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LOI GIOI THIEU
(cho bdn tiéng Viet)

hung ta luon song trong moi quan hé tuong tac voi moi

nguoi xung quanh va dé téon tai, moi ngusi déu ban
mot thir gi d6. Cho du ban khong phai la mot nhan vién ban
hang, chi la mot nguoi noi tro, ban cing dang ban “kha
nang sap x€p cong viéc gia dinh” cia minh cho nhtng nguoi
than; hay néu ban chi la mot kj st phan mém sudét ngay
cam cui bén chi€c may tinh thi ban cang dang ban nhung
“ky nang tuyét voi” vé phan mém may tinh ctia minh cho o6ng
chu cua ban...

Tat ca moi nguoi déu ban mot thie gi d6, nhung khong
phai ai cang la nhtmg nguoi ban hang chuyén nghiép, co6
kha nang thuyét phuc “nhtng nguoi Eskimo mua t1 lanh,
nhtmg nguoi theo dao Héi mua thit bo va nhimg nguoi A-rap
mua cat”’. Kha nang nay danh cho nhung chuyén gia ban
hang ky cwu nhat, nhimg nguoi khong biét lai budc trudce
that bai. Ho c6 nhtimg ky nang ban hang tuyét voi da duoc
toi luyén qua thoi gian va nhtmg trai nghiém ctia cudc song.
Bén canh do, ho cung la nguoi c6 kha nang lang nghe, hiéu
nhu cau dich thuc ctia khach hang, kha nang thuyét trinh,
dam phan cting nhu nhan biét khach hang tiem nang. Ngoai
ra, ho biét lam viéc theo nhom, biét cach thuyét phuc nguoi
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quan ly ciia minh dé ra nhimg ké hoach dau tu hop ly,
nhtmg quyét dinh kip thoi, nhtiimg mirc gia phu hop, tao an
tuong tot voi khach hang méi va git chan dugc nhtng
khach hang cu.

R4t nhiéu tinh huéng c6 thé xay ra trong méi quan he
gitta nguoi ban hang va khach hang. Nguoi ban hang gidi la
nguoi biét giai quyét cac moi quan hé dé6 mot cach suon se
nhat, khién khach hang hai long ma van dem lai loi nhuan
lon cho minh cting nhu cong ty minh. Rat nhieu cudén sach
da noi dén moi quan hé “thang - thang” (Win - Win) trong
kinh doanh cting nhu ky két hop dong, c6 nghia la ai cing
hai long, cam thay minh thang lei khi mua - ban mot mon
hang va dieu nay cang réo nét hon trong cudén sach 100 y
tuéng bdn hang hay nhdt mei thoi dai - tac gia Ken Langdon,
mot nha quan ly thanh cong, mét chuyén gia tu van dao tao
ban hang va cang la tac gia cia rat nhiéu cuén sach vé quan
ly, marketing, ké toan rat noi tiéng.

Nam trong chuong trinh hgp tac gi'a Cong ty sach Alpha
va Cong ty Co phan Vnet, cudn sach sé hé 10 cho ban doc
nhtng bi mat thanh céng ctia rat nhieu chuyén gia ban hang.
Nhtng bi quyét, ky thuat, y tuéng va ca nhimg meo vat rat
bat ngo nay da duogce kiém nghiem qua thuc té€ sé giup doanh
s6 ban hang cta ban tang truéng manh mé cting nhu dat
duoc muc tiéu kinh doanh. Khong chi httu dung v6i nhing
giam doc kinh doanh, nhan vién ban hang, giam doc ké toan,
ké hoach, dau tw... cuén sach nay con bo ich v6i tat cd moi
nguoi dang tham gia vao guong may cta xa hoi hién dai.

Xin tran trong gioi thiéu toi doc gia.
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LOI GIOI THIEU

B ay la mot cuon sach danh cho bat ky ai da, dang va
sé lam cong viéc kinh doanh. Cudn sach nay sé co
ich cho nhimg nguoi ban hang chuyén nghiép, cang nhu
nhtmg ai can trinh bay y tuéng hoac ké hoach ctia minh
cho cap trén hay cap duodi. Trong moi truong hop, cuon
sach nay giup phat trién ky nang, thai do va quan trong
nhat la giup ban thanh cong hon trong cong viéc ban
hang. N6 giup thuyét phuc moi nguoi dong y voi v kién
cua ban, tién hanh cac ké hoach ban de xuat, giup ban
thang tién hay nhan dugc hgop dong. Khong chi vay, cuon
sach nay cung giup ban tang kha nang cham séc con cai,
gia dinh va c6 duoc dia vi xa hoi.

Sau day la moét vi du minh chuing cho dieu nay.

Cach day bon nam, mot dai ly ban 1é sach da lén ké
hoach xay dung chién dich ban sach kinh doanh tai cac
san bay va nha ga vao mua hé. Muc dich cta chién dich la
thu hut cac doanh nhan mua mot cuén sach kinh doanh
khi ho di nghi mat. Mot ngudi phu trach quan ly khach
hang ctia mot nha xuat ban dong thoi cing 1a mot giam
doc ban hang da nay ra sang kién dung mot cuén sach méi
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dé thu hat moi nguoi bude vao linh vie kinh doanh. Pai ly
ban 1é rat thich sang kién nay va dong y rang: ho can mot
cuon sach moéi, khong qua nghiém tuc nhung phai 1a mot
cuon sach kinh doanh c6 ich cho moi ngudi.

Nha xuat ban da dwa ra nhimg yéu t6 quan trong voi
mot du an sach. b6 1a khong can dac biét vé noi dung,
nhung phai chu trong dén thiét ké. D6 sé la mot cuon sach
c6 ¢6 7x7 inch' vira v6i gia sach cnia cac hiéu sach va dap
vao mat khach hang khi ho buéc vao ctra hang. Phong chw
va khoang cach gitra cac dong phai lon dé dé doc. Khi thiét
k€ trang bia cting can suy nghi xem: li€éu cuén sach do co
ban chay va co thé 1a cuon dau tien md dau cho mot bo
sach hay khong? Diéu nay co6 nghia can phai dé mot
khoang trén trang bia dé doc gia biét sé co cudn sach ti€p
theo. Hon nira, khach hang cung co6 thé du doan duoc miic
gia ctia cuon sach dua trén kho gidy va s6 chrx.

Vé diém nay, du an ctia ho c6 mot thiéu hut Ién -
vang, c6 1é ban cang doan ra su thi€éu hut d6 - ho can
phai c6 mot tieu dé. Nha xuat ban da nghi ra tiéu de, boi
vi trén hét do6 la cong viéc kinh doanh ctia hg. Va cuoén
sach do da co tieu de 1a 100 y tudng bdn hang hay nhdt
moi thoi dai.

Ban Quan ly cap duéi phai trinh bay y kién véi Ban
Quan ly cap trén; bai vi trong truong hop nay, suw dau tu
la c6 thuce chir khong 4o nhu hau hét cac cuon sach khac.
Hop dong lam an la dai ly ban 1€ sé doc quyén ban sé

1'1inch = 2,54 cm.




luong sach dau tién va hai dau sach ti€p theo, nhung
khong theo hop dong kinh doanh hay hop dong lai suat
thong thuong ctia ho. Néu ho khong ban duogc, s6 sach do
do sé & trong kho ctia ho chir khong tra lai nha xuat ban.
Mot giam doc da diéu hanh du an nay bang so6 tién 16i ciia
cong ty trong qua trinh kinh doanh truéc do va sau mot
thoi gian sau d6 du an dugce thuc hién.

Toi ké cau chuyén nay dé mdo dau cuén sach 100 y
tudng bdn hang hay nhdt moi thoi dai. vi hai ly do. Truéc
hét, toi nghi n6 minh hoa rat ro khach hang quan tam
dén gi, va vé co ban viéc ban cac giai phap nghia la gi. Toi
biét diéu nay rat hién nhién, nhung no phat sinh mot so
van dé vé ky nang rat thu vi. Néu ban quan tam dén
khach hang va muén ban cac san pham hay dich vu cla
minh, ban can phai danh thoi gian va cong sic dé tim
hi€éu nhu cau thuc su ciia ho, chit khong phai nhimg nhu
cau nhat thoi; mac du, ban cung can phai hiéu nhung
nhu cau dé. Pap ung nhiing nhu cau nay chinh la cach
ban duy tri m6i quan heé lau dai, cung co6 loi cho hai bén
voi khach hang. Va diéu nay khong hé don gian ngay ca
vé phia nhing nguoi thuc hién chién dich. Béi vi & day
cang c6 hai loai nhu cau: nhung diéu ma nhimg nguoi to
chitc can phai lam dé dat duoc cac muc tiéu ciia minh, va
nhimg diéu ma cac nha quan ly can phai lam dé phat
trién su nghiép va tao cho ho mot cuoc séng dé dang hoac
hing thu hon. Trong cudn sach nay, nhtang nhu cau do
rat giong nhau. Nhiung nguoi té6 chire can mot cuon sach
dé thu hat moi ngusi buoc vao kinh doanh, ma thoat
trong no co6 thé doc duge trong cac ngay nghi, va di nhién
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dé s htru cuon sach do khach hang phai tra mot khoan
tién. Cac nha quan ly tim ki€ém nhing y tuéng sang tao dé
dam bao ho sé ban dugc nhiéu sach kinh doanh hon vao
mua heé do.

Mot s6 nguoi lam viéc tai nha xuat ban da giéu cot, vi
ho khong chac chién dich sé thanh cong va nha dai ly ban
1€ sach dang ban trao phan thudéng va thang chirc cho ba
hay bon nguoi da coé nhung y tuéng sang tao. Trong khi
do, nguoi quan ly du an ctia nha xuat ban biét rang ho
can phai xuat ban mot dau sach, va dé xudt ban mot dau
sach ho can mot tac giad. Ong ta goi dién cho toi: Liéu anh
co thé viét cho toi cuén 100 y tudng bdn hang hay nhdt
moi thoi dai trong bon tuan khong? Toi khong chac lam,
dé lam cho cudn sach that chan thuc la diéu rat kho, va
toi can phai thay doi mot hodc hai diéu trong ké hoach
ciia minh. Nhung dai ly va dong nghiép ctia toéi cho rang
moi y tuong giup ki€ém duoc tien luon luon dang, vi vay
toi da quyét dinh sé viét cudn sach do.

biéu dau tién toi nghi dén la chién tranh. Vé day la
mot y tuéng kinh doanh thu vi. Ban co thé kiém duoc rat
nhiéu tién tir viec ché tao va khi va dan duoc dé pha huy
cac toa nha, sau do lai kiem dugc nhieu tién twr viec xay
dung lai cac toa nha sau chién tranh. Vang, dé hoan toan
la mot trong nhimg y tuong kinh doanh tuyét voi nhat.
biéu tht hai toi nghi dén la ton gido. P6 cang 1a mot y
tuong hay. Co6 lé, ton gidao cing nhu chién tranh sé mang
lai hang ngan co hoi kinh doanh. Tir nhiing ngoi dén va
kim tu thap Ai Cap dén hang loat cac thanh duong hoi
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gido va nha tho trén khap thé gioi, ton giao da mang cong
viec dén cho cac kién truc suw, nha xay duyng, nha san
xuat tranh tugng thanh, cac nhac si va rat nhiéu cac
nganh nghé thuong mai khac.

bén day, toi da hét cac y tudng. Trong khi con 98 y
tuong nira va chi con mot it thoi gian, téi da nho sy giap
do. Toi da gui thu dién ti cho tat ca moi nguoi trong cuon
s0 dia chi ctuia toi, déng thoi yéu cau nha xudt ban lam
dung nhu vay. Sau do, toi da nhan duogc rat nhieu y
tuong thu vi tir cac dong nghiép va cac nha van khac.

Nhu vay, toi da c6 mot ban phac hoa day dua. Béi vi
trong suot cudc doi minh, toi da tirmg lam nghé ban hang,
va hau hét nhang nguoi trong cudn so dia chi ctuia toi déu
timg ban hang. Pon gian, toi chi yéu cau ho hay cho toéi
biét nhirng meo vat va nhtng ky nang ma ho da ty kham
pha trong qua trinh lam viéc. Toi cung viét thu cho cac vi
chu tich ciia FTSE - 100 va that ngac nhién, rat nhiéu
nguoi trong s6 ho da viét thu tra 1oi toi hoac chuyén la
thu cua toi dén cho cac giam doc ban hang hoac phong
nhan su.

Hau hét y tudng trong cuén sach nay la y tuong cua
nhtmg nguoi kinh doanh chuyén nghiép, nhing nguoi da
hoc cach thuyét phuc tr chinh kinh nghiém cuia minh
hoac quan sat nguoi khac. Nhieu nguoi giong nhu toi la
nhtmg nguoi tu van, dao tao ban hang, dang lam viéc

> FTSE - 100 (Financial Times Stock Exchange): Chi s6 chung khoan
ctia 100 cong ty 16n tieu biéu trén thi truong chung khoan London.
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trong cac to chire vé Iue luong ban hang. Ngoai ra, con co
rat nhiéu nhan vién ban hang, gom ca nhing ngudi méi
vao nghé lan nhtung nguoi giau kinh nghi¢m. Téi khong
thé dém hét duoc tat ca cac y tuong ma ho da nghi ra, va
nhiém vu to lon cua toi la chon loc chung dé dua vao
cudn sach nay.




LOI NOI BPAU

0i da lam cong viéc ban hang trong suét cuoc doi
kinh doanh ctia minh. Mot dieu thu vi 1a bat ky ai
lam kinh doanh cung déu noi 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 nguoi
huong nghiép sé lam gi khi ho thuc hién mot du an khong
thudc cong viéc thong thuong ciia minh nham gay an
tuong va tao ra co hoi ti€p can toét hon doéi véi cap trén
trong to chiic ctia ho? Cau tra 1oi 1a ho sé ban cac dich vu
ctia minh dé thang tién. Mot thg moc chuyén lam viec vat
sé lam gi khi ho ché tao nhung chiéc hop bang go hinh
trai tim cho ngay 1€ tinh yéu, va moéi khach hang ca cuaa
minh mua? Cau tra 10i la ho sé ban nhiung chiéc hop dé
nhac khach hang nhé dén su ton tai va kha nang cung
cap cac dich vu khac ctia ho. Mot quan ly ngan hang sé
lam gi khi ho dong y doc bai dién thuyét tai truong ca? Va
con rat nhiéu cau héi khac ntra.
“Moi nguoi déu song bang cach ban mot thw gi do” la
thanh ngix do Robert Louis Stevenson, m¢t nha ti€u
thuyét gia va mot nha tho, da dua ra, cht khong phai ctia
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mot dang vien Dang Cong hoa lam trong nganh cong
nghiép xang dau.

Vay, tai sao toi da danh ca cudc doi kinh doanh cta
minh cho viéc ban hang ma thanh cong lai khong giong
nhu mot s6 nguoi da thanh cong trong cong viéc cua ho?
Cau tra 10i 1a do toi da ban cac san pham va cac dich vu
ma toi chi hiéu mot cach mo ho. Toi biét loi ich cua
nhimg san pham do doi voi khach hang, nhung toi khong
chic chén tai sao va lam cach nao nhtng san pham do lai
c6 nhung loi ich ay. Vi dy, téi da ban hé thong may tinh
trong nhiéu nam. O thoi diém do, toi da hiéu biét phan
nao vé hoat dong ctia may tinh va cac san pham ma toi
ban, nhung dé chi la nhang kién thice rat so lugc. Tuy
nhién trén thuc té€, chung phic tap hon nhiéu toi can
phai hiéu ca nganh cong nghiép vién thong. Trong khi
danh sach cac san pham nhiéu dén néi toi khong thé van
dung dugc nhing kién thirc nong can truée day du da co
gang hét sutc. Toi hoan toan phu thuoc vao nhung nhan
viéen ho tro ky thuat khi phai giai dap nhtng rac réi ciia
khach hang. Va toi da 1a nguoi khong cé thién chi. Du vao
luc do, toi da la mot Tong Giam ddc va ngay cang co kinh
nghiem dé quan Iy mot doanh nghiep.

Toi nghe thay ban kéu lén ngac nhién: “Vay do”. Tuy
nhién, t6i nghi rang su thi€u hut kién thic thuc su vé cac
san pham va dich vu ma ban ban nhiéu khi lai 1a mot vu
th€ 1on trong ban hang. N6 giup cac nhan vién ban hang
bi€t chu tam hon vao cong viéc ban hang ciia minh va
gianh duogc loi thé hon nhing nguoi chi coi ban hang la




mot ky nang bo sung dé tré thanh mot chuyeén gia thuce
thu. Nhimg nam nhan vién ban hang chuyén nghiép
khong can phai tap trung vao diéu gi ngoai viec phat trién
cac ki nang va hoat dong ban hang ctia ho. Suy nghi ctaa
ho khong bi phan tan vao nhing kién thuic ky thuat va
chuyén gia. Pon ci, t6i da no6i chuyén véi nhing thanh
tra da tu cach hanh nghé - nhiig nguoi can phai cé6 mot
kién thic kha sau sac vé thi truong va luat nha dat va
luon phai cap nhat nhiang kién thitc méi. Khi khach hang
dat cau hoi cho ho, thong qua nhtng cau tra 16i chi tiét,
ho sé cam thay hai long v6i ban than minh, va diéu do
cang lam khach hang hai long hon. Mat khac, nhtng
nguoi ban hang chuyen nghiép co thé khéo 1éo tra loi moi
cau hoi thuoc vé ky thuat vao lan ti€p theo. biéu do
khong c6 nghia ho la ngudi khéo ninh hay thiéu trung
thuc, ma ho lam vay nham phat trién viéc ban hang.

Phan dau tién ctiia cudén sach nay miéu ta nhong y
twong hang dau nham tao ra suw thanh cong va bén ving
trong ban hang. Tat nhién, nhang y tuéng nay khong phai
tuyét doi chinh xac, nhung chung la co sé dé ban chon ra
nhtng ky nang ban hang chuyén nghiép hon.
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NHUNG NGUOI BONG GOP

4 I \ 6i chan thanh cam on nhtng nguoi sau day, da nghi
ra nhimg meo vat, ky nang va nhtng cau chuyen dé
viét nén cu6n 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.
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Hai y twong kinh doanh
tuyét voi nhat va bay y twong gitp
chling tré nén tién loi va gia tang
gia tri ban hang ban dau

Hai y tudéng kinh doanh tuyét voi nhdt

Viec phat hién hai y tuéng nay xudt phat twr tinh pho
bién cua chung doi véi nhing ngudi da co dong gop cho
cudn sach. Hai y tuong nay rat thu vi. Pau tién la “hay
lang nghe”. Diéu nay gay ngac nhién véi nhitng nguoi cho
rang: mot nhan vién cé khi€u kinh doanh la mot nguoi co
tai an noi luu loat, c6 kha nang no6i chuyén véi nguoi
Eskimo khi m¢i ho mua ta lanh hodc moéi nhing gidao si
Do thai mua thit lon.

Y tuong thi hai la cha trong dén nhtng muc tieu da
xac dinh tai tong giai doan ctia moét chién dich kinh
doanh. Ban phai biét chinh xac ban muén dat dwoc
nhimg gi trong mot ngay cu thé hay khi két thuc mot hop
dong ban hang. biéu nay cting nham phan biét gitra mot




doanh nhan gioi va mot doanh nhan gioi néi chung co
nhan thic ve ban hang.

Y tudng 1 - Dimg bao gio ngét 161 khi khach hang
dua ra y kién

Y tudng dau tien nay duoc coi la nghé thuat hang dau
trong ban hang. Phan lén s6 nguoi dugc héi da nhac dén
quan diém nay bang cac vi du hoac st dung chinh xac
cum tir trén. Ky nang ma ho noéi téi nhiéu nhat la biét
ldng nghe. Mot vai nguoi goi do la ch1 dong lang nghe.

Nghé thuat lang nghe noi téi & day khong phu hop voi
mot kién truc su, cong viéc cua anh ta la dua ra loi
kKhuyén cho hai nguwoi méi mua nha nén st dung khoang
khong va tan trang ngoi nha ma ho vira mua nhu th€ nao.
That khong may, gitra viéc khao sat cta vi kién trac su va
cudc gap dau tién véi hai ngudi chii nha c6 mot khoang
thoi gian gian doan. Vi kién truc su da danh thoi gian do
xem xét nhimg thit ma theo quan diém ctia anh co thé
chti nha muon thay doi. Va anh sé phai lam gi dé dap ung
nhtng yéu cau do.

Trong cudc gap dau tién, nguoi chl ngoi nha da chuan
bi sdn danh sach nhimg viec ma ho muén tién hanh dé
stta chrta ngoi nha cta minh. Mac du vay, ngudi kién truc
su van khang khang bao vé quan diém cuia minh. Noi
chung, d6 la ban chat tu nhién cta con nguoi. Tat ca
chung ta déu muon dua ra y kién ctia minh vi chung ta
cho rang n6 luon dung. Nhung trén thuc té€, vi kién truc
st dang ngan can khach hang dua ra y kién ctia ho, nhat
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la khi nhtng y ki€n do rat khac véi suy nghi ban dau cua
anh ta. Cu6i cung khach hang da chiéu theo y kién cua vi
kién truc su vi khong muon lam mat long anh ta, con vi
kién truc su lai muén khang dinh vai tro ctia minh. Va du
cho diéu gi xay ra ti€p theo, thi méi quan hé nay cang
khong bao gio thay doi.

Trong bat ky khia canh nao cua nghé thuat kinh doanh
- bao gom ca viéc biét lang nghe - t6i thue sy khong dong
y voi cac y kién khac cho rang: nghé thuat ban hang cung
giong nhu nghé thuat chién tranh. Trudc hét, sé khong
dung khi xem khach hang nhu 1a déi thu, vi ro rang doi
tha la doi tugng canh tranh v6i moéi nguwoi. Mat khac,
trong moéi quan hé nay khach hang thuwong phai dau
tranh nham tim hiéu su that vé san pham hoac dich vu.
Khach hang thuong c6 gidng do xét dé phat hién nhung
dieu khong chinh xac trong nhtrng 10i néi ciia nhan vién
ban hang. Nhang khach hang giau thién chi nhat trén thé
gioi ciing nhan ra rang: nhan vién ban hang con c¢6 nhiém
vu khac ngoai viéc giup khach hang giai quyét nhing van
dé rac roi hoac lam hai long khach hang. Ho & d6 dé nhan
don dat hang dung loai san pham (theo quan di€ém cua
ho) va dung thoi han (cting theo quan diém cta ho).

Hay xem xét sy thay doéi trong moi quan heé gitta nhan
vién ban hang va khach hang khi chién dich ban hang két
thuc va nhan vién ban hang da nhan duge don dat hang.
Trudc khi ho da dat hang, ca hai bén déu thay thoai mai,
nguoi ban hang lam viéc vat va dé gianh duoc sy quy mén
va kinh trong cuia khach hang. Sau khi da dat hang,
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khach hang phai phu thuoc vao hoat dong cu thé cua
cong ty ban hang. D6 la moét tran chién va khach hang chi
biét khi dat hang. Va néu khach hang nhan ra dieu do thi
moi quan hé nay sé khong bao gio xay ra nia.

Co thé thw 16i cho khach hang vi cai cam giac gan
giong nhw ca mac can. Vi thé, cac cuoc ddu khau co thé
c6 mot s6 khia canh dang khen nggi. Duéi day la quan
diém vé nghé thuat biét ling nghe ctiia mot danh nhan
viét vé chién tranh.

Biét dich biét ta, tram tran kkhong bai. Biét ta ma kkhong
biét dich, tran thang tran bai. Khong biét dich khong biét
ta, tran nao cting bai.

- Binh phap Ton Tk

Dé biét nguoi biét ta, hay sit dung nghe thudt lding
nghe, nghé thuat ban hang quan trong nhat cua moi
thoi dai.

Y tudng 2 - Tap trung vao nhimg giai doan quan
trong va nhimg muc dich phat trién

biéu nay thuong liéen quan dén muc dich ciia nhtng
cudc gap go. Nhin chung, da s6 nguoi kinh doanh deéu it
khi chuan bi nhtng muc tiéu cu thé cho cuoc gap voi
khach hang. Toi da lap ra mot nhom trong déo co mot
nhan vién ban hang xuat sac va nhiém vu ctia chung toi
la dao tao ve ban hang cho nhimg cong ty lon. Nhan vién
ban hang nay la nguoi quan ly tai chinh; va tat nhién, néu
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chung t6i ¢6 hop dong lam an thi téi lam nhiém vu dao
tao. Chung to6i 1én ké hoach chi tiét khi nhan dugc nhiing
loi moi dao tao. Thuc t€, chung téi da phac thao ra mot
hoac hai cau hay cum tr ma chung téi muon khach hang
noi vao cudi cuoc trao doi. Viec nay khién chung toi tap
trung cao do vao cugc trao doi. Biéu nay cang lam chung
toi rat vui ve. Néu nguoi ay noi dung nhing tir do thi kho
long ma khong cuoi duoc.

. . . Rat nhiéu vi Chu tich va Giam
Khach hang thucng . , ) :
that vong nhét khi doc quan ly thuong dé cap nhung
cz’inm giéf: Nngudi béQ trong tam trong cac cudc gap, mot
:‘::% g:.' tat qua de phan béi lich lam viéc ctia ho
thuong cé6 hang chuoi cac cudc
hen ngan va ho muén moi nguoi nhan thic duge ngay
van dé. Hon ntta, nhimg nguoi ding dau mot té chic
thuong la nhimg nha quan ly tong thé chit khong phai la
nhtmg chuyén gia. Pay la mat sau hoc thuyét cua toi veé
mot ngudi ban hang chuyén nghiép ma giéi chuyén gia
khong nhac toi.

Nhtmg nha dao tao ban hang danh rat nhieu thoi gian
cho viéc thyc hanh dong vai. Ho dong vai khach hang,
trong khi nhan vién ban hang van lam nhiém vu cua
nguoi ban hang. Khach hang thuong that vong nhat khi
cam giac nguoi ban hang chi tat qua dé tan gau. Nhung
khi phong van cudi cugc trao doi, nhan vien ban hang cho
biét cudc gap da dién bi€n kha tot; con khach hang thi
khong gap rac roi gi. Giai phap cho van dé nay la phai tap
trung hoan toan vao muc tiéu ban hang va st dung ky
nang két thuc hiéu qua nhat dé biét ban co dat muc tieu,




hoac it nhat c¢6 kha nang dat muc tieéu hay khong. Chinh
vi, thé nhirg y tuong htru hiéu sau day la nhimg ky nang
can thiét dé thuc hién diéu do.

Co6 nhiéu cach dé nho duge diéu quan trong nay va st
dung nhtng cau hoi két thuc, nhung téi da tim ra ba cach
tot nhat - ABC.

Y tudng 3 - Luon biét cach két thuc

Chung toi khong biét ai la nguoi dau tien duwa ra thanh
ngtr nay nhung no da trd nén rat pho bién. Moi ngudi can
phai nang cao ky nang giao ti€p ctia minh bang cach thuc
hanh va st dung nhtimg nghé thuat két thuc thir nghiém
va két thuc hiéu qué®. biéu nay khong chi dung khi ban
co gang dat dugc muc tiéu nhuw nhan duoc don dat hang;
ma noé con rat horu ich khi ban ¢6 gang dat dugc nhtng
tién bo trong giao ti€p duoi bat ky hinh thuc nao: qua
dien thoai, trong mot cugc trao doi ban hang hay mot
cuoc gap.

ABC - Luoén biét cdch két thiic

. Nhan vién ban hang: “Mau nao phu hop nhat dé ban
trang tri nha bép, mau xam hay mau xanh nhat?”
(Pay duoc goi 1a mot sy két thuc dua ra Iua chon).

« Nguoi quan ly: “Néu ban c6 nhing nguon luc do, ban
c6 dam bao sé dat duoc nhirng muc tiéu dé6 khong?”
(ké€t thuc thir nghiém).

% C6 vi du & phia duoi.
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. Nguoi me: “Néu con c6 mot khoan tién rieng dé mua
quan ao, con sé gix phong minh gon gang chu?” (Két
thuc de xuat lién két).

 Thanh thiéu nién: “Tat ca moi nguoi déu c6 chung va
néu me khong mua chung cho con ngay bay gio thi sé
khong con ntta dau.” (két thuc day su kién xay ra).

Ngh¢ thuat nay con dugc goi la “Dung né tranh van
dé”. Doi khi chung ta khong thé dit mot cau hoi két
thuc vi chung ta so nhan duwge mot cau tra 1oi tiéu cuec,
hoac chung ta bi€t rang khach hang sé noi khong, don
gian boi ho khong nhat thiét phai noi co. Co thé chung
ta cam thay that vong, va nhan ra rang 1é ra chung ta
nén dwa ra mot cau hoi két thuc khac. Tuy nhién, du
két thuc theo cach gi thi cang dimg quén kiém tra xem
ban dang & dau trong con mat cia khach hang. Sau
cung, néu khach hang khong bi thuyét phuc boi mot
dac diém cu thé nao do ctia san pham ma ban chao ban,
ban neén hoi ly do tai sao va co thé noi: “Toi can phai lam
gi dé thuyét phuc ban day?”. biéu do sé tao thuan lgi
cho ban.

Mot nghé¢ thuat khac giup cho viéc ban hang hiéu qua
chinh 14 STEP - dwa ra dau hiéu két thuc.

Y tudng 4 - STEP: Dua ra ddu hiéu két thuc

Néu ban phai thuyét phuc ai do thay déi suy nghi cua
ho, khién ho thoi phan van va quyét dinh dong y thi ban
rat dé né tranh van dé khi bat dau viéc thuyét phuc.
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Chung ta hay cung xem xét van dé nay qua vi du duoc
trinh bay dudi day.

Ban dang c6 gang thuyét phuc Ban Lanh dao dong y
cho hai nhan vién méi vao nhom ctia ban dé dam nhan
viéc to chire cac cuoc trién lam thuwong mai trong vong 6
thang. Néu de nghi do6 khong duge chap nhan, ban van
td chuc dugc nhimg cuoc trung bay nhung luon trong
trang thai lo lang va can phai c6 su ho tro ciia tat ca moi
nguoi trong va ngoai cong ty. Diéu nay co thé gay ton
kém rat nhiéu tién ctia. Vi chuyén moi thit déu chwa san
sang cho ngay khai truong la diéu khong thé chdp nhan
duoc. Thitr hinh dung mot thg dién sé lam duoc nhtng gi
trong vong mot gio néu luc doé da la 6 gio toi, cudc trung
bay sap bat dau, ma cho ban dang dung hién tai chi co
duy nhat mot chiéc dén chiéu sang tam thoi? Vi vay,
trong cuoc trung bay, chinh ban ctung nghi rang trinh do
to chuc trién lam cong ty ctla minh kém hon so véi cac
cong ty khac.

Ban Lanh dao cung co thé khong tin tuéng ban vi ban
da chi tieu mot khoan dang ké ctia cong ty ma khong dem
lai két qua moi noi bat nao.

Do vay, ban nén chuan bi mot cau hoéi két thuc cho
Ban Lanh dao. “Cac ngai co dong y dé toi dén van phong
tuyén dung va nho ho thué thém hai nhan vién moi trinh
do cao khong?” Viec do rat hop ly, hoan toan dé hiéu va
ban sé khong roi vao tinh trang nhu trén.

Bay gio hay nghi dén viéc mé dau cudc néi chuyén cta
ban. Rat nhiéu nguoi da khong di thang vao van dé, thich
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bat dau bang nhting cau chuyén dang so da xay ra trudc
day, hoac trinh lén Ban Giam déc danh sach nhtng cuoc
trung bay phu co6 thé t6 chirc néu ban c6 nhiéu nguon lyc
va rat nhiéu diéu khac nira. Diéu nay co6 thé dat Ban Lanh
dao vao thé canh giac. Hay nhé rang rat it nha quan ly
dén gap Ban Lanh dao ma khong dwa ra goi y yéu cau
thém nguon luc va Ban Lanh dao sé rat kho chiu néu ho
khong biét ban sé c6 nhtig yéu cau gi.

Tot hon hét 1a hay dua ra nhiing cau hoi két thuc ngay
khi bat dau trinh bay. N6 giong nhu thé nay:

“Cac ngai da cho toi 10 phut vi vay toi sé trinh bay van
dé nhanh nhat co thé. Toi sé noi ca ba chu dé trong vong
10 phut. Pau tién t6i sé trinh bay vé tinh trang hién tai
ma chung ta dang d6i mat trong viec sap x€p va to chixc
cac dia diém trién lam. Sau do, toi mudn yéu cau cac ngai
dong y cho thué thém hai nhan vién trinh do cao dé thuc
hi¢n vai tro do trong tuong lai, va thoi gian con lai toi sé
noi cho cac ngai bi€t y ki€én ctia chung toi vé cuoc trung
bay l6n ti€ép theo. Cac ngai dong y chui?”

Viec két hop thém nhimg cau hoi két thuc vao cuoi
cugc trinh bay co6 thé mé ra cac van dé khac. Cu thé diéu
do co thé dan dén mot cuoc tranh luan lon. Néu ban
khong co thém nguodi thi nhimg cudc trung bay sé gap
nhiéu ric réi hon. It nhat thi ban cung dang tranh cai dé
bao vé quan diém ctia minh. Ban sé thuong xuyén nhan
dugc nhung cau tra 1oi nuoc doi kieu nhu: “Vang, duoc
thoi, nhung néu chung ta gap bat ky rac réi nao trong lan
thuc hién dau tién thi sé khong c6 lan thi hai dau.”
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Bén canh do6, néu day la 161 nhan xét ctia mot ngudi cod
tham nién nhat trong van phong thi no thuong sé tao ra
tiéng cuoi than thién. Thinh thoang, ban sé nhan duoc su
dong y dé dang va ban ban khoan tw héi tai sao ban phai
trinh bay nhu vay?

Du dieéu gi xay ra di nta thi ban cang tién bo thuc su
trong viéc dua ra quyét dinh theo cach cua ban. Thong
diep ¢ day rat ro rang - luon giai quyét khoé khan mot
cach vimg vang, tao bao va ap dung chién lugc STEP ngay
tir budc dau tien.

ABC - Luon biét cach két thuc.

Y tuéng 5 - SMART: Linh hoat, c6 thé danh gia
duogc, kha thi, lién quan dén khach hang va cé tinh
dén theoi gian

Hay tién thém mot chut tir viéc tap trung vao cudc gap
va két thuc nhting méc quan trong dén viéc dat ra nhing
muc tiéu. Hay ghi nhé rang, dinh ra nhang nhiém vu can
thiét dé dat duoc cac muc tiéu la mot khai niém kha moi
meé doi voi moi ca nhan. Ngay nay, khong c6 ai suy nghi
dung dan lai ddm nhiém mot cong viéc véi muc tieu
khong ro rang du cong viéc do c6 su nhat tri ctia hai bén:
Giam doc va nguoi dé ra muc tiéu do.

Song diéu bat ngd la chat luong cta nhing muc tieu
nay thuong rat thap. Pon gian la vi ho khong dam dat ra
mot muc tiéu tot. Hay lap ra mot nhom lam viéc cung
nhau dé xem nhtng muc tiéu nao phu hop, tir do tién dén
muc tiéu tong thé ma ca nhom dang thao luan. Chién
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thuat la phai lam chung tré nén SMART (linh hoat, c6 thé
danh gia duoc, lién quan dén khach hang va ¢6 tinh dén
muc tiéu thoi gian). Mot lan ntra, toi cing khong biét chac
ai la nguoi dau tién dua ra twr viét tat nay. Thanh that ma
noi thi tir lau to6i nghi minh 1a nguoi dua ra nhang thuat
ngtt d6, nhung chung xuat hién thuong xuyén trong sach
vé va cac sach huong dan dén noéi toi khong dam doan
chac diéu do.

Mot cach ngau nhién, toi da chuyén cum tir nay sang
cach no6i thong thuong & Cong ty Hewlett Packard khi toi
quan ly mot loat cac khéa dao tao cho nhan vién ban
hang ctia ho. Nhieu nam sau do, tix “SMART” van duoc st
dung nhung toi rat kinh ngac rang khong hé bi “tam sao
that ban” nhu nhiéu cau chuyén nuc cuoi trude day.

Duoi day la loi giai thich ctia toi vé tw viét tat rat hou
ich nay.

Dé muc tieu ctiia mot nhom duge chdp thuan thi mot
muc tiéu trong bat cit ké hoach nao cting phai SMART:

« Stretching - Linh hoat
Measurable - Co thé danh gia dugc
Achievable - Kha thi

Related to the customer - Lién quan dén khach hang

Time-targeted - Co tinh dén muc tiéu thoi gian

Linh hoat

That lang phi thoi gian quy gia dé thiét lap mot muc
tieu khi ca nhéom da mét Iit sau chuyén dap xe & vang cao
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nguyén Scotland. Cong viéc khé khan can co6 thoi gian
tuong xung dé thiét lap va thuc hién ké hoach do.

Hon nira, vai tro ctia nguoi ban hang 1a thay doi thé
gioi. Ho can dat ra nhimg muc tiéu co thé kiém tra duoc
kha ning ctia nhom dé theo duoi, va thay doi cach xir su
ctia moi nguoi. Mot budi hop len ké hoach va kiém dinh
cac co hoi thanh cong sé thay doi hoac bo sung cho muc
tieu ban dau ctia ca nhom.

Néu diéu do xay ra thi viec thay déi muc tiéu la rat dung
dan. Voi bat cit ké hoach nao, ban cung can duy tri tinh
linh hoat d6i véi cac hoan canh va nhtng y tuéng méi.

C6 thé ddnh gid duogc

Panh gia muc tieu ban hang la
uoc luong s6 tién ma nhom sé thu | That khong may khi
duoc tinh theo doanh thu hogc | tryong nhom nhin

. ) thay mot co hoi,
theo loi nhuan. chirng minh dugc

.. . \ ) A mot dip kinh doanh
Ve ly thuyét thi nhom neén | st va sau d6 lai that

quan tam dén ca hai van de trén | bai vi moi ngugi
va du doan ca gia tri doanh thu khong san sang de
) . A xuat rui ro vai Ban
lan loi nhuan thu dugc. Trén thuc | (3nh dao c&p cao.
t€, rat nhieu cong ty vi nhang ly
do chinh dang, khong dwa ra trach nhiém lgi nhuan doi
voi nhan vién ban hang, va ho tham chi khong thé du
doan duoc kha nang sinh loi.

Cac tieéu chi danh gia khac vé mot chién dich ban hang
c6 thé thien vé chat luong hon s6 luong. Chang han, ban
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co thé dé ra muc tiéu gay dn tuong v6i moi nguoi bang
cach quang ba, nhung trong phan lén truong hop, ban c6
thé rut bot cac tieu chi danh gia. “Trong pham vi tir mot
dén muoi, ban thay hiéu qua quang ba cta cong cu nay
nhu thé nao?”

Kha thi

Khi dam bao muc tiéu co6 tinh linh hoat thi ca nhom
dong thoi ctiing phai dam bao rang: muc tiéu do kha thi. Ca
nhom nén di sau hon vao viéc tim ra co héi thanh cong.

Viec kiém tra tinh kha thi dic biét quan trong. Tuy
nhién, cing nén tinh dén viéc ap dung cac bién phap néu
nhur nhom khong muén Ban Giam doc lo lang vé cac rui
ro. That khong may khi truéng nhém nhin thay mot co
hoi, ching minh dugc mot dip kinh doanh tét va sau dé
lai that bai bdi moi nguoi khong de xuat rai ro véi Ban
Lanh dao cap cao.

Chia khoa dé kiém tra tinh kha thi la dat cau hoi nay
voi cang nhiéu ngudi ¢ vi tri cang cao cang tot: “Ban c6
nghi rdng nhom cuia chung toi co thé dat duoc muc tieu
nay trong hoan canh hién tai khong?”.

Lien quan téi khdch hang

Khi chung ta bi€t chac chan loi ich ctia muc tiéu do voi
ca nhom (vé doanh thu va lgi nhuan) thi chac chan chuang
ta cing nam dugc mot chut loi ich danh cho khach hang.
Du d6 la khach hang bén trong hay bén ngoai cong ty thi
quy luat nay van duoc ap dung. Néu nhimg muc tiéu dat
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ra khong dem lai loi ich cho khach hang, chung ta phai
dat cau hoi tai sao.

Hanh dong kiém tra do chic chan sé nhan duogc si ing
ho ctia khach hang cho loi ich chinh ctia ca nhéom.

Tinh dén thoi gian
Nén tinh dan dén thoi han hoan thanh muc tiéu.

That tuyét khi ban dat duoc cac muc tiéu vao cuoi thoi
han hoan thanh nam tai chinh cta cong ty. Mot lan ntra,
chung toi khuyén ban nén tap trung vao quan diém cta
khach hang. Nén chang thoi gian ti€n hanh phai phu hop
voi ca khach hang va nhom.

Y tuéng 6 - Lidng nghe va hoc héi biét ngix cia
nguodi khac

La mot nguoi ban hang ban nén tim hiéu dé hiéu dugc
khach hang. Hau hét moi nguoi déu vui vé giai thich dieu
ho lam va nhtng tr ngxr ho dung. Bén canh do, ban c6
thé lam hai long nguoi khac bing cach noi nhu thé ban
hiéu diéu ho lam. D6 la nhéc lai y ho da noi hoac tir ngix
ho da dung trong cudc noé6i chuyén.

Duéi day la mot vi du ve cong viéc xuat ban. Mot bién
tap vién luon nghi toi cach thic ban hang khi ong co6
thuyét phuc moét nha khoa hoc doat Giai Nobel viét mot
cudn sach cho cong ty xuat ban cta ong. Nha khoa hoc
do noi: “Toi thuc hién mot dieu gi doé trong cong trinh
cia minh vé nhtng thuoc tinh dién tir ciia go, nhing
thuoc tinh da dugc néu trong mot tac pham mai dugc
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xuat ban gan day cuia Gido su X”. “Vay - bién tap vién
nhic lai biet ngr do véi mot chut thay doi - Ong dang
nghién ctru cung mot linh vyce voi gidao su X, ngudi ma toi
doan la c6 nhung dong gop to lon trong linh vuc dién
tr?”. “Anh bi€t cong trinh cta chung t6i?” - nha khoa
hoc Giai thuédng Nobel ngac nhién va xuc dong hoi lai.

Hay can than, dung lam ra vé hiéu biét khi ban khong
ro ve linh vic dé6. Rui ro va thanh qua luén di lien voi
nhau; tuy nhién, khong nguoi ban hang nao dat dugc
muc dich ma khong doi lan liéu linh.

Y tudng 7 - Hiéu nhu ciu thuc té

Dé moi nguoi ty noi vé cong viec va van dé rac réi cua
minh néi chung la khong phai la dieu qua khé. Troi xui
dat khién thé nao ma toi phai bao cao ve mot cuoc hop -
mot trong nhtng buoi hop kho chiu nhat ma toi timg
tham du - voi mot nguoi giau tham nién cung co mat tai
cuoc hop do, vi sép ciia ba dy da néi véi ba ay rang:
nhimg san pham phan mém ctia toi c6 kha nang ung
dung trong cong ty cuia ho. Riéng ban, ban da tung gap
nguoi nao cit khang khang khong chiu tin tuong ve mot
san pham ctia ban chua? Con toi khi do da bi ba dy dut
khoat tir choi khong thao luan. Téi da hoan thanh ban
bao cao va di ra ngoai, dong thoi kién quyét sé khong bao
gio dén hop dé gioi thieu mot san pham néu toi khong
biét gi vé nhu cau va van de thuc té€ ctia bén doi tac.

Nam duogc nhu cau thuc té€ doi héi ban phai suy xét va
tham do ky luong. San pham hay dich vu ctia ban nham
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giai quyét mot van de cho khach hang, hay cho phép ho
kham pha mot co hoi. Doi khi gidi phap co thé la mot cai
gi d6 kho miéu ta hon. Sau day 1a vi du vé mot hoi dong
quan tri da hiéu lam chién luwoc co ban cua cong ty,
huong chi 1a mot ca nhan nao do.

Giam doc diéu hanh ctia Hang but Parker nham chuc
trong thoi ki cong ty gap kho khan, da hoi doi nga nhan
vién giau tham nién ctla minh rang, déi thi1 canh tranh
cua cong ty la ai. Ho da tra 16i, nhu cac ban van nghi, do
la Waterman, Bic, Biro va nhiéu hang khac. “Khong - vi
Giam doc dieu hanh lén tiéng - Pay la su canh tranh cta
chung ta” va ong da mé ra mot huong di méi. “Chung ta
sé khong kinh doanh but nita - 6ng noi - chung ta sé kinh
doanh qua tang.”

Tiép theo, dé hiéu duoc nhiung nhu cau thuc té€ trong
budén ban gita cac doanh nghiép, ban phai phan nhuang
nhu cau do thanh hai loai - tap thé va ca nhan. Hay veé hai
dang nhu cau d6 duéi dang mot ma tran, trong dé6 nhiang
nhu cau tap thé nam & hang ngang phia trén, con nhu cau
ca nhan ctia nhing nguoi chu chot dat ¢ phia dudi. Sau
do, hay tim nhing diém ma hai nhu cau do trung voi
nhau. O do ban sé tim thay nhtng co hoi thuan loi nhat,
nguoc lai nhimg noi khong trung khop la nhimg vang ban
phai lam viéc vat va. biéu nay cung giup ching minh dich
vu ma ban dang ban khong nhtmg giai quyét dugc van de
cuia khach hang va tao ra lgi nhuan dau tu cao, ma con ho
tro cho chién lugc tong thé cuia tap thé nhu nhing gi ma
phong quan ly cap cao da giai thich cho ban.
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Mot vi du khac cho van deé nay - toi dang dao tao
nham giup mot cong ty dao tao luc luong ban hang cua
ho tap trung vao nhing ké hoach ban hang, giai quyét
nhtrg van dé kinh doanh ctia khach hang, hon la chu
trong vao chat luong san pham va dich vu cia ho. Ro
rang la ho rat can dieu d6. Nhtng nha quan ly giau tham
nién da khong dé y dén nhung dé xudt ctia nhan vién
ban hang va ti 1é¢ thanh cong ctia nhing dé xuat ngay
cang bi giam sut. Trong khi, ngudi chiu trach nhiém
phat trién chuong trinh ban hang mot nguoi dan ong day
tham vong nhung tir lau da khong lam cong viéc nay.
Ong dy can gidi phap cta toi nhung toi cang thay rat ro
la ong ay hoi luong Iy khi lam theo dé xuat cua toi. Toi
bat chot nhan ra nhu cau khang dinh vi thé ca nhan cua
nguoi dan ong nay. Ong dy muon nang cao danh tiéng
ciia minh trong cong viéc méi bang cach sém xuat hier:
truéc nhan vién ban hang, giam doc ban hang va gay an
twong voi ho bang mot y tuéng moi ma chac chan sé lam
doanh thu cua ho tang lén. Chuong trinh cua toi sé cung
cap y tuéng nay nhung ong ay cam thay khong théa
dang néu 6ng ay xuat hién nhu nguoi dua ra y tuéng nay
ma lai khong 1a nguoi thuc hién. Do 1a ly do vi sao ong
ay khong thoai mai khi toi l1a nguoi dai dién cho chwong
trinh dao tao nay.

Toi da thay do6i dé xudt ctia minh, la ban he théng dao
tao dé ong dy co thé nam toan bo chuong trinh thuc day
doanh s6 ban hang, va thuc su lam cong viéc dao tao.
Nhu cau tap thé va nhu cau ca nhan gio day da duoc
thong nhat va ong ay da nhat tri.




Y tuéng 8 - Hay nho rang khong ai néi cuoc
song la dé dang

Chung ta hay két thuc phan dau tién ve hai y tuong va
bang ky thuat ban hang hang dau. Va dé chung tré nén
kha thi, chung ta phai nhé rang: c6 thé chung ta co kha
nang dic biét - bing chung la chung ta co thé gianh duoc
hgp dong ban hang ma khong can noé luc gi nhiéu - nhung
phan 16n la chung ta phai lam viéc cat luc méi dat duoce
két qua day.

Mot trg ly giam doc ban hang da noi:

boi khi ban hang khong chi la cong viéc tap trung ma con
la cong viéc rat kho khan. Toi nhé mot ngudi ban cac hé
thong tinh toan & London. Moéi thit Sau chung toi dén quan
rueou vao gio an trua dé chuc mung nhau da ban duoc
hang hoac dé giai sau. Nguoi dan ong do da khong xuat
hién vao mot ngay thir Sau, va moi ngudi cho rang anh ta
da co mot tuan téi te. Tuy nhién, sau budi chiéu hom do,
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 goi dién
dén mot vai noi ma truéc day anh khong c6 nhiéu trién
vong 1am. Do 1a ly do vi sao anh ta da vang mat trong buoi
tu tap va anh ta da thanh cong.

Y tudng 9 - Suy nghi vé gia tri ban hang
Ngoai viec ky duoc hop dong - v6i nguoi ban co6 thé ban
hang - diéu kho nhat ma nhing nguoi ban hang phai lam
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do la giai thich tai sao khach hang nén mua hang cua
ban, chit khong phai ciia nguoi khac, va ban phai ching
minh rang gia ca ban dua ra la hop ly. Hai van dé trén
déu dan téi mot cha deé hoi tu rat nhiéu y tuong hiéu qua
la gia tri ban hang.

Duo6i day la mot dinh nghia don gian ve gia tri. Gia tri
thi truong ctia mot san pham la gia ma thi truong san
sang tra cho né khi ban lai lan sau. Lay vi du ve ngoi nha
ctia ban, ban c6 thé dua ra mot du doan kha hop ly bang
cach xem xét gia mot ngoi nha tuong tu gan day. Nhung
ban sé khong bao gi¢ bi€t duogc gia tri thi truong ctia ngoi
nha trir phi ban chap nhan gia ma mot nguoi nao do tra.
Mac du dén, ngay hom sau, gia tri ctia no6 co thé cao hon
hoac thap hon.

Duéi day la khai niém gia tri cia mot nguoi ban hang
giau kinh nghiém huan luyén cho mot nhan vién ban
hang méi. Ong noi rang, khi khach hang hoi gia cia mot
chi€c ong nhom méi, anh hay tra 16i ho la: “50 bang”. Néu
ho khong cau may, anh hay noéi ti€p voi ho rang: “Mot cap
kinh”. Néu ho van khong cau may, anh noéi thém: “Cong
thém nhtmng chi€c khung”.

Két luan

Theo to6i, day chi la mot phan ctia cuén sach cé thu tu.
Phan nay gom hai y tuéng ban hang hang dau do rat
nhiéu nguoi néu ra. Bay gio chung ta sé chuyén sang
nhitmg y tuéng bo ich khac nhung khong nhat thiét phai
tuan theo thu tu.




Hon ntra, day la mot cuén cam nang v6i nhimg 1oi
khuyén ma ban c6 thé xem qua bat ky luc nao. Mac du
khong theo mot cdu truc cu thé nao, téi da xép chung
theo cac buéc ma ban sé phai trai qua trong mot chién
dich ban hang chuyén nghiép:

ABC - Luén luén gianh duoc hop dong

Vo6 tinh, ban van chuwa xem qua nhtng y tudng trén
dung khong? Néu vay, day khong phai lac ban quyét
dinh xem xét né hay sao? Hay lay cuén sach, dén quay
thu ngan va tra tién dé duoc s htru no.
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Mu’(yi y twong ban hang
tuyét voi nhat dé tao duoc
st quan tam

Gioi thieu

Trudc khi ban c6 thé ban mot thi gi do, du truc tiép,
qua dién thoai hay qua gidy to, ban phai thu hut duoc su
quan tam cua khach hang. Nhiéu nhan vién ban hang
lam sai giai doan ban dau nay. Nhung san pham ti€p thi,
nho chiic nang ctia nd, rat hiéu qua trong giai doan nay,
nhung thuong gay ra hiéu lam cho 6ng viéc ban hang ti€p
theo. Vi vay, viéc két hop hai chitc nang nay can dugc
phoi hop toét hon, nhat 1a trong giai doan thu hut sy quan
tam cua khach hang tuong lai.

Nhiéu nguoi ban hang thuong di theo con duong day
trién vong ma nhtng ngudi ban hang khac da thir nghiem
va kiém chung. Tuy nhién, hi€ém co ai do lai tin mot nguoi
diung & nguong ctra nha ho va noi: “bung lo, toi dén
khong phai dé ban cho ban cai gi dau?” Moi nguoi déu
nhan thdy do la kiéu mau dé ban hang truc ti€p hay ban
hang qua dién thoai. Chung ta sé thu hut duwgc khach




hang khi pha voé khuén mau dé va sit dung nhiung ky
thuat ma truéc do ho chua timg gap, cu thé la hay mé
dau mot bai dién thuyét, mot cau chuyén hay mot de xuat
bang mot cach khac an tuwong hon. Loi mé dau quan
trong va mot ngudi ban hang chuyen nghiép phai chuan
bi chinh xac nhirng tir minh sé néi, nhue mot phan trong
qua trinh chuan bi cho cuoc gap ban hang hay cuoc goi
ban hang ma to6i van thuong dung.

Cang tuong tu nhu thé, khi ban hang, chung ta rat de
tuan theo nhimg nguyén tac ma tat ca moi nguoi déu cho
rang nén ap dung trong truong hgp do. Tuy nhién, mot
khach hang co thé gia tang ap luc déi voi ban trong tinh
huong co tinh canh tranh. Sau cung, néu ban bi cuon vao
mot tinh huéng nhay cam gita cac doanh nghiép, ban
muén minh dung ngoai dam dong do. Biéu nay co thé
khién khach hang suy nghi va cudi cung khong phai ai
cung khuat phuc truéce chién dich ctia ban. Vi vay, ban c6
thé thr mot trong nhimg cach mé dau hoac hanh dong
doc dao, tat ca nhimg cach nay déu dugc nhimg nguoi ké
lai cho to6i ap dung va ho da thanh cong.

Sau do, chung ta sé chuyén sang cach thirc pho bién
dé thu hut sy chu y quan tam ctia khach hang - do la
chién dich ti€p thi.

Y tuéng 10 - Gay ngac nhién dé chung t6 su tuyét
voi ctia cong nghé

IBM - mot trong vai cong ty may tinh hang dau cua My -
da timg bo ban ddau thau hé thong tong dai dien thoai cong
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cong trong mot két sat. Mot nha quan ly da buc tic goi
dien cho IBM dé phan nan riang anh ta khong thé nhan
duge ban dau thau cta ho. “Chung t6i ¢6 trong danh sach
du thau khong?” - IBM hdi. “Tat nhién la khong” - nha
quan ly tra 1oi. “Chung toi khong thé len danh sach du
thau cho dén khi chung t6i nhin thay tat ca cac ké hoach
trong d6 c6 ca ké hoach ctia ban.” “O IBM noi rang Ké
hoach ctia chung t6i gom nhtng thong tin ve cong nghe,
ma nhumg thong tin nay chung toi khong thé cong bo duoc
vi c6 rat nhieu doi thi1 canh tranh v6i chung toéi. Néu cac
ong noi diéu do voi nhiéu nha san xuat thi thong tin co thé
bi ro ri. Va trong truong hop nao do, mot s6 doi thu co thé
dua ra mot k€ hoach dua trén nhting cong nghé ca, dieu
nay giup ho c6 mot giai phap ré hon. Va co thé bang cach
ay ho sé lot duoc vao danh sach cac nha thau nang ky”.

Dbay la mot tro mao hiém day thu vi, vi khach hang co
thé buc minh v6i cach ti€p can kiéu ngao ctua ban.
Nhung t6i cho dé la mot sy lieu linh hop ly, vi khach
hang dong thoi cang bi kich thich tinh t6 mé va muon
xem cong nghé mai do dé lam gi. Hon ntta, trong vi du da
trich dan IBM da thanh cong va c6 tén trong danh sach
du thau dong thoi gianh duoc hop dong kinh doanh. Mat
khac, khi gay dugce sy ngac nhién (twong duwong voéi viéc
thu hut su chu y) thi khéi lugng cong viéec ho phai lam
dé gianh thang loi trong cuoc ddau thau, sé giam di rat
nhiéu; trong khi cac cong ty khac phai tranh gianh d€ co
tén trong danh sach du thau trong mot chién dich kéo
dai dén ba thang.
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Y tudng 11 - Gay ngac nhién dé moi nguoi doc thu
quang cdo cuia ban

“Thu tin nham nhi” hay “thu —
rac” la hai thuat ngtr dugc khach ?]/I#icér?gud%?/yl én?)?wgi
hang va nhung khach hang tuong | khuyén khich dugc
lai str dung nhiéu nhat dé miéu ta nhitng khach hang

. ) ) _ trong tucng lai phan
nhtng buc thu tw gii qua duong | 1si vi ho bi to mo.
buu dién hoac qua hom thu dién —
tir. Nhitng nguoi ban hang truéce thoi cong nghée thong tin
thi goi no la “thu quang cao” (qua duong buu dién hoac
qua chuyén fax). Chung ta biét rang hau hét nhung thw
nay déu bi ném vao thung rac va nguoi nhan thuong
khong doc no, tham chi chi mot hang tit, truée khi quang
chung vao thung rac. Muc tiéu gay ngac nhién ¢ day la
phai khuyén khich dugc nhimg khach hang trong tuong
lai phan hoi vi ho bi t6 mo.

Mot cong ty ban dung cu may moc da gui rat nhieu thu
quang cao cho nhung ky su san xuat. Nam bat dugc ban
chat ty nhién cta con nguoi khi nhan dwge nhing buc
thu nay, ho da dung nén moét moé hinh may moéc khong
ton kém dudi dang lap rap. Khi nhting ky su nay lap rap
cac bo phan, ho phat hién ra rang cé6 mot thi€u sét nhé
hoac ho da lam sai.

Viéc nay khién cho rat nhieu ky su lién hé v6i cong ty
dé tim hiéu sy that hoac dé phan nan vé su thiéu sot do.
Phan héi nay t6t hon nhiéu so voi viec phai né luc dé cho
nhtng ky st nay bi€t duoc tén va s6 dién thoai ciia cong
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ty. Luu y rang y tuéng phu thuoc vao kha nang ctia nguoi
ban hang, nguoi nay biét minh phai lam gi dé cho khach
hang ngac nhién va phan hoi lai.

Y tudmg 12 - Giix cho viéc ti€p thi cia ban cap
nhat v6i nhimg xu huéng thuc té

Ap luc canh tranh noi chung ngay cang tang len. Nang
sudt lao dong tang, doi moi cong nghé va su noi léen cua
nhtmng nha cung cap hang héa mdi, tat ca déu lam tang
ap luc léen nhimg nha ti€p thi trong viéc tim ra nhing linh
vire phat trién moi va nhimg nhan vién ban hang moi dé
dat duoc nhting muc tiéu ngay cang cao hon.

Sau do6 la qua trinh toan cau hoéa. T lau, nguoi ta da
xay dung cac budc tién téi thuwong hiéu toan cau va quan
ly tai khoan toan cau; nhung gio day, yéu cau nay ngay
cang tro nén cap bach hon.

Vi thé, ti€p thi phai dugc tién hanh rong rai hon va
phai xay dung dugc nhtng kénh giao ti€p va h¢ thong
phan hoi tir nhiéu quéc gia khac. Diéu can thiét 1a phai co
su liéen két va chién lugc ti€p thi dé phai dugc chap nhan
trong tat ca cac linh vuc kinh doanh.

Vé phan minh, nhimng ngudi ban hang can phai xay
dung k& hoach tai chinh toan cau va cong viéc cua ho la
ban nhtng ké hoach dé6 ¢ trong nudc cing nhu ban
chung cho cac khach hang khac.

Van dé co ban lién quan dén ca hai chiic nang trén do
la sy khac biet. Nhu cau mua hang hoa, chang han nhu
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phan cing tao nén may tinh va cac tram phat, mang lai
loi nhuan ngay cang thdp khi san pham co ban tré thanh
mot hang hoa.

Vi du, loi nhuan khong 16 tir phan cung trong nganh
cong nghé may tinh da giam tx 55% xudéng con khoang 15
dén 20% trong 20 nam qua. Sy thay doi nay da gay anh
huong dén doanh s6 ban hang va chién dich ti€p thi.
Nguoi kinh doanh mat hang nay sé vira la mot nguoi buon
ban do ct, mua va ban cac bo phan hoac ca hé thong
hoan chinh ra thi truong, dong thoi vira kham pha ra
nhimg cach gia tang gia tri cho san pham.

Gia tri gia tang trong mot ngay c6 thé la mot tieu
chuan cong nghiép don gian sau nay. Mot xu huong lén
khac dé theo doi doanh s6 ban hang va chién dich quang
cao la nhirng nguoi trong cudc can phai cé tinh mém déo,
san sang dao tao lai hoac hoc hoi nhung ky nang va kha
nang moi, dé co thé lam tét cong viec ciia ngay hom nay
cung nhu ngay mai.

Hay luu y dén cach s dung thuat ngt “nhtmg xu
huéng thuc t€” cuia toi. That dé dang khi coi mot xu
huong 1a diém sang moi noi hoac chi la mét quan ly nhat
thoi. Diéu nay co6 thé dan dén mot sy quan tam thai qua,
ma doi voi mot thuong hieu lon van dé nay co thé rat
nghiém trong.

Y tudng 13 - Di theo nhimg xu thé hop ly

bay la y tuong chinh déi v6i viec ban hang gitra cac
doanh nghiép. Trong luc noi chuyén voi khach hang va
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nhimg khach hang tuong lai ctia ban, viec thé hién kién
thic vé nhung y tudng, xu huéng quan ly da qua cé phai
la cach lam htru ich hay chi la nhimg mot nhat thoi dé
tao su quan tam?

bay la mot phan ctia mot cau hoi vé mot va nhirng xu
huong moi noi. Pon ctt, moi nguoi déu dong y rang thi
truong chung khoan hoat dong hoan toan theo cam tinh
giong nhu mot bay ctru. BPong thoi, da s6 cung cho rang
tién dugce tao ra mau thuan véi so thich pho bién trong
mua ban c¢d phiéu - day 1a mot hién tuong déi lap. O day
co thé co su song song trong viéc tao ra méi quan tam
do6i voi nhung giai phap san pham ctia ban. Hay xem hai
xu thé chién luoc, thit nhat la chién luoc da dang hoa
vao nhimg nam 1980 va thw hai 1a sy tré lai cia kiéu
kinh doanh truyén théng trong nhirng nam 1990.

Néu nhimg nam 1990, ban da van theo xu thé da dang
hoéa trong nhtmg nam 1980, thi cong viéc lam an cua ban
sé bi giam sut. Diéu nay co thé lam ban sup do theo dong
cuon khung hoang vao dau nhimg nam 1990, v6i nhtng
khoan ng 16n. Tuy nhién, né€u ban vuot qua duoc giai
doan nay, ban sé tang truéng manh meé, nhung co thé
ban sé bi mat co hoi huong lgi tir cudéc cach mang cong
nghe¢ thong tin, vira nang cao nang suat lao dong vira tao
ra loi ich dich vu khach hang to lon.

Cau tra loi tot nhat trong truong hop nay la:

. Bat kip véi nhting xu thé kinh doanh duoc danh
gia cao.
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. Nghién ctru nhiang xu thé ban cam thay chung co thé
dem lai ich lgi cho viéc ban hang.

. Thao luan nhimg xu thé, co thé tao ra y thuc kinh
doanh khach quan va dé nhing xu thé con lai cho
nhitng nguoi thich chay theo mot.

Hay lay nguoi ban hang cong nghé lam vi du. Ban co
thé khién khach hang quan tam dén su tham gia cla
minh trong qua trinh toan cau héa, kinh nghiém quan ly,
mot phan ctia viec hoc hoéi cach t6 chie hay viec hoach
dinh lai ké hoach kinh doanh. Va ban c6 thé ban bat cu
thit gi ma khong hé phai thay doi san pham hay dich vu
ctia minh - néu co6 ban chi phai thay déi dé xuat ban hang
hoac nhung ban bao cao vé loi nhuan. Nhtng xu thé nay
xét vé phuwong dién nao do deu thu hut sw chu y ctia cong
dong doanh nghiép, va chung toi cho rang do cung la dieéu
ban dang c6 gang lam.

Y tudng 14 - Str dung tién by cong nghé trong moi
né luc ti€p thi ctia ban

bay la mot van dé 1on. Cac phan ciia n6 dugce nhac dén
trong rat nhiéu cau hoi dat ra trong cuén sach nay. Toi
nghi rang ban nén tim kiém nhtng tién bo cong nghé
trong moi giai doan ctia chién dich quang cdao. Bang duéi
day minh hoa mot s6 vi du vé hoat dong trong chién dich
quang cao, kém theo nhutng ky nang va kién thitc can
thiét dé thuc hien chung.
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Muc tiép thi

Vi du vé ky nang
va ky thuat
can thiét

Vi du vé kién thic
can thiét

Tao bang phan tich
(1ay khach hang
lam trong tam) vé
nhitng kha nang va
cd hdi cua chung ta

Phan tich SWOT*

Phan tich dong
gop khach hang

Lap k& hoach

Nhirng xu hudng kinh té

Nhirng xu hudng
cong nghé

Nhitng xu hudng

va chién ludc tiép
thi ciia cong ty

song phuong

Lap k& hoach
lau dai

theo nhém diéu tiét
Mo6i trudng canh tranh
Moi trudng khach hang
Xac dinh muc dich Suy tinh Diéu gi sé xay ra doi vai

thi trudng ban chon?

Chung ta can nhitng kha
nang nao dé thanh cdng?

Phan doan
thi truong

Nhirng ky thuat vé
phan doan thi
truong

Ly thuyét hoc

vé vién dan

M&i phan doan can cé
ki€u ban hang gi?
Trong tam va kha nang
sinh Igi hién tai ciia moi
thanh phan phan doan
la gi?

Thiét 1ap muc tiéu

Thié€t 1ap cac giai
phap thuc thi
thich hgp

Thiét 1ap muc tiéu
va tai liéu can thiét
Tao dung cac tinh
hu6ng kinh doanh

Nhitrng nguén luc nao
c6 san?

Nhitng t& chic bén
ngoai nao cd thé gitp
dd ban?

Tinh toan Igi nhuan
dau tu

Lap k& hoach
hanh dong

Thiét 1ap va duy tri
cac k€& hoach

Phan ro trach nhiém

* SWOT: Phan tich d¢ manh, yéu, co hoi va nguy co.




bé danh gia anh hudng ctia cong ngheé trong méi mot
linh vuce, ban can st dung nhieu bién phap nhu st dung
Internet dé thu thap thong tin vé cac xu huong, lap tai
litu cac ké hoach nham lam cho nhiung ké hoach do6 co
hiéu luc trong toan cong ty.

Y tudng 15 - Pam bao chic chin nhimg san phdm
moi phu hop véi thuong hiéu méi

Ban muon tham nhap vao mot thi truong moi voi mot
san pham moi. That khong hé khon ngoan khi khang
dinh rdng nhimg thuong hiéu da noi tiéng voi nhimg san
pham hién tai sé van thanh cong voi nhung san pham
maoi. Mot chiéc xe “lich lam” dé chi loai xe hoi san xuat o
My, hay “sang trong” dé chi loai xe hoi san xudt & Anh, da
nhieu nam khong c6 mat trong bang gia ctia hang Ford.
Khi ho quyét dinh ban xe hoi, ho nhan ra rang cai tén
Ford sé khong ban chay ¢ nhting thi truong nay. Vi thé,
thay vi thiét ké mot loai xe méi cua riéeng minh - diéu ho
co thé thuc hien duoc - ho lai mudén ban nhing nhan hieéu
xe hoi khac nhu Jaguar va Range Rover.

Tao sy quan tam voi mot nhan hiéu moi la viec kho
khan néu thong diép ciia nhan hiéu dé6 mau thuan véi 16i
nhan dinh vé san pham.

Y tudng 16 - Lam ban v6i khach hang

Mot nha kinh doanh khi gap bat ctt mot ai do, ho déu
muodn tim kiém nhong moi lién hé. Va du gi ho cang
muon minh c6 dugc tén cua khach hang. Nhing nguoi
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dang c6 gang lam viéc nay c6 trong bat ci “Ban c6 van”
nao, va ban sé thay nhtmng minh ching song dong cho
nhan dinh nay. Ho sé danh su quan tam lich sy doi véi
nhiéu san pham va dich vu khac nhau trong t¢ gioi thieu
cua ban, nhung diéu cuoi cung ho can la nhtrng moéi quan
hé v6i nhung nguoi nhu ban. Cau chuyén ca vé Amway”®
la mot dién hinh thu vi cho diéu nay khi hai nguoi dung
dau xay dung doanh nghiép bang cach kéu goi moi nguoi
ky gidy ban nhing san pham cuiia Amway cho nhtng vi
khach von 1a ban be¢, ho hang va hang x6m cua ho.

Rich DeVos va Jay Van Andel gap nhau ¢ truong cap
ba, ho nhan ra ho c6 cung quan diém vé uéc mo ciia nuoe
My. “Doanh nghiép My la nhtiing doanh nghiép chuyén vé
kinh doanh” - Calvin Coolidge da nhan dinh va DeVos
cung Van Andel quyét tam ching minh rang nhan dinh
ctia ong nay la chuan xac. Ho cho rang bat ctt nguoi nao
dat hét nhiét huyét va cong sirc vao cong viéc kinh doanh
ctia minh thi ho c6 thé phat trién cong ty dén quy mo ma
ho muon. Va ho quyét tam sé lam viéc cung nhau dé thuc
hién wéc mo khi ho hoan thanh nghia vu quan su.

Sau lan that bai dau tién khi mé nha hang & Nam My,
thanh cong dau tién da dén khi ho tré thanh nha phan
phéi doc lap ctia san pham vitamin Nutrilite. Thanh cong
nay la do ho da rut duwogc kinh nghiém tir thuc té€ rang viéc
ti€p thi truc ti€p gitta cac khach hang co6 thé thuc day rat
tot cong viéc kinh doanh.

® Mot cong ty ban 1é ca cua My.




Ca DeVos Va‘{ Jay Van Andel |Thanh cong do Ia do
phat hién ra rang tang truong | ho da rut dugc kinh
thuc su sé dén khi ho thu hut |Nghiem tuthuc te
) . ) . . - rang viec tiep thi truc
nhtmg nguoi khac vao cong viéc | tiap giita cac khach
ban hang cuia doanh nghiép. Va | hang c6 thé thuc day

-~ : . ’ rat toét cong viéc
cur‘lg bang c.af:h syr dung phu'(?’ng cinh doanh.
thuc truc ti€p gira cac khach
hang, ho da tuyén dugc nhung nha phan phéi méi cho
cong ty Amway cua minh.

Phuong thitc nay dugc miéu ta trong Ké hoach tiép thi
va bdn hang ctia Amway, dong théi giup nhting nha phan
phoi twong lai biét cach bat dau ban hang va phan phoi
san pham ctila minh nhu thé nao. San pham chinh duoc
ban trong ké hoach nay la may hut bui da nang.

bau nhtmg nam 1960, cong viéc kinh doanh tién trién
vuot bac, co s6 ha tang tréo nén chat choi va ho da mé
rong sang nhimg co s6 moéi. Trong nam dau kinh doanh,
Amway da ban hon ntta trieu do la tién san pham, tat ca
cac linh vyc khac cing tang truong nhanh. Nhung khi
ban nhin vao ti I¢ nhan vién so v6i nguoi phan phoi, ban
sé thdy tiém nang cua viéc thuc day ngay cang nhiéu ban
be va nhing ngudi quen biét vao vi tri phan phoi. Cuoi
nhtng nam 1960, ho da chao ban 200 san pham va co
700 nhan vién. S6 nha phan phéi & My va Canada, nhtng
nguoi dang “kién thiét cong viéc kinh doanh ctiia Amway”
theo cach néi cua cong ty, da dat téi 100.000 nguoi.

Nhting nam 1970, cong ty cuia ho con dat dugc su
tang truong an tuong hon nia, bat dau véi khoan doanh
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thu hang nam dat 100 triéu do la. Cang trong thoi gian
nay, cong ty da chung minh cho FTC (Uy ban thuong
mai lién bang) thay rang Amway da tao ra mot co hoi
kinh doanh chan thuc va khong thuoc ki€éu “ban hang
kim tu thap”.

Co so vat chat cia Amway dai hon mot dam véi tat ca
nhtng biéu tuong ctia thanh phdé nhw: nha may phat
dién, hé thong xi ly nuéc, tai ché, hé thong xe buyt va
mot bo phan ciru hoa. Dong san pham ti€p tuc tang voi
nhimg san pham b6 sung cho ché do an Nutrilite va
nhtmg catalog cho phép da dang héa nhiéu hon cac loai
san pham. Dén cudi nhimg nam 1970, Amway da co6 hang
trieu nha cung cap, khong chi & Bac My ma ca Australia,
Anh va Hong Kong.

Nam 1980, doanh thu cua cong ty da vugt qua mrtic
mot ty do la va ho phai mé thém nhiéu nha may de dap
ung cac nhu cau. Ngoai ra Amway con thuc hién mot ké
hoach méi la chao ban hé thong xir ly nuéc Amway theo
cach thuc cu (truc ti€p gitta cac khach hang voi nhau).

Tuy nhién, thuc t€ Amway coi khach hang 1a nguoi
mua san pham chit khong phai la mot nha phan phoi. Boi
khach hang co thé biét dén san pham la do mot nguoi ho
hang hay mot ngudi ban gioi thiéu; va nhiimg nguoi nay
dang c6 gang kiém tién tir san pham xit Iy nudéc bang
cacn lap ra mot cong ty nhue mot nha phan phéi. Nhiing
nha phan phéi nay luén tim ki€ém khach hang, dong thoi
rat muon tao ra nhimg nha phan phoéi méi.
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biéu d6 cting sé xay ra néu ban tré thanh mot nha
phan phoi san pham xt ly nuéc cia Amway. Ban ti€p
can hoac c6 thé bi mot nha phan phéi hién tai cua
Amway ti€p can va ho sé tr¢ thanh “nguoi bao tro” cua
ban sau nay.

Cong viéc mua ban sé dugc ti€én hanh nhé nguoi bao
tro, dieu do noi lén su thanh cong ctia ho va ca nhang loi
ich ma san pham da mang lai cho ca nhan ho. Nhing
nguoi bao tro d6 thuong cho nha phan phoi tuong lai xem
mot cuon phim cung nhiéu thit khac nhu nhing minh
chung hung hén dé thuyét phuc ho déng y lam cong viec
phan phoi. Tham chi mot lan & Anh, moét cuén phim c6
hinh anh ctia mot vi chinh khach néi tiéng cung phu
nhan cing duoc st dung lam ngudn tu lieu. Doi khi,
nguoi sap tré thanh nha phan phéi sé dugc cung cap bo
san pham co ban ciia Amway va dugc huong dan st dung
truoe khi ban san pham.

Sau do, nha phan phoéi tuwong lai thuong dugce de nghi
dua ra ban danh sach khach hang dau tién ctia minh.
bay la ban danh sach vé tat ca nhang nguwoi ma ho biét,
tr ho hang cho dén ban bé than thié€t, dong nghi¢p ¢ noi
lam viéc hién tai hoac noi lam viéc ca, hay bat cit nguoi
nao co6 1é sé mua san pham ctia Amway. Nguoi bao tro
sau do sé xem qua ban danh sach va co thé sao ra mot
ban phong truong hop ban bé gita chirng cong viéc.
Nguoi bao tro cting giup ban phan loai khach hang theo
cac muc tiém nang 16n, trung binh va thap bang cach
thao luan ve muc thu nhap, 16i séng cua ho, v.v...
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Sau do, ban dua ra don dat hang nhtng san pham ma
ban muén mua va mot vai co phiéu. Nguoi ta yéu cau
ban phai tra tién ngay cho cac san pham, nhung nhtng
c6 phiéu thi ban co6 thé tra tién sau; so di co diéu do la
boi ho hy vong ban sé ban dugc chung. Ban sé tao ra lgi
nhuan ngoai viéc ban hang va nguoi bao trg ctia ban
cuang vay.

Ban duoc khuyén khich can bang viéc ban cac san
pham cuia Amway cho khach hang cung nhu nhang nha
phan phoi cé thue hién viéc tai tro doi voi cac dai ly. Noi
theo ngon ngtr kinh doanh: “Cac nha phan phoéi cua
Amway c6 thuc hién viéc tai tro doéi v6i cac dai ly co loi
nhuan trung binh cao hon nhimg nha phan phéi khong
tai trg. Nhom cuia ban la mot doi ciia cac nha phan phoi
ma ban tai tro. Ca nhan ban bao trg cho nhieu nguoi,
trong khi nhtimg nguoi khac lai duge bao trg béi nhiang
nguoi ma ban da bao tro lan dau. Ban dao tao va thuc
day su tién bo ciia nhom va két qua la ban kiém thém
duoc tién khi ho c6 thu nhap. Khi ban ti€p tuc phat trién
cong viéc kinh doanh, va nhém ctuia ban cang vay, thi ca
hai phia déu thu dugc loi nhuan”. Pung quén rang day la
lam an gitta ca nhan voi ca nhan, mac du no khong theo
dang ban hang kim tu thap. Nhung ban sé duogc cong
nhan la nguodi xay dung doanh nghiép.

Amway chao ban hon 450 san pham co6 chat luong cao
va doc nhat véi nhting nhan hiéu nhu: vitamin Nutrilite™
va thie an bo sung, my pham cham soc da va tao mau
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Artistry™, hé thong eSpring™, nam cham tri lieu Magna
Bloc™ va hé thong giat 1a SA8™.

Ngay nay, c6 hon 3,6 triéu doanh nghiép doc lap phan
phéi cac san pham ctla Amway tai hon 80 qudc gia va
lanh th6. Amway la mot phan trong gia dinh Cong ty
Alticor ma trong cac cong tai chinh nam gan day c6 doanh
thu trén toan cau la 4,5 ty do la.

Tuy vay, mo hinh nay cang khong dé thanh cong.

Hién nay, c6 mot cau lac bo rat noi tiéng chi danh rieng
cho cac quy ba noi moéi quy ba méi dén, phai nop 3.000
bang dé trd thanh thanh vién ctia CLB; va sau do gioi
thiéu ban bé cung ngudi than tham gia cau lac bo nay voi
loi hita hen rat hap dan 1a khi ho vao t6p nhtimg nguoi
gi6i thiéu duwge nhiéu thanh vién nhat, ho sé duoc mot
khoan tien lén. Trén thuc t€, viéc lam nay thuong that bai
béi vi mat xich thuong bi dut & mot vai diém, hoidc so
nguoi tham gia thi ngay cang it di, nhung s6 nguoi gioi
thiéu lai tang lén. Cudi cung la cau lac bo giai tan va
nhtmg ngudi sau ciung mat toan bo 3.000 bang. Co veé
nhu mo hinh ban hang kim tu thap that 1a rii ro, nhung
v6i nhieu ngudi né cé sirc hut rat manh liét vi hoa hong &
day la mot khoan khong nho.

Tuy nhién, dé 1a mot y tudng tuyét voi néu ban tap hop
duoc mot s6 nguoi kinh nghiem dé lam lai 1an nira.

Co6 rdt nhiéu nha diéu hanh trung tuéi da nghi huu
som, c6 kha nang cung nhu tam huyét dé tré thanh mot
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nguoi ban hang giéi. Chac chan do sé la mot thi truong
tiém nang dé xay dung mot cong ty giong nhu Amway.

Y tudng 17 - Nhimg cai ct doi khi la thir t6t nhat

Tai sao lai nhu vay? Béi khong ai phat hién ra nhtng
khe hd ca trén mai nha toét hon nguoi tho da lam truéc
day. Hon thé, vi ho tung lam cho ban nén ho co6 thé dua
ra gia ca rat hop ly?

Hién nay, nhiing cach tiép can nay van dugc st dung.
Tuy nhién, chung hop véi ngudi gia hoac cac qua phu
hon; vi vay, néu ban bat dau st dung cach ti€p can nay,
thi ban phai hiéu r6é nguoi ban dinh hop tac la ai. Khi co y
dinh rai nhya khu vuece lai xe, cha mot nguoi ban cua toi
duoc moi nguoi mach di mua vat lieu lam duong ctia mot
doi lam duong, ho bao ong ay la vat liéu sé con thira sau
khi ho lam xong duong mo to gan d6. Nhé mua nhtmmg vat
lieu d6 ma cha cuia ban toi da théa thuan duoc murc gia
nhan cong rat hop ly. Thong thuong, néu ong ay khong
lam theo cach do, thi viéc rai nhya khu vgc duong lai xe
sé ton kém hon rat nhiéu.

Y tuéng 18 - Dung tién ctia ban dé ban hang
cua ban

Ngay nay, néu ban muon ban nhing san pham co ban
cho mot trong cac nuoc thuoc Lién bang Xo Viét ca thi
viéc ban phai c6 mot ngudi hau thuan tai chinh phia sau
van hoan toan hop ly. Do c6 thé la Ngan hang Thé giai,
hay mot ngan hang quéc gia ciia mot nudc giong nhu nha
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cung cdp. Y tuong vé sy da dang rat quan trong khi kKhai
pha thi truong Trung Quoc. Chung ta khong thé ban duoc
gi cho ho né€u khong tan thanh nhtng la thu tin dung.

Y tudng 19 - Sir dung cac kenh

Cac nha phat minh ban hau hét nhtng dich vu va san
pham méi ngay & noi dau tién chao hang. Cang nhanh
bao nhiéu cang tét. Song, y tuwong hay la hay tim ki€m
nhtig doi tac hodac nhimg kénh phan phéi méi. Viéc nay
sé tiéu ton mot phan chiét khau hoac mot khoan hoa
hong, nhung no co thé la cach nhanh nhat dé mé ra mot
y tuéng moi.
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Mu’(‘yi y twong ban hang
tuyét voi nhat dé thiét lap nhu cau

Gidi thieu

Giai phap ban hang t6t nhat la phai bi€t duoc nhu cau
cua khach hang - thyc sy hiéu khach hang can gi va
thich gi. Cach xac dinh hiéu qua nhu cau nay la khong
bao gio dugc dua vao nhimg dieéu gia dinh. Ban khong
biét khach hang can gi dén khi ban biét quan diém cua
ho. Néu lam duoc nhu vay, ban sé tranh duoc sai sot va
khong lam mat thi gio cua moi nguoi.

Pon gian, ban hay dat ra cau hoéi gom nhiéu cau héi
m¢ thich hop giup boc 16 cac van deé liéen quan dén san
pham hay dich vu ctia ban.

Y tudng 20 - Tranh nhimg sai 1am nghiém trong

Truoc khi chung ta chuyén sang nhimg ky nang va
nhimg cau chuyeén thuce t€ hon, chung ta c6 thé hoc duoc
mot vai dieu tir ly thuyét phai né luc thuc hanh trén thuc




té. Cuoi cung, chung ta hay xem xét moi thut theo quan
diém ctia khach hang.

Hai cau chuyén sau ctua nganh cong nghiép xe hoi cho
chung ta vi du vé nhtng sai lam xuat phat tir sy tu tin
qua muc, cung nhu su thiéu kinh nghiém.

Sau Chién tranh thé gi6i lan thit hai, vao nhitng nam
1950, nuéc Anh thuc su tin tudng vao su quang ba cho
nén cong nghiép cuia minh. Nguoi dan & nhiéu noi trén
thé gioi da cho rang nguoi Anh thuc sy tai gioi. Va ho tin
rang tat ca cac san pham dugc san xudt tai Anh déu co
chat luong cao, va bat ky san pham gi ciia Hong Kong hay
Nhat Ban déu la hang nhai kém chat Iuong ctia hang hoa
Anh. Diéu nay dan téi nhimg quyét dinh ky quai la coi
trong qua mirc hang Anh quoéc; va tat nhién, diéu nay sé
dan dén su lui bai ctia cac doanh nghiép san xuat xe hoi
trong nuéc, dong thoi nguoi dan va cac doanh nghiép
phai bd ra vo s6 tién nop thué khi mua cac san pham tir
nudc Anh.

Luc do, viec xudt khau o to sang cac nuoc khac 1la mot
niem dam meé l6n. Brazil la moét trong nhang nudc da lua
chon “xe hoi ciia Anh la giai phap tét nhat”. Hang ché tao
xe hoi Austin da xuat cac loai xe clia minh sang nudéc nay
va tu hao da dap ung duoc nhu cau cua khach hang tot
hon nhtng doéi thu canh tranh nh¢ tranh dich nhang chi
dan cuia nha san xuat sang tiéng Tay Ban Nha. Viéc
nghién ctru thi truong ky luong da cung cap cho ho ngudn
tin rang, ngon ngtt chinh & Brazil 1a tiéng Bo Dao Nha.
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Cang khong kém phan ngoan muc la vu xudt khau xe
Morris Minor vao Nam My, mot loai xe duoc ban v6i con
s0 Ky luc trén toan thé gioi. Nhimg nguoi chit hang nhan
thay cac chu xe & Nam My muén c6 nhieu crom trén chiéc
xe cua minh, ca ¢ bén trong va bén ngoai xe, va ho da san
xudt mot loai xe xudt khau dic biet chi bing nguyen lieu
nay. Duong nhu ho da dap ting dugc nhu cau dé. Nhung
ho khong thé ngo ring mau xe doé van co mot bat tien, do
la khoa xe ctia ki€u tay lai bén trai van dugc dé bén phai
cua xe. Co nghia la dé vao trong xe, chu xe phai di vong
qua phia ngoi ctia hanh khach, phia khong khéa cira,
vuon ngudi qua dé mé ctra xe tir bén trong va vong lai
phia ctra tay lai dé ngoi vao ghé lai. Vi thé, rat nhiéu chiéc
xe sang bong crom chang bao gio dugc dung & Argentina,
Chile va mot s6 nuéc Nam My khac.

Y tuéng 21 - Ho6i khach hang vé tinh hinh kinh
doanh ciia ho

Toi da c6 nhting cudc tranh luan hiéu qua véi phong
tai chinh ctia nhieu khach hang ma t6i dang day ky nang
nay cho nhan vién ban hang ctia ho. Thuc chat, tat ca ho
deu yéu cau khach hang tinh toan va ching minh nang
luc kinh doanh truéc khi quyét dinh mua hang. Rat
nhieu khach hang sé c6 hoi van lai khi ban dat cau héi
va cho biét dé 1a bi mat thwong mai; nhung phan lén ho
co thé sé chia sé suy nghi do6 voi ban, boi vi kinh nghiém
cua ban voi nhtiimg khach hang khac - nhtmg nguoi da
dau tu vao san pham hay dich vu ctia ban - c¢6 thé tang
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thém hiéu biét ctia ho vé loi ich ctia qua trinh phan tich
chi phi - loi nhuan.

Tai sao nhiéu ngudi ban hang _ A
T B N ) . . | Tai sao nhan vien
né tranh viéc hoi khach hang veé | pan hang lai né tranh
cong viéc kinh doanh ctia ho khi | viéc hoi khach hang
vé cong viéc kinh
doanh cua ho khi can
hang cho phan tich chi phi - lgi | phai tim théng tin
nhuan cta khach hang? Toi nghi | cua khach hang cho
L ) X A phan tich chi phi -
chu y€u la vi khach hang khong | |gi nhuan

cung cap thong tin Tai sao ho co
noi lo s¢g d6? Bai vi & day, chung ta dang néi ve tuong lai

can phai tim thong tin ctia khach

va anh hudéng khong biét truéc ctia mot qua trinh hay
mot ky thuat mai t6i loi nhuan trong kinh doanh.

Néu ban danh gia trén quan diém ban hang diéu do co
lé s¢ dé dang hon. Ba Sally, Giam doc ban hang, dang
phai quyét dinh, nén hay khong nén giao thém nguon luc
ban hang cho mot trong nhimg giam doc tai chinh cua
minh? Vi giam doc tai chinh d6 rat mudn c6 thém cac
nguon lue, vi ong biét rang: néu o6ng coé thé bao quat dw
lieu hon, thi 6ng sé it phai giai quyét cac cong viéc hon.
Ba giam doc ban hang rat vui vé khi bé tién thué nguoi,
nhung ba phai dugc ching minh la dang dat nguon luc
hiém hoi ctia minh vao cho sinh loi nhat. Vi thé, cau hoéi
dau tién ba dat ra cho vi giam doc tai chinh la: “Anh sé
ban duge nhiéu hang hon néu chung ta tuyén théem mot
nguoi ban hang khac vao doi cia anh chi?” Cau tra 1oi
rat dé dang: “Chac chan réi”. Tuy nhién, cau héi thi hai
khé hon rat nhieu: “S6 luong ban nhiéu hon la bao
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nhiéu?” Gio hay xem nhtng y nghi dién ra trong dau vi
giam déc tai chinh. Ong biét rang néu o6ng noi ra mot con
sO lon, khoang 5 trieu do la, Sally co thé sé nghi ngo,
nhung cang co thé bi dn tuong va cho phép ong co théem
nguon luc. Nhung cai gia phai tra ¢ day la gi? Tat nhién,
Sally sé thay doi nhimg udce tinh cho muc tiéu quan ly va
chi tiéu cua giam doc tai chinh sé tang thém 5 tri¢u do la;
hon thé€ nira, 6ng con phai mat thoi gian dé thue nguoi
mo6i cang nhu tang toc do ban hang.

Con néu vi giam doc tai chinh dé ra muc tiéu thap hon
va noi rang: “Nam dau tién toi nghi chung ta phai chap
nhan doanh thu thap trong moét thoi gian va c6 1é chi
khoang 100.000 do la.” Tuy nhién, nhimg giam doc tai
chinh khac c6 thé sé dua ra mic cao hon va ba sé thich
giao cho ho ngudn luc dé. Vi thé, ong phai chon mttc trung
binh & gitta hai mic d6. Ong muon thanh cong va duge
cong nhan thanh cong. biéu d6 c6 nghia 6ng sé chon muc
tieu 1la 900.000 do la va dat 950.000 do la, con hon la dat
muc tiéu la 1 trieu do la ma chi dat 950.000 do la - truong
hop thit nhat duoc coi la thanh cong, con truong hop thw
hai 1a that bai. Va ong ti€p tuc suy tinh. Ong sé thir chadp
thuan mot con s6 ma ong tin minh co6 thé dat duoc, nhung
cang phai du hdp dan dé giam déc ctia ong dong y cho
thué thém nguoi. Viec nay duong nhu la cach quyét dinh
mang tinh chinh tri va logic: n€u nhimg ngudi tham gia
hoan thanh té6t cong viéc ciia minh, thi nhimg uéc tinh cuia
ho hoan toan c6 thé thuc hién duoc.

Cudc thao luan sé dién ra y nhu vay néu cac vi giam
doc tham du vao linh vuc san xuat, nghién ciu va phat
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trién hay bat cit mot linh vuce gi. Va mot nguoi ban hang
khong nén ngai ngung khi tham gia vao mot cuoc thao
luan nhu vay.

Y tudng 22 - Suy nghi giéng nhu con ca

Po6 1a cach suy nghi ciia nguoi ban hang theo mua vu:
“Toi 1a mot ngu dan va dé thanh cong thi hay “suy nghi
giong nhu mot con ca”™. Ky nang tuwong tu nhu vay luon
duoc toi ap dung trong cac tinh hudng ban hang: suy nghi
nhu khach hang - dat ban vao vi tri cia khach hang va
xem nhung dé nghi/giai phap ctia ban duoc can nhac
nhu thé nao; va né giup cho khach hang dat dugc muc
dich ciia minh nhu thé nao.

Y tuéng 23 - Pung dén ép néu khach hang
khéng muén

bay la bi quyét ciia mot giam doc du an, da gap tinh
huong la phai thuyét phuc moi nguoi rang, giai phap cua
ong rat tét va moi nguodi nén tién hanh. “Néu ban to ra
ban rat muon moi nguoi thye hién dieu gi do, ho sé lang
tranh ban. Ban hay thir bé di va xem, liéu ho c6 di theo
ban hay khong. Boi khi d6 chinh la cach thuyét phuc
hoan hao nhat.

Y tudng 24 - Tao ra sin pham khong lién quan dén
loi nhuan

Thoat nhin thi y tuéng nay gan nhu doi lap véi viec
nam bat nhu cau ctia khach hang. Piéu xay ra trong tinh
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huong nay la nguoi ban hang phai khoi day mot cam xuc
hay mot ban nang ép khach hang phai mua hang mac du
ho khong c6 nhu cau hay khong muén mua san pham
cua ban. Mot nhan vién ban hang thuong xuyén st dung
cum tir nay khi gio mot quyén tap chi cia ho trén pho va
noi to véi khach qua duong: “Van deé lén: hay giap nhtng
nguoi vo gia cu! Nao cac ban, chi con lai mot quyén va toi
c6 thé hoan thanh cong viec ngay hom nay”. Ai d6 sé mua
no, khong phai vi ho can cuon tap chi, ma ho can hoac
muodn giup do nhimg nguoi vo gia cw va dé nguoi ban
hang hoan thanh cong viéc ctia minh. Dieu nay xay ra
thuong xuyeén voéi con gai toi, tham chi co bé biét rang néu
co ci loanh quanh & goc phé v6i cuon tap chi mua duoc
thi mot quyén tap chi cudi cung “thi hai” sé xudt hien.

Y tuéng 25 - Bimg bé qua nhu ciau chinh

Mot nha dao tao ban hang giau kinh nghi¢ém da néi
voi toi rang, du hau hét nhtng nguoi ban hang déu biét
y tuong nay vo cung quan trong, nhung tat ca ho deu
quén rang: viéec ban dugc mot mon hang la do nhu cau
cua khach hang, chi khong phai vi sy ruc ré cia mon
hang. Ong 4y da chung minh diéu nay bang cach chi ra
mot 16i rat don gian ma khong phai ai cang mac phai,
nhung khi chung ta ban san pham cta chinh minh,
chung ta rat dé mac vao 16i do, giong nhuw John Cleese
trong vi du sau day.

John Cleese trong that buon cuoi khi ding trong quay
ban hang nuoc ctia minh véi vé mat tuce gian. Ong khong
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thé kien nhan voi nhung khach [, . . .. ..

_ ) _ o . Cach de nhat de ban
hang tuong lai, mac du ong hét | .1 ai d6 mét cai
sttc nhiét tinh. Mot cap vo chong | thudng Ié‘th'uyé’t
gia do 70 tudi, tay trong tay buoc | Phuc ho rdng: ho can

_ , : e dao mot cai ho.
vao trong cua hang va hoi John
chinh xac loai nuéc ma o6ng ban la gi! John da dua ra 16i
chao hang dac biét nhat. “Da, vang - 6ng néi - ong ba c6
thé sit dung n6 & moi noi. Ong ba co6 thé tusi cho manh
vuon cuia minh, lam cho nhtmg bong hoa tuwoi tan va
dam co6 xanh t6t hon. Ong ba co thé tim bang nudc nong
dé co thé dugc sach sé va sang khoai. Ong ba co thé
dung no dé tam voi xa phong, giat quan ao va phun, rira
xe.” John noi rat nhiét tinh vé san pham ctia minh. Ong
lao c6 gang hoi mot vai diem nhung John dang say sua
va khong thé ngumg noi vé mon hang ctia minh. Sau do,
ong lao bat ngo quay di. John Cleese bi lung tung veé
cach xr sy cia ong khach va cam thay ttc gian vi mot
khach hang tiém ning nhung ngé ngan khong hiéu duoc
ich loi cua san pham. Ba lao thi noi voi chong minh:
“Minh thay ddy, toi nghi la san pham rat tét, tai sao
minh khong mua?” “A - ong lao tra 1oi - thw toi thuc su
can la nuoc dé uong.”

Xét tréen quan diém ban hang, bai hoc tir cau chuyeén
nay la, ban c¢6 hai tai va mot cai moém va ban nén st dung
chung hop ly. Mot bai hoc nira 1a ban co thé rat nhiét tinh
voi mon hang ciia minh, nhung néu khach hang khong
muon mua thi ban dang lang phi thoi gian ctia chinh
minh. Cach dé nhat dé ban cho ai do mot cai thuong la
thuyét phuc ho rang: ho can dao mot cai ho.
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Y tudng 26 - St dung nhimg 1oi ching nhan

Phan 16n cac c6é van, thuong nhan va rat nhieu nguoi
ban hang cé dugc nhimg nhan vién kinh doanh méi cta
minh tir sy ching nhan ctia nhiimg nguoi truéc day da sw
dung hang héa cua ho. Bat ky ngudi ban hang nao cang
can c6 mot danh sach chi ti€t nhing khach hang ca hai
long voi san pham. Hay nho do khong chi 1a sy hai long
ctia khach hang v6i san pham va kha nang cung cdp san
pham cuia ban, ma con la nhimg 1oi nhan xét vé san pham
do. Moi nguoi muon bi€t khach hang da nhan duwgc quyén
loi gi ngoai san pham va dich vu ma ho mua. Trong qua
trinh mua ban gitta cac doanh nghiép, quyén lgi nay
thuong 1a loi nhuan ctia viec dau tu. Phai dam bao rang
danh sach dé ctia ban c6 trich 16i cia mot khach hang giai
thich moi viéc thay doi nhu thé nao sau khi ho tré thanh
mot khach hang va quyén loi cht yéu ho duoc hudng la gi.

Mot vi du thu vi vé y tuéng nay la viéc ching nhan cua
mot to chitc hoat dong doc lap. Ban co thé thdy ro diéu
nay khi ban thuéc danh rang, 16i chitng nhan cuaa Hiép
hoi rang miéng Anh la “flo t6t cho con ban” c6 thé giup
cho nhiig nha san xuat kem danh rang ban rat tét san
pham ctia minh.

Y tudng 27 - Hay chic chin ring ban muén va cin
cong viéc kinh doanh dé

Moi nguoi véi mot chiit ban nang ban hang trong minh,
luon muodn c6 co hoi dé ban hang, dac biet néu do 1a co
hoi lon. Gan day, toi da néi chuyén v6i giam doc quan ly




cia mot cong ty, dang dam nhiém du an lén ve tich hop
cac he théng chinh phu. Ong dy dé cap van dé voi mot
giong run run rang Chinh phi1i dua ra dau thau du an
hon muoi nam nay véi gia 1la 5 ty bang. To6i néi rang toi rat
hi€éu nhing lo ldng ctia 6ng; ddu thau mot goi thau lon
nhu thé chic chéin la rat mao hiém. “O - ong 4y noi - toi
khong lo lang vé viéc theo thau ma chi lo lang c6 thang
duoc thau hay khong”. “To6i biét la ong c6 phan néi vui:
Tuy nhién, dieu dang noi & day la chung ta chi nén theo
dudi hop dong nay néu khi thang thau chung ta khong
gap phai nhieu van dé do gia tri hop dong dem lai. Dau
sao, ong cung la mot nhan vién kinh doanh, vi vay ong sé
theo duoi du an nay.”

ABC - Luén luén biét cdch két thiic hop doéng.

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

Y tudng 28 - Noi nao c6 nhu cau, noi d6 c6 co hoi

Chung ta da néi rang ai cing song bang cach ban mot
cai gi do. Cong bang ma néi, bat ky thu gi cé gia tri déu
co thé duoc ban. Mot nguoi sinh ra tai mot quoc gia
khong dugc phép ban rugu cong khai, sau mot thoi gian
xa xi, muon tro lai qué huwong, ho sé ban hét dung cu
dung dé san xudt ruou cho bt ci ai can, diéu nay hoan
toan hop phap.
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Y tudng 29 - Thuc hién phuong sach cuéi cung dé
tao nhu cau

Dé thiét lap duoc nhu cau thiéu, toi xin vi du thém mot
buodi phong van noi tiéng nhat da tré thanh mot giai thoai
trong ban bang.

Mot giam doc kinh doanh dang lya chon mot trong hai
nhan vién ban hang tir danh sach nhing nguoi xin viéc.
Khi khong bi€t nén lga chon ai trong hai nguoi, 6ng rut
cay but trong tui ra, dua cho mot nguoi va yéu cau anh ta
ban no6 cho minh.

“Pay la mot cay but rat tuyét voi - nguodi thir nhat noi
no rat ly tuéng khi ban muén viét mot dieu gi dé va khong
phai lo lang gi. Hay nhin vao khoang chita muc trong suét
nay. N6 rat trong, ban c6 thé nhin thay khi nao hét muc
va thay muc, dé khong roi vao tinh hudéng can viét ma
khong thé viét duoc. No cung c6 mot cai nap c¢6 phan kep
vao tui ao dé ban co thé mang theo dé dang. Ngoai ra,
chiéc nap nay con co6 hai chic niang khac - ban co thé
thao no ra va lap vao phan duoi but dé viét. Nho do, ma
ban c6 thé viét duoc nhe nhang hon va co do can bang
hon. Ban cang nén chu y dén cai nut nho & dau but. N6
rdat quan trong dé chong ri muc ra ngoai. Vi duy, khi ban
cho cay but vao trong tui, n€u né bi ri myc, muc sé ray ra
vai, luc do ban sé phai tén cong dé lam sach vét ban ay.
V6i chi€c nut nay, dieu do sé khong xay ra. Cu6i cung la
co ché dieéu ti€t muc cta nd, co ché nay giup muc chay
déu dan, giup ban co6 ban viét r6 rang va dé doc.




Giam déc kinh doanh da rat dn tugng. Ong nhan thay
nhiéu dic tinh ctia san pham don gian nay va méi dac
tinh 1a mot loi ich. Mot trong nhing loi ich dang gia do la
tranh bi vdy ban len quan ao. V6i nguoi thut hai, vi giam
doc cang dua cho anh ta cay but va yéu cau giong hét
nguoi thitr nhat. Nhan vién nay cam lay cay but, kep no
vao hai tay va bé doi né ra roi noi: “Ngai can mua mot
chiéc moi.”
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Béy y twong kinh doanh

tuyét voi nhat trén co so
dong thuan vé quyét dinh

Gioi thieu

T4t ca nhing y tuong tren day déu thé hién phuong
cham kinh doanh ctia ban - dap tng nhu cau thiét thuc
cua khach hang - nguoc lai véi cach pho truong nhitng
dac tinh tét dep cuia san phaSm.

Sau khi tot nghiep dai hoc, mot nguoi ho hang tré tuoi
cua toi hoi mién cudong khi di xin viéc vao nganh cong
nghiép hoac thuong mai. Co6 ay mién cudng vi co khao khat
tré thanh mot nhac cong trong dan nhac. Bi cha me va
thay co thuyét phuc, co dy da nop don dé xin lam nhitmg
cong viéc dugce cho 1a “cong viéc thuc su” trong mot thé gisi
thuc bén ngoai am nhac. Co ay da yéu cau toi, mot thuong
nhan giau kinh nghi¢ém, xem qua don xin viéc ctuia co ay.

Mot trong nhtmg don xin viéc d6 1a don xin viéc vao vi
tri phong vién tai mot toa bao. Toi da hdi co ay: “Chau




thuong doc nhtmg to bao va tap chi nao?”. Va toi da vo
cung sung sot khi nghe coé ay tra 16i duy nhat moét cau:
“Chang c6 to bdo nao ca”.

Co chau toi da bo qua co s& quyét dinh. Béi chac chan
rang bat ctr toa bao nao cung déu c6 nhung tiéu chi chu
dao cho mot nha bao; trong doé c¢6 tiéu chi “phai co6 di quan
tam dé doc thuong xuyen hét cac trang bao va tap chi”.

Co s¢ quyét dinh la nhing gi ma méi ca nhan thuc sy
mong muoén. Khi nop don xin viéc vao trong nganh bao,
chau toi da bé qua co sé quyét dinh ctia chinh minh. Tiéu
chi chinh trong su nghiép ctia ¢6 ay khong phai la “cong
viec lien quan dén doc va viét bao hay tap chi’, ma la
“nhtng viéc lién quan dén choi dan viola”. Sau do, toi rat
vui vi co da quyét dinh tim cong viéc lien quan dén so
thich va kha nang ctia minh la am nhac.

Béi vi dieu nay khong nam trong boi canh khong gian
ban hang ctia chung ta, nén that sai lam khi nghi rang co
s& quyét dinh ciia khach hang duong nhu rat nuc cuoi.
Nhung trong cong viéc buon ban hang ngay va trong
nhtng thu tt, dé xuat, nhieu nhan vién kinh doanh da
phot 10 cac co sé do.

Va co s& quyét dinh & day phai, c6 phan khon khéo va
than thien voi khach hang nhiéu hon, dé phat trién cong
viéc ban hang. N6 co6 ich cho bon phan riéng biét cta chu
trinh kinh doanh - thiét lap nhu cau, dé xudt dy an, kiém
soat gia ca va ban tinh viéc thua 16. Vay phan nao nén
tinh dén trucc?

VUNety, | 77



Y tudng 30 - Chia co s& quyét dinh thanh ba diém

Thiét lap co s& quyét dinh (viét tat 1a BoD) duoc noi dén
rat nhieu nhue ky nang cht yéu nham phan biét mot
nguoi ban giai phap voi mot nguoi ban san pham. Co sé
nay bao ham su hiéu biét vé tdt ca cac van dé xung quanh
chuyen kinh doanh theo quan di€ém ctia khach hang. Viec
phan chia cac tiéu chi ciia BoD thanh ba phan: co s&
thue té, tai chinh, ky thuat cta quyét dinh la rat htru ich.

Trong dieu kién cua thi truong hién nay, dé dang hinh
dung ra co s¢ tai chinh cua quyét dinh don gian la:
“Chung ta s€é mua cai ré nhat”. biéu nay sé khong lam
thoa man quan diém ctia nguoi ban, vi no sé lam giam lai
sudt va hién nhién chi cho phép mot bén c6 loi - bén mua
dugc do ré nhat. Tuy nhién, n6 ciing khong lam thoa man
quan diém ctia nguodi mua vi né6 bo qua nhung sy kKhac
biét tiem nang trong cac de xuat canh tranh - dac tinh
ctia san pham va dich vu xung quanh viéc phan phdi -
cung cac van dé ve ky thuat va thuc té. Trong y tudng
cudi cung cuiia phan nay, chung ta sé xem xét mot ky
nang nham thiét lap mot cach cé hé thong thir ma khach
hang sé mua v6i gia tién thap nhat.

Y tuéng 31 - St dung co s& quyét dinh dé thiét
lap nhu cau

Bén canh viéc thu thap thong tin vé cac van dé ma
khach hang tiem nang mudén c6 cau tra 16i, nhan vién
kinh doanh ve linh vuc ban giai phap phai dam bao ho sé
dong thuan BoD ngay khi ho thi€t 1ap dugc nhu cau.
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Cuoc dam thoai vé co s¢ tai —
chinh ctia quyét dinh phai nham tB§ Bﬁ; thgnn;?gnf 'eu
muc dich “dinh gia to6t nhat cho | cua khach hang -luén
san phdm dich vu”. Nhan vien |!u0n co cach manh
kinh doanh tham chi co6 thé dua ;nuear? h;gge. dua ra
ra goi y rang kinh nghiém cua
cong ty ho la khong dwa ra gia thap nhat, nhung ho van
kinh doanh thanh cong vi ho dua ra nhimg dac diém va
cac dich vu c6 uu thé. Trong giai doan nay, néu nguoi ban
hang khong thé khién khach hang dimg ham me gia ré thi
ho sé khong mua san pham ctia ban nira. Thong thuong,
mot 16i chao moi nhu thé sé khién khach hang quan tam
dén nhtng van de khac ngoai gia ca. Tat ca sé giup thiét
lap mot cach chuyén nghiép nhiing nhu cau thuc su cia
khach hang .

Gia st ban dang ban bao hiém cho cac dai ly ban Ié.
Muc “nhtng so suat hay xay ra trong phong kham nhan
khoa” cuia ban dugc bao hiém tai tap doan bao hiém hang
dau ctia Anh Lloyd”s. Ban tin rang kho co cong ty bao hiém
nao co6 tiéng tam hon thé va khach hang sé san sang tra
gia cao hon dé bao hiém & day. Hon thé nira, ban sé khong
gap phai nhting phan nan va khoé chiu ctia khach hang.
Nguoc lai, ban sé thay dieu nay tir phia khach hang.

Xét dén co sé ky thuat cua quyét dinh, nhan vién kinh
doanh thuong xem xét nhimg van dé nay nhu thé ho dang
di guoc trong bung khach hang hon la pho truong nhtmg
dic tinh cia san pham. Dung nhimg cum tir nhu “Ban
can phai bao hiém khi cong viéc kinh doanh bi gian doan
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va nén bao hi€ém riéng tung thiét bi may tinh. Ban cang
can bao hiém nhtmg chi phi chuyén giao” c6 vé nhu than
thién voi nguoi sit dung hon 1a: “Noi dung bao hiém cua
chung toi gom bao hiém gian doan kinh doanh, cac thiét
bi may tinh riéng biét va chi phi chuyén giao”.

Cuoi cung, chung ta sé st dung co s& quyét dinh thuc
té€ trong thié€t lap nhu cau. N6i rong hon ntra, day la co hoi
tot hon dé tach van dé ra khoi chi phi da noi den.

bay la mot vai vi du vé co s¢ quyét dinh thuc t€ do
nguoi ban bao hiém cho Phong kham nhan khoa dé xuat:

« Mot chinh sach tron goi nén kém theo tat ca cac nhu
cau kinh doanh c6 tinh hé thong.

. Ban quan tri cta ké hoach phai la nhiing ngudi co
nhiéu kinh nghiém trong loai hinh kinh doanh ma
ban tham gia.

. Bao hiém phai bao gom ca viec dap ung nhu cau kinh
doanh ctuia ban ma khong mat chi phi canh tranh.

. Nha béo hiém phai la cac cong ty hang dau co tru s&
tai vwong quoc Anh.

Chac chan rang nhan vién kinh doanh sé kém theo
nhtmg dieéu trén trong cac hop dong mua ban, tuy nhién
viéc viét cac cum tir theo thuat ngr cua khach hang co
thé tao ra su canh tranh gay gat.

Trong qua trinh thuyc hién mot vu mua ban phuc tap,
cach ban hang tot nhat la giri di mot buc thong diép ve co
s quyét dinh sau khi da tim hiéu thue t€ va thiét lap nhu




cau. Thong diép nay néu ra co s¢ quyét dinh va khach hang
dong y voi co s¢ quyét dinh dé. Bat ky mot cudc canh tranh
nao co6 su tham gia ctia nguodi ban cung sé thuyét phuc hon
rat nhiéu, giong nhuw nhiong 16i ca ngoi ciia khach hang
trong muc “Tai sao ban lai mua hang cua chung toi”.

Y tudng 32 - Str dung co s& quyét dinh dé thiét lap
cac du an

Theo mau trong hinh duéi day, ngudoi ban giai phap sé
viet mot 101 de nghi hoac mot bic thu rao ban. Chu y khi
co sO quyét dinh xuat hién trong théa thuan - trudc khi
dé cap loi nhuan - va ban c6 thé thdy sy khac biét lon
nhung rat hieu qua trong cach thé hién.

Mau dé viét mot 1oi dé nghi:

Pham vi IGi dé nghi:

Van dé cua khach hang hoac co hoi:
Giai phap:

Lgi ich:

ké hoach thuc hién:

Hanh dong nén lam:

Vi du vé mét co sé quyét dinh nhu la mét phdan ctia hop
déng mua bdn

Mot nguoi ban bao hiém dang dua ra mot 1oi dé nghi
cho mot nha buon tac pham nghe thuat va dé c¢6. Hon ca
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nhtmg huéng dan don gian da ghi trong sach huéng dan
cuia cong ty, nguoi ban bao hiém vén co rat nhiéu kinh
nghiém trong nhtng viéc nhu thé nay, da st dung ky
thuat BoD dé gianh duoc wu thé canh tranh. bay la mot
vai vi du:

Trong cuoc thao luan gitta 6ng A va ong B trong viéc
danh gia dé lya chon nhung nha cung cdp bao hiém,
chung toi da dong y nhtng van de cot yéu nhu sau:

» Ban can mot nguwdi quan ly chinh sach c6 kinh
nghiém trong viéc giai quyét van dé véi cac cong ty va
nhtng nguoi kinh doanh cac tac pham ngheé thuat va
do co.

. Trong viéc quan ly cac to chic ban 1€, ban phai biét
tu bao vé minh, vi bat cit mot mat mat nao vé hang
hoa cang bi quy la an trom.

- Ban phai biét tan dung moi cong ty dang giam gia.

RO rang khach hang da bi cuon hut béi nhiing dac tinh
uu viét tir nhong 101 moi chao, hon la do nguoi ban tang
boc chung lén. Khi ho thay dugc nhimg loi ich cta né,
nhan vién ban hang can giai thich mot cach khiém ton
rang chung con c6 thé dap ung nhimg yéu cau nghiém
ngat va cu thé ctia khach hang.

Y tudéng 33 - Sit dung co s& quyét dinh dé thé hien
nhtmg muc tiéu veé gia ca

“Xin 16i nhé, toi da tim duogc gia ré hon.” Ban sé lam gi
khi ban nghe dugc nhtng 16i nay? Hau hét cac nganh
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cong nghi¢p ngay cang c6 su nhay cam vé gia ca. Nhang
nguoi trung gian va tham chi khach hang déu co thé tim
duoc gia ré nhat cia mot mat hang hoac dich vu qua
Internet. Vi vay, diéu nay sé c6 anh hudng lon toi loi
nhuan. Vi dy, trong mot vu lam an, véi bat ky mot phan
tram cam két nao, ngudi moi gioi bao hiém cung c6 thé
ki€ém 106i, do d6 nhan vién kinh doanh can mot phuong
phap thong minh hon trong viéc rao ban va dinh gia san
pham va dich vu ctia minh. Co s& quyét dinh sé cung cap
ky nang do.

Hay can nhac nhtng cau tra 1oi kha thi cho cau hoi
trén. “Néu nhan vién kinh doanh nhac di nhac lai nhiang
dac tinh uu viét cing nhu loi ich ctia san pham thi nghe
rat nang né, buodn té; va chac chan khach hang khong
thich bi chi phoi. Trong nhiéu truong hop, & giai doan
nay, ho can phai nghi ra nhang 10i moi chao khac. Tot
hon hét 1a hay quay tr¢ lai véi co sé quyét dinh. Thir dua
ra cau hoi: “Néu chung toi ban véi gia ma ban mong
muon, ban sé mua hang cua chung to6i chu?”

Khach hang sé noi gi? Néu ho noi: “O, khong han vay”
thi do la diéu téi te nhat. Tuy nhién, it nhat ban co thé hoi
tai sao va giai quyét cac muc tieu khac co thé la that cang
co thé la gia thiét. Néu ho tra loi: “Vang, chung toi nghi
rang co thé chung toi s€ mua no” thi cau haéi “tai sao”, sé
khién khach hang tin vao uu thé ctia ban chi khong phai
la nhang 161 ban noi. Trong truong hop nhu thé, khach
hang thuong tu thuyét phuc minh rang, dat hon mot chut
cung dang.
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Mot ky nang khac da duoc kiém nghiém la biét im lang.
Cau hoi quen thudc: “Ban sé mua hang ciia chung toi chi
néu chung téi ban gia ré nhat?” thuong khién cho khach
hang tiem nang suy nghi. Hay biét gitr im lang va cho doi
cau tra loi.

Y tudng 34 - Str dung co s& quyét dinh dé thao
luan thiét, hon

Vinh quang chién thang va néi dau tén that thuong
khién chung ta quén di bai hoc ciia nhting gi da qua.
Nhan vién kinh doanh la nhting nguoi vuot qua trang thai
nay rat nhanh. That don gian, néu san pham cua ban
phu thuoc nhieéu vao cong viéc va ban da thua 16 thi ban
da hiéu sai co s quyét dinh. Hay quay lai va goi mot hoac
nhiéu cudc dién thoai. Pung phan nan gi néu ban that bai
hoac dung hét l1én néu ban thang, hay hoi xem quyét dinh
nay da duoc dua ra nhu thé nao. Hay tai thi€t lap mot
BoD thuc su.

Y tudng 35 - Xac dinh “gia tri dong tién” that su

Y tudng 36 xem xét qua trinh lien quan dén gia tri mua
ban cua dong tien, dac biét 1a mua ban gitta doanh nghiép
voi doanh nghiép hodc mua ban trong mot to chic; tuy
nhién ban cing nén xem xét van deé nay nhu mot ky nang
co ban dé lam viéc voi khach hang. Dudi day la mot vai
kinh nghiém cua to6i véi tu cach 1a mot nha tu van doc lap.

Trong nhiéu nam lién, t6i duwoc moi lam tu van cho mot
cong ty. Toi da ting lap ké hoach cho mot cong ty dién luc




lon. Cong viéc nay la giai doan mot trong so6 ba giai doan
ma toi cing khach hang ctia minh hoan thanh tot dep.
Hon thé ntra, nha bao tr¢g cho khach hang cta téi cang
rat hai long. Khi dén giai doan hai, theo nhu nguyén tac
mua ban, ho khong duge bé thau. Nha tai tro cua toi da
bi buoc phai moi McKinsey - nguoi dang lam rat nhieu
viéc tai thoi diém do - vé diéu hanh hoi déong quan tri, con
toi thi duge giao nhan thau cong viéc. Toi chi lam viéc &
cap do diéu hanh cong ty.

Vi ho dang st dung ké hoach ~ ) -
. i d A . Hay xem xet nhing
cua toi cho giai doan mot, nén vi€c | gi pan cung cap dusi
thay doi nguoi tu van cho giai | quan diém cua khach

doan hai ctia du an sé chéng coy |Nangvegatriva
' S | g y ban se biet cach de
Ilghia gl ca. Toi biét diéu nay va t|ép Cén ho ijng nhu
quyét dinh dwa ra muc gia cao gf:fcll’} dinh gLa“ ca neu
N Y 2 sl g A | ; 0 la mot phan cong
nhat CE) theé. Toi tang gia va cho doi viEC bia B
su phan ung. Nha tai tro da goi
dien cho toi. Ong co vé rat lo 1ang va bdi réi, con toi thi lo
so diéu toi té nhat. “Ken - ong noéi - toi gap rac roéi voi gia
ctia anh dua ra”. “Oi Chua oi - toi nghi - toi da dua ra gia
qua cao” va toi bat dau lap bap vé cach sé thuc hién du an.
Khach hang cua toi dong y va goi y toi tim nguoi khac cho
du an va “lap thanh mot doi”. “Tuy nhién - t6i néi - dieu do
sé ton kém hon day”. “Toi bi€ét, Ken a. Van de la gia cua
anh la hon 200.000 bang nhung van thap hon so véi
McKinsey. Toi khong thé chdp nhan con s6 ctia anh dugc”.

Vi vay, toi da thué mot nguoi khac va tang gia 1én cho
toi khi n6 cao ngat nguéng. Toi kinh doanh va chang
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trai kia thi lam viéc, chung toi thuc su rat thoai mai vao
nam do.

biéu gi da xay ra ¢ day? Gia khoi diém cta toi phan
anh luong thoi gian toi phai bé ra cho dy an va gia nay da
dem lai cho toi doanh thu lon vao thoi diém do. McKinsey
dau tu vao gia ca dé thé hién kién thuec, ti€p can chuyen
gia va tiéng tam cua ho. Tai thoi diém bay gio thi suy cho
cung khong co6 nha thau nao thuc su thé hien duoc gia tri
ma du an mang dén cho khach hang.

Vay hay xem xét nhiing gi ma ban cung cap dué6i quan
diém ctia khach hang vé gia tri, va ban sé biét cach ti€p
can ho cung nhu cach dinh gia ca néu do la mot phan cong
viéc cia ban. Nhu chung ta da thay, phan thuéng khi lam
duge diéu do 1a gia tri cia ban c6 thé sé tang gap nhiéu lan
so v6i nhtmg gi ban thira nhan. Tuy nhién, kh6 khan ¢ day
la: néu ban ty dat gia tri cong viéc ctia ban cao qua mrtic
thi ban lai ¢6 nguy co mat di khach hang dac biét.

Y tudng 36 - Hay chimg t6 rdng khach hang dang
nhan dugc gia tri clla dong tién

bay la kj nang dua trén cac co s¢ quyét dinh cua
khach hang va xac dinh mutc do phan ung cuia doi thu
canh tranh. Hau hét dé la nhung ban tom tat vé co s&
quyét dinh vi n6é la mot kjy nang quan trong ma nguoi
mua thuong st dung dé quyét dinh viec mua ban. Sé t6t
hon rat nhieu khi nguoi ban giap cho nguodi mua phac
thao ra danh sach nay, nham xoa bo tinh khach quan ma
khach hang cho ring ho da dua vao dé van dung.
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chi cap ta binh thu 1 binh thu 2 binh
1 25 4 1.00 3 0.75 5 1.25
2 40 3 0.75 4 1.00 3 0.75
3 10 2 0.50 1 0.25 1 0.25
4 10 1 0.25 1 0.25 2 0.50
5 15 3 0.75 2 0.50 4 1.00

69% 64% 73%

bat nam tiéu chi quyét dinh vao cot thir nhat. Bay gio
hay nho lam diéu nay tren quan diém ctia khach hang,
tinh toan tam quan trong ctiia moéi tiéu chi véi nhau va
danh dau phan tram vao moéi tiéu chi. Tiéu chi quan trong
nhat trong truong hop nay la tiéu chi thw hai véoi phu cap
l1a 40%. Hay chu y téng phu cdp la 100%.

Bay gio hay tu danh s6 tixr O dén 5 cho chinh minh xem
ban da danh gia méi tieu chi nhu thé nao. Lam tuong tu
nhu thé cho cudc canh tranh. Cot tiép theo danh dau ban
da dua cho méi nha cung cap mot tiéu chi va tao ra
khoan phu cdp trung binh. Cuéi cung, tong phu cadp
trung binh & dong cudi cung la phan tram cho méi nha
cung cap. Trong vi du nay, chung ta khong thanh cong
nhu doi thu 2, chung ta khuyén khach hang chap nhan
phu cdp khac hoac thay doi dé nghi. Hién nhién, ban co
thé st dung heé thong nay dé du doan yéu t6 thang thau.
Trong truong hop nay, déi tha 1 c6 73% co hoi thang
nhung sé hai doi thu can ké bi theo sat.
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Tém y twong kinh doanh
tuyét voi nhat dé

o P 7

trinh bay giai phap

Gioi thieu

Ban da lang nghe vé giai doan dau chién dich ban hang,
gio da dén luc ban can trinh bay giai phap ciia minh véi
khach hang. Phan nay sé néi vé nhtmg van deé giao ti€p
quan trong gitta khach hang va cac nha cung cap.

Y tuéng 37 - Chic chin ring ci nh6ém déu dang
noi chuyén voi khach hang

Cach duy nhat dé nhom ctia ban luon bam sat thuc té
la hay dé cho tat ca moi nguoi thuong xuyeén ti€p xuc voi
khach hang. Ca nhan ban c6 thé lam dugc diéu nay
bang cach yéu cau nhan vién phat trién san pham tham
du cuoc gap go voi khach hang, hay moi khach hang
tham du va noi chuyén tai nhiing cuoc gap thuong nién.
Cac ky su co thé thay do6i hoan toan cach nghi ctia ho vé
cong viéc khi ho cé cai nhin thuc t€ vé nhang gi ma




khach hang dang c¢6 gang lam va cach ho can nhac viéc
tra gia.

Mot bo phan khong c6 co hoi ti€p xuc voi khach hang
la phong tai chinh. Nhung hay gia st rang ban dang dieu
hanh phong quan ly tai chinh ctia mot cong ty c6 van
phong & mot vai noi, nhung khong cé van phong nao nam
trong cung téoa nha véi ban. Ban sé khong c6 gang lam
diéu do néu khong dén tan noi dé tim hiéu xem ho dang
muon dat dugc muc tiéu gi. Qua thuc, néu ban cang
khong cho cac nhan vién k€ toan cta ban dén doé thi ban
sé khong c¢6 nguon thong tin noi bo quan trong. Néu thi
thoang cac nhan vién ké toan dén do, co thé ho sé nhan
thay nhing hoat dong dang dién ra & d6 co thé duoc ho
tro chi bang mot thay doi don gidn trong cach thue thuce
hién cong viéc, hoac bang viéc dieu chinh cac qua trinh
cuia ho - ma ban da b6 qua, vi ban thiéu nhing hiéu biét
chi ti€t sau sac.

bo6i voi phong tai chinh, viéc truc ti€p c6 dugc nhing
kién thuic vé khach hang cta ban tham chi con quan
trong hon nhiéu. Nhirng cudc ti€p xuc truc ti€p véi khach
hang sé giup cho ho nhan ra ho can thay doi nhimg gi va
giup khach hang cam nhan duwgc mic do phuc vu khach
hang chuyén nghi¢p ctia ca nhom.

Y tudng 38 - Thé hién t6t ban than

Tai mot thoi diém nao do ctia bat ky chién dich ban
hang nao, c6 thé ban sé phai dung tren doi chan cua
minh va néi chuyén véi khach hang. Néu ban ¢6 kha nang
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thuyét trinh bam sinh, va néu ban co6 thé lam ho hai long
khi da gat bé duoc su lo lang, hoi hop thi ban da gianh
duoc wu thé canh tranh. Qua thuc, trong mot s6 nén van
héa, ban gan nhu dang phai duong dau véi dieu dé néu
nhu ky nang thuyét trinh cia ban khong tét hoac trong
ban that ngé ngan vao luc két thuc cang nhu luc bat dau
trinh bay. O giai doan dau trong sy nghiép ban hang ctia
ban, hay xung phong la nguoi thuyét trinh vé két qua cuia
cugc trung bay san pham, hoac thuc hién mot bai thuyét
trinh vé mot vai chua de méi trong cudc hop nhom.

Toi chua bao gio nghi vé loi ich ctia nhtng bai thuyét
trinh cho dén khi su viéc sau day xay ra véi toi. Nhing
nam 1970 that téi té, khi ma nen kinh té€ phai ganh chiu
mot loai thué mai la thué gia tri gia tang. Tai thoi diém do,
toi la mot sinh vién vira tot nghiép va ong chu cua toi - doi
luc cam thay rat kho nghi ra nhtng viéc htru ich cho mot
linh méi nhu t6i lam - nén da yéu cau téi nghién ciru thué
gia tri gia tang va thuyét trinh vé no tai cuoc hop khu vue.
Toi da tim va st dung cac tai liéu cuia chinh phu va nhan
thay khai niem thué rat kho hiéu. Toi da rat kién tri, noi
chuyén voi nhieu nguoi trong dé cé ca nguoi lam trowg
cac co quan cua Chinh phti, nhitng nguoi luon luon san
sang giup do bat ct ai can. Cudi cung, toi da hi€éu cach
thie hoat dong ctia thué theo nhing thuat ngtr cta toi.
Tat nhién, day la nhing thuat ngr ma cac dong nghiép
trong cung linh vuc voi toi cang st dung. Mot chut may
man, toi da nghe dugc mot cau chuyén dua trén dai vé
nhtrmg thanh tra thué gia tri gia tang duoc goi 1a “Nguoi
Doi va Robin”, vi vay toéi da dung cau chuyén do nhu mot
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chuyén vui trong suoét bai thuyét

trinh ctia minh. Budi thuyét trinh | Hay nghi tai viec
. L S chuan bi nhirng van

da dién ra rat tot dep va toi bi€t | ga sau: ciu tric, noi

rang cau chuyén cuoi do 1a vo hai. | dung cta cudc thao

Ong cht clia toi noi rang sép cua | 'Uen, trang thict bi

. o s 1a . R trong phong va cac

ong rat hai long va cho bi€t ong ta | qung cu hé trg

da tham dyr mot budi thuyét trinh | thuyét trinh cling

ve van dé thu€ ctia mot s6 nhan nhur cac cur chi ca

o R nhan cua ban.

vién k€ toan nhung khong ai trong

s0 khan gia hiéu duoc mot tir nao. Toi da dugc yéu cau sé

trinh bay mot bai thuyét trinh tuong tu cho Ban Quan ly

nghe tai cudc hop cac sé€p cua ong chu toi. bieu do rat

htru ich va mang lai kinh nghiém ctng nhu co hoi tao an

tuong voi nhimg ngudi co vi thé.

Néu ban khong c6 kha nang bam sinh vé thuyét trinh,
hay tham gia mot khoa dao tao nao do.

Kha thu vi la sy ngo vuc thong thuong la nhimg meo
htru hiéu nhat dé thuyét trinh hiéeu qua. Hay dat ra
nhtmg muc tiéu chat ché va c6 cach noi rieng véi ting doi
tuong khan gia. bung c6 gang néi voi nhieu doi tuong
khan gia, vi rat kho dé trinh bay cung mot bai thuyét
trinh voi nhan vien nghién ctru va nhan vién phat trién thi
truong, du ca hai cang quan tam téi cha de do.

Néu ra cac muc tiéu khi bat dau thuyét trinh la mot y
kién hay. Khi d6, khan gia sé biét ban dinh dua ho dén
dau. Mot s6 nguoi tranh lam diéu nay, vi co thé gap
truong hop rui ro la mot trong nhing khan gia sé noéi la
ban khong thé dat duoc nhimg muc tiéu ctia minh. Tuy
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nhién, vé logic tot hon la nén trinh bay muc tiéu & phan
dau hon la phan cuéi 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 la
danh cho khan gia chw khong phai la cho ban, cho nguoi
noéi” dé chinh la cach ma moét nha quan ly cao cap da bay
cho toi. “biéu do thuc sy lam cho ban trong toét hon khi
ban dang thuyét trinh.”

Hay nghi toi viec chuan bi nhimg van dé sau: cdu truc,
ndi dung cuia cuoc thao luan, trang thié€t bi trong phong
va cac dung cu ho trg thuyét trinh cing nhu cac ct chi ca
nhan cuia ban.

Cdu truc

Truoc khi bat dau, ban hay chac chan rang doé la thoi
gian thich hop dé bat dau mot bai thuyét trinh. Ban sé
thuong xuyén dat duogc nhtirng muc tiéu ciia minh theo
nhtmg cach it ton kém va it rai ro nhat. Ban can phai suy
nghi xem, néu nhu muc dich bai thuyét trinh 14 nham
nang cao hinh anh ctia ban trong cong ty thi hay bé qua
loi khuyén nay. Hay chac chan rang ban da lam moi thw
co thé truée khi bat dau bai thuyét trinh, dé dat duoc
nhtmg muc tiéu da dat ra. Mot y kién hay la nén c6 mot
nhan vién c6 tham nién nhat ung ho ban. Cuéi cung, hay
chic chan rang ban da hiéu rat ro vé khan gia. Diéu gi sé
khién ho nghi: san pham hay dich vu ctia ban rat t6t? Ho
co loi gi tir nhimg san pham va dich vu d6? Muc dich cta
nhtmg dieu trén la giup cho bai thuyét trinh hiéu qua,
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trang trong va ban co6 thé sit dung that ti nhién nhang ct
chi ctia ban than.

Bay gior hay chuan bi kién thitc nén vé bai thuyét trinh.
Ai da yéu cau ban lam bai thuyét trinh? Ban sé trinh bay
dé ai nghe va ai c6 thé giap do ban? Dong thoi cang tinh
dén viéc ai da nhat tri v6i nhong dé xuat ban duva ra.
Khan gia sé y thitcc duoc ban da chuan bi chu dao nhu thé
nao dé néi voi ho vé chu dé do.

Bay gio hay néi vé nhing van dé va nhtng co hdi ma
ban sé trinh bay. Ban can phai hiéu rang ban sé phai dua
ra giai phap khi khach hang gap van de, dong thoi ban
cang biét cach khai thac nhung co hoi do. That kho dé
dién ta muc dich ctia ban khi ban khong dat ra muc tiéu
cu thé ctiia minh. Trong khi trinh bay, ban phai luon luon
biét cach nam bat may man. Néu mot chi ti€t nao do duoc
hoan nghénh thi hay can nhac xem ban c6 can khai thac
chi ti€t do va bo qua mot so chi ti€t khac khong, mac du
ban da chuan bi tat ca mot cach ky luong.

Bay gio hay thuc hién bai thuyét trinh mot cach thong
minh dé giup ban c6 duoc loi thé canh tranh. Hay giup
khan gia hiéu va néu co thé thi nhat tri voi “co s& quyét
dinh” ma ho nén st dung dé xem xét giai phap cua ban.
bay la cach ban hang khon khéo hon nhieu so véi viéc cit
tap trung noi vé dac diém trong giai phap ctia ban. Tat
nhién, co sé quyét dinh ma ban dwa ra sé néi veé giai phap
cuia ban. Sau do, ban co6 thé noi don gian rang “ké hoach
hanh dong ma t6i duwa ra, phu hop v6i co so quyét dinh

VNety, | 93



chung ta da néi ¢ trén”. Dieu dé c6 nghia la ban da trinh
bay phan nay hiéu qua hon va ban dé dang nhan duoc su
tan dong cua ho.

Bay gi¢ hay trinh bay vé giai phap cta ban. Hay trinh
bay theo cach nhin ctia khan gia, minh hoa bang nhtng
vi du va hay chac chan rang: khi két thuc thi khan gia cé
thé miéu ta chinh xac moi thit, néu ho chap nhan y kién
ctia ban. Tham chi, du ban da mat rat nhiéu thoi gian dé
chuan bi bai thuyét trinh, ban van nén ling nghe khan
gia va sdn sang chdp nhan thay doi y kién néu diéu do tot
hon y kién ctia ban.

Bay gio hay trinh bay nhtmng loi ich ma khan gia co thé
c6 duoc. Pay la loi ich kinh doanh va loi ich ca nhan ma
ho sé co tir du an cua ban.

Khi ban dang thuyét trinh véi mot khach hang hay mot
khach hang tuong lai, dung n6i mot cach khong dung luc
vé ly do tai sao ho nén mua san pham cta cong ty ban.
Khong ai quan tam dén cong ty ban néu ho khong tam
thoi quyét dinh rang, ho muoén chap nhan giai phap cta
ban. Do do, toi tin rang ban khong bao gio nén noi “Tai
sao” dén khi khach hang ctia ban hoéi “Tai sao chung toi
lai nén mua san pham ctia cong ty ban?” hoac nhimg cau
héi tuong tw. Bén canh do, ban nén dua ra nhtmg cau hoi
“Ban muon biét gi vé cong ty ciia chung t6i?” tham chi la
ban nén chuan nhtng cau noi d6 mot cach can than.
biéu nay giup cho nhtng 16i n6i ciia ban phu hgp véi
nhtng gi khach hang cho la quan trong, chit khong phai
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nhtg gi ban cho la quan trong. Toi da thay rat nhiéu bai
thuyét trinh bi that bai 1a do nguoi ban da néi qua nhieéu
va khong dung luc vé cong ty minh, chit khong phai la do
nhtmg 16i khac.

Ban sap dugc khach hang chap thuan. Hay chan chan
rang ban c6 thé trinh bay mot hoac hai budc can thiét tiép
theo dé tién do dugc nhanh hon. Néu ho déng y ké hoach
tuong lai ctia ban, ho sé chap nhan nhing dé xuat ctia ban.

Quy trinh

Co6 nhiéu rac réi xay ra doi voi quy trinh mot bai thuyét
trinh hon la ban nghi. Téi da ching kién rat nhiéu nguoi
dung nhtng dung cu hé trg, nhung can phong thuyét
trinh lai khong c6 trang thiét bi dé trinh chiéu. Toi ctng
timg chung ki€én canh hang tép nhtng trang giay kinh
dung cho may chiéu roi tir trén cao xuong va vuong vai
khap noi, nhimg chiéc gia ban dé bi do, hoac nhtmg trang
giay kinh bi cong lai va khong hién ra chtr gi. Thong diép
chinh & day 1a hay lam moi thi that don gian va phai tim
hi€éu truéc phong thuyét trinh cung nhw nén luyén tap
trude néu co the.

Ti€p theo la phai trinh bay trong mot khoang thoi gian
thich hop. Nhiéu nguoi khong thich bai thuyét trinh két
thuc trude thoi gian cho phép, dac biét 1a khi ban dang ¢
trong mot chuong trinh nghi su. Hay lén ké hoach vé thoi
gian dé moi thut dién ra suon sé va tot dep, vi khi do ban
sé co thoi gian dé gidi quyét nhimg thac méac va cung nhw
nhtmg phan doi cia khan gia.
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Néu cang c6 nhieu nguoi thuyét trinh trong cting mot
cudc hop thi cang cé nhieu rui ro xay ra, do la ly do tai
sao toi thich thuc hién bai thuyét trinh mot minh hon.
Khan gia luon mong muén mot ngudi thuyét trinh nao do
sé tranh luan lai diéu ma nguoi truéc vira noi.

Hay chuan bi truoc nhimg van dé ma ban co thé bi
chat van, cang nhu nhing y kién phan déi co thé phat
sinh. Mot y kién hay la ban nén luyén tap héi va tra 1oi
voi mot dong nghiép. Ban sé nhan thdy ban co thé tra loi
dén 80% cac cau hoi néu ban luyén tap, dong thoi co thé
dua ra nhang cau tra 16i suon sé va thuyét phuc hon.
Néu mot khan gia nao dé hdéi mot cau hdi ngu ngoc,
nhimg nguoi khac sé nhan thay diéeu nay va cuoi lon
hoac cwoi tham vi su ngu ngoc do. Néu truong hop do
xay ra, dung lam cho ho thay kho chiu thém bang cach
x0dy sau vao cau hoi ngu ngoc do vi dieu nay sé khién
nhtng khan gia con lai quay sang bénh vic nguoi dua ra
cau héi va cho rang ban la nguoi luon cudi trén su ngoc
nghéch cua nguoi khac.

Cuoi cung, su luyén tap khong phai la su lya chon ma
la diéu bat budc. Néu ban trinh bay véi mot thinh gia
mo6i ma khong suy nghi sau sac va khong co su luyén
tap trudc thi n6 cing nhu ban da hanh dong ma khong
suy nghi.

Nhtng bai thuyét trinh giup cho nguoi ban hang dat
duoc loi nhuan nhung né cung thuong kém theo nhung
rai ro. Va hau hét nhtimg rii ro nay xuat phat tox quy
trinh su kién.
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Anthony Jay, tac gia cuon Vang, thua B¢ truéng (Yes,
Minister), cho bié€t: “Néu to6i phai dua ra hai 161 khuyén vé
nhitng bai thuyét trinh kinh doanh, toi sé noi: Viéc luyén
tap dong vai dat cau hoi, tra 16i cau héi va sit dung hinh
anh lam dung cu ho trg sé toét hon la chi néi va dua ra
nhtng con so.

Thuee hién bai thuyét trinh

Mot dieu dang ngac nhién la néu ban dat ra nhung
muc tiéu tot va c6 mot cau truc cang nhu quy trinh thich
hop thi ban sé thuc hién bai thuyét trinh rat suon sé va
khong bi vap. B6 chinh la Iy do ma nhiéu nguoi khong
gidi thuyét trinh lai c6 thé dua ra nhimg bai thuyét trinh
rat hiéu qua. Néu ban st dung tir ngtr chinh xac trong vi
tri thich hgp va st dung dung cu hoé trg thuyét trinh mot
cach hiéu qua thi moi thit déu dién ra t6t dep. Tuy nhién,
chung toi cing c¢6 mot s6 kinh nghiém rat hou ich.

Truoc hét, can phai kiém tra xem bai thuyét trinh co6
thua vi hay khong. Buoi thuyét trinh phai thuce sy thu vi
voi nguoi nghe chir khong chi v6i ban. Quy luat nay cé xu
huong lam cho cac bai thuyét trinh ngan hon. Cau cham
ngon hai huéc c6 “Luon luén lam cho ho mong mudn
nhieu hon” la moét phuwong cham trong viéc ban hang.
bimg ti€p tuc thuyét trinh néu ban da dat duoc muc tiéu.
Co thé ban khong can st dung them 5 to gidy kinh nira
chi béi ban da chuan bi chung. Toi da chung kién rat
nhiéu nguoi khong trinh bay ti€p y kién ntta sau khi moi
nguoi da chap nhan dé xuat cua ho.
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Str dung ngon ngx n6i hon la ngon nga vi€t va co
gang noi bang giong truyén cam. Néu ban von la mot
nguoi coé giong noéi don diéu, hay st dung nhiéu dung cu
hé tro thuyét trinh va lam cho budi thuyét trinh phong
phu hon. Hay di lai xung quanh, thinh thoang ngoi
xudng hay lam bat ky diéu gi dé thu hut sy chu y cua
nguoi nghe.

Lam cho nguoi nghe cuoi la mot diéu rat tuyét voi. Tuy
nhién, dimg bao gio ké nhimg cau chuyen cuoi theo kiéu
“Toi phan van khong biét liéu ban da tung nghe mot cau
chuyen ké vé...". Hay dua chinh ban than ban vao cau
chuyén do. Ban da gap mot nguoi noi rang... hoac ban da
di cung tau v6i mot nguodi dan 6ng ma... Tham chi do la
mot cau chuyén hai huoc ky quac, nhung nguoi nghe sé
thich nhtng cau chuyén do, hon la ban dua trueée mot tin
hiéu cho biét ban sip ké chuyén cuoi.

Cu6i cung, hay ki€ém tra va tranh lam cho bai thuyét
trinh triru tuong. Hay noi that don gian, cu thé va dimg
dua thém nhiéu thong tin du duéi bat ky hinh thitc nao.
Hay tranh nhtng that bai trong ban hang ciia mot nguoi
thuyét trinh kém bang cach lam theo nhing quy tac don
gian trong giao ti€p thuyét phuc.

Y tuong 39 - Hay xem xét phuong thire thanh toan
tir quan diém ctia khach hang

Cac doanh nghiép thuwong tra tién bang cac cach co
ban nhu: bang quy dau tu, quy chi phi hoac quy doanh
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thu. Khi ban c6 gang thuyét phuc ai tiéu tién thi hay suy
nghi vé dieu nay. Vi du nhue nhtng chi€éc may photocopy
sé¢ thu dugc nhiéu tién tr nguoi st dung cho méi lan
photocopy hon 1a s6 tién ho phai bé ra dé mua mot chiéc
may. Bat ky thu gi cang vay, cho thué bao gio cuing ki€ém
duoc nhiéu tién hon 1a dem ban. Vi vay, néu to chire ctia
ban co du tién dé lam nay, hay xem xét dén cach chi tieu
tir quy doanh thu hon 1a quy chi phi.

T4t nhien cang co6 thé lam theo y .

] ) Nhing chiec may
cach khac. Vi du, rat nhiéu nguoi | photocopy sé thu
nhan duoc tién tro cdp da tang |duoc nhieu tien tu
\ _ - . , _ ngudi su dung cho
kha nang tiéu dung cua minh | majjan photocopy

bang cach tang tién bao hiém cho | hon la sG tién ho phai
bo ra d& mua moét

tai san cua ho va trail tién lai cho chigc may.
nhtng khoan vay. Ve co ban, day

khong phai 1a viéc kinh doanh t6t, tuy nhién, néu nhu

cau phat sinh, no cung co6 thé giai quyét duoc van dé néu
khong thé€ hé sau sé phai giai quyét hau qua.

Viéc quan trong la lam hoéa don theo yéu cau cua
khach hang. Toi thuong lam nhu vay véi khach hang dia
phuong ¢6 nam tai chinh két thuc vao thang tu. Nam tai
chinh cua to6i két thuc vao thang chin va doé cang la thoi
diém toi phai c6 mot don dat hang, doanh thu cla nam va
tién mat da dugc phan loai. Thinh thoang ho tra hoa don
vao thang chin, luc toéi dang phan loai tién mat, va toéi
phai hoan nhirng héa don nay lai hoac hoan thanh chung
truoc vao cuoi thang ba.
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Y tudng 40 - Tap trung vao nguoi dua ra quyét dinh

Viét va giai thich y tuwong nay dé hon viéc thuc hién rat
nhiéu. Trong hau hét cong viéc ban hang thi dieu nay
duoc thuc hién voi khach hang hoac gitta cac doanh
nghiép voi nhau. Bat ky mot quyét dinh nao do nhiéu
nguoi cung dua ra, thi sé c6 mot nguoi co6 tiéng néi quan
trong va anh hudéng nhat dé ra quyét dinh cuéi cung.
Thong thuong doé 1a nguoi c6 tham nién nhat, nhung ctang
co thé la mot nhom nguoi trong cong ty quyét dinh.
Nhiém vu ctia nguoi ban hang la xac dinh dugc nguoi
hoac nhom nguoi hoac nhém nguoi dé va hay chac chan
rang minh c6 thé noi chuyén hoidc dong y voi ho trong mot
vai diém chinh ctia chién dich.

Co duoc sy nhdat tri ctia ho tai nhiung thoi diém quyét
dinh la mot dieu rat quan trong trong qua trinh ban hang.
Muc tiéu la dat dugc su dong thuan cting nhu don dat
hang cua khach hang.

ABC - Luén luon két thuc

Rat nhiéu nguoi cir gap nguoi dua ra quyét dinh la hoi
xem c¢6 ho muon dat hang hay khong. PBay la mot nghé
thuat tot vi doi khi né sé lam giam thit thach ma nhtng
nguoi gioi thieu ky thuat va thuc nghiém dat lén vai
nguoi ban hang.

Chung ta da noi rang tot nhat 1a nén tranh thuyét trinh
truoc mot tap thé khan gia gom nhiéu nganh nghé khac
nhau, vi du nhu: nguoi danh gia, nguoi dua ra quyét dinh
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va dai dien nguoi st dung. Néu diéu nay khong thé tranh
khéi, khi d6 ban phai chu y nhiéu nhat dén nguoi dua ra
quyét dinh. Duéi day la cau chuyén ve mot nguoi c6 tham
nién trong nghé xuat ban.

Mot nguoi quan ly tré tudi lan dau tién lanh dao mot nhom
thuyét trinh ve viéc sit dung mot khoan l6n trong ngan sach
cua cong ty dé thuc day ban hang. Mot nguoi & truong dai
hoc da néi v6i anh ta: moi khan gia déu la khach hang tuong
lai va nguoi c6 anh hudéng lon nhat khong nhat thiét phai la
Tong Giam doc diéu hanh. Hay xac dinh xem do 1a ai va tap
trung ban hang cho nguoi ¢6 anh hudéng do.

Sau khi nghe gi¢i thiéu, nguoi anh hung cta chung ta rat
boi roi. Tat ca khan gia déu la nhting nha quan ly hang dau,
mac comple t6i mau hoac méac 4o so mi, tay cam so, but dé
ghi lai va cho diém tat ca moi diéu trong budi thuyét trinh
cing nhu so sanh véi nhimg nguoi khac. Va chuyén xay ra
la khi nguoi quan ly bat dau gisi thiéu vé cong ty va nhung
thanh tich ctia cong ty, doi mat ctia anh ci dao xung quanh
giong nhu nguoi lan dau tién duge dén mot thanh pho lon.

Sau do, ctra phong hoi nghi m¢ ra va mot nguoi dan ong
budc vao. b6 1a mot nguoi dan ong cao, voi nudc da ram
nang, tay cam so ghi chép, nhe nhang ngoéi xuéng bén canh
nhing nguoi khac. boi mat doi theo nguoi anh hung cta
chung ta va chi hoi mim cuoi nhu tan thanh. Tot! - nguoi
anh hung cua chung ta nghi.

Khi anh ta gioi thiéu du an, timg trang giay thuyét trinh
duoc huong thang dén phia nguoi dan ong cao voi nudce da
ram nang do, nguoi dan ong cung dap tra bang anh mat
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ngay cang sang va gat dau hai long. Sau khi cac thanh vién
khac ciia nhom dua thém mot s6 chi ti€t va viec phan chia
ngan sach, nguoi anh hung ctia chung ta téom tat lai toan bo
va nguoi dan ong doé da vo tay rat nhieu.

“Tot - Giam ddc tiép thi trién vong noi, va cang giong nhu
nhitng nghiép khac, ba néi ti€p - chung ta sé lién lac sau
nhé”. Va ho ra vé. Riéng nguoi dan ong cao va ram nang thi
tién lai gan, nam chat tay nguoi anh hung ctia chung ta.

“Cam on chang trai cua toi, bai thuyét trinh rat thu vi - ong

noi - Pay la danh thiép cta toi. Toi la mot trong nhtmg co
dong chinh ctia cong ty ban. Chu tich ctia ban goi y 1a to6i nén
dén xem cach ban lam viéc. Xin 106i vi t6i da dén hoi muodn.”

Y tudéng 41 - Néu mot ai d6 né6i voi ban riang ho
khéng gioi thuyét trinh thi ban hay tin ho

Nhin chung, hau hét moi nguoi lam nghé kinh doanh
c6 trinh do kha cao deu la nhtimg nguoi c6 kha nang
thuyét trinh gioi hoac it nhat ho cang biét thuyét trinh
troi chay. Tuy nhién, cing c6 nhing truong hop ngoai 1€
hiém thay. Téi dang lam viéc v6i mot nha quan ly ban
hang ma toi rat kinh trong. Ong la mot nguoi rat minh
bach, ¢6 tu duy va hém hinh trong nhtng cudc gap go voi
khach hang hay v6i moi nguoi, va vé mat xa hoi ong la
mot chuyén gia trong nhieu linh vuec.

Toi can phai thuyét trinh truéc mot khach hang méi
rat quan trong trong mot tinh huong mang tinh canh
tranh va toi rat mudn dugc ong giup do. Toi dé nghi ong
noi vai 1oi truoe budi thuyét trinh, vé quy mo va tam co
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ctia cong ty sé ung ho chung toi kinh doanh. Ong noi rang
ong khong thich noi vi ong rat kém trong viéc thuyét
trinh. Toi thuc su khong tin va ¢6 thuyét phuc ong lam.

Ngay hom do, ong dy rat ky la. Ong noi 1ap bap, long
ngong va noi di noi lai, trong ong nhu mot ké that sy ngo
ngan. Va diéu do da dem lai anh hudng trai nguoc voi
nhimg gi ma téi mong cho. Ké tir do, néu bat ky ai - du
nguoi do cé tham nién - néi véi téi rang ho khong cé kha
nang thuyét trinh tot thi toi sé tin va khong bao gio co
gang moi ho 1én noéi chuyén.

Y tudng 42 - Trinh bay cac con s6 pha hop véi
khach hang

Pong nghiép ctia toi da ban mot goi phan mem cho mot
trong nhting nha cung cap phan mém lén nhat trén thé
gi6i. b6 1a mot vu lam an phite tap, boi vi rat khé udc tinh
luong nguoi st dung. Sau khi xem xét ky luong qua trinh
giai quyét van de, k€ toan truéng quyét dinh quay lai cach
ct va yéu cau khoan 1¢ phi l6n hang nam véi nha cung
cap do.

Anh ta da dua ra mot mure gia khong giong bat cit mot
bang gia nao, vi lan nay anh ta dang ban moét luong hang
lon gap muoi lan nhiang dot dat hang truéc day ctia cong
ty. Anh ta de nghi mot khoan khau trir 40% vé6i Giam doc
Tai chinh. Pieu nay l1ap tic bi Giam doc Tai chinh phan
doi. Ong cho biét ong da xem lai tai lieu va nhan thay
truoc day, khi ho tra theo cach nay thi s6 tien khau true
len toi 75%.

VNety, | 103



Trén thuyc té, cong ty da tra théem 50.000 bang Anh
tuong ung voi muice khau trir 1a 75%, so voi muie khau tri
ban dau la 40%. Nhan vién ban hang da dwa ra mot de
xuat méi va Giam doc Tai chinh da chap nhan. Tuy nhién,
do cung chua phai van de, Giam doc Tai chinh da giup
cong ty anh ta khong bi lita. Ai dam bao rang “cai ca la do
bo di”.

Y tudng 43 - Hay uéng mot c6e ca phé truoc khi
thuyét trinh truéc mot hoi dong

Nhiéu quyét dinh trong kinh doanh do mét nhém nguoi
dua ra vi du nhu mot hoi dong hay mot ban nao dé. Va da
c6 nhiéu vu ban hang that bai vi nguoi ban hang khong
biét dugce tac dung ctia mot tach ca phe.

Gianh th& ch déng Mot ngudi quan ly hoac mot
trudc tinh huéng béng | nhan vién ban hang phai thuc

mot tach ca phe. hién bai dién thuyét truéc hoi
Neu ban cam thay . ] . , ) . )
thoai mai va hung dong cac nha quan ly chiu trach

phan, hdy d€ cho moi | nhiém dua ra quyét dinh, cudi
nmngr'gi ;hguoti. reng trong | 1,8i vi cha tich néi cam on nguoi

thuyét trinh vi anh ta da lam rat
tot; va rang nhung nguoi quan ly sé suy nghi va thao luan
no mot cach nghiém tuc. Cuoc hop két thuc ma khong co
quyét dinh nao duogc dwa ra, béi vi vi cha tich thuc su
khong muoén nghe y ki€én ctia moi nguoi trude khi dua ra
quyét dinh. Néu ho quyét dinh lai, c6 thé ho sé noi voi
nhan vién ban hang qua dién thoai hoac thu tw, vi dieu do
luén dé hon la noéi truc ti€p.
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Trong truong hop nay, hay lam cht tinh huéng bang
mot coc ca phé. Néu ban cam thay thoai mai va hung
phéan, hay dé cho moi nguoi ngéi rieng trong muoi phut.
“Han la cac ong rat kho dua ra quyét dinh khi toi van
dang ¢ day, vay toi sé ra ngoai va uéng mot coc ca phé
trong khi cac ong thao luan. Toi sé quay lai trong vong
muoi phut.” Co thé ho sé déng y véi goi y cuia ban - do la
mot dau hiéu tot; hoac ho néi la ban khong can phai ra
ngoai - d6 cang la mot dau hiéu tot. Nhung néu ho néi
ban khong can phai quay tr¢ lai va ho sé goi cho ban vao
mot thoi diém thich hop thi co6 1& d6 1a mot dau hieu dang
canh bao.

That thu vi néu ho dong y cho ban quay lai sau chuc
phut. Néu khi ban quay lai, tat ca moi ngudi déu nhin
ban, tic la ban da nhan dugc don dat hang. Néu chi co vi
chu tich nhin ban con nhitng nguoi khac néi chuyén
rieng voi nhau thi chac chan ban da that bai va ban sé
phai lam nhiéu viéc hon ntra.

Y tudéng 44 - Dimg méc lira c4ac nha chinh tri

Co 1e bai thuyét trinh téi té nhat ctia toi la trudce ti€u
ban thuoc Hoi dong Tai chinh ctia mot chinh quyén dia
phuong 16n. Co ba cong ty cung két hop dé thay thé va
mo rong lugng trang thiét bi may tinh dang ke tai do.

Toi quyét dinh cho mot ky thuat vién c¢6 kinh nghiém
ban hang di cung, dé phong Giam doc Cong nghé thong
tin, ¢d van cua hoi déng, co thé hoi nhimg cau hoi chuyén
mon ma toi khong tra 161 duoc.
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Toéi cing duwa mot nha quan ly ban hang ¢6 tham nién
di cung. Ong nay da chuan bi mot kich ban rat tuyet va
dua toi xem qua. P6 chinh la ngudi dan ong ma toi da
nhac dén trong y tudng 41, nguoi da canh bao vai toi rang
ong la mot nguoi thuyét trinh rat toi. Toi da bo ngoai tai
diéu nay vi cho rang ong la mot nguoi gidi giao ti€p khi
gap go hay trao doi voi khach hang. Toi nghi la dé tré
thanh mot nguoi ban hang cé tham nién, ban phai thanh
thao it nhat mot linh vuce nao do.

Nguwoi quan ly ban hang - mot nguoi kha lanh lung,
luon no6i vap truéec dam dong - bat dau thuyét trinh va
khién no trd nen it nhiéu kho hiéu.

Chung toi thay ro su sot rudt ciia cac uy vien hoi dong,
tham chi cia chinh nhting ngudi thuyét trinh va su lung
tung cua vi Giam doc Cong nghé¢ thong tin.

Vi Chu tich la nguoi cong bang va binh tinh nhat, da
dua ra rat it cau hoi cho phan d6 va chung toi ti€ép tuc
trinh bay phan ti€p theo. Toi trinh bay so lugc vé nhtng
hop tac thanh cong ciia chung toi trong viéc xay dung hé
thong may tinh v6i lgi nhuan cé dinh cho tat ca nhing ai
quan tam. Sau do, toi noi tong quat vé dy an moi cua
chung to6i va ¢6 gang chung minh loi thé canh tranh ctia
chung toi dua trén co s6 quyét dinh da duwgc chap nhan.

Tuy chung téi khong dam néi la minh da thanh cong,
nhung it nhat chung to6i cing dugc nhin nhan la c6 tinh
chuyén nghiép. Du sau nay nghi lai, t6i cho rang luc do 1é
ra t6i nén deé nghi ho dat hang, hoac it nhat téi ciing nén
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héi chung toi can phai lam gi dé c6 thé nhan dugc don
dat hang cua ho.

Toi da dua ky thuat vien di cung va anh ta da chuan bi
vai 10i ngidn gon nhung kha thu vi vé mot doi moi ky thuat
dé phan biéet san pham ctia chung t6i voi cac cong ty dang
canh tranh khac. Téi da vugt qua duwge ban nang cua
minh va da dé anh ta phat biéu.

Moi chuyén dién ra rat tét dep khi vi Giam doc cong
nghé thong tin dua ra mot cau héi va ky thuat vién cuaa
toi da tra loi rat tét va nhanh chéng. Anh ta da trinh bay
chi tiét, ngan gon nhung dé hiéu. Sau do, mot uy vien Hoi
dong Lao dong dua ra mot cau hoi khac cé trinh do cao
hon. Nguoi ky thuat vien hiéu sai mic do yeu cau va da
giai thich qua can ke.

Luc nay cac chinh tri gia cam thay rat chan ngan, va
ho bat dau cong kich dang doi lap nhu ho van lam khi
buon chan. Ngay lap tic, bén bi cong kich phan déi lai
quyét liet va dua ra danh sach nhtng sai lam ctia dang
cam quyén trong nhimg nam nam chinh quyén.

Bay gio cuoc noi chuyén da di qua xa chu dé ban dau.
Toi nhin vi Chu tich, hy vong ong sé giup chung toi két
thuc chuyen nay. Ong dy da c¢d giang hét sitc nhung cudi
cung, chung toi da két thuc budi thuyét trinh trong hén
loan va tat ca y kién ctia Hoi dong vé cong ty déu la su toi
té va buon chan. Chung toi da that bai.
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Ném y twdng kinh doanh
tuyét voi nhat chirmg minh rang

o P

lubn co6 mot giai phap

Gioi thieu

Mac du chu de cia cuon sach la cac tuyét chiéu ban
hang, nhung nhtng y tuéng va cau chuyén - ma nhtng
nguoi ban hang da ké cho toi - luon nhic nhé toi rang:
khong bao gio c6 nhting quy tac ban hang bat bién va
cing nhac. Mot giai phap truc ti€p (con goi 1a “tu duy dot
pha”) 1a sitc manh dac biét cia mot nhan vién ban hang
gioi, tham chi khi giai phap dé tuéng nhu sé khong thanh
cong va nhtng cach giai quyét thong thuong da that bai.
Tat nhién, day chi la vi du nhung toéi hy vong chung c6
thé khich lé nhimg nhan viéen ban hang tin vao nhung y
tuong bat ngo va tin rang luon c6 mot giai phap.

Tuy nhién, y tudng cudi ciing cang nhac nhé chung ta
rang, luon cé mot giai phap sai lam. Viéc ban hang cang
giong nhu tim ki€ém nhung sai sot co thé xay ra va stra
cho dung.
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Toi tin rang nhtng nhan vién ban hang luon nhan
duoc 101 khuyén nén st dung mot vai quy trinh ban hang
da dugc noi dén trong cudén sach nay hay cuon sach khac.
Nhung nhieu nhan vién ban hang gioéi sé bé qua nhtng
quy trinh dé va chi tap trung vao viéc ban hang.

Y tudng 45 - Hay nhé la luon c6 mot gidi phap (1)

Ban Giam doc mot cong ty dang gap kho khan vi san
pham dau goi dau moi ciia ho khong ban chay va ho da goi
dén mot van phong tu van ban hang. “Néu ngai tra cho
chung toi 30.000 do la, chung toi co thé lam tang gap doi
doanh thu ban hang ctia ngai chi bang mot cau néi’.
“Duge. Do 1a cau gi?” “O cudi phan huong dan st dung trén

”

mat sau cua chai, hay ghi thém cau: “Stt dung nhieu lan”.

Y tudng 46 - Hay nhé luén c6 mot giai phap (2)

Giam doc Tai chinh ctia mot cong ty giai phap may tinh
dang gap rac réi vi da c6 mot quyét dinh tao bao. Pau tién
ba sa thai Giam doc Cong nghé thong tin, sau dé dén luot
tat ca cac nha quan ly va ky thuat viéen cia Phong Cong
nghe thong tin. Ti€p dén, ba goi cho nha cung cap may vi
tinh va noéi voi ho rang ba vira rut don kién ho vé viéc hé
thong may cua ho hoat dong khong tot da gop phan gay
ra nhtmg rac réi ma ba dang phai chiu trach nhiem. Y
dinh ctia ba la muén yéu cau ho cé trach nhiém voi
nhtng thiét hai tram trong khién cho cong ty ctia ba roi
vao tinh trang l1on xo6n, khong quan ly duoc tién luong va
tra lwong cho nhan vién vao cuoéi tuan.
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Bén cung cap da dugc van phong luat cta minh tu van
rang, nhtng 10i noi trén co6 thé ching minh cho su thanh
cong cua ho. Sau d6, ho da dén va dua ra mot ké hoach
st dung cho chu thau, vi phong may khong bi hong va tat
ca cac tai lieu van con nguyen, nhu thé no sé van hanh
rat tot.

Giam doéc Tai chinh da cho nha cung cap mot co hoi
dé thuc hién du an - ba phai lam nhu vay hoac 16i thinh
cau cua ba sé bi that bai. Trong treong hop nay, thuong
thi hau hét moi nguoi sé ti€p tuc cong viéc, nhung nhan
vién ban hang nhan ra tinh thé da dao ngugc va khang
khang doi mot khoan boéi thuong trude khi bat ky mot
nha thau nao bat dau cong viéc. Giam doc tai chinh
phai dong y va nha cung cap khong chi ctru van dugc
vu kién, ma con gianh dugc mot hop doéng co loi dé
quan ly cac trang thiét bi may vi tinh ctia cong ty trong
tuong lai.

Y tudéng 47 - Hay nhé luon c6 mot gidi phap (3)

Chinh nhan vién ban hang dé cang danh mat mot hop
déng cung cdp may tinh ca nhan cho mot t6 chic lon
vao tay mot cong ty doi thu vé mach hé théng. Vi biét
nhan vién ban hang da gianh duwgc hgp dong d6 nén anh
ta da goi dién chuc mung. Va anh ta nhan thay rang
nhan vién kinh doanh ctia cong ty do6i thu van chua dat
hang mot nha thau phu dé cung cdp phan cung cho may
tinh ca nhan, nén anh da duwa ra moét du an va nhan
duoc hop dong.
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Y tudng 48 - Hay nhé luon c6 mot giai phap (4)

Mot rac roi da xay ra voéi toi, mot loat cac thiét bi dau
cudi bi nhiéu nghiém trong do nhung tam tham trong
phong may tinh. Chung toéi da dieu chinh nhitmg thiét bi
do, nhung néu ngay tir dau chung toi tra tién dé thay thé
toan bo tam tham trong phong, thi sé ré va nhanh hon
cho ca hai bén.

Y tudng 49 - Hay nhé luon c6 mot gidi phap (5)

Robert Maxwell, Giam doc Dieu hanh cta mot hang
mach hé thong nong long muon gap Tong Giam doc diéu
hanh cua moét tap chi, khach hang lo6n nhat cia hang.
Nhung van dé la chinh vi Téong Giam ddéc diéu hanh da
thong qua mot loat cac cong ty khac dé co duoc mach he
thong do. Va ¢ day c6 mot thir thach. Van phong cta 6ng
Maxwell khong bao gio co lich hen gap r6 rang, do dé ban
co thé bé 1o nhimg khoang thoi gian quan trong.

Giam déc diéu hanh quyét dinh hanh dong. Ong dén
an btra t6i cung cau lac bo nhing nguoi My Anglo® ma
Maxwell 1a mot thanh vién. (Viéc ong duoc du an bwa toi
cung la mot bang ching khac vé chuyén luén cé mot
gidi phap.) Sau bai phat bi€u, nguoi anh hung cua
chung ta dung cho Maxwell trén hanh lang 16i ong di ra.
Ong gioi thiéu minh la ai va Maxwell da tra 1oi rang ong
ta c6 biét ong va trudc day ong ta da mong muon duoc
gap ong.

® Dung dé chi tang lop trén trong xa hoi My.
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V6i 161 xac nhan do, con duong dan dén mot cuoc gap
chinh thitc tré nén dé dang hon nhieu.

Y tudng 50 - Hay nh¢ ciing luén c¢6 mot gidi phap
sai lam.

Giam doc nguoi My ctia mot cong ty Anh noéi chuyén voéi
doi ngt nhan vién, nhtmg nguoi vira trai qua mot thoi ky
kho khan. Muc tiéu cta ong la xoc lai tinh than cho doi nga
nhan vién bang viéc chi ra rang cuing v6i cac cong ty khac,
cong ty hien tai da tré thanh mot cong ty da quéc gia. Ong
lay vi du la nhiéu chi nhanh & hai ngoai do nha quan ly dia
phuong quan ly, chit khong phai do nhing nguoi Anh xa
x1t quan ly. Ong cho ring diéu do chung t6 sy truong thanh
cua mot cong ty da quoc gia khi nguoi ding dau ciia mot
cong ty ¢ Cairo la mot nguoi Ai Cap v.v...

biéu do co6 thé dé dang duoc chdp nhan & London,
Manchester va & Leeds, nhung ¢ mot noi khac thi diéu do
chua chac da dugc chap nhan. Thuc té la tai chi nhanh
Edinburgh ¢ Scotland, vi giam doc cang trinh bay bai
thuyét trinh trén va yéu cau nhan xét. Khi d6 nguoi quan
ly cao cap ¢ Scotland la mot ngudi Anh, nén anh ta dua
ngay ra cau hoéi: “Dua trén chinh sach ve viéc cir nguoi
dan dia phuong diéu hanh cac chi nhanh hai ngoai, cé
phai chua dinh ctia ngai 1a mé rong dac quyén nay cho
nguoi Scotland?” Phai mat mot luc, vi Giam doc nguoi My
moi hiéu cau hoi. Ong da khong biét duoc nguoi Anh va
nguoi Scotland luén kinh dich véi nhau nén 6ng da phai
tra gia.
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B(“)'n y twong ban hang tuyét voi
cho nguoi ban le

Gioi thieu

Mot trong nhing diéu thu vi nhat khi ban lam nghe tu
do hay tu dung ra kinh doanh la nhtiing nguoi khac - dac
bi¢t la nhtimg nguoi cing trong nghe kinh doanh - sé
thuong xuyén tam su v6i ban ve moé hinh kinh doanh ma
ho mo wéc. Nhung do chi la mo wéc cia ho, chi ho khong
c6 y dinh th bién né thanh hién thuc. (Qua thuc, nhiéu
nguoi luon trong trang thai sin sang dé bat dau hanh
dong, nhung cudi cung lai khong bat dau.)

Poi khi n€u ho thuc hién y tuwéng ciia minh thi trén
thuc t€, do 1a mot con ac mong. (Ban da bao gio thuc su
suy nghi: moi chuyén sé nhu thé nao néu ban mé mot
quan ruou trong mot thanh pho? No cang giong nhu ban
mo cira phong khach nha ban cho moi nguoi vao moéi tai,
du ban thich ho hay khong thich. Va khong ¢6 canh sat,
ciung nhu khong cé ai buoc ban phai tuan theo luat gioi
han dia diém va thoi gian duoc ban ruou, vi vay nhimg
nguoi dé & nha ban va chi roi di khi nao ho muon.)
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Tuy nhién, cung c6 nhimg co hoi t6t dé bién nhtmg mo
udéc thanh mot nghé kinh doanh. Trong phan nay, chung
toi sé dua ra mot vi du vé nganh kinh doanh ma hau hét
nhtmg nguoi ban hang c¢6 tham vong déu nghi dén, do la
ban 1é hoac nghién ciru nhung dieu da kich thich ho. Vi
vay, néu ban muén md mot phong tranh nghé thuat hoac
mot ctra hang dé co, hoac xu huong ctia ban la thiét ké va
lap dat nha bép va vuon hoa, thi chung toi sé goi y mot
vai y tuong tuyét voi cho ban. Y tuong nay dén tir nhimg
nguoi da lam va ban nhieu mat hang, c6 thu nhap cao ma
van rat thoai mai v6i phong cach séng ctia minh.

Y tudng 51 - Dai xit v6i khach hang nhu ho 1a muc
dich s6ng cia ban

Khach hang chinh la co h¢i dé bién woc mo cia ban
thanh hién thuc. Trong giai doan dau, ban can phai chi
mot khoan tién 16n vao quang cao. Nguoi dang dieu hanh
mot phong tranh nghe thuat noi voi toi: “T6i thiéu phai
chi khoang 10% tong doanh thu vao viéc quang cao.”

Vi tri cua cong ty ban trén thi truong va thuong hiéu
cia ban rat quan trong. Hay dau tw thoi gian va ca tién
bac néu can. Tén doanh nghiép ctia ban nén c6 ti€ng vang
veé thuong hiéu hay vi tri ctia cong ty ban. Cai tén do phai
giup khach hang méi hinh dung vé ban dung véi nhing gi
ho da nghe vé ban trude do. Cai tén do cing khong duoc
mao nhan, vi dé la su bat hop phap nhung hay chac chan
rang, né sé dem dén cho moi nguoi nhung suy nghi tich
cuc va tot dep.
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Ban phai luon luon tim ki€m
nhtmg khach hang thuong xuyen | Vi trf va thudng hiéu
) ] cua cong ty ban tren
va nham dén ca nhimg khach |thygng trutng rat
hang moi. Néu ban c6 thé ban |quan trong. Hay dau
hang qua mang thi hay bat tay E%Ehgégfc?a\,/a ca
vao lam ngay. Diéu d6 c6 nghia la | néu can thiét.
tat ca khach hang trong khu vuc
c6 thé mua hang ctia ban & bat ky noi nao. Hay quang cao
& nhimg noi co thé mang lai khach hang tiém nang. Hay
nhé rang nhiimg nguoi quan tam dén dac san qué ban sé
dén gap va lam viéc v6i bat ky ai bi€t nhing gi ho dang
noi dén. Vi vay, dung gioi han viéc quang cao trén cac to
bao dia phuong. Néu ban thuc su yéu thich cong viéc ban
hang, hay dau tw that nhiéu thoi gian vao viéc thuc day
kinh doanh va tim khach hang mai.

Khi ban da tim thdy khach hang, hay tim hiéu chi tiét
xem ho la ai va ho quan tam dén cai gi, cang nhu ho da
mua gi. Ban sé rat ngac nhién vi ban da xay dung duoc co
s& dir lieu thong tin mot cach nhanh chéng, giup cho mau
hang quang cao ti€p theo ciia ban nhan dugc su chu y
dac biét. “Toi da s& htru mot trong nhing chi€éc am pha
tra nhé Georgian, va toi s€ danh né cho lan ghé tham t6i
cia ban?” Co s& dir lieu nay la mot tai san kinh doanh
quan trong va néu ban ti€p tuc cong viéc ban hang voi
niem dam mé thi né sé gop phan vao viéc xay dung gia tri
thién chi ctia ban.

Noi vé thien chi, do la diéu rat kho dé c6 dugc nhung
cung rat dé danh mat. Nhig danh tiéng tot rat co loi, vi
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né giup ban gitt dugc nhung
Noi vé thién chi, diéu . . 5 A ;
46 rat Khé dé co khach hang thu@g Xl\lyen Ya
dugc nhung ciing rgt | mang lai nhimng khach hang moi.
dé danh mat. Nhitng | Néu mot sdn pham bi 16i, tham

danh tiéng tot rat cé ) o ) . .

IGi vi né gitp ban gilt chi chi vi khach hang khon~g
dugc nhitng khach thich, thi hay lay lai, stta chtra 16i
hang thuong xuyen | dg va dimg hoi khach hang bat ky
va mang lai nhirng . \ 3 . .
khach hang méi. diéu gi. Tuy nhién, néu ho khang

khang yéu cau ban tra lai tien thi
hay c6 gang thuyét phuc ho déi lay thw khac. Ban dang

ban dich vu va chat luong chw khong rieng san pham.
Hay st dung nhimg chat liéu tot nhat dé trung bay va goi
hang, lam cho ctra hang ctia ban that than thién. Khach
hang ctia ban da quen duoc dé6i xr cong bang hoac nhu la
“Thuong De€”, vi thé viec ho mua hang ctia ban phai c6 gi
khac biet. Hay dé ho tw do, dumng lam cho ho bi ap luc hay
cam thay nhu bi de doa. Néu ho muoén giup do, sau khi
da tra 1oi cau hoi ciia ho hay di ra ch6é khac. Hay nhé
rang ban lam diéu nay vi mot ké hoach lau dai va kho
khan, c6 thé ho sé quay lai néu ho khong cam thay kho
chiu. Hay dé ctra mo bat ky Iuc nao c6 thé. Diéu nay sé
tranh mang lai cam giac bi tir choi.

Chac chan rang doanh thu ctia mot clta hang sé tang
len rat cham khi ban ban ctta hang ca va chuyén dén mot
cira hang méi, nhung doi khi cra hang ctia ban nén c6
nhimg thay doi dang chu y khac. Mot chil cira hang
chuyén ban nhtmg quyén sach hiém da noi voi toi rang
anh ta da co mot bo swu tap nhiung quyén sach moi,
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nhung lai dé chung & ngan kéo cho dén khi anh ¢o6 co hoi
tot dé gioi thieu chung. Diéu nay c6 nghia la anh ta co thé
khong ban ngay chung, nhung anh ta co6 thé gui mau
hang quang cao moi khach hang dén xem cudc trung bay
mo6i khi co6 co hoi thyce té€. Anh ta moi ho dén khi cira hang
da dong ctra, sau d6 anh ta méi ho mot ly ruou va moi
viéc dién ra rat tot.

Mot chu ctirta hang khac chuyén ban nhirng mat hang
gia kha cao voi s6 lugng it noi rang trén quay hang cua
anh ta cting c6 rat nhieu thu twong ty kha hap dan ma
gia lai ré, nhu la cac loai buu thi€p in hinh nhtng bitc
hoa noi tiéng. Piéu nay c6 nghia la moi nguoi co thé
mua mot thit gi do va day co6 thé la mot nguon thu 1é rat
gia tri.

Y tudng 52 - Dém khach hang

Mbi loai san pham ban ban, méi chiéc danh thiép ma
ban nhan duogc sé la mot phan trong co sé do lieu khach
hang cua ban. Ngay tir dau, ban phai xay dung co s¢ di
lieu nay va ban sé nhanh chéng c6 dugc cong cu ti€p thi
quy gia nhat ctia nhung nguoi yéu thich san pham cua
ban, biét ban hoac biét doanh nghiép cta ban.

Chu ctia mot ctira hang nghé thuat da giai thich dieu do

nhu thé nay.

Chung toi bat dau bang cach suu tap thiép Giang sinh tir tat
ca nhimg nguoi ban cta chung toi. Chung toéi dua thong tin
cua 550 nguoi lién quan toi viec kinh doanh ca cua toi va
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cong viéc day hoc cua vg toi vao co s¢ dir lieu trén Microsoft
Word. Chung toi goi no6 la hoé so trién vong. Sau do, chung
toi lap mot cuon s6 danh cho khach hang va yéu cau moi
nguoi ky vao dé hoac bé danh thi€p ctia ho vao mot binh
thuy tinh lén va kha dep. Tat ca nhung khach hang nay sé
dugce dua vao ho so trién vong.

Khi chung toi ban hang va gap go khach hang, chung toi sé
nhap thong tin chi ti€t cuoc ban hang vao mot bang tinh
Excel ma chung to6i goi la hé so khach hang. Phan mém nay
cang khong c6 gi néi bat nhung chung toi sé khong thay doi
néu no khong co sai sot hoac thiéu hut. Chung téi muon
nhan dang khach hang, dé khi c6 nhimg san pham moi,
chung toi c6 thé moi ho dén xem truoe hodc moi ho mot ly
ruou. Ho so nay cang rat co ich, vi ban co thé xem qua hé so
va tim hiéu xem nguoi nao mua thw gi.

Chung toi khong con phai c¢6 ging doan xem ai co thé trd
thanh khach hang ctia chung téi. bieéu d6 c6 nghia, ban
khong bao gio dugc bo qua bat ky mot cai tén nao. Hién tai,
tap ho so trién vong cuia chung toi gom 1.000 nguoi va 500
khach hang. Két hop voi mot trang web tot, doi khi chung toi
co thé dua ho len trang web do6 va viec nay sé mang dén cho
chung toi nhieu co hoi ban hang.

Y tudng 53 - C4n than khi da dang héa kinh doanh

Khi ban da c6 mot co ngoi, ban khao khat duwgc khai
thac, st dung chung nhiéu hon dg dinh ban dau. Trén
thuc té, sé co rat nhiéu nguoi de nghi ban ban hang hoa
cua ho trong ctra hang ctia ban véi mot khoan phan tram
nao do. Tuy nhién, ban co tin chac rang nhtng btic tuong

118 | &



bang go ctia mot nha may san xuat do thii cong my ngheé
& dia phuong sé khong gay bat trac gi cho viéc kinh doanh
ctia ban chu. Pay la mot ly do chinh dang dé xem xét su
da dang hoa san pham. Ban phai nghién ctu ky cang
nhimg san pham méi cang nhu ca. Trén hét, do la nhang
gl ma ban ban. Va nhting ly do khac nhu:

» Viéc st dung cac khoang khong gian trén gia. Viéc
tang nguon cung cap trong nganh kinh doanh chinh
ciia ban ¢6 mang lai nhieu nguon thu khong? Buong
nhién diéu do phai tén chi phi va ho sé dé cho ban
trung bay san pham ctia ho mién phi, nhung bu lai
ban phai mua thém nhiéu hang hoac nhung mat
hang co gia tri cao. Hon nira, chac chan ban sé phai
ton chi phi khi lam an v6i nha cung cap moi va ho
muon ban phai tra tién mat ngay lap titc khi ban ban
duoc san pham.

. Nhung san pham ban dang ban ho c6 thé sé don
gian va c6 gia ca thap hon. Tuy nhién, viéc ban hang
ho ai do sé lam mat thoi gian noéi chuyén véi nhing
khach hang tiém nang ctia chinh ban. Néu dung nhu
vay thi ban sé gap rac réi. Ban can phai c6 nhiéu
nhan vién hon trong cira hang trong khi ban khong
thé thueé them nguoi.

. Néu ban giai quyét van dé nhan sy bang cach
thinh thoang déng y dé nha cung cdp moi chiu
trach nhiém trong ctta hang ctia ban, ban da lam
van dé thém rac réi vi ho khong thé ban san pham
cua ban.
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Thong diep ¢ day rat r6 rang. Hay kinh doanh nhting gi
ban biét va hay thuc hién cong viéc cua rieng ban. bung
tham gia vao cong viéc kinh doanh cua bat ky ai.

Y tudng 54 - Pau tién hay lam thi diém

— - Khi quan ly bat ky du an nao c6
Néu ban chuan bi thav ddi. hau hét cac nha 5
ban médt san pham su thay 01,\ au hé &cac nha quan
mdi hodc trién khai ly du an déu cho rang nén thuc
rong ral mot y tuong | hjen thi diém. Pay cuang la loi

nao doé thi hay xem A ] i
xét mot vai cach ma khuyén thich hop cho nhing

ban c6 thé lam thi nguoi ban lé. La mot doanh nhan,
diem trudc khi trien ban cung co thé thuc hién diéu do
khai hoan toan y )

tudng do. voi doanh nghiép cua minh. Mot vi

du r6 rang ve diéu nay la véi trung
tam cong nghé cao ban co6 thé xay dung mot doanh nghiép
moi voi nhimg ngudn e téi thiéu co thé: mot nha quan ly
va mot doi nga lien két chat ché. Trong doi c6 hai nhan
vién ban hang, mot 1a ky thuat viéen va mot la nguoi ho trg
phu trach van dé khach hang. Nhéom nhan vién nay sé
quan ly viéc kinh doanh giong nhu doé la cong viéc cua
rieng ho. Ho da tim hiéu va giai quyét nhung ric réi, thue
hién kinh doanh thanh cong va giai thich cho ban nghe
cach thic mo hinh kinh doanh d6. Sau do, dua trén kha
nang tai chinh va kha nang thuc hién ciia mé hinh, ban cé
thé trién khai viéc kinh doanh. Néu ban can cac nha dau
tu giup do, thiy tuong tot 1a ban nén trinh bay véi ho.
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Sau y twong kinh doanh tuyét voi

o ? o n’

dé giai quyét nhitg san pham
va thi trwong kho khan

>\J

Giodi thieu

Ban nhtmg san pham moi c6 thé rat kho khan. Vi du,
néu moi ngudi cam thdy 16i chao hang ctia ban kho hiéu,
thi ban sé thdy lo lang, va ban khoan liéu san pham co
ban duogc hay khong. Hau hét cac y tudng trong cuodn
sach nay déu duwa ra nhtimg hanh dong tich cuc giup ban
thuc day viec kinh doanh va ban hang thanh cong. Toi
nghi rang chung ta co6 thé hoc dugc rat nhiéu diéu tw
nhimg san pham da dugc ban nhiéu nam tren thi truong,
mac du chung khong thuc su co gia tri va han ché trong
viéc duy tri su tin tudng ctia khach hang, nhung van duoc
khach hang lya chon.

Vi vay, mot trong nhimg cach dé tranh nhtmg dem mat
ngu do hoat dong kinh doanh thua 16 1a luén nhé rang
luén c6 nhing nguoi ban hang da ban dugc cat cho nguoi
A Rap va ban duoc tt lanh cho nguoi Eskimo.
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Y tudng 55 - St dung vé hdp din bén ngoai dé ban
nhtmg tha d6 vo gia tri

bay la cach duy nhat dé toi co thé bat dau giai thich su
thanh cong cua Madona. Trong to Guardian ra ngay mung
7 thang 5 nam 2003, Rod Liddle da miéu ta am nhac cua
cO la loai nhac disco nhat nhéo nhat ma thé gioi tung
nghe. Toi hoan toan nhat tri va khi ban dang gap nhtng
kho khan, that bai thi hay nho rang co ay da ban duoc
hang triéu ban nhac vo gia tri nay nho vé ngoai hap dan.

Y tudng 56 - Néu ban ban san phdm dau tién
thanh cong, hay ti€ép tuc ban né

Nhu chung ta da dong y trong phan gi¢i thiéu ciia cuén
sach nay, chac chan ton gido la mot trong nhiing y tudng
kinh doanh tuyét voi nhat ctia moi thoi dai. That ky la khi
nhé rang nha tho Thién Chua gido hién tai c6 nhting niém
tin va truyén thong miéu ta chinh xac nhtrng khai niém,
nhtng dieu ky diéu tuong ty nhu cach day hang nghin
nam. Trén thye té€, cac dang sang tao la nhing nguoi tin
rang Genesis’ nén duwoc hi€éu theo nghia bong khi noi
rang, Chua da tao ra loai nguoi trong bay ngay va thé gioi
chi bén ngan tuoi.

bong chi la ngay ngan nhat ctia nam va trong thé gioi
co dai, nhtng nguoi ngoai giao ldy ngay nay lam ngay tai
sinh ciia Than Mat Troi. Ngay dong chi cang duogc coi la
ngay sinh cua dang ctru thé loai nguoi. Pay chinh la con

" Quyén dau kinh Cyu uéc Chua sdng tqo ra thé gioi.
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cua buic Chua Troi va me cua loai nguoi tat nhién do la
Me Péng Trinh. O day, theo nhu August Berkshire - mot
bién tap vién co ti€ng trén mot tap chi - Ngay dong chi va
Giang sinh cung chi la: Tammuz" ciia Babylon, Attis” ctia
Phrygia, Horus™ ctia Ai Cap, Mithra" cua Ba Tu, Krishna’
ciia An Do, Heracles™ ctia Hy Lap va Jesu® ctia Nazareth.
Tat ca cac Dang ctu thé cuia loai nguoi nay déu to chuc
sinh nhat ctia minh vao ngay dong chi. Bang cach dé moi
nguoi déu mua cuon tap chi va tin rang ho dang tho Pic
Chua thuc su sang tao ra loai nguoi.

Y tudng 57 - Tuan theo nhimg quy luat cung cau

Nhtng nguoi tieu dung thong thuong giai quyét quy
luat cung va cau khi ho mua hay ban mot tai san. Doi voi
hau hét moi nguoi, do la tai san dat gia nhat ma ho tung
mua va rat kho dé uoc tinh tam quan trong ctia no. Thong
thuong, voi nhimg nguoi dé tinh va co hiéu biét thi do co
thé 1a mot nganh kinh doanh dang s, vi ho thay trong do
c6 nhtmg muu dé va sw déi tra dé ban dugc hang hoa &
muc gia tot nhat co the.

Ngoi nha cua ban c6 gia tri 1a bao nhiéu? Tat nhién,
ban c6 thé nhan dugc mot udc tinh tir nhimg nguoi trong
nghe kinh doanh bat dong san, ho duwa trén gia tri caa
mot ngoi nha co dién tich tuong tu ma ho vira ban. Nhung
cudi cung, gia tri thi truong thuc sy 1a gia tri khong thé
thay doi tren hop déng ma ban sé nhan duoc. Nguoi

8 Nhumg vi thanh ctia cac quéc gia hay ctia mot giai doan lich str.
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mudn mua nha ctia ban co thé tang hoac giam gia theo
quan diém ctia ho. Tuy nhién, khi hop déng da duoc ky
thi gia tri thuc hay con goi la gia thi truong cua ngoi nha
duoc thiét lap. Ngay hom sau thi khong ai co thé chéc
chan quy luat cung va cau hinh thanh nén mot gia thi
truong moi cho ngoi nha nhu thé nao.

- “Ban khong thé chéng doi thi
g(yjr'\“;gnc‘:]iﬁ;‘g ;f]g truong” 1a mot khau hiéu rat néi
thuyét phuc - 1am tiéng cuia Margaret Thatcher, Thu
sao d€ gia vé xem tuong Anh trong nhimg nam
mgz E;?pp\?;? Corfli‘céuung 1980 va 1990. Tuy nhién, Stelios
th(r hai lai bang gia Haji -loannou, Chu tich hang
vé xem vao chieu tht' | Eagy Jet, cho ring nhimg nguoi
bay khi nhu cau tang 5 - - A
I&n rat nhigd. 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
ruom ra, da di dén nhiéu noi khac nhau va kinh doanh
rap chi€u bong khi dang viét cuén sach nay. Ly luan cuaa
ong rat don gian nhung kha thuyét phuc - lam sao dé
mtuc gia khi xem mot bo phim & cung mot rap vao chieu
thit hai cang bang xem vao chiéu thi bay khi nhu cau
tang len rdat nhiéu? St dung Internet dé ban veé -
Easycinema, tén web site d6 - da ban vé véi gia ré hon 20
xu vao nhtng ngay binh thuong. Bang cach nay, ong hi
vong sé tang so6 vé ban dugc ¢ moi rap lén muc cao hon
so v6i tinh hinh hién tai - chi ban duoc khoang 50% - va
mé& rong hon nira thi truong hién nay. Ong da gianh
chién thang truéc nhitng nha phan phéi phim chinh, tuy
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nhién nhu toi da noéi, ly luan cuaa ong rat thuyét phuc, do
la tuan theo nhtng quy luat vé cung va cau dé ban duoc
nhimg san pham it ¢c6 nhu cau. Cudi cung, ban khong
nén ban mot tai san coé gia tri thue la 250.000 bang Anh
tai muc gia 1 trieu bang Anh néu ban khong muén cho
doi khach hang dén dai co.

Y tudng 58 - Str dung ti vi dé thu lgi

Bang nhung 16i chao hang don gian trén ti vi. Nhing
nguoi truyén giao & My co thé kiém duogc rat nhiéu tién:
“Néu ban mua hang cuia chung toi, chung toi sé ban cho
ban voi mot muc gia hop ly nhat”.

Y tudéng 59 - Hay luén chu y dén cac nén vian hoa
khac nhau

Toi c6 thé néu ra hinh anh nhimg kho khan vé van hoa
trong cuon sach nay, no co thé 1a mot cuon sach khac voi
tieu de 100 y tuong bdn hang hay nhdt moi thoi dai.

ABC - Luén luon biét két thuic.

Xin nha xuat ban hay chu y.

Mot nguoi ban cua toi da ban thi€t bi cho nhtng cong
ty Saudi Arabia. Trong truong hop nay, “cac cong ty”
thuc sy nghia la chinh phu. Cac trang thiét bi da hoat
dong rat tot nhung chi c6 mot van dé duy nhat dang noi
- khong ai tra tién hoa don. Mot nha quan ly ngudi Anh
da duoc phai di dé doi tién. Khi anh ta dén quéc gia nay,
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anh da duoc don ti€p rat chu dao, lich sy & nhing khach
san t6t nhat va duwgc dua di ngam canh nhung khong
duoc thanh toan héa don. Cuo6i cung, anh ta da dat tay
len nut khéi dong cuia thiét bi va de doa sé tat may néu
hoa don khong duge thanh toan cho anh ta trong vong
24 ti€ng dong ho.

Phan tng nay hoan toan gay bat ngd, lam sao anh ta
dam de doa nhu vay? Tuy nhién, cudi cung ho cang
thanh toan va nguoi quan ly da vé nudc. Song, méi quan
hé gitra hai bén cang cham dut luon.

Toi cang ¢6 mot kinh nghiém tuong tu trong dat nudc
nay. Toi dugc thue dé giang day cho mot khoa dao tao
trong hai ngay. Cudi cung, khach hang muon hoc thém
mot ngay nita. Tat nhién, toi noéi rang anh ta sé phai tra
thém chi phi va anh ta rat bat ngo. Chung téi da thoa
thuan v6i nhau vi anh ta khong thé quay trd vé, giap ong
chti ctia minh dé dé nghi cho thém tién.

Y tuéng 60 - Pimg buoéc moi ngudi lam viéc ho
khéng mong muén

Viec ban nhtmg san pham kho khan, hay lam viéc
trong nhimg thi truong kho khin co thé khién cho mdi
quan hé gitta nha cung cap va khach hang tré nén cang
thang. La mot nguoi ban hang, ban phai luon y thitc rang
néu ban qua chan khach hang béi nhing hanh dong vo
ly, ban sé lén ké hoach tra daa ho va sira sai. (Trong Y
tuéng 59, 1€ ra toi co thé khong lay tién lé phi ngay thw ba
sau do tinh vao hop dong sau.)
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Khach hang cing cé cam giac giong nhu vay. Mot khi
ho cam thay minh bi lita va buoc phai c6 nhing hanh
dong trai véi thién chi minh ho hoac phai mua nhing thw
ho khong muén ladm, ho sé ghi nhé va co thé dan dung
mot tinh huéng va lan sau, ban sé bi thua.
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Ba’y meo vat kinh doanh
danh cho nhan vién ban hang

Gioi thiéu

Hau hét cac hudn luyén vién va cac nha pheé binh thé
thao danh rat nhiéu thoi gian dé noi chuyén va phe
phan cac cau thua vi ho khéng may chu trong dén nhiang
dieu co ban. Trong ban hang, cang c6 chuyén tuong tuw
nhu vay. Khi toi la mot nhan viéen ban hang, toi ngac
nhién vi rat dé chi ra mot sai sé6t co ban trong ké hoach
cia mot chién dich ti€p thi hay ban hang. Mot dong
nghiép cua toi da gap go nhiéu nhom kinh doanh deé lap
ké hoach giai quyét mot van de tai chinh quan trong hay
phuong an dé chdm dut nhung tinh huéng ban hang
phttc tap ma ho dang gap phai. Anh ta tin rang anh ta
co thé du doan duoc nhimg diéu can thiét dé lap ra ké
hoach truéc khi bat dau phién hop. Khong chi vay, anh
ta cang co6 thé du doan nhimg diéu sé can dé tai lap ké
hoach va tai thuc hién ké hoach khi anh tré lai sau ba
thang cap nhat.
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Co thé diéu nay hoi dang ngo, nhung tuan theo nhung
diéu co ban sé giup phat trién kha niang ban hang cua tat
ca nhan vién ban hang ngoai trix nhtrng nguéi ti mi nhat.
Sau day la mot vai y tudng hay ctia nhing nhan vién ban
hang day dan kinh nghiém.

Y tudng 61 - Hoc cach doc nguoc

Tén, dia chi ctia nhtng do6i tha canh tranh v6i ban,
nhtmg chu y ctia cac nha cé van danh cho cac nha quan
ly, tham chi ca nhing du an kinh doanh hoan chinh cua
cac doi thu canh tranh véi ban thuong xuyén nam trén
ban ctia nhting nguoi ban dang néi chuyén. Tat ca nhing
gi ban can lam la c6 thé doc nguoc chung. Loi khuyén ctua
nhtmg nguoi trong nganh kinh doanh quang cao la “btmg
qua chu trong vao nhimg dong chtr in nho néu khong ban
sé bi phat hién.” Néu dieu dé xay ra va khach hang chi
yén lang cat tai lieu do di thi ban van khong sao. Nhung
néu tai lieu do duoc xoay lai mot cach tho bao dé ban co
thé doc thoai mai thi co thé ban da bi thua.

Y tudng 62 - Hoc cach doc nghieng

Cang tuong ty nhu Y tudng 61, ban thuong xuyén ngoi
bén canh nguoi c6 nhimg thong tin ma ban co thé s
dung. Toi da gap truong hop nay khi toi trén may bay dén
tham du mot cuoc hop két thuc mot hgp dong lam an.
Nguoi ngoi bén canh téi dang doc mot bao cao céd lien
quan dén giai phap ma toi dang c6 gang ban. Khong chi
vay, né cung c6 nhimg con s6 ma tat ca cac doi thi1 canh
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tranh cua toi da dua ra. Chung toi duge wu ai hon nhung
khong dugc lai nhiéu. Thong tin nay co thé giap toi danh
dugc hop dong ma khong can phai giam gia thém nwa.

Y tudng 63 - Pimg dé bi lira béi manh khoe
“Chung to6i sé dat vé may bay cho ban”

DGi véi mot ngudi I—?ay la moét nghé thuat dugc
ban hang thi thdi nhiéu nha kinh doanh dang mua
gian la van dé I6n, va | hang hoa tir nhung cong ty nuoc

khach hang biét diéu o, s 0
nay. Ap Iuc vé nhitng | 180al su dung. Toi nhan thay

muc tiéu thdi gian nguoi Nhat Ban la nhong nguoi
ma ban phai dat hay st dung meo vat nay nhat.
dugc co the I6n han L ) _ Y el
nhidu so véi ap Iuc Ban da dén do ba ngay dé dam
vé nhu cau cua phan mot hop dong va ban nhan
Khach hang¥ol £ thay minh dugc quan tam va
san pham va dich vu

ctia ban. cham s6c chu dao trong hai ngay

dau. Sau do6 sang ngay thu ba, ho
yeu cau dugc dat vé may bay cho ban. Bung bao gio dé ho
lam nhu vay. Khi do6, ho sé bi€t chinh xac khi nao ban
muon cham dut moi thit va sé dua ra mot gia cudi cung
rat bat ngo va ban sé bi mat mot khoan vi ban thay sap
dén gio khoi hanh.

Trong truong hop cu thé nay, manh khoe do la dé giam
bot tien mua hang cho ho khi lam an. biéu do gidi thich
rang ban nén xo6a tat ca nhung thong tin vé thoi gian ban
sé quay ve nudc va khong bao gio chi cho ho thay. Néu co
thé, ban hay tranh di choi va an t6i voi nhtng nhan vien
cap cao, nhung diéu nay thuc sy kho khi & Nhat Ban. Hay
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hoi xem ho c6 thé dé nhung diéu nay dén khi da ky xong
hop déng khong va khi do cac ban co thé an mumng.

O day c6 mot van dé rong hon. Do6i véi mot ngudi ban
hang thi thoi gian 1a van de 16n, va khach hang biét dieu
nay. Ap luc vé nhimg muc tieu thoi gian ma ban phai dat
duoc co thé 16n hon nhiéu so voi ap luc vé nhu cau cua
khach hang d6i voi san pham va dich vu ctia ban.
Shakespeare da noi: “Hay dang cam va can dam” va dung
bao gio dé khach hang nhin thdy nhung ap luc ban dang
chiu dé danh duoc hop dong.

Y tudng 64 - Hay lam cho khach hang muén giai
quyét van dé cia ban

Y tudng nay cho rang trong ban hang khong co quy téic
vang nao ca ma chi cé6 nhung loi khuyén cé co s¢ véi
nhtng truong hop ngoai 1¢, y kién nay thuc su doi lap véi
y tuong 63. Néu ban c¢6 mot moi quan hé tét véi khach
hang thi ban nén dé cho ho biét chinh xac nhimg gi ban
can dat duoc dé dap ung muc tieu cua minh vé gia tri
cung nhu thoi gian. Néu moéi quan hé da bén chat ho c¢o
thé vui vé dua them nhtng muc tieu do vao ké hoach cua
ho. Trén hét, ho mong ban thanh cong va c6 anh hudéng
tot trong cong ty ctia ban dé ho co thé nhan duoc dich vu
hang dau.

Y tudng 65 - Bimg lap qua nhiéu ké hoach

Trong ban hang, c6 mot hoi chiing ma nhieu ngudi
moi vao nghé mac phai. Hoi ching nay duoc goi la “su
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té liet phan tich” va cé nghia la nhiéu nguoi ban hang
da lam moi viéc tré nén nghiém trong vi ho dua qua
nhieu van dé khi lap ké hoach hanh dong, vi du nhu
phai hiéu duwoc khach hang va nam bat duwgc doi thu
canh tranh ctia minh. Ban sé khong bao giod c6 du
thong tin, vi vay hay bat dau ban hang trudc khi hoi
chung te liét xay ra.

Co6 mot cau chuyén rat thu vi vé mot vi ceu quan nhan
da tré thanh mot quan ly ban hang. Nguoi dan ong nay bi
am anh bdi chiéc ban d6. Ong da danh ca tuan dau tien
ctia minh dé treo mot tdm ban dé nuéc Anh khong 16 tren
tron mot bic tuong ctia van phong. Ong dung mot chiéc
but chi dac biét ti mi chia vuong quoc thanh nhtmg vung
kinh doanh.

Sau do6, ong cam nhung chiéc dinh ghim nhiéu mau
sac lén khap ban do - trong d6 nhung chiéc dinh ghim
mau trang la nhimg cong viéc chinh va van phong tru sé.
Nhimg cai mau trang khac 1a van phong & London. Ong
st dung thém hai mau ntta dé danh ddu cac vian phong
khu vue, trong d6 nhing chi€éc mau do danh dau cac dai
dién ban hang va nhtng chi€c mau xanh da troi dé chi
khach hang. Ngoai ra, con c¢6 nhing chiéc mau xanh da
troi dé chi cac kho phan phéi hang, chiéc mau vang dé chi
cac nha cung cap va nhimg chiéc mau tia dé chi cac doi
tht canh tranh. Tat nhién, chung can duoc xem xét lai va
cap nhat hai tuan mot lan.

Ong chul cia ong, khi nhin thdy hoat dong ban hang
trén ban do dang suy giam da ngan chan “su té liét phan
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tich” bang cach yéu cau nha quan ly bo hét cac dinh ghim
danh dau trén tuong xuong.

Y tudng 66 - Moi ngudi mua hang ciia nhau

Moi nguoi thuwong xuyén noi rang, ho khong quan tam
lieu khach hang la nguoi trong nuoc hay ngoai nuoc,
thich ho hay ghét ho, mién la ho ton trong khach hang.
biéu nay cang co thé dung nhung cudi cung diu1 ho co ton
trong nhau hay khong, thi moi ngudi cing mua hang cuaa
nhau chi khong phai ctia cac t6 chire. Theo quan diém
cua toi, khach hang ctia ban khong thich ban c6 thé la
mot tinh hudng tam thoi, sau do hoac ho sé thay doi nha
cung cap hodc to chirc ctia ban sé thay doi ban. Cong viec
ban hang sé tré nén dé dang hon nhieéu khi ca hai bén
deu yéu quy va ton trong nhau.

Y tudng 67 - “That ngu ngéc khi moi thir §éu danh
cho khach hang”

Con gai toi 1a mot nguoi say mé nhung diéu don gian
nhung lai thuong quén rang ky nang don gian 1a - dich vu
khach hang chat lugng tét. Diéu nay thé hién ro nhat khi
no ¢ trong mot cira hang. Néu mot ai do thue su no luc vi
no, ¢é gang dé hiéu xem noé muon gi ma khong quyét dinh
thay cho no, né sé kho long tir ch6i mua mot mon do nao
do. Mot lan ntra diéu nay cho thay day la sy chuyén giao
can thi€t tr théa man nhu cau khach hang sang théa
man nhan vién ban hang. Thuc t€, khong chi con gai toi
ma hau hét nhan vién kinh doanh gidi déu thay khé khan
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khi phai néi khong véi mot ngudi ban hang nha nhan. Khi
chung ta bé thau cho mot cong trinh xay dung hay cong
trinh dién luc, toi thay thuc su kho khi khong cham thau
cua nguoi da dat hét nhi¢t huyét va suy nghi vao giai
phap cua ho. Toi cing thay kho khan khi néi véi ai do
rang ho da that bai. Thong diép 16n & day lién quan dén
dich vu khach hang.
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Séu y twong kinh doanh

tuyét voi nhat dé xay dung ké hoach cho mét vu kinh
doanh phirc tap

Gi6i thiéu cdc muc tiéu va viéc té chue ké hoach cho mét chién dich

Trudce tién la muc tiéu cho vi¢e hoach dinh cac cong viéc kinh doanh phute tap:

« Chdp nhan diém khoi dau tir quan diém ctia khach hang tiém nang.

« Chdp nhan tinh huéng khéi dau trong viéc t6 chire ban hang.

« Chdp nhan muc tiéu tong thé cua chién dich.

« Thiét lap nhtng méc quan trong trong qua trinh dat muc tiéu nham quan ly viéc thuc
hién ké hoach.

« Xac dinh cac nguon can thiét dé thuc hién ké hoach va gianh thang loi.

« Dua ra nhung hanh dong chi tiét can thiét dé kinh doanh thanh cong.

« Xac dinh nhtng thiéu hut ve kj nang trong nhém kinh doanh.

« Van dong nhom tham gia day du va co6 sy quan ly vé ké hoach téng thé cung nhu ké
hoach.

Qua trinh miéu ta trong phan nay phu hop voéi bat ky chién dich kinh doanh nao phtic tap
nao; do la cé bao nhiéu nguoi tham gia vao qua trinh ban hang va nhém ban hang.

Khi c6 quyét dinh vé chién dich kinh doanh hay xem chung ta muoén lam vé cai gi, chung
ta co thé chién thang & linh vire nao va hay bat dau chién dich.

Y tudng 68 - Dit ra nhimg muc tiéu dung din vé thoi gian

T6t nhat 1a hay triéu tap nhom lai trudce khi khach hang t6i, da nhom doé cé ban hay khong
¢6 ban.

Ban c6 thé bi muon. Viéc tap hop toan nhom lai, ngay khi khach hang chuan bi dua ra
quyét dinh co thé dan t6i mot cuoc hop kém hieu qua. Diéu do co thé anh hudng dén tién
trinh ctia chién dich. Kiém nghiém t6t nhat thoi diém dé thuc hién tién trinh la: lieu nhom
ban hang co thé dua ra mot muc tiéu chién dich c6 y nghia hay khong? Nhom ctung can phai
c6 kha nang cong b6 nhtmg gi ho sé ¢6 gang lam dé ban hang va nhimg loi ich 16n nhat ma
khach hang co thé dat duoc la gi.

Kinh nghiém cho thay thoi diém phu hop dé thuc hién ké hoach la L(hII;:‘I dl';gmepmhucr;]%;h;g
khi khach hang dang & trong chu trinh mua nhung lai khong cé thoi | thuc hién k& hoach Ia
khi khach hang dang
G trong chu trinh
mua, nhung lai khong
co thai gian can thiét
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gian can thiét dé quyét dinh vé nha cung cdp. Néu chung ta kéo dai chu trinh mua, chung ta
cang nén can nhéc thoi diém phu hop 1a khi khach hang con it nhat ba thang moi dén thoi
han quyét dinh nhung hay nh¢ thoi gian d6 khong duwoc nhiéu qua chin thang. Van dé nay
rdt phuce tap boi khach hang thuong xuyén khong thé giam xuéng hoac c¢6 dinh thoi han
quyét dinh, tuy nhién cdm nhan chung sé cho chung ta biét khi nao can tap hgp nhom lai.

Y tudng 69 - Thiét 1ap mét muc tiéu chién dich linh hoat

Thuc hién dung dan buoc dau tién nay la mot phan quan trong ctia qua trinh lap ké
hoach. N6 sé giup nhom tap trung né luc vao mot muc dich chung va cho phép ho kiém tra
khach hang cé doc chinh xac tinh hudng.

Ngoai ra mot muc tiéu chién dich phai tuan tha nhiéu quy tac khac. Hay nho rang cac
muc tieéu o'y tudng 5:

« Linh hoat

« Co thé do duoc

« Co thé danh gia duoc

. Lién quan dén khach hang

« Muc tiéu vé thoi gian.

Y tudng 70 - Kiém tra muc tiéu ctia chién dich kinh doanh véi khach hang

Mot s6 nguoi ban hang rat lo lang khi phai chi ra cho khach hang co s& ctia mot chién
dich ban hang. Ho s¢ rang khach hang sé phan nan vé gia ca qua so6m hay khong dong y vai
gia ban ¢ mot muc do nao do.

Toi khong thé hiéu ro van dé nay vé mat logic. Trong ban hang, chuang toi luon luon c¢6
gang tim hiéu ly do tai sao khach hang sé mua hay khong mua mot mat hang nao do. Néu
chung toi bi€t muc tiéu ciia khach hang cang sém thi ké hoach dap ung nhu cau khach
hang cang hiéu qua.

Mo hinh tht nghiém don gian dusi day co thé mang lai lgi nhuan cao va khién cho ké
hoach co6 y nghia hon.

« Nguoi ban: Muc dich ctia chung toi la dua ra giai
phap dé hoan thién ké hoach vao cuéi thang bay.

« Nguoi mua: Khong thé. Sé c6 nhung kho khan doi
hoi phai mat nhiéu thoi gian hon.

« Nguoi ban: Néu chung toi chi ra cho ngai mot ké
hoach thuc hién c6 xac dinh ro nguon luc va co thé
hoan thién truoc thang bay, ngai c6 quan tam khong?

Néu khach hang ti€p tuc phan doi, nguoi ban hang sé thay ro ké hoach sé kha thi nhu thé
nao néu hoan thanh sém hon. Trong bat ky truong hgp nao, thao luan vé muc tiéu chién dich
sé giup khéi dong tién trinh hiéu qua.

Y tudng 71 - Str dung mot quy trinh c6 quy cti dé lap ké hoach chién dich
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Cdc giai doan trong qud trinh ldp ké hoach

Trong mot chién dich phuc tap, phan tich moi truong kinh doanh lién quan t6i chu trinh
mua ctia khach hang, Iy do mua va chat luong ctia ké hoach. Tham dinh chat lugng ké hoach
sé cho biét lieu chung ta c6 thé canh tranh duoc khong va liéu loi nhuan co xuing dang voi né
lyc cua chung ta hay khong. Qua trinh nay dugc chi ro ¢ biéu d6 duoi day.

Qua trinh 1ap ké hoach tong thé

Phan tich moi trudng kinh doanh

Dat muc tiéu

Cac ké hoach
hanh dong
banh gid lai
va slra déi
muc tiéu

Ké hoach ngudn

Cac ngubn
phan bd?

K& hoach ngudn

© KPL Sales Ltd.KPL@POBox.com

Hinh dang ctia biéu d6 duoc chi ra dua theo kinh nghiem: néu mat mot don vi thoi gian,

tiee 1a mot gio hodc mot ngay dé tao ra mot buoc ngoat cho chién dich thi sé mat hai don vi

thoi gian dé phan tich moi truong va mot ntra don vi thoi gian dé quyét dinh ké hoach hanh
dong.

Khi c6 budc ngoat trong tién trinh ban hang, chung thuong duge phan chia thanh hai loai:
van de kinh doanh ctia khach hang va van dé con nguoi ciia chung ta. Theo cach nay, chung
ta dang theo dudi cd tinh logic cta viéc ban hang (vi du nhu chung lam duoc gi cho khach
hang), 1an van dé sinh ly va con nguoi, von la trong tam cta ky nang ban hang.

Ca hai van dé nay déu rat quan trong. Béi vi néu chung t6i khong giup khach hang ching
minh loai hinh kinh doanh ctia ho thi mot nguoi nao doé co thé lam diéu nay va néu do la mot
doi thu canh tranh ctia chung t6i thi ho sé cé dugc uu thé canh tranh.

Ngoai ra, néu khong co6 ly do tai chinh va chién luge hop ly dé
Trach nhiém la chia | khach hang mua hang, mot thanh vién cao cdp trong cong ty sé yeu
khoa dé thuc hieén ké N N ké hoach. Néu kho thiet hai va tén that kho hi
hoach hanh déng. cau ngtmg ke hoach. Néu khong, thict hai va ton that khong nhtmg

lén hon no luc bo ra, ma con lam mat di danh ti€ng ctia cong ty. An
tuong dau tien vé cong ty la cong ty nay theo dudi muc dich ban hang vi loi ich doc quyén
cua ho hon la xem xét dén loi ich ctia khach hang.

Mot van dé ntra la moi trueong kinh doanh khong thuan loi cho khach hang lam tri tré tién
trinh thyc hién dy an. Nhung van dé con nguoi cang quan trong khong kém. Khi bén ban
biét dugc 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. Méi hoat dong can c6 mot ngudi quan
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ly, chap nhan tham gia cong viéc nay va danh thoi gian cho né.

Chu y 1a chi nhing nguoi tham gia 1ap k€ hoach méi duge phan cong thuc hi¢n. Néu can
thém cac nguon lyc khac, mot thanh vién ctia nhom lap ké hoach phai lién lac véi nguoi
quan ly cac nguoén lyc nay dé nhan duoc su cho phép.

Lap ké hoach nguén luc va qud trinh xem xét qudn lyj

Bat ky mot qua trinh 1ap k€ hoach nao cung dé ra nhtung muc tiéu, nhtmg moéc quan trong
cung nhu su cam két dat duoc muc tiéu ctia cac thanh vién trong nhom. Lap ké hoach nguon
luc 1a mot cach thuie don gian dé thuc hién cac muc tieu dé ra.

Nhom cung biét duoc két qua ho dang phan dau dat duwoc va lap ra nhimg gi ho can lam.
Nhiém vu ctia ho bay gio 1a thong bao ké hoach cho Ban Quan ly, bao cao ké hoach nguon
luc cho nhitg nguoi chiu trach nhiém va cudi cung nhting nguoi nay sé dua ra quyét dinh.

bay la thoi khac quan trong cia ké hoach. Khi bén ban trinh bay y kién ctia minh thi ca
Ban Quan ly va nhom phai biét ro viec xem xét la nhadm kiém tra chat luong ké hoach hay
cam két cung cap cac nguon luec.

Ban Quan ly sé xem xét ky luong. Néu dang & trong nam tai chinh, ho sé xem xét cac ké
hoach cuia ca cong ty trudc khi duwa ra quyét dinh vé nguon luc va giai thich ro6 rang véi cac
nhom.

Gia str Ban Quan ly va nhom déu chic chan ring, tai cuoc hop tong két sé ho quyét dinh
cac nguodn luc. Co thé van con nhiéu sai sot, ddc biét 1a déi voi mot cong ty dang dau dau khi
phai dua ra k& hoach chinh thuc cho doi nga nhan vién ban hang.

Hop dong la cach t6t nhat dé ti€p can cuoc hop. Nhom dua ra két qua ma ho tin minh sé
dat duoc, thong thuong 1a loi tirc ban hang, hay lgi nhuan. Ho cung dua ra ké hoach nguén
luc can thiét dé dat duge muc tieu. Ban Quan ly c6 quyén chat van va dé nghi thay doi ké
hoach hanh dong va ké hoach nguén luc. Ho cung c6 thé dé xudt nhimg viec da tumg thuce
hien, dé goi y cho nhom mot s6 duong di tat.

Mot van dé quan trong khac la Ban Quan ly phai biét cac ngudn luc dé xuat co du kién
thie, ky nang va kinh nghiem dé hanh dong nhu ké hoach hay khong. Thiéu kién thuc, ky
nang va kinh nghiém can thiét c¢6 thé lam thay doéi, tham chi con lam hong ké hoach trong
mot so truong hop.

Cuoi cung, ho dat dugc thda thuan va ky két hop dong. “Chung to6i sé thu duwoc két qua tot
néu cac ong cung cap du nguodn luc”. Pay 1a mot diém quan trong doi hoi ca hai bén phai ghi
nhé. Hai bén thuc hién tat ca cac hop dong, dac biét 1a hgp dong dai han mot cach thién chi
v6i y dinh tot dep.

Tuy nhén, doi khi, cuoc dam phan sé that bai. Khi nhém khong dam bao thanh cong trong
mot moi truong canh tranh, Ban Quan ly sé khong thé cung cdp nguén luc nhu da hwa. Vi
du, thoi han cai tién san pham sé bi bo do. Van dé & cho, ca hai bén can biét va chdp nhan
nhtng rui ro.

Sé la mot vong luan quan néu Ban Quan ly cam thay dé xudt nhom dua ra it co6 kha nang
thue hién dugc va tiéu ton nhiéu nguon luc hon yéu cau thuc té. Toi té hon, nhoém sé mat co
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hoi khi ho cho ring, cdac nguoén luc khong sin c6 dé khai thac.

Trong mot ké hoach hoan thién, nhimg nguoi thue hién co thé gat hai duoc két qua nhung
phai mat mot thoi gian dai. Cac nguén luc phai khon ngoan, nhanh nhay va co thé lam viec
mot cach chuyéen nghiép. Trong truong hop nhu vay, Ban Quan ly sé c6 gang hét suc dé tién
hanh xem xét so bg, dong y voi cac diéu khoan va hy vong nhéom sé thanh cong.

Y tudng 72 - Thuc hién ké hoach timg buéc mot

Ngay bay gio, nhom phai c6 y tuéng vé muc tiéu cia chién dich ban hang va thdéa thuan
voi nguoi quan ly cao cap ctia bén mua theo diéu lé ctia muc tiéu SMART. Cac nhom can phai
két hop v6i nhau dé cung dong thuan vé muc tieu va xay dung ké hoach. Thong thuong,
trong cac quyét dinh kinh doanh, luon c6 yéu t6 nam ngoai du doan. Khi phat hién ra 16 hong
kién thirc, ban hay vi€t né vao trong ké hoach. Bén khi thuc hién ké hoach hanh dong, ban
yéu cau mot thanh vién trong nhom chiu trach nhiém ldp day nhtmg 16 héng do.

Thoi gian thuc hién ké hoach

bay 1a mot cau héi kho. Néu nhom méi lam quen v6i quy trinh va muc tiéu chién dich, ban
nén cho ho thoi han la hai ngay. Pay la khoang thoi gian can thiét di dé hoan thién ban
phan tich moi truong. Sau d6, nhom tu quyét dinh cac van dé quan trong dé dat duoc muc
tieu va nhat tri vé mot k€ hoach hanh dong. Ngoai ra, ho cung phai chuan bi va tién hanh
xem xét cong tac quan ly, thong bao vigc quan ly ké hoach hoac théa thuan vé ké hoach
nguon lyec.

Mac du theo ly thuyét, nhém nén ti€p tuc tién trinh dén khi hai long véi chat luong cong
viéc; nhung trong thuc t€, hau hét cac nhom déu can dat muc tiéu vé thoi gian. Su c6 mat cua
mot nha quan ly trong phién hop ngan, vao 3h45’ chiéu ngay thi hai, sé giup cac nhom tap
trung cao do dé hoan thanh cong viec. Nhom hiéu riang ho phai co mot cai gi do hop ly dé thong
bao trong cuoc hop. Thoi gian kiém tra ké hoach sé ngan hon, ntta ngay, tham chi mot ngay.

Truéce su kién
Duoi day 1a ban liét ké nhtmg thit can lam trudc khi lén ké hoach that su:

+ Théa thuan véi cdc thanh vién trong nhém va Ban Qudn ly da cam két tham du: Trudc hét,
hay thuc hién t6t diéu nay va thira nhan su sap x€p trén van ban gidy to. bai luc lén ké
hoach chi la ching minh cho loi ich sé dat dugc sau khi ké hoach duwoc thuce hién. Ban
luon phai tinh dén rai ro, néu giai quyét van dé nay som ban sé duogc uwu tién khi bat
dau thuc hién k€ hoach. Nhom lap ké hoach gom ca nhimng nguoi tham gia vao qua trinh
thuce hién ké hoach va ho phai chiu trach nhiém cho hanh dong ctia minh.

« Théa thuan vé thoi gian moi nguoi qudn Iy phtt hop téi lang nghe budi tong duyét ké hoach.
Nguoi quan ly phu hop nhat 1a nguoi ¢6 quyén hanh cung cap cac nguon lyc. Nhung
nguoi nay khong phai lac nao cung san vi ho phai phé duyét qua nhiéu ké hoach va
nhom phai dan xép sao cho ho co thé tham dy budi tong duyet ké hoach. Nhung chéc
chan nguoi quan ly duge chon phai quan ly mot s6 ngudn lgc ma nhom yéu cau.

« Gui mot tai lieu tom tat cho tdt cd cdc thanh vien trong nhom. Hay dam bao la tat ca moi
nguoi déu co6 thé hiéu duoc cac muc tieu trong ké hoach va muc tiéu chién dich do nguoi
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ban hang dé xuat. Hay bay t6 hy vong vé két qua. Hay nhan manh: day khong chi la mot
nhoém ¢6 van ma con la 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 la lugng thong tin can thiét t6i thiéu giup nhom hiéu vé co hoi
khach hang cang nhu san pham va dich vu c6 lien quan cuia cong ty. Vi khong c6 du
thoi gian dé di qua sau vao ban chat cta su kién, dac biét 1a cac van dé ky thuat nén
ban hay dién giai chung that ngan gon va dé hiéu.

« bong y véi yéu cau ctia khdch hang: Ké hoach chién dich thuong duoc lap ra ma khong
can tham khao y kién khach hang. R6t cugc, ban sé phai nghién ctru cu thé cac linh vuc
chinh tri va con nguéi, ctia ban cting nhu ciia khach hang. Tuy nhién, day 1a mot dieu
dang ti€éc vi ban da bo 16 co hoi tao an tuong véi khach hang khi chi cho ho thay tinh
chuyén nghiép ctia quy trinh ban sé st dung. Co thé ho cing sé quan tam dén thuc té
la: ban va cong ty ctia ban dang thuc hién chién dich mot cach nghiém tuc.

. Vé mat nay, ban c6 thé khang dinh khach hang dang ti€p can nghiém tuc véi van dé. Mot
s6 nha quan ly khach hang san sang cho phép nha cung cap can thiép vao nhung kho
khan va chi phi thue hién mot cuoe hop xay dung ké hoach, néu ho khong cé y dinh lgi
dung vi tri do dé tu loi. Do do, y kién hay 1a nén moi khach hang cung dong gop vao ké
hoach véi tu cach mot phat ngon vién sau mot bira an t6i, hay trong suét qua trinh thuc
hién.

« Chon mot dia diém thich hgp: néu co thé, hay mang theo cac thiét bi cong nghe dé mot thanh
vien trong nhom hay mot ai d6 co thé in tai lieu ra gidy vao cudi ngay dau tien véi nhimg
nhiém vu dac biét. Tai lieu nay 1a mot ban sao thong tin ma nhom da dua ra duoi dang biéu
do.

Y tuéng 73 - Piéu hanh ké hoach chién dich dya trén sy danh gia ctia khach
hang vé cac van dé kinh doanh

Trach nhiém dau tién la phai xem xét cac yéu cau cuia khach hang va dat ra nhung cau
hoi nghién ctru: tai sao khach hang mua san pham theo quan diém kinh doanh?

Muc tiéu kinh doanh ctia khdch hang trong chién dich nay la gi?

Dé viec ban hang tré thanh trong tam va phuong huong cuia cong ty, ban can phai hiéu du
an ban dé xuat phu hop nhu thé nao voi chién dich va dinh huéng cta cong ty. Bat ra cau
hoi va suy nghi vé méi quan hé gitta du an v6i chién luoce va tam nhin ctia cong ty.

Viéec hiéu dung muc tiéu ctia khach hang trong dy an dong mot vai [ g s oo .
i i R ) R € viéc ban hang trg

tro rat quan trong, vi n6 dat ra van dé cho moi cap do quan ly trong | thanh trong tam va
cong ty 1a lam thé nao dé thu hut khach hang va ban hang. D6 la | phuong hudng cua
phuong phap tom tat ngan gon cho bat ky ai & cong ty: ban hang dua (l;ci)é?tg dﬁlécbgg ginnfga'
tren ly do tong thé tai sao khach hang lai mua hang. Néu ban quyét | ban @& xuat phu hop
dinh xem xét dén khach hang trong qua trinh lap ké hoach thi ban co | hhu th€ nao vdi chién

FEP a1k . o luge va dinh hudng
the dong y véi y kién trén ngay lap tuec. clia cong ty.

Nhitng yéu té cé y nghia quyét dinh thanh coéng trong chién dich la
gi?
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Bay gio hay mé rong nghién ctru vé mic do phu hop ctia du an véi chién luge kinh
doanh ctia khach hang. Ban can phai dua trén nhung tai lieu da xuat ban hay héi khach
hang vdn dé nao quan trong giup ho dat duge muc tiéu kinh doanh. Ban c6 thé tim thay
nhimg thong tin d6 trong ban bdo cao thuong nién ctia cong ty. Ban can kiém tra lai muc
do cap nhat ciia nhing nhan té thanh cong t6i quan trong. Nho do, ban sé ¢6 nhiéu y tuong
khac giap dy an dap ung duwoc muc tiéu ctia khach hang.

Khdch hang sé thu duoc nhitng loi ich hitu hinh va v6 hinh gi néu du dn thanh cong?

bay 1a danh sach phan biét gitra loi ich htru hinh va v6 hinh. Trong dé, loi ich htru hinh c6
thé sinh ra mot lugng tién con loi ich vo hinh duogc coi 1a co ich nhung khong dinh luong
duoc. Loi ich htru hinh thuong thuyét phuc duogce cac giam doc nhiéu hon 1a loi ich vo hinh.

Hoat dong nao cdn nhiéu chi phi?

Hay lap danh sach tat cad nhung chi phi c6 lien quan dén khach hang. Pay phai 1a mot danh
sach téng thé toan dieén. Va ban phai dam bao ring khong c6 chi phi phat sinh.

Tién lai truéc mdt trong ddu tu sé nhu thé nao?

Ngay trong giai doan nay, ban va khach hang c6 thé bat dau phac thao ban phan tich chi
phi - loi nhuan. Tuy nhién thi€u sét ctia viéc phan tich nay 1a chi c6 thé danh gia duoc nhimg
loi nhuan htru hinh. Va hau qua la trong k€ hoach hanh dong, ban sé bé6 qua nhung hoat
dong quan trong nhu: hop v6i nhimg giam déc phu trach dé ho théng nhat vé dinh luong cho
mot vu lam an.

Nhitng yéu t6 nao la thuéc do co bdn gitip khdch hang tinh dugc thanh cong cua du dn.

Truoce tién, giam doc phu trach ban hang can biét duoc loi tirc ban hang tai hau hét cac
thoi diém dé so sanh vai cac noi khac cung thoi diém.

Nho ban cac giai phap yéu cau ma chung ta biét duogc ty 1é tai chinh ma méi nguoi nam
gir quan trong nhu thé nao. Tir d6 chung ta co thé thay déi loi ich nham tac dong lén nhimg
ty lé c6 tam quan trong. Vi khong phai khi nao chung ta cang thanh cong, nhung méi du an
la mot thach thue lon dé chung ta hoan thién hon.

Néu xét vé mat dia ly, loi ich sinh ra ¢ khu vuc ndo va bé phdn ndo ctia céng ty?

Néu san pham ban dang ban c6 tac dong lon thi viec lap mot danh sach nhung vang loi
ich phai dugc ban la rat can thiét. Mat khac, ban can cé sy dong tinh v6i y kién vé 16i gioi
thiéu cho san pham ctia ban va mot khi sy déng tinh cang l6n thi co hoi thanh cong sé cang
cao.

Khdch hang sé gap phdi nhimg rui ro gi khi tham gia du dn nay?

bay khong phai 1a ban phan tich chi tiét cac rai ro mot cong ty gap phai trong viéc tinh
toan lai dau tw, ma la mot chién luge dé xem xét rui ro. Hay st dung bao cao chién luoc
bén trén lam muc tiéu tham gia dy an ctia cong ty hay cac chi s6 thanh cong chinh ctia
cong ty lam phan huwong dan cho bai tap nay. Tuy nhién, ban cting can phai xem xét, lieu
viec phu hop gitra chién luoc ctia cong ty mua hang véi cac chi s6 quyét dinh thanh cong,
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c6 dat khu vuce nao d6 ndm trong méi nguy hiém khong?

Quy mo6 ctia du dn nay so véi cdc du dn khdc ma khdch hang dang tham gia c6 gi khdc
nhau?

bay la phan dau trong qua trinh xac dinh nang luc ctia cong ty ban hang. Véi mong muén
dat duoc hiéu qua cao nhat va dua vao kinh nghiém kinh doanh, cac cong ty luon e ngai
nhtng doi tac ma ho khong biét tiéng hoac nhimg doi tac mai.

O day co su khac biét lon gitra viec kiém tra ky thuat tai chinh dé dua ra cach thuc hien
moi va quyét dinh thuc hién chung. Thuc hién lan thit hai bao gio ciing dé dang hon lan dau.
Tuong tu, mot cong ty co thé dam nhiém t6t mot dy an néu cong ty da timg thuc hien mot du
an giong nhu vay.

Néu quy mo kinh doanh mé rong hon vé mat dia ly so véi quy mo kinh doanh khach hang
thuc hién thi bén ban ciung can phai xem xét khi lap k€ hoach cho chién dich. Viéc tinh toan
than trong cac hanh dong sé tang thém su tin tuwong ctia khach hang vé sy thanh cong cta
du an. Ban cung phai biét that chi ti€t cac rii ro nhung tranh dé nghi khach hang mua mot
s6 dich vu tu van rui ro khi thie hién dy an.
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B6n y twong kinh doanh
tuyét voi nhat khi nang luc cla
bén ban bi danh gia thap

Gioi thieu

Phan 16n nhan vién ban hang déu khong sit dung thoi
gian ctia minh hiéu qua hoac chi dé tham gia vao canh
tranh. Vi vay, nhieu y tudng trong cudén sach nay sé giup
ban xem xét lai k€ hoach va danh gia nhang kho khan
truéc mat thong qua chién dich ban hang.

Ban cung khong nén nghi rang bi danh gia thap la
diéu téi te. Ban c6 thé dimg ban hang va ho hiéu riang
ban khong quan tam dén van de nay nta. Co 1€ truong
hop tdi t¢ nhat toi gap phai la khi ti€p mot khach hang
lam quang cao. Nguoi nay dén van phong va hoi rat
nhiéu veé cong viéc cua toi. Sau cudc noéi chuyén, trong
khi khoac 4o, anh ta dua cho toi mot to gidy dé toi viét vé
nhu cau cua minh. Chung t6i tan gau thém mot chut,
sau do anh ta di va dé lai mau gidy trén ban. Ro rang toi
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mong anh ta goi dién cho to6i va yéu cau toi gii cho anh
ta nhimg mau gidy do. Nhung sau vai ngay van khong co
hoi chuong dién thoai, toi biét rang anh ta da danh gia
toi khong cao.

Bi danh gia thap nang luc cting c6 mat tich cuyc. Néu
khong nhan dugc don dat hang, ban sé c6 nhiéu thoi gian
danh cho cac chién dich khac cé6 tiém nang hon. Ban
cang co thé coi do 1a mot cuoc thir nghiem day kho khan:
Lam cho khach hang mua hang. Day chinh la hai mat
tich cuc cua viéc danh gia thap nang luec.

Y tudng 74 - Stt dung phuong phap ti€p can truc
tiép bang cach dua ra “t6i hau thu”

Co6 rat nhiéu cach dung phuong phap nay va thuong
lien quan dén nguwoi quan ly. Boéi khi, ban phai sit dung
kha nang ctia minh va nguén luc ctia cong ty dé cé gang
ching minh lgi ich trong dé xuat cia ban. Hay thu gia
tang ap luc voi khach hang bang cach dé nghi nha quan
ly ciia ban dua ra mot “t6i hau thu”.

biéu nay xay ra véi mot nx nhan vién ban may tinh,
nguoi da chiu rat nhiéu cang thang khi ¢ gang mang vé
mot don dat hang du doan chi mat it thoi gian, nhung
khong ngo phai mat hang thang, tham chi gan ni*a nam
van chua xong. Co yéu cau Giam doc ban hang giup co
dua ra mot chi thi khong khoan nhuong véi khach hang.
Giam doc ban hang dong y va luc do co dén gap khach
hang, thanh that noi rang: “Giam doc da yéu cau toi rut
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khéi vu nay. Ong ta chi can nhéc lai rdng néu Giam doc
dieu hanh ctia ban dam bao v6i nguoi quan ly cua toi
rang ban sé nghiém tuc khi dua ra quyét dinh.” C6 ba kha
nang xay ra voi mot van dé phire tap nhu vay:

« Néu khach hang la nguoi than trong, ho sé cho toi
khi Giam doéc dieu hanh dam bao roi méi quyét dinh.

« Nguoi ban hang sé nhan thay ho khong c6 co hoi
nhan duoc don diat hang trong mot thoi gian cu thé
voi s6 luong nhat dinh. Truong hop nay, béi khach
hang co6 thé tir choi 1oi ddm bao ciia Giam déc diéu
hanh hoac Giam doc dieu hanh ttr choi khong dam
bao la ho sé mua hang. Trong ca hai truong hop ban
sé nhan duoc thong diep va nén thay doi muc tieu.

. Kha nang thw ba cung tuong tu, khi khach hang tw
cho6i dam bao mua nhung van thach thitc nguoi ban
bang nhtng 16i hita hen. Mac du khong chac chan
nhung nguoi ban van co thé nhan duoc don dat hang
trong thoi gian toi.

Y tudng 75 - Héi mot cau hoi kinh doanh nghiém
tuc va logic

Trong thoi gian lam viéc cho mot t6 chie dao tao, toi co
mot nit nhan vién ban hang. Co ta khong thé loai bo khoi
danh sach nhimg khach hang khong c6 tiém nang. Vi thé,
danh sach khach hang ngay cang dai nhung khong co6 gia
tri. Co van c6 don dat hang, nhung toi e rang co dang
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hoat dong trong mot linh viee qua rong. Khi téi yéu cau
loai b6t nhirng khach hang khong tiém nang, co ta nhin
cham chu vao danh sach va roi noi rang ho van la nhing
khach hang tiém nang.

V6i tu cach la nguoi quan ly cac nguon luce, toi yéu cau
co cho xem qua nhtmmg khach hang tiém nang. Toi héi ve
timg nguoi trong danh sach. Téi khong héi khi nao ho dat
hang, ma tham do khi nao nén phan bé cac ngudn luc
duoc dao tao t6i cong ty cua ho. V6i cau héi hoan toan
hop ly nay, nguoi quan ly cac cong ty da tra 161 mot cach
thi€t thuc vi khong muon lam mat thoi gian cuaa toéi. Do
do, toi da loai béo duoc nhiing khach hang khong tiém
nang va co6 nhan vién sé bi€t tap trung vao khach hang
tiém nang.

Y tudng 76 - Yéu cau khach hang thyc hién

bay qua la y tuong tuyét voi néu nha quan ly cap cao
quan tam nhiéu dén dé xuat cta ban con nhtng nha
quan ly cap thap lai tho o. Hay tim ra nhting hoat dong
can sy tham gia ctia nguoi quan ly cdp thdp. Hay di thang
vao van dé deé tiét kiem thoi gian, cong strc nhung hay luya
chon nhimg cong viéc kho khién ho khong muon tham gia
vao. Va viét chung ra.

Cho ho thoi gian dé rut lui va dimg lai. Sau do, hay noi
chuyeén truc ti€p véi quan ly cao cdp dé biét lieu ong ta co
thuc sy muon thong qua y tudng ctia ban khong, hay ban
budc phai diung y tudng do lai do sy cham tré va nhtng
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16i vong vo cua quan ly thap hon. Ban co thé ap dung ky
thuat tuwong tu voi nguodi khac.

Y tuéng 77 - St dung thu thuat “quyét dinh
hién nhién”

Néu ban cam thdy viec kinh doanh khong tién trién
thuan loi, co thé ban da dung. Ban hay xem xét truoce khi
dua ra dé xuat khac co6 y nghia hon. Hay goi va méi chao
khach hang bang nhtng 16i ngot ngao nhat.

Khi xuc tién ban may tinh cho

NEu ban cam tha
' Y mot dia phuwong, téi ban khoan

viéc kinh doanh
khong tién trién lieu ho c6 y dinh chon moét nha

eCoy, cung cap c6 co s¢ san xuat nho &
ban co thé dung. . 4 .
dia phuong hay khong. biéu nay
c6 nghia la trong hoi dong chinh quyén cé it nhat mot
thanh vién c¢6 khu vuc tranh ¢t bao gom nha may do6. Noi
ma nhtng nguoi lam viéc & do sé la ci tri ctia 6ng ta. Toi

da goi dien cho Tong Giam doc diéu hanh va lich sy thong
bao rang toi da nghe mat bao vé viéc do. Va diéu nay qua
nhién co6 tac dong lon. Tong Giam doc diéu hanh rat tuc
gian va qua quyét rang ho dang kinh doanh chi khong
phai dang lam chinh tri.

Toi dat duoc muc tieu kinh doanh va van chac chan
rang Tong Giam doc diéu hanh muén tim mot nha cung
cap khac hon la tim dén nha cung cap ¢ qué nha.
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Ba y twong tuyét voi nhat
dé két thuc thdéa thuan ém dep

Gioi thieu

Hay tap trung vao cong viéc kinh doanh ctia ban bang
cach két thuc thoa thuan thong qua cuén sach nay. Cuon
sach ghi lai y tudng tuyét voi nhat ciia nhing ngudi ma
toi da timg tro chuyén. Tuy nhién, cong viéc thu thap kha
vat va. That bai thuong xuyén sé khi€én moi nguoi lo lang
va ngay ca ban cang khong muén minh tré nén cau gat
hay té nhat. Vi th€, thay vi ti€p tuc héi cau héi dong nhu:
“Ban c6 thé dua cho toi don dat hang chw?” Hay th hai y
tuéong mém déo sau day. Y tudng thw ba ti€p theo cho
chung ta thay la khong hé c6 mot quy tac nhat dinh nao
trong kinh doanh. Moi co hoi déu c6 thé nay sinh giup
chung ta hoan tat mot cu¢c mua ban.

Y tudng 78 - Sit dung cau két thuc tham do

Két thuc tham do 1a mot cong cu manh meé, boi né cod
tac dung hiéu qua v6i cac khach hang tiem nang. That
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don gian, ban chi viec dua ra mot dieu kién va hoi mot
cau hoi dong: “Néu toi co thé giao hang cho ban vao thu
nam, ban sé san sang xuc ti€én ngay bay gio chu?”

Stt dung n6 lam thuéc do ti€n trinh ctiia ban va hay
xem xét lieu ban phai lam gi dé dat duge vu mua ban nay
(Cau hoi - Toi phai lam gi dé gianh dugc vu mua ban nay?
- cho thay nguoi hoéi dang yéu thé hon). Néu ban dang
ban mot san pham hay dich vu bi canh tranh. Diéu nay
c6 nghia la ban dang thua ké khac.

Cau keé€t thuc tham do sé giup ban dimg nhung viéc
khong can thiét lai. “Néu chung to6i yéu cau ai dé gom du
hang cho ban trong vong hai gio, ban ¢6 vui ve ky hop
déng khong? Néu day 1a cau tra 10i: “O toi hau nhu khong
yéu cau thoi gian gap thé. Hé thong cuia chung téi dua ra
nhtmg don dat hang véi thoi gian phu hop”, c6 nghia la
ban da tiét kiem duoc mot khoan tién lon va tranh duoc
nhiéu rac roi.

Cuoi cung, cau két thuc tham do nhac nhé khach hang
tai sao ban lai ¢6 mat & dé6. N6 sé duy tri cac moi quan heé
& mirc than mat nhiéu nhat co thé. Ban cang khong phai
lo rang khach hang muon cé méi quan hé voi ban hon la
v0Oi sdn pham ctia ban.

Y tudng 79 - Sit dung két thuc thay thé

Str dung két thuc thay thé la mot cach kha thuyét
phuc va it rui ro hon. “Ban dang nghi dén san pham mau
xanh hay mau do?” Cau hoi nay co6 vé hoi tho trong moi
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truong ban 1&€ nhung trong moi truong phire tap hon né co6
thé la mot chi dan tuyét voi cho cong viéc kinh doanh.
Ban khong thé khai quat hoa tat ca cac tir sit dung, ma
phai tim ra nhtng tinh chat nhay cam san c¢6 trong san
pham hay trong dich vu va xay dung thanh 16i nhimg lua
chon tot nhat cho khach hang.

Y tudng 80 - Dung cai miéng ctia tré nhé

Tiét 10 thong tin t6i khach hang ———
ma khong dé cho ho biét dugce ban Tiet lo thong tin toi
) khach hang ma

chinh 14 nguoi ti€t 10 1a mot Ky | khéng dé cho ho biét
nang cu nhung rat hieu qua. Ky |dudc ban chinh la

P . o ) . | nguai tiet 10 la mot
nang nay la dung mot nguoi tht | n3ng cii nhung rat
ba dé tang them su tin cay. Cac | hiéu qua.
khach hang khac rat gioi vé van dé
nay. Néu ban c6 moi quan hé t6t, ban co6 thé noi ra nhimg

101 c6 lgi cho vu lam an cuia ho. Hay thuc hién diéu nay khi
ban khong c6 & do dé khach hang thém tin nhiém ban.

Mot ngudi ban hang dang tién dén giai doan kho khan
cudi cung cua chién dich ban hang. Bat ngd 16n da xay
ra. Nguoi quyét dinh trong to chitc khach hang goi dien
cho anh ta va yéu cau anh dén dé lam ro mot s6 diém.
Van dé duy nhat 1a ngay hom do anh ta lai phai cham séc
con nhd. Anh ta néi cho khach hang van dé ciia minh va
khach hang deé nghi anh mang dwa bé theo.

Nguoi ban hang ra hieu dé dwa con gir im lang,
nhung khach hang ci khang khang muon dwa tré duoc
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thoai mai. Thuc ra, dia tré nhé da n6i mot dieu duy
nhat ma noé biét, do la vu lam an sap téi, rang nguoi cha
da hwua sé khao né btra an dac biét néu anh ta c6 duogc
mot don dat hang.

Theo ban, luc nay khach hang sé lam gi tot hon la viéc
dat hang?
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M woi y twong tuyét voi nhat
trong quan ly khach hang

Gioi thieu

bé tham vong tré thanh Giam doc tai chinh tré thanh
hién thuce, ban phai luén suy nghi va lap ké hoach. Van deé
dat ra la can xay dung dugc cau noéi gitra hy vong va mot
ké hoach mang tinh sang tao; trong do két qua la diéu ma
ban va nhom ctia ban thuc sy muon dat duoc. Phan 16n
nhimg nguoi thanh cong déu nhan thay dieu nay va sap
x€p cho hdi dong ctia ho cung véi cac nhom khac dua ra ké
hoach. Dé lam duoc diéu nay, ban can c6 qua trinh len ké
hoach. Va tat ca cac qua trinh 1én ké hoach déu gom ba
yéu to: phan tich, thi€t lap muc tiéu va lén ké hoach hanh
dong. Phan nay ctia cuon sach sé chimg minh cho diéu do
trong truong hop cu thé: ban can xay dung ké hoach tai
chinh dé duy tri va mé rong nhiang khach hang lon nhat
ctia minh. S¢ di toi stt dung vi du nay dé minh hoa vi no
bao gom ca viéc phan tich vi tri cia ban va khach hang.
Hay lap mot ké hoach kinh doanh sang tao tuong tu voi
mot so diéu chinh nho, va ban cting c6 thé thanh cong.
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Tuy nhién, diéu nay khong bat buoc, diéu quan trong
la hay tap hop nhung nguoi can thiét dé lap ra mot ké
hoach sang tao.

Y tuéng 81 - Di nhién, chung ta luon phai git
chan khach hang 16n nhat

Y tudng nay va y tuong ti€p theo chu yéu lien quan dén
cong ty kinh doanh cac loai hang héa phic hop. Ho mo
rong mang luéi khach hang la nhé ban nhiéu hang hoa va
dich vu cho cac doanh nghiép lén c6 nhu cau nhiéu. Vi
du, ban c6 thé ban hé thong thong hoi va sudi dam cho cac
nha thau hay nhtng loai hang héa tiéu thu nhanh cho
cac sieéu thi. Mot kho khan khac cta y tuéng nay la co ché
tu van nhu: tw van quan ly va tuyén dung. Van dé & cho
ban la bén ban, ban chuan bi ban hang cho bén mua. Tuy
vé mat logic day la st mo rong ciia mot doanh nghiép ban
hang 16n nhung doé chi la phién ban chap néi - noi ban
luon luén cha dong lam viéc v6i nhtng khach hang
chinh, nhan don dat hang, chuyén phat hay thuc hién
giao keo ban hang hoa.

Po6i véi nhieu doanh nghiép, khach hang chinh chiém
80% s6 don dat hang hang nam. Ban sé gap kh6 khan
néu mat mot trong s6 khach hang nay. Mat khach hang
lon nhat hay mot vai khach hang chinh, hau qua sé rat
toi te. (BNFL - Cong ty c6 phan chuyén san xudt nhién
lieu hat nhan Anh quéc - khang dinh vao nam 2000 ring
cong ty ¢6 khoang 30 khach hang chinh dam bao cho
cong ty hoat dong, du1 ho c6 mat toan bo khach hang Nhat
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Ban. Doanh nghiép Nhat Ban vo hinh chung chi la cai
béng mo truéc nhimg khach hang chinh cuia doanh
nghiép nay.

Vi vay, chung ta can mot hé thong hay phuong phap
kinh doanh c6 thé giam sat va lam hai long khach hang,
cang nhu xay dung duge méi quan heé tong thé va tim ra
nhtmg co hoi méi trong mot thé gioi day canh tranh.

Quan diém cua BNFL khong
phai la truong hop thuong thay:
Cong ty co thé dé dang tré nén
doc lap voi mot khach hang. Nhung thuc té€, ban sé dé
dang ban hang cho ngudi quen hon va tim mot khach
hang mai trong cung cong ty sé ton it cong sic hon la tim
mot khach hang maéi hoan toan.

D& dang trd nén doc
lap v@i khach hang.

Mot s6 cong ty hoan toan doc lap véi nhiéu khach hang
vi khach hang chap nhan dieu dé. Va cac cuoc dam phan
gitta hai bén sé dién ra rat nhanh chéng. Tuy nhién, du
dam phan nhanh c6 thé giup thu duoc loi nhuan cao hon,
nhung vi thé dam phan ctia cong ty cung cap hang hoa va
dich vu ngay cang to6i t¢ do tinh trang canh tranh trong
kinh doanh. Tham chi, du khong hé suy tinh truéce, thé
gioi kinh doanh thay doi sé khién cho chién lugce 16n va
lau dai caa cong ty bi “xi hoi”. Hay nghi dén
Marks&Spencer®, nguoi thuc hién chién lwoc mua hang
cia Anh trong mot thoi gian dai, dén néi gia co phiéu
xuong doc va nhiéu giam doc bi pha san. Hau qua cua

9 Mot tap doan kinh t€ cao cdp ciia nuéc Anh.
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nhing cong ty qua phu thudc vao khach hang that la
khung khiép.

Vi vay, 16i khuyén cua toi va nhung nguoi thao luan
cung toi trong trueong hop nay la: ban phai luon biét cach
gitt chan khach hang 16n nhung hay dé doanh thu hang
nam tx mot khach hang dung bao gio vuot qua 33%, co
nghia la dung dé cho cong ty tré nén qua phu thuoc vao
khach hang.

Y tuong 82 - Lap ra moét nhiém vy, lén ké hoach
ro rang

Ban la mot giam doc khach hang va ban phai chiu
trach nhiém vé mot luong nho nhtimg khach hang quan
trong.

Ban phai huong dan ca nhom lap mot ké hoach dé dam
bao va khai thac moéi quan hé lau dai doé. “Kinh Thanh” ciia
mot giam doc khach hang 1a mot ké hoach khach hang chu
chot hoac mot cai tén gi dé tuwong tu nhu vay.

Muc tieu ctiia mot phién hop lap ké hoach la “dé tao ra
ké hoach t6t nhat co6 thé giup hoan thanh nhiém vu nay”.
Hay chu y dén cach thitc muc tiéu pha vo nhiing quy tac
thong thuong - muc tieu “t6t nhat co thé” khong phai la
mot phép do chinh xac vé thanh tyu. Chung ta can chap
nhan diéu nay, mac du moét cudc thir nghiém chinh xac
hon vé thanh cong c6 thé han ché nhung suy nghi sang
tao vé ké hoach.

Nhtng vi du vé thong bao ctia nhém lap ké hoach:
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 Tro thanh su Iura chon s6 mot caa tat ca khach hang
khap chau Au va Bac My.

. Tro thanh va duwogc coi la mot nha cung cap chinh
trong cac thi truong ctia cac nudc c6 chinh phu
dan su.

. Tang thi phan cta chung ta trén toan thé gioi.

« Doanh thu trong ba nam t6i phai tang it nhat 10%
mot nam.

. Dung tiéng tam cua chung ta “trong phan doan thi
truong vé duge pham cua khach hang dé dat 10%
don dat hang trong vong mot nam”.

Y tudng 83 - Viéc lap ké hoach phai c6 tinh logic,
dung dan

Néu mot phién hop lap k€ hoach dang gia nghin vang,
chung ta can phai chon dung nguoi, dang vi tri, dung
thoi diém.

C6 nhitng ai trong phién hop?

Hau hét thanh vién trong nhém lap ké hoach nén tham
gia vao qua trinh thuc hien ké hoach. Ho co thé la giam
doc nghiép vu hay bat ky nhan vién hé tro ky thuat nao.
Tham chi co thé 1a mot nhan vién tiép thi.

Néu c6 nguoi ho trg, ho phai la nguoi chiu trach
nhiém mo ta va bién cac thoa thuan thanh nhung dieu
lé, k€ hoach co ban. Bong thoi, ho cang giam sat va theo
doi thoi gian dién ra phién hop dé dam bao khi phién
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hop két thuc, nhom ké hoach déu dong thuan ve qua
trinh thuc hién.

Qua la tuyét voi néu ban hay mot nha quan ly cap cao
co thé tham dy phién hop cuéi ciing vé “Ké hoach Khach
hang chu chot” dé nghe két luan trong bai thuyét trinh
ngan gon ciia nhom ké hoach. Ho sé tap trung hon va san
sang thuyét trinh trong thoi gian toi.

Trong bao lau?

Néu ké hoach lién quan dén mot phan nhé trong cong
viéc kinh doanh ctia khach hang, ban nén lap ra ké hoach
chi trong mot ngay. Nnom ké hoach 16n hon giai quyét
nhiém vu 16n hon sé can nhiéu thoi gian hon, tét nhat la
hoan thanh truéc 5h30 chiéu. Néu ¢6 nhom méi hay mot
vai thanh vién méi tham du, nén c6 budi gap go va an toi
cung nhau. Tuy nhién, dimg quén rang ban dang c6 gang
lam cho nhiung sy kién ké hoach dién ra thuong xuyén va
déu dan. Nén c6 mot hay hai phién hop dé diéu chinh
timg phan cu thé trong ké hoach. Ké hoach phai duoc lam
sang ro qua cac biéu dé trén may tinh.

Y tudng 84 - Sir dung mot qua trinh sang tao dé
lap k€ hoach khach hang

Thuat ngtt “sang tao” nhac nhé rang chung ta dang tim
kiem mot ké hoach kha thi nhat. C6 gang tranh thanh
ki€n va nhtng y tuéng khong sau sac. N6i mot cach cu
thé, trong nhimg giai doan dau lap ké hoach, hay dung
nghi ngo ve kha nang c¢6 dugce cac nguon luec.
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Di nhién, moét chu ky quan ly

Mot k€ hoach tiép

. , ) can khach hang sé cé

phai c6 dung va dua cac nguon luc | rat it théng tin va

& thoi diem thich hop. phién hop k& hoach
sé dien ra rat nhanh

Tuy nhién, chung toi can mot y | chong, nhung nhom

cang thu nhieu thong

tin thi cang tot.

ngan sach doi hoi moéi ké hoach

tuong sang tao dé dua ra nhung
sang kién méi me. Bat ky Ban
Giam doc cong ty nao cung co6 thé cung cdp ngudn luc cho

noi ma ho muon. Néu ca nhém dua ra cho nha quan ly
mot phuong an kinh doanh tét va da thoi gian dé phan
ung lai, co6 thé ban can phai mua nhtng nguén luc theo
ké hoach dé dem lai két qua mong mudn.

Qua trinh lap ké hoach bao gom cac budc sau:

Thu thdp co so diz lieu

Ngan ngtxr Trung Quoéc c6 cau: “Pung quyét dinh ban
muon dén dau va dén do6 nhu thé nao néu ban khong
chac chan ban dang & dau.”

Nhom lap ké hoach can phai hiéu cong viéc kinh doanh
cua khach hang, nganh, moi truong canh tranh va dieu
kién tai chinh hién thoi cia khach hang, cang nhu anh
huong cuia toan bo nén kinh te...

Nhom phai bi€t dugce vi tri cia khach hang truéce khi
tang thém nha cung cap, chién luoc thi truong méi, san
pham va dich vu. Néu chung ta c6 mot co sd kién thire
lén, qua trinh lap k€ hoach cang hiéu qua hon.
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Trong thoi diém truéc hoac trong qua trinh lap ké
hoach, Giam ddéc nghiép vu c6 thé chi dan thong tin cho
nhom lap ra k€ hoach.

Trén thuc té€, mot ké hoach ti€p can khach hang sé co
rat it thong tin va phién hop ké hoach dién ra rat nhanh
chong. Nhung nhom cang thu nhiéu thong tin thi cang tot.

Xét vé nhieu mat, d lieu trén may tham chi con quan
trong hon dir lieu trén giay. Biéu nay cé nghia la moi
thanh kién va quan diém chinh tri ctia con nguoi déu chi
la thit y€u trong kinh doanh. Dt liéu gom cac y kién chu
quan dugc rut ra tir phia Giam doc khach hang hay nhéom
khach hang.

bimg chi nhin gia tri bé ngoai - bat ctt mot cong ty 16m
nao cung co6 biéu dé co cdu to chue. Do la dw lieu tren
giay. No cho biét hé thong bao cao cong viéc trong mot
cong ty - “ai bao cao cho ai”.

D1t liéu trén may sé yéu cau: “Pung, nhung ai la nguoi
that sy diéu hanh cong viéc kinh doanh, ai la nguoi c6
anh hudng, ai la nguoi lam cho sy viéc xay ra va nguoc
lai, ai co thé ngan chin cac sw kién do xay ra”.

Trong nhieu cong ty lon cia Anh, mot mang luéi
nhing nguoi c6 kién thuic nén tuong duong nhau, du
khac nhau vé tht bac hay ban nganh, hinh thanh nén
mot doi nga manh.

Biéu d6 co cdu to chire ctia mot doanh nghiép tu nhan
lon khong cho ban biét - néu khong co sy kiém tra thém -
mot thuc té 1a Uy vien Ban quan tri, hién thoi va sap toi
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khong chi hoc cung mot truong dai hoc ma con cung
chung mot truong trung hoc.

Yéu t6 khach quan cia moét qua trinh lap ké hoach
sang tao gom Kkién thirc nén, ké ca dir lieu trén may ma
tat ca cac thanh vién trong nhoém deu co.

Phan tich dit lieu

Ky thuat phan tich di liéu, phan loai kién thuc cua
ban va quan diém ctia cac thanh vien khac nhau doi voi
ké hoach goi la phép phan tich SWOT phan tich do
manh, yéu, co hoi va nguy co cua mot doanh nghiép
trong kinh doanh.

Giong nhu nhtung ky thuat hiéu qua khac, ky thuat
don gian nay nham gitup nhom bi€t minh can phai lam gi
voi khach hang.

Mot diéu khong may la rat kho thuwc hién duoc hiéu
qua moi ky thuat. Nhung chac chan mot phép phan tich
SWOT toan dién sé€ giup tién trinh thuc lap ké hoach ti€n
thang dén cac budc ti€p theo.

Muc tiéu ctia phép phan tich SWOT khong chi don gian
mo ta moi truong kinh doanh ma con giup chung ta hiéu
chung ta can phai lam gi.

Phép phan tich nay cé hai phan, phép phan tich SWOT
khach hang va SWOT nha cung cap.

Mot khi ban ¢6 sy mo ta théng nhat, ban co thé quyét
dinh sé phai lam gi v6i no.
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Dat ra muc tieu cho nhém

Sau khi ap dung ky thuat cau néi dé chic chin da
khai thac triet dé ky thuat phan tich SWOT trong cong
viéc, nhom sé dat ra muc tiéu.

Muc tiéu cuia K€ hoach khach hang duoc chia thanh muc
tieu quan ly khach hang va muc tiéu chién dich ban hang.

Muc tiéu quan ly khach hang la muc tiéu ve quan hé
khach hang. N6 c6 xu huong mang tinh chién luge va dai
hoi hon muc tiéu chién dich ban hang. Dua vao kinh
nghiém, nhimg giam doc nghiép vu chuyén nghi¢p sé phan
chia muc tiéu quan ly khach hang thanh tam linh vuec.

Cac ké hoach khong nhat thi€t yéu cau muc tiéu trong
tam linh vue, nhung tat ca déu yéu cau mot s6 muc tiéu
sau (cu thé & bén dudi, nhung toi dua ra vi vé muc tiéu
trong ba linh vuec):

« Murc do lién lac.

« Mrtc do hai long ctia khach hang

. CO phiéu thi truong.

Muc tiéu chién dich ban hang la nhtimmg muc tiéu duoc
deé ra khi nhtng su kién 16n giup cho nha cung cap hang
héa va dich vu nhan dugc don dat hang ctia mot khach
hang. Muc tiéu nay st dung cac phuong phap da dé cap
trong y tudng 68 -73.

Quyét dinh dieu ban muon dat dugc, ban sé tién téi

budc cudi cung trong qua trinh lap ké hoach - ké hoach
hanh dong.
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Thiét lap nhitg hoat dong cdn thiét dé dat duge muc tieu

Quyét (1t1nh cu thé cua ca nhan Quyét dinh cu thé
sé chi phoi ké hoach hanh dong. | cua ca nhan sé& chi
Mot s6 nguoi rat hai long voi | Phoi ké hoach
nhtmg hoat dong vi moé va nhtng hanh dong
cot moc quan trong trude do nhiéu tuan tham chi nhiéu
thang. S6 khac tim cach ti€n hanh nhtng hoat dong cu
thé dé dat dugc muc tieu dung han, tham chi chi tiét toi
timg cu dién thoai.

Va da dén luc nhom lap ké hoach du doan nhitng
thanh tuu trong dai han cing nhu ngan han va nguon luc
dau tu can co dé dat dugc nhimg muc tiéu tren.

Phan loai ké hoach hanh dong dua vao nguén luc

K€ hoach nguoén luc thuc chat 1a su phan loai lai ké
hoach hoat dong. Néu ban bi€t can phai lam gi va ai phai
lam diéu do, ban co thé udc tinh chinh xac nhtng nguén
e can thiét.

biéu nay sé giup chung ta ti€n té6i budc ti€p theo trong
ti€n trinh lap k€ hoach. bay cting la mot phan trong chu
trinh quan ly ngan sach thong thuong hoac trong mot vai
truong hop dac biét, vi du nhu mot k€ hoach dau tu kinh
doanh dai han hay ngan han.

Can phai thu hep dinh nghia chinh xac vé ngudn luc
dé thuc hien ké hoach. Nhung t6 chitc nhom thuong bat
dau thuyc hién phan dau cua ké hoach chi dé tim ra
nhtng van de ve ngudn luc trong tuong lai.

VNety, | 163



Y tudng 85 - Pat dugc théa thuan phan bé nguén
luc dé thye hien ké hoach khach hang

Hau hét cac ké hoach khach hang déu khong yéu cau
nguon luc dud6i sy quan ly truc ti€p cta nhom nghiép
vu. Vi vay, Ban Giam ddc sé quyét dinh phan bo ngudn
luc dua trén chat luong ctia nhitng ké hoach dang duoc
xuc tién.

Hay c6 gang nhin nhan diéu nay nhu mot ban hop
dong. Nhom nghiép vu sé noi véi Ban Giam doc: “Toi sé
chi cho ngai thay két qua - hay muc tiéu - néu ngai cung
cap cho chung t6i cac nguon luc”. Néu Ban Giam doéc
dong y, chu trinh quan ly ngan sach sé duogc ti€én hanh
ngay lap tic hoac nhom sé ti€n hanh ké hoach.

Néu Ban Giam doc khong dong y, nhém nghiép vu sé
dieu chinh muc tiéu va dé trinh lai, béi vi khong c6 mot
qua trinh lap ké hoach nao hoan hao néu khong phan bo
cac nguon luc dé thuec hien.

Hay can than. Ban Giam doc thuong dya trén kinh
nghiém khon ngoan ctia minh dé chi ra nhtng con duong
tat giap nhom dat dugc muc tiéu dé dang hon, do do, sé
tiét kiem dang ké s6 luong nguon luc can thiét,

Tuy nhién, trong mot chu trinh lap ké hoach thiéu kinh
nghiém, Ban Giam doc, dac biét 1a Giam doc ban hang cé
thoi quen muon mot két qua hoan hao nhung lai khong
cung cap day du nguon luec.

Vé phan minh, nhém nghiép vu can nhan ra rang, tuy
Ban Giam doc co thé cung cdp bat ky nguon luc nao deé
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dat dugc k€ hoach kinh doanh hoan hao nhung né doi héi
phai dugc bao truéc. K€ hoach phai duoc thong bao cu
thé vé yeu cau nguon luc nam nay hoidc xa hon, c6 thé
trong hai nam ti€p theo, nhat la yéu cau vé mot nguodn luc
bat thuong hay dac biét.

Y tudng 86 - Hay huong ca nhom tuan thi theo
mot nguyén tac

Bat ky nhom ké hoach nao cting can tuan thu mot so
quy tac chung lién quan dén hiéu qua cua viéc hop lap ké
hoach. Tai cac cudc hop c6 hai, ba ngudi tham du, ban co
thé tim thdy cac quan diém, y kién, goc canh khac nhau
cua cung mot chu deé, cang nhu cac thanh kién ca nhan
va cac diac diém khac ctia nhom.

Nhtmg diéu nay c¢6 xu huong lam giam hiéu qua lam
viéc caa nhom. Trong truong hop nay, chi cé cong viéc
ctia nguoi tu van va tat nhién la ctia cd nhom méi co thé
giup duy tri tinh ky luat.

1. Bam thoqi va xday dung van bdn bdng nhitng cau
ngan gon, don gidn nhung phdi la nhitng cau hoan chinh:
dieu nay da dugc chung minh trong phan tich chi tiét
SWOT va chac chan dé la mot nguyén tac quan trong
nhat. Néu chung ta trinh bay cac quan diém nho thi
chung ta sé nhanh chong chdp nhan mot khai niém tong
quat vé van deé chinh. Tuy nhién, cai ma chung ta can la
su déng thuan ctia ca nhom dé co duoc két luan cu thé vé
y nghia thuc sy cia van dé chinh.
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2. B6 phiéu binh dang/doi thoai binh ddang: Trong mot
cudc hop ké hoach sang tao thit hang khong ton tai. Nnom
ké hoach khong nhat thiét phai ngoi doi mot nguoi quan ly
cap cao nao do phat biéu va sau do déng y voi y kién do.

— Mot y tudng sang tao co khi lai
Trong mot cudc hop ) inh to 5t thanh vien tré
k& hoach sang tao thi naéf sinh tir mot thanh vién tré
hang khong ton tai. tuoi va it kinh nghiém nhat. Do
Nhom ke hoach khong | 44 ey ban la mot Giam doc biéu
can thiét phai ngoi doi ] - . . ]
mét ngudi quan Iy cao | hanh hay Giam doéc Tai chinh,
cdp nao do phat bieu | chic chén ban sé dap tat nhung
va sau dé dong y Vdi 1o tao t he a b .
y kign do. sang tao trong nhém cua oan néu
ban lam cho moi ngudi hiéu rang,
ké hoach duy nhat duwgc chap nhan la ké hoach ma ban

da nghi ra trudc khi buoi hop bat dau.

Hay nho rang dé giup cho cd nhom tham gia vao ké
hoach hanh dong, ban phai khuyén khich nhém tham gia
vao qua trinh lap k€ hoach. Nén tranh cho ho bi€t ho sé
phai lam gi ti€p theo.

Ca nhom thuong san sang tham gia vao tién trinh lap
ké hoach va thong thuong ho sé nhanh chong thoa thuan
deé dat duoc sy dong thuan can thiét.

3. bong thuan 100%: di cung quy tac trén la quy tac
cua su dong thuan 100%. N6i theo nghia den thi diéu nay
c6 nghia la sé khong mot phan nao cua ké hoach dugc
xac dinh cho téi khi tat ca cac thanh vién déu dong y.

biéu nay rat quan trong. Hau hét cac cudoc hop ké
hoach deu duwa ra nhtng phuwong huéng méi, cac hoat
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dong méi cho tat ca cac thanh vién cung tham gia. Trong
mot so truong hop, do co thé 1a sy bo sung hoadc thay doi
cac hoat dong khac véi cac hoat dong ma cac thanh vién
da thuc hién.

Néu duy tri dugc dong luc cuiia ké hoach va dong luc
cua viéc thuc hién phuong huwéng méi thi tat ca moi nguoi
can phai dong thuan va phai c6 nhing du bao chinh xac
vé pham vi thoi gian va nguon luc.

Néu quy tac nay that bai, ban sé thay moi nguoi chi dong
y v6i mot phan ké hoach, boi thuc t€ ho khong cé y dinh
thure hién vai tro cia minh trong ké hoach. “Ho co thé viét ra
néu ho muon, nhung thuyec té thi sé chang co gi xay ra ca.”

4. Khong né trdnh vdn dé: theo nhu nguyén tac dong
thuan 100%, mot cuoc hop lap ké hoach thanh cong phai
ban bac va thao luan moi van dé mau chét xoay quanh ké
hoach d6. Duéi day 1a mot vai vi du ve nhtmg van dé duoc
cho la té nhi:

« Mot ca nhan chap nhan moét hoat dong nhung
nhtng thanh vién trong nhom lai khong tin anh ta
(co ta) co du kién thire hoac ky nang dé hoan thanh
cong viec do.

« Mot hoat dong can thiét nhung lai thudc pham vi ctia
mot nguoi khac va chung ta phai lam sao dé ca nhan
do6 tham gia vao ké hoach.

« Mot hoat dong duoc chap thuan nhung lai phu thuoéc
vao su dong y cua cap quan ly cao hon va ho khong
dat ra ké hoach dé dat duoc no.
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« Mot hoat dong duoc chap thuan phu thudéc mot phan
vao khach hang va khong c¢6 ké hoach nao dung luac
dé dam bao rang co thé dat duoc sy ung ho cua
khach hang trong phan do.

5. Suy nghi trudce khi phdt bieu: Pumg qua chu trong vao
dieu nay béi vi doi khi nguoi ta thoang nghi dén mot y
tuong trong khi ho dang lap rap no lai. Tuy nhién, phai
thira nhan day la mot nguyén tac horu ich trude khi cuoc
hop ké hoach bat dau, no giup chung ta c6 thé “chan
hong” ai d6 hay néi dong dai.

Nguoi huong dan sé dua ra nhang nguyén tac nay cho
toan doi va khi ho chap thuan tuan theo thi cuoc hop ké
hoach co thé bat dau.

Y tudng 87 - Lién két chat ché gitra viéc phan tich
voi muc tiéu

Nhiéu cudc hop ké hoach da that bai vi ngudi hoach
dinh khong thé tap hop y kién ctia moi nguoi thanh mot
phép phan tich tot, chi ti€t va dua ra duoc nhirng muc
tieu phan anh ké hoach do. Vé diém nay, ban can mot co
ché bac cau ro rang dé hoat dong nhuw mot phép két hop
gitra phan tich SWOT va chinh k& hoach d6. Néu khong c6
bien phap don gian nay thi rat kho dé co su lien két tét,
mang tinh co ban dé biét nén bat dau tir dau.

Ban can mot thanh phan khac - nhtmg yéu t6 thanh
cong dang xem xét cua ban. Ban phai thuc hién dung
diéu gi dé dat dugc thanh cong? Hay viét vao phan beén
trai cia mot ma tran gom 5 cot. Bay gio hay danh s6 cot:
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st dung sttc manh, x6a bo sy yéu duoi, khai thac co hoi
va tranh su s¢ hai. Piéu nay khong lién quan dén nhtng
loi thé; no chi don gidn la co cdu dé nhan biét méi yéu to
cua mot phép phan tich. Trong vi du nay, sy yéu dudi co
so 1, 8,9, 17 va 23 1a nhtng con s6 ma ké hoach sé can
x6a bo néu né chiém wu thé trong CSF (nhtng nhan t6
thanh cong t6i quan trong).

Bang sau la cac tieu de SWOT duwa méi muc vao ma tran:

Khu vuc Xoa bd Khai thac | Tranh su S dung
muc tiéu su’ yéu dudi cd hoi sg hai stifc manh
Y&u t& thanh cong 1 | 1,8,9,17,23 3,4,8,9,14 |1,3,4 1,3,4,6,8,12
Yéu t6 thanh céng 2 | 2,3,7,15,16 1,2,5 2,6,10 2,4,6,8,10,
Yéu t6 thanh cong 3 | 20,21,22 6,10,11,12 7,8,11 1,3,4,7,8,9
Yéu t6 thanh céng 4 | 4,5,6,10,11,12 | 7,13 5,9 2,8,9,12
Yéu t6 thanh cong 5 | 1,17,24 16 2,7,8,9,11
Yéu t6 thanh cong 6 | 13,14,18,19,20 | 15 12,13 13,14
Yéu t6 thanh céng 7 | 25,27 19,22 14,15 9,11,13
Yéu t6 thanh céng 8 | 26,28,29 17,18,20,21 | 16 2,8,12,13

Néu co thé, hay tuan theo nguyén tic: “Chi phan bo Su
yéu duoi, Co hoi, hoac Su so hai cho mot khu viee muc
tieu”. Chung ta dang tién gan toi viec phan bo trach nhiem
dé dat duoc tién trinh lap ké hoach cho méi ca nhan. Méi
yéu t6: Su yéu dudi, Co hoi hay Sg¢ hai déu co thé coi la
dau an trong mot hoat dong cuia ké hoach. Do vay, dieéu
quan trong la khong dé hoat dong nao roi vao gitta pham vi
trach nhiém ctia hai nguoi. Do 1a nguyén tac.
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Riéng vé Suic manh, chung ta sé dat yéu té6 nay vao
trong cang nhiéu pham vi muc tiéu cang tot. Tai thoi diém
ké hoach dugc thuc thi, ca nhém sé sit dung Stic manh
nhu mot chi dan dé xoa bo su yéu dudi.

Y tudng 88 - Str dung ra-da

Ban s& ¢ cai nhin Ban sé c6 cai nhin dung ve stic
ddng vé stic manh va | manh va su yéu dudi ciia minh
su yéu dudi cua minh
néu s dung mot biéu ] ) T . ,
d6 ra-da dé phan anh | phan anh qua trinh chong lai
qua trinh chong lai nhong yéu t6 thanh cong cta
nhirng yeu to thanh
cong cua minh.

néu st dung mot biéu do ra-da dé

minh. Duéi day la mot vai yéu to
minh hoa cho thanh cong déi voi

mot khach hang quan trong cang nhu vi du vé viéc tai sao
ban co thé ghi diém cho chinh minh:
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CSF1 - Mtic do lien lac - diém 3: chung ta khong bao
gior noi voi Ban Quan ly cdp cao nhat theo ki€éu quan
hé hop tac. Vi mot Giam doc Dy an véi vai tro tuong
duong mot Tong giam doc chi thinh thoang gap
chung ta vi ly 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
tieu lam hai long khach hang. Chung ta khong co
thong tin chi ti€t vé lgi nhuan thuc ctia nhitng san
pham ma chung ta da cung cdp cho ho.

CSF3 - Ké hoach tai chinh - diém 2: Chung ta bat dau
diéu nay rat kho khan va bi ngan can viéc dat dugc
két qua do muc do lién lac kém.




« CSF4 - Vi tri canh tranh - diém 8: Chung ta sé rat mat
thoi gian dé thoat khoi nhimg nén tang da duoc thiét
lap. Chung phu thuoc rat nhiéu vao chung ta.

« CSF5 - Cdc ung dung, cdc san pham va dich vu chién
luoge - diém 6: chung ta biét rang nhimg gi chung ta
cung cap phai cé tinh chién luge, nhung chung ta
khong biét lam thé nao dé khai thac dugc diéu nay.

« CSF6 - Chién luge khdch hang - diém 7: Kién thuc vé
chién luwoc khach hang sé giup chung ta tin rang san
pham va dich vu ctia minh sé ti€p tuc can thiét véi ho.

M(rc do lién lac

10T
Thoa man
Thi phan 81 khach hang

Tuong lai — | KE hoach tai chinh
Chién lugc T Vi tri canh tranh
khach hang

San pham chién lugdc

« CSF 7 - Tuong lai - diem 5: Con dudong tuong lai cua
chung ta khong di dé phan anh thi phan trén thi
truong ctia chung ta. Chung ta khong nam bat cac
co hoi hop tac hay cap do chinh sach nam ngoai bo
phan ma chung ta c6 thé manh.
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. CSF8 - Thi phan - diem 5: Thi truong ctia chung ta
chi tang lén nhanh choéng va sé ti€p tuc tang trong
thoi gian ngan néu cac dy an méi duogc thuc hién.
Diém mau chot dé duy tri dong luc la kham pha ra
nhiéu co hoi hon nta trong tuong lai.

Y tudng 89 - Gitt ban tom tit tai lieu

Mot trong rat nhiéu ly do dé moi nguoi c6 thé né luc
dua ra nhtmng k€ hoach c6 tinh sang tao la ho duogc yéu
cau viét dir lieu ctia bai dién van theo dang cot. Phan
quan trong cia ké hoach can phai don gian:

« Danh sach nhuang yéu t6 thanh cong
« Nhing mang lién quan
 Trén moi trang la muc tiéu cho moéi hoat dong.

Do do, ké hoach chi can goéi gon trong 10 trang va moi
nguoi co thé hiéu dugc.

Y tudng 90 - Tré thanh mot ké cham ngoi?

O day, c6 mot van dé rat nghiéem trong. Néu ban ban
mot phan cing hay bat cit mot thit gi dé bi pha huay do
héa hoan vi co s¢ ha tang cta khach hang, ban phai
chac chin riang khach hang do da dugc mua bao hiém.
Nhu chuyén da xay ra v6i mot trong nhirng nguoi 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 bi bat chay va roi xuéng dat.
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Hién nhién, diéu nay goi y cho nganh cong nghiép may
tinh dua ra mot bien phap ki€ém tra don gian dé phan biét
gittra mot nguoi ban hang voi mot nhan vién cung cap ky
thuat. “Ban sé lam gi néu ban chi c6 mot minh tai van
phong ctia khach hang va thay lira sap bén vao may
tinh?” Nhtmg nguoi tra 16i 1a goi ciru hoa va bao dong cho
nhan vién van phong hoac nguoi gitr chia khoéa thi do
chinh l1a nhan vién ky thuat. Con nhtmg nguoi tra 16i la
ho sé vé nha ngay thi d6 chinh la nhan vién ban hang.
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Mu’(yi meo kinh doanh

tuyét voi nhat cho
cac giam doc kinh doanh

Giodi thieu

Phan I6n nhan vién ban hang xuat sac déu tré thanh
nhung giam doc kinh doanh. Duéi day la moét vai kinh
nghiém txr nhing nguoi dong gop y kién cho toi, do la
nhitng meo vat hay nhat.

Y tudng 91 - Pem lai cho toan bg cong ty mot nhan
thirc lanh manh veé luc lugng nhan vién ban hang

Co nhiéu cong ty lo so vé nguoi ban hang. Ho con qua
tré dé kiém tién va chi quan tam dén cong ty khi co gi do
truc trac. Vi dy, mot cong ty thuong ton thoi gian va tién
bac dé c6 dugc nhimg hita hen ctia nhan vién ban hang.
Ngay nay, can phai x6a bo lo ngai nay va thay vao do la su
ton trong doi voi nhan vién ban hang dang lam viéc trong
linh vire ctia ho. Pay 1a mot quan diém van hoa va & Hoa
Ky no bi coi nhe hon & chau Au.
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Hay xay dung su ton trong nay bang cach phan chia
cong viéc ban hang thanh hai giai doan: san tim va quan
ly. “San tim” 1a mang vé nhtng khach hang méi, “quan ly”
la lién tuc tang san lugng va mau ma mat hang ma ban
cung cap cho khach hang.

Yéu cau chu yéu dé tré thanh nguoi sin tim, la tinh
kiétn nhan va kha nang go ctra. Cong viéc ctia nhing
nguoi nay la phai ¢6 gang phong van nhimg nguoi la, ké
ca khi nhtrng nguoi nay chwa c6 khai niém gi vé nhu cau
cua minh.

Nguoi san tim néi chung la phai lam viéc nhanh nhen,
c6 kha nang tap trung trong khoang thoi gian ngan va
cam thay khong hai long néu su phic tap ctia san pham
hoac qua trinh dua ra quyét dinh lan luét qua trinh két
thuc cong viéc ban hang. Ho 1a nhimg con nguoi co hoi va
hau nhu trong moi truong hop ho can phai theo doéi xem
cac san pham ma ho ban ra c¢6 phu hop va c6 hoat dong
tot khong.

Mot s6 nguoi lai cho rang chinh nhimg nguoi san tim
la nhimg nguoi dem lai tiéng xau cho nhtng nhan vién
ban hang. Dieu nay cing c¢6 phan dung, tuy nhién ho
cang la nhtmg nguoi tao ra sy doi moéi va c6 nhiéu dong
gop trong viec thuc day sy luan chuyén tién té trong nén
kinh té€ phat trién.

Nguoi san tim la mot nhan vién ban hang rat hai long
khi ho gianh duogc don dat hang dau tién ctia mot khach
hang méi. Mot nhan vién ban may photocopy da giai bay:

VNety, | 175



“Ban thuc suw bat dau cong viéc bang cach tu moi minh
vao van phong ctia khach hang. Sau do, ban phai thuyét
phuc duoc mot diéu gay hoai nghi: d6 la sdn pham ma
ban dang moi chao co ti€p tuc dem lai lgi nhuan cho
nhtmg nguoi truéc dé6 da mua né hay khong?

Nhiéu nguoi thay cong viéc san tim la cong viéc nguy
hiém va nhiéu t6 chirc da thira nhan 1a ho ngay cang phu
thuoc vao nhimg nguodi nay.

Trong moi nguoi ban hang déu phai co vai pham chat
ciua mot tho san. Mot nha quan ly giéi thuong ghét hoac
hay phan nan rang, cong viéc buén ban méi khong tét, co
thé sé khong danh duoc don dat hang hoic khong du
quyét doan dé chién thing trong cuoc canh tranh. Mot 1an
nita, chung ta lai thay su can bang la rat quan trong doi
voi mot Giam doc Tai chinh Chuyén nghiép trong viéc
xoay s& dé lam cong viec quan ly lau dai.

Nhtmng nguoi quan ly phat trién ky nang xay dung méi
quan hé lau dai va tich lay kién thitc sau rong ve quan
diém kinh doanh ctia khach hang. Vi du, mot nhom nhan
vien ban cong cu sé tich lay trong nhieu nam co sé do
lieu vé kién thic ciia khach hang, téi mirc chinh khach
hang co6 thé ghen ty voi ho. Loi ich cho nhtng nguoi quan
ly chuyen nghiép xudt phat tir nhung don dat hang co thé
du doan truoc duoc, sy canh tranh, nhiang thay doi cua
thi truong va nhieu yéu t6 khac ntra.

V6i nhirng hang hoa tiéu dung bién dong nhanh (Fast -
Moving Consumer Goods - FMCQG) kién thuc nay cung

176 | &



quan trong khong kém. Giam déc Tai chinh can bi€t chi
ti€t va tong thé vé chién luoc khach hang.

Anh ta hoac co ta can biét nhung két qua nghién ctru
thi treong va tat nhién la ca doanh thu thuc t€. Cang nam
ro vé cach khach hang ctia minh ban san pham nhu thé
nao thi anh ta hoac co6 ta cang cé6 kha nang dwa ra nhtmg
de nghi méi va dat duoc muc tieu doanh thu cao.

Van dung su phan biét gitra nguodi san tim va nguoi
quan ly voi nhan vién ban hang hién nay la moét cach lam
c6 hieu qua dé cac to chuirc nhan thdy rang: ho phai chap
nhan rui ro cing nhw may man v6i nhirng viéc ho lam tir
nhtng don dat hang ma ho dé dang nhan duogc.

Y tuéng 92 - Hiéu ré vai tro thuc sy ciia mot Giam
déc Ban hang

O mot khia canh nao do6, moi
nguoi can thé hién la ho da suy | Thich hay khong

hi vé oo . ) 5t Gig thich, chinh doi ngu
nghi vé cong viec ctia mot Glam | .+ 'cx hpai dira ra
doc Kinh doanh. Hay nhé dén | két qua va cac gidm
khai niéem KISS (Keep It Simple, |d0c kinh doanh s€ la

) . . L . nh{rng ngudi cO gang
Stupid) “moi tht nén dugc lam | pai <irc minh trong
cang don gian cang tot, dén mirc | vai tro cla ngudi co
khong thé don gian hon duoc fﬁgghh?” la nguoi
c hién.

ntta”. Va khi dat duoc vi tri can i i
bang, su két hop gitra hiéu suat thuc t€ véi tri tué sau
rong sé phan anh quan diém cao hon. Cau héi cho ban la
ai sé chiu trach nhiém gat hai nhtung két qua cho nhom
ban hang?
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Nhtmg giam doc kinh doanh sé khién cho nhan vién
ciia minh c6 gang hét stc:

 Ho la nhtimg nguoi thi hanh cé6 hiéu qua trong cac chién
dich két hop hoac riéng 1é. Ho luon c6 kha nang két hop
cac hoat dong ctia minh véi mot su viéc 16n hon.

« Cuang nhu luc thi hanh, ho co6 vai tro quan trong trong
chién luge cap cao. Cac giam doc hang dau la tiéng
noi cua nhan vién minh, cua thi truong va cac nha
cung cap. Ho thay duogc su thay doi ngay 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 doc cang la nguon luc vé ky nang cho nhém
cua minh. Ho phai luon trau doi thém khi tham gia
giip do cho nhéom. Khi mét giam doc kinh doanh téi
gap mot khach hang, mot giam doc mua hang hay mot
nha cung cap, cong viéc nay khién ho phai lam hoac
noi mot dieu gi do ma thanh vién ctia nhém chua lam
hoac chuwa né6i dén. Ho chi 1a nhtmg ngudi dam bao
cho khach hang rang nguon cung cap tir nhimng nhan
vién ban hang sé mang lai nhiéu hia hen.

« Giam doc kinh doanh bi€t cach cac cong ty lam vigc,
do do6 co thé giup tang thém hiéu qua va nang suat
cho toan nhom minh.

Y tudng 93 - Dimg dé cho nhan vién lam viéc qua
vat va

Du nguoi ban hang la ai, néu anh ta khong dat duoc
s can bang trong cudc song, cong viéc, ho sé ban hang
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kém hiéu qua va suy giam stic khoe. Do d6, ban can quan
tam va giup ho can bang tré lai. Nhiéu giam doc tin rang
mot nhan vién kinh doanh lam & mot vi tri méi 18 thang
thi c6 thé rut ngan thoi gian thuc hién cong viec dé gianh
lai nhtmg gio phut nghi ngoi.

Ban hay khuyén khich hinh thuc tu duy. Thong
thuong, nhtng vi du cu thé va sy lanh dao cta ban sé la
chia khoa dé thuc hién diéu nay. Vi du, moi nguoi sé chu
y néu ban gui thu dién tr cho ho luc 8 gio t6i hoac 6 gio
sang, vi vay ban nén tranh diéu nay.

Y tudng 94 - Pimg bao gio mat tap trung vao viéc
tinh toan

Cac ky nang quan ly tai chinh thong thuong cho biét
nén c¢6 mot nguoi quan ly tai chinh cho méi mét khach
hang lon dé dam bao ho thé dugc phuc vu qua nhiéu
kénh. Nguoi quan ly kénh nay phai chiu trach nhiém
quan ly hang ngay cho khach hang, tuy nhién diéu nay
nén nam trong k€ hoach tai chinh da dugc tu van boi
Giam doéc Tai chinh.

Giam doc Tai chinh can chuan bi ké hoach nay va xem
xét cap nhat duya trén nhtng co s6 thuong xuyén. Chinh
co cau hoach dinh sé dam bao dem dén cho khach hang
chién Iuoc phtu hop thong qua tat ca cac kénh. Chia khoa
dé dat duoc cac ngudn can thiét nidm trong chinh cugc
hop lap ké hoach. Mot cudc hop bao gom cac nha dai dién
tir cac thi truong va cac giam doc cac kénh. biéu nay dam
bao cho chién lugc khong chi phu hgp v6i cac khach
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hang, ma con phut hop voi ké hoach tong thé ctia cong ty.
Viéc ¢6 mot nha quan ly cao cap dam nhiém vai tro bao
tro vé tai chinh cang sé rat htu ich. Su c6 mat caa ho
trong cudc hop sé mang lai cho nguoi quan ly tai chinh
phan nao - néu khong noi la rat 16n - sy can bang ma ho
can c6 dé thuc hién du an.

Ban dirmng quén su c¢6 mat ciia khach hang tai cudc
hop. Ban c6 thé moi ho len dién thuyét cho k€é hoach,
tham chi co thé cho ho xem qua dy an néu ca hai bén déu
thu duoc thém loi ich tir do.

Y tudng 95 - Cho nhan vién thay dugc anh huéng
cda viéc giam gia

“Xin 16i nhé, dong nghiép, téi vira nhan duoc mot ban
bao gia c6 gia re hon”. Bong luc kinh doanh cta ban la gi
khi ban nhan duoc nhtmg 16i nay? Néu ho di thang toi
gap Giam doc ctia ban va xin phép giam gia, tic la ban da
gap rac r6i. Ly do don gian thuong la nhan vién kinh
doanh da lam viéc nay - ho khong hiéu giam mot luong
gia nho sé gay ra anh hudéng 16n nhu thé nao dén loi
nhuan cudi cung.

Lay vi du tir nganh cong nghiép bao hiém dé lien he vao
thue t€ dong san pham kinh doanh ctia ban.

Kinh doanh bao hiém luon la linh vic nhay cam vé gia
ca. Bén trung gian va ca nhimg khach hang co thé sit
dung Internet dé tim dén loai hinh gia ré. Cac con s6 dudi
day minh hoa nhting anh huong tir viéc ha gia phan tram
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hoa hong ma ngudi moi giéi ki€m loi duge tir kinh doanh
lén lgi nhuan cudi cung.

Tién lai 1000 bang
Chi phi bao hiém 800 bang
Téng du 200 bang
Cac chi phi 50 bang
Lai rong 150 bang

bay la loi nhuan bi thiét hai bdéi nhtung khoan hoa
hong giam gia. Ty 1¢ hoa hong goc la 20%. Con s6 nay
dem lai tong du la 1.000 bang giong nhu 200 bang ¢ tren.
Do chiu ap luc, nhan vién kinh doanh phai giam 10%, loi
nhuan cing vi vay ma giam con 66%.

Tién Iai 900 bang
Chi phi bao hiém 800 bang
Téng du 100 bang
Cac chi phi 50 bang
Lai rong 50 bang

Y tudng 96 - Str dung nguyén tic 2%

Co6 nhieu ly do khién kién thuc sau rong vé khia canh
tai chinh trong kinh doanh tr¢ nén quan trong khong chi
voi viec thuc hién kinh doanh cuia ban ma con doi véi
phat trién nghé nghiép. Dudi day 1a hai cau chuyén bo ich
cuia hai giam déc kinh doanh voi cac quan diém doi lap
nhau vé cach quan ly lgi nhuan va hao ton tai chinh.
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Sally Cranfield 1a Giam doc Kinh doanh & Compusell,
nha cung cap giai phap vé may tinh. Cong viéc cuia Sally
la tang san lugng ban may tinh va dich vu cho khach
hang ctia c6. Co phai thuc hién sao cho c6 lgi nhuan, dieu
quan trong ma c6 huong toi la cac don dat hang, cac nha
phan phoi va doanh thu. Nhung diéu khién co lo lang la
trén thuc t€ nhimg nhan vién ban hang dudi quyén co chi
huéng dén cac don dat hang. bieu nay cang dat co dudi
mot ap luc 16n la lam sao moi de xuat ho dat ra véi khach
hang co6 gia cang canh tranh cang tot.

Sau day la lgi nhuan va ton hao tai chinh dugc uéc
tinh cho mot khoan lai ma nhan vién cta co da tham gia:

S6 don vi Sia tren I.ﬂét Téng
don vi
Lai 100 10 1.000
Céc chi phi thay déi 100 6 600
Cac chi phi c6 dinh 300
Lgi nhuan 100

Nhan vién kinh doanh tham gia gay ra mot rac réi cho
Sally, trong khi viéc san xuat va cac thu tuc hanh chinh
lai gay ra cho co nhung rac khac. Mot khach hang muoén
mua hang cia Compusell nhung lai yéu cau gia ré hon so
voi mot doi tht khac. Ong ta cho rang néu co co6 thé giam
chi 2% gia ctia mot don vi, nguoi mua co thé xem xét mua
hang cia Compusell v6i s6 lugng lon. Viéc giam gia do
cung voi viec giam don dat hang xuong con 98 don vi sé
khién cho khach hang phai mé vi.
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Phong san xuat da nhan dugc sy dong y ctia Ban lanh
dao 1a giam 2% gia cho méi don vi san pham, nhung trong
nhimg tinh huéng nhu thé nay thi c6 khong thé déng y
voi khach hang.

Vi Sally biét rdng ca tdt ca nhimg thay doi nay déu
chong lai loi ich vé loi nhuan va ton hao tai chinh cua co,
tuy nhién muc do sé nho hon, trong khi khach hang sé cé
loi 16n va nhan vién ban hang sé nhé mat muc tiéu cua
anh ta néu anh ta khong nhan dugc don dat hang nay.
Cu6i cung co da dong y thay doi.

Hay xem xét thiét hai do quyét dinh nay gay ra doi voi
loi nhuan tai chinh.

S8 don vi Gid mbi don vi | Téng
L&i 98 9.80 | 960.40
Chi phi thay d6i o8 6.12 | 599.76
Chi phi c¢& dinh 306.00
Lgi nhuan 54.64

Tat ca sé bat lgi voi Sally, dieu chinh 2% da khién cho
loi nhuan giam xuong 46%.

Tai HAR, cong ty chuyén cung cdp ngudi tw van tuyén
dung, Andy McRae - Giam doc kinh doanh méi - cang
dua ra mot vai quyét dinh nho nham bat dau qua trinh
khoi phuc lai lgi nhuan dang cé chieu huéong giam. Mot
trong nhimg san pham ma vi Giam déc diéu hanh cua
ong ban la goi san pham giup khach hang luon cap nhat
voi luat lao dong.

VNt | 183



Mot khach hang chinh ctia HAR chac chan sé mua 100
loai goi san pham nay va Andy ban khoan la lieu Giam
doc biéu hanh co thé lam tot hon khong. “T6i muén moi
nguoi ban nhiéu goi san pham nay hon”. Ong noi véi cac
Giam doc bieu hanh: “Hay tang thém cho mdi khach
hang 2% ban sao mac du chung ta tang gia ban lén 2%”.

Ong mua goi san pham tir cac nha cung cdp ma ong da
thuyét phuc ho giam gia cho HAR la 2%.

Ong cung lam viéc v6i Ban Quan tri va ban v6i ho tim ra
mot so cach deé tiét kiem: “Méi su giup do nho ctia cac ban
- ong noi - ¢o thé giam ngay cho toi 2% gia thanh/chi phi”.

Quan diém xudt phat ctia Andy cang giong nhu Sally,
tuy nhién ong da cé su dieu chinh nhé cho lgi ich ctia minh.

Vu lam an v6i khach hang chinh nhu thé nay:

séid:h”é,‘r’ri\ Gia m&i don vi | Téng
Li 102 10.20 | 1040.40
Chi phi thay déi 102 5.88 | 599.76
Chi phi ¢& dinh 294.00
Lgi nhuan 146.64

Khi giam 2% thi lgi nhuan thuc tang lén hon 46%.
Cong ty ctia Andy sé ngay cang phat trién. Va gita hai
nhan vién giong nhu Andy va Sally thi ho sé khong bao
gio tuyén nguoi nhu Sally.

Khi ban nghi rang Compusel dang thuc hién vu lam an
trén toan the€ gioi, ban sé thay su khac biét lon ma nhang
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diéu chinh nhé nay tao ra. Va dé cang la ly do tai sao ban
can hiéu that cu thé. Ban c6 thé dua ra nhimg quyét dinh
tao bao nhung nguyén tac 2% sé htru ich voi ban, hay bat
dau ngay hom nay.

Y tudng 97 - La nguoi quan Iy ban hang, hay nghi
dén diéu lon lao, dumg nhin vao tiéu tiét

Mot khi ban cé tham nién va uy tin trong nghe, ban cé
thé tw do chi tiéu tién cua cong ty ma khong so bi dam
ti€u. Tuy nhién, dimg lam nhu thé vi vi thé ctia ban con
qua nho so voi nguoi khac: sép cua ban, hay tham chi ca
nha cung cap va khach hang cua ban.

Trong mot dot di giang day vong quanh nudc My, mot
cong ty da thué téi néi chuyén v6i nhan vién ctia ho & 12
thanh pho trén khap dat nudc trong dé cé nhiéu don vi &
b bién phia Pong. Vi thé, toi rdat ngac nhiéen khi mot
trong nhimg nguoi cung lam viéc v6i nha tai trg chinh cua
toi, c6 tru s& & Boston, thong bao sé dén xem su kién ¢
San Francisco. Toi nghi rang anh ta sé phai ¢ San
Franciso luc d6. Nhung toi da lam. Anh ta da 1én chuyén
bay dém va quay tr¢ lai Boston ngay khi toi vira méi xong
viéc. Toi hoi va anh ta tra 1oi: “Dung néi cho ai bi€t nhé,
Ken, nhung toi dung dich vu Frequent Flier Miles (chuwong
trinh wu dai cia cac hang hang khong danh cho khach
quen, tinh diém theo dam, vi du 1 diém dugc hudng 1
dam bay). Va toi muon bay dé c6 dii nhiang wu dai do cho
chuyén du lich chau Au vé6i vo t6i.” Van dé cung khong
nghiém trong lam nhung t6i cam thay rat buon. Cuoi
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cung, cong ty van tra tién cho chuyén bay d6. bay chinh
la ki€u cat xén ngan sach khi moi thw déu bi quan ly
chat. “bo keo kiét” - toi nghi.

Y tudng 98 - Hay dua ra chién luge dén bu/khuyén
khich cho nhan vién ban hang

Néu khong ban sé chiu hau qua! Mot ké hoach den bu
hay tien thuong cho nhan vién ban hang trudc khi dugce
thong bao rong rai sé qua tay nhtng ngudi quan ly quan
tam toi cac chinh sach wu tién danh cho lgc luong ban
hang dé ho dé lam nhimg diéu c6 loi cho cong ty. Cac nha
quan ly dang c6 gang diéu phoi dé danh nhung thw tot
dep cho nhan vién ban hang cang nhu cho cong ty. Sau
d¢, chinh nhan vién ban hang, nhting chuyén gia boi
thuong, sé xem ban thong bao. Néu ho phat hién ra bat
ky sai pham nao giup ho hudéng loi ma khong phai lao
dong vat va, ho sé tim va vach tran né ra. b6 chinh la
cong viéc cuia ho. Vi vay, ban phai lam duang.

Moi cong ty déu c¢6 nhimg cach lam khac nhau, nhung
thong thuong c6 rat nhieu muc thuoéng cho nhan vién
nhu tién hay chtic vi.

Néu doi nga ban hang bi budc phai trung thuc hoan
toan khi ban hang, ho sé khong con 100% dong luc dé
nhan don dat hang theo gia niém yét. Va néu ban khong
nghi rang viéc giam goi dén bu/boi duong cho nhan vién
sé khién lgi nhuan cta cong ty giam, thi viéc giam 10%
doanh thu ban hang sé anh hudéng khong dang ké toi thu
nhap cta nguoi ban hang, nhung giam téi 33% lgi nhuan
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cong ty. Rat nhiéu nha quan ly ban hang coi tong loi
nhuan buon ban la nén tang dé phan chia tién thuong va
cong viec ciia ho tién trién t6t. Mot kha nang khac la giam
tién thuong theo ti 1é sut giam doanh s6 ban hang, vi vay
néu nhan vién ban hang chi dat dugc 90% doanh thu thi
ho chi dugc hudéng 50% tien thuong.

Y tudng 99 - Séng sot trong tran chién ngan quy

Nhtmng onguoq ‘larr\l quan ly Nhifng ngudi quan Iy
thuong phai coi van dé ngan sach | thi phai coi van dé
hang nam nhu mot tran chién. | Sach hang nam nhu

A S i 3 mot tran chién.
Ho budc phai tién doan nhtng
dieu sé xay ra trong mot nam téi va sé phai chiu trach
nhiém cho su thay doi trong ngan sach néu ho sai lam.
Va di nhién, nhu mot nguoi binh thuong, ho khong muon
nhan duoc it cong viéc hon nam ngoai.

Nguoi quan ly ngan sach phai lam rat nhieu tha. Ho
cang c6 mot ong cht nhin nhan tran dau theo quan diém
ca nhan. Nhing nguoi dong y vé ngan quy véi cap dudi
rat thich duogc cap trén bi€t dén khi ho nhin nhan nghiém
tuc ve con nguoi va dat ra ngan sach thu nhap chat cheé
cung nhu ngan sach chi tiéu mot cach tié€t kiém.

Dudi day la nhung diéu ca hai phia déu lam dé bao ve
chinh ho va cong ty cua ho:

« Lam phat ngan quy 10% va sau nhiéu vong dam phan

ong chu cua ban sé kéo lai mirc ngan sach do. Dieu

nay lam tat ca moi nguoi déu hanh phuc: ban cé ngan
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sach nhu ban du dinh va ong cht co thé thong bao
minh chién thang trong cu¢c dau kho khan.

. Dimg dé 10 nhung khe hé trong ngan sach. Néu co
mot khoan ngan sach theo 1&€ thuwong nhung khong
can thiét, thi ban chi nén bié€t mot minh thoéi. Ban sé
c6 khoan chi khi ban thuc su can chi. Diéu do sé dé
dang hon la thuyét phuc cap trén tang muc chi tiéu.

. Chi hay la mat? bay la tran chién vo ly ¢ cac cap
quan ly. Néu ban khong chi tieu theo dung ngan
sach dat ra nam nay, nam sau ngan sach sé bi cat
giam mot luong tuwong ing. Mot mat, ban sé phai mat
nhiéu cong stic dé chay theo cac nha cung cdp, phan
phoi hang héa; mat khac, ban phai nhan héa don
qua hé thong trong tuan cudi ciia nam.

. Néu ban dé dén phut chot, hay ldy ngan sach nam
ngoai va thém vao dé phan lam phat, 10% cho thoi
ky buon ban € am, réi nhin mot cach tong thé va git
cac khoan chi tiéu cang mo ho cang tot. Do la cach
giup ban co thé dat duge muc tieu.

. Tat ca nhtng chi dan trén thuc sy khong lién quan
dén thanh cong cia mot du an kinh doanh nhung day
la nhimg ky nang song con. Néu ong chua cé phan
nan, hay noi rang khong ai noi cu¢c doi la cong bang.

Y tudng 100 - Tranh phuong phap “khuc con cau”

khi thong bao doanh s6 ban hang

Mot trong nhitng van de l6n nhat ma nguoi Quan ly

Ban hang gap va la nguyén nhan cta nhiéu thay doi sai
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lam la thong bao dung doanh so
ban hang. Rat nhiéu nguoi ban
hang thx bo phuong phap thong
bao “khuc con cau”. N6 vé ra mot
vien canh u am trong thang téi
hay quy t6i, du vdan dé co thé
dugc cai thién nhiéu trong giai
doan sap toi. Néu biéu thi trén

Mot trong nhirng van
dé Ién nhat ma ngudi
quan ly ban hang gap
va la nguyén nhan
clia nhiéu thay doi
sai [am la théng bdo
dung doanh so

ban hang.

biéu do6, no giong nhu hinh chiéc gay con cau, hoi bang
phang trong giai doan ngan va xuéng déc manh sau do.
Khong chi thé, chung lap lai trong giai doan sau va hay
xem diéu g1 s€é xay ra, ca cay gay khuc con cau deu cod
hinh dang nhut nhau du chung bién d6i trong mot giai
doan. Sau day la mot qua trinh don gian nhung toi thay
hiéu qua va n6 sé giup ban tranh duoc hién tuong “khuc

con cau”.

Hay phan chia khach hang tiem nang theo bon tiéu chi:

« Nhom A: Nguoi dang c6 don dat hang.

« Nhom B: Nguoi da dong y dat hang nhung chwa ky
hgp dong hay chi phi don dat hang. 75% kha nang

c6 don dat hang.

« Nhom C: Co co hoi kha chac chan, 50% kha nang co

don dat hang.

« Nhom D: dugc nhan dinh la cé co héi dac thu nhung
ho c6 thé thay doi cach thuc hién khi can nhac ky
cang. Xac suat c6 don dat hang véi nhom nay la 25%.

Céach chia theo tiéu chi nay sé giup ban ¢6 ban bao cao
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hoan hao nhat;100% nhom A cung 75% nhoém B véi 50%
nhéom C va 25% nhoém D. Du ban khong chac chan ve
nguon goc doanh thu nhung tong doanh thu khong chénh
léch nhieéu.

Voi ba thang kinh nghiém va thuc t€, nguoi ban hang
sé tr&d nén sac sao hon khi tien doan doanh so6 ban.

Chuc cac ban thanh cong!
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