Dk CUONG CHUONG TRiN D HOC)

KY NANG BAN HANG (Thac sy Vii Anh Trong)

Nghé thuat ban hang trong kinh doanh
L. BAN HANG VA NHAN VIEN BAN HANG

1. Thuan lgii va bat loi.

a.Thuan lgi:
- DPuoc gip g va va giao tiép voi cac ddi twong khach
hang khac nhau.
- C6 duogc thu nhdp htra hen: Luong ¢ dinh + %
doanh sb.
- Tao ra su linh hoat trong cong viéc .
- (o diéu kién hoc viéc tlr co ban.
- C6 co hdi thang tién rat cao.
- Tao ra rat nhiéu thach thuc va tinh trach nhiém cua

tung thanh vién.

b.Bat lgi:
- Vé thoi gian khong bao gio c6 thoi gian chinh
xac => it dugc giam sat.
- Xung dot tiém 4n gitra cong ty va khach hang
ma ban l1a nguoi ban dai dién.
- Gay ra su thét vong khi hoat dong kinh doanh.
- C6 nhitng dinh kién tiéu cuc.
- Hay géap phai su buc tirc trong cong viéc.

- Ngai yéu cau khach hang mua san pham.

Pham chét ciia nhan vién ban hang.
- Phai luon biét tu dong vién chinh minh.
- Phai biét sir dung thoi gian mot cach hi¢u qua.
- COHthé tin va dang tin.
- Phai luon c6 dong luc hoc hoi dé phat trién.
- Phai c6 dao dirc va gioi kién thirc vé san pham.
- C6 kha nang giao tiép va xir Iy tot cac tinh hudng.

- Co dugc sy nhay cam.

2. Khai quat hoat dong ban hang.
- Bén hang la cdng doan cudi cung dé hoan vén.

- Ban hang 1a hoat dong thé hién phong cach dong thoi thé hién su van dung sang tao.

- Ban hang 12 hoat dong trao ddi va nhén tién.




Ik CUONG CHUONG RN DA€

- Ban hang 1a hoat dong kinh doanh giira con nguoi va con ngudi nham kham ph4, thoa méan va c6 1gi cho ca hai
bén.

- Ban hang 1a sy khéi ngudn cua tit ca cac hoat dong.
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3. Cac yéu té anh hwdéng dén hoat dong ban hang.

a. Do su phat trién ciia nén kinh té va nhu cau.
+ Thoi ky thiéu thén qua di, moi thir san xuét ra déu ban dugc.
+ Thoi ky vat chit tam 6n dinh, khach hang quan tam dén chit lugng vat ly.
+ Khach hang bat dau quan tdm dén chét luong tim 1y (nhu cau thiét thuc duoc giai quyét).
+ Nén kinh té cang phat trién thi kéo theo nhu cau ciing phat trién theo.
b. Do tam Iy va sy hiéu biét ctia khach hang.
+ Do khach hang chua biét t&i san phém dich vu.
+ Do khach hang chua nghe va str dung san pham d6 bao gio.
+ Do khéach hang thiéu thong tin can thiét vé san pham va dich vu.
+ Do khéch hang luén mong chd nhitng san pham va dich vu méi tét hon.
+ Do khach hang chwa that sy tin tudng vao san phdm va nhan vién cua doanh nghiép.
. Do su chu quan ctia doanh nghiép
+ Liic d4u coi trong khach hang, vé sau chuyén sang coi trong hoat dong ban hang.
+ Tu cho minh thoa man thi khach hang cling thod man.
+ Khoéng quan tim dén viéc xay dung cai tién va hoan thién hoat dong ban hang.
+ Khoéng bao gid ling nghe nhitng y kién phan hoi tir phia khach hang.
+ Khoéng chi ¥ dén chinh sach va chién luoc cia déi thu canh tranh.
d. Do doi ngii ban hang.
+ Do thiéu tinh lich su trong giao tiép.
+ Do thiéu trinh d6 chuyén mén nghiép vu.
+ Do thai d6 ban hang khong lich sy va niém ng.
+ Do dang vé bé ngoai khong gon gang sach sg.
+ Do tac phong lam vi¢c khong nhanh nhen, khong c6 kha nang tao thién cam.

+ Thiéu k¥ nang gidi thiéu san pham kém va tinh than trach nhiém khong cao.
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So sanh hai phwong phap ban hang:

BAN HANG KIEU CU
- Nhan vién ban hang 1a nguoi rat gioi thu doan,
manh khoe.
- Nhén vién ban hang phan bac duoc ¥ kién cua
khach hang.
- Nhan vién ban hang tim moi cach dé chién
thang khach hang.
- Hoat dong ban hang thyc sy 12 mdt cude dau
tri.
- Coi khach hang 1a d6i thu va phuc vu ho khong

can phong cach.

BAN HANG KIEU TU VAN
- Nhan vién ban hang 13 nguoi hiéu biét, quan tam dén
khéch hang.
- Nhan vién biét tim giai phap phu hop cho moi tinh
hudng.
- Nhan vién ban hang va khach hang déu cung c6 loi.
- Hoat dong ban hang cung cdp va hd trg nhiing san
pham tt nhat.
- Coi khach hang 1a dbi tic quan trong va thuc hién

mot cach chuyén nghiép.

Cong cu xac dinh nguyén nhan, goc ré gay ra that bai trong ban hang.

(55%) Do thiéu tinh sang tao.

(39%) Khong c6 ké hoach va to chirc toi.

(37%) Thiéu sy hiéu biét vé san pham.

Do khéch hang

Do NVBH

N > R Su thit bai
(31%) Thidu s nhiét tinh. il trong ban hang
y L Do thi truong Do doanh nghiép
(31%) Thiéu quan tdm deén khach hang.

(23%) Thiéu do tao bai ban.
(20%) Thiéu muc tiéu ca nhan rd rang.

(19%) Thiéu hiéu biét thi truong.

(16%) Thiéu kién thirc vé cong ty, doanh nghiép minh.

(9%) Thiéu su kiém soat chat chg.

II. NGHIEN CU'U TAM LY KHACH HANG.

1. Tai sao phai nghién ciru khach hang.

Chi khi nam 1 dugc tam 1y khach hang thi méi ban duoc hang.

- Khi nghién ctru giup ta nim rd dong co mua hang ctia khach hang.
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- Chi c6 thé cung cip nhitng giai phap tét nhat dé ching ta hiéu khach hang => Thoa man khach hang.
- Doi bén cung dat dugc muc tiéu.
- Khi nim duoc tdm 1y khach hang => s& c6 nhiing giai phap tot hon cho 1an sau.

- Tao ra su than thién va thau hiéu nhau hon.

2. Phan tich tAm ly mét sé d6i twong khach hang

a. Khéch hang la phu nir:
- Hiéu biét vé hang hoa tot hon 1a nam gi6i trir mot sb mat hang.
- Ho rat thich thanh toan tién va rat thanh thao.
- Thudng cha ¥ dén miu ma cua cac san pham dich vu.
- R4t thich mua hang giam gia.
- Thoi gian lira chon va ra quyét dinh mua lau.
- R4t hay lua chon va quyét dinh lau.
- RAt hay phan nan vé nhitng hang hoa di mua.
* Khéach hang |a nam giéi:
- Thich duoc nhan vién ban hang tu van.
- Thoi gian lya chon va quyét dinh mua rat nhanh.
- Khong thich mua hang giam gia, ha gia.
- Thich thtr thach nhéan vién ban hang.
- Quan tam nhiéu dén chat lugng san pham.
- Thich cac van d& phai rd rang.
- Ho thich mua hang & nhiing ctra hang c6 thuong hiéu, c6 tiéng.
* Khach hang 12 nguoi ¢6 kién thire:
- Ho danh gi4 rat nhanh chong vé chét luong, gia ca san pham.
- Ho thich nhan vién ban hang tra 161 théng thin cac van dé ho dit ra.
- Ho sir dung rat nhanh chéng va chinh xac cac tir ngir va thuat ngi.
- Pong thoi ho hiéu rat rd quy trinh va hudng dan.

- Ho thich nhan vién ban hang thé hién tinh chuyén nghiép.
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- Ho tu duy cac van dé hét sitc nhanh chong.
- Ho quan tam téi tat ca gia tri, chat luong, hinh thurec.
* Khach hang 1a d6i tweng khac:
- Thudng dira vao kinh nghiém d c6 trong cudc sdng.
- Ho thich céac gia tri thuc té hon vé bé ngoai.
- Ho rét dé tiép thu nhitng ¥ kién ctia nhan vién ban hang.
- Ho thich dugc phuc vu nhanh chdong tan tinh chu déo.
- Ho rat dé hung phan nhung ciing rat d& buc boi va trat gian.
- Ho 1udn hy vong duoc nhitng hang hoa tét hon ré hon.
- Ho luon so bi thiét thoi va cho doi co ho1 moi.

- Ho luén muon dugce doi xir mot cach binh dang.

III. YEU CAU VA KY NANG BAN HANG CO’ BAN
“Ngudi ban hang giéi 1a nguai biét ling nghe”

“Noi la gieo va nghe la giat”

1. Yéu cau co ban ddi véi nhin vién ban hang.
- Nhan vién ban hang phai cé thai dd niém né va lich thiép.
+ Thé hién & su yéu thich cong viéc.
+ Phai biét ché ngy tinh cam.
+ Biét phuc vu khach hang mot cach chu ddo, tan tinh.
+ Sén sang tiép thu nhitng yéu cau ctia khach hang.
- Nhén vién ban hang phai cé tinh kién tri.
+ Thé hién tinh sang tao.
+ Phai biét chia sé 1oi khuyén: chi huéng dan, khong chi dao, day ho.
+ Thé hién su nang dong linh hoat trong cong viéc giao tiép.
+ Thé hién qua 16i noi va cach ung xir.
+ Thé hién qua thai d6 va cir chi.

- Nhén vién ban hang phai trung thuc, ¢6 dau 6 tham mi va kién thirc chuyén mon.
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+ Phai thang than trung thuc véi khach hang trong moi truong hop

+ Khong duoc lgi dung khach hang.

+ Biét tra 11 chinh xé4c, ddy du moi cau hoi ciia khach hang trong moi trudng hop.

+ Phai ¢6 muyc dich rd rang va phan dau dé dat duoc.

+ C6 kha nang am hiéu vé san pham dich vu caa cong ty.

+ Phai kha ning can thiép toi san pham dich vu.

+ Phai biét xac dinh cong viéc va cai tién dong thoi phai biét 14p danh sach wu tién cong viéc mdi ngay.
Nhirng diéu nén tranh néi véi khach hang:

- T6i ngac nhién vi 6ng (ba) chua biét dén san pham va dich vu cua chung t6i.

- Do khong phai 1a cong viée cua toi.

- Xin 131 d3 hét gio, toi khong thé phuc vu duoc.

- Ong (ba) 14 nguoi du tién than phién vé san pham va dich vu cua ching toi.

- Xin nhéc lai tén 6ng (ba) va cho biét yéu cau cua 6ng (ba).

- Vén dé& ma 6ng ba dua ra di nguge chinh sach cia chiing toi.

- Than phién v6i1 khéach hang vé van d& ma minh gap phai.

2. Dung cu

- Catalogue c¢6 gan danh thiép cua ban.
- Céc bang so sanh ¢ gin cac chi tiéu.
- Thé quay va biéu mau ban hang.
- Bang gia, bat va so ghi chép.
- Tai li€u, dung cu chao hang, trung bay.
- Béo c4o ban hang hang ngay, hop ddng mau, may tinh c4 nhan.
- Cap dung tai liéu va hod so

3. Tinh chuyén nghiép

a.  Chuyén nghiép trong dang vé:

- Tuoi tinh, gon gang sach sé.

- Trang phuc phu hop toat 1én vé tu tin va tin cay.
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- Tac phong di chuyén phai nhanh nhen hoat bat, phai lich su va chiing chac.

- Lu6n mang theo s tay, but va sin sang ghi chép.
Ghi nho:

- Gay an tuong tot tir dau 1a rat quan trong.

- Déng vé chuyén nghi€p chung té ban 1a nguoi ¢6 nang luc.
b.  Chuyén nghiép trong thai d6 phuc vu:

- Suy xét theo quan diém khach hang:

+  Ban hang khong phai 13 sy chién thing trong mot cudc dau tri.

+  Béan hang la gitp khach hang thoa man nhu cau cta ho.
+  Béan hang giup hai bén déu dat duoc loi ich.

+  Ban hang 1a ban giai phap t6t voi chi phi phu hop.

+  Ban hang la ban sy nhanh chong, nhiét tinh dé dem lai long tin va sy thoa man cua khach hang.

- Piéu chinh cung cach cho phu hop:

Khach hang
* La nguoi lich sy va chuyén nghi¢p (an mac, dang vé)
* Khach hang 1a nguoi binh thuong gian di

* Khach hang 13 ngudi 16n tudi, tréng ¢ vé hoi lo ling phan van

Phong cach néi chuyén
* Trang trong va chuyén nghiép.
* Thoai mai than thién

* That nhe nhang va kién nhan.

- Thé hién thai do chuyén nghiép:

+  Ludn biét 1am hai 1ong khach hang.

+  Minh chi hai long khi khach hang hai long.
+  Luon thé hién thai do ton trong khach hang.

Ghi nho¢:

- Ban hang 1a phan thuéng gitip khach hang thoa mén nhu cau.

- LAy lai long tin khé hon rat nhiéu so v&i xay dung long tin khach hang.

c.  Chuyén nghiép trong kién thirc vé san pham:
- Hiéu vé san pham va dich vu:

+ Nam r0 sy ra doi san pham va dich vu
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+ Nam duoc vi tri san phém va dich vu d6 trong h¢ théng san phém, dich vu noi chung.
+ Nam duoc mét sb chi tiéu kinh té, k¥ thuat, chi tiéu vé an toan.
+ Nam duoc thong tin vé san pham cua dbi thu canh tranh.
- Can c6 kién thirc vé san pham:
+ Biét giai thich 4 diém trén vé san pham va dich vu trén bang ngdn ngir dé hiéu.
+ Phai cho khach hang biét dugc loi ich khi lam chu san pham dich vu.
+ Giai thich tai sao san phém va dich vu chung ta vuot trdi so voi ddi thu canh tranh.
d.  Chuyén nghiép trong quan diém ban hang:
- Quan diém ddi v6i khach hang:
+ Trung thuc, thang thin va rd rang.
+ Pap mg cac yéu cau khach hang mot cach chuyén nghiép.
- Quan diém dbi véi cong ty va dong nghiép:
+ Cong ty 14 noi tao ra thu nhap dé nudi séng ta va gia dinh.
+ Gan bo tAm huyét voi cong ty.
+ LAy sy phat trién ctia cong ty 1am co hoi phat trién ciia minh.
+ Hb trg va gitip d& ddng nghiép cung phat trién.
+ Trao d6i kinh nghiém hoc hoi 1an nhau.
- Quan diém ddi v6i ddi thi canh tranh:
+ Tim diém manh @€ hoc héi va hoan thién.
+ Thyc hién cac cong viéc hoan hao hon dé chién thang.
e.  Chuyén nghiép trong k¥ nang ban hang:
1) Xem lai ké hoach.
2) M¢ dau cude ban hang.
3) Xem xét lai ctra hang.
4) Chao hang.
5) Két thiic chao hang.
6) Ghi chép sb licu
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7) Thutién.
8) Trung bay hang hoa.
9) Két thic va danh gia.
f.  Thuc hién ky ning ban hang.
1) Xem xét lai cdc ké hoach cho civa hang:

- Xem lai myc tiéu phai dat duoc:

+  Xem lai doanh thu va muc ti€u phan phoi.
+  Xem lai céc chi ti€u trung bay theo quy dinh
+

- Xem lai cac diéu kién vé thé quay:
+  Xem xét cac co hdi va kho khan con tdn tai.
+
2) Tiép cin khdch hang:

- Lua chon thoi diém tiép can cho phu hop.

- Piéu chinh cung cach néi chuyén cho phu hop:

Xem xét cac chuong trinh khuyén méi va dich vu hd tro khach hang.

Xem x¢&t cac van dé con vudng mac va cac giai phap.

Khéach hang
* La nguoi doi hoi nhidu van dé
* La ngudi hoa nha va dé mén
quan h¢.

* La nguoi thao vat va thuc té.

Cung cach noi chuyén

* NVBH phai dbi dap mot cach tu tin va lich su.

* NVBH phai biét kéo dai cau chuyén va hoi tham thém va xay dung mdi

* NVBH phai nhanh chong hudng sy chi y ciia ho vao san pham va dich vu.

3) M dau cude ban hang.

- Quan séat bo mat tong quéat caa cira hang.

- Chao hoi chu cira hang va nhan vién cira hang: than thién nong nhiét va coi mo.

- Kiém tra céc Poster cia minh va ddi thu canh tranh.

- Thé hién phong cach chuyén nghiép.

- Xin phép dugc xem xeét ctra hang cling nhu hang hoa.

Ghi nho
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- An tuong ban dau 1a khic sau hon hét va mdi khach hang c6 ca tinh riéng.
- Chao lich su nhung khong qua von va va gay ap luc v6i khach hang.
- Hay goi tén khach hang khi noi chuyén.
4) Xem xét cira hang va danh gida khdach hang:
- Xem xét ctra hang nham muc dich:
+ Kiém tra hang ton va noi trit hang.
+  Kiém tra gia ca, phai kiém tra chat lugng san pham hang hoa..
+ Kiém tra hoat dong trung bay va cac chuong trinh khuyén mai.
+ Kiém tra hoat dong cua ddi thu canh tranh.
+ Kiém tra cac poster ciia minh va déi thi.
+ Kiém tra khong gian va k¢ trung bay, kiém tra sy c6 mit cac nhin hang.
+ Kiém tra kho hang dé ghi nhan muc hang tén kho cta tit ca cac ching loai san pham.
+ Kiém tra chit lwong hang ton kho ctia ddi thi canh tranh.
- Banh gié khach hang:
+ Tai sao phai danh gia khach hang:
- Panh gia khach hang dé nam bat dugc nhu cau thyc cia ho.
- Chiing ta c6 duoc thong tin can thiét vé khach hang, tir d6 dé c6 dugc phuong phép tu van cho khach hang
phu hop.
- C6 duoc co sd dé cing cb va phat trién niém tin.
- Nam bat dugc kha nang thanh toan ciia khach hang.
+ Nhitng diém cin hru y d6i véi nhan vién ban hang khi danh gia khach hang.
- Nhitng diéu ma nhan vién ban hang nén lam:
+ Ludn x4c dinh chiing ta c6 hai tai nhung chi c6 mot miéng.
+ Chiing ta phai biét dit nhiing cau hoéi thich hop.
+ Tao diéu kién thoi gian va khong gian khach hang néi vé minh.

+ Xéc dinh xem khach hang ¢6 mudn mua san pham dich vy d6 hay khong.
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+ Khéo 1é0 hoi vé cudc song va so thich cta khach hang, tir 6 tim kiém nhitng dé tai ma khach hang thich noi
chuyén.
+ Hay tra 101 va giai thich cdu hoi ctua khach hang bang nhiing cau hoi thich hop.
+ Hay xéc dinh sy quan tdm va loi ich chung vé san pham va dich vu vé6i khach hang.
- Nhitng diéu khong nén lam.
+ Khong nén hip tip, trinh bay san pham va dich vu.
+ Khong nén ché san phém va dich vu ctia ddi thi canh tranh mot cach khong cong béng.
+ Khong bao gio nén thoi phong qua san pham va dich vu ctia minh.
+Khoéng bao gid htra voi khach hang diéu ma minh khéng chic chén.
+ Nén biét dit nhimg cau hoi thich hop va ling nghe v kién cta khach hang.
+ Trd chuyén vé6i khach hang vé nhu ciu cua ho, vé nhitng diéu minh thich.
5) Chao hang va trinh bay sin phim dich vu:
a. Chao hang
- Trinh bay quiy chao hang phai néu bat dugc dic diém kinh doanh c6 loi cho quay hang va khach hang.
- Trinh bay bang thé quay va hé thong bang biéu.
- Gi6i thiéu san pham dich vu méi dong thoi ling nghe ¥ kién khach hang.
b. Trinh bay san phém va dich vu.
- Tha tu trinh bay.
+ Gidi thi€u ly do ra doi cta san phém va dich vu.
+ Thong bao nhan hang méi dugc tung ra thi truong.
+ Giai thich dugc cong dung va 1gi ich san phém va dich vu méi.
+ Trinh bay cic chuwong trinh hd trg va quang cio.
Chu y khi trinh bay.
- Trinh bay tir tir, rd rang bang ngdn ngir d& hiéu.
- Vura trinh bay vira quan sat thai do khach hang.

- Trinh bay thuo nhitng quan diém cong ty hay khach hang.
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- Trong qua trinh trinh bay, khong nén c6 nhimng dong tac thiéu lich sy. Pic biét 13 vira trinh bay vira phai lang
nghe cau hoéi cua khach hang.
Ghi nho:
- Khi khach hang hoi nén tra 161 mach lac, o rang, néu khong tra 101 duoc ngay nén tham khdo tai liéu tai chd
va hoi dong nghiép.
- Néi that 14 rat quan trong va khach hang danh gia cao diéu do.
6) Thuwong thdo va két thiic giao hang:
a. Quy tic trong thuong thao:
- Phai vuot qua duoc su phan d6i cua khach hang.
- Su phan ddi khong phai la tin hi€u cua sy cu tuyét.
- Nhén vién ban hang can khuyén khich khach hang néi ra nhitng khic mac do.
- Ling nghe khi khach hang n6i va khong ngit 101, khong bao gior tranh cii voi khach hang.
- Hay thao lun véi khach hang va tim phuong hudng giai quyét.
b. Chao gia
- Trude khi néu gia, hiy néi cho khach hang biét nhitng gi lién quan dén san pham va dich vu.
- Khi néu gia, hay néu mot cach gian di, ro rang, tu tin.
- Hay nhinh thang vao khach hang khi néu gia (khéng lac dau, nhun vai).
Ghi nho:
+ Khong bao gio luong gat khach hang.
+ Chi cho khéach hang thay gi tri san pham dich vu véi gia ca hop 1y.
+ Lubn giir vimg quan diém hop tac chir khong tranh dau voi khach hang.
c. Két thiic chao hang
- D4u hiéu két thic chao hang:
+ Khéch hang yéu cau sira d6i mot sé diéu khoan dua ra.
+ Khach hang dong y véi nhitng quyén lgi va ké hoach ma ban dua ra.
+ Khach hang dong y véi cach giai thich ctia ban vé nhitng gi ma ban phan bac.

+ Khéch hang c6 biéu hién thich san pham va ¥ tuéng cta ban.
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+ Khach hang hoi dén gia ca va dich vu cling nhu dja diém giao hang.
+ C6 sy ngap ngimg, biéu hién cin nhéc trudce khi dwa ra quyét dinh.
+ C6 mot s cau héi tham do.
- K§¥ nang két thiic
+ P& nghi thang voi don dat hang.
“em giao cho chi nam thung nhé”
+ Pua ra sy lya chon 1 trong 2 va cai nao ciing duogc.
“Em giao cho chi cai mau xanh hay cai mau do”
+ Ta st dung cau hoi mé.
“em s€ giao hang cho chi ngay nhé”
+ Str dung k¥ ning két thuc chu dong.
“chj déng y thi em s& vé 1én ké hoach chi tiét”
- biéu kién dé két thiic thanh cong;
+ Hay lam tat ca dé dem lai sy tin tuong cho khach hang.
+ Pung ngai dé cap téi van dé don dat hang.
+ Két thuc dya vao tinh huéng cu thé.
+ Dung nan néa véi bat ky mdt van dé da duoc quyét dinh.
+ Hay coi nhu moi vi¢c dugc thoa thuan va tién hanh buédc ké tiép.
7) Giao hang, ghi chép va thu tién.
- Giao hang:
+ Sau khi ¢6 don hang ta tién hanh (hodc giam sat) hoat dong giao hang.
+ Pam bao hang hoa duoc giao phai day du, dung hen va dung dia diém.
+ Nhic nho khach hang doc k¥ huéng dan trude khi sir dung.
+ Goi dién lai dé kiém tra khach hang c6 can tu van gi thém khong.
- Ghi chep:
+ Chon dung vi tri, diing chd dé tién hanh hoat dong ghi chép ma khéng anh huéng dén hoat dong kinh doanh cua

ctra hang.
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+ Hoan thanh don hang va cap nhat thé quay.

+ Phai chic chin sb liéu bao céo duoc hoan tat.

+ Cap nhat bao cao hang ngay theo quy dinh.

- Thu tién:

+ Muc tiéu 1a thu duoc tit ca cac khoan ng dén han cta khach hang.

+ Thu tién phai kién quyét nhung phai hét sirc khéo 1éo.

+ Hoan tat thu tuc va gidy to can thiét.

+ Tim 10 nguyén nhan ctua nhitng khodn n¢ qua hang. Trong truong hop khach hang khong c¢6 kha nang thanh toan
hay tim hiéu 1y do, danh gia muc do rai ro, tim cach hd tro va gitp d& khach hang giai quyét.

8) Lién hé va niu giii khach hang:

- Lién h¢ khach hang:

+ Lién hé sau ban hang 1a sy khoi dau va két thuc ctia mot chu trinh ban hang.

+ Tién trinh lién hé va luu gitr khach hang thudng 14 1 tudn, 1 thang hodc 1 nam.

+ Lién hé va luu giir khach hang 1a phuong phap quén tri dé gitr khach hang cii va ¢ thém khach hang mai: Duy tri
2% khéach hang cii trong duong véi cét giam 10 % chi phi.

+ Mét 7 lan tham dé dat dugc 1 thuong vu méi nhung chi 13 4 1an véi khach hang cii hodc duoc khach hang cii gidi
thiéu.

-Trung bay hang hoa:

+ Pam bao viéc trung bay hang hoa theo dung tiéu chudn ciia cong ty.

+ Phéi hop v6i hé thdng cira hang dé thdng nhat cach trung bay.

+ Trung bay phai dam béao tinh thim m§¥ va an toan.

9) Tong két va ddanh gid:

- Chéc chén r?mg ban da dé lai duoc 4n tuong tot dep cua ban than va doanh nghi¢p.

- Banh gia két qua vura dat dugc, phan tich diém manh diém yéu can hoan thién.

- Théng bao lich viéng tham lan ké tiép cho khach hang.

- DUng ¢dng cu cta vong tron Deming dé cai tién.



