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- LOIMO PAU

Sau khi Viét Nam gia nhap WTO da mé& ra nhiéu co th va thach
thitc d6i voi cdc doanh nghiép nhiat 12 cic doanh nghiép vira va nhé tai
Viét Nam. Mot trong nhitng thach thie co ban d6 1a hoat dong canh tranh
ban hang tiéu thu san phim.

Hoat dong ban hang c6 vai trd va ¥ nghia rit 16n d6i vé6i céc doanh
nghiép, bdi 1é né quyét dinh su ton tai va phat trién cia mot doanh
nghiép. Ngay nay véi céc phuong thirc ban hang hién dai, da dang da gép
phan nang cao ning luc canh tranh cta doanh nghi€p. Vi vdy, cac nhén
vién bén hang c6 trinh dg, c6 k¥ néng giao tiép va c6 nghiép vu ban hang
duoc xem 12 d6i tuong tuyén dung hang d4u cua cic doanh nghiép.

Véi y nghia trén, t6i va dong nghiép da suu tap mot s tai liu cong.
véi mot sd kinh nghiém thuc tién cta ban than viét thanh quyén sich
“Nghlep vu ban hang” véi mong mdi gitp ich phan nao nhitng nhén vién
mudn thang tién trong linh vuc bén_hang dong thoi gitp cho doanh
nghiép cé thé tu ddo tao, hoan thién vé trinh dd nghi¢p vu cua luc lugng
ban hang nhim gidp hoat dong kinh doanh cuia doanh nghiép duoc hi¢u
qua hon. Cu thé 1a doanh thu ctia don vi s& ting qua hang nam.

Do hoat dong béan hang c6 ndi dung rat da dang nén trong khudn
khd mdt quyén sich ching t6i khong the trinh bay hét dugc ma chu yéu
1a trinh bay nhitng ndi dung co ban can thiét cia nghiép vu b4n hang,
phuc vu cho cong tdc dao tao, giang day tai c4c trudng, trung tam dao tao
nghiép vu. Néu noi dung va hinh thic c6 gi sai s6t mong quy dong
nghiép, quy ddc gia nhiét tinh ung hd va déng gbp y kién.

TS. Nguyén Minh Tuén
ThS.V6 Thi Thuy Hoa



CHUONG 1: TONG QUAN MON HQC NGHIEP VU BAN HANG

| CHUONG 1 |
TONG QUAN MON HOQC NGHIEP VU BAN HANG

1.1. KHAI NIEM, VAI TRO CUA NGHE BAN HANG |

Ngéy nay b4n hing 12 mot nghé c6 sb lugng ngucn tham gia dong
déo va v6 clng da dang. Tai My c6 hon 8 triéu ngudi 1am nghé ban hang
va nhitng nghé c6 lién quan. Dé trg thanh mdt ngudi bén hang chuyén
nghlep va thanh cong, ching ta can phai trang bi tdt cho minh k¥ nang, |
kién thirc va thai d6 ding din vé nghé ban hang. Trudc tién ching ta cén
phai hleu rd khéi niém “ban hang” 12 gi dé c6 thé nim bét xu thé phat
trién cia cong viéc ban hang hién dai.

1.1.1. Kh4i ni¢gm vé ban hang |
"Theo quan diém cd diém, bén hang duoc dinh nghia nhu sau:

 “Bdn hang la hoat déng thuc hién su trao d6i san phdm hay dich
VU cua nguoi bdn chuyén cho ngudi mua d@é dugc nhén lai tie nguoi mua
tién hay vt phdm hodc gid tri trao déi da thoa thudn’”. '

. Khai ni¢ém nay cho thy hoat dong ban hang gdm c6 hai h?mh dong
chinh, d6 la trao dbi va thoa thuan. .

Trao dbi trong ban hang iom c6 hanh dong mua va hanh dong bén.
Hanh d6ng bén 12 hanh dong trao di hang hoé hay dich vy dé nhan vé tién
hay vat phim cé gié trj- trao d6i theo thoa thusn ban d4u. Con hanh dong
mua la hanh dong nhén vé hang héa va dich vy tir phxa bén kia va trao
tién hay vt phém c6 gi4 tri trao ddi dugc bén kia chép nhén.

Hanh dng ban hang chi dugc thuc hién khl hanh déng thda thuin
thanh cong. Hanh ddng thoa thuan chu yéu lﬁ vé gid cé c4c didu kién
mua bén, giao héng, thanh toéan..

‘Qua khéi niém trén ta thay hai dbi tuqng chu yéu duoc dé cap: nguoi
- mua (khéch hang) va ngu'bi bén (nhén vién ban hang, doanh nghiép). '

Ngay nay sy canh tranh trong thé gidi kinh doanh ngay cang gay
git nén cdng v1éc béan hang ngay cang phuc tap. Bin hang ngay nay
khéng don thudn 12 sy trao d6i hang héa hay dich vuma Ia qua trinh gitp
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"CHUONG 1: TONG QUAN MON HOC NGHIEP vU BAN HANG

d& 1an nhau giita ngudi mua va ngudi ban. Ngurdi ban gidp d& ngudi mua
c6 dugc nhitng thir ho can nguoc lai nguoi mua ciing gidp cho ngudi ban
dat dugc muc tiéu, thu vé lgi nhuén, giai quyét dau ra cho noi san xuét,
d4y manh sy séng tao trong kinh doanh va san xuat Do d6 cong viéc ban
hang ngay nay kh6 khan hon. Sau day la mdt s6 kh4i niém ban hang
duoc pho bién trén thé gidi hién nay:

@ Bin hang 1 nén tang trong kinh doanh, d6 1a sy gip g& giira
' nguoi mua va ngudi ban & nhimg noi khic nhau gidp doanh nghlc;p dat
duqc muyc ti€u néu cudc gip g& thanh cong trong dam phan vé viéc trao
d6i san pham.

* Bin hang 12 mdt phan cla tién trinh ma doanh nghlf;p thuyet
phuc khéch hang mua hang héa hay dich vu cua ho.

@ Bén hang la qua trinh lién h¢ véi khich hang tiém né’mg, tim
hiéu nhu cdu cua khich hang, trinh bay va chimg minh san phém, dam
phéan mua ban, giao hang va thanh toan.

< Ban hang la sy phuc vy, gidp d& khéch hang _nhiini cung cp
cho khéch hang nhitng thir ma ho mong muon.

1.1.2. Vai tré cia nghé bén hang | .
Bén hang c6 vai trd v cung quan trong trong kinh doanh va xa hoi.

Thit nhdt, bén hang gitp cho hang héa dugc luu chuyen tr noi san
xuat dén tay ngudi tiéu dung. Xa hgi khdng c6 bén hang thi nén san Xuét
s& bi dinh tr§, doanh nghi¢p sén Xuét ra khong thé nao tiéu thy, ngum tiéu
dung ¢6 nhu ciu ve san phém thi khong biét 14y tir dau. Do d6 néu khong
c6 bén hang thi nén san xuét chic ché’m s& gap nhiéu khé khan, nén kinh té
s& bi suy thodi vi khung hoang cung ciu, xa hdi vi thé khong thé phit trién.

Thi haz ban hang con déng vai trd luu thong tién té trong gudng
mdy kinh té. Doanh nghiép san xuat ra hang hé6a hay dich vy, bén cho
‘nhitng ngudi co nhu cdu dé thu vé loi nhugn. Tlen thu vé tir hoat dong
ban hang s& tiép tuc duoc dua vao séan xut dé tiép tuc sinh loi sau dot
- bén hang tiép theo, ctr nhu thé viéc ban hang sé glup cho ludng tién quay
. vOng tir tay ngudi mua sang tay ngu&n béan roi iaJ vé tay ngudi mua mdt
~ céch lién tyc.

1 Thir ba, ban hang gidp cho luén chuyén hang héa tir noi du thira
' sang noi ¢6 nhu cau. Theo quy luét cung cdu, nhimg noi du thira hang
.. h6a thi gi4 s& thip, nguoc 1a1 nhitng noi khan hiém hang héa thi gid s€
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___CHUONG 1: TONG QUAN MON HOC NGHIE‘.P VU BAN HANG

cao, do d6 viéc b4n hang & nhimg noi thiéu hang héa s& thu vé loi nhuéan
cao hon nhimg noi hang héa du thira, Dﬁy chinh 13 ddng h,rc dé doanh
nghiép di chuyén hang héa tir nhimg noi du thira, gié thdp dén ban &
nhitng noi hang héa khan hiém, gid cao, mong kiém dugc loi nhuén cao
hon. Do d6 tinh trang khan hiém hang héa s& giam din cho dén khi khong
con canh noi thi khan hiém; noi thi du thira hang héa nita. Vi vay ban hang
d6ng vai trd vO cing quan trong trong viéc can bang nhu.ciu x3 hdi.

Thir tu, bén hang mang vé loi ich cho ca ngum mua 14n ngudi ban.
Péi véi ngudi mua, lgi ich cua ho 13 c6 dugc san phim. Con dbi véi
nguoi ban d6 12 1gi-nhuén tir kinh doanh. Nh¢ hoat dong ban héng ma
ludng tién — hang luan chuyen thudng xuyén gifra ngudi mua vé nguoi
bén. MJi vong luan chuyén déu phét sinh lql ich cho ca hai bén.

Tir viéc phan tich trén ta da thay dugc tim quan trong cua hoat
dong béan hang doi véi nén kinh té - x@ hoi trén toan thé giéi. Hoat dong
bén hang ciing mang lai lgi ich cho nhiéu thanh phén. Do d6 thic day va
phat men céc hoat dong bén hang s& kich thich xa hoi phat trién, mang
lai su phon thinh cho qudc gia, néng cao mic song con ngudi, théa man
moi nhu cAu cho tit ca moi ngudi trong xa hi.

1.1.3. Phéan loai cac nganh nghe ban hang

~Viéc phén loai b4n hang gap nhiéu khé khan vi sy phong phu va da
dang trong cach thic, tén go1 ctia hoat dong ban hang. Do d6 ngudi ta dya
vao céc can cit khéc nhau dé c6 thé phén ra céc loai ban hang khéc nhau.

113.1 Cdn cit theo dja diém bén hang
C’c’m ctr theo dia diém ban hhng chung ta c6 hai loai sau

o Bdn hang luu dong 2 céch thic bén hang ma ngudi ban phai
dich than tim dén noi khich hang dang hién dién, hay dang c6
nhu cdu. Loai bén hang nay rit da dang. Vi du nhu' nhitng ngudi
génh hang rong, nhimg ngudi ban hang trén xe ddy, nhiing nguoi
chao hang &én timg nha. C6 mdt tén goi khéc danh ¢ho loai ban
hang nay, d6 1a bdn hang khong cea tiém (non-store selling).

o Bdn hang tai cia hang, tai quay hang: 14 c4ch thic ban hang ma
ngudi mua phai tim dén chd cua ngum ban @ thue hién giao
dich, mua ban. Nguoi ban c6 sin cic cira tiém, quay hang. Loai
nly c6 thé bén 1é hoac bén si.
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1.1.3.2. Cin cik theo quy mé bén

Quy md bén thé hién qua s lugng hang héa dugc giao dich trong
mdi mét thuong vu. Cin cir theo loai ndy chiing ta c6 hai loai:

.0 Bdn si: 12 bin hang ma khoi luong hang héa giao dich trong mdi |
thuong vy 12 rit 16n. Ngudi mua thudng mua vé dé ban lai hosic
str dung cho tap thé.

o Bdn lé: 1a ban hﬁng ma hang héa du'qc béan ra cho ngudi ti€u dung
' cubi cding véi sb lugng nhé. .

1.1.3.3. Cén cir theo su s¢ hitu hang héa

Tﬁy theo ngudi ban hang cé quyén s& hiru nhiéu hay it dél vO1 mat
hang minh ban ma c6 thé chia thanh ba loai sau:

.o Ban kang te san 73 tibu: la céch thirc bén hang ma nguoi ban ty
san xuat hang hba rdi ban tryc tlep cho ngudi mua.

© Bdn hang mua lgi: 1a cach thic ban hang ma ngudi bén mua lai
' hang héa ciia nha sén Xudt hay mét nha phan phoi khic theo c4ch
“mua diit bn doan rdi toan quyén dinh gi4 ban lai cho ngudi khic.

o Bdn hang qua trung gian, méi gidi, dai ly: 1 cach thirc ban hang
~ ma nguoi ban déng vai trd la trung gian, moi gidi hay dai ly cho
c4c nha san xuit. Véi cach thirc nay nguoi ban khong c6 quyén s¢
~ hitu d6i véi hang héa & bét cir thoi ky hay giai doan nao. Vai trd
1 trung gian, mbi gi6i, ngudi bén chi 1am phén sy giGi thi¢u, két
n01 gilta ngudi cin mua va ngudi cin ban lai v&i nhau dé nhén
tién hoa hong. Con lam dai 1y nhén ban hang, ngudi ban s& ban
nhitng mét hang do nha sén xuét ky g&i va khi d6 nha san xuét s&
an dinh toan bo gid ban, hoa hong ban hang, dong thoi nguoi ban
ciing dugc hd trg va tai trg nhiéu mat nhur dao tao vé kién thirc
san phdm, doanh nghiép, thi trudng, hd trg trang tri cura hang...

1.1.3.4. Cin cit theo hinh théi clia hang héa

Hang héa c6 hai hinh thdi, d6 12 hang héa hiru hinh va hang hoa vo
hinh. Do d6 dya vao hinh théi ciia hang héa ta c6 thé phan ban hang
thanh ba loai sau: .

o . Bdn hang héa: ngub‘x ban sé bén nhimg v4t phdm hiru hinh. Hang
hé6a hiru hinh bao gdm hang tiéu dung, hang sir dung vao truong
hqp khﬁn cap, hang dic san cao cap
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CHUONG 1: TONG QUAN MON HOC NGHIE‘.P VU BAN HANG

o Bdn dich vu: ngudi ban cung cép nhitng dich vy cho nguoi mua

o

nhu khim bénh, tu van, dio tao, chuyén chd, chim séc sic dep,
sira xe, gii trf.. . Do d6 ngudi ban c6 thé 12 b4c si, luat su, gido
vién, tai xé, tu vén s&c dep, tho sua xe, ca si.. '

Bdn gidy to c6 gid tri: d6 1a cée loai chung khoén nhur c6 phiéu,
trdi phiéu, gidy no..

1.1.3.5. Ciin cir theo logi hang héa hi¢n tgi hay twong lai

O

Bdn hang hién cé: 12 ban nhimg mit hang d3 duoc san xudt va

dang dugc trung bay hay con trong kho. Do d6 ngudi ban c6 thé

- giao ngay han g héa bat cir lic nao theo yéu cu cia ngudi mua.

Bdn hang sé€ cé6: 1a ban nhitng mat hang chua dgc san xuét.
Nhimg mat hang nady chi dugc san xuat theo don dit hang cua
ngudi mua, sau d6 hang héa s& dugc giao vao mot ngay nhét dinh
trong tuong lai.

L 1 3.6. Cin cu theo hinh ﬂurc cira hang

sau:

o

Tly theo cac hinh thirc cua cira hang ma c6 the phén thanh nam loai

Bdn hang tgi cira tiém chuyén doanh: 13 céc cira hén'g chi ban

chuyén mét mat hang, mdt nhém mit hang hay mét nhan hiéu.

Badn hdng taz siéu thi: 13 loai hinh co s& kinh doanh d3c blet bao gdm
mét quan thé phirc tap mat bang dugc xay dyng trén nhimg khu vuc
rong lom, chuyén ding. Siéu thi c6 danh muc c4c mit hang phong
phu, da dang. Hoat dong theo phuong thirc tu phuc vu 1a chinh.

Bdn hang tai trung tam thuong mai: 12 mot td hop tap trung céc co
s& thucmg mai bé4n 1¢ va ban budn, ké ca dich vu an uong, khéch san,
bai dd xe, cic co s& dich vu sinh hoat xa héi, c4c vén phong héi
théo, giao dich thong tin, tu vn va céc dich Vi khéac, dugc quy
hoach trong cung mét quan thé kién tric thong nhét nhim thoéa mén
dong bd mot bau khong khi thuong mai va dich vu thuan loi nhét.

Bdn hang tqi cira tiém tap héa, bdch héa: 12 ban nhleu loai hang
héa thiét yéu khac nhau. Quy mé cura hang nho, thudmg chi ¢6
mdt, hai ngudi ban phuc vy khéch hang. '

Bdn hang tai sap chg: ban mot so mat héng cung chung loai trong
cac sap chg.
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o CHUONG 1: TONG QUAN MON HOQC NGHIEP VU BAN HANG

1.1.3.7. Cén cir theo dbi twong mua

Tuy theo d6i tugng mua c6 thé phan thanh bon loai sau:

© Bdn cho nguoi tiéu dung: ngudi mua mua hang héa nhém muc

dich ti€u ding ca nhan, khong mua de kinh doanh hay ban lai dé
huong chénh léch. ' _

" Ban cho khdch hang cong nghzep ngudi mua mua hang héa véi sb

luong 16n dé phuc vu cho san xuat kinh doanh hay sir dung tap thé.

Ban cho khdch hang rhuong nghiép: ngudi mua mua hang héa de
 ban lai nhim huéng phan chénh l¢ch gitra gid mua vao va gi bén ra.

o Ban xuar khau ngudi mua mua hang h6a dé ban ra nudc ngoai.

1.1.4. Nhiém Vu cia m{t nguwdi ban hang

Theo quan diém bén hang hién dai, hoat dong ban hfmg 1a ca mot

| quy trinh tir chuén bj hang h6a dé ban dén tim kiém khach hang, thuyét
phuc khach hang, giao hang, cham séc khach hang ... Vi thé nhiém vu

- . clta mgt nhan vién ban hang ngay nay ciing nhiéu va phic tap hon. Cu

the mdt nhan vién bén hang can phai thuc hién nhimg nhiém vy sau day:

Thdm do: nhan vién bén h?mg phai tim kiém va gay du'ng nhitng
khach hhng moi.

Xdc d;nh muc tiéu: nhﬁn’vién b4n hang phai phan b6 thoi gian cia
minh cho khéch hang trién vong va khach hang hién cé.

Cung cdp théng tin: nhan vién bén hang cung cip thong tin vé san
pham va dich vu ctia doanh nghiép.

Bdn hang: nhén vién ban hang sir dung cic ky néng d tiép can,

: thuyet phuc khéch hang mua san pham va dich vu ctia doanh  nghiép,

dong thdi xir 1y cé4c tinh huong kh6 ma ngudi ban hang c6 thé gap.

Chdm séc khdch hang: nhan vién ban hang thyuc hién cac dich vy
khéc nhau cho khich hang nhim [Am cho khich hang hai 10ng,
théa man va giir lai moi ‘quan hé 1au dai véi khach hang, ting uy

tin cho doanh nghiép.

Thu thdp thong tin: nhﬁn vién ban hang phai lam nhi¢ém vu nghién
ciru thi trudng, cung c4p nhitng thdng tin phan héi tir phia khéch
hing va ddi thu canh tranh thdng qua nhimng béo cdo cua minh

trong khi bén hang.
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e Phén bé hang: nhan vién ban hang phai phan bd sin pham khan
hiém cho khéch hang trong lic thiéu hang,

1.2. POI TUQNG, PHAM VI, PHU’ONG PHAP NGHIEN cUU
MON HQC '

12.1. Péi twgng nghién ciru mdn hoc

Péi tuong nghién ctru moén hoc chu yeu 1a cac hoat dong b4n hang.
Mbn hoc s& nghién ciu céc ky néng can thiét, céc diéu kién, c4c phuong -
-phép dé thuc hién tot céng viéc ban hang. Ngoai ra mon hoc nay ciing
nghién ctru céch thirc quan 1y béan hang trén thyc té va céc céch thuc
quan 1y bén hang hiéu qua dé gidp cho ngudi hoc hiéu dugc tong thé
cdc hoat dong ban hang, dong thoi hoc céc céch thuc t6t nhat de ap
dung vao thuc té. ,

1.2.2. Pham vi nghién ciru mén hoc

Pham vi nghién ctru mdn hoc ndm trong linh vyc ban hang, marketing
va nhén sy trong c4c doanh nghiép. Vi hoat dong ban hang khong ddc 1ap
ma phai c6 su tuong tac qua lai cua céc bd phan khéc nhau trong mdt doanh
nghiép nén viéc nghién ctru phai xem xét trén nhiéu linh vuc -

1.2.3. Phwong phap ngluen ctru mén hoc

Phuong phép nghién ciru chu yeu 12 quan sit céc hoat dong ban
hang dién ra trong thuc té, ghi nhan va dién gidi nhitng diéu dugc quan
sét, tim kiém s6 liéu lién quan @ théng ke, phan tich, so sanh, danh gia,
tim ra xu huéng chung, phuong phép ding dan, hiéu qua roi tong ket
kiém chu:ng trén thuc té dé rit ra két luan, .

1.3. LOT {CH HOAT _B()NG BAN HANG
1.3.1. Loi ich ciia nghé ban hang

Nghé ban hang gitip doanh nghlep ton tai, dung vitng va phét trién
trén thi trudng, mang lai thu nhap cao cho ngudi ban hang, cong viée thd
vi va nhiéu thich thic, phan 4nh duqc thuc luc cua ngu'cn b4n hang.
Ngoai ra nghé ban hang mang lai nhleu kinh nghiém quy bau tir cudc
song, giip nguoi ban hang c6 co hoi rén luyén k¥ nang lam viéc va k¥
‘nang song dé phat trién hon trong tuong lai, ting tinh néng dong, linh
hoat, am hiéu sau vé dbi tuong khich hang, nganh nghe kinh doanh, co
hoi chuén bi nén tang_de trd thanh nhitng nha quan 1y giodi sau nay.
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1.3.2. Nhimg quan niém sai lim v& ngh? ban hang

Cé6 nhiéu suy nghl I¢ch lac xoay quanh nghé ban hang Nhiéu
ngudi coi thudng nghé bén hang vi cho ring cbng viéc ban hang don
gian, khong can qua dao tao hay doi hdi trinh d6 cao, ai cling c6 thé
1am dugc nghé ban hang. Khong it nhan vién ban hang cam thdy chén
nan khi 1¢i-nhuin giam sdt, kinh doanh’ suy thodi. Do d6 chung ta can

_tim hiéu nhimg quan mem sai lam lién quan d&én hoat dong ban hang. .

1.3.2.1. Chi nhitng ngwoi néi ning nhanh nhu méi cé thé ban duwpc hang

Trén thyc té, nhu'ng ngudi an n6i nhanh nhau thudong khong phai
1a ngudi bén hang thanh cong. Nhfmg 101 18 luu loét, khon khéo cia ho
cling c6 thé tao ra 4n tuong khong tot cho khéch hang v1 khich hang
da ludn mang thanh kién 12 ngudi bén hang thuong thidu trung thyc,
thiéu su quan tdm va thién chi, do d6 ho ludn cé6 tam ly canh gidc
trudc nhirng nglrén ban hang. Nhitng nguoi ban hang biét léng nghe s€
- ¢6 dugc.doanh s6 ban hang cao hon so véi nhung ngudi “néi hét phin

ngudi khic”. Néu ngudi ban hang khong chd y lang nghe khéch thi s&
khong thé biét duoc thong tin v& c4 nhan cua khich hang, vé cong ty
va vé nhimg wu ti€n cla ho. Ngoai ra nguoi ban hang ciing s&€ khong
thé ndm bét dugc cic nhu cau, udc mudn hoic nhitng van dé& khach
hang con badn khodn, do vdy céc co hdi ban dugc hang caa ho ciing s&
‘giam dén v6i thoi gian.

1.3.2.2. Hogt dpng bdn hang chi hen quan den cdc con s

Dua trén nhung biéu hi¢n bén ngoél thi hoat dong ban hang thyc sy
lién quan nhiéu dén cic sb liéu, thong ké... Néu ngum bén hang cang
1am viéc cham chi thi ho s& cang kiém dugc nhiéu tién. Nha quan ly bén
hang luén bj 4m anh béi nhimg con sb: bao nhiéu cudc dién thoai can
goi, ¢6 bao nhiéu khéch hang mdi, bao nhiéu cudc hen, doanh, s6 ban
hang trong ngay, tuan, thang, quy, ndm nay la bao nhiéu... Nhan chn ban
hang.phai dién va ban giao rit nhiéu cic biéu miu vao cudi mdi ngé’ly lam
vigc. D6 chinh la cach ma c4c cong ty ding de gidm sét hoat dong cua bd
phén bén hang.

Tuy nhién, thyc té lai cho thay ring cong viéc bén hang lién
quan dén con ngudi nhiéu hon 1a céc con s6. Vigc bén hang khong
phai dé dang, nguoi ban hang can phai am hiéu tim 1y con nguoi,
khéo 1éo trong giao tiép, kién thirc phai siu rong thi méi c6 thé tiép
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can va thuyet phuc duqc khiach hang. M6i mdt cudc ban hang glong :
nhu mdt “cudc chién” tam ly gilta nguoi ban va nguoi mua. Do d6
- nghé ban hang ciing c6 mdi lién hé mat thiét véi cac nghién ciru, thong
tin va giao tiép thu'ong mai, ngudi ban hang phai dau tu cho tri tué
nhiéu hon. Qua thdt, cong vigc ban hang giong mot trd choi cua tri tu¢
‘hon 12 trd choi cia nhimg con sd.

1.3.2.3. Nghé bdn hang khéng én dinh va cé nhiéu th&ng tmm

Cdng viéc ban hang s€ thing tién déu dan va dn dinh néu ngudi
ban hang biét tuan thi mot quy trinh lam viéc hgp 1y thay vi 4p dung
c4c phuong phép chua dugc kiém ching nao d6. Sy thing trdm trong
hoat dong bin hang chi xuét hién khi nguoi ban hang khong c6 cac
muc tiéu cy thé. Hau nhu tit ca cdc nganh cong nghiép deu rat dé gip
phai tn thit vi su bién di theo thoi vy. Ciing nhu nhiéu yéu td khong
thuan loi khdc, céc bién ddi nay thé tranh dugc nho viéc 1én ké hoach
mot cich chufin Xac.

1.3.2.4. Nguedi ban hang c6 vi tri thip kém va gdp nhiéu thét bgi nha‘t

Ngm’n b4n hang luén gip phai rit nhidu sy tir chéi cua khéch
hang, va luon phai chiéu long khich hang nén ngudi bén hang ludn ¢6
cam gi4c thip kém hon khich hang. N ghe ban hang c6 nhiéu co hdi t1ep
xdc va mang lai cho ngudi ban hang nhiéu kinh nghiém trong cudc sdng
cling nhu 1a co hdi dé phat huy k¥ nang, rén luyén tinh kién tri, thoa
min tinh thich su thir thach chinh tir nhitng tinh huéng khan do khéch
hang tao ra. .

| 1.3.2.5. Bdn h&ng la mjt nghe ngk;gp khéong co tu'ong lat vo't rit it co
hgi thang tién

Théng ké cho thay c6 85% céc nha lanh dao va chu doanh nghlep hién
nay da tung 12 nhdn vién ban hang. Ho di timg tru'c tiép mang san phédm
méau hay goi dién thoai dé chao hang va glm thiéu vé san pham, cling nhir da
timg phai duong dau voi sy lanh nhat va phan d6i tir phia khich hang. Ngay
nay, rit nhiéu ngucn nam céc vi trf chii chdt trong nhicu doanh n ghiép 16n da
timg 1a nhén vién ban hang. Vi nguoi ban hang 1a ngudi truc tiép tiép xiic
véi khéch hang nén ho s& 1a ngudi am hJeu thi trudng, khach hang, san
phim. Do d6 ho €6 thé dua ra nhimg chién lugc ding din va gianh nhiéu
thanh cdng trong kinh doanh chinh tir syt am hiéu vé khéch hang, thi truong
va san pham tir nghé b4n hang mang lai cho ho. Mt nh 1anh dao marketing
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khong thé c6 chién Iuoc san phim diing dﬁn néu ho khéng am hidu ve khéach
hang. Chi c6 nhiing ngudi ban hang truc tiép tl'u méi c6 thé am hiéu khach
: hang nhiéu nhét. Do d6 nghé ban hang 1a nghe mang lal co hdi théng tién
~ nhiéu nhét.

1.4. NHUNG VAN DE CUA NGHE BAN HANG THE KY 21

Nghé ban hang hién nay co nhiéu thay ddi so véi trudc kJa Neu
- trude kia ngudi bén hang chi cin dumg tai cira hang dé ban nhitng san
pham cua minh thi nghe ban hang' nghy nay phuc tap hon nhiéu. Véi sy
tién b ctia khoa hoc céng nghé ngay nay phét sinh nhiéu phuong thirc
bén hang md&i nhu ban hang quan mang internet, ban hang qua dién thoai,
nguoi ban hang dén tdn nha dé chao hang... Ngiy nay, ngudi ta khong
con xa la gi véi su gin b6 gifta chinh tri va kinh doanh. Mt nit hoang
Anh, mét thu tuong Dic, hay tdng théng My cling khong ngai ngan n6i
chuyén chao hang san phidm do nuéc minh san xuét khi tham viéng mot
nguyén thu qudc gia khac. Céc nha lanh dao Viét Nam ciing tranh thu
- gidi thiu san pham thuong hiéu Vlet dén thé gidi nhu ruQu vang Pa Lat,
- thanh long Ham Minh trong dip t6 chirc Hoi nghi cap cao APEC tai Viét .
Nam. R4t nhidu hoat dong chinh tri dién ra trén thé giéi déu nham muc
dich ban hang. Nhu vdy vic ban hang khong phai chi danh riéng cho -
nhimg ngudi ban hang chuyén nghi¢p.dam nhén. Tong giam dbc hay
gidgm dbc mot cong ty cling thudng xuyén lam cdng vigc chao hang va
ban hang ¢ mdt tam mirc cao hon. Bén h?mg & thé ky 21 c6 nhiéu thay
d6i nhu sau.

1.4.1. Sy tién héa ciia nhu‘ng phuong thirc ban hang

Nghé ban hang da c6 tir xa xua. Cho dén thé ky 21 nghe ban hang
da trai qua bdn giai doan ctia phuong thirc bén hang Xem so b hinh 1-1
duéi day: s

10..
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Chi trgng sin phim =» ... 9  Chii trong marketing
1900 => 1930 => 1950 => 1970 => 1990 => 2000

Chi trong Ch trong . Chii trong . Chd trong
~ san pham ban hang - | khachhang | m01 quan hé
: [ . t
I [
Quyénluco | Quyén luc Quyén lyc chia
phia ngudi ban o & phia sé gilra ngudi
khéch hang béan va khach
' hang
I .
Kiém lgi nhugn | . Kiém lgi nhuan
thong qua : thong qua sy thoa
doanh s : .| mankhich hang
Giao tiép phi N o Giao nép twong tac
cd nhan ' gilta cic c4 nhan

Hinh 1-1 So d6 tién hod ciia bdn hang cd nhan

Phuong thitc ban hang d trai qua bdn giai doan sau:

1. Giai doan chii trong dén san phdm: Giai doan ndy dién ra & ddu thé
~ ky 20. Trong giai doan ndy céc doanh nghiép déu hudng vé san xut
hang hoa hay dich vu. Céc nha quan 1y trong doanh nghi€p chi huéng
dén phuong thirc san xudt sao cho dat hiéu qua cao nhét. Triét 1y lién
quan dén khach hang 1a chi cin cung cap du so0 luong cho khéch hang
v6i mic gid vira phai. Triét 1y nay ton tai vi thoi ky nay cong nghé

11



"’ CHUONG 1: TONG QUAN MON HOC NGHIEP VU BAN HANG

san Xuat lac hdu, nhu cAu vé hang héa qua | 10'n trong khi lugng cung
khong du ciu. Do d6 céc nha san xuat chi co gﬁn tinh toén cach thic
san xuét sao cho chi phi cang thép cang | tt va to chirc san xuat theo
phuong thirc dai tra dé dap tmg luong cAu tiém nang d6. Vi thé nha

- san xuét chua thyc sy quan tam dén chét lugng san pham va nhu cdu
c4 nhin cta khich hang. Sttc manh thi trudng thién v€ ngudi béan.

.

2. Giai doan chii trong dén viéc bdn hang: Sy ra doi cua nhung cong -
nghé san xuét dai tra trong nhimg nam 1920 va 1930 tai My va Chau
Au dan den lugng cung trong xa hdi bt dau nhiéu hon va dip ung

" nhu cau tiém nang. Cic doanh nghiép mudn ban hét luo'ng hang hoa
khong 15 ctia minh san xuét ra budc phai chi trong dén viéc ban hang
Triét 1y ban hang lic nay Ia bing moi céch phai ban dugc cang nhiéu
hang cang t6t ké ca dung nhitng k¥ xao bén hang, tiéu xao thic ép va
lra dbi bédn hang. RS rang su nd rd san xuit ctia doanh nghrep trong
thoi ky nén kinh t& gip nhiéu khé khin nhu cugc Dai Chien The Gioi
thir nhét va thoi ky Pai Khung Hoang kinh té 1929- 1930 khién cho
siic mua yéu kém, nhiéu doanh nghiép canh tranh nhau dé ban _hang,
ngudi mua thi c6 nhiéu su lwa chon. Néu ctr mii chd trong dén san
xudt thi lugng hang héa ban ra s&€ chdm. Do d6 cdc phuong thirc va
k¥ thuét ban hang da ra doi trong giai doan nay.

3. Giai doan chii trong dén khdch hang: Nhimg nam gan cubi thap ni€n
90 c6 nhiéu doanh nghiép thanh cong ndi troi icn nho vao thay dbi
quan diém kinh doanh. _Nhing doanh nghi¢p nay thanh cong nho vao
x4c dinh dugc nhu cdu, wéc muén cia khach hang rdi cung cép
nhing san phdm hay dich vu théa man nhu ciu va udc muon d6. Vi

- vay triét 1y ban hang lic ndy 13 théa man cang nhiéu nhu ciu, uéc -
mudn ciia khich hang thi cang ban dugc nhleu hang. Qua d6 k¥ thuat
bén hang c6 thém ndi dung tim hidu nhu ciu, uéc mudn, dong thai,
hanh vi cia khich hang. Stc manh thi trudng trong giai doan, nay
hoan toan phu thudc vao ngudi mua. Giao ti€p kinh doanh chu yéu Ia
tuong tic gilra cac ca nhan véi nhau. :

4. Giai doan chii trong dén méi quan hé: Nhung nim dﬁu ciia thé ky 21
véi su bling n6 cia cdc phuong thirc marketing va quan 1y hién dai
cing v&i cong nghé san xuat ngay cang phat trién cao d9, xu hudng
toan cdu héa trong thuong mai, kinh doanh, san xuat khién sur canh -
tranh trong giai doan hién nay cuc ky gay gét va dan trai khép thé
gi6i, canh tranh ngdy nay mang tinh quc té. Ping truéc su phong
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phd cua lwong hang héa khong 18 c6 gi4 cyc ré tir khip noi trén thé
gi6i, ngudi tiéu ding tré thanh nhimg 6ng chu thyc thy cua doanh
nghlep Viéc tim hiéu va d4p (g nhu ciu khich hhng chua du sirc dé
ctru sdng doanh nghiép, doanh nghiép budc phai nd lyc hon nira trong
cong viéc ban hang. Triét 1§ ban hang ldc nay la tap trung vao long.

- trung thanh cua khéch hang. C4c doanh nghi¢p nhﬁn ra ring néu cang
gilr chan dugc nhiéu khach hang thi cang d& ton kém trong chi phi
tiép thi, quang cdo dé tim khach hang méi va gifr vimg duoc thi
trudmg. Bay chinh 12 giai doan chi trong vao moi quan hé va giao
tiép chu yéu ciing trén co s& twong tic c4 nhan.

1.4.2. _So lrgng ngwoi gia nhz_lp d¢i ngii ban hang ngay cang dong dao
Nghé bén hang dugc phan thanh nhimg chiing loai rat phuc tap. Doi
gu ban hang khong chi gia ting vé s§ luong ma con ddi héi rit gﬁt gao
vé chét lugng. Ngay cang c6 nhi¢u ngudi c6 trinh 49 cao hay vi tri xa héi
cao buéc vao nghé ban hang.- Cic cdng ty bao hiém thuo*ng mdi céc
chuyén g1a k§ thuat, bic si, k§ su hay nhimg ngudi c6 dia vi 1am chuyén
gia tu van cho khach hang, thuc chat d6 ciing chinh 1a cong viéc ban
hang. S6 lucrng nhitng ngudi chuyén sang hoat dong ban hang cling
khdng ngimg gia téng.

1.4.3. Cudc céch mang thing tin bang nd dén aén céc hé§ quﬁ nhu sau

Thé ky 21 1a thg’.ri ky bung nd thong tin do cc cudc cich mang k¥
thuét cong nghé truyén thong lam thay di toan bd xa hoi trong phuong
thirc hoc tap, nghién ciru, giao dich mua bén, giéi tr, ti€u dung, thuéng
thirc nghé thugt... Hoat dong ban hang ciing bi téc dong rat manh mé tr
cudc cidch mang k¥ thuat truyen thdng nay. Ngudi mua hang dugc phuc
vu dén tan nha ma khong cin phai mat thoi gian di mua sam khi phuong
thirc mua ban bang dién thoai hay internet ra ddi. Vi thé ngu'm ban hang
" can phai trang bj k¥ nang st dung cac cong cu truyen thdng va di¢n toan.
Khéch hang ciing thudn tién trong tim kiém thong tin vé san pham, thi
truong va cé nhiéu sy lya chon tir viéc bung n6 phwong thirc ban hang
qua thuong mai dién tir, do d6 ddi hoi nguoi ban hang phai biét to chure,
thu thép va phan tich thong tin, ting nhanh toc do dép img nhu cau cho
khach hang, phai c6 nhiing hiéu biét sau rong hon ve san pham, vé khoa
hoc k¥ thuét, kinh té, tam ly xa th mé rong giao tlep & quy md toan cau,
hiéu dugc khach hang va giao tiép dugc véi ho bang thir ngdn ngir va
hinh anh thich hop vai tirng nguoi.
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1.4.4. Trinh d¢ dan tri ngay cang cao, luit phap bao \(3 ngu‘in tieu
dung va sirc manh ciia cdc doan thé xa hoi

X3 hm ngay cang phit trién, diéu kién hoc tip nghy cang dé dang,
~ chinh phti céc qudc gia ludn dua myc tiéu néng cao trinh d6 dan tr, gido
duc ngdy cang dugc xa hdi héa. Piéu ndy budc ngudi ban hang phai ing
xir theo mdt chudn muc dao duc va phép luat quy dinh. Hon nita nguoi
tiéu ding ngdy cang duoc céc td chirc doan thé xa hdi bao vé nén doanh
nghi€p phai nghiém tic trong hoat. dong kinh doanh, nguoi ban hang can
phai dam bao nhimg nguyén tic, chuin muc nhét dinh. P6 chinh 12 sy
khéc nhau ciia nghé bén hang hién nay va truéc day.

1.4.5. Sy canh tranh gay git cia thj tru’b‘ng ciing la sg' canh tranh git
gao giira nhlmg nguwdi ban hang '

Ngay nay khong chi doanh nghig¢p a6i mat v6i ddi thi canh tranh
ma chinh ngudi bén hang cling phai déi phé v61 lyc luong béan hang cua
d6i thu canh tranh. Nguy co mat khéch hang vé tay ddi thu canh tranh rat
16n khi déi thu canh tranh .c6 nhitng chiéu thic thu hit khich hang nhu
quang céo, khuyén mai, hay dua nhan vién ban hang tim céach 18i kéo,
tranh gianh khich hang, ra sirc thuyct phuc khéch hang d gianh hop
ddng, tham chi néi x4u ha uy tin d6i thu, cung cip nhitng thong tin sai
1¢ch cho khach hang dé khéch hang thay d6i thuong hiéu mua. Diéu nay
din dn nghé béan hang ngay cang tr¢ nén khé khin hon. Ngudi ban hang
ngdy cang phai ton nhiéu thdi gian hon cho viéc phan tich tinh hinh, tiép
" cén va thuong thuyét véi khach hang, cling nhu hd trg cho doanh nghiép
nhitng thong tin, ddng thai ctia c4c dbi thu canh tranh dé doanh nghiép c6

nhimng chién lugc, chinh séch phu hqp trong cudc chién gianh giat khach
hang trén thuong trudmg,. ;

1.4.6. Nglrin ban hang ngay nay thuwong la thanh vién cia mot to
chirc tiép thj va phai tuan thu nhu'ng quy dinh vé td chirc d6

Ngéy nay nhung hinh anh nguoi nong dan ty-trong rau va génh rau
ra cho béan, khong ¢6 ai 1a ban | hang va khong thugc thanh vién clia mét
nhém nghé nghlep nao di dan dan mat di. Khau bén hang da dugc-
chuyén biét héa, céc loai chg duge td chic chit ché hon va nguodi ban
hang khong de dang tu do tham nhdp. cic chg ndy ma khong truc thude

- mot td chirc tiép thi nao. bay chmh la céch thitc phét trién khac cua nghe '
* ban hang thdi nay. PO
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1.4.7. Quy mé ciia vigc budn ban cing ngiy cing mé rong ca vé sb
lwrong, 39 phirc tap va ving dialy

Néu trude kia hoat ddng ban hang chi don gian 1a bén 1é, doanh s
nho khong dang ké va hoat dong doc 1ap thi & thé ky 21 viéc budn bén cé
nhiéu thay d6i déng ké. Vigc san xuat va kinh doanh mé rong ra toan cu.
Mbt san phim khong cOn xudt xu tir ' mot quoc gia va viée mua ban d3 vuot
xa bién gi6i cdc qudc gia. Toan ciu héa din dén m¢ rong kinh doanh,
thuong mai ciing nhu xu huéng hop nhét trong phucmg thirc kinh 'doanh,
mua béan. Nhimg hgp dong b4n hang ngéy cang c6 gié tri 16n hon, s6 lugng
mua ban cling nhiéu hon, nhanh hon, t5 chirc thu'cmg mai ngay cang c6
 tinh quéc € héa véi cang nhiu diéu luat chung ve thuong mai. C4c qudc
gia cling dung trudc 4p lyuc ting trudng, phat tnen kinh t&, x4 hdi nén céng
khong thé 'doc 1ap ma bude pha1 gia nhap c4c td chirc thuong mai quoc té
16n. Vi thé viéc ban hang ngay cang vugt xa bién gidi, ting tinh phic tap -
va quy mo béan budn, hién dai trong phuong thirc mua bén va thanh toan.
D6 chinh 12 xu thé béan hang cua thc ky 21 hién nay.

CAU HOI ON TAP

1- Trong cdc quan diém ban héng hlen dai, ban ddng ¥ nhit quan niém
nao? Quan dlem ban hang cua riéng ban 12 gi?

2- Hoat d6ng ban hang c6 thé mang lai nhimng bat loi gi cho xa hdi? Vi
sao xa hoi Trung Quéc thoi phong kién lai khong khuyén khich cac
hoat dong ban hang? | .o

3- Néu céc vai trd ciia nghé ban hang. Dau 12 vai trd quan trong nhat‘7
4- Néu céc loai ban hang khac nhau

5- Néu loi ich ma nghe ban hang mang lai cho doanh ngh1ep vﬁ chmh
ban than ngudi ban hang.

6- Phan tich nhitmg quan niém sai 14m. vé nghé ban hang Nhu'ng quan
niém sai 1dm d6 xuét phat tir dau? -

7- Ngudi ta cho ring nghé ban hang c6 it co h91 thang tién va khong 6n
dinh, diéu nay dng hay sai? Giai thich. - -

8- Vi sao nhitng nguoi néi néng nhanh nhau van gap that bai trong
ban hang? -
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“"&39- . Hﬁy nhén xét y kién cho ring cong v1ec bén hang gidng mot trd choi
., cuatri tu€ hon la trd choi cua nhitng con s6.

g {-ﬁiIO- Lich. su ban hang da trai qua nhfmg giai doan nao? Tnet 1y ban hang
wiela mdi giai doan 1a gi? Nguon gbc Xudt hién céc tnet ly trén?

G :11- Néu cic xu huong bén hang & thé ky 21.

: ,_;;—.'12- ‘Néu cac h¢ qua hen quan d&n ban hang Xuét phat tir cudc cédch mang
~ thdng tin bing : nd.

-""""13- Vi sao quy md ciia viéc budn ban cang ngay cémg md rdng ca vé sb
luqng, d6 phuc tap va vung dia 1y?
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| CHUONG 2 |
CAC PIEU KIEN PE TRO THANH
- NGUOI BAN HANG GIOI

N gum béan hang gioi sé giip doanh nghlep téng doanh s0 ban ‘tang
Im nhuan, c6 thém nhiéu khéich hang, ting thi phén, tiét kiém chi phi
quang c4o va nhiéu chi phi khéc. Vi thé c6 dugc dodi ngili ban hang gidi
nghia 12 doanh nghiép s& c6 mét nguon tai san quy Chucmg nay ching ta
xem xét mot ngudi ban hing gidi can c6 nhimg yeu to nao. )

Mot sO nghién ciru vé k¥ nang va tinh cich cla cac chuyén gia bén
hang chuyén nghiép - nhitg ngudi thanh cong trong viéc 16i cuon, thuyet |
phuc khéch hang mua sim san pham, dich vy clia ho - 43 cho thdy ring it
nhit c6 cic dic diém quan trong, d6 1a c6 pham chit phi hop véi nghé
bén hang, ¢6 thai d¢ lam viéc tich cuc, nhiét tinh, say mé, c¢6 k¥ nang ban
hang va c6 kién thic siu rong vé nhitng Iinh vuc lién quan dén ban hang.

2.1. NHONG THAI PQ VA TO CHAT CAN THIET CUA M()T
NGUOI BAN HANG GIOI | , ‘

2.1.1. T6 chat ciia mdt ngwdi ban héng gioi

- Mot nhan vién bén hang gioi cin phai c6 c4c t6 chét cén thiét sau
day: : ' . -
Tu tin: la viéc ddt niém tin vao kha ndng, kién thirc hay stec manh cua
chinh ban than minh. Nhimg ngudi ban hang gi6i ludn bdc 16 mot niém
tin vao doanh nghié€p, vao san pham, vio kién thiic va kha ning xir ly hay
giai quyét tinh hudng ctia ban than va cho khach hang. Sy ty tin dugc thé
hi¢n qua ctr chi, diéu by cia ngudi ban hang. Ho thuong ¢6 dang di
nhanh nhen va 101 n6i dut khodt nhung toét 1én sitc manh ciing nhu niém
tin, ¢6 su cudn hiat d6i voi khach hang. Sy ty tin ciia ngudi bén héng s€
gidp cho khach hang cam thy tin tuong, yén tim khl dua ra quyét dinh
mua hang cua minh.

Nhiét tinh: la su sot sa’ng, su nang no hdng hfi: trong cong viéc; co thdi
dp tich cuc doi voi Q 34 e erdm cho cong viéc trdi
chay, nhanh chong i thdy vui thich, doi
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khi cam dong d6i v6i thadi dd nhiét tinh, tich cuc cia nhan vién ban hang.
Do d6 bang sy nhiét tinh ciia minh, ngudi bén hang gi6i s& gay dugc
thién cam vdi khach hang, tao va duy tri dugc mbi quan hé tt dep d6,
ddng thdi c6 co may ban dugc nhiéu hang hon ciing nhur giit chan dugc
khéch hang, | | '

Kién nhdn: la kha ndng rzép tyc thuc hién cong viéc da dwoc dinh trudc
mét cdch bén bi, khéng ndn long du thoi gian kéo dai, két qua con chua
nhin thdy. Ngudi ban hang thudong xuyén gap su tir chdi ctia khach hang.
Hon nira rat nhiéu ‘ngudi mua ludng v rat 1au trude khi ra quyet dinh.
Hodc d6i lic ho qué can than trudc ngudi ban hang nén to thai do hoai
nghi, diéu ndy c6 thé 1am cho ngudi bén hang cam thdy khé chiu va nan
1dng. Do d6 tinh kién nhin s& giip ngudi ban hﬁng vuot qua duqc céc
khé khén nay. .

Sdng kién: 1 viéc dua ra nhimng y kién mdi, nhitng giai phap mdi cé tdc
dung lam cho cong viéc dwoc tién hdnh tor hon. Nguoi ban hang gidi can
linh hoat va séng tao trong giai quyét vin @ ciing nhu cich thirc giao
tlep, thuyét phuc khach hang vi di da dugc dio tao qua k¥ ning ban hang
diy du nhung van dung ching cho nhfmg tinh huong khac nhau d6i Iic
phai sing tao mm thanh cong.

i

Doc lap la sw tw than ton tai, tw hoat dong, khong nuong twa hodc

phu thudc vao ai hay vao diéu gi khdc. Ngudi ban hang gioi tuy 1am

viéc trong moi trudng tap thé nhung khi tiép xic véi khich hang

thudng chi ¢6 mot minh. Do d6 ngudi bén hang phai c¢6 kha niang 1am

viéc doc lap,, khong phal trong chd vao nhitng ngudi khac thi méi cé

thé giai quyet van dé nhanh chéng va tao dugc sy tin tudéng cho
khéch hang.

Chén thdt va trung thuc: Chan thdt la sw tu béc 16 ban than mot cdch tw
nhién, khong gza doi, khéng gid tao nhiing tinh cam hay su viéc. Con
trung thuc la sw phan dnh su thdt mot cdch théing thin,; khéng quanh co,
né trdnh va thanh thuc véi y nghi cia ban than minh. Ngudi ban hang
ngay nay khong con la ngudi tim cach dan du khéch hang mua séan pham
de bén cang nhiéu cang t6t ma khong cin dén hau qua. Xi hoi ngay nay
c6 rat nhxeu db6i tha canh tranh, trit ly ban hang ngay nay la tap trung
vao 1ong tmng thanh cua khéch hang, cho nén doanh nghiép cd gang tao
1a nhxeumem tin cho khéch hang dé giir.chan khach hang. Do d6 su chan

that va trung thuc cua ngudi ban hang: Iam cho khaqh hang tm* tucmg, yén

tam va mudn gin b6 véi doanh nghu:p BRI IR -
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Vui vé: la su boc 19 tdm trang thich thii voi cong viéc hay doi tuong giao
nep Su vui vé gidp cho moi cudc giao tiép thuan loi, dé dang vi tam ly
con ngudi ai cling thich sy vui vé, than thién. Day ciing 13 diéu k:lén quan
‘trong m3 modt nhan vién ban hang cén phal c6. That ly tudng néu mot
khich hang budc vao cong ty va dugc ti€p doén véi thai do nhlf;t tinh chu
déo, nhén vién vui vé, an can, théan thién.

Thich thir thdch: la su yéu thich nhzmg cong viéc khé khan, cé muc tiéu
cao va phdi phdn ddu méi c6 thé hoan thanh dugc cong viéc va dat dugc
muc tiéu dé. Vi ban hang 1a cong viéc ddy nhimg thich thuc, chi c6
nhitng ngudi thich duong dhu véi nhﬁ‘ng thach thuc méi cam thay hanh
phuc khi hoan thanh cong viéc, nhu vay ngum d6 méi c6 thé lam tdt
cong viéc ban hang.

Nhay cam: 1a sw nhdn b;et nhanh bang cdc guic quan bang cam tinh vé
nhitng suy nghi, cdm xic, trang thdi tinh cdm ciia ngudi doi dién. D
phén Ién nhitng suy nghi cta khich hang khong dugc néi ra, hay khéch
hang khdng biéu 1§ nhiing cam xic cia minh nhung ngudi ban hang c6
thé cam nhén dugc, c6 thé “doc” dugc suy nghi cia khich hang. Do d6
ngucn bén c6 thé doan va dua ra nhimg hanh dong, nhung 161 néi phi hop
dé thuyét phuc khéch hang.-

Linh hogt: 1a mdt trong bén khi chat co ban cua con ngum Day la kh1
chit phit hop nhit danh cho nghé ban hang vi nhimg ngudi c6 khi chit
nay 1a nhitng ngudi hudng ngoai, thich giao tlep, khéo 1éo trong tmg xir,
c6 mdi quan hé rong, nhiéu ban be, c6 kién thirc phong phd. Ho thudng
cOi m@, nhiét tinh, ludn tao bau khong khi than thién, vui vé trong giao
tiép, d& két ban va dé gay thién cam vadi khéch hang. Do d6 nhitng ngudi
ban hang gioi can phai c6 khi chat linh hoat.

Tém lai, mdt nhan vién ban hang gidi cin céc té chét sau:

Nhiéttinh -~ ~ Chan that
Kién nhin | . Nhay cam
Tutin . _ Vui vé

Séng kién N Trung thyc
Doc 1ap _ | Linh hoat
Thich thi thich ~
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2.1.2. Nhitng thai d9 cén thiét ciia mt ngwdi ban hang gidi

.C}m ddo: la thdi dj lam viéc cdn thdn, khong bd sot diéu gi trong cong
viéc, lubn cé gdng lam vigc dén noi dén chon Théi d6 1am viéc nhu véy s€
1am cho khach h%mg an tﬁm tm tuong va mudn gin b6 v6i doanh nghiép. -

Tan tuy: la thdi do lam viéc hét long, hét siec Vi cong viéc, trach nhiém,
khéng ngai khé khén, gian khd. Su tin tuy trong cdng viéc s& dugc khich
hang va doanh nghxep d4nh gi4 cao va yéu quy. Chi ¢6 nhiing ngudi rat
yéu thich cong viéc va c6 tinh than trach nhiém cao thi méi c6 thé tin tuy
v6i cdng viéc. Nhilng nguoi tén tuy véi cdng viéc thuong nhén duoc phan
thudng xing dang, d6 1a thanh qua cua cong viéc. Ngucn ban hang ngiy
nay con lam nhi¢m vu cham s6c khach hang, gitp dd, hd trg khéch-hang,
tu vin cho khéch hang & c6 quyét dinh ding trong lua chon, do d6 tan tuy
trong cong viéc 1a sy thé hién trach nhiém t5i da doi voi khéch hang

An can la théi @ niém nd, vui vé, nhiét tinh, men khdch va chu ddo giao
giao tiép vdi moi nguwdi va trong cong viéc. Hién nhién su 4n can luén tao
dugc sy yéu thich va thoai méi cia khéch hang Khéng ai cé thé cam thiy
khé Chlll va birc xuic trudc mét thai d6 an can, lich sy ciia nhéan vién.

Dam mé: la sw ham thich thdi qud mot yéu t6 nao do rrong cufc song.
Thudng thi sy dam mé [ nghia tiéu cuc vi nguoi dam mé chi tap trung
qué nhleu dén thir minh quan tam dén muc nhu khong con biét viéc gi
khic nita. Tuy nhién véi cbéng viéc ban hang thi sy dam mé s& 1a chia
khoa thanh cong vi nguoi bén hang dam mé véi cong viéc thudng cb
ging quyét tim chinh phuc khdch hang bﬁng moi cich, vugt qua moi
thach thic, tip trung cao dd vao cdng viéc dén ndi khong gi c6 thé can
trd ho dugc nita. '

Chdm chi: la thdi dj lam viéc mot cach siéng ndng va déu dgn. Nhimg
ngudi c¢6 khi chit linh hoat dugc cho 12 phu hop voi nghe ban hang
nhung thuong c6 nhuoc diém 12 1am viéc tuy hung, thiéu sy déu dén. Tuy
nhién sy yéu thich va dam mé cdng vigc s& khién ngudi bén hang cb ging
dat dugc muc tiéu dé ra nén ho sé tu diéu chinh dé tro thanh ngudi cham
chi véi cong viéc. - -

K:en tri: la thdi do lam viéc mot cach bén bi; giit vitng ldp truomg va
quyét tam khong tir bo muc tiéu, cong viéc mdc di gdp kho khan, tro luc.
Nhimg ngudi ban hang gidi ludn blet 1ap ké hoach mdt céch hiéu qua
nhét nhim tién timg budc vimg chéc trén con dudmg di den muc tiéu dé
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ra. Ho dva trén nhitng hé thong da dugc chung mmh tmh hiéu qua dé
hoach dinh thoi gian biéu va hoc hoi nhimg sich lugc quan 1y thoi gian
~hiru higu nhat chiu dung nhitng 161 tix chbi mot cach tai tmh

Nghiém tic: la y thirc coi trong diing muc nhimmg yéu cdu doi véi ban
than va biéu hién diéu dé qua thai d, hanh dgng. Su nghlern tic ciling
tao ra sy tin tuong va yén tam tir phia khé4ch hang, ké ca nhimg khach
hang nguyen tic, khit khe nhét. Sy nghiém tic s€ tao ra sy trdi chay va
tién trién tot trong cong viéc. Vi thé ngum ban hang can phai tap céch
lam viéc nghiém tdc tir gidy phuat dAu tién vao nghé.

Tich cwe: la thdi @ lam viéc nhiét tinh, dem het kha ndng va tém tri vao
trong céng viéc. Nguoi ban hﬂng can phai biét glt‘r vimg tinh tich cuc
trong quan dlém cia minh vi su tich cuc s& gitip cho ngudi ban hang
thém niém tin, dong lyc dé hoan thanh cong v1ec hoan thimh muc t.1eu va
con duémg ctia minh d4 chon.

Lac quan: la thdi dj tin tudng v&o tuong lai tot dep di ditng trudc bat ky
khé khiin nao. Sy lac quan sé& 12 lidu thudc trdn an cho chinh ban than va
nhirng ngudi trong hoan canh kh6 khan. Ching ta rat hidu nghé ban hang
dung trude rat nhiéu su. khé khin nhu sy canh tranh, sy suy thoi chun 2.
ctia nén kinh té hay nganh nghé, su phu thudc vao ngudi mua, 4p lyc ¢ Ja
chi tiéu, doanh s8, nhitng tinh hudng “dé khéc do cudi” do khach } ang
mang lai.... Do d6 thai d0 lac quan s€ gitp cho ngu&n ban hang c6 sy hy
vong vao tucmg lai va chinh ban than mmh

Cé dinh hudng: la sy xdc dinh Pphwong hudng vao cde muc tiéu dé ra.
Ngudi ban hang gidi thudng vach ra myc tleu cu the cho ban théan va
cong viéc. Ho biét chinh x4c nhung gi dang nd luc phén diu va mang doi
khi nao thi nhitng muc ti€u dé ra duge hoan thanh. Ho- nhén thirc -duoc
tucmg lai va tdp trung vao cong viéc mbi ngﬁy sao cho hleu qua nhét. .

Co dpng co: & nhitng yéu té c6 tdc dung chi phm thiic ddy nguoi ta suy
nghi va hanh dgng. Thong thudmng dong co 1am viéc clia ngudi bén hang 12
- tién va thanh qua cong viéc. Vi thanh qua cua cong viéc bén hang gin hen
véi tién thudng nén neu ngudi bén hang cang c6 gang ban dugc cang nhiéu
hang hoa thi phén tién thuong theo thanh qua s& cang cao. Do d6 néu mot
nhén vién bén hang thd o véi t;en bac va chi-quan tam dén su 6n dinh trong
“cOng viéc hay danh tleng thi ﬁt hin cac loai tién thuong theo thanh qua sé
~ khong con 1a dong luc dé ho nd luc cb ging trong cong v1¢c
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Tém lai mOt nhan vién ban hang giodi can c6 théi do sau:

Chu déo : Tan tuy
An cfi_n _ | C6 dong co

o Pam mé | . .'Cé dinh hudng
Cham chi | Nghiém tic
Kién tr  Tichewe
Lac quan

2.1.3. Nhimg ky ning cin thiét cia mgt ngwdi b4n hang giéi

Ngudi ban hang gioi cén phai dugc dao tao va i'én luyén céc k¥ nang sau:

Ky ndng bdn hang: 1a céc céch thirc tot nhét dé ngu'm ban hang da
dang tlep c4n va thuyét phuc khich hang di dén quyét dinh mua
san pham hay dich vu cia minh.

Ky ndng giao tiép: 1a cach thuc dé nguoi ban c6 thé t1ep xdc, trao
d6i véi khich hang nhitng thong tin vé san phim, ddng thoi tiép
nhan thong tin tir phia khich hang, gay dugc thién cam vﬁ duy tri
mdi quan hé véi khach hang.

Ky ndng dam phan 12 cAc céch thic dé tién hanh ban bac giita hai
hay nhiéu bén dé thong nhét cich giai quyét nhimg van dé c6 lién

‘quan dén viéc mua ban.

Ky ndng ling nghe: 1a céc céch thic gidp ngucn béan tap tnmg,
txep nhén thong tin dugc dua ra tir phia khach hang.

Ky nang thuyét phuc: 13 c4c céch thic @& giy anh huong dén thai
dd, niém tin, hanh vi clia khich hang sao cho khéch hang dua ra
quyét dinh theo ¥ ma ngudi ban hang mong muén.

Ky nang rhuyet trinh: 1a céc cach thiec trinh bay mdt céch 15 rang vé
san pham dich vu hay bét cir van d€ nao khic truéc nhiéu nguoi.

Cic ky nﬁng nly s& gitp cho ngudi bén hang dé dang chinh phyc

'khéch hang, dat dugc muyc tiéu dé ra. Nhimg k? nﬁng nay sé& dugc g161
~ thidu chi tiét o trong chuong tlép theo.
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2.1.4. Nhimg didu kién vé thé chét

- D;eu kién vé ngoai hinh. Ngudi ban hang cin c6 ngoaa hinh dep hoic dé
" nhin vi thong thudng nhimg ngudi cé ngoai hinh dep dé thu hit hodc gy
duoc thién cam cho khéch hang khi tiép xic. Tuy nhién quan dlem ve vé dep
ctia moi nguodi rit khéc nhau, do d6 céc nha tuyén dung gip rit nhiéu khé

khén trong nhén dinh vé vé dep bén ngodi clia img vién bén hang. Tuy vay
dleu kién bt budc danh cho ngudi ban hang 121 khong bi di tét hay di dang

- Diéu k:en vé sirc khoe: Ngur.n ban hang buoc phai c6 suc khoe rat ot vi

déi lic ngudi bén bang phai di cong tac, hoat dong bén ngom xuyén suot

 thoi gian 1am viéc. Néu sirc khoe khong tot thi khong the dam duong n01

~cong viéc. Du cho béan hang tai chd ngudi bén ciing cin c6 sirc khoe tot

vi phé.l tiép xdc véi rit nhiéu ngudi, phai gitr hinh anh vui vé, than thién

v6i khach hang, chiu nhiéu 4p luc trong cong vige.. . Ngoai ra ngudi ban
hang khong duoc mic c4c bénh truyen nhiém lam khich hang lo s¢ khi
tiép xdc. '

- Nguoi ban hang phai ludn biét gitt vé sinh c4 nhan that t6t dé c6 thé tao
dugc an tugng tot d6i véi khéch hang

Trén day la nhimng didu kién vé pham chat can thlet cuia mot ngucn
ban hang gioi. Tlep theo ta s& xem xét cic diéu kién ve kién thirc can
thiét ctia mot nhan vién ban hang gidi, chuyen nghiép.

2.2 NHUNG KIEN THUC CAN THIET CUA MOT NGUOI BAN
HANG GIOI | S

Pé tro thanh nguori ban hang g101 nhan vién ban hang can trang bi
cho mmh kién thirc vé doanh- nghiép, vé san pham, thi trudng, vé dbi thi
canh tranh, khach hang, céc klen thuc chuhg cua xa th nhu van hoa,
- ngh¢ thuat, kinh té, chmh tri.. . Ngoai ra nguoi ban hang can pha1 c6 kinh
» nghiém thyc té tir cudc song

2.2.1. Hidu ré khéch hang

Khéch hang la ngudi mua san pham, ngudi sir dl,mg san pham hay chi
12 ngudi ra quyet dinh mua? Ngudi béan hang gioi phai hiéu 16 d4c diém tam
1y, thu nhép, tudi téc, gidi tinh, hanh vi mua s&m, dong lyc mua hang, quy
trinh ra quyét dinh mua....thi méi c6 the bé4n hang dé dang vi sy am hiéu
d6i tugng mua gitip ngudi ban hang tim ra phuong thic tiép can khich
hémg, timra ly 1& dé thuyét phuc va céch thic g1a0 te phu hop vdi ho.
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2.2.1.1. Hanh vi mua sim ciia nguwdi tiéu ding

Ngudi Ucu dung c6 thé mua hang héa dé sir dung riéng cho ca nhan
hay cho ca to chirc. Pé nim dugc hanh vi mua cta ngum ti€u dung ngudi
ban hang cin phai tra 16i cdc cau hoi sau: . '

- Ai la ngudi quan trong trong quyet dmh mua?
- Ho mua bing cdch nao?

- Nhimg quy tic chon hya ctia ho 12 gi?

- Ho mua ¢ dau?

- Khi ndo ho mua"

Ngudi ra quyét dinh mua thudng co nhung ngudi déng vai tro lién
quan nhu sau:

1- Nguoi khoi xuomg: 1a ngudi dua ra § tudng mua sim. Nguoi nay c6
thé thu thap thong tin gitp cho ngudi quyet dinh.

2- Nguwoi gdy anh hudng: 1a ngudi thuyét phuc ngudi ra quyét dinh vé
két qua cia quyét dinh nay. .

3- Nguoi quyét dinh: 12 nguﬁn c6 quyén luc hay quyen han vé tai chinh
dé dua ra lya chon cudi cing vé viéc mua san phdm hay dich vu.

4- Nguoi di mua: 1a ngudi thyc hién viéc mua hang héa hay dich vu.
Nguén nay se tim nhé cung cap, di dén noi ban hang, thanh toan vﬁ
* ‘mang hang veé.-

53 Ngm:n sur dung: 13 ngudi thyuc su su dyng san phim du'oc mua, cling
chmh 12 ngudi tiéu dung thuc té. :

: égubl ban hang phai phéan tich va ndm vimg céic dbi tuong lién
qhﬂn deén hanh vi mua hang dé biét dugc déi tuong quan trong nhit ma
F*?éhuyet phyc. Vi du mot nhan vién ban dd choi cén phai nim nhimg déi
rong lién quan dén quyét dinh mua san pham cua minh. Ché’mg han nhu
i khcn xuéng trong vi du ndy chinh ]a mjt dira bé bi cudn hiit boi
4b choi. Ngudi gy anh hudng cé thé 12 nguoi me cua dira bé dé6 vi
i‘me s& thuyet phuc ngudi cha mua' mén a6 choi dé thda man su yéu
4 ‘¢dia con ho. Ngudi ra quyét dinh mua c6 thé 12 ngudi cha cua dira
engudi nim quyén quyét dinh va Qi chinh gia dinh. Ngudi di mua cé
iguoi me hay ngudi cha. Con ngu‘én sir dung cudi cung chinh 1a
‘M0i mot gia dinh thi vai trd clia nhimg ddi tugng nay khong
hau, nhtrng cé nhi'mg diic dlém chung cho san phdm minh kinh
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doanh ma ngudi ban hang can phai ndm, vi du nhu ngudi st dung cubi
~clng clia san pham do choi ludn 12 nhimg dira tré, con nguoi ra quyét
- dinh mua hang it khi ndo 1a nguoi s dung cuéi.cﬁng-trong_ vi du trén. Do
d6 nguoi ban hang cdn phai am hiéu dic diém ciia d5i twong mua dé biét
cdch tac dong, thuyét phuc thanh cong. o =

2.2.1.2. Tién trinh mua hang cia ngudi tiéu ding

Ngoai xem xét hanh vi mua, ngudi’ bén cling can biét vé tién trinh
quyét dinh mua hang cua khéch hang. Tién trinh gom nam buéc sau: |

Budc 1 -
Xac dinh nhu cau mua san phém

L

Budce 2
Tim ki€m thong tin vé san pham

Bude 3 o
Phén tich c4c giai phdp mua san pham

i

-~ Bu6c4 ‘
Quyet dinh mua san pham

l\

3 B ~ BuécSs ,
~ | Hinh thanh théi d¢ sau khi mua san phdm

Budc 1: Xdc dinh nhu cdu mua sén phdm.

Nhu céu 13 wéc muédn cua con ngudi vé hfmg héa hay dich vu nao
d6 nham phuc vu cho cudc sdng ciia minh. Nhu ciu c6 thé xuit phat tir
quy trinh ty nhién trong cudc sf"mg. Vi du nhu mét gia dinh c6 thém mot
dira tré thi s& xuét phat mot loat c4c nhu ciu lién quan nhu vat dung danh
cho em bé, d6 choi, tranh anh... Mgt ngudi vao dai hoc ciing 1am xuét
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hién hang loat nhu cau nhu séch vO nghién citu, xe di lai, mdy vi tinh,
chd & gan truong... Nhu ciu ciing c6 thé xuét _phat tir sy kich thich.
Chéng han nhu chuong trinh ting d6 choi khuyén mai cua céc cong ty
sita khién c4c ba me s& chuyén mua sita ctia cic nhan hiéu c6 qua ting,
chuong trinh quang céo céc mdy tinh xach tay, xe mdy... hip din ciing
khién ngudi sinh vién phét sinh nhu ciii s& hiru san phim.

Ngudi ban cling nén ném céc dic d1em nay cua khach hang dé c6
* thé thuyét phuc ho thanh cong.

Budc 2: Tim kiém thong tin.

0 budc nay, ngudi mua s& tim dén nhiéu noi khic nhau thu thap
' thong tin vé san pham d c6 co s& lya chon ra san phim pha hcp voi nhu
cau nhit, Ngudi mua cé thé xem céc chuong trinh quang cdo vé san
phdm, dén cic cira hang, doc tap chi, tim klem céc théng tin trén mang
internet, giri thu dén nha cung cap dé hoi vé san phim, nh& tu vén qua
bio chi, mang hay qua dién thoai, hoi tham ban be... Khi ngudi mua tim
dén c4c cira hang @€ do hoi thong tin vé san pham thi d6 ciing 1a co hdi
~ & ngudi ban gap tivc tlep nguodi mua va thuyét phuc.

Budc 3: Phdn tich cdc gta: | phdp mua san pham

Viéc phan tich céc giai phdp mua san pham cua ngudi mua dya trén
bdn co s¢ sau: _

+ Nhitng tiéu chudn ddnh gid cua cd nha"n nguoi mua: Day 1a thudc do
. ngudi mua thudng st dung de so sénh, d4nh gia céc san pham hay nhén hi¢u.

+ Niém tin: 12 gia tri ma mot san phdm c6 dugc trong mot khoang khong
gian, thoi gian nao d6 trong suy nghi cua ngudi mua. Vi du nhu ngudi mua
- xe méy ludn tin tudng ring xe ctia hang Honda (Nhét Béan) c6 d6 bén cao.

+ Thdi dj: 1a mic d§ yéu thich san pham cua ngum mua. Thai 46 cua
ngudi mua Xuét phét tir nhimg ti€u chuan danh gia ding dé phan do4n va
nhimg niém tin v& san pham ma nhimg tiéu chuin d6 do ludong. Vidu nhu
ngudi mua xe may tin ring xe méay hang Honda c6 thé c6 @5 bén 30 — 40
ndm. Con théi 46 cua ngudi mua d6 1a thich hay khong thich tiéu chuén d6
bén do. Ngudi mua c6 ‘hé thich kleu déng thdi trang cla céc hing xe khéc
hon 12 quan tdm dén d6 bén. '

+7 d;nh Yeu t6 nay do ludng kha nﬁng mua sau khi ngudi tiéu ding
hinh thanh théi do. Néu thai d9 thuan loi s& nang cao y dmh mua sim, lic
dé khé ni'mg dl den quyét dinh mua 1a cao nht.
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Buoc 4: Quyé't dinh mua san pham. . o ' _. /
Giai doan ndy ngudi tiéu ding s& chon lya vara quyét dmh mua. Quy

tic chon lua thudng dua vao tinh kinh té, tinh xa hoi va ‘nhimg quy thc c4
nhan. Dya vao nhitng quy tic d6 ngudi mua s& duara quyét dinh mua han g

Budc 5: Hinh thanh thdi do sau khi mua.

Sau khi mua san phim dem vé sir dung, ngudi mua s& tham do,
k1em tra, xem xét, so sdnh voi nhimg thong tin ¢6 dugc tr trude khi mua.
Néu chat luong san phim ding v&i ni€m tin ban diu thi s& gitp cling cd
thém mem tin cua khéch hang vé san phim. Con nguqc lai thi khich
hang s& thit vong va di dén nhirng thai d§ tiéu cyc vé san phﬁm Thai d6
nay co thé dugc phan anh dén ngu&n béan thdong qua su khiéu nai, phan
d6i hay birc xic ciia khach hang. Nhiéu truong hop khéch hang thét vong
nhung khong phan anh dén ngudi ban ma lan truyén théi d9 tiéu cuc do6
sang nhitng ngudi than cua ho va dén dan s& co mot nhém ngudi hinh
thanh th&i d9, niém tin khéc v& san. phidm. Tuy nhién néu mét s6 doanh
nghiép khéo 1éo thl,rc hu;n céc ché 6 hau mai khon ngoan se tao nén mot
 thai d¢ tich cuc vé san phdm ctia doanh nghiép.

‘Ngoai nhimg hiéu biét vé khéch hang, nguin bén. héng cung can tim
hiéu doanh nghiép ma minh phuc vu.

2.2.2. Hiéu biét vé cong ty hay doanh nghu;p dang phuc vu

~ Ngudi ban hang gioi cin phai am hiéu rat rd vé doanh nghiép cua

minh vi trong lic ban hang, khich hang ludn xem ngudi bén -hang 1a dai
di¢n cho doanh nghiép. Do d6 nguoi ban hang phai trang bi nhitng théng
tin vé doanh nghiép nhu:

- Thu tuc phép ly: glay phép thénh Iap, loai hinh doanh nghlep, sb
vén hoat dong. .. :

- Chirc nang doanh nghnep kinh doanh ngﬁnh nghe gi.

- Pham vi hoat dong: doanh nghi¢p duogc quyen md rong hoat dong
dén dau, c6 chirc nang xuit nhép khau hay khéng.. '

- Quy md doanh nghi¢p: doanh nghlep ma minh dang phuc vu c6
quy md 16n, vira hay nh6? Téng s6 von hoat dong 12 bao nhlcu" C6 bao
nhleu lao dong dang 1am viéc?

- Lich sir hinh thanh v phét trién cia doanh nghiép.
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- Biéu tugng (logo) va y nghia ctia biéu twong, ciu khiu hiéu ciia
| doanh nghiép.

- Chién Iugc, muyc tiéu, sir mang, tam nhm phuo'ng cham hoat dong
* cua doanh nghiép. |

- Chu trdc td chirc, hé thong phan phf'}i san pham.

Sy hiéu biét vé& doanh nghiép gidp ngucn béan hang hiéu duoc vi tri,
vai trd ciia chinh minh trong doanh nghiép, hiéu dugc nhiém vu va trach
~ nhiém cta minh dm v6i khiach hang tir d6 ngudi ban hang méi tu tin

‘trong khi giao tiép v&i khéch hang, dong thoi ciing nhan dugc su tin
- tuong tir phia khach hang danh cho minh va doanh nghiép, do d6 ngudi
~ bén hang méi c6 thé ban duoc nhiéu hang va duy tri dugc mdi quan hé
véi khach hang. |

2.2.3. Hiéu biét vé san pham

Hleu biét vé san pham 1a phan quan trong nhat dm vai nguol ban
hang vi neu khong biét gi vé san phim cua minh thi nguoi ban hang s&
khong b1et phai néi gi khi ban hang. ‘Hiéu biét v& san phﬁm ngudi ban
héng can phai nim r5: .

- Tinh néng cua san phdm. D6 1a nhung dic diém von c6 cua san
phdm nhu mau sic, hinh dang, mui vi, kich c3, bao bi, chu triic vat 1y va
héa hoc, do ben . clia san pham. :

- - Lgi ich cua san pham D6 1a nhimg gi ma san phim c6 thé mang
lai cho khéach hang, cé the dé 1a nhimg uu dxem théa man- duo'c nhu céu
ma khach hang mong muon -

- Céc chinh séch gi4 ca, chiét khau va phan phoi. Ngum bén hang -
cén cép nhat hang ngay cic chinh sichnay.

- Céc chinh sach khuyen mai, khuyen mai. Cong ty c6 chinh sach
uu déi gi cho khich hang, thoi gian thuc hle;n bao lau. Ngudi ban hang
nam nhitng thdng tin nay cang cu thé cang tot.

- Ché d6 hau mai (bao hanh) cdc dich yu cham séc khich hang,
nhlmg dich vu cdng tt ém nhu giao hang, van chuyen béo tri..

Su am hiéu ve san pharn va céc chinh sdch cua doanh nghi¢p danh
cho khich hang gitip cho ngudi bén hang c6 nhiéu kxen thirc, thong tin dé
cung cip cho khich hang cung nhu c6 ly 1€ de thuyet phuc khich hang
thanh cong.
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22,4, Hibu 15 61 th canh tranh

__ Péi tha canh tranh 12 méi de doa cua “doanh nghu;p Neu khéch_ -
hang khong hai: Ibng vc; san phim cuiia doanh nghiép, ho s& chuyen sang

- mua san phﬁm ctia d6i thu canh tranh. Bét cir d9ng thii gi cia 36i thu
canh tranh déu c6 thé anh hué’mg dén doanh sb va loi nhuén cua doanh
nghiép, ddng thdi anh hudmg dén thu nhap clia ngudi bén hang. Khi d6i
‘thii canh tranh tung ra cdc dot khuyén mai lcm, khich hang s& chuyén
.sang mua hang c6 khuyén mii d6, hoic khi ddi thu canh tranh tung ra -
nht'rng san pham mai ¢6 tinh chat ho?m thién hon, khic phuc nhiéu nhugc -
diém cwm phdm cii hay san phdm cta chinh doanh nghi¢p minh thi he-
“ciing c6 thé thu hdt mét nhléu khich hang ctia minh, lic d6 ngudi ban
“hang gip. khé khan hon khi thuyét phuc khich hang mua sn phim.

Ngoai ra néu khich hang dang hai long véi san phdm cua d6i thu canh

tranh, ngudi bén hang ciing rét khé thuyét phuc dugc ho tir bd sdn phﬁm :
_ dang sir dung d¢ mua san phﬁm cia minh. '

Trong thi,rc té khong c6 san pham nao lﬁ hoan hao, do 46 san phém
ctia d6i thu canh tranh ciing sé c6 nhiéu wu va nhugc diém. Vi thé ngudi -
ban hang c6 co héi dé thuyét phuc khich hang ding thir hay mua san-
phdm ctia minh. Pé dé dang thuyét phuc khach hang, mft ngudi ban
hang gidi phai ném rat rd céc thong tin vé ddi thu canh tranh tuong tw
nhu hiéu biét vé doanh nghiép mmh chéng han nhu klen thirc'vé doanh
nghiép cia dbi tha canh tranh, kién thirc vé san pham, thi phin, khéch
hang... ma d6i tht canh tranh dang nim gitt. Tuy nhién néu c6 qui nhxeu
d6i. t.hu canh tranh ‘ma ngudi bén hiang khong thé liét ké dugc hét sb
luong va cic yéu té anh huéng da néu, ngudi b4n hang cén phan loai cac
do: thu canh tranh theo thi phan chlem gilt, chon ra nhung dbi thu canh
“tranh trong dc"mg véi doanh nghicp minh va mot s6 dbi thu manh nhat _
‘cua th1 truong dé phan. tich. | 3

Khi phan tich dél thitt canh tranh nguodi bén hang cin tim hxcu;: |
.nhfmg thong tin sau:

- Doanh' nghlt;p va'san pham canh tranh tryc tiép, canh tranh gian tiép
12 ai; lh gi? "

- eru 16 dic diém cia dé: thu c4c diém manh va yéu vé thi phan .
~ vbn, cong nghé, mang ludi ‘phan phéi, nang lyc tiép thi.

- Tim hiéu d6i thu da lam gi, th6i quen hanh dong va tlen li¢u nht”mg |
-hoat dc;mg ma déi thi sﬁp tung ra.
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Nguén thong tin vé d6i thia c6 thé khai thac dugc I ’
+ C#c tai liéu, sich béo, théng ke.
+ Céic 4n phim quéng céio hay tuyén truyén cia d6i thi.
| + Thong tin trén thj trudng chimg khoén. - |
+ Website cua cic d6i thu trén mtcmet |
+Y kién ciia ngudi tiéu ding qua céc cudc tham do |
+ Y kién cia cic chu tiém ban Ié.
- +Cac co quan quan Iy thi trudng.
,,':,E; %> - +Tinhbo tiép thi. .

: Ngoal ra nguoi ban hang cOn phai luon luon nim vimg thong tin th;
tnr(mg, cu thé 1a:

‘. Nhimmg thay dbi quéic té va quc nfi vé gid ca, thue, chinh séch thuwong mai.

et ‘e Du doén mét cich khach quan vé xu thé kinh doanh sﬁp toi.

.Cén c6 thii dd dung din dm v6i sy canh tranh, ching ta phai chip |

| 'nhan canh tranh dé tién by, dong thdi hidu 16 nhimg luit chcn cua thi

trudng va phai hanh dong trong khudn khé phap Iuat
2.2.5. Hidu biét v3 thj truimg

Ngoé: nhimg kién thic vé doanh nghlc,p va san phim cu the, nguin
ban hang giéi cin c6 klén thirc téng quét vé thi trudmg san phim. P6 12
lugng cung, luqng cau vé san phim, s6 lugng doanh nghiép cung img san
phim ciing loai, san phém tu'ong tu hay san phim thay thé, xu 1 huéng tiéu
dung, chung loai san phim, mirc dj ti€u thy, doanh sg thi phan Ngum
ban hang hiéu biét cang nhiéu vé thj trudng san ph  thi c?mg tao nhleu
niém tin cho khach hang. |

2.2.6. C6 kién thirc tng quéit vé kinh té — x& hi, vin héa, nghg thujt... -

Vi ngudi ban hang phai giao uép nhiéu d6i tuong khéc nhau nén
pha1 véan dung nhiéu k¥ ning giao. tiép. Tuy nhién mot cong cu thuén lgi
cho giao tiép thanh cong 1a kién thirc tng quat vé kinh t€, x4 héi, van
h6a, nghé thuit... C6 thém nhimg kién thirc ndy, ngudi ban hang c6 thé
tiép cdn khéch hang d& dang hon va nhanh chong giy dugc thién cam dm
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- véi khach hang. Ngoai ra sy am tuong mdt s6 linh vuc s& gitip ngudi ban
hang 1am glam di sy 4c cam cua khich hang danh cho nghé bin hang,
duy tri moi quan hé lau dai v6i khich hang. Do d6 nguol ban hang nén
thudng xuyén doc sich bdo dé cdp nhdt thong tin, tim hiéu thém nhimng
linh vuc khéc dé 1am ngudn vén giao tiép ctia minh.

2.3. KY NANG BAN HANG VA HINH ANH CUA M(rr NGUOI
: BAN HANG CHUYEN NGHIEP |

Qua hai phin trén ta thiy ring mot ngudi ban hang gioi cdn phai c6
t& chét phi hop véi nghé bén hhng, thii do dang din d6i véi cong viéc,
trang bi nhimg kién thic cén thiét dé c6 du ly 1& thuyet phuc khich hang.
Ngoai cic diéu klén trén, nguén ban hang cling can dugc dao tao v€ k¥
n{mg ban hang dé biét cach tiép cén, giao tiép va din dit khach hang di
dén quyet dinh-mua.

23.1. K§ ning b4n hang

- Trang bi ky nang ban hang la dao tao cho ngudi ban hang nhimg ky
thuat tiép can khéch hang, chao himg, thuyét phuc khich hang, doc thic -
khach hang di dén quyét dinh mua, xir Iy cic tinh hudng khé c6 thé gip
trong qué trinh ban hang. Ky niang ban hang s€ duoc gioi thi¢u chi tiét
trong nhi’mg chu'orng sau. Ngoai ra, qué trinh b4n hang doi hoi ngudi bén
phaJ glao tiép nhiéu v6i khich hang nén ngudi bén ciing phai hoc cich
giao tiép hi¢u qua nhu k¥ ning Iéng nghe, k§ ning néi chuyén thuyct
phuc Mot s6 ngudi ban hang phai phdi hop vé6i nhiéu ngudi khic méi c6
thé dat hiéu qua cao nén ngudi bin ciing phai biét k§ ning hoat dong
nhém. Hay trong nhimg trrong hgp nhém bin hang thyc hién nhiing
chuong trinh nhu h¢i thao, hdi nghi khach hang, gioi thi¢u san phﬁm
thi ngudi bin hang phai giao tlép trinh bdy truéc dim déng. Do d6 can
phdi trang bj thém k¥ ning thuyét trinh cho ngudi b4n hing. Neu viéc
béan hang vai sﬁluqnghayquymo lanhont]ﬁngumbénhhngcﬁntmng
bi thém k§ niing dim phén, thuong luc,mg Tém lai ngudi ban héng cin
phai trang bj c4c k¥ ning sau:

- K§ ning giao tiép (lang nghe va thuyet phuc)
- K¥ ning thuy_ét trinh.

- - K§ niing dam phén.
- Ky ning 1am vi¢c nhém.
- K¥ ning bén hang va xir ly cac tmh hudng khé.

51.



5 CHUGNG 2: CAC KIEN PE TRG THANH NGUOI BAN HANG GIOI
2.3.2. Thi hi¢n hinh anh mjt ngwdi bén hang chuyén nghigp
I-Bnh anh ngudi ban hang chuyén nghi€p s€ mang lai sy tin tuong,

: yeﬁ tAm cho khich hﬂng Hinh anh mdt nguoi bén hang chuyén nghiép
- thudng thiy 1a:

_ - Néng dong, nhanh nhen. Nhung dong tic cua ngum béan hang ludn
nhanh nhen do qué thuan thuc véi cong viéc. Diéu nay 1am cho khéich hang
yen tam va thoai mal tir sy nhanh chéng ma ngufn bén hang mang lai.

- Linh hoat trong hanh vi iing xu (cu X vdi khich hang), trong g1a1
 quyét vin d&, luén t1m toi sang kién méi. Khach hang lu6n da dang vé
- tinh c4ch, hoan canh sdng, do d6 ngum ban hang phai hiéu biét timg loai
- khéch hang dé c6 cach thirc giao tiép phd hgp, gy dugc thién cam va tao

- bau khong khi hop téc, hd trg cho khach hang Ngoai ra ngudi ban hang
khéng cimg nhic voi nhimng quy dinh cta cong ty ma tly tinh trang cta
khach hang c6 thé linh- hoat sip xép, théa thuan v6i khach hang nhing
- céch thirc thudn ti¢n dé hd trg cho khéch h?mg Ngudi ban hang phai biét
quan tim dén quyen lgi cua khich hang va co ga"mg gidi quyet nhfmg khé

* khiin cisa khach hang.

- Am hidu v& doanh ngh1ép san phim, thi truémg vé nghnh nghe vﬁ

-dang kinh doanh.

S - Tl’ch cyc, lac quan, phuc vu khéch héng véi. nu cudi, théJ do than
_f'-‘thlén vh kién nhén. Sy tich cyc, lac quan, than thién cia ngudi bén hang
- & mang lai niém vui va sy tin tudng vao nhimg hoat dong tiép theo ciia
quy trinh bén hhng, va ho s& di den quyet dinh mua mot cich nhanh
" chéng, khong thay d6i ¥ dinh.

- Biét lc’mg nghe dé hidu 15 khéch hﬁng ciing nhu nhfmg nhu ciu cta
ho vé san phim hay vé tinh trang khé6 khin.ma khich hang dang gdp phai.
Léng nghe tich cuc ciing gitip khéch hiing bay td, tin tudng va c6 thién cam
vdi ngudi béan hang, d6i lic ho xem ngudi bén hang nhu nhimg ngubl ban
do d6 s& gilt dugc mdi quan hé t6t va lau dai véi khiéch hang. -

- Trung thyuc va ton trong khﬂch hang cling chinh 12 trung thu.'c va

. tbn trong chinh minh.

Tém lai, dé troy thanh ngudi ban hang gioi cin phai théa m&n ba
- diu kién la: |

0 C6 thai 49 va nhimg t8 chét phil hop véi nghé ban hang.
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0 Buqc trang bi nhfmg kién thu:c cﬁn thiét.

oDuqc dao tao k§ ning ban hang va the hién hinh anh cua mdt
ngudi b4n hang chuyén nghiép. _

Trong ba diéu kién trén thi thél dé yéu thich nganh nghé ban ‘hang
c6 thé mang lai thanh cong cho ngudi bén vi sy yéu thich nghé ban
hang xuat phat mét céch ty nhién & ban thén ngudi ban hang, khong thé
da0 tao duogc. Con hai yéu td con lai c6 thé khic phuc théng qua dao tao
hodc rdt tia kinh nghiém trong qué trinh ban héng thuc té. Chi can
ngudi ban hang ¢6 thai 4o tich cuc d6i véi cong v1e;c thi c6 thé vuot qua
'moi trd ngai, kh6 khin cua .cong vnéc mdt cach dé dang. Nguqc lai, néu
mdt ngudi dugc trang bi. tét céc kién thic va k¥ ning can thiét dé ban
“hang ciing khong quyet dinh dugc sy thanh cong n€u ngudi d6 thleu tb
chét va thai d6 can thiét nhu sy dam mé béan hang, thich giao tiép, thich
thach thuc, ¢6 dinh huérng sdng kién, kién nhin... Pay chinh 12 nhitng
yéu td quan trong nhét dé tao nén su thﬁnh cong cho nguoi bén hang
chuyen nghiép. .

CAU H(')I ON TAP

1- Bé tr& th?mh nguorl bfm hhng gidi, ngui:ﬂ ban hing cﬁn phél théa min
cac diéu kién co ban gi? Trong c4c didu kién néu ra thi diéu klén nao
1a quan trong nhét? Vi sao? .

2- Hay néu nhimg t6 chét can thiét phd hop vé1 nghe bén hhng” Nhl”rng to |
chat ndo 12 quan trong nhét? Vi sao?

3- De b4n hing tot ngudi b4n hing cin c6 thai 46 nhu thé néo‘? V‘ 1sao -
can phai c6 nhimg théi d d6?

4- Pidu kién vé the chit cin cho mét ngudi ban hﬁng 12 gi'?

5 Pé thanh cong trong nghe ban hang, ngudi ban héng can trang bi
nhu'ng klen thirc gi? Kién thirc ndo 12 quan trong nthat? Vi sao?

6- Trang bi kién thirc vé khéch hﬁng, nguoi ban hhng cén tim hiéu nhfmg :
van & gi? - | - .

7- Trang bi kién thirc vé doanh nghi¢p minh dang phuc vu, ngudi ban
hang can tim hiéu nhimg vén & gi?
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8- Trang bi klen thirc vé d01 thu cgmh tranh, ngudi bén h&ng can tim
hieu nhitng vén dé gi?

9- Trang bi kién thuc vé thi truong, ngu'm béan hang cin tim hleu nhimg
van dé gi?

10- Tai sao ngudi ban hang can phai c6 kién thirc téng quét vé kinh té,
- xa hdi, vdn hda, nghé thuat?

11- Ngudi ban hang chuyén ngh:ep can phai dugc d3o tao nhimg k¥
néng gi? Vi sao?

12- Nhu thé nao 12 hinh anh ngufn ban hang chuyén nghlep‘? Dé tao ra
hinh anh nguoi ban hang chuyén nghiép ngudi bén hang cAn thé hién
nhu thé nao?

LUYEN TAP KY NANG
2.1- Hay phan tich hanh vi mua cita ngudi tiéu ding cho céc san pham
sau day:
a- San phém kem dénh"rang.
b- San phim diu gi diu.
c- San phim son tudng.
d- San phim thtc an nhanh.
e- San phdm xe m4y hay xe dap dién.
f- San phdm dién thoai di dong.
g- Dich vy du lich.
h- Dich vy truyén hinh céap. |
i- Dich vu mang di¢n thoai di dfng.
j- Dich vu bén séch qua mang. |
(C6 thé chon mp: san pham cu thé ciia mét thuong hiéu cu thé trén thi

. iruong).

2.2- Hﬁy phéan tich tién trmh mua hﬁng clia ngudi tiéu diing cho c4c san
phém & phén 2.1. |
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* BAI TAP TINH HUONG
Tinh huéng 1
LAM SAO BAN MOT GIACMOG

- Nim nay 49 tudi, chua hé hoc qua mdt truong 16p kinh té ciing
nhu chua hé biét dén khai niém “kinh doanh tiép thi” 12 gi, ba Nguyén
Thi Thanh Huong ban hang tai nha nhu mét ba “hang xén’ ’ kiéu xua
véi du loai quén 4o, son phan, nuéc hoa, dau goi... cho cic quy ba.
Du hi¢n dai hon véi kleu céch bén hang hién gi qua dién thoai nhung
sdu thdm trong nguon gbc, van cdi cach chao moi don da, néi that
nhiéu, khen that nhiéu cua phu nir budn ban. Viy ma hang chuc ndm
trGi qua, khach hang van ludn gin b6 véi timg chuyén hang cua ba.
Ban hang ciing nhu 1 sdng, khich mua hang 1a ban, ban ciing la khach
hang, tir lic bude chén vao doi muu sinh dén gio ba Huong ludn quan
niém nhu the vé cudc song va cach kiém tlen cia minh. Phy nir von
mé mua sim, thlch lam dep, thich diéu. Ban than ba ciing vdy, mdi
chuyen du lich, mdi 14n_di xa day d6°va c6 dip di nudc ngoai 1a ba
danh hau hét thén gian di vui choi, sdm sua mua hang trdm thu’ quén
40, mii nén, gidy dép, trang sitc, m§ phdm dé théa man nhu cau cho
- minh, va sau d6 dem vé bén lai cho khich hang - ban be. Piéu gi
khong muén ngudi ta lam cho minh thi minh dimg 1am cho nguoi. ta.
Ba di dua nhing suy nghi ndy vao céch chon lya hang, muon thuyét
phuc ngudi khéc m3c dep minh phai méc dep. Tét ca ban bé va nhitng
ai gip mit déu khéng thé tm dugc ngudi phu nir ¢6 1an da dep, véc
dang thon tha va an mic rt mode 4y dang budc vio tudi 50. B quan
40 nao dep, loai phin son nio nén xai, mii nudc hoa nao thich hop
cho mdi dip 12 ba ding cho chinh minh trudc. Kiéu trang sic ding
| céch, &n mic thoi trang, giao tiép lich thi¢p va cdi mé cua ba trong cic
budi tiéc, 12 tan lai mo ra cho ba thém nhiéu kh4ch hang méi.

Khach mua cua ba lfa nhu’ng phu nit giau 6, phu nhan quyén quy
hay nhitng ngum thu nhap trung binh déu rét cén trong. G&p nhitng phu
nit ngai ngan vi s¢ my pham c6 thé 1am n& 18 chan Iéng, sam da..., ba
gii thich rd néu dang x3i my phdm ma ngung khong xai chic chén ho s€
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x4u di. Nhung neu xai thuémg xuyén va diing céch thi n6 s& tao cho minh
mdt vé dep lau bén. Céi gi4 cua sy 1é thudc 12 ‘dep hon mai mai véi chi

#phf cho mét kem dudng hang hi¢u 50 d6 dl?mg cho mot nam la khong qué |
lé'n véi nhimg khéch nay. .

. N6éi, né6i lién ruc, cu'én chao don dé kh1 glé‘l thiéu céch lam dep, |
céch chon hang cho tot nhung nguyén t&c bat di bat dich cua ba 12 khéng
bao gi¢ duroc phép néi dbi. Con ngudi sdng phai c6 lbng tu trong, cudc
séng méi bén. Hang hxeu, hang thudmng, hang ndi dia ciia nuéfc ngoai, loai
mo ra loai d6. Ba chi d4n cin ké céch sit dung. Cir nhu thé ba tao uy tin

- véi khéch hang cia minh va mdi ngudi khéch mua lai tu dﬂng uy tm_ ‘
chinh ho dé gisi {hlf;ll cho ba khéch héng mén |

-\Bﬁn mét gléc mo .

: Ct 3 ddng hang héa bén ra. thi trong d6 c6 1 ddng 12 vén ba bude
“phai gitt lai, 1 déng 12 tién 15i ba ding trang trai cho chinh-minh, cbn 1
"~d$ng ding vao vi¢c moi nhitng ngudi ban — khéch hang da mua dy di -
"&n, di choi, hodc mua qua ting cho ho véo moi chuyen di xa. Khiach
“mua hhng that sy 14 ban khi ho cam thay sdng trong mot khong gian gia
"-'dinh am cing. Hémg trim loai m§ phim bay trén ké hay trong phong
‘tAm trang trf dép mat Ia nhimg loai ba dang x3i, ho thich thir nao c6 thé
i1:*11911 mua, khéch vira chon hang, vira nhu mdt ngudi ban dén choi va

‘uéng mréc &n tfdi cly, nham nhi 6 c6 la, nghe ngudi bén - chu nha Kké
“¢huyén ti€u 1am, ca cai luo'ng, chi din nhitng bai tép gitr déng cho
d¢p... Dimua hhng ma'clr nhu' dl tim mét ngudi ban gén hiéu y minh de
iam tinh. |

‘Mua mét chlec éo hfmg hleu ba chi cho khach biét céch chon loai
n,uéc hoa di vai chlec 4o 4y mdi sang. Dung loai giay nao 1a ding gu thoi
thuqng hi¢n nay.. . R&i nhu mt nha tu vén thoi trang, ngudi ban chi cho
~pgudi mua néu mic tung loai trang phyc thi phai di du'ng nhu thé nao cho
Ehfch hop, ngdi thing, khong dé chén, khong khép nép ma phal tu-vimg

vao chinh ho... Trang diém cling vdy. Sdng nén dung mau g1 101 nén '
tﬂay loai son va phan mét ndo cho thich hop. -

A )

M

(Theo Bl’ch Thuy Bdo Sai Gbn Tiép Thi)
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Cau héi thio lugn -
1. Hiy phan tich nhﬁng yéu td tao nén thanh cdng trong cﬁng vige
- bén hhng ciaba Huong.

2. Vi sao bé Hucmg 12 mét ngu'b‘i “chua hé blét dén khc”n nwrn “kinh
doanh tiép thi” ciing nhu chua timg dugc qua ddo tao vé k¥ nﬁng..
bén hang chuyén nghi¢p ma ba lai c¢6 thé thanh cong trong cong
vige bén hang ciia minh?

3 Yeu 4 no tao nen sy gin bé lau dm cua khéch hang 46i véi cira
héng m) phim cia ba Hucmg" B

Tinh huong 2 | | |
CO TRINH DUGC VIEN GIOI GIANG

Mic dau Ngoc Thy chi méi vio nghé trinh dugc vién chuyén
nghi¢p hai ndm nhung nhi?mg cb gﬁng khﬁng dinh minh cua c¢6 da dugc
chi y. Céng viéc hﬁng ngly cia cb 12 tiép xiic chio hang véi cic béc i,
céc bénh vién va céc nha thubc tay ban si va ban 1. Guong mit clia c6 da
Xuét hién trén tap chi tiép thi trong ndm 1999 vdn bai bdo dang tai thanh
tich néi bat cta co trong viéc ban hang.

Ngoc Thy 1a mdt dai dién bén hang cua cong ty duqc pham
Pharmeco. Chéan ban hang trong nganh dugc. pham c6 tinh chat canh
tranh quyét liét va rit khé gilr viing. Hau hét cic cong ty déu can
tuyén nhimg ngudi c6 it nhat hai nam kinh nghi¢m béan hang va tot
-nghiép dai hoc h¢ bén niim, va Ngoc Thy da hoi da hai tiéu chuin dé
Dau tién c6 d3 c6 hai nim bén hang cho hang mi &n hen Vifon nbi
tiéng gitp cho Ngoc Thy quen thudc véi cung céch tlep thi va bén
hang thyc tién cla cc cong ty l6m. -

“Co hoz tim hiéu vé nganh dugc phdm dén véi 16i trong thoi gian
~hoc dai hoc khi t6i dwoc chi dinh thuc tdp thuyét trinh tai l6p dé tai bdn
“hang duoc phcfm Téi rdt thich thii v0i cong viéc cua mot trinh duoc
vién, va toi bat ddu nghién ctru tat ca nhitng cong ty. duogc voi nhitng
théng tin c6 thé cé. Toi tim dén nhifg nha rhuoc tdy dé hoi vé cdc cong
1y dugc c6 hang bdn chay va xin ho cho biét ho thich phuong cdch bén
hang ciia cong ty nao nhdtr. Téi mong cé dwoc tdri danh rhzep ch:mg
minh minh la nhan vién hdang Pharmeco. Toi ° :n hé voi mot nguoi dai
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dién ban hang cua Pharmeco va dé nghi g:up cho t6i dugc phong vdn:
xin viéc. Sau khi duo'c phéng vdn t6i tin rdng céng ty Pharmeco chinh
la cong ty t6i mudn phuc vy trong lanh vuc bdn hang”. D6 1a cau
chuyén ctia Ngoc Thy néi vé céi viéc ban mén hang 1a chinh cb cho
cong ty Pharmeco, d6 1a mgt vu chu dong ban hang 16n (rao bén sic lao
dong) dé gidp Ngoc Thy thing tién trong su nghiép trong nganh ducc
phim' va khu vuc ban hang ma ¢ lwa chon.

Séu thang huin luyén vé thuong pham va k§y nﬁng bén hang tai hién
truong 12 mot thoi gian khé cing thing. Ngoc Thy né6i: “Téi la mot sinh
vién khd gioi trong truomg nhung nhitng diéu duoc hudn luyén trong thoi
gian 6 thdng ctia cong ty Pharmeco thdt la mét doi héi gdt gao. Lam
nghé trinh dugc vién khéng nhdt thiét phdi la dwoc si, nhung qud tinh
duoc st hay bdc sT c6 nhiéu wu thé hon vi ho dwac dao tao cdan bén vé y
khoa va dé @i séu vao linh viec chuyén khoa. Poi vm toz chi la mot nguoi
hoc dai hoc thuong mai binh thucmg nén Phat c6 ging ndm bdt dwoc
nhitng gi co ban trong y khoa va nhat la van dé thuong pham hoc trong
viéc kinh doanh nganh dugc. Viéc hudn luyén khong bao gio ngung nghi
trong nganh cong nghiép dugc. Cdc thong tin vé y hoc du da dugc lién
tuc thong bdo nhung phdi ludn ludn cdp nhdt méi nhat. Cong viéc khong
thiéu nhitng thi thdch, t0i phai cé gdng lam viéc theo nhém va vdn dyng
nhitng ky ndng giao tiép va ban hang dé dat dugc két qua cudi cung la
thoa man khdch hang”.

Ngoc Thy da tréd nén mét nguoi bén hang xuét sic héng déu trén -
- dia ban, khu vuc dugc phén cong. Nhimg ngudi ban hang chuyén
nghlf;p khi doc bai bdo néi vé cd déu tdn thuéng tinh than thing thin
va hudng thi¢n cua Ngoc Thy. Dé dat dugc sy tin nhiém cuia cic béc si
thét 1a khé. Céc béc si c6 thé nghe nhu'ng gi ban néi, nhung dé ho tin
tudng viét tén thudc ma ban chéao ban vao don thudc chi dinh cho bénh
nhén chua bénh thi qua 1a mot van dé 1on. “Khi ho: chuyén cdc_ bdc si
16i muon nhdim rm muc dich xdc dinh dwoc nhu cdu cua ho va tém anh
huong cua ho déi voi cdc benh nhdn. Vzec chao hang cho cdc bénh
vién con phic tap hon nhiéu vi phai nep xuc Vé6i rdt nhiéu nguoi va.
tim cdch phdt hién ai la nguoi c6 quyén quyét dinh chinh trong viéc
mua hang. Ban dau moi xdm nhdp ban s&€ c6 cam tudng nhu c6 qud
nhiéu nguoi c6 quyén quyét dinh hodc gay anh huong lam minh phai
dé y dén ho. C6 vai nguoi ban hang tuong rang chi can quan hé vdi
‘m@t minh thu trudng bénh vién la xong, nhung thdt sw khong phai vdy.

Tiéu chudn mua hang khong nhdt thiét la thuéc men phdi la loai chat
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* luong tét nhdt ma con la 81d ca hop voi ngdn sdch bénh vién, cdc diéu
kién thanh todn va diéu khoan té nhj khdc. Diéu quan trong ma téi rit
ra la “viéc bdn hang phdi dgr trén nén ting xay dung méi quan hé
thdt 10t giita ngudi bdn va ngudi mua”, ' '

Ngoc Thy lam viéc hét minh véi ny cudi ludn & trén méi vi that sy
¢d thay thich thd véi nghé nghiép ndy. Nhidu bac si thich tiép xdc véi
Ngoc Thy thudong xuyén béi nét duyén déng, théng minh, diu dang va ca
hiéu biet c1 ¢6. Ho khen c6 biét thau hiéu thoi gian bén biu va sy giao
tiép ludn gizn - doan bdi céc c6 y t4 hay bénh nhén c6 viéc cin gap. Ngoc
Thy cho ring phai'ndm vimg nhitng k§ nang giao tiép dé thiét 1ap quan
hé 1au dai va gan b6 véi khach hang Ia didu quan trong hang diu. Va nhat
12 ngudi bén hang khéng bao gitr s¢ sét hay miic cam trude sir tir chéi doi
khi khd kém lich sy cia mét sé nguoi. Tuy nhién c6 vin ban khosn
khong hiéu minh c6 du sic khoe va nghi luc dé theo dudi nghé trinh
dugc vién nay mai mai hay khong. ' E
Cau héi thio luin: _

1- Hay phan tich nhitng yéu té tao nén sy thanh cong trong cong
viéc ban hang cia Ngoc Thy? i =

2- Pé gia nhép vao nghé ban hang, Ngoc Thy gép nhing tr& ngai gi?

~ Visao Ngoc Thy c6 nhitng khé khin d6? -

3- Qua nhimg phét biéu cia Ngoc Thy trong tinh huéng trén, hay
phén tich nhimg quan diém cta Ngoc Thy v& didu kién dé tro
‘thanh ngudi ban hang gidi. Nhimg quan diém d6 c6 diém nio
giéng va khac véi ndi dung bai hoc? '

4- D€ tr& thanh mdt trinh dugc vién gidi, theo ban ngudi bén cin ¢6

- nhimg yéu t6 nao? ; '
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CHUONG3
'cAc KY NANG CO BAN

Ky nang bén hang 13 cch thuc ngu'én bén hang tim kiém thong tin,
tiép cén va thuyet phuc khéch hang mua san pham hay dich vu cua doanh
nghiép minh. Dé ban dugc hang ngudi bén hang cin phai véan dung nhiéu
k¥ nang khéc nhau hd trg cho viéc thuyét phuc thuong thuyct v&i khéch
hang. Do d6 cin phai rén luyén céc ky néng hd trg that thudn thuc dé tao
moi thudn l¢i cho viéc t1ép can vdi tién trinh béan hang ma (doanh nghiép
dao tao cho ngudi ban hang méi. Céc k§ néing co ban bao gom

- K¥ ning giao tiép (I&ng nghe va thuyét phuc).
- K§ ning thuyét trinh. .

- K¥ néng dam phan.

- K¥ néng 1am viéc ﬁh()m.

3.1. KY NANG LANG NGHE

3.1.1. Khéi ni¢m

Hau hét moi ngu&n nhim 14n giira nghe (hear) va lang nghe (listen).
Thue t€ hai kh4i niém nay khong glong nhau: '

® Nghe (hear): 1a sy nhén thic 4m thanh va t1eng dong, tleng néi
Xxung quanh.

. Ldng nghe (ksten) 12 sy tap trung vao 4m thanh tiéng n6i két
hop v6i sy dién gidi, d4nh gi4 nhing 4m thanh, tiéng néi thu nh4n
dugc va dat ching vao trong ngit canh nhét dinh.

Vay l%’mg nghe thi phuc tap hon nghe vi lﬁng nghe 1a sy két hop clia ca
mot tién trinh.

3.1.2. Li ich ciia ling nghe

Ling nghe khé hon nghe. Mot nghién cuu cho biét khi mot ngucn :
ling nghe, tim s& dép nhanh hon v méu tuin hoan nhleu hon. Do d6
ngubl ta thudmg mét tip trung va thich néi hon nghe Lﬁng nghe cén than
cé thé mang lai nhﬁng fch 101 sau:
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. Lam dzeu d‘ung g lan. nghe ddu ué‘n Neu nhil'ng yeu céu cia

" ngudi néi khéong dugc nep nhdn kip thoi ddn dén cong viéc c6 thé

bi sai sot hodc bi lam lai tir d‘éu Ldng nghe cén: thén s€ nhign-
dugc. nhtmg 161 chi ddn ding va nguoi nghe cé thé cé co may lam

diing yéu cdu trong ldn nghe ddu tién. ‘

- ' Hoc duac nhiéu dxeu V:ec ling nghe hiéu qua gip nguoi nghe
' ndm bdit duoc . “tdng thé néi dung” nhanh hon vd 5€ gtam thoi
gian aé xdc minh lai.

- Kich thich ngwm khdc néi: Diéu loi khdc ld nguoi nét s€é cam
‘ thdy 16i néi ciia minh c6 gid tri hon cho nguoz nghe. Ho sé :hzch
' néi hon va.cé thién cam hay cam thdy biét on ngum, nghe '

- Tao bdu kliong khi hoa hop va thudn lgi trong cong viéc: Lang ngke- '
- hiéu qua sé lam giagm nhimg tinh huong mau thudn c6 thé xdy ra,
néu cé vdn d@é phat sink ciing dm;rc gidai quyet nhanh va dé d&ng hon |

3.1.3. Céc kiéu léng nghe

- Ling nghe thu dong: la tinh trang ngudi nghe chi nhan thic duqc am
thanh, tiéng néi, khong thuc hi¢n tién trinh nhan thic, danh gia, phan ung
va ghi nhé. Ngudi nghe hoan toan khong chd y va khong nhé gi vé ndi
dung dugc nghe.

- Ling nghe cé chon loc: 1a tinh trang nguoi nghe chi Iﬁng nghe nhimg
tinh hudng mong muon nhitng méi quan hé quan trong, nhfmg diéu phi
hop véi hoan canh séng hay tam trang hi¢n tai cia minh va bo qua nhimg
thong tin khéng quan tam.: :

- Ldng nghe chi dong: 12 tinh trang ngudi nghe thuc hién tién trinh ling -
- nghe theo 5 giai doan: nghe, hiéu dénh gi4, phan émg va ghi nho.

- lang nghe cé phan héi: 1a inh trang nguoi nghe thuc hién tién trinh
lang nghe c6 cha dong két hqp v6i nhimg phan img hé trg ctia ngdn ngit
hinh thé va 4m diéu, ngon tir.. :

3.14. Ky ning ling nghe
3.1.4.1. Ling nghe chi dpng
Bﬁy 12 mt tién trinh gom nim giai doan

| NGHE _.I HIEU |—» DANHGIA |- DOAN |+ GHINHO
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. Ching ta thdy rin nghe m mot phan cia tién trinh ling nghe. Khi

* nghe dugc am thanh, tiéng n6i, ngudi nghe phéi hiéu dugc nhimg gi d3
nghe. Thinh thoang ngudi nghe khong mudn hiéu ndi dung duge nghe vi
nhu‘ng ndi dung d6 ngudi nghe khéng quan-tim hay khéng hiéu vi thiéu
nén tang kién thic lién quan dén néi dung nghe. Hiéu dugc ndi dung thi
nguoi lang nghe phai danh gié ndi dung, phin do4n hay phan {mg v6i ndi
dung dugc nghe, va cuon ciing phai thyc hién viéc ghi nhé nhitng ndi
dung d6 dé viéc giao tiép dugc tién hanh lién tuc. Piéu gi xdy ra cho
" cudc-giao tiép néu mot nguoi sau khi nghe xong r6i héi lai lién tuc nhimg
théng tin da dugc 13p lai nhiéu l4n do ngudi ay khong thyc hxen tlen trinh
.ghi nhé ndi dung dwoc nghe?

Pé luyén tap lang nghe chu dong cin pha1 cb gang giir vilng suy
nghi trong ldc ling nghe theo céch sau:

- Tién do4n nhimg diéu ma ngudi néi sip néi ra.

- Tap trung chi y dén nhimg khia eanh ma ngum néi dang dé cap
dé ghi nhé thong tin.

- Lién tuéng dén ngir canh ciia vin d& dang duoc ngudi néi dé cap.
- Giir yén ling dé khuyén khich ngudi néi tiép tuc néi dung dang néi.
3.1.4.2. Ltfng nghe co pha’n hoi

Ling nghe c6 phan hoi bao gbm thuc hién léng nghe chua dong, dap
img lai nhimg gi dugc nghe bang ngdn ngit hinh the 16i néi, glong di€u,
thé hién sy théng cam va tranh phén xét. .

* Ngon ngix hinh thé: _
e Nét mit: thé hién cam xiic phﬁ hop véi ngi dung cau chuyén cua
~ ngudi néi.. '

. Anh mét: nhin thing vio mét ngudi néi va tao mél lién hé bang
mat thé hién “t6i dang nghe ban néi”.

e Nu cudi: chi dwa ra lic phu hop. -

e Cir chi: thé hién sy céi mé nhung nghiém tic (khong di¢u b tay
chan qué nhiéu) két hop véi nhitng cai gat dau, lic diu phu hop.

e Tu thé: d6i mat véi nguoi néi, nghe chim chi ngum néi, gm'
khoang cach phu hqp
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" *Léindi : o x
o Dép lai ngudi n6i bing nhimg tir thé hién sy thong cam: “... 161

- hicuban/... t6i hiéu § ban” - “... t3i ciing vay”: S
e S dyng diéu by kém theo (git diu). | o

~* Tép trung vio ngudi n6i (khdng rdi mét khoi cude déi thoai).

' Duaranhimg 13i an i, thong cam, dong vién... .
*Gigng di¢u: C6 thé phit ra nhimg giong diéu hé tro nghe nhu “ir..., A..,
&m.....” € tao cho ngudi néi hiéu 12 ban dang rit ling nghe ho. -

3.2, K¥-NANG THUYET PHUC
3.2.1. Céc khai ni¢m: v
Ngudi ban hang ddi hoi phai thuyét phuc khéch hang rét nhidu. Do
d6 trang b ky nang thuyét phuc khich hang 1a didu khéng thé thiéu dé
. gitp ngudi ban hang 6 nhiéu thuén lgi va thanh cdng trong cong viéc.
- Tru6e tién ta can tim hi€u c4c khi niém lién quan nhu thuyét phuc 12 gi?
Céc thanh phan cua thuyét phyc 1a gi? |

| Thuyét phuc 1 viéc tao ra sy anh hudng ciia ngudi néi dén ngudi
nghe sau cudc giao tiép. Sw dnh huong c6 thé dugc dinh nghia 12 kha -
ning thay doi théi 49, niém tin, gi trj va hanh vi ctia ngui khéc. Nidm
tin dugc biét d6 12 nhing gi duoc xem nhu I sy thit. Con gid 1ri Ia
nhitng nguyén tic dugc xem 1 rdt quan trong ddi véi mot ngudi. Pé
thuyét phuc dugc mét ngudi, su thay ddi ciia mot trong nhilng yéu t6 niy
(tic 1a théi d9 hogc niém tin hoic gi4 tri) phai xay ra. R
Ching han trinh dwgc vién bin thubc bd vién sii bot cung cép
vitamin mu6n thuyét phuc khich hang mua san’ phim dé sir dung méi
ngay thi ngudi ban hang phai im cich gay anh huong dén khach hang,
nghia 1a ngudi ban phai tim cich thay dbi thai d9, niém tin, gi4 tri va
hanh vi cia khach hang d6i v6i san phdm. Thay dbi niém tin c6 nghia Ia
ngudi ban phai 1am cho ngudi mua tin ring sin phim tét cho sirc khoe,
v6 hai khi sir dung thudng xuyén va c6 thé ubng m3i ngay dé téing cuong
stc khe, trdi ngugc véi niém tin trude d6é vé san phim (chi uéng thudc
nay khi c6 bénh, udng nhiéu khong tét, c6 thé gy tic dung phu...). Thay
doi gi4 tri nghia 12 nguoi ban ¢6 ging 1am cho ngudi mua hiéu rang thudc
vién sui bot mang lai sitc khoe, 1a thir quy gia nhit cua con nguoi. Thay
doi thai d0 1a 1am cho ngudi mua tir thé o, khong quan tam dén san pham
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s& tro nén tim hiéu, xem xét, quan tdm nhiéu hon nhimg dic tinh ma
. ngtrin bén trinh bay. Cuéi cing thay d6i hanh vi 12 ngudi mua s& di dén
quyét dinh mua san pham (db true d6 khong dinh mua). Nhu vay- viéc
lam cho ngudi mua thay d6i-cac thai df, niém tin, gié tri, hanh vi mua
san phim tirc ngudi ban da gay anh hudng dcn vi§c mua hang cua ngudi
‘mua, hay n6i dung h(m 1a nguéu b{m da thuyct phuc nguén mua mua hang
héa cua mmh

3 2.2 Muc tleu gdy anh hm}ng
~ Viéc gy anh hudng nhﬁm cac myc néu sau:

»  Nhdm ciing cé théi dd, niém tin hay hanh vi. Nguén n61 nd Iuc
~ gdy anh hudng dén ngudi khac nhdm duy tri hay ting cuong théi
d6 hay hanh v ma ho ting h§. Nguoi tiéu ding dang thoa man san
. pham cua doanh nghu;p, nhan vién ban hang van phai thuyet phuc
dé khich hang tiép tyc su dung san, ‘phdm cua doanh nghiép,
khéng bo qua dbi thu canh tranh, nhét 12 trong trudng hop d6i thu -
canh tranh dang c6 nhitng dot khuyen mii, khuyén mai lon, ¢6 loi
cho ngudi tiéu dung. Vige thuyét phuc nay chinh 13 nhim muc
dich cling cb théi do, nxem tin hay hanh vi cua ngudi khiac.

*  Nhdm tir b6 thai d, niém tin hay hanh vi. Ngudi n61 cb ging 1am

cho nguoi khéc tir bo nhitng théi d9, hanh vi hay niém tin dic thd

- hay hanh dong dic thi. Ngudi ban hang thuyét phuc khéch hémg

tir bo san pham cua d6i thu canh tranh ma ho dang sir dung dé

mua san phém ctia doanh nghiép minh chinh 12 hanh dong thuyet
phuc nhim muc tiéu tir bo. :

*  Nham chdp thudn: ngudi néi s dung su r anh hudng dé khuyen -
khich ngudi khac dam nhiém hay chip nhan mét thai d9, niém tin
hay hanh vi méi. Ngudi ban hang thuyét phuc khich hang mua
san phdm véi gid méi chinh 1a cach thirc thuyet phuc nham muc.
dich nay. - L bee -

*  Nhdm cdn tro: ngudi néi cb ging lam ngudi khac ngu'ng lai mot
viéc dang lam, dang thuc hi¢n nhu nguoi ban thuyét phuc khéch
hang mua san phdm cua doanh nghiép minh vi dang trong dot
khuyén mai c6 lgi cho khéch hang, khich hang tam ngung st
dung san phim cua déi thu canh tranh dé di dén mua san phim
cua doanh nghle;p minh.
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323, Céc cﬁng cu dé gy anh hwéng

Dé giy dwoc anh hudng den ngudi khéc, chung ta 06 the cén cu vﬁo_

cac cong cu sau:

Tinh hcga phdp, chifnh thitc, chinh ddng (hay quyen lyc). Chinh
phi mudn ngudi dan thye hién.hanh vi d6i mi bao hlem khi ngdi
trén xe mdy thi sir dung tinh hop phap, chinh thirc d& gy anh

"huéng dén hanh vi. Viée sir dyng tinh ho‘p phép, chinh déng,

chinh thirc dé gay anh huéng dén hanh vi ngudi khic phuy thugc

Vo vj trd, chirc v clia ngudi gay anh huéng. Néu mdt ngudi c6
“chire vy thi thudng ¢6 nhiéu quyén lyc dé gay anh hudng.

Tinh- thong thdi, chuyén mon. Ngum gy anh huong su dung su
hiéu biét hay sy chuyén sau vé linh vuc dé gdy anh hufmg dén
ngudi khic. Céc cdng ty sita bén -thit nhiéu hﬁng thi cb thuyét

_phuc cdc ba me mua sita cho con uong Ho nhér dén céc béc si du'a'

ra 101 khuyén nén cho tré con. udng thét nh:eu sfra dé ting chiéu
cao va tri thdng minh. Hay mot ngudi mudn nhanh hét bénh thi
theo 1&i khuyén bac si bo thubc 14. Hanh vi mua sita hay b6 thubc
14 bi anh hudng bai nhfmg ngudi ngudi c¢6 chuyén mdn siu (bac
s1). Vay nguﬁn ta c6 thé sir dung tinh thong théi, chuyén mon dé
thay dbi niém tin, thai d6, hanh vi cua ngum khéac.

Tinh ép bugc. Ngudi ta c6 thé thay d6i niém tin, thal do, hanh vi
cua ngucn khic bing cach ép budc. Nha quén 1y c6 thé buoc cac
nhan- v1en béan hhng thuc hi€én hanh vi dién va mpp cac mau bio
c4o mdi ngly bing cdng cu ép budc. Chi cé thé sir dung cong cu
ndly khi ngudi ta c6 kha ning trimg phat hay de doa. Vi du nhu
céc ngan hang bét budc cic khich hang phai tra ng vay dﬁng han

- bang céch dua ra murc 1ai sudt phat.

Thuong theo dinh hu'o'ng Ngudi ta cling c6 thé thay déi niém tin,
thai d9, hanh vi cua ngudi khéc theo mong mudn ciia minh bang

‘cdch dua ra cic muc thuong. Nhi quan 1¥ mudn nhan vién ban

hang ¢6 hanh vi nd lyc tim kiém khach hang méi bang c4ch ding

‘céc muc thudng. Céc siéu thi mudn khéch hang mua nhiéu hang

héa va khong chay qua d6i thu canh tranh (hé thong siéu thi khac)
s& dung céac thé khich hﬁng thanh vién voi nhimg rang budc vé

doanh s6 mua. Do d6 mudn su dung cdng cu nay dé gay anh.

huéng dén ngudi khéc thi ngudi gy anh hudng phai c6 kha nang
mang lai l¢i ich hay giai thudéng cho ngudi khéc.
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. Nang lwc anh hudng ddc bi¢t. Ngudi ta sit dung ning luc dac blet aé
lam thay d6i niém tin, théi 46, hanh vi cua nguoi khac. Nhiéu ngudi -
tim dén cic thay lang dé chira bénh bc’mg cic phuong phip phan
khoa hgc nhu udng nuéc 14, cing kiéng... chi vi tin tuong nhig
kha nang dc biét clia ho. Ngudi gay anh huong chi c6 thé sir dung
~ duoc cong cu nay khi ho c6 dugc nhimg kha nang dac biét. -

3.2.4. Sir dung djng vién dé thuyet phuc

" Pé gay anh huémg dén niém tin, thai d6 hay hanh vi ngudi ta c6 thé
su dung phuong phap dong vién bﬁng nguyén nhén hay dong vién bing
cam xic.

3.24.1. Dpng vién b&ng nguyén nhén

Ngudi gy anh hudng tim céch tic dong dén tam ly con ngudi
nhim khlen ho hanh dong hay suy nghi theo ¥ minh. D& thay d6i thdi do
va n;em tin nguoi ta s& sir.dung phuong phép ddng vién bﬁng nguyén
" nhén dé thuyét phuc.

Nguyén tic cua dong vién béng nguyén nhan 1a tim cich tao méi
lién hé gitra nhitng ¥ twong da biét va chua biét véi nhau bé’mg nhitng ly
I€ logic. Vi du nhu moi ngudi déu biét cac vitamin tdt cho sirc khoe
nhung nguoi ta khong biét r{mg thudc vién sti bot Upsa C cé nhxeu
vitamin, vay nguoi ban cung cdp thong tin cho khich hang biét rﬁng-__
thubc vién sui bot Upsa C c6 nhiéu vitamin nén tt cho sttc khoe dé
thuyét phuc khach hang.

Dong vién bang nguyen nhéan thuong 't_heo quy trinh sau: |
e Duara nhimg tuyén bd, nhitng ménh d& d& ngudi nghe chip nhan.
* Duara nhimg bing chimg dé ngudi nghe tin tudng.

e DPuara nhimng két Iuan va tao ra méi lién h¢ giira nhu'ng 161 tuyén ‘
- bd v6i bing ching. :

Theo vi du trén ta c6 thé dién g1a1 theo quy trinh thuyét phuc ban g
dong vién theo riguyén nhan nhu sau:

e Duara nhu:ng tuyén bd; .nhu'ng ménh d& dé ngudi nghe chap
nhan: Vitamin la c4c hop chit hiru co c6 trong ty nhién rat tot cho
sttc khoe con ngudi. Néu thiéu vitamin co thé c6 thé bi rdi loan,
tham chi 1a bénh. - - -
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N

Bua ra nhimg bang chimg dé ngum nghe tin tuong: Vién sti bot
UPSA C cung cép 9 loai vitamin cén thiét cho co thé nhu vitamin
C, nhém B, E va Acid Folic. -

Duara nhimg két luan va tao. ra mbi lién he, gitta nhi’tng 101 tuyen

bd v6i bing chimg. Uong thuoc vién sui bot s€ gidp bb sung céc
vitamin con thiéu cia co the ting cu’fmg suc khoe

Cac phu‘cmg phap dong vién bﬁng nguyén nhan:

Phyong phdp quy nap: Nguoi gy anh huong cung cap nhiéu vi

' du dién hinh, d&c trung. Vi du nhu dé thuyét phuc ngudi-tiéu
‘diing tin ring bot giat khong hai da tay, ngu&n ta cho céc chuyén
~ gia thir tinh kiém bz"mg glay quy trong cic miu quang c4o. Hay

nguoi ban trung ra cac gidy ching nhén san phim dat tiéu chuin
chit lugng Viét Nam

Phuong phdp suy dzen Ngudi gay anh hudéng néu ra nhu'ng quy
luat chung, cung caP nhing vi du lién quan den quy ludt chung
roi dua ra két luan dé thuyét phuc. '

thmg phdp phan tich nguyén nhan két qua: Nguoi gay anh
huéng chimg minh nhitng két qua xuat nguon tir nhitng sy kién,
hanh dong duqc néu ra; chimg minh mdi li€n hé gilta nguyén

" nhan - két qua r01 giai thich nhimg kha néng ¢6 thé xdy ra trong

sy Kién tuong tu.

Phuong phdp phan tich si 'm'ong tu: Ngubi gly anh hm’mg tim
cach néu ra A 12 that ma B tuong ty nhu A nén B cling thét.

3.2.4.2. Dgng vién theo cdm xiic:

" Nguoi gdy anh hudng s& dya vao bin nﬁng, nhu ciu va cam xiic cha

con ngudi de tic déng dén ngudi khic dé ho hanh ddng hay suy nghi
theo y minh. bé thay d6i hanh vi nguoi ta s€ st dung phuong phép dong
vién bing cam xiic dé thuyét phyc. -

Céng ty Mercedes Benz c6 céc xe chim séc khach hang luu déng

dé sira c4c xe bi hu hong trén dudng va giao cho khéch hang xe khéc
chay tam trong thoi gian chd sira tgo cho khach hang cam thiy thxch tha
véi dich vu ndy ma di dén quyét dinh mua xe. |

Céc phuong phép dong vién bing cam xdc:
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* Dong v1én bing cam xiic tich cyc: Ngudi gdy anh hudng dua ra
nhitng giai thudng triru tuqng hay cu the de kich thich sy- t.h\y dbi.

* Dong vién bing cam xic tidu cyc: Ngutn gay anh hu'émg dua ra
nhitng sy de doa. dé gay ap lyc thay d6i.

"3 3.KY NANGBAM PHAN - THUONG LUQNG

Trong vai tinh hudéng ban hang, ngu:cn hay nh6m bén hang cé nhiéu.
quycn han vé diéu kién ban hang. Vi thé viéc thuong luong c6 thé 1a mot
phéan cta quy trinh ban hang. Nhitng ngudi bén hang c6 thé dam phan dé
thuong luong gié ca, céc dleu khoan tin dung, c4c diéu kién giao hang,
aoi hﬁng va nhitng yéu té khic trong budn ban thuong mai. Su théa
hiép nay tuy thugc vao sic ma;nh va k¥ ndng thuong lugng, dam phan
cua ca hai bén. Do d6 ching ta cin tim hiéu sau vé k¥ ning dam phén,
thuong luong va luyén tap nhuan nhuyén k¥ ning niy.

3.3.1. Khdi niém vé dam phan

. Dam phén 12 nghé thudt tao ra sy thoa thudn giira hai hoic nhiéu
~d6i tac véi nhitng quan diém khic nhau, vi vady dam phén chinh la
phuong tién co ban de dat duge nhimg gi mong mudn tir ngudi khic. D6
la qud trinh giao nep cé sw chudn bi chu ddo, c6 ké hoach, chzen lugc, -
chzen thudt cu the nham dat duoc su thoa thudn giita hai bén ve nhitng
quyen loi c6 thé chia sé va c6 nhitng quyén loi doi khdng. ‘

3

3.3.2. Lgi ich clia dam phén, thwong lweng

Trong bén hang, viéc dam phan, thuong qu,mg thanh cong s€ mang
lai nhxeu loi ich cho ca hai bén nhu tao co hoi dé cac bén dua ra nhimg
yéu cau cia minh gidp tim ra c4c diéu kién tbt hon cho ca hai bén, dat
duoc sy h(;rp tac va thda thuén va dap ung moi nhu cdu, nguyén vong clia
céc bén vi ddm phéan glup cho nhi'mg van @& can thuong lugng s& dugc
dem ra thio lun va mé xé. :

Hon nira, ddm phén thanh cong s& tao mét nén témg tét aé phét
trién cdc méi quan hé, gitip doanh nghiép tiét klem thoi gian tién bac va
dat két qua t6t trong kinh doanh. Ngoai ra c4c cugc dam phén ciing cé
thé mang lai nhidu bai hoc cho nhimg ngudi tryc tiép tham gia dam

phén vé céich cu xur gitra ngudi v6’1 ngu:én céch thirc thoa hiép dé dat
- dugc muc dich..
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3. 3 3. Pidu. ki¢n aé thiet lap cuf»c dam phén, thmg legng |

Dé c6 thé tién hanh mdt cudc dam phé.n cin phéi thoa miéin céc didu kién
sau: - E _ o -

"« ftnhéat phai c6 hai bén tham gia.

« Cic ben c6 mau thuin vé quyén lQ‘l hay c6 nh1eu van dé can dua
ramo xé.

o Céac bén it nhat cﬁng tam thoi lién két nhau trong mQt mébi quan
- hé ty nguyén, cu théndods. . .

~*» Céc bén cung chia sé hay trao d6i mot hay nh1eu nguon tai
“nguyén cy the va vigc giai quyset mot hay nhicw van d¢ v0 hinh
gita céc ben hay gilra cdc ben ma bie dai dign,

~« Hoat dong dam phén thuong lién quan dén viéc trinh biy nhimg
yéu cau hay kién nghi do mot bén dua ra va viéc d4nh gia nhimg
~ yéu ciu hay kién nghj d6 cua céc bén khéc nhau, sau d6 dugc
nhan nhuong hay bic bé nhing kién nghj d6, vi vay hoat dong

naty phai dién ra theo trinh tu chit khéng phai ddng thoi.

3.34. Nhu'ng nguyén tic ddm phﬁn co ban
Mot chéc dam phén dién ra phai dam bao c4c nguyén tic sau:

1. Dam phén 12 mdt hoat d9ng tw nguyén.
Mt bén mubn thay déi tinh hinh hién tai va tin ring c6 thé dat duoc.
Muyc dich cia dam phén 1a théa thugn. -
Khéng phai moi cﬁac dam fjhén déu két thic bang thoda thuan.
Khong dat duge théa thulin ciing c6 thé duge coi 12 dat két qua tét.

,IM.

- Thoi gian 1a mt yéu td quan trong anh hudng dén tién trinh va
ket qua dam phén.

Khong dé cudc dam phan bi pha v& hoan toan.
8. Két qué m§ man la cai thi¢n dugc tinh hinh hu;:n tai cud ca ha1 bcn
9. Tién trinh bj anh hudmg béi nhimg ngudi dAm phén cua céc bén.

SN G R

N
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3.3.5. Nhimg k§ niing cén thiét 3¢ dam phén thanh céng.

De c6 thé thanh cong trong cudc ddm phén, thuong lugng, nha dam

phan cAn phai trang bj nhlmg k¥ nang sau:

K§ ning chuin bi va 14p ké hoach, hidu biét v& van d& dua ra
thuong luong.

K§ niing phén tich, suy nghi 15 rang, nhanh chéng trong diéu kién
¢6 suc ép va tinh trang khdng chic chan.

K§ ning dién dat.

Ky ning ling ﬁghe.

K§ ning phan doan vin dé.
K7 ning thuyét phuc.

Kha ning ki€ém soét va ki€ém che ban than.

" 3.3.6. Két qua clia dam phéan

Sau cudc dam phén c6 thé xdy ra cac két qua sau:
THANG -THANG Ca hai 'bén déu théa man cc mong mudn sau khi -

dam phan, thuong lugng. Day la mot cugc dam
phén thanh cong.

« THANG -THUA hay THUA -THANG: Chi mjt bén dat dugc két

qua mong dei, bén con lai budc phai nhu'o'ng bo
sau cugc dam phan.

THUA-THUA: Ca hai bén déu dua ra thoa thuén vé khong thoa

man véi nhitmg théa thusn d6. Pay 12 tinh trang
thuong luong that bai.

3.3 7. Quy trinh dam phén

Chiing ta biét ring dam phén la qua trinh giao uep c6 su chudn bi

chu déo, c6 ké hoach, chién lugc, chién thudt cu thé, do dé viéc dam
phén phai thuc hi¢n theo mgt tién trinh cu thé:

Budc 1: Chuén bi dm phan.

‘Buéc 2: Mé diu.

Budc 3: Thli'ong luong.

Budc 4: Két thiic thuong luong.
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3.3.7.1. Butc 1- Chudn bj dam phén

Dé chuén bj cho cuoc dam phén, chiing ta cn phé: ude lugng va
d4nh gi4 tinh hinh, thiét Iap muc tiéu cho cudc dam phan, chuan bi nhan
sy, lua chon chlen luge va chién thuit dé dam phan. Vwc chuén bj cang
chu d4o thi tién trinh dam phan cang thuén loi va (iét kiém thoi gian,
cdng sirc cho ca hai bén, viéc dat muc tiéu ciling dé dang hon.

- 3.3.7.1.1. Pénh gid tinh hinh
- Truéc khi ddm phén can phai danh glé tinh hinh chung, nghia 1a can |

phéi im hJeu céc thdng tin vé thi: truong, ve san pham, vé d6i tic, d6i thu
canh tranh rdi phén tich nhitng lgi thé va bét lgi ma chung ta dang gdp phai.

* Thu thdp thong tin vé thi trieong

Thu thap thong tin vé thj tru'ong 12 cin x4c dinh luat phép va tap
quén budn b4n, dic diém cia nhu ciu trén thi trudng, cic loai thué va chi
phi ma doanh nghiép phai génh chiu, c4c nhén t§ chmh tri va xa hdi, cic
diéu kién vé khi hau, thoi tiét... Nim dugc tinh hinh vé thi truong ta co thé
timra nhiing co h6i méi hay blet duoc nhimg de doa hién tai hay tiém 4n.

* Thu thdp théng tin vé doi tuong kinh doanh

Déi twong kinh doanh 12 san phim dang duqc thuc hién mua bén va
can phai thuong lugng. Nhitng thong tin can nim 12 tinh néng, cong dung
va loi ich cua san pham Xu hudng bién dong cung: cau gia ca, cac chi
tieu vé sb luong, chét luong. Can chi 16 dlem manh va yeu cua san pham_
dang tim hiéu.

* Thu thdp théng tin doi tdc

- Thu thép thong tin vé ddi tic 1 cAn tim hléu muyc ti€u, linh vuc hoat
dong va nhitng kha nang cua dbi tac. Ngoai ra can phai nim vé nhén luc
ctia d6i tic nhu ai 1a nguoi c6 quyen quyct dinh, nam dugc lich 1am viéc
clia ho dé c6 thé tan dung yeu t6 thoi gian dé gay strc ép néu can. Thu thap
thong tin vé dbi téc ciing cin x4c dinh nhu cau, mong mudn cta dbi tac,
nhan dinh d6i téc. Thong thudng trong mua ban c6 bén loai di tac sau:

. Dox tdc trong gid ca: 1a nhitng ngudi tim cich mua véi gid thap
nht véi chit luong & mirc t6i thicu. Ho khong chip nhan gia cao
hon & dbi 14y chét lugng cao hon. :

e Déi tic trong g:d tri: la ]081 khach hang ngai chi phf cao va nhén
thu'c 16 vé su chénh léch chit hr(mg Ho chi chip nhan gi4 cao sau
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khi di kiém tra k¥ vé chit lugng va so sanh -sr,i' chénh léch vé chi
- phf gifra c4c giai phéap thay thé.

e Ddi tdc trung thanh: 13 khich hang thuong sin sang dénh d01 chi
phf de lay chét lugng ma ho da biét 5. Ho ngm rii ro ¢6 the xay
ra néu véi nhitng d6i tac mdi. :

. Doz tdc trong tién lgi: 1a nhfmg khach hang thich chon noi cung
cép tién loi nhat, khong cén s0 sanh céc. gléu phap thay thé ¢é tim
ra chénh 1éch vé chi phi va chat luong,.

- Néu biét duge déi téc thude loai khéch hang nao trong bén loai trén ta c6
mebxetdwcnhucéuoﬁahomdémphén &emyéucuahode“tﬁncﬁng” S

*Thu thdp thong tin vé doi thi canh tranh

Péi thu canh tranh c6 thé gianh lﬁy d6i tic hoic gy céh tré cho qua.
 trinh dam phén. Di lic dbi tac tim dén ddi thu canh tranh dé tham khao
c4c diéu kién hay tim céc giai phép thay thé. Chiing ta cin phai nhén biét
dbi thu canh tranh ctia minh 1 ai dé c6 nhimg bién phﬁp khic phuc va
canh tranh lai. Tir 46 dénh gia nhimg diém manh, diém yéu ctia minh so
véi d6i thi canh tranh trén. thi truéng va trong quan diém cua d6i tac.

" *Phén tich diém manh, dtem yeu co hoi, de doa

Sau khi ‘thu th@p céc thong tin, ta can tién hﬁnh phan tich diém
manh, diém yeu, co hoi, de doa thong qua ma tran SWOT:

Strengths: diém manh ' Weaknesses: diém yéu

LA tht ca nhitng yéu t5 thuén lgi La tht ca nhimg yéu t6 han ché bén
tr bén trong cho phép ta dat | trong kh1en cho ta gap khé khin @
duge muc tiéu, tin dung duogc | dat dén muc tiéu ciing nhu tan dung |
moi co hdi va tranh dugc cic | dugc moi co hQi va trdnh duogc
nguy co. - | nhimg nguy co.

Opportunities: co hdi |  Threats: de doa

La tit ca nhimg gi xdy ra bén | L2 tdt ca nhitng gi xdy ra tir bén
ngoai c6 tdc dong thuén loi dén'| ngoai c6 tic dong bt 1gi cho hoat
hoat dong cua chiing ta. dong cua ching ta.
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3.3.7.1.2. Xdc djnh myc tiéu .

- Viéc xéc dinh muc tiu glup cho chung ta cé the sir- dung thoi gian

hidu qua dé dat két quatét hon, dua ra y kién hop 1y va dé chép nhan, dat

- két qua thanh cong lau dai, tﬁng kha nang dat duqc dleu mong mudn cot
. 16i trong cugc dam phén.

Muc tiéu dé ra cang cu the cang tét, va. duong nhlén pha’n tinh dén

céc yéu tb nhu tinh thyc té, méi quan hé giira két qua va chi phf, mic d¢
chip nhén... Viéc xéc dinh myc tiéu phai dya trén nam riguyén tac

- Muc tiéu phdi dom gian: Nhﬁ'ng myc tiéu phuc tap, khé hiéu s&
- 1am cho nhimg ngudi ddm phén r6i ren, nhét 13 trong nhimg thoi

diém bi dp lu'c manh cua cudc dam phén. Cén dua ra nhimg ciu
néi ngén gon, d& hiéu s& hiéu qua hon. Vi du nhur cugc dam phan

nhim muc tiéu &y hop dong déc quyén mua v&i khéch hang.

Muc tiéu phai xdc dmh dugc. Myc tiéu cin phél dinh luc,mg de_
nha dam phén c6 thé tinh toan, wéc lugng nhanh trong qué trinh
dam phan. Vi du nhu d&m phén dé khich hang mua s.’m phim véi

- gid 1000 d6 }a cho moi tAn gao.

Muc tiéu phaz dat duoc: Muc ti€u phz’u c6 lt;n cho ca d6i bén va
nhimg diéu kién dua ra c6 thé duqc chﬁp nhéan neu m01 bén c6 sy

nhuqmg bo qua lai.

Muc tiéu phai thuc té: Muc tiéu dua ra phai sét thuc véi tinh h1nh
thi truomg ¢ dam bao khich hang khong bé qua d6i thi canh

tranh. Vi du nhu trong tinh hinh c6 nhiéu dbi thu canh tranh 16n
- nhu hién nay nén céc hing van tai phai dva ra gid ca thap hon. Do

d6 khi tim khéch hang can phai dua ra muc gid muyc ti€u thap, sat
voéi gid'thj trudong. :

- Thoi gian: Muc tiéu ddm phén phai tinh dén thoi gian dé mang lai

sur thudn loi cho ca.doi bén.

Doanh nghiép c6 thé lra chon céc loai muc tiéu nhu sau:

+ Mot muc tiéu cao nhét = két qua c6 thé dat dugc tét nhét. L.

+ Mot muyc tidu th4p nhét - két qua thip nhét, van c6 thé chép nhan.

+ Mot muc tiéu trong tam - didu ma ching ta thuc sy mong mudn duqc
giai quyet
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Pé x4c dinh muc tiéu ching ta cE’in tra 161 céc cau hoi sau:”
I/ Chiing ta mong muén didu gi?
2/ Chiing ta hy vong dat duoc didu gi? _
3/ Diéu x4u nhét ma ching ta c6 thé chdp nhan duge Ia gi?
3.3.7.1.3. Chuén bj nhan sr

Sau khi x4c dinh dugc muc tiéu dam phan chiing ta s€ tinh toan, x4c
dinh luc lugng tham gia dam phén véi déi téc. Thong thudng thanh vién
trong doan dam phén bao gdm trudng doan, chuyén vién phdp ly, chuyén
_gna vé ky thuét, thuong mai, phlen dich (néu can). Pé xic dinh thanh
phan tham gia dam phén can tién hanh d4nh gia tinh cach cua céac ca
nhén, nhimg tinh cdch nao c6 lgi va bt 1gi cho cudc dam phéan, x4c¢ dinh
ai s€ la nguoi dam phén gioi.-

Mot nha dam phén gioi phai blet dit ra cic myc tiéu trong mét pham'
vi nhét dinh. Vi dy nhu “ching t6i hy vong nhan dugc 2 d6 la, nhung néu
chiing t6i chi nhan dugc 6 1,50 d6 la thi ciing duoc", diu c6 nghia 1a nha
dam phén gidi rat linh hoat. Nhimng nha dam phén gioi khong tw qui cimg
nhic dén do khong the thay d6i hay nhu'gmg bd. Con nhitmg nha dam phén
trung binh luén co ging thuyét phuc déi phuong bing cich dua ra that
nhiéu 1y I& va sir dung mét loat cic bién phép tranh luan khic nhau. Nhung
nhimg nha dam phén giéi thi khong dua ra qui nhiéu 1y do. Ho chi nhic lai
- nhimg ly do. glong nhau, t6m tit vA can nhic c4c diém chinh, kiém tra xem
moi ngudi da hiéu moi thir mot céch chinh x4c hay chua.

Nhimg ngudi dim phén trung binh chi nghi dén lgi ich hién tai va
nhimg muc ti€u don 1€, cdn nhitng ngudi dim phién gidi thi bao gid ciing
cin nhic dén lgi ich lau dai. Ho dua ra nhiéu goiy khéc nhau va bao gw
ciing cin nhic céc giai phép hai 1an.

3.3.7.1.4. Lya chon chién g, chlen thugt
Lya chon kiéu chién lupe

Truéc khi tién hanh dam phén, nha ddm phén cin phai xem xét, lua
chon sir dung chién luoc phit hop @ 1én ké hoach dam phan. Céic nha
‘dam phan c6 thé xem xét, lya chon mot trong c4c chién lugc dum day: .

- I- Chién lz:ofc ‘cong tac”

Véi chlén lugc nay nha dam phan c6 thé tiép can véi nhimg xung dot
de giai quyét ching nhung vén gitr duqc quan hf; ca nhan va dam bao ca hai
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bén déu dat dwgc muc dfch ciia minh. Quar diém a6i véi xung dot 12 khdng
chi coi trong loi ich cua c4 nhan ma con quan tam dén 10i ich cla bén dbi
tac. Khi nhan thay xung dot ton tai, nha dam phén sir dung phu'cmg phap
glal quyét xung dot dé ché ngy tinh hinh. Pay 1a céch giai quyet mang tinh
cong tdc ma né ddi héi ca hai bén déu glu quan dlem “thing-thang”, tuy
nhién né cling doi hoi thoi gian, nghi luc va sy sdng tao.

PR

Chién Iugc “cong tic” sir dung tdt nhét khi:
Vén dé rét quan trong can thoa hiép.
Muc dich 1 d& hgp nhit nhitg quan diém kh4c nhau.

Cn su cam két dé giai quyét cong viéc.

Mong mubn xay dyng hodic duy tri mdi quan hé.
2- Chién lugc “théa hiép”

Khi nhén thay céc giai phap dé dat dugc két qué “théng—théng” Ia
khéng c6 thé thyc hlcn dugc, nha dam ph{m cin huéng téi két qué bao
gom mot phin nho thing lgi va mdt phin nhé thua thiét, ca hai déu Tién
quan dén muc tiéu va .quan h¢ cua cac bén. Su thuyet huc va 16i kéo c6
anh hudng 16n dén kiéu nﬁy Muc dich 12 tim ra m{t sg céch ¢6 thé ding
duoc chép nhén ma c¢6 phan nao 1am hai 10ng cho ca hai bén.

Chién luqc théa hxe;p cé ngh:a 1 ca hai bén chap nhan va thuc hlq:n
mot quan diém “thing it- thua'it”. . _

Chién lugc “thoa hiép” sir dung t6t nhét khi:
- Vén d¢ 12 quan trong nhung khéng thé g1a1 quyét dugc.
- M01-quan hé 12 quan trong nhung khéng thé hoa giai.

-_" Céc bén c6 sic manh ngang nhau ciing muén dat dugc nhimg
" muc dich duy nhét.

- Chn dat dugc c4ch giai quyét tam thdi dbi véi nhimg vén dé phic tap.

- Chn tim ra mt giai phép thich hop vi 4p Iyc thoi gian. -

- Chi c6 mot sy lra chon duy nhét chir khdng c6 gii phép nao khic.
3- Chién lugc “hoa gidi”

Chlen lugc nay nha dam phén nm cich duy tri méi quan hé cé nhan
| béng bét cir gi4 nao, c6 lién quan rit it hoic khong c6 li€én quan g1 dén
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muc dich cia c4c bén. Nhuqng b9, thoa hlép vo nguyen tic va trnh xung
ddt dwoc nhin nhén nhu la cach dé bao vé quan hé. Pay 1a sy chiju thua
hoic két qua “thua- thé'mg” ma quan diém cia nha dam phan 12 chiu
thua, cho phép bén kia thing. |

Chién lugc “hoa giai” sir dung t6t nhét khi:

- Nhan thiy minh sai.
- Mong mubn dugc phia bén kia nhén thuc tot.

- Vén & quan trong hon Id01 v4i phia bén kia.
-  Mong muén tao dugc tin nhiém cho nhi‘mg vén d8 sau.
- Mubn giam dén muc t6i thidu thiét hai khi & thé yéu.
- Suwhda thuan va én dinh 12 quan tréng hon.

4- Chién luoc * kzem soar

- Véi chién luge nay nha dém phén tiép cén céc xung dot bﬁng cach
nim dugc nhimg budce cén thlet va dam bao thoa man dugc muc dich céa
nhan, cho di 1am mét di mox quan h¢. Xung d6t duge xem nhur 12 mot 161
tuyén bo thing, can dat thing lgi bang bat cir céch no. Pay 1a mdt cch
- giai quyet ma nha dam phén str dung bét ¢t stc manh n&o xem nhu thich
hop dé bao vé mot quan diém ma ho tin dtng hogc cb ging thang

Chién lugc “kiém soét” sir dung tot nhét khi:

- Hanh dong nhanh chéng, dit khoét la van & song con (nhu
trudng hop khén cép). -

- Mot van dé quan trong ddi hoi phai hénh dong bét thudng.
- Biét minh ding.
- Phia bén kia loi dl,mg co hdi cua tha’n do hqp téc

S5- Chzen lugc “trdnh né”

Chlen lugc ndy tao ra cdch giai quyet xung dot cia nha dam phén 1a
tranh xa b3ng moi gi4. Chién lugc nay khong gitp duy tri mbi quan h¢,
khong dép ing dugc myc d{ch cua céc bén ma chi lam chénh léch mot
van d€ hay hoan lai mét van dé cho.dén liic thuén lgi hon, hoic don gian
12 nit lui khéi mot tinh huong dang bj de doa. Pay 1a quan diém rit lui
hojc “thua-thing”, ma trong d6 quan diém ciia ngudi dAm phan 12 it lui,
chép nhan thua, cho phép bén kia thﬁng trong danh du.
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@ﬁ" ¢ 'rfrqc g il g t‘o’f RAE e
- Nhimg vén & khdng quan trong.

- C6nhiéu van d& cAp béch khéc cén giai quyét.
- Khéng cé co th dat duqc muyc dich khac _ |
- Co6 kha nang lam x4u di cude dam phéan hon 12 dat duge nhfrng loi ich.
- CAn binh tinh va 14y lai tién d9. -
- Phia bén kia c6 the giai quyet xung 4ot c6 hleu qua hon
- Cén thoi gian d¢ thu thép thong tin.
Lua chgm chién thugt

Nha dam phfm cn chuan bi lua chon mét hay m6t s6 chién thuat
' thuong lugng dudi day: : :

1- Chién thugt hanh dong quyét liét: Cb ging 1am thé nao de thé hién 1.
- thai d¢ kién quyet gilr vig lap tru'ﬁmg cia minh. Diéu nay c6 thé lam
tdng.uy tin va tfmg tinh thuyct phuc d6i phuong chép nhan céc diéu kién
cua ching ta. :

2. Chién thudt triv hao nhiéu: D& lai cho minh mét khoang rong dé’
thuong luong, luc dAu dua ra nhimg yéu cau cao, sau d6 nhuong bd, cudi
ctmg chiing ta van c6 lgi hon so véi lic dau dit ra yéu ciu thép.

- 3- Chién thudt tgo mot dong minh c6 uy tin: Bong rmnh cé thé 1a mot'
- ngudi hay mjt dé 4n. Chiing ta sé glé.m duroc cong stc ¢b ging thuyet.
phuc b1 phuong chép nhan yéu clu vi d6i tugng ddng minh d4 c6 uy tin.

4- Chién thuar ‘giéng da kho can”: Dimg lai vA tuyén bd vGi don phurong-
lata khong thé nhugng bd hon dugc nira.

5 Chién thudt “quyen han c6 han ”: Tao ra thi¢n chi khi thuong lu'orng voi
dbi phuong nhung quyét dinh cudi ciing thi khéo Iéo chuyén cho ‘cAp trén”.

6- Chién thugt ddu thau Dé cho ddi tac bxet r‘c'mg chiing ta dang: dong thoi
thuong lugng voi nhidu déi tac khac nhau. B4 trf cudc hen véi cic dbi tic ciing
mdt lic dého phan doén, tham dd t:mh hinh trong th&i gian chér gap ching ta.

7~ Chién thudt chia cdt dé chzen thing: Néu chiing ta phai thuong luong
voi mot tap thé déi tac, thi cb ging thuyét phuc mét thanh vién trong tép
thé d6 dong ¥y v6i quan diém cua ching ta de thanh vién d6 tu thuyét

phuc tap thé cua ho.

57



CHUONG 3: cAc KY NANG CO BAN

8- Chién thuar tam ngung mpt thoi gian: Hoan toan bo cude thuang:"
lugng d6 mét thoi gian. Khi tinh hinh kh4 hon thi cb gang nbi lrgn cuoc B
thuong luong. . _

9- Chién thudt im ldng: Khong t6 thai do hay noi bat ctr didu gi véi dbi
tac. Khong phan umg lai sy ép budc cia dbi tac. Ngbi im ling va giir vé~
mat that lanh ling.

10- Chién thugt kién tri: Co ging kién tri cho doi dbi tac de tao niém tin-
va su dong ¥.

11- Chién thudt chia doi phan chenk léch: Dua ra goi y chla do: phan
‘chénh léch dé tao su thoa hiép. .

- 12- Ck:en thudt tham do: Gia vo tiét 10 quyét dinh cua mmh thong qua
mdt nguén tin d4ng tin ciy trude khi that sy thong qua quyét dinh d6 dé
tric nghiém su phéan {mg cua d8i tac truéc quyét dinh cua minh.

13- Chxen thudt bat ngo: Luén lam déi tdc khong kip d6i phé véi nhimg
'don tén céng quyét liét, manh mé, dot nhién thay d6i chién thuat. Khong
dé dbi tac doén truéc ¥ dd caa minh, gilt cho d01 tic khong do4n dugc
nhitng budc di cia minh.

Ta c6 thé 14p bang chuén bj dAm phén nhu goi ¥ dudi day :

BANG CHUANB]

1. Pam phén gura ..................................... ...... et
K= | R S gisupasansensrsnansensrsranes i rvranaas
TeN: e, e T vivevuisesnseerrnsannsasns

2. Muctleulaudalcuachungta roevensiieerenssenasesnsnanteseninosennesrassaene

3. Diéu khoan 1 twéng: .............c...... SIS T e

4. DiduKhoAn thuc té: ....cevvvvveiveeeieeeieeiieeeieeenn,s

5. Diéu khoan chiing ta c6 thé chip nhén dudc‘ e e e e e e -

6. Nhitng thay d6i m ching ta c6 thé chap nhén dugc: ...........eeenl

7. Mong muon Ca d8i tAC: ..ooieiniii e e e |

8. Phan dcu ctia dbi tac: |

--------------------------------------------------------------
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9. Sy thay d6i nao c6 gié tri v6i di thc.................... e,
10. Chién lugc dam phén cia ching ta: ...................... e,
11. Fra & cédc cau héi: -

*  Muc tiéu cudi ciing ctia ching ta c6 gi thay déi khong?

. Chung ta d4 biét r& nhu ciu cta minh chua? Va ching ta c6 yéu
céu gi & d6i tac? :

¢ Chiing ta hiéu 15 it nhat ching ta s& dat duoc két qua gi trong dam
phén°

+ Chiing ta c6 biét s& phai danh déi c4i gi dé dat muc dich khong?
*  Chiing ta chép nhan nhuong bd dén dau khi dam phan?
* Ching ta c6 doan truéc dugc nhu ciu cia dbi phuong?
~»  Chiing ta c6 lién h¢ véi d6i phuong truéc khi dam phén?
« Chiing ta dd chuén bj ky ludng chua?

3.3.7.2. Budc 2 - Mé diu cugc dam phén
3.3.7.2.1. Tao khong khi dam phén

Néu xuit phét tir géc dQ c6 1gi cho vxec dat duoc thoa thuén,. chung
ta nén tao ra mot bau khong khi tm cdy 14n nhau, thanh th4t hop tac. Co
ging xay dung mdt moi quan hé tot v6i phia bén kia ngay tir giay phit
£3p mét da c6 biét ho truorc d6 hay khong. Mgt vai cau chuyén "xi giao"
‘ban dau s& 12 nhimg ciu 1101 1am quen ¢6 higu qua trong hoan cénh nay.

3.3.7.2.2. Dura ra nhimg dé nghj ban diu

Sy tién trién cua cudc dam phén bi 4nh huorng 16n vao nhu'ng aé
nghi ban diu ctia mot trong hai bén vi 1&i d2 nghi ban dAu 12 tin hiéu
truyén dat thong tin vé théi d9, nguyén vong, sy quan tdm va nhén
thirc ctia bén dé nghi va nhirng véan dé bt ddng. Hon nira 161 dé nghi
ban dau s& hinh thanh nén biu khong khi trong dam phén. N6 ciling c6
tac dung dé c4c bén tham dd tinh hinh cta phia bén kia trudc khi dua
ra quyét dinh cua minh hodc duoc sir dung dé thiét 1ap nén vung dam
phén. Do d6 cén phai tinh todn dé dua ra dé nghi hop ly nam trong
pham vi ¢6 thé thoa thuén. Cén luu y: khi du'a ra nhing dé nghi ban
dau, nha dam phén phai:
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+ Lya chon vén dé “dé tnré'c, k_-hé‘-sau”'. -
~ + Khuyén khich bén kia dua ra dé nghi truéc.

+ Khong bao glcr chﬁp nha,n mot d& ngh; dau nen m& phé’n ludn
* yéu cau nhimg d& nghi t6t hon. -

-+ Khong duara & nghl dau tién tot nhat va kaen tn béo vé.

Chi c6 thé dat duoc1gi ich thuc su tir mot &€ nghi qué cao ban déu
12 phai can nhac t61 nhing mét mét do phai nhuong b dé tranh thit bai
16n trong dam phén. Chiing ta c6 thé ding thi thuat tao ra canh tranh
bang c4ch cho bén kia biét rﬁng chung ta khong chi c6 mgt co hor nﬁy, ho
khong phéu 12 d6i tac duy nhat . :

133.7.2.3.Lip chuwong trinh lam vige

Péi véi nhl.?mg cuéc dam phan chinh thic cho nhung van de 16n,
ching ta nén 1ap ra chuong trinh 1am viéc bang van ban, cung cap cho -
bén kia dé c6 thoi gian chuén b; Tuy nhlcn chucmg trinh 1am wec van cé
thé duoc thay abi. - .

*D:a diém dam phdn thufmg c6 ba dia dlem dung dé t6 chirc dam phan
- Pam phéan chu trucmg dugc tién hanh tai van phong, clia minh.
- Dam phén khéch trudng: Dam phén nen hanh tai co sér cua khé,ch hémg
- D&m phén & dia diém trung 14p. '

*Thoi gian dam phdn: Ching ta cAn néu 13 chuong trinh lam viéc vai thoi
gian cy thé, phai c6 thoi gian tréng cho phép trudng doan va chuyén gla co6y
* kién tham muu, hay truéng doan hai bén tham khéo y klen cua nhau vathdi
‘gian dé giai lao. Khi thlet 1ap chuong trinh can ¢hi y dén tip qudn, thm glan :
lam viéc & mbi noi (bt dau va két thic lﬁc may gxo)

3.3.7.3. Budc 3 - Tién hanh thuong liwgng

| Khi tién hanh thuong lugng, nha dam phan sir dung chién luoc,
chten thuat dé tao loi thé khi thuong Iuong. Ngoai ra nha dam phén ciling
can sir dung ky thuat dat cau hoi, k§ thuat im ling, ling nghe, quan sat,
_phén tich 1y 1&, quan diém va k¥ thuat tra 10i c4c cau hoi- trong qué trinh
dam phan, thuong lugng, k¥ thuét bay t6 thai do... . Cdc ky thuét d6 duoc -
trinh by trong phan dudi day: '
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3.3.7.3.1. Ky thudt djit ciu héi

Chwcndugcuacduhoi. Khi datcﬁuhéxpnéx démbéocaﬁccﬁuhé: r.huc
hlénnimchtrcnangsau. |

- Thu thép thdng tin nhit dinh.
Bu'a ra thong tin. =
Lém cho phia bén kla chuyen hudng. |

- Huong suy ngh1 cta phia beén kia di den mot két lun.
Thu it sw chid ﬁ o |

Cric Jaa: cﬁu ho: £ 3 dyng trong-dam phén:

. ' ICﬁu h01 mé: dl‘.mg dé dat duqc thang tin khfn quét llcn quan den'-_
- vandécolién quan. | |

& Chuhi tham dd: ding dé goi thém nhiing thong tin.

: 0 Cau héi déng dtmgdéxac mmh nh&ngdxémnhat dmh vésqxlucn-...
v&denhﬁndaﬁcnhﬁngcﬁu&é]hdongt&lﬁoé va khong. -

o Chn hoi gia thiée dimg dé khai théc nhi'mg -;t kién cia bén kia. ve--'_-
-motvandénhat dinh. - : % S

-K y thué: dat cau ho: Khl dam phén cin 1 s b khﬁng dat. nhleu cau h(’n

-déng (triy khi chn thiéy). Khi dt cau hoi phai yéu chu tra 16 béng sbligu, "
chir khong nén yéu cau trd 16i bing gidi phép: Ngit di¢u cua cau héi 1a
trung tinh vii‘thdi 45 binh tinh. Nhimg cong kich lén tiéng hotic ap dat s&
khéng mang lai nhig d4p ing tich cyc. N‘éu dinh 1y thong tin khé; hﬁy-} :
dit mot loat cdc cau héi mém mong truéc dé or déng héa cau trd Ién cua:

bén kia, sau 36 mé dat cau hél chinh. : 8

3.3.7.3.2. K§ thuit im King

Sy im ling trong dam phén c6 ¢ nghia bao hu;u ring mmh dﬁ né6i
da hoic thé hién nhimg bat binh hodc khong chép nhin nhfmg quan
dlém cita bén kia. Cling c6 thé dé la biéu hign ciia mot su thit vong, sy
mién cudng budc bén kia phai tiép tuc phét bleu Viéc ching ta im lang.
trong mdt khoang thoi gian ngén sau mdt so cdu néi cdn co tic dung thu
hit sy chid ¥ clia bén kia.
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3.3.7.33. Ky niing ling nghe

~ Ling nghe trong dam ph4n dé thé hién sy ton trong clia ta va ciing
thoarnannhucaummngcuabenhalémchoquanhehal bén gin b6 hon,
dam phén thuén lgi hon. Ling nghe giup chung ta phat hién sy mau thun,
~_sur thiéu nhat quén trong quan dlem 1ap luén cua bén kia, phat hién nhimg
| dlem then chét c6 gia tri nhu bdi canh, thdi gian, quyén lgi va nhu cu cia
- dbi téc... dé do4n duogc su trung thyc trong 101 n6i cia phia bén kia. Ngoai
" ra ling nghe gitip ta biét dugc d6i tac da thuc s hiéu van dé chura.

Mubn lang nghe c6 hi¢u qua can phai sir dung phucmg phég l%ing
“nghe c6 phan héi. Pong thoi can phai nhéc lai hoic chi giai vé diéu ma
phia dbi tic vira mdi néi dé kiém tra lai tinh chinh x4c hoic dé c6 dong
lai, yéu cau giai thich nhimg . diém chua r5, ghi chép de vach ra nhiing
diém co ban va sir dung cau ndi dé chuyén sang chi d2 tiép theo.

3.3.7.3.4. Ky thuat quan sat

Quan sat dién mao: Qumsatdu;nmaophmhetsuccanthanwoéﬂ)etaocho
d6i phuong ngd nhan hoic ching ta bi nhim In. Do d6 phéi diing ca kinh
nghiém, linh cdm va nhig thdng tin thu thip dugc v€ bén kia d€ c6 cich
hﬁnhdong.Nélchlmgwqccamnhanquadlqmmgochldlmgdeﬂlamkhao |

Quan sdt thdi dg: Néu d6i tac c6 théx d06 kiéu ngao thi cudc dﬁm ph{m sé
dién ra trong khong khi d6i dich, neu ¢6 thai d6 théan thi¢n, th{mg thin thi
dam phén s& dién ra trong tinh thin hop tac cung g1a1 quyét vin dé. Tuy
nhi€n ciing khong nén tin ngay vao cic gia thiét vé thai 46 ngay tir ban
d4u vi thai 46 cia ho sé bién dgl theo tinh hinh cta cugc dam phan.

‘Quan sdt cie chi: Quan sit cir chi cua doi tic gitip cho ta doan dugc tam
trang cia d6i tic trong cudc dam phén dé ching ta tung ra chién thuat, _.

théi d§ phu hop.

= Néu d6i tac dang ling nghe chim chd thu'(mg the hién qua cir
chi nhu mét mé to va lanh lqn Diéng ngudi hoi d6 vé phia trudc,
ban tay mé& va cénh tay dudi. :

* Néu doi tic dang thu thé thuong thé hién qua cir chi m& mit va
: lanh loi, tu thé thing dimg, canh tay va chan hoi chéo nhau,
nim chit tay.

= Neu dbi tac dang that vong s€ thé hién béng cir chi nhur ban tay
nim hoi chit, xoa gay, nhin ra 16i ra hoic bén ngoél
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= Néu d6i tic dangchan ngén thuong thehlenqlmcuchlkhuynh
- hudng nga vé sau, nhin ddng hd, vé nguéch ngoac hodc g6 ngén tay.

= Néu déi tac tin tuéng thu'cmg thé hién qua cir chi nhu thu gian
- va ci ma, ngdi thing

* Néu dm tic dang déi tra thudng thé hién qua cir chi nhu it tiép
xdc béng mat, dot ngot thay d6i d6 cao cua giong néi, che
miéng trong khi néi. ‘

3.3.7.3.5. Phin tich nhimg Iy I€ va quan diém

Khi phan tich chung ta nén nhin vao nhimg van dé nao déi tac bi
nhim 14n hoic nhu'ng van dé thuc té ma dbi tac bé sot, hay quan sat
nhimg ly 1& thiéu tinh logic cua déi tac, nhitng diéu ma dbi tic con 4n
giau, nhitng diéu wu tién cua ta bi ddi tic bac bo. Ching ta nén sir dung
nhimg théng ké c6 chon loc.

3.3.7.3.6. Ky thuit tra 1o cau héi

Tuyét dbi khong tra 10i néu chua hidu cau hoi ciia ddi tic hay phﬁt hién
nhitng cau hoi }dlongcantrélm Cin kéo dai thoi gian suy nghi, khong nén
tra 10i ngay khi dbi tic dat cau hoi, !mdécannculydochuatmlblchoho

C6 thé tra 1&i bing céch tra 161 mot phin ciu héi, chip nhin sy cit
ngang cau tra 16i hay t6 cir chi thé hién khong c6 gi d& néi. Hoic tra 1oi
mép md, khdng khing dinh ma cling phu dinh, thim ch{ tra 16i theo kiéu
hdi mot dang tra 16i mot néo dé buoc phia bén kia ti tim ciu tra 10i.

3.3.7.3.7. Ky thuit bay té thdi d§

Khi ddm phan cén biét cach bay t6 thai 6 d6i voi dbi tac dé nhanh
chéng dat dugc muyc dich clia minh. Chiing ta c6 thé to cc thai d¢ sau:
Thdi d6 don gidn va thing than: La thi d6 “néi cho nhanh, cho d& tén
thi gi&”, trinh bay thing vio vin dé. N6 c6 téc dung tude vii khi cia dbi
tdc va nhanh chéng di dén théa thuin. Ching ta cé thé sir dung thai 49
ndy trong trw!mg hop: .

- P quen thudc véi ddi tac.
- Cuéc dam phén dang bi bé tic, cin dugc g0 ra cing sém cang tht.
- Stic ép vé thdi gian khong cho phép kéo dai thdi gian ddm phin,
budc phai két thic dam phan ngay.
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'_' Thdt do g&y stéc ép v& ci:ong quyét: I thai d@de cép manh xuyen qua .
~.cfic vén dé nhay cam; Cln thyc hién hét stc tinh té vi c6 thé gay khé chiju
cho do: tﬁc Ching ta chl su dung thai 4§ nhy trong trudng ho‘p RS

_ Ching ta dangé thé manh hon.
Phla bén kia:cin ket thic sém cugc dam' phén
o .-' Tamudn khoanh ving glm han dam phén.

- Thdi dp tho o, xa lcinh. I thél dom ra khéng quan tam den sitc manh ctia

"+ déi téc, sit dung tAm 1y nguoc d6i v6i bén kia, trdnh cho bén kia nghi 12
“ho h6 -hénh. Théi dé nay lam cho dﬁs tac bdi réi khong biét dtrqc tlnh

. hmh cua minh thé no. Chiing ta chi sir dung khi: .

. - Phia dbi tic & vj thé ‘manh hon.
- Chiing ta dang chiu strc ép thdi gian.
| - = :Chung ta da c6 giai phap thay thé.
i 3.3 7.3.8. Nguyén. tic &mg lu'qng
- Céhai nguyént.ﬁc v&ngcénpha: nam | | |
y Nguyen tdc this nhdt: Khéug nén nhu'cmg by mot cdch dé dang haytraa

- doi mgt cdchmzenc::&:tg Chling tacan thé hlénraréngratkhékhinde

" théa thuin chneuydélt,ﬂclahan nho dong th@n cungpha; datd;;gc dieugl_
c6lgi chominh. ~

= | Nguyén téc thir hai: dp dgmg ky thuat ENHANCE vé REDUCE trong
nhiwegng b. -

Ky thuﬁt ENHANCE 12 k)'r thuét Iam ting muc d6 quan trong trong s;r
- nhugng bd ciia minh. K§ thuat ndy c6 thé dugc mé ta nhu sau:

. Exceptlonal (ngogi I¢ ): Chiing ta cAn thé hién cho ddi tic thiy ring
- dayla diém nhu'qmg bd dic bi¢t cua ching ta. Ch{mg han ching ta-
néi véi dbi tic rﬁng ‘Thong thuémg ti khong bao glo lam nhu the

- nay, nhung ma .

'+ Need (nhu cdu): Chl’mg ta can néi 16 cho dbi tac bibt rﬁng su

- nhuong bd cua ching ta dia théa man nhu cau cua doi tac, vi du

- nhu ching ta n6i “Néu t6i dong y di€u nay thi ong da hai 1ong
vai .0 - -
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- History (lich si, treée day): Chungta ciing can nhén manh nhitng
~ loi ich ma ching ta da tmg mang dén cho d6i tic trude day (néu cé),

“Anh c6 nhé san phdm ndy tt nhu thé n2o khong? Téi cho ring chiing
toi co the.....”, o o :
Authority (quyén han): Goi ¥ véi déi thc ring chiing ta c6 thé gip
rac roi vdi cap trén vi da vuot qua quyén han cho phép nhu “T6i
that sykhéng biét gidam déc cua ching t6i s& néi gi nhung...”.
Nourishment (nuéi dirong): Thé hién cho dbi tic biét su dong ¥,

su nhuong b6 12 céch dé nu6i dudng méi quan hé tét dep, vi dy ta

- s&ndi “ Toi dong ¥ véi dé nghi nay vi mu6n xay dung méi quan

hé 1au dai véi cong ty céc ong”.

Cost (chi phi): Chiing ta'c:ﬁn nhén manh hay & cao chi phi ctia minh
bd ra vi su nhuong bd, “A t6i cé thé lam....nhung s& phai tn kém

hon cho phia chiing t6i”.

Evidence (bdng chimg): Chiing ta nén thé hién cho dbi tac thdy
rang ching ta dang c6 ging xdy dyng nhimg gi trj ma ddi tac
dang tim kiém, “Chung t6i da c6 ging moi cich dé mang vé cho

phiadng...”. .

Ky thugt REDUCE 12 ky thust Iam giam mirc d quan trong nhimg

sy nhuong b clia d6i téc.
| * Reduce (lam gidm): Ching ta nén khéo Iéo Jam giam phan ndo

Ky thudt ndy c6 thé duoc mé ta nhu sau:

r

gid tri sy nhuong bd cua d6i tic, vi dyutacé thé néi “‘A'V_ﬁng,‘ d61a
mot budc tién nhé trong qué trinh sdp t0i” hay 1a “Anh gilp toi

tiét kiém duoe mot chit thoi gian”,

Expected (mong doi): Chiing ta can théhién cho déi tac bidt ring

su nhuong b ciia dbi téc 1a dién ra nhu dy dodn, chang han

chiing ta néi “Véng, nhu vy 12 tét” hay “Didu d6 diing 13 diéu toi
mong doi”. '

Deny (tir chéi): Ching ta dua ra su tir chéi nhitng gia tri ma déi tac

dua ra nhu “Piéu d6 thuc s khong gitip duoc t6i”. -
Underfair (khong cong bang): Chiing ta c6 thé to ra cho dbi tac

biét rﬁng nhitng nhuong b cua ’déi tc chua cong bang, khén g

song phang hoic dudi mic du kién cta ta bang nhimg 1&i c4m on

hoéc bﬁng thai do that vong. -
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« Contribute (déng gop): Thé hién cho ddi téc théy sw nhugng bd -

cua dbi téc chi c6 téc dyng déng g6p trdr lai cho ddi tac, “A, néu
didu d6 c6 tac dung, thi 1am theo cich dé6 vay”)

« Empathy (thong cam): Phan qﬁi sy nhugng b gﬁa dbi tac nhung
trong su thong cam, “Toi hidu 12 anh nghi diéu d6 c6 ich cho
chiing to1, nhung...”

St dung céc k¥ thuat nay c6 thé tdc dong manh dén tam 1y cua a6i
téc, tham chi tao dp lyc cho d6i tac tang sy nhuong bo hay giam su doi
hoi, giam yéu cau cho phia chung ta. Pidu quan trong hon 1a ching ta
phai quan sat k¥ va thau hidu tdm trang, cam xdc, suy nghi cua ddi
phuong dé c6 nhimg “chiéu thac” phu hop.
3.3.7.4. Budc 4 - Két thisc cuc thuwong luwgng

Khi nhan ra diu hi¢u thoa thugn hay nhén thay dbi tic muém két thdc
cudc thuong lugng thi chiing ta tién hanh thyc hién ngay cudc két thic mdt
céich hop 1y. Cin phai phan mg nhanh dé nam bét co hoi vang nay.

Pé két thic dam phan c6 thé sir dung céc k¥ thudt sau:
© 3.3.7.4.1. Dt ciu héi trye tiép
Chiing ta c6 thé hoi thing @di tac: “Ching ta ky hop ddng ngay bay

¢io?”. Chi st dyng cau héi tryc tiép néu quan it thay déi tac da c6 dau
hiéu mudn thda thuan. Diéu d& nghi nay chinh 12 § muon cua d6i téc.

3.3.7.4.2. Dua ra yéu ciu

~ Dai khi chéing ta can dua ra yéu chu dé dbc thiic dbi téc di nhanh
den quyet dinh thoa thuan. Vi du nhur “Ky hop ddng bay gid, chiing ta c6
thé tién hanh thyc hién ngay nhimg gi da thoa thuan”. Diéu nay nén sit
dung khi d6i téc cam thy khé khin khi ra quyét dinh. Hogc khi chiing ta
¢6 kha ning d4p img nhu ciu cia ddi tc mot céch tbt nhét thi c6 thé dua
® ra didu ki¢n vé thoi gian nhu «“Néu chiing ta c6 thé ddng ¥ bay gid, tdi c6
thé giao hang cho anh ngay thir Hai”. :

3.3.7.4.3. Dua ra sy chon lya : |

Trong trudng hop ddi tic ciing chua di dén quyét dinh dugc ta cling
dung k¥ thudt dwra ra sy chon lya dé tao sy dbc thiic cho phfa doi tac nhu “Ca
hai sin phim déu d4p img nhu cu ciia dng, ong s& chon san phim nao?” |
Didu ndy 1am cho i tac bj dAy vao the bj ddng, s& d& dang nhugng bd
cho ta. '
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- 3.3.7.4.4. Pua ra sy phan dé6i

C6 thé dua ra nhimg dé ngh1 khic dé thay d6i hay phan d6i lai

nhing diéu thoa thuan nhu “Neu chiing t6i diéu chinh nhu vay, dng c6

“ddng ¥ cha?”. Cich nay s& bao gdm viéc ching ta dua ra c4ch giai quyét
cho c4c nhu ciu ciia khach hang.

3.3.7.4.5. Dua ra sy thira nhin

Su thira nhan chinh 13 sy khing dinh lai nhung gi da thoa thuén va
di dén két thic: “Dong y! T6i nghi t6i cé day du thdng tin t6i cn, toi s&
vé soan lai hop dong va s& ky trong lan t6i”. Néu thdy khach hang khang
khang phai ban lai véi ddng nghi¢p hodc suy nghi lai, ta cén phai 1am 10
c4c diéu kién da thao luén, kiém tra sy phan d6i cta ho va tai sao ho can
thoi gian dé suy nghi. “P6 12 quyét dinh quan trong va toi hiéu 6ng can
thoi gian dé suy xét. Sé dé dang cho dng néu ching ta cung luét qua céc
van dé cua-anh?”. Pidu ndy sé& tao cho chiing ta co hoi dé giai quyet
nhitng kh6 khan. Sau d6 ta c6 thé thiét 1ap budc ké tlép “Anh sé& gép dong
nghiép vao sdng mai, toi c6 thé gip anh vio budi chleu dé thao luan két
qua?”’

Khi da dat dugc thoa thuan chiing ta ciing cin phai kiém tra lai
xem hai bén cing dong y véi diéu d6. Vi du “Vay chiing ta dong ¥ gid
cua san phidm nay 129 d6 la va chiing t6i s& giao hang cho anh vao dau
mdi tudn. Thoa thuin ny s& (duoc xem xét lai sau 6 thing ké tir 14n giao
hang dau tién. C6 phai anh ddng y vGi tit ca nhimg diéu trén?”

3.38.Bi quyét thanh cong trong dam phain
3.3.8.1. Nhitng 16i thong thuomg trong dam phadn

Khi buéc vao thuong lugng, nha dam phan c6 thé d& dang mic mot s6
101 sau:

1. Buéc vao d3m phén véi ddu 6¢ thiéu minh mén.
2. Khéng biét ai 12 ngudi c6 quyén quyét dinh chinh bén phia d6i tac.
3. Khong biét diém manh clia minh 12 gi va sir dung n6 nhu thé nao.
4. Budc vao dam phén v6i muc dich chung chung.

~ 5. Khéng dé xuat nhimg quan diém va Iy 1& c6 gi4 tri.

6. Khong kiém soét céc yeu td tudng nhu khong quan trong nhu thm
gian va trit ty ca cic van dé.
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7. Khong dé cho bén kia dua ra d& nghj truéc. |
8. Bo qua thdi gian va dja diém nhu 12 mét vai khf trong dam phén. -
. Tit bo khi cuge dam phén dudng nhu di dén chd bé the. |
10. Khong biét két thic dang lic.
3.3.8.2. Bi quyét dam phdn | |
“Pé trénh -dixtrc_.'nhﬁ*ng_l-ﬁi nhu viy cin phai chuén bi thit chu dho
cho cudc dim phan theo nhitng goi ¥ trong budc chuén bi. Ngoai ra khi
 tién hanh dam phén can luu ¥ thyc hién nhimg diéu dudi day: o
1. Khong nght 11 bén kia. N6 it va tich cuc nghe.
2. Dt cac cﬁu'héi ma cé -muc-'dfch-.dé tao su hi_éu biét.
'3, Sir dyng chi gidi, nhitng binh lugn mdt céch tich cyt.
4. Sir dung viéc ngimg dam phén dé'kiéﬁi SOAt duqc noibd. -
5. B4m st muyc tiéu trong khi dam phéh; .' | T
6. Tém tit thudng xuyén. |
7. Liét ké nhimg diém cin gidi thich va nhimg diém d& hiéu. = g
8. Tranh ding nhimg ngdn ngit yéu.. | - :
9. Khng chi trich di téc, nén tim ra nhiing diém chung cita ca hai
bén de dt dén thoa thuéan. - Co e
10. Trénh choc tirc ddi téc. PR
'11. Trénh dua ra qué nhiéu 1y do cho dé nghi cia minh. -

12. Trénh bdc 16 cam xic bdc phat, khién trach, cong kich hay ché
nhao c4 nhan. g ' -

13. Nén tao ra &n tugng tét ban diu.

Trén déy la nhimg bi quyét dwoc dua ra boi nhitng nha dam phén
gidi. Can nhé dam phan thanh cong khong phai 12 cugc dam phén chi
mang lai 1¢i ich cho ta ma mang lai 1¢i ich cho ca hai phia, nghia 12 cudc
. dam phén vai két qua THANG-THANG. Do d6 can linh hoat trong quyét
" ginh va thuan thuc k§ ning dam phan dé mang lai sy thuén lgi trong cong
viéc kinh doanh. -
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3.4. KY NANG LAM VIEC NHOM .
3.4.1. Nhém lam vigc Ia gi? |
~ Mot nhém ngudi 1am viéc trong cling mét van phong, cing cong
vi€c hay thdm chi mot dyu 4n chung. Trong thuc té mét dir 4n chung
khéng phai Iic n2o ciing dugc tién hanh béi mot nhém 1am viée. Néu
- nhém d6 dugc quan 1y theo kiéu chuyén quyén doc dodn hoan toan thi
s& khdng 6 nhiéu co hdi cho sy tac dong qua lai lién quan dén cong
vigc gifta cdc thanh vién trong nhém. Néu xuét hién bat ky tu trdéng be
phdi nao trong 1.hém, hoat dong ciia nhém s& khong bao gior tién tridn
duoc. Ngugc lai, nhém 1am viéc 1a phuong thic c6 thé dugc tin dung
du véi nhitng c4 nhan & nhitng khoang céch xa lam viéc & nhitng dy 4n
khéac nhau. | ' A "
NGi mt céch don gian, nhém 1am viéc tao ra mét tinh than hop téc,
phoi hop, nhitng thu tuc duoc hidu biét chung va nhidu hon nita. Néu
diéu nay dién ra trong mét nhém ngudi, hoat dong caa ho s& duoc cai
thién béi sy hé trg chung (ca vé thuc té 14n 1y thuyét).

INéu ai d6 cho ring day 12 mét dinh nghia khéng rd rang khi ap
dung vao thé gidi cong nghiép, hiy xem xét hiéu ‘qua nguoc lai, cdi ma
mot ngudi khé tinh, cimg dau nhung hay phét biéu tac dong Ién cong
vi€c cuia ban; sau d6 dat né twong phan véi viée dugc lam viéc trong mot
khong khi hop téc than thién va cd1 mo.

3.4.2. Thuin l¢i ctia 1am viéc theo nhém

. Khi lam viéc nhém c6 thé c6 nhidu mit thudt loi dbi véi ca nhan,
cap quan ly va doanh nghiép. ' ’
3:4.2.1. Thugn lgi d8i véi cé nhian

Viéc 1am viéc nhém s& giiip cho c4c c4 nhan thanh vién trong nhém
gap it p luc hon se véi lam viéc mdt minh vi ap luc duogc chia sé va
cung nhau génh véc. Khi phai dwong dau véi nhimg muyc tiéu l6én, cic c4
nhan s& giam b6t cam gidc hét hoang hay té liét tinh thin 1am viéc do
nhin thiy khéi lugng cong viéc qué 16m. Su cong tac cua cac ca nhéan gidp
cho cong vigc dat hiéu qua cao hon so véi lam viéc ¢a nhan do c6 nhiéu
dong Iyc hon dé hoan thanh cong viée, ting cudmg tinhi hop tac va xay
dung trong doanh nghiép. Céc c4 nhan trong nhom ciling c6 mit loi 1a dic
két dugc kinh nghiém cuia nhidu nguoi. -
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3.4.2.2. Thu@n. lgi doi véi cip quan li
Cép quan 1y ciing {t bj cang thing va 4p lyc dé hoan thanh muyc tiéu

vi 1am viéc nh6m gitip ting nang suét, 1i sudt, sy trung thanh va x6a bd
cang thing trong ndi bd. Hon nita cong tic quan li nhém dé dang hon
~ quan 1f timg c4 nhén Vi nh6ém thudmg hoat dong theo kidu ban phén

quyén_'(semi—autonomy).
3.4.2.3. Thugn lgi d6i véi doanh nghip o
Doanh nghiép c6 thé phat wrién tét nho sy d6ng gop déng ké trong

viéc ting nang suat, lai sudt, tao dyng hinh anh tich cuc dbi voi khach
hiing bén ngoai va nhimg nhan vién tiém nang. - -
3.4.3. Khé khiin ciia lam viéc theo nhém

© Ngodi nhitg thuén loi néu trén doanh nghiép, cép quén 1y va thanh
vién trong nhém ciing g3p nhimg kho khén sau: .
3.4.3.1. Kho khin dbi véi doanh nghiép |

Nhirng doanh nghiép c6 ’cz"iu tric quan liéu (bgreaucratic) va theo
thir bac (hierarchical) theo kiéu quan li tur trén xubng va quan li theo
phong ban s& can tr& viéc 1am viéc theo nhém. '

.\

*Nhimg thanh vién trong nhém c6 nhimg che do thudng va luong
bong khidc nhau tao cam gidc khong cong bing hay thiéu minh bach sé
tr& thanh trd luc cho nhém 1am viéc hiéu qua. Ngohi ra trong hé.théng

r
A

~quan ly cua doanh nghiép, néu chinh séch tuyén dung, 1ap muc ti€u,

thuc hién muyc tiéu hay giao tiép yéu kém s& gay can tré nhém 1am viée
hiéu qua. Muc tiéu dé ra qué chung chung (vi du nhu “ching ta phai
1am &n c6 14 trong ndm t ) khong thé truyén tit ca nhimg thong diép
- cin thiét dén cho thanh vién trong nhém. Néu doanh nghiép khong mod
ta cong viéc chi tiét, rd rang va nhitng cong viéc chi tiét khong di dén
muc tiéu kinh doanh chung ciing anh hudng nhidu dén hiéu qua lam '
~viéc nhom. " ' P
3.4.3.2. Khé khan dbi véi cdp quan li
Viéc hoat dong nhém c6 thé gip khé khan tir su can trd cua Cég
quan li trong viéc chia sé quyén lyc vi gidm sAt vi ddi ldc nhém c6 the
khong can gidm sét khi thuc hién cong viéc trong khi mot sb nha quan 1y
thuong s¢ mit quyén luc va dia vi hién tai da tang cuong gidm sét va

A

khong trao quyen chu dong cho céc nhém. Viéc céc cap quan i khong
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trao tat ca quyén ty quyét cho nhém vb tinh ngin can nhém cb ’géng dén
muc tiéu cudi cung. Hodc d6i khi c4p quan If khong thé cung cap day du
diéu kién cho nhém dé nhém hoat dong tét.
3.4.3.3. Kh6 khdn dbi véi nhan vién

MOt s8 nhan vién khdng thich hoat djng nhém do so mét vi tri hién tai
va lac 16ng do nhu cau cao trong 1am viéc nhém. Ho lo ngai khéng dugc tin
nhi¢m, luon 3 bong va thang tién khi két qua chung cia nhém l4n 4t nhitng
déng gép ci: minh. C6 mot s6 nhan vién lai so lanh trich nhiém qué Ién

trong nh6m, do ¢4 s& khdng thé thic ddy nhém phat trién va hiéu qua.
3.4.4. Phit trién nhém

Thong thudng, ngudi ta chia su phét trién cta mét nhém thanh bén
giai doan: hinh thanh, xung dot, binh thudng héa va van hanh.

- Giai doan hinh thanh 14 giai doan nhém dugc tdp hop lai. Moi ngudi
trong nhém déu rit giix gin va rut ré. Su xung d6t hiém khi duoc phat
ngdn mdt cach tryc tiép, chu yéu la mang tinh chit c4 rhan va hoan
toan la tiéu cuc. Do nhém cdn méi nén cic c4 nhan s€ bi han ché boi
nhimg y kién riéng cua minh va nhin chung 13 khép kin. Diéu nay dic
biét ding doi véi mt thanh vién kém quan trong va lo au qu4. Nhém
phan 16n c6 xu huéng can tré nhimg ngudi ndi trdi 1én nhu mot nguoi
lanh dao. .

- Giai dogn xung-d6r: O giai doan nay cic bé phéi duoc hinh thanh, cdc
tinh céch va cham nhau, khéng ai chju 1di mot budc ma tim cich thé hién
ban than chimg t6 c4i t6i ciia minh. Didu quan trong nhét 12 rét it su giao
tiép vi khéng c6 ai ling nghe va mot sb ngudi vin khong sin sang néi
chuyén coi mé. Su thét 13, sy xung dot nay duong nhu 12 mét thai cyc dﬁi
v6i nhém Iam viéc nhung néu chiing ta cé ging nhin xuyén qua c4c biéu
hién phirc tap bén ngoai nhu nhimg 1&i mia mai, cong kich, 4m chi, thi c6
thé thdy dwoc buc tranh tdng thé ctia nhém. | '

- Giai dogn binh thuong héa: O giai doan niy, nhém bét diu nhan thiy
nhitng lgi ich cua viéc cong tic clng v6i nhau va sy giam bét xung dot
ndi bd. Do mt tinh than hop téc méi hién hitu, moi thanh vién bit dau
cam thay an toan trong viéc bay t6 quan diém cia minh va nhimg vén dé
nay duoc thao luén c&i mé hon véi toan by nhém. Sy tién bd 16n nhat Ia
moi ngudi c6 thé bit dau ling nghe nhau. Nhitg phuong phép 1am viéc

A

- dugc hinh thanh va toan bd nhém du nhén bit dugc diéu d6. |
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- Giai doan vén hanh cdc hoat dfng tréi chay: Dy 12 théi diém cao trao, -
khi nhém lam viéc da &n dinh trong mot hé thong cho phép trao doi -
nhing quan diém ty do va thoai mai va c6 sw'hd trg cao d6 cia ca nhém
dbi véi mdi thanh vién va voi céc quyét dinh cia nhém.. -

~ Theo khia canh hoat dong, nhém bét ddu & mdt mirc d6 hogt dong
nhd hon muc hoat dong clia moi c4 nhan cong lai va sau d6 dot ngdt-
gism xudng diém thap nhat truéc khi chuyén sang giai doan binh thudmg
ho4 va sau d6 13 mot muc @ hoat dong cao hon nhiéu so v6i lic moi bat
dAu. Chinh mic 6 hoat déng dwgc nang 1én nay 1a Iy do chinh giai thich
cho viéc sir dung nhém 1am viéc chir khong phai don thuén 12 nhitng tap
hop céc nhan vién. : : B
3.4.5. Ky ning lam viéc nhom :
3.4.5.1. Cdc ky ning cén thiét cho m@t nhom lam vigc

Nhém 1am viéc Ia mot loat nhimg thay ddi dién ra khi mot nhém
nhitng cé nhan }f_.ip hop lai va hinh thanh mot dcm vi hoat dong gén két
va hiéu qua. Néu hiéu ro qué trinh ndy, c6 thé ddy manh sy hoat dong
cianhém. = N :
C6 nam tap hop k§ nang ma mdt nhém can phai c6:

1. Ty cam két 1am viéc hi¢u qua:

M3i thanh vién phai y thirc rang minh 1a mdt chu thé trong
nhém, chu dong hoan thanh nhiém vu cu thé cia minh trong nhém va
chu dong dua y kién va ra quyet dinh dé déng gép, hoan thign nhém,
hoan thanh cdng viéc. S
2. Thoa thuan thong qua nhét tri:

~ Cic quyét dinh cia nhém cén thdng qua su biéu quyét, han ché y
kién va cam gidc ca nhén. Nhimg xung dt phai dugc giai quyet dya trén
sy nhét trf ctia toan b thanh vi@n va qua trinh di dén gu_yét dinh vé' chién

lugc hanh ddng khong duoc thé hién so thich, nhu cau, mong mudn hay
kha néing ciia mot c4 nhan. : ' -

3, Xung dot va sang tao lanh manh: - |

- Xung d6t 1anh manh néu né tao tién dé cho sur sing tao va thanh qua cao.
- Sy khong nhat qufm dfn dén viéc dua ra nhimg ¥ kién séng '_(ab. O
- Xung dot phai duoc kiém soét trénh d4n dén téc dong tiéu cuc.

i
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4. Gisotiép rong nhém: . B

. Giao tiép giira c4c thanh vién trong nh6m hii & mirc-d6 cao délién. -
két ba dac diém néu trén. Giao tiép phai kich thich tinh than trieh nhifm -

v .céch cur xir thich hop ciia mbi thanh vién. } 3i thanh vién hién ro-cieh.
cur xir, ¥ kién va hanh dng ctia nhau, chép nhdn ci nhin xét gch cycdan - -

 tidu cyc tir céc thanhvién khéc, sfin sng cong thc dya trén 06 Jze chung -
. va chia sé théng tin. - Coo L RRE TR

| -_5'.'-Chia_' sé qiiyén T (EﬁlPO\ﬁefment)i |

" Viéc chia s& quyén huc s& kich thich phat trién nng luc c4 nhémn, ky ping -
* va s& thich, chia sé tim nhin’ gidp nh6m nhin thy muc tiéu 1on vafint ra:
nhiing thich thirc, chia sé-mi d§ dép tmg gitp vach ra nhimg co héi phifittrién

m6i. Ngodi ra c&¢ thanh vién nhém ciing can chia s¢ tréch nhiém véi nhmu:: S
3.4.5.2. Thiéc ddy swphdt trién .~ | o

Mbt thuc tién thudmg thdy trong viéc thic ddy su phét trién cia
nhém I chi dinh, va néu cén thiét, ddo tao mot "ngudi hd tro nhém".
_ Vai trd ciia ngudi ndy 12 lién tuc tip trung sy ché ¥ cia nhém vao hoat
dong cta nhoém va goi ¥ phimg co céu ciing nhu bién phap hd trg va
 phit huy nhimg k¥ ning lamy viéc nhém. Tuy nhién, diéu nay nhat dinh
chi 1a mot chién-lugc ngin han vi sy ton tai cua mét ngudi hd trg’ nhém
don 1& c6 thé ngin can nhém 1ihdn nhimg trach nhiém chung cho hoat °
* dong cia ci nhém. Muc dich caa bit ky ‘mdt nhém ndo ciing’Ja sy hé
trg dugc thyc hién bdi tht ca céc thanh vién mot cich cong béng va lién
tuc._Néu trach nhiém nay moi ngudi duge nhén biét va thye hi¢n ngay.
tir ddu, & tranh dugc giai doan Xung dot va nhém s& phét tri€n thing
1én giai doan Binh thudng héa.. - - - T S

Sau day Ia mot loat goi § co+hé giGp hinh thanh mot nh6m lam
viéc. Chiing chi nén-dugc coi nhu nhimg goi ¥; mdt nhém s& am viée
v6i nhirng bién phap va phuong thirc riéng ciia minh. |

3.4.5.3. Trong tam _ |

' Hai trong tAm co ban 12 nhom va nhiém vy.
_ Néu c6 didu gi d6 duoc quyét dinh, chinh nhém 13 soi quyét dinh dS
~ dugc sinh ra. - S L R e :
- Néu- ¢6 mot van dé nio d6, nhém s€ gidi qoyét n6.

_f
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- Néu mét thanh vién 1am viéc khong dat mirc mong doi, chinh-nhém s€
yéu chu anh ta thay dbi. '

- Néu nhimg xung d6t c4 nhan phét sinh, hﬁy nhin ching duéi géc 46
nhiém vu.

- Néu ban diu c6 thiéu mét co ciu hodc muc dich trong cong wec, hay
dat chiing trén khia canh nhi¢ém vu.

- Néu c6 nhimng tranh cii giita nhimg phuong thitc hanh dong khac nhau,
hay thao luin ching cfing theo hudéng nhiém vu.

3.4.5.4. Lam minh bgch

Trong bét ky cong téc quén ly nao, tinh minh bach cua cic tiéu chi Ia
cuc ky quan trong trong nhém lam Vviéc, diéu d6 tham chi ngay cang trd nén
quan trong hon rat nhiéu. Gia sir rang c6 80% xac suat mot cé nhan c6 thé
hiéu dugc nhiém vu mét cich 13 rang (mot ty 1€ rét cao). Néu c6 8 thanh
vién trong nhém, lic d6 xac suét cia toan bd nhém lam viéc v6i cling mot
nhiém vu chi 1a 17%. Va tit ca nhimg quyét dinh va hanh dong trong subt
thoi gian ton tai cia nhém déu c6 chung mot nguyén nhan nhu vay.

“Tréch nhiém diu tién ciia nhém 12 x4c dinh 1o nhiém vu cia minh va
ghi lai n6 dé luén xem xét n6 mot cich thudng xuyén. Ban cam két nhiém
vu ndy ¢6 thé duoc sira chira hay thay thé nhung Ju6n ludn phai la mdt ti€u
diém cho nhimg muc dich xem xét va hanh dong clia nhém.

3.4.5.5. Nhautochxm

Trong bat ky nhém nao ciing luon ¢6 mdt ngudl im lc’mg va khong
phat biéu nhiéu. C4 nhan d6 12 nhén 6 it duge su dung nhit trong toan nhém
va diéu d6 thé hién o nhét tinh hiéu qua cua nd luc tbi thiéu cia nhém.

- Trach nhiém cia ngudi d6 1a phai phét biéu va déng gép.

- Trach nhiém ctia nhém 12 khuyén khich va phit trién c4 nhan d6 dé dua
anh ta_ vio nhimg cudc thao ludn va hoat dong va c6 nhimg hd trg tich
cuc mdi khi c6 nhing thao luan va hoat dong dé.

3.4.5.6. Ngumuchcgwcoykien

Trong bt ky nhém nao ciing c6 mot ngutn nbi bat, ¥ klen cua
ngudi d6 ludn chiém phén 1ém trong cudc thao luan.

. - Trach nhiém ciia méi c4 nhan 12 xem xét xem ho c6 thlcn vé y kién cua
nguoi d6 hay khong.
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- Trich nhi¢ém cua ca nhém la h01 xem liéu ngudi nay c6. thé trinh bay
van & ngin gon lai va yéu cau anh ta uinh bay vé mét y kién khic.

3.4.5.7. Gh;lgntreuguzy

“Thong thudng mot quyét dinh khong duqc ghi lai s& tr& nén nhat
din va phai thao luan lai. Piéu ndy c6 thé tranh dugc dcn gian bing
céch ghi lai truéc sy chung kién cua nhiéu ngu(‘n noi quyet dinh duqc
dua ra.

Cich nay c¢6 wu diém hon 12¥Indi quyét dinh pha1 duoc trinh bhy |
dudi mot hinh thucrﬁrhngvichfnh Xac damhaonédiduqc xem xét ky.

3.4.5.8. Ha:ém(aeucyr)

Tét ca nhf’mg 16i phé binh phéi trung ldp: tdp trung vao nhlg-,m vy
chir khong phai c4 nhan. Do d6, thay vi goi ai d6 12 ngudi kho khao, tot
hon hét 12 chi ra sai s6t ctia anh ta va gitp anh ta sira chifa. Didu cin thiét
1a phai 4p dyng chinh séch ldy phan hoi mot céch thudng xuyén, dic biét
.12 d6i véi nhimg van d& nhé - didu nay c6 thé dugc xem nhu 1a viée huén
luyén chung va giam nhimg tic dong ti€u cyc cua viéc phé binh gy ra
khi moi viéc dién ra khong suon s¢. Tét ca mol lm phé binh phai kém
theo mot 16i goi ¥ thay déi. -

3.4.5.9. Phadn hai (tich cur)

Néu mot ai d6 Iam tdt viéc gi d6, dimg ngn ngai khen. Dicu nay
khong chi cung cb nhimng viéc 1am déng khen ngoi ma con lam giam
nhimg phan hdi tiéu cuc co thé c6 sau nay. Su tién trién trong nhiém vu
cling nén dugc nhin manh. '

3.4.5.10. Gidi quyét nhitng sai lam

Sy thanh cong 1au dai ciia mdt nhém phu thude vao viéc nhém gidi
quyét nhitng sai 1Am nhu thé n3o. B4t ky mdt sai s6t nao ciing nén dugc
ca nh6ém tim hiéu. Lam thé khong phai dé db 13i cho ai d6 (vi sai 1am 12
do ca nhém va mét ngu'm nao d6. chi 1am theo nhiém vu dugc giao) ma
dé kiém tra nhilg nguyén nhén va tim kiém phuong phip k:lem soat va
ngin chén sy lap lai sai 1am d6. Mot 16i lam chi xdy ra mét l4n khi né
dugc giai quyet mdt cich ding din.

Mot thyc tién dic biét hiru dung d6 1a ty quyen thuc hién mét giai phap
stra chira da duoc théng nhét cho chinh c4 nhan hay nhém con da méc 16i.
Biq:n phap néy cho phép nhém c6 duge sur tin tudng va sir tir gi4c sira doi.
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,3.4511 Gléxquydbétdc

- Néu hai quan diém d6i 1ap ton tai trong cing mét nhém thi phfu c6
.m0t hanh déng gk d6 dé g:é: quyét ngay. Nhiéu chién lugc kha thi cﬁng
- tbn tai. Mdi nhény con c6 the thao Juén quan diém ciia nh6m khic @ hiéu
‘ro hon n6. Mét nguyén tic chung nén dugc nhén manh va sy khéc. blét :
‘can phai dugc nhin thay d& c6 mot chién huoc thay, thé khic. ’ :

. Mobi nhém cé the thao luin trén nén cia mdt nhiém vu ban d&u o
Nhung trude hét nhém nén quyét dinh danh bao nhiéu thoi gian 3¢ thao
- lugn nhimg loi ich thyuc t& vii sau d6 giai quyét xong van dé trong thm
- gian d6. Néu vén dé khong quan trong, hay tung dong Xu. '

'3.4.5.12. Dinh humg |

Khi mdi van dé nho duge thao luan, birc tranh 16n hon s& md di. Do
d6, nén thudong xuyén nhéac nhé nhém: .

" + Day 12 noi ma ching ta xuét phat.
~ +Day Ia noi ma chiing ta phai dén.
"+ Déy Ia noi ma ching ta nén dén.
3.4.5.13. Trdnh nhimg gidi phdp don le

Nhimg y kién déu tién thuong khong phal 1a tt nhat. D6i voi bét ky
van dé gi dugc néu ra, nhém phai c6 dugc nhimg bién phép thay thé, danh
~gia ching theo goc do nhlcm vy, chon lay mdt phuong phép va thuc hién
'n6. Nhung quan trong nhit, ching phai kiém sodt dugc két qua, lap ké
“hoach cho viéc xem xét lai va chun bi cho viéc thay dbi ké hoach.

3.4.5.14. Cha dpng thong tin

Thong tin 1a trdch nhiém cua ca ngudi néi va nguoi nghe. Nguoi
*.n6i phai cha dong tim kiém co hoi thé hién nhimg y tudng theo mdt cich
chinh xac va ro réng, ngudi nghe. phai.chi'dong tim cach hleu nhimg

- dléll da dugc néi va yéu cau xdc minh 16 nhimg diéu chua chic chan |

Cudi ciing, ca hai bén phai chﬁc chﬁn rang nhimng ¥ tudng da dugc truyen _
dat mot cach chinh xic, co. the béng cich ngudi nghc t6m tit lai nhung gi
da duqc truyén dat theo mot ‘céch khac

Céc nhém gibng nhu nhimg mdi quan he ban phai 1am viéc trén
nhimg mdi quan hé d6. O noi 1am viéc, chung tao thanh mét don vi hoat
dong quan trong trong d6 nhimg nhu cau tro gidp luén duoc nhén biét.
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" Bing viéc khién chmh nhém c6 tréch nhi¢m véi sy hd trg cﬁa minh trach

~'nhiém trd thanh mot cong cu thic day cong vigc cua mot nhém. Piéu

quan trong 12 nhitg nhu cdu phai dugc nhan blet va dugc ca nhém glz'u

 quyét mot-cach cOng khai. Thdi gian vﬁ nguon lyc phai dirgc nhém va
“ban ‘quan Iy cao hon phan bd cho yéu to nay va hoat dong ctia nhém phai
~duoc 1ap ké hoach, theo ddi va xem xét laJ glong nhu nhi‘mg hoat dong
-‘ﬁuqc quanly khic.

3. 45 15. H trg cho nhém

- Qua phan tich sy thuén loi va khé khén tir doanh nghlep, cép quan'
. ly vé thanh vién nhém, nhimng thanh phan nay cén rdt kinh _nghiém va
tang cudng hé trg cho c4c nhém lam viéc hidu qua hon. Cu thé: '

34.5.15. 'l."Hﬁ' trq tir phia doanh nghigp

Céc doanh nghiép - cén phal loai boé nhiing rao can vé ciu tric
- quan If bang cich khuyén khich truyen thong tin theo hang ngang va
huong Ién, ting cudng quyén tu quyet dinh va tu- thi hanh-cho nhém.
Mubn nhu vdy doanh nghiép can xay dyng céu tric quan If theo chiéu
‘mgang hon 14 chiéu thing ding, nhitng chirc néng cua doanh nghi¢p
két ndi voi nhau xung quanh muc tiéu kinh doanh chung, x6a bo viéc
phan chia chuc nang theo ‘phong ban. Ngoai ra, cic cdng viéc nén
duoc bién thanh ma tran (két dinh) theo muc tiéu, tuyén nhén su c6 du
kha nang, k¥ nang va kinh nghiém can thiét cho nhém, huén luyén,
dao tao nhan su gitp thanh vién trong nhém cé du k¥ ning hoan thanh
cbng viéc nhém. :

Mit khac, doanh nghiép can de ra ke hoach kinh doanh va ké hoach
hoat dong cu thé tir str ménh va tdm nhin, muc tiéu phéat tnen doanh thu
va con ngudi, muc tidu hoat dong cu thé, ké hoach chién luoc dé tré
thanh doanh nghiép di ‘d4u trong linh vuc kinh doanh ciia minh.

3.4.5.15.2. H6 trg tir cap quan li

. Céc cap quan ly cin manh dan x6a bo khoéng cach gilta cap
trén” va “cap duéi” vi loi ich chung, chi can giy anh huéng. dén thanh
vién nhém thdng qua giao tlep (quyén luc ca nhén) chur khong thong
qua vi tri quan Ii hién tai (quyén luc dia vi), ddng thoi khong nén han
ché ning suit 1am viéc nhém tir viéc 4p dung qué nhiéu thu tuc quan Ii
hﬁnh chinh cho nhém -
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: 3 4.5.15.3. Hb trg tir chinh nhan vién -

. Csc thanh vién nhém cin chép nhan nhﬁ'ng co hoi hoc héi kinh

nghi¢m dé hoﬁn thanh muc tiéu cua doanh nghle;p va cua nhém, thong '
nhat nhu céu trong nhém, giao tlep coi mo va phan h01 nhu ciu cua
nhém, tinh hinh tién trién 1 r&ng v6i cép quan Ii. Cén phéi hqp véi chp
quén If ké hoach hanh dong cu thé d& hoan thanh muc tiéu, khuyén khlch
dong vién nhém 1am viéc trong mdi trudng tich cuc. '

3.5. K¥ NANG THUYET TRINH
3.5.1. Yéu ciu bai thuyét trinh

Thuyet trinh trudc mQt d4m dong hay mdt nhém ngudi 1a mét viéc
khong de vi ngudi thuyét trinh phai bay to ¥ kién ctia minh truéc mot
4p lyc rat 16n tir phla ddm dong. Nhiéu sinh vién ngdy nay tudng rﬁng
thuyét trinh lﬁ cO gang noi hét nhing gi da soan trudc mot céch tréi
chay. Thuc te khong phai vay. Mot bai thuyét trinh cén phal dat nhung
yéu céu sau:

e C6 dan y chit che. Bai thuyet trinh phéi dugc soan thao k¥ cang,
logic, c6 du phan m& déu, ndi dung chinh va phan két luan.

o Noi dung chinh x4c, mach lac. Sir dung diing thudt ngit can thiét,
thé hién 16 y dmh cua ngum thuyét trinh.

e Noi dung de cép thing vao van dé. Viéc néi lan man, khong hcn
quan dén vén dé s& gay cho ngudi nghe kh6 chiu va cam thdy mét
thoi gio vo ich.

e Cich thic trinh bay 16i cubn. Su 16i cubn xuat phét tir phong
céch, cir chi, diu b, ngdn tir ciia nguoi thuyét trinh. Ngoai ra su
16i cubn con ném o ndi dung bai thuyét trinh ¢6 dugc chudn bj t6t
hay khong, véin dé néu ra trong cuoc thuyét trinh c6 tao dugc su
quan tam hay khong. :

e Kétqua cua cudc thuyét trinh phai gay ‘anh hudng 16n dén ngudi
tham dy, néu khdng cudc thuyét trinh vo nghia.

Pé c6 mot bai thuyét trinh tbt can phal co sy chuin bi chu ddo.
Tlép theo chiing ta s& xem xét xem nguoi thuyét trinh can chuin b
nhing gi. :
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: _ , .
%'?‘3.5.'2. Chuén bj bai thuyét trinh |

: Cong viéc chuén bi cho bai thuyét trinh cin bao gdm ba budc:
Bude 1: Lap ké hoach thuyét trinh. |

Budc 2: Soan bai thuyét trinh. | |

Burbc 3: Chufn bj céc cong cu h8 trg cho budi thuyét trinh.
Budc 4: Tép thuyét trinh. |

3.5.2.1. Buéc 1 - Ldp ké hoach thuyét trinh

. Khi 18p ké hoach thuyét trinh chiing ta cn phai tim ra théng diép
~chinh cho cudc thuyét trinh, tim ra Iy 1& va x4c dinh dbi tuong nghe
-‘thuyét trinh.

Dé tim ra thdng diép chinh cho cudc thuyét trinh chiing ta cin phai
- tra 101 cdc cau héi duoc goi y duéi day: -

e . Muc tiéu cin dat dugc Ia gi? ’
_ * Cin thuyét phuc gi hay 1am 3 thém diéu gi trong hié€n tai?
-+ Tiéu chuan thanh cong cia bai thuyét trinh?
* Khin gia s& nghi gi va 1m gi sau budi thuyét trinh? |
Tra 16i dugc cdc clu héi nay ciing 1a céch dé ta biét Iy do cua
cudc thuyet.trinh, y nghia va tdm quan trong cua cudc thuyét trinh
~mang lai cho ngudi nghe. Sau khi tim ra théng diép chinh, ching ta
can tim ra 1y 1& cho cudc thuyet trinh. Tra 1&i nhimg cau hdi goi y dudi
day ciing rat hiéu qua: . |
* Cén n6i nhimg gi 4 truyén dat c4c thong diép?
*  Diém méu chét trong bai néi 1a gi?
 Cin4hay5 diém quan trong? |
e Cin nhitg cong cu gi dé truyén tai y tuong? _
‘Dé soan ra bai thuyég trinh can phai biét duoc déi twong duoc
thuy€t trinh 12 ai. Chiing ta can tra 15i nhitng cau hoi nhu:

* Ai 12 nhimg nguoi tham gia? Cép bic? Trinh d6?
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. Khén g1a c6 blet g1 vé dé t&l thuye‘t mnh‘?

. Be tai c6 gay cho khén glé himg thi khong‘? (Neu khﬁng, chmh ;-
- ban pha:taorasuhungthuchoho) o _

« Lam sao gdy du'oc hu‘ng thd cho khén gla” , |
. ~Khién gia duoc lm ich g1 sau kh1 du thuyet tidnh?°
«  Khin gia tiép thu nhanh hay chm? o

» Khin gia mong muon aé cép diéu g1‘7

. Nhung cam nhén ctia ho" (¥ kién, thfu do, niém tin.. )

Khi da xéc ‘dinh xong nhfmg yéu t§ can thiét, chung ta nen hanh
soan bai thuyét trinh. .

1 3.5.2.2. Bmﬁ’c 2- Sogm baz thuyet tnnh
Soan cau triic bai thuyét mnh

Céu tric bdl thuyet trinh can duoc soan theo nguyen 'téc
BOMBERB Nguyén tic nay s& duge dé cap trong phan 3.53..

Soan cdc ghichi:

Khi thuyet trinh ching ta nén sir dung ghi chi vi khong ai ¢6 thé
nho hét tht ca cac y. da soan thao, hon nita 4p luc cia ddm dong khién
chung ta d& mét bmh tinh va quén di nhitng y quan trong. '

Khi soan c4c gh1 ché luu ¥ can soan ngay khi bét dAu lam dan bai
thuyet trinh. Gach duéi céc y chinh, nhimg y tudng can thiét trong phén
mé dau, phét trién ¥ va chot lai ¥ tudng, 1am rd nhimg cdng cu hd trg diing
dé minh hoa diém mau chét, x4c dinh d6 dai va muc do chi tiét ctia nhimg
ghi chd. Viét tay hay in cic ghi chi vao trong cac to gidy nho hay cic thé
ghi nhé, dénh s6 trang va kep theo thit ty, déanh s6 céc bai minh hoa...

3.5.2.3. Budc 3 - Chudn bj cdc cong cu hé trg
3.5.2.3.1. Lya chon hi¢u img hinh dnh 4m thanh

Khi lya chon higu Ung hmh anh, am thanh minh hoa can pha1 dam
| bdo séu nguyén tic sau: ,

. AUDIBILITY OR VISIBILITY (dé nghe & nhm ) Mm ngudi deu
¢6 thé nhin 1o hinh anh v nghe rd 4m thanh sudt budi thuyét trinh.
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. ACCESSIBILITY OR AVAILABILTY (dé cd) Hi¢u ung hinh
~ anh, 4m thanh phai c6 sin & noi thuyét trinh, sau khl thuyet trmh
xong, cé ghl lai duogc. . . .

e 'ADAPTABILITY (phu hop): Hinh énh am thanh cé thé yem tro |
_cho ndi dung bai thuyet trinh va phal dé sir dung. -

. APPROPRIATENESS (thich hgp): Hiéu tmg hinh anh, am thanh
" phai phi hop voi khén gia, hoan canh chu &, va vdi chinh ban -
than ngudi thuyét trinh. _

 ARRESTING QUALITIES (chdt luwong ha’p dén): Hiéu i {mg hinh
~ &nh, 4m thanh phai thu hit dugc su chd y cua khan gna khién hQ
huéng vao chu dé.

e AUXILIARY NATURE (:ro' giup tu nh:en) Hnéu ung hinh
4nh, am thanh phai gidp cho bai thuyét trmh ndi bat hay tao
dugc su chd y.

3.5.2.3.2. Céc quy tic diing bang, bleu

L3

Péi vén bang, b:eu can phai chuan b1 truée sb luo'ng gidy va céc
khoang trong can thiét, sir dung but t6 ddm, dénh dau, bbi mau... C6
thé dtmg bit chi ké m& m& truéc nhimg diéu can viét, vé& trong- khi
thuyét trinh dé tao su ngay ngén, thim my trudc khan gla Kiém tra lai
cdc bang biéu dé dam bao sy chinh xéc, dit ching & vi tri ma moj
ngudi trong khan phong c6 thé nhin thiy. Dat tén cho cic bang, biéu,
sir dung cic diém gach dau dong va sir dung hai mau dam.

Khi thuyét trinh 'khong nén quay lung lai khén gia trong lic viét, vé
va n6i vi nhu vay s& khong thu hiit duqc su chu y cua ho. Nguoi. thuyet,

trinh nén dimg bén canh bang bneu co g%’mg quay mat huong vé phia
khan gia trong khi dang viét.

3.5.2.3.3. C4c quy tic ding dén chiéu, mxiy chi é{i g

Trudc budi thuyét trinh can kiém tra ong kinh méy chiéu va be mat
mdy chiéu xem ching da sach s& trudc khi bit diu hay chua, Kiém tra
deén chiéu xem c6 sur dung: duoc hay khong. Cén kiém tra khoéng ci;h,_,
clia may chiéu va man hinh véi miu thir. Vi tri dit m.’m hmh pha: dl'l ao
va khong dé khuat tAm nhin.
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3.5.2.3.4. Ky thuat thiét ké cdc slide trinh bay
Khi thiét k¢ céc slide phai dam bao céc nguyén tic sau:
e Mot slide cho céc tiéu dé cuia céc chuong.
e M0t slide cho céc ti€u dé trong mot chuong.
e Mt slide cho céc diém chinh hay céc chi d& trong mdt chuong.
e Sur dung mot kiéu thiét ké xuyén suét.

¢ M3i slide phai c6 s6 thir tr trang; tén chuong hodc tén cdng ty,
ngudi thuyét trinh...

e Tép trung vao thong diép & phén giira.
e Chi sir dung khoang 2/3 khdng gian cho thong diép.
Sir dung nhimg tiéu chuin chung vé khung va logo.
_  Slide design: phai ddng bd, chon mau sang, hinh nén phd hop cha dé
—  Font chir: nén sir dung font chix phd bién, thé hién do to, nho, dam, in
nghiéng, 49 ndi, mau sic; dong bd (tiéu d€). ‘
—  Animation: thiét ké animation phai déng bd v2 phit hop v6i ndi dung
bai thuyét trinh (46 nhanh cham, xuat hi¢n, tw dong).

—  Biéu tugng, hinh dnh minh hoa: phai chon biéu tugng, hinh anh minh
hoa phit hop ndi dung bai thuyét trinh. C6 the sir dung hinh anh hay
" biéu twong hai hudc vi tinh hiéu qua cao. Tuy nhién ciing tuy tinh
chit nghiém tiic ciia cudc thuyét trinh ma chiing ta quyét dinh. Ngodi

ra nhimg hinh 4nh minh hoa c6 tinh djng mang lai hi¢u qua rat cao.
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—  Két ndi: St dyung ché d6 AutoShapes/Action button, Inserthyperlink
tao sy ké ndi véi céc slide khéc.

— Am thanh: Su dung ché do am thanh trong Insert/movie and sound
mot cdch hop ly.

Trucc khi thuyét trinh:

Ghi bai thuyét trinh vao dia CD ROM, kiém tra lai céc cau cht, I3i
chinh t4, thoi gian trinh bay va trinh chiéu cic ndi dung.

Kiém tra lai 1an cubi céc thiét bj h3 trg nhw day cép, adapter cim
dién, méy vi tinh, am thanh, pin du phong, dén chiéu, ghé ban, bang
biéu..

3.5.2.4. Budc 4 -Tdp thuyét trinh

Khi thuyét trinh ching ta cé the gap phai nhl'mg tror ngai ngoai sy
kiém soét va dy kién nhu bai thuyet trinh bi dit quang, khan gia dua
ra nhimg céu hoi kh6 khong luong trudc, khén gia trAm lﬁng va khong
c6 phan ung tich cuc. Ho3c sy hleu biét vé vin de dang thuyét trinh c6
thé khong nhu ta nghi, bai thuyet trinh qua ng&n hay qua dai lam 16
gior hay khong du gio dé néi hét ndi dung bién soan, noi thuyét trinh
khong phu hqp hay hiéu Ung &m thanh khong phu hop, ching ta quén
mat mot s6 y da soan thdo... Do d6 can-luyén tap truéc bai thuyét
trinh nhiéu lan vi tép. thuyét trmh s€ gidp ching ta cé6 duqc su tu tin
khi phan héi lai y kién cua khan gia, tim ra nhirng 15 hong trong kién
thirc, quen thudc hon khi sir dung céc cong cu. Ngoai ra dieu nay cling
gitp ching ta ludng trudc nhitng cau hoi khé, du kién duoc thoi gian
@ c6 sy diéu chinh cho phi hop, dam bao thoi gian néi di bit diu
sém hay mugn hon dl,r kie€n, luyén tap st dung cic hi€éu ung ctia cong
cu vai bai thuyet trinh..

Cin luu y khéng nén thuyet trinh qué gior vi s& chiém dung gio cua
tiét muc sau, gay 1on xon cho chucrng trinh du hen Nguoi thuyét trinh
sau ching ta s& cam thdy bi wrc ché vi ching ta chiém dung thoi gian ca
ho. Dbi véi khén gia c6 thé giy cho ho mét sy tdp trung, con nhimg
nguoi tham du ¢6 kinh nghiém c6 thé danh gi4 thip ching ta vé viéc 1én
ké hoach kém va khéng kiém sodt dugc thoi gian cia chinh minh. Do d6
tap thuyét trinh truéc cude thuyet trinh chinh thac 1a diéu vd cing céan
thiét. _

g
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3.5.3. Ky niing thuyét trinh
3.5.3.1. Viin dung nguyén tic BOMBERB
Nguyén tic ndy dugc md ta nhur sau:

Bang:
Opening:

M¢ d4u mét céch 4n tuong dé gay su chi y.

Mo dau cudc thuyet trinh bing cich néu lén nhung y chinh
mdt cich tong quét dé kh4n gia hinh dung dugc chung ta dmh
néi nhimg vén dé gi.

Messages Puara4 dén S thong dlep chu chét trong subt bai thuyét trinh.

Bridge:

Examples:

Recap :

Bang! :

Mot sb ‘ngudi méc sai 14m khi nghi ring cing dua ra nhiéu
théng diép thi cang thé hién tinh uyén bac va chuyén nghiép
cia ngudi trinh bay. Thét ra nguoi nghe sau budi thuyet trinh
chi c6 thé nhé rét it cac théng diép vira nghe xong, do d6 mot
nguoi thuyet trinh t3i gidi s& biét cach dua ra so thong dle;p
vira du dé khén gla nhd va gitr 1au. 0

MBi khi chuyén sang mdt thong diép méi cin tao su chuyén

tiép ¥ &€ bai thuyét trinh mach lac, logic.

Trong bai thuyét trinh 6 ging dua ra cac vi du dé 1am r5 van
dé va gidp khan gia hinh dung nhitng gi ching ta noi.

Thuong xuyén tém tit lai nhimng thong‘dlep ma chiing ta dua
ra dé gitp khan gia nhd nhimng phan ching ta da trinh bay va

- khan gia cling nhén thay bai thuyét trinh cua ching ta duoc

soan thao mét cich hé théng va logic.

Két thic cudc thuyét trinh mdt cach an tugng dé goi su thich
thd va gidp khan gia luu gittr nhimg bu01 thuyet trinh vao

‘trong ky \rc cia minh.

' 3.5.3.2. Phuong phap mé ddu va ket thiic én tuong
3.5.3.2.1. Mé dau

Do trudc khi chuorng trinh bit dau khén gia _phai cho‘ doi va én
dmh vi tri. -C6 mét sé khan gia quan st ban td chii, mot s6 néi
chuyen riéng hay xa giao v4i nhitng nguoi tham du, mdt sb tranh thu
lam viéc riéng... Do d6 khi mé& d4u cén tao mot sy chid ¥ dé khan gia
tap trung nhin vé phia khén dal Pé 1am diéu nhy ching ta c6 thé sir
dung céc céch sau:
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. Tnnh bay mot ciu chuyf;n kich tlch rhach thuc hoac kheu gm su )
té mb

* K& mot cau chuyf,:n vui dé Iam cho khén glé chii }’/ Tuu y phz*u-
““chon loc cau chuyén du'qc ké dé tranh tao cho khén glﬁ nghl rﬁng :
day la mot trd dia- thleu ton trong. . |

* Tao sy tham gia cua ngubl nghe bé’mg céch d&t céc cﬁu h01 vé
- quan ni¢m, suy nghl riéng vé mot vén dé hay tao ra- m,bt cuéc thao
luén' nho nho cho khan gia tham gia. : '

& . Str dung céc video clips quang céo nhung hmh énh am thanh vé
vén dé hay vé 3 chirc cia minh.. -

* Tao mdt hanh dong chimg minh, chen dat bang du;u bo trén véo
bat ngo, bai hét, danh ngﬁn . & gay su chi y

| 3.5.3.2.2. Ketthuc |

Phin 16n nh&ng béu thuyet tnnh kinh doanh thu'tmg ket thuc bé’mg -
~ nhimg 11 d& nghi xem c6 cau hdi ndo khong, 101 xin 16i hay nht'mg thu
. tuorng tw. Chiing ta c6 thé tao nén mot sy két thic a an' ‘tuong bang céch:

K Bua ra mét 16i néi tém tét co dong nhu’ng thong diép chi’nh

. Néi két bé'mg 161 n6i hay hinh anh lién quan dén phan ma dau an
~ tugng. : » :
. _Tao ra mot hanh déng bat ngd.
* -Pon glén chi n61 “Cém on sy quan tam chié ¥ ciia quy vi khén g}ﬁ”
~ (lubn “yéu: cau’ > duoc v tay cho di c6 thé [ban khéng dugc nhén).

| Hay tudng twong mdi bél thuyet trinh 12 mét mén qaa d6i véi nguoi |
- nghe. Két ludn lai nhitng vin dé& c6 thé din den nhﬂ'ng hanh dong theo
' nhu' muc dich ca bai thuyét trinh: IR

«  Tém tit lgi nhitng 4 dtem chfnh
o Yéu cdu hanh dogng. o
s Nhin manh nhitng loi ich.
3.5.3.3. Ky nding thuyét trinh
3.5.3.3.1. Lam gigm sy lo ling

~ Aiciing c6 thé lo Ié’mg trudc va trong khi thuyet trinh, day 12 diéu tr
nhlen M&dt meo vit nhé gitp 1am giam sy lo li’mg 1a chuyen su lo lé’mg vé

-
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phfa khan gia bing cdch khody dong bau khong khi trAm 13ng bing
nhitng cau néi hay hanh dong tu nhién, hoic dua ra ciu hoi cho khén gia
tham gia, hoic chuyén dé tai va gidi thi¢u mdt khén gia cho ¥ kién. C6
thé dua ra cau dé, bai tap hay td chirc mot cudc thao Juan nho ciing rét
hiéu qua cho viéc lam giam 4p luc, gitip ching ta cé thoi gian 14y lai binh
tinh v tiép tuc cude thuyét trinh mot céch tu tin. “

3.5.3.3.2. Tiéng néi

Khi thuyét trinh eén chd § dén tiéng n6i, phat am, tir ngi, tc d9.
Nguoi thuyét trinh nén néi to, 1o, tbc do cham rai dé nguoi nghe bat kip
ndi dung, st dung am diéu trAm béng phil hop, khong nén néi du déu s&
gdy mat tdp trung. _ -

V& ngbn tir nén chuyén d6i ngdn tir phi hop véi d6i tuong nghe, chon
loc va kiém sodt tir ngir thit k§, khong nén cuong diéu qua murc, khong nuot
tir, khong dung tir dém, néi lap, néi lay, néi chen 13n hai thir tiéng, sir dung
ngdn ngir dia phuong... Chn nhic lai nhidu 1An c4c vén d€ quan trong.

3.5.3.3.3. Phong cich

Lubn t ra tu tin, binh tinh truéc moi tinh hudng, déng di thing, tw
“hién. Nhin thing vao khan gia khi thuyét trinh. Trénh sy ling ting hay
voi vang, cang théng, vd dau birc tai, nhan mat, nhéy mit, nhin 1én trdi
hay xudng san nha. Cén quan sat k¥ trang thiét bi. Kiém tra k§ trang phuc

thét chu ddo trudc khi 1én trinh bay trudc ddm dong.
3.5.3.3.4. Trang phuc -

© Trinh sir dyng hai mau den, tring VA céc mau sk tuong phin khac. -
Khi thuyét trinh cin an mac lich sy, thodi méi, vira van véi co thé. C6 the an

mic dep hon ngay thudng va dep hon khin gid d8 tao sy trang trong, ton
trong khin gia. Truéc khi thuyt trinh nhé kiém tra khéa kéo, khuy 4o...

~ 3.5.3.3.5. Thuyét trinh ni dung | o

I3

~ Khi thuyét trinh khong nén dua ra qua nhiéu thong tin, c0 gépg thay
451 nidm tin cua khan gia, trénh n6i ve ban than qué nhiéu. Céan thén
trong khi dénh gi4 phan img cia ngudi nghe hay nhimg 1&i trich dan,
nhimg vén d& qué triru tugng hay nhay cam. | |

Khi trinh bay nén sir dung nhiéu vi du 4% minh hoa cho ¥ kién vira
phat bidu, 13p di 1p lai thudng xuyén nhimg ¢ chinh & ngudi nghe nhé
dugc céc y, st dung bién phap so sanh d& 1am cAu ndi cho céc khoang
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trong ciia ‘mach suy nghi, sur dung it théng ké va trinh bﬁy don gian, néu
céc quan niém tr cic ngudn khac nhau nhu '3 mét din chimg. C6 thé su
dung k¥ thudt quang cdo trong trinh bay, €6 Ia thbng béo truée cho khan
gia nhimg diu thd vi cua chuong trinh sip d1c,n ra dé gay s to mb hao
hing cho doi cta khén g1a

Khi trinh bay ciing can chi y dén khoang nghi giai lao va d¢ dai cac
phén thuyét trinh. Sép xép nghi gidi lao trong budi thuyét trinh, thuong
nghi thoi gian ngan voi nhiéu Ian nghi s€ hiéu qua hon nghi it lan trong
thoi gian dai. Ciing cén chd y sip xep trinh bay phan dai nhét truéc, phén
ngin nhét sau. _

Bai thuyet trinh phai loglc phai tiép tuc duy tri wu thé 4n tuong va
thu hidt & phan ma dau, st dung ngbn ngit phit hop nhat véi khén gia, tao
cac khoang trong vé thoi glan dé cho ngudi nghe hiéu duge céc chi tiét,
tém tit dé cung cb lai cc y chinh.

3.5.3.3.6. Ky thujt hii ding

b6 1a céch quét z’mh mit vé phia khén gm, dimg lai 2-3 g:ay & mbi
ngudi trir khi phai i thoai truc tlép, didu ndy s& gidp cho mdi ngudi c6
4n tuong ring ching ta dang néi véi ho va duy tri sy chd ¥, nhu cich ma
ching ta luon nhén ra ngon hai dﬁng bang 4nh séng o€ 1én. Tuy nhién,
trénh nhin vé mét nguén trong so khan gia hay mdt diém vi tao cho cam
gidc ta chi quan tim dén mot ngudi, nhitng ngudi con lai s& de chén va
mét tép trung vi khéng dugc quan tam.

3.5.3.3.7. Bi quyét néi truéc d4m déng

Duéi day 12 mot s6 bf quyét gidp ching ta ty tin khi néi trude ddm dong
1. Hit thé sau 3 1An truéc khi bt diu.

2. Ludn bét diu that 4n trong.

3. Ludn dé MQT SO khén gia tham gia ngay tir dAu

4. Thong béo trudc va nhic lai nhimg diém miu chét.

S. Trir danh ngon, khong duoc doc bt cit thir gi.

6. Hay 1a mdt ngon hai dang. |

7. Sir dyng nguyén tic BOMBERB trong khi n61

3. Hay thé hién phong céch ctia minh.
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9. Ludn theo dung lich trinh.
10. Ludn két thic bing mot didu 4n tuong nita.
‘11. Khéng dén mét vao to ghi chu.
12. Khdng nén doc bét cir céi g, trir cau trich dan
13. Chd ¥ dén cir chi hanh d6ng va nhin manh trong giong néi. e

14. Thudng xuyén ngung mot chut - khoang nghi déi véi ban dai hon
nhiéu so véi khén gia.

15. Hay hai hude. Mot ny cudi dang gid hon 1000 14n vé mit nghiém nghi.
16. Hay to ra nhiét tmh vdi khéan gia.

17. Khéng cén ¢ gﬁng dat dén sy chinh xic mot cach clmg nhéc. C6 thé
linh hoat tuy vao khén gia.

3.5.4. Xir tri d6i v6i khan gia kh tinh

Su tham gia cua khén gia s& gxup cho budi thuyét trinh tang tinh
tuong téc v6i khén gia. Do d6 nha thuyét trinh nén sir dung cau hdi, bai
tap, nhitng cbu hdi lién quan, nhitng goi ¥ tir sb lidu cua khan gia dé 16i
kéo khan gia cung tham gia thuyet trinh. Tuy nhién d6i ldc sy tham gia
cua khén gia. khién nha thuyét trinh gip nhimg “su c6”, lic d6 nha thuyét
- trinh can binh tinh, nhén dmh va khéo léo xir ly dé tiép tuc chinh phuc,

- gilt uy tin ban than va tiép dién cude thuyet trinh thanh cong. Kh1 thuyét
trinh ching ta c6 thé gap nhitng tinh huong sau:

3541 Xu'mkhéngm chit vin

Nhfmg ngudi nay khong tin tudmg vao vin dé mé chung ta dang
thuyet trinh. Pdi lic mot s6 khac lai thich chﬁm chich nguoi khéac
truéc ddm ddng dé thé hién ban than. Hodc mot s& ngudi thich tranh
cdi voi ngudi khdc va khd néng tinh. Do d6 nhing nguoi nay c6 thé
ngit ngang ching ta va dua ra ciu hoi roi tién vao cudc tranh luan.

Pé xir 1y loai khéan gia nay trudc tién ching ta phai that binh tinh,
_dumg bao gi¢ bon r6i. Sau d6 ching ta tim ra nhiing didu ma ngudi d6
dong tinh hay sé d6ng khéan gia déng tinh ma thuyét phuc ho. Hoic c6
‘thé d& cho ho néi thoai mai, doi dén khi ho dua ra nhing 16i néi chua
chinh x4c, ching ta dua nhitng diéu d6 cho s6 déng khan gid nhu mot
truong hop thao luén nhém. -
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_-3542 Xu'm’khén guimi: nhufu

Péi lic ching ta gip phal khén gia thfch phét bleu huyen thuyén
trudc dam dong. Ho s& néi dong dai nhfmg diéu ching lién quan
khién ching ta bi mat thoi gian. Hodc mét s6 khén gia don gian chi vi
ho qué nhiét tinh ma ciing tham gia phét ‘biéu nhirng didu khong du
dinh: Khé khin ho‘n khi ching ta gép phal nhu’ng nguoi thich khoe
khoang klen thuc

Trong ﬁnh huong dé chung ta can binh tinh dé cho ho néi, cho dén
-.luc ho tam ngung & lay hoi thi chiing ta c4m on ho rdi tiép tuc cudc
._thuyct trinh dang gidn doan. Hodc chiing ta co thé sir dl,mg mot cau hoi
sic bén dé ho dirng lai suy nghi va ching ta tlep tuc cue thuyet trinh cua
minh. Trong truémg hop khé khan hon chiing ta c6 thé xen Va0 va xin y
-;kwn cta dam. dong dé chdm dirt cau chuyén cua ho.

3.5.4.3. Xir tri khdn gid keu thdn

_ ‘Mot s6 khén ‘gia cua ching ta. cam thay khong dong y véi cude
- thuyét trinh kh6ng phai vi chung ta néi thiéu thuyet phuc ma vi ho khong
 thich tham gia cudc thuyét trinh. Ho cim thdy ching ta dang 1am mat
~ thoi ‘gian cta ho. Ho t6 vé kh6 chiu, chén nan, mét moi, trong cho cho’
_ cuoc thuyét trinh két thuc cang sém cﬁng tot

Trong tinh hudng nay ching ta c6 thé thé hién su chi ¥ dén ho, néi
- mot vai van. de €6 lién quan dén ho:hay chi ra nhimg muyc dich tich cuc
~cua bai thuyet trinh nay. Bm lac chung ta cung c6 the dung nguoi cé
thém quyen dé“ép”ho.

3.5.4.4. Xik tri khén gid néi chuypn neng

'+ Doi ldc chung ta bit gﬁp mét hay mot s khén gia né: chuyén
riéng khi ta thuyét trinh. Thudng s& c6 mdt ngudi chu dong va ngudi
con lai phai nghe ngudi kia néi. Nguyén nhan c6 thé do ho khong hiéu
 chuyén gi dang diénra trong cugc thuyet trinh, ho khong du01 kip mét
vai ¥, ho mét tép trung... Cé thé mot s6 khén gla dang bay té hay chia
- sé-quan diém ciia minh v&i ngudi bén canh vén ‘& ching ta dang. khoi

goi hay chi mudn 1am r6 mét véan de nio d6. Hoic cling c6 thé ho dang
'budn chan, nghich ngom hay thiéu tén trong ngudi thuyét trinh. Tuy
nhién tinh trang nay hiém gap.

Dé xir trf khén gia néi chuyén riéng, ching ta nén huéng su chd ¥
dén ho. C6 thé ching ta dimg lai dé hoi xem c6 gitp ho 1am r thém dleu
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gi, hay héi hocé ¥ kién riéng gi khéc. Viéc dat cau hoi gitp ching ta thé
hién sy quan tam, dung cau chuyen riéng va giip ho 1am 16 nhimg diéu .
con vudng mic.

3.5.4.5. Xi tri khdn gia dwa ra § kién sai

M6t s6 khan gia phat bidu ¥ kién ching lién quan gi dén &8 tai
- ching ta dang ndi, diéu nay do ho hiéu sai sy that, hodc chi don gian la
ho khong hiéu gi ca. Ciing c6 thé ho qué ldng tdng trude dp luc cia ddm
dong ma dién dat thiéu mach lac.

Trong trudng hop nay tuyét d6i khong chi trich ho da sai ma hay
c4m on ho da phat biéu roi nh¢ ddm dong dua ra 101 giai thich. Trorng
trudng hop khan gia bi ling tung dan dén dién dat sai thi ta nén tém lai y
ho rdi héi lai ho xem minh d3 dién dat ding ¥ ho chua. ‘Sau d6 n6i lai van
& mot céch khéo léo, cong nhén hay khen nggi mot sb ¢ ding ctia ho dé

"ho cam thiy yén tam, vui vé va khong bj nguong.

' CAU HOI ON TAP

1- Hay phén biét gilra “nghe” va “lang nghe”.

2- Vi sao léng nghe khé hon nghe? Léng nghe can thin mang lai nhimg
lgi ich gi?

3- Hay phén loai cic kiéu l4ng nghe. Kiéu léng nghe nao cén trénh? Kiéu
léng nghe nao can phét huy?

4- I*{gon ngit hinh thé c6 tic dung hd trg nhu thé n2o d6i véi hoat dong
lang nghe? ' . '

5- Néu nhimg rao can trong ling nghe.
6- Viéc gﬁy anh hudng nhim vao c4c muc tiéu ndo? Cho vi ducu thé.
7- Hay phan tich c4c cong cu gy anh hudng. Cho vi du cu thé.

8- Muén thay dbi thai d9, niém tin ctia ngudi khéc, ching ta c6 thé sir
dung phucmg phép gi? Néu quy trinh déng vién bing nguyén nhén.

9- Mudn thay ddi hanh vi cua ngudi khic chung ta c6 thé sir dung
phuong phép gi? _
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10- Neéu khal niém vé dam phén. Phan tich nhung loi ich ma viéc dam
* phén mang lai.
11- Néu cic diéu kién va nguyén tic dé thiét 14p mot cudc dam phén.
12- D& c6 thé dam phén thanh c6ng, nha dam phén can trang bi nhitng
- k¥ nang gi?
13- Sau khi két thic cugc dam phén c6 the xdy ra céc két qua gl‘? Két

‘qué 'ndo 12 tbt nhét cho céc bén? Cé thé xay ra trong thuc té hay
khong" Cho vi du chimg minh.

14- Néu tién trinh dam phén.
*15- Truée khi tién hanh dam phan chiing ta can thu thip nhung thong tin gl'?

16- Vi sao chung ta can ‘phai phan tich ma trdn SWOT trong khi chuan bi
cho cudc ¢am phéan?

17- Néu céc nguyén tic x4c dmh muc ti€u dam ph{m
18- Dé tham gia dam phan, cin chuin bj nhan s dam phén nhu thé nao?

19- Néu chc loai chién luoc, chlen thudt duogc sir dung trong dam phan.
Cic chién lugc ndy sir dung tot nhét trong trudng hop nao?

20- Vi sao viéc dua ra nhimg d& nghj ban dAu rét quan trong?
21- Néu c4c ky thuat d3t cau héi.
22- Giai thich k¥ thuat ENHANCE va k¥ thuit REDUCE.

23- Khi nio ching ta tién hanh két thic cudc dam phén? Dé két thic
dam phan ching ta cin sir dung nhitng k§ thuét nao?

-24- Neu céc bi quyét gitip cho mot cudc dam phén thanh cong.

25- Phan tfch k)‘r ning 1am viéc nhém. Khi l1am viéc nhém cin luu y
nhimg vén dé gi?

26- Mot bai thuyét trinh thanh cong cin phai dam béo céc yéu clu gi?
27- Néu céc cong viéc chuin bi cho bai thuyét trinh.

28- Khi thuyét trinh ching ta c6 thé gip nhimg tinh hudng khé khan gi?
Khi d6 chiing ta can xir tri ra sao?

29- Néu cic bi quyét gitp chiing ta giam dugc 4p luc cua ddm dong.
30- Néu cic nguyén tic thiét ké slide thuyét trinh.
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* LUYEN TAPKY NANG
A- -LUYEN- TAP K¥ NANG LANG NGHE

| -1 Baltgptydénhglé _
1L Hay ty nhan dinh xcm ban I ngu&n lang nghe nhu thé nﬁo'? -
. A- Tren sw tuyét vori :
B B- Tuyét voi |
C- Trén trung binh
D-Trung binh
E-. Dudi trung binh
F- Kém -
G- Rit kém

1.2. Néu danh gif k§ nang ling nghe tir 0 -100 véi 100 1a tét nhét zm
dlem ciabanla.............. _

- 1-3, Hay dénh glé ky nan% ling nghe cua nhf’mg ngucu sau day (tu 0 =

© 100 diém voi 100 1a tbt nhat):

. A- Ngudi ban than nht ctia ban Cin et |
B-Clptiénclaban coovvvvvvicosrennnns
~ C-Capdudiciaban........... “ s
D- Déng nghiép ciiaban ............... SRR
E- Mot ngudi ban méi 1am quen......... |
2- Kiém tra khad ndng ling nghe:

Hay dpc cdc cdu hdi trong bang dudi ddy. Danh cau tra 16i cua .
" ban bang chit (X) vao cdc 6 so theo thit tu thuc hién cua ban nhu sau: (1)
- la ludn lubn, (2) thuong xuyén; (3) la thinh thoang, (4) la hgem khiva. (5 )
la khong bao gio thuc hién. _
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BAN LA NGUOI LANG NGHE NHU THENAO? (1|23 |45

Téi c6 chd § dén ngudi n6i, trao ddi bing mét va |
tap trung vao thong tin ma ho dang néi

Khi mét ngum dang néi, tdi cb gang tranh cho ring
minh d3 biét ndi dung ngudi d6 sﬁp trinh bay

Khi mjt nguoi dang néi, toi ch gﬁng tranh 13p lai
ndi dung nguoi d6 sip trinh bay

Téi cb g'éng khong dé' cam gidc mét kién nhin anh
hudng dén kha néng lang nghe -

Khi cam thdy khong quan tdm dén ndi dung ma mot
ngudi dang néi, t6i co gang tim hiéu tai sao diéu d6
quan trong.

Khi cam thdy khé nghe, tdi cd tim nhimg tr& ngai
trong cach nghe. '

Dit ciu hoi dé tim hiéu thong tin ctia ngudi néi

Khi c6 thé, tdi cho ngum néi biét ring t6i dang
‘nghe thong tin qua dién giai tir ngit ctia ho '

Toi su dung nhuan nhuyen Cac ngon ngu' hmh thé |
trong ldng nghe

Néu céc ciu tra 15i caa ban tap trung vao céac s6 (1) va.(2) 1a ban
cé k¥ nang lang nghe tuyét voi. Nguoc lai, néu cau tra 10i cta ban tap
trung vao cic so (3), (4), (5) thi ban can luyen tép k¥ nidng ling nghe .
nhiéu hon nira.

3. Ban c6 mdc nhing théi quen xdu khi dang ling nghe hay khong?

Ddnh cdu tra 16i cia ban bang chit (x) vao cdc 6 s theo thir e
thuc hién cua ban nhie sau: (1) la luén lubn, (2) thuong xuyén, (3) la
- thinh thodng, (4) la hiém khi va (5) la khong bao gié thuc hién.
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(Ché bai d& t2i dang nghe khong thd vi 12345

| Binh lusin v& phong céch hay théng tin cia ngudi ni

| Tré nén qua kich thich b nhimg vén d& ma ngui
noi dang néi

| Léng nghe chii yéu vao nhimg sy kién

Cb géng phac hoa ra moi thit

Xao lﬁng va xen ngang nguoi noi

| Né tranh nhimg thong tin khé hiéu, chuyén siu

Gia v chd ¥ dén nguoi noi

| Thé dai hay t6 ra mét méi trong khi ldng nghe

| Mo mﬁng trong lic dang nghe

_ Neu céc cau tra 101 cua ban tép tnmg vao céc. so (4) va (5) nghia 1a
“ban da tranh dugc nhimg th6i quen x4u trong liic Ic’mg nghe. Ngugc lai,

~ néu cau tra 1i cua ban tap tnmg vao céc so (1), (2) (3) thi ban can tir b

nhu'ng th6i quen xdu nay de hoan thi¢n ky nﬁng lﬁng nghe cua minh.

: 4. Luyén tdp théi quen lang nghe ' '

4 1. Hay tra 10i céc cau h01 dudi day vao cubi mbi ngay

Ham nay toi da:

= Nght 16i ngudi Khic ...... Ian.

- Do1 & tai gitra céc cudc dam thoai ....... Ian.
m Hleunhamyngu'm khac ...... : 14n. -

! = Khong theo kip cau chuyén .. lﬁn_. B |

A% ‘= Mt himg thi trong cudc dam thogn | ;.. lan. .
= . ' Xen ngang két lugn vé nhu‘ng diéu nguén khac dang noi ....... 14n.
. Khong kiém soaLQam Xdc........ lﬁn kh1 ngum néi chua néi xong
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LG denh trong kh1 dang Iing nghe ngu'én khﬁc n61 . vee lén
th chﬁmchﬁm vﬁo*ngn.tén néi .:..... lﬁn __ e
Yéu cau ngm‘.n néi lﬁp lai ....... lan-i |

4. 2 Ban hay mo t1v1 hay a3 phét thanh va léng nghc chu:cmg trinh tin tuc_ '
hay du bdo thoi tiét. Sau khi nghe xong, viét ngay xuéng tos gidy nhimg
thong tin ma ban c6 thé nhd duoc, dic biét 1a nhing con sb hay. nhimg
cum tir dElc b1¢t (vi du nhu “Tay Ban Nha doat ciip vo dich Chau Au nam .
2008”) Ban dhnh tm da 5 phut de ghl 131 'sau dé tré 161 céc cau héx duc*n;
- -, Nhi"mg théng tm ban nhor du'qc va wét xuﬁng gidy cé ném
- trong nhitng thong tin ma ban dinh. nghe- hay khong? (Vi du: -
- 16i djnh nghe nhitng Ih@ng tin vé ky thi tuyen dai hoc nhtmg_
t6i vira nghe théng tin vé thé thae. va ghz xiilbng gidy nhitng
thong tin do)

= Ban c6 ludn nhé nhing thong tin khémg lién quan dén nhu'ng gl.
~ ban muén nghc khong‘? D6 12 nhirng théng tin gi?

. ‘C6 phai viéc du doén nhiing chi tiét vé thong tin gidp cho ban tip
trung vao thong tin téng quét hay khong? Piéu d6 ¢6 1am cho ban
| thay hé;g hu'ng véi nhfmg gl duoc nghc hay khong‘7

Néu— ng ¢au. hé1 duqc tré 101 “cé”’ tuc lh bgm c6 kha néng tap-' |
trungtot tronglﬁcliingnghe e Ry

Luru $: S& khong ¢d i tra: len §ﬁng cho cée cau hoi nay nhung wec: |
- %A¢ dinh bah 44 tap trung trong.lic lang nghe nhu

tra 135 gitip, oliobiar
“thé nlo. Bmstﬁ“gﬂn&g cﬁng luym tap k§. nang ghl nhd trong lic lang-_
nghe cta ban. - "

5. Luyn tap kp ndng g&i nhd‘ mmg lac lffug ngfw

5 1 Hay dgc to nhi‘mg consb & cQt A mot ]?m (doc cham tL‘mg chfr 50,
) m01 chit so céch nhau mot gidy). Sau khi dqc xong m01 dong 56, ban :
88 dirng lai rdi Vlet nhitng con sé vu’a doc xong sang cot B. C6 ging
dung nhin lai ¢t A trong khi viét. Sau khi hoan thanh toan bd cic’
"' dong s6, hay kiém tra lai ban dﬁ dung dugc bao nhleu 56, bao nhleu.;
dong" | .
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CotA | ' C¢tB

4261

| 55907

318097

5801062

89758325

218903891

5625819497

41638829130

648240370517

'5 2. Lam lai bai tap trén nhung doc mot 14n 3 s6 lién tuc (V1 du: 648 240
370 517), kiém tra két qua ban thay thé nﬁo‘? o

5.3. ‘Hay lﬁp mot nhém 15 ban, ghi mot day: s6 dién thoai cia mcn ban.
Sau d6 mdi ban danh 3 phit dé ghi nhé céc sb dién thoai d6. Rdi timg
ban s& dén chi tu'ng ngudi trong nhém va doc s6 dién thoai cua ngu'b'x
duoc chi.

5.4.Tr0 choi siéu thi: Mot nhém 30 ban sé& tucmg trung cho 30 mén hz’mg.
Mt ban 1am khach hang di mua sém & siéu thi. Ban hay di mét vong va
dimg lai tung ban dé ho gi6i thiéu tén mén hang. Sau d6 ban s& c6 hai
phit & nhé. Ban s& di mét vong, dirng lai timg ban va goi tén dung moén
hang da duoc gioi thiéu. Néu goi dling ngudi d6 sé& di theo ban, néu goi
sai ban s€ thua cudc va nhur(mg cho ngudi khic di lai. Cubi trd choi ai sé
12 ngudi mua duge nhidu mén hang thi nguoi d6 sé thing.

Tro choi nay c6 thé d6i thanh: muon sach thu vién, tra tir vung. .
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B- LUYEN TAP KY NANG THUYET PHUC
7. Hay md ta c4c tinh huong ma ban gip trong cudc séng va ban da nd
lyc thuyét phuc nhdm cédc muyc tiéu: | | c
a- Nhim cingcd.
" b- Nhiim tir b thai d9.
c- Nham chip thuéiﬁ.
d- Nham cén trd.

8. Theo ting muc tiéu dudi day, ban hay md ta tinh huong va s nd luc
cua ban d¢ giy anh huéng dén nguoi khég:

a. Muc tiéu cung 6 thdi ds, niém tin, hanh vi:

Tinh huong ............................... P e

b. Muc tiéu tir b6 thdi do, niém tin, hanh vi

‘Tinh hudng: .......... e Vennvnsarieninans ereeeeeeetreenabrsereeas bebaunase

Bandindlucdé: .............. i eaaa, R ' Creeeernrennenn.
c. Muc tiéu chdp thugn thdi dg, niém tin, hanh vi: -

Tinh hudng: ..........ooovvveeeeeannn., e erareers s

Ban dAnd Ic d€: ....ovvveeeiiiii et

d. Muc tiéu can tré théi do, niém tin, hanh vi:
Tinh huong: .................... eterassiieginetnenenbanseednonsenariassnnnrronres
Bandandlucdé: .......coooovveiiniieii rereraeenenetrennnns

9. Gia str mot nguoi ban cua ban tin ring mua san phdm cﬁng dt tién thi
chét lugng cang tdt. Hay s dung phuong phép djng vién bing nguyen
nhén & 1am thay ddi niém tin nay.

10. Mot khich hémg tin ring nam gidi chi nén sur dung dién thoai mau
den. Hay thuyét phuc khach hang nay thay d6i niém’tin d6 béng phuong
phép dong vién bing nguyén nhan. :
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C- LUYEN TAP K\" NANG PAM PHAN

11. Poc tinh hudng duéi day:

Mt chiéc xe bi mét trom. Sau mot thoi gian canh sét tim thay né trong
bii xe phé thai cia thanh pho vOi nhleu phan bi ddp nat. May thu am
trong xe bi mét cap S€& phai tén nhiéu tién dé sua chita va trong qué-khu
xe ciing timg bj hu tuong tw nhung chil xe mudn céng ty bao h1em dén b
11.000 My kim dé stra chira. Con nhéan vién dinh gla bao hiém thi x4c
dinh muc gia dén bu 12 9.000 M§ kim.

a. Néu ban la chu xe, hay 1ap ké hoach dé dam phén véi cong ty bao
hiém dé yéu cau ho dén bu 11.000 My kim.

b. Néu ban 12 dai dién cua cong ty bao hiém, hay 14p ké hoach dé
dam phén va6i khéch hang.

c. Thiét 1ap hai nhém déng vai ddm phén tinh huong trén. Phéan t1ch
chién lugc, chién thuit ma nhém minh di sir dung. .

BAI TAP TINH HUONG

Tinh huéng 1
PI HQC

T6i sinh ra trong mdt gia dinh nghéo ¢ ving cao Tay Béc (huyén Phong
Thé, tinh Lai Chéau). Tubi tho cta téi chi c6 nhimg ngay 1&o d&o theo me
~ 1én nuong tria ngd hay vao rimg nh#t cui. Hoa hoén larn t6i mdi dugc
mdt bita nhong nhong theo 1ii ban den thui den thui quiy dap tung bimg
dudi subi rdi kéo 1én dan trin d4nh nhau loan xa, 1dm hom d4nh tran gia
thanh thét, c6 dira sung véu ca dau khéc hu hu...

Cudc séng cir thé troi di, mai dén nam t6i 11 tudi, mot budi chleu c6 mot
chiéc 6t to duing chay vao ban. Bon tré con ching tdi trong thay chiéc xe
den kit, xit khéi den si, gao rbng Am T thi s¢ run bén ca nguoi. C6 dira
thu'ong ngay gﬁp rin khdng s¢, con lao vao be ciy chet cd con ran chét
twoi, roi x6 vao ddy qudy 1én vai mang di nom rat hing diing, thé ma
hom 4y lai t& ra quan vi hai. T8i cling ching hon gi 1 ban, chi dam dimg
tir xa nhin chiéc 6t6 nhu nhin mdt con quéi vat. '
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Chiéc 6td dlmg lai giita ban, vai anh chj trén xe nhay xuong, trOng ai
cling dep. C6 mot anh rit khic:tre tir sau tdi quan dua 1én mleng thbi (IGc
ay t6i chua biét d6 1a cay séo tric), thoéng choc ca canh nmg im phing
phic, chi con am thanh réo rat Iic trAm liic bdng 1am t6i mé tit. Céc anh,
chi dua tay vay ching tdi, miéng cudi toe toét 1am lii tré ching tdi hét sQ
mon men tdi gan. Cac chi vui vé chia banh keo cho ching 61, c6 anh bé
toi 1én xe roi héi: "Em thich 14i 6t6 nhu anh khong?". Nhin anh ngdi sau
tay 14i that oai, toi git gii. Anh cudi: "The thi phai di hoc th01'“ '

Théy t6i say mé nhin anh thdi s4o, anh lai héi: "Thich thdi séo nhu anh
kia khong?". Toi lai gat gli, anh tiép tuc cuoi: "Thé thi phai di hoc thai!".
Ca budi chiéu hdm ay ching t6i quin quyt bén chiéc 5td. Mit miii daa
nao ciing phan khai khi nghe céc anh céc chi hét ho, thdi sdo. Liic bay
gio t6i mai biét d6 1a nhu'ng thdy cb glao ctia Trudng nhac Ha Noi dang
di tuyen hoc trd. Téi 4y vé nha tdi ni néo xin me cho di hoc. -

Me nhin t6i la 1im: "Hoc lam gi?". T6i nhanh nhen tra 16i: "Hoc dé biét
14i 6t0, hoc dé blet thdi sdo...". Me lai hoi: "Thé hoc c¢6 ra ngd ra gao
khong?". Toi ngén to te 1m bét nhung dém 4y khong tai nao ngu dugc, toi
ndm vénh tai 1én nghe tiéng sdo diu dét vong vé rdi chéc chéc lai lay vai
me: "Cho con di hoc nghe i!" (tiéng ngum Thiéi tring ng me 1a i). Mc t01
gian ddi ching them tra 151, quay mdt vao véch. -

Séng hom sau t6i dy that sém chay U ra chiéc 6t6 cAu ciru céc thay cd gido
xin me cho tdi di hoc. C4c thiy cb gido vui vé dén nha t6i. Vira budce chéan
1én nha mét thiy d néi nhu reo: "Chau chao bac! O, nha ta c6 tAm anh Bic
Ho dep gua'“ Puoc khen me ti voi khoe: "T4Am anh Bac Hb chup véi céc
chdu thi€u nhi cia mdt ngudi quen tdng bac dAy!". Mot cb gido than mat sa
dén bén me toi biéu me g6i keo rdi vira cudi vira n6i: "Béc Hb yéu céc chéu
thiéu nhi 1&m { a! Bac mudn tit ca céc chéu phax duoc an no mic 4m, hoc
- hanh gidi thi sau nay méi c6 cudc song t6t dep...". Cb nghiéng diu diéu bd
hoi me t6i: "T thdy con c6 dep khong?". Me t6i gat dau: "Pep! dep lém' dep
hon con géi ¢ ban nh:eu" Thay khac chen vao: " oi! Tai i khong biét day
théi! Trudc day c6 Ay x4u 1dm! Nho duoc di hoc, cic thdy céc cb day cho
céi chir, day ca cach &n mdc, cdch néi ndng, cich 1am dep nén bay gid mdi
dep ra day!... T cho em di hoc di, hoc vai ndm em cling s& dep nhu ching
con th6i!". Thét la! M6i dém qua me toi mot muc khang khang khong ¢ho
toi di hoc, thé ‘ma hom sau’ nghe céc thay ¢6 gido n6i me cudi hi ha rdi goi
tdi sép xép quén 4o theo céc thay c6 ra xe vé Ha Noi hoc.

99



CHUONG 3: CAC KY NANG CO BAN

11 tudi, 14n du tién xa me di hoc, t6i vira thich thid vira s¢. Xe chay roi
t61 khoc. Céc cd gido Om t6i dd danh. Me toi dung dudi chén nha san vay '
theo, xa xa toi thﬁy me dua tay quét nudc mit. Lic dy, t6i khéng hiéu
duoc rang chuyén di 4y chinh la budc ngodt 16n nhét cudc doi clia toi.

Sau néy cod d1p toi vé thﬁm me¢, me mu‘ng & 6m tbi vu'a khoc vira néi:
"Con di { nhé 14m! Nhung c4c thay cd gido da n6i Béc Hb6 mudn cic con
phai duoc hoc hanh, { tin diéu gi Bac H6 mudn, diéu 4y phai 12 diéu tot".

Toi den dimg trudc tdm anh Bic Hb da duoc me treo trang trong trcn 3
vach thdm hira: "Con s& cb ging hoc ¢é khong phu niém tin ctia me..

T6i tt nghiép cép III va trung cip 4m nhac bd mdn séo tric rbi ra truong
di day. Pén bay gid, toi di c6 trong tay hai bﬁng dai hoc va 30 ndm ding
trén buc giang... Mau thoi gian da 1am mai t6c ctia toi lua thua bac nhung
ky tc vé ngay dau tién di hoc véi nhimg thdy c6 gi4o dau tién trong doi
thi nhu mot vét son chang bao gi¢ phai... :

R LO VAN SU
(Truong cao dang Van héa nghé thudt Nha Trang)
~ Cau héi thio luén:
1- Hay phén tich céc thanh phéan va muc tiéu cia thuyét phuc trong
tinh hudng trén.

2- Pé thuyét phuc me cua tac gia cho con di hoc, cic thay cb gido su
dung nguyén tic, phuong phép, quy r:rmh cong cu thuyet phuc
nhur thé nao?

3- Néu ban 12 tac gla ban sé thuyet phuc me d& duogc di hoc nhu the
nao? Ban sir dung nguyen tdc, phuong phép, quy trinh, cdng cu gi
dé thuyét phuc"

Tinh huéng 2
Doc doan déi thoai dudi day dé trd 101 cau hoi:

Ba Hong: Diing 3, chi rat 1a mong gap duqc em. Mimng khi thdy em thoat
dwoc céi nha kho rdi. :

Diing: Em khong I€n lich hen duoc chi a. Cong viéc & hang tau Synco da
am em ban t6i mit sudt ba tudn qua.
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E’Ba Hong D6 12 nhitng gi chj mudn néi véi em.

Dung Khong c6 chuyén gi chir chi Hong? Em d3 yéu cﬁu céc thuy thu
'kiém tra di kiém tra lai nhiéu lan, va chmh em da tryc tlep gidm st toan
bé quy trinh ma? : :

B‘& Hong: Khong cé g1 dau em. Chi cé diéu chi muon cém onem vé mqn
ngucn trong phong da cb gﬁng rét nhidu. Chi biét c4¢ don hémg da khién
mm ngudi b; 4p luc khing khiép, -

Dung Thyc sy 4 phbng gidng nhu dang di thi vay

Ba Hong Ca phong da lam vigc tot qua mirc tudng tuqmg Chi biét phbng '
em dot ndy da nhan qui nhteu don hang trong thoi gian qué ngé’m Chij
biét chi c6 em méi dam nhan ndi cong viéc nay.

Dung A, em da thay d8i mot chut trong quy trinh thanh to4n v c4ch sép
xep cac héa don. Anh Hai da phan loai lai va thay d6i dé c4c thu tuc don
gian hon, viéc nay rat tién cho cdng viéc cua phong

Ba H6ng Chi thiy cong viéc c6 troi ‘chay hon. Em xem c6 cai tién them
dugc gi thi cir 1am di.

Diing: Rit mung lachjcédéy dcn cOng vigc cua moi nguoi trong phong
Dé em s& cb ging hon nira.

" Ba Hong Nghe em néi vay chi mung qué. Tuin sau hang minh s& c6
‘mjt chuyén tau ché cao su cho cong ty Nexon. Day 1a hop dong 16n
- nhat ctia minh. Vay chic la ca phbng phal cb gang gap d6i dé hoan tit
. don’hang nay. '

- Diing: Chi cir yén tam. Moi ngudi ludn sén sang.
Céu héi thio ludn: |
1- Trong cudc d6i thoai trén, Ba Hong dang nd ll,rc dé thuyét phuc
Diing viéc gi?
2- Muc dich cua vigc thuyet phuc 1a gi?

3- Ba Hong sur dung phu'cmg phap, nguyén téc quy trinh va cdng cu
gi dé thuyét phuc?

101



CHUONG 3: CAC KY NANG COBAN

Tinh huong 3

Ong Minh, truorng phong nhan su muén phan abi ¥ kién clia 6ng Ha, thng

gidm déc, v& viéc thi cAu tric cong ty. Ong Minh tin ring v6i chu triic
hién tai cong ty da van hanh tot. Neu can mo rong thi thict lap thém bd
phan chuyén trach 12 du. Viéc tai cAu trdc s& 1am ton kém, :mat thoi gian,
gy xdo trén hoat ddng trong td chirc ddng thoi giy hoang mang cho
cong nhan va nhan vién trong céc phbng ban. Do d6 dng cam thay y dinh
cua 6ng Ha chi gay lang phi ma két qua hoat dong chua chic da tot hon
: cau triic cii. Ong Minh 12 ngudi coi trong higu qua cong vigc, ning sut,
tién trinh hoat dong ctia cong ty. .

Céu héi thio lugn:

1- Théi do cta dng Minh d6i véi y hén ciia dng Ha Ia gi?

2- Lam sao ong Ha cé thé thay dbi thél d6 cua ong Minh bing céch
thay dbi niém tin ctia dng Minh?
3- Lam sao dng Ha c6 thé thay dbi théi d) cia dng Minh bing cich’
~ thay d6i gi4 tri coi trong cua 6ng Minh?
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CHU’ONG 4
KY NANG BAN HANG

1.1. TIEN TRINH BAN HANG

Bén hang 1a cong viéc tudng chung nhu dorn glan vi rat nhleu ngudi
<hdng timg ¢.rgc dao tao ky nang ban hang nhung van c6 thé ban hang
hanh cong. Diéu nay tdy thudc vao kha nang, thai d§ va mdt chit may
nin cia nguoi ban hang. Tuy nhién trong khi ban hang, ngudi ban hang
hudng béan theo cam tinh, théi quen giao tiép, nhung néu nguoi ban hang
6 ging thuc hién tién trinh ban hang theo ndm buéc duéi dﬁy thi c6 thé
riam thiéu khé khan, x4c sudt thanh congcaohon. = -

Budc 1: Chuén bi.
Budc 2: M déu.
Byoc 3: Tim hiéu nhu cdu khéch hang.
Bu6c 4: Giéi thiéu v trinh by san phim.
Bude 5: Két thic cudc ban hang.

.1.1. Chuén bj

Day 1a budc rat quan trong vi viéc chuin b1 cang 6t thi kha nang
an dugc hang héa cang cao. Hon nita, ngudi ban hang s& gmm duqc
hing kh6 khin c6 thé gip trong cugc ban hang, tao du'orc niém tin d6i
5i khach hang va duy tri moi quan hé véi kh4ch hang vé 1au vé dai.

" D& chuén bj cho mdt cudc ban hang, ngudi bén héng cin chuén bj
10 nhitng diéu sau day:

- Kién thirc vé doanh nghiép.
- Kién thitc vé thi truong.
- Kién thirc v& san phim.

- Kién thirc vé khéch hang. |

- Kién thic vé dbi thu canh tranh.
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- Kién thac t&"mg quét vé kinh té —xi hdi, van héa, nghé thuat...
. Kéhoachbinhang < |
- Cic cdng cu hd trg cho bén hang.
-" Chulnbj vé tam ly.
- Chuén bj vé trang phuc. |
4.1.1.1. Chudn bj kién thiec vé doanh nghigp |

Ngudi bén hang cin phai hiéu biét vé doanh nghiép cla minh vi
trong suy nghi ciia khach hang, ngudi ban hang 1a dai dién cho doanh
nghiép. Su hiéu biét vé doanh nghiép giip ngudi ban han ‘hidu duoc vi
trf, vai trd clia chinh ban than minh trong doanh nghiép, hiéu dugc nhiém
vu va trach nhiém cua minh d6i v6i khach hang. Ngoai ra ngudi ban hang
sé y thirc duoc tAm quan trong cua khich hang trong sy tdn tai cua doanh
nghiép va chinh cong viéc ciia ngudi ban hang, tir d6 ho s théy c6 trich
nhiém va ty tin trong viéc thuyét phuc khé4ch hang mua san pham hay
dich vy ctia doanh nghiép. Nguoc lai, khéch hang ciing im thy niém tin
d6i véi ngudi ban hang va doanh nghiép. .

D&i véi kién thitc vé doanh nghiép ngudi bén hang cAn tim hiéu vé
thit tuc phap 1y cua doanh nghiép, chirc nang, pham vi hoat dong, quy
md, lich sur hinh thanh va phét trién cia doanh nghiép, s mang, tam
nhin, chién lugc phét trién, chinh séch, thi phén, thi trudmg, co cau san
pham ... _ ' ’ .
4.1.1.2. Chudn bj kién thirc vé sdn pham |

Hiéu biét vé san phim 12 phan quan trong nhét d8i véi ngudi ban
hang'vi néu khong biét gi vé san phim cta minh thi ngudi ban hang s
khong thé thuyét phuc dugc khich hang mua san pham hay dich vu.

P4 chuin bi kién thitc v& san phdm ngudi ban hang cn tim hiéu
tinh nang, 10i ich, céc chinh sich gié ca, chiét khdu va phéan phoi, cic
chinh séch khuyén mai, khuyén mai ciia cong ty, ché @5 hau mii (bao hanh),
céc dich vu cham séc khach hang, nhimg dich vu cong thém nhu giao hang,
vin chuyén, bao tri. Di v6i nhimg san pham phirc tap, ngudi ban hang phai
hoc thudc nhuln nhuyén céc dic tinh trén cua san phim @ trinh bay cho
khéch hang. C6 thé sir dung tép tai lidu liét k& céc tinh ning dé hd trg ngudi
ban hang trong lic giao dich véi khich hang.
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Du6i day 1a vi du v& bén liét ké céc dic diem va cong dung cua sén |
him de nguén b{m hﬁng tham khao va ghi nhé:

- San B}c diém | | Cong dyng
Mait ong | Mau sic: Mﬁu vang, éét. Tang cudng sinh..luc,' trj
rung sita v a \ bénh tim mach, dau bao tir,
chda Thanh phan: mal ong rimg diéu hoa khi huyet chéng

va sita ong chia.

suy nhugc, ding t6t cho tré

Vi ngot, thanh, co thé ding | em suy dinh duéng, kém #n.

hing ngay thay thé dudng. | |

Dung tich: chai loai 200ml,

| 500ml

Bao quén & nhiét 4§ 35°c.

Han sir dyng: 5ndm

'Khong diing véi hang the.
Bach  |Mau tring cia sim, mau |Dai bd khi, ich huyét sinh |
Sam Mit | vang cia mat. | tan dinh{thz’in, -'1'c§ tri. Dung
Ong chita phé do suyen bénh lau

Thanh phan: Bach Sam va
mat ong rung nguyén chat

- Dung truc tlep hodc dung

véi nudc dé4, rugqu, khong
nén ding qué 40ml moi

ngay.

‘Dung tich: 200ml, 500mi.

Béo quan & nhiét d9 35°C.

ngay.

Khéng dtmg v6i han the.

. Ngum ban hang ciing c6 the lap bleu hinh chir T dé so sanh diém
7i hay bét lgi cia san phdm:
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- Biéu hinh chﬁ'T ciia sin phﬁm bﬁo l-uém nhﬁn thg
o | BATLOI
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: 41 I 3 Chuan bi kién thm: vé khdch hdng

2k Khéng c6 san pham nﬁo phuc vu cho moi dﬁi tmmg khéch hang.
‘M0i san pham dugc thiét ké chi ddp émg nhu cdu cia mét hay mot sO
 khéch hang dic trung. Vi du nhu sita cho ngudi_gly, sita danh cho phy
~ nirdang mang thai, thyc phim dhnh cho ngudi &n chay, #n kiéng, déu gdi
- daucho nam gidi, b@t giit dung dé giat may. : V1'thé ngudi ban hang can
. phat tim hiéu d3c diém khach hang ma san phém ctia minh dang huéng
~ t6i,.46:1a khdch hang myc tiéu. Tim hiéu khéch hang myc tiéu nghia la
phai fim hiéu dic diém vé &) wdi, gidi tinh, thu nhép, nghé nghiép, s&
* thich, 16i sbng, théi quen lwa chon, hanh vi-mua. hang, tim 1, quyén |
_ -quyet dinh mua san pham cua ho, tir 46 dinh: hinh nén céch thire giao tiép
61 véi khéach hang phd bién dé ting tinh’ thuyet phuc vé san pham cho
khéch hang ndy. Ngodi ra ngudi ban hhng cin phal biét cic dic d.lel'l'l vé
khach hang tiém nang clia doanh nghiép... -

4.1.1.4. Chuén bj kién thike vé 2 th truomg

Ngoai nhimg klen thirc vé doanh nghi¢p va san phﬁm cu thé, ngudi
* bdn hang can c6 kién thirc tong quét ve thi truong san phdm. D6 1 cdc
thong tin vé lugng cung, luong ciu vé san phﬁm s& lugng cic doanh
nghiép cung Ung san pham clng loai, sin pham tuong ty hay san phim
thay the, xu hudng t1cu dugg, chung loai san phém, mirc d9 tiéu thy, -
doanh so thi phan, téc 4 phit trién.. Ngu‘ﬁn ban hang hiéu b1et cang
nhiéu v& thi trudng san pham thi chng tao nhleu niém tinva de thuyet
phuc khich hang. . '
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4.1.1.5. Chuén bj kién thirc vé ddi thii.canh tmnh

Céc dbi thi canh tranh lh mdi de doa ciia doanh nghjg-,p vi néu .
khich hang khong hai 1on g vé san phim cta doanh nghiép; he s&:cha g'
sang mua san phﬁm ciia d6i thi canh tranh. Bét ci dong théi gi cha d
thi canh tranh déu c6 thé anh hufmg dén doanh sb va lgi nhufn cua
doanh nghi¢p, ddng thdi 4nh hudng dén thu nhap ctia ngudi ban hing.
Khi d6i tha canh tranh tung ra cac dot khuyén mai 16n, khéch hang c6
khuynh huéng chuyen sang mua nhimg mit hang dugc khuyén mai 46,
hoic khi d6i thu canh tranh tung ra nhimg sén phim méi c6 tinh chét
hoan thién hon, khic phuc nhiéu nhuge diém cta sén pham cli hay san
phim ctia chinh doanh nghi¢p minh thi ho ciing c6 thé thu hut mét nhiéu
khdch hang cua ching ta. Liic d6 ngudi bén hang gip rét nhiéy khé khir
trong viéc thuyét phyuc khéch hang mua san phim. Ngoai ra khi khich
hang hai long vdi san phim cua d01 thu canh tranh, ngudi ban hang cling -
kh6 thuyét phuc dugc ho tir bd san phdm dang sir dung dé mua san pham
cua minh.

Trong thyc té khong c6 san phim nio 12 hoan hdo, do d6 san pham
cta d6i tha canh tranh cling s& c6 uu va nhugc diém. Vi thé ngudi béan
hang c6 co hdi dé thuyét phuc khédch hang dung thir hay mua san phim
cia minh. De d& dang thuyét phuc khéach hang, ngudi bén hang can phai
biét rat 10 vé d6i thu canh tranh tuong tu nhu hiéu biét vé doanh nghiép
minh, chéng han nhu kién thirc vé doanh nghiép ciia dbi thi canh tranh,
kién thic vé san phim, dic diém khéch hang muyc tiéu, cic wu thé hléﬂ'
nay cua d6i thi canh tranh mang ludi phan phdi, nc’mg luc t1ep thi, von;
ddng thai canh tranh, chién dich quang c4o, th; phan ma d6i thi canh
tranh dang nim gitt. Tuy nhién n%u c6 qné nhiéu dbi thi canh tranh ma
ngudi bin hang khong thé liét k& dugc hét s luong va cic yéu t6 anh |
hudmg da néu, ngudi bén hang can phﬁn loai c4c dbi thi canh tranh theo
thi phan chiém giit, chon ra nhimg d6i thi canh tranh tuong dong vai
doanh nghigp mmh va mot sO don thi manh nhﬁt cua thi ttuang dé phan
tich.

Khi phan tich dbi thi canh tranh ngudi bén héng can 13p bang SO -
sénh wu va nhugc diém dé dé dang ném thong tin va tim 1y 1& thuyét phuc
khéch hang. _ ”

V1 du ching ta c6 thé thu thap thdng tin vé gia bén san phﬁm cua
d6i thu canh tranh nhu' sau:
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BANG GIA HANG THAM KHAO TREN TH] TRUONG

._Doanh nglnq:p* '-
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4

Ngoai ra chung ta ciing c6 thé 1ap biéu b cht”r T de SO sénh san-
phim cua minh véi san phim.cta dbi thu canh tranh vé tinh ning, lgi ich,
gid ca... twong ty nhu khi phan tich san phim cua chinh doanh nghlf;p
mmh

4.1.1.6. Chuin bj kten thire tong qudt vé kmh te, xd hﬁz, vdn héa, nghg
thudgt...

Vi ngudi ban hang phai giao tlep nhleu d6i tuong khic nhau nén

- phéi van dung nhiéu k¢ ning glao tiép. Tuy nhién mdt cong cu thudn lgi
- cho giao tiép thanh cong 12 kién thirc tdng quat vé kinh té, xi hdi, vin
héa, nghé thuat... C6 thém nht’mg kién thirc ndy, ngudi ban hing c6 thé
d& dang tiép can khéch hang d& dang hon va nhanh chéng gay dugc thién
cam doi voi khach hang. Ngoai ra sy am tudng mot sb linh vyc $8 gitp
ngrrdi ban hang lam giam di sy 4c cam cua khich hang danh cho nghé
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‘ban héng, duy td mbi quan h¢ lau dai v6i khéch hfmg Do d6 ngudi bén
hang nén thudng xuyén doc sach béo dé cép nhat thong tin, tim hiéu
thém nhitng linh vyc khic dé 1am nguon vdn giao tiép cua mmh

4.1.17. L{p ké hoach bdn hang

I_@p ké hoach bén hang la mot buéc rat can thiét vi s& giup cho
ngudi bén hang uéc lugng doanh sb, c6 myc tiéu d& phén d4u, kidm sodt
duogc tinh hinh bén hﬁng va thi truong, thé hién dugc nang luc va tinh nd
luc v6i cip quan 1y, kiém soét dugc khu vyc ban hang, khich hang, trfmh
dugc nhitng sai s6t nhu bo s6t khich hang hay trung 13p trong v1eng
thdm, phan 4nh nhitg khé khan trong cong viéc mot céch k;p thoi. Dé
lap ké hoach bén hémg can thuc hién hai budc sau:

Budc 1: Xdy dung myc tiéu

Pé xiy dyng muc tiéu can xdc dmh doanh sb bén va s6 lugng san
pham dugc bén trong.thoi glan cu thé. Ngoai ra ngudi bén hang cin x4c
dinh s6 lugng khéch hang viéng thim, chi phf hoat dong, thoi gian hoat

-dong...
Budc 2: Thiét lgp ké hoach bén hang

| Lap ké hoach lich trinh tham v1eng khach hang cu thé ma nhan vién ban
~hang célthe thyc hi¢n. Vi du:

1- Ké hoach cong téc ngly. (Xem phy luc 4.1).

2- Ké hoach hoat dong hing tuin nhu phén ving dai dle;n bén héng
(Xem phu luc 4.4). .

3- Ké hoach vneng thdm khach hang. (Xem phu luc 4.2).

4.1.1.8. Céc cong cu hé trg bdn hang

Céc cong cu hd trg cho ban hang 13 céc loai gidy t&, thii tuc, 6 vat
ma ngudi bén hang mang theo minh khi di gdp khach hang. Céc doanh
nghi¢p khéc nhau c6 thé sir 'dyng céc cdng cu khéc nhau va khdng nhit
* thiét phai trang bj diy du tit ca céc cong cu bén h?mg gidng nhu & cic
doanh nghiép khéc Tuy nhlen dudi day 1a mot sé cong cu pho bién ma
c4c nhan vién blen hang cin phai mang theo: '

1. Hb so cong thc phi khi di cong tac.
2. Thé mi s6 thué cong ty.
3. S6 theo d01 khach hang
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‘4. Danh séch khéch hang trong vtmg phén. cﬁng Péanh gla tlem néng -
" Lich viéng tham. ’

- 5. Bang gi4 cho timg nh6m khich h%mg.
6. Brochure.
7. Bang gia hang tham khao trén thj truong.
8. Thé Khéch hang (Customer card).
9. Bang tinh néng san phdm.
10. Dung cu (hop quet, binh thily, cp sich, gidy trﬁng .) (neu can)
11. San pham mau (néu c6).
12. Phiéu thu tién.
13. Gidy chimg nh4n chit luong san phim. .
14. Gidy dang ky chét luong.
15. Gidy x4c nhén ngudn gbc xudt xu.
16. Thé nhén vién.
17. Gidy gidi thi¢u cua cong ty.
18 Bit, viét... |
- 19. Card visit.
20. Quyét dmh khuyén mii, khuyen mai.
21. Qua tang (néu c6). _
22. Céc bai bo viét vé san pham.
23. Phidu théng tin khich hang.
24. MAu diéu tra khich hang.
4.119. Chuin bj vé tam ly

Ngudi ban hang thuong xuyén gﬁp mot sy bat lqn la khach hang hay

- ¢6 4c cam dbi véi ngum ban hang. Ho thuong cho rﬁng ngum bén hang
chi 1a nhimg nguoi gay phién todi, mét thoi gian cua ho. Mgt s6 khac thi
rat canh giic voi ngu'ou ban hang vi ho cho rang ngudi ban hang hay gian
déi, chi néi tét vé san pham, khong trung thyc véi khdch hang khién cho
khédch hang bj thiét hai. Vi thé ngudi ban hang thudmg hay bi tir chéi tiép
xic, xua dudi, tham chi con bj de doa: Ngay ca nhimg ngudi ban hang tai
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ac a:fa himg, _'_siéu thi ciing it khi dugc khach hang tran trong, tin tudng.
/i thé ngudi bén hang dimg trudc nguy co that bai rat cao. -,

' Hiu duge sy bt 1i nay ngudi bén hang phai chuén bj tim 1y that
/itng trudc nhimg thanh kién cia khich hang, nhimg that bai co hiru nay

3 vimg tin khi buc chan vao tiép xic v6i khéch hang, vui ve chip nhén

noi that bai c6 thé c6, lac quan va tin tuong Vo sy may min va kha ning
-3 ban than, khong ngai khé khan va xem nhimg kho khan 12 sy thach
thitc cAn phai vuot qua, héo hic dugc chién théng khach hang bing chinh
kha nan thuyét phuc cua minh,-héo hirc thanh cong va mong mudn dat
doanh sb, chi tiéu d& ra, gilf vimg niém tin va hy vong vé tuong lai ...
C6 nhu vy ngudi bén hang méi c6 thé gt héi dugc thanh cong, ton tai
v6i nghé va phit trién ban than, sy nghiép. : e g 5 '
4.1.1.10. Chudn bj vé trang phuc

| Day 12 phin cudi cing ma ngudi bin hang cin phai chuén bi. D
'viéc chuén bi nay c6 vé don gian nhung nguoi bén hang khong thé coi
\thudng. DU ngudi ban hang c6 tu tin dén dau nhung viéc &n mac nhéch
'~hach hay khdng hop véi hoan canh cling tao khé khan cho tién trinh
| giao tiép véi khdch hang vi dd gay ra 4n tuong khong tot cho khach hang,
| con ban than ngudi bén hang d& roi vao tinh trang ling ting.

Ngudi bén hang can chon trang phuc sach s, lich su, don gian, via
vin vi thodi m4i cho minh. Trang phuc do ban, c6 mui hdi cling s& gy can
tr khong nho trong qué trinh giao tiép v6i khach hang. Trang phuc qué chét
s& mau 1am chiing ta mét mdi,’con trang phuc qué rong dé gay vuéng viu,
trang phuc cu ky s& 1am khéch hang mat tap trung. Cén kiém tra xem trang .
phyc c6 chinh té tru6c khi gap khdch hang hay chua, k& ca kiém tra céc
khuy 4o hay day kéo thét k¥ ludng. -

Tt nhét 12 mic trang phyc cuia cdng ty cap (ddng phuc) vi n6 thé
hién tinh dai dién ctia ngudi bén hang cho cong ty. Hon nira khéch hang
s& d5 tin tuong va dénh gid tot vé ngudi ban hang 14n cong ty. Ngoai ra

ngudi ban hang ciing nén deo thé nhén vién khi tiép xdc v6i khich hang
4 tang niém tin va tao thufn loi khdch hang nhé tén minh.

- D6 12 toan bd nhiing gi ngudi bén hang can phai chuén bj truéc
khi cudc bén hang bt dAu. Viéc chuin bj cang k¥ ludng gitp cho ngudi
ban hang cang ty tin hon khi tiép xtc v6i khich hang. Néu ngudi ban
hang d3 chufin bj tot tit ca nhimg ?réu t5 néu trén thi gid ddy ngudi bén

A

hang c6 thé manh dan budc vao phan m& dAu cudc ban hang.
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4.1.2. Mé diu

Phin mé& du rit quan trong vi phéu tao ra 5n tuqng tlch cyc tir luc
déu, diéu nay sé tao thu@n loi cho cudc giao tlep dién ra tét dep va tao co
hoi dé duoc tiép xic v6i khach hang & nhing 1an tiép theo.

Phén mé dau cudc ban hang, ngudi bén hé.ng thuc hlen hai dong
- théi sau: .

- Chao hoi tiép can khach hang.
- Tim c4ch gdy thién cam cho khach hang

Vé phén chao héi, ty theo hinh thic ban hang ma ching ta c6 thé
sir dung cach thic chao hdi va tlep can khach hang khac nhau. Phén nay
s& dugc trinh bay cu thé trong phan b4n hing tai cic cira hang, siéu l:hl
bén hang cong nghiép, ban hang qua di¢n thoai va qua cmall

Be gdy thién cam, ngum ban hang cin quan tdm dén ba k¥ ning sau:
- Ky nang khen ngoi
- K¥ niang ddng cam
- K¥ ning ling nghe.

Sau khi thyc hién xong phin chio hoi, x6a di birc tudng ngan “céch
gilta hai nguoi la tlep xtic nhau, ngudi ban hang thuc hién budc tiép theo,
d6 12 tim hiéu nhu cau khé4ch hang. :

4.1.3. Tim hiéu nhu cu khich hang

Tim hiéu nhu ciu khach hang 12 mdt budc rét can thiét vi-néu nguoi
ban hang bd qua budc ndy s&€ gip kho khan trong budc trinh bay san
pham. Khong tim hiéu rd nhu cau s& khién cho ngudi ban hang mét thoi
gian trinh biy qu4 nhiéu céc tinh ndng va loi ich cta san pham trong khi
khong biét & khich hang can mua loai san pham nao. Hau hét céc nguoi
bén hang thudng hay bo qua tim hiéu nhu cau khich hang ma di thﬁng
vao phin trinh bay san pham. Do sau khi két thic phﬁn chao hoi nguoi
ban hang khong c6 ging lam giam khoéng c4ch xa la bang cich giy thién
cam vai khéch hﬁmg nhur da néu & phén trén, ngudi bén hang cam thiy

« ling ting va dé tiép tuc cﬁu chuyén ngudi ban hang di thing vao trinh
bay san pham.
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Pé tim ra nhu cAu khach hang, ngudi ban hang cén sir dung k§ ning
-dat cau hoi. D3t cau hoi 1a ca mot nghf; thudt vi néu ngudi ban hang dat
cau hoi 6 at, khong khéo 1éo s& khien khich hang cam thay nhur bi “héi
cung” C6 hai dang cau hoi:

Céu héi déng: 1 cau hoi ma ngudi dép chi tra 1o ngﬁn gon la “cé” hodc
“khéng”; “roi” hofc “chua”, “ding” hofc “sai” (twong ty yes — no

- question trong Tiéng Anh).

Vi du

- Anh (chi) da sir dung san phﬁm nay chua?

- Anh (chi) c6 hai long véi san pham dang sir dung?

- Khi sir dung sin pham X, anh (chi) c6 gap trd ngai gi khong?
- Anh (chi) thich c4i nao hon?

Con ai cling quyét dinh mua hang nay nita?

Luuy rﬁng cau héi déng khong cung cép nhidu thong tin, do d6 dé
tim hiéu nhu ciu khich hang, ngudi bén h%mg chi nén sir dung cau hoi
déng nhimg lic thich hgp. Céu hoi d6ng sé& gitip ching ta xdc nhén hay
kiém tra thong tin, hodc khoi goi mdt cau tra 161 nhanh, chinh xac, khong
mo hd tir phia khéch hang. Ngoai ra cau hoi dong s& rat c6 hiéu qua khi
ngm’n ban hang mudn dbc thic khach hang di dén quyét dinh. (

Cau héi md: 12 loai cau héi ma khi dua ra ngum dap budc phai suy nghi
k§ va tra 101 rat nhiéu. Do d6 cau hoi nhéc s& rt c6 tic dung trong khai
thac thong tin tir phia khéach hang.

Vi du
- TaJ sao Chl lai tlm mua cho dugc gach 16t nén mau t6i?

- Nha cung cp cil tinh chiét khiu 20% cho anh nhfmg loai san
phdm nao?

- Sao anh cho ring hang cta Y tt hon hing clia My?

- Tuy nhién dé thu thap thong tin tir phia khach hang, nguoi bén hang
can van dung linh hoat giita cau hoi m& va déng sao cho dat hiu qua cao
nhat Khi sir dung k§ ning hoi, nguoi ban hang luu y dén k¥ ning nghe
- vi néu tap trung cho viéc hdi ma khong quan tim dén ngudi d4p néi gi thi
coi nhu viéc hoéi tré nén vo nghia.
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4.1.4. Giéi thidu vﬁtr‘inh bay sin phim

bay 12 phan mong doi nhiét cla ca nguodi bén lan ngum mua Nén
~ nhé ring chi thyuc hién budc nay khi chung ta biét chic chin nhu clu cua
khach hang (thong qua sy tim hiéu nhu cau khach himg j phan truoc)

3 bude néy ngudi ban s€ trmh bay t:mh nang va loi ich ctia san pham

Tinh ndng 1a dic diém vén c6 ctia san pham nhu mau sﬁc, hinh dang, mdi
vi, kich ¢, bao bi, cAu tric vat 1§ va héa hoc, d9 bén... ctia san phim.
Nguoi béan hang ca.n 18p mot ban li€t k€ cac tinh nang nay. Con loi ich la
nhimg gi ma san pham c6 thé mang lai cho khich hang, 12 wu diém c6 thé
thoéa man nhu cdu ma khéch hang néu ra. L

Luu y ring chi trinh bay nhimg tinh ning va loi 1ch phu hop véi
nhu cau khéch hang ma th6i. Khong nén trinh bay tit ca c4c tinh ning va
loi 1ch cia san pham. Tuy nhién khi quan st thﬁy khach hang chua bi

_ thuyet phuc nhicu, con phén van chua di dén quyét dinh mua, ngudi ban

" hang c6 thé trinh bay thém mot s6 tinh ning vuqt trdi cua san pham SO
_vcn d6i tht canh tranh dé leh thich sy ham muon cua khéch hang 601 voi
san phim.

Bi quyét gidi quyét tinh huong khdch hang ché gid qud cao:

Khéach hang thucmg hay ché gia san pham cao vi ho muon gay ap
luc dé ngudi ban hang giam gi4, hodc ho cam thiy gid tri san pham chua
tucmg xtmg v6i gid ban (gid tri nho hon gid bén). Vi thé ngudi ban hang
cén biét dic diém nay dé khic phuc, nghia 12 ngudi ban hang nén tao cho.
khich hiang cam thdy 1a gid ban khong cao hon gié tri cua san pham,
ngudi mua bé mot khoan tién nhé dé so hitu dugc san pham vGi gié tri
16n hon rat nhiéu. Khi gufn thiéu, trinh bay vé san phidm ngudi ban hang
can chd trong k¥ néng thuyét phuc (xem lai chuong 3, muyc 3.2).

4.1.5. Két thiic cugc ban hang

Kct thic cudc ban hang 12 diéu mong doi cia nhan vién ban hémg
'C6 nhiéu cudc ban hang don gian va két thic that nhanh, nhung c6 nhiéu
cuoc bén hang kéo dai 1€ thé ma ngudi bén hang khong thé két thic duoc.
Diéu nay l1am mét thoi gian va cong sitc cha ngudi ban himg Do d6
ngudi bén hang phai tinh tdo, xem xét xem cudc ban hang nén két thic

- dugc chua? Cén phai 1am gi dé két thiic cuoc bén hang?

114



CHUONG 4: K¥ NANG BAN HANG

- Khinlo thi cugc bén hing nén két théc? That don gian, khi ngudi

ban hang nhin thdy khich hang thé hién tin hi¢u mua hang. D6 12 khi
khéch hang quan tim dén phén tiép theo sau khi mua hang nhu ché do
bao hanh, khuyén mai, giao hang, thanh toén... Hay 12 tin hiéu ngudi ban

o ‘chép nhan d& nghj hoic cam két cua ngudi bén. | :
~ Tin hiéu mua hang c6 thé bing 1di holic khong béng 16i.

Tin hi¢u mua hang bang 16i: Ngudi mua hang'c6 thé hoi “Khi ndo
thi anh giao hang dwgc?”; “T6i thanh to4n bang tai khoan dugc khong?”;
“Anh c6 du 8 chiéc mau d6 khéng?”... . -

Tin hiéu mua hang khong bang 16i: Khéch hang cé thé cudi, chi
tam thdt k§ vao san phim, sim soi, man mé san phim, g4t diu. ..
~ Néu nhin thdy tin hiéu mua nhu vay thi ngudi ban hang c6 thé bét dau
ket thiic cudc ban hang. Ngudi bén hang nén tdng két hay chét lai nhimg loi
ich-chinh cia san pham hay nhimng l¢i ich ma khach hang quan tm. Sau d6
nguoi ban hang nén dwa ra mdt dé nghj vé ké hoach hanh dong. -
Vi du: '

- Vay thi chiéu nay anh cho ngudi dén nhin vién giao hang cta
chiing t6i nhé? : 4y

- Bly gid 12 thdng Bay, san phim s& dugc bio hanh dén thang
- Mudi. T6i viét gidy bao hanh cho anh nhé? -
Trong k& hoach dua ra cho khich hang, ngudi ban hang nén sir
dung céu héi déng vi vira dé kiém tra lai xem khach hang da that su
quyét dinh mua hay chua, vira khéo kéo ddc thic khéch hang di dén

quyét dinh.

Sau khi dua ké hoach hanh dong, ngudi bén hang cn phai kiém tra
xem ngudi ban hang da thit sy chdp nhan mua chura, néu diing thi ngudi
- ban hang chi can tiép tuc nhimg hanh dong con lai nhur g6i hang, ghi bién
nhén, héa don, phiéu bao hanh, giri qua ting khuyén mai (néu c6)... Con
nhu khich hang con phan van, chua thyc sir muén mua thi ngudi ban
hang sir dung k¥ niing hoi dé biét thém khéch hang con chua hai long &
diém nao dé c6 thé fim ra 1y 12 tiép tuc thuyét phuc khach hang. .

Can luu ¥ Ia ta khong nén két thic cudc ban hang qué lanh ling ma
tranh thu xay dyng mdi quan hé bing nhitng ciu chuyén nhé @ cudc ban -
hang két thic vui vé cho ca ddi bén. Hon nira didu nay s& tao mdi quan
- h& 1au dai véi khich hang va chin dimg nguy co khich hang d6i y.
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4.2. KY NANG BAN LE TAI CUA HANG

Bin I¢ 12 cOng viéc bén hang nhung c6 nhimg nét dac trung riéng
nén khi 4p dyng nhitng bai hoc vé k¥ ning ban hang & phan trén ching ta
phéii c6 nhimg thay ddi linh hoat cho pha hop. Diu tién ta can ¢6 chi nhin
tong quan vé dic diém cua quy mo ban lé. -

4.2.1. Dic diém ciia quy mé bén 18

Bin 1€ 12 ban hang véi khéi luong nho thich hgp véi nhu clu tiéu
ding cua timg c4 nhén, hj gia dinh. Trudng hop ban cho céc co quan hay
tap thé véi sb lugng 16n thi nguoi ta 4p dung chinh sdch ban si. Ngudi
mua 16 thudng c6 dic dlem 12 mua dé tiéu ding cho cé nhan, gia dinh hay
mat tap thé nho. Vi thé ho 1a nguoi truc tiép hudng thy tién ich clia san
pham. Thir hai, ho c6 thé mua cho ngudi than hodc ngudi c¢6 quan hg: voi
: tmh céch mua cho, ting, mua gidp... do d6 ho s& c6 sy quan tim dén nhu
cu va s& thich cia ngudi dugc ting. \

Bin 1é c6 thé chia 1am hai loai néu xét theo dla dlem ban hang 1a
b4n tai chd va ban luu dong

® Bdnlé tgz ché cé dinh: 12 ban tai mot dia diém cb dinh nhu cura
hang, qudy, sap.. . Ngudi mua ty tim dér chd ngudi ban hodc tinh
co di ngang qua dia chem ban hing. Khich hang loai ndy thudng
bi kich thich bdi cach’ trung hang héa, loi chao moi cla ngudi
bén, sy tién lgi ciia dia diém ban hémg nhu gan nha, gan noi lam
viéc, tap trung tai khu vyc bubn béan..

*  Bdn hang luu dgng: néu ban 1¢ vé'l sb luong nho va hang c6 trj gia
thp thi thudng goi 1 ban rong. Néu di chao hang timg nhi, ting co
quan v6i nhitg mit hang gia trj cao va mong ban dugc s6 lugng 16n
thi ta goi chdo hang. Nhimng ngum chao hang thuong duoc goi 1a
nhimg dai di¢n ban hang, nhan vién nep thi hay dai dién thucmg mai.

Bén hang luu dqng 1a cich ban hang hién dai rit chu dong vi
. .nguoi ban khéng con thy dong chedr do'l ngudi mua dén véi minh,
khdng con chd khéch hang néi ra ho can gi ma phai tich cuc thim |
hoi, do tim nhu cau khich hang. Xéc suat cia nhimg 14n ban dugc
hang c6 thé rat th&p s0 vé&i s6 1an moi chao mua hang, tuy nhién,

. két qua cling rét dang khich 1€ cho nhitng ai nim vitng nghé thuét
~ bén hang va kién tri deo bam khéch hang. Cach thuc bén hang huu
dong du chi 12 ban 1é nhung hoan toan c6 thé 4p dung ndm budc

bén hang co ba.n trong phan 4.1.
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4.2.2. Tién trinh bén Ié tai cira hang hay nuiy hang

Tuy tién trinh ban 1é tai c4c cira - ang hay qudy hang ciing theo nam
budc cua tién trinh ban hang co ban, nhur dc 'fia_'ic trung cia loai ban
hang nay, s& c6 sy thay dbi trong timg budc cua t:én trinh,

4.2.2.1. Butc I - Chudn bj

Khi bn hang tai cira hang, nhan vién ban hang ciing cin chudn bj
kién thic vé san phim, khich hang, thi truong, déi thi canh tranh, tam
ly, trang phyc ... nhu trong tién trinh ban hang co ban, Nhung c6 mét dic
diém khéc véi nguoi chao hang 13 nhan vién bén hang cin phai kiém tra
va chuén bj trung bay hang héa & cic quiy ké. Ngoai ra, by cong cu ban
hang va tha tyc ban hang lic nay cling don gian hon nhu bang gi4, bang
tinh nang san pham, dung cu hd trg, san phim mau, héa don, thé deo cua
nhan vién ban hang, qua ting (néu co).

4.2.2.2. Budc 2 - Mé déu cuje ban hang

- Dbi v6i viée ban 1¢ tai céc cira hang hay qudy hang, mé& diu mot
cudc ban hang 12 cir chi dén tiép khach hang. Khéch hang luén c6 tim 1y
e ngai di dén noi la, do d6 ngudi ban cin 1am sao cho tam trang 4y mau
tiéu tan, gy dugc thién cam va sy tin cdy cua khich. Muén duoc nhu
vdy, khi mé gﬁ‘iu cudc ban hang, nhan vién ban hang pén phai dén tiép
khach hang bang cch di dén bén khéch va chio hoi dé gay an tuong tot
dbi véi khach hang. V& phan chao hoi ngudi ban hang chi cudi nhe véi
khach hang ciing s& tao cho khéch hang cam gisc duoc chio dén. C6 thé
thém mét vai cau néi thé hién sy hd tro, giip d& hay sin sang phuc vu
khi khéch hang c6 yéu ciu xem san phdm ciing rit tt. Luu ¥ khi nguoi
ban hang c6 thai d6 qué von va, mét ty nhién c6 thé giy cho khach hang
e ngai. Ngoai ra khi bén tai cic ctra hang bén 1¢, nhan vién b4n hang cling
nén chi ¥ nhimg diéu sau day: -

- DGi v6i khach quen, ngusi bén hang nén néi vai cau thim héi nhu
1a héi vé mén hang ho da mua truée day hodc héi vé stc khoe,
cdng viéc 1am &n hogc tim mot 16 khen diing chd. ’

- Dbi véi mot s6 lugng khéch dong cling vao mét lic, cin 1am thé
nao dé khich hang khong cam thdy minh dang bj bo roi. Nguoi
ban hang nén chu dong gt dau chao hodc Iuét 4nh mit qua timg

nguoi va miéng néi “xin chd gidy 14t” va lan luot tiép tirng ngudi.
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Mot s6 15 ma ngudi bin hang nén tranh khi d6n tiép khach nhu thai
d6 lanh nhat hay to vé bat can dén khach, thiéu lich sy, vira &n vira d6n -
khéch, néi chuyén 16n tiéng véi nhan vién béan hhng khéc, c6 nhing cu '
chi sinh hoat tr nhién nhu dang & nha riéng hay voi vang hip tép so tén

“thoi gian ciing 12 diéu cdn trénh. Nhiéu ngudi ban hang 14n 16n cira hang |
voi phong khéch, ho mai lo tiép khach va néi toan chuyén xi g1a0 ma
quén mat nhiém vu chinh ctia minh 12 ban hang. -

Sau khi d6n chao khéch, ngudi ban hang phal blet thy co hdi tim hiéu
nhu ciu cta khéch. Néu khach chu dong néi ra yéu cau ctia minh thi ngum
ban nhanh chéng trinh dién san pham véi khach ngay. C6 trudng hop nén
dé khéch tu nhién, khéng nén moi moc qué nhleu hay cb nai ép khach.
Ciing c6 ldc ngudi ban hang phai biét chup ngay 14y co hoi bén hang.

4. 2.2.3. Budc 3 - Tim hiéu nhu ciu ciia khdch hang

Pé tim hiéu nhu céu khach hang, dau tién ngudi ban hang can quan
st nét mat va anh mét cia khach hang dé doén xem ho muon tim g1 sau
d6 st dung k¥ néng hoi d nhén biét nhu cau.

M& dau ngudi béan hﬁng nén dua ra cac cau hoi rong cd tinh chat
chung chung nhu “c6 can tim gi a?” Tuy nhién khi da dimg ban & mot quﬁy
hang déc chung thi ching ta c6 thé gt;n y thim do y kién khéch hang vé mot
mit hang nao do trung bay trén qudy ma khéch hang dang dé mit t6i. Vi dy,
tai mdt cira hang bén ddng hd, khi thdy khach dang cham chd xem mot loai
dong ho moi thi chiing ta c6 thé néi ngay: “Chiing tdi c6 nhiéu kiéu dong hd
m6i rét thoi trang, chac c6 sé thich”. D6 1a nhitng dang cau hoi hep 1am cho
khéch néi ra nhu cAu cta ho. Ngudi béan hémg can cb géng tiép dlen cau
chuyén dé khai théc nhu cau ctia ho. Luu ¥ khi chua biét rd nhu cau cua
khach thi ching ta kh6 c6 the trinh bay san phim c6 higu qué
4.2.2.4. Buoc 4 - Tnnhbaysanphmn o

Ngudi ban hang €6 t~he trinh di€én mén hang cho khiach xem qua.
Luu y khi trinh dién san phdm, ngudi ban hﬁng can dua ra nhitng mat tot
dep nhit va cb tao cho khach hang c6 nhiéu co hdi chon lya. Ngudi ban
hang ciing nén néng niu mén hang nhim 1am tang thém gié tri cho mén
hang bat ké gi4 ban san pham la cao hay thap

Khi trinh bay tinh nﬁng vi dic diém ciia san phim, ngucn ban hang
nén thao tic cho khach thiy mot cich cu the céc cong dung, su van hanh,
sy tac dong cia mén hang mét cach tn,rc tlep, sdng dong.
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Khi trinh bay gi4 bén, ngudi ban hang c6 ging khong tra 181 ngay
theo cu hoi cia khach “Mén nay gié bao nhiéu?” wa c6 thé ding thu thut
1am nh¢ b6t con s6 bing cach gi6i thiéu ba mén hang & ba mirc gi4 cao,
trung binh va thap hon dé khéch hang chon Iua theo s so sanh vé gi4.

Tiép theo ngudi ban hang c6 thé 1am cong viéc chimg minh, thuyét
phuc khéch hang bing tinh cam va 1y 1€ théng qua k¥ nang thuyét phuc.

4.2.2.5. Birdc 5 - Ké thic cuge bn héang

Ciing nhu phan tién trinh ban hang co ban da trinh bay ¢ myc 4.1,
khi nhin thdy tin hiéu mua hang tir phia khich hang, ngudi ban hang nén
tién hanh ket thic cugc ban hang. Db lic chinh nguoi ban s& phai sir
dung nhimg k¥ thuat dé déc thic khach hang di dén quyét dinh mua nhu
gia vo xem nhu khaiqh hang da déng y mua, ngudi béan tién hanh g6i
- hang, ghi h6a don, dién phiéu bao hanh. .. C6 the héi vai cau tham do y

‘ khzjch, hay ding thii thut “de doa” nhu “mau nay chi con mét chiéc duy
nhét vi ban rat chay, khdch hang héi mua rit nhidu”. Cé thé dwa ra mot
vai dan chitng dé khach hang yén tdm duva ra quyét dinh mua nhu “hém
qua ciing c6 mé.t'anh'phﬁr_; van gibng bic, sau khi mua x,ong da quay lai
lay thém hai chi€c nita”. Hoic ngudi ban hang c6 thé ¢6 y “nhic nho”
khach hang ve chuong trinh khuyén mai dé gy kich thich nhur “gi4 san
~ pham chi ¢6 mét nira gi4 binh thuong vi day 1a dot khuyén mii cua cong
ty”... Tuy nhién ngudi ban hang tuyét déi khdng keéo nai, nan ni khich to
long thuong ma mua gitp san phim vi c6 thé gay cho khich hang cam
- gidc khé chju. - o “ngieg s S | -

~ Sau khi khéch hang quyét dinh mua, ngudi ban c6 thé tién hanh géi
hang, thu tién va thyuc hi¢n céc dich vu hau mai. ' o
G6i hang: Mén hang duoc trao cho khach phai dugc géi can than, chu
ddo, sach s&, gon gang, va tién lgi cho khach hang mang xé4ch. Nhimg ctr
chi nhd nhit ndy s& 1am cho khach thy ngudi ban quan tim chim séc ho
mdt cich lich sy. o __ | '
Thu tién: Nguoi ban phai biét cich thu tién, dém tidn va tr lai tién thira
cho khiach mét cich chinh xéc, chu d4o0.va an toan. Khi thu tig‘%n, ngudi
ban-hang nén dém lai sb tién khich dua truée mét khéch, khi théy di moi
00 vao hoc ti. Khi tra lai tién thira phii tao cho khach hang thdy duoc sb
ti€n can tra mdt cch chinh x4c bang céch hién thi phan tién thira trén
mdy tinh, héa don hay ding tha thuit dém nguoc tién tra lai. Ngoai ra
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ngudi ban hang nén chon nhimg t& gidly bac méi va dep nhét dé thoi lai
cho khach; tranh thoi lai tién rdch hay tién khong du chuén huu thong.

. Tién khdch: Giai doan tién khach ciing quan trong khong kém giai doan
d6n khach vi chiing ta can phai “lam vui long khdch dén, vica long khdch
di.” Néu khach cé mua hang, nguoi bén hang can mim cudi va néi 16i
cam on. Néu khéch khong mua, ngudi ban hang ciing khong nén 1§ vé
~ buc bdi hay qué that vong ma nguoc lai, n6i 161 cam on, dong thoi dé
~ nghi khich cho co héi khac dé phuc vu. ' | o

Khi cira hang vang khéch, ngudi bén hang cin tranh thi 1am vé sinh
céc qudy ké va hang héa. Sép xép, chinh sira cho hang héa dugc trat tu,
sach s&. Ngudi ban hang khong nén ngdi ngap, hay nim ngi ngay truéc
mit ngudi qua dudmg. Mot cira hang vang khach ma lai thiéu sinh kh{ s&
* lam nan 1dng nhitg ngudi khich dén sau.

~ 4.3. KY NANG BAN HANG TAI SIEU THI

Ngy nay céc siéu thj da din dén chiém linh thj truong bén Ié va
ngudi tiéu ding bét dAu chuyén théi quen mua hang tai céc cira tiém nho
hay trong céc chg ra céc siéu thi lon. C6 rt nhidu wu diém cua cic siéu
thi ddng tAm c& quéc té nhu 1 toa lac tai mt vi trf thuan loi trong trung
tim mua sim 16n, dong ngudi qua lai; co sd vat c¢hat khang trang, rng
rii, sach dep, hang h6a dugc bb trf theo timg khu vyc nén thun ti¢c cho
khéch hang chon lya. Hién nay céc siéu thi da ban gan nhu du céc nganh
hang, mat hang tiéu ding hing ngay véi su da dang vé chung loai va
" nhin hiéu. Riéng cdc mit hang xa xi hay cao cp thudng c6 nhimg quay
riéng v6i ngudi ban hang chuyén nghigp. Khich hang thoai mai lya chon,
mdi mén hang diu cé ghi gi4, néu c6 thic mic ciing c6 thé hoi ngudi
ban hang trong coi quay hang. | |

Siéu thi c6 uy tin thudng chon lya hang du chét lugng méi bay ban.
Siéu thj mua hang véi s6 luong 16n nén dugc hudng nhiéu wu dai cua nha
cung cap, do d6 gi4 bén cua siéu thi c6 thé thip hay hop 1y, mic db chi
phi thué mat bing va phi didu hanh c6 thé cao hon chi phi cta céc sap
hang ngoai chg hay céc cira hang & ngoai. Vi s6 luong khich dong nén
siéu thi c6 thé td chic nhing cude khuyén mai hip din va lién tuc. Cic
nha san xuit phai tranh nhau ti trg hay cung cdp wu dai cho siéu thi dé
dbi 14y dién tich trung bay quang cdo hay san phim trén céc quay k¢, tu
kiéng nén siéu thi 12 noi nd ra cudc “chién tranh trén quay k¢ gifra cic
nha san xuét”. | -

120



CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

Phong cich ban hang tai siéu thij c6 nhfr.ng--nét rieng bi€t nhu sau:

- Pa s6 hang tiéu ding déu c6 bao géi sin, can luong va ghi gié 16
- rang va khach hang tu do lya chon, cho hang | mudn mua vao' 8io0 xach hay
xe ddy. Do d6 ngudi b4n hang khdng cin tiép xiic va thuyet phuc gi ca.
Khi d6 su trung bay chinh 13 “ngudi ban hang thdm ling” vi ngudi mua
- chiu tdc dong chinh bdi sy trung bay. (K¥ ning trung bay hang héa s&
duoc d& cép chi tiét & phan 4.11). Khong can hhiéu ngudi ban hang trong
' khu tw chon, cong vi¢c ngudi ban hang tar day la. -

= Thudng xuyén sip xép lai hang héa trén quay

» B) sung thém hang khi quay di voi bét.

» Tra 10i, huéng din ngudi mua khi dugc héi.

» Kiém tra lai bang niém yét gia, nhan gi4 cla timg 16 hang trung
bay xem c6 phl hop véi gid méi cua siéu thi khdng (néu c6 su
thay doi gia). : |

. % Lam cdng viéc can, dong, dém néu 12 hang roi.
= Ngén ngira hodc can thiép vao nhitng hanh dong lam dung, trdm
*cap hay ph4 hoai ciia mdt s§ khéch hang khong tot.

® Cham s6c v€ sinh va tao m¥y thuat tai khu trung bc’iy

Trong siéu thi cling c6 mot sb gian hang bén hang cin dén sy cham
. s6c va thucng lugng dm voi timg khéch hang. Mot thl du gian hang béan
- my pham ddng hd, mit k1eng, m4y méc. O ddy s& can té’l tai ndng cua
ngudi ban hang hon.

Véi chinh sich bén theo gié niém yet nguén mua c6 thé yén tam
. khong phai lo “d4u trf” véi ngudi bén. C6 thé mot sd mat hang c6 gia cao
hon bén ngoai, nhung phén 16n khong the qué cao nhu mQt s cura hang
’khong niém yet gia. '

. N61 tom lai, ban hang tal si€u thi l1a mqt loal bén h&ng dic biét va
cn rit it ky ndng ban hang. Ngudi ban hang & day phai hoc nhiing k¥
ning chim séc quay hang nhidu hon 1a ban hang.

4.4. KY NANG BAN HANG CHO KHACH HANG LON (BAN
HANG CONG NGHIEP)

Khéch hang 16n la nhu’ng khach hang c6 tiém nang mua véi sb
luong 10'n ¢6 hanh vi mua sim phic tap nhu c6 nhiéu ti€u chi de Ira
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chon, ving dia ly c4ch xa, c6 nhiéu ngudi cé quyet dinh véi linh vye, -
chirc ndng, don vj hoat dong khic nhau, c6 mbi lién két 1au dai hodc hop
doanh. Vi thé ban cho khach hang 16n (con goi 12 ban hang cong nghu;p) :
rt phic tap, doi hoi nhén vién ban hhng phai vimg nthe;p vu va thuan.‘ ‘
thyc nhiéu k¥ ning.

4.4.1. Pidu kién aé c6 thé thanh cong khi ban cho khéch hﬁng k?n
_Dleu kién dé c6 thé thanh cong khi ban cho khéch hang lém 1a

“riéng cho khach hang 16n.

C6 chién lugc, muc tidu, chinh sich chuong trinh hanh d&ng danh

Su hd tro tbi da cua cap quan ly danh cho do6i ngu ban cho khéch
hang 16n chuyén nghiép. S RO

Hé thong lién lac gilra ddi ngli bén hang va céc bo phé‘m khac .
trong doanh nghiép phai hoan thién.

Hé théng quan 1y d6i ngili ban hang phai khoa hoc thxch hop
Xéac dinh 10 ai 12 khach hang 16n cua doanh nghlep |

4.4.2. Loiich ban cho khach hang lén
Bén cho khach hang 1ém cé thé thu vé nhtmg loi ich sau:

Tao mdi quan hé 1au dai véi khéch hang s€ la. nguon dau ra on
dinh cho doanh nghiép trong thai gian dai. -

Doanh nghiép hoan thi¢n bd mdy quan ly vi muon. bén duac cho
khéach hang 1ém budc doanh nghlep phai thuc htc‘n wéc nay :

Tham nhap sau hon vao thl trucmg, ting thi phan vﬁ téng doanh
s6 ban. _

Tao nhiéu co may th{mg tién cho dQl ngil ban hang vh mang lai

~ cho ho thu nhép cao vi c4c hop ddng bén cho cic khéch hang lon

thudng c6 gié trj cao.
Tén chi phi thip hon cho m01 dcm vi mai vu SO v6‘1 bﬁn nho ie

4 4 3. Nhimg khé khin khi bin cho khéch hang l6m

Tuy ban cho khich hang 16n mang vé nhiéu, 1(;!1 fch cho doanh ‘

nghiép nhung khong c6 nghia la doanh nghi¢p khong gdp khé khﬁn khi .
ban hang loai nay. Nhu‘ng kh6 khan pho bién lé ' 13
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* Doanh nghiép c6 nguy co 18 thudc qué nhidu vao khéch hang 16n,
do d6 cling gap nhiéu rui ro néu khéch hang cit hop dong hay gap
khiing hoang. Lo

* Khich hang gay stc ép.dan dén giam lgi nhuan do ho biét duoc vi
thé ciia ho d6i véi nha cung cép. \ | 2

" Qua tap trung cho khéch hang 16n ma lo I3 v6i khéch hang nho va
khéch hang tiém nang. y

* Kh6 tuyén dyng nhitng nhan vién.ban hang chuyén nghiép va chi
phi dao tao rat cao, thoi gian dao tao lau. :

* Nhimng nhan vién thich 1am viéc doc lap va huodng thanh tich mé}f

rs

‘minh ciing khé thich hop va ton tai trong doanh nghiép.
4.4.4. Ky niing ban hang cho khéch hang Ién

Nhiing nhan vién ban hang chuyén nghi€p cho céc khach hang 16n
thudng sir dung chirc danh nhu 13 dai dién ban hang hay dai dién thuong
mai. Ky ning bén hang danh cho khach hang I6n ciling tuén theo tién
trinh ban hang co ban nhung ¢6 mét chut hay d6i, ddng thdi méi buéc
doi hoi céc dai dién ban hang phai ¢6 sy chuin bi chu déo va tinh chuyén
nghiép cao hon so véi tién trinh ban nho 1.

4.4.4.1 Buoc 1- Hogch dinh va chudn bj cuge ban hang

DE béin duge cho khach hang 16m, céc dai dién thuong mai cin phai
vach ra chién lugc, chién thuat dé tiép cén khach hang cu thé va bén

r

hang. Cé4c dai dién ban hang can lam cudc diég tra ¢ nim thdng tin vé
khéch hang mdt cach am tuong. C4c théng tin cAn nim Ia: -

“1- Djaichi, s dién thoai, sb fax, s§ telex, dia chi email, website ctia

. khéich hang, | _
- 2- Sén pham, thj trudng cua khéch hang, ty 1¢ ting trudng trong kinh
“doanh. Pl -

3- S6 lugng, doanh sé bén, gi4 thanh, 1ai suit cia khéch hang thu
- dugc theo quy, thang, nam. G |
- 4-'S6 vén sir dung, ty 1 hoat dong (nhur 1ai so véi vén, i so véi gid
- thanh...). | . -
SQ_"_ Co cau td chiic, tong s nhan vién, thanh vién quyét dinh.
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6- Quy tinh mua sim, s lugng nhu chu vé san phm, céc tiéu
chuén chon lua ciia khdch hang danh cho san pham...

7- Nhimg diém manh, diém yéu, co hdi, de doa ma khach hang dang
gdp phai. ' |

8- Céc doanh myc mua hang cta khach hang, ngay hét han h¢p dong
véi d6i thi canh tranh, nhitng di€m hai 10ng va chua hai 10ng khi
khéch hang sir dung san pham cua d6i thu canh tranh.

Sau d6 c4c dai dién ban hang can phan tich bing ma trin SWOT dé
tim ra chién luoc, vach ra ké hoach, céc thi tuc d€ c6 thé tiép can va ban
cho khéch hang lon.

V& phan kién. thic v& san phm, thi trudng, dbi thi canh tranh thi
chic chén cac dai dién ban hang phai am hiéu mt céch sau sic nhu mot
chuyén gia trong linh vuc ctia minh. Khach hang khong chép nhan bét cur
su sai sét, ling ting, hay su ng& nghéch cua céc dai dién ban hang chua
chuén bi k¥. |

4.4.4.2. Budc 2 - Mé ddu cugc bdn hang - tiép cgn khdch hang va thiét
lgp moi quan h¢é - " |
D& tiép cén khach hang, dai dién ban hang can phai:

1- Xin cudc ht;n-.l .

2- Xéc lap muc tiéu ca viéc tiép xic khich hang.

3. Chudn bi céc thil tuc chu ddo d& trinh bay véi khach hang.

4- Mb dhu cudc tiép xic.

Théng thudng céc dai dién ban hang thuong gap nhiéu khé khan vi
khé truc tiep gap ngudi ra quyét dinh mua hang ma phai thong qua nhiéu
tang nac hay gdp sy can tré ban dau tir nhitmg nhén vién tiép tan hay thu
ky khi ho tlr chdi khdng xiic ti€n cudc gdp go ca dai dién ban hang voi
ngudi ra quyét dinh. Do d6 dé tiép can duoc khéch hang céc dai dién ban
hang budc dAu cén xin phép guri nhimg dn pham gidi thiéu vé cong ty va
san pham: Pai dién ban hang c6 thé dén gap tiép tan (hay thu ky) dé thuc
hién didu nay. Khi tiép xic v6i tiép tan, thu ky, ngudi dai dién ban hang
can phai tu gidi thiéu, noi ro tén cong ty, san pham hay dich vu va xin
phép giti nhimg 4n pham gii thiéu va xin phép ho sép xép mot cudc hen
© véi d6i tuong can gip. Luu y 1a dai dién ban hang khong nén qua cing

nhéc, to ra qua chuyén nghiép va kho khan khong thdi. ma ciing phai
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tranh thu 1am quen, giy thién cam véi ngudi tiép tan, thu ky cua khich
~ hang dé du‘qc'th'uéin tién tiép can dbi tugng can gdp. Ngoai ra dai dién

ban hang can biét tén cua ddi tuong can gip truéc khi dén gip tiép tan
hodc thu ky dé xin gdp ho truc tiép. .

Khi.théa thuin dé sip xép xin cuéc hen thi dai dién bén hang cin to
ra hét suc lich su, nha nhan, t6n trong ngudi bén kia, di 13 truc -tiéﬁ- tiép
xdc hay tiép xic qua dién thoai. Cach né; phai diu dang nhung ditt khoat -
mong muén dugc, tiép. xic véi khach hang. Nh¢ cam on ngudi thu k¥ hay
tiép tan gitip minh sip xép cudc hen. | -

- Xic lap myc tiéu va chuin bj cic tha tuc chu do dé trinh bay Vi

khdch hang da duoc thuc hién trong buéc chudn bi. Muc tidu diy nhét 12
duoc tiép cin véi khich hang, trinh bay san phdm va thuong lugng ban
hang. Nhimng th tuc mua ban, phuc vu cho khich hang cu thé phai daoc
chuan bi truéc. Khi cudc tiép xiic thanh cong thi c6 thé bo xung hay thiét
ké thu tuc phu hop véi khach hang hon. :

Khi mé& dau cudc tiép xuc, dai dién ban hﬁng can phai tao ra su
thich thd va néu duoc lgi ich mang lai cho khéch hang. Tuy nhién khich
hang thuong e ngai ve su phién todi ma ho mang lai, do d6 dai di¢n ban

-
r

hang can di thang vio van dé, néu muc dich cua cudc viéng tham: Ngudi
ban hang c6.thé néi: _ ‘ : ' R
- Thua ong K, hém:nay t6i dén dé néi . ...
- Muyc dich hom nay 6i-dén 1 dé...
- HOm nay tgi chi xin ong nam pht ladé ... L e nE
" Neéu thing: myc dich cudc viéng thim dé khich hang biét ngay
1gudi ban hing dén dé JAm-gi. Hiéu qua nhét khi dai dién bén hang néi .
cho ho biét minh khong lam mét nhi€u théi gian cua ho dé ho chap nhin
83p g&. Khong nén mét nhi€u thoi gian vao so giao gy thién camrma sur -
nhanh nhen; ty tin, tinh chuyén nghi€p cua nguoi ban hang sé& tap niém
tin va thién cam cta khach hang. : - T

Sau khi néu ra cic noi «dung cudc gap, dai dién ban hang bt dau
néu céc loi ich khéc dé khach hang hiéu duoc budi ban hang c6'loi gi
cho ho. Dai dién bén hang cén tip trung vao khich hang trong giai
doan nay. | |
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" 4.4.4.3. Budc 3 - Tim hiéu nhu cdu khdch hang |
Tuy trong budc chuin bi, dai dién bén hang da c6 sy tim hiéu nhu

cin qua cudc dieu tra thong tin ban dAu tir nhimg ngudi c6 lién quan hay
trén céc phuong tién tmxén thong nhung khi tiép xiic voi, d6i tuong quyét
dinh chiing ta méi c6 the biét chinh xéc nhitng nhu cau an va nhu céu 16
ciia khich hang, do d6 khong nén chu quan bo qua buéc nay ma tranh thi
sir dung k§ thudt hoi dé tim hiéu nhu cau. |
4.4.4.4. Bwdc 4 - Trinh bay sin phim

Khi ném chéc nhu ciu, c6 su chuén bi chu d4o sau mét qué trinh
1am vic, dai di¢n ban hang s€ tién hanh trinh bay cho khdch hang vé san
pham cia minh dugc thiét ké cu thé phi hop cho riéng khach hang. C6
thé trinh bay don gian hay quy mb thy theo d phirc tap cua san pham,
gid tri hop dong hay yéu cAu cia khéch hang. Liic niy ngudi bén hang ¢6
the van dung kj néing thuyét trinh. (Xem lai ky ning thuyét trinh trong
chuong 3). - SR
4.4.4.5. Buic 5 - Thuwong lugng va két thiic cuge bdn hang

sandéséﬁénhmmasmphén,mmgluqngdédidénkykéthqp
déng,mdénguwimmgcanmuénmuckymgmphén,thucng
luong. o S R
Sau khi thuong lugng, ky két hop déng, dai dién bén hang tién hanh xdc
ién thyc hién hop ddng va bubc vio tién trinh quan 1f, chim sc khéch
nang lom. :

15. KY NANG BAN HANG QUA BIEN THOAI

Ngay nay tai Viét Nam, viéc bén hang qua dién thoai khong con xa-
ia gl v6i ngudi tiéu ding va dang phét trién v6i téc d6 nhanh; mot phan
aho vao mang ludi dién thoai nay da trai rong trén toan quoc, tr cic
‘hanh phé 16n cho dén nhimg huyén, x xa x0i. _

Bin hang qua dién thoai theo tiéng Anh 12 TELEMARKETING, &
fay nguoi ta khong phén biét bén si hay bén 1é. Trong tm nhén manh
#n viéc bén 1€ qua dién thoai. ' MU
1.5.1. Dic diém ciia ban hang qua di¢n thoai

_ Bén hang qua dién thoai 12 loai hinh gjao tiép tir xa, chit yéu 12 giao -
iép béng 16i, nguvi n6i c6 thé kidm so4t dugc thong tin trong cudc dam

-hoai, ngwdi n6i c6 thé thé hién phép lich sy va gay thién cam qua 16i néi.
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4.5.2.Phanloai = _ |

C6 thé chia ra 1am hai loai doanh nghiép bén I¢ qua dién thoai:

- 1- Loai doanh nghigp vira bén tai cira hang, vira ban hang qua dién
thoai bang céich chi ddng goi t6i khich hang hoic nhin 1énh dat
hang tir khéch goi dén va sau d6 giao hang tin nh. Loai nay chiém
da sb. | |

2-* Loai doanh nghiép chi chuyén ban hang qua dién thoai, mit bing
tung bay hing ciia ho nhiéu khi rét nhé, chi yéu Ia c6 nhiéu nhén
Vién ngoi trudc dién thoai va nhan vién 8120 hing. Loai nay chua
phét trién nhiéu & Viét Nam. ' . .
4.5.3. Uu va nhwgc diém ciia ban hing qua di¢n thoai
4.5.3.1. Uu diém |
. Bén hang qua di¢n thoai c6 mt s6 loi diém nhu ngudi bén c6 thé
ngoi mdt chd ma tiép xdc véi khich hang moi lic moi noi, viéc ban hang

& nhimg ving xa ciing c6 thé thyuc hién duqc nhanh chéng, _tiét kiém thoi
. glan va chi phi di chuyén cho.nhén vién béan hing, doanh nghiép va
khich hang, rat tién loi cho khéch hang khéng c6 thei gian di mua sim

- tai cho, siéu thj hay cira hang.
4.5.3.2. Nhuge diém

Tuy nhién bén hang qua di¢n thoai ciing c6 mt s6 nhuoc diém nhu
nguoi ban va ngudi mua chi tidp xdc qua giong néi ma khdng hé biét mat
nhau néu chua c6 lan dbi mit, viée ban hang phai duoc thuyét phuc bing
161 n6i, khich khong thé tin mét thiy san phim nén thudmg din do 1au
trong quyét dinh mua. Chi khi khich hing biét 6 sin phim thi c6 quyét
dinh nhanh chéng, ngudi ban hang khdng phai tén nhiéu céng sirc cho
viéc thuyét phyuc. Ngoai ra viéc bén hang qua di¢n thoai budc nguvsi ban

phéi c6 phuong tién giao tin nha va khdng tinh phi vin chuyén, diéu nay
cang khé khin néu quing dudng giao hing qui xa hay dia chi khé tim.
Mot kh6 khin khéc ma viéc ban hang qua dién thoai c6 thé gip 13 duomg
diy dién thoai c6 the bj tat nghén hodc khich hang qu4 ban khong the
nghe dién thoai.

Dé khiic phuc nhimg gi6i han trén, ngudi ta thudmg cir ngay dai
dién ban hang dén tiép xdc véi khich héng sau I4n dign thoai dau tién, -
gui thém nhitg tai ligu in 4n dé& khach hang tham khio va nim bit
thdng tin. : -
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' 4.5.4. Tién trinh bén hang qua di¢n thoai

" Viéc ban hang qua dién thoai cling tuin theo ndm budc cla tnen
' trmh ban hang, d6 1 chuin bi, mé dau tim hiéu nhu ciu, trinh bay va ket
thic. bén hang. Tuy nhién, do dic tnmg cta loai hinh nay nén c6 mot sd
'dlem can thay dox cho phi hop.

4541 Butc 1 - Chudn bj

e ‘Trong budc chuan bi, nhu‘ng diéu co ban cung can tuin theo nhu
. /Chunibi kién thic vé san phém, khich hang, ‘thi truong, doanh nghiép,
&m :thﬁ t;anh tranh, tdm ly... Tuy nhién dbi v6i ban hang qua dién thoai
- an pl '\ chuan bi thlet bi va hoach dinh cudc goi }a dlemdac trung.

3 Chmm b: thiét bi: ngucn ban hang phal xem hmmg dAn sif dung thiét bi
(dién.thoai), tap sir dung nhuin nhuyén céc chirc nang cta-dién thoai dé
x1t Iy ding cac phim trong khi dam thoai v&i khich hang Thir hai ngudi
:ban hang cén phai chuén bi sich tra ctru hodc nién giam dlcn thoai dé
o hiéu thong tin khich hang. Thir ba, ngudi ban hang can tim hiéu
: ‘hucmg din cudc goi nhu cach goi'ndi b, goi lién tinh, quoc té, cach goi
- tiét’kiém cwéc phi, giy cao diém, thap diém...Thir tu, ngudi ban hang
c:mg cAn nim c4c chinh sich va quy dinh clia doanh nghiép minh vé
“:nhitg quy dinh sir dung dién thoai nhu quy dinh vé chi phi téi da danh
cho.nhan vién khi goi, quy dinh vé nhitng khu vyc dugc hoac khﬁng
_duqc £0i, thi gian goi cho phép.. .Cudi cling can phai chudn bj cic thu
. tuc ddnh gid hiu qua cudc goi cua doanh ngh ép danh cho ]mh vuc ban
_ h&g qua dién thoai. . ' . L '

.' ':-Hoach dmh cupc goi: Gom nam buéc sau: | :

" : ‘"_"__ X4c djnh myc dich cuqc goiz Ngudi | bén hang can xﬁc dmh

- + Chung ta mubn dat-dugt didu g; trong suot cuoc gm"
+ Khich hang dat duoc dleu gi tu'cuoc gon" . ‘

V£ du: Nhén vién ban hang qua dién thoai can pha1 tra 104 ¢ cac
-cau'héi sau:

- Cudce goi nay mang lai didu g?

- Dé dat duoc myc dfch dlém quan trong nao chung ta €
néi vai khach hang" ' :
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Xdc dinh n¢i dung cung cap cho phep

~+ Ching ta duoc phép cung cap cho khach hang bao nhiéu -
thdng tin?

o+ Nhung thong tin n3y mang lai loi 1ch gi cho khach héng‘? -
Xdc dinh ciu héi tiém ning va ciu héi phan don '

+ Xéc dinh nhitng cau hoi nao khéach hang cé the h01 minh: -

- Cau hoi tiém nang: nhimg cau hoéi khéch hang yéu cau
cung cap thong tin (kich ¢&, mau sic, diéu klen giao
hang, glam gi4, bao hanh...).

- Cau hoz phan doi: Nhimg cau hoi gay bét loi cho cudc
ban hang (Vi du: “Sao dat the‘?”) : i

Phat trien phian mé dau va két thic

+ Phdn mé dau: Lam sao & mo dau cudc goi mét cich
' hiéu qua? '

+ Phan két thiic: 1Am sao dé két thiic cudc goi ni(’jt céch
' - hi€u qua? Khi ndo can dua ra 161 két thic?

On lai/ Kiém tra lai: Sau khi chédm dtt cudc goi cin kidm tra:
+ Muc dich cudc goi dat chura? '
+ Diém nao tét va diém nao chua thanh cong?
* + Dé thanh cong hon cin cai thién gi?
~+C6 théa mén céc cau hoi khich hang hay khong?.

+ Cé6 xﬁy dyng duoc mél quan hé¢ lau dai vai khéch hang
hay khong? » .

+ C6 14y dugc thong tin t6i thleu cua khach hhng hay khong"

Lam thé nao dé bzer duoc sé dién thoai cia khdch hang tiém ndng:

Goi dién thoal dé phat trién l(hach hémg mai lﬁ mot cong v1¢c thuan

loi cho doanh nghiép bén hang bang dién thoai. Dé truy tim so-dién thoai
ta c6 thé tim trong nién gidm di¢n thoai, tim trong nhung sach, cataloge,

- tap chi gidi thi¢u vé cic co quan, don vi, suu tap cac danh thiép hay héi
tong dai buu dién. ) : -
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4.5.4.2. Buéc 2 - Mé diu

» M¢ dau cuoc bén hang, nhén vién ban hang qua dién thoai cén
tim céch tlep can khéch hang. C6 thé tlep can véi khéch hang qua
dién thoai bang cdch 4p dung nguyén tic SOFTENS nhu sau:

- ® Smiling - twoi cudi: Méc du ching ta va khich hang khong quen
biét nhau nhung thdi d6 vui vé, giong cudi nhe nhang s& gidp
ching ta chinh phuc ho. CH ging tudng tuong nhu khéch hang
‘dang ngdi trudc mit ta thi s€ cam thay d& dang hon trong giao tiép.

* Open Posture — tu thé dudi thoai madi, dimg ngo1 trong mot cho
nhd hep va ti ting vi né s& 1am biéu 16 nhimg dén nén khong the
kiém soét duoc.

» Forward lean — dya chdm vé phla truéc dé gidp ‘minh tap trung
tinh thin nhiéu hon.

» Touchmg by shaking hands — dung cham bang céch bit tay, nghla'
bong cua céu nay la chd trong dén nhimg diém té nhj trong tiép
xtic. Nhan vién b4n hang nir nén chd y diéu chinh giong néi sao
cho khong qué cao hay qué nhanh. Nhan vién ban hang nam nén

~ chd.y néi 1o rang néu giong néi qu tram.

= Eye contact — tiép xdc bing mit, hdy tudng tugng ra khudn mit
cua khéch. Dimg n6i chuyén v6i khich nhu 12 minh dang & mdt
c8i ndo xa xam, con khich thi dang & trong thé gi6i hu-do, hay
tudng tugng nhu thdt mdt cach tich cyc. '

= Noddmg gat d4u dbng ¥, 1& tht nhién ngub‘n bén kia dau day khﬁng
thiy ta gat d4u nhung ta phai ludn ludn néi cau “da vang’, “tdi hiéu”,
“da. dung” “qué ding”... dé dién ta sy ddng ¥ va nghe 13.

" Space — khdng gian, phfn ng01 dién thoai & chd c6 khong gian
rong rii, c ban va gidy bit dé ghi chép, c6 may tinh hay ho so dé
lat ra dél chxeu nhanh.

4.5.4.3. Buéc 3 - Tim hiéu nhu céu

O budc ‘nay nhan vién ban hang qua di¢n thoai can su dl,mg k¥ néng
dit cau hoi d¢ lay thong tin khdch hang. Nhﬁ'ng thong tin tuyét d6i khong
duoc bo sét gdm:

v Tén khéich hang.
v" La dai dién cong ty hay c4d nhan.
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v’ Sé dién thoai lién lac lai.
v’ Ngay gio goi.

Sau d6 tién hanh tim hidu nhu cdu khéch hang béng céc cau hoi
ma va déng.

4.5.4.4. Budc 4 va 5 - Trinh bay va két thic cufc bén hang
Céc budc nay duoc thuc hién tuong tu nhu tién trinh béan han g co ban
4.5.5. Cac bd phan hd trg cho hoat dgng bén hang

M3jt doanh nghi€p chuyén ban hang qua dién thoai phai c¢6 to chirc
manh, phai c6 hé thdng thdng tin nhu may du;n toan, dién thoai, fax, hé
thong mang ndi by va mang internet, c6 hé thdng kho hang c6 thé cung
- cép thdng tin nhanh chéng, c6 hé thong giao hang va thu tién, dic biét
phai ¢6 luc lugng ban hang sin sang dén tiép xic ngay voi khéch hang
néu cén thiét.

' 4.6. THUONG MAI DIEN TU' VA BAN HANG QUA THU BIEN
TU (EMAIL)

Chi trong thoi gian ngﬁn cong nghé internet tao ra mdt cudc cach
mang thong tin di 1am xut hién mét nén thuong mai chf;n tir, 1am thay ddi
cach thic kinh doanh hién nay trén toan thé gidi, ké ca & Viét Nam.
Thuong mai dién tir da thay ddi cung c4ch ban hang, dit hang, g:ao hang
va mé rong dia ly trong kinh doanh. Chi v6i mét chiéc dién thoai cAm tay
hay may tinh c6 két ndi hé théng mang internet, chiing ta c6 thé thyc hién
“mdt thuong vu ma ca ngudi ban 14n ngudi mua cé thé khong blét mét
nhau, thadm chi khﬁng hé nghe qua tleng néi. qu:c mua bén v trao dbi
hang héa c6 thé tién hanh théng subt véi sy hd tro cia cic co ‘quan nhu
ngan hang, cdc cong ty giao nhan véan chuyén, thdm chi chinh quyén dia
phuong, Thuong mai_di¢n tir ngay nay da lan rong va c6 khuynh huéng -
phit trién toan cau. Pau tién chiing ta cin tim hiéu thuo'ng mai dién tir 12 gi
va nim quy trinh mua bén qua hé théng dién tir toan clu.

4.6.1. Thu-o'ng mai di¢n tir 1a gi?

Thuong mai chr;:n tir con goi 1a E-commerce (Electronic commerce)
1a hinh théi hoat dong thuong mai bing phuong phép dién tir, trao dbi
thong tin thuong mai thdng qua cic phuong tién cong nghé dién tir ma
néi chung 1a khdng can phai in ra gidy trong bt cir cong doan nao cua

-qua trinh giao dich (nén con dugc goi 12 thuong mai khong gidy to).
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Loi ich: Thuong -mai dién tir c6 thé mang lai mélt s6 loi ich sau:

- Thucmg mai dién tir gxup cho céc doanh nghle;p ném duqc thong tin
phong phu vé thi truomg va di téc.

- Thuong mai dién tir gitip giam chi phf san xuét.
- Thuong mai dién tu gidp giam chi ph1 banhang va tlep thi.

- Thuong mai dxen tir qua Internet gilip ngudi ti€u dung va céc doanh
. nghiép giam déng ké thoi gian va chi phi giao dich.

_ - Thuong mal dién tur tao dleu kién cho viéc thiét 1ap va ciing cb méi
quan h¢ gifta c4c thanh phan tham gia vao qué trinh thu'ong mai.

- Thuorng ma.l dién tir tao diéu kién sém tnep cén nén kinh té s héa.
4.6.2. Thi trudng thwong mai dign ti | |
4.6.2.1. Tién trinh giao djch bing thuwong mai di¢n tir

Tién trinh giab dich mua b4n trén mang gdm c6 sdu budc sau:

Buwgc 1- Khich hang, tir mdt méy tinh tai mdt noi nao d6, dién nhung
- thodng tin thanh to4n va dia chi lién hé vao don dit hang (Order form) cia
Website ban hang (con goi 12 Website thuong mai dlf;l'l tir) va g thong
tin dat hhng cho doanh nghi¢p.

ero*c 2- Doanh nghi¢p nhan duorc yeu cau ‘mua hang héa hay. dich vu

cua khéch hang va phan hdi x4c nhan t6m tit lax nhiing thong tin cﬁn'

thiét nhu mat hang da chon, dia.chi giao nhan va sb phleu dat hang...

Bu'é'c 3- Khéch hang kiém tra lm cac thong tin va gm thong tin tra vé
cho doanh nghxq:p

~ Buoc 4- Doanh nghiép nhan va luu trir thong tin dat hang, dong thoi
chuyén tiép thong tin thanh to4n (sb thé tin dung, ngay ddo han, chu

‘the,...) di duoc ma héa dén may chu (Scrver thiét bj xur 1y dir liéu) cua .

Trung tdm cung cap dich vu xir ly thé trén mang Internet. V§i qué trinh
md hoa, cac thong tin thanh todn cua khich hang duoc bado mait an toan
nhim chong gian lan trong céc giao dich (ching han doanh nghiép sé&
khéng biét dugc théng tin vé thé tin dung cua khéach hang). Khi Trung

tam xir Iy thé tin dung nhén dugc thdng tin thanh toé4n, s& gidi ma thdng

tin va xu ly giao dich ding sau bic tuong lia, (Fire wall) va tach roi

mang Internet, nham muc dich bao mét tuyét dbi cho cic giao dich .
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thuong mai, dinh dang lai giao dich va chuyén tlep thdng tln thanh toédn
dén ngan hang cua doanh nghlf;p (Acquirer) theo mét du'éng day thué
bao riéng (mét dudng truyén sé hcu riéng blq:t)

Budc 5- Ngan hang cta doanh nghiép g&i thong diép dién tir yéu ciu
thanh todn dén ngén hang hodc cong ty cung cdp thé tin dung cla khich
hang va t6 chirc tai chinh nay sé phan héi 1a dong ¥ hodc tux:hm thanh
to4n dén trung tim xir 1y thé tin dung trén mang Internet, -

. ‘Bwérc 6- Trung tdm x1r 1y thé tin dung trén Internet s& tiép tuc chuyen
tlep nhitng ong tin phan héi trén dén doanh nghiép, va tdy theo d6
doanh nghiép 1iidng bdo cho khach h?mg duerc r0 12 don d4t hang s& duqc
thuc hién hay khong.

Toan'bé thoi gian thuc hién mot giao dlCh qua rnang tir buéc 1 den bude
6 c6 thé dugc xir 1y chi trong khoang 15 - 20 glay 3

4.6.2.2. Co ché chuyen tién trong mt gmo dich thwo'ng mai dign tie

‘Sau khi hang héa hoic dich vu dugc doanh nghiép cung cép, thi Hloanh
nghi¢p thong bdo cho ngén hang noi ho d{mg ky tai khoan thanh toén
thwong mai dién tir (Acquirer) 4é.ngan hing nay thuc hién chuyén tién tu'_
ngan hang nguoi mua vao tai khoan cia doanh nghiép. Tuong tmg voi mdi
giao dich, ngan hang s& thu m{‘)t khoan chi ph thub hién giao dich.
4.6.2.3. Doanh nghigp khi tham gm thu'o'ng mai di¢n ti phtit chi trd
cdc logu chi phi

- - Phi hang thdng (Monthly fee): Bay 12 phi mé doanh nghlq:p phai
tra cho nhitng khoan lién quan den dich vu ching han nhu ban ligt
ke (ghi nhitng sb tl.gn nhép: vé xudt & tai khoan clia doanh nghiép
trong mgt khoang thai ky nhét dinh hang théng, hang tuan .), phi
truy c@p mang, phi duy tri dich vu thanh todn qua mang...

- Phi cho tung giao dich ( Transacnon fee) Bay la phan phi ma
doanh nghi€p phai trd cho Trung Tam Xir LY The Tin Dung Qua
Mang Internet.

- Phf chiét khdu (choum‘ rate): L2 phan glé tri ma doanh nghiép
~ phai tra thil lao cho Ngén hang thanh toan (Acquirer). Mirc phf ndy
do Ngan hang thanh todn quy dinh. Thong thudong mic phi nady

' chlem tir 2.5% dén 5% téng glé tri thanh to4n qua thé tin dung
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4.6.3. H¢ thﬁng phap ly phyc vy hinh thirc thwong mai di¢n tir
"4.6.3.1. Vin @ bdo mét an toan trong thuwong mai dién tir

Viéc bao mat trong khi thanh to4n qua mang 13 vin d& chién luogc
va 12 trong tdm hang dAu trong thuong mai dién tir.

| Hién nay, trong viéc thanh to4n qua mang, céc td chirc tin dung va
céc nha cung cap dich vu xir ly thanh to4n thé tin dung trén thé gi6i 4p
. dung cong nghé bao mét cao c4p 1a SET.

SET duge viét tit tr: Secure Electronic Trapsaction, 1a mdt nghi
thire tip hop nhitng k§ thuit ma hod va bao mat nham muyc dich d¢am bao
an toan cho céc giao dich mua bén trén.mang.

bay 1a mot k¥ thugt bao mat, ma hod dugc phét trién bdi VISA,
MASTER CARD va cic t6 chirc khac trén thé gidi. Muc dich cua SET 12
bao vé hé thong thé tin dung, tao cho khich hang, doanh nghiép, ngin
“hing, c4c td chirc tai chinh... sy tin cay trong kh1 glao dich mua bén trén
Internet.

Nhimg tiéu chuén va cong nghé SET duoc 4p dung va the hién nhit
quén trong c4c doanh nghi¢p, cic ngan hang hay cong ty cp the, tb chirc
tin dung va trung tam xir 1y thé tin dung qua mang. -

Ngoai ra, SET thiét 1ap mot phurong thirc hoat dong phbi hop tuong
hd nhim bao mét c4c dinh vu qua mang trén c4c phan cimg va phan mém
khiéc nhau. -

T6m lai: SET duoc thiét 1ap dé bao mét nhimg thong tin vé c4 nhan
cling nhu thong tin vé tai chmh trong quﬁ trinh mua ban va glao dich trén
mang.

Vi SET thi cdc thdmh phc‘in tham gia thwong mai dién tir duoc huong
nhitng loi ich sau:

. - Doanh nghlcp (nguoi bén) duoc bao vé khong bi mit hang héa
hay dich' vy bdi nhitng thé tin dumg khong hqp Ic hodc ngum chu thé
khong ddng ¥ chi tra.

- Ngan hang dugc bao vé boi glao dich mua bén khong duoc su
dong ¥ giira c4c thanh phin tham gia vao giao dich hodc cic giao dich
khong hqp 1& (thé tin dung khong hop 1€, ngudi ban gia danh...).

- Ngudi mua duge bao vé dé khong bi dénh cap thé tin dung hodc
khong bj ngudi ban gia danh. - |
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4.6.3.2. Diéu kign dé mot thé tin dung dwgc xem 7% hpp lé

Khi giao dich mua bén trén mang, mot thé tfn dgng duqc 001 lé hqp
1€ khi cé du hai didu kxen sau '

- Lﬁ thé duoc cung clp boi nvﬁn h%mglto chuc cung cép d;ch vy
Xir ly thanh to4n trcn mang. -

.- Thé con du kha ning chi tra cho hang héa hoac dICh vu ma
ngudi chu the *mh mua.

Sau kh: Iém tra 3 tin dung az hon 18 ﬁay chua, ngan hang
nguoi mua sé gcn ma s& xé4c nhén - 6ng y chi tr} cho-doanh nghi€p kém
theo théng béo vé s6 don dat hang.

4.7. THIET KE THU CHAO HANG {

Thu chao hang khong ch1 la mot kenh lién lac thiét yeu sau nhiing
lan ban hang tryc tiep hay ban hang qua di¢n thoai ma con 1a mot cong
cu phd bién nhit ¢é dam bao thanh cong cho nhing 1an ban ké tlep Hon
nira, viéc gm thu chao hang s& gitp giam chi phi rat nhiéu va tiét kiém
thoi gian, cong stic cho ngudi ban hang ding ke_ Tuy nhién viéc gui thu
chao hang ciing c6 nhitng khé khan nhu khéch hang tiém nang cia ching

‘ta nhan qué nhiéu thu chao hang khac nhau nén c6 kha néng ho s€ bo cac
thu chao héng nhén dugc trir khi ho dang c6 nhu c4u vé san phim. Do d6
d thiét ké mdt buc thu chao hang hip. dan va thu hat sy quan tam cua
nguoi doc can phai tuan theo cic nguyén tic sau:

B6 cuc ro rang, don gian va chuyén nghiép:

Mot bic thu chao hang phéi ding chuén, don glan va chuyén
nghlq:p dé nhan dugc su tin tudng va d4nh gi4 cao vé doanh nghiép, san
phim hay dich vu cua doanh nghiép, tham chi 1a ndng lyc cla nhﬁn vién.
'Hinh anh bd cuc buc thu cua ban phai nhit quén v6i ndi dung dé tranh
. khach hang hiéu nhdm. Mau séic va c4c thanh tiéu d& cén trinh bay ho‘p
ly. Tranh sir dung qué nhiéu d4u cam than va céc chir viét hoa vi nhu vay
- 88 khién ngudi nhén khé doc.

Viét tiéu dé cho birc thue:

Tiéu dé phai hap dan va kich thich ngudi doc tlep tuc doc phan noi
dung con lai cta buc thu, do d6 thiét ké tiéu dé phai d4p u'ng mdt trong
bd tinh-chat sau:
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* Tinh tu loi; Ngm’.n doc nhan thay lt;n 1ch cta minh kh1 vira doc
xong tiéu aé.

* Tinh cung cédp thong tin: Lam sao cho ngudi doc nhén thay bic
thu mang lai cho ho nhimg thong tin ¢6 gid tri. Vi du nhu KHAM
PHA MOT LOAI NUGC RUA TAY TAY TRUNG TIEN LOI

- KHI DI TREN DUONG VI KHONG CAN DUNG DEN NUCC.

* Tinh hiéu ky: Tao nén sy td md cho ngudi doc, kich thich ho doc
tiép noi dung phfa duéi. Vi du nhu: BAN CO DAM DANH
CUGC MOT CON TEM PE POI LAY 25.000 DO LA?

- Tdp trung vao cdc loi ich:

Dé dat hiéu qua, buc thu chdo hang phai tap trung vao loi fch ma
ngudi nhan sé c6 dugc khi s dung dich vy hay mua sim san phdm cla
chung ta. Ching han mot cubn sich s& giup khach hang c6 dugc cac thong
- tin bd ich gi... Cic kh4ch hang luén dit ra cau hoi: “Co g1 trong d6 cho
minh?”. M¢t bitc thu ban hang hiéu qua s& thé hién duoc céc loi ich cu thé
hogic nhitng gi khach hang nhan dugc ngay trong doan vin dau tién.

Cic dic diém cua cong ty va san pham hay dich vu s&€ dugc néi dén
trong doan gitlra cia buc thu, giai thich vé cac 1¢i ich da tuyén bd & dau. .
Sau d6 chédt lai nhimng 1¢i ich quan trong nhit cho khach hang trong doan
van cubi cling.

Viét trén quan diém, suy nghf cua khdch hang:

Trong nhi’mg bl'rc thu ban hang, chfmg ta khﬁng nén viét r?mg
“chung t6i cung cap ” ma thay vao d6 hay viet “quy vi s& nhan dugc..”
vi khdng ai mudn tim hiéu ngudi khac lam nhu’ng gi, 1am nhu thé néo
hay cung cip nhung gi. Ho muodn biét san pham hay dich vy s& dem lai
cho ho loi ich gi, dép ung nhu ciu ndo. Vi vdy, tit ca céc birc thu ban
hang phai duoc viét trén quan diém, suy nghi ctia khéch hang. Hay thay .
thé théi quen su dung céc tir “tdi” hay ° chung t61” bang tr “ban” hay

“quy vi” -
Cd nhén hod bucc thu cua ban:

Maic du ndi dung birc thu chi lién quan to1 hoat dong kinh doanh,
nhung dé dugc tu nhién, ching ta nén dua vao trong thu yéu t§ c4 nhan.
Vi dy, dia chi thu nén ghi 10 tén tudi ngudt nhén va giai thich 15 cong ty
hay san phdm hay dich vu cua chiing ta s& ddp umg céc nhu ciu cy thé
cua khéich hang nay nhu thé ndo.
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v thé ching ta nén thu thap diy du céc thong tin dé tﬁy btén biic
thu miu sau ndy cho phii hop véi timg ngudi cy thé va rét cin than v6i
nhitng 161 chao héi. an khi truée d6 ching ta da c6 mjt cuéc néi chuyén-
v6i khéich hang va biét diy da ho tén, néu khong chiing ta chi sfr dung'
nhimg 10 chao Xa giao.

Huong dén cdc budc di tiép theo

. Céc nha tlep thi thong minh biét ring s& sai lﬁm khi mong doi cic.
_ khéch hing tiém ning ty hanh dong. Birc thu chao hang can hudéng din
10 céc budc hanh dong tiép theo cho khach hang N6i céch khéc, hay dua
ra cho khich hang tiém ning mot co hoi hap din dé ho lién lac véi ching
ta chir khdng mong doi ho ty nghi ra cich de 1am diéu dé. Can giai thich
chinh x4c chiing ta c6 ké hoach thuc hién tlep theo nhw thé nao-va dam
bao ring s& 1am ding nhur vay. .

_ Dua vao mot dogm tdi but (P.S):

Mac du cé the khong thich hop véi moi hoat dong kinh doanh song
day van 12 mot chién thuit hiéu qua dé thu hat sy chd ¥ 'cia ngudi doc.
Doan tai bit 12 thuc sy hiru ich, béi vi ngudi doc ¢6 xu hudng doc 10i m&
dAu sau d6 Iuét qua va dlmg lai & doan t4i bit trudc khi bét dau doc lai
ndi dung bic thu. Vi vdy can dua nhimg lgi ich chinh yéu hay mét 15
chao moi dic biét nao d6 vao doan t4i biat dé khich 1é ngudi doc danh
nhiéu théi gian hon cho birc thu cia ciia chiing ta.

4.8. CAC MAU THU TYC BAN HANG
4.8. 1 Thi tuc trirgc lac ban hang

HO so sir dung truée giai doan b{m hhng (glal doan chuin b1) gém
cé nhimg thu tuc sau: .

-Ké hoach c6ng tic ngéy (Xem phu luc4.1).
- Ké hoach v1eng tham khéch hing (Xem phu luc 4.2).

- Thu tuc quan 1y d4i ngii ban hang (danh sich phan cong ving cua
‘dai dién ban hang (Xem phu luc 4.4).

4.8.2. Thu tuc trong lic ban hang _
' Thi tuc sir dung trong lic ban hang gém c6:
- Pon dit hang (Sales Order) (Xem phu lui: 4.5).
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- H6a don thanh todn (Sales Invoice) (Xem phy lyc 4.6).
- Thong b4o dén khéch hang. oL s

4.8.3. Tha tucsankhibénhhng

~ Sau ban hang 1a cic bio cio phan hdi ciia nhan vién bén hﬁng va
gmm sit ban hang nhu:

- Béo cio ngay (Xem phu luc 4.7A).
- Béo céo tuin (Xem phy luc 4.7B).
- - Béo cdo thang (Xem phu luc 4.7C).
" _ Béo céo nhanh (Xem phu luc 4.8). |
- Tong hop béo cio tuin, ngly, théng, nim (Xem phu luc 4.9).
Ngoai céic bio co cdn c6 céc thi tuc quan 1§ khéch hang nhu:
- Bang danh gia khich hang tiém ning (Xem phu luc 4. 10)
-Hb soban hang (Xem phu luc 4.11).
- Thé khich hang (Xem phu luc 4.12).
- Theé khach hang dai 1y cip 1,2,3 (Xem phu luc 4.13).
49. CAC TINH HUONG KHO TRONG BAN HANG

Khi bin hang, ngu‘m ban hang thmmg xuyén gap nhfmg kho khan
* nhu khich hang tho o khong quan taim dén nhimg gi nguoi ban trinh bay,
hay khich hang nghi ngd tat ca nhii'ng gi ngudi ban néi. Do d6, du ngudi
. bén hang cé ging lam theo tién trinh ban hang, nhung xir tri cic tinh
huéng khé niy- khéng phai dé. Cin phal xem xét nguyén nhin va tim
céch khic phuc. Duéi day 1a nhig goi -y vé céc tinh. huong kho pho bién
ma nguoi ban hang thudng gap: :

- Khich hang tht o, hé himng.
~ - Khich hang hoai nghi.

- Khich hang hiéu 1am.

- Khéch hang phan dbi.
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B s o

491 Khich hing thiro, hvhimg -
Khich hhng thd o, ho himg 1a tinh I:rang khich hhng khong quan
tim gi dén san phim hay nhtmgglmﬁnguénbén hangdangcotnnh bay
cho ho. Tinh trang thé o hay h& hitng cia khiach hang co the xudt phat tir
mdt trong nhitng nguyén nhan sau:
- Khich hang khéng c6 nhu ciu vé sian phim.

- Khach hang dang sir dung va hai lbng sén phim cia d6i tha-
canh tranh.

.- Khéch hhngchuahmgsudungsénphammﬁnguﬁnbénhﬁng
dang giGi thiéu truée day. |

- Khéich hang khong bletvenmmgncnbgmmmmnenhmgsm'
pham trén thi trudng.

- Khéch hang sg bi ngudi ban hang thuyét p‘huc '

- Khich hang dang bén vi¢c khéc khongcothmglandequantam
san phim. :

Déu hiéu dé nhén blet su thd o ciia khich hang 12 khich hang lic
dAu, nhin sang chd khic, hoic khich hang cudi va cim on nguoi ban
hang, mdt s6 khich hang c6 thé néi thing v6i ngudi ban hing 1a ho
“khdng c6 nhu céu hay dang sir dung san pham khac Khi d6 ngum bén
hang c6 thé xir 1y theo céch sau:

* Quan sit dé nhén biét sy thor o cia khach hﬁng, sau d6 sir dung ky
thuat hoi dé tim ra nguyén nhan.

= ' Thé hién sy df‘mg cam. voi sy thd o clia khich hang va c6 thé gy
- su chd y cho khich hfmg nho sy dong cam nay. '

= Sau khi taoduqc SU quan tamcuakhachhhng sé sudl,mgkythuat
dat cau héi dé timra nhiing lanh vuc.ma khach hang chua nhan ra
nhu cdu hay nhimg diém chua hai lbng vé san pham cua dbi tha .

canh tranh.
- = Trinh by nhitng dc tinh, nhing loi ich ma sin phém ciia minh
dép ung ding nhu ciu cua khich hang hay c6 thé khic phuc

nhugc diém cua san phim cia d6i thi canh tranh. Luu y chi gidi
thiéu nhitng tinh ning, loi ich phii hop.

* Quan sat va héi dé kiém tra xem khégh hang da quan tm dén sin
phim hay chua. : .
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49. 2. Khéich haing hoai nghi

: - Khach hﬁng hoai nghi Ia tinh trang khich hang nglu ngo bat cir didu
gl nguoi ban trinh bay va ho hoai nghi vi cim thdy ngudi ban khong ,
thuyet phyc dugc ho. Nguyén nhan khlen khach hang hoai nghi 12 vi: :

- - Ngudi ban hang chua cung cp du thong tin va bﬁng chlmg vé san
pham va nhitng dleu duoc néi. ;

- Khach hang dang cén than.

- Khich hang mang thanh kién khong tot dbi voi nhung nguoi. bén e
- hang. Vi dy, khich hang thudng cho ring ngudi ban hang khong
bao gi¢r trung thuc vi mudn ban cho dugc sén phim.

Déu hiéu nhan biét khach hang dang hodi nghi thuong thiy Ia

“khéch hang nhan mat, lic d4u t6 ¥ phan dbi nhimg gi ngudi bén hang néi -

ra, khdch hang dit that nhiéu cau héi yéu cau lam sing t6 mét sd diém.
Chang han nhu:

- Ngudi bén hang nao ma chang n6i san pham cua mmh la tot nhat' 3
- Lam sao anh dam bao diéu d6?
. -An_h 6 bing ching 'gi khong? ‘
Trong trudng hop nhu viy ngudi ban hang c6 thé xit Iy theo cich sau:
® Quan sit va hoi nhic dé nhan biét sy hodi nghi ciia khach hang.
= Thé hién sy ddng cam véi khéch hang vé nhing hodi nghi ctia ho.

* Cungcép nhiing bang chimg phl‘l hop dé phé tan su hodi nghi cia
- khdch hang va ting tinh thuyét phuc khéch hang. '

*  Quan sit va dit cau hoi delqemtraxcmldlach hang da tin tudng chura.
4.9.3. Khich hang hiéu Am

Khich hang hiéu Iim 13 tinh trang Khich hang hidu sai ndi dung ma
ngudi ban hang trinh bay. Tinh trang hiéu lim cia khach hang c6 thé
xuat phdt tir nhitng nguyén nhan sau: .

- Ngudi bén hang dira ra céc théng tin rdi ren.

- C6 thé do khach hang nghe khong o mot s6 diém ma nguoi ban
trinh bay _

140



CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

- Ngu(‘ri bén cung cap thong tin khong chinh xéc.

- Khéch hang nhin thic sa1 1Am vé mot v?u lmh vUC cuia san
‘phim hay dJCh vu.

- Péi tha canh tranh cung cdp thong tin sai 1Am cho khé.ch hang.

- Khiéch hang doc mt ban tin lac hau.

Rét khé nhan biét tinh trang khéch hang hiéu lim vi ho khong c6
bidu hién gi dic biét. Do d6 dé nhan biét sy hiéu 1dm ngudi ban hang
thuong xuyén dit cau héi dé phat hién ra khach hing dang hiéu 1dm ér
nhitg diém nao. Khi.nhan dién duoc sy hidu 13m, ngudi bin h&ng cin
trinh bay lai cho ding va chinh xac nhimg thong tin ma khéch hang hiéu -
sai-l¢ch. Luu y chi trinh bay nhitng dic diém va loi ich c6 lién quan,
khong nén trinh bay tit ca vi nhu viy-sé cang lam cho khéch hang roi
ren. Va.nguoi ban hang nén dang k¥ thuat héi thudng xuyén dé kiém tra
xem khéch hang da hi€u ding van dé hay chua, néu chua ding pha1 cd
géng trinh by lai bing céch nhin manh va tém tat hon.

4.9.4. Khach hang phan dsi

'Khéch hang phan d6i 12 tinh trang khach hang khong ddng y vé mot
hay mét s6 diém cua san pham, dich vu hay thai d¢, hanh vi cua chinh
nguoi bén hang. Trong lic ban hang su phan d6i it khi xay ra; phan dbi
xudt hién khi khdch hang gip sy cd vé san phdm sau khi da mua va su
dung. Nguyén nhén khéch hang phan d6i thuong do:

- - San pham khéng théa mén nhu cu cia khéch hang.

- Khéch hang hiéu 1dm nhung da khong duoc ngutn béan hﬁng dinh
chinh, giai thich tir ddu.

- Kh4ch hang khéng déng ¥ trong céch cu xir clia ngudi bén hang.

Diu hne.u dé nhan biét khich hang phan dm thuémg khong khé vi
khi phan d01 diéu gi khich hang s& néi thang ra, c6 thé khich hang to
tiéng, gay dn 2o, buc tirc, la 101 . Bé xir trf tinh hudng nay, nguoi béan
hang cén luu y dén tam trang cua khéch hang trong khi phan doi, ching
ta nén trdnh d6i d4u tryc tiép hay khing kh&ng bao vé ¥ kién ctia minh
cho dii ngudi ban hang hoan toan ding ma hay ling nghe phén trinh bhy
cta khich hang, sau d6 thé hién sy dong cam va ghi nhén sy phan d6i
nay dé triét tiéu tinh d6i khéng cia khich hang tai thm diém nay. Tiép
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theo cén cung cap nhimg thong tin ding, 1am rd nhing didu khéch hang
con hidu 1Am dé giai quyét sy phan khang Str dung k¥ thuat hoi dé kiém
tra xem khach hang da hoan toan ddng ¥ chwa. Chid y 1a khi xir 1y tinh
huong phai that té nhi, khéo Iéo, trdnh dit khich hang vao vi trf sai ma
dan dit khéch hang theo ¥ dinh ctia minh.

4.10. KY THUAT BAN LAI CHO KHACH HANG Dfi MAT

Khach hang rﬁn bo doanh nghiép dé chay qua mua hang cla d6i tha -
‘canh tranh 13 diéu rit thuong xdy ra trong kinh doanh. Tuy cd ging gitr
khéach hang dé 1am giam chi phi im kiém khich hang méi, nhung doanh
nghiép van c6 thé mét khich hang tur nhiéu nguyén nhén nhu dm tha
canh tranh c6 chuong trinh khuyén mii hép dén, do tinh hinh kinh té khé
khan chung nhu lam phét, suy thodi bugc c4ch khéch hang siét giam hau
bao bing céch tim mua san phim thay thé c6 gi4 ban ré hon. D6 1a nhl‘m‘g
nguyén nhan khich quan, d6i lic cé6 nhimg nguyén nhan chi quan xuat
phét tir phia doanh nghiép nhu khach hang khong hai 10ng v&i d6i ngii
ban hang hay chdm séc khach hang cua doanh nghle;p, khach hang thiéu
thdng tin tir doanh nghiép, khach hang h;eu 14m ma khong dugc giai toa
céc vuong méc... Do d6 néu giai quyét tdt cic nguyén nhan chu quan
gay mét khich hang thi s& kéo dugc khach hang quay lai v6i minh. Mubn
nhu vdy ngudi bén hang can tim hiéu k¥ lai nhimg dit liéu khach hang dé
hiéu r6 hon hay phat hién thém nhing dleu cdn chua biét vé khaeh hang.
Sau d6 tim c4ch tiép can khach hang & biét duoc cic nguyén nhan khlcn
cho khach hang bo di va tim cach khic phuc.

4.11. TRUNG BAY HANG HOA

Trung bay hang héa nghe ¢ vé don gian nhung thyc te rét can dao
tao k¥ nang nay vi trung bay hang héa khong don gian la sip xép hang
héa 1én cic quay k€ ma con phai c6 ky thudt dé tao su thu hit va kich
thich khach hang di den hanh dong quan tdm, lya chon va mua hang. Do
dé can phai xem xét tat ca cic yéu td c6 anh huéng dén trung bay hang
héa va ky thuit trung bay diing céch. . _

4.11.1. Nim thanh phin cua trung bay hang héa
Viée trung bay hang héa s& c6 ndm nhan t6 anh hudng, do la:

Sdn- pham (Products) Pay 12 thanh phén chinh cua viéc trung bay vi
khong c6 san phim thi khong thé trung bay. Mdi loai san pham khéc
nhau s& c6 phuong phép trung bay khéc nhau.
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Cach thm: tru'ng bay (Presentation): Céch thuc tnmg bay c6 tic dong
dén kct qua bén hang, xay dyn ung thuong hiéu, hrqmg héng t6n kho, vong
quay v6n va kha nang thu hdi vén.

Sw thuyét phuc (Persuasive): La muyc ti€éu ma sy tnmg bay hhng héa can
- hudng t6i. Viéc trung bay hang héa phm dém bao yeu to thuyet phuc
khich hang.

Khdch hang (People): 1. don twong chu yeu cua tru'ng bay h%mg héa.
Tly ddi twong khéch hang khic nhau s& quyét dinh c4ch thic trung bay
khéc nhau. Vi du cédc cira hang thirc 4n nhanh Kenturky danh vao doi
tu'ong tré em nén trang trf trong cira hang thuong c6 nhiéu mau sic sic s&
va c6 nhiéu v4t dung lam &b choi cho tré em.

-Quyet dinh mua (Purchase): Cach thuc trung bay pha: anh hu'cng dén
quyét dinh mua cua khach hang.

4.11.2. Yéu cau muc tiéu d6i véi viée trung bay hang héa
Viéc trung bay hang héa nhit thiét phai dam bao cac yéu cdu sau:
e Tao duoc s thu hit déi véi khach hang.
e Tao duéc su quan tdm cta khich hang.
e Kich thich nhu cdu mua san phim.
e Khién khach hang di dén hanh dong mua.
e San phdm trung bay phai d& nhin thdy.

e Céch thic trung bay phai tic dong manh ngudi mua :(quyét dinh
mua hay nhéan thirc vé thuong hiéu).

e Cich thic trung bay phai én dinh.
e Cich thirc trung by phai 16i cubn.

4.11.3. Phén tich hanh vi mua cia ngudi tieu dung qua anh hu'ong
cia viéc trung bay hang héa |

Hleu 15 hanh vi mua hang ciia ngudi tiéu dung s& gidp chiing ta biét
céch td chirc trung bay hang hé6a t6t hon. Vi du nhu ngudi ti€u ding
| thu'émg c6 tam 1y thich c6 nhleu hing héa d lwa chon dit chi mua rat it.
Pic diém tam ly nay dugc bleu hi¢n qua hanh vi ngudi ti€u dung c6
khuynh huéng di dén céc quay ké xép day hang héa dé lya chon, do dé
néu chiing ta biét duqc dic diém tim 1y nay ching ta s& bd tri that nhiéu
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hé.ng héa dé ngudi tiéu ding thodi mdi lya chon thi s& bén dugc nhiéu
hang héa hon. Céc cufc nghlén ctru cho thiy ngudi tiéu dung khi mua
‘hang thudng c6 nhitng hanh vi sau:

Thich c6 nhiéu sén pham dé lra chon
Tu chdi mua sén phim thay thé.
Danh 42% thoi gian @ lya chon nhimg sén phim dang ban chay nhat.

‘Mua hang dua tren su th6i' thic.

Thich lﬁy nhirng san pham ngang tAm mét khong thich 14y nhl”mg
san pham trung bay qué cao hay quéa thp.

Thich mua séan phdm khi biét 15 gi4 ca.
Quan tim dén san phim tuoi méi. -
Nhin luét qua céc san bhfim khoang 30 giay.
Thich mua san phdm d3 biét rd thuong hiéu.

An tim hon khi mua nhimng san phdm c6 thuong hiéu ndi tiéng.

Ciing qua céc cudc nghién ctru cho thdy su thu hit d6i véi khach

hang thong qua céc gidc quan nhu sau: : -

Nhin c6 tic dung thu hit 87%.
Nghe c6 tac dung thu hiit 7%.
Ngtri c6 tac dung thu hiit 3,5%.
S& ¢6 téc dung thu hit 1,5%.
Ném c6 tic dung thu hit 1%.

| Con hanh vi mua hhng theo ké hoach ctia khach hang du'oc thong ké nhu' sau:

Mua hang mét céch tiy himg, khong dy dinh chiém 47% luong
hang-duoc mua. .

Mua hang theo ké hoach chi tiét chiém 35% lugng hang dugc mua.

Mua hang theo ké hoach chung chung chiém 15% luorng hang
duge mua.

Mua hang thay the chiém 3% luqng hang dugc mua.
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" Tur d6 ta thy cach thirc trung bay hang héa quan trong nhu thé

nao d6i véi viée tac dong khach hang di den quyet dmh mua sa’m

ph am.

4.11.4. Phwong phap tnmg bay hang héa

Tur viéc tim hiéu hanh vi mua hang ciia ngudi tiéu ding ta c6 thé

tim ra céc phuong phdp trung bay hang héa nhu sau:

L ]

Khi trung bay hang hoé logo thuo'ng hi¢u pha1 du'a ra ngofu déi
dién v6i khich hang. : _

Trung bay hang héa bt dau tir phia tréi ke.

Hang héa dugc trung bay phai ngang tim mit, khﬁng trung bay

san phdm qué cao (cao hon 1,6 mét) hodc qué thap (thap hon 0,5

- mét).

Ty 1€ san phim duo'c trung bhy phai tuong duong véi ty le vé th1
phén ctia san phim.

Ludn bay day san pham trén ké.

Trung bay theo nguyén tic FIFO (First In First Out) nghia la hang
hé6a nhép truéc phai trung bay ra phla trudce, hang nhap sau thi dé
¢ phia sau va bén trong.

Trung bay san pham vong quanh hanh lang s& hiéu qua hon la

trung bay phia bén trong.
Nén trung bﬂy san phdm & phia trudc hodc gan quiy thu ngén.
Kiém tra cic quiy ké trung bay mdi ngdy, dam bao cdc quiy ké

Judn duogc giir sach sé.

Nén nhanh nhen nim bét co hoi trung bay. N

Phai 1am theo chi din trung béy héng héa (v1 du: hang de v,
khong dé uét, trir lanh & duéi 4°C...). .

Gid ca phai dugc ddnh ddu ddng bo.
Dam béo san phdm khong bi xir Iy nhdm.

145



_ CmdeG 4: KY NANG BAN HANG

4.11.5. Vin ai lip 3t vat dung quing cfio

Céc vat dyng qhéng cdo phai duge sir dung khon khéo vi phai tén
rat nhiéu tién dé san xuit. .

Vit dung quang cdo phai dugc lﬁpdat thdng nhét vﬁ.dﬁng thoi

diém, djic biét 12 vio giai doan tung san phim ra thi truomg.
Vat dung quang co phai ludn duoc gilf sach s8, bt mit.
Vit dung quang co phai dugc thay thé khi cén thiét.

4.11.6. Hi¢u qua ciia vigc trumg bay déi véi doanh sé bsn

Qua thdng ké ta thiy tac dung cua viéc trung bay anh huéng dén doanh
s0 ban nhu sau:

Céc cau khéu hiéu gidp ting doanh sé ban Ién 5%.

Cac dﬁq hiu nhén dang san phdm (mau sic, logo...) gilp tang
doanh s6 ban 1én 18%.

Déu hi¢u ha gi4 gidp tang doanh sb ban 1én 23%. .
Déu hiéu san phdm méi gitip ting doanh sé ban 1én 43%.
Bang hiéu don gian gitip ting doanh sb béan 1én 124%.

C6 bng gis r6 rang gitip ting doanh sé bén lén 295%, néu khong
c6 bang gia s€ lam giam doanh s6 ban 32%.

Sir dung vat dung quang céo gitp ting doanh sé ban 1én 445%.

Trung by hang héa c6 lién quan gidp ting doanh s ban lén
170%. N :

Mua hing c6 ting thém qua gidp ting doanh sb ban 1én 175%.

Giam ty I¢ trung bay hang h6éa 30% s& lam gidm doanh sb ban
58%. ' |

Tang ty 1¢ trung bay hang héa 30% s& lam ‘ting doanh sb 51%,
néu ting ty 1€ trung bay 50% thi ting doanh s6 ban 87%.
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CAU HOI ON TAP

1- Néu tém tit cic buoc ctia tién trinh ban héng co ban.
2- Pé chuén bi cho cudc ban hang, ngudi ban hang can chufin bi nhu:ng gi?

3- Chuén bi kién thirc vé doanh nghiép; ngu'én ban h.’mg cin trang bi cho
.minh nhung gi? (Cau héi tuong tu d6i voi: kién thirc vé thi tnmrng,
kién thitc vé san pham kién thu‘c vé khéich hang, klen thiec vé d01 thu
canh tranh). :

4. Mot bd cong cu bén ‘hang cua nhan vién bﬁn 1¢ tai céc cira hfmg c6
diém khéc biét co ban ndo véi mot b@ cong cu bén h?mg dimh cho
nhén vién chio hang?

5 Tai sao ngudi ban hang phai chuén bi tim 1)'/ tryéc khi ban hang?

6- Dé gay thién cam véi khéch hang, ngudi ban h?mg cin sir dung nhitng
k¥ ndng nao?

7- Phéan blct su khdc nhau khi thuc hién mé& dau cudc ban hang tai céc
hang, quay hang véi ban hang cong nghiép?

8- Thé nao 12 cau héi md, cau hoi d6ng‘7 Cho vi du timg loal‘? Khi nao sir
dung céc loai cau héi trén?

9- Tinh ning cla san phim 1a gl" Loi ich cua sén phim 12 gi? Khi gléu
thiéu cic tinh néng va lgi ich ciia san pham ngudi ban hang cin lwu ¥
diéu gi?

~ 10- Vi sao khéch hé.ng ché gui cao? Ngu'm bén hang s& xur ly nhu thé nao
khi khéch hang ché gi4 qué cao?

* 11- Khi nao ngudi bén hang nén két thic-cufc bén hang‘? Dé két thic
cudc ban hang thi nguoi bén hang nén 1am g7

12- Dau hiéu nao cho thiy khich hang mudén mua san pham" Phan tich
15 cé4c tin hidu bing 161 va khong bang 16i.

13- Khi bén 1¢é tai c4c ctra héng, quiy hang, ngu&n bén hang can lhm gio
. céc budc chudn bi, mé dau, tim hiéu nhu clu; gidi thiéu san phim va
két thic cudc ban h.’mg" '

14- Nhitng 16i m2 ngudi ban h?mg nén trinh khi mé dau cudc ban hang
khi bén tai cdc quay hang, ban hang tai siéu thi, ban cho khich hang
16n, ban hang qua dién thoai va ban héng qua email?
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15- Hay néu c4c dich vu hiu mai khi ban hang tai cic clra hang bén le.

16- Hay néu wu va nhugc didém cua siéu thi so v&i chg truyén
théng. Phong cach ban hang tai céc siéu thi cé nhitng nét riéng bxe;t
gi? Pic diém chung ctia khach mua hang tai siéu thi?

17- Dleu kién d& thanh céng khi ban cho khich hang 16m la gi?
18- Néu céc loi ich va céc khé khén khi bén cho khach hang 16m.

19- K§ nang chao ban cho khéch hang 16n khéc véi chio ban cho khéch
hang mua 1& nhu thé nao? :

20- Pé ban cho khich héng 16m, céc dal chf;n bén hang can chuin bi
nhimg gi? .

21- Khi ban cho céc khéch hang 16n, & buéc mo dau cudc ban hang can
' phai Iru y diéu gi?

22- Vi sao cén phai dxeu tra khach hang‘? Kh1 diéu tra vé& khéach hang, céc
dai dle;n béan hang cin nim nhimg thong tin gi?

23- Hay néu dic diém va c4c uu, nhuoc diém cta cdch thirc ban hang
" qua dién thoai. '

24- Budc chuén bj khi ban hang qua dién thoai c6 diém ndo khig véi
~ céch thic ban hang truc tiép va ban hang qua thu dién tir?

25- Khi ban hang qua dién thoai, c4c nhn vién ban hang cén luu ¥ diéu gi?
26- Néu c4c bd phéan ho trg cho hoat djng ban h?mg qua dién thoai. -

27- Khi bén hang qua dién thoai, nhitng thﬁng tin nao tuyet dbi khong
duoc bo sét? .

28- Sau khi chdm dirt cuoc gm nhan vién bén hang qua dién thoai can
klem tranhimg gi?

29- Hay néu nguyén tic SOFTENS dé tiép can khach hang qua dién thoai.

30- Thuong mai dién tir 1a gi? Hay néu tlen trinh giao d1ch bﬁng thuong
mal dién tr.

31- Hay néu céc lgi ich cua thucmg ma: dién tr.

32- Khi doanh nghiép tham gia thwong mai di¢n tir can phai chi tra céc
loai chi phf nao?

33- Néu céc diéu kién dé mot thé tin dung duoc xem l1a hgp 1€.
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34- Vin d& bao mat an toan trong thuong mai dién tur 12 gi?

35- Phan tich cdc nguyén téc thiét ké mt birc thw chao hang Lam sao dé
.6 thé thxet ké mot thu chao hang hidu qua?

36- Néu céc thu tuc va cac hd so duoc sir dung trong qué trinh bén hang.
37- Nhimg tinh huéng kh6 ma ngudi b4n hang thuong gip 12 gi?

38- Thé nao 12 tinh trang khach hang tho 0? Nguyén nhén vi sao khach
hang th o véi-san phdm hay ngudi ban hang? Dau hiéu d& nhén biét
tinh trang thé o cta khich hang 12 gi? Ngudi ban hang nén xir 1y nhu
thé nao khi khach hang té ra thy o v6i san phdm?

39- Thé no 1a tinh trang khéch hang hoai nghi? Nguyén nhan vi sao khach
hang hoai nghi vé san phim hay ngudi bén hang? Déu hiéu dé nhén biét
tinh trang khach hang dang hoai nghi 1a gi? Ngudi ban hang nén xur ly
nhur thé n3o khi khach hang t6 ra hodi nghi v6i san pham"

40- Thé ndo 12 tinh trang khéch hang hiéu lam‘? Nguyen nhén vi sao
khéch hang hiéu 1am? D4u hiéu & nhén biét tinh trang hiéu 14m cia
khach hang 1a gl‘? Ngudi ban hang nén xir 1y nhu thé néo khi khéch
hang hiéu 14m vé san phim? .

41- Thé n3o 13 tinh trang khach hang phan 6i? Nguyén nhan vi sao
khach hang phan d6i? D4u hiéu dé nhan biét tinh trang khich hang .
phan d6i? Ngudi ban hang nén xir 1y nhu thé nao khi’ gﬁp tinh trang
khach hang phan d6i? _

42- Nguyén nhén vi sao khach hang r&i bo doanh nghlf;p" Neu cac k¥
thuét dé ban lai cho khdch hang da mét.

43- Céac thanh phén anh huong dén trung bay hang héa lh gl'?
44- Viéc trung bay han, g héa phai dam bao nhimg yéu cau gi?

45- Khi lya chon va mua san phim, khéch hang thudng c6 nhimg hanh
- vi gi? Tr nhitng hanh vi d6 cén c6 phuong phép trung bay hang héa
thich hgp nao?

46- Nghién ctru cho thay su thu hiit d6i voi khach hang thong qua cic
gidc quan nhu thé nio?

47- Néu ro hanh vi mua hang theo ké hoach ctia khéch hang.
48- Néu céc nguyén tic lip dat vat dung quang céo.
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49- Phan tich hiéu qua cta viéc trung by c6 lién quan dén doanh sb bén
nhur thé nao.

50- Néu czic phuong phaip trung bﬁy hang hoéa.

LUYEN TAP KY NANG
1- Hay chon mot nhan hiéu bét ky ctia c4c san pham dudi day trén thi
truomg rdi tra 101 cac cdu hoi bén duéi:
a- San phim kem dénh riing.

“b- San phim dau géi dau.

c- San phim son tudng.
d- San phim thitc 4n nhanh.
e- San phdm xe méy hay xe dap dién.
f- San pham dién thoai di dong.
g- Dich vu du lich.
h- Dich vu truyén hinh ézi'p. _
i- Dich vu mang dién thoai di dong.
j- .Dich vu ban sich qua mang.

L1 Hay lap bang liét ké cac tinh néng, cdng dung va lgi ich cia c4c san
pham trén. .

1.2- Hay lap biéu dd hinh chir T dé so sinh wu va nhugc diém cua c4c san
- phém trén. -

1.3- Hay ligt ké tt ca déi thu canh tranh ctia cic san phim trén, phan loai
céc d6i thii canh tranh manh va céc d6i thi canh tranh chi yéu.

1.4- Hay lap mét bang gié tham khao cta c4c san ph4m trén va bang glé
clia cic san pham cing loai. '

1.5- Hay lap biéu db hinh chit T (”.If; so sénh uu va nhugc diém cua c4c san
pham trén véi nhitng san pham cua d6i thu canh tranh chu yéu.

. 1.6- Hay liét k& bd cong cu ban hang cin thiét cua céc san phdm trén.
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1.7. Hay 1ap bang liét ké cac cau héu tiém nén;, m1 khéch hang c6 thé h01
cho céc san phim trén va 14p ra ciu tré 13; twong ung.

1.8- Hay liét ké nhimg céu hoi dung dé tim hiu nhu cau khéch hfmg vé
c4c san pham trén. _

1.9- Phan tich bang ma tran SWOT dé dua ra chién Iuge tiép can khich
hang d6i véi cdc san pham trén.

1.10- Néu phal chao hang ban si cho khach hang 16n mdt trong nhitng
san pham néu, hay liét ké nhung thong tin vé khich hang ma
nguodi ban hang cén nim va diéu tra. Hay thiét ké cic phuong
phip dé diéu tra khich hang va thlet ké chién lu'qc ti€p cén
khéch hang muc tiéu.

2 Gia sur ban la nhan vién kinh doanh cia mdt hang bao hiém. Hay chon
mot san pham bao hiém ma ban biét rdi hoach dinh cudc gol cho cudc
bén hang qua di¢n thoai?

3- Hay thiét k& mot thu chio hang tryc tiép va qua email cho mét san
pham hay dich vu ma ban thich.

4-Hiy dén mot dja diém bén hang ma ban biét 'va quan sét cich thirc ban

* hang clia mdt nhan vién, sau d6 ghi lai tién trinh ma ngu'in nhén vién

d6 thyc hién. Hay lap bang phﬁn tich wru va khuyét diém cua tién trinh
b4n hang trén va so sénh véi tién trinh ban hang ; mh ban dugc hoc.

5- Hay dén mot dia diém ban hang ma ban biét va quan sit cich thirc xir 1y
c4c tinh hudng kh6 ma nguoi nhan vién bén hang & d6 da xir ly. Ghi lai
céch thirc va cho nhén xét vé céch thirc xir Iy cia ngudi nhan vién trén.
Trong thyc té con c6 nhitng tinh hudng khé nio khéc véi bon tinh huéng
bandaduqc hoc. Hﬁyduaracéchxulytheobanlétotnhat?

6- Hay dén siéu thi hoc c4c cira hang va quan sit phuong phép trung bay
clia 5 mit hang c6 thu'ong hi¢u manh. Céch thirc trung bay cua cic mat
hang trén c6 nhimg diém nao vén dyng tir bai hoc?

7- Hay lap bang ch1 dan trung bay cho nh&ng mat hhng dudi diy:
a- Bot glat

b- Sfra chua.

c- D4 choi.

d- Sira hop.
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e- Ddng ho deo tay..
f- San pham béng sanh sir (to chén, dia, tich...).
g- My xay sinh td. '

f- Kem dudng da.

g. Truyén tranh.

8- Hay chon mot san pham moi ¢6 mat trén thi truong, va thiét ké mot
chuo*ng trinh gi6i thiéu san phdm méi d6.

Tinh hudng 1

BAI TAP TINH HUONG

PIEN THOAI XIN CUQC HEN QUA THU KY

' Thuek§ (trd 10i dién thogi): A 16. Déy 1a cong ty Khiét Thi xin nghe.

Minh - nhén vién bin hang: Téi tén Minh tir cong ty Song May xin

Thu ky:
Minh:

Thur ky:

Minh:

duoc gap gnﬁm ddc cua cdng ty Khiét Thi.
Da, Gidm doc sédng nay ban hop. Anh cé can glup g1 khong a?

Vang thua cb. €Cong ty Song May cua ching tai mudn giGi thidu
cho quy cong ty mot s6 méu ban ghé bang miy ma cong ty dy
dinh trang bi cho phong khach cua chi nhénh 2 day a. Tbi tin
rang day 1a nhing mau méi va phi hop nhét ma quy cong ty
dang tim kiém. Xin cb cho biét khi ndo tdi c6 thé tiép xuc vdi
- Gigm ddc qua dién thoai dugc khong a?

Téi khong chic Gidm dbc cta t6i cin dén nhimg san phim cia
anh. :

Véng t6i hiéu, anh Gidm ddc rat ban ron. Nhung xin cd glup to1
tiép xdc vdi anh Kha (tén Gidm déc cua cong ty Khlet Thi)
khoang chimg 1, 2 phat théi. Toi tin rang chi nhin thay nhing
mAu mi thi chic chén anh Kha s& khong bo qua. Chiéu nay hay
sang mai vay nhé.
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Thu ky: (ngdp ngung suy ngh“)...ﬁ...h.... C6 1€ anh nén goi 1a1 cudi gid
chiéu nay hoic diu gid sang mai. Nhung ch1 3 phut thm nhé.

Minh: Vang, that tuyét ym. T61 xin nghe 161 ¢6... vang, xin man phép
- b cho bi€t tén dé tién lién lac. v
Thu ky: Téi tén Thu Van. | |
Minh: Viang, ¢6 Thu Van. Rat cam on cd Thu Van Ch1eu nay lic 4

- gi0 30 toi s€ goi dién lai, va c6 nh¢ gidp toi lan nira nhé. Mot
- lan nita xin cdm on c6 Thu Vén rat nhleu Chao c6. -

Thw kﬁ Da ch3o anh. (Cap may).
* Cu héi thio ludn:

1. Hay phén tich nhing 15i ma nhén vién ban hang Minh méc phai
khi tiép xiic voi thu ky ciia cong ty Khiét Thi qua cudc néi chuyén
dién thoai trén? Vi sao c0 thu ky khong nhiét tinh gitp d& Minh?

2. Hay thiét ké lai cugc déi thoai trén theo dting quy trinh ban hang.

3. "Trong trudng hop Minh biét Kha 1a ban hoc cii ciia minh thi Minh
nén n6i vai thu ky thé nao? . .

‘Tinh huong 2 (

~ Tai mét ctra hang ban hang luu niém, mot khich hang budc vao va
“ xem hang mot lugt. Ngudi nhan vién vi to ra 6n trong khach hang nén dé
cho khéch chon thoai méi. Sau khi chon dugc mét mén hang 1a mét buc
 tugng phit quang, khach hang hoi: B

KMch hang* B -Chl, m' |

Nhan vién ban hang. Da, anh can gia?

Khich kang Chide tuong nay gié bao nhleu vay chi?
Nhan vién ban hang Da_SOO ngan dong a. '
'Khdchhang:  Sao ditthé?

Nhan vién bdn hang: Khong dit dau a. Day la tuong phét quang, khi
R khong c6 anh séng thi né s€ toa sang, rat dep anh a.

Kkéch hang: Vay a, nhung ma né dit qua.
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- Nhén vién bdn hang:

Khach hang:

Cau héi thao luin:

Gia & day 12 ré nhat trong so véi c4c cira hang khc.
Anh cir héi thir & c4c noi khéc 12 biét ngay thoi.

‘Cém on chi. (Va budc ra khdi cira hang)

1. Tai sao ngudi khich hang ché d4t? bé khach hang khong cam
thdy mén hang 13 4t thi nguoi ban hing cn phai néi gi?

2. Nguoi nhén vién ban hang & day mic phai nhitng 15i nao trong
béan hang? Hay phan tich nhimg 16i ndy cua ngudi nhan vién nay?

3. Tai sao ngudi bén hang bé di du ngudi nhin vién ban hang da néi
ring cira hang cta minh ]a ré nhit?

Tinh huong 3

Tai mgt chuong trinh Demo san pham Kem u t6c Oliven ‘trong
siéu thi X. Moi ngudi xem rit dong tai quay Demo. Céc nhan vién ban
hang ciing rit ban ron trong viéc trinh chiéu va thuyét phiyc san phim.
Duéi day 12 mot cudc ddi thoai giita mot nhan vién cdng ty va mot

khach hang:

Nhén vién bén hing: j '
" phdm nay c6 mat & Viét Nam day.

Khadch hang:

Nhén vién bdn hang:

Khéch hang:

Nhdn vién bdn hang:

Khdch hang:

Chi xem thir san phém di nhé. Lan d4u tién san

San pham ndy thdy la quﬁ Mﬁ né cé téc dung
gi vy chi?

Da, diy 12 san phim dl‘mg dé cham séc téc kho va
dai d6 chi. Khi chj sir dung san pham nay, t6c s&
khoe va muot hon vi né dugce chiét xuét tir nhitng
hoat chét dic biét c6 trong dau ohu va chanh. Ch;
dung thir di a. '

- . Nhung céc loai diu gdi ciing c6 tic dung gidng

nhu vay th6éi ma? |
Nhung kem u t6c nay c6 tic dyng vuot trbi hon
nhiéu.

Sao minh biét dugc?
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Nhan vién ban hang: (cu'cn) Thi chi ¢t mua mdt hii vé xai thir. Chéc
chan chi sé thay két qua ngay thoi. Pay 1a dot
. gidi thiéu san pham cho khach hang nén gi4 chi
| c6 1/3 th6i. Dung thur di chi nhé.
Khdch hang: (cudi) Thoi d& em di mua chat dd rdi quay lai,
: ‘cam on chi.
Nhan vién ban hang: (cudi)
Cau héi thio luin:

1. Hay phén tich trang thai cua khich hang?

2. Nguoi nhan vién xir.ly céc tinh huong nhu thé nio? Nhu'ng diém
nao ma ngudi ban hang xir 1y chua t6t?

3. Vi sao khéch hang khong mua san: phdm? Ban s& dhng Iy 1& gi &
- thuyét phyc khéch hang?

Tinh huéng 4

Ciing tai qudy Demo trén, hay phan tich cugc ban hang cua nhén
vién ban hang (NVBH) khéc trong cudc d6i thoai dubdi day:

NVBH: Chj oi, chi vao xem thir sin phim ciia cong ty chung em nhé.
*San pham nay 14n du c6 mit & Viét Nam dé chi.

KH: San phim gi vdy em?

NVBH: Da,aaylasanphmndungdéchamsociockhovadmocm Khi
ch4 str dung san phim nay, téc s& khoe va mu:o't hon vi n6é dugc
chiét xudt tir nhtng hoat chit dic biét c6 trong dau oliu va chanh.

KH: Nghe la qué. Phai n6 giéng dau x4 khong em?

NVBH: Da khong phéJ dau chi a. Day 1a mdt loai kem dudng téc ding
| @ bd sung chét dinh dudng cho téc. N6 ¢6 chit Propylene,
Clorhexidine, Protein céc loai Vitamine B va E dung dé ting

~ chét dinh dudng cho t6c, gidp cho téc khée hon. Téc cia

minh khi di ngoai ning nhiéu s& bi 4nh nang mit troi 1am cho

n6 khé va chdy, hon nira khi hau néng cua nudc minh khién

t6c clia chiing ta bi mat nudc rit nhleu do dé t6c cua mlnh s€
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KH:

NVBH:

- KH:

NVBH:

KH:

NVBH:

KH:

- NVBH:

bi yéu di. Khi d6 téc s& rung, soi téc s& mong hon, dé dut gitra
chimg va ché ngon. Chj thdy khong, téc ma bi che ngon va
kho cimg s€ khién cho minh trong mét moi, x4u hon. Téc clia
chi em thay cﬁng bi ché ngon nita d6. Bay g10' cho em xin chi
mot sqi téc dé dua vao may soi de kiém tra “stitcc khoe” cho
toc chi nhé. Cong ty em soi téc mién phi. Xin 18i, chi cho'em
biét tén d€ tién xung ho nhé. *

A, chi tén Phuong.

Tén chi nghe hay qua. Em tén Trang.
(cudi) Cam on em.

Pay né, chi Phuong xem ket qua nhé, tdc cua ch: mong hon
téc thudng 30%, do téc chi Phuong bi mét nuoc va: thiéu chét
dinh dudng. Chi Phucmg c6 thiy soi téc né bi san sui khong?
M0t soi toc khoe s& khong bi nhu vdy. Nhu vay tudi tho clia
sQ1 téc sé glam téc s& dé rung va dut gitta chimg. Chi Phuong

* khi chai ddu c6 dé ¥ téc chi rung nhu thé nio, nguyen soi hay -

dut doan nira chirng khong?
Ch1 cling khong dé y nira.

Vay thi tu ngay mai khi chai dau chi Phuong thu de y xem
nhé. Nhung ma chi Phuo*ng dimg lo. Néu chi Phuong dung
kem Oliven thi t6¢ cua chi Phuong s& din dan khoe trd lai,
chét Propylene, Clorhexidine, Protein, céc loai- Vitamine B )

" va E s& b sung chat dinh dudng cho téc. Gidng nhu minh bi

suy dinh dudng thi Phal an thém 4y ma. Soi téc s& khec_
“mdp map” trd lai, hét ché ngon, lic d6 téc s& mudt hon, c6
sirc song hon. :

Nhung m# xai de’i’u xa thi téc cling mudt vay, hay uéng thudc
bo dé bo sung chat dinh dudng cho téc ciing dugc vay?.

Chi Phuong néi ciing ddng. Nhung trong déu xa c6 chét lam
mugt, huong liéu, citric acid chi ¢6 tac dung lam muért téc, -
nhung mat tréi 1a n6 s& lam cho téc chi Phuong bi yeu di. Cho .
nén téc chi Phuong cling s€ rat d& bi dut néu dung dau xa lau

ngay. Con trong kem Oliven khong hé c6 chat Protein va cac

loai Vitamine B va E tao muét téc, chi bd sung dinh ducmg'
cho téc, téc duoc bd sung chat dinh dudng trd nén muét vi téc
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 khoe chir khang phi vi chét 1am mu6t t6c nhu ddu xA. Chi

B Phuang cé dé y khi str dung diu xa téc chi mubt de;p trong

N VBH

NVBH:

KH:

'NVBH.--'

KH:_

NVBH:

KH:

thoi gian méi gi, tir ngéy thir 2 tr& di téc ch; Phu'cmg sé trd
- lai nhu cii thdi, dung khong ch;"

(gt gv) ...

Con kem Oliven cho téc chit dinh dudng ddy du'.ncn. téc
mudt mot céch tu nhién, lic ndo cling muot ma, tr lic méi

g9i ddu cho dén nhimg ngdy khdc. Khi chj Phuong u téc
* béing kem Oliven, céc chit dinh duﬁng s& hap thu truc twp' |

vao trong t6c nén n() s€ cung cap chét dinh dudng cho téc

- nhanh hon 1a chi udng thudc bd. Hon nita khi ding kem
Oliven thi chat dinh dudng s& hap thu cho téc ma th(‘n,- f
-~ khong hap thu nhitng bq phén khac trong co thé, Cﬁm uong.

thudc bd doi khi co the chj hap thy nhiéu hcn téc luc dé sq

chi sé& 1én.cén dé. (cum)
(o théi do Iuﬁmg u mot chut)

0 Phép ngudi ta chi st dung kem nhy cht khéng sir dung dau -
X4 vi ngudi ta bidt duogc tac dung phu ciia ddu x4 1am ngudi ta-

s¢. Xu huéng chung trén thé gi6i nguoi ta tim dén cach lam.
dep tu nhién hon la nhan tao. O My san phém nay dang bén

~chay 13m d6 chi Phuong. Ma céch sir dung rat don gian, sau
_ khi gdi dau xong chi xoa kem nay vao téc khoang 3 phat: rm-'

xa lai binh thudmg. Néu quin khin G thi s& hiéu qua hon: Néu

~ chi Phuong & gdi ddu & tiém- thi mang theo hii kem n&y de‘.' :
- nhén vién ho xoa téc cho chi. Pon gian lém - TR

Vay glﬁ 1a bao nhleu vay em"

Da g1a bén trén thl, trucmg 12150 ngém dong mqt hu, nhung-

‘dot nay la dot glm thiéu san pham cho ngub'} tiéu dung nén

gid chi 1/3, Ia c6 50 ngan dong

MQt hii kem chi c6 thé xai trong mot ndm, tinh ra moi théng
chi chi tén c6 12. 500 dong tién kem, ma khoi phai xai dau
xa, nhu viy s€ tiét kiém hon va tét hon do ch; Phu'cmg

- (cu'fn)

Vay ha em?
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NVBH: Viy em bo vao hop cho chi Phucmg nhé. Trong day cé dia
- chi va sb dién thoai cong ty, phong dich vu khich hang, néu
c6 diéu gi chua r6 thi chi cir goi dién, bén cong ty s& hudng
din cho chi.ciin k& Nhung chic khong c6 van dé gi dau chi,
em chua thay khach hang nao goi vé ca. Cach sir dyng don-
gian ma. Moi thong tin trén bao bl in rit chi tiét, chi

Phuong cir yén tam.
- KH: Céam on em nhé. (Tra tién rdi ra vé)
Cau héi thio luin:

1- Hiay phﬁn nch cudc ban thg -trén? (Ngum ban h.’mg ap dung
quy trinh ban hang nhr thé nio? Nguoi ban hang gap nhiing tré
ngzgu gi? Vi sao ngudi bén hang thuyét phuc dugc khich hang
di dén quyét-dinh mua? Ngudi ban hang sir dung cdng cu ban
hang nao?)

‘2- Hay tudng tm;mg ban 1 nhan vién ban hang san phim diu xa
- Clear, hay thuyet phuc ngudi khich hang trén mua lai san pham_
~ diuxaClear? .’

Tinh hgéng

. Congty O’brien san xudt va bén ra thj trudng nhiéu loai tdi x4ch
~ bao gom va-li, tiii x4ch va c3p hd so. By phan ban hang cita cong ty duoc
~ t6 chifc ra hai bj phén - tiéu ding va cdng nghigp. B) phén tiéu ding ban
hang chu yéu thﬁng qua céic cira hang ban 1¢, con bo phéan cong nglut;p
thi ban hang tryc tiép cho cic cﬁng ty (ho mua chu yéu 12 cip ho so ding

- cho cé4c nhan vién, vién chirc cao cip ciia ho). |

~ Cong ty ban hai loai ciip hd so lanh dao. Mét loai bing nhya cao',
cap gia da. Loai ndy chi c6 mau den va ban véi gi4 50 d0 la (c6 khéa) va

45 46 la (khong khéa) Loai cao cap con lai 1am béng da that va ban vdi
~ gi4 200 d6 la. Mau sic loai ndy gébm c6 mau den, nu, xanh dim va x4m
nhat. Nhimg dic diém kh4c 12 khéa c6 sb, bé day thay ddi duoc tir 87,5
mm d&n 137,5 mm. Cic chit céi tén cuia khéch hang dugc mavangtren
cép. Mot ngén phia trong khong tham myc dé dung biit, va vai ba tii
trong aé dung gidy t& va ho so nhiéu c&. Kiéu gla da chi c6 ba dac dlem
sau cling va bé sdu 75 mm.
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e Khi khich hing mua sd luong nhidy thi chinh séch chiét khiu duoc
' tinh nhur sau: I ‘ e

56 lwgmg ' Chibtkhiu
10-19 chiéc | 2%
2039 chiéc | 3%
40 - 79 chiée 1 4%
Tir 80 chiée tro Ién 6%

Ty 1& chiét khau tinh cho ca hai kiéu san phim néu trén.

C6 mdt khach hang méi 1 6ng Brian Forbes, gidm dbc diéu hanh

va chu s& hitu cia mét cdng ty co khi c¢& trung v6i try s& chinh dat tai

~Milland va chi nhénh &t tai Manchester, Leeds va Briston.-Cong ty

dy kién trang bj cip cao cip cho 40 nha 1anh dao va quan 1§ cia cong
ty. Cong ty ny da viét thu héi vé& san phim cia cong ty O’brien. -

'Cau héi thio lugn: | _
| 1.'Néubanmnhanvienmhdoarmumgbaphan‘bénhangcang
- nghigp cia cong ty O’brien, ban s& chuan bj gi truéc khi dén gip
dng Brian Forbes dé chao hang, thuong lugng?

2. Néu ban c6 rét ft thong tin v& cong ty cia ong Brian Forbes, ban
s& 1am cich nao dé thu thap thong tin cho cudc bén hang?

3. Néu tinh c& ban quen v6i mot nhan vién ciia cong ty cia ong
Brian Forbes, ban s& tdn dung moi quan hé d6 dé thyc hién viéc
chio hang v thuong hrong nhu thé no? oF

4. Ban chun bj gi cho nhimg cau héi tiém nang, nhimg 1di chi trich
va ban dy dinh d5i d4p véi nhimg cau héi, nhimg 101 chi trich d6
nhu thé ndo? |
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- PHULUC CHUONG 4
PHULUC41
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PHU LUC 4.3

DANH SACH DAI DIEN BAN HANG
TEN | Ngay | SSDT | Djachi | Chic | Khich | Khu
STT | PDBH thang _ vu hamg | vue
nam sinh
1
.
3
4
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PHU LUC 4.4 |
DANH SACH PHAN VUNG DAI DIEN BAN HANG

DANH SACH PHAN CONG CONG TAC BDBH THEO KHU VU'C

Ap dung tir ngay:

.....................

THANH PHO/TINH

PDBH

QUAN | QUAN | QUAN | QUAN’
HO CHI MINH 1 8 -
3 10 4
5 6 2 7
P-NHUAN | G-VAP | B-CHANH
T-BINH 11 H-MON
12 T.PUC 9
HUYEN HUYEN| HUYEN | HUYEN | PDBH
DONG NAI '
VUNG TAU -
| SONGBE B.DUONG
| PHAN THIET CU CHI
NHATRANG | vevoreeenn,
LOAIKHACHHANG | QUAN | QUAN | QUAN | QUAN |PDBH
QUAN AN — _
CANTIN
TRUONG HOC -
NHA HANG
KHACH SAN
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CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

PHU LUC 4.7A
BAO CAONGAY
TénKH ...... DR ChE QuAR: ...ieiiiiiera e
KRU VIIC! oottt s ssnasssass s s s ssasasssamssnssssssasassresstas sossnsass NEAY. coveeiiniertier e e ererss s
S6 lrgng bén ra trong ngay (dvsp) - Chi tiéu (dvsp)
SP1 SP2 SP3 SP4 SP5 SP6 SP? SP8 SP9
Tén nhém 1am vige M sb Sanl
1 ' Tondéu | Nhip. Ton Tiéu thy
' . ' cubi 1
2 SP1 | SP1
3 ' SP2
4 ' SP3
5 . SP4
6 : SP5
Néi dung Hom | Ddu | Tudn | Tuin 2 | Tudn3 | Tuin4 | Théng | Thing
' nay | tudm | 1 : _ndy trwée
Sdng
Chieu
S0 ngay lam viéc
S6 noi lam viéc
S0 SP bén dugc
Trong d6
SP1
SP2
SP3
_ SP4
Trong d6:
' Thar
Lap lai
Trung thanh
| Vat tu s ggng iR _
Phiéu mdi . .
Quet : '
Nén
Ao thun
Ly do bén ting:
~__Trong ngay |
Ly do bén gidm:
Trong ngly ' '
Hoat d9ng ciia d0i thit canh tranh:. ..........coceovrveneeereniiiainisiieseens
Giédm sit bdn hang ky tén o -~ Pagidién b4n hang ky tén .
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CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

PHYCLUC 4.7B

| " BAO CAO TUAN
_’I‘én DDBH: ......... _ Khuvie:....ccoooovviiiiiinieens
Stt | TénKH Bja chi  S6 lwgng bén ra trung binl/ngdy | Chi tiéu

SP1 | SP2 | SP3 SP4 | SP5 |

Noi dung Hai | Ba | Tr |Nim | Siu | Bay CN Cong

Sang

{ Chiéu

SO ngiy 1am viéc

S6 noi 1am viée

S6 SP bén dugc

Trong a6

SP1
SP2
SP3

: SP4

Trong d6:

Thir
L3p lai
Trung thanh

Viit tw sir d :
Phiéu moi )

Quet

Nén

Ao thun

Ly do bén tiing:
Trong tudn

Ly do bén giam:
Trong tuin

PDBH Giém sét ban hang GDKDKhu vyc GDKD
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CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

Tén BDBH .................... ieeins st sngnss s .. Khu vyc:,

PHY LUC47C
BAO CAO THANG

A S P P T T T

o Téen KH

 Diachi

$4 lrgng bén ra trung binh/tudn

SP1

SP2

SP3

SP4

SP5

Keét "“.I n

4y cua can

-Nﬁi aﬁng

TUAN 1

TUAN 2

TUAN 4

- Cong

Sng

Chiéu

1 S6 ngy Tam viéc

S0 noi 1am viéc

S0 SP ban duge

Trong 46

: SP1
SP2
SP3

- SP4

Trong dé: - . :

Thir
Lap lai
Trung thanh

Vit tw sir dang
' Phigu mdi
Quet
Noén
Ao thun

¥ do ban tang;
__Trong théng

Ly do ban giam:

__Trong thdng |

PDBH

‘Giéim s4t b4n hang

.......

-

'GDKD
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CH'UO_N_G 4:KY NAN'G--BAN.HANG

PHU LUC 4.8

BAo CA_Q mm CONG TAC Ho 'mq BAN HANG

NGAY v, yorianninnaen ssbesensane .

Ngum bio cﬁo ....................

Nq: dung bﬁo cho:

. '1 Nhén .

- ng ;‘g BDBH hl¢l'l cé trong ngéy

- 86 DDBH nghi trong ngﬁy

- - Khdng phép.
: - S6 DDBH cong téc trong ngay
- Thay don tmng ngéy'
- Tang (tuyén méi):
- Giam (nghl viée)*

ooooooooooooooooooo
--------------------

.....................

....................
ssssssssssansanaan

2. Tinh hiph khéch hang
- 56 khéch hang trong khu vyrc:
- Thay déi trong ngay: o

_Tang =
© - Giam

.....................

oooooooooooooooooo

..................

------------------

3. Sanl

- Tong san lm;mg bén trong ngay:

- Tong san lugng cong tich liy tir dﬁu théng dén nay

- San lugng binh quan/ khu vyc:

- San lugng binh quan/1 PDBH -

- SL binh quén ting (+) glam (-) so vai ng&y hém trude
-%dalsénhmngsovélkehoach

..................
...................

sssssssiasanasnnan

..................

4. Bio cdo dic biét tro 2 :
- Chl.r(mg trinh khuyén mii ¢ua ddi thi canh trallh
- Két qua thyc hién chuong trinh cua cong ty:

- Tinh hinh djc biét khic
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CHUONG 4: K¥ NANG BAN HANG
\ ] . . K

"PHULUC4.10
 BANG PANH GIA KHACH HANG TIEM NANG
Ap NG B DZAY: «.e.ceoceecnteniens ittt s
TN DDBH .....c.ovneeeeeeeereeeeeereesenans e KBUVIC: e eneeieseeae e enene
STT Tén KH Mi KH Dija chi :
SP1 SP2 SP3

171



'CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

PHY LYC 4.1

DEN * *

. _HOSO KHACH HANG
PDBH.: .....coconunnerennns ceveerensenne A
| KHU VUC  ooeeieecinnencsecoinnaennene ssasass
| Ngdy cjp nhit lin cubi (Sidung viétchl) | ...... Lo Lo
TEN CONG TY/CUA HANG " .
' - Hoat dong tir | ndm 20.
| PJA CHI.
TEL.:
FAX: . : .
TEN CHU CUA HANG / CONG TY M/Ms
____(Ghi ngdy sink/s thich néu c6) | -
TEN CAN BO QUAN LY/CHUC VU M/Ms
" (Ghi ngay sinh/s¢ thich néu c6)
TEN THU KHO ' M/Ms
(Ghi ngay sinh/sé thich néu cé)
TEN NGUOI LIEN LAC/PIAC CHI/THU TIN
TEN/DJA CHi GIAO HANG
NGAY NGHi TRONG TuAN
LOAI SAN PHAM .
LOAI NGUYEN LIEU MUA HANG THANG
THOI GIAN TIEP XUC TOT NHAT
(Ghi ré ngay gio/gdp aii)
THOI GIAN GIUA HAI QUANG TIEP XUC
(C4ch bao l4u nén thim viéng)
| LUU Y KHI TIEP XUC (Néu c6)
THONG TIN HUU {CH KHAC
(Gidi thiéu khédch hing mdi)
THAI m)nmAl NIEM CUA cm’JNG TA Ly do ? | Béng cdch ndo?
Biét SP la gi? coO
KHONG
Biét SP mai? co
' KHONG
Timg thir qua ? co
KHONG
Timg mua ? co :
KHONG .
La KH thuomg xuyén ? co PEN *
_ : KHONG
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'CHUONG 4: K¥ NANG BAN HANG

Hi¢n dang mua qua ai:

Céng ty hay dai ly? Dja chi?

Tén va dja chi nha cung cdp wa thich ?

(No., St., Dist., Type: Direct, w/s, Dist.)

Bdt ké ho dang bdn hang nao, mién la

cd khd ndng bdn kém hang cua chiing ta

- * 06 dé nghj gi vé SP hign nay ?

Chdt lugng/Déng g6i/Gid cd/Logi SP

Giao hdng/Quy cdch/Khuyén mdi

_** Ly do ngumg khdng mua?

Cd kha Mng str dung sén phdm hién cé ndo cia ta?

Khd nding su dung SP mdi?
Ghiré :

| (Tempura / Dessert/ Sauce /- Dressing..}

DUNG CU TRUNG BAY _
' " Kich ¢& | Origin

Phuong phdp dinh lugng

Dung cu do

(KHONG UV TIEN / KHONG BAT BUQC)

BAN VE KHU VUC CONG TY (Khéng teu tién / khong bdt bugc)
PE NGH] VE PUONG BI TOI - L

(Ghi chii nhitng cot moc dé dé tim)

TIEU SU BAN HANG

(Ghi ré ngay vidng thiim va két qué bdn hang)
CAC SO LIEU CHUNG KHAC RN

Két qud vié'_rgg thim

Gdp ¥ chung khdc

Diém cdn luu y

Gidm sdt bdn hang

Ngdy.mmrthdng....nim. ...

Bdnh gid va kiém tra

Gidm sét bdn hang
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+ CHUONG 4: KY NANG BAN HANG

PHU LUC 4.12

THE KHACH HANG
- Ngayméthé: ............... [ oo 20
Tén 1910) 51 & CHNR Quian:.......... e KV, .
‘Tén khéch hang: ......... ST Piachic................... DT
~ Ngudi quyét dinh: ......ooooeeiiiiiiiiiin, seveenstestereiionssasaisinnis
 Leaihinh:Pailycapl OO0 Daily cap2 E] Dai ly cap3 O
KRG, e
: Tong sin lwgng ban céc loal( ............ Jngay)

SP1 |SP2 | SP3 | SP4 | SP5 | SP6 | SP7 | SP8 | SP9 | SP10

'Nhin hing qua dai Iy: - .
-TeN .. DPla chicL PT:..............
- NguOi HEn hé: ..o e

Hé théng khach hang: ....................c..co........ e, e,
Céc nhan vét ¢6 dnh hwéng dén ban hang: Quanly: ...l
Nhanvién: ......cooeeiiiiiiiiinninnn.... Khic: ..o, )
Céich thic KD | DPTCT: | H3 trg dic biét PTCT:
TAi tro tién mit - Noi dung
- C6 san pham E , - .
NV lam viéc San lugng binh quéan/thang
Luong Phuong phiap KD
Thuong | Ddc quyen
Qua ting Bén chung
Béang hiéu ' | Khong tai trg

- Thong tin vé khdch hang:

Hop dong hét han ngay

C6 moi quan hé dic biét vai DTCT

Ngay nén tiép xiic

Khéch hang khong ddi hoi

Khéch hang chju mua hang lién _
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_CHUONG 4: K¥ NANG BAN HANG

. Kiém tra lai thong tin:

Quadaily | Quanhan vién ban | Qua dai dién ban
' ‘ hang hang

:\ San lugng | SP1 | SP2 | SP3 [ SP1 | SP2 | SP3 |SP1 |SP2 [ SP3
BQ/thing ' -

 Piém ma khéch han hai long véi DTCT

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

. Danh gia khéch hang: .
- - Loai A O : Khéch Hang c6 tiém ning cao

- -Loai B' 0 : Kh4ch hang c6 tiém ning TB
-LoaiCO: Khé.ch hang c6 tiém nf«ing thép

5 Y klen khach hang ‘
| Ngay | Nhinxét/Quansit | S0 | Sin | Cong tic: Ngay TV
™V | | lwong | lugng | lintéi | lan téi
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: CHUONG 4:KY NANG BAN HANG

PHU LUC 4.13 o
THE PAILY KHACH HANG CAP 1
Ngay mé thé: .......... [ooiioenaiid e,
Tén GPBH khu vuc: .....ccvvvevnnnnnnne., Quan: ....... KVioiioiiieinnnn. -'
Tén khach héng....._ ................. Piachii.....c....ooo..... DT:......... S _
Ngumquyetdmh teverienaisnainaasnsaeisideabeiesetsesessiieitiTinsnensatan e
S6 ndm kinh doanh: ..................... eeisiverenaiorensssrarentenass e rany -
Tinh trang phép ly: Cty TNHH O Cuahang O Khic: ..............
KH hién cé cia PL: PLcip2: .....vvvvennnn. PLcip3, .
Banlé: .................. Khac: ........ R e :
San luong trung binh hang thang: ....coooooiniiii i feretrerareedenerarie
DPang lam dai ly/Nhaphanphm chocty: ........euiins erersebansa eeieveredas
- Kho bii: |
DPiachi: .oovvviiiniieieie e e DT e’
Piachi: ..... een eerreeeserassacrent mensines ST D & m?
Phuong tién vén chuyen: ..o, T
SO lugng nhén vién: .............. bevreneaeaenns v aeanacannasenannnnenssead T
~ Lich cong tac ciia nhan Vién: ..........cccveevennnnnn. e
Phwong thirc thanh todn: Tiénmat O Chuyén khoan O _
Han mikc tin dung '
Cac nhan vat ¢6 anh hudéng den ban hang: Quan | O
Nhan vién: ....ccovveiieiiiiniiinnennnns ‘Khéc: ..o.ooivvenennnn. rseassraserns
Céch thirc KD | PTCT: | Ho trg dic biét PTCT:
Han mc tin dung
Xe |
Nhin vién San lugng binh quén
| Thoi gian lam viéc - Phwong thirc KD véi KH
Luong Tra tién lién
. Thudng Cong n¢
‘Qua ting . Chuyén bén si
Bang hiéu : | Chuyén bén 1é
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__ CHUONG4: KY NANG BAN HANG

' Théng tin vé dai Iy:

Kinh nghiém-

"Trinh d6 quan Iy

‘Kha néng tai chinh

‘Piém ma khich hang hﬁl long véi BTCT

----------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------

Danh gia khich hang: |
-Loai A O : Khich hang c6 tiém ning cao
- Loai B [ : Khach hang c6 tiém ning TB
-Loai CJ: Khéch hémg c6 tiém ning thap

Y kién khach hang :
Ngay | Nhin xét/Quansat | So | Sin Cong thc N§ay TV
TV S lwgng | lwong | lin t6i lan téi
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* CHUONG 5: CHAM SOC KHACH HANG

CHUONG 5
CHAM SOC KHA_CH HANG

Khich hang cii v méi — ai quan trong hon? Cau tra 15i  phu thugc
vio cdc muc tiéu kinh doanh ciia m3i doanh nghiép. Néu muon dat muc
_tang trudmg loi nhudn nhanh chéng trong mdt thoi gian ngin, doanh
nghiép can chi trong vao viéc ti€p can khich hang méi. Trong truong
hop muc ti€u cua doanh nghi¢p la duy tri mic tang truémg loi nhuén
hang nam dn dinh thi viéc cing cb céc mdi quan hé cii s& dé dang hon.

: Hiu hét cac chii doanh nghiép déu cho ring khich hang trung thanh va
céc giao dich 1ap di 1ap lai chinh 1a co s¢ vimg chic nhét tao nén sy thanh
congondmh va bén viing cua cong ty ho. Lydoratrorﬁngchl phi dé tao ra
- giao dich vdi khich hang cii thdp hon nhiéu so véi tim kiém nhimg: khach
hang méi. Diéu ndy mang dén cho doanh nghiép su thuén lgi trong viéc mé
rong quy m6 kinh doanh, dAu tr vio c4c hoat dong khac nhim thu lgi nhiu
hon. Tuy nhién néu doanh nghi€p chi ddn moi ¢b gang vio viéc cham chut
mmquanhevﬁocéckhachhﬁngcutln ti 1€ ting trudng c6 khi sédamchan tai
chd hodc thdm chi con giam sit di. Do d6 muon téng trudng 6n dinh doanh
nghiép cin phai quan tam ca khach hfmg cii 14n méi, nghia 14 doanh nghiép
phai im c4ch 1am ting nhu ciu & mdi khéch hang trung thanh dong thoi tranh
thu tim kiém khach héng m&i. Vi thé van dé cham séc va dich vu khach hang
uvthhnhcuucénhdedomhngluépdatd’uqcmmdfchcuanunh Ching ta s&
1am 15 khi niém va nhimg nhin t lién quan dén chiim s6c khéch hang.

5.1 CHAMSOCKHACHHANGvACACVANBECOBAN
5.1.1. Céc quan ni¢m vé khéch hang
5.1.1.1. Khdi nigm khéch hang -

Trudce khi ban vé chim séc chung ta phai c6 ¥ niém dung d4n vé
khich hang va xéc dinh thit cu thé ho 12 ai.

- Theo quan diém hién dai, khich hang 13 nhimg ngu'b'l ma chung ta
phuc vy, bao gom nhig ngudi bén trong ndi b va bén ngoai doanh
nghiép, du ho 1a khéch hang hién tai hay dang 12 dang trién vong, tiém
néng, cho du c6 tra tién hay khong tra tién cho ching ta. T ¥ niém trén_
ta thiy ring c6 thé phan khéch hang thanh hai loai nhu sau:
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CHUONG 5: CHAM SOC KHACH HANG

S.1.1. 2 Phan logi khdch hang

Khiéch hang k.hﬁng nhét thiét phaJ la ngub'l mua h&ng Ho c6 thé 12 nha
d3u tu, co quan quan 1y hay thim chi 13 nhimg ngudi 1Am vigc bén trong
doanh nghiép. Chiing ta can phan loai khich hang dé xédc dinh khach

héng thuc sy cua doanh nghi¢p la a1 va i sao ching ta cﬁn dip img nhu
cau cua ho

thich hang bén ngoai (e extemal customer)

~ Khich hang bén ngo?n I nhitng ngudi mua san: pham va s dung
dich vy cha chéng ta va khong phai 12 nhan vién trong doanh nghi¢p. Néu
khong cé khich hang b&n ngoai thi doanh nghlép s& khong thé ton tai 1au
dai dugc. Chang han khach héng bén ngodi ctia mdt trudng dai hoc 12 cic
doanh nghi¢p, nhén vién, giam déc cua céc cong ty, va smh vién.

Khdch hang bén trong (internal customer)

Khich hing bén trong 12 nhimg ngudi c6 thé sir dung dich u vﬁ
san pham tir chinh trong ndi bd doanh nghiép. Chéng han phong ké toén,
phbng nhéan sy hay phong k¥ thudt cung cap nhitng dich vu dép ing nhu
cau bén trong ndi bd doanh nghn:p

Cén phan biét khach hang bén trong va khich himg bén ngoéu vi 461
ldc ching ta tiép xtc ca hai loai khach hiang nly va dé dang nham l4n.

Vi du: Mt ngudi khéch hang 1au ndm cua ban goi dién dén cong ty
dat hang, d6 1a ching ta dang phuc vu cho khédch hang bén ngoai minh.
Tuy nhién, ching ta ciing dang tiép xdc vé6i khich hang bén trong. D6 1a
nguoi nhdn cdc don hang tér khdch hang cia doanh nghiép, d6 1a ngwoi
nep nhitng vi khdch d6 khi ho buéc vao cong cong ty. Chuyén gi s€ xay
ra néu thdng tin khich hang yéu cdu khong dén tay ching ta? Nhu vay,
de gift dugc khich hang bén ngoai, truéc hét chiing ta cbn phai phuc vu
tot nhimg ngudi khich hang bén trong cud minh.

-5.1.2. Khi ni¢m vé& chim séc khach hang

.Chdm séc khdch hang la toan by nhimg hoat dong cua mot hé
. thong c6 di nang luc d@é thwc hién nh:mg thdi dj va hanh vi diing hodc
chudn myc nham dem la: sw hai long cua khdch hang thong qua két noi,
cling c6 va mo réng moi quan hé giita doanh nghiép va khdch hang.

Nhu vdy cham séc khich hang 1a nhimg hoat djng ma toan thé moi
ngudi trong doanh nghiép thuc hién nhim 1am khéch hang hai lbng dé ho
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- CHUONGS: CHAM S6C KHACH HANG

: tlep tuc sir dung dlch vy, san phim cia cong ty va néi tbt vé& cong ty cho'
céc khich hang tiém nang khéc.

Chim séc khich hang, n61 mot cach ngﬁn gon, la giai quyet nhimng
‘vén dé cua khéch hhng, bao gom

o Giai quyet céc trudng hop hang héa bi hong héc hodc khong dat
tiéu chuan nhur khich hang mong doi.

e Viée giao hang, trao dbi hay hoan tré hang hod giao dich duoc d& dan g
o Céc van dé h6a don va thanh todn.

 Diépimg nhl'mg nhu céu dz‘ic biét hoac nhitng yeu cau mang tinh
ngoai 1€ cua khach hang. :

e Dich vy tu vén ki thuét va huéng dan sur dung. Cong viéc nay dic
biét quan trong d6i véi nhimg-san phim khé sir dung, mang tinh
k¥ thuat cao.

~ Cham séc khéach h?mg 1a mot phan khong thé thiéu di kém v6i san
phim duogc ban ra. D6 1a yéu tb khién khach hang cam thay hai 16ng hon
khi giao dich véi doanh nghiép. :

5.1.3. Chu trinh ban hang va chim séc khiach hang
Ta c6 thé tham khao chu'trinh duéi day:

1- CHUAN B] BAN HANG

6- CHAM SOC -

2- MO PAU
KHACH HANG |/ :

LUU TRU
THONG TIN

5- KET THUC &\
GIAO HANG

4- TRINH BAY & THUGNG LUQONG
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CHU'ONG 5: CHAM SOC KHACH HANG

Ta thay ri’mg hoat ddng cham séc khéach hang s& di&n ra sau khi giai
fifoan ban hang hoan tit. D6 12 nhing ctng viéc hau mai, duy tri mbi quan
Phe khach hang va céc dich vu 1am ting sy hai long d6i véi khdch hang. Tuy

-

fu0t qué trinh bén hang. Nghia 12 nguoi bn hang ciing phai cb ging duy tri
mbi quan hé tt dep doi véi khéch hang du khéch hang mua hay khong mua
'sin pham dé c6 thé gitip ban dugc hang vé sau hoic khién khach hang quay
birdy lai mua hé.ng cho doanh nghiép vao nhimng khi c6 nhu cﬁu

5.1 4. Lgi ich cua vu;c chim sé¢ khéch hang

g Chém séc khach hang khéng chi mag lai lgi 1ch cho doanh nghi¢p
" ma cdn mang lai 1¢i fch cho timg c4 nhan trong doanh nghiép trong tat ca
cac bo phan nhu cham soc khich hang, bén hang, marketmg, ke toan..

5 14.1. Do; vdi doanh nghiép
E___Cham séc khdch hang giup doanh nghxep giit lai khach hang

. Chi phi thu hit khdch h?:mg méi thuong gép 7 dén 10 1an chi phi dé
?'_'glu'mot khach hang cii, vi vy viéc giit khich hang cii s& gilip doanh
n hlep tiét kiém chi phi. Ma viéc cham s6c khich hing 12 phuong phaP
t0t nhat dé gitr 1ai khach hang cii clia minh vi doanh nghiép tao duqc moi
‘quan hé vOi khéch hang. .

.Cham séc khach hang khzen cho khdch hang quyét dinh mua thém dich
vu'cua doanh nghiép:

* Néu khich | hang hai 1ong véi dlCh vu da sir dung, ho c6 xu hucmg s€
mua dich vy tiép theo trong tuong lai, mdt khic chirg ta s€ dé dang
thuyét phuc mét khach hang hai 10ng mua thém dich vu méi hon 1a khich
hang khong hai long hodc khéch hang méi hoan toan.

Cham séc khdch hang tot sé khzen cho khach hang gioi thzeu thém khdch
“hang mai:

Khéch hang hai 1ong véi dich vu dugc cung cap s& gidi thiéu cho ban
be, dong nghiép, ngudi than... vé dich vu. Chiing ta cang cham séc khach
hang t6t bao nhiéu, khich hang s& cé.ng néi tot ve chiing ta, ching ta cang co
co hdi c6 mét hmh thitc quang c4o mién phi va hiéu qua biy nhiéu.

Chdm séc khdch hang giiip cho nang cao ndng luc tuyén dung

Nhung ung vién ning luc tiém nang ludn tim dén céc cong ty danh
tiéng hon 12 céc cong ty it tiéng tim. Qua viéc d6 chiing ta thyc hién tbt
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viéc chim séc khach hﬁﬁg, {mg vién s& tim dén chiing ta nhu mot cog
ty, noi c6 nhl"mg nhén vién 1am viéc chuyén nghiép, noi khach hang lu
duoc déi xur tét. '

Chdm séc khdch hang | 10t s€ gitip cho doanh nghiép giam cang rhang vq
su phan nan, phan doi tir phia khdch hang it s& c6 nhiéu khich hang
dugc théa man, hai long véi dich vu cia cOng ty:

Chdm séc 1ot khdch hang sé gitip cho doanh nghiép c6 nhiéu kinh nghzém
trong kinh doanh hon vi khéch hang s& chiu cung cép théng tin, 10¥
khuyén can thiét giGp doanh nghiép am hiéu khéch hang va thi trudng
hon. Hon nita doanh nghiép s& c6 co hdi so sanh doanh s0 bén khi c6 va
chua c6 dich vu chdm séc khéach hang.

Chém séc 18t khdch h&ng gmp doanh nghiép c6 thé tang danh aeng rrong
kinh doanh:

Hiéu tmg lan truyén tir phia khich hﬂng s€ cd tac dung cho ca
truémg hgp khéch hang hai 1ong hay bét min vé cong ty

5.1.4.2. Déi véi cd nhan nhén vién |
Chdm séc tot khdch hdng se dugc khdch hang va déng nghtep ton trong
va ngudng mo:

M4t nhén vién c6 thanh tich phyc vy khéch hhng t6t s& ludn dugc
khéach hang vh dong nghiép dénh gi4 cao, ton trong ¥ kién va ngudng mg.
Do d6.c4c dé xuit ctia nhﬁ'ng nhan vién nﬁy sé dugc xem xét mot céch -
thiu d4o va tin tudng. i

Chdm séc khdch hang 16t gitip cho ngudi nhan vién c6 co hoi thing uen i

Co hdi dugc thing tién va dé xuét rét cao khi mot nhan v1cn a mot |
ngudi luén duge khich hang va ddng nghiép néi tt.

Chdim séc khdch hang 16t gitip nhén vién c6 co hji dwoc dé ngh; tuyén dung |

Ngudi nhan vién c6 nhiéu co hoi dugc khich hang hay céc to chirc
tuyén dung gi6i thi¢u nhimng co th nghé nghiép méi kh1 cung cép dlch

VU gioi.
Chdm séc khdch hang 10t gilip ngudi nhén vién c6 co hii logi bo cing thdng:
Néu mot nhaa vién 1am khéch héng hai 1ong, ho sé& it nhan duogc

nhitng 1&i than phlen hon, it gidi quyét khiéu nai hon, diéu nay glup ho
loai bo cing thing.
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Chim soc khdch hang 10t gidp nguor nkzn v .5n cdm thdy M s rroveg
eong viéc. _

N"‘cu_mén nhan vién c6 thanh tich phuc vu Khach him;g t&t s& nhan
dugc khong it 101 khen tir phia khéch hang, tu dong nghiép, ban than
ngudi nhén vién d6 cling cam thdy hai 1dng hon, thoai méi hon trong
cong vigc. ' |
5.1.4.3. Déi vdi khach hang |
Khich hang khi duge doanh nghiép cham séc tbt ciing c6 nhiéu mat 1oi.
Chang hang nhu khéch hang: | _

o Nhan dugc gié trj gia ting tir dich vu ma doanh nghiép cung cép.

' C6 nhiu kinh nghiém mua sim thd vi hon.

e . C6 dugc ngudn théng tin d4ng tin cdy vé san pham, djch vy...

o C6 dugc mbi quan hé lau dai v6i ngudi tin tudng.

e Tiét kiém thoi gian va ting gi4 tri nhén duge tir 6 tién bo ra. |

o Giéi quyét dugc vén dé nhanh chéng va nhe nhang.

e C6 dugc ngudi ling nghe va cam thdng.
5.2. KHACH HANG MONG MUON DIEU GI?

~ Khich hang rét quan trong d6i v6i mét doanh nghiép vi khong c6

khéch hang thi doanh nghiép khdng thé tén tai. Vi thé thit hop 1y khi hiu
hét cdc doanh nghiép xem khach hang 12 “thugng d€”. Muén khéch hang
hai 1ong thi chtng ta cdn phai hiéu thit k§ nhing diu khich hang mong
muén. Khich hang khdng phu thudc vao ching ta ma ngugc lai, doanh
nghiép phu thudc vao khich hang, do d6 khi ching ta phyc vy khich
hang khong phai 12 ta giGp d& khich hang ma ching ta gitp 43 chinh
ching ta. Sy hai 1dng va thoa mian ciia ho mang lai cho ta sy thanh cong,
thing tién va tién bac. Do d6 ngudi nhan vién trong cong ty phai nhan
théy ring khéich hang khong gy phién ha cho chiing ta ma myc dich cia
chiing ta 12 phai chdm s6c ho. Vi thé khéch hang khong phai 12 ngudi ma
ching ta tranh cdi hoic d6i dau, khong phai 12 ngudi ma ching ta cén

tranh hon thua, chiing ta cin gift quan niém khéch hang ludn ludn thing.
Nhiém vu cia chiing ta 12 phai d4p tng nhu ciu d6 trén tinh than ba bén

clng co loi.
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Hiéu du'oc tm quan trong cua khéch hﬁng ta s€ cé su phuc vu tot
‘hon danh cho khéch hang. Chiing ta can hleu khach hang mong muén -
nhimg diéu gi? .

M01 ngudi khach hang deu mong mudn nhlmg diéu rat don gian |
sau day: :

< Duogc chao dén..

% Nhan dugc su cam thong. |

o Du{:rc_nhin thdy nhimg guorng mét than thién.
 DPuoc cam thdy minh quan trong.

| <> Bucc tiép d6n trong mot khong khi dé chiju.

% Cam thiy dugc ton trong.

% Cam thay hai long.

< Dugc hd tro va gitp da.

Vay tai sao chiing ta khong dip Ung lai nhung mong mudn don gian do
cua khach hang." : :

5.3. HIEU UNG LAN TRUYEN

Khi mot khdch hang hai 1dng hay khéng hai long vé san phém vé |
dich vu ctia doanh nghi€p, ho thudng khdng néi ra cho doanh nghiép biét
nhung ho lai n6i cho nhfmg nguoi thén cta ho, do d6 didu néy tao ra hiéu
tng lan truyén. Ta thay tin xdu lan truyén nhanh hon tin tét bi vi theo
mdt nghién ctu cho biét néu médt khéch hang thét vong s& di gidi bay véi
20 ngudi trong Khi khéch hang hai 16ng chi ké véi 3 ngum

Tur dir li€u trén‘ching ta thir lam mdt bai toan sau: néu mot khach
~ hang that vong vé dich vu cia mét siéu thi va di ké véi 20 ngudi, 1di téi
luot nhig ngudi duoc ké s& ke lai v&i 10 ngudi khéc thi doanh nghiép
ban,s€ c6 200 ngudi khong mudn mua hang cua siéu thi d6 nira. Gia dinh
mdi mot khach: hang mang lai cho siéu thi 1,5 triéu dong doanh thu trong
mot ndm thi moi ndm siéu thi s& mét di 300 triéu dong doanh s6 ban. Néu
nhimg khach hang d6 gan b6 vai siéu thi trong vong 10 nam thi viéc dua
ra'dich vu va cham séc toi t€ sé& lém siéu thi mét di mot Iucmg doanh thu
1a 3 ty ddng.

184



CHUONG 5: CHAM s'dc'KHACH' HANG

Qua vi du trén ta thay ch1 can 1am mat 1ong mot khéch hang doanh
nghiép s& bi thiét hai rat 16n. Hién nhién néu chiing ta chim sé¢c ho 6,
tao cho ho sy hai 1ong hay thich thd thi higu (mg tich cuc cling s& lan
truyén dit c6 1au’hon so véi hiéu {mg tiéu cuc. Vi vdy ching ta cin phai
nang niu, chm séc va gifr gin nhing khaich hang ma ching ta dang c6.
- Mét dich vu cham séc khach hang vu'ort trdi s& mang vc cho chung ta
“bdi thu khi mda gat tai”.

5.4. CAC HOAT PONG CHAM sOc KHACH HANG

- Ching ta thdy ran g ‘cham séc khéch hang 1a.c4c hoat dong ma mot
cong ty va cac nhén vién cua mmh thuc hién nhiam 1am khéch héng hai
1ong dé ho tiép tuc sir dung dlch vy, san phim cla cong ty va néi tot vé
cong ty cho céc khéch hang tiém ning khac Cham séc khéch. hang s€ bao
goém ba hoat dong chinh sau: _ -

1- Cung. cap nhimg dich vu hau mai. .
2- Theo dai thai do khach hang va gitr gin mbi quan he khach hang.
3- Sang tao nhu'ng dich vu chim séc dé 16 kéo khéch hang.
5. 4.1. Cung cap nhimg d;ch vy hdu méi o
’Ngﬁy nay céc doanh nghlgp déu chd trong den su ‘canh tranh bﬁng
cac dich vy hiu mai v6i nhieu hinh thirc da dang nhim ting thém gi4 tri

clia san phdm, gia ting sy hai 1dng cua khéch hang va xay d\mg mdi quan
hé¢ 1au dai v6i ngudi tiéu dung cudi cung.

. Sy hai long cua khach hang sau khi mua san phé.m la yéu to then
chét. dé- thé.nh cdng trong kinh doanh ctia doanh nghn;p trong thoi dai
hién, nay Bat ¢ noi. dau va bét ci lidc nio viéc lam n01 bét céc dich vu
sau khi ban hang ciing | thu hit thém nhiéu khach hang méi. Dich vu ndy
da trés thanh céc yeu tb canh tranh manh mé giita cic doanh nghlcp co
sén phim chit luong tu'o'ng ducmg nhau. Ching ta ciing khong nén bét
budc doanh nghiép cung cap mién phi moi dich vu sau khx bin dé c6 the
lay tién ‘trong mét s6 trudng hop quy dinh rd.

‘Vin & cbt 16i 1a ching ta phai tim cich gia tdng su tién 1ch cho
khich hang khi cén. .

Cdc logi dich vu hau mai:

D1ch vu sau ban hang 1a tit ca nhimg hoat dong lam téng thém hodc
tao dleu kién thuan lgi trong viéc sir dung san phdm cia khéch hang sau
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khi mua. Khi gi6i thi¢u hang héa, ngoai viéc chirng minh wu thé cla sﬁn
pham céc loai dich vy sau ban hang thudng dugc ngudi ban dé cép déﬁ
nhiéu nhét. MGt sO d;ch vy dugc ngudi ban thyc hién ngay sau kh1 quyélé
dinh mua hang va tlep tuc theo doi & glal doan stir dung san pham Dich
vu bén hang nay gitp ngudi ban hiang xiy dung mdi quan h¢ than thién;
v6i khich hang 1au dai. Dich vu hdu mii ban hang bao gﬁm cac hoat
dong chu yéu sau: . '

5.4.1.1. Giao hang va lip d‘grsan phdm

Khi khich héng ddng ¥ mua, ho c6 xu huéng muébn dugc giao hiing
- cang nhanh cang tbt. Vay nguoi ban hang c6 nhi¢m vy gidm sat vige giao.
hémg Néu c6 si chim tre ngudi ban hang phai thon§ bdo ngay tirc khic
céc nguyén nhan d6t xuét cho khich hang mot c4ch day du.

Mot sb maiy méc thiét bj cén c6 su lap 44t chinh xic thi méi hoat
dong c6 higu qua, do d6 céc nhan vién ban hang can phai thyc hién viéc
lip dit c4c san phdm ma ho da ban cho khéch hang va d6 ciing 12 hoat
ddng cua dich vu chim séc hdu méi cho khich hang.

5. 4 1.2. D;ch vy béo hanh, siva chiva

Béo hanh 12 mot sy cam két bao ddm vé chét luong san phﬁm clia
nha san xuit trong mot thoi gian ddu hoat dong. Trong thdi glan nay moi
héng héc do chat lugng s& dugc nha san xuét sira chita mién ph. Day I
mot cong cu gy dyng uy tin cho khéch hang. |

5.4.1.3. Thuyrc hi¢n cdc phicong thirc thanh todn khéc nhau

Pé khuyén khich khach hang céc doanh nghiép thudng c6-chinh
sdch bén hang va c4c mic chiét kh %u khéc nhau va céc vu dai trong viéc
thanh toan tra chdm, tra gop, tra gbi diu v6i mdt mirc cong ng gidi han
vé 56 lugng v thdi gian nhét dinh d8i v6i hang héa ma khéch hang mua.

5.4.1.4. Cung cdp thém céc sin phim hé try cdc sén phdm chinh

Trong nhiéu trudmg hop khéch hang s& vui 10ng néu d& dang mua
thém mot 56 phy ting hay sén phém phu c6 tic dung hd trg san pham
chinh. Vi dy ngudi mua xe mdy c6 thé mua thém phy ting chinh goc véi
gid uu dai. - ,

5.4.1.5. Thm: hién swtham héi khéch hang

Nhén vién bén hang thyc hién mét cd dién thoai hay mot sy v1eng
thdm sau khi bén hang _lh_dleu vo cung hi¢u qua trong hoat dong chim
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s6c khéch h?mg Khéch hhng s& rat ha1 1ong véi diéu nhy, dﬁc biét 1a khi
ho gap réc rdi cin bao cho ngudi ban hang biét de kip thoi glz’n quyét.

Trén day la rnot so hoat dong dugc xem 1a dich vu sau ban hang chu
yéu a cac doanh nghiép thu'ong danh cho khich hang cia minh. Ngay
nay khach hang dodi hoi nhiéu hon vé chét luong san pham nén dich vy sau
ban hang trd thanh mét bd phén cau thanh tién trinh mua b4n hang héa.

5.4.2. Theo dai thai d9 khach hang va giir gin moi. quan h¢ khédch hang

~Hoat dong nay lién quan nhiéu dén giao tiép véi khidch hang, do 6
cﬁn phai tim hiéu c4c loal tinh khi cia khéch hang @ ¢6 cich’ thu'c giao

tiép phi hop.
5.4. 2.1. Phan logi khdch hang

'Con ngudi ¢6 bdn tinh khi co ban, d6 12 néng néy, llnh hoat uu tu
va diém tinh. Dya vao bdn tinh khi ctia con nguoi ma nguin ta c6 thé
phan khich hang thanh bén loai:

- Khdch hang doi hoi: 1a nhu'ng khich hang thudc tinh khi néng
~ nay. D6 1a nhimg ngudi dé dang bdc 19 céc hoat dong tam 1y mot
- céch manh m&. Ho thudng hép tip voi vang, sdi dong, nhiét tinh
théi qud. Trong quan h¢ ho thudng néng nay, d6i khi té ra cc
cin, tho bao, ho d& kich ddng, cdu ban nhung khong “dé bung”
1au. Ho thudng nhanh chéng say sua véi cong viéc, nhung ciing
nhanh “xep”. Ho it c6 kha ndng 1am chu ban thdn trong nhiing
~ tinh huéng bét thudng, it c6 kha ning d4nh gi4 hanh ddng cua
minh va cua nguoi khéc mét cach khich quan. Trong cdng vige,
néu bj kich dqng thi ho sin sang xdng lén khﬁng né ha nguy hiém,
nhung cung rat dé bj “cham ty 4i” ma tir b tht ca.

e Khdch hang thich gady anh hudmg: 12 nhimg khich hhng c6 tinh khl
linh hoat. D6 12 nhitng ngudi hoat bét, vui vé, d& tiép xic, giao tiép
rong. Loai ngudi linh hoat thudng c¢6 nhén thic nhanh, h?mh dong
nhanh. nhung chti quan, hoi hot. Day 13 nhimg ngudi rét ae thich
nghi v6i moi hoan canh, gidu séng kién nhung ciing nhiéu muu
meo. Ho nhiét tinh, tich cuc trong moi cong viéc nhung thiéu sur
kién tri, chéng chan nan. Cam xic cua ho thuong phong phd, s6i
ndi nhung tinh cam thudmg khéng bén vimg, siu sic.

* Khdch hang kién dinh: 1a nhitng khéch hang c6 tinh khi uu tu. D6
12 nhimng ngm‘.n song ndi tAm, biét 1ap, khép kin, ngai va cham,
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- _ngai gxao nep Nhung nguoi c6 tinh khi uu tu thub‘ng nha.n thuc

tinh t€, su sic nhung thién vé chi tlét ti mi, it c6 tlnh chién lugc.
Ho thudng nhay cam cao nhung ciing rat d& bi tbn thuong tinh -
than, khing hoang. niém tin, it hy vong vé nhitng dléu tot dep &
thuc tai. Nhﬂ'ng ngudi nay khé thich nghi ho2n canh méi, ua lﬁm_
nhitng cdng V1¢c c6 tinh chét 4n dinh. Trong quan h¢ ho it & mé,
khé thiét 1ap moi quan h¢, nhung tinh cam thi sau’ sﬁc tham thiét. -

Khéch hang nguyen tdc: 1a nhlmg khéch hang c6. tfnh khi diém

tinh. D6 12 nhitng ngudi cé thé kiém ché dugc cam xic va nhimg

con xtic ddng. Nhimg ngudi c6 tinh khi diém tinh thuong t6 ra

ung dung, binh than, chdm chap. Trong quan h¢ ho thudng t6 ra

ding muc hon la kin dédo va d6i khi t6 ra thd o, 1anh dam, thxéu
nhiét tinh véi nhfmg ngudi xung quanh. Ho thudong nhéan thirc hO’l
chdm nhung sau sac, chin chin. Trong hoat dong ho ¢6 su déu
dén, cén bé’mg c6 tinh ké hoach, tinh nguyén tic nhung khong.
thich mao hiém. Ho ciing la nht’mg ngudi cé tmh bao thu cao,

©-ngai tlep thu cdi méi.
5.4.2.2. Giao tiép, vimg xi vdi cdc dgng khdch hang
5.4.2.2.1. Khéch hang doi héi

Ddu hiéu nhdn biét khdch hang doi hoi: Khach hang doi héi thub'ng cod
* nhitng dic diém dé nhén biét nhu sau: | \ | |

Ho thudng to tiéng, gy su on 20 khl xuét h1¢n '

Ho dé b1 klch dong

Ho té ra thiéu kién nhan khong thich chor d01

Ho it quan tam dén nhimg ngudi xung quanh, chi tap trung vao
cong v1¢c cia minh. _

Ho thudng cé déng di nhanh nhcn dut khoét.

Ho thuong doi héi cao trong dich vu va su quan tam cua nhan
vién cong ty. ' '

Ho thich tinh chuyén nghiép cua nhén vién va cong ty.

Cdch thirc giao tiép

Nhimg diéu nén 1am khi giao tiép véi khach hang doi héi:
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Di thing vao vﬁn de, dung mat thfn gian cho wéc gzao tlep dao ddu
Giir vitng 13p trudng nhung phai chimg muc |
‘Téc phong ty tin, nhanh nhen, dit khodt.

C6 sy chuin bj va c6 hé théng

Trinh bay nhimg dir ki¢n hop 1y, chuyén sau.
Dua ra nhitng cau héi cu thé. |

Pua ra nhiéu su chon iu'a

Nhfmg diéu cén trdnh 1am khi giao tlep vadi khach hang 601 hoi:

N6i dong dai 1am mét thoi gian cua ho.
Tén giu, néi chuyén tdm phao.

Lép liém vén dé.

Quyét dinh tha.y cho khéch.

Pé ho cho doi qua lau.

5.4.2.2.2. Khach hang thich giy anh hmmg
Nhdn bzet khach hang thich gay anh huong:

Khéch hang thich gay anh huong thucmg c6 nhimg dic diém de nhan biét
nhu sau: . . :

‘Ho thudmg cdi md, ndng nhiét.

Néi nhiéu, vui vé. |
Céch néi chuyén hai hudc, dé tiép xic.

X4 giao nhiéu trude khi di vao vin dé.

- D& mét tap trung hay chd § dén nhimg thir xung quanh khc.

Néi nhitng diéu khdng an nhap gi vén d& dang d& cép.
Giao tiép khéo Iéo, duyén dang, dé gay thién cam cho nguoi dox dién.

Cha trong hmh thic, dién mao bén ngoai.

Kién thic p_hong phd, quan h_c; rdng, nhiéu ban be.
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X 3

o Cﬁch thirc giao tiép

Nhlrng diéu nén 1am khi giao txep voi khéch hang thich gay anh hudng:

: Tao khong khi ndng nhiét, d6n chio.,

Danh thoi gian cho viéc xa giao ban dau truofc khl di vao van dé.
N6i vé ban than ho hay muc tiéu cta ho.

Khen ngoi ho, té ra dong cam véi ho.

Ghi nhén céc chi tlet
".-:._:Hm y kién ho, the hu;n su ton trong cao.

Té ra than thién, nhxet huyét, nhiét tinh.

Nhimg diéu cén tranh khi giao tiép véi khach hang thich gay anh huéng:

B

" Pi thang véo van dé ngay.
Coc 16c, lanh lung, hay té ra qua chuyen nghlf;p

' Tap trung nhidu vao céc sb lidu.

‘Qué mang tmh cong viéc.

Khong quyét dmh dirt khoat.

5.4:2.2.3. Khéch hang kién dmh
- Nhan b:et khdch hang kién d‘;nh. : - :
~ Khiéch hang kién dinh thué‘ng cd nhu'ng dac dlem dé nhén biét sau:

- Khong nhiét tinh, ngai giao tlep

Thucmg 601 hoi nhu’ng ngu'm quen.

___'_Ho rét ngal thay dbi. = o |

Ho khong thlch tror nga1

_""Ho thlch den nhu'msr nm quen blet ‘tin cay
- Poi ltc h@ tdra rut ne, thieu tu tm
':_r..’}Khﬁng dit: khaat PR

-.._Suy nghilau.
Ti mi, tmh te
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Cdch thiec giao nep . SN
Nhitng diéu nén Tam khx glae txép véi- khéch hﬁng dmh o
e Tao su thong tha, déng tin cay e

e DPuara nhleu 1o hu:a cam két. | el
e Bitdau véi nhing nhan xet <6 tinh chat cé nhﬁn
. Béytosuqu&ntﬁmthucsutmho Lo R Al e
. Ling nghe mot c&cﬁ kién- nhén va quan tﬁrﬁ oy -_ ~
e Puara giai phép c6 tinh Ioglc, mém: mong. RN
* Duara nhung cau héi cu the
o Trén ancé tinh chat c4 nhan.. _ - -
Nhitng diéu can trénh- kln glao uep vai- khéch hang lﬂen dmh
e Traloiqua nhanh -
* Qud tdp trung vao nh&ng con so khd khan
o Pedoahoic yéuw: cau. :
o Ngét 161 khach.
e Hua hen nhu’ng chuyen khong tu'(mg

5.4.2.2.4. Khach hﬁng nguyen tﬁc
* Nhdn biét khdch hdng riguyen tic: S A
__Khach hang nguyen &aﬁftmmngcé nhung dﬁc d,iem dé nhan blet sau\ s
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Cdch thu'c giao tiép |
Nhitng diéu nén 1am khi giao tiép véi khéch hang nguyén tic
_® C6 sy chuin bi. |
e Thing thén, truc tiép.
e Tén trong cic quy dinh, nguyén tic.
e Thé hién tinh chuyén nghiép.
e Trinh bay nhimg gi ban c6 thé 1am.
e Hoach dinh ting thoi gian va sy dénh gii.
» Su dung ngudn bang chimg dang tin cay.
e Danh thdi gian dé chc‘ir_ ho dua ra quyét dinh.
Nhitng didu cin tranh lam khi giao tiép véi khach hang nguyén tic:
e Thé hién sy 16n xdn, thiéu khoa hoc.
e To ra'qu-a than thién.
e Hura hen qua nhiéu. |
e Duing tinh cam trong giai quyét van dé.
e Lam khéc v6i cic quy tic, quy dinh chuin.
e Tao si‘r mo hd, thiéu dirt khoat. |
. "Ket thic qua cung nhic.

."5 4.2.3. Cdc hoat dpng thuwc hign vige xdy dgmg méi quan hé véi khdch |
‘hang

5.4.2.3.1. Di¢n thoai thim héi khich hany

- Nhan vién ban hang dlen thoai thdm hoi vé héng héa da mua, nhan
trdch nhiém khi hang h6a c6 vin dé ric rb,, sin sang d4p tmg yéu cdu khi

‘khéch hang @& nghi... Nhimg diéu ndy gidp nguoi b{m xay dung méi
quan hé than thién véi khach hang lau dai.

5.4.2.3.2. Theo doi va dam bao cac lm hira

~ Trong qué trinh ban hang, nhan vién ban hhng thuong dai dién cho
doanh nghlf;p duara céc cam két nhu bao hhng, lﬁp dat, glao hfmg .Viége.
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khong thuc hién ding nhitng cam ket c6 thé xdy ra do nhfmg sur ¢b khéch
quan hay do cach thirc quan ly yéu kém cia doanh nghiép, lam khéch
- hang phién long hay gidn dir. Doi ngii chdm séc khéch hang can thuong
xuyén theo déi, kiém tra dé gitp doanh nghiép thuc hién dung cam két
vGi khich hang.

5.4.2.4. Xt Ij cdc tinh huéng trong chim séc khdch hang
5.4.2.4.1. Xir Iy khach hang phan nan, khiéu nai

Hau hét khach hang that vong s€ khong néi cho ban blet Thuc té 13
" hai trong ba khich hang that vong s& bo chiing ta sang mua hang & doanh
nghiép khéc boi vi ho cam nhén duoc thai do qua t& tir ngudi ban hang va
nhitng dong nghiép ctia ban hon 1a 13i hodc chat lugng kém cua san phim
ban ra tir doanh nghiép. Théi d6 phuc vu khéng tot ctia nhan vién ma khéch
hang c6 thé gip nhu khach hang khong nhan duoc mét nu cudi nao, khong
ai ]am cho ho cam thay quan trong, khong ai quan tam va gidi quyét nhimg
van dé ctia khach hang va c6 y thirc khdi phuc niém tin clia khéch hang véi
cdng ty, khdng c6 ai n6i chuyén véi khéch hang béng glong ndi than thién
hoc 1a d6i xir véi khach hang bang thai d9 thleu kién nhén.

Nghién ctru hanh vi cua khéch hang cho thay ring hdu hét khach
hang thich khong néi ra vé dich vu nghéo nan ma ho di gip phai ma ling
lang bo di sang cong ty khéc.

Khach hang khong phan nan khiéu nai la vi:
o Ho khong mudn phal tranh luan.
o Ho khong muén c6 thém sy buc minh khi tranh cii.
o Ho rit s¢ bi tir chéi khong dén nep '
o Ho s¢ bj thua cudc. o
o Ho nghi s& ching giai quyét dugc van dé gi.

Nhung néu ching ta g1a1 quyet thda dang khiéu nai cuia khach hang

thi chung ta c6 thé duy tri va gitr gin khach hang gén b6 1au dai véi cong

“ty, vi thé khi khéch hang Qhan nan la khach hang tao cho cong ty thém
mot co hdi dé khdi phuc niém tin.

Nhén vién dich vu khach hang can phai duoc uy quyén téi mot chimg
murc nao d6 dé c6 thé tu giai quyét nhanh chéng mét s6 loai kh:eu nai dugc
qui dinh ngay tai hién trudng ma khong can phai tham khéo cép trén.
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Ky ndng giagi quyét khiéu nai:

Lang nghe k¥ ludng mot cach khach quan dé thau hiéu ban chét
cua cuoc khiéu nai.

Ghi chép noi dung khiéu nai gép phén ra"‘,t 16n trong viéc xoa diu khach
hang boi vi khéch hang ¢ cam gidc dugc quan tam va chdm séc.

Bay to su ton trong, dong cam véi quan diém cua khach hang,
khong nén tranh luén hodc binh luén.

Tim hiéu nguyén vong cua khich hang mudn ban 1am gi véi
khiéu nai. Hay suy nghi vé nhitng giai phdp va dua ra thuong
lugng véi khiach hang.

Nhéc lai van dé& khiéu nai cua khach hang dé dam béao ban hiéu
ding van aé khéch hang dang buc xidc. Lic nay khach hang da
diu di rat nhiéu vi cudi ciing ching ta da ling nghe va hiéu 15
nhimg buc xdc cua ho.

Theo ddi tién 9 giai quyét dé dam bao khiéu nai ctia khéch hang
duoc giai quyét thoa déang va thudng xuyén thong bdo cho khéch
hang tien d§ giai quyet. .

Hop ndi b vé nguyén nhan gay ra buc xuc cua khach hang va &
ra nhitng bién phap kha thi dé tranh xay ra 14n nira.

5.4.2.4.2. Xirly khach hang birc xiic
Thong thudng khach hang thudng birc xic vi nhtmg ly do sau day

* Bao thil, khong chiu thay dbi.

-* Nhay cam véi gia ca.

* Thiu tin tudng vao nha cung cép dich vu.
* Nhay cam vi bi bo roi.va phai doi cho.

* Lo sg, s¢ bl coi 1a kém c6i va bi coi thudng, che diu su thiéu

hiéu biét ciia minh.

Ky néng gidi quyét khdach hang biec xiic:

Tim ra va thiu hiéu n guyén nhén tiém 4n ding sau nhimg bic xic.

Can x4c dinh 15 nhitng nhu cAu va lo ling khach hang dang c6 va
can chung ta gitip d& ho thao g& va giai toa. -
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e Qui trinh: ling nghe @ théu hiéu va d& xuét giai phip.
. Dua ra nhing g’iéi- phép trén co s& thoa thugin.
Cin Iwu § nhimg didu sau day:
- *Bao mt thong tin c4 nhin cta khéch hang.
* Bao mét nhitng thong tin kinh doanh nhay cam ctia cong ty.
* Thoa thudn véi khéch hang bing nhimg giai phép va dich vy phi hop.
* Ludn c6 diy du thong tin vé nhimg thwong vy ctia khéch hang.
* Lam chi cudc néi chuyén véi théi do 6n hoa.
* Ludn giir vai trd va cuong vi “trong tai”.
5.4.3. Sang tao nhimg dich vy chim soc dé lm kéo khach hang

De 1am cho khach hang hai 16ng doanh nghiép can c6 hoat dong
h&u méi chu ddo va céc hoat dong nhim duy tri moi quan hé khach hang.
Ngoai ra doanh nghiép ciing can séng tao ra nhitng dich vu doc déo dé
tao sy khdc biét va tang gid tri cho san phim bén ra. Duéi day la cac
- nguyén tic va bién phép hiru h1¢u

5.4.3.1. Cung cip djch vy vitpt qud sy mong dp‘i ctia khdch hang

Dich vu khéch hang hon ca su mong doi 1a dich vu ma c6 kha nang
tao cho khich hang an tugng tich cuc va lau dai: vé doanh nghiép cta
ban. Vi du nhu hang xe Mercedes Benz 14p ra doi ngii chdm séc khéach
‘hang lyu dong aé gidp nhitng khich hang gap sy cb xe hu giita duong.
Dich vu nay cam két giri d6i ngi rhén vién k¥ thuat dén sira nhanh xe
- cho khéch hang khi xe gip su cb khi dang chay trén dudng. Néu vi
nhimg héng héc 16n tam théi khong sira nhanh dugc cong ty s€ diéu dong
mot xe khéc thay thé cho khéch hang sir dung tam thoi trong thoi glan
chd sira chita. Dich vu nay da lam tdng doanh s6 ban cua cong ty va
mang lai sy tin tudng, an tdm va thich thd cua khich hang mua xe.

Pé c6 thé sang tao dwoc nhimg dich vu nay can phai khdm pha ra
nhu’ng diéu mang lai su thich thd cua khéach hang hay nhimg nhu ciu
tiém 4n nhat. Nguyén tic sing tao ra dich vu vuot qué sy mong doi 1a:

* Tao cho khich hang nhan thdy dich vu 1am ting gi4 tri. cua san
- phdm. M6t cong ty bao hiém ting thém cho khéch hang mdi nim
mot ban tiéc nhan dip sinh nhét khi khach hang mua san phém

bao hiém hoc hanh cho con céi ho. :
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* Tao cho khéch hang nhén thdy sy tiét kiém nh& dich vy ting thém
mang lai. Céc clra hﬁng chup anh cudi tang cho khéch hang dich
vu xe hoa, trang diém ngay cu6i dé khich hang nhén thdy khoan
tién tiét kiém duoc.

» Tao cho khéch hang nhén thiy sy tién nghi tir dich vu tﬁng thém.
Vi du hang xe Mai Linh c6 dich vu chuyén chd khach hang dén
tén nha bﬁng xe trung chuyén sau khi khach hang di bing xe o
chit luong cao cua hang cho dén bén. Dich vu nay tao cho khéch

~hang nhén thay su tién nghi (va ca sy tiét kiém) cho ban than tir
dich vy ting thém nay.

* Tao cho khich hang sy nhanh chéng tir téc 6 phuc vu. Cic hang
banh pizza cua My cam két giao banh dung gio cho khéich hang
100%. Néu nhan vién giao hang giao béanh tré gir du chi mdt pht
thi cong ty s& ting mién phi phan banh d6 cho khach hang.

Khi dua ra nhitg dich vu ting thém, cén luu ¥ néu nhitg dich vu nao
du duogc khach hang thich thd nhung dé dugc céc doi thu canh tranh ap dyung
phd bién thi doanh nghiép phai xay dung dich vu nay nhu la phan hién nhién
khong thé thiéu khi b4n san phdm. C4c hahg bay tang thém phén &n giita gio
bay cho khéch hang thi c4c hang méi ra khong nén luge bo dich vu.

Mot dich vu tot phai xudt phat tir mong doi cua khéch hang. Néu
doanh nghiép chi thda man vira du nhu céu cua khach hang, khi ching ta -
¢6 nhimg so suat nho ciling ¢4 thé bi khéch hang phién trach. Con néu
chung ta tao ra mdt sb diéu vuot qué sy mong doi cuia khach hang thi c6
thé vi qua thich thd voi nhitng dich vu 46 ma b6 qua cho chiing ta nhung
d1eu khong hai 1ong nhé nhit.

5.4.3.2. Tao moi thu(m lgi nhit cho khdch hang

Tao ra moi thudn 1¢i cho khéch hang 14 sip xép gioy glac dia diém,
thu tuc thanh toén.... thun loi nhét cho khich hang. Trong khi cic ngan
hang bit bude khach hang mudn vay phai dén va mang thu tuc dén ngan
hang d& xem xét thi cdc cong ty cho vay tai chinh ty tim va chao moi -
khach hang tiém ning, sau d6 cir mot nhan vién dén gap khich hang
huong dan thu tuc va tu nhén vién thuc hién tht ca moi quy trinh vay von
cho dén khi khach hang nhan dugc tién qua tai khoan ma khong hé mt
chit it thoi gian di lai nao. Tao sy thuan lgi cho khéch hang chinh la ton
trong khéch hang, déng thoi gidp doanh nghiép 1am téng gia tri san phim
hay dich vy, ting tinh canh tranh trén thi truong.
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5.4.3.3. Lién tuc ho&u tlugn va ca: uen chlft Iup‘ng d}ch vy

Luﬁn klem tra chat luc'ng d1ch vy, théi do phuc vy cia nhan vién
dinh cho khach hang, do ludmg mirc 46 hai 1dng cid khéch’ hang vé san
pham va dich vy cua doanh nghiép, so sdnh véi di thi canh tranh dé duy
tri nhimg dich vu. tt, im nhimg bién phép khﬁc phuc: nhimg diéu 1am
cho khach hang bat man, ddng thoi cai tién, d6i méi nhitmg dich vy mét
cach phd hon nhét dbi v6i khach hang. Qui trinh nay tip trung vho nhiing
van dé:

1- Hiéurd h‘héch.hﬁng hcm nita.
~2- Phan c6ng va uy quyén nhan vién tham gia giai ﬁuyét khiéu nai.

3- Xay dung hé thong tlcu chudn d4nh gid chat lugng dlCh vu SO
~ v6i tiéu chuan t8t nhét clia nganh.

4- Xay dung qui trinh phyc vu khéch hang, v1 du qui trmh goi dién
thoai, qui trinh giai quyet khiéu nai, hc théng béo cdo.

5- Danh gia su bién ddi so vdi tidu chuan bién ddi bao nhiéu thi
chap nhan duoc.

6- Phan tich khoang cich giita tiéu chuan va sy mong dqn cua
khéch hang.

- 7-Phat trién tét hcm h¢ théng do lu'ong chat luorng dich vy cua
doanh nghiép.

‘8- Thiét ké nhimg chuong: trinh huén luyen ky nﬁng va klen thirc
co ban, nang cao ve chim sé¢ khéch hang cho nhan v1cn

9- Ung dung cong nghe vé nhlmg glax phap quz’m ly théng tin.
10- Ch1a sé kinh nghlep, ky nang, klen thuc vOi Dhbng ban khic.

11 Xay dung hé thong tiép nhin va lu'u trit y kxen déng gop cua
khach hang.

12- Yéu céu cép trén hd trq., cai-n két va xung phong thue hién,

: Pé cho viéc cai tién chit lugng cl1ch vu hiéu qua, can phai thudng
. Xuyén ra sodét lai ti€u chuan d;ch vu va muc d¢ hii 10ng cta khach hang
(hang thang)

k]

3
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5.5. PO LU(‘)NG MUC BQ HAI L()NG clA KHACH HANG VA
PANH GIA DICH VU KHACH HANG CUA DOANH NGHIEP

5.5.1. Do lwomg sy hai 10ng ciia khich hing tir phan hdi ciia khich hang

Sy hai 1dng hay théa min cia khach hang 12 mét hién tugng tim ly -
c6 thé dugce khich hang thé hién qua thdi d9, hanh déng cua ho. Tuy
nhién d6i khi chiing ta ciing khong thay ho bdc 1§ ra. Pé do ludng sy thoa
man, hai 10ng ctia khich hang c6 thé két hop nhiéu phwong phép nhu:

o Quan sat thai 4§, hanh dong-cua khich hang.

o Do dac bing céc chi s6 nhu doanh s6 ban hang, s6 luong vu khiéu
nai qua dlf;ﬂ thoai, sb gép y, thu, email, lién lac truc tuyén hay
truc tiép dén doanh nghiép dé phan nan.

o Thim do ¥ kién khéach hang bang céch st dung bang cau hoi dugc
thlet ké 15 rang vé muc tleu thong tin cén tim, d6i tugng phong
_vén, phuong phép 1dy miu. - :

o Thu nhan ¥ kién qua hoi nghj khach hang.

Muc dich cbt 16i cho viéc do ludng su hai long cua khéch hang dé
ling nghe y kién cua khéch hang xem khia canh nao cua san phim hay
dich vu théa mén hogc khong théa man mong doi cua khdch hang. Thir
hai n am muc dich kiém tra xem khach hang cam nhén nhu thé nao dbi
véi cb ging cua doanh nghiép, mjt sb phong ban va nhan v1en ban héng
- cua doanh nghiép.

Ket qua nghién ctru dinh lugng thu'ong chi c6 tinh tuong dbi. Giai -
doan tiép theo sau khi do ludng su hai 1dng va théa man cia khach hing
Ia phai truy tim nguyén nhén vi sao khach hang cam th4¥hai long hay
khong hai 1ong v6i san phidm va dich vu clia doanh nghiép dé rdi tim ra
* nhimg bién phap khic phuc, sira chita, duy tri va ting cudng mirc 46 thoa
man cho khéach hang.

5.5.2. Panh gia dich vu khach hang cia doanh nghls;p tir quan sat
hoat dong ctia nhan vién ‘

C6 thé danh gia dich vu khich hang bing cich quan sat thai do va
hoat ddng cua chinh nhan vién trong doanh ngh1ep

Nhén vién cé than thién?

Quan sit cung céch phuc vu khich hang trong lic ban hang, kiém
tra Xxem nhan vién c6 thai d¢ nhiét tinh, vui vé, lich su, than thién trong
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lic ban, déc bi¢t khi khéch hang khong c6 y dinh mua hay khi khéch
hang phan d6i, phan nan. Kiém tra thai d cia céc nhén vién-qua dién
thoai trong moi truomg hop nhu thé ndo, c4c nhan vién c6. thuémg Xuyén
~duy tr1 mét khudn mét twoi cuoi véi cdc khich hang va dong nghi¢p
khéng. Ciing c6 thé nhan biét sy hai long cua khéch hang kh1 cdc.nhan
vién nhan dugc nhimg 16i khen ngoi chan thanh, nhitng t,am thiép hay
buc thu cam on tir nhitng khéich hang d3 dugc ho phuc vu.

_ Cac nhan vi¢'1 ¢6 nhitng kp ndng giao nep 161?

Qua quan ¢ -4t cling 6 thé nhén ra k§ nang ling nghe, trinh bay, gay
thién cam, thuyet phuc, giai quyet cac tinh tranh birc xidc, phan nan..
nhan vién va tim ra blf;n phéap cai thién nhu dao tao, thao luan chuyen
mon, khen thuéng. .. : :

Cdc nhan vién cé san long giiip’ do khdch hang “bang moi gia”?

Thinh thoang c4c nha lanh dao cin bt ngd xult hién dé quan sét
céc nhén vién cia minh trong c4c tinh hudng gitp d& khach hang dé kiém
tra xem ho c6é nhiét tinh va thé hién trach nhiém trong gitp d& khach
hang hay khong Vi dyu, mdt lanh dao cao cép ciia mot khach san nam sao
da di by xudng hanh lang t6i van phong theo hudng din clia mot nhén
vién khong biet mat. Khi dj qua mdt nhan vién khach san khic dang diy
chiéc xe vt dung, 6ng ta thay anh nhan vién d6 da dé mﬁc vi lanh dao
khéach:san ling tdng tim dudng di.

Cdc nhén vién chdm chi ldng nghe khdch hang ma khong c6 bdt cir xét
dodn bao thu nao?

Quan séat va k1em tra xem cac nhén vién c6 cic ky nang quyét
do4n? Chu dong ling nghe? Céc nhan vién ¢c6 dé khach hang két thic 16
cta minh hay ho s& cit ngang céu chuyén? Ching ta khong thé cung cép
mot dich vy, ban mdt san phim v&i mot d6i ngii nhan vién nhu vay.

Cdc nhan vién c6 krp thoi va diing muc trong vigc tra 10i cdc yéu cdu ctia
khdch hang? :

Tim hiéu théi d9 nhan vién dé nhan biét ho c6 thira nhén ring thoi gian
cua céc khach hang luén quan trong hon thoi glan cua ban than ho khéng? -
Bit ctr khi nao nhéan vién cta ching ta biét gitip khéch hang tiét kiém thoi
gian va tién bac, tirc 12 ching ta da danh duogc tinh cam cua khach hang.
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Doanh nghxep ¢6 thuc hten diing céc yeu cdu ctia khdch hang ma khéng
cdn dén su thiic giuc, dién rhoa: hoi tham hay nhdc nhé tie phia khdch hang?

Kiém tra xem khi giao d;ch v6i cic khdch hang nhén vién c6 thuc
| 'hlen viéc ghi chép diy da dé trénh bd 's6t hay lang quén khich hang.
| Klém tra xem nhén vién cé g:é: quyét yéu cé‘m cla khéch hang ma khong |
c4n ho phai thiic giyc.

- Cdc nhan vién c6 nhu'ng muc tiéu ré rang?

__ - Muc tiéu ludn 1a yéu té quan trong trong dich vu khéch hang. Né sél
- dinh huong cho hanh vi cua c¢4c nhan vién trong doanh nghi¢p. Piéu
quan trong 13 ching ta cin x4c dinh xem céc nhén vién trong doanh
nghu;p c6 ludn sira dbi, cap nhap muc tiéu cho phi hop véi sy thay déi -
cia moi truong cua kinh doanh va cua khich hang, cic myc ti€u cua
nhén vién c6 két ndi véi cac muc tiéu phat tnen chung ctia cong ty? Ho
c6 hd trg giip doanh ngh1¢p dua ra céc quyét dinh trong kinh doanh
khong hay ho don thuin chi 12 ngudi tudn theo cic quyét dinh?

Tém lai, dich vu va cham séc khéch hang ngay cémg dugc doanh
nghiep coi trong. Da ¢6 rit nhiéu doanh nghiép thiét 1dp riéng mot doi
ngl chuyén trich cong vigc ndy. Thanh qua mang lai cho nhimg doanh
nghiép biét chi trong hoat ddng cham séc khach hang 12 gifr chan dugc
khéch hang & ho khong bé qua d6i thi canh tranh hay tim nhung san
Pham tuong tu thay thé, git cho doanh nghiép mot mirc doanh so ban
on dinh. Dong thoi dich vu chdm séc khich hang ciing mang lai cho
doanh nghiép nhiéu khéch hang méi dé ting truong va phat trién thi
- truong. Hoat dong chim sé6c khéch hang chu dao s€ 1a cong cu hitu hiéu |
dé doanh nghi¢p thyc hién chién lugc marketmg truyen miéng da va
dang phd bién khap the gioi.

CAU HOI ON TAP
1-  Ding mét hodc hai cau dé mo ta khéi niém “khach hang” theo quan-
di€ém riéng cta ban. | .

2- Hay nhén dinh cau néi: “Tét ca cic doanh nghiép déu kinh doanh
giong nhau, d6 1a ban cho khéch hang sy hai long”.

~3- Nhimg vé4n dé cén giai quyét v6i khach hang 12 nhimg van dé gi?
4- Hay phén tich chu trinh ban hang va chﬁ;ﬁ s6c khach hang.
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CHUONG 5: CHAM SOC KHACH HANG
Cham séc khich hang tét s& mang lai lgi ich nhu thé ndo di véi
doanh nghiép, ban thén nhan vién va d6i véi khach hang? Phén tich.
Khéch hang mong muén diéu gi & doanh nghlep" e '
Hay phéan tich hi¢u Ung lan truyen d6i voi mot thong tm xﬁu va

thong tin t6t?

Neéu céc hoat dong cham séc khéch héng chmh cua mét doanh nghxe,p

'Neéu céc loai dich vy hdu mai cia doanh nghu;p d?;mh cho khéch

hang. Cho viducu the cé trong thuc té.

Néu céc hoat dong thuc hién xa 2/ dl,mg mbi quan he v6‘1 khéch hhng
Cho vi dy cu thé c6 trong thuc te. - .

Hay phan loa1 khéch héng theo khif chit con ngu(‘.n Neu céc bléu-

lam khi- giao tiép vén tung loai khich héng néy Ié gl" I
Hay néu céch thitc xir Iy khach hang phan nan, khiéu '__“.“- _ e
Neéu cich thac xir 1y khéch hang bic xﬁc" ' |

Néu céc dich vu chim séc dé 16i kéo khéch héng Cho vi du cu thé
c6 trong thuc té? . <o

Néu céc phuong phap do ludng su hai lcmgr cua khach héng

Phan tich phuong.phép quan sit hoat dong cua céc nhan vxen de
dé4nh gid dich vu khich hang.

LUYEN TAP KY NANG

Gia su ban dang lam v1ec trong mot cira hang ban thuc an nhanh,

mot doanh nghiép van tai (xe buyt, xe dd chat lugng cao, taxi, may:bay), .'
mét cira hang ban dién thoai di dong hay mét siéu thi. Hay tra 1o cdc cau”
hoi dudi day: _ .

a. Khich hing bén ngoax clua doanh nghlep la nhfmg ax'? %

IR
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CHUONG 5: CHAM SOC KHACH HANG
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b. Khich hang bén trong cuia doanh nghiép 1a nhitmg ai?

d. Céc nhu chu ndy ¢6 dugc thoa man hay khong? Néu khong hay chi
théa man mot phan thihay néu 1y do vi sao?

------------------------------------------------------------------------------------------
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¢. Doanh nghiép cén cai thién gi dé thoa mén khach hang?
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---------------------------------------------------------------------------------------
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| CHUONG 5; CHAM SOC KHACH BANG
- BAI TAP'TiNHHUONG}-._;

~ Céng ty International vira tung ra thi trudmg mdt loai méy giit
i e o it b e cun 18 0 i e, N 10 o
ing cng ty da dud ra chinh séch bao hanh, béo td rét hép dén.
Tf?ng fHOt ndm dau moi 10i k¥ thudt cua séan phdm néu ¢6, s& dugc
nhén vién ky thudt dén sira tai nha trong vong 12 gio ké tir khi nhén.
dlf(?_C yéu cau. Chinh sich bao hanh nay dugc xem la mét uu thé ndi
trdi ciia cong ty. S - S
Ong Sinh mua m4y gist vé sir dung va sau 3 théing thi c6 truc tric,
* méy c6 tiéng &n khi van hanh va thinh thodng bi mét dién. Ong Sinhgoi
dién va thong bio cho cong ty International vé vén d& nay (nhén vién tra
1o dign thoai rét nhit tinh va lich s). Ngay budi chiéu mt nhan vién ky
thuat dén, anh stra lai b diéu khién va truc quay. | F
Tuy nhién khoang mot tuln sau, tiéng &n lai xuét hi¢n va ong Sinh -
lai goi cho cong ty. Lin nay phai 3 ngay sau nhén vién k¥ thudt mdi dén .
va ciing sira nhu 1an truéc. Ngay ngay hom sau tiéng On lai xuat hién, va
ong Sinh lai goi cho cong ty International dé than phién. Nhén vién cong
ty da xin 13i va hra hen s€ giai quyét ngay. Nhiéu ngay sau ong Sinh van
khong thdy nhén vién ky thudt dén nhu da hira. ,.
Ong Sinh xem lai s bao hanh va phét hién ra diéu khoan, trong
thoi gian bao hanh, néu san phdm c6 16i k§ thudt va cong ty International
khong khic phuc dugc trong vong 10 ngly ke tir khi khach hang thong
béo, khich hang c6 quyén huy hop ddng mua ban va cong ty Internationa
phai tra lai tién, thu hdi san pham. .
Ong Sinh viét thu cho gidm doc cong ty International giai thich ve
truomg hop cua minh va cuong quyét tra lai san pham dua theo di€u
khoan ma cong ty da dua ra. Ba gidm dbc da viét thu xin 161 6ng Sinh va
ddng ¥ thu lai san phdm. ba hta néu dng mua mot san pham khic thi
- cong ty s€ cb ging 1am tt c4c dich vu hau mai hon. Hom sau ong Sinh
* cling nhdn dugc mdt 14 thu tuong tu tu truong phong lginh"ddap-h cua
cong ty International. Hai ngdy sau cong ty da cho xe dén thu hoi may
~ gidt cia minh. | | S -
Ngay ngay hom sau phong ké toén cong ty International guri giay
bdo mdi ong Sinh dén nhan lai tién. Nhung vao budi chicu cing ngay
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- ong lai nhan dugc thu de ngh; thanh to4n tién sua chira méy glat Lén néy _
dng Sinh rét tic glan va thé s& khong mua bat ky san phdm nao tir cong
~ ty International. Ong Sinh viét cho glé.m déc cong ty mét 14 thu nira.de
bay to sy buc xiic cia'minh va ycu cau cong ty dep bo bQ phﬁn cham séc
khach hang di..

'Cﬁu'hﬁi thio ludn:

1- Trong tinh hudng tren, cOng ty International c6 nhing mc’:t yéu
- kém gi? Dau 12 mat yéu kém cdt 15i ma cong ty cin xem lai? Hau
- qua cua nhitng yeu kém d6 1a gi? ,

© ' 2- Hay phén tich uu va nhugc diém cua nhilmg dich vu hdu mai ma
cﬁng ty cung cap cho khéch hang.

~3- Theo ban, néu ban 1a -trudng phong chém séc khich héng, ban nén
lam-gi trong tinh hudng trén? Néu mudn thoa man nhu ciu khach
“hang, cong ty cin dua ra chinh séch gi cho dlCh v hdu mai va
- chiim s6éc khich hang‘? o e
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BANG TU' BANH G1A DICH VU KHACH HANG coA
~ DOANH NGHIEP R

Thay-mit nhan vién trong doanh nghn;p ban, hay tra 161 bang cau

hén sau. Ban' ¢6 thé thao ludn v6i nhén vién dé nhan biét suy nghi thuc

- cua ho vé khich: héng Cau tra loi cua ban phdi thyc sy dai dién. cho théai
R (0 chung cua nhan vién.

 Ddnh céu tré 16i cua ban bdng chii" ( X) vao cdc 6 56 theo thir ty thuc hten |
- cua ban nhw sau: ( 1) déi kh;, (2) luén luén ( 3) khong bao gzar I

| 1| Ching i coi tht.ca nhimg ngudi ma minh cung
.| cBp dichvy 12 khich hang dd ho 12’ ngum trong
| congty hay khéch hang bén ngoai.

|27 Mi than vién lubn nha nhin khi gap khachf_ i
B AR ‘hang di ring giao dich v&i khach hang khong[_ sk Fes DR
| *_{ phai 12 nhiém vy ciia chinh minh. N

)J 3 +|'Moi. nhﬁn vtén déu hiuro cong vxéc kinh doanh 1 s

A4 fcua chiing ti phu thudc vio viéc thoa.mén nhu | -
‘i1 . | caukhéich hang nhu thé nao. | '

1 4. ' -Chung tdi coi viéc thoa man nhu cau khach
~} | hangla quan trong hon ca. |

| 5 | Moi nitan vién d&u sin sang nd luc hon aé glup'

" 4o khach hang. .
6 Ching t6i than thién va nhiét tinh gilp d& khach “ "

| hang, ngay ca khi moi viéc khong dugc suén s¢. |

7 | Ching t6i khong tranh cai hay lam tonl thuong
‘khéch hang.
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8 | Nhan vién sén ‘sang hd trq nhau & phuc vy
khéch hang tdt hon,

9 |Khi ching t6i khong théa man dugc khéch
hang, chiing tdi co ging tim ra nhan vién v tim
c4ch dé dam bao ring diéu d6 s& khong 13p lai.

10 | Ching t01 thao luan vé chét lugng dich vy cung
cép va cé ging do4n truéc nhing mong mudn
cua khach hang. -

CONG

- TONG CONG

Cach thuc tlnh diém:

Véi mbi cau tra 16 “ludn ludn” duge tinh 2 diém, “d6i khi” duoc
tinh 1 diém va “khong bao gi¢”’ dugce tinh 0 diém. Cong diém cho timg
cot rdi cong tdng sb diém ciia ba cot, sau do dlen vao cot tong cong.-

Két qua tinh toan:

Véi sb diém tm da 1a 20, néu doanh nghiép ban dat tir 14 diém tré
1én diéu d6 néi 1én rﬁng doanh nghié¢p ban rat quan tam dén hoat dong
chim séc khéch hang, Néu doanh nghiép ban dugc 6 diém hoic thip hon
thi diéu d6 néi 1én ring doanh nghi¢p cta ban da khong quan tim lém
dén viéc cham séc khéch hang va chéc chin khéch hang dénh gi4 thip vé
dich vu ma ban cung cép. Vi thé doanh nghiép cua ban can cai thién lai
hoat dong chém séc khéch hang cho tdt hon.
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| CHUONG 5: cm sOc K};ACH HANG
PHU LUC 5.2

PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG 1
. Dé nang cao chit luong phuc vu khéch hang, chung t6i mudn bibt
quy khéch d4nh gid nhu thé nao vé djch vu hién tai cia chiing t6i. Xin

vui 10ng cho biét ¥ kién cua quy khach hang béng cach tra- 1oi céc cau hoi
dudi day. Xin chan thanh c4m on.

- Ddnh céu tra loi cia ban bdng chit (x) vao cdc 6 56 rkeo rhu t thiec hién
cua ban nhu’sau (1) rdr tor, (2) tét, (3) khong 16t ldm, (4) rar kém

Stt Cau h-6i 1] 23] 4

1 | Dich vu ban hang qua dién thoai ctia chiin g toi.

2 | Thai d6 phyuc vu cia nhan vién ban hang.

3 | Chinh sich khuyén méi ro rang va moi thic
mac lién quan lubén dugc gidi ddp nhanh
| chéng va thoa dang.

4 | Viéc giao hang diing hen cta chiing tdi.

5 | Th4i 46 cia nhan vién giao hang.

6 I—Iéng dugc giao trong trang théi con bao gél
nguyen ven.

- Qua phiéu thém dod ¥ kién khach hang nﬁy, ching ta sé phét hién

“ra nhimg dich vu nao tdt, nhitg dich vu nao cdn chua tét dé xéc dinh
nhitng cong v1q:c cin'1am va cai thlen chél lu'omg dich vu trong doanh
ngh1ep
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|  PHY LUC 53 |
PHIEU THAM 1)0 ¥ KIEN KHACH HANG 2 .

Pé nﬁng cao chﬁt l phuc vu khéch héng, chﬁng toi mlf'én blet qui
khéch dénh gid- nhu th nao vé dich vu hign tai cia chidng 16i. Xin vui .
1ong cho biét ¥ kién ciia quy khﬂch hang bﬁng céch tré lfn c4c ciu hoi
- duéi day. Xin chan thanh cimon. . .

_Danh cdu tra loi cua ban bang chit (x) v&o cde 6 56 theo thit tw tkuc hién
cua ban nhu . sau (1) rdt hai long, (2) hai lc)ng, (3) trung binh, (4) khong
hd; long, (5 ) rar khong hai lang

Stt Cau hoi 111213 |14]|S5

1 |Téc do dap umg cac don hang dot
xuat cia phong kinh doanh.

2 | Chét luong bao bi xuét xudng (sach
va con nguyén ven). |

3 | Chét lugng san phim.

4 | Théi d§ cua chung t6i khi tnep nhén |- |
cic y klen phan hdi vé chat luqmg
san pham tir khich hang.

5 | Su phdi hop 1am viéc cua chiing tdi
vai phong kinh doanh. -

6. | Muc do cai tién ma ching toi d tién
hanh @ néng cao cht lugng sin
pham.

7 | Thé d6 cua nhan vién b phén ban
hang.

8 | Mirc d6 nhén biét vé nhu cau khich
hang cua nhén vién ban hang.
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. CHUONG 6 e
~ QUANLY LYCLUQNG BANHANG

Quy trinh quan 1y lyc l_uqng béan hang gdm nhimg budc sau:
| _'1- Thiét 1ap muc tiéu, chién ch va co cdu lyc lugng bén hang.
2
3

Tuyén_ dung va tuyén chon lyc hrgng bén hang.
Pio tao lyc lugng ban hang.

4 Ché dd luong bng - dai ngd - khen thuong darh cho Iy huong bén
hang. . o '

5
6- Dénh gié luc lueng ban hang.

6.1. THIET LAP CHIEN LUQC, MUC TIEU VA CO CAU LYC
LUQNG BAN HANG - |

Nhin vién bén hang la cdu ndi gilra doanh nghiép va khéch hang, 1a
nguoi thay mit doanh nghi§p quan hé véi rat nhiéu khéch hang, dong thoi
 cling mang vé cho doanh nghiép nhiing thdng tin phan hdi tir phia khach hang
va d6i thu canh tranh. Vi the thi€t ke luc lugng bén hang rat quan trong.

1

Giam sat luc lugng ban hang.

[]

, Thiét ké luc Tugng bén hang cho doanh nghiép 12 thiét lap muc tiéu,
chién lugc, co ciu, quy md cia luc lugng bén hang.

~ 6.1.1. Thiét 14p myc tidu cia lyc lrgng ban hang

Thiét 13p muc tiéu cia luc luong bén hang cin cin cir vao tinh chét clia
thj trudng muc ti€u va vi trf mong mudn cua doanh nghigp trén thj trudng
d6. Doanh nghiép thuong d& ra myc tiéu cy thé cho lyc luong ban hang.
Vi dyu nhu doanh nghiép yéu cau nhén vién ban hang danh 8?% thoi gian
ctia minh cho khach hang hién c6, 20% cho khach hhng tiem n’ﬁng hiay
85% thoi gian cho san phim da on dinh va 15% thi gian cho san pham
méi. Néu khong dé ra muc tiéu cu thé thi cac nhan vién bﬂan hﬂ\ng thuqng
c6 khuynh huéng tép trung vao cic khich hang hién hitu ma xem nhe
khach hang tiém nang. -
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6.1.2. Thiét 1ap chién lrgc ciia Iy lrgng bén hang

- Thiét 13p chién lugc bén hang 12 8m ra céc céch thic khéc nhau dé
gitip nhéan vién b4n hang c6 thé tiep cén khach hang dé dang, v1eng thdm
khich hang ding ldc, ding cich. Nhin vién'bén hing c6 thé ban hang

- theo cac phuong thirc sau:

* Nhan vién bn hang véi ngudi mua ¢ nhan: Ngudi bén hang tim céch trao -
d6i cac vAn d& mot cach tryc tiép hay thong qua dién thoai véi khach hang.

* Nhan vién bdn hang voi nhém nguoi mua: Nguoi bén hang cb ging tao
mdi quan hé véi nhiéu ngudi trong nhém ngudi mua

* T6 bdn hang vdi nhoém ngudi mua: T6 ban hang phai hop tac chat ché
v4i cé4c thanh vién cia m§t nhém khich hang mua.

* Hpi thdo bdn hang: Tb chirc hoi thao dé cung cép thong tin den cho
khéch hang va dé gioi thiéu nhirng thanh tyu mai nhét cho khéch hang
hién hiru va tiém ning.

* Hoi nghi bdn hang: Nhan vién ban h?mg tao diéu kién dé nhl.mg nguin
nim ngudn tai nguyén cua doanh nghi€p cing ban bac mot vén @€ hay
mét co hi quan trong. -

Nhu vy ngay nay ngudi ban hang hanh dong nhu mdt nha quan ly
khdch hang, thu xép cudc tiép xiic giita ngudi mua va ngudi bén. Viéc
ban hang ngly cing ddi hoi su hop tic ting hd cua nhiéu bd phan khac
nhau trong mét doanh nghi¢p.

- Sau khi quyét dinh lya chon phuong thirc ban hang mong mudn,
doanh nghi¢p s€ quyét dinh lya chon lyc lugng ban hang tryc ti€p hay luc
lugng ban hang theo hop dong. :

Luc luong ban'hang truc tiép gdm nhimg nhan vién huéng luong 1am
viéc toan thoi gian hay bén thdi gian cho doanh nghiép. Luc luong nay
bao gdm nhan vién b4n hang bén ngoai va nhén vién ban hang bén trong.

Luc lugng bdn hang theo hop dong gom cic dai ly tleu thy, nhitmg nguoi |
mbi giéi hudng hoa hdng theo doanh sb bén.

6.1.3. Thiét 13p co ciu caa lyc lrgng bén hang

Co c4u cua lyc luqng ban hang c6 thé thiét lap theo 1anh thd, san phém,
khach hang hay hdn hop céc c4ch trén.
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6.1.3.1. Luc lugng bin hang thea co cdu ldnh thd

 Néu -doanh nghiép bén mét loai sén pham cho nhiéu khéch .hang
ném rai ric & nhleu dia diém thi nén thiét 1ap lyc huong bén hang theo co
cdu lanh-thd. Pon gian nhit, m3i nhan vién ban hang dugc phén cong
- phu trich mot dia ban riéng va gi6i thiéu cho khéch hﬁng toan bQ chung
loai sin phim cua doanh nghiép. :

Co cdu tb chirc ban hang kiéu néy cé cic uu d:em sau:

- Trach nhiém dugc xé4c dinh 15 rang i ngubl ban hang chiu
trdch nhi¢m phuy trich dia ban nén thanh tich cia nhén vién
bén hang s& dugc phan 4nh 16 qua két qua hoat dong.

- Vi duqc chlu trach nhlq:m trén khu vuc nén ngudi ban hang
's& cb géng cham lo vun dép céc mbi quan h¢ véi ¢4 nhan va
dia phuong. Do d6 s& lam ting hiéu qua cong viéc cua nhan

vién ban hang. '

- Giam chi phn di chuyen vi nhén vién ban hang chi hoat dong
tron g mot ¢ia ban nho. '

Khi thiét ké lyc lugng ban hang theo ldnh tho pha1 dém bao duo'c
nhimg dic diém nhat dinh cua timg dia ban, udc tinh tiém ning tiéu thy,
giam bt thoi gian di lai, ddm bao khéi luong cong viéc cho nhén vién ban
héng Do d6 can phai xac dmh quy md dia ban va hinh d4ng cua dia ban:

* Xdc dinh quy mé dia ban: &m bao tiém ning tiéu thu hay khéi
lugng cdng viéc phéi twong duong nhau. Nhimg dia ban c6 tiém

-nang tiéu thy twong duong thi nhan vién ban héng s& c6 co hoi

o Ithu nhdp twong duong, do d6 doanh nghlep s& dé dang trong d4nh -

gid thanh tich. Neu thiét ké theo khébi lugng cong viéc thi ngudi
béan hang c6 thé ‘bao quét dugc dia ban hoat dong, tuy nhién s& cé
su chénh 1éch vé tiém nang ti€u thu Do d6 c6 the tra thu lao thap
hon cho nhan vién ban hang déng & dia ban c6 tiém néng ti€u thy
cao hon dé dam bao thu nhép cho ngudi ban hang.

®  Xdc dinh hmh dang dia ban: Cic dia ban dugc hinh thanh bing
céch ghép cac don vi nhé hon nhu cic quén, hﬁye;n .cho dén khi
“tinh dugc mic twm nang tiéu thy hay khéi lugng cong viéc tuong
duong. Viéc thiét ké cic dja ban phai tinh dén c4c rao can tu
nhién, sy twong hop cua cic khu vyc 1an cin, diéu kién dam bao
giao thdong van tai... :




CHU'ONG 6: QUAN LY LUC LUONG BAN HANG

S

6.1. 3 2. Luc lupng bén hang theo co cdu sin phim

_ Néu doanh nghiép ban nhiéu san pham cho nhiéu khéch hhng thi
nen thiét lap lyc luong bén hang theo co cdu san phdm. Pon g1an nhét
- mdi nhin vién bén hang duoc phan cong phu traich mét Ioal san pharr__l, do
'd6 nhan vién bén hang s& c6 kién thirc chuyén mon sau vé san phim d6.
Tir d6 c6 thé thiét ké ché d6 lwong bdng - da1 ngd cho nhan vién ban
hang dugc hop 1y va dé dang. .

6.1.3.3. Lyc lm;mg bdn hang theo co cdu khdch hang

Néu doanh nghiép ban nhiu san phdm cho c4c khich hang tiéu thu
v6i khéi lugng 16n nhu siéu thi, dai ly, céc nha bén si..

Thiét ké theo. kleu niy c6 thé gidp luc luqng ban hang hiéu biét
tudng tén nhimg nhu ciu dic biét cua khéch hang, phuc vu khéch hang
kip thoi, cham séc khach hang t6t hon. Tuy nhién néu céc khéch hang 16n
nﬁm rai rac & nhleu khu vuc khic nhau s& doi hoi Iy Tegng ban hang di
lai rat nhiéu, tén nhiéu thoi gian va chi ph1 di chuyén.

' 6.1.3.4. Luc lwgng bdn hang theo co cdu hén hop

~ Khi doanh nghlep ban rat nhiéu ching loai san pham khac nhau cho
nhiéu loai khach hang khac nhau trén mét dia ban rong 16n thudng thiét
ké luc luong ban hang chuyén mén héa theo lanh thd - san pham, lanh
thd - khach hang; san pham khach hang.

6.1.4. Thiét lap quy md cia Iyc lwgng bén hﬁng

Thiét 14p quy md cua luc lm;mg ban h(’mg 1a xéc dinh doanh $0,
khéi luong tiéu thu, khdi luong cong viéc, chi phi chi tra cho luc
lugng ban hang dé x4c dinh xem cén thué mudn bao nhiéu nhéan vién
ban hang. Phuong phap xic dinh quy mo lu'c lugng ban hang gom nam
budc sau: o

* Budc 1: Phan nhém khich hang theo quy mé cin cfr vao khéi
luong tiéu thy hang nam.
* Budc 2: Xé4c dinh tin suit viéng tham mong mudn.

* Budc 3: Tinh téng khéi lugng cong viéc (bé’mg ) lan v1eng thim
' khéach hang trong mot nam).

* Budc 4: X4c dinh sb lan weng thdm trung binh cia mét nhén vién
ban hang c6 thé thuc hién dugc trong mdt nam.

- \zB\Ocﬁac \h M‘gﬁ%%\m%ﬁﬁﬁ%ﬁw

tham het so khich hang trong mot nam.
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6.2. TUYEN DUNG VA TUYEN CHQX LYC LUGNG BAN HANG
6.2.1. TAm quan trong ciia vigc tuy¢a chon ki hrémg |

Viéc tuyérrcho'n Iuc hrong bén hang 1am \'iéc’cé'hié,u suét s& quyét
dinh sy thanh cong cua lgc lugng ban hang va két qua hoat dong cua
doanh nghi¢p. Tuyén dung bén hang cén than gitp cho doanh nghi¢p ti€u
thu dugc nhiéu hang hod hon, ting doanh sd bén hang, tdng lgi nhudn do
luc lugng ban hang gidi va tich cyc mang lai cho doanh nghiép. Ngoai ra
viéc tuyén dung luc lugng bén hang k¥ ludng s& gilp doanh nghiép c6
dugc nguodn nhan lyc gidi, lam vigc c6 hi€u qua, tiét kiém dugc chi phi dao
tao vi tuyén dung, khong phai tuyén lai hay dao tao ngudi méi lién tuc.
6.2.2. Xac dinh nhu ciu tuyén dyng nhén vién bin hang

X4c dinh nhu cdu tuyén dung nghia 12 nha quén 1y xem xét can phai
c¢6 bao nhiéu nhan vién bin hang dé dam bao muc tiéu, chién lugc, ké
hoach marketing va ban hang dé tir 46 kiém tra ngudn lyc hién c6 trong
doanh nghiép, ngudn lyc can bd sung dé dy don va xéc dinh nhu ciu
tuyén dung nhén vién ban hang cho doanh nghiép. '

P& x4c dinh nhu ciu tuyén dung nhan vién bén hang c6 thé sir dung
cac phuong phap sau:

s Phan tich 1y Ié hiéu sudt: nghia la dy doan nhu cdu nhan lyc dua
* vao ty 1¢ gitta yéu t6 két qua va ngudn lyc cin d& thuc hién két
qua d6. Vi du, gia sir binh quan mdi nhén vién ban hang mang lai
500 triéu ddng doanh s& ban hang mdt nim thi mudn dat duoc -
doanh sé 5 ti ddng trong nim nay s& can 10 nhén vién ban hang.

* Phan tich khuynh huong nhdn luwc: nghia Ia nghién ciru khuynh
huéng nhu cau vé nhén vién bén hang trong cdc ndm trude de du
doén nhu cau lugng nhan vién ban hang can c6 trong tuong lai.

s Phan tich quy md bdn hang @ xé4c dinh sb lugng nhan vién bén
hang cin tuyén. Dua vio nam budc thiét ldp quy md cua luc
lugng bén hang dé xac dinh s6 lugng nhan vién bén hang (da
duoc d& cap & phin trén). Vi du cong ty udc tinh ¢6 1000 khach
hang A va 2000 khich hang B trong ca nuéc. Khach hang A doi
hoi phai c6 36 14n viéng tham trong mét nim, khach hang B thi
cin c6 12 lan viéng thim mdt nam, vay thi cong ty can c6 60.000
cudc viéng tham khach hang ca A 1in B. Ma mdi nhan vién bén
hang cé thlé thuc hién khoang 1000 cudc viéng thim mot nam, do
d6 cong ty cAn 60 nhan vién bén hang lam viéc tron thoi gian.

0213



- CHUONG 6: QUAN LY LUC LUGNG BAN HANG

6,23, Xac d;nh yéu chu vé t6 chat va k§ ning cia nhan vién ban
“hang can tuyén

Nhitng to chat cua mpt nhan vién ban hang gioi cin tuyen la:

Nhiét inh -  Thich thi thach
Kién nhin | Chan that
Tetin Nhay cam
Sang kién - Vuive
Doc 1ap Trung thuc
o Linh hoat
Nguoi ban hang gidi can cé thdi dp sau:
- Chu ddo | Cham chi
Tanty | ~ Nghiém tiic
An cén Kién tri
C6 dong co ' - Tich cuc
‘Bam mé o | | Lac quan |
Co dmh hu(mg

Ngoéu ra cin xem xét nhitng diéu kién vé thé chat cua nhén vién
bfm hang nhu: :

- Ngoai hinh: dep hodc dé nhin, khong di tat, di dang
- Sirc khoe t6t, khong méc nhing bénh truyén nhlem:
- Ludn gifr vé sinh dé tao 4n tuong tot.

6.2.4. Tién trinh tuyén chon nhan vién ban hang

“Tién trinh tuyén chon nhéan vién ban hang dugc thé hién qua SO
a6 sau: "
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Xiéc dinh nhu ciu tvyén dung

T-

Phén tich cong viéc

1§

Xéc dinh dac tinh nhn vién ban hang
: can tuyén

I

Ra thong bio tuyén dung

=

Chon loc hé so tmg vién

l .

Ki€m tra tinh x4c thyc ciahdsova
' ung vién .

;

S4t hach va phong vén tmg vién -

v

5 ,Ch.‘?n: ung vién dat yéu C_éll

—T

- Thirvige .

Ky hop déng-lém;\ki_éc chinh thirc o
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6.2.5. Hinh thirc tuyén chon
' 6.2.5.1. Trdc nghi¢m

Hinh thic nay 12 dung cac bai trﬁc nghiém dé klem tra t& chit va -
kién thirc clia Umg vién. Duya vao bai tric nghlem c6 thé kham pha ra kha.
ning nhén thirc, nang khleu khi chét, kién thitc co ban vé kinh té-xa hoi
ctia umg vién, do d6 c6 thé sang loc ra nhitg tng v:en phil hop nhit cho
nghé bén hang.

6.2.5.2. Sdt hach

~ Hinh thic nay dé kiém tra kinh nghiém va ky nang lam viéc cua
ung vién nhu k¥ néng ban hang, k¥ ning giao tiép, k¥ niang lam viéc
nadm, k¥ nang thuyét phuc, dim phén, trinh bay... Dya vao céc bai phan
tich tinh hudng hay phan tmg cta u'ng vién dé d4anh gi4 k¥ nang va kinh
nghiém béan hang cua ho.

6.2.5.3. Phong van

‘Hinh thirc nay 1a tryc tiép gﬁp {mg vién dé dit cau hoi, trd chuyén
daé nhén dinh, hem tra, danh gid va kham phé ra nhung diéu con chua
biét vé img vién nham tuyén chon ding nguéﬂ dung viéc.

6.2.6. Thua tuc tuyén chon

Biéu miu mo ta cong viéc.

* Biéu mAu phén tich nhu cu tuyén dung.

Biéu @ nghl tuyen dung

Cc biéu miu dé liy thong tin tng vién (danh cho tng vién dién vao).
Biéu mAu huéng din tric nghxem danh gia u'ng vién.
Biéu miu dénh gid img vién.

Biéu mAu tric nghiém, phong van.

Bang cau héi mAu danh cho phéng véan img vién.
Bidu mAu théng ké, bdo céo két qua tuyén dung.
6.2.7. Tiéu chudn danh glﬁ ung vién

Duya vao céc yéu cau dua ra tiéu chuin d4nh gi4 ing vién bén hang
Tiy vao tdm quan trong ciia cong viéc ma c6 céc tiéu chuan d4nh gia
khac nhau hay dit trong tim vao tiéu chuin ndo. Théng thudng tlcu
chuan dénh gi4 nhan vién bén hﬁng goém:
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 Ngoai hinh, trinh d0 vin hé6a, kién thirc x3 hoi, kinh nghiém ban
hang, kha néing giao tiép, kha ning sing tao, sy nhiét tinh, kha ning lam
viéc theo nhém, tinh dinh -hu(mg, tham vong, nghi luc, s& thich, stirc khoe
va c4c kha nang khic... Mbi tiéu chudn dugc do luong theo mot thang
diém nhat dinh, c6 thé tir 1 dén 4, hay 5, hay 7. Mot ung vién dat tiéu
chuan phaJ dat 56 dlem tir trung binh hay kha trg 1én, tuy theo tmh chit
- cdng viéc vé yéu ciu tiéu chuén ma doanh nghi¢p dua ra.

6.2.8. Mé ta cong v;gc
Céc nhan vién ‘bén hang can phai thyuc h:en nhu'ng nhlem vu sau day:

» Thém do: Nhan vién ban hang tim kwm va xﬁy dung nhitng
khéach-hang méi. ~

* Xdc dinh myc tiéu: Nhan vién ban hang phan b thoi gian cia
minh cho khéch hang trién vong va khach hang hién co. -

* Cung ca}:: thong tin: Nhan vién ban hang cung cép thong tin vé
san pham va dich vu ciia doanh nghiép.

*  Bdn hang: Nhan vién ban hang sir dung cic k¥ nang dé tiép can,
.thuyct phuc khach hang mua san pham va dich vu cua doanh  nghi¢p,
| dong thm xur 1y c4c tinh huong kh6 ma ngudi ban hang c6 thé gip.

& Cham séc khdch hang: Nhan vién bén céc dich vy khéc nhau cho
- khéch hang nhim 1am cho khich hang héi long, thda méan va giir lai
- mﬁlquan h¢ 1u dai v6i khéch hang, ting uy tin cho doanh nghiép.
* Thu rhd‘p :hong tin: Nhan v1en bin hang phai lam nhi¢m vu
“nghién ciu th; truémg cung cAp nhimg thong tin phan héi tir phia
~khiach hang va dbi thi canh tranh thong qua nht"fng béo céo cua
‘ _,mmhtrongkhl bén hang. -

- :Ph&n ba hang: Nhan vién bén hang phai phan bd san pham khan
‘hiém cho khéch hang trong lic thiéu hhng

6.3. PAO TAO LUC LUQNG BAN HANG

‘Nhiéu doanh nghiép di cir nhan vién ‘bén’ hfmg mén cua rmnh di
“chao hang ngay khi vira duge tuyen dung. Ho dugc trang bj mau hang,
héa don; hhimg chi din cén thiét vé dia ban hoat dong Phan 16m trong so
ho bén himg khéng hi¢u qua do khong duogc chuin bi chu d4o, khong du
| hleu biét ve san pham, doanh nghiép va nganh nghé & cé du ly 1& giai
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il

- dép cho khéch hang nhﬁ‘ng cau hdi co ban, khong biét chic rmnh pha1 |

lam gi trong mdt cudc vieng tham khéach hang. Ngudi ban hang khong hé

biét ré'mg can phai nghién ciru trude nghé thuét gioi thlt;u hang truée mbi-

~cudc vieng tham. Ho cling khong cé khél niém vé nhimng nhu cau va
mong mudn cua khéch hang. -

Ngay nay céc khéch hang‘khong chap nhén dugc nhu'ng nhan vién
ban hang ngd nghéch, ho ddi hoi khic khe hon vé tinh chuyen nghiép va
thai d6 1am viéc cua nhan vién ban hang vi cé rat nhiéu doanh nghiép |
canh tranh trén thi trudng. Khich hang ky vong nhéan vién ban hang am
hiéu sau sic vé san pham, ¢6 thé tu va.n cho khéch hang c6 su chon lua

hop 1y, tin cdy. Do d6 doanh nghi¢p can phai d4u tu 16n hon cho viéc
huan luyén nhén vién bin h&ng

Céc chuong trinh huan luyén bén hang rat tén kcm va mét nhiéu
thdi gian, tuy nhlen né mang lai hiéu qua vuot trdi tir vige huﬁn luyén bai
ban. Théi gian huin luyén mot nhan vién ban hang rat hnh hoat, c6 the \
mot vai ngay dén mot vai thang, tlly vao su nhan thirc tAm quan trong vé
viéc huén luyén cua doanh nghiép, kinh phi, do phuc tap cua san phﬁm
nhiém vy cua béan than ngudi ban hang...

Muc tiéu cia viéc huén luyén tap trung vao nhimg diéu sau:-

- Giudp nguoi ban hang hidu biét va hoa dong vdi doanh nghiép. Do
d6 doanh nghiép s& danh ra ph#h du tién cta chuong trinh huén
luyén de gi6i thiéu vé doanh nghiép tu cach phép nhén; lich sir hinh
thanh; tim nhin, sit mang, muc tiéu, chlen huge, chinh sdch, hé thong .
quan 1y, cic nhan vét chi chét, ket ciu tai chinh, car s vt chét, tinh
hinh kinh doanh, doanh s0, san pham chu yeu .clia deanh nghiép.

. Gmp nguwoi ban hang hseu biét vé san pham Ngudi. bfm hang s&
‘dugc hoc quy trinh san xuit san pham, céc chirc ning;’ céng dung, -
céc céch sur dyng khéc nhau, loi 1ch mh san phﬁm ‘mang lai cho
khichhang. = " T

»  Gilp nguoi ban hang hzeu bzet vé nhamg dqc dwm cuq. khach
hang va céac a6t thu canh tranh: Ngucn ban hang dtwc hqc vé Cac
kiéu khach hang khéc nhau va nhu cdn cua ho, nkimg dong co va -
thél quen mua hang... Ngoai ra ngudi ban hhn% con duoc tim
hiéu vé chién lugc, chinh sach, thi trudng, san phém;, , khich hang

 muc tiéu.... cia déi thy canh tranh chu yéu va céc dﬁr thu ﬁanh -

“ tranh I6n nhét trong thj trudng. | : |
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. Gmp nguoi bdn hang biét cdch chao hang hteu qua. Nguoi ban
hang s& dugc huan luyén nhitng k¥ nang bén hang va nhitng k¥
nﬁng co ban hd trg nhu k§ ning thuyét phuc, k¥ ning gy thién
cam, k§ ning dam phdn, trinh bay, k§ ning lam vi¢c theo nhém, ..

* Giip nguoi ban hang hiéu ré va ndm nhitmg thi tuc quy dinh va

trach nhiém ciia chinh ban than. Do d6 ngudi bén hang s€ hoc ve

- quy.trinh cda tha tuc ban hang, céch lam cédc bdo céo, hoc vé

quyen loi va trich nhi¢m cta minh. Hoc cach phan chia thoi gian

_cho khach hang hién c6 va khich hang tiém ning, cic quy dinh vé
sir dung cong tac phi, hoach dinh 1§ trinh c6 hi¢u «qua nhét. -

Phuong phép huin luyén mot nhan vién ban hang rat da dang. ‘Thong
thuong cac doanh nghiép s& su dung phuong phép thuyét trinh, sim vai,
rén luyén sy nhay cam, ghi am, ghi bang hinh trén mdy tinh, céc phlm

anh vé hoat dong ban hang cua doanh nghiép... |

6.4. CHE PO LUONG BONG - PAI NGQ - KHEN THU’O‘NG
DANH CHO LY'C LUQNG BAN HANG

Pé thu hit céc nhén vién ban hang, cdc doanh nghiép pha1 xay
ding mdt ché 5 th lao hép din. C4c nhén vién b4n hang mong mudn ¢4
thu nhdp déu din, tién thudng khi dat thanh tich trung binh va cao, thu
lao thoa déng cho kinh nghi¢m va tham nién. Do d6 de xay dung ché do
luong bdng, ddi ngd danh cho luc lugng ban hang can phai thoa man

“nhimg mong dgi cua he, dam bao kich thich: dé ho nd lyc, co gang, ddng.
'thdi dam bao tinh cong bang véi sy.déng gép cua ho, cong béng véi cong
viéc trong c4c linh vyc khac.

Che dd luong bong dal ngo khen thudng danh cho luc Iu'qmg ban
hang rat da dang Théng thudng c4c doanh ngh1ep tra thﬁ 1ao cho ngudi
ban hang gdm céc phan sau : |

Phan cimg: C6 thé la tlen lu'cmg co ban, modt tai khoan rit tlen
- nhiam thoa méan nhu céu tbi thidu dé mot ngudi ban hang ¢6 thé ton
tai va hoat dong, dam bao thu nhap én d;nh cho ngu:m béan hang.

. Phan mém: C6 thé 1a tlen hoa hdng, _tlén thr.rong theo doanh sb,
. phan chia lgi-nhuén... nhim kich thich lai nhung nd lyc 16n hon.

& Phin phu tréi: D6 thudng la nhung khoe’m cong tac phi dam bao
~ cho nhan vién ban hang trang trai nhing chi phi lién quan dén
_chuyen dl lal, in & va g1a1 tri tmng thoi gzan cong tac. :
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~ Phdn phuc loi: Bao gdm céc khoém nghi phép c6 huong lu'cmg,
trg c4p 6m dau hay tai nan, trg cép huu tri, bao hiém nhén tho...
‘nhim dam béo cho ho an tdm va hai Ibng v6i cong v1éc

Thong thub'ng céc doanh nghi¢p dam bao 70% tbng thu nhap cua
nhéan vién bén h?mg 1a cb dinh, 30% s& phéan bd cho céc phan khéc. Tuy
nhién trong thyc t& nhitng thay ddi xung quanh mrc trung binh nay 1a rat
16n va khé du doén. Nhimng doanh nghiép c¢6 nhiém vy bén hang phic
tap, lién quan nhiéu dén k§ thuat va ddi héi su hop téc chit ché thudng
- cOty 1é tién cb dinh cao hon. Ngugc lai, nhitng doanh nghiép ddi hoi tinh
linh dong va séng tao cua nhan vién ban hang cao thi ty I€ tra cho phan
thil lao thay ddi cao hon.

C6 ba ché @9 tra luong thudng cho ngudi ban hang nhu sau:

- Chédo tra thi lao cho ngucn ban hémg hoan toém chi c6 tién
luong.

- Ché d¢ tra tha lao cho ngudi ban hang hoan toan ch1 c6 tién
hoa hong

- Ché d9 tra th lao cho ngudi ban hang két hop ca luong va
tién hoa hdng.

6.5. GIAM SAT LUC LUQNG BAN HANG

Ngoai viéc dugc giao mot dia ban, dugc hudng mQt ché do luorng
bdng, dai ngd va dugc huan luyen ‘dao tao, ngudi ban hang con phai chiu
_ su gidm sat. Viéc gidm sét s& gidp cho doanh nghiép ¢6 thé quan tam lién
tuc dén nhan vién ban hang cia minh. Thong qua gidm sat doanh nghlep
- ¢6 the hudng dan, ddng vién luc luong ban hang sao cho ho ¢6 thé lam |
viéc tt hon. \
6.5.1. Cic hoat djng giam sat ban 'hz‘in_g
- Xay dung dinh mic viéng tham khéch hang.

- Xay dyng dinh mitc viéng tham khéch hang tiém nang. |

- Phan b thdi gian ban hang hiéu qua.

 Cé4c nhén vién ban hang can biét c4ch sir dung co hlcu qua thot g1an ban

hang cua minh.

C6 hai cong cu @ xay dung dinh mirc thoi gian:
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* 14p ra lich viéng tham khach hang hang nim, c6 ghi rd nhitng khich
hang hién c6, tiém ning, nhitng ngly théng hoat dong cu thé ma nguoi
bén hang phai 1am.

" * Phan tich thoi gian va nhiém vu cia ngudi ban hang. Mot ngudi ban
hang sir dung thoi gian cia minh theo nhing céch sau:

* Di lai: Mot sd cong viéc c6 thoi giaﬁ di lai chiém 50% trong tong

* quy thoi gian. C6 thé giam bot thoi gian di lai bang cach sir dung

nhitng phuong tién giao théng nhanh hon, hay nhitng phuong tién
truyén thong hién dai nhu dién thoai, fax, internet dé lién lac.

= An udng va nghi ngoi: Trong thdi gian 1am viéc cua luc lugng
bén hang con phai tinh dén thoi gian &n udng va nghi ngoi.

* Cho doi: Cho doi 1a thoi gian bj mat khi ngoi & van phong cua
khéch hang. D6 1a thoi gian chét. Nguoi ban hang c6 thé tranh thu
thoi gian nay dé lam bdo cdo, 1€n k& hoach...

=  Hanh chinh: D6 1a thdi gian viét bdo céo, 1am héa don, tham du
céc cudc hop bén hang, trao d6i v6i nhitng ngudi khédc trong
doanh nghiép vé cic van dé san xuat, giao hang, 1am héa don, keét
qué ban hang va c4c van dé khac.

Cic doanh nghiép nén cé ging ning cao ning suét ciia ngirdi bén
hang, gidm bt thdi gian chét hay thoi gian lang phi bing céch trang bi
céc phuong tién truyén thong tién tién nhu may tinh, internet, dién thoai
tw dong, fax, hé thong quan ly tw dong, hé thong hoi nghi online... dé
lién hé véi khach hang, don gian va dién tir héa céc biéu mau ghi chép,
b4o c4o sir dung méy tinh trong c4c lan viéng tham khach hang, thay doi
céch thic viéng tham khéch hang qua email... Xay dung lai co cau ban" *
hang hop 1¥. ' - -

' Co céu ban hang bao gdbm .

+Luc lugrig bdn hang bén ngoai: D6 12 nhimg nhén vién ban hang di dén
gap khéch hang truc tiép dé chao hang. Luc luong nay bao gdm nhimng
nhan vién ban cho khach hang 16n va nhitng nhan vién tim kiém khéch
hang tiém ning. ' - '
+Luc lwong bdn hang bén trong: D6 1a nhimg nhan vién li€n hé véi
khach hang tir vin phong bang dién thoai hay viéng tham. Luc Iugng nay
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bao gdm trg 1y ban hang, nhan vién hé tro k¥ thudt va nhan vién bén
hang qua dién thoai hay internet.

e Tro Iy bén hang 12 nhing ngudi h3 tro cho céc nhan vién ban
hang bén ngoai trong cong viéc vin phong.

e Nhén vién hd trg k¥ thuat la nhitng ngudi cung cap nhimg thdng
tin k¥ thuét va giai dap nhitg cau hdi cho khach hang. -

o Nhin vién bn hang qua dién thoai hay internet 12 nhimg ngudi
st dung dién theai hay internet d€¢ tim ki€ém khach hang ti€u thy '
mdi, sang loc va ban hang cho ho

Luc luong ban hang bén trong giai phong bot cong viéc cho nhan
vién bén hang bén ngoai d¢ ho dinh nhiéu thoi gian béan hang cho céic
khéch hang 16n, phét hién va thuyét phuc nhimg khach hang tiém nang lon,
gianh dugc cic don dit hang 16n hon va nhiing hop d6ng thudng xuyén.

6.5.2. Pong vién nhan vién ban hang

Mot s& nhan vién ban hang s& cb ging 1am viéc hét stc minh ma
khong cén c6 su nhic nhé dac biét ndo cua lanh dao vi d6i voi ho cong
viéc ban hang hoan toan hdp din va ho 1a nhimg ngudi c6 nhiéu tham
vong, niang dong... Tuy nhién ph%‘m 16n nguodi ban hang rat can su
khuyén khich, dong vién dic biét d€ hoan thanh tbt cong viée, dat dugc
muc tiéu cta doanh nghiép. Diéu nay xuét phét tr:

e. Ban chit ciia cong viéc: Vi cong viéc ban hang khong dé dang,

| ngudi ban hang ding trudc nhing 4p luc 16n. Céc nhan vién

* ban hang thuong 1am viéc mot minh, gio giac that thuong va

thuomg xuyén di cong téc. Ho phai dbi dau véi nhan vién bin

hang nang nd cua dbi thu canh tranh nén ding trudc nguy co bi

gianh ldy hop ddng, mét thdi gian va cong suc thuyét phuc

khéch hang. Hon nita ho ludn & cuong vi thap hon !(hz’iqh hang

~ vi khéng c6 thdm quyén lam nhitng diéu can thiét dé gianh
duoc khach hang. - :

e Ban chit con ngudi: Do tam ly con ngudi thudng lo dang trong
cong viéc néu thiéu sy gidm sat, dong vién, tudong thuong hay
cdng nhén cua xa hoi. = '
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Nhu’n vén dé cﬁ nhan Nguén bén hhng cung cé thé
van dé cd nhan nhu bénh tat, bét hda trong gia (ﬁnh;:;ban_ be, o
' nhitng trac tr& trong tinh cam hay ng nan . Do 86 cAn ¢6 sy ééng.- :

~ vién & khuyen khich ho hoan thanh tét cong v1¢c cua mlnlt s f :

Cﬁn van dung mo hinh dqmg vién: de dong vién nhan’ v1en bén héng

= *{ Mot |- " ..-} Themhuch

- Hmlbng ? ‘ ._ _ Khenthuong T : .

Piéu nﬁy 06 nghla la dong vwn nhan vién ban hang cémg nh{éu thl
ho chng nd lyc hon, Cé.ng nd lyc thi ho cing dat thanh tich cao® hon,
Thanh tich cang cao thi ‘phan khen thudng cang 16n. Khen thudng. cing -
l1ém s€ cang kh1en cho hQ hél lbng Cang hai k?mg lhl cﬁng tﬁng sucﬁéng'_ “
vién. Do d6: £

Nha quan ly cén phaa c6 kha nang thuyet phuc nhﬁn wén bén'_-_.l
hang rang ho c6 thé ban dugc nhiéu hang hon néu cd gang hem '

e Cin pha1 dira ra nhimg phén thuémg ximg dang cho thénh tfeh '_ '
~ ‘caocua nhﬁn vién bén héng dé ho nd luc, c6 gﬁnghon nﬁa. :

| Thong thuomg phan thuong c6 gi# tri cao 'nhét 13 ting ]utmg, roi dcn, -
48 bat, sy truéng thanh cé nhén va cam gisc man nguyén. Phén thirdng ft
gié trj nhét 14 sy yéu thich, sy kinh né, sy an tim va sy cong nhén. Nhu
vay d01 véi nhan vién ban hang, su dong vién manh nhét 12 luang vakhd
ning tién thén, rﬁx dén S thoa man nhitng nhu cau ndi tai, cudi cﬁng méi *

la sy dﬁng vién bﬁng yéu o tinh than nhu su cong nhdn, 101 khen, sy.an
tam.. Tuy nhién diéu nhy ciing cdn thy thue vao dd tudi, tnnh dc} nhén_

thu'c va kha nﬁng kinh té cla ngudi ban hang. . o

. Do: vai nhung nguol ban hang 16n tum lam viéc lau nﬁm cé gxa..::_-
dinh dong con thi khen thucmg tai chinh cé glé tri cao hon.

° Dél V6‘1 nhfmg ngum ‘ban hang tré, mdi ra truong, chua cé gla-'
dinh thu'o'ng cam- thay nhimg phan thudng c6 gia tri tmh thﬁn nhu"'"
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CHUONG 6: QUAN LY LU'C LUQNG BAN HANG

sy cong nhén, sy yéu thich, sy kmh né va cam giic min
nguyén... ¢ gia tri cao hon.

Do d6 can phai xem xét cic dic diém vé nhan khéu hoc ma dua ra
cic phan thuong thich hO’p mcn c6 gia tri dng vién, kich thich nhan vién
bén hang .

: +Bong vién bang khen rhu'cmg tuong ximg véi dinh mikc bén hang:

~ Nhiéu doanh nghiép dua ra dinh mirc bén hang cu thé, chi 15 khéi lugng
va chung loai san phim ma nhan vién ban hang cin phai dat dugc trong
mét thoi ky nhét dinh nhu mét thang, quy, nim.. - Dong thoi dwa ra ché
d6 khen thudng gin lién véi mic d6 hoan thanh dinh mirc.

~ Céc dinh mirc ban hang dugc xiy dung cin cir vao ké hoach marketing
hang nim. Truéc tién doanh nghiép phéi dy bao mirc tiéu thu. Dy bao
nay sé& 12 cin cir dé Iap ke hoach san xuét, xdc dinh quy mé cua luc lugng
- lao dong va yéu cau vé tii chinh. Sau d6 céc nha lanh dao s& xac dinh
- dinh mic ban hang cho céc khu vuc va dia ban ciia minh. Thong thuorng
-céc dinh mic ban hang dugc xay dung cao hon du béo ti€u thu cia doanh

_ 'ngl-ue;p nhim kich thich nhitg ngudi quan 1y ban hang va nhan vién bén

: hang nd luc t6i da. Néu ho- khong dat dugc dinh mic ban héng thi doanh
. nghiép vin dat dugc mirc tiéu thu da du bso.

~ Dinh mic bén hang c6 the xédc dinh bang doanh sb bén khéi lm;mg tlcu
thy, mirc lgi nhusn, sy nd luc hay tinh than tich cuc cua: luc lugng béan
hang... Dinh mic bin hiang cia mdt nhan vién bén hang it nhit cung
phai bing muc tifu thy trong nam truéc cia ngudi d6 cong véi phan
~ chénh 1éch tiém ning tiéu thy va mirc tiéu thy trong nim trudc glu'a cic
dia ban. Phin chénh léch n.’iy cang cao cang lam ting sirc ép d6i voi
nguoi ban hang d6.

+Cdc bién phdp dong vién khéc:

-~ Doanh nghiép cé thé sir.dung céc cich thirc dong vién khéc nhu:

o T6 chirc cic cude thi ban hang.dé kich thich lyc lugng ban hang
nd huc ban hang cao hon mic binh thudng. Phin thuéng cho
ngudi thing cudc thudng c6 g:ﬁ tri 16n nhu xe, ky nghi phép,
chuyén du lich hay mét khoan tién 16n.

e Tb chirc hdi nghi khich hiang dé ting phéin thuéng cho nhilng
nguoi bén hang vuot dijph mac.
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6.6. PANH GIA LUC LUQONG BAN HANG

Dé dénh gi4 luc lugng ban hang, nha quin ty cén phé.l 1éy thong tin
tir phia nhan v1en béan hang. | '

6.6.1. Cic ngudn théng tin

Nha quan 1y nhén thong tin vé lyc lugng bin hing bing nhiéu
dudng khéc nhau nhu dya vao céc loai bédo cdo ban hing hay quan sat
tryc tiép céc nhén vién bén hang, khich hang, thu tir va don khiéu nai cia
khéach h?mg, tham do du ludn cua khich hang hodc néi chuyén. vdi cac
nhén vién ban hang khic.

6.6.1.1. Duuvaocdcbdocdobéu hang

Biéo cio ban hang dugc chia thanh ké hoach hoat dong va bio cdo
chi tiét cdc két qua hoat dong.

K¢é hoach hoat dong bao gbm cic ban ké hoach cong tidc cua nhan
vién ban hang dua ra truée khi thyc hién ké hoach. 'Ké hoach trinh béy 10
cic cufc vieng tham dy kién va 10 trinh. Bédo céo nay-la co s¢ dé luc
luong bén hang trién khai hoat dong, bio cio cho nha quan ly biét noi ho
dén va 1a can cir 48 so sanh ké hoach véi két qua dat dugc cua ho. Ngoai
ra thong qua d6 céc nhan vién ban hang con du'oc danh gid kha ning 1dp
kc hoach va trién khai ké hoach cua ho. '

Béo cdo chi- tiét cac két qua hoat dong bao . gom béo c4o vé doanh
s6, bio cio vé két qua qui trinh va két qua weng thim khéich hang. Qua
c4c bio cio ndy nha quan 1y biét dugc hoat déng clia nhin vién bén hang,
tinh hinh cong no cua khéch hang cy thé va nhimg thong tin b ich cho
nhimg cudc viéng thim sau ndy. C4c nhin vién bén hang cdn phai nfp
céc bdo cdo khich hang méi, bio céo mét khich hang.

Dya vao nhitng bdo céo nay nha quén 1y ciing cé_thé it ra nhimg
chi tiéu quan trong vé hoat djng ban hang:
e S4 cudc viéng thim trung binh cia métnhﬁn vién bén hang c6 thé
thuc hién duqc trong thuc té. |
o Thdi gian vxeng thim trung bmh cua mét nhan vién ban hang.
¢ Doanh thu trung binh trén mét cuoc viéng tham.
e Chi phi trung binh trén mét cudc viéng tham.
~ e Chi phi tiép khéch trung binh trén mét cudc viéng tham.



~ CHUONG 6: QUAN LY LUC LUGNG BAN HANG-

e, Ty1¢ phin tram don dat hang trén mdt cude viéng thim.
e 86 khach hang méi trong mdt ky béo cdo.
e 6 khach hang bj mt trong mét ky béo cso.

e 'Ch1 phi cta luc lugng bén hang tmh bﬁng ty lé phan trdm trén
: : tong doanh s6 ban.

Nhimg chi tiéu néy gidi dap mot sb cau hm hﬁu ich nhu cic nhan
: __v1en ban hang c6 thuc hién qua it céc cudc v1eng thdm trong mdt ngay
~hay khong? Chi phi cho mdt cudc tiép khach c6 qui cao hay khong? Ho
c6 thu hut dugc khéch hang mai va gitr duoc khich hang cii hay khong'? .
Sau mbi cuoc viéng tham thi ty 1¢ thanh cong lé bao nhiéu? =

* 6_._6 1.2. Dura vao céc két qua quan séit khic

. Dé d4nh gla nhan vién ban h&ng mot céch toan dién, nha quan 1y ¢6 .
the str dung cich quan sét tryuc tlcp céc nhan vién ban hang khi ho giao
. '_'nep v6i khach hang thong qua camera hay quan sét tir xa dé danh glzi tac
-phong lIam viéc, sy thanh thao cong viéc, su tlen bd cia nhan vién ban
. hang:'Ngoai ra nha quan 1y c6 thé dya vao c4c béo cdo lién quan dén

'khéch hang nhu thu'tr va don khiéu nai cﬁa khéch hang, thim do du luén
~ cha khéch hang ho3c néi chuyén tryc tiép v6i khich hang, véi cic nhén
- vién bén h?mg khéc dé d4nh gi4 nhan vién clia minh chinh xéc hon.

6. 6.2. Danh glé thanh tich ciia nhﬁn vién bén hang
o 662 I Quy trmh danhgui thauh tu:h cua nhan vwn bdn hang

. Cfc bio cdo cla luc luong bén hang ciing véi nhimg két qua quan |
 s4t khic cung cép sb liéu dé d4anh gid kha néng céc thﬁnh vién cua luc
luqng bén hang. Quy trinh dénh gii s&€ nhu sau: | o

~ Buéc 1: Nha quan 1y s& phd bién nhing ti€u chudn d4nh glé
thanh tich cua nhén vién bén hang. |

=  Budc 2: Nha quan ly thu thﬁp taﬁn bo thong tin cia luc luong
- béanhang.

= - Buoc 3: Nha quan ly phan nch 80 sz’mh céc ket qua dat duqc cua
- nhan vién ban hang r01 tﬁng hop thanh bao céo danh gia
chinh thitc.

* Buéc 4: Nha quén 1y cong bd bio cdo thanh thh cua céc nhan_ ‘
' vién ban hang. x - :
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. Buc'rc 5:

Nhan vién bén hang giai trinh nh
bai cua ho véi nha quanly.

6.6.2.2. Phuong phdp dinh gid nhén vién bdn hang
So sdnh ¢dc nhén vién bdn hang véi nhau: |

{ing thanh cong va thét

Nha quén 1y s& so sénh, xép hang thanh tich bin hang cua céic

nhén vién ban hang

khic nhau. Khi sir dung phuong phép nay nha

quén 1y can luu ¥ so sanh trén nhidu mat chir khdng nén don thuan dya
vao muc ti€u thy hién tai. Vi du nhu phai tinh xem chi phi bdn hang
cua tirng nhén vién bén hang, sy déng gép vao lgi nhuén rong cua

- nhan vién ban hang hay mitc d$ hai 16n

vién bén hang dé.

So sanh mukc tiéu thy hién tai véi qud khir:
Nghia 1a'so sdnh thanh tich

vién ban hang d6.

Xem xét vi du v& mu d4nh

hang dudi day:

Nhan vién b4n hang: Trin Vin X

g cua khich hang déi v6i nhan

hién tai véi thanh tich qui khir ciia nhan

gi4 thanh tich cia mdt nhan vién ban

Dia ban: T?:&n_h phé Pa Nang

. Chi tiéu

" Nim

- Nﬁm

Nam

Pon vi \
| 2002 | 2003 | 2004 | 2005
1. Doanh sé sin phim A Ngan | 251.300 | 253.200 | 270.000 | 263.100
2. Doanh s6 sén phim B | %M€ | 423200 | 439.200 553.900 | 561.900
3. Téng doanh s . |.674.500 | 692.400 | 823,900 |  825.000
4. Phin wim'dinh mic | % |  956| | 920| 80| 847
san pham A B ' '
5. Phan trim dijnh mic | , Toaal " 10- i ia
al- L _ . 4 .
i ot Sl % | 1204] 7 1223) i349| 1308
6.Lii gp tirsanphim A | Ngan | 50600 | 50.640| 54.000| 52.620
7.LaigoptirsanphdmB | 9098 | 43300 | 43920 | 55300 | 56.190
8. Téng lai gop 94.560 | 109.390 | 108.810

92580 |
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CHUONG 6: QUAN LY LUC LUONG BAN HANG |

9. Chi phi bén hang Ngan | 10200 11100 | 11600 | 13.200
10. Chi phi ban hang trén dong : _
tng doanh s % 1,5 1,6 1.4 1,6
11. S6 cudc viéng thim Lén 1.675 | 1.700 1680 1.660 |
12. Chi phi trén mét cugc | Ngan |
viéng tham | dong 6,09 16,53 6,09 7,95
13. S khich hang binh | Ngudi 320 324 328 334
quan
A 4 Ix . ) :

14, Sf khéach hang 11:0‘1 Ngudi | 13 14 15 20
15. SO khach }}é,ng rnat dl. Ngudi 8 10 1| 14
16. Doanh s0 trung binh | Ngin

| tréni mot khdch hang dgng 2.108 2.137 2.512 2.470
17. Lai gbp trung bmh Ngan
trén mot khach hang - dong 289 292 334 326

Nha quz’m 1y c6 thé tim hiéu nhiéu diéu vé nhén v1én bén hang X tir
bang nay. Tong doanh s§ ban hhng cia nhén vién X mdi nam déu ting
~ (xem dong 3). Diéu ndy chua thé két luan rﬁng nhén vién X 1am viéc tdt
hon. Phén tich tu'ng san phdm cho thdy anh ta diy manh viéc bén san
pham B hon san pham A (xem dong 1 va 2). Thco dinh mirc cua anh ta
d6i véi hai san phim ndy (xem dong 4 va 5) thi vigc thanh cong cua anh
ta trong vigc tang mic tiéu thy sén phim B c6 thé gay tn hai dén muc
ti€u thy san phdm A: Xét vé lai gép (xem dong 6 va 7) ta thiy san phdm
A c6 mifc sinh 15i cao hon so véi san pham B, nhung nhan vién X day
manh bén hang cho san pham B khién gay thiét hai cho san pham cé
mirc sinh 10 nhiéu hon (san pham A). Do d6 lai gdp trén tong doanh s6
cung giam.

Xét vé chi phi ban hang (xem dbng 9) ta thdy chi phf bén hé:ng da
tang déu, mic du tong chi phi tinh phan trim so véi tong doanh sb bén c6
vé khong thay d6i (xem dong 10). Xu hudng ting tong chi phf tfnh bang
tién cta nhan vién X khéng thé gidi thich dugc 1a do tang sé cudc vxéng
thdm (xem dong 11) mic du c6 thé cho rang né lién quan dén viéc kiém
thém khich hang méi (xem dong 14). R4t c6 thé 1a khi thim dd tim klém
khich hang méi nhén vién X d3 xem nhe¢ khach hﬁng hién c6, vi thé ma
lugng khich hang mat di c6 xu hudng ting 1én mdi nim (xem dong 15)
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Hai dong cudi cing thé hién mirc do va xu huéng ciia doanh sé ban
va 1ai gop trén mot khach hang ciia nhan vién X. Nhimg con sé cang c6 ¥
nghia hon khi so s4nh véi mic binh quén cua cdng ty, thi c6 thé anh ta
tap trung vao khich hang khéng d4ng tap trung hay danh khong du thoi
gian cho timg khéch hang. Xem lai s6 cugc viéng thdm khéach hang cia
nhan vién X (xem dong 11) thi c6 thé thdy ring nhan vién X d4 thyc hién
céc cudc viéng thim hang nam it hon so véi mot nhan vién ban hang
trung binh. Néu cy ly trén dia ban cua anh ta cling tuong tw nhu nhimg
nhén vién khéc thi c6 nghia 12 anh ta khong dam béo hét ngay 1am viéc,
hodic anh ta 14p ké hoach vé 1§ trinh khong tbt, hoac anh ta danh qué
nhiéu th&i gian cho mét khach hang nhit dinh. s

Qua d6 ta c6 thé két lugn sai 1dm v& hiéu qua cong viéc ciia nhan
vién ban hang X néu chi dua vio doanh sé ban hay chi'phén tich trén mét
ndm ma khéng so sinh vdi qué trinh 1am viéc trong qué kht, chi tiéu
binh quén ctia cong ty va c4c chi tiéu khéc ngoai doanh sb.

Ddnh gid mirc 36 hai long cua khdch hang:

Nhén vién bén hang c6 thé dat chi tiéu vé doanh sb nhung c6 thé ho
khong tao dugc sy hai 1ong déi véi khéch hang. Didu nay c6 thé din dén
mat khach hang hay khdch hang chay qua déi thu canh tranh. Do d6 can
phai do ludng muc 9 hai long cua khdch hang. C6 thé do luong bing
cach goi di¢n thoai hay giri qua buu dién phiéu cau hoi thim do. Nhimg
nhin vién ban hang dat thanh tich cao df‘mg thdi ciing dat duge d6 hai
-10ng cao cuia khach hang can c6 mirc khen thuéng dic biét hon.

Ddnh gid dinh tinh: | ' '

Trong c4ch d4nh gi4 nay c6 thé dénh gis su hidu biét v& doanh
nghi¢p, san phim, khdch hang, d6i thu canh tranh, dja ban, trich nhiém
cua nhén vién ban hang. Ddng thdi c6 thé d4nh gi4 cich cu xir, dién
mao, cich &n mic, cich an néi, tinh khi, thdi 46 cia nhan vién ban
harg. Nha quén 1y ban hang c6 thé xem xét moi v4n d& nhu dong co
hay y thitc chip hanh cic quy dinh ciia doanh nghiép, hidu biét va ¥
- thic chdp hanh ludt phép cua nhan vién ban hang. M3i doanh nghiép
can xem xét tiéu chi ndo 12 quan trong nhét, 1am rd nhitng ti€u chuan dé
ngudi ban hang c6 thé biét va tuan theo dé dat dugc thanh tich cao va

. .

toan dién nhu mong muon.
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CAU HOI ON TAP

1- Hay néu qﬁy trinh quan 1y luc luong bén hang.
2- Khi thiét 1ap myc ti€u ban hﬁng, doanh nghiép cin luu ¥ nhimg vén dé gn" :
3- Néu céc phuong thirc ban hang. |

4- Khi ndo doanh nghiép can thiét 1ap luc lugng bén hing theo co. chu
lanh thd? Néu uu va nhugc diém cua co cdu nay.

5- Khi nio doanh nghiép cén thiét 14p h,rc lugng bén hang theo co céu
san phdm? Néu wu va nhuge diém cua co ciu nay.

6- Khi nao doanh nghiép can thiét Iap luc luqmg ban hang theo co cau
* khéch hang? Néu wu va nhuge diém cla co cau nay. -

7- Khi n3o doanh nghiép cén thiét 1ap luc lucmg bén hang theo co céu
hén hgp? Neu wu va nhuoc diém cta co cau nhy

8- Néu tam quan trong cua viéc tuyén chon nhan vién bén han g ky lué'ng pé
- xéc dinh nhu chu tuycn dung ching ta c6 thé sir dung phuong phép gi?

9- Hay néu tién trinh tuycn chon nhan vién ban hang.
10- Néu céc hinh thufc va thi tuc tuyén chor nhén vién ban hﬁng

11- Mt nhﬁn vién® ban hﬁng gioi can c6 nhu'ng tiéu chuin gl‘? Neu
phuong phap danh glé . |

12- Doanh nghlép can dﬁo tao nhimg gi cho m§t nhéan vién ban hang moq"

13- Hay néu cac che do Tuong bdng, ddi ngd pho bién trong c4c doanh’
nghlt;p dimh cho mot nhan vién ban hang.

14- Hay néu chc hoat dong glam sét ban hang.
15- Néu cac phu'cmg phép dong vién nhén vién b4n hang.

| 17- Dya va cic nguon thong tin nao dé doanh nghiép dé4nh gia luc luo'ng
- bén. hhng‘? '
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PHU LUC 6.1

CONG TY ABC |
DPON VI : PHONG KINH DOANH
(Lam viéc tai.....) |

PHIEU PHAN HOI THONG TIN
Kinh giri : P.DVKH CONG TY/ BAN DVKH CHINHANH

O Cén ctr ban bao cdo ciia NVTK tai NPP

------------------------------------------------------------------------------------

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

------------------------------------------------------------------------------------

....................................................................................

Dé nghi tra 1o trudc ngdy : ....... [ovenene /200
| Ngay......thang ...nim 200...
Nha phan phbi / Nhan vién thong ké

‘Gidm sit ban hang
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Tra 1o ciia phong/ban nhan théng tin : -

.....................................................................................................................
T TTTTRTTsereprmarereserrpPrrrrPPTPYTT T PTETTRERERER T TR A SRR SR LA AL A
.................................................................................................................
ttitesessesveveshasasanasasecsesesstiessrssetasetneneesetetnTRtaretIINIottattIeotttitRERIstatI T s R s rataneres
......................................................................................................................
eteereeiessesenssassassnsesnatatsarentsandestetanrRIesesarestaniITIet atrIatstiattNLL et iR stRsrnsrasrareonls

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

DUYET

NHAN VIEN THONG KE TONG HQP
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_ CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

| . CHU'GNG 7
HUGNG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG -

. %%ﬁmm‘&l énmn%mm \R.\KM w‘b‘m‘naug, sinn vien

can phai Kién tap trong doanh nghiép cu thé dé nhin thdy hoat dong ban-
hang trong thyc tién ctia doanh nghiép, ddng thoi van dung ba1 hoc va

‘thuc hanh, rén luycn céac k¥ nang ban hang da duogc hoc.

Trong qué trinh kién tdp, sinh vién phai ghi chép lai nhitng diéu
hoc dugc tir doanh nghiép tuong ung voi nhing phan duoc hoc trong

nha truong, trén co s& d6 sinh vién viét bio céo v€ qué trinh kién tap
cia minh.

Thoi glan kién tap kéo dai tir 3 dén 4 tudn, sau d6 sinh vién hoan
thanh béo cio va rat kinh nghu;m tir trong qué trinh thyc tép.

-7.1, HUONG DAN KET CAU CHUYEN DE BAO CAO THU'C TAP
“NGHIEP VU BAN HANG

Mot cubn béo cdo chuycn de thuc tap ban hhng phai bao gdm chin
phén sau:

(1) Trang bia.

(2) Trang bia phu.

(3) Trang “L&i cam on”.
, (4) Trang “Xéc nhén cia don vi thyc tap.

~(5) Nhén xét cua gido vién huéng dan.

(6) Muc luc.

(7) Phin noi duag cua bio céo thuc tap nghiép vu ban hﬁng
(8) Phy luc (néu cé)

(9) Tai liéu tham khao.

7.2. TRANG BiA CHINH VA TRANG BiA PHY

V¢ hinh thirc tﬁnh bay trang bia chinh va trang bia phuy, sinh vién can
thue hién theo mau sau day:




CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

TRU’(‘JNG PAI HQC CONG NGHI.EP THANH PHO HO cHi MINH
KHOA QUAN TRI KINH DOANH

....000_

- BAOCAO TH(,fc TAP
NGHIEP VU BAN HANG
THUC TRANG HOAT PONG BAN HANG TAI ....

Lép: _
GV hwéng dan:
SV thue hién:

Thanh pho Hé Chi Minh - Nim ...

Quy dinh:
* Trang b1a chmh in bing gxay cung, cé gidy kiéng ben ngoai.

» Trang bia phu in bing glay tring A4 giéng nhu céc trang noi
dung bén trong
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CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

7.3. TRANG LOI CAM ON
O trang 161 cam on, sinh vién chu y chi néu lfn cam on chan thanh

dén nhfmg ngudi thuc sy gidp do hoan thanh cudn bédo cdo thuc tép,
khong nén néu ra qué nhiéu ngum va nhiing 161 cam on phal chan thanh,
khong kKhudn sio Vi s& 1am mat & ¥ nghia cha 151 cam on.

» Tiéu d& 15i cam on: font Times New Roman va size chir 16, line

spacing: single. . -
= Noi dung 101 cam on: font Times New Roman va size chit 13, line
- spacing 1,5 lines. -

7.4. TRANG XAC NHAN CUA DON VI THUC TAP
. béi véi trang > x4c nhén cua don vi thuc tép, can trinh bay theo mau
: du'cn day:

XAC NHAN CUA PON VI THUC TAP

.......................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------
R R R R R R N R
'-a.---aq-a-aoo.-sn.aco..-v---c--.-‘c-o--o-nv. --------------------------------------------
.......................................................................................
-.........-.--.-v-q-o'voo-o-.-.aa...--_-.--a'oup---coooo-..-_c..'--o..‘..aoo.a- .................
.........---..-.-.......'.......-----...\-.............._.._- .................................

L R R R R I I I A

---------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------

. Tleu dé: font Times New Roman va size chu’ 16, ime spacing:
single.

= Nbi dung:' font Times New Roman va size chir 13, line spacing
1,5 lines.

243
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7.5. NHAN XET CUA GIAO VIEN HUOGNG DAN
Trinh bay theo miu duéi day:

NHAN XET CUA GIAO VIEN HUGNG DAN

......................................................................................
------------------------------------------------------------------------------------
.....................................................................................
e e R I I LI A

-------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------

» Tiéu d3: font Times New Roman va size chit 16, line spacing:
single. ‘

= No6i dung: font Times New Roman va size chit 13, line spacing
1,5 lines.
7.6. TRANG MUC LUC

Cin phai dua nhimg d& muc trong bai béo céo thyc tap vao phan
muc lyc, ghi 16 tiéu dé cap 1, 2, 3; font Times New Roman va size chir
13, line spacing 1,5 lines cho toan trang, riéng tiéu d€ myc Muc Lyc phai
la size 16. ‘

Dung chiec nang Insert + Index an Tables+ Table of contents trong
phan mém MS-Word dé tao phdn muc luc. '
7.7. TRANG NOI DUNG CHINH
Quy dinh vé kh gidy: tht ca du in trong khd gidy A4, m{t mét.

Quy dinh vé dénh s chwong muc: - |

Cic chuong muc phai danh theo thir tu va danh theo s A Rép
(1,2,3), khdng dugc ding so6 La Ma va danh thanh nhiéu cap, nhung toi
da 1a 3 cap.

L]
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CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

Vi du:
Chuong 1 - tiéu @& cép 1.
1.1 tiéudéclp2.
1.1.1 tiéu d& cép 3.

" Quy dinh vé Font chir.

Tét ca déu dung font Times New Roman va size chi‘r 13, line spacing 1,5
~ lines trix tiéu d€ sir dung line spacing: single.

Phén tleu dé:

Tiéu de cép 1:

" Chuwong 1: TIEU PE CAP 1- SIZE 16 (in dam, viét hoa)

1.1 Tiéu a2 cép 2: in d3m, viét thing, size 16, line spacing: single
1.1.1 Tiéu & cdp 3 - size 13 - in nghiéng, &'ém.

Quy dinh vé dinh Ié trang gidy: |

Dinh 12 cua trang gidy phai theo quy dinh sau:

Top: 3.5cm | Bottom: 3.0 cm

Left: 3.5cm Right: 2.0 cm

Quy dinh vé Header — Footer:

Sé thir ty d4nh may & phan chinh gilta va & phia dudi (Footer) cia
mdi trang, duoc tinh 12 trang 1 khi bét ddu phan ndi dung chinh (phan 7
cdn cic phﬁn khéc thi danh sb thit ty theo trang i. ii. iii. iv, v, vi, vii. viii.
Ix, x.. .

Dinh 1é header Header 2. Ocm Footer: 1.5cm
Quy dinh vé phan ngi dung:

Noi: dung 1a phén chinh cua bai béo cdo va phan tuan tha d& cuong
chi tiét. Phan ndi dung gdm:

Loi mé dhu: Néu ly do chon dé tai, phuong phép, gidi han cua nghlen
ctru dé tai.

Chuong 1: Giéi thiu téng quéit vé do_anh nghiép...
1.1 Giéi thiéu v& thi tuc, qué trinh hinh thanh va phit trién ciia doanh nghiép.

\,‘;24? |



CHUONG 7: HUGNG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

1.2 Nhi€ém vy, chirc nang, dinh hudng nhét trién cua doanhl nghi€p.

1.3 Giéi thiéu co cdu td chirc ctia doanh nghiép.

1.4 Céc két qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian gin day.
Chuong 2: Thuc trang hoat dqng ban hang tai (doanh nghle;p)....
2.1Cosaly luan (theo d& cuong chi t:let)

2.2 Thuc trang_ hoat déng ban hang cita (doanh nghiép). ...

Dua theo co s¢ 1y ludn va tinh trang thuc .cua doanh nghiép dé viét bso céo.
Chuong 3: Mt vai kién nghij va két luan. |

3.1 Uu diém: nit ra tir nhitng mét ma doanh nghiép lam tét.

3.2 Nhirge diém: rit ra tir nhimg m3t ma doanh nghiép' 1a chura tdt. -

3.3 Kién nghi: Can cir vio nhimg mat con yeu kém trong hoat dong ban
hang cua doanh nghiép &€ dua ra kién nghi. -

3.4. Két luan: bai hoc va kinh nghiém rit ra tir qu4 trinh di thuc te‘ip

Trong thoi gian thuc tap, sinh vién cin thong qua huéng dan cua
- gido vién dé dinh hudéng van dé cin phan tich siu thém. Trong phén.
tich sinh vién cén van dung klen thirc da hoc dé nhén ra wu diém,

khuyet diém, céc vin d& con tdn tai, nhitng diéu khac biét glua ly
thuyét va thuc te : - :

Quy dinh vé cdu tric:

Bai bdo cdo c6 sb trang ti thleu 1a 30 trang va ti da a 50 trang,
trong dé phan gidi thiéu téng quét vé doanh nghiép t6i da S trang, phan
co so ly ludn khong duoc qué Y4 noi dung phan bao cao thyc trang
(chuong 2).

7.8. PHAN PHU LYC

Phin phu luc ghi néi dung c6 lién quan dén bao céo thyc tap nhung
khong tién dua vao phan ndi dung do qua dai.

Néu c6 nhiéu hon hai phu luc thi phai dugc. phan biét bang sé (Phu lyc 1,
Phu luc 2,...) hay béng chir cai (Phu luc A, Phu luc B,...).
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CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

7.9. PHAN TAI LIEU THAM KHAO

Tai li¢u tham khao sinh vién cén liét ké cdc tai liéu va trang web dugc
ngudi viét thyc sy tham khéo dé thuc hién bdo cio thuc tap va dugc ghi
theo thi tiw a,b,c voi chuan tén tac gia. .

Vi du:

= Néu la sdch Ho tén tic gia, tén sach (in nghlcng) nha xuét ban,
noi xuat ban, ndm xuét ban.

» Néu la bai bdo trich tir tap chi, tdp san: Ho tén tic gia, “tén bai
' bao” (trong ngoac kép), ten tap chi (in nghleng) nim xuét ban, sd
tap chi.

»  Néu la nhdt bdo, tuan bdo Ho tén tdc gia, “tén bai bao” (trong
ngodc kép), tén tap chi (in nghiéng), sb bdo, nim xuitban.

'~ 7.10. PE CUONG CHI TIET BAO CAO HOAT PQNG BAN HANG

Loi mé dAu: Néu 1y do chon @& tai, phu’cmg phép, gidi han cua nghlen
ctru dé tai.

Chmmg 1: Gi6i thiéu tong quét vé doanh nghi¢p ...
| 1.1 Gi6i thiéu vé thu tuc, qué trinh hinh thanh va phét trién ctia doanh
nghiép. .
1.2 Nhiém vu, chuc nang, dmh hudéng phét trién clia doanh nghlep
1.3 Giéi thiéu co ciu td chuc cua doanh nghiép.
1.4 Céc két qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian. gan day |
Chuong 2: thuc trang hoat dgng ban hang tai .... (doanh nghié¢p)
2.1 Co s¢ 1y luén. | |
' 2.1.1. Khai niém, vai trd, phan Ioax ban hang
2.1.2. Quy trinh nghiép vu bén hang.

2.1.3. C4c k¥ nang ban hang: (ban 1¢, ban khach hang 16m, béan
hang qua dién thoai, email...).

2.1.4. K§ nang xu ly tinh hubng khé trong ban hang.
© 2.1.5. Ky thudt thiét k& thu chao hang.
2.1.6. Trung bay hang héa.
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'2.1.7. Céc thit tuc bén hang.
2.1.8. Cham séc bén hang:
* Hoat dong cung cép nhimng dich vu hau mai. . o
* Hoat dong theo doi thai dé‘) khach ha?thg va giilt gin méi'
quan h¢ khach hang. .

= Hoat déng séng tao nhimg dich vu chim séc dé 16i kéo
khich hang.

2.1.9. Quan Iy luc luong ban hang: |
~ = Thiét I4p muc tiéu, chién lugc, co cAu ban hang.
* Tuyén dung va tuyén chon lyc lugng bén hang.
= Dao tao luc lugng ban hang.

* Ché 49 luong bdng, dai ngd va khen thudng danh cho
lyc lugng ban hang.

® Giam sat lyc lugng ban héng.
*  Diénh gid lyc luong bén hang.
2.2 Thyc trang hoat dong ban hang éﬁa (dOanh nghiép)....
2.2.1. Quy trinh trinh nghiép vu bén hang.

2.2.2. Céc k¥ nang ban hang: (bén 1é, ban khach hémg 16n, ban
hang qua dién thoai, email...).

2.2.3. K¥ nang xtr 1y tinh hudng kh6 trong bén hang.
2.2.4. K¥ thuat thiét ké thu chao hang. |
2.2.5. Trung bay hang hoéa.
2.2.6. C4c thi tuc bén hang,
2.2.7. Cham séc bén hang: |

= Hoat dong cung cip nhitng dich vy hau mai.

*. Hoat dong theo do6i thai do khéch héng va giit gln mbi
quan h¢ khach hang.

* 'Hoat dong sing tao nhitng dich vu chdm séc dé 16i kéo
khéch hang.
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CHUONG 7: HUONG DAN KIEN TAP NGHIEP VU BAN HANG

2.2.8. Quan Iy luc lugng ban h* 1g;
- Thiét -lép- muyc tiéu, cl.én luoc, ¢ ~4u ban hang.
* Tuyén dung va tuyén chon luc iu-'o.:lg ban hang.
* _Dio tao lyc lugng ban hang.

= Ché do luong béng, dai ngd va khen thuorng danh cho
lyc lugng bén hang.

* Gidm sit luc lugng béan hang.
* Diénh gi4 luc lugng ban hang.
Chu'ong 3: Mt vai kién nghij va két luan.
© 3.1 Uudiém. |
3.2 Nhuoc diém. ' .
3.3 Kién nghi.
3.4 Két lugn.
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TINH HUONG NGHIEP VU BAN HANG |

: Cong ty san xudt va lép rap phu ting xe dap Gia Phét tru so chmh'

tai 123 Quang Trung - GO Vap thanh ph6 Ho Chi Minh, 6ng gidm déc
“1a 6ng Luén, truéng phong thiét ké 13 6ng Bao, c¢b Lan 1a thu ky, ong
Ninh trudng phong kinh doanh dugc giao gan nhu toan bo viéc phan ph01
.va tim kiém khach hang moi.

: Trong thdi gian nay, cong ty dang gap rat cho ra mau thlet ke; mai
~ thi moi chuyén xay ra:

Tai vén phong lam vi¢c cua cong ty, ong Thanh 1a khéach hang cua
cong ty Ong dén cong ty véi muc dich 12 khiéu lai. Ong Thanh d mua
mét chiéc xe dap cua cdng ty cach day 1 thang tai dai ly Minh Pic c6 try
s& tai 902 Nguyén Thi Minh Khai - -Quén 1 - Tp. HCM. Vi trong thoi han
bao hanh 1a 6 théng nén 6ng mang xe dén dai 1y Minh Dirc dé bao hanh
- nhung sau mdt hdi 1au 161 qua tleng lai thi 6ng chu cua dai 1y Minh Dirc
da n6i: “day 12 15i cia nha san. xuét nén éng mang gidy bao hanh nay dén
dia chi cua cong ty Gia Phat d bao hanh”. Ong Thanh dén cong ty va
gap cb Lan thu ky & qudy tiép tan, 6ng vao néi 12 tdi di mua ch1ec xe dap
cua cdng ty chi cich day 1 thang va hién tai né bi hu hong rat ndng nén
tdi-mang né dén day dé khiéu nai cong ty, cd thu ky cam thiy that lay
~ 1am tiéc cho 6 ong Thanh va héi sao 6ng khdng mang den dai 1y mua chlec
xe thi dugc dng Thanh tra 1&i 1a dai 1y ho n6i mang dén nha san xuét dé
bdo hanh vi diy la 1i ctia nha san xuét. C6 Lan nhéc ‘dién thoai no; bd
Ién goi cho 6ng Ninh trudng phbng kinh doanh ra n6i chuyén voi ong
Thanh va béo cho gidm d6c Luan biét. |

Céc ban cling nghién ciru tinh hu(‘mg va tim c4ch giai quyét:

1. Néu bgm 1a 6ng Ninh va 6ng gidm d6c Luan thi ban c6 cach g1a1
quyét the nao cho hop 1y nhat? |

2. Cong ty Gia Phat lam #n nhu véfiy dd chuyén nghiép chua va
theo cic ban can t6 chirc lai nhitng bd phan nao trong cong ty?

3. LA 16n trong sw viéc déng tiéc ciia cong ty v6i ong Thanh 12 do ai?
4. Cic ban dmh huéng trong thodi gian téi cong ty can thay dm
nhimg gi cho phl hop véi viéc hdi nhép kinh té qudc té?

5. Bai hoc kinh nghlq:m rit ra qua tinh huéng trén.
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