook cho thiét bi di dong

Tao ebook: T6 Hai Triéu



Ebook thyc hi¢n danh cho nhiing ban chua c6 diéu kién mua sach.

Néu ban c6 kha ning hiay mua sich goc dé ing hd tac gia, nguoi dich va
Nha Xuit Bin
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