1. Nang cao ky nang quan ly ban hang bang céong nghé
POS

Cong nghé POS hién dang tr& nén pho bién va duoc ap dung nhiéu & cac
cong ty cling nhw tap doan I&én (G7 Mart, cac siéu thi...) Tuy nhién phan I&n cac
chd clra hang, nha hang, doéi khi cling khdng biét cu thé vé chirc nang cta hé
théng nay cé kha nang ho tro hoat ddong quan Iy cha ho ra sao, hodc ho co thé
can cong nghé quan ly nhwng khéng biét cdng ty nao cung cap hé théng, khéng
biét giadi phap cuia cong ty nao dap (rng duoc yéu cau cua ho.

Céng nghé POS: Nang cao tinh canh tranh cho thi trwdng ban lé

Hién nay, hé th6ng phan phéi & nwéc ta hau hét duéi dang clra hang tap
héa hoac chg. Con s6 nghién clru thuwc té€ cho thdy trén ban d6 phan phéi hang
hoa tai Viét Nam, dén 90% thi tried'ng van con do cac kénh cung cép truyén théng
nhu chg, clra hang ban |1é, shop... chi ph6i.Trong dd, phwong phap quan ly chinh
van la: ghi chép va cong s6 hang ngay (dé gay sai sét trong tinh toan, va tdn nhiéu
thoi gian). Diéu nay it nhiéu lam anh hudng t¢i khd nang cla cac nha quan ly
cling nhw giam tinh chuyén nghiép va nang lwc canh tranh cua siéu thi hay ctra
hang. Tredc thém hoi nhap WTO, nhiéu dai gia trong nganh ban & da va dang nod
lwc dau tlr ap dung cdng nghé théng tin vao chudi ban 1& ctia minh nhw Sai Gon
Co-op, G7-Mart, Hapro-mart,...)

Cac tap doan phan phdi l&n ap dung phuong phap quan ly ban 1é hién dai,
do la dung hé thdng quan ly ban hang gom phan mém, may doc ma vach va may
in hoa don (POS). Hé thdng nay khac phuc duoc nhitng bét cap cta phuwong
phap quan ly tha cdng hién nay nhu: c6 tinh chuyén nghiép cao, gidm thi€u nham
lan vé thanh toan, d&c biét ddi véi cac cong ty c6 nhiéu clra hang thi c6 thé tao ra
tinh ddong bd cho hé théng cac cira hang ca vé dir liéu 1an phuong thirc quan ly.

Cong nghé POS hién dang tr& nén pho bién va duoc ap dung nhiéu & céac
cong ty cling nhw tap doan I&én ( G7mart, cac siéu thi ...). Tuy nhién phan Ién cac
chl ctra hang, nha hang, doi khi cling khdng biét cu thé vé chirc nang clha hé
théng nay cé kha nang ho tro hoat ddng quan Iy cha ho ra sao, hodc ho co6 thé
can cong nghé quan ly nhwng khéng biét cdng ty nao cung cap hé théng, khéng
biét giadi phap ciia cong ty nao dap rng duoc yéu cau cua ho.

V&i s6 lwong cac chudi phan phdi ban 1é duoc 6 at dau tw va dua vao hoat
dong, thi viéc ap dung cac cong nghé POS vao tirng clra hang la rat can thiét.
Hién nay, viéc dua giai phap nay vao khong nhirng x6a bé nhirng ganh nang sé
sach ma con tang kha nang canh tranh v&i cac tap doan nwdc ngoai da va sap
dau ttr vao thi trwong ban 1é tai Viét Nam.

Vay POS la gi va tai sao né cé thé nang cao kha nang quan ly, kha nang
canh tranh cho doanh nghiép?

Theo éng D6 Viét Diing, phé giam ddoc k§ thuat ciia cong ty CPCN tw dong
hoa SCAT, POS (Point of sale) la tén viét tat ctia hé théng gém:



- Phan mém: Quan ly hang hod, quan ly ban hang, cho phép cap nhat vé sb
lwvong hang hoa xuat, nhap, ton tai moi thoi diém, cling nhw theo déi tinh hinh
doanh thu, céng no doéi véi tirng khach hang, tai moi thoi diém. Thay vi viéc nha
qguan ly phai tién hanh cong trr cac con s6 thi hé théng tw dong cap nhat voi
nghiép vu nhap vao hé théng. Tham chi nha quan ly cé thé theo ddi tinh hinh kinh
doanh clia 1 hé théng nhiéu clra hang tai mot diém duy nhat nho kha nang truyén
di¥ liéu qua dwong dién thoai hoac internet. Nh& d6 nha quan ly c6 nhiéu thoi gian
hon cho cac hoat dong dau tw khac. Cac con s6 bao cao ciing trung thuwc hon,
tinh théng nhat vé s6 liéu théng ké duwoc dam bao.

- Cac thiét bi: May doc ma vach phuc vu viéc nhap tén hang ban; may in hoa
don ban |é in hoa don cho khach hang don gian hoa hoat ddong ban hang va mang
lai tinh chuyén nghiép cao cho ctra hang. Tinh minh bach vé gia c4 hang ho4, dich
vu doéi véi khach hang ciling dwoc thé hién rd rang.

Nét khac biét cla hé thdng nay la cap nhat moi lic cac thdng tin vé hoat
déng ban hang tai moi thdi di€ém ma hé thdng ghi chép tinh toan tha cong khong
thé c6 dwoc. Trong d6, phan mém chuwong trinh la yéu té chinh, quan trong nhat.
Nguoi quan ly co thé khong biét rang hoat dong quan ly ctia minh sé& don gian
hon rat nhiéu lan khi str dung cong nghé POS. Bat ky linh vire nao ciing c6 thé ap
dung hé thdng nay, khdng chi la cac Siéu thi, cac trung tam thwong mai, ma ngay
ca cac ctra hang thuéc cac Iinh vwc khac nhau nhw nha hang, ctra hang ban |é,
cac Studio anh, cac trung tam vui choi giai tri, cac phong kham da khoa, tham my
vién...

Xu hwéng trong thoi gian téi la cong nghé POS sé duoc ap dung nhiéu va
tré nén pho bié€n, dac biét sau khi Viét Nam gia nhap WTO. Nguwoi quan ly cé thé
tham khao hé théng nay do mét sé cong ty cung cap phan mém tai Ha NoOi cung
cap. Trong dé cong ty phat trién cong nghé tw dong hoa SCAT ( SCAT Corp.) c6
cung cap dong bd hé théng quan ly va an ninh cho cac clra hang kinh
doanh thuoc céac Iinh vire siéu thi, nha hang, ctra hang ban |é, trung tam tham my,
trung tam thw vién, bénh vién, studio anh...DBon vi nay c6 chwong trinh gigi thiéu
va hudng dan str dung cong nghé POS mién phi tai chinh tru s& van phong cong
ty (120 Hoang Van Thai - Thanh Xuan - Ha Néi). Bay la hoat dong tich cwc cung
vGi mot s6 hoat dong cua cac té chirc don vi trong nwédc khac nham gop phan
nang cao nang lwc quan ly cling nhw strc canh tranh ctia hé théng phan phdi ban
|é & Viét Nam hién nay .

Chung ta hi vong rang vao thoi diém Viét Nam gia nhap WTO thi céng nghé
quan ly ciing dwoc dan dua vao va ap dung phé bién nham nang cao hiéu qua
cling nhw kha nang canh tranh clia ching ta trwéc nhirng tap doan phan phéi ban
|& hién dai cua nwdc ngoai.

www.scattech.com




2. Bi mat va bao mat trong kinh doanh
Bi mat va bao mat trong kinh doanh

Bi mat la thdng tin can che gidu, chi dé mot so nhat dinh nhitng ngudi cd lién quan
dwgc biét. Nhitng thong tin dwoc xac dinh la bi mat chi mang y nghia twong doi. Du¢i goc
do nay hay déi véi mot bén thi n6é co thé can phai che day, gilt kin, nhung dwdi goc do
khac, doi vai bén khéac nd c6 thé khong can che dau. Tinh bi mat c6 dwoc do nhitng gi chira
dung trong thong tin dé co lién quan dén mot diéu gi d6 ma néu dé ngudi khong cd nhiém
vu biét thi co thé st gay anh hwdng xau, gay thiét hai cho bén can che dau.

Bi mat trong kinh doanh c6 thé la céc sb liéu, dir liéu, cac chuong trinh , ké hoach
clia cong ty vé san xudt san pham, vé thi trbeong muc tiéu ... cac bi quyét kinh doanh, bi
kip, cong thirc san pham, va quy trinh cong nghé, thiét ké ... Cac bi mat kinh doanh nay
thuong cd y nghia anh hudng to 16n d6i véi hoat dong clia ca doanh nghiép, vi vay cac
cong ty thwdng rét than trong trong viéc ra quyét dinh va gitr gin nhitrng bi mat do.

Mot khi bi mat da bi tiét 16 thi dan dén si khéng con ndm thé cha dong trén thwong
truong do thong tin da dén véi doi tha canh tranh va cac doi thi nay ngay 1ap tirc cé nhitng
chuong trinh hanh dong dé doi pho.

Trong mdi trwdng canh tranh gay gat thi nhu cau tim hiéu thong tin thi tredng va céc
d6i thi canh tranh 1a vé ciing to |&n. Nguyén tac “Biét dich biét ta trim tran trdm thang”
qua khong sai. Nguoi tatim di moi cach dé tim kiém thong tin, khdng loai trir ca hinh thirc
“gian diép” hai mang dé c6 nhitng thong tin chinh xéac vakip thoi nhat. Viéc ra quyét dinh
Kip thoi khién tranh dwoc ton that. Cling nhr viéc mua ban c6 phiéu, chi can biét duoc
nhitng théng tin nhay cam thi cd thé” mot ngay 1én tién” hodc la “trang tay”.

Ngay nhu nhitng cong ty hay tap doan Ién cling luén cap nhat théng tin vé nhau.
Viéc Pepsi va Cocacola véi viéc nhan vién cltia Cocacocla cung cap nhirng bi mat vé cong
thirc dathé hién tam quan trong cliaviéc lay thong tin doi thi va dat ravan dé cho viéc bao
mat.

Bao mat trong kinh doanh

Tam quan trong cliaviéc bdo mat lién quan dén sy song con ctia doanh nghiép.

Céc san pham da ctia Crocodile giir kin bi mat vé tao ra cac san pham da c6 do bén
va sang trong, Heneiken gir cong thirc lam bia, Toyota gi it bi quyét cong nghé san xuéat xe
hoi, Microsoft v&i cac bi mat vé mangudn, ...Néu ho dé tudt khoi tay, ho s& mat tat ca.
Vay bdo mat nhu thé nao?

Bao mat ngay tlr y tvdng. Néu ban c6 mot y twdng vé kinh doanh, san pham hay bat
clr thr gi di niva thi cling dirng voi vang “xudt ngén”. Cé thé trong khi ban dang chua biét
lam gi voi ¥ tudng do thi nd dabi “danh cap” va ap dung. T6t hon hét 1anén ban luin voi
nhirng ngudi co quan hé mat thiét gan bo voi loi ich clia cong ty va ban than.

Quan tri nhan sy: Nhan sy dong vai tro quan trong do théng tin dwoc lan truyén noi
bd. Vi thé quy dinh vé lubng théng tin trong doanh nghiép s& quyét dinh rat I6n dén viéc
bdo mat. O bé théng tin, chi mot b phan c6 chirc nang nhiém vu méi dwoc quyén tiép can.
Ho&c nh moi bd phan chi tiép nhan mot s6 thdng tin nhat dinh.




Doi moi: Bay la cach lam cho nhitng bi quyét, thiét ké, quy trinh cong nghé ... ludn
doi mdi dé lam lac hau hoa nhitng céi cfi, doi thi canh tranh khong khai thac dwoc gi cu thé,
chl yéu 4p dung dbi véi cac doanh nghiép vé san xuat...

Céc bién phdp luat phap: nhuv luat vé ban quyén téac gid, cac diéu khoan quy dinh
tréach nhiém néu c6 sy tham gia clia bén thir ba nhu cac cong ty tv van, luat sv ...

Bdo mat laludn lubn. Khong chl quan voi céc bién phdp bao mat, kiém trava gidm
sat thuong xuyén.

Khi bdo mat that bai thi hdy nhd rang “Tién trach ky, hau trach nhan”.

3. Vai tro cua khach hang trong Marketing

Hoat ddng marketing ciling c6 tinh chét cam go va khéc liét nhw nhirng tran
danh trén chién trerng. Méi “chién binh” phai nhan biét duwoc dau la ké thu cla
minh dé tiéu diét triét dé, thi khi d6 doanh thu va Igi nhuan cla cong ty méi co thé
on dinh va tang trwdng nhanh chéng. Theo cac chuyén gia, trong marketing vi éc
guan Iy quan hé khach hang chiém vai tr6 va tam quan trong séng con.

Pé thu hat dwoc mot sé lwong Ién khach hang va
nhirng hgp doéng kinh doanh “ngon lanh” nhat, cac nhan vién
marketing d& phai 1am viéc dén muic “khdng Kip thé,” lichggl = f
trinh cong tac cua ho day dac, d6ng thoi ho cling da apE =g
dung nhitrng “binh phap” hiéu qua nhéat cho cong viéc. Va
ma tai sao ho van dé tudt nhirng “thwong dé” ra khoi tam tay
cla minh?
Tham chi, ngay ca khi ddi ngli nhan vién marketing lanh nghé cua céng ty
ban da biét cach chiéu long khach hang v&i cach phuc vu tan tinh, chu dao nhat,
gia thanh san pham ban ra bao gi¢r cling & mdc phai ching... Vay ma dang sau
tat ca nhirng nd lwc dy, nhirng vi khach hang kia da hoan toan Iang quén hinh anh
t6t dep clia cong ty ban. Ho hau nhw khéng dat chan quay tré lai noi trwdc day da
chinh phuc dwoc cam tinh cdia minh.
Ban c6 thac mac tai sao khach hang lai dé dang lang quén cong ty ban
mot cach nhanh chéng nhu vay khéng?
Ly do rat don gian, b&i vi chinh ban da lang quén khach hang trwdc. Mot s6
cong ty, sau khi hoan thanh hop déng mua mang lai kha nhiéu lgi nhuan, da
nhanh chéng “chon vui” tén tu6i, hinh anh khach hang véi suy nght hoan toan sai
lam réng: céng tac marketing d& chdm dit & thei diém dé. B6 1a mot sai lam “chét
ngu’m” Va h|en twong nay khong phai la hiém!
Ban sé& giat minh néu biét rang: c6 dén gan 70%
doanh nghiép lam &n thua 16 tai My |a do ho da lo 1a khach
#hang cla minh sau nhitng thwong vu mua ban rét thanh
" |cOng. B&i vay, thai do lo la khach hang chinh la ké thu I&n
" nhéat cla marketing Quan diém kinh doanh “yéu quy khach

Lo L hang dé r6i... bd ho ra di sau khi xong viéc” chinh la dau
h|eu bao t&r cho tinh trang doanh thu cla cong ty ban.




Trai nguoc voi thai do lo 1a khach hang sau khi két thtc moi thwong vu 1a thai do
ti€p tuc tan tinh phuc vu. Nhirng “chién binh” marketing phai la nhirng ngu i di
dau trong viéc thwc hién phuwong cham: “Mai yéu quy khach hang!”. Néu nhu ho
da tan tinh, tan tam, tan lwc phuc vu khach hang tred¢c moi thwong vu mua ban ra
sao, thi ho van “mét 1ong moét da” nhuw vay trong nhitng khoang thoi gian vé sau.
Do do, khach hang va cac déi tac lam an véi ho khéng bao gi& c6 cdm giac bi “bo
roi”.Nhirng nhan vién marketing khén ngoan ludn n6 lwc khéng ngirng dé phat
trién moi quan hé ma ho da day céng vun dap véi khach hang 1én mot tam cao
m&i. Ho ti€p tuc tham do va cham soc nhirng vi khach hang véi mot cach an can
va chu dao hét mwe. Nhitng “chién binh” nay nhan ra rang, mét khi ho da tao
dwng duwgc modi quan hé than mat véi khach hang, thi sdn pham va dich vu cla
cong ty ho khdng con don thuan la mét th&r hang hoa nira.

Nhirng doanh nghiép chi don thuan dé cao hang hoa, s& dé dang danh mat
khach hang ctia minh khi doi tht ciia ho ha thap gia thanh san pham/dich vu cung
canh tranh trén thi trwong. Con nhirng céng ty biét cach duy tri va nang cao mai
quan hé bang céach lién tuc gilr lién lac va c6 nhirng dich vu chdm soc gay cam
tinh tét v&i cac “thwong dé,” thi sé khong bi roi vao trwong hop nhu vay.

Do la do tdm |y cua cac khach hang bao gi& cling xem trong viéc cac cong
ty cht dong duy tri va phat trién moi quan hé gitra hai bén. Ho ludn mudén nhirng
cobng ty ma ho da lwa chon tiép tuc lién lac v&i ho, hay néi cach khac, ho mudn
dwoc quan tam va khéng cé cam giac bi “gua mat” khi ngu¢i ta nhanh chéng “bé
roi” minh.

Ban nén nh& rang mdi quan hé ma ban tao dunges .
dwoc véi moi khach hang 1a thi tai san vo gia trong nghiépls
kinh doanh clia ban. Néu sau moi 1an thwc hién céng viécile:
mua ban, déi tac thuwc sw hai long khéng nhirng chi vé chat

lwu gilt nhirng an twong tét dep ay mot cach lau dai. Chinh
diéu nay déng vai tro quyét dinh trong viéc ho cé nén tiép
tuc mua hang cua cbéng ty ban nira hay khéong. Nho do,
doanh thu clia ban sé luén & trong tinh trang 6n dinh, phéat
trién ngay moét nhanh hon.

Co nhiéu cach dé cac “chién binh” marketing thwc hién bén phan cta minh
v&i nhirng doi twong khach hang ma ho muén thiét 1ap mdi quan hé lau dai.
Chéng han nhuw trong vong 48 tiéng dong hd sau méi vu mua ban, khach hang sé
nhan duoc thw dién cdm on cla dai dién cong ty. Ho cling khéng quén viéc lién
lac v&i khach hang it nhdt moi thang mot lan dé dam bao rang “thwong dé” cla
minh thwc sw thay hai 1ong va khong c6 thac mac nao vé san phdm/dich vu dang
st dung. Khoang 3 thang sau moi thwong vu, nhirng nhan vién marketing lai tiép
tuc lién lac v&i khach hang nham gi¢i thiéu, goi y nhitng san phdm mai hoac
nhitng mat hang cung nam trong mot dong san phdm ma khach hang da Iwa chon.
Moi khach hang déu co thé gi¢i thiéu, quang ba nhirng san pham mgéi ay téi
nhirng ngu®i quen clda ho. Do dé, v&i cach phuc vu va cham séc khach hang k¥



lwdng nhuw vay, céng ty lai c6 dwoc nhirng hop dong mua ban ma&i théng qua
nhirng khach hang than tin cda minh.

Theo cac chuyén gia marketing, v&i nhirng hoat déng duy tri quan hé nhw
thé c6 thé gilp cong ty tang doanh thu va lgi nhuan Ién tr 20% dén 300%. Bon
gian l1a nhirng “chién binh” marketing xuét sédc nhéat ludbn nam chéc tam ly cla
khach hang, ho hi€u ré khach hang muon gi. B6 la mudn dwoc hwdng thai do
phuc vu tan tinh, duoc dé cao uy tin ca nhan, muén nam bét thoéng tin thi tredrng
nhanh nhay, c6 co hoi dung trwéc nhitng sdn pham mai...

Loai bo triét dé thai do lo la khach hang trong cung cach phuc vu ctia minh,
thay vao doé la phong cach cham soc khach hang t an tinh, chu déo lién tuc, nhirng
cong ty thwc hién duoc phuwong cham ay sé dat duoc ngudn doanh thu téi da twr
khach hang ctia minh. D6 la nhitng ngudn doanh thu mang tinh 6n dinh cao dwa
trén mo6i quan hé than tin gitka cong ty va khach hang (hoac tham chi la sy “né
nang” cta khach hang khi ho chiéu cé lwa chon cong ty ban). Nguwoi ta tinh toan
rang, ban phai t6n kém khoang thdi gian va tién bac nhiéu gép 6 1an dé chinh
phuc dwoc mét khach hang méi so vi viéc ban dau tw duy tri va phat trién moi
guan hé cd.

NéEu ban cho rang quan hé v&i khach hang chi cé gia tri tirc thoi trong thoi
gian mua ban, tirc ban da ha thap gia tri dy xuéng con vai dong déla. Con néu ban
nhan thirc duwgc va huwéng t¢i mét méi qguan hé bén virng, dai lau, thi gia tri doé co
thé nhan lén gap boi. B&i vay, ngay tir bay gi, ban hay tiéu diét ké thu I&n nhat
cua marketing!

Bwportal

Marketing (Marketing)

Hién nay trong cac tac pham vé marketing trén thé gidi, c6 trén 2000 dinh
nghia vé Marketing. Tuy nhién cac dinh nghia dy vé thyc chat khong giéng nhau
lam va diéu ly tha la chwa cé dinh nghia nao duoc coi la duy nhat ddng.

Hay tham kh&o mét vai dinh nghia vé Marketing.

1. Binh nghta cua Hiép hoi Marketing M¥:

Marketing la tién hanh cac hoat dong kinh doanh cé lién quan truwc ti€p dén dong
van chuyén hang hoa va dich vu ttr ngwr i sdn xuat dén nguwoi tiéu dung.

2. Vién Marketing ctia Anh:

Marketing la qua trinh t6 chirc va quan ly toan bd cac hoat dong san xuat-kinh
doanh, tlr viéc phat hién ra va bién slrc mua cla nguoi tiéu dung thanh nhu cau
thwc sy vé mot mat hang cu t‘hé’, dén viéc san xuat va dwa cac hang hoa dén
nguoi tiéu dung cubi cung, nham dam bao cho Cbéng ty thu dwoc lgi nhuan dw
kién.

3. binh nghta cua Hoc vién quan ly Malaysia:

Marketing 1a nghé thuat két hop, van dung cac nguoén lwc thiét yéu nham kham
pha, sang tao, thod man va goi Ién nhirng nhu cau cla khach hang dé tao ra lgi
nhuan.



4. Binh nghta cuia gido su Philip Kotler:

Marketing- dé la mét hinh thirc hoat déng cua con nguoi huwéng vao viéc dap rng
nhu cau théng qua trao doi.

5. Cong ty General Electric (M{) da coi Marketing nhw mot triét ly kinh doanh ma
tiéu diém cha nd la nguoi tiéu dung va loi nhuan.

Tom lai, Marketing la tong thé cac hoat dong ctia doanh nghiép huwéng t&i
thod man, goi m& nhirng nhu cau clia ngudi tiéu dung trén tri tredng dé€ dat dwoc
muc tiéu lgi nhuan.

Marketing ly thuyét, Bai hoc Ngoai Thuong

4. Mot so khai niém vé CRM
Khai niém co ban vé CRM

CRM la viét tat cia Customer Relationship Managemet - Quan
tri quan hé khach hang. B¢ la chién lwvgc clia cac cong ty trong
viéc phat trién guan hé gan bé véi khach hang qua nghién ctru, tim
hi€u k§ lwdng nhu cau va théi quen cla ho. Thiét 1ap mdi quan hé
t6t dep v@i v&i khach hang cé y nghia dac biét quan trong déi véi
sw thanh céng clia moi cong ty nén day la van dé hét strc duoc
chd trong. C6 nhiéu yéu t6 cong nghé lién quan téi CRM nhwng
khong phai CRM la mot thuat nglr cong nghé thuan tuy. Cac hiéu didng nhat doi
véi CRM la: Bé la toan bd cac quy trinh thu thap, tdng hop va phan tich thong tin
vé khach hang, hang ban, hiéu qua cta cac codng tac tiép thi, kha nang thich nghi
cla cong ty d6i véi cac xu hwéng cua thi trworng nhdm muc dich nang cao hiéu
gua hoat dong kinh doanh, mang lai lgi nhuan cao nhat cho coéng ty.
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Muc dich cua CRM

CRM khé&i nguyén tir y twéng gitp cac doanh nghiép st dung nguon lwc (nhan
lic va cdng nghé) dé hiéu thau dao vé thai do, théi quen cta khach hang va danh
gia gia tri cta tirng phan doan khach hang riéng biét. V@i sw tro gidp cua mot
chwong trinh CRM c6 hiéu qud, cac doanh nghiép cé thé:

« Cung cép cho khach hang céac dinh vu tét hon

« Nang cao hiéu qua cla trung tam ho tro khach hang

« Trg gilp nhan vién ban hang thwc hién don hang mot cach nhanh nhat
« Don gian hoa tién trinh ti€p thi va ban hang

« Phat hién cac khach hang maoi

. Tang doanh thu tir khach hang



,ﬁ@ PR Viéc trién khai CRM duwoc tién hanh nhu thé nao?
,1 Y28 \/iéc trién khai chwong trinh CRM khodng phai chi don gian la mua

3 “S¥cac phan mém thich hop va cai dat vao hé thong Dé chuong trinh
_=ICRM phat huy tinh hiéu qua trwdc hét cac to chirc can phai quyet
8 dinh nhirng loai théng tin nao vé khach hang can phai quan tam va
A Wst dung nhirng théng tin nay v&i muc dich gi. Vi du, nhiéu_t6 chirc

LeWEtai chinh Iwu trip thong tin "quang doi" cia khach hang nham muc

Y T dich t|ep thi cAc san pham bao t&¢i khach hang & nhirng khoang thoi
gian thich hop, sat v&i nhu cau cua khach hang.
Ti€p do, cac to chirc can phai xem xét cac con dwdng khac nhau ma thdng tin cla
khach hang duoc ghi nhan, di¥ liéu vé khach hang duoc lwu trir nhw thé nao va &
dau cling nhw cach thirc nhirng di liéu nay hién dang dwoc sir dung. M6t cong ty
c6 thé twong tac v&i khach hang theo rét nhiéu cach khach nhau, chang han qua
duwdng thu tin, website, clra hang thwc, trung tam ho tro khach hang, luc lvong
ban hang co dong hoac cac chién dich ti€p thi va guang cao. Mot hé thong CRM
manh phai c6 kha& nang lién két cac "giao dién véi khach hang" nay véi nhau.
Nhirng luéng dir liéu dwoc thu thap qua cac hé théng chirc nang (nhw hé théng
ban hang va quan tri kho hang) sé dwoc phéan tich dé tim ra cac hinh mau chung
nhat cho tirng nhém khach hang riéng biét. Cac chuyén gia phan tich ctia céng ty
sé xem xét k§y cang cac dir liéu thu thap va dua ra danh gia tong quan vé cac
nhém khach hang hoac cac vung dich vu can duoc cai thién chat lwong phuc vu.
C6 cac chi s6 cho nhu cau veé trién khai duw &n CRM?

Khong c6 mot cach that cu thé. Tuy nhién, dé danh gia nhu cau cla viéc
trién khai dw &n CRM, c6 thé dwa vao so lvong cac kénh khach hang s dung dé
twong tac véi cong ty. Cang cé nhiéu kénh, nhu cau trién khai mot hé théng CRM,
qua doé doanh nghiép c6 duoc moét "khung nhin" tap trung vé khach hang la cang
lon.

Viéc trién khai mot hé thong CRM can thoi gian bao lau?

Mot s6 nha cung cap cho biét "gidi phap" CRM cla ho cé thé duoc cai dat va di
vao hoat déng chi trong pham vi mot tuan 1€, Tuy nhién, nhirng "giai phap" nay
khéng hiéu qua vé dai han vi n6 khéng c6 kha cung cap cho cac nha quan tri
nhirng thong tin tdng quan qua nhiéu phan doan khach hang khac nhau. Thoi gian
can thiét dé trién khai mot duw an CRM dung nghia phu thudc vao mirc dd phirc
tap va cac thanh phan cta duv an
Cac loai di¥ liéu ma dw an CRM can phai thu thap?

Céac di¥ liéu dién hinh ma mot dw &n CRM can phai thu thap gom:

« Phan (rng cta déi vai cac chién dich khuyéch trvong va khuyén mai
. Ngay thwe hién don hang va van chuyén

« S0 liéu vé mua hang va ban hang

« Thong tin vé tai khoan khach hang

« Cac dir lieu dang ky qua Web

« Cac hd so hb tro va dich vu

« CAac d liéu nhan khau hoc

o Dt liéu vé ban hang qua mang




bau la chia khéa thanh cong trong viéc trién khai CRM?

« Hay phan du an CRM thanh céac giai doan cé thé quan ly dwoc, tir viéc ti€n
hanh cac chwong trinh th&r nghiém dén viéc dat ra cac moc ti€én dod trong
thoi gian ngan han. Bat dau véi mot chuong trinh thtr nghiém, hop nhat div
liéu cua tat ca cac phong va nhém lam viéc ma qua dé co thé trién khai dw
an mot cach nhanh nhét. Dy an thir nghiém van phai khéng c6 dd nhé gon
va murc linh dong can thiét dé c6 thé doi cho phu hop trong subt thoi gian
tién hanh.

. Phai tinh toan day da vé lwgng di liéu phai thu thap (c6 thé rat nhiéu) va
dam bao rang hé théng cho phép c6 thé mé rong khi can thiét

« Can nhic k¥ lwdng vé cac dir liéu duoc thu thap va lwu trik. Khong phai thu
thap tat ca cac loai di¥ liéu cong ty cé kha nang ma chi nhirng dir liéu can
thiét. Lwu trir cac dir liéu khéng st dung t&i sé lang phi thoi gian va tién bac

« Cb6 kha nang nhan ra t¢i cac dac trwng ca nhan cua khach hang va phan
rng mot cach phu hop. Vi du, mét hé thdng CRM nén c6 chirc nang dat gia
san pham linh dong phu hop véi cac doi twong khach hang cu thé.

Ly do that bai cia mét dw an CRM?

C6 nhiéu ly do dan dén s that bai cia mot dw &n CRM. Ngay tir dau, khong
thé c6 dwgc mot bire tranh trung thuc, day di vé khach hang néu thi€u sw truyén
dat, chia sé théng tin gitta nhirng ngudi, bd phan trong "chudi" quan hé khach
hang. Thi€u su truyén dat, chia sé thdng tin lam cho cac &ng dung cdng nghé tuy
dwoc trién khai nhwng khong khéng dw oc ho tro vé mét con ngudi. Vi du, néu bo
phan ban hang luén tim cach tlr ch6i cung cap cac thdng tin vé khach hang, du an
CRM khong thé thanh coéng.

Nganh cong nghiép nao dang dan dau vé viéc trng dung CRM ?

Hién nay, cac cong ty dich vu tai chinh va vién théng la 2 nganh dang dan
dau trong viéc rng dung CRM. Tiép do la cac cdng ty san xuat hang tiéu dung va
cac cong ty ban |é. it (’ng dung CRM nhét la cac cbng ty thuéc nganh céng nghiép
nang.

Theo C10.com
5. Bai hoc vé "Hgp Tac"va "Canh Tranh"

Khi m@i khéi nghiép, cong ty clia chang thanh nién 24 tu6i Kim Woo Chong
da co thwong vu kinh doanh vé&i mét hang thwong mai & Indonesia. Luc d6 cong
ty anh xuat vai cho cong ty dé v&i gia 20xu/m, nhung chinh phd Indonesia doét
nhién ra Iénh han ché hang ngoai nhap. Chinh sach nay khién gia vai thi trwong
ha xuéng con 10xu/m. Do lam hogp dong dai han nén cong ty d6 khéng cé cach
nao thoat khéi hgp dong véi cong ty Kim Woo Chong va chép nhan nhap vai cao
hon mtrc thi tredong. Sw dot bi€n vé gia ca nay da khién cong ty ctia Indonesia dén
bén b& cla su pha san. Trudc tinh hinh khé khan cta cong ty déi tac, Kim Woo
Chong hoan toan c6 thé ung dung ma hudng loi, nhwng bai hoc vé su “canh
tranh” va “hop tac” trong trwdng dai hoc da khién anh khong thé lam thé. D€ lam



giam kho khan cho cong ty doi tac, Kim Woo Chong lién gidm mic gia xuat vai
cho ho xuéng con 14xu/m, quyét dinh ma thanh vién cua céng
ty goi dé la “quyét dinh cha mot nguwoi dién ” vi da lam cho
céng ty cla Kim Woo Chung 16 50.000 USD. Mét mén tién
khéng 16 doi v&i mot cong ty méi thanh Iap.

Nhuwng trong vong mot nam moi viéc thay do6i vd clung
nhanh chéng. Thi trvdng Indonesia lai m& cua cho hang hda
nhap khau véi gia vai lic nay da tang vot lIén tan 30xu/m. Hop dong cua hai cong
ty van l1a 14xu/m. Nhwng dap lai sy gitp d& cia Kim Woo Chong lic treéc ma
cong ty Indonesia san sang nang muc gia l1én tan 35xu/m. Nho sw giap d& cla
cbng ty ban ma cbéng ty ctia Kim Woo Chong da thu lai duwoc 1 triéu USD.

Tl bai hoc dau tay &y, Kim Woo chong da hiéu dwoc nguyén tac “Budn ban
v@i chlng t6i thi cac ban sé lubn cé lgi” phai luén dwoc duy tri nhw mét triét ly. Co
|& vi thé ma chi can 10 nam Kim Woo Chong d& bién mot cdong ty nhé tré thanh
mot tp doan hang dau ctia Han Qudc.

swu tam

Nghé thuat 16i cuén khach hang theo cach George W Bush th ang
clr tong thdong

Ong bi cdo budc “ldm hdng ngdn ngit truyén thdng, huy hoai y
nghia ngdn tl bang viéc tranh s dung ddong tlr, pha tron danh tu vdi
déng tur, va khéng ngirng 13p lai cac cum tir cho dén khi khéng thé dung
dugc nira”. D6 1a nhitng nhan xét cia hang Reuters vé tdng théng My
George W. Bush.

M3dc du vay, Bush da trd thanh tdng thdng ngudi Dang Cdng hoa

dau tién tai ddc clr ké tur tong théng Ronald Reagan vao ndm 1984. Va &
ong c6 khong it cac bi mat vé dién thuyét kinh doanh va [6i cu6n khach
hang ma tét ca ching ta déu cé thé hoc hoi.
Chinh kha ndng dién thuyét nay da giup téng thdng Bush dbng vién
cong chdng My bo phiéu cho minh véi nhiing con s ky luc. Trong cac
thdi diém khiang hoang va sic ép 18n, Bush van cé kha ndng két ndi
hiéu qua tGi s6 dong moi ngudi.

Tai cudc tai tranh cir nam 2004, G W Bush d& gianh phan thang vdi
3,5 triéu phi€u nhiéu hon d6i tha Kerry. Tai sao Bush lai thang I16n nhu
vay khi ma cac nha phan tich du doan day sé la moét bau cUr sit sao nhat
trong nhiéu nam trg lai day?

Qua vay, cau tra I3i chinh la viéc Bush va cac c6 van cua 6ng da su
dung thanh thuc cac ky nang 16i cuén moi ngudi va dién thuyét hién dai.
Trong kinh doanh, ban sé c6 dudc nhirng gi n€u s& hitu ky nang nay?



Ban sé thu hat dudc su chd y cua dong dao khach hang, nha dau tu,...
va gia tang dang ké s6 lugng giao dich mua sam.

Dudi day 1a 10 bi quyét dién thuyét va 16i kéo moi ngudi con it dudc biét
dén vé viéc lam thé nao George W. Bush danh phan thang trong hai ky
bau cUr lién ti€p. Bdi vi ching 1a nhitng nguyén t&c phd bién va hién dai,
ban hoan toan cé thé dp dung ching vao cong viéc kinh doanh cua
minh.

Bush va cac c6 van cua 6ng luon cé6 dudc nhirng phuong cach

théng minh dé t8i uu hod hinh anh thj gidc trong cac cudc van dodng
tranh cU trén dudng pho hay trén truyén hinh.
Cac blc hinh vé gia dinh ctua 6ng, bao gobm nhitng tam hinh trong dém
bau cu tuyét vai khi George W. Bush thu gidn tai nha trdng vaéi ba thé
hé gia dinh Bush, bao gom cén gai, b6 va me ludn dugc sir dung nham
muc dich quang ba. Trén nét mat cua ngudi me Barbara Bush thé& hién
niém tu hao vdi ngudi con trai khi ba nhin thdng vao George W Bush.

Ong cling sr dung nhitng minh chirng hitu hinh v& quyén luc cua
minh chang han nhu budc xudng tr mdy bay truc thdng cla téng
théng,... dé cing c6 théng diép niém tin va an ninh qudc gia. Hay 1a c&
nudc My 6ng deo trén tay ao da gilup d3 cung c6 hinh anh long yéu
nudc.

R&t tha vi, Bush luén deo ca vat xanh trong hai 1an phét biéu tring
clr tdng théng. Diéu nay kha té& nhi va gui di thdng diép “T6i d3 8 mot
giai doan khac biét, toi da gianh phan thdng va dén luc d& hanh ddng”.

Hinh thic bén ngoai ciing nhitng hinh anh ban bdc I6c trong dién
thuyét va giao ti€p vaGi khach hang truyén tai thong diép bat thanh van
nao tdi cac khach hang? Trong kinh doanh, hay xem hinh anh nhu mot
yé&u t6 gilp khach hang nhin nhan & ban moét cdp do tinh té€ va sau sac
hon?

4. Nhan hiéu ca nhan “"The Bush”

Nhan hiéu ca nhan “The Bush” that Ia thd vi. Budgng nhién né dudc xay
dung trén cd s@ cac cau chuyén va moi ngudi déu biét téi cau chuyén vé
su’ nghién rugu, lam viéc cat luc cua nha dau tu dau mo liéu linh vung
Texas - ngudi ma & do tudi 40 da tir bd rugu, tim dén vdi chia va gan
két ban than vaéi hoat dong quan chung.

Trong nhiéu bai phat bi€u cia minh, Bush luén tai cing cd cdu chuyén
ca nhan nay va ma&i quan hé dac biét v8i moi nguGi 6 Texas - ndi ma su
nghiép chinh tri cia 6ng bat dau.

“Trén nhitng cdnh dong rong I6n & Texas, lan dau tién t6i nhan ra tinh
cach cua dat nudc chung ta: cing cap va that tha, cung nhirng hy vong



tran day. Téi s& lubn biét on nhitng con ngudi trén dat nudc nay. Va cho
du bat cl con dudng nao phia trudc, ching déu dan t6i vé nha”, Bush
cho biét.

Ban co thé st dung k{ thudt nay nhu thé nao trong cac dién thuyét kinh
doanh sap tdi cua minh? Hay bdc 10 moét hinh anh nhan hiéu riéng biét
vé cbng ty, vé san phdm hay dich vu cla céng ty va quan trong nhét la
vé ban than ban. Cé thé moi ngudi sé& nhin nhén t6t dep haon vé ban.

5. Tinh ky luat nghiém ngat

Bush ti€n hanh mot chién dich tranh clr vdi yéu to ky luat hét sic chat
ché. Céac bai phat biéu cua 6ng khéng bao gid dao dong hay lan man dai
vGi nhitng thong diép then choét.

Thém chi ca trong niém han hoan chién thang, 6ng ciing hét suc trong
tam:

“Quan dbi cua chung ta da mang cbéng ly tdi ké thu va danh du cho nudc
MY.

"Quodc gia chung ta tu bao vé minh va phuc vu cho tu do toan nhan loai”.

Hay dua yéu t6 ky ludt vao cac giao tiép kinh doanh cla ban. Co thé
niém tin thanh céng vao ban tu phia cac khach hang sé I6n han khi ho
thdy & ban nhirng nguyén tac xuyén suét.

6. Nhirng gia tri gia dinh

Chién dich tranh c cua Bush dugc dua nhiéu trén cac gia tri gia
dinh - mot khudn mau khd phé bién trong cac cudc bau cur tai My va Uc.
Trong bai phat biéu tring c cia minh, éng d& nh&dn manh rd rang cac
gid tri nay: “Co r&t nhiéu ngudi dé cém on va trudc hét la gia dinh toi
Laura la tinh yéu cua cua cudc ddi toi.Toi rat murng vi cac ban cling yéu
quy c6 ay. T6i mudn cam dn cac con gai cua tbi khi chung & bén canh
bd tdi nhitng giay phut cudi cua cudc tranh cu. Téi danh gia rat cao
nhirng no luc ctia cac anh chi em t6i.T6i dac biét mudn gui IGi cam an
t8i cha me vi su' ung ho tinh cam cua 6ng ba”.

Mot khi thé hién dudc tinh cam gia dinh nhu vay trong cac giao tiép
kinh doanh, moi ngudi sé rat coi trong ban. Ho hoan toan tin tudng va
gquy mén mot con ngudi giau tinh cam nhu ban.

7. Tap hgp nhirng gia tri chia seé

Bush ludn thé hién su quan tdm tdi nhitng khé khan chung cla nén
kinh t€, téi nhirng vung dat xa x0i it dugc su’ quan tam cua moi ngudi.
Khong chi vay, ong dat su chud y dac biét tdi cac gia tri van hoa truyén
théng. P4 1a mot trong nhirng trong tdm cla cudc tranh cl tdng théng —
cac gia tri chia sé va@i ngudi dan toan nudc M¥Y.



R3 rang, dé cé dudc su chu y tir phia cdc khach hang, cac ddi tac kinh
doanh, ban can quan tam tdi nhirng gia tri chung ma ho quan tam. Hay
chia sé nhirng gia tri nay vd&i moi ngudi va ban sé cé dudc tinh cam cua
ho.

8. Quan hé tot vai gidi truyén thong

Tai nudc My, tin tdc khéng don thuan la tin tdc, nd lién quan nhiéu tdi
y€u t6 cam xuc va hudng taGi y€u to giai tri han la su that.

Bush bi€t rd diéu nay va 6ng da tan dung ro rét Igi thé trong nhiing bai
phat biéu va tiép xUc vdi gidi truyén thdng. Cac man trinh dién tuyét vdi
cla Bush v@i gidi truyén thong trong suobt thagi gian tranh cl la yé€u té
quyét dinh thanh cong.

Mot 1an nira, hang truyén théng BBC da dua ra mot minh ching tuyét
vGi vé ky nang giao tiép vdi gidi truyén thdong cua Bush: “Cé moét
khodnh khdc d3c biét trong bai phat biéu truyén thdng clta Bush... khi
ong dudc héi vé nhitrng hoat dong kinh doanh I6n ma 6ng va dang cong
hoa c6 dudc. Bush hoan toan phét IG cau hoi nay va ngay lap tuc thay
vao doé la ndi chuyén vé cac doanh nghiép nho gop phan quan trong nhu
thé nao vé su phat tri€n cla nén kinh té ndi chung”.

R3 rang, md&i quan hé vdi gidi truyén thdng la rat quan trong dé 16i cudn
khach hang ddng vé phia ban. Hay xay dung nhirng md&i quan hé kinh
doanh t6t dep bang nhitng hanh dong truyén thoéng hop ly.

9. Kha nang doc hiéu, phan anh va lién két véi nhirng van dé can
quan tam

Cac nha phan tich tin rdng cubc bau clr téng théng My nam 2004 sé Ia
cudc trung cau dan y vé cla chién tranh Irac.

Cudbc chién nay co thich hgp khéng? Van dé I6n dbi vdéi cac cu tri do la
vé long yéu nudc, va dac biét ai la ngudi ma ngucdi dan My tin tudng vé
van dé: i) Nén médng dao dulc, ii) Kha nang chéo 1ai nén kinh té€, iii)
Chdng khing bd, va cudi cung iv) Cudc chién tranh tai Irac.

Trong cac bai phat biéu van déng tranh ci cia minh, Bush d& lién két
hiéu qua tdi vdn dé nay va nhd vay 6ng da thang I6n. Mot 1an nira, khi
tdi dac clr, Bush nhac lai: "Nudc My da phat ngon, va toi thdy minh that
nhd bé trudc long tin va su lac quan cua ngudi dan toan nudc My. Niém
tin d6 dua tdi nhiém vu phai phuc vu tat ca ngudi dan My. Va téi sé lam
t6t nh&t nhitng gi cd thé dé hoan thanh nhiém vu nay moi ngay trén
cuong vi tdng théng clia céc ban”.

Lam thé& nao dé co thé lién két tdi nhitng vdn d& va md&i quan tdm cua
cac khach hang? Ban hay tim hiéu ky ludng vé ho va rdi thé hién né
mot cach ro rang trong cac giao tiép cua minh.



10. LGi kéu goi hanh dong vi dai

Chéc chén réng chd dich cua mdi bai dién thuyét nén la tao ra su
khac biét va khich Ié moi ngudi hanh dong.

D4i v8i Bush, d&y chinh 1& d€ moi ngudi tin tudng va bé phiéu cho 8ng.

Trong bai phat biéu tadi dac cr gdn day nh&t, Bush dd nh&dn manh vao
van dé long tin vdi IGi kéu goi hanh dong ro rang va hét sic manh mé:
“Chién dich tranh cu da két thuc, va ca nudc My dang tién vé phia trudc
v@i niém tin va su lac quan Ién. T6i nhin thay nhirng ngay thang tuyét
v3i @ phia trudc cho dat nudc chung ta va t6i v6 cung hao huc lam viéc
vi tuang lai nay”.

L3i kéu goi hanh d6ng cua ban trong cac giao ti€p kinh doanh la gi? Coé
dudc nhirng 10i kéu goi hanh déng thich hgp, cac khach hang sé mau
chong giao dich mua sam vd@i ban ca trong hién tai va tuang lai.

Hy vong réng, véi nhitng bi quyét dién thuyét va giao tiép gilp tdng
thdng Bush gianh phan thang trong hai |an bau c( lién ti€p sé hitu ich
ddi vdi cong viéc kinh doanh va giao tiép khach hang cua ban. Ban hay
manh dan dua nhirng gi con thi€u trong s6 10 bi quyét trén vao cac bai
dién thuyét cua minh. Chuc ban thanh cong!

Theo Bwportal
HoOi thao vé Quan hé Ban hang va Ky nang ban hang

Trong khi hang héa cia Viét Nam khéng kém hon vé chat lwong so véi hang
héa nwdc ngoai, thi viéc tiéu thu duwdng nhw con bi han ché. Céau tra |oi phan nao
nam trong viéc tiép can khach hang, céach thirc ban hang va phuc vu cla cac
doanh nghiép Viét Nam. Pay la cac yéu to truc ti€p tac dong dén doanh sb cua
doanh nghiép. Trén thuc té, viéc ti€p can va huan luyén, dao tao cac ky nang ti€p
can khach hang, k§y nang ban hang, k§ nang thuyét phuc khach hang cho cac DN
@ Viét Nam dwong nhw con chiu han ché. Vi vay, nhan vién ban hang va
marketing chi con cach may mo lam theo kinh nghiém ban than va cadm tinh. Quan
hé c6 thé dwoc thiét |ap, hang c6 thé ban dwoc nhuwng dau tw thdi gian va cong
strc qua I&n. Va lai, két qua dat dwoc c6 thé khdng dwoc nhiy mong muén.

Van dé dat ra 1a lam cach nao dé rit ngan con duong ti€p can khach hang?
DPé thuyét phuc khach hang “nghe” va “mua” tinh wu viét ctia sn pham? D& chirng
td tinh chuyén nghiép clia thuwong hiéu va DN? Pau la diém "nat"? Nguoi lam
marketing va ban hang DN nén ap dung cac buéc tiép can gi?

Birng trudc nhirng cau héi dé va xuat phat tr mong mudn ctia hoc vién & cac hoi
thao trwdc, BO phan dao tao HOi thay can trién khai mot s6 khoa hoc/hdi thao vé
ban hang. Tirng buéc chiang t6i hy vong sé di tron ven nhirng nbi dung chu yéu
trong ndi dung ban hang va cham séc khach hang ma nhiéu nhan vién cla cac



DN hdi vién quan tam. Ho6i thdo Quan hé ban hang va K§ nang ban hang la mot
trong s6 nhirng hoi thao dau tién hwdng vao cac noi dung trén. Hoi thao duwoc to
chtrc trong 2 ngay, 29 va 30/8/2003 tai khach san La Thanh, Ha N6i. H6i thdo da
thu hat 26 nhan vién, can b6 phu trach marketing va ban hang ctda 15 DN hdi vién
da tham gia.

banh gia ciia nhirng nguwdi tham gia héi thao cho thay, héi thao da gidp ich
cho ho kha nhiéu. Khi cac nhan vién ban hang néi riéng chua du oc hoc & trudng,
hoc qua déng nghiép han ché, it ngu&i chi bdo, hdi thdo da gilp ho Iap day nhirng
16 héng vé k§ nang va kinh nghiém ban hang. Héi tho lam theo cach hoc di doi v&i
hanh nén da bo tro rat nhiéu va trie ti€p cho cong viéc hién tai ctia hoc vién. Tai
hoi thao, rat nhiéu kinh nghiém b6 ich vé ban hang duwoc chia xé gitp hoc vién c6
thé thdo g& cac van dé ma ho dang gap phi trong cong viéc. Hoc vién duwoc cung
cap kién thirc cap nhat va thuec té.

Sd ngwiri tham gia cho rang néw Hai thao Jwoe t6 cluie 1ai s&
co nhiéw dong ughiép mvén tham gin
KEhing: 122
hay 5%

Ca: 21722 hay
95%

Bé&n canh do, Ho6i thao con la
noi gan két trao d6i thong tin kinh nghiém, hoc héi 1an nhau, cung khac phuc diém
yéu clla minh. Nguw&i hoc sau khi quay vé cé thé ph6 cap nhitng diéu hoc duoc
cho dong nghiép ngay tai cong ty minh. Mot lgi ich khac ma nhiéu hoc vién dé cap
dén, doé la Hoi tho m& ra ¢ hoéi phat trién mang lwdi quan hé gitra cac DN.

Phuong phap giang day va giang vién duoc nguoi hoc danh gia cao. Vi vai tro
goi mé va ho tro, giang vién da tao cho nguw®i tham gia sy ham thich, nhiét tinh
tham gia vao cac van dé thao luan. Cac hoc vién da nhiét tinh chia xé kinh nghiém,
tham gia tich cwc giai quyét tinh hudng, va phan tich dé tw minh rat ra nhirng diéu
b6 ich, thiét thuc cho cong viéc va cong ty minh. -------- Khi dat ra muc tiéu thao
luan vé Quan dén khach hang va k§ nang ban hang trong 2 ngay, ching tdi e ng ai
sé gap phi rai ro. B6 la thoa mén yéu cau ctia mot s6 ngui tham gia va chwa tron
ven v@i mét s6 khac. Chung t6i xin chan thanh cm n nhirng 1&i khen déng thoi
lang nghe moi y kién déng gop veé thiéu sot ctia hoi tho dé€ cé thé sém khac phuc.

Viéc di tr nhan thirc dén ap dung thwc té€ va hudng téi thanh céng la ¢ mot qua
trinh 1au dai cho gidng vién Ian hoc vién, doi héi nd Iwc tir cd hai phia. Chéc han
cac hoi thdo twong tu trong twong lai sé la thach thic 16n d6i véi B6 phan dao tao
Hoi. Néu duoc cac DN quan tam, tich cwe dong gop va tham gia, chac han lgi ich
mang lai cho DN tlr cac hoi tho khac sé khéng nho. Chuc cac ban c¢é thoi gian thuw
gian trwéc khi bwéc vao cac hoi thao ti€p! Mot vai nhan xét ctia hoc vién vé hoi
thao “Tai rat thich va thay (h6i thdo) can cho cbng viéc cta t6i. Co giao da chinh



phuc téi vé kha nang thuyét trinh” - chi Pham Thu Hwong, nhan vién ban hang, cty
Thé Thao Bong Luc. “Cac nhan vién ban hang néi riéng néi chung chuwa du oc hoc
& truvong, hoc qua déng nghiép han ché, it ngwoi chi bo. HOi thao gilp tiét kiém
thoi gian hoc, cd dong’- Anh Nguyén Xuan Hi, nhan vién ban hang cong ty V at
Liéu Bién Linh Trung va anh Bang Thanh Tung, nhén vién ban hang noi dia cong
ty Vietravel. “T6i dwoc ti€p xuc thwe té va trao déi kinh nghiém vé k§ nang ban
hang gitra cac cong ty véi nhau. HOi thdo rat thwe té va bé ich™ chi Pham Anh
Pao, nhan vién ban hang néi dia cong ty Vietravel. “Giang vién hvéng dan rét cé
kinh nghiém. Phuwong phap giang day rét t6t, &n twong” -Anh D6 Manh Cudng,
Truwdng phong kinh doanh, céng ty may tinh CMS. “H 0i thdo dwoc chuan bi chu
ddo. Tro choi dan xen tao cam giac thoai mai, hoa nhap”-chi bao Thay Trang,
nhan vién kinh doanh, Coéng ty V at Liéu Bién Linh Trung

Chau Giang

K¥ nang thuyét trinh chao ban hang

Ngoai hinh, 16i néi thi d6 v m&c d6 nhiét tinh cta ban I nhitng yéu t6 rat quan trong
quyét dinh dén sw thnh céng clia budi thuyét trinh.

Tuy theo dac diém cua san pham va dich vu, cac budi thuyét trinh chao ban hang
doi héi nhirng k§ nang khac nhau.

Tuy nhién, nhin chung, dé viéc thuyét trinh ban hang dwoc thanh céng, nén lvu y
mot s6 diém sau.

Thwc hién mot bubi thuyét trinh chao ban hang (sales presentation) khong don
gian: phai lam viéc truc ti€p voi khach hang, tiép xic vai nhiéu ngudi ndm chire
vu khac nhau va phai thuyét phuc dwoc ho.

Nhiét tinh

Ban khong thé thuyét phuc dwoc ngudi khac néu trinh bay van dé mot cach mién
cuwdng, thi€u sy nhiét tinh, nhw thé dang phai "tra bai".

Hay dat hét niém tin vao san pham hoac dich vu ma ban dang chao ban va truyén
niém tin d6 dén khach hang bang nhiét tinh ctia chinh minh.

Lwu y rang nhiét tinh khong c6 nghia la phai néi nhanh hay néi I&n, ma diéu quan
trong la phai trinh bay van dé mot cach sinh dong va cé tinh thuyét phuc cao.



bon gian

birng dung nhirng tr qua kéu hay mang tinh thuat nglr chuyén mén sau trong khi
trinh bay.

Néu khach hang khéng hiéu didu ban néi, ho sé chang Iwu lai &n twong gi nhitng
san pham hoac dich vu ma ban dang chao ban.

Truwdng hop té hon, ho cé thé chan naan, bwc doc. Hay trinh bay van dé mot cach
don gian, rd rang, chinh xac va dé hiéu.

Nén sir dung nhirng ngbn nglr ma ban thuwdng dung va toé ra tw nhién nhu "ban
dang la chinh minh".

Thuong xuyén kiém tra phan &rng ctia nguoi nghe

Mot budi thuyét trinh néu c6 hiéu qua va thanh cong, thwdng thi phai cé su twong
tac qua lai gitra nguwoi néi va ngu i nghe.

Trong khi trinh bay, ban nén thuwdng xuyén hai lai ngwdi nghe xem ho da hiéu ro
chua va co van dé gi can thdc méc, trao d6i thém hay khong.

Giao tiép bang mat

MOt budi thuyét trinh 1a mo6t cudc hoi thoai véi nhiéu ngudi va tat cd moi nguoi
can phai duwgc dén nhan s quan tam nhu nhau.

Khéng nén chi nhin vao moét nguwdi nao dé6 ma ban nght rang la nhan vat quan
trong.

Cling khong nhat thiét phai ban tam dén chuyén ai la nhan vat cha chét hoac ai la
nguwoi c6 tam anh hudng dén viéc ra quyét dinh mua san pham hoac dich vu cta
ban.

bat minh vao vi tri cia ngu @i nghe

Dé bai thuyét trinh thém phan thia vi va dem dén cho ngu @i nghe nhiéu thong tin
can thiét, ngoai noi dung, ban can dé y dén thoi lwong clia budi thuyét trinh.



Hay dat minh vao vi tri clla ngwdi nghe dé xac dinh minh can néi diéu gi.

Nén nh& rang, ltc dau khach hang khéng quan tam dén ban hay san phadm va
dich vu ma ban dang chao ban.

DPé thu hat s quan tdm cua ho, ban can phai lam cho ho thay dwoc lgi ich khi str
dung san pham hoac dich vu ctia ban.

Chuén bj k¥

NoOi dung cla bai thuyét trinh can dwgc chuan bi k§ va ban can phai thwc hanh
nhiéu lan triwdc khi ti€p xic véi khach hang.

Diéu nay giup ban rén luyén k¥ nang trinh bay va cé thém su tw tin. Ban cling nén
chi y dén yéu to thoi gian.

NEu trong bai thuyét trinh, ban c¢6 str dung cac do thi, bang bi€u thi phai bdo dam
tinh hop ly va nhat quan ctia ching.

Hay du tru trwde nhirng cau hdi ma khach hang cé thé dat ra va chuan bi cau tra
|Oi.

Chu y dén trang phuc

Ngay nay, trang phuc cdng s& rat da dang tuy theo tinh chat ctia céng viéc. biéu
nay ciing it nhiéu gay kho khan cho ban trong viéc lwa chon trang phuc khi lam
budi thuyét trinh chao ban hang.

Nguyén tic co ban la ban khéng dwoc An mic kém trang trong hon khach hang.

Trong tredng hop khong hi€u biét rd vé trang phuc lam viéc cta khach hang, tot
nhat ban nén chon trang phuc truyén théng danh cho doanh nhan.

KEt thuc lich sw

Khi thwe hién xong budi thuyét trinh, du réng budi thuyét trinh d6 thanh céng hay
khdéng thi cling phai cdm on khach hang trwéc khi ra vé va hira hen sé tiép tuc lién
lac lai v&i ho.



! Theo NLD

7 chién lugc tang toc ban hang truc tuyén

Khéng cé mét bi quyét thuc su nao vé viéc ddy manh doanh s
ban hang qua Internet. Ban thu hat su chd y cua dong dado moi
ngudi va gia tang cac khach hang tiém nang. Khi d6, ban gan két véi ho
va chuyé&n nhirng mé&i quan tdm cla ho thanh cac giao dich mua sém.

Nhung trén thuc té, ndi bao gid cling dé hon 1am. S& cé vd van khé
khdn va thach th{c xuét hién trong viéc chuyén cic khach hang tiém
nang thanh nhirng khach hang chinh thirc. Va dudi day la 7 chién lugc
cu thé dé xay dung nhifng xung luc ban hang va tdng t6c manh mé cho
clra hang truc tuyén cua ban:

1. Tim kiém cac doi tac chién lugc

Cau hdi dat ra: B6i vbi cac cuira hang truc tuyén, diéu gi tuong
duong vdi yéu td “dia diém, dia di€m, dia diém” tai cdc clra hang théng
thuong? Cau tra I0i la: Cac dudng link tdi trang web cua ban trong tat
ca cac dia diém thich hgp.

Ban mudn xdy dung mét nhan thiic sdu sdc vé san phdm cua ban
trong s6 cac khach hang? Vay budc di dau tién do6 la xac dinh rd rang
cac khach hang muc tiéu.

Ban can nghién clu ky ludng ho sd va céc sd thich cua khach hang. Tiép
theo, hd@y phat tri€én nhitng chao mai, “ve van” khach hang, giai quyét
nerng thdc méc cho ho, day manh chién dich quang cao tu‘dng tac cung
cac noi dung hdp dan cho trang web cua ban.

“Cac cdng ty nho co thé xay dung nhitng ndi dung tuong thich vdi nhiéu
trang web khac dé thu hit su chd y ciia moi ngudi véi mdc chi phi thép
nhat”, Andrew Restivo, sang |ap vién trang web GourmetFoodMall.com,
moét clra hang truc tuy&n ndi ti€ng vai trén 150 cdng ty thuc phdm
chuyén biét, cho biét. Trong viéc tim kiém cac dd6i tac hay nhirng lién
k&t truc tuy@n khac, ban ding quén cac td chic va hiép hdi chuyén
nghiép, dac biét la khi ban ti€p thi dich vu. Hay giao dich hoac tra tién
dé dat dudng link clia ban tai trang web cta cac doanh nghiép tiép thi
thuong mai dién tr nhd va vua. Nhung trudc d6, ban can dam bao rang
dudng link cla ban s& bd sung gia tri cho cac trang web d6. Vi du, céc
dudng link tdi clra hang truc tuyén chuyén ban quéan do cua ban c6 thé
mang lai nhiéu cd hdi kinh doanh cho trang web cua nhirng nha hang
dia phuong hay clUa hang sua xe,... tham chi ca phong thugng mai va
cong nghiép dia phuadng.



2. bam bao mot trang web don gian va tién Igi

Cac khach hang sé khéng nan lai lau vdi nhitng trang web dudc
thiét k€ nag né€, cau ky hay cod khiém khuyét. Nhitng dudng link chét
hay kha nang truy cap va tim kiém thong tin khé khan sé huy hoai cac
cd hdi ban hang cua ban.

Do vy, ban can hdp ly hod mdt céch cd té chic va tién Igi nhat tat
ca cac du’dng dan trong trang web va khdéng nh{rng kiém tra tirng dudng
link, tung cu click chuét. Hay dua vao nhirng dudng link bgng chir don
gian, dé dang dan tdi tdt ca cdc san phdm, dich vu va mau don dang
ky.

“Hinh anh va d6 hoa sé khién trang web cula ban trong bat mat haon,
nhung néu khdng cd cac théng tin bang chir dé€ t6i vu hod nhitng két
qua tim ki€m, cac khach hang chac chdn sé& khéng cam thdy thoai mai”,
Michelle Jackson, giam d6c hang tiép thi tim kiEm Range Online Media,
cho biét.

3. Xuc tién kinh doanh chéo

Pirng dé& cira hang truc tuyé&n cda ban nhu 1a nhitng dda tré mo coi
ddn db6c, hay dam bao cho ndé hoat dong cung v@i cac kénh ban hang
khac. Cac nha ban hang thanh cdong d & chi ra rang trang web chi la mot
kénh ban hang, bén canh d6 con cé cac kénh ban hang khac nhu ban
hang qua dién thoai, ban hang truc ti€p....
Moi th( can phai hoat déng cung vd&i nhau. Diéu nay cé nghia rang cac
khach hang c6 thé nghién clfu va luva chon mét trong cac kénh ban hang
cla ban ma ho cam thay phu hgp nhat.

NE&u chi ban hang truc tuyén, ban phai dam bao rang hinh anh trang
web cla ban rat sdu va rong. Diéu nay bao gom viéc dua dudng link
trang web vao ch{r ky email cua tat ca cac nhan vién, in dudng link 1én
cac td roi, quang cdo, cac bao bi san phdm, hdp van chuyén, xe giao
nhan va danh thi€p kinh doanh,.... Néu ban tham dy mét cudc héi thao
hay moét hoi chg thuong mai, hdy chdc chdn rang sap trung bay, cho
ngdi va cac tai liéu xuc tié€n kinh doanh cla ban phai bi€u |16 mdt dudng
link ULR that to va r6. bDung bd 18 cd hdi nay.

Cling nhu vay, ban hay dang ky mot vai tén mién tudng tu nhau dé
nhitng khach hang nham 1an van cé thé tim thdy ban. Chadng han nhu
mot cong ty tén la “Baskets R Us” ciling nén dang ky thém mot tén
“Baskets Are Us”. Hay nghi vé viéc nay: chi mat mé6t vai tram USD phi
dang ky nhung bu lai ban cé thé c6 dugc hang nghin USD khac tU
khong it cac khach hang con dang lan [6n Vvé ban.



4. Pam bao yéu to ca nhan

Cac khach hang sé cam thay dang gid va thoai mai hon vdi viéc
mua sam truc tuyén tai clra hang cta ban néu ban xay dung mot |0
cam két r6 rang. Nhirng ti€p xdc va bi€u 16 cua ban cang mang tinh ca
nhan bao nhiéu, cac khach hang cang cam thay thoai mai bay nhiéu.
Dudi day la mét phudsng phap dé ban Iua chon:

- Xay dung trang chuyén muc “Vé chung t6i” hay “Gidi thiéu chung”
that hap dan va cu thé dé cac khach hang cé thé biét dudc nhirng thong
tin cd ban vé cong ty ban, vé doi ngli nhan vién va vé lich s hoat dong.

- Xay dung mg}t trang blog, mQt dia chi email hay mé’g trang phan hoi
khach hang dé moi ngudi co thé bay té y kién, quan diém. Song diéu té
hai nhat sé la khi ban thiét 1ap cac kénh giao ti€p nhung roi Iang quén
chung.

- Xay dung moét cach thidc cho khach hang truy cap vao trang web ca
nhan cua ho trén trang web chinh cta ban dé theo doi cac don dat hang,
dong godi va van chuyén san pham.

- Xay dung mot hé théng thong diép email tra IGi tu dong, xac nhan da
van chuyé&n hang, ndi I8i cdm on su quan tdm cua khach hang, tra |0
cac thac mac hay gui nhitng phéan thudng mua sédm....

5. Chao hang san pham phai that trung thuc va cu thé

“Cang chi tié€t bao nhiéu, cang tét bay nhiéu. Moi nguGi mudn biét ro vé
lich sir cia nhitng gi ban dang ban va ban la ai”, d6 la IGi khuyén cua
Lynne Dralle, mét thanh vién néi tiéng trén eBay - ngudi da ban dugc
trén 20.00 mat hang khac nhau trong 6 nam qua.

Theo Lynne Dralle, cac cla hang truc tuyén can miéu ta chinh xac
nhirng gi ngudi mua sé cé dudc. Hay thanh thuc. Khi ban cac d6 sanh
s thuy tinh, Dralle dé cap dén moi sttt mé hay ran nut, dong thai ba
con k& nhitng céu truyén lién quan dén san phadm, chdng han nhu viéc
lam thé& nao ma ba cé Mary mua chiéc binh ¢ ti Anh qudc xa xdi vé
day.

Nhitng hinh &nh chét lugng cao vé sadn phdm ciling rat can thiét. Néu
ban khong cé may anh ky thuat sd, ban nén quan tam dau tu mua mot
chiéc.

6. Xay dung nhirng chinh sach giao nhan thich hgp nhat véi mo
hinh kinh doanh cua ban



Nhitng tranh c&i Idu nay vé viéc van chuyén mién phi cé thidc d&y doanh
s6 ban hang truc tuyén hay khong cudi cung cling tim ra cau tra IGi.
Trong khi con c6 nhiéu y ki€n phan dbi va tan thanh dan xen lan nhau,
vén dé nay dudc quy vé viéc dinh gid san pham. “Cac chi phi vén
chuyén mién phi cé thé giét ban néu ban khdng thé dua chidng vao
trong gid thanh san phdm”, Mark Restivo, chu trang web chuyén diéu
tra truc tuyén GourmetFoodMall.com, cho biét.

Nhung néu ban day gid thanh 1én d€ bu d&p viéc van chuyén mién phi
cho nhitng san phdm chi dugc ban vGi mlc gid thdp nhat cd thé ban
cling that bai. Trong cac trudng hgp do, cac khach hang mong dgi sé
dudc trd mdt khoan phi van chuyé&n nhét dinh.

NGi cach khéac, chi phi vén chuyén cao s& la mdt trong nhirng nguyén
nhan khién doanh s6 ban hang tut giam, cac khach hang khéng con
cam thay thich thd n{ra. LGi khuyén cua Restivo: Ban nén trong cay vao
viéc van chuyén hang loat theo thdi gian clia ban ch& khéng phai thdi
gian cta khach hang hay thué han dich vu van chuyén cla mét céng ty
V@i chi phi dugc tra dinh ky. Diéu nay sé& giam dang ké chi phi trong khi
khach hang van thod man vi mua dudgc sdn phdm gid thdp. Con trudng
hdp khach hang yéu cau thdi gian cu thé, ban cd thé tinh thém mét
khoan chi phi nho.

7. Trau chuot trang web va cham soc khach hang tot

Muc tiéu 1& dé cac khach hang quay trd lai va gidi thiéu véi ngudi thén,
ban bé réng clra hang truc tuyé&n cla ban |a rit dang gid dé ghé tham.
Vi vy hdy lam t&t cd moi th ¢ thé dé ddm bao nhitng trai nghiém
khach hang thu vi, vui vé va tuyét vdi trén trang web cta ban hon héan
so vdi cac dbi thd canh tranh.

Hay giai thich rd rang va thang thang tdt ca céc chinh sach cuda ban.
Cam két sé& hoan tra 100% tién cho khach hang néu co gi truc trac.
Cung cép nhitng san phdm mau. Nhanh chdng phan hdi véi cac khic
ma&c, binh luédn cla khach hang. Pau tu xdy dung chic nang live chat dé
cac khach hang co thé& ngay l4p tlic cod clu tra I8i cho cdu hoi vé san
phdm. Tao dung nhiing ly do quay trd lai théng qua cdu lac bd khach
hang trung thanh, nhitrng cudc thi, giam gia hay khuyén mai,.... Ludn
gilr mé6i lién lac vai khach hang.

biém cudi cing: Ban ding quén rang viéc xay dung nhitng miéu ta san
phdm cung céc ndi dung théng tin dugc soan thao chinh xac va hdp dan
la rdt quan trong - bdi vi chdc han ban rdt muén cac céng cu tim kiém
truc tuyén sé tim thay ban. Do vay, hay quan tam tdi viéc t6i uu hoa
trang web cho nhitng cong cu tim ki€m truc tuyén.



| V3 roi diéu tiép theo ban sé& thdy: cdc don dat hang bat dau dé
'f} don tdi trang web.

Theo Bwportal

Sales - nghé cua nhirng ngudi nang dong
Nhan vién sales (ban hang) thudong dudc biét dé€n nhu nhitng ngudi co
tai &n noi, lanh Igi va nhéat Ia kha ndng nam bat tam ly khach hang. bat
dudc diéu do doi hoi moi ngudi lam sales ludn phai n6 Iuc trong cong
Viéc.

Nhitng "co ‘may" da tinh nang"Nhéan vién sales, hay con goi la cac
seller, tua cO may hoat dong va&i nhiéu tinh nang va cé sic bén dang
né" anh T.V.Thanh - nhan vién sales chuyén vé linh vuc thiét bi dién tu
cho biét.

S3 di nhu vay vi khi gidi thiéu sdn phdm cla cdng ty dén khach hang ho
phai trai qua rét nhiéu khau chuan bi, hién nhién la hoan toan tu Iuc
canh sinh. Chdng han nhu sau khi tim dudc ddi tugng tiém nang thi moi
seller sé guri fax dén. Néu nhan dudc hbi am thi ho sé xin modt cudc hen,
ma diéu nay thi rat it xay ra. Vi vay, cac seller thudng "day mat" truc
tiép tdi gap d6i tugng dé tac nghiép.

Thi trudng ma clra cho phép khach hang cé nhiéu su Iua chon do doé lam
th& nao dé cé dudc hdgp ddng la thudc do ndng luc lam viéc cla seller.
Ho phai biét cidch ndi nhu thé nao dé€ tdng kha nang thuyét phuc ngudi
nghe. Mudn thé thi phai cé kién thirc chuyén sdu vé san pham dé "dung
dau biét day" ch(r khéng U & khi khach hang thdc mac. Phai lam cho san
phdm cla minh dugc ddi tugng thdy nhiéu vu diém so vaGi cadc san pham
cung loai khac. Con "chiéu" phu nhung cling quan trong khong kém do
la cac dang khuyén mai khi khach hang dén vdi cong ty.

Thé nhung, theo anh Qudbc Anh (lam vé linh vuc hoa chat) thi "khéng
phai cr cho nhiéu la ngudi ta nhan, ho e gap phai cua ré la cua 6i".
Trudng hgp khach hang chon don vi nay cung cap ch(r khong phai cong
ty khac du khong c6 bat c& khoan dai ngd nao cling khong phai hi€m.

Vi vay, khi trinh bay trudc d6i tugng, cac seller luén kim ché dé "no"
vUra da, va dé du biét [a "nd" ddy song van tin tudng dudc. Ban linh cla
nhifng seller chuyén nghiép con dudgc thé hién & kha nang léo i trudc
nhirng doi hoi ma theo ho la kha "luon leo" tu phia khach hang. Khi ay
phai that binh tinh d&€ nhan thdy khach hang "cdo" qua thi rut lui, khéng
thé "thiét don thiét kép" dudc.

Seller mdi chap chirng vao nghé thudng gap phai trd ngai khi bi khach
hang "quay". Nhitng lic a8y cac ban thudng béi r6i nén khong nhirng
danh mat tu tin ma con té vé qua "khdp" trudc doi tac. Cong viéc sales



cling khong thé thanh cdéng néu khéng cd tinh kién tri, phai chiu khé
khéng nén suy nghi theo kiéu "khdng dugc chd nay thi van con noi
khac".

Mat khac, vé bé ngoai cua seller cling la moét trong nhirng nhan té giup
ho cé dudc hdp dong. Thé nén, cac seller nr thudng "tut" lai ngoai hinh
sao cho "pro" mot chit. Bu dé€ ho tu tin, ndng ddng trudc nhirng khach
hang kho tinh.

Trong cay thi hai qua

Thé& gidi chia cac seller khong ém & chut nao. Ho canh tranh nhau bang
uy tin, bang nang luc, bang su tim dén cua d6i tac. TU trang bi kié€n
thic, hoc hoi kinh nghiém, bd sung va ludn tu lam md&i minh, lam mdi
cac phuong thirc ti€p can khach hang... nhu nhitng tinh nang co ban
nhat dugc "lap trinh" san trong moi seller. Moi seller khong chi lam giau
cho minh tiém nang tu bén ngoai ma con cd ca ndi nang.

Ho tranh thu thdi gian bé sung v8n ngoai ngit, hoc cac 16p day vé ndm
bat tdm ly khach hang, kha nang ndi trudc coéng ching... Khi con hoc
khoa marketing cua Trudng Cao dang Kinh té ddi ngoai, Tién Minh d3
bat dau céng viéc sales bang cach ddu thdu mot gian hang thuc phdm
phuc vu tét. Minh cung cac ban trong nhdm tat bat lo tur tim ngudn
hang dén ma&i cung cap hang. Con mdi chao ban Ié cho khach dugc xem
1& d& huén luyén thuc té& trudc tinh da dang cua ddi tugng tiéu dung.

Ngoai khoan thu nhap cé dinh ra, phan tram hoa hong nhan dudc sau
moi chi ki cia khach hang sé dem dén cho seller m6t cuéc séng kha
sung tuc. Pac biét, nhan vién sales thudng lam an theo mua nén nhirng
lic vao vu ho thudng khéng bd sét bat ki co hdi nao. Vao thang cao
di€ém anh Thanh it nhét cling bé tli dudc kha kha, trén dudi hai mudi
triéu.

Con v@i chi S lam & bo phan sales cua Cong ty banh keo Kinh D06 thi
mua trung thu nao chi cling lam nhu dién, su6t ngay chay ngoéi dLr(‘jng
téi cac dai Iy banh keo. NhJ tai ngoal giao va chi tin trong cbng viéc
nén cudn sd dat hang cla chi moéi lic mdt day thém. Su phd phac cua
chi cling dugc dén bu mot cach xirng dang vdi han 30 triéu chi trong
mot thang. Hay vua sang he théi song An (Pai hoc Ngoai nglr dan lap
tin hoc) chg da ki€m dudc vai triéu tu coéng viéc sales tour cho cac
truGng hoc..

Cong viéc sales - ban hang ciing la mé6t nghe thuat nén moi seller cung
phai co tu chat riéng thi mdgi dem lai két qua mong mudn. Céng sirc dé

trong va chdm bam cho cdy chéc sé& déng song qua thu dugc khdng thé
khong ngot.

Theo Lao dong



Pé tiéng don xau khdng con lan xa

Trong kinh doanh, nhirng IGi quang cao truyén miéng tich cuc sé giup
doanh nghiép cé thém khach hang mdi. Nhung néu
chi can gay ra mot sai lam I6n khién khach hang
khong hai Iong, doanh nghiép sé lam cho cac no luc
xay dung uy tin cta minh trong nhiéu nam trdé thanh
dé sdng, dé bién. Ly do la cac khach hang b&t man sé
k& lai nhirng trai nghiém khéng hay ctia ho cho nhiing
ngudi xung quanh nhiéu hon gap mudi lan so vai nhitng khach hang
thdéa man. Micheue Nichols - moét dién gia kiém chuyén gia dao tao va
tu van vé ban hang da dua ra nhirng I0i khuyén dudi day giup cac
doanh nghiép tranh nhirng IGi don dai tiéu cuc tu khach hang.

1).Tim hiéu cac ky vong cta khach hang:

Pé tranh 1am cho khach hang khéng hai Iong, trudc tién doanh
nghiép can phai tim hiéu nhitng ky vong cla ho va xdy dung cac quy
trinh lam viéc dé dam bao dap (ng dudc nhitng ky vong nay mot céch
nh&t quan. Doanh nghiép cé thé 1ap ra mdt danh séch liét ké nhirng yéu
cau cua khach hang va thudng xuyén diéu chinh danh sach nay theo
dung nhitng ky vong cua khach hang qua qua trinh lam viéc truc ti€p
Vi h o.
2)Thuc hién ding cac cam két:

NEu doanh nghiép hia hen dem dén cho khach hang dich vu giao hang
tai nha nhanh nhét trong cac chudng trinh quang cao cua minh thi phai
cd mot quy trinh Iam viéc d& dudc chudn hdéa dé thuc hién cho dung.
Chéng han, doanh nghiép can phéi c6 nhiing nhan vién dang tin cay,
lam viéc c6 trach nhiém va cé cac ké hoach du phong cho nhitng tinh
huéng khén c&p. Doanh nghiép ciing can phai c6 san mét lugng hang
do6i dao trong kho.

3) Hanh x&r mot cach chan that:

bay cling la mot cach d€ tranh lam cho khach hang khéng hai long.
Doanh nghiép nén thira nhan véi khach hang ngay tUr dadu rang minh
khdng thé dap (ing mot sd ky vong nao dé cla ho, cho du la diéu nay cd
nguy cd lam mat di cd hoi ban hang. Trong trudng hodp nay, doanh
nghiép c6 thé bu ddp cho ho bdng nhitng dich vu khéc.

4) Thu nhan 16i s6m:

M6t cdch lam khac d& han ché tin don xau tu khach hang la nhan
I8i v3i khéch hodc k€& ca trudng hop khach hang van chua biét diéu do.
Cach day 15 nam, mot khach hang md&i mua lac moét chiéc xe hai hiéu



Lexus chi dudc vai thang sau thi dudc dai ly ban hang lién lac mdi ddi vo
xe. Sau d6, vi khach hang nay mdi biét rdng do Lexus d& cai thién thiét
k&€ vd xe va Cbng ty mudn ddi vo mdi mién phi cho t&t ca cic khach
hang da mua xe Lexus c6 vo cl. Vi khach hang nay khéng hé biét cau
chuyén that su dang sau chuyén ddi vo xe, nhung da rat cam kich vé
cach hanh xU&r clua Lexus va d3 k& cdu chuyén nay cho nhiéu ngudi trong
sudt thai gian qua.
5) Ung xtr khon khéo v&i nhu’ng khach hang noi glan

Mac du doanh nghiép d& cé nhiéu nd luc nhung cé thé van khong
tranh khoi mét s6 truGng hgp khach hang khong hai I1ong, néng tinh
x6ng thdng vao van phong hay clra hang clia doanh nghiép d§ I&n ti€ng
than phién, chi trich. Khi gap tinh hudéng nay, hday kién nhan va binh
tinh 18ng nghe khach hang trdt gian. Khéng nén ngat IGi ho. D6i khi ho
chi can dudc trit hét noi buc doc cta minh la du. Hay ghi lai nhitng diéu
ho da than phién. Khi ho da binh tinh tr& lai hay chi cho ho thay nhirng
diéu da ghi lai va hoi ho xem nhiing diéu d6 d& ding chua. Hay tim hiéu
tinh huéng that rd rang va dua ra I6i hida khdc phuc.
6) Xin loi khach hang dung luc va dang cach: )

Sau khi da gay ra mot 16i lam nao d6 cho khach hang, du dé la | 0i
lam that su hay chi la do nhan thdc don phuong tu phia khach hang,
nén bat dau bang mot IGi xin 10i. Khong nén ndi "nhung” trong | Gi xin 10i.
Chang han, doanh nghiép cé thé ndi rdng: "Chlng téi rat ti€c da khdng
giao hang kip thgi gian cho quy khach va gay ra su tri hoan cho quy
khach trong viéc thuc hién don hang. Viéc thuc hién ding cac cam két
vé thdi gian co y nghia rat quan trong dbéi véi ching toi". Sau dd, nén
hoi khach hang mudén giai quyét su viéc ra sao va néu dé xuat cua
khach hang la hgp ly thi nén chap nhan. Néu dé xuat cua khach hang
khdng hgp ly thi hdy tri hodn viéc tra 18i khach hang cé thé hen ho vao
moét hdm khac dé cé thdi gian dé nghi ra mot giai phap dung hoda cho ca
hai bén.

7) Xu ly Igi than phién cua khach hang mot cach chu dong va
tich cuc:

Néu doanh nghiép nghe moét khach hang ndi rang c6 moét khach
hang khac dang khong hai long nén lién lac vdi khach hang dang gap
rac réi dé ngay va tim hiéu diéu gi da xay ra. Diéu quan trong nhét khi
XU ly cac I8i than phién 1a khéng phai dé “ndi” véi ho, ma hdy dé ho
dugc “noi” 1én nhitng bldc xdc trudc, nhd do co thé ngan chan viéc ho
tim cach giai téoa nhang noi bdc xlUc cia minh & nhitng ndi khac. N€u
doanh nghiép biét cach x ly 16i than phién cua khach hang dung cach,
khach hang ciling c6 thé phat hién ra réng ho cling & modt nguyén nhéan



lam cho chinh ho khéng hai long. Khi dd, doanh nghiép sé cé mot ca hoi
t6t d€ chi déng dua ra nhiing giai phap.

Theo DNSG cudi tuan

Lap lién minh dé phan phdi hang trén mang

4 cdng ty: Bién Bac, UBS, Pai Phong va VNet d& Iap kho hang & cac tinh
nhu mot bo phan phan phdi, ban budén cho toan bd doanh nghiép cung
nganh hang tai ting dia phuong véi su trg giup cua hé thGng quan tri
online.

"Lién minh phan ph&i VNet-store c6 md hinh giéng Metro nhung cé diém
khac la gia ban do chinh doanh nghiép cap nhat va quan ly truc tuyén
trén mang, giup ho md réng thi trudng va khach nhan hang nhanh
chéng han", 6ng Dudng Anh D (’c, Giam doc VNet cho biét. "Online hé
thdng nay trén mang la chdng téi muodn tao ra mot cach lam mdéi trong
phan phdi hang hoa. Dua vao Internet dé€ gidm baét quy trinh cua moi
thanh vién ma van dam bao hiéu qua nhanh, chinh xac".

Quy trinh hoat dong cua VNet-store la tai mo6i kho dia phudng, hang
hoa dudc cac nha cung cap mang dén theo sé lugng va hé thGng sé cap
nhat khi c6 don hang xuat hoac nhap da xac nhan. Bat ky ldc nao, nha
cung c8p déu cd thé truy cap va diéu chinh gid ca, kiém tra ludgng hang
ton hién thdi trén hé thdng.

Cac cong ty dia phudng nhin thay s6 lugng, gia, diéu kién khac cua
hang hdéa can mua va ho chi can dat Iénh mua hang r6i dén kho lay
theo sO lugng da dat. Hé thong sé update lugng ton mdi ngay sau khi
don hang xudt dugc xac nhan. Phong k€& todn chuyén tién cho nha cung
cép theo tudn hodc thang dua trén sé san phdm ban dudc trén toan bd
hé théng.

Ciing theo 6ng DUc cling khdng dinh day la moét cach lam mdi trong
phan phé&i hang hod va nd cé kha nang lién két cac thanh vién va day
manh thuong hiéu chung, tao nén hé théng hoat dong kha chat ché va
nhip nhang. Khong phai doanh nghiép nao cling c6 diéu kién md chi
nhanh & cac noi trong khi viéc van chuyén tirng don hang dén cac dia
diém lai géy 1&ng phi I8n. VNet-store giai quyét dugc van dé nay".

Theo VnMedia

Nghé thuat dua thong diép dén khach hang

Hang ngay, ban bi ngap trong hang tram quang cao.
NEu ban gibng nhu da sd thi ban sé mat rat nhiéu suc
luc dé c8 gang phac ra nhitng théng diép &y. Bay gid




ban h3y tu hoi minh: "Lam thé nao dé téi trinh bay duoc khic chiét
théng diép cua minh, khi phan I6n nguoi mua dang c6 gat bo né do qua
tai”? Cau tra I0i la: cach xuc tién ban hang khac véi théng thudng. Do la
k¥ thuét dé€ truyén dat trong mdt thucdng trudng déng nghit.

NE€u tbi cung di vdi ban trén dudng phd chinh va héi ban tén cua ba hiéu
sach dia phuadng, thi hiéu sach dau tién ban néu ra sé la hiéu sach ban
ua thich nhat. Néu toi hoi, lai sao ban lai néu tén hiéu sach do trudc tién,
thi chdc rang ban cé thé ndi ngay mét ly do ma khdng cén dan do.
Nhirng gi ban dang ndi chinh la truyén dat cho cach xuc tié€n ban hang
duy nhat cua hiéu sach d6. Thuc té€ ma ban biét nd, chifng té ho da biét
tép trung quang cdo dé lam cho tén cua ho va nhitng xdc tién ban hang
khac thudng, di vao trong tam tri ban.

NEu san phdm hodc dich vu cla ban d3 rd va la nhitng diém khéc
biét ddng ao udc so vdi san phdm cla ddi thu, thi su dinh vi ciia ban chi
cadn nhadn manh vao diém khac nhau then chét. Hdy cdn nhé&c nhilng
di€ém manh cla ban va nhitng diém yé&u cua d6i thu. Mot vai thubc tinh
phé bién xung quanh cach xuc tié€n ban hang khac thudng nay dudc tao
ra bdi: chat lugng - su lua chon - kiéu cach/cach tao dang - gid - dich
vu - dia diém.

Cach xic tién ban hang khac thudng
Muon thé ban can tra I0i ba cau hoi sau:

1. Loi ich nao la duy nht trong dé nghi cua ban, va cd sd cua khdng
dinh nay la gi? N

2. Ai la thi truong muc tiéu ma Igi ich nay dang hap dan su chu y cua
ho?

3. Dé xudt ban hang doc dao nay da duogc xac nhan thé nao bdi cac
déi thu quan trong doéi vdi thi truong muc tiéu nay?

Tao ra mot “dinh vi” nhu trén la mot vdn dé can bang nhitng thanh
phan d6, mo6 ta moét vi tri ban s& ndm gil trong su chd y cula thi
truéng muc tiéu, khach hang phan biét ban, tu su canh tranh cua
ban. Ta hdy «cdn nhac moi mo6t thanh phan nay.

Trudc khi ngudi ta mua, thi mét hanh déng bién ddi cd sic 16i cudn
phai xay ra: nhitng nét ddc biét phai dudc chuyé&n thanh Igi ich.
MOt nét ddc biét 1a cai gi ddy ma ban da thiét k& trong san pham
hay dich vu. M6t Igi ich la cai ma khach hang cé dudc khi mua san
phdm dd. Mot nét dac biét cé thé 1a hitu ich, nhung khéng phai tu



. dén xach di c&m trai, cé day dai trén dau, de deo qua vai du’dc

Ban d3 thiét k& day dai trén dau san pham, do la mot dac diém.
Vi thé€, hai ban tay khach hang dudc tu do thao tac den xach, dé la
mot Igi ich. Cho du ban khéng tim thdy mét dac diém hoan toan
mdi la d& xuc tién, thi phai tim mét dac diém nao ma cac dgi tha
khac da khong nhan thay. Khi ban tim dugc no, thi ban da cé mot
chr “1a” hoac “duy nhat” cho cach ggi y ban hang duy nhat nay
cua ban.

Khi ban hdéi cac nhan vién ban hang rang, déi tugng khach hang nao ho
cam thdy kho cé thé thuyét phuc nhét thi ciu trad I16i thudng la: nhitng
ngudi kho tinh. Con néu ban hoi dau la khé khan nhat ma ho da gap
phai thi s& nhén dudc ciu tra 1i 1a lam sao d€ “dép tat” nhanh chéng
can thinh n6 cua khach hang.

Trong kinh doanh khé trénh khdi tinh hudng khach hang néi gian.
NEu gap phai ban sé lam gi va lam nhu thé nao? Chin meo sau day sé
gilup ban lam dudc diéu d6. Nhiéu nhan vién ban hang trong qua trinh
lam viéc, do sG xudt d& khdng thé dap Ung chinh xac moi yéu cdu ma
khach hang dua ra. Chinh diéu d6 da lam cho khach hang cam thay vo
cung that vong. Tam ly chung cua cac “thu’dng dé” khi qua that vong
thudng dé rgi vao trang thai buc tic, gidn gilr. LUc nay rat nhiéu nhan
vién ban hang da lua chon mot cach thL'rc rat sai lam la buéng xud6i moi
viéc. TOi té han, khi bi khach hang xic pham, ho da mat binh tinh va
giai quyét cong viéc khdéng dung nhu cach dang ly ra phai lam. Nhanh
chéng cham ddat xung dot cling sé khéng giup ban giadi quyét dudgc tan
gOc cua van dé nay sinh. Gia s ban chon cach giai quyét nay thi sé cé
hai trudng hgp xay ra nhu sau: ThU nhat, khach hang sé tu nhan ra su
viéc khong dang phai gian dir dén nhu vay, sau dé ho binh tinh trg lai.
Th& hai, khach hang cang tré nén gian dir han. Ho sé khong them ndi
thém nira I0i nira ma viét ngay thu phan nan gui dén sép cua ban, tham
chi ho con viét don kién ban va cong ty ban ra toa nira.
Pén day co thé ban nghi rdng, méat di modt khach hang khd chiu ciling
chang sao, nhung thuc t€ thd ma ban méat di khéng chi cé vay. Khi
khach hang nhan dudc su phuc vu tot tir mot cong ty nao dd, ngay lap
tirc ho sé chia sé kinh nghiém t6t dep nay vdi it nhat la ba ngudi nira.
Su truyén miéng trong trudng hdp nay sé la hoan toan cé Igi. Trai lai,



khi ai d6 gap phai chuyén buc minh vé&i cung cach lam viéc va phuc vu
cla mot cdng ty nao do, ho s& phan nan vdi nhiéu ngudi han han khi ho
co thai d6 hai long. S6 ngudi ho sé phan nan it nhat la mudi mot ngudi.
Trong trudng hop nay, ban cé thé thdy uy tin clia cdng ty bi anh hudng
nghiém trong dén mudc nao chua?

Thong thudng khéng 6ng chu doanh nghiép nao mudbn gap gad truc
ti€p véi khach hang khi ho dang buc minh. Tuy nhién né€u mudn tranh
cudc ti€p xuc nay, ban can phai can nhac gia tri cia khach hang dé déi
v@i danh tiéng cua ban, cling nhu ctua cong ty ban. Trong phan I8n céac
truGng hgp, ban nén gap gd truc ti€p va@i khach hang dé va giai quyét
van dé cang sé6m cang tot.

Ban cd thé& tham khao chin budc sau dady d€ nhanh chéng dép tat
cdn gian cua khach hang. Mot khi khach hang cam thay dudc quan tam
dung muc, can tdc gian cua ho sé bién mat.

1. Ngay lap tic tap trung su cha y va giai quyét ly do dan dén
caon thinh no cua khach hang

Ban s& d6 thém dau vao Ira khi I8 ho di hodc xem thudng ho. Ban
phai tim ra ngay cac giai phap can thiét dé [am ngudi di can gidn dir cla
khach hang cang sém cang tot.
2. Thé hién su quan tdm cua ban ddi véi khach hang dé mdt cach
ro rang

Hay dat minh vao vi tri cta khach hang va néi vdi ho ban cam
nhan dugc su cau gian cua ho. Ching to sy quan tam cua ban dén ly do
dan dén chuyén buc minh cla khach hang bang cach ghi chép lai nhiing
diéu phan nan cua ho. B
3. Hay biét kién nhan lang nghe khach hang trinh bay
Pling bao giG ngat I16i ho hodc dot ngdt quay ngoat di khéng nghe ho
noi nira. Nhiéu khi cach tot nhat lam diu di con gian gilr cua khach hang
la lang nghe xem khach hang ndi gi,vi théng th udng khi da néi dudc ra,
khach hang sé cam thay nhe nhom.
Trong mot s6 trudng hgp sau khi la toang 1én mot cach bat lich su, ho
lai tu cdm th&y x&u hd vé diéu dé va sau d6 ho gan nhu san ldng chép
nhan bat c phuong an nao ma ban dua ra.

4. Ban hay giilr binh tinh



— —

Phan I16n nhitng ngudi dang gian gilr ndi ra nhitng diéu chang hay
ho gi ma thuc ra ho hoan toan khéng c6 y nhu vay. Ban hay bo qua
nhifng diéu ho da noi va xem xét lai nhifng IGi n6i do sau khi ban da giai
quyét xong mau thuan hién tai. Nén nhé ban chi xem xét lai nhirng I3i
noi cua khach hang da ndi ra trong can néng gian khi diéu do thuc su la
can thiét.

5. Ban nén dat ra cac cau hoi

Muc dich cta ban Ia tim ra dudgc ding nguyén nhan dé gidi quyét
van dé. Vi vy, ban hdy cd gdng dé€ cé dudc nhitng thdng tin chinh xac,
tim hi€u rd ngudn con su viéc ch® khdéng chi don thuin [d 1am cho
khach hang ngudi con gian mo6t cach tam thdi.
6. Ban nén dé khach hang tu dua ra giai phap

Chinh diéu nay s€ cho ban thay nguyén nhéan su tdc gian cua ho la
gi. Trugc do ban phai lam cho sy viéc diu xuéng, du dé giai quyét tung
phan cua van dé. NEu tinh hinh khdong dién ra theo chiéu huéng nhu
vay, ban nén dé nghi sap x&p mdt cudc hen khac vGi khach hang dé giai
quyét viéc nay. Ban hady c6 gang tri hoan lai tham chi chi trong vai gio
hodc mét gid théi cling dudc dé ddi bén cung tim ra nguyén nhan va
giadi phap phiu hgp. Badng cach nay, khach hang sé& cd thdi gian dé& nhin
nhan lai toan b6 su viéc.

, 7. Ban hay dua ra mot giai phap

| Sau khi ban d3 biét chinh xac van dé nam & dau, ban sé can
phai c6 mdt s6 hanh ddng dé gidi quyét vdn dé dé. Ban nén
dua ra mot gidi phap cu thé nao d6 dé lam ngudi con gién cla
khach hang mét cadch nhanh nhé&t. Tai thdi di€ém nay, ban ding
dai dot dinh vao bat cr moét cudc tranh luan ti€p theo nao nira.

8. Ban nén dong y giai quyét cong viéc trong mot thdi han nhat
dinh

Mot khi ban da cé giai phap thi ban phai dua ra dudc thdi han giai
quyét van dé doé. Moi viéc nén dugc dbi bén thoa thuan giai quyét sau
mot khoang thdi gian hdp ly. Luc nay sai lam I6n nhat la ban hda hen
mot viéc ma minh khdng thé thuc hién dudc. Néu ban hra hen nhu véy
thi chdc chdn sé& phai hirng chiu mot con thinh nd ti€p theo cla khach
hang.
9. Giai quyét cong viéc dung han nhu da thoa thuan la viéc ban
can lam )

Thdi han nay can dugc dua thanh uu tién s6 mot. Bang nhirng no
luUc cua minh, ban sé gianh dudc cd hoi mua hang lan th( hai cua khach
hang. Vi vay ban hay dung bé 13 nd.



Mot khi ban da lam hai l1ong cac khach hang khé tinh trong nh {tng
tinh huéng kho khan thi chac chan ban sé lai c6 cd hdi lam viéc vdi ho
trong tuadng lai. Va diéu quan trong hon la cac khach hang da thay dudc
kha nang lam viéc cua ban. NhG d6 danh tiéng cua ban va cong ty ban
sé dudc nang Ién rat nhiéu.

Theo Bwportal

Ky nang thuyét trinh chao ban hang

bung dung nhitng t’ qua kéu hay mang tinh thuat nglr chuyén
mén sdu trong khi trinh bay. Thuc hién mét budi thuyét trinh chao ban
hang (sales presentation) khong don gian: phai lam viéc truc tiép vdi
khach hang, tiép xtc vdi nhiéu ngudi nam chic vu khac nhau va phai
thuyét phuc dudgc ho.

Ngoai hinh, IGi ndi thai do va mdc d6 nhiét tinh cua ban la nhirng
yéu td rat quan trong quyét dinh dén su thanh cdng clua budi thuyét
trinh. Tuy theo ddc diém cla san pham va dich vu, cac budi thuyét trinh
chao ban hang doi héi nhirng k{ nang khac nhau. Tuy nhién, nhin chung,
dé viéc thuyét trinh ban hang dugc thanh cong, nén lvu y mot sd diém
sau.

Nhiét tinh

Ban khong thé thuyét phuc dudc ngudi khac néu trinh bay van dé
mot cach mién cudng, thi€u su nhiét tinh, nhu thé dang phai "tra bai'.
Hay dat hét niém tin vao san phdm hodc dich vu ma ban dang chao béan
va truyén niém tin dé dén khach hang béang nhiét tinh cta chinh minh.
Luu y rang nhiét tinh khéng cé nghia la phai néi nhanh hay ndi I6n, ma
diéu quan trong la phai trinh bay van dé mot cach sinh dong va cd tinh
thuyét phuc cao.
Don gian

bung dung nhitng t qua kéu hay mang tinh thuat nglr chuyén
moén sdu trong khi trinh bay. Né&u khach hang khdng hiéu diéu ban ndi,
ho s& chang luu lai &n tudgng gi nhitng san phdm hodc dich vu ma ban
dang chao ban. Trudng hop té han, ho cd thé chan nan, buc doc. Hay
trinh bay vadn dé mot cach don gian, rd rang, chinh xac va dé hiéu. Nén
st dung nhitrng ngébn ngr ma ban thudng dung va té ra tu nhién nhu
"ban dang la chinh minh".

Thudng xuyén kiém tra phan &ng ctia ngudi nghe

MOt budi thuyét trinh néu cd hiéu qua va thanh cbéng, thudng thi
phai co su tuong tac qua lai gilta ngudi ndi va ngudi nghe. Trong khi



trinh bay, ban nén thudng xuyén hoi lai ngudi nghe xem ho d& hiéu rd
chua va c6 van dé gi can thac mac, trao doi thém hay khong.

Giao tiép bang mat

MOt budi thuyét trinh 1a mot cudc héi thoai véi nhiéu ngudi va tat
ca moi ngudi can phai dugc don nhan su quan tdm nhu nhau. Khong
nén chi nhin vao moét ngudi nao dé6 ma ban nghi rang la nhan véat quan
trong. Ciing khong nhat thiét phai ban tam dén chuyén ai la nhan vat
chu chot hoac ai la ngudi c6 tam anh hudng dén viéc ra quyét dinh mua
san phdm hodc dich vu cla ban.

Dat minh vao vi tri cua ngudi nghe

Pé& bai thuyét trinh thém phén thd vi va dem dén cho ngudi nghe
nhiéu thdéng tin cén thiét, ngoai ndi dung, ban can d&€ y dén thdi lugng
clia budi thuyét trinh. Hay d&t minh vao vi tri cua ngudi nghe dé xac
dinh minh can ndéi diéu gi. Nén nhd rang, lic dau khach hang khong
quan tdm dén ban hay san phdm va dich vu ma ban dang chao ban. bé
thu hdt su quan tam cua ho, ban can phai lam cho ho thay dudc Igi ich
khi sir dung san phdm hodc dich vu cla ban.

Chuan bij ky

NOi dung cua bai thuyét trinh cdn dudc chudn bj k§ va ban cén
phai thuc hanh nhiéu lan trudc khi ti€p xic va@i khach hang. Biéu nay
giup ban ren luyén ky nang trinh bay va cé thém su tu tin. Ban ciing
nén chl y dén yéu to thdi gian. Néu trong bai thuyét trinh, ban c6 su
dung cac dd thi, bang biéu thi phai bao dam tinh hop Iy va nh&t quéan
clia chiing. H3y du tru trudc nhitng cdu hoi ma khach hang co thé dat ra
va chuén bj ciu tra |16i.

Chu y dén trang phuc

Ngay nay, trang phuc céng sd& rat da dang tuy theo tinh chat cua
cong viéc. Diéu nay ciling it nhiéu gay kho khan cho ban trong viéc lua
chon trang phuc khi lam bu@i thuyét trinh chao ban hang. Nguyén téc
cd ban la ban khéng dugc an mac kém trang trong hon khach hang.
Trong trudng hdp khdng hiéu biét rd vé trang phuc lam viéc clia khach
hang, tét nhat ban nén chon trang phuc truyén théng danh cho doanh

nhan.
1 ‘; H _ Giai phap khi doanh s ban hang giam sit
= [ .}3 3 Viéc phan tich thi trudng va thuc thi cac chién dich quang céo

/|| luén dudgc nhiéu céng ty quan tam, bdi vi n€u khéng lam tét
; nhitng van dé nay thi déng nghia vdi viéc doanh s6 ban hang bi
—A!_U giam sut do khéng thu hut dudc khach hang mdi va phuc vu t6t
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“You have & very warped
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han nita nhu ciu cla cac khach hang hién tai. Khi luu lugng chu chuyén
hang hda quay vong vdi tdc d6 nhanh, chac chdn doanh s6 ban hang sé
tang. Song diéu ngudc lai thi chua chdc da dang. Doanh s6 ban hang
giam sut do nhiéu nguyén nhan, trong dé luvu luogng chu chuyén hang
hoa thap khong phai la nguyén nhan truc ti€p. Bon nguyén nhan chu
y€u va giai phap di kem sau day sé giup ban nhin thay ban chat cua van
dé, tu do dua ra dudc cac bién phap hagp ly.

Giai phap: Viét cac quang cao tot hon.

Liéu cac quang cdo cua ban da “danh tring” tam ly cla ngudi tiéu
dung chua? N&u nhu ban dng trén géc dd cua nha san xuét dé dua ra
nhitng I8i gidi thiéu san phdm, hién nhién cadch suy nghi clia ban chua
chdc d& giéng cach suy nghi ctia khach hang. Nguyén nhan la do ban
biét qua rd vé san phdm, va mudn ndi nhiéu vé déc diém va tinh nang
vuot trdi cua nd so va@i cac dbi tha canh tranh. D6 chua chéc da la diéu
ngudi tiéu dung mudn nghe.

Khi thué mot chuyén gia viét quang cdo, ban cé cam thay buc minh khi
anh ta lién tiép dat ra nhirng cau hoi, ma theo ban la khéng can thiét
khong? Trén thuc t€, mot ngudi viét quang cao tét la ngudi biét dua ra
nhirng cau héi dudi nhiéu goc do khac nhau. Vi vay, trong nhirng trudng
hdp nhu vay, ban dirng néi néng va ndi véi ngudi viét quang cdo rang:
“Anh ch&ng hi€u cdi quai gi ca. V&n dé khéng phai & dd” Sai Idm cua
ban sé& bat dau tl viéc ban thuyét phuc anh ta viét theo y minh.

Khach quan ma ndi, khi viét 18i cho quang cdo, su hiéu biét vé san
phdm cua ngudi viét phai nhu “t& gidy trdng”. TUc la, ho cling cha biét
gi han khach hang ca.

B4t c khi nao ban mé& mdt trang quang cdo dé tim mot thg han,
ngudi cung cap may diéu hoa nhiét do hay thg dién thi phan Ién cac
quang cdo sé cho ban biét cong ty dé da hoat déng trong bao nhiéu
nam, cé doi ngl nhan vién ky thuat lanh nghé thé nao. Tham chi la
nhirng IGi cam két s€ mang lai dich vu t6t nhat cho khach hang. Nhung
nhirng diéu nay khoéng thuc su diéu ma khach hang can. Ngay nay diéu
ma khach hang muoén bi€t nhat la: Liéu cong ty cung cap dich vu cé mat
ngay khi khach hang cén hay lai bat khach hang cha dgi?

Hi€én nay nhirng cong ty cung cap dich vu tot nhat la nhiing cdng
ty biét 1dy “ch{ tin” lam trong cho moai lan ban hang. Vé&i ho, phuong
chdm: Hay giao hang dung hen néu khéng anh sé& chang dudgc tra “mot
xu” dudc dat 1én hang dau. Nhiéu cong ty con dua ra cam két trong
vong mot gid néu khdong cé mat nhu da hen, sé bbi thudng cho khach



hang vé thdi gian cham tré d6.Vi vay, viéc can lam trudc tién khi doanh
s6 ban hang giam sut la can xem xét lai cdc quang cdo cua cong ty co
noi 1én dugc diéu khach hang can chua, hay do chi toan la nhitng cau
noi sao rong khdong dap U'ng su mong dgi cua ngudi tiéu dung.

Van deé thd hai: Cac quang cao khong mang lai két qua nhu ban
mong muon.

Giai phap: Ban can chu trong dén ngan sach va tan suat quang cao.
Phan I6n cac chu doanh nghiép té ra rong tay trong viéc chi ngan quy
danh cho quang cao, bdi vi ho mudn vuacn téi moi doéi tugng khach hang.
Két qua la nhitrng quang cao loai nay tréd nén md nhat khi ching lot vao
mat qud nhiéu ngudi, ddng thdi lai khéng dudc 13p lai du tdn sudt dé
moi ngudi co thé nhé dén nd.

Vong ddi san phdm cang dai thi tdn suédt quang cdo cho san phdm dé
phai cang I8n. Nh& vay Iuu lugng hang hod luu thdng sé dude ddy manh
hon.

van dé tha ba : Ban dang ban cung mot thd hang hoa cho cung
mot loai khach hang theo mot cach cii rich.

Giai phap: M3 rdong md hinh kinh doanh dé€ 16i kéo thém céc khéch
hang mdi hoac ban cac dich vu gia tang cho cac khach hang hién tai.

Thudng nhitng doanh nghiép da gat hai dugc nhiéu thanh céng nhat lai
rat hay kéu ca vé luu ludgng chu chuyén hang hod thép, dan dén giam
kha nang tang trudng cua ho. Su tap trung qua mdc vao mot loai mat
hang va ban cho cac khach hang quen thu 6c, khong tim ra phuaong thic
déi méi va da dang hod san phadm cling nhu huéng tdi nhiéu dang khéach
hang khac nhau, chinh Ia m 6t con dao hai luGi.

Co6 phai nhitng thanh cong trong qua kh( da ngan can khéng cho ban
thdy minh dang tu dam dau vao ngd cut? Ban can phai biét ro trén thi
trudng cd rat nhiéu khach hang tiém ndng cho sadn phdm cla minh.

Trong nhitng trudng hgp nay, md rong pham vi khach hang la viéc can
lam ngay. Ch&c chdn ban sé& phai tim kiém va bd sung thém r&t nhiéu
dang khach hang mdi vao danh sach cua minh. N6 ciing giéng nhu viéc
ban sé& phai ban nhitng loai hang hod ma trudc day ban khéng mudn
ban.

van deé th& tu: Danh tiéng cua cong ty ban dang di xuong hoac
san pham cua céng ty ban khdéng con hgp thai.

Giai phap:
Ty ddi md&i san phdm sau dd dua chidng trd lai véi thi trudng.

Ban can xem xét ky cac nguyén nhan giam sut doanh sé hang ban ra
trudc khi dua ra mot quyét dinh ding dan. Liéu cé nén tdng cudng



quang cdo nhiéu hon cho san phadm dé gilip nd thoat ra khoi tinh trang
€ am? Hay ly do lai nam & cho san pham dé da khoéng con hgp thai?

Vi du sau day sé giup ban thdy r6 han vé van dé nay: nhiing nha
budn @6 trang sic & My mudn tim hiéu tai sao nhan cudi lai khéng ban
chay trén thi truéng thdi gian gan day. K€t qua ma ho tim ra that dang
ngac nhién, van dé khong phai do quang cao, do thdi vu hoac do su
khong da dang hoa khach hang. Van dé & cho ty I1é két hon tai dat nudc
nay c6 xu hudng ngay cang giam, va mat hang nay thuc té tréd nén
khong c6 nhu cau trén thi trudng.

Vi vay, ban trong vai tro mot nha san xuat, hdy dat cho minh cau hoi co
phai nhu cdu thi trudng vé mét mat hang nao dé dang thay d6i khéng?
Va ban phai thay ddi theo néu khéng ban sé& that bai.

Cé phai tédng Iuu lvgng chu chuyén hang hod sé& lam tang khéi lugng
ban ra clda cong ty? Chac chan ban sé lam dudgc diéu doé khi trong tay da
cO giai phap cho bon van dé néu trén.

Theo Bwportal

SU dung phong trung bay va quay trung bay
. i ﬁ Cho dU san ph&m cla céng ty hodc clra hang kinh doanh cla

3 E&J ban khdng phai la thuong phdm hitu hinh, ban ciing nén tim
s cach tim ra nhitng sdn ph&m hitu hinh, ddng thdi trung bay
! chung.

Noi cach khac, cho du hoat dong kinh doanh cua ban chi tién hanh
thong qua dién thoai, gui truc ti€p qua dudng buu dién, hoac ban budn,
ban cling nén ti€n hanh bd tri hop ly san phdm clda minh, déng thdi
trung bay ching trén vi tri néi bat trong nhirng naoi lam viéc.

Nghién clru chdt ch& han mdt chat, xem cé thé trung bay san phdm cua
ban & nhirng nci moi ngudi thudng xuyén dung dé€ dét thdi gian nhu san
bay hoac tram xe céng céng hay khong.

Khi & san bay, ching ta thudng xuyén nhin thay hom dat dung cu
va qudy trung bay san phdm thd cdng my nghé chd tiéu thu va nhan
vién tru hoach hanh chinh ho gay cho t6i mo6t hirng thd manh liét.

Cé6 18, ban cb thé& kinh doanh tai mét khu kinh doanh cé tinh phu trg, dé
trung bay nhitng san ph&m chinh cGa minh & dé.



Vi du, ban dem mot cra hang gia dung mo hinh nho ma thiét lap tai
mot khu kinh doanh cua cong ty bat dong san, nhu vay rd rang la rat
hap ly.

Hodc ban cé th€ ma3 mot vién thdm my, sau dé trung bay nhirng dung
cu thé thao hoac nhirng san pham lay tU cac nguon suGi nudc néng co
tac dung cho viéc an dudng va giam béo...

Nhirng khach hang td&i vién cua ban tan hudng dich vu cham séc
cd thé cam th8y hirng tha d6i véi sdn phdm dudgce trung bay nay.

Theo Unicom

Két thuc lich su

Khi thuc hién xong buéi thuyét trinh, du rang budi thuyét trinh dé
thanh cong hay khong thi cling phai cam on khach hang trudc khi ra vé
va hlra hen sé tiép tuc lién lac lai vdi ho.

Theo Ngugdi lao dong

Khach hang con dan do khi mua hang? Hay tim hi€u nhu cau cua
ho

| D3 khi nao viéc ban hang bi that bai vi ching ta nghi
% rang khach hang da hi€u rd van dé cua ho va ho sé cé
nhitng quyét dinh logic, chat Iugng hay khéng? La
nhirng chuyén gia vé ban hang, ching t6i dugc dao tao
dé tim kiém va phat hién ra qué trinh quyét dinh cla
khach hang. Chung t6i cé su xac dinh ro rang, doi tugng la ai, ho tim
ki€m nhitng gi, tiéu chudn nao gilp ho danh gid sdn phdm, ho cé thé
trd bao nhiéu cho san pham.

Co mot lan ching tdi phat hién dugc tiéu chudn danh gid cua
khach hang, khi dé ching tdi dudc khuyén nén trinh bay diém manh,
nhifng Igi ich trong giadi phap cua chidng tdi dé phu hop véi su chon lua
cua khach hang.

Nhung chuyén gi sé xay ra néu khach hang cua ban thiéu nhirng
quyét dinh dit khoat, néu cé di nra thi rat hiém khi ho chap nhan cach
gidi quyét cua ban? Ban c6 thé tim thdy chinh minh khi ban trinh bay
nhirng théng tin hdp dan cho khach hang dé dat tdi su thoa thuén hoa



hgp gilra hai bén. Thong thudng, sau khi da trinh bay, chung ta thudng
bat gap nhitng cai lac dadu nghi ngG va ta ndi vdi chinh minh va doéng
nghiép: "t6i chi khéng hiéu, ching ta cé nhirng gid ca phu hgp nhéat roi”
hay la “"Ho da phdt IS tinh vu viét cua dich vu ching ta?” hoac "Ho nghi
ho d& hi€u dugc tinh linh hoat trong nhitng san phdm cla ching
ta?” ,"Khach hang da khéng nhan dudc nhitng nét dac biét trong san
ph&m cua minh?”

Nghién clfu sé cho théy tai sao khach hang lai khéng hi€u nhiing
diéu do6. Trong tinh trang thi€u nhirng quyét dinh rdo rang, khach hang
kho cé thé giai quyét nhitng van dé phic tap cia ho va su méat binh tinh
bao quanh ho. Hay xem xét cau héi nay: "Cé bao nhiéu phan tram
khach hang cé dudc nhitng quyét dinh sdng suét trong viéc chon lua
san phdm dua vao dich vu, ky thudt dic trung cua ban?” Qua cudc diéu
tra cua chung t6i, da s6 cau tra IGi la "rat it”. Viéc thi€u nhirng chon lua
dung da trd nén quen thudc vdéi moi ngudi, khong phai la truéng hgp
ngoai lé.

C6 3 ly do chu yéu khi€én khach hang cua ban khong cé nhirng
quyét dinh ddt khodt va khdng thé hiéu dudc gid tri thuc su cla giai
phap ma ban dua ra.

1. Su tdng dan muc dd tinh vi clia sdn phadm va su tuong tu gitta nhitng
giai phap hiéu qua. Trong mét thuong trudng kinh doanh phuc tap,
khach hang thiéu nhitng ky thudt sdc sdo d€ phén biét gilta cic san
phdm trong cé vé giéng nhau vé hinh dadng bén ngoai. Thém vao do,
nhiéu van dé can dudc giai quyét va cac giai phap dudc dua ra ngay nay
thi kha phic tap va luén ludn tién hoa khon ludng. biéu dé gay khd
khan cho khach hang.

2. Kinh nghiém c6 han cua khach hang trong viéc xem xét sdn pham
hodc dich vu dé dua ra quyét dinh ding dén. Viéc budn ban cang phc
tap bao nhiéu thi sé cang co it khach hang tham gia vao giai phap cua
ban b&y nhiéu. Viéc giam quy md va sdp x&p lai cua nhitng td chic da
khién cho nha quan ly tré phai d6i phd vdéi nhitng quyét dinh mang tinh
trach nhiém cua nhirng nha quan ly day dan kinh nghiém du chi mét Ian.

3. Su thay ddi trong yéu t6 quyét dinh cdp bac. Pong thdi, trong mot to
chic khac, quyét dinh déng vai tro rat quan trong (con hon ca viéc bi
dua xudéng mot chuc vi thap han). Ngay cang cé nhiéu ngudi bi 16i cu6n
vao linh vuc kinh doanh, linh vuc ma trudc day khong phai la quan tam
hang dau cua ho. Két qua la nhirng giai phap cua ban trinh bay tré nén
it hiéu qua han, khién cho khach hang khdng thé nao nhdn ra dudc
nhirng gia tri riéng biét trong viéc chon lua cia minh.

_ Trong trudng hop nay, két qua tét nhat cua nhitng quyét dinh la su
ngau nhién, khong thé doan trudc dudc, con két qua té nhat la bi thoai



hda t8i mau s chung thap nhéat, tiéu biéu cho su phdi hap giita gid ca
va dac diém kY thuat.

Ngudi cung cdp giadi phap cé thé gidi quyét tinh hudng khé khan
nay bdng cach tu van cho khach hang dé ho cé nhitng lua chon ding.
Cach thic nay tao nén su hgp tac an y gira khach hang va ngudi ban.
Chu y moét diéu quan trong la phai dua vao qua trinh quyét dinh.

So sanh ma&i quan hé gilra chuyén gia ban hang va ngu'di mua sam,
gira bac si va bénh nhan. Ta thdy rang mot trong nhirng diéu gia tri ma
bac si danh cho bénh nhén chinh 1a qua trinh ch&n déan bénh. Qua trinh
nay dudc tién hanh d& xac dinh vi tri cha bac si va b&nh nhan nham dat
t6i sy hgp nhat trong viéc diéu tri. Muc dich cua qua trinh ch&n dodn
nay khdng phai d& “ban” su phiu thuit, ma la dé huéng dan cho bénh
nhan. Tuong tu nhu thé&, trach nhiém cla chuyén gia ban hang la dé&
phat hién ra van dé cua khach hang va cung hgp tac vaéi khach hang tim
ra gidi phap dé€ x{r ly nhirng van dé doé.

Viéc xay dung chién ludc cua ban xung quanh nhu cau thiét thuc
cla khach hang sé dem lai nhiéu Igi thé cho ban. Pau tién, ban sé gap
béi r6i bdi chinh phudgng phap cua ban. Chinh khach hang sé tu hoi tai
sao trong khi phéng van khach hang vé su khac biét gilta cdc san pham,
chung ta thudng nhan nhitng y kién phan hoi la ho da xem xét rat ky
nhitng giai phap dugc dua ra nhung cudi cung lai mua tU nhitng nha
quan ly luén cho rang “that su biét anh ta dang lam gi” hay “ c6 phuong
phap ti mi” hoac la “luén hoi nhitng cau hoi ma ching ta khong quan
tam”.

Nhirng chuyén gia ban hang nén chd y dén IGi phan hoéi nay, cau
hdi ciia ban nén dap U'ng dudc nhu cau mua sam cla khach hang. Ban
nén mdi ho tim ra nhitng khé khan va tu giai quyét nhitng van dé do ma
khong can su hudng dan cua ban. Cubi cung, cau hoéi ma ban dat ra sé
tao niém tin cho khach hang nhiéu han la nhitng cdu chuy@&n ma ban ké.

Chinh vi thé&, ban s& hudng dan ho nhu thé& nao dé ho cé thé cb
nhifng Iuva chon chinh xac, giup ho hiéu dugc gia tri dich thuc cua giai
phap ma ban dua ra va san sang dau tu vao dé?

Budc dau tién la thanh lap m6ét nhdm nhé trong cong ty, néu cé
thé, nén cé mét vai khach hang thén thudc cia ban. Cac thanh vién cla
nhom nay 1a nhitng ngudi hi€u rd tinh chét then chét cla cic van dé
can giai quyét, va ho phai hi€u dugc tinh ddc trung trong giai phap cula
ban.

K& dén, tim hiéu 6 bi quyét quan trong dé co dudc tién trinh quyét
dinh c6 chat lugng: chan doan van dé mot cach triét dé, xac dinh anh



hudng cla tai chinh, do ludng hdu qua cé thé co, tim hiéu nhitng giai
phap co6 thé xay ra, xac dinh gidi han dau tu, thiét 1ap nhirng tiéu chuan.

Trong mdi budc, hdy nghién clu nhitng cu hoi sau dé tranh nhiing
khiém khuyét:

Nhirng thi€u sot nao khach hang thudng gap khi quyét dinh mua sam?
chdc chan rang qua trinh quyét dinh phai tranh nhirng thiéu sot ay.

Khach hang thudng bd qua nhitng gi? Bao dam la qua trinh quyét
dinh phai gdy &n tugng cho khach hang vé nhitng diém dé.

Diéu gi khién khach hang khé hiéu nh&t? Tim cach dé giai thich rd
rang cho khach hang.

Nhirng diéu gi khach hang cén biét dé cé quyét dinh that chinh xac?
Bdo dam rdng qua trinh d6 mang dén cho khach hang nhirng san phdm
nhu mong muoén.

Mlrc d6 hoc v&n va kinh nghiém nhu thé nao dé€ hi€u nhitng budc
trong khi quyét dinh? Bao dam la ban tham gia trong qua trinh quy ét
dinh v3&i nhirng ngudi cé kinh nghiém va c6 nén tang chuyén nghiép.

NEu ban quan sat va lam theo 10% nhifng gi ma cac chuyén gia ban
hang dang lam, ban s& nhan thdy phudng phap nay d& la quy tac,
khdng co la trudng hgp ngoai 1€. Cac chuyén gia ban hang hang dau
dang hudng dan cho khach hang vé qua trinh chon Iua cé hiéu qua cao.
Ban cd thé& tim dudc co hdi chon Iva nhanh chdng, sU dung it thdi gian
va tién bac vao nhitng nguén v6 nghia. Ban sé& nhan thay chi phi ban
hang cua ban giam xudng, Igi tl’c cua ban tang Ién, va dé nghi tang ti I1é
ban hang. K&t qua cubi cung la: nhitrng hang ban ra déu rat co Igi va
thdéa man dudc nhu cau cua khach hang.

Theo Cong ty thuong hiéu LANTABRAND (Suu tam va Iugc dich tu
MarketProfs.com)
Khuynh hudng tiéu dung madi

. Ngudi tiéu dung Viét Nam ngay nay dudc lua chon va
. quyét dinh mat hang va dich vu dang dugc ua chudng.
4 Cac nhu cau nay sé la diéu kién tién quyét dinh hudng
toc do va xu hudng hién dai hdéa cling nhu viéc phat
8 trién thi trudng hang tiéu dung va ban |é tai Viét Nam.

Theo mo6t nghién clru gan day, dbi vdi cac nha dau tu,
Viét Nam ngay nay dudc coi nhu mot trong s6 cac qudc gia ma nganh
ban |é cé siic hdp dan hang dau thé gldl Tinh theo chi s6 két hdp gitra
tiéem nang phat trién va cac rui ro quéc gia, thi Viét Nam, Nga va An Do
la 3 qubc gia cé thi trudng ban 1é manh nhat.



NEu do luGng muc do tang trudng cac mat hang tiéu dung trong
nam 2006, so vdi 2005 trong khu vuc, Viét Nam la nudc ding dau vdi
muc tang trudng la 20%, trong khi Trung Qudc la 11% va Thai Lan,
Malaysia, Philippines la dudi 5%.

Linh vuc dudc goi la mo hinh kinh doanh hién dai da dat mot con
s6 con tudng dobi khiém nhudng, chi chiém 12% thi phan trong thi
truGng ban Ié hang tiéu dung tai Viét Nam. Vi vay cling kha an toan khi
cho rang thi phan kinh doanh hién dai chdc chadn sé& tdng |én. Van dé
dudc dat ra la thi phan nay sé tang v@i toc d6 nhu thé nao?

Trudc tién phai ké dén dé 1a chinh sach cia Nha nudc, trong dé co
ban phai cdn bang quyén Igi hgp phap cta khu vuc ban 1é truyén théng
v8i cac Igi ich kinh t& va ky thudt cé thé dat dudc trong viéc hién dai
hoa dan dan linh vuc ban Ié. Yéu td nay dong vai tro quyét dinh.

Tuy nhién, cling can phai cdn nhic thoi quen mua sdm ddc thu van

con tén tai ¢ Viét Nam. Theo do, 90% cac ba ndi trg Viét Nam di chg
moOi ngay, mac du hau hét cac ho gia dinh & thanh thi déu cé tu lanh,
don gian vi ho mudn cd cac nguyén liéu thuc phdm tudi sdng.
Ngoai ra, khoang cach dén nha va dén sd lam, chi phi thdp dé dam bao
tinh canh tranh, cd s@ ha tang tho so (tir dé giam chi phi san xuat) cling
cho thdy cac mat thuén Igi khac ctia chg truyén théng so véi moé hinh
kinh doanh hién dai. Viéc hién dai héa nganh kinh doanh ban |é tai Viét
Nam sé tién trién vdi t6c d6 tudng d6i manh han trong tudng lai, so v di
nhiéu nudc khac trong khu vuc. Vi thé né cling cho phép phat trién
manh mé& han cac mat hang dac biét, nhu chudi cira hang ban xe gan
may, chuoi siéu thi dién may, quan ca phé...
Tang I6p trung luu dudc bi€t dén nhu nhitng ngudi ti€u xai nhiéu va tiét
kiém it, ho sir dung thu nhép san co tdng déu dé ti€p can céc san pham
mai. Mot khi san phdm mdi nay dugc chdp nhén, ho sé tiép tuc s dung
nhirng mau ma mdi va cd cai tién khi ching xuéat hién trén thi trudng.
Vé nguyén tac, toc do sang tao va cai tién sé la yéu té canh tranh quyét
dinh tai Viét Nam; déng thdi sy sang tao sé phai dugc thuc hién vai t6c
dd cao hon mdéi c6 thé chiém vi tri dan dau.

bay cling la thdi ky nganh cong nghiép can phai chu trong tdi
nhiéu phan khuc trong linh vuc cung cadp hang hda, va mot mat con
phai phat trién cdc mat hang cao cdp dé “cung Ung” cho nhiing thucgng
dé Ia tang I8p trung luu. Mat khac, phai ti€p tuc gidi thiéu cac san pham
véi gid ca vlra phai clung lic véi cadc san phdm “chét lugng cao gid ca
hagp ly”, dé€ tang I8p trung luvu nay cd thé tiép cin cac ching loai san
phdm mdi, theo ki€u xai qua cho biét.

That thd vi khi phan tich nguyén nhan va dong luc phat trién cla
cac chung loai hang hoéa trong cong nghiép hang tiéu dung Viét Nam.



Pac biét dbi vdi cac chung loai cd lién quan tdi 16i s6ng thudng nhat cua
con ngudi, dén tap quan truyén théng & Viét Nam. Theo do, 62% ngudi
Viét Nam & thanh thi khong an cdm nha moi ngay va 9/10 ngudi dudc
héi tra I8i rdng yéu thich thirc an nhanh cda Viét Nam hon so véi cung
chung loai cua cac nudc phuong Tay (bao gom ca chudi thi'c an nhanh
cla Han Quoc va Philippines).

Viéc mua thldc an cua cac ba ndi trg Viét Nam, cac chung loai hang
hdéa dugc mua nhiéu nhat khéng c6 gi dang ngac nhién rang nhitng th
dy déu phat sinh ti tdp quan dia phuong: nudc mam, bot ngot, mi an
lién, dau an, tra va ca phé... Cho du mot s6 chung loai hang hoda
phuong Tay ciling tang trudng nhanh nhung chua cé ching loai nao dat
t8i mic chu dao tai Viét Nam, trr mot trudng hdp ngoai 1€, do la san
phadm tu sifa.

Xu hudng toan cau da vuan téi cac db thi Viéet Nam. Cac gia dinh
hat nhan v&i s6 thanh vién it hdn cling khién cho quy mo6 cung Ung cling
ngay cang tré nén quan trong. Trong hinh tugng mot cai banh, Viét
Nam chac chdn sé& tao nhiéu cc hoi kha hao hing cho thic an phuong
Tay, nhung c6 gi hida hen d6i véi phan khuc thdc an nhanh cua Viét
Nam khéng?

~S& khodng co6 gi lay lam vui, n€u mot ngay nao do khéng thay cac
chudi cira hang phd cua Viét Nam phat trién va thanh cong toan cau.
Theo Vneconomy

Khdéng biét thuyét minh vé san pham mot cach
hiéu qua

w DE khaoi ddy cam hing dé cén phai tudn tha tudn tu
: ‘nguyén tdc, noi cach khac, cdm hing sé dudc kich

dong dan dan tung budc, vi th€, mudn lam dudc diéu
dd nhan vién ban hang ciling phai thuc hién tirng budc,
tuyét doi khong dudc voi vang.

Pé thu huit su chl y va hi'ng thi cla khach hang trudc hét nhan vién
ban hang phai trung bay, gidi thiéu sdn phdm minh ban va c8 gang khai
day cam hdng vé mat hang d6 tU ngudi mua.Tuy nhién khi trung bay
san phdm, mot s8 ngudi lai khéng biét thuyét minh vé san phdm dé, do
vay khong thu hut dudc su chu y cua khach.
1. SU dung cac luan diéu cii rich

Nhan vién badn hang khi trung bay san phdm vira thé hién cac thao
tac thuan thuc, vira két hgp véi su rao hang hgp ly. Nhirtng IGi I€ hgp ly,
xac dang co thé lam tdng thém hiéu qua trung bay san phadm. Tuy
nhién, mot s6 nhan vién ban hang lai luén dung nhirng luan diéu ci khi



gidi thiéu san phdm, nhu “Anh chi biét roi, tién nao cua &y", "Dat xat ra
miéng' hodc “Cula ré la cua 6i". Nhan vién ban hang cé |€ cho rang
nhirng IGi 18 8y c6 thé l1am tdng niém tin ndi khach hang hang. Su thuc
lai ngudgc lai, khach hang nghe nham tai qua r6i nén khong tin nira.

Nhan vién ban hang truc ti€p can nhd rang, nhitng diéu tét nhat sé
dudc ndi ra tur khach hang hang. Cho du ké cho khach hang hang nghe,
cling chang bang hoi ho xem da bao giG mua loai nay dat hon loai nay
chua, sau d6 hoi ho xem ho c6 hai 16ng vdi san phdm dé khéng. Néu
ban hoi ho da bao giG mua loai hang ré tién hon chua thi ban chdng con
gi dé€ hoi nita, bdi nhitng loai hang dé ludn Iam ngudi ta th&t vong, va
lai ban cling chdng thé lam ndi bat dic trung mat hang cla ban.
Ngoai ra, néu nhan vién ban hang co thé& so sdnh mot cach hinh tuong,
s& lam cho khach hang dé hi€u han. Céch lam nay gilp khach hang
hang hiéu dudc hanh déng clia ho that sdng sudt: vira mua dudc thl do
hdp ly ma khdong can phai mua nhitng thd ma trudc day ho nghi phai
mua.

Trén thuc t€, nhan vién ban hang dung cac luan diéu ci rich thudng do
ho chua dé& tdm luyén tép cho viéc trung bay, gidi thiéu san phdm. Ho
gidi thiéu san phdm vi muc dich ban hang nhung lai khéng danh thdoi
gian va tinh luc d€ luyén tép. Cho nén, khi gidi thiéu ho khéng biét dung
13i 1& th& nao dé€ thuyét trinh cho sadn phdm, danh phai dung cac luén
diéu cd.

NE&u cac van dong vién lubn "di tat” trong luyén tap cat bdt thai gian
hodc lam mot cach ddi pho thi chdc chan ho sé bi that bai. Mdc du cac
nhan vién ban hang chua dudc dao tao chinh thirc déu cam thay diéu do
rat cuc khé nhung ho dudng nhu déu biét vi sao ho phai danh thdi gian
lam viéc d6 nén biét rang, bat ky nhan vién ban hang nao ludi luyén tap
cling déu sé phai héi tiéc vi khach hang sé tu chdi ho hoac cu tuyét san
phdm ho ban.

Cho nén, trudc khi gidi thiéu san phdm dén ngudi mua, nhan vién
ban hang can phai thudng xuyén luyén tdp dé minh cé thé (ng pho véi
moi tinh hudng cé thé xay ra.

Ngoai ra, khi gidi thiéu san phdm, nhan vién ban hang ciing nén
dung nhiéu cac tinh tU thay cho nhitng cdu chao hang ci rich d€ san
ph&m cla minh cé sic thu hat haon.

Pai da s6 nhan vién ban hang gidi mudn ban san phdm déu thudng
st dung nhiéu tinh tlr, bdi ho thuc su bi thu hit bdi san phdm va ho tin
rang san phdm minh ban sé& gilp dudc khach hang hang. Vi du: "hién
dai", "nh3d nhan", "rd rang", "cé tinh thd&m m¥...”, Nhitng tinh tir nay
rat cd tadc dung tdn vinh gid tri san phadm, hiéu qua vugt ngoai sic
tudng tuogng cua nhan vién ban hang.



Bén canh dd, nhén vién ban hang cé th & cd gidng s dung cac con
s§ triru tuogng, vi du ban c6 thé ndi "hang ngan bac si ndi tiéng trén
toan cau dé cu" thay vi '""Bac si dé cu” nhu vay I0i gidi thiéu cua ban sé
dang tin va co slc thuyét phuc han.

Muén khach hang mua san phdm, nhén vién ban hang khéng cén
phai giGi thiéu vé san phdm dé khi trung bay, ma cén phai dénh trung
tdm ly khach hang hang, ndm dugc tam tu cua ho. Tuy nhién c6 mat 10i
ma cac nhan vién ban hang truc ti€p dé mac phai nhat la ho gidi thiéu
san phdm dé mot cach qua luu loat.

Khi gidi thiéu, trung bay san phdm mdt s6 nhan vién thudng gidi
thiéu lién tuc, khdng ngi'ng nghi, nhu vay sé lam cho IGi I€ tran tru qua,
ma I3i gidi thiéu tran tru qua rat it khi gianh dudc tinh cam cua khach
hang hang, diéu d6 con lién quan dén su tin nhiém va long tin. Nhan
vién ban hang moém miéng lanh le thudng lam khach hang sg hai, va
gay cho ngugdi ta cam giac xa la. Néu nhan vién ban hang gigi thiéu qua
luvu loat, kho tranh khéi viéc lam cho khach hang nghi ngd, lubn cam
thdy nhu ho hoc thudc, luyén dé Iira minh, chdc chdn ho chua dung san
phdm, ma chi 1a ho gidi thiéu cho tron tru. Diéu dé ducng nhién chang
co Igi gi cho budc ban hang tiép theo.

Cho nén khi gidi thiéu san phdm téi khach hang hang, can phai ¢
nhitng déng tac phu hgp, khdng nén ndéi qua luu loat, nhu thé mdi thu
dudc nhirng hiéu qua bat ngg.

Vi du, c6 mot nha quan ly vé linh vuc quang cao da lua chon:
Thong thudng 6ng chon | ngudi cé nang luc dién dat kém x€p & vi tri s6
2 hoac s6 3, cho ngudi ndi gidi han ra trudc, va gidi thiéu trong vong 5
phut. Cach lam théng thudng cua 6ng la tim moét nhan vién quan ly cap
th&p cd sUc thu hut 1a ngudi mudn thé hién, cé kién thlic chuyén nganh
phong phu nhung ndi khong qua luu loat. DU ngu 8i d6 c6 ngac nglr doi
chit cling khéng sao, va hiéu qua thu dugc cé khi con tét han. BE ho
noi vai cau '"ngay thd", nhung thdi gian khdong dudc qua dai, sé dé
chiém dudc cam tinh cua khach hang, dua lai cho hién truéng mot
khong khi am ép, thoai mai.

Ngerl quan ly giai thich thé nay "Bat ky khach hang hang nao
cung dé cam thay bat an trudc cic nha dién thuyet qua luu loat. Ngu'di
nay cé thé 1a nhén vién quan ly cdp thép trong s& khach hang, ho tan
dong va@i nhirng nhan vién cap thap, hoac chlc vu hai cao hon cua toi.
Cho du thé nao, chi can ndéi khéng luu loat 1am thi dudc nhiéu haon la
mat?

Cho nén khi gidi thiéu san phdm, nhén vién ban hang khéng nén
ndi qua van vé, luu lodt, chi can gidi thiéu mot cach ngan gon la dugc,



nhu thé da du dé thu hat su chl y clia khach. Gidi thiéu qua tron tru sé
dé lam cho nhan vién ban hang trd |én gia tao.

Cling c6 nhitng nhan vién ban hang khi ti€p xdc véi khach, dé
tranh viéc dién dat qua luu loat dé cdé y gay ra su hoi hop la cach lam
thong minh tuy nhién déi khi gidi thiéu dén khach hang, c6 hy vong, 10i
ngac ngu sé dé dén hau qua chi mang.

Ldy cOng ty quang lam vi du, ho thudng cé sang ki€n sap x€p tiét
tdu hoi nghi, bién thanh tiét tdu cham, gidi thiéu dén khach hang bang
nhifng ti€éu phdm mang tiét tdu chdm. Trudc hét 1a nhiém vu, sau dé la
phan tich thi trudng va sach lugc kinh té ti€p dén la sy gidi thiéu gian
gon va hdp ly. CuGi cung, cach lam nay van khéng dem lai két qua nhu
mong ddgi.

Coé mot cong ty quang cdo lam chién dich quang cao vé nudc déng
chai, ho cir mot nhén vién tuyén truyén téi khach hang. Ho cho rang
cach quang cao nay khong chi co tinh thuyét phuc ma con két hgp dudc
khdu hiéu mdi “dé ching ta trd lai hién thuc”. So v&i cdc quang cdo
khac vé mat tdng thé nd cd sic thu hut, vi thé ho khang dinh cd thé
gianh dudc thédng Igi trong ban hang, tuy nhién quang cdo nay chua thé
hitu hiéu bang cac quang cao khac. Ma quang cdo h{tu hiéu nhat dang
dugc phat thanh mac du quang cdo nay xem ra chdng co gi la xuat sic
tuyét dinh. Vi sao két qua lai nhu vay, that kho giai thich. Thuc ra sai
lam cla quang cdo dudc ndi dén & trudc la cong ty quang cdo da xuat
phat tor géc dd Igi ich clia khach hang, diéu nay thé hién trong cach
thiét k& gidi thiéu san phdm. Ho mudn tao nén nhitng hiéu qua bat ngd
tlr ti€u phdm quang cdo, vi thé/ma & thdi diém cudi cung ho mdi tiét 16
ho nhin xa trong rong thé nao.Con déi thu cua ho khi gigi thiéu san
phdm lai vd cung gian di, dé cép truc ti€p, cudi cung da thang Igi.

Khi nhan, vién ban hang déi dién véi khach hang gigi thiéu san
pham thi viéc dieén gidi vé san pham la chi tiét khong thé thi€u dudc,
cling chinh 1a budc m&u chét. Tuy nhién dién gidi vé san phdm dé ciing
can phai c6 nhitng k¥ nang, va bi quyét nhat dinh. NEu nhan vién ban
hang ndm dudgc nhirng bi quyét nay thi ban hang sé& rat thuan Igi, bdi vi
"'ma dau tot la mot nira cua thanh cong".Khi gidi thiéu san ph&dm, mudn
dién gidi t6t vé san phdm, nhén vién ban hang cadn ndm dudc nguyén
tdc: nh&n manh gid tri sdn phdm, han ché& ndi dén gid ca. Co mdbt sb
ngudi ludn tim cach cho khach hang biét hang cia ho ré thénao ma
khdng chi y dé&n gia tri cha san phdm d4. Muén la nhan vién ban hang
thanh cong can phai nhdn manh vé d0 an toan, uu thé chat lugng va
bao hanh cla san phdm d4.Thdng thudng hang ban dudc nhiéu la do
chat liéu va pha ché, doc ddo hoac la nhitng loai hang mdi dudc phat
minh hoac cé ban quyén, khéng mua dugc trén thi trudng.



Ma cang nhitng san phadm trén thi truéng khong mua dugc céng dudc
hoan nghénh, tuy nhién néu san phdm dé nhiéu roi thi viéc tiéu thu
cung khong dé dang nita! Ngoai ra khach hang ciing dé cho rdng gi
qua cao.

Co6 nho6t s6 nhan vién khi vira gia nhap cong ty ban hang truc tiép,
thi cdc san phdm tuong tu chua nhiéu nén ban hang réat thuén Igi, ciing
rat it ngudi cho rédng gid san phdm doé cao. Nhung chi vai ndm sau, cac
san phdm cung loai ngay cang nhiéu, lua chon cla khach hang ciing
dudc nhiéu thém, cho nén ho cam thay gia qua cao.

Hién nay nganh ban hang truc tiép phat trién ngay cang nhanh,
cac san pham tuong tu trén thi trudng cling ngay cang nhiéu, mic séng
cla ngudi dan ngay cang cao, gia ca khong con la nhan t6 duy nhat ma
khach hang phai xem xét, chat lugng la quan trong. Cho nén khi thuyét
minh cho mat hang, khdng nén nhan manh vé gid mat hang ma can
thiét nhan manh chat lugng va gia tri.

Co moét cdng ty ban loai may tap thé duc co thé thic ddy tuén
hoan mau, chinh cdt séng, mat xa bén trong. San phdm nay dudc bac si,
ti€n si nguGi Nhat Ban phat minh, do nhiéu nguGi s dung, khi viua dugc
ban ra & thi trudng Hong Kéng da gay ra lan séng néng. Cong ty nay
dugc gilr ban quyén 10 nam va dugc phép san xuat, tiéu thu & Hong
Kong véi gia 18.800 d6 la HOng Kbéng, gida cao nhung lai rat dé ban.

Nhung sau nay rat nhiéu cong ty da ché tao ra loai may tuong tu nhung
gia chi c6 6000 - 7000 d6 la Hong Kbong, trong d6 cé6 mot loai nhan hiéu
chi ban 2500 do la.

Nhu vay da cé su canh tranh gia ca. biéu thu vi la, cong ty lua
chon cach ban hang truc ti€p nén ngudi sir dung may tap cua céng ty
cling rat nhiéu, ngudi khéng biét dén ciling rit nhiéu. Trong khi do cac
thuong hiéu tuong tu van quang cdo hang ngay trén bao chi va truyén
hinh, tham chi con chu thich: “Gia ci 18.800 d6 la Hong Kong” va thém
va ky giam gia dac biét chi ban vdéi gia 6800 do la".

Cho du thé&, cong ty ban hang tiép tuc san pham may tap nay dén
nay van ton tai, tai sao vay do la bdi nhirng nhan vién ban hang truc
ti€p cua cong ty rat thong minh, ho khong lay gia ca lam canh tranh.
Khi khach hang ndéi ho mua san phdm cung loai & siéu thi hay cac clra
hang gia chi may nghin dbéla Hong Long, nhan vién ban hang lai khong
tranh ludn v3i ho vé gid cd ma nhdn manh vé gid tri san phdm cda minh,
vé chat lugng uu viét, su an toan, hgp phap, dam bao hai long va gia tri
phu cling cao. Ho ndi vdi khach hang 1dy chat lugng, gid tri cia san
phdm cho khach hang dé khach hang tu so sanh.

TU vi du trén day co thé thdy cung vdi mic séng ngay cang cao,
gia ca chi la nhan t6 th( hai ma khach hang phai xem xét khi mua. Cho
nén khi gidi thiéu san phdm dén khach hang, khdng can phai nhén



manh dén gid ca mat hang dé ré thé nao ma can phai ndéi vdi khach
hang gia tri san pham d6 rét cao, d€ ho tu quyét dinh. Ngoai ra qua
nhdn manh dén van dé gia thanh sé dé gay cho khach hang cam giac
ban coi thudng ho.

Nhan vién ban hang truc ti€p khong chi dua vao '"Tai an ndi” ma
con can su thanh tdm, va tac dung cla sadn phdm. Bat ky khéch hang
nao khi mua hang diéu trudc tién ho suy xét dén la san pham dé cb tac
dung gi, va hiéu qua thé nao, va nhitng thong tin dé déu dudc nhan
vién ban hang truyén tai dén khach hang trong qua trinh gidi thiéu. Khi
gidi thiéu san phdm dén khach hang cé thé& (ng dung nhitng phucng
phap dudi day:

(1) Phuong phap gidi thiéu truc tiép

Cach nay tiét kiém thdgi gian, cling rat phu hgp vdéi nhip séng hién
dai va cé tinh uvu viét. Khi giGi thiéu san phdm nhan vién ban hang can
chl y dén nhitng di€m quan trong, ndi dung gidi thiéu phai dé hiéu, gidi
thiéu truc ti€p, ro rang cho khach. Lam cho ho cam thay cong viéc cua
nhan vién ban hang rat co hiéu qua bi€t nghi thay cho khach hang,
ti€t kiém thdi gian va tinh luc cda ho, tur d6 khach hang sé dé ti€p nhan
san pham.

(2) Phuong phap khich tudng

Tuc nglr cé cau "khach hang luén dung'". Nhan vién ban hang tr uc ti€p
cung gilp khach hang "soi méi" tim hiéu vé san phdm thi ho cang mua
san phdm nhiéu han, cho nén “Thinh tudng khdng bang khich tudng".

Mot s6 khach hang sau khi dudc nhan vién ban hang g|d| thiéu san
phdm trong long cling da xiéu nhung ngoa| mleng van ché nay trach no,
cling cb thé ho chi muén ndi nhitng 18i nay d€ nhan vién ban hang cdm
thay thi€u tu tin, tir dé sé ha gia cho minh. Cho nén nhan vién ban hang
khdng dudc sg khach hang bat bé. Gap trudng hdp nay ban cé thé dung
phudng phap khich tudng. Vi du ban cd thé ndi "Néu anh cadm théy
khdng ti€p nhan dudc, thi anh c6 thé suy nghi thém, hdm khac chung ta
s€ ndi chuyén sau!". Nhu thé, khach hang dé bi khich tudng, tu dé thuc
ddy mua ngay.
(3) Phuong phap gidi thiéu bdng hinh anh

Mot s6 mat hang khong tién gidi thiéu truc ti€p, vay tot nhat nhan
vién ban hang nén s dung phuong phap gidi thiéu bang hinh anh. Bdi
cach nay vua thuan tién lai sinh dong hinh tugng, cho ngudi ta cam giac
chan thuc. O day khong chi can chu y gidi thiéu mot cach chan thuc,
nghé thuat ma can cd gang s dung cac hinh anh, nhu thé& hiéu qua ban



hang sé& t&t hon. Nhiéu khi nhan vién ban hang truc tiép cé thé tdn dung
moét s tai liéu hodc tranh anh cé mau séc sinh ddng dé thu hat khach
hang. Chi cdn nhén vién ban hang gidi thiéu tét Ia cé thé lam khéach
hang hai long.
(4) Phuong phap 1ay vi du minh hoa

Cung vdi viéc gidi thiéu san phdm, nhan vién ban hang cd thé |ay
vi du thuc té€ vé viéc st dung san phdm, ndi ré hiéu qua s dung, uu
diém va dac biét cia san phdm ddé. Nhu thé du khdng truc ti€p gidi
thiéu sdn phdm nhung lam khach hang cdm thdy nhe nhang thoai mai,
dé tiép thu. Mé&c du gidi thiéu vé hiéu qua, uu diém clia mat hang mét
cach gian ti€p nhung nhan vién ban hang céan nhd rang, khi gidi thiéu
khong dudc di qua xa chu dé, néu khong sé khé phat huy dudc tac dung.
Ngoai ra, vi du ma ban hang dua ra khong dudc I16n x6n, phai chan thuc,
c6 sao noi vay. So vdi cach gidi thiéu truc tiép, gidi thiéu gian tiép tén
nhiéu thdi gian va tinh luc hdn nhung rat dé dudc ti€p nhan. Cho nén
gigi thiéu gian ti€p cling la phuong phap tot.
(5) Phuong phép nhd& ngudi néi tiéng

Khi dung phuong phap nay, nhan vién ban hang nh at dinh phai
dua trén co sé ngudi that viéc that, néu khong sé dan dén hau qua khé
ludng. Tan dung mot s6 ngudi cé danh ti€ng dé noi vé san phdm la tan
dung "hiéu Ung vang sang”. Ngudi ta cam thay ai do cé uy tin, thi cling
s& tin nhitng quyét dinh va nhitng sdn phdm ho mua. Nhung néu nhan
vién ban hang khdéng ton trong su that khi van dung phudng phap nay,
tu minh sé tré thanh ngudi déi tra, khong nhitng khdng c6 tac dung
tuyén truyén ma con tao cho khach hang cam giac ban khéng thanh
thét véi ho, tir dé dan dén su bét tin. Vi nhu, nhén vat ndi tiéng nao dé
r6 rang khong dung san pham clia ban nhung ban lai néi la cd, néu
khach hang biét dudc ho sé rat tlc gian, nhu thé sé dé anh hudng tdi
viéc ban hang cua ban.

Noi tom lai khi gidi thiéu san phdm, nhén vién ban hang cén chl y
dén cach dién giai cua minh, khong dudc dung nhung ttr nglr cd rich,
cling khéng dudc ndi qua luu loat, chi cd IGi gidi thiéu hgp ly cong vdi

tinh uu viét clia sdn phdm mdéi c6 thé ndng cao dudc hiéu qua ban hang.

Theo Unicom

NEu mudbn gianh dudc tinh cam cua ngudi nghe va bién ho thanh
khach hang cua minh, ban phai biét thét ra “nhiing 18i c6 canh” d€ thu
hat su chd y cua ho. Cong viéc nay khong dé dang chut nao, bdi nd doi
hoi 8 ban mo6t s6 k§ nang va kién thldc nhat dinh.

Trinh bay va gidi thiéu la cach thic d€ ban truyén dat thong tin tdi
ngudi nghe. Trong hoat dong ti€p thi va ban hang, viéc nay dong vai tro



rat quan trong. LUc ddu, moi ngudi ghé qua cdng ty ban chi d& “xem
cho biét” cac san phdm/dich vu ma ban dang cung cép, nhung réi trudc
sUc thuyét phuc cia nhirng IGi gidi thiéu, ho quyét dinh mua hang ngay.
That tuyét! Chac ban cling mudn minh cé dugc nhitng k¥ nang nhu vay
phai khéng? Mdgi ban tham khao 6 I6i khuyén dudi ddy dé diéu chinh cac
k¥ nang trinh bay, gidi thiéu ctua minh:

1. Phu hgp véi nhu cau cua nqudi nghe

Cach nhanh nhét dé khién ngudi nghe bé di 1a ban chi toan ndi vé
nhirng diéu ma ban than ban muén nghe. Bung la nhu vay day! Va néu
ban muén thu hut cac khach hang tiém nang, ban phai biét ndi ra
nhirng diéu ma ho mudn nghe. Cac chuyén gia tiép thi cho rang phéan
I6n moi ngudi déu thudéc mot trong bén nhdm sau:

- Lanh dao: D6 la nhitng ngudi ludn ban rén, vi thé ho mudn ban bat
dau va két thuc dung giG, dong thagi ho chi quan tam dén nhirng van dé
chinh yéu.

- Cam tinh: D6 Ia nhitng ngudi thién vé tinh cam, Ho bi thuyét phuc bdi
nhitng cdm giac ch( khéng phai nhirng ly 1€ logic.

- Hoa déng: D6 la nhitng ngudi thich giao ti€p. That kho dé gilr
ho ng6i yén mot cho.

- Ly tri: Bd la nhitng ngudi thich tranh luan va cé dau oc thuc
té.
Vay ban can phai xac dinh nhirng nguci dang nghe ban ndi
thudéc nhém nao dé tir dé dua ra nhirng I13i gidi thiéu phu hop.
Trong trudng hop ngudi nghe thudc nhiéu nhom khac nhau,
hay tim xem ai |a ngudi cdé &nh hudng quyét dinh d& tap trung
tac dong vao ho.

Mot s6 ngudi cd ndng khiéu badm sinh trong viéc thuyét phuc ngudi
khac. Ho cé thé mé hodc ching ta bang dbng tac, ci chi hodc ISi noi.
Tuy nhién, ban cling c6 thé rén luyén dudc nhitng k¥ ndng nay. Mudn
vay, trudc tién ban hay tao cho minh:



- Vé bé& ngoai lich su, vi diéu dé thé hién rang ban dang ton
trong nguGi nghe.

- Lubn vui vé, mém modng, hoa nha.

- Chiéu theo y mu6n cua ngudi nghe. Luu y, “Bung danh gia
qua thap hoac qua cao tri théng minh cling nhu hoc thlc cua
ho”. (C.P.Scott)

- Tim hi€u dd thdng tin vé& nhitng ngudi dang nghe ban noi
nham trinh bay, gidi thiéu phu hdp vaéi yéu céu cua ho.

- Nhirng I8i dé cao lich su: “Nhu mot chuyén gia nhiéu kinh
nghiém, chdc anh/chi biét rang...”

- T ra san ldong gilp d& ho.
4. Tranh thu su chia y cua ngudi nghe

Ban h3dy hinh dung ngudi nghe cliia minh cé thé cd nhitng thai d6
khac nhau nhu thich thd, trung |ap va hG hitng. NguGi nghe phan Ung
ra sao sé phu thudc vao viéc ban tranh thu dudc su chu y cua ho tdi
muc do nao.

Nguyén tac AIDA la mo6t cong cu dac luc gilp ban dat dudc muc dich
nay. Hay lam sao cho bai gidi thiéu cua ban hdi du cac yéu tb sau:

- A: Attention (Chu vy) - tao ra su chd v,
- I. Interest (Quan tam) - tao ra su quan tam,
- D: Desire (Ham muén) - tao ra su ham muon,

A: Action (Hanh dong)- dan dé&n hanh doéng mua hang.

PE& dam bao rang khéng thinh gid nao “bd ngoai tai” nhitng diéu ban
noi, thinh thoang hay dung lai va hoi: “Liéu nhitng diéu t6i ndi cé hitu
ich vé&i cac ban khong?”.

5. Niu giir su quan tam chl y cua ngudi nghe trong suot thai
gian noi chuyén

Lam cho moi ngudi quan tdm dén diéu minh ndi d& khé va dé gilr
dudc su quan tam ddé trong sudt bai ndi chuyén con khd han nhiéu.



Vi thé&, ban phai nd luc chién d&u dé chdng lai su budn té béng 18i ndi
chuyén hai hudc, song c6é chirng muc, va luén c6 gang nhan thic dugc
nhitng van dé ngudi nghe quan tam dé dap Ung mong mudn cua ho.

H3y theo sat ngudi nghe d& dan dat ho vao bai gidi thiéu clia minh,
hay 16i kéo ho bang cach lién tuc dua ra cac cau hdi va |Idng nghe y kién
phan hoi. bung tu bi€n minh thanh “nha hung bién” chi biét “thao thao
bat tuyét”, ma phai tudn thd cac quy tac sau:

bi dén gan vi tri cua ngudi nghe. Minh hoa cho bai trinh bay cua
minh bang nhirng chd dé quen thudc vdi ho, gidm thiéu nhitng chu dé
md&i mé, khong phu hdgp.

P& phong va kip thdi nhan ra nhitng ddu hiéu thé hién réng ban
khong con thu hit dugdc su chi y nira, chdng han nhu ngudi nghe thi
tham chuyén riéng, té ra bon chon hay ngap ngu.

- SU dung tir “chung ta” hon la ti “ban” (*Chung ta cé 5 phat dé€ ...
Chang ta hay bat dau vdi ...").

- Tim kiém diém chung giira ban va ngusi nghe (“Cling nhu ban, téi da
di du lich rat nhiéu, vi vay toi hiéu dugc...).

Ludn 1dng nghe nhirng gi ho ndi, ké ca trudc khi ban bat dau, trong subt
thdi gian va sau khi ban trinh bay gigi thi€u. Ngugi biét cach trinh bay
sé khong chi truyén dat day du thdéng tin can thiét téi ngudi nghe, ma
con biét 1dng nghe nhiing y ki€n phan hodi. Bang viéc lang nghe, ban sé
biét dudc thinh gid cia minh cé hiéu dugc nhitng théng tin ma minh
dang nodi hay khong; nhirng thong tin d6 cé quan trong va can thiét vdi
ho hay khong.

Va culi cung diéu quan trong nhat la ban phai tu tin. N€u ban mat binh
tinh, ngudi nghe sé& c6 cam giac rang, chinh ban cling khdng tin vao
nhifng gi minh dang ndi. Vay thi chdng cé ly do gi d€ ho phai nghe theo
ban. Hay trinh bay vd&i giong ndi lac quan, tin cdy. biéu nay ham chu(a
théng diép: “T6i 6 Igi va ban cling vdy. Ching ta gilp d3 nhau dé€ cung
chién thdng”. Nhitng ngudi tu tin _luén chudn bi moi viéc ky ludng,
nhung khdng qud nhiéu dé dén noi ddnh mé&t su tu nhién cda chinh



minh. Ho luén biét tu phé binh, va quan tam dén an tugng ho
dang tao ra, bdi vi ho thay ban than ho hoan toan c6 nang luc,
dudc chap nhén, va nhitng gi minh ndi dudc ngudGi khac yéu
" thich.
NEu ban ti€p thu va thuc hanh t6t 6 k§ ndng trén, ban cé thé
“sai khién” bat ky nguGi nghe nao lam nhirng diéu ma ban
mong mudn. Ban lam thi xem, va sé thay két qua sé€ v6 cung ky diéu!

Theo Bwp

Van may cua nha ban lé

M6t trong nhitng cach tét nhat nham tang doanh s6 ban 1é la gilt
quan hé vdéi moi ngudi, tu viéc goi dién cho khach hang dén viéc xem ho
nhu ngudi ban mdi. V& co ban, mot ngudi ban hang hiéu qua biét rang
can phai lién lac v@i khach hang thudng xuyén.

Mot trong nhirng cach giai thich cho IGi khuyén trén chinh la ching
ta ludn phai mat thdi gian dé chiém dugc long tin ciia mét ai do -
ngudi cé cong viéc kinh doanh lién quan dén chung ta. Néu ching
ta chi la "mot ngudi [a”, ho s€ ludn ngap ngirng, mac du ho that su
muon, hodc can dén nhirng hang hdéa hay dich vu ma chuing ta
cung cap. Ban hdy nhd lai xem, cac cudc nghién cldu da cho két
qua la thong thudng phai co tu 8 dén 15 hgp dong ky két trudc khi
giao dich mua ban that su dién ra.

MOt nguyén nhan khac nira la cu6c s6ng con ngudi ludn cé rat
nhiéu cong viéc cling nhu sy kién noéi tiép nhau. Nhirng gi quan
trong trong mot ngay cd thé dé dang bi bd qua khi cé su hién dién
clia cdng viéc k& ti€p. Uu thé thay d6i tir ngay nay qua ngay khac
khi nhitng th vo thudng vo phat clia cubc séng clf xen vao ké
hoach cua con ngudi.

Hay dat cac su kién nay canh nhau va ban sé hiéu nhitng gi xay ra.
Mot khach hang quyét dinh quan tam dén hang hoéa hay dich vu
clua ban. Anh ta goi dién cho ban va r6i durng lai dot ngot. Ban goi
lai va moi th& cé vé tién trién rdt tét. Sau d6, vi khach bo di va
ban chang bao gid nghe tin gi v& anh ta nifa ca. Trén thuc t€,
khach hang dé van quan tdm dén san phdm hoac dich vu cua ban,
nhung do cong viéc kinh doanh cua cong ty ban van con qua mdi
mé va anh ta cam th8y chua hoan toan thoai mai dé dat mua hang.
NE&u ban to ra ndng nhiét hon, chdc han long tin cla anh ta ddi vdi
ban sé dudc nang cao han nhiéu.



Vay la khach hang ra di ma khong hé dat mua hang. Thuc té
la vay day. Anh ta da quan tdm dén mot thir gi do trong s6 cac san
phdm hodc dich vu cla ban va su quan tdm nay ciling “ha nhiét”
nhanh chong.

bay khong phai la viéc khach hang quyét dinh khong mua
hang hoa cua ban, cling khdong phai la viéc ho khéng con quan tam
dén cong ty ban. Khach hang chi don gian la can nhiéu thdi gian
hon d€ vugt qua dudc rao can cua long tin. Mot khi d& cd dugc
long tin, ho sé cam thay thoai mai hon khi tién hanh cong viéc kinh
doanh vdéi ban.

Cong viéc cua ban la giup ho vugt qua rao can ay va tang su
hai 1ong cling nhu thoai mai cua ho khi ho quyét dinh lam viéc vdi
ban. Chia khod dé& dat tdi diéu nay chinh 1a chién Iugc “theo sat”.
Ban cin tim ra cach tai thu hit moi ngudi, tai lién lac v3i ho dé ho
nhé ra tai sao ho lai quan tdm dé&n san phd&m hay dich VU cua ban
dau tién. NEu co lic nao d6 ho dudng nhu sap ndi cau “O, tdi can
phai xem xét lai...”, thi ban hay dung ho lai.

Nhung ban cling can thuc hién chién lugc bam sat mot cach thét
khéo léo va chuyén nghiép, dung qua lam phién khach hang. Ban
can thé& hién cho ho thdy muc dich cua ban 1a gilp ho, ch& khdng
phai la ban hang (mac du muc dich cudi cung cua ban chinh la nhu
vay).

CO nhiéu céch dé qilr lién lac ma khéng gdy ra tham hoa:
Khi ban theo sat mot khach hang, ban phai mot vai th&r dé€ dua cho
ngudi do. Cé thé do 1a modt thé VIP vdi chiét khiu G muc dac biét
khi ho mua hang. C6 thé& dé 1a mot thé udng nudc mién phi. Cé thé
ban gui cho vi khach d6 mot tai liéu vé nganh coéng nghiép cua ho,
th& ban nghi la ho dang quan tam.

Khi ban dua cho khach hang mot thr gi dé nghia la ban dang
boc 16 su quan tam cua minh vé&i ho. Néu bat ci khi nao ban lién
lac vé&i ai d6 va tao cho ho &n tugng rang ban chi quan tam dén
viéc ban hang, ho sé nghi ban la m6t ngudi ban hang tam thudng
chi quan tam dén viéc tang khoan hoa h6ng cho ban than.
Ngudc lai, néu ban lubén cé qua cho ho (m6t mén d6 nho, tai liéu
chuyén moén, mot I16i mdi dén mot su kién kinh doanh, tham chi la
mot ban tin dia phuodng ma ho quan tdm hoac cdu chuyén cudi),



ban s& trd thanh ngudi ma ho mudn két giao. Ban sé& dé€ lai mot su
bat ngd an tudng trong mot ngay ban ron cua ho.
Vé diém nay, ban gifng dang lam quen v3i mét ngudi ban mdi,
mot ngudi khdéng do du khi tré thanh khach hang cua ban. Ban sé
tréd thanh moét phan trong thé giGi cua ho va ngay khi ho mudn
hoac can nhirng th trong danh muc hang hdéa ban cd, ho sé lién
lac v&i ban dau tién.

Theo Bwportal

4 nha phan ph6i hung manh nhat cua Viét Nam da hdgp tac va cho ra
mat Cong ty c6 phan Pau tu va Phat trién hé thdng phan phdi Viét Nam
(VDA), c6 vén diéu |é ban dau 500 ty déng véi tham vong phét trién
VDA thanh tap doan ban Ié s6 mot & thi truGng ndi dia.

Bang viéc tép trung ngudn vén I18n, cdc nha dau tu gdm Téng Cdng

ty Thudng mai Sai Gon (Satra), Lién hiép Hgp tac xa thuéng mai TPHCM
(Saigon Co.op), Téng Céng ty Thuong mai Ha No6i (Hapro) va Cong ty
TNHH PhaG Thai mudn nhanh chéng khang dinh thuong hiéu phan phdi
noi dia, trudc khi Viét Nam chinh thdc md& réng canh clra ban Ié cho cac
nha dau tu nudc ngoai theo cam két gia nhap WTO.
Chién lugc phat trién cla VDA dudc hoach dinh theo 2 giai doan trén co
s& khai thac triét d& thé manh cua cac thanh vién sang 14p. Giai doan 1,
tir thang 3/2007 dén thang 10/2008, VDA sé dau tu khoang 1.500 ty
déng dé thiét 1ap hé théng kho bai hién dai, tdp trung cdc ngudn thu
mua hang hoda va xuét nhap khau.

Giai doan 2, tu thang 11/2008 dén nam 2010, VDA sé tang von
diéu Ié Ién muc tr 1.000-2.000 ty dong va vOon dau tu tu 3.000 - 6.000
ty dd6ng d€ xdy dung céc dai siéu thi, trung tdm phén phd&i ban si.

Cac thanh vién cua VDA ciling khdong giau ky vong sé dau tu ra nudc
ngoai. “Chi khi nao di vitng bang 2 chan thi cong ty mdi coé thé phat
trién mot cach manh khoe”, 6ng Huynh Van Minh, Tong gidam d6c Satra
noi.



Ngoai viéc tap trung sif‘c manh vé vén, VDA con c6 y dinh mdi goi
mot s6 tadp doan nudc ngoai chuyén cung cap cac thiét bi hién dai tham
gia dau tu dé hoan thién mang Iudi kho van va chlra trir hang héa.

Tiém ndng phat trién ctia VDA dudc gidi doanh nhan danh gid kha
cao, bGi ca 4 thanh vién sang lap déu la nhirng doanh nghiép cé thé
manh vé thugng hiéu, vé kinh nghiém quan ly. Satra va Hapro la 2 téng
cong ty co san Igi th€ vé mat bang tai TPHCM va Ha NOi cung mot doi
ngl cac doanh nghiép thanh vién san xuat va ché bién nhiéu mat hang
thuc phdm, tiéu dung phuc vu cho nhu cdu trong nudc va xudt khau
thudc loai 18n nhat nudc, véi cac thuong hiéu ndi ti€ng nhu Vissan, APT,
Agrex, Hapro.

Lién hiép Hop tadc xa thuong mai TPHCM (Saigon Co.op) hién la
nha ban |é hang dau cua tai Viét Nam, rat thanh cong trong linh vuc
kinh doanh siéu thi. Con Phu Thai dudc biét dén nhu mot tap doan phan
phdi si, co6 phong cach chuyén nghiép vao bac nhat hién nay.

Theo TTXVN

Bl Mat xich giira ban hang va quang cao
'Ad\!é“r%gfng Li€éu gitra hoat dong ban hang va quang cdo c6 ton tai mot mat
M xich nao d6 khéng? Cau tra I0i la cd. Néu ban biét cach xay

' dung mot I1Gi chao hang hiéu qua, ban sé viét ra dudc nhirng

noi dung quang cao tuyét vdai.

Khong it ngudi nghi rang cé6 mot su khac biét gitra nhirng nhén vién ban

hang va nhirng ngudi viét quang cdo. Nhung vé cd ban, ho cung lam

nhirng diéu tudng tu nhau, chi khac ¢ phudng thic truyén tai ma thoi.

Vi vay, tham chi, trong trudng hgp ban chua bao gi¢ viét quang cao

nhung néu biét cach lam thé& nao d€ ban hang hiéu qua, ban hoan toan

cd thé tu minh xdy dung mot quang cdo tét cho tat ca cac phudng tién

truyén thong khac nhau.

Dudi day la nhitng phuong thic cu thé cé thé& gilp ban:

Pau tién hday hinh dung dén viéc xay dung mot I6i chao hang tdi

mot ngudi ma ban chua tirng bao gid gap mat va biét rat it thong tin vé

ngudi do.




Ban don gian chi cdn dua vao cac kién thdc vé san phdm va bd qua
nhirng nu cudi I&p lanh, cdi nhin thién cdm cung su thau hiéu hoan canh.
Ban sé phai viét ra mo6t cach ré rang va daon gian vé:

1/ Nhirng gi ban chao mgi khach hang?
2/ K& hoach thuc thi nhirng chao mdi dé ra sao?
3/ Tai sao IGi chao hang cua ban lai tuyét vdi hon cac d6i thu canh tranh?

Xin chdc mung. Ban vua viét xong mot quang cao co ban. Hay gui né
téi mot vai ngudi va xem chuyén gi xay ra. Néu ban ndi ra dudc diéu gi
dé dang d€ nghe, ban dudng nhu da hoan thanh mot giao dich bén
hang.

Bay gid hay to chilc, siap xép nhirng suy nghi cua ban thanh mét
vai tur ngir suc tich nhat dé cé thé niu gilr dugc su chld y cua cac khach
hang tiém nang.

Hdy nhd, cang ngan gon va suc tich bao nhiéu cang t6t bay nhiéu. Day
chinh la chia khoa dé thu hut su chd y ciia moi ngudi. Khong gi tot han
mot 1a thu ban hang dai khéng qua m 6t trang giay.

Xac dinh nhirng thong diép y nghia nhat trong I6i chao hang cua
ban va dua no |én dau tién.

Ldc nay ban da bat dau budc vao viéc thuyét phuc khach hang. Hdy md
dau that an tugng néu ban mudn thay nhitng két qua tét. Va ban can
dam bao rang dé la nhitng ludn diém don gian nhung thé hién su toan
tam toan y. Nhitng quang cao yéu kém thudng cé nhiing luan diém
phlc tap va cé phan mién cudng.

Cat sira nhirng gi ban da viét dé& co thé dudc doc to tir dau dén cudi
chi trong vong mot phut.

Ban da xay dung xong mot quang cao truyén thanh. Phan I6n nhitng
ngudi maGi bat dau déu viét nhirng quang cdo ma phai mat dén 90 giay
mdi doc hét dugc. Hay thu gon nd trong 60 giay. Mot chuyén gia quang
cdo thuc thu cé thé tao ra thdng diép quang cdo co thé doc xong trong
chua day 30 giay. Va nhirng ngudi gioi nhat sé chi can dén 15 giay cho
mot quang cdo cua ho.

T tr md rong kich thudc cua ban chao hang va bd sung cac hinh
anh hay minh hoa dé cing cé.

That tuyét vai. Day chinh la mot quang cao bat mat trén bao chi. Va né
s& tang cudng tinh hiéu qua cho tat ca nhitng gi ban thé hién trén radio!
Ban dang bat dau mot chién lugc quang cao toan dién. Hay tiép tuc diéu
nay va moi ngudi sé nhin nhan rang ban thuc su biét rd nhirng gi minh
dang lam.



Thay vi nhirng hinh anh tinh, ban hdy th& s dung mét vai doan
video hinh anh dé€ ddy manh hiéu (ng tédc ddng clda ban chao hang.

Dé Ia mot quang cao truyén hinh tuyét vai. Chién ludc ti€p thi cua ban
da tréd nén manh mé hon. Van dé dang quan tam duy nhat la liéu ban cé
dd du da tai chinh dé quang céo trén truyén hinh v3i mot tan sudt thich
hdp. Néu dudc nhu vay, that my man. Néu ngan quy cua ban kha eo
hep, ban sé can luva chon mot phudng tién truyén théng thich hgp nhat.

Bay gico hay dang tat ca lén trén trang web.

Hay s dung trang web nhu moét cdng cu 24/24h d€ quang ba va dao
sdu thém cdc md&i quan hé vdéi khach hang. Hay d& web tré thanh mot
nhan vién ban hang chuyén nghiép, tham chi ca khi ban khéng cé ké
hoach giao dich tién bac truc tuyén. Trang web cong ty ban nén la mot
kho chra mang tinh t& chilrc cao nhitng I8i khuyén chuy@&n mén va nghé
thuat ban hang trong cong ty.

Chia tdch quang céo cua ban thanh nhirng phidn nhé dé s dung
lam minh hoa cho nhitng lan chao hang truc tiép vd&i khach hang. Néu
ban ban hang bang viéc str dung nhirng théng tin thd vi va hitu ich theo
mot phong cach rd rang va logic, ban khéng nhirng la m6t nha ban
hang tuyét vai ma con la mo6t nha viét quang cdo mach lac.

Viét quang cdo don gian 1a nghé thudt ban hang cé t6 chlrc. Céng viéc
nay tham chi dugc xay dung trén cd sé nhirng xuc tién ban hang, nhirng
IGi chao hang hiéu qua. Va ngudc lai, lubn cé nhitng yéu t6 dua ban tu
mot bai viét quang cdo ddn gian dén viéc hoan thién cach chao hang:

1/ Viét mot quang cdo cho nhitng gi ban nd luc ban hang.

2/ Thu lai quang cao cua ban trén may tinh hay cac thiét bi ghi am khac.
3/ Ldng nghe nhiing gi ban ghi am.

4/ Chinh sira ban thao.

5/ Thu gon lai né 14n nira, 1&n nita cho dén khi ban khéng thé hoan
thién no tot hon.

6/ Khi ban da nhdé ky trong tam tri, hay tu minh gui di cac quang cao
cho khach hang.

Nhirng IGi gidi thiéu tran tru va suc tich rd rang sé loai bd nhirng cai
nheo may cua khach hang, dong thgi gia tang doanh s6 ban hang.

Theo quan diém cla nhiéu chuyén gia, hoat ddng bdn hang qua cac
quang cao hay tu minh ban hang truc ti€p déu lién quan tdi viéc truyén
tai nhirng suy nghi thich hgp theo mot th tu thich haop.

Ping dé bt c ai ndi véi ban réng théng tin dugc dua ra trong cac
quang cao bdo chi thanh cong phan nao khac véi nhitng ndi dung thu



direct-mail, quang cao truyén thanh, truyén hinh hay bat c( dang
quang cao nao khac.

NOi dung cua hoat dong ban hang va quang cao giéng nhau vi ching
déu bao gobm nhirng y tudng hay va viéc truyén tai bang nhirng tur ngir
thich hogp. Néu ban mudn quang cao cling phat huy hiéu qua tucng tu
giéng nhu ban hang, hdy dam bao dé théng diép quang cdo bao ham
tat ca nhirng gi ban mudn ndi khi tro chuyén truc ti€p vdi khach hang.

Theo Bwportal

< Con s6 30 ngay thoat nghe c6 vé khé khan, nhung
'moi viéc s€ trg nén kha thi néu ban biét chia tach quy
/ trinh téng thé thanh nhitng budc nhd hon va dé thuc
hién han. Diéu quan trong ban can nhd la: Hanh dong
/ la nguGi thay I6n nhat cua chung ta, va cach duy nh at
dé ching ta nhin th8y su khac biét trong cong viéc
ban hang la phai hanh déng! Vay thi ngay tu bay gig, hay hanh déng
theo 10 budc dugc dé cap dudi day. Moi budc nén dugc danh vai ngay
dé hoan tat va chi sau 30 ngay, ban d& cé thé nhén thdy hoat dong kinh
doanh dang khdi sac.
1. Gilr tinh than lac quan. Moi ngudi déu ndi tdi tam quan trong cua tinh
than trong hoat dong ban hang. Mot hanh dong sé€ giup ban giltr tinh
than lac quan la thai d6 chan thanh d6i v8i moi nguGi xung quanh.

C& mdi 30 ngay, ban lai Ién danh sach nhitng ngudi ma ban danh nhiéu
thdi gian nhat. bat mo6t ky hiéu (+) bén canh tén cua khach hang quan
trong va giup d& hoat dong kinh doanh cua ban mot cach hiéu qua. Ban
cadn b6 sung mot hodc hai tén vao danh sdch nay moi thang. Nhilng
ngudi khac trong danh sach cé thé& c6 mét thai dd tich cuc hodc tiéu cuc
d&i v&i ban (nhin chung la trung 18p). Ban cd thé& ddt con s§ 0 bén canh
tén cla ho. Sau do, cd thé cd mdt vai ngudi trong danh sach ludén cé
thai do tiéu cuc va xem ra muén ha bé ban. Hay dat ky hiéu (-) bén
canh tén cla nhitng ngudi nay. Diéu nay co thé kha khd khin, nhung
né€u ban lam dudc, ban sé ngac nhién khi thay su khac biét trong thai
d6 cua ban cling nhu trong cach thic ban suy nghi.

2. Vach ra cac muc tiéu. Nhiéu ngudi thuGng danh gia qua thap va su
dung khong dung cach mot trong nhirng céng cu hiéu qua nay. Lan cudi
cung ban ng6i xuéng vGi mot td gidy trang va mot muc tiéu quan trong
dugc viét trén dau trang gidy la khi nao? Ban sé& ngac nhién vdi nhitng
gl ban c6 dudc sau khi tap trung suy nghi tr 15 dén 30 phut moi tuan.
Ban hdy c6 gang |én danh sach it nhat 20 y tudng gilp ban ti€n gan hon



t8i cdc muc tiéu ban hang cua ban. Sau d6 lua chon mét trong s6 d6 dé
hanh d6ng ngay lap tuec.

3. Ti€p can rong rai téi cac khach hang. bay la mo6t k§y nang quan trong
trong kinh doanh, tir ban hang, tiép thi san phdm, gilp d& cdng ty tiép
can cac thi trudng mdi, dén viéc cé dugc nhirng khach hang mdi. Ban cé
thé dé nghi khach hang cii gidi thiéu vé ban cho nhitng ngudi quen cla
ho, gui di cac thong tin hitu ich t&i cac khach hang tiém nang, va tham
du cac budi trién I&m thudng mai I6n tai dia phudng,... Ban co thé giai
ma& cac thdng tin quan trong vé khach hang tiém nang - chang han nhu
s@ thich, kho khan kinh doanh va khidc mac ca nhan cua ho la gi - sau
dé nghién clu thdng tin va cac dit liéu khac co thé can thiét cho khach
hang, ban sé thu hut dudc su quan tam cua ho.

4. Dat ra cac cau héi. Phan Idn cac nhan vién ban hang déu rat thich
dudc noi, trong khi phan I8n cac khach hang lai thich cac nhan vién ban
hang phai lang nghe ho. Vi vay, ky ndng nghe t6t la mo6t phan khong
thé thi€u dé€ trd thanh moét nhan vién ban hang gidi. Muc dich cla viéc
nay la d€ ngudi dé cho biét thém théng tin vé ho. Cac cdu hoi cling 1a
chia khod thanh céng trong hoat ddng ban hang. Khdng ai cé thé béan
dudc hang néu khdng hiéu vé khéch hang va |1dng nghe nhitng gi ho nai.

Lan ti€p theo néu ban gap gd moét khach hang mdi, hay danh 70% thdi
gian d&€ nghe khach hang ndi va 30% thdi gian d€ ndi chuyén véi ho.
Hay tao moi diéu kién dé cac khach hang cé thé gidi bay vé cac khd
khan, muc tiéu va madi quan tdm cua ho.

5. BDua ra moét dich vu xudt séc. D6 1a nhitng chi tiét cd thé tao ra su
khac biét. Mot chan ly da dugc minh ching qua thdi gian: Ly do quan
trong nhat khién khach hang khéng mua sé@m la vi ho cadm thay ban
khdng quan tdm téi ho hay thé hién phén biét ddi x&r d&i vdi ho.

Mi Ian gdp mot khach hang tiém ndng, ban hdy héi ho: “Coé bat cir diéu
gi téi chua lam dudc ma thuc té& téi cd thé |[am dé phuc vu quy vi tét
han khong?”. Nhi{rng gi nhan vién ban hang nén lam la khéng ng trng tim
ki€ém cac van dé khic mac phat sinh. Van dé khidc mac sé trd thanh cac
cd hoi mdi, va mét khi chung dudc giai quyét, ban sé cé dugc moét
khach hang trung thanh. B¢ la vi khach hang nhan thay nhitng n6 luc
cla ban va biét dudc ban luén san long phuc vu ho.

Ban hay Ién mot danh sach cac khach hang quan trong nhat, goi dién
cho ho va hoi: “Cd bat c’ diéu gi téi chua lam dugc ma thuc té toi co
thé lam dé phuc vu quy vi t6t hon khdng?”. Ban khdng thé méc sai [Am
néu chinh khach hang ndi cho ban biét ban can lam nhirng gi.

6.,Khéc biét hoa hoat dong kinh doanh cua ban. Diéu gi sé khién ban
noi bat trong s6 cac do6i thu canh tranh? Khach hang sé nhd dén ban



nhu thé nao sau khi bén ddi thd canh tranh khac cling nhap cudc va bat
d4u tdn cong thi trudng? Viéc ban hiéu rd doi hdi cua khach hang va céac
dich vu hau mai luén rat quan trong déi vGi khach hang, vi vay trudc
moi mot giao dich ban hang, ban hay giai thich cho khach hang vé diéu
nay. Cé cong ty da phéng van cac khach hang thoa man va ghi vao
bang, sau d6 s dung cac cdu chuyén va Idi binh ludn cta ho dé giai tda
nhirng mo6i ban khoan cua cac khach hang tiém nang khac. Khdong coé
nhiéu céng ty lam dugc nhu vy, va ndé hoan toan cé thé gilp ban ndi
bat han ca trong nhan thirc cua khach hang.

Hay nghi vé diéu do: Ban cdé thé lam nhitng gi dé€ khac biét hda hinh
anh kinh doanh cua ban?

7. Ban gia tri. C6 mot cong ty chuyén vé in an da in Ién blc tudng van
phong mét biéu tugng thé hién ba vu diém ndi bat 1a Gid ca, Dich vu va
Chat lugng.

Ché&t lugng va dich vu nGi bat sé& gilp san phdm dat dén moét mdc gid
nh&t dinh. Bao nhiéu 14n ban mua sdm modt san phdm hay mét dich vu
ma sau do thdy rédng san phdm co chét luong qud kém hay dich vu
khdng nhu yéu cau, ban khéng thé gap dudc ai dé thidc mac vé cac véan
dé phat sinh? Khi mét khach hang dé y tdi gid ca san phdm cua ban,
chac han ho s& nghi: “Véi cung khoan tién nhu thé&, ban s& dem lai cho
téi didu gi ma tdi s& khdng thé co dudc tUr cac ddi thu canh tranh khac?”.
CH thé& s& cd ai d6 héi ban vé ba ly do giai thich tai sao san phdm cua
ban la doc nh&t vo nhi va khién ho nén mua sam ngay, vi thé ban hay
vi€t ra it nhat ba ly do khac nhau, va hoc thudc chung.

8. Hoat dOng sau ban hang. Bat cU khach hang nao ciing déu mudn cam
thdy quyét dinh mua sdm cua minh la ding dan. Viéc goi dién cho
khach hang sau ban hang, viét moét Ia thu cam dn, hay lam nhiing gi
dung nhu da hua, hoac don gian chi hoi xem ngay dau tién cua khach
hang dién ra nhu thé& nao sau khi s dung san phdm/dich vu cua ban...
sé dam bao rang cac khach hang cam thdy rang ho dugc cham séc chu
dao va quyét dinh mua sam cua ho that su c6 mot gia tri nao do.

Hay héi ho: “San phdm/dich vu clia cdng ty ching tdi dap 'ng cac nhu
cdu cd ban clia quy vi nhu thé& nao?”, “Chung tdi cé th€ lam nhiing gi dé
quy vi ti€p tuc quay lai trong nhifng 1an mua sam ti€p theo?”. Ban ciing
nén hoi khach hang vé thdi diém thich hgp nhét dé€ lién lac. VGi nhitng
thong tin nay, ban nén xay dung mot k€ hoach hau mai dai han phu
hdp nhat dbi véi tung khach hang.

9. Tao cam giac cap bach. Nhan vién ban hang dudng nhu ludn thic
giuc ban than khong ngung tién 1én. Ho thudng xuyén xem xét lai hoat
déng clia minh va suy nghi vé cac cach thiic khdc nhau nhdm thac day
kinh doanh tang trudng va hoan thanh muc tiéu dé ra. Ho két thuc moi



cudc goi v8i mot cadu hoi hay IGi trinh bay rang sé di dén giao dich hoac
sé tiép tuc ban thao ban hang. Vi du: “Tai sao chung ta khéng gdp lai
nhau vao tuén tdi va xem lai sdn phdm mau ky luBng hon?” hay “Budc
ké ti€p clia ching ta 1a gi?”. DGi luc ching ta cd thé chim nghim trong
rat nhiéu cdng viéc ma chdng ta can hoi ban than moi gid: “Toi cd thé
lam gi ngay bay gid dé co thé s dung thdi gian mdt cach hiéu qua
nhat”. Sé€ la mot y tudng tuyét vGi néu ban dat cau hdi nay vao ké
hoach cong viéc hang ngay.

10. Bién kho khan thanh cg hé6i. BPa phan cac nhan vién ban hang déu
biét rang khd khdn va thach thirc 1a diéu khdéng thé tranh khoi. Va khi
ban bi danh nga, lang quén hay suy thodi, mo6t loat cac tac dong tiéu
cuc s& xudt hién. Diéu quan trong la ban cén tinh tdo dé déi phd v3&i moi
khé khdn. Nhu Henry Ford d& tirng ndi: “Th&t bai 1a co hdi dé ban bat
dau lai mot cach thong minh hdon”. Khi ching ta gap phai kho khan,
ching ta phai ti€p tuc tin tudng vao cac muc ti€u cua minh va gilr virng
mot niém tin manh mé. bung bao giG trr bo. MGt thai do “toi s€ lam
dugc” thé hién tinh than trach nhiém sau nhitng nd luc khéng ngirng
nghi phuc vu khach hang, bdi vi niém tin, su tin nhiém va su gan két
dudc dinh kém vao dé.

Ngay tU IGc nay, hdy ddy manh hoat déng ban hang cua ban; goi dién
cho nhitng khach hang ma ban tén trong dé thu thdp nhitng nhén dinh,
suy nghi cua ho cho budc di ké ti€p; 1én danh sach nhirng cong viéc ban
cé thé lam d€ hudng hoat ddng kinh doanh di ding hudng,... Cho du
ban lam bé&t k& diéu gi, dirng bao gid tir bd hodc dé cac kho khan 18y di
nhirng tdt dep nhat tur ban. Viéc tdn cdng ching bang nhitrng hanh dong
théng minh s& loai bdo moi khd khan va thach thc trong chién Iugc ddy
manh doanh s6 ban hang.

Theo Etrepreneur

Tam quy tac ban hang truc tuyén

N&u ban dinh chuyén trang web cua cong ty tU chd chi dé gidi thiéu,
quang ba san phdm/dich vu thanh mot noi ban hang
hiéu qua va nang dong, hay tham chi la chinh sla lai
clra hang truc tuy€n hién tai, thi luén cé nhirng nguyén
tdc bat di bat dich ma ban can phai tuan theo.

Ngudi tiéu dung va cac khach hang la nhitng té churc,

cdng ty,... dang dan chuyén sang mua sam truc tuyén
nhiéu han nham tiét kiém thdi gian. Theo théng ké cua hdang nghién clu

Forrester Research, doanh s6 ban hang truc tuyén trén toan thé gidi



trong nam 2006 udc dat khoang gan 2.500 ty USD, v@i t6c do tang
truédng trung binh trén dudi 7% nam, va du ki€n trong nam 2007, ty |
tang trudng sé la 8%.

RO rang, ban sé danh mat nhiéu cd hoéi kinh doanh I8n néu khong xay

dung gian ban hang truc tuyén cda minh.

N&u ban d3 san sang khai truong mot clra hang truc tuyén hay tai toé
churc lai clra hang hién tai, dudi day la tam quy tac dudc rat ra tur nhiéu

chuyén gia va nhirng nha ban |é truc tuyén thanh cong.
1/ Thiét 1ap mot co sé ha tang virng chac ma tiét kiém

Ban khong can thué mot chuyén gia HTML, mot hoa si thiét k€ hay mot
ky su mang dé xay dung thém mot trang web thusng mai dién tl. Cong
viéc phirc tap va cé phan tén kém nay gid day hoan toan cé thé dudc
thuc hién bang moét vai phan mém cung cac lua chon outsourcing (thué
ngudn luc bén ngoai) lién quan tdi thi€t k€ web va hosting, chdng han

nhu Microsoft's Commerce Manager.

Nhirng gdéi phan mém trén thi trudng sé cung cdp cho ban rat nhiéu lua
chon mau thiét k& chuyén nghiép, cd cac catalogs sdn phdm, man hinh
hién gia, hé thong dat hang tu dong, ré6 mua hang, hé thdng xu ly quy
trinh va quan ly luu kho va tham chi ca hé thong k€ toan.

Mot s6 phan mém tuy bi€n bao gom ca nhitng trg giup tu cac chuyén
gia vé dai tan, duyét web,... qua dé nang cao hiéu (rng trang web cua
ban.

2/ Tinh nang, tinh nang va tinh nang

Cling nhu nhitng clra hang truyén thong ludn trong cdy vao cach thiét
k& va su tién Igi dé thu hat khach hang, gitp d& ho nhanh chdéng tim
dugc nhitng gi mong mudn, cdc clra hang truc tuyén cling khdong thé

khong quan tam tdi yéu té nay.



H3y dam bao cho clra hang truc tuyén clia ban dudc tién Igi va dé s
dung nhét trong chirng muc cé thé. Tuy thudc vao nhirng gi cung cép,
ban nén quan tdm td&i so d6 trang web (site map) dé dinh hudng cho
cac khach hang. Ban hdy s dung thanh dinh hudng & trén va dudi dé
ngudi s dung sé khong phai lién tuc cudn Ién cudn xudng trang web

khi muén thay déi trang.

Sé rat quan trong v@i meny drop-down (quay trd lai). Ban dung budc
khach hang mua sdm phai trong cay vao nat “back” trén trinh duyét
web cla ho. Va ban cling nén thudng xuyén héi khach hang xem ho

cam thay chua hai long hay khé chiu vé diéu gi.

Lay vi du vG8i hang Massachusetts Bay Trading Company
(massbaytrading.com), chuyén kinh doanh tr uc tuyén nhitng san pham
dudc san xuat tai Massachusetts, My. Dong sang lap cua cong ty la Bob
Nilsson cho biét cira hang truc tuyén dugc khai truéng vao nam 2002,
trén trang web cdé nhitng hinh anh tinh vé cac loai thé tin dung khac
nhau dé€ cho khach hang biét loai thé nao cé thé dung dé thanh toan

hang hoa ban tai day.

Nhung ngudi st dung van lién tuc click chudt vao nhitng hinh anh dé vi
ho nghi day la mét lua chon hang hoa nao do. “Ho click chuot va ddgi,
nhung roi khong gi xuat hién ca”, Nilsson cho biét, “Sau dé chung toi
nhan dudgc rat nhiéu I8i phan nan vé viéc téc dd trang web qua cham”.
Vi vay, Nilsson quyét dinh xay dung dudng link dan ti nhitng bdc hinh
nay téi trang hudng dan thanh todn va khach hang d3a hai long.

Thong thudng, nhitng khach hang mua sdm truc tuyén rat khac nhirng

khach hang mua sam ngoai tuyén.



Ban dung quén nghién clu va xac dinh nhitng khach hang truc tuyén
thong qua cac cudc diéu tra truc tuyén, nhom nghién clu hay daon gian

goi dién cho khach hang.

Ban cling cadn xac dinh nhitng san phdm/dich vu nao sé& 16i cufn cac
khach hang mua sam truc tuyén va tu dé hdp ly hoa cach chao hang
cta ban. Ngoai ra, nhitng d& xudt san phd&m mién phi, gidm gid hay
dung thu,... cling rat gia tri. Gibng nhu vd&i moi phuong thic ban hang
khac, ban phai biét rd vé khach hang va dung dua ra nhirng gia dinh.

4/ Duy tri nguyén tac thiét ké

“Khi ban thiét k& mot clra hang truc tuyén, sé rat dé sa vao mong mudn
dua vao d6 moi thd”, Karen Frishman, giam doc ti€p thi cia hang Ruby
Lane (rubylane.com), mot trang web thugng mai dién tir cho nhirng nha
ban [é d6 gém s, dd cd,..., cho biét, “Tat ca nhitng hinh anh ddng hay
viéc b6 sung thém dd hoa trén trang web chi khién t6c dd duyét cla

trang web cham di. Mot thiét k€ ro rang va don gian la t6t hon ca”.

Va ban ciling dirng quén tich hgdp vao ban thiét ké clra hang truc tuyén
cta minh nhirng dir liéu ti€p thi ngoai tuyén. Moi th(r ngoai tuyén nén
dudc dua vao day.

5/ Pam bao yéu to ndi dung thich hop

Ban can c6 nhifng miéu td san pham dé doc va dé hiéu, cac blc hinh
chat lugng cao, nhitng hudng dan mua sdm va giao nhan rd rang. CAc
nha ban lé truc tuyén thuong xuyén dang tai nhirng thong tin ngheo
nan, ho tu minh soan thao néi dung hay dua Ién nhitng hinh anh mag
nhat, chat lugng thap.

KEét qua la ban tao ra mo6t hinh anh thiéu chuyén nghiép, khién cac
khach hang két luan réng hang cta ho cé chép lugng thap. Thay vao do,

ban hay thué nhirng chuyén gia viét quang cdo, ti€p thi va su dung



nhirng nha nhiép anh ky thuat s6 cé tay nghé cao. Sau dé xac dinh ndi

dung dé& cong viéc ban hang dudc dién ra t6t nhat.

Vi du, Pinxav, mot cong ty dudc thanh I1ap tU nam 1927 chuyén san
xuat kem dudng da dudc ban cho cac nha ban Ié chon loc. Chu sé hitu
cong ty thé hé th(r ba (theo pha hé gia dinh) Gregg Steiner mo6t vai nam
truGc day da khai truong clra hang truc tuyén (pinxav.com).

Gid day, doanh thu ban hang truc tuyén da chiém 10% tdng doanh thu
clia cdng ty. “Chia khod la nhitng quang cdo truyén kh&u”, Steiner cho
biét. D€ cd dudc danh tiéng nay, 6ng d& trong cdy vao viéc truyén tai
that nhiéu cac ndi dung hitu ich, bao gobm nhirng IGi khuyén cham sdc
da, céng thirc Iam dep, so sanh sadn pham,.... “"Chulng toi ludn hudéng dan
moi ngudi khéng chi vé san phdm ma con rét nhiéu kinh nghiém cudc

sOng quy bau khac”, Steiner ndbi.

6/ Xay dung long tin va su tin nhiém

Hay thudng xuyén tai khdng dinh vdi cac khach hang rang ban sé& giao
hang dung hen va tuyét d6i bao vé cac théng tin cd nhan. “Sai I1am Idn
nhat cia nhirng nha ban hang it kinh nghiém la khong dua du thong tin
vé viéc ho la ai va chuyén moén nhu thé€ nao”, Frishman cho biét, “Cac

khach hang mong muon biét rd ngudi ma ho dang mua hang”.

Vi mdt mirc chi phi khéng dang ké, ban c6 thé dang ky va cd dugc
nhitng nhdn mac phé chudn tir cdc t6 chic tu vdn khach hang nhu
TRUSTe (www.truste.org) hay Better Business Bureau Online
(www.bbbonline.org). Viéc dua ra dam bao hoan tién 100% ciing sé xoa

diu dudc ndi bdn khodn cua khach hang.

7/ Toi uvu hoa cac co hoi


www.truste.org
www.bbbonline.org

Cac cong cu tim kiém truc tié€p la phudng thic nhanh chong va tiét kiém
nhat dé€ thu hut cac khdch hang mdi, nhung véi diéu kién trang web cua
ban phai dudc thiét I14p chuén xac. Piéu d6 déng nghia vdi nhitng “meta
tags” (nhan ghi) thich hgp va théng minh - tai dé cung cap cac thong
tin dugc dua vao nhitng trang web cho phép cac cong cu tim ki€m truc

ti€p tim thay ban.

Viéc nay con ddng nghia rang ban can hiéu rd hé théng quan ly trang
web d€ khi nao cén lam mdi néi dung, ban s& khdng danh mét cac tu
khod ma cac cong cu tim ki€m truc tuyén da ghi nhan. Cac chi tiét va
thr hang tim kiém truc tuyén luén thay ddi mdi ngay. Trur khi ban cé
riéng cho minh nhitng nha chuyén mén ky thuat, con bang khdng hay

tim dén su trg giup cua cac chuyén gia khac.

Pé t8i uu hod trang web v3i cac cdng cu tim kiém truc tuyén, ban can
c6 mot chuyén gia lam viéc ban thdgi gian cho ban hay s dung nhirng
dich vu truc tuyén nhu Microsoft's Submit It!. Cac lua chon phan mém
va dich vu ciling cé thé théng ké Iugng khach ghé thdm va phén tich noi
ma moi ngudi thudng xuyén click chuot cung viéc ho rgi trang web cua
ban nhu thé nao. Ngoai ra, con cé mot vai dich vu phan tich va thong

ké web nhu Microsoft's FastCounter Pro.

“Nhitng clira hang thanh céng cua ching toi luén la nhitng clra hang
nang dong nhat”, Frishman cho biét, "Bd6 la nhirng chu clira hang truc
tuyén ludn linh hoat cdp nhap thdéng tin, b sung hang hod mdi, déng
tai nhitng bdc hinh md&i va ca khdng ngirng thay déi b8 cuc trang web
cho h&p dan hon”.

Ping bao gid “ngu gat” trén canh nguyét qué. Hay thay déi cac cura so

hinh hoa cla ban, thay déi giao dién trang chq,... Hay luén cdp nhép



cdc san phdm mdi, hay ludn chuyén céc san phdm tir nhirng trang con

ra trang chu va ngudc lai.

Ban dung quén nhitng phan thudng. Hay nhd& dem lai cho cac khach
hang trung thanh mét diéu gi d6 mdi mé hay ddc biét, chang han nhu
IGi mdi giam gia hay m6t moén qua tang nhd nao dé. Ban cling nén gui
di nhirng e-mail thong bao cho cac khach hang bat c khi nao ban co

san phdm mdi hay ha gia san pham.

Ngoai ra, ban sé& cdn dén nhiing xuc ti€n ban hang khac, chang han nhu
dat dudng link cua cla hang truc tuyén Ién tat ca cac di liéu tiép thi,
quang cao - tu tdi ban hang dén danh thiép kinh doanh va van phong
pham.

Cubi cung, mot phan quan trong cua hoat dong ban hang truc tuyén
ngay nay la dadm bao cac dich vu va phan mém tu déng hoad luén nhanh
chdéng giup ban van hanh sudn sé cla hang truc tuyén. Tat ca nhirng gi

ban can lam la gilf cho trang web [uén &n dinh va san phadm ludn dugc
cap nhap.

Theo bwportal

Cac yéu to cua mot chién dich ban hang.

(CRM Viét Nam) - Ban hang dudc coi la cong doan vb cung
quan trong sau khi da@ hoan thanh cadc quy trinh vé san xuat,
quang cao, tiép thi,... Tuy nhién, dbi khi doanh nghiép lai khong biét
phai bat dau tir dau va Ién k& hoach, chién dich ban hang nhu thé nao.
Mot chién dich ban hang bat dau ti nhitng khach hang tiém nang, va
két thic |a nhitng khach hang mdi. Qua trinh nay cé thé dién ra rét
nhanh chéng, chi trong 12 ngay, nhung ngudc lai cling co thé kéo dai
tGi 12 thang tham chi hang nam, nhung luén bao g 6m nhiing nhan té co
ban, va c6 thé dugc ho trg thuc su hiéu qua nhd hé théng CRM.

Danh sach khach hang: La nhitng di liéu vé khach hang nhu tén tudi,
théng tin lién hé, dudc tap hgp tUr nhiéu kénh khac nhau nhu thu tin,
quang cdo, quan hé céng chuing, cac bubi trién 18m, danh muc cac céng

ty,...



Cac cuoc dién thoai: La nhitng cudc dién thoai khéng theo ké hoach
nham gidi thiéu ngédn gon vé san pham, dich vu tdi khach hang tiém
nang. Muc tiéu cta nhirng cudc goi nhu thé nay la nhan vién phai gay
dn tuong va@i khach hang va sap x€p mot cudc hen vdi khach hang ma

ho dang ti€p can.

Thu gidi thiéu: Nhan vién ban hang ciing c6 thé s dung thu gidi thiéu
dé tiép cdn vdi khach hang tiém nang, tuy nhién da s& khach hang
khdng thich bi [am phién, vi vy trudc khi gidi thiéu san phdm, hay cho
khach hang biét ban cé dudc thong tin cta ho tUr dau, cong ty ban da
tirng ho trg nhitng khach hang tudng tu nhu thé nao,... Sau khi gui thu
gidi thiéu, nhan vién cd thé tiép tuc bang céch lién lac qua dién thoai dé

hi€u thém vé nhu ciu va théng tin cda khach hang.

Tai liéu quang cao: Hay gui va giai dap nhirng théng tin khach hang
yéu cau, tai liéu quang cao thong qua email, déng thdi thong bao vé

thdi gian ma ban cé thé gdp khéch hang.

Cac cudc hen: La nhitng cubc gap truc ti€p gilra dai dién ban hang va
cac khach hang tiém nang, tai day dai dién ban hang phai hét sic ldng
nghe nham nam bat dugc nhitng nhu cdu cua khach hang, déng thoi
dua ra nhirng gidi phap, thuong lvgng nham lam hai long khach hang.

Su tiép tuc: Gilp doanh nghiép phat trién hon nita m&i quan hé vdi
khach hang, va ndng cao doanh s& ban hang. Cac nhén vién cd th & thuc
hién qua trinh nay bang nhiéu cach, chdng han nhu gui thu cdm on vi
khach hang da danh thdi gian cho budi hen hay tiép chuyén véi ban qua
dién thoai,... Diéu nay khdng chi thé hién su tén trong khach hang ma

con lam cho khach hang nh& dén hinh anh, van hoa cua doanh nghiép.



Lién hé sau ban hang NE&u nhan vién cling nhu dai dién ban hang, biét
cach va ludn nd luc duy tri, vun ddp cho m&i quan hé véi ban hang, kha
nang mua lai cua khach hang khong phai la nho. Hay goi dién va xem
khach hang cé diéu gi hai Ibng hay ché trdch san phdm, dich vu cua
cong ty ban, tur dé c6 nhirng diéu chinh, cai thién phu hgp. Can ludn
nhdé rang viéc duy tri quan hé vdéi khach hang cii la rat quan trong, va
chi phi bd ra dé thu hat khach hang mdi I6n hon nhiéu so véi viéc duy
tri lugng khach hang co s& ma doanh nghiép da sdé hiru dudgc.

Bén canh viéc ap dung nhirng budc ban hang mang tinh ly thuyét nhu
trén, doanh nghiép can to ra linh hoat va nhan vién ciling phai hét sic
thdng minh, nhanh tri va nd luc phuc vu khach hang t6t han nira nham

c6 dugc két qua nhu y mudn.
Nhu Quynh

WWW.crmvietnam.com

Bién cai vo hinh thanh hitru hinh

Khi mua mot loai dich vu, nhiéu khach hang c6 cam giac rang
ho cé thé s& gdp phai mot rui ro nao db. Bdi 18, khac vdi
nhitng sdn ph&m mang tinh vt chét, dich vu la mot th& san
phdm v6 hinh. Khach hang that su khdéng thé biét trudc minh
s€ nhan dudc nhirng gi tu mot dich vu cho dén khi ho bo tién
ra va thd nghiém dich vu d6. Néi cach khac, ban mot dich vu
chinh |a ban mét IGi hta rang doanh nghiép sé& dem dén cho khach hang
moét diéu gi d6. Lam thé& nao dé€ c6 thé dé dang ban mot dich vu? Hay
bién cdi vo hinh thanh cai h{tu hinh...

Khi phai ra quyét dinh cé nén s dung moét dich vu nao dé hay khong,

khach hang cdn mét diéu gi d6 hitu hinh d€ ho cé thé an tdm hon. Va
diéu ma ho quan tadm nhat la gia ca, bgi vi day la mot yéu té hitu hinh,

cé thé gilp khach hang so sanh dich vu nay véi dich vu khac. Nhung


www.crmvietnam.com

van dé la néu doanh nghiép nao ciing canh tranh bang gid ca thi cudbi
cung chadng c6 ai la ngudi dudc Igi. Do do, de ban dudc mdt dich vu,
diéu can ban nhat la xay dung long tin cua khach hang vao I8i h(ra cua
doanh nghiép. D& lam diéunay, doanh nghiép cé thé ap dung cac ky

thuat sau.
1. “San pham héa" dich vu

Diéu nay cd nghia la bién cai v6 hinh thanh cai hitu hinh. Pay ciing la
cach dé thuc hién nhat. Cu thé 1a doanh nghiép s& soan ra nhirng tai
lieu gidi thiéu hudng dan sir dung dich vu trong khi dé cé thé dua ra
nhirng bi quyét dé€ gilp khach hang s dung dich vu mét cach hiéu qua.
Nhifng tai liéu nay co thé dugc in thanh cac tdp sach nhd (guide books,
manuals), dua |én cac website hay luu tr & vao mot CD, mét tap ho sd
va phat truc ti€p cho khach hang tai mdt cudc hdi chg trién 18m hay
théng qua mot budi thuyét trinh chao bdn bang. Théng qua nh {tng tai
lieu hudng dan nay, khach hang sé cdm thay gan giii va hiéu rd dich vu
han.

2. Ban kém mét dich vu véi moét dich vu hay san pham khac

thanh mét “g6i”

NEu gidi thiéu dich vu cho khach hang theo kiéu hang loat giéng nhu
trinh bay mot thuc don vdi nhiéu mon dai 1€ thé & cac nha hang, doanh
nghiép sé lam cho khach hang bi "ngan". Ho sé cam thay bdi rbi va
khong biét nén s dung dich vu nao. Trong khi dé, néu chao ban mot
dich vu kém véi mot dich vu hay san phdm khac cé lién ddi vdi nhau
thanh mot "goi" va ddp ’ng nhung nhu ciu cu thé va da dang cla
khach hang, doanh nghiép c6 thé ban dudc nhiéu dich vu hon. Vi du,
mot doanh nghiép ban xe hoi cé thé ban kém theo dich vu bao tri xe tra
trude. Trong mdi su két hgp nay, doanh nghiép cé thé chia thanh “nhiéu

gbi" san phadm dich vu khac nhau d& dap ('ng ti'ng nhu céu cu thé cla



khach hang va tuy theo m{rc d6 ddng gop cua khach hang (cé thé chia
khach hang thanh nhiéu loai nhu "vang", "bac", "déng"... theo muc do

déng gbp cua ho cho doanh nghiép).
3. Tao ra nhirng dich vu méi bang cach két hop véi cac ddi tac

Khi khdch hang b&t ddu nhdn ra rang san phdm cla doanh nghiép
khdng con khac biét nhiéu so v3i san phdm cla cac ddi thu canh tranh
khac ciling la lic ho bat dau quan tam hon dén gid ca, khi dé doanh
nghiép sé& kho ban dich vu cia minh han. D& thoat khéi tinh trang nay,
doanh nghiép cé thé két hop cac dich vu clia minh vdi dich vu cla cac
d6i tadc khac dé tao ra mot goi dich vu mdi, hdp dan khach hang han.
Chang han, néu la mdt Cong ty tu van ti€p thi, doanh nghiép cé thé hop
tdc v8i mot Codng ty quang cdo va mot Cdng ty thiét k& website dé chao
ban godi dich vu "Bi quyét thanh cong danh cho cac doanh nghiép mdi
thanh lap" bao gom cac dich vu tu van vé ti€p thi, xay dung nhan hiéu,
xay dung website. Tuy nhién, trudc khi ap dung chiéu thlc nay, can luu
y 1dng nghe khach hang va tim hiéu cdc mé hinh s dung dich vu cua
ho.

4. Tao ra nhirng dich vu “tron goi”

Khi tat ca nhitng cach nédi trén khong cdé nhiéu tac dung, doanh
nghiép cé thé ap dung hinh th{c nay. Bat dau la viéc xac dinh tén cua
moét dich vu nhu mot qua trinh xuyén sudt tu dau dén cudi. KE dén,
doanh nghiép sé di sau vao phan tich tung giai doan, néu ré nhirng uu
diém ndi badt ma doanh nghiép c6 thé dem dén cho khach hang trong
tirng giai doan, sau dé tap hgp tat ca cac théng tin nay trong mot CD
hay moét tap hod sd. Bang cach lam nay, doanh nghiép s& chirng minh
cho khach hang th8y tinh chuyén nghiép va su hiéu biét ciia minh trong
mét linh vuc nao dé va cd thé& giadi quy&t moi vudng mac cua khach

hang trong linh vuc nay.



Piém chung cua tat ca cac ky thut ndi trén 1a tao cho doanh nghiép co
hoi d€ trinh bay, thé hién vdi khach hang tét ca nhitng gia tri ma doanh
nghiép cé thé dem dén cho ho théng qua dich vu cia minh. Théng
thudng, doanh nghiép thudng gid dinh réng khach hang hiéu bi&t moi
diéu ma doanh nghiép lam cho ho, nhung thuc té khéng nhu vay.
Doanh nghiép phai lam cho khach hang th&u hiéu moi gid tri ma minh
dem dén cho ho, d& ho cdm nhan rdng dich vu clia doanh nghiép théat

su’ la mot giai phap tuyét vai.

Theo Doanh nhén Sai Gon cu 6i tuan

Trong top 100 nha ban |é c6 doanh thu cao nhat 14 nén kinh té khu vuc
chau A-Thai Dudng c6 dén 54 nha ban Ié cua Nhat v&i hang tram ti do
la m6i nam. Tuy & moi qubc gia, moi dia phudng cé su khac biét, nhung
cac nha ban |é chuyén nghiép luén tim dudgc cach dé vuct 1én. Diéu nay
dudc chdng minh vé&i Carrefour, Wal-Mart, Dairy Farm... luon d(ng trong
top 10 cua nhiéu nudc.

Theo nhan xét cua chuyén vién cua Retail Asia, nganh cong nghiép
ban lé cua Phlllpplnes Indonesia, Trung Quéc, Viét Nam va An Do tuy
chua phat trién manh, nhung cac doanh nghiép dLrng dau dang tich cuc
van dong va tao nén muc phat trién trén 10% moi ndm. Lgi th& & cho,
vi thi trudng dang phat trién, chua c6 nhitng tén tudi nha ban I1é manh
la cd hdi d& dau tu va khai thac kinh doanh.

Cac chuyén gia phén tich, xu hudng tiéu dung dang thay d&i nhanh.
Ngudi tiéu dung dang tang cudng tim ki€ém su tién dung nhiéu han nira
do ap luc vé thai gian ngay cang nang né han. VG&i phu nir phai di lam
va nhitng ho gia dinh nhé, daon lé, ho dang thi€u thdi gian cho cac hoat
dong xa hoi va giai tri cua ban than. Do vay, cac clra hang ban |é can
phai dat & vi tri thuan Igi va thGi gian md& clira can kéo dai hon.
Nhu cau dang rat I6n nén cac dai gia I6n toan cau nhu Carrefour, Wal-
Mart... van dang tiép tuc md rong diém ban va da dang chlng loai san
phdm; kénh béan |é truyén thdng vdi nhitng clra hang nhé trén dudng
phé ciling khong ngung gia tang s6 lugng va khong hé co gidi han nhu &
Trung Qudc, Viét Nam, An D0...



bang chd y la nha ban Ié nudc ngoai thanh cong da va dang phai
hoc kh&u vi va phong cach tiéu dung cua ngudi dia phudng, tim cach
két hgp véi kinh doanh hién dai, mang lai cho ngudi tiéu dung nhirng
moén hang quen thuodc véi hinh anh mdi: sach s&, tiéu dung nhanh...

Tién phong thay ddi theo ngudi tiéu dung

bDa phan cac nha ban |Ié ndm trong top 14 nén kinh t€ khu vuc
chdu A - Thai Binh Dudng d&u khdng dinh khach hang la quan trong
nhat. Coles Myer, nha ban 1é 1an th& 3 doat giai cta Uc ndi: “Muc tiéu
cla chung toi la mang lai cho khach hang gia tri va tién nghi 16n nhat”.
Pdng quan diém nay, tdp doan Dairy Farm gil chdn khach bang céach:
“Lam cho khach hang luén cam thay hanh phic va mang dén cho ho y
tudng mdi mé nhat”.

Y ki€n clia nha ban lé Tesco Lotus cua Thai Lan: “Ban Ié phai luén
l1dng nghe khéch hang va hiéu tai sao ho chon dén clra hang clia minh
ch khéng phéi lic nao ciling chi la gié ca”. Lotte Shopping cua Han
Qudc cung cédp cho khach hang cac san phdm di trudc nhu céau, tru‘dc
khi chinh ban than ngu‘dl mua biét vé né. Nha ban |é Pantaloon cta An
DO ding trén triét ly “moi ngudi trong cdng ty déu tin rang cdng viéc
ban Ié phai lién tuc hoc - hoc nita - hoc mai”. Theo Atul Takale, nha
lanh dao cua tap doan, Pantaloon sé mg dén 4.000 cura hang ¢ 90 thanh
ph6é & An B0 tu nay dén 2010.

Seven & I Holding cua Nhat tu hao véi y nghi dot pha va suy nghi tu
quan diém cua khach hang. SM Group cua Philippines ludn ludn cai tién
va khdm phd lién tuc chinh ban thdn ho dé canh tranh, trong khi
Matahari clua Indonesia hudng dén giai doan tang trudng mdi trong
tuong lai véi cac k€ hoach md réng dé di vao thi truéng mdi.
Su thanh céng cla cdc nha ban |&, theo téng két tir cac chuyén gia kinh
t€, lIa s dam mé kinh doanh, thuc hién dudc cac cam két vdi khach
hang, ¢4 nédng luc phat trién va ma rong...

(theo SGTT)

Lam Website don gian dé tang co hdi ban hang

Tinh don gian la moét trong nhitng nhan té quan trong nhat quyét dinh
su thanh cong cua mot trang Web trong viéc thu hat khach hang va
giup doanh nghiép tang doanh s6. Nick Usborne, mot nha phan tich cap
cao cua trang web Marketing Experiments, ch U bién cua td Marketing
Experiments Journal da dua ra sau cach dudi day giup doanh nghiép
xay dung nhitng trang web ddn gian nhung hiéu qua, cé kha nang



chuyé&n nhitng khach hang dao trén cdc chg ao thanh khach hang thét
su’ cua doanh nghiép.

1. M6i trang chi nén chira dung moét cha dé

Mi trang web chi nén badm sat mot chu dé hay chi néi v& mot sdn pham
hodc dich vu duy nhat, nhd d6 khach hang sé& dé tim thay cac ndi dung
ma ho can tim hiéu va dé nhd cac ndi dung hon. Khi da tim dudc trang
web c6 chu dé ma minh mudn xem, khach hang chi can doc tu dau dén
cudi trang 1a cé thé ndm bat day du thdng tin, khéng can phai nhay qua

cac trang khac.
2. Giam toi da so cot trong mot trang

MOt trang web cod qua nhiéu co6t sé gay rbi cho khach hang, khién ho
phan tam, khong tap trung dudc vao chu dé chinh. Khi dd, khach hang
sé€ phai chon lua gira cac cb6t thong tin va quyét dinh nén doc trang web
nao khac. Khi xay dung moét trang web nhu vay, doanh nghiép da lam

cho khach hang mat nhiéu thdi gian khong céan thiét.
3. Tap trung vao mot thong diép don gian va duy nhat

Khi viét n6i dung cua mot trang web, nén tap trung vao mot théng
diép ddn gian va duy nhat. Cac chuyén gia viét quang cdo cua doanh
nghiép thudng bi sa da vao viéc dem hét tat ca cac thong tin vao mot
bai quang cao ban hang trén trang web. Nhitng thong tin nay néu
khong cé lién quan truc ti€p vGi nhau va véi chu dé chinh cua trang web
thi cling sé lam cho khach hang bi phan tam.

4. Khong nén st dung qua nhiéu hinh anh

MOt hay hai t&m anh cd thé Iam téng hiéu qua cla mét trang web
quang cao va tiép thi, nhung diéu dd cling con tuy thudc loai sdn phdm
hay dich vu ma doanh nghiép muén chao ban. Nén nhdg rang viéc dua

vao qua nhiéu hinh anh ciling lam cho khach hang khéng tap trung vao



théng diép chinh ma doanh nghiép muén chuyén tai dén ho thdng qua

trang web.

5. Khong nén dua ra cho khach hang qua nhi éu su lua chon khi

chao ban san pham hay dich vu

Khach hang cang c6 nhiéu lua chon khi dang ky su dung dich vu
hay mua san phdm cua doanh nghiép thi cang tré nén dén do nén kha
nang ho tré thanh nhitng khach hang that su cua doanh nghiép cang
thdp. Ta lam vai th& nghiém dé& chon ra cich chao ban san phdm hay

dich vu cé tac dung nhat va bam sat theo cach lam dé?

6. Cac mau biéu ding ky st dung dich vu hay mua san pham

phai don gian

Mau biu cang dai, cang phuc tap thi khd ndng khach hang su
dung dich vu hay mua san phdm cla doanh nghiép cang th&p. Né&u
mudn tim hi€u thém théng tin vé khach hang, nén gui thu dién tl cho
ho sau khi nhan dudc don dat hang hay phiéu dang ky s& dung dich vu

cua ho qua trang web.

+ D& ban dugc dich vu dé dang hon

&* Khi mua b&t k& mdt loai dich vu nao, khach hang déu cé cam
gidc rang ho co thé sé g3p phai mét rui ro nao dd, don gian 1a vi
dich vu 1a mot th& san phdm vd hinh. Khach hang théat su khéng
thé biét trudc minh s& nhén dudc nhitng gi t6t dep cho dén khi ho bd
tién ra thir nghiém dich vu d4. Noi cach khac, di ban mot dich vu chinh
la ban moét 18i hra rang doanh nghiép sé dem dén cho khach hang moét
diéu gi do cd Igi. Lam thé& nao dé€ dé dang ban dugc mét dich vu?

e

Khi phai ra quyét dinh cé nén s dung mot dich vu, khach hang can moét
diéu gi dé hitu hinh d€ dugc an tdm. Diéu ho thudng quan tdm nhét 1a
gid ca, bdi vi day 1a mot yéu té hitu hinh, cé thé gilp khach hang so
sanh dich vu nay vdéi dich vu khac. Nhung néu doanh nghiép nao ciing

canh tranh bang gia thi cudi cung chdng cé ai dudc Igi. Do db, dé ban



dudc mot dich vu, diéu can ban nhat la xay dung long tin clia khach
hang vao IGi hda cua doanh nghiép. Bé lam diéu nay, doanh nghiép cé

thé dp dung cac ky thuét sau:
1. “San pham héa" dich vu

biéu nay c6 nghia la bién cai vd hinh thanh cai hiru hinh. DPay ciling la
cach dé thyuc hién nhat. Cu thé€ 13 doanh nghiép sé& soan ra nhiing tai
liéu gidi thiéu hudng dan st dung dich vu, trong dé cé thé dua ra nhing
bi quyét giup khac hang s dung dich vu mét cach hiéu qua.

Nhirng tai liéu nay cd thé dudc in thanh cac tap sach nho, dua Ién cac
website, hay luu trir vao mot CD, va phat truc ti€p cho khach hang tai
moét héi chg trong budi thuyét trinh hay ngay tai clra hang. Thdng qua
nhitng tai liéu hudng dan nay, khach hang sé& cdm thay gan gii va hiéu

ro dich vu han.
2. Ban kém mot dich vu véi mdt dich vu hay san pham khac

N&u gidi thiéu dich vu cho khach hang theo kiéu gidng nhu trinh bay
mot thuc don véi nhiéu moén dai Ié thé & cac nha hang, doanh nghiép sé
lam cho khach hang bi "bdi thuc". Ho sé cam thay bdi réi va khéng biét
nén su dung dich vu nao. Trong khi d6, n€u chao ban moét dich vu kem
véi mot dich vu hay san phdm khéc cé lién quan v&i nhau dé tao thanh
moét "gdi" va dadp ('ng nhitng nhu ciu cu thé cla khach hang, doanh
nghiép cé thé ban dudc nhiéu dich vu hon. Vi du, mét doanh nghiép ban
xe hoi cé thé ban kém theo dich vu bao tri xe trd trudc. Trong mdi su
két hgp nay, doanh nghiép cé thé tao thanh nhiéu “géi" san phdm dich
vu khac nhau dé& dap 'ng tUng nhu cdu cu thé cua cac khach hang tuy
theo muic dé€ déng gop cua khach hang (cé thé chia khach hang thanh
nhiéu loai nhu "bach kim”, "vang", "bac" theo mirc d6 déng gop cua ho

cho doanh nghiép).



3. Tao ra nhirng dich vu méi bang cach két hop véi cac ddi tac

Khi khach hang bat dadu nhan ra rang dich vu ctia doanh nghiép nay
khong khac biét bao nhiéu so vdi dich vu cua doanh nghiép khac ciling la
lic ho bat dau quan tdm hon dén gid ca. Diéu do cling c6 nghia la
doanh nghiép sé& kho ban dich vu haon. DPE thoat khoi tinh trang nay,
doanh nghiép cé thé két hdp dich vu clia minh vdi dich vu cua cac ddi
tdc khac dé tao ra mot dich vu mdi nhdm h&p dan khach hang han.
Chang han, mdt Céng ty tu van ti€p thi co thé hgp tac v3i mot Cong ty
quang cao va mot Cong ty thiét ké website dé chao ban gdi dich vu "Bi
quyét thanh cong danh cho cdc doanh nghiép mdi thanh lap" bao gom
cac dich vu tu van vé ti€p thi, xay dung nhan hiéu, xay dung website.
Trudc khi ap dung chiéu thi{c nay, doanh nghiép can Iuu y lang nghe

khach hang va tim hiéu cdc mé hinh s dung dich vu cla ho.
4. Tao ra nhirng dich vu “tron goi”

Khi nhitng cach ndi trén khdng cé nhiéu tédc dung, doanh nghiép cé thé
ap dung hinh thi{c nay. Bat dau la viéc xac dinh tén cia mot dich vu
nhu mot qua trinh xuyén sudbt tu dau dén cudi. K& dén, can di sau vao
phan tich tung giai doan, néu rd nhiing uu diém ndi bat ma doanh
nghiép cé thé dem dén cho khach hang, sau d6 tap hop tat ca cac thdng

tin nay trong mot CD hay mot tap ho so.

Bang cach nay, doanh nghiép sé& chirng minh cho khach hang thay tinh
chuyén nghiép va su hiéu biét réng cia minh trong linh vuc dich vu va

cd thé gidi quyét moi vuédng méc clia khach hang.

Piém chung cua tét ca cac ky thudt ndi trén la ching sé tao ra cho
doanh nghiép mot co hdi dé trinh bay, thé hién vdi khach hang tét ca
nhifng gid tri ma doanh nghiép c6 thé dem dén cho ho thdng qua dich

vu clia minh. Théng thudng, doanh nghiép thudng cho rang khach hang



da hiéu biét it nhiéu vé dich vu ma ho gidi thiéu. Nhung diéu quan trong
nhét 1a 1am cho khach hang hiéu dudc diéu gi doanh nghiép cé thé cng
hién.

(Theo DNSG Cudi tuén)

Ban hang “siéu toc” nhg tiép thi trén dién thoai di dong

Liéu cac thong diép tiép thi cla ban cé thé ti€p cén t&i v sd khach hang
tiém nang dang di lai trén dudng phd va liéu cac khach hang cé thé giao
tiép vdi cdng ty ban cho du ho & b4t ké dau?

Trong quéa kh(r, mién 13 ban dang tién hanh quang cdo ngoai nha, ban
cd thé tra 18i 1a “CS”. Nhung ngay nay, tru khi k& hoach ti&p thi quang
ba cua ban chira dung mot lugng quan trong cac thong tin tich hgp vdi

dién thoai di di ddng, ban s& khéng thé dat dugc mong mudn trén.

Cung vd3i su phat trién vugt béc cia cdng nghé thdng tin, dién thoai di
dong xuat hién & moi ngi, moi luc, dan tréd thanh mot “tai san bat ly
thadn” cua rat nhiéu ngudi. Theo hang nghién cltu toan cau IDC, so
lugng dién thoai di dong dudc xuat xudng trén toan thé gidi da tang
19,1% hang ndm, moi thadng cé thém 40 triéu s6 dién thoai dugc kich
hoat. SO lugng thué bao dién thoai di dong trén toan thé gidi da dat 2 ty
vao nam 2005, va dudc du doan la s€ tang Ién 3,96 ty vao 2011. Con
mot nghién clu thi trudng mdi day cua Portio Research du dodn rang
50% dan s6 thé gidi sé si dung mot chiéc dién thoai di dong vao cudi
nam 2009.

Ngudi s dung dién thoai di dong dang ngay mot quen thudc hon vdi
viéc cac tién ich phd bién nhu nhan tin SMS, duyét web va rit nhiéu
chirc ndng khac trén dién thoai di ddng. Theo Portio Research, m 6i ngay
moi ngudi trén thé& gidi gui di khoang 15 ty tin nhdn khac nhau, va sé

lugng tin nh&n SMS nay tdng trudng theo ham mi moi ndm - né khodng



con 1a mdt sé thich cua gidi tré nira, moi ngudi 8 moi |a tudi khac nhau

déu nhan tin qua dién thoai di dong.

Cac nha quang cdo sang tao da nhan ra tiém nang vo6 cung Ién cua hoat
déng tiép thi trén dién thoai di ddng, bd sung vao chién Iudc tiép thi
téng thé cla ho, ddc biét 1a ddi v8i nhitng sdn phdm cudn hut cac khach
hang thudng xuyén su dung dién thoai di dong va hay di lai. Vi du, day
chuy@n nha hang Popeyes Chicken & Biscuits tai Houston gén day da bd
sung cac hoat dong tin nhan quang cédo (khach hang nhén dudgc cac tin
nhdn SMS quang cdo khi gri mot tin nhan t8i nha hang) nhu mot cach
thdc méi d€ thu hit su quan tdm cua cac khach hang, xuc tién cac chao
hang mdai va trao thudng cho nhirng ai mong mudn cé mot moéi quan hé
lau bén vdi nhan hiéu nha hang.

Trén thuc té, cac chuong trinh tin nhan dién thoai di dong rat ly tudng
dé€ md rong kha nang tiép cén s6 lugng 18n cac khach hang, trg gilp
dédng k& cho nhitng chién dich tiép thi hién tai cia ban, va ddng thdi
dam bao cho cac khach hang quan tdm cd th &€ Iua chon nhiéu thdng tin
han.

Tat ca cac nha quang cdo c6 mdét cong dong khach hang trung thanh
déu mong mudn tim hi€u nhiéu hon vé tin nhan tiép thi. Va khéng it
khach hang trong cac cong dong khach hang doé sé giao tiép, lién hé
nhiéu hon véi nhan hiéu hay dich vu cla ban néu moi viéc thuc su dé
dang nhu vay. Tin nhan ti€p thi dang ching to hi€éu qua - né hoan toan
dé dang va nhanh chdng cho cac khach hang, d6ng thdi cé thé dugc bd
sung vao nhitng nd luc tiép thi hién tai cia céng ty ban ma khdng ton
kém nhiéu vé tién bac va cong suc.

Quay tré lai vdi vi du chudi nha hang ké& trén. Popeyes Chicken &
Biscuits da ti€n hanh mot chién dich tin nhan tiép thi ddi v&i cac nha

hang cua hang tai khu vuc Houston td&i dién thoai di dong cua mot so



lugng 16n khach hang tiém nang, keém theo dé la phan thudng, khuyén
mai cu thé. Khuyé&ch truong thdng qua nhirng thdng diép bén ngoai va
nhac chudng vui vé, chién dich dudc thiét k& d€ déng vién cac khéach
hang thi moén sandwich ga mdi khi danh cho ho d6 udéng va trang
miéng mién phi.

Khi chién dich bat dau, nha hang quang ba réng rai ndi dung chuong
trinh ti€p thi. Theo dd, néu khach hang nhén tin “popeyes” t3i mot téng
dai da dugc xay dung tu trudc, ho s& nhan dugc mot tin nhan hdi &m
vGi ndi dung “coupon”. Co6 tin nhan nay trong dién thoai di dong, khi
khach hang dén &n udng tai nha hang, ho s& dudc mién phi mot s6 mén
&n nhat dinh. Tinh trung binh, mdi ngay cé dén 100 tin nhin gui dén
téng dai dién thoai cla nha hang. Ngoai ra, khach hang con co thé vao
trang web cla nha hang, dédng nhép s§ dién thoai di ddng dé nhén dudc
tin nhan phan hoi. Nhd chién dich nay, Popeyes Chicken & Biscuits da
gia tdng dang k€& gia tri cia mai lién hé gilrta nhan hiéu Popeyes va cac
khach hang trung thanh.

Chién dich tin nhdn SMS Popeyes dudc thiét k& dé€ tiép cadn déng dao
khach hang, khuyé&n khich ho dé&n nhiéu hon dé thudng thic cdc mén an
- va cung cap nhirng phan thuéng ngay lap tlc. biéu nay vé cd ban la
mot su khuyén khich thd vi cho viéc th moét cai gi d6 khac biét va mdi
me.

Trong khi d6, chudi nha hang Red Robin Gourmet Burgers tai Tesax
cling dang thuc hién chién dich tiép thi tin nhdn SMS dé thu hut khach
hang, nhung theo mot cach thic d6i chut khac biét.

Nhitng quang cdo, truyén miéng réng rdi dudgc ti€n hanh dé khuyén
khich khach hang nhén tin t&i tdng dai dién thoai cia nha hang d€ tham
gia Cau lac b6 VIP Red Robin. Khach hang nao nhan tin sé€ nhan dugc

mot tin nhdn phan hdi vdi dudng link dan ti mot trang web nhé dic



biét noi ma ho cé thé& in phiéu gidam gid 5 USD cho b{ra &n tiép theo tai
nha hang. Cac khach hang ciling nhan dugc nhiéu thong tin vé cac
khuyén mai va cac mén an mdi cua nha hang trong tudng lai, néu ho

lua chon, va dudng nhién tat qua déu qua tin nhan.

Gia tri? Gia s rang ban lam viéc ngay canh nha hang Red Robin va ban
dén dé mot [an trong mot thang hay dén an trua vdi ban bé. Trong lan
ghé tham nha hang gan day nhat, ban tham gia cau lac b6 VIP qua tin
nhdn SMS. Gid day, mot vai tuan sau, khoang 10 gid sang th( sau, ban
nhan dugc mot tin nhan khuy&n mai cho ban mot bita trdng miéng mién
phi tai nha hang. Vay ban sé& di dau vao bira trua ngay hém dé? Chac

han sé [a nha hang Red Robin.

Dugi day la mot vi du khac: Tap chi ENVY phat hanh tai Houston va
Dallas , My chuyén v& cac thdng tin giai tri, 3n udng va phim anh budi
t6i. ENVY d& s dung tin nhan SMS nhu mot lua chon dac biét cho bat
c’ ai mong muodn co cac théng tin cap nhap vé cac su kién dia phuang,
cac bira tiéc dac biét, cac nha hang va shop thgi trang,.... Nhd phuadng
thd’c nay ma s6 lugng ngudi dat dai ky tap chi ENVY sau khi nhan dudc
tin nhdn SMS d3 gia tdng ddng ké. Ho mong muén cé cac théng tin day
da hon sau khi biét dugc moét sé ndi dung chinh trén tin nhan SMS.

Nhin chung, quy trinh xay dung va thuc thi mét chudng trinh ti€p thi
trén dién thoai di ddng s& dudc thuc hién nhu sau: Nha cung cép tdng
dai tin nhan sé& xay dung mot cl phap ndi dung dac trung duy nhat theo
yéu cau cua cdng ty ban. Khi tin nhan dudc gui tdi tong dai, nha cung
cdp sé gui thong tin qua tin nhan phan hoi tdi khach hang vé nhan hiéu
va dich vu cta ban. Ban c6 thé chi dinh cu thé ndi dung tin nhan - d6 cé
thé 1a dia chi trang web, s§ dién thoai, ma khuyé&n mai, phi€u du thudng,
cac thdng tin lua chon, hay ddn thuén 1a chi tiét vé san phdm/dich vu

ban cung cap,....



Tuy nhién, diéu quan trong la ban can dam bao rang ban la ngudi chi
trd cac chi phi thué va vén hanh téng dai nhan tin, ch& khdng phai cac
khach hang. N€u cac khach hang phai thém tién cho nhitng tin nhan cua
ho trén hod don dién thoai di dong, ho sé khong cam thay thoai mai
chdt nao. Vi vay, hoat dong nhan tin khong nén dugc xem nhu mot
nguon dem lai Igi nhuan cho ban, cling nhu khong nén dudc xem nhu
moét su b6 sung can tinh phi d&i vdi cac khach hang. N6 nén 1 mét
khodn chi phi b6 sung ctia céng ty nhdm trg gilp cac khach hang mong
mudén cd thé théng tin. Hon tat ca, liéu ban co tinh phi d8i véi mét ai do

ghé tham trang web cla ban? Hay moét ai dé nghe quang cdo trén radio?

Mot vdn dé quan trong khac: Ban cdn dam bao rdng téng dai tin nhan
ma ban s dung s& cho phép cac khach hang hoan toan kiém soat
nhirng giao ti€ép cua ho, khong tiét 10 s6 dién thoai di dong va dac biét
la khéng gui spam trong tudng lai. Ban can tuyén b6 ré réang ban sé
khdng bao gid cung cdp s8 dién thoai di dong cho bt c ai, k& ca
nhitng khach hang da mua sdm san pham, dich vu cda ban. Theo cach
do, cdc khach hang sé dugc bao vé va hoat ddng nhin tin van 1a mot
hudng di c6 thé dudc kiém soat chdt ch&, khéng xadm pham ddi tu khach
hang - né hoan toan khdng phai la cach thic d€ truyén tai nhirng thdng

diép khéng mong mudn tdi moi ngudi nhu ki€u spam.

Sau cung, vd8i mot chién ludc thich hgp cung dbi chit su sang tao, ti€p
thi trén dién thoai di dong sé giup cho cbng ty cua ban cod dudc nhiéu
hon su gan két chat ché véi cac khach hang tai moi noi moi Itc - nhitng
ngudi thuc s mong muén biét nhiéu hon vé san phdm/dich vu ho dang

va sé su dung.

(theo bwportal)



i D& d6i mat vdi canh tranh quyét liét tir nhitng nha ban 1é 18n thi
viéc nhan thic hai diéu sau day la rat quan trong vdéi cac chu
doanh nghiép. Ky nang ban hang chuyén nghiép cua nhan vién
la nhan t6 quan trong anh hudng tgi su thanh cong hay that bai
cua doanh nghiép. Nhirng k{ nang cua ho - bao gbm cung cap
cac dich vu va xuc ti€n ban hang - s€ la mét Igi thé khi€n ban vugt troi
hon so vdi cac hang ban 1é [6n.

Doi vai khach hang, nhan vién ban hang chinh la ca hang cua ban.
biéu dd ciling cé nghia la, trong suy nghi cua ho, né€u nhan vién ban
hang tot thi cia hang d6 la t6t, con nhan vién ban hang t6i, thi cl’a
hang do la toi.

Mot chudng trinh quang cdo thanh cong sé 16i kéo dudc rat nhiéu khach
hang dé&n vdi clra hang cla ban. Diéu dé that tuyét! Nhung dé lam cho
ho muén mua hang thi trudc tién ban phai tap trung vao viéc dao tao
mot doi ngli nhan vién ban hang ndng ddng. Bdi ban phai biét rang cac

doanh nghiép kinh doanh thua 16 déu cé chung van dé vé nhan vién
1. Doanh thu tut doc.

Mot nghién cllu gan day do Yankenovich Partner thuc hién dudi su
tai trg cua Master - Card Internatinal cho thay 62% khach hang rdi khoi
cira hang ma khéng mua gi, chi bdi nguyén nhan rat don gian - nhan
vién khong c6 mat ¢ do. Liéu ban co chac rang “Diéu dé khdong bao gid

Xay ra @ cira hang cua ban ?”

C6 thé€ ban cé nhitng nhan vién b&nhngf thich hgp nhung giad s ho
khong c6 mat hodc khong sdn sang cho viéc phuc vu khach hang thi
ban cé biét khong? Néu ban khong hai long vé con s6 doanh thu, cé |é
dang c6 mot vai diéu gi do xay ra 6 ca hang ma ban khéng biét. Sau
day la ndm ly od khién nhén vién cla ban cé thé lam mé&t doanh thu:

Su thd o. MOt budi sang th bay, Mariee Jackson budc vao mdt hiéu
sadch vang vé dé tim mua cufn sadch ma cd can. Cd khdng tim no trén

cac gid sdch ma tién vé phia nhitng nhan vién ban hang dang tan gau



mot cach vui vé & quay tinh tién. C6 kién nhan chd dgi cho dén khi mot
trong s6 ho nhan ra su c6 mat cua c6 va dé nghi dudgc giup d3. Marie
hoi vé cudn sdch ma cd muén tim, anh ta dap :”Xin 16i, ching toi
khong con cubn dé”, va khong hé hdi c6 cd mudn dat sach hay goi dién
t8i cac hiéu sach khac trong clng chudi clra hang cla cdng ty dé tim
cudn sach dé cho co6. Va roi, vdi su nhiét tinh han khi tra IGi yéu cau cua
Marie, anh ta quay lai vd&i hai déng nghiép dé tiép tuc cdu chuyén dang
bo dd&. Tinh hudng trén doi vGi Marie that la té€, nhung déi vai hiéu sach
thi con t6i té hon nhiéu. Ma thuc té€ thi cudn sach co & trén gia, né nam
dd tur 1au, khi Marie bo di, nd sé con nam mai do vi chang ban dudc Liéu
diéu nay co xay ra véi cia hang ban khong?

2. Panh gia sai y dinh mua cua khach hang. Van m3c nguyén bd
quan ao cdng sd, Julie Sampson budc vao clra hang xe may cung véi bd
va hai dra con cua c6. Ho mudon du dinh mua mot chiéc xe may trong
vai tuan nira. Nam nhan vién ban hang d('ng sau quay tinh tién khbng
chd y gi téi nhitng nguGi khach vira budc vao cira hang. Julie va b co
chdm chld xem ting chiéc xe ki€u mdi trong clra hang véi day vé kho
hi€u va do du. Thdi gian ndng né trdéi qua ma nhan vién ban hang thi
chdng hé quan tam t6t thi cira hang d6 la tét, con nhén vién ban hang
toi, thi clra hang do la toi.

MOt chuong trinh quang cao thanh cong sé 16i kéo dudc rat nhiéu
khach hang dén véi clra hang cua ban. Piéu dé that tuyét! Nhung dé
lam cho ho mudn mua hang thi trudc tién ban phai tap trung vao viéc
dao tao mot dbi ngli nhan vién ban hang nang déng. Bdi ban phai biét
rang cac doanh nghiép kinh doanh thua 16 déu cé chung v&n dé& vé nhan
vién

1. Doanh thu tut doc.



Mot nghién cllu gan day do Yankenovich Partner thuc hién dudi su
tai trg clua Master — Card Internatinal cho thay 62% khach hang rdi khoi
clra hang ma khong mua gi, chi bdi nguyén nhan rat don gian - nhan
vién khong c6 mat ¢ do. Liéu ban co chac rang “Diéu dé khdong bao gid

Xay ra @ ca hang cua ban ?”

C6 thé ban cé nhitng nhén vién b&nhngf thich hgp nhung giad st ho
khong c6 mat hodc khong sdn sang cho viéc phuc vu khach hang thi
ban c6 biét khong? N€u ban khong hai long vé con s6 doanh thu, co Ié
dang c6 mot vai diéu gi do xay ra d cira hang ma ban khoéng biét. Sau

day la ndm ly od khién nhén vién cla ban cé thé lam mé&t doanh thu:

Su thd 6. MOt budi sang th& bay, Mariee Jackson budc vao mot hiéu
sdch véng vé dé tim mua cubn sadch ma cb can. Cé khéng tim nd trén
cac gid sdch ma tién vé phia nhirng nhan vién ban hang dang tan gau
mot cach vui vé & quay tinh tién. Co kién nhan chd dgi cho dé€n khi mot
trong s6 ho nhén ra su c6 mat cua c6 va dé nghi dudc giup d3. Marie
hoi vé cudn sdch ma cd muén tim, anh ta dap :”Xin 16i, ching toi
khong con cubn dd”, va khéng hé hdi c6 cd mudn dat sach hay goi dién
tGi cac hiéu sach khac trong cting chudi clra hang cla coéng ty dé tim
cudn sach dé cho cb. Va roi, vai su nhiét tinh han khi tra I0i yéu cau cua
Marie, anh ta quay lai vdi hai déng nghiép dé€ tiép tuc ciu chuyén dang
bo dd&. Tinh hudng trén ddi v@i Marie that la té€, nhung déi vdi hiéu sach
thi con t6i té hon nhiéu. Ma thuc té€ thi cudn sach cé & trén gid, né nam
dé tir 1au, khi Marie bo di, nd sé con ndm mai do vi chang ban dudc .

Liéu diéu nay co xay ra vdi clra hang ban khoéng?

Van m3c nguyén bd
guan ao cbng sd, Julie Sampson budc vao clra hang xe may cung vgi b
0 va hai da con cua c6. Ho mudn du dinh mua moét chiéc xe may trong

vai tuan ni{ra. Nam nhan vién ban hang d(ng sau quay tinh tién khong



chu y gi téi nhitng nguGi khach vira budc vao cira hang. Julie va b co
chdm chld xem ting chiéc xe ki€u mdi trong clra hang véi day vé kho
hi€u va do du. Thdi gian ndng né trdéi qua ma nhan vién ban hang thi
chdng hé& quan tdm dén ho. Chot ho nghe théy tiéng ddng cd xe may nd
am am roi tat lim ding lai trudc clra hang . Sau d6 canh cilra bat mg,
mot ngudi dan 6ng va mot ngudi phu nit khoac tay nhau budc vao, ca
hai déu mac b6 d6 da mau den cua ngudi di xe may. Cac nhan vién lap
tlrc lao t&i chd ho va niém nd mdi chao. Phan nd vé cach cu xU thién vi
nhu vay, Julie va gia dinh minh r&i khoi cira hang ma chang mua gi. Co
con k& va khuyén chdng nén mua xe may & bat c clra hang nao tru
clra hang c6 da téi. Trong truGng hgp nay, cac nhan vién da danh gia
sai kha ndng mua cua Julie va dé& méat khdng chi doanh thu trong ngay,
ma con mat luén ca cd hoi ban hang cho nhitng ngudi than cuaa Julie

trong tucng lai.
Cach cu xUr nay cé G clira hang cua ban khéng?

Andy va Amy Georffrey vao mot
clra hang chuyén ban dung cu lam bép dé tim mua nhiing th& ho cén
cho bira tiéc td chic vao tdi th(r bay. Khi khéng tim thdy, ho héi ngudi
ban hang, va c6 ta lap tuc tra IGi la khong biét ho dang hoi vé thi gi.
Thuc ra, dung cu lam bép khdng phai la mat hang qua dac biét dbi vdi
mot clra hang kinh doanh loai nay. Amy ciing la mo6t chu doanh nghiép,
cd6 da phan nan véi ngudi quan ly rang that ngac nhién khi ngudi ban
hang khoéng biét do la th( gi. Ngudi quan ly giai thich rang. “ C6 &y la
mot trong nhirng nhan vién mdai cia chung téi. C6 ay mdi chi lam viéc &
day dudc ba thang”. bay khong phai la ly do. Theo chung t6i thi 90

ngay la qua du dé thdong thao cdc mat hang dang kinh doanh.
Liéu ban cé nhitng nhan vién nhu thé khong?

(Theo Unicom)



Selling Skills,
Are .lllms ’

f BAn hang nhd xay dung mdi quan hé

(CRM Viét Nam) - Ngay nay, moi doanh nghiép déu y thuic
dudc tam quan trong cua viéc tao dung mai quan hé lau dai vdi
khach hang cua minh, bién ho tréd thanh nhirng khach hang trung thanh
va dac biét han Ia tré thanh nhirng “phat ngén vién” cta cbng ty, tlic la
khach hang d6 sé tuyén truyén nhirng thong diép co Igi cho cong ty tdi
nhitng khach hang khac. Nhirng thong tin theo kiéu truyén miéng ludn
giup cébng ty cé dugc nhirng khach hang mdi, cd h6i lam an mdi. Chinh
vi vy, cadc nhan vién rat can cdé ki ndng ban hang dé tiép can dugc vdi
khach hang cling nhu ban dugc nhiéu sdn phdm nhét c6 thé. M6t trong
nhirng ki nang ban hang hiéu qua nhat chinh la ki nang ban hang nhdg
xay dung mdi quan hé (Relationship Selling).

Ban hang nhd xay dung maoi quan hé la viéc xay dung tinh ban, mai
quan hé véi cac khach hang tiém ndng va lang nghe dé c6 thé dap (ng
dugc nhu cau cta ho. Mot khi da tao dung dudc nhirng mGi quan hé nhu
vay, thé hién dugc su quan tdm va xay dung dugc 16ng tin di véi khéch
hang, ching tdé dudc chét lugng san phdm ciing nhu dich vu , doanh

nghiép sé ndam chac trong tay su thanh coéng.

Vé cac nhan vién ban hang, ho la ngudi truc ti€p giao tiép véi khach
hang nén viéc co dudc thai do tot la vb cung quan trong. Mot nhan vién
luén biét 1dng nghe yéu cau, cdi md, trung thuc sé& luén tao dugc thién
cam tét va@i khach hang, ngudc lai khach hang ciing lubn mong mudn
dudc tiép xuc vdi nhirng nhan vién nhu vay. Cac doanh nghiép nén nhé
rang khach hang khéng ngai bo thém tién n€u nhu ho dudc phuc vu tén
tinh, moi van dé gap phai déu dudgc giai quyét nhanh chdéng va quan
trong la khi ho d& c6 dudc mdéi quan hé lau dai vdi cong ty thi chac chan
sé khong con bi dao dong trudc nhirng I8 mdi chao tu cac d6i thu canh
tranh cua cong ty.

Hau hét khach hang déu khong thich phai chiu mot ap luc nao khi mua
hang. Trong hinh thi'c ban hang nhG xay dung md&i quan hé, gay ra ap

luc hay sUc ép dbi vGi khach hang sé la khdng co Igi, b&i nhan vién ban



hang phai 1a ngudi hd trg cho khach hang cua minh. Chinh vi vay, moi
nhan vién nén tao cho khach hang cam giac an tam va tin tudng & san
phdm va dich vu cua cdng ty. Nhén vién ch y&u dua ra nhitng I8i ggi y
hay nhitng cau héi mang tinh dinh hudng cho khach hang, giup ho tu
dua ra quyét dinh ch& khong bat ép ho mua hang.

C6 thé thdy trong hinh th(’c ban hang nay, bén canh viéc tao dung céac
moi quan hé, viéc thudng xuyén lién hé vdi khach hang, duy tri cac
kénh théng tin v3i khach hang ciling 1a r&t quan trong. D€ lam
' _ cong nghé bang cach ap dung cac phan mém quan ly hay hé
‘ théng quan tri quan hé khach hang (CRM). Pay chinh la mét

F

phan mém gilp cac doanh nghiép cung cg, cai thién cling nhu

nang cao moi quan hé gilra nhan vién vdi cac khach hang, nam bat va
phan tich cac thong tin giup dap ¢ng ngay moét to6t hon nhu cau cua
khach hang.

Chac chén doanh nghiép s& nhan ra uu diém cua hinh thdc ban hang
nay ngay ca khi hoat dong trong nhirng linh vuc canh tranh nhat, khi
chét lugng san phadm gilta cac cdng ty khdng khac nhau la m &y thi chét
ludng dich vu, kha nang xay dung maoi quan hé vdgi khach hang sé la
yéu toé quyét dinh.

Nhu Quynh

WWW.crmvietham.com

Xay dung ky nang khi ban hang

Thuc hién budi thuyét trinh chao ban hang (Sales Presentation)
khong don gian: phai lam viéc truc ti€p vaéi khach hang, ti€p xuc vdi
nhiéu ngudi nam cac chic vu khac nhau va phai thuyét phuc dudc ho.
Ngoai hinh, I3i ndi, thai d6 va mdc d6 nhiét tinh cua ban la yéu té quan
trong quyét dinh dén su thanh cdng cla budi thuyét trinh. Tuy theo dac


www.crmvietnam.com

diém cua san phadm va dich vu, cac budi thuyét trinh chao ban doi hoi
nhirng ky nang khac nhau.

Tuy nhién, nhin chung dé thuyét trinh chao ban hang dudc thanh cdng,
nén luu y mot s6 diém sau:

1. Nhiét tinh

Ban khong tNhé’ thuyét phuc dugc ngudGi khac néu trinh bay mot van
dé mot cadch mién cudng, thiét nhiét tinh, nhu thé dang phai trad bai.
Hay dat hét niém tin vao san phdm hodc dich vu ma ban dang chao béan
va truyén niém tin d6 cho khach hang bang su nhiét tinh cta chinh
minh. Luu y la nhiét tinh khong cé nghia la n6i nhanh hay néi I6n , ma
diéu quan trong la trinh bay van dé moét cach sinh dong va cé tinh
thuyét phuc cao.

2. ban gian

bung dung tur qua kéu hay dung thuat nglr chuyén mén sau trong
khi trinh bay. Néu khéach hang khéng hi€u diéu ban ndi , ho sé chang
lvu lai &n tugng gi vé san phdm hodc dich vu ban dang chao ban,
Trudng hdp té hon ho cé thé chan nan, buc doc. Hay trinh bay mét van
dé mot cach don gidn, rd rang chinh xac va dé hiéu. Nén s’ dung cac
ngoén ngr ma ban thudng dung va té ra la tu nhién nhu “ban dang la
chinh minh”.

3. Thuong xuyén kiém tra phan &*ng ctia ngudi nghe

Mot budi thuyét trinh cé hiéu qua va thanh cdng ,thudng thi phai
cd su tuong tac qua lai gilta nguGi ndi va ngudi nghe. Trong khi trinh
bay, ban nén thudng xuyén hoi lai ngudi nghe xem ho da rd chua va
can c6 van dé gi can thdc méc trao ddi thém hay khdng.

4. Giao tiép bang mat

MOt budi thuyét trinh 1a mot cudc héi thoai véi nhiéu ngudi va tat
ca moi ngudi can phai dudc dén nhan va quan tam nhu nhau. Khong
nén chi nhin vao mot ngudi nao dé6 ma ban nghi rang dé la nhan vat
quan trong. Cling khong nhat thiét phai ban tam dén viéc ai la la nhan
vat chung chdét , hodc ai c6 tam anh hudng dén viéc ra quyét dinh mua
san phdm hoéc dich vu cua ban.

5. bat minh vao vi tri ciia ngudi nghe

Dé& bai thuyét trinh thém phén thd vi va dem dén cho ngudi nghe nhiéu
théng tin can thiét ngoai ndi dung, ban can dé€ y dén thdi lugng cua budi
thuyét trinh. H3y dat minh vao vi tri cta ngudi nghe dé xac dinh minh
can ndi diéu gi. Nén nhd rang, lic dau khach hang khéng quan tdm dén
ban hay san phdm dich vu ma ban dang chao ban. P& thu hdt su qua



tam cua ho, ban can phai cho ho thdy dugc Igi ich khi si dung san
phadm dich vu cua ban.

6. Chuan bi ky
NOi dung cua bai thuyét trinh cdn dudc chuén bi ky va ban can phai
dudc thuc hanh nhiéu trudc khi ti€p xuc vaéi khach hang. Biéu nay giup
ban ren luyén ky nang trinh bay va c6 thém su tu tin. Ban cling nén chu
y Y€u t6 thai gian. N€u trong bai thuyét trinh, ban c6 s dung cac do thi,
bang biéu thi phai dam bao tinh hgp ly va nht quén cla chdng. Hay du
tri trude nhirng cdu hoi ma khach hang cé thé dat ra va chuén bj cau
tra 10i.
7. Cha y dén trang phuc
Ngay nay trang phuc cong sé rat da dang tuy theo tinh chat céng viéc,
biéu nay cling gay it nhiéu khé khan cho viéc lua chon trang phuc khi
lam buoi thuyét trinh chao ban hang. Nguyén tac co ban la ban
khong thé an mac kém trang trong hon khach hang. Trong
trudng hop khéng hiéu rd vé trang phuc lam viéc cua khéch
A’y hang, tot nhat la chon trang phuc truyén théng danh cho doanh
2% nhan.
4 f 8. Ket thuc lich su
J Khi thuc hién xong budi thuyét trinh, du réng budi thuyét trinh
do c6 thanh céng hay khong thi cling phai cam dn khach hang
trudc khi ra vé va hira sé tiép tuc lién lac véi ho.

(Theo marketing chienluoc)

Thu hat khach hang - van dé cua doanh nghiép

Stey Leonard, 6ng chu sang lap ra hang Leona Dair da tung ndi: “Khach
hang khdéng dén clra hang cla tdi d€ hoi: ‘Liéu tdi c6 thé lam gi cho
ngai?’, ma chinh ching tdi mdi phai hoi: ‘Chidng téi cé thé lam gi cho
khach hang cua minh?’”. M6t doanh nhan thanh dat luén y thic dugc
rang ho chi cé thé phat trién tét khi ho con kha ndng gilt dugc khach
hang trong khi van tao ra mot khoan Igi nhuan vura phai.

Qua that, trong cubc canh tranh ngay mot gay gat nhu hién nay thi
viéc thu hit khach hang luén déng vai tro quyét dinh. Nhung d€ thanh
cdng trong qua trinh 16i kéo khach hang dén véi san phdm/dich vu cua
minh thi khong phai ai cling lam dugc.

Su thoa man cua khach hang la nhirng gi ma ban can phai phan dau dat
dugc. D6 cling |a céch tét nhat dé€ thu hat va gilr chadn khéach hang. Hay
nhé réng su trung thanh cda khach hang chi cé thé c6 dudgc v8i mirc dd
thoa man cao, bdi vi diéu nay sé tao ra su thoai mai vé tinh than, mot
y€u t6 con dang thi€u trong su thoda man thdong thudng von chi tao ra



moét su trung thanh han ché&, nghia |a c6 thé cd su thay ddi vé san
phdm/dich vu va nha cung cdp. Nhitng khach hang dudc thod méan cao
cling it quan tdm hadn dén van dé gia ca. Mat hang ho ua chudng sé
lubn dudc chd y va danh gia cao, tu dd, cac ban be, ngudi than cua ho
sé& biét dén san phdm dich vu cla ban trong cac budi ndi chuyén théan
mat.

Dudi day la mot s6 quy tac va chién luge gitp ban gilt chan khach hang,
cling nhu tao ra su thoa man cho cac khach hang mot cach hiéu qua
nhat:

1. Nhitng ngudi thanh dat biét rang ho can bién ddi sao cho cac
phuong phap kinh doanh cia minh tré nén phu hop vé@i khach
hang, chir khéng phai tim cach thay doi thi truédng cho phu hop
vG@i nhirng gi minh muon dua ra.

Trén thi trudng thic an nhanh, hang McDonald’s da rat thanh cong vdi
nguyén tdc nay. Khi cdc san phdm cua McDonald’s |am ra ch(ra nhiéu
chat béo khién mot s6 khach hang phan nan vé su tang can cua ho, thi
ngay lap tic hang da tung ra mot loat cac san phdm dd® &n nhe it diu
m3& nhung van du ham lugng dinh dudng va mui vi thdm ngon. K&t qua
la khong nhitng khach hang hét than phién, ma hang con thu hat dudc
thém mot lugng khach hang déng dao la nhitng ngudi an kiéng dang
muon tim nhirng d6 an it béo.

Viéc thuc hién t6t nguyén tac nay doi hdi & ban su nang dong, nhay bén
khi tim hi€u va ndm bét thi hi€u cling nhu nhitng nhan xét, gép y cua
khach hang, tir d6 thay ddi san phdm/dich vu cia minh cho phu hagp.

2. Khdi gogi mong muon cua khach hang.

Ngan hang ANZ, Australia, d& dé nghi hang Ford, My, t& chirc giai xd s8
ti€t kiém du thudng ba thang md mot l1an véi giai thudng dac biét la
mot chiéc xe Ford Transit dGi mdi, giai nhat la chiéc Ford Escape, giai
nhi la chiéc Ford Laser va rat nhiéu cac giai thuéng phu kém theo. Tat
nhién, d€ bién gidc ma thanh hién thuc ban phai ma so tiét kiém dinh
ky tir 3 ngan USD trd |én hodc tai khoan tiét kiém bang ngoai té ¢ muc
t6i thi€u la 500 USD tai ngdn hang ANZ. Nh& dd, lugng tién gui ciing
nhu s6 khach hang md@ tai khoan tai ngan hang ANZ tang vot, bgi xe hai
Ford dang rat dudc ua chudng tai Australia va ngudi dan Australia nao
cling muén sy may man sé& dén véi minh, chua ké giadi thudng va cd cau
tham gia d€ doat giai |a kha dé dang.

Cach lam cua ANZ da khai ggi mong mudn cua khach hang - yéu to rat
quan trong dé€ ban 16i kéo khach hang dén vdi cac san phdm/dich vu cla
minh. Vi du mo6t nha hang tai Phap chuyén kinh doanh dich vu an udng
nhu bao nha hang khac, nhung diém dac biét 1a nha hang nay da biét



k&t hop nhitng dich vu bé sung nhu thiét k& khu vuc danh cho nhiing
ngudi ndi ti€ng Nga, Anh, Phap, Trung Qudc... hay cac géc nho cua gidi
nghé sy va thdm chi lam phong &n theo kiéu dién dan danh cho cac
doanh nhan. Nha hang nay lic nao ciing dong thuc khach ra vao nhon
nhip. Ai cling tim thay nhiing chi ti€t gi do6 rat than thudc trong khung
canh, va ho déu uu tién chon nha hang nay moi khi phai di an uéng &
dau doé.

3. Xay dung moi thién cam vd@i khach hang.

Khach hang dé ch&p nhan nhitng ngudi ma ho cé thién cdm. Ndm bét
dudc tdm ly nay, moét s6 cong ty da khéng ban hang trong cla hang,
cling khong quang cao trén bao chi hoac truyén hinh, ma phan phai
hang theo mang Iudi ngudi quen va ban bé. Chang han nhu héng
Taperuie, My, chuyén kinh doanh cac loai hép nhua dé dung thuc phdm
va ban san phdm cua minh théng qua hé théng cac ba ndi trg dudc
hang thué lam nhan vién. Moi nhan vién nhu vay thudng xuyén mdi ban
be dén nha minh va gidi thiéu vGi ho hop dung thuc phdm dudc thiét k&
dep mat, gid ca phai chang, rét tién dung va dé rura, cé thé dé xép gon
vao nhau nén khong chiém mat nhiéu cho. Va thé la cac ban mua hang.
Ddng vai tro quyét dinh & day la yéu t6 tinh cam: ai cling vay, dé nghe
theo ban minh hon la nghe I8i m6t nguGi xa la. Taperuie da thiét lap
dudgc mdt mang Iudi tiéu thu réng rai ki€u nhu vdy ca bén trong va
ngoai nudc My. 75% san pham cula hdng dugc tiéu thu bén ngoai nudc
My va theo udc tinh thi c 2,7 giady lai dién ra mot phién ban hang theo
ki€u nhu vay tai mdt ngi nao do trén thé gidi.

4. Tao ra nhiéu co hoi luva chon cho khach hang.

MOt cong ty sé& cb tuong lai va co hdi phat trién 1du dai chi khi nao cbéng
ty dé thuc su coi minh la ngudi giai quyét kho khan cua khach hang,
dem lai nhirng cd héi thuan tién va thoai mai cho khach.

Ban nén dua ra nhitng lua chon khac nhau cho khach hang, ho sé cam
thay rat thoai mai khi dudc lua chon theo ding y minh. Lua chon & day
cd thé Ia su da dang trong san phdm dich vu hodc su da dang trong cac
phuadng phap giai quyét khi€u nai cho khach hang.

5. Huéng nhan vién dén suy nghi rang chinh khach hang 1a ngudi
tra luong cho ho chir khong phai cong ty.

Lugng khach hang tang d6ng nghia vdi viéc doanh thu cua cong ty sé
tédng theo, Igi nhudn nhiéu hon, tir d6 cdng ty sé& co diéu kién d€ tra
luong hay tdng luong cho nhan vién. Cac nhan vién nén bi ét rang,
khoan ludng hang thang ho nhan dugc chinh la nhG khach hang, hay ndi
cach khac, dé chinh la tién cua khach hang.



Hang Pepsi dé ra nhiém vu cla cac nhan vién ban hang la lam moi cach
dé khach hang cadm th&y vira y nhét. Pepsi luén cé nhitng phan thudng
cho nhéan vién nao dudc khach hang khen nggi, ngudc lai cling rat khat
khe khi nhan vién bi khach hang ché. Theo ban lanh dao cua Pepsi, sé
la “dau” nhat néu bi khach hang danh gia la “khong chuyén nghi ép”, bdi
no anh hudng dén uy tin va danh du cua cbng ty.

Khach hang doi khi rat khé tinh va chiéu 16ng ho khdng phai 13 viéc dé
dang, nhung khéng vi th€ ma nhan vién co thé to thai dé buc doc hay
kho chiu véi khach hang. Chi khi chiéu long dudc cac khach hang khé
tinh, ban mdi c6 thé gilt chadn khach hang, qua dé mdi tiéu thu dudc san
phdm/dich vu cia céng ty minh.

Cudi cung, 1Gi khuyén chung cho cac chién lugc thu hut khach hang la
nén biét ddi xur vdi khach hang nhu thé tuong lai clia cdng ty ban hoan
toan nam trong tay khach hang vay. Néu lam dudc diéu do, thi ban
dang ndm gilr trong tay mot trong nhitng chia khod dé€ c6 dudc su hai
ldong cua khach hang, tao diéu kién d€ ho dén véi cdng ty ban ngay mot
nhiéu han.

(Theo bwportal - Dich tu Tokyo Times)

Ty Xay dung doi ngi nhan vién ban hang
"SR 1S Uic €p canh tranh trén thuong trudng dang gia tdng, khi ngay

LN @ trén cung mot linh vyc. Viéc thi trudng khéng dudc ma

S -5ng, trong khi s8 lugng ddi thd canh tranh m&i IGc mdt ddng
thém da khién cong viéc kinh doanh tréd nén khd khan hdn. Trong bai
canh do, viéc nang cao doanh sé va tang Igi nhuan gan nhu phu thudc
hoan toan vao tai tri, nang luc, cling nhu tinh chuyén nghiép cua doi
ngl nhan vién ban hang.

Qua that, nhan vién ban hang luén gir mot vi tri rat quan trong trong
cac quy trinh hoat dong kinh doanh. Ho khoéng chi la nhitng ngudi truc
ti€p lam ra doanh thu, ma ho con la b6 mat cia cong ty va chiu trach
nhiém truyén tai hinh anh cta céng ty tdi ngudi ti€u dung. Nhung hién
nay, su phat trién clia cong nghé théng tin, cdc cdng cu ban hang tu
dong, ban hang qua Internet, qua dién thoai va cac giao dich dién tu
khac...dang dat ra cau hoi: “Li€u chung ta c6 can doi ngli ban hang nira
khdng?”. Cau tra I8i van 1a “C4”. Trudc khi hiéu dugc ding dén vai tro
cua doi ngl ban hang, ban hay tu héi chinh minh: “Bo6i ngli nhan vién
ban hang cd vai trd gi? Tai sao mdt s& hdng luén chu trong viéc tuyén
chon va dao tao d6i ngl nhan vién ban hang, trong khi nhiéu doanh
nghiép khac lai khong lam nhu vay? Cé phai lic nao hoat dong ban



hang cling chi nham cung cdp cac giai phap cho khach hang hay
khong?...”. Giai dap thoa dang nhirng cau hdi trén, ban sé nhan ra ban
hang la mot nghé thuat. Cong viéc nay khong dudc thuc hién theo
nhirng quy tac hay céng thic dinh trudc nhu danh may chit hay k€ toan,
ma noé thudng xuyén doi hoi su nhanh tri, linh hoat va nang dong. N€u
ban hang chi 1a cdng viéc ndi gid - trao san phdm - nhan tién, thi ban
sé chdng can dén nhan vién ban hang lam gi, b&i mot cai may ciing co
thé lam dudc céng viéc dé.

Vay lam thé& nao dé ban c6 dudc ddi ngll ban hang véi nhitng nhan vién
ly tudng? 7 budc tuan tu sau day sé giup ban.

1. Tuyén dung nhirng nhan vién ban hang cho riéng minh: Hién
nay cé rat nhiéu cong ty dich vu san sang lam h6 ban cong viéc gidi
thiéu va ban san phadm. Tuy nhién, ban s& dé dang kiém soat han, néu
dé 1a ddi ngl nhén vién ban hang cla riéng minh, chua k& ban cé thé
chd ddng han trong viéc 1én k&€ hoach va trién khai cac chién lugc bén
hang. Bén canh dd, cac nhan vién ban hang n i bb chi lam viéc cho mot
minh ban ma thdéi va muc tiéu duy nhat cua ho la ban cang nhiéu san
phdm/dich vu cua céng ty bao nhiéu cang tét bdy nhiéu. Ngudc lai, cac
hang dich vu ban hang bén ngoai s& ban nhiéu loai san phdm ti cac nha
cung cap khac nhau, vi thé ho khéng quan tam nhiéu Iam dén viéc san
phdm cla cdng ty ban cé ban dudc khdng.

2. Nhé rang ban sé phai tra 100% céc chi phi lién quan dén ddi ngd
nhan vién ban hang ndi bd, do dd, ban hday dam bao rang nhirng nhan
vién ban hang ban tuyén dung phai ban lugng hang dd dé ban cé thé bu
dap dudc cac chi phi d& bo ra.

3. Can than khi tuyén dung: R&t nhiéu ngudi nghi rang ho c6 thé ban
dudc da lanh cho ngudi Eskimos, nhung trén thuc t€, nhan vién ban
hang uu td v cung hiém hoi. D€ tim kiém va xéy dung thanh céng mét
doi ngli nhan vién ban hang thanh céng, ban can tim kiém nhirng ('ng
vién vdi tinh cach sau:

- C6 dbng cd lam viéc I8n lién quan dén tién bac,
- Ham mudn hoc hoi,

- Tu tin,

- S3n sang dén nhéan thach thuc,

- Kién tri,

- Bi€t ganh dua,

- Co kha nang d6i phé nhitng IGi tu chdi,

- C6 cac ky nang lang nghe tét,



Ngoai nhitng hiéu bi€t vé nghé nghiép, ban nén tim kiém nhiing (ng
vién nhanh nhen, man can va truc giac nhay bén dé’Ncém thong, doan y
va th&u hiéu khach hang. Mét ludt su chi biét trich dan cac diéu ludt ma
khong co tai thuyét phuc thi suét ddi chi cé thé 1a" 6ng th‘é]y cai”. Mot
nhan vién ban hang gioi phai bi€t tan dung tat ca cac loai vii khi, phai
biét Igi dung tat cd nhitng chd yéu cla ddi phudng dé tao ra Igi thé cho
minh trong qua trinh thu hut va lam v ta long khach hang. C6 vay, nhan
vién ban hang madi cé thé khién khach hang tiép tuc quay lai mua san
phdm/dich vu cua cdng ty nhiéu lan tiép theo.

4. Giai thich ro rang nhirng mong ddi cua ban: Ban hdy cung vdi
cac nhan vién ban hang thao ludn vé& cidc muc tiéu ban hang cu thé,
dong thdi xay dung mot ban danh sach liét ké nhirng gi cong ty s€ lam
cho khach hang va ca nhan vién ban hang.

5. Pao tao, dao tao, dao tao: Sau khi dugc dao tao, nhan vién ban
hang cua ban sé& co thé tra I8i cadc cdu hdi ciia khach hang tét hon, tir do6
tao ra nhiéu giao dich mua sdm han. Nhan vién ban hang cla ban can
cd kién thic cu thé vé san phdm va vé thi trudng ma san phdm dang
hién dién. Ngoai ra, d6i v6i m6t nhan vién ban hang gioi, viéc biét rd
moén hang va biét ro thi trudng van chua du - ho con phai biét ro déi thu
canh tranh dang ban mon hang gi va ban ra sao.

Ban hdy thudng xuyén td chlc cdc khod huén luyén va khuyé&n khich
nhan vién ban hang cta minh tham du cac I8p dao tao vé ban hang bén
ngoai, hay tham gia cac budi héi nghi, thdo ludn lién quan dén hoat
dong ban hang.

6. Pong vién doi ngii bAn hang bang mot hé théng thuéng hop ly:
Hay thiét k&€ moét ché d6 luong thudng hop ly trude khi ban tuyén dung
nhan vién ban hang. Phudng phap tra hoa hong dua trén doanh s6 ban
ra thudng dugc ap dung nhat, tuy nhién ban cling nén dat ra mot muc
luong co ban. Nhu vay, nhan vién ban hang sé& dugc bao dam bang mot
muc thu nhép t8i thi€u - diéu nay cd thé Iam ho yén tdm hadn trong
nhirng thdi di€ém kho khan khi kinh doanh suy thoai.

7. Thiét lap va duy tri cac cong cu dong vién phi tai chinh: Nhan
vién rat thich dudc cong nhan va danh gia cao vi da hoan thanh tét
cong viéc, ho cling mong mudn cac nha quan ly dang 1ang nghe y kién
déng gop cua ho va nhanh chéng hanh ddng dé giai quyét cac van dé
khic méc gilp ho. Viéc tao ra mdi trudng lam viéc tdp thé cho cac nhén
vién ban hang cua ban cling coé y nghia tinh than rat I&n. Va ban dung
quén si’c manh cua cac loai phuc Igi khac nhu cho phép nghi he, chinh
sach nghi 6m dau hdp ly, giup dd tai chinh khi nhan vién di kham bénh...
Nhirng Igi ich nhu vay sé giup ban gilt chan cdc nhan vién ban hang
xudt sac.



(Theo Bwportal - Dich tu Allbusiness)

Viéc phan tich thi trvong va thue thi cac chién dich quang cao ludn dwoc nhiéu cong
ty quan tam, bdi vi néu khéng lam t6t nhitng van dé nay thi dong nghia voi viéc doanh sb
ban hang bi gidm sit do khéng thu hit dwoc khach hang méi va phuc vu t6t hon nita nhu
cau clla cac khach hang hién tai.

Khi lvu lweng chu chuyén hang hda quay vong vai tdc do nhanh, chac chan doanh sd ban
hang s& ting. Song diéu ngwoc lai thi chua chac da ding. Doanh sd ban hang giam sit do
nhiéu nguyén nhan, trong do lwu lwvong chu chuyén hang héa thap khong phai 1a nguyén
nhan truc ti€p. Bon nguyén nhan chl yéu va gidi phap di kem sau day sé giUp ban nhin
thdy bdn chat cla van de, t¢r d6 dua ra duoc cac bién phap hop ly.

Van dé thl¢ nhat: Cac quang cao cua ban dua ra thiéu tinh thuyét phuc.
Giai phap: Viét cac quang cao tot hon. Liéu cac quang cao clia ban da"danh tring" tam
ly clia nguai tiéu dung chua? NEu nhw ban ding trén géc dd clia nha san xuat dé dua ra
nhitng 101 giGi thiéu san phdm, hién nhién cach suy nght ctia ban chwa chic da gidng céach
suy nght ctia khach hang. Nguyén nhan la do ban biét qua rd vé san pham, va mudn néi
nhiéu vé dac diém va tinh nang vwot troi clia nd so véi cac doi thi canh tranh. D6 chua
chac da la dieu nguoi tiéu ding muén nghe.Khi thué mot chuyén gia viét quang céo, ban
c6 cam thay buc minh khi anh talién tiép dat ra nhirng cau héi, matheo ban la khéng can
thiét khong? Trén thuc té, mot nguoi viét quang cao tot la nguoi biét dua ra nhirng cau hoi
duwdi nhiéu goc do khéc nhau. Vi vay, trong nhitng triedng hop nhu vay, ban dirng ndi ndng
vanoi vi nguoi viét quang céo rang: "Anh chang hiéu cé quéi gi ca. Van dé khong phéi &
do" Sai lam cla ban s& bat dau tir viéc ban thuyét phuc anh ta viét theo y minh.

Khach quan ma ndi, khi viét 161 cho quang cdo, st hiéu bi€t vé san pham cla nguoi viét
phdi nhv "to0 gidy trang". Tuic la, ho cling cha biét gi hon khach hang ca.

Bat clt khi nao ban m& mdt trang quang céo dé tim mot tho han, ngwoi cung cap may diéu
hoa nhiét do hay tho dién thi phan I&n cac quang céo sé cho ban biét cong ty d6 da hoat
dong trong bao nhiéu nam, c6 do6i ngl nhan vién k¥ thuat lanh nghé thé nao. Tham chi la
nhitng 101 cam két &2 mang lai dich vu t6t nhat cho khach hang. Nhung nhiing diéu nay
khong thuc sy dieu ma khach hang can. Ngay nay diéu ma khach hang mudn biét nhat la
Liéu cong ty cung cép dich vu c6 mat ngay khi khéach hang cén hay lai bat khach hang cho
doi?

Hién nay nhi*ng cong ty cung cap dich vu tot nhat la nhitng cong ty biét [dy "chir tin" lam
trong cho moi 1an ban hang. V¢i ho, phuong chdm: Hay giao hang ding hen néu khéng
anh s& chang duoc trd "mot xu" duoc dit 18n hang dau. Nhiéu cong ty con dua ra cam két
trong vong mot gid néu khdng c6 mat nhu da hen, s& boi thuwong cho khach hang vé thoi
gian cham tré do. Vi vay, viéc can lam trwdc tién khi doanh s6 ban hang giam st |1a can
xem xét lai cac quang cao clia cong ty cé néi Ién duoc dieéu khach hang can chua, hay dé



chi toan 1a nhitng cau néi séo réng khong dap tng s mong doi cla ngudi tiéu dung.

Véan dé th¢ hai: Cac quang cao khéng mang lai két qud nhv ban mong muén.
Gidi phédp: Ban can chd trong dén ngan sach va tan suat quang cao.
Phan 1én cac chi doanh nghiép té rardng tay trong viéc chi ngan quy danh cho quang céo,
bdi vi ho mudn vuon téi moi ddi tvong khach hang. Két qua la nhitng quang céo loai nay
tré nén mo nhat khi chiing lot vao mat qua nhiéu nguoi, dong thoi lai kndng duoc 1ap lai
dd tan sudt dé moi ngudi c6 thé nhd dén nd. Vong doi san pham cang dai thi tan sut quang
cdo cho san pham dé phai cang Ién. Nho vay luu lvong hang hoa lvu thong sé dwgc day
manh hon.

Vén dé thr ba : Ban dang ban cung mét thir hang hoa cho cung mét loai khach hang
theo mot cach cii rich.

Giai phap: M& rong mo hinh kinh doanh @€ 16i kéo thém cac khach hang méi hoac
ban cac dich vu gia tang cho cac khach hang hién tai.

Thuong nhirng doanh nghiép da gat hai dwgc nhiéu thanh cdng nhat lai rat hay kéu
caVvé luvu lugng chu chuyén hang hoathap, dan dén giam kha ning ting trwdng clia ho. Su
tap trung qua mirc vao mot loai mat hang va ban cho cac khach hang quen thuéc, khdng
tim ra phwong thirc d6i méi va da dang hod san pham cling nhv huéng téi nhiéu dang
khéch hang khac nhau, chinh [a mot con dao hai luwi.

Co phai nhitng thanh céng trong qua khir da ngan can khéng cho ban thdy minh
dang tw dam dau vao ngd cut? Ban can phai biét rd trén thi trvong co rat nhiéu khach hang
tiém nang cho san pham clia minh.

Trong nhitng truong hop nay, mé rong pham vi khach hang la viéc can lam ngay.
Chac chan ban s2 phai tim kiém va bd sung thém rét nhiéu dang khéach hang méi vao danh
sach cliaminh. No ciing gidng nhu viéc ban s8 phai ban nhitrng loai hang hoa ma truéc day
ban khéng mudn ban.

Van dé thir tv: Danh tiéng clia cong ty ban dang di xuéng hoac sdn pham cutia cong ty
ban khéng con hop thaoi.

Giai phap: Tw doi mdi sdn pham sau dé dwa chang tréd lai véi thi treong.
Ban can xem xé&t k§ cac nguyén nhan giam st doanh s6 hang ban ra truéc khi dua ra mot
quyét dinh ding dan. Liéu c6 nén tdng cudng quang céo nhiéu hon cho san phdm dé gitp
no thoét ra khoi tinh trang &€ &m? Hay |y do lai nam & chd san phdm d6 da khong con hop
thoi?
Vi du sau day sé gilp ban thay r6 hon vé van dé nay: nhirng nha budn do trang strc 6@ MYy
mudn tim hiéu tai sao nhan cudi lai khéng ban chay trén thi truong thoi gian gan day. Két
gua ma ho tim ra that dang ngac nhién, van dé khéng phai do quang céo, do thoi vu hodc
do st khong da dang hoa khéch hang. Van dé & cho ty 1& két hon tai dat nuedc ndy cd xu



hwéng ngay cang gidm, va mat hang nay thuc té tré nén khdng co nhu cau trén thi trudng.
Vi vay, ban trong vai trd mot nha san xuat, hay dat cho minh cau héi c6 phai nhu cau thi
treong vé mot mat hang nao dé dang thay ddi khong? Vaban phai thay déi theo néu khéng
ban <& that bai.

Co phai tang luu lvgng chu chuyén hang hoa sé lam tang khéi lvong ban ra clia cong ty?
Chac chan ban & lam dwgc diéu dé khi trong tay da co giai phap cho bon van dé néu trén.
L am thé nao dé tim va ban hang cho thi trudng muc tiéu ctia ban?

bay la bai viét cua Marilyn Guille - giam d6c cong ty CoVES
(Comprehensive Virtual Editing Services) chuyén cung cap kién thitc
kinh doanh. Ba ciing la mot nha bdo chuyén nghiép trong han mot thap
ky nay. Hién nay, ngoai cong viéc viét lach, ba con s& hitru mét doéi tau
chuyén cung cdp dich vu cho thué tau ngam canh. Bai viét dudi day
chinh la su chat loc kinh nghiém kinh doanh ¢ cta Marilyn Guille va co
thé mang lai cho ban déi diéu bé ich.

Khi huan luyén chién lugc marketing cho cac khdéa doanh nghiép nho,
toi thudng hoi hoc vién cau hoi sau: "Khach hang cua ban la ai? Ai sé
mua san phdm cua ban?" Va diéu khién tdi ngac nhién |a kha nhiéu éng
chu doanh nghiép trong bé ngoai cé vé uyén tham, lich Iam song, trén
thuc té€ lai chang cd y niém gi vé viéc ai sé mua hang cta ho, hodc dua
ra cac gia dinh rang "tat cd moi ngudi s€ mua hang."

Nhitng gid dinh ki€u nhu vay c6 thé dan téi cac quyét dinh sai [am,
dat gia sai, chién ludc marketing sai, va cudi cung la kinh doanh that
bai.

Cac doanh nghiép nhd thanh céng thudng xac dinh rang, chi mot lugng
nho khach hang s& mua san phdm hay dich vu cda ho. Vi thé, nhiém vu
cua ho la xac dinh, cang chinh xac cang t6t, nhitng khach hang tiém
nang dé déng thagi "xody" cac chién dich marketing cling nhu dau tu
nghiém tuc tién bac va cong sUc tdi mang Iudi khach hang tiém nang do.
Ban cling c6 thé& xdy dung mot doanh nghiép manh haon nhd xac dinh va
phuc vu mot nhdm khach hang cu thé - thj trudng muc tiéu cda ban.

Mot trong nhitng viéc dau tién ban can lam 1a cai tién san phdm va dich
vu cla minh sao cho no tré nén khac biét, va nhirng gi ban lam khong
c6 nghia la ban dang c6 gang cung cap "tat ca moi th{& cho tdt cd moi
nguai."

Chéng han nhu trong linh vuc du lich sinh thai ma doanh nghiép toi
dang tham gia, ching t6i da tim ra mot s6 bi quyét trong ké hoach kinh
doanh va chi€m linh thi truGng cua minh.



V@i tu cach la mo6t doanh nghiép cho thué tau thuyén, ching toéi
bi€t rang trong vung cé rat nhiéu doéi thu, ti dich vu cho thué tau danh
cé cho tdi dich vu t& chirc tiéctrén tau. Vi thé&, ching tdi quyét dinh t6
chic mot ddi tau chuyén phuc vu du khdch ngdm canh cling nhu té
chlc cac su kién dac biét. Song, trong khi cac d6i thu khac cho khach
hang udng rudu hoac cau ca trén boong thi ching téi lai lam ngudc lai.
budng nhién, quyét dinh nay da khi€n chung téi mat mot s6 lugng
khach hang nhét dinh trén thi trudng, tuy nhién, d€ bu lai, ching téi cé
nhitng I6I thé khdc ma nhitng d&i thd khac khéng thé cé dudc.

Ti€p dén, ban can hiéu réng nhitng ngudi mua san pham va dich vu vi
ba ly do chinh sau day:

- P& théa man cac nhu ciu cd ban.
- PE& giai quyét cac van dé.
- D& lam ho cdm thay dé chju hon.

- Ban sé& phai xac dinh xem san phdm hay dich vu cda ban
thudc hang muc nao trong cac hang muc trén, va dua vao dé
dé chuén bi cho thj trudng.

CH thé& san phdm hoéc dich vu ctua ban nham vao nhiéu muc dich khac
nhau, nhiéu d6i tugng khach hang khac nhau - chdng han nhu doanh
nghiép cla ching t6i chd yéu nham vao nhitng khach hang khé tinh,
muon dudc thu gian trong moéi trudng khdng cé su 6n ao, x6 b6, dudc
hudng thu nhitng dich vu hoan hao nhat. Ngoai ra, doanh nghiép cua
ching t6i cling nham dén nhitng gia dinh c6 khach & xa hay tU nudc
ngoai dén tham, bdi ching tdi hiéu rang, trong ving, chua ai quan tdm
thuc su tdi viéc phuc vu nhom khach hang it 6i nay. S dung phudng
thdc phadn khu thj trudng d€ xac dinh thi trudng muc tiéu.

Trudc tién, phai xac dinh dudc san phdm cla ban trén thucng trudng.
Ban dang kinh doanh trong pham vi qubc t€, qudc gia hay dang dinh
kinh doanh gigi han trong cong dong cua ban? Thi truGng chinh cua
ching t6i, ngoai lugng khach ndi dia, la cadc du khach qudc té€. Thi
truGng phu cua chidng toi la nhitng cad nhan, doanh nghiép dia phuong
muén td chlc nhitng su kién dac biét, mot cudc hop céng ty hay mét
bita tiéc d€ dén ming ban bé, déng nghiép dén tUr ndi khéc.

Gia sU thi trudng chinh cua ban mang tinh dia phudng, va ban dang
sOng trong mo6t cong dong vdi s6 dan 25.000 ngudi. Viéc dau tién ban
can lam la thuc hién mo6t nghién clu "nhan khau hoc" trong cong déng



cla ban va chia cong dong dé thanh cac khu vuc thi trudng khac nhau:

- Lfa tudi: tré em, thanh thi€u nién, trung nién, ngudi gia.
- Gidi tinh: nam, n.

- MUrc dd hoc thirc: trung hoc, cao dang, dai hoc.

- M{c thu nhap: thap, trung binh, cao.

-Tinh trang hén nhan: d6c than, cé gia dinh, da ly di.
-Tinh trang dan toc va ton giao.

-Tinh trang gia dinh: md&i cudi, cudi dugc 10-20 nam, coé hoac khéng co
con.

Ban cd thé biét dudc cac thdng tin nay théng qua nhiéu ngudn tai liéu,
tUr cac tg vang théng k&, cac bai bao, nghién clu... Budgng nhién la cang
chi tiét cang t6t. Ti€p dén, ban can phan doan thi trudng bang cach sur
dung cac kién thuc vé tam ly:

- LGi s6ng: than trong, sdi ndi, theo mét, tiét kiém.
- Tang I8p xa hoi: thap, trung binh, cao.
- Quan diém: dé chiu &nh hudng hay doc 1ap, budng binh.

- Cac hoat déng va m&i quan tdm: thé thao, luyén tap d€ gilf cd thé san
chac, mua sam, doc sach.

- Thai d6 va niém tin: quan tam dén viéc bao vé modi trudng, gilr an
ninh.

Bay gid la luc ban can xay dung hinh anh vé ngudi ma ban cho la khach
hang "ly tuéng" cua minh hoac ngudi ma ban mudn céng ty minh phuc
vu. TUy vao ban chat nganh kinh doanh cta minh, ban cé thé viét vai
dong mé ta khach hang do, chang han nhu "Khach hang muc tiéu la
phu nit thudc tang 18p trung luu, khodng 30 dén 50 tudi, da 1&p gia dinh
va co con, dang quan tam dén van dé moi trudng va ren luyén than
thé." Dua trén nhitng con s& ma ban thu thdp dugc trong nghién clu
cla minh & trén, thdm chi ban cé thé& biét dudc rdng cé x&p xi 9000
khach hang tiém nang nhu vay séng trong khu vuc cua ban! Ciing co
thé 3000 trong s& 9000 khach hang nay da trung thanh s dung san
phdm hodc dich vu ctia mdt dbi tha nao dd, nhung cé thé 6000 khach
hang con lai dang s dung sadn phdm hodc dich vu cla nhiéu ddi tha
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. ©.7 khac ma chua hoan toan hai 16ng hodc chua titng mua hang &
bat c nha cung cap nao. Hay nghién clu vé 6000 khach hang
con lai d& xdy dung cho minh mét chién Iudc kinh doanh ding
dan.Nhiéu khi cac khach hang tiém nang khong biét vé cong ty
clia ban, hodc khéng néu dugc diém khac biét gilra cdng ty cla
ban vd&i cac cong ty khac. M6t khi ban da biét dudc khach hang t6t nhat
cta minh la ai, cong viéc clda ban la "nham" vao nhom ddi tuong ma
ban da xac dinh, ngay ca khi cong viéc nay doi hoi nhiéu cong suc, no
luc cling nhu tai chinh. Mat khac, diéu gi xay ra néu ban lam cho san
phdm hodc dich vu ciia minh "trd nén dac biét" va rdi nghién clu thi
trudng chi d& phat hién ra rdng co 18 chi cé it han 75 ngudi sé mua
hang cua ban?

Trudc hét, can ndi rang néu 75 ngudi do la cac cong ty sé chi hang tram
d6 la d&€ mua san phdm hodc dich vu clia ban hang nam, thi chdng cé gi
dang lo ngai ca. Song néu 75 ngudi do s€ chi tiéu thu khoang $10 cho
san phdm hay dich vu cia ban moi thdp ky, thi ban phai quay lai véi
bang ké hoach kinh doanh va xac dinh lai mot thi truGng muc tiéu Ién
han, song lan nay véi day du thong tin can thiét han, hoac di theo mot
hudng kinh doanh khac.

Minh Trang dich tir About.com

Nguon: Business World Portal.

Cac truong kinh doanh dem dén cho ban tdm bang nhung lai “quén méat” viéc
cung cap mot k§ nang todi quan trong dé thanh céng: d6 la dich vu khach hang. Ky
nang dich vu khach hang cé thé tao ra nhitng phat trién mang tinh dét pha doi voi
mét doanh nghiép va cho ca sw nghiép cta chinh ban. Hay lang nghe nhitng 10
khuyén cua chuyén gia dich vu khach hang John Tschohl*

Dé thanh thao k¥ nang dich vu khach hang, ban hdy bat dau bang cach [am viéc cho mot
chuyén gia vé dich vu khach hang. Ban s8 rat ngac nhién truéc nhitng gi minh hoc duoc.
Nhitng k¥ ndng ban nam dwoc trong thoi gian ndy sé vo clng giatri d6i voi sy nghiép cla
ban trong tuong lai.

Loi khuyén nay duatrén kinh nghiém clia mét nguoi phu nir 50 tudi dang diéu hanh doanh
nghiép tai gia. Ba khai dau sw nghiép bang cong viéc ban thoi gian cho mdt hang hang
khong. Do phai thuong xuyén gidi quyét nhitng yéu cau ciing nhu nhirng phan nan cla
hanh khéch, dong thoi phai 1am viéc véi rat nhiéu nhan vién rat khac nhau nén ba ludn coi
trong cac k§ nang giao ti€p ca nhan. Ba néi: “Toi wéc gi hoc dugc nhitng k§ nang nay tur
cach day ba thap ky. Nhitng k§ ndang matéi hoc duogc, niém tin tdi c6 dwoc khi lam viéc
vGi khéch hang, va quan trong hon ca la nhitng nd lvc cung cdp dich vu khéch hang tot
nhiat da cd thé dem dén nhitng lgi ich cuc ky to I6n trong si nghiép cla t6i”.

Nhi*rng k§ nang va long tin dé ciing c6 thé dem lai lgi ich cho sir nghiép clia ban. Do vay



ban nén lam viéc cho mdt nguoi gidi vé dich vu khach hang, hodc nhitng cong ty biét dat
khéch hang |én vi tri wu tién s6 mdt. Cong viéc & do c6 thé chi la ban thoi gian hodc tam
thoi, nhung nhitng kinh nghiém ban cé dwoc S8 rat hitu ich — cho du ban dang theo dudi bat
ct ITnh vuc nao.Sau day la nhitng k§ nang ban can hoc trong thoi gian lam viéc do:

Gial quyét van de: Céac chuyén giatrong ITnh vuc dich vu khach hang déu rat nhanh nhay.
Ho c6 céc k¥ nang can thiét dé nhanh chéng phan tich tinh hinh va quy ét dinh can lam gi
dé giai quyét van dé sao cho khéach hang hai long nhat.

Thuce s 1ang nghe: Ban khong thé gidp d mot khach hang trir khi ban 1ang nghe va thiu
hiéu nhitng gi ho ndi, nhe d6 ban s& c6 phan (ng ph hop. L&ng nghe 1a mot bwéc quan
trong trén con dwong xay dwng moi quan hé chat ché voi khach hang va voi cac dong
nghiép. Viéc lang nghe (chirng td bang cach nhin vao méat khach hang va co céc phan ing
phll hop) cho thdy rang ban quan tdm dén nhitng gi khéch hang dang ndi, rang ban thong
cam véi hoan canh va yéu cau clia khach hang. Dong thoi, tir viéc lang nghe tudng chirng
don gidn do, ban s& biét duoc nhirng thong tin can thiét dé phuc vu khach hang t6t hon.

Gial quyét phan nan: Khi mét khach hang phan nan, anh ta khéng chi muén c6 nguoi
nghe minh néi, ma con can ngudi gidi quyét van dé clia minh mot cach khan truong nhat.
Ban can phai nhanh chéng tim ra cach khéc phuc tinh huéng dé ngudi khach cau nhau dy
tré vé nhavai mot nu cwoi hai 1ong.

Mao hiém vi khach hang : Ban s& hiéu duoc thm quan trong clia viéc lam bét ¢t diéu gi
can thiét ngay |ap tirc dé cham séc khach hang — vi sy hai l1ong ctia khach hang chir khong
phai vi cong ty. Do vay, do6i khi ban roi vao tinh huéng budc phai vi pham mot sé cac quy
dinh cla cong ty. Nhwng mat khac, hanh dong nay sé lam cho ban ndi bat hon so véi céac
déng nghiép ctia minh. Moi nguoi s biét dén ban vai tw cach 1a mot nguoi san sang “mao
hiém” d& 1am hai 1ong khach hang.

Xin 10i: Ngay ca khi khdng phai 1a ngudi chiu tréch nhiém, ban van nén thay mat cong ty
dirng raxin 16i valam bét c diéu gi can thiét dé giai quyét van dé gidp khéch hang. Ban
khong thé dé cho tinh si dién “ngang chan” hay c6 do 16i cho nguoi khéc.

Hay lam cho khach hang cam thay ho duoc ton trong: C6 nhitng diéu nhé bé nhung lai
mang nhiéu y nghia. Hay dén khach hang voi mot nu cuoi trén moi, goi tén ho va di toi
dén ho dé tao méi quan hé than thién va virng chac. Céac nghién ctru cho thdy, moi ngudi
quyét dinh chon dia diém mua hang hoan toan dwa trén nhitng moi quan hé ca nhan. Chét
lugng cac mdi quan hé cd nhan do6 sé khién khach hang quay lai véi ban.

Xay dwng mot thai do tich cuc. Thai dé clia ban khdng chi quyét dinh cach ban tiép can
codng viéc, khach hang va déng nghiép, ma né con quyét dinh thai dé clia ho déi voi ban.
Néu ban c6 moét thadi dd tich cuc thi suw nghiép cla ban s& tién xa

Tém lai, khi lam viéc véi modt ngudi diing dau trong Iinh vuc dich vu khach hang, ban 8



hoc dwoc nhitng ki nang can thiét dé cung cap dich vu khéach hang t6t nhat. Nhitng k¥
nang dé sé gitp ban nhanh chéng buéc 1én nac thang clha thanh cdng, du cho ban hoat
déng trong nganh nao di nira.
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