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NGHE THUAT TRONG BAN HANG

Cac cudc goi ngau nhién
Cac cudc goi ngau nhién la cac cudc dién thoai hay thim Viéng khach hang tiém nang ma

ho khong biét ban. Muc dich cua cac cudc goi ngau nhién 1a dé thu thap thong tin vé tiém
nang cia khach hang, thong tin cho khach hang tiém ning biét vé loi ich khi sir dung san
pham hay dich vu ctia ban va trong rat nhiéu trudng hop 13 dé hen gip. C6 rat nhiéu thir thach
khi thuc hién cac cudc goi ngau nhién bao gom: hoi run, phai thong qua tro 1y, thu ky hay
nhimg nguoi "gac cong" khac hay tim ra ding nguoi can goi; tim ra cich dé rao hang nhanh

chong ma s& thuc day qué trinh ban hang.
Nhitng 161 khuyén dudi day s€ gitp ban vugt qua nhirng thir thach do:

Tranh c6 nhirng cudc goi ngdu nhién qua té nhat

Hoi khach hang hién tai vé khach hang tiém ning va st dung tén cta khach hang hién
tai dé bat dau 1am quen khi goi dién. Pé c6 dugc khach hang tiém nang, hiy tim cach lay
duogc nhitng thong tin do tir nhitng cau chuyén tu nhién hang ngay vadi khach hang quen cua
ho thay vi chi dé nghi ho cho tén tudi va sb dién thoai ciia khach hang tiém nang. Vi du néu
ban mudn hoi ai d6 co biét ngudi quan tim dén viéc mua bao hiém, ho co thé tra 10i 1a khong
vi ho khong thé nghi ra ai tirc thoi. Nhung néu nhu ban néi chuyén voi ngudi dé vé viée sinh
con va hoi liéu ban cua ho cling dang sinh con, anh ta s€ nhan ra rﬁng ho biét rat nhiéu nguoi

cO quan tam to1 ké hoach cho tuong lai...ngud1 ma mudén mua bao hiém.

Lao vao tirc thoi

Ban s& khong bao gio cam thay du san sang dé thuc hién cac cudc goi ban hang, do do

ding bao gid cho doi khoanh khéc hoan hao. Su so hii cta ban s& khong bao gid tiéu tan va
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goi dién dé bi tu chdi thi ban khong bao gio mong cho. Do vay, thay vi dua ra cac 1y do dé tri
hoan, hiy 1am ngay khi co thé.

Hay thang than

Du cho ban gip thu ky, tro 1y hay chinh ban than khach hang tiém ning trén dién thoai,
hay thang than dé cap 1y do ban goi dién. Gidi thiéu minh va giai thich 1y do cudc goi. Hay
trung thuc va ngin ngon. Ngudi ta s& buc minh va nghi ngd néu ban khong dua ra Iy do tai
sao ban goi dién. Phai biét duoc liéu d6 c6 phai thoi gian thich hop dé goi dién khong - néu
dung, hiy dua thém thong tin; néu khong, hoi khach hang khi nao 1 thoi gian thich hop cho

ban goi lai.

Goi dién nhiéu lin

Néu qua khé khin dé gip nguoi nao d6, hodc 1a boi vi tro 1y hay thu ky ludn tra 10
dién thoai hay may tra 161 ty dong, ban nén thir goi dién vao nhitng gio khong binh thuong.
Khach hang tiém ning sé& c6 thé nhan dién thoai vao lic 8 gio sang hay 6.30 chiéu. Hon nia,
lic d6 ho c6 vé thodi mai hon va c6 thoi gian dé noi chuyén vi ho khong phai chui ap luc tir 9
xudng 5. Néu ban goi dién chao hang cho c4 nhan vao céc gid khong binh thudng thi budi tdi
c6 18 14 thoi diém t6t hon 1a budi sang.
Pirng mong doi khach hang sé goi dién lai cho ban

Ban khong nén doi khach hang tiém nang goi dién lai cho ban. Ho co thé s& khong goi,
ngay ca khi ho rat quan tdm dén san pham cta ban. Pung qua tu tin 1a khi khach hang tiém
nang noéi ho s€ goi dién lai cho ban ho s€ lam. Hay vuot 1én céi téi cia ban va goi cho ho. Va

khi ban lam vi¢c do, hdy vui vé, cho du ban cam théy buc minh khi ho khong bao gio goi lai

cho ban.
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Tao cam tinh v&i khach hang

Chung ta déu biét ring nhan vién ban hang khong thé dung lai dé nghi ngoi ma ludn
dén ép chung ta bang nhitng 101 rao hang ctia ho. Khong nén 1am diéu d6. N6 khong ty nhién
va khong c6 hi€u qua. Nguoi ta chi mua hang tir nhiing ngudi ma ho thich., nhiing nguoi ma
ho cho rﬁng hiéu ho va cong vi¢c lam an cua ho. Thu hut khach hang tiém nang cua ban bﬁng

cach hoi that nhiéu cau héi va to ra thuc su quan tim t6i khach hang

Khong néi qua nhiéu

Hay thuc hién cac cudc goi ngau nhién dé thu thap thong tin vé nhu cau cta khach
hang tiém ning. Tat nhién ban can phai cung cip day du thong tin vé nhimng ich loi ma san
phém hay dich vu ctia ban dem lai cho ho dé thu hat ho noéi chuyén véi ban. Nhung dung noi
qua nhiéu. Néu ban dua ra mot doan rao hang qua dai ma khong can biét khach hang tiém
nang cta ban nghi gi, ban s& 1am ho kho chiu. Hay hoi khach hang tiém ning vé nhing van
dé va nhu cau ctia ho (ban can phai chuan bi nhitng cau héi ) va chdm chu lang nghe ciu tra
10 ctia ho. Rdi tap trung vao nhimg thong tin ¢6 loi cho ban dé giai quyét nhitng van dé 46 va

dap tng nhu cau cua hg. C6 gang co6 dugc cudc gap mat truc ti€p.

Néu ai d6 yéu ciu ban giri cho tai lidu quang cdo, hoi ho xem liéu ban c¢6 thé gip ho
trong vong 15 phut dé gidi thiéu cc san pham ciia ban khong. Bang cach nay n6 co thé hiéu
qua hon dbi véi ho dé biét vé cong viéc kinh doanh ctia ban vi ban c6 thé gidi thiéu thong tin
va trd 101 cac cau hoi ctia ho. Hon nira, gdp mat truc tiép a1 do s€ c6 quan h¢ than thién hon va

s€ d¢ lam ho nh¢ ban 1a ai va tai sao ho can san pham hay dich vu cua ban.
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Két thuc ban hang

Két thuc ban hang hay khién khach hang tiém niang chap nhan mua d6i khi cling don
gian nhu khi chao moi hang hod. Khi ban da c6 du thong tin nhd danh gia dugc khach hang
tiém nang, tim hiéu duge nhu cau cta ho va cho ho théy duoc san phém hay dich vu ctia ban
c6 thé dap tmg dugc nhitg nhu cau d6, ddy chinh 1a lic c6 thé dé nghi ho dit hang. Nhing

161 khuyén dudi day c6 thé giup thuc hién qua trinh nay thuan loi va tu nhién.

Thiét 1ap co’ sé cho cong viéc:

Trong qué trinh ban hang, néu ban tim hiéu duoc nhu cau ciia khach hang va gitp ho
hiéu dugc rang nhitng thir ma ban dang ban c6 thé dap tng dugc nhu cau cia ho, thi viéc "két
thuc" 12 khong can thiét. Néu ban thudng xuyén do dir 1am thé nao dé "két thic" thi co 18 nén
xem xét lai phuong phap xac dinh nhu cau cta khach hang va cach thic quang céo lgi ich cia

san pham hay dich vu cua ban.

Ti€p can véi ngwoi ra quyét dinh:

Pam bao rang ban da tiép can duoc véi ngudi ra cac quyét dinh mua hang. Doi khi mot
nguoi khong thé mua san pham hay dich vu ctia ban chi don gian 13 anh ta khong c¢6 quyén
quyét dinh. Néu trong trudng hop ndy ban phai tim ra duoc nguoi sé ra quyét dinh ma khach

hang tiém ning goi y ban.

Pwa ra thoi han:

Néu nhu ban c6 mot khach hang con dang do du khi mua san pham, c6 mot cach dé
"két thuc" 14 néi voi ho rang dich vu ctia ban s& hét néu qua mot ngay cu thé nao dé. Vi du,
néu mot khach hang néi rang ho muén thué nhung khong di dén mot ban hop dong nao, thi
ban hay dua ra mot thoi han nao dé hay noi réng ban s€ khong thuc hi¢n néu qué mot khoang
thoi gian cu thé nao d6. Pidu ndy c6 do rui ro 16n boi vi nd co thé c6 nghia rang ban s& khong

giao dich voi ngudi khach hang nay trong twong lai gan. Tuy nhién diéu nay ciing gitp ban
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c6 thé tach dugc nhitng hach hang tiém ning thyc sy khéi nhiing khach hang tiém ning
nhung khong thé ra duoc quyét dinh cudi cing lra chon san phim cua ban. Bing cach nay
hay cach khac, budc khach hang dua ra dugc quyét dinh s€ c6 1g1 cho cong viéc cua ban. Néu
ho quyét dinh khong mua san pham ctia ban thi né ciing giup ban cam thay thoai mai dé theo

duoi khach hang khac.

Tinh toan trén co’ s& thoi diém Khach hang cin san pham cta ban It

Phai biét duoc khi nao khach hang can san pham hay dich vu cta ban va tinh toan dé
cho théy duoc viée "két thuc" lac do6 1a rat quan trong. Vi du, néu ban 1a mot cong ty quang
c4o, ban tim hiéu thoi diém khach hang tiém ning mudn gidi thiéu san pham mdi ciia ho ra
thi trudong. Tir d6, ban c6 thé thuyét phuc ho nén thué cong ty ban ngay tir bay gio dé dam

bdo viéc quang c4o san pham s€ thanh cong.

bé cap kha nang tang gia

Néu cong ty ctia ban c6 ké hoach ting gia vao thang mot, thi hiy bat dau kéu goi khach
hang mua san pham cua ban tir thang 10 trudc khi gia ting. Pinh vi san pham ¢ ddy moi 1a
diéu quan trong - hiy nhé rang ban dang thong bao cbt dé cung cdp mot dich vu cho khach
hang tiém nang chit khong him doa dé ho budc phai mua hang. Diéu nay khong chi giup ban
tiép can khach hang ma con 1am khach hang hién tai va khach hang tiém ning cta ban danh

gia cao viéc thong bao trude cua ban.

bé cip anh hwdng cta viéc chim mua hang

Hay hoi khach hang dé ho noi ra nhitng thiét hai néu ho khéng mua san pham cua ban -
mdt rai ro khong dugc bao hiém, tai nan xe hoi vi khong diéu chinh may méc hay thay 16p
moéi, hay mot chién dich ban hang khong thanh cong vi khong tién hanh nghién ciu thi

truong. Thiét hai cé thé 1a tién bac, thoi gian va danh tiéng va nhiéu thr khac nita
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Lam thé gitr duoc khach hang

Cham soc va gitt duge khach hang quen 13 nén tang dua dén su thanh cong cta nhiéu
doanh nghiép nhé. Ban c6 thé giit khach bang dién thoai, gip mit truc tiép hay qua thu. Dudi
day 1a mot s6 phuong phéap cu thé ban co thé ap dung:

Goi dién cho khach hang sau khi ban hang mot vai tuin

Néu ban 1a chit mdt cira hang sura chira 6 t0, goi di¢n lai cho tat ca khach hang 2 tuan
sau khi ho nhan xe dé tim hiéu xem xe cua ho hoat dong ra sao va dé biét chic chan ré“tng ho
cam thay thoa man véi su phuc vu ctia ban. Diéu nay sé& giup ban biét dugc nhitng diéu khach
hang chwa thoa min, néu co. Pay ciing 1a dip tot dé ban cam on khach hang d3 lui toi doanh

nghi¢p ban thuong xuyén.

Viét thw cdm on

Viét mot thu tay cam on khach hang d3 mua san pham cua ban 1a mot budce rat don
gian ma rat nhidu nguoi chi doanh nghiép dd bé qua. Hinh thirc tiép cén ca nhan nay ludn
luon duge danh gia cao va duoc ghi nhd. Khong c6 mot mau chung nao cho loai thu nay vi

nht vy s& mat di mdi quan hé c4 nhan .
Gitr lién lac v&i khach hang

Goi dién thuong xuyén cho khach hang dé biét duoc licu cong viéc kinh doanh cia ho
c6 gi thay d6i khong va liéu ban c6 thé gitip d& gi cho ho. Khach hang thuong dénh gia cao

néu ho duogc thong bao vé bat ky mot su phat trién nao, d6i mdi nao hay bat ky san pham méi

nao.
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Tim kiém nguon thong tin tir Khach hang

Mot to khdo sat nhu vi du dudi day co thé dugc in & mit sau cia thé tra 1oi cta doanh
nghiép va giri dén cho tat ca khach hang. N6 duoc trich dan tir cudn Bi quyét ban hang thanh
cong cuia Barry J. Farber (Career Press). Farber goi y nén sir dung ban khao sat nay dé quyét
dinh xem ban can cai tién nhitng diém gi trong dich vu theo do6i khach hang va dich vu khach

hang cia minh.
Kinh thua quy khach hang,

Dé giup chiing toi phuc vu quy khach hang t6t hon, xin quy vi hiy dién vao ban khao sat nay

va gui lai cho chung toi.

Tén quy vi

Tén coOng ty

Dién thoai ngay

Hay tra 10i cac cau hoi sau bang cach chon cau tra 10i thich hop.

Tac phong lich su va gitp ich ctia nhan vién tiép tan
__Tuyétvoi __ Tot _ Trung binh __ Kém

Tra 10i cac thong tin duoc yéu cau

__Tuyévoi __ T6t _ Trungbinh __ Kém

Tac phong lich su, thai d6 va phong cach ctia nhan vién
__Tuyévoi __ T6t _ Trungbinh _ Kém

Phong cach giao tiép cua cong ty v6i khach hang
__Tuyévoi __ T6t _ Trungbinh _ Kém

Su phuc vu cta dai dién ban hang cua cong ty's sales rep(s)
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__Tuyévoi _ T6t _ Trungbinh _ Kém
banh gia chung

__Tuyévoi _ T6t _ Trungbinh _ Kém

Pai dién ban hang ctia cong ty ¢ tra 161 lai cudc di¢n thoai yéu cau dich vu tire thoi khong?
__C6 _ Khéng

Quy vi c6 gidi thiéu san pham cta chung t6i v6i ngudi khac khong?
__Co __ Khéng

Hay goi dién cho t6i dé thao luan vé nhitng danh gia cua toi.
C6 _ Khdng

Binh luan

Lam thé nao dé ban hang & céc cudc trién Iam thuong mai

Theo nghién ctru ctia Trung tAm To6 chiic trién 13m, phan 16n khach tham quan trién
13m 13 nhitng ngudi dua ra quyét dinh hay c6 vai trd quan trong trong viéc dua ra quyét dinh
dang c6 ké hoach mua sim trong vong 12 thang tdi. Ping b qua co hdi d6 - ap dung nhiing
chi dan duéi day dé dam bao rang nhan vién ctia ban sin sang ban hang mot cach co hiéu

qua.

Date: 14/04/19 Page 8 of 34



[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

Tranh ban hang cham

Trién 1dm thuwong mai can 4p dung bién phap tiép can ban hang ngay (hard-sell
approach). Khi nguoi tham quan trién 1dm quan tdm téi gian hang cua ban, tiép can ho tirc
thoi va moi ho tim hiéu thém vé san phém hay dich vu ctia ban. Pung dé ho doi - su tap trung
ctia khach hang ¢ cac cudc trién 1dm thuong mai 1a rat ngan va nguoi ta sé roi gian hang cia

ban néu ho khong nhan duoc su gitip don tiép trong vong 60 gidy hay it hon.

To ra hiéu khach

Céch thirc dé chao don khach hang t6i gian hang cta ban 13 cho thdy nghiép vu chuyén
mon va long hiéu khach . Tranh st dung nhimg ciu tra hoi té nhat nhu" "Toi c6 thé gitp gi?",
"Xin chao, quy vi c6 khoe khong?" hay "Quy vi thiy trién 13m thé nao?". Thay vao dé, hiy
hoi cac cdu hoi lién quan truc tiép dén khach hang va giup ban phan doan mdi quan tAm cia
khach hang voi san pham hay dich vu cta cong ty ban -- "Quy vi mudn biét thong tin gi vé hé
théng 16 sudi kiéu méi cua ching t61?" hay "Xin chao, Quy vi can thong tin gi vé loai ctra
hién nay?"

Xem xét thai do cua ban

Thai do thd o trong gian hang ban cho thiy rang ban khong quan tdm t6i khach hang.

Khoéng duoc ngdi. Khong duge dn udng hay hat thude trong quay hang, Khong bao gior dé

gian hang khong co ai don khach. Khong gianh thoi gian tan chuyén véi dong nghiép ma phai
tap trung vao khach hang.

Panh gia nhanh chéng khach hang tiém nang
Viéc dau tién khi tiép xtGic v6i mot khach hang méi 1a phai xac dinh dugc ho 1a ai
(nguo1 mua, nguoi dua ra quyét dinh, nha cung cép, ddi thu canh tranh, vv) va ho & dau. Viéc

nay giup ban khong ti€u phi thot gian quy bau cho ngudi ma khong c6 trach nhiém mua san

phém hay dich vu cua ban hay ho ¢ khu vuc ma cong ty ban khong phuc vu. Ban cé thé ¢6
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duoc thong tin nay bang cach héi mdt s6 cac cau hoi co ban, quan sat bi€u hién cua ho hay

xin danh thiép c6 chuc danh va dia chi.
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Hoi hang loat cac cau hoéi

Thu hat khach hang tiém ning bang cach hoi hang loat cac cdu hoi md -- cac cau hoi
yéu cau cdu tra 101 chir khong chi ¢ hay khong. Né gitip ban xac dinh duoc nhu cau va mdi
quan tam cta khach hang. Tép trung cau tra 10i ciia ban vao viéc san pham hay dich vu cia
ban c6 thé dép tng dugc nhu cau ctia ho nhu thé nao. Pam bao theo sat nguyén tac 80/20 --
lang nghe 80% thoi gian va ndi 20% thoi gian. C6 gang tranh bat ky hinh thirc nao cua 10i rao

hang da chuan bi san nhu ngudi may rao hang.

Ghi chép cin than

Ghi chép day du cac thong tin co lién quan téi khach hang tiém ning vao mau gidy gidi
thi¢u hang bao gém tén, chic danh, dia chi, sd dién thoai, sd fax, dia chi thu dién tu (tét ca
cac thong tin nay c6 thé co tir danh thiép), nhu cau/sé thich, ngan quy va thoi gian. St dung

thé nay cho phan theo ddi khach hang sau trién 1am khi ban quay tré vé cong ty.

Lam thé nao dé giadi quyét van dé kha néng tin dung kém ctia khéch hang tiém néng
Ban c6 dugc ban bao céo vé kha niang tin dung cta khach hang tiém ning va nhan thay

c6 dau hiéu canh bdo - thanh toan cham, vu kién chua duoc giai quyét, no ton dong nhiéu.
Khach hang nay c6 thé 1a mét rai ro tin dung cho cong ty. Piéu d6 c6 nghia la gay anh hudng
t6i viéc kinh doanh cta cong ty? C6 thé khong han 13 nhu thé. Thyc hién cac bude sau dé han

ché t61 da rui ro tin dung cua cong ty.

Tim ra nguyén nhan:

Kha ning tin dung ciia mdi khach hang tiém ning sé& bi anh hudng bai cac trudng hop
khac nhau, vi thé rat can phai tim ra nguyén nhan gy ra kha ning tin dung kém. Vi duy, néu
mot khach hang ban do trang tri cho ngay nghi 18, c6 tinh huéng ludng tién s& khé khin hon
cho doanh nghiép nay trong mua hé hon 1a mua dong. Néu ban quyét dinh chdp nhan cong
viéc kinh doanh nay, ban c6 thé st dung nhimg hiéu biét nay dé lap ra cac diéu khoan tin

dung 1am tang kha ning thanh toan. Ban c6 thé yéu cau thanh toan theo hinh thirc tra tién khi
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nhan hang (C.0.D) trong giai doan it khach va thanh toan timg phan khi luong hang tiéu thu

16n.
Kiém tra nguén thong tin tham khao:

Néu mot khach hang tiém nang dua ra 1061 bao chira vé tinh trang tin dung kém cua ho,
ban hiy tim hiéu thong tin thém vé né tir nhitng ngudn thong tin tham khao khéc trudc khi
dua ra quyét dinh cudi cung. Ban c6 thé thiy duoc rang 1oi don d6 da khong cong bang khi
gan cho khach hang tiém nang 1a ¢ su rai ro vé tin dung. Ban ciing ¢ thé can c6 danh sach
day du cua nhitng nha cung cip dé co thé chon nguoi ban hang ban goi dién lién lac dé lay

thong tin thay vi lién lac v6i nhitng nguoi do khach hang tiém ning cung cép.

Phac thao cac diéu khoan thanh toan:

Ping dé nhitng khach hang c6 d6 rui ro cao co co hdi phé phan rang ho khong hiéu cac
diéu khoan thanh toan cta ban. Hay ty bao vé minh br?mg cach yéu ciu ho xem xét lai cac
chinh sach thanh toan va ky vao bién ban chap nhan ching. Pam béo rang cac diéu khoan cia
ban duoc dit ¢ vi tri dé thiy trong don dit hang va hoa don. N6 bao gdm céc chi tiét nhu
phuong thirc thanh toan, thoi ky an han, chiét khdu cho viéc thanh toan sém, hinh thic phat
néu thanh toan cham, va qua trinh cong ty thuc hién dé theo ddi cic hoa don thanh toan

cham.

Yéu cau thanh toan trwoéc:

Néu mot cong ty c6 do rai ro cao, ban dimg ngan ngai khi yéu cau ho thanh toan toan
bd hay mot phan trudc.Phan 16n cac doanh nghiép c6 tinh trang tin dung kém déu biét dicu
do va cling doan trude 1a ban s€ canh gidc khi lam viéc voi1 ho. Mot cong ty c6 tinh trang tin
dung kém ludn mudn tang vi tri ciia ho 1€n, ban co thé khuyén khich ho chép nhén cac diéu
khoan thanh toan trudc bang cach dé ho biét rang ban sé 1 ngudi chimg nhan kha ning tin

dung cho ho néu cong viéc lam an tién trién tot.
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Xem xét dén lich st tin dung ca nhan:

Néu ban lam viée véi mot cong ty mdi thanh 1ap ma chua c6 lich st vé tin dung, thi
ban nén xem xét dén bao cdo tin dung ca nhan cta ngudi chu doanh nghiép dé danh gid xem
nguoi d6 thanh toan cac hoa don nhu thé nao. Thuong mot ngudi co thoi quen tbt vé tai chinh
c4 nhan thi ciing thuc hién cac nghiép vu quan 1y tién cia doanh nghiép tét.

Héi vé cac khoan phai thu sip téi:

Mot sd cong ty c6 thé cung cip cac hop dong da ky hay cac bang chimg khac vé ludng
doanh thu sip c6. Trong khi cac gidy t& nay khéng dam bao ring ban s& dugc thanh toan,
ching co thé ching minh khach hang tiém niang c¢6 cic ngudn tai chinh dé thanh toan cho céac

don dat hang cua ho hay khong. Hon nita, ban phai dam bao x4ac minh tat ca cac hop dong

bang nguon thong tin tham khao dang tin cay.

Khéi ddu madi quan hé lam dn dian din:
Neéu ban con do du vé khach hang méi, ban nén han ché moi quan hé lam an véi ho
cho dén khi ban hinh thanh dugc mdi quan hé véi ho. Mot cach khac 1a dau tién nén yéu cau

thanh toan trudc va sau d6 cho ho tra cham nhiéu hon.

Pon gian la néi khong:

Mic du dai da s6 cac cong ty 1a khong co do rai ro cao vé tai chinh, van c¢6 cac doanh
nghi¢p ban phai xem xét ky ludng trude khi dua ho vao bang danh sach khach hang cua ban.
Néu ban da nghién ctru va vin khong thiy thoai mai v6i khach hang tiém ning nay, ban hiy
lich sy tir chdi 1am an véi ho. Diéu phtrc tap ban tranh bﬁng cach noi "khong" s€ giup ban tiét

kiém thot gian va tién bac sau nay.
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Lam thé nao dé hinh thanh mang Iuéi cé hidu qua
Hinh hanh mang lud6i 1a mot ngh¢ thuat xay dung va duy tri cac mbi quan hé. Muc dich

ctia viéc hinh thanh mang 1ué6i 1a tao ra nhom khach hang va ngudn thong tin ma c6 thé truc
tiép lam tang chét luong cua san phém hay dich vu ctua ban, lam gidm sy m¢t méi cua khach
hang va c6 1€ quan trong nhét 12 1am cho cac dbi thu canh tranh cta ban ty hoi 1 1am thé nao

ma ban c6 dugc cong viéc ma ho khong bao gio biét dén.

Nhiéu chu cac doanh nghiép nhé khong mudn hinh thanh mang luéi vi ho cho rang nd
chi nhu 1a ban dang trao danh thiép ctia ban cho ai d6 va khoa truong viéc ban dang lam.
Trén thuc té, hinh thanh mang ludi thuc chat 1a dé biét duge nguoi co thé giup duoc ban va

nguoi ban c6 thé gitp.

C)ng Steven M. Krauser, chuyén gia hinh thanh mang lu61, chu tich Hiép hdi mang luéi
& Hicksville, N.Y. cho rang phan 16n nhiing doanh nhan khong biét 1am thé nao dé bién viéc
hinh thanh mang ludi tro thanh céng cu kinh doanh hitu hiéu. Ong noi" Néu két qua cia viéc
hinh thanh mang ludi ctia ban 14 viéc xép danh thiép trong ngin kéo va khong c6 thém nhiéu

hop ddng kinh doanh méi, thi 14 lic ban phai danh gia lai phuong phap 1am viéc ctia ban".

Krauser cho rang chi cac doanh nghi¢p nhd nén t6 chic gdp mat moi ngudi véi hai
muc tiéu: dé quen bi€t cang nhi€u nguoi cang tot va dé€ ho biét minh. Va 6ng dua ra bon budce

dué6i day dé gitp hinh thanh mang luéi:

Trao va nhan thong tin

Mang luéi 1a mdt con duong hai chiéu. Khi ban gap ai do, ban mubn hoi ho vé cong vige
1am an va ho cling s& hoi ban. Hay bat dau tir nhiing thir co ban - tén, cong ty, mang ludi kinh
doanh, vi tri, tinh hinh kinh doanh, vv. Tiép theo ban c6 thé tim ra liéu ca hai c6 thé dem lai

loi ich gi cho nhau. Cé gang gidi thiéu cho ho nhiing thong tin:
o CoOng ty ban lam gi?
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« Ban phuc vu nhiing khach hang nao?
« Ai quyét dinh mua hang trong céng ty ban cho mdi mét loai san pham hay dich vu?

. Diéu gi lam ban ndi bat hon cc dbi thu canh tranh?

Panh gia gia tri cia moi quan hé

Ban khong thé hinh thanh mang ludi rong khip véi tat ca moi ngudi. Mot khi ban da
c6 nhitng thong tin ban dau, ban can phai quyét dinh xem c6 nén gip lai ngudi ndy va tao mbi
quan hé hay khong. Ban c6 thé gitip d& ho va ho co thé gitip d& ban khong? Cau tra 10i cho ca

hai cau héi nén 1a "co".

Mot ti€u chi khac do 1a tim ki€ém nhirng nguo1 ma thye sy muodn giap dé nhitng nguoi
khac giai quyét van d¢ ma khong c6 dicu kién rang budc. Noi cach khac, khong coi minh la
nguoi phat trién mang ludi ma la mot nguot giap giai quyet van dé, va tim kiém nhitng nguoi

c6 nhitng pham chat nhu vay dé dua vao mang lu6i cd nhan cia ban.

Hinh thanh khdi lién minh chién lwoc

Mang luéi khong phai 1 viéc suu tap danh thiép ma 14 con ngudi. Gianh thoi gian dé
hiéu dugc cong viée kinh doanh cua nhimg ngudi trong mang ludi. Néu ban chon dugc
nhimng ngudi trong mang ludi mot cach khon ngoan, d6 1a mot didu dang ming. Chéc chin
rang ban di cho ho biét vé cong viéc cta ban va nhitng d6i tac c6 lién hé 1am in véi. Trao doi
nhimg thong tin cdp nhat khac va sy ung hd. Két qua 1a ban sé& tré thanh nhimg ngudi ban

hang cho nhau.

Nho ré“mg muc dich cua vi¢c hinh thanh mang ludi khong phai 1a nhan dugc hop déng

kinh doanh tir ngudi ban c6 quan hé ma Ia tir nhirng nguodi quen cua ngudi ban c6 quan hé.

Ban c6 thé ciing nén trao d6i nhiing ¥ kién vé quan 1y, dua ra 16i khuyén, hay tham chi nhiing
goi ¥ nhitng mdi hop tac. Ban c¢6 thé hoc hoi 14n nhau va cing dong gop cho su phat trién ca
vé loi nhuan va cong viéc lam dn cho nhau.
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Duy tri

Khi nén tang ctia méi quan hé phat trién, ban phai danh gia lai nhiing ngudi trong
mang ludi thong tin. 4p dung nhiing k¥ ning quan 1y c6 hiéu qua vé mat thoi gian va gianh
quyén uu tién cho cac mdi quan hé hiéu qua cta ban. Ban s& muén tiép tuc gilt quan hé
thuong xuyén véi nhimg ngudi ma hitu dung nhat voi ban. Ho s& trd thanh nguoi than can

cua ban.

Can than ding bao gio rat van khi qua duong, ban khong bao gid biét khi nao ai d6 co
thé gitp ban hay khi nao ban c6 thé giup ban. Néu ban cam thay ai d6 tai hién tai khong hiru
ich cho ban, ban van nén thinh thoang c6 lién lac véi ho vi ho c6 thé rat quan trong trén con
duong cua ban vé sau. Noi cach khac, hay tir té v6i tit ca moi nguoi vi ban khong thé biét

trude duge khi nao ho c6 thé giup ban.

Lap ké hoach trién Iam thuong mai hiéu qua
Tham gia céc cudc triém 1am thuong mai, trién 1am hoi nghi, hoi cho hay céc loai hinh

trién 1am khac cho ban mot co hdi ban hang duy nhét gitip ban tim ngudn khach hang méi,
tim nha cung cép, tim hiéu déi thu canh tranh, thuc hién mét sd cong viéc mang ludi va hinh
thanh quan hé cong chung. Tom lai, tai mot cudc trién 1dm thuong mai co thé lam dugc
nhimng diéu ma ban phaimat hang tudn tham chi hang thang néu lam tai cong ty. Tham chi n6
coOn giup ban tiét kiém dugc chi phi - Theo nghién ctru cia Trung tam T6 chirc Trién 1dm, nod
gitip giam 62% chi phi cho viéc dam phan mot hop dong trong trién 1dm so vé6i thuc hién

ngoai thi truong.

Nhung dé co dugc thanh cong trén, ban phai 1ap ké hoach rat can than. Diéu d6 co
nghia la chon lya diung trién 1am, dit muc tiéu o rang, tao ra mot trién 1dm c¢6 hiéu qua cho
cong ty, quang cao cho su c6 mit cua cong ty. Thyuc hién diéu d6 tham chi trudc khi tham gia
trién 13m. Hay nhan chudt vao nhiing tiéu muc dudi day dé biét thém kinh nghiém trong viéc

to chirc trién 1am thuong mai.
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Chon dung trién 1am

Vé6i hon 10.000 trién 1dm thuwong mai duogc to chirc trén thé gidi hang ndm, hiy chon
mot trong s6 d6 nham thu duoc loi ich 16n nhét tir khoan dau tu vé thoi gian ciing nhu tién

bac ban da phai bo ra.

Bat dau nghién ctru bang céach tim kiém céc trién 1am thuong mai ma thich hgp véi san
pham va dich vu cta ban. . Trén mang, ban c6 thé mot trong nhiing dia chi mang sau dé tim

hiéu vé cac hdi chg thuong mai trén theé gioi:

Mot nguodn thong tin khac ban co thé biét vé trién 1am 1a tir hiép hoi doanh nghiép cia
nganh vi rat nhiéu trién 1dm va hoi nghi 13 do cac nganh dung ra tai trg. Phong thuong mai va
cong nghiép ciing nhu chi nhanh & cac tinh va thanh phéciing c¢6 thé gitp ban c6 duoc thong

tin vé céc trién 1dm thuong mai nhé ctia dia phuong.
Duéi day 1a mot s6 101 khuyén gitup ban dua ra lya chon dung:

Pirng lwa chon bang nhirng con sé

Nhitng cudc trién 1am thuong mai 16n c6 thé chi ton thoi gian néu ban khong xem xét dén
nguoi mua hay khach hang tiém ning cho san pham hay dich vu cua ban. Nghién ctru k¥ s6
lidu ctia cac cude trién 1dm thuong mai trong cac nim trudc s& gitip ban danh gia khach hang
c6 dang 1 khach hang cta ban khong. Co quan quan 1y trién 1dm c6 thé cung cap cho ban so

liu.
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Nh¢ khach hang giup do

Hoi1 khach hang ctua ban dé biét dugc ho thuong xuyén té1 cac cudc trién 1am thuong mai
nao,vi nhitng cudc trién 1am dap ing dugc nhu cau cua ho co6 1€ s€ ¢6 nhi€u khach hang tiém

nang cua ban. Ban c6 thé hdi cac doi thu canh tranh vé trién 1am nao ho thay hiiu ich nhat.

Phai kiém dinh trwéc

Céch tot nhat dé danh gid mot cude trién 1dm 13 phai tu quan sat. Trude khi ban ding ky
tham gia, ban hay dén trién 1dm nhu mot ngudi tham quan. Trién 1dm nay c6 ning dong va ly
tha khong? Nhitng ngudi di xem trién 1m c6 phai 1a khach hang tiém ning cta ban khong?
Doanh nghiép tham gia trién 1dm 1a ai va san pham hay dich vu cua ban dit & dau thi thich

hop trong trién 1dm d6? NoOi chuyén véi moi ngudi va hiy ling nghe.

Panh gia cin thian

Khi ban ¢6 danh sach cta cac cudc trién 1am, hay tu héi nhitng cau hoi duoi day dé quyét

dinh xem trién 1am nao la phu hop véi muc dich cua ban:

« N6 co du 16m dé dung nén mot khu vuc gdp mat cua khach hang tiém nang va nguoi
ban khong nhung ciing khong qué rong dé ban s& phai canh tranh voi cac ddi thu ning
can trong nganh cong nghi¢p cua ban?

« N6 co6 dang 1a chd thich hop dé thu hit khach hang cua dija phuong, khu vuc, trong
nuéc hay qudc té khong?

« N6 d3 duogc 1én ké hoach t6 chuc ding vao luc khi ban c6 thé gid1 thiéu mot sO san
pham dich vu méi va tim kiém khach hang méi khong?

« Co quan td chiic quang céo trién 1am c6 dang tin cdy va ban quan 1y cua ho di timg dat

dugc thanh cong nao chua?
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Pirng doi dén phit cudi cung
Mt s6 cudc trién 1am thuong mai ndi tiéng duoc dang ky tham du rat nhanh. Néu ban

cho qua lau, ban c6 thé chi & trong danh sach du bi. Thém vao do, ban cang dang ky sém, ban

cang c6 nhi€u co hd1 dé lya chon vi tri tot cho gian hang cua ban.

Xac dinh ré muc tiéu

bé co thé thu duogc loi tir khoang thoi gian, tién bac va nang luong ban bd ra cho viée
tham gia trién 1am thuong mai, ban can phai xac dinh muc dich cta viéc tham gia va dit ra
cac muyc ti€u viura stcc.Moi viéc ban thuc hién trudce, trong va sau trién 1am nén dugc danh gia

trén ti€u chi 1a n6 c6 gitp dat dugc cac muc tieu da dé ra khong.

Cac muc tiéu cé thé dat dworc trong cudc trién 1am thwong mai

Duéi day 1a mot sb 1y do cac doanh nghiép tham gia trién 1dm thuong mai. Muc tiéu cta
ban c6 thé 1a mot vai trong s6 dudi day, hay nhitng 1y do khac lai quan trong cho doanh

nghiép nho cua ban:

« Ky hop dong ban hang

o Nghién ctru canh tranh

o Nghién ctru xu thé phat trién tai chd

« Quang ba san pham tro gitip ban hang sau nay

« Hinh thanh danh sach dia chi khach hang

« Tim nha cung cép nguyén liéu re hon hay t6t hon

« Thiét 1ap quan hé véi khach hang hién tai

o DPugc bao chi quang ba

« Lam ting sy hdo nirc ctia khach hang vé6i san pham méi

« Lam tang hinh 4nh cua cong ty trong nganh cong nghiép
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Pam bao rang nhan vién caa ban tai gian hang rat phu hop va nhanh nhen
Ban khong thé thuc hién cong viéc mdt minh. Du muc ti€u cua ban la gi, ban s€ can it

nhat mot ngudi dé thay thé ban khi ban roi quay dé nghi ngoi hay xem xét viéc bi canh tranh.
Mot nguyén tic can phai nhé 1a & mdi 33 m vudng cua trién 1dm phai c6 2 nhan vién cia ban.
Nhéan vién phai an mac chinh té, duoc dao tao k¥ ludng, c6 trinh do va hiéu khach. Ho phai
ndm duoc muc tiéu ctia ban va théy dugc vai tro cua ho trong viéc gitp cong ty dat dugc muc
tiéu d6. Néu ban khong c6 nhan vién trong cong ty, hiy thué ho hang, ban bé hay nhiing

nguoi lam thué theo gio.

Tap trung vao thong diép cta ban
Chi nén chon hai hay ba muc ti€éu chinh ma ban mubn dat téi trong cudc trién 1am, hay

tu ddo tao minh ciing nhu nhéan vién phai "tdp trung vao thong diép". Thiét ké do hoa, quang
cdo trude trién 1am, tai liéu in va cac to quang cdo trong trién 1am déu phai xoay quanh thong

di€p cua ban.

Tao ngan sach
Khi ban da quyét dinh tham gia trién 1dm nao va muc tiéu cta ban 1a gi, ban phai soan

thao ngan sach. Khong du toan ngan sach, moi khoan chi tiéu s& kho c6 thé quan 1y duoc (vi
du nhimg chi tiéu bat chot ¢ phut cudi nham lam séi dong quiy cua ban) va s& pha v& ké
hoach di duoc chudn bi k¥ cang ctia ban. Mot nguyén tac can phai nhd 1a chi phi thué khong
gian chi nén chiém mot phan tu tong ngan sach cta ban. Vi thé khi biét phai chi cho viéc thué
chd 13 bao nhiéu ban hiy nhan 1én bdn lan dé c6 duoc lwong chi tiéu thd cho cudc trién 1am,

chua tinh chi phi cho nhéan su.

C6 dworc mot cudc trién 1am c6 hiéu qua

Vi1 tri va vé ngoai cia gian hang cua ban s€ c6 anh huong 16n dén su thanh cong cua

cudc trién 1am thuong mai. Mot s 10i khuyén duéi day sé giup ban.

Date: 14/04/19 Page 20 of 34



[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

Chon vi tri c6 mat do ngwoi qua lai cao

Ban hay xem so dd mit san cta trién 13m trudce khi chon vi tri cho gian hang. Bi bo 1a
hinh thtrc phd bién trong cac khu vuc trién 1dm thuong mai. Hay chon vi tri cho gian hang
gan 16i ra vao, noi n udng, nha vé sinh, phong nghi, phong hoi thao, hay gin nhiing gian
hang tham gia trién 1am 16n. C6 gang tranh cac dudng cut, noi chat hang, diy quay khuat, hay

nhiing noi it nguodi qua lai.

Xem xét viéc chia gian hang

Nhiing cong ty méi tham gia trién 1dm thuong nhan duoc nhitng vi tri khong nhu mong
mudn. Co mot bién phéap 14 chia gian hang c6 vi tri tot voi mot déng nghiép trong nganh cong
nghiép co lién quan. Hay ban bac voi ngudi dai dién ban hang cta ban hay co gang lién hé
v6i cong ty tham gia trién 1dm da duoc xép chd ma san pham hay dich vu cta ho b trg cho

san pham va dich vy cua ban.

Lam phan chan cac giac quan

Phai dam bao rang khach hang dén véi gian hang ctia ban sé& giit lai duoc diéu gi d6 vé
san phﬁm hay dich vu cua ban. Dé cho ho so, nhin, cam nhén, nghe hay ném thir san phém.
Ban dang ban gbi trang tri? Hiy bay ching & mdt khung canh phu hop va ¢6 mau hang cho
khéch c6 thé cam nhan dugc. Ban vira phat trién mot phﬁn mém méi? Nén cd cac may vi tinh

dé khach tham quan trién 1am c6 thé thir san pham cua ban.

Trang tri don gian

C6 gang dung sir dung nhiéu tranh anh trang tri cho gian hang. Mot buic tranh 16n ¢
thé nhin thay tir xa s& c6 anh hudng 16n hon 1a nhiéu buc tranh nhé. Duy nhat mot khau hiéu

bat mat ding dé mo ta cong ty con co thé truyén dat nhiéu hon cac dong chir dai.
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Cac meo quang cao

Céac meo quang cao va qua tang khuyén mai s& thu hut khach hang dén gian hang cua
ban. T chitc mot cude thi, cude quang cao san phém dn 4o, phat mién phi keo, thué mot
nguoi 1am nghé xoa bop va phuc vu xoa bop lung mién phi. Ban phai chic chin dugc rang
cdc meo quang cdo nay phai phu hop vdi hinh anh ctia cong ty va sy nhay cam cua khach

hang.

Quang cao cho sy c6 mat cia cong ty

Nhé rang ké hoach trién 1am thuong mai t6t nhét ciing s& bj d6 bé néu nhu khong ai
biét ban & d6. CEIR uéc tinh khoang ba phan tu sd khach tham quan trién 1am biét trudc
dugc nhitng san phém trién 1dm nao ho mudn xem trudc khi dén trién 13m. Mot cude quang
céo trudc trién 1am sé& giup khach hang va khach hang tiém ning cta ban biét vé viéc tham

gia trién 1am ctia ban. Mot s6 161 khuyén khi thyc hién viéc nay.

Goi dién thoai

Mot thang hay 6 tuan trudc trién 1dm, bat dau goi dién cho cac khach hang chinh hay
khach hang tiém ning dé sap xép cac cudc gip. Nhiéu ngudi s& dén theo dung ké hoach dinh
trudc ciia cong ty va gianh rat it thoi gian hay khong co thoi gian dé xem céac gian hang khac,
do vay diéu quan trong 1a phai xtc tién viéc goi dién 1én ké hoach d6 cang sém cang tbt. Sau

d6 trudc mot tudn hay ngay trude trién 1dm phai goi dién lai dé khang dinh mét 1an nira.

Guwi thw

Ngudi quan 1y trién 13m thudng ban cho ban danh sach dia chi ciia nhiing nguoi dang
ky trudc xem trién 1am. C6 ging thuc hién viéc giri thu cho ho trude trién 1dm tap trung vao
mot hay hai 1gi ich ma ho ¢6 duoc khi tham quan gian hang cua ban. Hay cho ho cac thong

tin vé gian hang ctia ban bao gom ca s6 gian hang.

Date: 14/04/19 Page 22 of 34



[PE CUGNG CHUONG TRINH PAI HOC]

St* dung phwong tién thong tin dai ching

Viét mot vai bai bao trén cac 4n phan thuong mai va bao dja phuong ma s& dé cap toi
cudc trién 1dm. 4n phdm cuia ban phai ndi bt khi dua thong tin vé viéc tham gia trién 13m cua
cong ty - vi du gidi thiéu mot san phém m&i hay mot cudc trinh dién dic biét. Ban can phai
chuan bi nhiéu bo 4n pham cho cudc trién 1dm va phai chuyén né téi phong thong tin cua

trién 1dm dé phong vién c6 thé tim thay.

DPé y t&i cac 4n pham cha trién 1am
Quang céo trén cac an pham ma dugc phat ¢ trién 1am co thé rat ton kém nhung kém
hi¢u qua. Nhitng an pham nay thuong it dugc quan tam va no s€ bi lang quén trong dong giay

to ma nguoi tham quan trién 1am c6 dugc.

Lap ké hoach cho chién lugc theo ddi cua cong ty Thoi gian 1ap ké hoach cho chién
lugc theo ddi 1a trudc khi bat dau trién 1am. Bang cach ndy ban c6 thé tiép can khach hang
tiém nang voi ban theo ddi trong khi nhiing an tuong vé trién 1dm van con nguyén trong dau

ho.Du61 day 1a mdt so di€u ban can biét vé ban theo doi.

Gianh quyén wu tién cho ban theo doi

Theo nghién ctru cia Trung tdm To6 chic Trién 1am., 80% hang hoa quang cao trong
trién 1am 1a khong dugc theo doi1 vé€ sau. Gianh quyén uu ti€n s6 mot cho viéc theo doi san
pham sau trién 1am, gianh vi tri cho né cao hon bat cir mot cong viéc nao khac - bao gom ca

viéc bat kip véi nhitng cong viéc ban di bo qua khi ¢ cong ty.

Viét phong bi thw theo doi trwédec trién 1am

La thu ban gui di sau trién 1dm c6 thé chi don gian 1a mot 16i cam on hay mét quyén
quang c4o voi mdt cau ngoai phong bi. Viét hay in né trudc khi ban lam trién 1am dé ban c6

thé gu1 nd di ngay sau khi ban lam trién 1am ve.
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Panh gia chit lwong san pham trong trién lam

Xép loai san pham ctia ban theo tdm quan trong va sé thich, va dya vao nhitng diém wu
tién nay dé co nhitng nd luc sau trién 1dm. Goi dién cho cac khach hang tiém niang nhit cia
ban trong vong mdt tuan sau trién 1dm -- ban ma cang dé lau, ho cang trd nén lanh nhat. Guri
t&d1 moi khach hang bure thu theo doi.

Gitr 1oi hira ctia ban

bam bao ré“mg ban sé& thuc hién tit ca nhirng 161 htra ban da dua ra tai gian hang trién
]am. Ban phai chuan bi da quyén quang céo va to roi gidi thiéu san pham trude trién 1am dé
ban c6 thé guri cac thong tin can thiét di dung han.

Trau dbi kj ndng gidi thiéu bén hang

Khi ban gidi thiéu san pham truc tiép dén voi khach hang, ban c¢6 co hoi thé hién cho
khach hang tiém nang mot sb kha nang cung mot lic. Vé bé ngoai, sy chon lya tur ngtt, cach
XU sy va long nhiét tinh déu déng vai trd quan trong trong viéc dugc danh gia liéu ban co
manh mé& va c6 sttc thuyét phuc hay con yéu va khong c6 hiéu qua. Khong thé co hai 1an gi6i
thiéu san pham lai giéng nhau hoan toan nhung c6 mot s6 yéu t6 chung dé tao nén mot lan
gidi thiéu san pham thanh cong.Dudi ddy 1a mot sé chi din giup ban thanh cong trong lan
gidi thiéu hang tiép sau:
Phai nhiét tinh:

Ban khong thé thuyét phuc dugc ai néu nhu ban khong thuyét phuc dugc ban than
minh. Tin tuéng vao nhiing gi ban dang chao mai khach va néi lai véi khach hang vé diéu do

v6i 1ong nhiét tinh cua ban. Khong can thiét phai trinh bay qua nhanh va qua to. Ban hiy néi

mot cach ty nhién va ngung lai dé manh diém gi d6 va dua ra nhitng cau héi cua ban.
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Lam cho né that don gian:

Ding ¢b ging 1am khach hang ngac nhién voi nhiing biét ngit va nhiing tir hoa my cua
ban. Nguoi ta hiém khi ¢ 4n tuong boi nhitng tir ngit ma nguoi ta khong hiéu. Thay vao do,
nguoi ta lai cam thiy lang ting, gian dit hay chan. Ban hiy néi mot cach 13 rang va siic tich.

Hay la chinh minh va str dung ngén ngitr ma ban dung hang ngay.

Thinh thoang hiy kiém tra:

Nhé rang mot 1an gi6i thiéu hang thanh cong va c6 st thuyét phuc manh s& anh huong
1an nhau. Khi ban thyc hién viéc gi6i thiéu hang, ban phai hoan toan quan 1y dugc qué trinh
giao tiép ctia minh bang nhitng cau hoi "diéu dng/ba da rd chua?" "Nhitng yéu té ndy 13 quan

trong nhat d6i véi ong/ba c6 dung khong?"

Phai giao ti€p ca bang anh mat:

Khi ban nhin vao mét ai do, ban ¢6 1& s& gianh duoc su tu tin va long tin cua ho. Nho
rang budi gidi thiéu hang cling giong nhu mot cude hoi thoai. Ban hay giao tiép bang dnh mat
Vi tat ca moi ngudi trong phong, khong nén chi tap trung vao mot hay hai ngudi ma ban cho
1a quan trong. Ban khong can phai biét ai 1a nguoi quan trong va nhitng nguoi khac dong vai
tro nhu thé nao trong qua trinh dua ra quyét dinh. Va ban ding bao gio to ra xa lanh bat ky ai

trong khan gia.

Pat minh vao cwong vi ngwoi nghe:

Ban phai 1am cho gii thiéu san pham phai hay va chta dung nhiéu thong tin va phai
khong qua dai dong. Hay dat minh vao vi tri ngudi nghe va hoi "Diéu gi téi mudn duoc nghe
va dugc xem bay gio?" Nhé rang diéu d6 1a cho khach hang ciia ban. Chang cé cai gi vé ban
va san pham cua ban vbn dd hay voi ho. Ban phai 1am cho anh ta quan tdm béang céach tra 10

cac cau héi ma anh ta da tu dat ra: "Cai gi vay?" "Toi can gi 6 n6?" "Toi co loi gi & no?"
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Phai dworc tap luyén ky lwong:

Pimg nghi 14 ban hién nhién c6 thé giéi thiéu hang thanh céng. Chuan bi k¥ ludng bai
gidi thiéu va tp qua nd nhiéu lan dé thanh thao k¥ ning va tao sy tu tin. Hay tinh gid. Néu
ban st dung gidy kinh hay biéu d0, phai xép ching theo dung thtr tu. Co gang dy doan trudc
cac cAu hoi va van dé ma khach hang tiém ning cta ban c6 thé hoi va chuan bj cac cau tra 10

trudc.

Chuan bi trang phuc 1a m6t yéu t6 cho thanh céng:

Ngay nay trong thoi dai van phong, d6i khi ciing kho dé quyét dinh nén mic trang phuc
gi cho phu hop. Ban nén an van it nhét 1a ciing lich sy nhu cac khach moi ciia ban. Khong

nén an mac qua dién. Khi con do du tot nhat ban nén mac bd quan ao cong s¢ truyen thong.

Ra khéi phong mot cach lich su:

Khong can biét ban nghi 1a ban c6 thanh cong khong, hady t6 ra lich sy va san sang tiép
tuc cac cudc doi thoai. Ludn luén két thuc bang viéc cam on khach hang ti€ém nang vi da

gianh thoi gian cua ho cho ban.

Trién Iam thuong mai khéng cé gian hang
Ban khong can phai c6 gian hang cta riéng minh dé tham gia mot cudc trién 1am

thuong mai. Co rat nhiéu cach khac nhau ma ban van c6 thé thu loi duoc tir trién 13m thuong
mai ma khong can phai mat thoi gian va tién bac dé tao ra gian hang riéng cho minh. Duéi
day 1a mot s cach:
Hay la mét phat ngoén vién

Nhiéu cudc trién 1dm thwong mai 16n thudng to chirc cac chuwong trinh hoi thao sau
rong. Ban c6 thé khai thac chuyén mon cta minh bang cach tham gia vao danh sach bao co

vién hay trong phan cong nghé. Hay tim cach 1am cho né phu hop véi ban. Vi du, mot ké

toan co thé dién thuyét tai cudc hdi thdo cdc nha phat trién phan mém thdo luan van dé su
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thay d6i ma thué gan day da anh huong dén nganh cong nghiép ctia ho nhu thé nao.Tuong tu
nhu vay, mot ngudi thiét ké mang cé thé dién thuyét tai mgt cudc hop cua cac ké toan vién dé
chi cho ho cach céc ké toan chuyén nghiép di thiét ké ra cac mang internet hiéu qua nhu thé
nao. Pam bao rang ban cd san mot s ban sao bai phat biéu va danh thiép dé khan gia c6 thé

lién hé duoc voi ban. Sau bai phat biéu san sang tra 161 cac cay hoi va cac cudc noi chuyén

To chirc cac cudc gap riéng

Mot trong nhimg loi ich chinh cua trién 1am 1a chung tap trung khach hang cua ban &
mét dia diém duy nhét. Ban c6 thé xem xét viée t6 chirc mot cude gap go voi khoang hon
chyc khach hang va khach hang tiém nang 16n cta ban thay vi mua mot gian hang. Céc cudc
gip g& nay co thé to chirc ngay tai phong 16n cia khu trién 1dm, & mot khach san hay nha
hang gan d6 hay tai phong khach riéng ctia ban tai khach san. Bjan s& chi phai chi phi it tién
hon -- chi 1 tién khach san, bita an va di lai. Thém vao d6, khach hang lai c6 thé danh gia cao

viéc ban kéo ho ra khoi su 6n ao, ndo nhiét cua khu trién lam.

Trwng bay san pham/dich vu ctia ban & gian hang ctia ngwoi Khac

Tim kiém nhiing céng ty ma san pham ciia ho bd sung cho san pham ciia ban. Ho ¢6
thé 1a d6i tac marketing, nha cung cip, khach hang cua ban hay mot cong ty khac. Xem xét
néu gian hang ctuia ho c6 du chd dé gidi1 thiéu hai san phﬁm b6 trg cho nhau khong. Vi du, mot
cong ty phat trién phan mém c6 thé trung bay trung bay san pham méi ctia minh véi mot
cong ty ban may vi tinh. Mot nha cung cap d6 dung gia dinh c6 thé trung bay gbi va cac vat

dung khac di kém véi giwong va ghé tuc cua nha san xuat dé dac gia dinh.

Td chirc nghién ciru

Co 1€ ban cung can phai té1 tham mot s6 cudc trién 1am thuong mai chi dé nghién ctru.
Pay c6 thé 1a co hoi tuyét voi dé biét thém vé ddi thu canh tranh va thay dugc ho ban hang
nhu thé nao tiép thi ra sao va gia thanh san phém/dich vu cua ho ra sao. Ban cling c6 thé tu
mat trong thay khach hang phan tng véi nhiing cd gang ciia d6i thii canh tranh nhu thé nao.
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Hay ban c6 thé tim kiém nha san xuét cta cac san pham bo trg cho san pham ctia ban va gip
nhimng thanh vién ban giam ddc cua cong ty d6 ban vé chién luoc s& dem lai loi ich cho ca hai
doanh nghiép trong tuong lai. Cudi clng, trién 1am thuong mai 14 noi Iy twong dé tim cac nha
cung cip nguyén liéu thd, nha phan phdi va cac dai dién ban hang ma c6 1& dang tham gia

trién 1am hay ciing di tim kiém nhu ban.

Hwéng dan xay dwng mau thwc hién dich vu cho khach hang

Viéc str dung mau sau s& gitip chinh ndi bd cong ty cia ban c6 dugc hé théng thong
tin vé mong muén cta khach hang va nhiing ké hoach hanh dong cuy thé. C6 thé sira d6i mau
dé phan anh loai hinh san pham va dich vu ma ban cung cap. Xem xét can than tat ca nhiing
cong viée (ghi trong mau) trong ca ndi bd cong ty va khi ca nhan ban truc tiép tham gia. Hi
vong cac nhan vién cua ban s& c6 thé ty giai quyén moi tinh huéng ma ban khong phai can
thiép truc tiép. Vi du nhu khi giri nhdm hang cho khach, thi cic nhan vién cia ban phai
nhanh chong giri lai hang dung theo yéu cau va thu xép 1ay lai hang di giri nham trude do.
Nhung néu nhitng mit hang d6 dugc san xuat thuong xuyén hay d6 1a khach hang 16n cua
ban thi c6 18 ban phai tham gia giai quyét ngay tir ban dau. Va cudi cting mau theo ddi thuc
hién dich vu khach hang phai dén tay ban. D6 1a cach ma ban c6 thé xem xét lai hang loat

nhitng van dé€ phat sinh va xem nhan vién ctia minh giai quyét ra sao.

Phéi 1am 6 cho nhén vién ctia ban thiy mau nay khong phai 1a mot thu tuc hinh thirc:
d6 1a mot phan nd lyc cta cong ty ban nham thoa man nhu cau cta khach hang. Mdi nhan
vién phai c6 miu nay dé theo ddi tinh hinh khi phai d6i mit v6i nhitng sy ¢6 ma ban than ho
khong thé giai quyét duoc. Va moi nguoi phai nim bat dugc trinh tu vu tién thuc hién ddi
v6i nhitg ban bao cao nay va thoi gian du tinh c6 thé giai quyét tinh hinh. Luu y in nhiing
mau bo cao nay 1én cac loai gidy mau khac nhau dé cac nhan vién khong 13n dau do trén

ban hay trong thung.

Mau bao cdo ndy giup tranh tinh trang bo qua nhiing tryc tric trong quan hé véi khach

hang, dong thoi tao co ché dé€ ban giao su viéc mdt cach ¢ trat tu cho ngudi co6 kha nang
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giai quyét. Mau nay cling nham giri mot vai thong diép dén nhan vién cia ban. Trudc hét
phai c6 hudng giai quyét cu thé trong truong hop khach hang phan nan. Thi hai, ban can
tim hiéu xem ¥ kién déng gdp ciia nhan vién dé nhan ra van dé va dua ra giai phap nhanh
chong (v thuong xuyén thuc hién). Thir ba, mau biéu nay chimg to rang cac nhan vién trong
cong ty cuia ban 1a mgt nhom lam viéc co td chirc, hoat dong vi myc ti€u chung. Trong mdt
t6 chirc kinh doanh c6 hiéu qua thi nhitng nhan vién cé nhiing truc tiép tiép xac voi khach

hang sé& 1 nhimg ngudi 1ap ra nhitng mau biéu nay chir khong phai cic nha quan ly.
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MAU THU'C HIEN DICH VU KHACH HANG

Khach hang Ngay gio
Nguoi 1ap

bién thoai: Phong
bién thoai:

Van dé can giai quyeét

TIEN TRINH THUC HIEN

Gtri Phong
Thoi  gian

nhan

Cong viéc da tién hanh

Dé xuit budc tiép theo

Gui Phong

Thoi  gian

nhan

Cong viéc da tién hanh

Dé xuit budc tiép theo

Gui Nguoi cudi cung
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Mé&u diéu tra sw thod méan cta khach hang

Loi ich:Su thoa méan cia khach hang 13 nhéan t6 chinh mang lai thanh cong. Tim hiéu
xem nhiing gi khach hang noi tdt vé hoat dong kinh doanh cta ban va dé xem chd nao ban
can cai tién hon nira, diu nay s& dam bao rang cong viéc kinh doanh cua ban ludn ludn dap
mg su mong moi cua khach hang. TMau diéu tra su thoa mén cua khach hang duoc thiét ké
dudi day nham xem xét thuc sy khach hang ho nghi gi vé ban. Mau nay duoc thiét ké giup
khach hang dé dang dién va thun tién cho ban néu cin phai diéu chinh cho phu hop véi
nhitng hoat dong ctia doanh nghiép minh. Huéng dan nay ciing géi y nhitng phuong thirc giri
phiéu diéu tra nay dén khach hang dé dam bao nhan duoc nhitng phan hdi tir ho cling nhu

cach thirc hanh dong sau khi nhan dugc nhitng nhan xét tir khach hang.

Mo t file: File bao gom mot van ban dai hai trang (mot trang hudng dan cach thuc to
chirc cudc diéu tra va mot trang l1a mau diéu tra sy thoa man cua khach hang) dudi dang RTF

co thé sir dung v6i phan 16n cac chuong trinh xtr 1y van ban chay trong moi truong Windows.
Pac diém co ban: Dicu tra nay c6 nhirng dac diém sau:

« bao trum moi hoat dong ctia doanh nghiép; san phém, dich vu va hd trg, giao hang, dit
hang va thanh toan, va tham chi ca vé doi ngii nhan vién. Ban co6 thé d& dang diéu
chinh cho phu hop véi nhu cu bat cir hoat dong nao cta doanh nghiép.

o dé& dién; khong cho diém tir mot dén nam vé chit luong, khong hoi dai dong, trong mau
diéu tra chi 1a mot loat cac van dé lién quan dén hoat dong kinh doanh ctia ban va
khoang trong dé khach hang dién cau tra 10i, tat ca chi goi gon trong mot trang.

« Mot 14 thu di kém voi phiéu dién tra ciing duoc thao san giup ban.
Phan chi dan truéc phiéu diéu tra dé cap dén:

o Cach thuc giri phiéu diéu tra ¢én khach hang.

« Lam thé nio khach hang sé& dién vao phiéu va giri lai cho doanh nghiép.
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o Céch thirc thuc hién hanh dong sau khi nhan dugc phan hoi tir khach hang.

Hwéng dan diéu tra sw thoa man cua khdch hang.

Su thoa man cua khach hang 14 nhan t6 chinh mang lai thanh cong. Cac ban mong
mudn khach hang ctia minh hai 10ng véi nhitng san pham va dich vu ma ban cung cap cho
ho. Néu khach hang cam théy la hang hoéd ho nhan dugc xting dang véi déng tién ho bo ra
thi cong viéc kinh doanh ctia ban s& c6 tién trién tbt.. Tim hiéu xem nhiing gi khach hang
néi tét vé hoat dong kinh doanh cua ban va dé xem chd nao ban can cai tién hon nita, diéu
nay s& dam bao rang cong viéc kinh doanh cua ban luén luén dap tng sy mong moi cia

khach hang.

Mot cudc diéu tra vé su thoa man cua khach hang 1a mot phuong phap dé thu thap
nhimng thong tin quy gia nay. Co rat nhiéu cach dé giri phiéu diéu tra dén khach hang cia
ban. Cac phiéu diéu tra c6 thé gui kém don dat hang, gui thu truc tiép thudng xuyén trong
mot khoang thoi gian nhét dinh, giri va nhan bang fax, noi chung 1a bang bat cir cach nio ma
ban thay 1a thuan lgi cho hoat dong kinh doanh cia minh. Rt nhiéu phiéu diéu tra s& khong
duoc gui lai nhung nhirng phiéu diéu tra dugc giri lai s& bu dap xting dang cong sttc ma ban

da bo ra.

Mau diéu tra sy thoa mén ctia khach hang duoc thiét ké dudi ddy nhim xem xét thyc
su khach hang ho nghi gi vé ban. Khong cho diém tir mot dén nam vé chat lugng, khong hoi
dai dong, trong mau diéu tra chi 1a mot loat cac van dé lién quan dén hoat dong kinh doanh
cua ban va khoang tréng dé khach hang dién cau tra 1oi. Viéc gid1 han sy lya chon cua
khach hang ¢ hai mtc " xut xac" va “nhu ciu can cai tién” s& nhu mot buc thong diép rod
rang cua ban dén khach hang, d6 1 ban luén mong mudn san pham va dich vy ban cung cap
ludn sin c6 va phu hop nhit v6i ho. Phiéu diéu tra chi nén géi gon trong mot trang gidy dé
khach hang c6 thoi gian tra 16i. Diéu nay ciing giup cho viéc giri phiéu diéu tra bang fax
thuan tién hon. Phai chtl ¥ thém phan hudng dan dé cho khach hang biét lam thé nao dé gui

trd lai phiéu diéu tra 3 hoan thanh. Thong bao s6 fax, bao gom ca phong bi dan tem, c6 ghi
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dia chi hodc bat clr thong tin nao khac dé ban c¢6 thé nhan duoc thong tin phan hoi tir khach

hang.

Pimng quén theo ddi nhimg thong tin tir phia khach hang ma ban nhan duoc. Néu ban
phai thay doi mot quy trinh, hay thao luan véi nhan vién nhitng gi ban muén lam va chon
mot cong ty dich vu giao nhin lam gitp. Quang cdo nhitng gi ban da lam. Gui thu cam on
dén nhiing khach hang ma ¥ kién ctia ho di giup ban thay d6i. Hiy cho ho biét rang ban c6

thé tham chi 1am t6t hon nita vi khach hang d3 danh thoi gian gitp ban cai thién tinh hinh.

Mau diéu tra sw thod mén ciia khdch hang [in trén gidy cé ddy dii thong tin dia chi ciia

cong ty]

Ching t6i ludn luén mong mudn tim cach cai tién chat luong san pham va dich vu cia
minh. Dé thuc hién diéu d6, ching toi rat mong nhan dugce ¥ kién cua quy khach hang.
Chung t6i s& vo cung biét on néu qui khach hang danh mot vai phut tra 1oi mot vai cau hoi
du6i day. La mot khach hang quan trong, danh gia cua quy khach hang vé ching t6i s& 1a
nhiing thong tin qui gia nhat dbi voi ching t6i. Xin hiy giup chung t6i dé san pham cua
chung t6i ngay cang tot hon - VA tét nhét néu co thé!

Xin hiy giri phiéu diéu tra nay sau khi dién .... [n6i ban mudn thu thap lai phiéu diéu tra

bang cach nao.]

Xin hdy khoanh tron “xuat xac” hay “yéu cau cai tién” va nhiing nhan xét c4 nhan:

San pham: Xudt xdc Cdn cdi tién
Dich vu va ho tro khach hang: Xudt xac Cén cdi tién
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Giao hang: Xudt xdc Can cdi tién
Dat hang va quang cao: Xuit xdic Cin cdi tién
Nhan vién: Xuit xdc Can cii tién
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