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BAN HANG TUC THI

N hiing 18i ca ngdi Cy Charney cudn “Ban hang ttic thi”

"Day 13 cudn sich rit cd ban va tron ven cho nhiing ai
lam nghé ban hang".

Tién s§ Alan C. Middleton,Trudng kinh doanh Schulich, Pai
hocYork.

"Cuén sich cung cap mot nén tang viing chic cho nhiing ngudi
ban hang chuyén nghiép, nhiing ngudil uén nghiém tuc trong
su nghiép ctia minh".

Ian Selbie, Chu tich PowerMarketing, Vancouver.

Charney d3 viét mét cudn sich toan dién cho céc chuyén gia
ban hang ngay nay. "Ban hang" cung cap nhiéu bai hoc thuc tién
giup xay dung va duy tri moéi quan hé ¢ 1gi véi khach hang".

Rhonda L. Elton, Phé Chu tich kiém Téng gidm ddc Mobile
Power, Xantrex Technology.

LOI1 GIOI THIEU

Muodn ngua udng nudc, dung c6 dim dau né xudng nudc, ma hay
cho no an that nhiéu mudi!

Dé ban dudc hang, ban ditng nai ép khich hang, ma hiy dé ho
quan tdm, thich thl vA mong muodn s& hitu nhiing 1gi ich tit sin
pham, dich vu ctia ban.

Tat nhién, dé thuc hién dudc diéu nay, ban rat can cé nhitng ki
nang ban hang chuyén nghiép.



Bdn hang tuc thi- mét 'tép hop nhiing 15i khuyén stc tich, véi
600 ky nang rat thuc té danh riéng cho nhiing ngudi ban hang
muodn trd thanh chuyén nghiép.

Cudn sich nay sé cung cap cho ban nhiing kj ning hitu ich dé
gidi quyét hau nhu moi thach thiic trong nghé ban hing. Néu
ban thuc sy muén ting doanh s6 ban hang rd rét, néu ban thuc
su mudn thanh cdng trong kinh doanh, hiy doc, hoc va thuc
hanh céic kj ning hay nhat ma cic chuyén gia tiing trai nghiém
théng qua cac chli dé vé khach hang tiém ning, 1am thé nao dé
thuc su thau hiéu khach hang, 1am thé nao dé thuyét phuc
khach hang hiéu qua, 1am thé nao dé bién su than phién clia
khach hang thanh co hdi ban hang, 1am thé nao dé d6i mit véi
nhiing khiach hang khé tinh nhat. Bén canh dé 14 cic cht dé vé
cong tac ban hang, stt dung cong nghé mdi nhat trong ban hang
V.V...

Ban sé hoc dudc cac ki nang thong qua nhfIng vi du minh hoa
cu thé @i dudc thuc té chtIng minh, dugc tiép can tung budc vdi
quy trinh ban hang va cac nguyén tac g1a1 quyet kho khan, dugc
hoc cach dé gy an tugng tot dep trong lan tiép xtic dau tién véi
khach hang. Ban sé& biét ciach bién nhiing ngudi thd o nhat
thanh khach hang ctia ban va con nhiéu, nhiéu hon thé nita...

Lan dau tién cudn sachlnstant Produdc xuit ban tai Viét Nam
nam 2005 vdi tén goi600 ky nang ban hangva dia nhanh chong
duge déng dao doc gid dén nhan nhié tinh. Pén nay, sau hai
niam, Alpha Books cho tai ban cuén sich nay véi tén goiBdn
hang tuc thiPAy 13 cudn sach hitu ich khong chi ddi véi nhiing
chuyén vién ban hang, ma con véi moi doanh nhan.

Xét cho ciing, mdi chiing ta déu song bang cach ban mot thu gi
do!

NGO TRONG THANH

Giam déc Céng ty Tu van Phat trién Thi trudng
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GIOI THIEU

ong chl duy nhit, d6 1a khach hang. Khach hang c6 thé
dudi viéc bat ky ai, tit gidm déc cho dén nhén vién, don
gidn chi bang mot hanh déng mua hang & céng ty khac".

T hoad man nhu cau khach hang "Trong cong ty,chi c6 mot

Sam Walton, ngudi sing l4p hé thong siéu thi Wal-Mart

C6 thé néi khach hang 14 1y do cho su ton tai ctia chiing ta. Ho 1a
ngudi thanh toan cic hod don cling nhu chi tra luong cho ching
ta, ho 13 ngudi cho phép ching ta kinh doanh. Chinh vi thé
chiing ta budc phai hiéu khach hang can gi dé thod man ciac nhu
cau ctia ho.

Dudi diy 1a cic nhu cau quan trong nhat ma khach hang mong
muon:

1.Pang tin cdy: Khach hang muén chtng ta 1am tréon bén phan
ctia minh. Ho mudn nhiing gi ching ta htta véi ho phai dudc
dam bao. Thudng thi ho mong muoén nhiéu hon, chtt khéng bao
gig it hon.

2.Nhanh chéng: Doi véi khach hang, khong thé bat ho dgi mot
thang, moét tuan hay chi 14 mét vai ngay. Moi viéc nhat thiét
phai dudc 1am ngay, thAm chi néu 1am tit hdm qua cé 18 sé tot
hon. Sunhanh chéng cé thé néi 14 10i thé so sanh cd ban.

Nhin vién ban hang cé thé thoid min nhu ciu cip bach clia
khach hang bang cach:

- gidi dap cac thic mic qua dién thoai trong vong 1 gid;



- tra 18i thu dién t it nhat 2 1an mot ngay;

- chap nhin yéu cau cia khach hang ngay 14p ttic thong qua cac
phuong tién "truc tuyén";

- duy tri cac cong viéc gidy td;

Cac cong cu giao tiép dién tl, va khong day cé thé gitp chiing ta
phtc dap khach hang mdét cich nhanh chéng va chinh xac.

3.TAm ly: Chung ta khong thé cling ltic thod man yéu cau cla
nhiéu khach hang, nhung chtng ta cé thé dit minh vao vi tri
ctia ho & cAm nhin su buc tic, that vong hay giin dit ctia ho.
Hiy dé cho ho thay chiing ta ludn hiéu ho. Sau d6, hiy néi véi ho
nhiing gi chting ta sé 1am dé gitip ho ngudi di su buc doc.

4.C6 kién thic: Cé kién thic, ching ta sé dugc ton trong. Kién
thic gitp ching ta dua ra cau trd 18i va cach gidi quyét nhanh
chéng cac van dé. Kién thuc ciing ting cudng kha ning khong
ché khach hang bang cach 1am ting dnh hudng ctia chiing ta déi
vdi ho.

5.Tinh xac thuc: Sy hién hitu vat chat ctia bat cit diéu gi lién
quan dén chung ta va td chtc clia chting ta sé 1a thong diép vé
tinh hap din, su rd rang va tinh hitu ich. Tinh xac thuc dudc thé
hién qua sian pham ctia chiing ta, qua tai san chung ta cé, qua
trang phuc va bat ké thi gi khach hang nhin thay va cAm nhin
dugc.

6.Gi4 tri: Khach hang sé khéng ngai trd thém tién néu ho cam
thay minh nhin dugc nhiéu hon. Ching ta cang dang tin ciy,
cang nhanh nhen va nha nhan bao nhiéu thi chung ta cang thu
dugc nhiéu bay nhiéu so véi d6i thti canh tranh.

Hang ngay, ching ta nén tu luu Vv vé cdc nhu cau cta khich
hang. Bat ct khi nao, ching ta cé mé6t cudc gap g6 khong thanh
cdng véi khach hang, hiy xac dinh rdé xem chung ta da bd qua



nhu cau nao ctia ho. Hiy hoc ti thuc tién va 1am tét hon trong
lan sau.

Cong thiic cho su that bai rat don gidn: du doan ciac khach hang
tiém nang trudc khi chung ta tim ra ho; khong dua cho ho bat
cui théng tin nao trudc khi ching ta xac dinh dudc nhu cau cta
ho.

Mbi khach hang sé cé nhiing vu tién khac nhau cho cac nhu cau.
Do6i v8i mot s6 khach hang, dé 1a Gia tri, nhung d6i véi nhiing
khach hang khac thi d6 lai 1a Su nhanh chéong. Mac du nhu cau
nao cling quan trong nhung dua vao su tham do, ching ta sé
xac dinh dugc dau la nhu cau quan trong tai moi thoi diém, qua
dé xac dinh dugc cich tiép cin thich hgp, dé ndng cao kha nang
thanh cong.

Moi khach hang déu cé cidc nhu ciu cd ban clia con ngudi nhu:

- nhu cau an toan (vé tAm sinh 1y va vé xa hoi);

- nhu cau dudc do6i xt dic biét;

- nhu cau cdm thay thanh cong;

- nhu cau dude ngudi khac 1am gitp nhiéu viéc;

- nhu cau duge ngudi khac 1am gitp moét cach hidu qua.

Thod min cic nhu cau @4, ching ta sé ting dudc doanh s6 ban
hang.

Quyeén ctia khach hang

1.Khach hang 13 ngudi gép von quan trong nhat trong cong ty,
sau d6 mdi tdi cac co6 dong va doi ngli nhan vién.

2.Moi khach hang déu khac nhau va céng viéc clla ngudi ban
hangla quan tam dén tung ngudi mot.



3.Khach hang khéng phu thudc vio chiing ta ma chinh ching
ta phu thudc vao ho.

4.Khach hang xung dang dugc hucng cac gia tri. MAi budc tién
hanh san xuat trong doanh nghlep cua chiing ta bubc phai tao
ra dugc gia tri truc tiép hoic glan tiép cho khach hang Qua
trinh nao khéng tao thém dugc gia tri thi nén bi loai trit hay cat
giam.

5.Khach hang luén c6 nhu cau. Céng viéc ctia chiing ta 13 tim ra
va thod mén cdc nhu cau dé.

6.Khich hang mong muén cé duge su quan tdm cd nhan clia
chung ta d6i vdi ho.

7.Khach hang khéng phai 1a nhan t6 1dm gidn doan cdng viée
ctia chiing ta ma ngudc lai, ho 1a 1y do dé chiing ta lam viéc.

8.Khach hangla ngudi thanh toan cac hoa don cho chung ta.

9.Khach hang mudén cé mét ngudi ban hang trung thanh véi ho
- mOt ngudi ban dang tin cay va dang kinh trong.

10.Khich hang 12 ngudi diing & vi tri cao nhat.
Luin diém quan trong

Chi phi d€ c6 mét khach hiang mdi cao gép 5 lan chi phi ma
chung ta bé ra dé phuc vu mét khach hang quen.



HOACH DINH VA QUAN LY DIA BAN

(( & hoach sé 14 v6 nghia néu thiéu viéc hoach dinh"

Dwight D. Eisenhower (1890-1969), Tong thong thi 34
K cua Hoa Ky

Néu phai ddm nhén mot dia ban mdi, ching ta c6 thé st
dung cac chién lugc dudi ddy dé quan ly hiéu qua dia ban nay:

1.Phin tich tinh hinh hién tai. H6i y kién nhitng ngudi dong
nhiém di trudc dé biét nhLIng danh gia ctia ho. Tim nhumg yeu
t6 trudc day cé hiéu qua lién quan dén tai ’ch'lnh con nguql va
thoi gian, nhiing 1gi ich kem theo. Sau d6, c6 gang thay doi vé:

- toan bd doanh so;

- tdng 10i nhuin;

- thi phan;

- cac xu hudng.

2.Tim hiéu:

- sU phan doan thi trudng;

- diém manh va yéu clia cdng ty chiing ta;
- bat ky nhan t6 bén ngoai nao khéc.

3.Hudng téi tuong lai. Hay du bao tuong lai chung ta mong
muon, dua trén:



- ngoai suy ti thuc tién qua khit dé du doan tuong lai;

- d4nh gia dua trén s6 liéu kinh t€ mdi, diéu nay c6 thé cé tac
dong thay doi thuc té dang dién ra.

4.Thiét 1ap cac muc tiéu. PAm bao rang cic muc tiéu clia ching
tala"S.M.A.RT", dé la:

. cu thé (Specific)
. ¢4 thé do ludng dudc (Measurable)

. dudc su ddéng tinh cla cic c6 dong (Agreed upon by all
stakeholders)

- dang tin cay (Realistic)
- dua trén co sG thdi gian (Time-based) va ca khé khian nixa.

5.Cac muc tiéu c6 thé bao trum nhiéu khia canh trén dia ban
ctia chiing ta. Vi du, cac muc tiéu cé thé bao gom:

- doanh sb ban:

- tang doanh s6 ban cho cic khich hang quen;
- doanh s6 ban cho cic khach hang mdi;

- tdng 1di nhuan;

- thay d6i chi phi;

- nhitng thay ddi téng hop vé san pham;

- phét trién san pham:

- 56 lugng san pham hoic dich vu méi dudc dua ra;



- t11é cfia s0 mAu mdi trén téng s6 san pham, dich vu.

- phét trién khach hang:

- 56 lugng tai khodn mdi dugc mg;

-ty 18 ctia s6 tai khodn mdi trén tong so6 tai khoan.

6.Ké hoach dugc 14p ra dé dat dudc muc tiéu. Trong cac ké hoach
nén dua ra day du cac yéu t6 nhu: nén tién hanh nhiing viéc gi?
khi nao tién hanh? ai la ngudi thuc hién? can thong bao téi
nhiing ai vé cac viéc 1am ngoai quyén han cda nhéin vién ban

hang?

7. Pha1 thay ddi phuong phap dé bao dam theo dudc cac lgi ich.
Pé&1am nhu viy, chung tacan pha1 xac dinh cac thudc do két qua
su thuc hién. Vi du, cac thudc do cé thé bao gdm:

. thudc do doanh so:

- doanh s6 ban theo d6 la;

- doanh s6 ban theo don vi san pham;
-tilé don diat hang qua dién thoai;

- thi phan.

- xtic tién ban hang:

- s6 khach hang mdi;

- 56 khach hang mdi nhd trung gian;

- s6 khach hang méi duge thu hiit vé cong ty ti cac cong ty canh
tranh.

-Tinh hiéu qua:



-ty 16 phan tram thdi gian danh cho khach hang;
-ty 16 phan tram thdi gian danh cho di lai;

- thay d6i trong chi phi;

- tinh kip thdi ctia cac bao cio;

- tinh chinh xac ctia cac bao cio.



CON NGUOT, CHINH TRI VA CAC CONG
TY: AI CO ANH HUGNG?

éu muoén chdi mot trd chdi, it ra ching ta cling phai hiéu
cac 1é luat ctia né.

Barbara Jordan, chinh tri gia, luat su My

Cac t chtic 1a nhitng noi thuc su phtic tap. Tai d6 cé rat nhiéu
ngudi ma cic quan diém va hanh déng cé thé giy anh hudng
dén kha ning cfia ching ta trong viéc tao uy tin trong t6 chtic.
Vi thé, muén xay dung chién luge cé hiéu qua trong mot khoang
thdi gian dai, diéu quan trong d6i véi chiing ta 1a tim cach xay
dung tinh cdm va méi quan hé véi tat cad moi ngudi. Moi ngudi
cang danh gid chiing ta cao bao nhiéu, thi khd niang khé ban
dugc hang cang giam di bay nhiéu.

1.Dudi day 1a nhitng "nhan vit chinh" ching ta can sédm xay
dung moéi quan hé:

- Ngudi mua: 12 ngudi ding ra ky cac hop dong.

. Ngudi ra quyét dinh: nhiing ngudi nay cé quyén ddng y hoic
bac b6 viéc mua hang. Ngudi mua chi don thuan dai dién ding
ra ky keét.

-Ngudi stt dung: 1a khach hangctia ngusi mua va la ngudi ra
quyét dinh. Ho 1a nhiing ngudi tiéu dung cudi cliing, bao gom
cong nhin, thg may, 14p trinh vién, ngudi quan ly va ca cac
nhan vién....

. Ngudi ¢ uy tin: 1a ngudi cé kién thiic va kha ning danh gia
tinh hiéu qua trong sdn pham va dich vu ctia ching ta.



2. Danh thdi gian cho viée xiy dung va tim hiéu cich thic ra cic
quyét dinh trong cic phong ban ctia cong ty.

3.8ap xép nhiing nhin vat chinh theo thit tu miic 6 dnh hudng.
Uu tién 80% thoi gian ctia chung ta cho mét sé it ngudi thuc su
lién quan dén c6ng viéc ctia minh.

4.N0 Iuc khai thac that nhiéu thong tin trong cdc méi quan hé vi
du nhu:

. Chi tiét vé gia dinh (bao gobm ca tén);

. CAc m6i quan tam dic biét;

- S& thich;

- Ngay sinh;

- Thoi gian lam viéc cho cong ty;

- Tham vong nghé nghiép.

5.Nhép cic dit liéu vao hé thong dit liéu. Khi cin c6 thé 1y ra khi
ta dang chuén bj tai liéu cho cudc hop (sap xép theo tén nguoi
hoic s6 dién thoai).

6. Tao thong tin vé moi kénh 1ién hé dé thé hién mdi quan tim
ctuia chuing ta.

7. Gill lién lac thudng xuyén va lam khach hang da tin nhiém
bang cach:

. gui thiép tang ho nhan nhiing dip dac biét nhu sinh nhat, ngay
ky két hop tac hay hop dong.

- gli ho cac bai bdo ma chiing ta tin rang ho c6é quan tim.



- ludén dua ho vao danh sach khach hang khi chung ta tung ra
cac san pham va dich vu mdi.

- theo d&i dé€ bio dam san pham va dich vu cfia ching ta dap
ung dudc mong ddi cia ho;

- thong bao cho ho biét vé nhiing tién b trong nganh;

. glti ho ban viét tay cia nhiing diéu can luu v sau cac thuong vu
16n.



2.
TIEN TRINH BAN HANG

P huong phap tiép can tiing budc mot

Ngudi ta khong thé nhiay mdt bude 18n tan trdi xanh. Chi
co6 thé budc tung budc mot vé phia dich ma minh da nham téi.

Ben Stein, dién vién My

Ban hang la mét nghé thuat. Nhung né con la mét mén khoa
hoc trong d6 thanh cong sé cao hon nhiéu néu tudn theo mot
tién trinh c6 hé thong tung budc mot. Sau day 1a cac budc:

Budc 1: M3 dau

Budc 2: Kham phé va khang dinh nhu cau khach hang.

Budc 3: Trinh bay gidi phap.

Budc 4: Giai quyét su chéi tit.

Budc 5: Két thiic.

Chung t6i s& mé ta moi bude trude khi di vao chi tiét trong cac
chuong tiép theo.

Budc 1: MG dau

1. Su m& dau dién ra trén dién thoai hay gip truc tiép. D bang
cach nao thi nhiém vu ctia chung ta 1a tao mot an tugng sau sic
qua cach thé hién than thién va thoai mai.



2. Nhitng giao tiép phi 18i néi clia chting ta nén nhan manh vao
cic thong diép do chtng ta thé hién. Khach hang tiém ning sé
danh gia chiing ta qua tac phong di lai, trang phuc, thai d6 va vé
mat cua.

3. Trong vai gidy dau tién, ching ta nén 1am theo nhiing chi dan
sau:

- Chao héi khach hang, gidi thiéu véi ho chiing ta 13 ai va ching
talam viéc cho cong ty nao.

. Gidi thich muc dich chuyén viéng thim cfia ching ta. Gidi
thiéu chinh xac muc dich ctia ching ta trong budi gip gd nay
trong vong 15 ti hoac it hon.

- Théng bao cho khach hang vé nhiing 1di ich cia budi gip gé.

- Chac chan rang khich hang san long céng tac véi ching ta
(hodclam ho thay doéi y kién néu ho khong san long hgp tac)

Budc 2: Kham pha va khing dinh nhu cau khach hang

1. Véi viéc khach hang dong y tham gia vao budi thio luin,
chung ta gid day can:

- Tang cudng su tin tudng;

- Ching minh nang luc ctia ching ta;

. Chiing minh nhu cau cia khich hang.

2. Tim ra nhiing nhu cau ctia khach hang bang cach thim do.
Cac cdu héi md sé biéu 10 su quan tdm ctia ching ta, ddc biét néu
chung ta ghi chép, xdc nhin chiung ta da 1am dudc, va thinh

thodng tém tat lai.

Budc 3: Trinh bay nhiing gidi phap



1. Vi sy hiéu biét day di vé nhu cau khach hang, gid ching ta &
trong phan trinh bay cac gidi phap. Chung ta sé gidi thiéu
nhiing dac trung va ca nhiing 1gi ich mang lai thu dudc.

2. Nhiing dic trung 1a dic diém riéng cfia san pham hay dich vu
nhu:

. Tinh chit cia sin pham;

- Cach thitc hoat dong;

- Muc dich;

. Cac dic diém vat 1y riéng;

3. Nhiing 1di ich cho thay su hai long ctia khach hang sé xuat
phat tit 16i chao hang ctia chting ta. Mot 1gi ich giy an tugng
nhat khi chiing ta lién hé né véi mot nhu cau ma khach hang da
mod ta va cung cap bang chiing 1a 1gi ich d6 sé dugc bado dam.
Budc 4: Giai quyét sy choi tit

1. Giai doan nay chung ta dang tim kiém dau hiéu quan tam,
gidi quyét nhiing moi quan ngai, va dua ra 15i cam két.

2. Phan dd6i 1a diéu tot. Chung cho chung ta hiéu biét siu sic
nhiing quan ngai ctia khach hang, va mét khi loai bd dugc cac
rao can doé, chung ta sé c6 hoan tat mot cach hgp ly. Bé vugt qua
su ti choi, chung ta can:

-Ghi nhan cdc moi quan ngai cia khach hang;

Khao sat ki ludng dé dam bao chic chin rang ching ta di hiéu
10;

-Giai quyét cac moi quan ngai;



-bam bao chung ta di gidi quyét thod ddng cic mdi quan ngai
dé.

Budc 5: Két thic

1. Két thuc viée ban hang 13 mot két qua tat yéu sau khi bén
budc trude dd dugc thuc hién hiéu qua.

2. Két thtic viéc ban hang 14 t6t nhat néu ching ta:
- Tong két cac diém chinh, tip trung vio cac ldi ich;
- Yéu cau mot 16i cam két.

3. Néu nhan dudc su phan hoéi tich cuc, hiy ghi lai nhitng chi
tiét clia viéc ban hang nhu nhiing dic diém k¥ thuit va cach
thic giao hang. Néu ching ta nhin duge phan héi tiéu cuc, hiy
quay lai budc 4 va gidi quyét bat ci sy nao con lai trude khi co
gang mot 1an nita.

Nhiing an tugng dau tién
Nhiing an tugng dau tién bao gid cling sau sic nhat
Tuc ngit c6

Nhiing gidy phut dau tién cta cudc gap gd c6 thé khién khach
hang tiém ning mén chung ta nhung cting c6 thé khlen ho quay
lung lai. Chung ta cé thé lam tang dang ké co hoi gay an tuong
cho khach hang khi luén tAm niém nhiing nguyén tic sau day:

1.Biét rd vé ngdn ngit cd thé clia chung ta:

. Bit tay that chét, nhung diung dén muc lam gay Xudng' Tuy
viy, can chu y: ¢l chi bit tay khéng co trong tat ca cdc nén vin
ho4, chit dliing néi dén viéc bat tay chit. Phai biét rd ching ta
dang néi chuyén véi ai. Néi chung, cai bat tay cang kéo dai thi
tin hiéu chiing ta dudc chap nhan cang ro.



- Duy tri giao tiép bing mit. Tip trung viao mit ngudi dé nhung
khong nhin cham cham.

. Mim cudi than thién. Biéu 16 niém hanh phtc chin thanh ctia
chung ta khi gap khach hang.

2.Chung ta sé nhin thiy minh khéng dudc chio dén néu ngudi
do thuc hién bat ky mét dong tac diéu nao sau day:

- Nga ngudi theo hudng cach xa ching ta;

. Tréng boi roi;

- N& nu cudi guong gao;

- Khoanh tay;

- Chan tay bon chén;

- That bai trong viéc d4p lai tinh cAm v4i mot cai bat tay chit;
- Ngoi bit chéo chan vi xoay ngudi khdi ching ta.

3.Néu lan tiép cin dau tién khong tién trién, hiy nghi dén ké
hoach B. Chiing ta nén:

- Khéng bat dau trinh bay y kién cia minh cho dén khi biét
khach hang quan tdm dén nhiing gi chung ta dang néi.

- it nhitng cdu héi md& nham thu hiit su chd v ctia khach hang
hon. Pong thdi nhitng cdu hdi mad cling cho chiing ta ciu tra 16i
vi sao ho thiéu nhiét tinh.

. Ling nghe nhitng diéu khach hang dang ndi, bao gom ca
nhiing tu ngi hai ctt chi.

. Duy tri cach tiép can lac quan va nhiét tinh mic di c6 thé mém
moéng di mot chut.



. Cu xtt nhu thé chtung ta d3 duge chip nhan va du thé nao di
chang nita cing khéng 16 ra su that vong.

4.An mic thich hogp. Quy tic an maic rat khac nhau, phu thudc
Vao:

- Nganh nghé kinh doanh;

- Pia vi ¢4 nhan clia d6i tac trong td chic ctia ho;

- Noi ching ta cu chu;

- Khach hang cta ching ta 8 ndng thén hay thanh thi;

- Quy mo t6 chtic clia d6i tac;

- Tudi clia d6i tac.

Vidu:

- Nguoi lam trong nganh cdng nghiép ap dung céng nghé cao sé
thay thoai mai khi gip ai dé 4n mac trang phuc lam viéc théng
thuong.

. Néu khong chic chan, nén in mic mot cach can trong. Vi du,
moét ngtidl dan & ong Trung Pong cé thé coi mot nit doanh nhan
mic vay ngin qud dau goi la khéng diing dan.

- Trong vai tinh huéng chiing ta can diéu chinh lai. Vi dy, mot
néng dan c6 thé cAm thay xa cich mdt doanh nhin néu anh ta
mac complé chinh té.

5.N6i tém lai, an tugng dau tién dudc tao ra tot nhat khi ching
ta:

- N& nu cudi am ap;

- Chao moi ngudi véi cai bat tay that chit;



- Nhin vao mit ngudi d6i dién;

. Biéu 16 su quan tAm dén khach hang nhu mot con ngudi, chu
khong chi véi tu cach 1a khach hang tuong lai;

. An mic gidng ho, hay cé thé & muc d6 trang trong hon mot
chut, nhung diing bao gid cau tha hon ho;

- Mic d6 sach sé, phang phiu;

- An mic chinh té, chai chudt mét cach phit hop;
- Khéng sdc mui nudc hoa Cologne kho chiu;

. Cht1 V7 dén vai trd cia minh.

10 diéu ggi hting tht hang dau

Khach hang luén mong maéi tim duge mdt doi tac trung thanh,
dang tin cay va dang kinh trong. Hay la d6i tac d¢!

Ken Imrie, hang IBM Canada

Dudi day 1a nhitng pham chit ddm bdo thanh céng cho sy
nghiép kinh doanh ctia chiing ta hita hen va mang lai nhiéu
thanh tuu.

1. Su tin nhiém.DP4ay 14 kha ning dé luén biéu hién:

. su san sang lang nghe;

- s hao hitng mudn tién xa hon;

. su cam két hoan thanh nhiing gi 33 cam két;

2. Hiéu biét.Dua ra nhiing ciu tra 16i xdc dang vé:

- nganh nghé kinh doanh;



- cOng ty;
. san pham cung cap;
- kha ning cung cap;

. cac san pham/dich vu cia d6i thii canh tranh di kém véi diém
manh va diém yéu ctia chung.

Néu chung ta khong biét nhiing diéu nay, hiy c6 gang tim dudc
cang nhiéu théng tin cang tot va van dung vao cau tra 15i. Hay
héi nhitng cdu chiing td su quan tAm va chu ddo. Hiy hiéu thau
d4o hoat ddng kinh doanh va cic nhu cau ctia khach hang cfia
minh trudc khi chia sé su glup dd ctia chiing ta. Ludn lubn gitup
khach hang cuia cap nhat vdi nhtIng xu hudng mdi nhat trong
linh vuc ctia ho. Hiy gui thu va nhitng bai bdo cho ho, mdi ho
tham du nhitng budi hoi thao hitu ich.

3. Toc d6.Lam moi viéc nhanh chong sé gitp chung ta dat dugc
nhiéu két qua Véi kha nang chuyen thong tin chi trong vai giay
hay vai phan nghln gidy, va su sin cé ctia nhitng thiét bi lién lac,
chung ta khéng co ly do gi @€ cham chap. Hiy lam theo nguyén
tac:

- trd 16i cac cudc dién thoai trong vong hai gig;

- trd 16i thu dién t hang ngay;

- xt 1y cdc don dit hang hang ngay.

4. Tinh dang tin cay.Mot ngudi thuc su chuyén nghiép luén
ludén thyc hién diéu ma ho di cam két. Hay thuc hién nhu:ng gl

minh d3 cam két hoic néi thing cho moi ngudi biét néu chung
ta khong thé 1am dudc viéc dé.

5. Quan diém.Ludn ludn suy nghi lac quan. Hay coi chiéc cdc da
day mo6t nita thay vi thay nd con voi mét nlta. Nhitng ngudi lac



quan nhu nhitng thdi nam cham, ho cuén hit nhitng ngudi lac
quan khéc. Di nhién, nhitng ngudi bi quan ciing viy. Nghi dén
nhiing diéu tot dep cling sé gitp chiing ta cam thay tot hon. Va
khi chiing ta cAm thay tot hon, chiing ta cling sé thuc hién céng
viéc tot hon.

6. Su dong cam.Hay thé hién sy quan tdm cida ching ta. Ling
nghe trong 80% thdi gian va chi ndi trong 20%.

7. Long nhan dao.Can biét khach hang cfia chiing ta 1 nhiing
con ngudi. Hiy hoc cach d6i x véi ho nhu nhiing ngudi ban.
Hiy hudng vé mot mdi quan hé than thién dua trén su gitp @5
va tin tudng 1an nhau.

8. Hia it 1am nhiéu.Hiy lam cho khach hang ngac nhién vdéi
chat Iuong dich vu trén cd mong ddi va su chu ddo dén mtc ho
phai chodng vang. Hiy khién ho trd thanh nhitng ngudi ting ho
chiing ta nhiét thanh nhat. Hiy dé ho chia sé vdi cdc khach hang
tiém ning khac théng tin vé dich vu xuat sic cia chiing ta.

9. Tinh chuyén nghiép. Su thin thién khéng bao gid can trd
tinh chuyén nghiép. Hay ludn gilt 16i hita, phiic dap nhiing
théng tin that nhanh chéng, tranh can thiép vio van dé noéi bd
trong td chtic cia khach hang, va tranh bat ky ciu dlia nao vé
phén biét gidi tinh, chiing tdc, dan tdc, v.v....

10. Ludn chu dao. Theo ddi dé ddm bao ring chung ta di dap
Ung dugc nhiing gi khach hang mong moi. Va hiy goi cho ho
trudc khi ho nghe dudc tin xau - trudce khi ho goi cho ching ta.
10 diéu thudng gy mat hiing

Sy thong minh do rén luyén ma c6 khéng phu hgp véi su ngoc
nghéch bam sinh

Khuyét danh



Dudi day liét ké nhitng diéu ma néu thudng xuyén pham phai,
chac chan su nghiép ban hang ctia chiing ta sé sém két thuc:

1. Trang phuc khong phu hgp.Lu6n luén an mic banh bao, gon
gang. Dung bao gid dn mic qud ndi bat hay qua khéc biét véi
khach hang tiém ning clia ching ta dén muc 1am vé bé ngoai
ctia chiing ta trd thanh lac 16ng. Tranh:

- lam dung trang suc;
. trang phuc khéu goi (hd hang).

2. Su cuong diéu: Di nhién, chiing ta rat nhiét tinh vdi san
pham, dich vu va céng ty ctia minh. Nhung khach hang khéng
phai 13 nhiing tén ngdc. Ho c6 thé chi ra su khac biét giita cai
tudng tuong va su thuc. Nhitng ciu binh ludn nhu "Hang cla
chiing t6i khong bao gid bi tra lai" c¢é thé dude dién dat t6t hon
nhu "Ching t6i chi cé ti 1é hang bi tra lai 1a 2%". Va "Pén gis,
chiing t6i 1a tot nhat" cé thé dién ta tot hon 1a "Chung t6i dudc
AC Nielsen xép trong s6 2% nhiing cong ty diing dau nganh".

3. Chién thuit giy ap luc:Thuc giuc d€ ban hang 1a mét dau
hiéu cda su tuyét vong. Diéu d6 cho thay chung ta:

. dang bb qua dén nhu cau cta khach hang tiém nang ma chi
hoan toan tip trung vao nhu cau ctia riéng minh;

- khéng ddng cdm véi hoan canh cia khach hang;

. dang cd gang che 1ap nhiing diém yéu trong su chao hang clia
minh.

4. Thiéu chu y: Néi khéng ngiing 14 cach chic chin dé mat
khach hang, bdi vi ching ta khong tim hiéu xem khach hang
can nhitng gi. C6 ging ndi nhiing diéu khéng cé gia tri gi véi
mot khach hang tiém ning 14 diéu kiéu cing. Hiy tim hiéu nhu



cau ctia khach hang hoidc tim mét khach hang c6 nhu cau phu
hgp véi sdn pham dich vu cda ching ta.

5. Quay nhiéu:Moi ngudi ghét bi sin dudi mot cach khong
thuong tiéc. Ho cAm thay nhu bi don vao chin tudng. Néu nhu
ban dudc hang trong thdi gian ngan, chiing ta sé thay rang gia
tri cia don hang d6 rat nhd, va ngudi ta chi mudn thoat khoi
chiing ta ma théi. Sau d6, ching ta sé thay viéc dat dudc mot
don dit hang 16n khé hon rat nhiéu.

6. Qua mat khach hang:Nhin dudc don hang ti khach hang la
rat kho khin, nén viéc chiing ta vugt mit khach hang dé kéu ca
sé 12 hoi chudng bdo ti. LAm ai d6 béi r6i sé chi tao nén su oan
gian va khach hang sé mai mai quay lung lai véi chung ta.

7. Khéng dang tin cdy:Phai lu6n gift 16i hia. Thyc hién tat ca
nhiing gi chiing ta da cam két.

8. Qua nhiéu théng tin:Nhoi nhét thong tin 1a qua trinh liét ké
tat ca nhiing diém dic trung cia ban chao hang trude khi chiing
ta nhan thiic dudc nhu cau cfia ho. Pay 1a mot diém chinh lam
mat hiing. Ban hang 1a nghé thuat xic dinh nhu cau bang cach
tim kiém thoéng tin théng qua dit cdu héi va ling nghe.

9. Kiéu cang:D6i khi, thanh céng ghé tham moét ai dé. Khi dé,
ngudi dé sé qua kiéu cing, khoe khoang, théi phong minh 1én.
Khong ai ¢ thé chiu dudc tinh kiéu cing, va su kiéu cing sé
sdm dan dén nhitng mdi quan hé cing thang va mat cd hdi kinh
doanh.

10. Bat ky su két hop nao ctia nhitng diéu trén!!



3.
NAM BAT TAM LY KHACH HANG

D ocngon ngi co thé
Im Idng Ia mét nghé thuat vi dai trong cudc tro chuyén.
William Hazlitt (1778- 1830), nha vdn nguoi Anh

Ngudi ban hang phai quan tdm dén nhu cau cfia khach hang.
Thoéng thudng, rat khé cé thé hiéu dudc nhitng nhu cau nay vi
khach hang khéng ndi ra. MOt ngudi ban hang phai trd thanh
chuyén gia trong viéc doc y nghi cia ngusi khac théng qua
nhiing ct chi va nhiing tin hiéu phi ngdn ngit khac.

Cac nghién cttu vé giao tiép clia Abert Mehrabian d3 két luin
rang trong giao tiép cd 55% la phi 1Gi ndi, 38% la nglt diéu, va
7% la 16i noi.

Do cic nén vin hda khac nhau cé cic ciach ty dién t3 khoéng
dung 16i néi khac nhau, chung ta khong nén voi vang dua ra két
luan. Tuy nhién, trong cac xa héi phuong Tay, nhu:ng diéu dudi
day la nhlmg tin hiéu dudgc chap nhan rong rii dé Xac dinh
nhiing v nghi va cdm xtc clla ngudi ma chiing ta dang tiép xuc.

Nhiing ¥ nghi phi 18i néi c¢é thé dugc chia thanh ba loai: ché}'p
nhén, thén trong, va khong tan thanh. Dudi day la nhiing dau
hiéu ban dau cta tung loai.

1. Mot ngudi cé thé chap nhan néu:

- Nghiéng ngudi vé phia trude hay ngdi thang 1én;



. Bat dau mim cudi, nhic lai nhiing diéu dang chu y;

. Cam 14y sin pham ctia ching ta hay nim chit 1dy san phim
hon khi chung ta c6 gang lay lai né;

- D& cic canh tay thoai mai hay xoe ban tay ra;

- Bat chéo chin va hudng chan vé phia chiing ta;

- Ngling bat chéo chan.

2.M6t ngudi cé thé dang than trong va nghi ngd khi ho:
- Khong nhin vao chung ta;

- Bat chéo chin va khoéng huéng chan vé phia chiing ta;
- Nhin 1én trén vé phia bén phai;

- Bat dau cua quay;

- Khoanh tay lai.

3. M6t ngudi rd rang 13 khéng tan thanh néu ho:

- Di chuyén xa ra khéi chung ta;

- Biéu 16 sut tic gidn;

- Cau mat, nhian may;

- Trd nénim lang;

. Tranh khong nhin thang vao chung ta;

- Khoanh tay trudc nguc;

- Nam chit tay lai hodc cé nhitng ¢l chi biéu 16 su tit chdi;



. Bat chéo chin va xoay ngudi vé phia khac.

Sau day 14 cach dién giadi va ting phé véi nhiéu kiéu cfia ngbn
ngl cd thé:

Khoanh tay trudc nguc va bat chéo chan:C6 thé ngudi nay
dang & thé phong thti va khéng sin sang tiép nhan cac y kién
ctia ching ta. Hiy héi mét cau hdi md dé tim hiéu ngudi dé
dang nghi gi.

Pot nhién ddo mat:Cé thé ho dang bon chon, lo 1ling hay thiéu
tu tin. Hiy gitp ho cAm thay an toan.

C6 cdi nhin tréng réng:Cé thé ngudi nay khong lang nghe nhiing
gi ta néi. Hay héi mét cau héi @é gitip ngudi dé tip trung trd lai.
Néu anh ta khong biét chtng ta dang néi vé cai gi, hiy luu tdm
dén viéc tédm tit lai nhitng y tudng clia ching ta.

Nhin 1én phia trén vé bén trai:Hiy cin thin, c6 thé c6 ta dang
tim cach dé trd nén lau c4 hon ching ta. Cé thé c6 ta con dang
néi doi. Hay hdi dé tim ra nhitng bang chiing vé bat ky két luan
nao ma ta dua ra.

Nhin 16n phia trén vé bén phdi:Cé thé anh ta dang nghi vé mot
diéu gi d6, nhung lic d6 khéng thé nam bat dudc hoan toan
trang thai d6. Hay dgi moét lic cho dén khi anh ta tap trung cha
y trglai.

Chéng nanh hodc nghiéng héng:Ngudi ndy dang tu tin, va cé
thé 1a kiéu cang. Pung goi ra mdt cudc tranh luadn ma hay tim
kiém mot su dong thuan chung.

Buéng xudi tay bén suon.Tu thé trung lap nay doi héi ching ta
phai c6 mét s6 thay déi nhd trong cdch giao tiép ciia minh.

Khoanh tay trudc nguc:Cit chi nay cé thé 1a dau hiéu clia mét
thai d6 khong cdi mé. Théng qua cac ciu hdi tham do, hiy co



gang tim hiéu xem diéu gi dang can budc chiing ta.

Cai ctic a0 vét:Piéu nay cé thé ngu y rang can phai lich su. Hay
tiép tuc cubc thdo ludn nhung diung sa vao cac chi tiét cd nhéan.

Cdi khuy 4o vét:Day 12 mot ngudi thin mat va cdi md. Piéu nay
cho phép ching ta cé thé xic tién cong viéc nhanh hon 14 trong
nhiing truong hgp khac. Hay coi ngudi nay nhu ngudi cung phe
va hanh ddéng nhu thé ngudi d6 di chap nhan mua hang, ngay
cd khi ngudi dé chua xac nhan bang 18i néi.

Nghiéng nguoi vé phia trudc:Ngudi ddi thoai dang quan tam
dén nhiing gi chiing ta néi. Hiy c6 gang két thiic nhanh.

Ngita ngudi ra sau va goi tay sau gay ‘Ngudi nay dang tram ngim
trudc nhtIng 1Gi chung ta néi va cé thé dang hoal nghl Thong
qua nhitng cau héi mé, hiy tim hiéu thai @6 ngdm ctia anh ta va
ung pho vdi thai do dé.

Tré kinh xudng nhin:Ngudi nay dang phan doan va hoai nghi.
Du’ng thach thtc c6 ta, hdy héi nhiing cau co thé gitp c:hung ta
hiéu dugc nhiing gl co ta dang nghi vé diém nay "Quan diém
ctia chi thé ndo?" hay "Chi cdm thay nhu thé nao vé diéu nay?" cé
thé 1a nhiing ciu héi phit hop.

XoOe tay ra vdi 1ong ban tay ip xuéng:Piy cé thé ham y mot cl
chi ging héi. Hay chuin bi tudc vii khi ctia anh ta bang thai do
gitp d&¥ va nha nhin. Ping cii lai. C6 ging loai bd thai d6 chong
d6i ctia anh ta.

Ban tay xoe ra, long ban tay ngia 1én:Day c6 thé 13 tin hiéu
rang ho dang gap khé khan. Hay dé nghi gitip 46 ho.

Ddt tay 1én ban:PAy cé thé 1a dau hiéu clia mdt su sin sang két
thuc moi viéc. Hay c0 gang két thiic cang sém cang tot.



Ngéi & tu thé cong lung:Piéu nay cé thé ngu ¥ ngudi nay thiéu
tu tin hodc thiéu long tu trong. Hay néi diéu gi tich cuc dé lam
cho ngudi nay cdm thay minh quan trong hon.

Chdp mat chidm rii:Diéu ndy cé thé goi y raing ngudi nay khong
cdm thay thoai mai trong cudc gip g& nay. Hiy c6 gang xac dinh
rang trudng hop niy cé dang xay ra khéng va 1am diéu gi dé
khen nggi su c6 mit cta anh ta.

Mim cum Nglidl nay dang thay thich thd cudc thio luin. Tot!
Hiy tiép tuc tién t4i muc tiéu ma ching ta di dit ra cho cudc
thao luan.

Cui ddu xuéng:Anh ta dang boi rdi, nguong ngung, hoic cé thé
dang noéi doi. Néu chting ta tin rang phan tng nay 13 do thiéu tu
tin, hdy dua ra mdt 16i khen ngoi pht hgp vdi hoan cdnh, tranh
bat ky nhan xét ké ca ndo. Néu chung ta nghi rang ngudi nay
dang néi doéi, hiy hdi anh ta mot sd cau hdi dé xac dinh dudc
quan diém cfia anh ta. Hodc, chi cho anh ta nhiing bang ching
cho thiy quan diém cda anh ta 13 khéng dtng. Ludn ludn tip
trung vao van dé dé thay vi tip trung vio con ngudi.

Ngita dau ra sau:Ctt chi nay cé thé ngu y su ngao man. Ding
phan Ung lai véi su kiéu cing ctia cb ta, hay bi su kiéu cang dé
lam mat tap trung. Thay vao d6, hiy tap trung vao van dé ciia
ching ta.

Ngoeo diu sang mdt bén:Cé thé anh ta dang rat thich thu véi
nhiing gi chiing ta néi. Hay tiép tuc ndi, tap trung vao nhiing 1gi
ich. Hay tim mot co hoi dé két thuc.

Trong st dung ngdn ngit cd thé, hiy c¢d ging luén ludén biéu 16
mot cach tiép cin tich cuc, cdi mé dé khuyén khich su trao déi
hai chiéu. Su két hgp tot nhat co thé la:

- Hoi ctii ngudi vé phia trudc;



- Hoi ngoeo dau ctia chiing ta sang mot bén;
- Budng xudi tay bén sudn,;
- Mim cudi.

Chung tanén phan Ung v4i bat ky su thay ddi tiéu cyc nao trong
ngdn ngii cd thé.

- HOi ho xem c6 phéi y kién ctia ho d3 thay do6i khéng, va néu cé
thi tai sao?

. Tam ngiing viéc gidi thiéu san pham cfia ching ta dé tai thiét
1ap moi lién hé;

Lang nghe cin than nhting 16i phan d01 va ung pho thich dang
v4i nhitng 16i phan d6i nay trudce khi tiép tuc;

- Duy tri thai d0 tu tin va nhiét tinh.
Liang nghe

Cach tiép can tot nhat clia phuong phap ban hang coi khach
hang la trung tdm 132 hoéi nhiing ciu hay, sau d6 cham chu léng
nghe cau tra 16i. Ban hang khong dong nghia vdi noi hay, né la
kha ning tiép nhan thong tin, lién két thoéng tin va cung cap san
pham hay dich vu cfia ban.

Marguerite Smonlen, cuén sach “Ban moi thit”

Ban hang 13 dap ting nhu cau. Nhiing gi chiing ta chdo mdi cang
gan véi nhu cau ctia khach hang bao nhiéu, kha ning chung ta
ban dudc hang cang cao bay nhiéu.

Cach to6t nhat d& nim dudc nhu cau thuc su clia ngudi mua 1a
lang nghe ho. Lang nghe sé cho phép chung ta thu dugc nhiing
kién thuc quy gia dé 4p dung vao san pham cda chiing ta nham



dap ing dude nhu cau ctia ngudi mua. Viée lang nghe ciling gitp
xac dinh dudc cac van dé, mo6i quan tam va cac co hoi.

Chuyén ban dudc hang ma khoéng can biét khach hang thuc sy
nghi gi chi hoan toan 1a do may man. Dudi diy 1a mot so ggiy cé
gia tri nham cai thién kha nang lang nghe cta ching ta.

1. Viéc ling nghe sé chiing té cho khach hang tiém ning thay
rang ching ta hiéu ho. Ho sé cdm nhin dudc tdm long chan
thanh muon gitp d& ho ctia ching ta. Viy nén hiy ting cho ho
su quan tam khong thé bi bat ky cai gi 1am phan tan ctia ching
ta. Pung lam viéc khac hay goi dién thoai khi ching ta dang
lang nghe.

2. Sy chi tdm cha ching ta sé quyét dinh cudc d6i thoai la
thanh cdng hay that bai. Dung tra 16i dién thoai hay bi phén tan
bdi nhiing viéc khac khi dang lang nghe.

3. Néu c6 thé, hay gap gd khach hang & mét noi yen tinh. Mot
dia diém céng céng 6n ao hay ban ron sé chi lam ca hai bén bi
mat tip trung.

4. Dung phi thdi gian va stc luc cta chung ta vao viéc bac bd y
kién cta khach hang. Hiy can thin lang nghe va tu cho phép
minh dugc ngbdi thoai mai.

5. Diing ngat 15i khach hang. Chung ta chi nén ngit 18i néu cé vé
nhu ngudi kia dang ndi di ndi lai dé lam sang t6 mét diém ma
ching ta da hiéu.

6. Hiy dé ngudi ddi thoai thay 1a ching ta dang thich thu véi
nhiing gi ho néi. Hay luén gat dau dong y va néi "a ha" hay cai gi
tuong tu.

7.Hiy nhin vao mat ngudi ddi thoai ma khong to ra tho 16 hay
thach thiec.



8.Hiy stt dung ngdn ngii cd thé trong giao tiép. Nghiéng ngudi
vé phia trudc dé cho thay la chiing ta thich thi cudc néi chuyén.
Hiy mim cudi. Pung cua quiy hay nhin quanh.

9. bung ngai ngung khi can héi thém cho ré. Hiy luén nhic lai
nhiing gi ngudi doi thoai dang ndi: "Vay anh dang dé cap dén
viéc..."

10. bung két thic ciu thay cho ngudi dang noi. Piéu dé cho
thay chiung ta khong kién nhan.

11. Pling ngat 18i ngay ca khi ngudi d6 c6 vé khé dién dat mét y
nao dé. Hay dé ngudi d6i thoai néi xong trudc khi ching ta xac
nhan lai nhiing gi chting ta hiéu. Hiy ty rén minh cich dém dén
5 mét cach chdm rai trudc khi dot ngét nhan xét hay néi mot
diéu gi dé.

12. Hiy hoc cach @€ nhitng khoang ling ngan pht hop xen vio
gitta cudc ndi chuyén. Mét khodng im lang sé khuyén khich
ngudi doi thoai tiép tuc noéi chuyén.

13. Hay cho ngum ddi thoai co hoi dé nédi ra ho ngu y gi bang
cach héi nhitng cdu hdi m3. Vi du, "Anh dinh néi vdi t6i diéu gi
khéc nira phai khéng?"

14. Néu ciu tra 16i danh cho chiing ta dai va phtc tap, hiy xin
phép khich hang dudc ghi chép lai. M6t cach khéc nita 1a nhac
lai nhiing gi chting ta hiéu dé cho ho thay ban thuc su ndm dugc
van dé. Hay néi "Vay nhiing gi anh di néi 1a... T6i hiéu nhu vay
c6 ding khong?".

15. Hay sang sudt khi dua ra nhan dinh vé viéc khich hang thuc
su nghi gi. Ngén ngit cc thé c6 thé ndi cho ta biét nhiéu diéu hon
la nhiing 16i néi.

That dé dang dé trd nén khon ngoan. Chi can nghi diéu gi that
ngu ngoc dé ndi va roi dung néi diéu dé ra



Sam Levinson, nha viét kich néi tiéng.

Ty kiém tra k¥ ning ling nghe

Hay tra 16i nhiing cdu hdi sau thit nhanh va chan thuc
Chon:

1. Néu ban hoan toan khéng dong v

2.Néu ban cé ddi ché khong dong v

3. Néu ban chang tan thanh ciing chang phan déi

4. Néu ban dong y  mot vai diém

5.Néu ban hoan toan déng y

Khi gip khach hang, khach hiang tiém ning, t6i sé:

1. N6i hau hét trong ca budi.

12345

2. Do6i khi ngit 18i ngudi d6i thoai.

12345

3. C6 khuynh hudng giy nén su bac bd thay vi ling nghe.
12345

4. C6 khuynh huéng tranh cai.

12345

5. Cam thay that vong néu ho khéng ddéng quan diém véi minh.

12345



6. C6 khuynh hudng két thic ciu thay ngudi d6i thoai.

12345

7.Thay d6i cht d& néu tdi cdm thay né khong di dén dau.

12345

8. B4 qua ngdn ngii co thé.

12345

9.Cam thay bat tién khi phai duy tri viéc giao tiép bing 4nh mat.
12345

10.Xem xét moi viéc trén quan diém cta téi thay vi quan diém
cuia khach hang.

12345
11. Gia vd té ra hiéu trong khi t6i khéng hiéu
12345

12. Nghi vé nhiing gi t6i sap ndi chit khéng phai 1a nhiing gi t6i
dang néi.

12345

13.B4 qua nhiing thay ddi trong ngdn ngit c¢d thé ctia khach
hang.

12345

14. Nghe chdm chil nhung khéng cdm nhin dudc cdm xtc cla
ngudi doi thoai.



12345

15.Khéng nam dudc nhitng ti gidu cadm xtc.

12345

16.Khong chiu nghi dén nhiing 4n v dang sau 15i ndi.
12345

17. Khong thé nhin nhén su viée ti gdc dd clia ngudi khac.
12345

18. Khong chi v téi viée bat dau cudce ddi thoai véi mot thai do
nha nhan va tap trung mét cach cé y thuc.

12345

TONG SO PIEM

Dién giai:

C6 3 cap d6 ling nghe - hdi hot, vita phai va tich cuc:

Nguoi nghe hoi hotnghe rat it va thudng bd qua nhiing gi ma
khach hang dang c6 gang nai ra.

Ngudi nghe vita phdicé lang nghe & mot chitng muc nao dé song
lai 4p dat thanh kién riéng cia minh vao nhiing théng tin dang
dudc chuyén tai cho ho.

Nguoi nghe tich cuchoan toan tham gia vao cau chuyén va quan
tdm tdi ca nhiing 16i ndi va an y cia khach hang.

Néu dudc 18- 36 diém: ban 1a ngudi nghe tich cuc.

Néu dugce 37- 72 diém: ban 13 ngudi nghe vita phai.



Néu dugce 73- 90 diém: ban 1a ngudi nghe hoi hot.

Chung ta d3 hoc dugc gi?

Anh iy nghi rat tit ton

Anh ay khéng nhiéu 16i

Va khong bao gio tu danh bong minh

Nhung anh 4y mang lai niém vui,

Bat ctt ndi ddu anh 4y dén

Ban nén nghe theo cich anh 4y nghe.

Khuyét danh

Liéu chung ta c6 thé nham tring nhu cau ctia mét khéch hang
tudng lai sau khi gap anh ta khong? Chung ta c6 biét dau la
diém nhén sé 1am bat ra ciu "ving" day nhiét tinh khéng? Hay
xem nhiing cau hoi sau nhu mét danh muc ngan chtta nhiing
thong tin ma chung ta nén c6 vé mot khach hang tuong lai:
1.Khach hang d6 hoat d6ng trong nganh nao?

2. Tinh hinh kinh doanh cia nganh @4 hién thé nao?

3.Cong ty ctia khach hang d6 di kinh doanh dugc bao 1au?

4. Tiéng tim cta ho trén thi trudng nhu thé nao?

5.Thé manh ctia ho 13 gi?

6.Diém yéu ctia ho 1a gi?

7.Ching ta mé ta cdch quin 1y cia ho nhu thé nao?



8.Nhiing ngudi mua dugc dén bi nhu thé nio?
9.Nhiing tiéu chuin mua sim quan trong nhat 14 gi?

10. Long trung thanh ctia ho d6i véi nhiing nha cung cap cla
minh dén dau?

11. Ho tréng chd cic nha cung cap sé déng vai tro gi sau khi ban
dugc hang?

12. Kha ning tié'p thu nhanh chéng ctia ho khi dudc dao tao vé
sdn pham mdéi dén dau?

13. Quan hé ctia ho véi cdc nhi cung cap 13 ngin nghi hay 1au
bén?

14.Ho c6 hoan nghénh cidc mdéi quan hé 14u dai khong?
15. Hé thong théng tin ctia ho tinh vi dén muc d6 nao?

16. Cho téi gid ai 12 ngudi cung cap cho ho cac san pham/ dich
vu cua chiing ta?

17. M6i quan hé ctia ho véi nhitng nha cung cip cac sdn phim
thay thé nhu thé nao?

18.PAau 13 diém yéu ctia nhitng nha cung cap khéc?
19. Aila ngudi cé quyén ra quyét dinh 3 cong ty ho?

20. Nhiing gi c6 thé thuc day nhiing ngudi c6 quyén ra quyét
dinh thay d6i nha cung cap?

21. Pé "diang ky" mot nha cung cap mdi, t6 chiic d6 phai trai qua
tién trinh nao?

Néu ban 12 moét ngudi nghe hiéu qua, ban sé tra 16i dudc it nhat
75% cac cau héi trén mot cadch chac chan. Néu khong, ban can



quan tam nhiéu hon.



4,
GIAI QUYET NHUNG LOI TU CHOI

N gin ngia su ti choi
Nhiing tir ém 4i nhat cda bai hdt hay ctia cdy but 1a “anh
dung va toi sai”

Khuyét danh

Moi ngudi ban hang déu di quen phai nghe cau tra 16i "khoéng".
Nhung ngudi ban hang xuat sic nhat khong tin rang "khoéng" lai
c6 nghia 1a "khéng". Thay vao dé, ho hiéu khach hang tiém ning
néi rang: "T6i van chua bi thuyét phuc, va t6i sé thay doi y kién
khi diéu d6 xay ra".

Ngin ngiia su tit choi sé dé dang hon viée d6i phé véi ching.
Nhung d6i khi, sut tit chdi lai 1 diéu tot vi né cho phép chung ta
hiéu sau sic nhiing suy nghi ctia khiach hang. Nhitng su hiéu
biét siu sic d6 sé gitp chung ta xit Iy cac khé khin, 1am hai long
khach hang, va nhan dugc don dat hang.

Qua nhiéu 18i tit chdi cé thé tao ra bau khéng khi cing thang.
DPiéu d6 c6 thé ngin can chung ta dat dude mot két qua cé 1di
cho ca hai bén. Nhim han ché nhitng 16i tit chdi ma chtng ta
phai nghe va gitp chting ta hiéu duge nhu cau ctia khach hang,
hiy tranh st dung nhiing tit c6 thé tao ra thai do tiéu cuc.
Nhitng tit rii ro nhat dugc xac dinh dudi day.

1."Mua"va "ban”. Moi ngudi luén luén mua hay ban nhung it khi
thich thu c6ng viéc nay. Viy nén hiy chuyén thanh tu "s& hitu".



Moi ngudi thich s& hitu cac d6 vat, hang héa; vi tit nay dem lai
cho ho cdm giic an toan.

2."Ky". Moi ngudi khéng thich ky cac hgp dong vi né 1am ho cé
cadm giac bi don vao chan tudng. Tt ndy ham y su két thuc, su
1du dai c6 dinh va sy khéng linh hoat. Hiy dung ti "tan thanh"
hay "xdc nhin". Vi duy, "Xin hdy tdn thanh su thoda thuin so bd
ctia chiing ta" hay "Anh sé xdc nhan ban tuyén bé cdng viéc clia
ching ta chir?"

3."Hop déng" Tit ndy gy ra an tuong nhu "ky" mot thod thuin
don phuong, mét cai gi 36 nén tham van luat su, cé thé bao gom
nhiing diéu khoan dang ngai. Mot hgp déng khac xa véi mot cai
bit tay - ngu y su tin tudng. Thay vi doi hoéi ai d6 ky hdp doéng,
hiy dé nghi ho "ddng y véi thoa thuin ctia ching ta" hay "hoan
tat cong viée gidy to".

4."Gid c3" "thanh todn", "tién mat", "tién dit coc'. Nhiing ti nay
ham y 13 mat di thay vi nhan dugc. Hiy s dung tit "dau tu". Vi
dy, "dau tu vio chuong trinh ndy chiing ta sé c6 dugc nhiing
nhin vién dudc dao tao tot hon va tich cuc hon".

Vudt qua su tit choi

Néu anh khéng tranh ludn véi t6i, diéu dé cé nghia 1a anh
khoéng lang nghe.

Khuyét danh

Mbi 16 ti1 choi 14 mot 1y do dude dua ra dé khéng mua bdi 1é do
khach hang tudng lai thiéu hiéu biét vé san pham ciia ching ta.
Nguyén nhin clia viéc nay thudng 13 thong tin khong day da.
Do6i v4i mot ngudi ban hang tot, sy phan doi 1a liéu thudc bé.
Chung cho chting ta su hiéu biét sdu sic day gid tri vé tinh than
ctla khach hang tiém ning.



Chung chi ra nhiing trd ngai ma chtng ta phai d6i mit va cho
phép ching ta dua ra mot ké hoach tdo bao dé giai quyét nhiing
van dé dé. Su im lang va it tiép xtc 1a nhitng ké thi1 té hai nhat
ctia mdt ngudi ban hang. Ching ta sé khong thé 1am gi dude va
it c6 co hoi dé thanh cdng. Cé vé nhu chting ta khong thé ban
duge hang cho nhitng ngudi khéng hé phan ddi céi gi.

1.MOt ngudi ban hang théng minh sé hoan nghénh nhiing 16i
phan ddi. Nhitng 16i phan d6i biéu 16 su quan tdm. Va néu chung
ta vugt qua dudc nhitng 16i phan d6i d6, kha ning ban dugc
hang ctia chung ta sé 16n hon.

2. Chung ta khé c6 thé tim dudc mot ngudi khach hang khong
hé phan d6i bat ct diéu gi. Ban chat clia con ngudi 1a dit ra mot
s6 trd ngai trén con dudng di tdi muc tidéu dat dudc mét so loi
ich clia chting ta. Tuy nhién, d6i khi chiing ta phai gip s6 rao
chin nhiéu bat thudng. Néu diéu dé xay ra, cé thé chung ta di
dua ra 18i chao hang ma khéng quan tAm nhiéu dén nhitng nhu
cau rieng ctia khach hang d6, dua ra nhitng gid dinh vé nhu cau
cua nguoi mua ma khéng kiém dinh lai chting, that bai trong
viéc thiét 1ap su hoa hop v6i khach hang, khéng xin phep dé
dugc gidi thiéu vé san phan, hay van chua thuc tap trudc & nha.
Hay nghién cltu céng ty d6 théng qua trang web hay nhiing
ngudn thdng tin khac. Khong 1am nhu viy ddng nghia véi viée
chiing ta thiéu chu ddo va khong quan tim téi viéc dap tng
nhiing nhu cau riéng cia khich hang.

Khi gip phai hoan canh @4, hiy nghi lai cach tiép cin clia ching
ta va dua ra mot chién Iuge mdi: Cach tot nhat va don gidn nhat
14 dua ra nhitng cdu héi nhu "Liéu nhiing gi t6i dd dua ra cé dap
Uing dugc mong mdi clia 6ng khdng?" hay "Liéu cé phai tdi hidu
théng tin nay khac véi cach 6ng hiéu khéng?". Nhiing cdu héi dé
sé cho ching ta co hoi tim hiéu y nghi cia khich hang va xem
xét xem chung ta dang lam sai cai gi.



3. Néu thudng xuyén vap phai su phan doi ti phia khach hang,
chiing ta nén xem xét lai toan bd chién ludc ctia minh. Liéu
chiing ta di dén dau va ngin chin cang nhiéu su phan déi cang
tot hay chua? Chung ta di lang nghe chua? Hiy xem xét nhiing
chién luge sau:

- X1t Iy nhiing su phan d6i thong thudng khi chiing ta gidi thiéu
san pham, nhung hiy néi theo hudng tich cuc. Vi du, hiy néi:
"Chung t6i biét rang gia ca cfia chting t6i cao hon so véi cac doi
tht canh tranh khéac, nhung ching téi d3 diéu chinh su khéc
biét vé gid nay bang cich thém vao nhiing 1di ich kém theo..."

. X{1 1y ca nhitng su phan d6i phi ngdn ngit nhung cé thé thay ré
tl ngdén ngil cd thé ctia khich hang tiém ning cia ching ta.
Bing viéc x1t Iy mét van dé khién ngudi mua cam thay khong
thoai mai, chiing ta dang ching td minh hiéu thau va sin sang
x1t 1y cac van @é trén véi mot tinh than x4y dung. C6 thé néi vé
van dé nay nhu: "C6 thé éng/ba dang lo ngai vé viéc... viy xin
hiy dé t6i néi vé van dé nay".

4.Néu bi phan d6i, hiy chap nhan chién ludc sau:

. Khong bao gid tranh luan: Piéu @6 gidng nhu budc 1én vo dai:
Chic chan chiing ta sé bi danh. Hiy coi mbi su phan d6i nhu
mdt diéu kién. Sau d6 tim hiéu xem liéu diéu kién dé c6 hop ly
khoéng. Vi du, néu nhu ngudi mua hang néi "Téi qua gid", hiy
héi "Tai sao?" hay "Piéu gi 1am cho 6ng/ba nghi nhu vay?". Néu
ho néi "Téi khong cé tién", hiy héi "Ong/ba cé bao nhiéu tién?"
hay "Ong/ba nghi 12 can phai c6 bao nhiéu tién?". Néu ho néi
"T6i chang cd tién danh cho viéc nay" hiy hdi "Khi nao 6ng/ba sé
dua ra ngan sach méi?"

- Hiy nhin nhin c4u héi bang viéc cdm on vi ngudi dé da duara

van dé. Chung ta c6 thé néi "Téi hiéu cdm nghi cia 6ng/ba" hay
"T6i danh gia cao su quan tim ctia 6ng/ba".



- Hiy héi lai y @€ chic chin rang ching ta hoan toan hiéu rd van
dé. Hay ndi "T6i muodn chic chin 14 t6i hiéu van dé nay dé c6 thé
gitip dudc dng/ba. Liéu nd cb phai 1a...?" hay "Néu nhu t6i hiéu
ding van dé thi 6ng/ba dang ban tdm dén viéc... Cé dung vay
khong ?"

. Gidi quyét nhiitng méi quan tdm cta ho. Hiy st dung mot
trong nhitng chién lugc dong luc dudi diy dé giai quyét van de.

- Cung cap nhiing bang ching thuc t& d&€ minh ching cho
trudng hop ctia chung ta (su hop ly).

- Cung cap nhiing nghién ctu va tai liéu tham khéo bang vian
ban vé trudng hdp nay dé tiing hd cho quan diém cta ching ta
(tinh hgp phap).

- Cho thay nhiing khach hang khac trong nhiing trudng hop
tuong tu dd dugc hudng 1di ich tit san pham/dich vu ctia ching
ta nhu thé nao (tién 1€). Hiy dua ra nhiing thu chiing nhan.

- Chi ra nhiing céng ty khéc cung nganh véi ho dang tr6 thanh
cdng ty dau nganh nhd stt dung san pham/dich vu ctia chiing ta
(su canh tranh).

- Pé nghi gidm tdng chi phi - néu ho quan tdm dén van dé dé -
néu khach hang di hoan toan hai long (chap nhin rai ro).
Khach hang cé thé hiéu dé nghi @6 nhu mdt su tin tudng ma
cling c6 thé hiéu @6 14 mdt su tuyét vong. Piéu nay cé thé 1lam
ching ta dau dau thém vi chiing ta c6 thé can dua ra dé nghi
bang vin ban.

- Xac nhan ring khach hang tiém ning di hiéu quan diém ctia
chung ta. "Liéu anh d3 1am dudc quan diém ctia t6i roi chir?"

- Khang dinh rang khich hang déng y véi ching ta: "Ong ba
dong y chu?".



5.Néu chung ta khéng cé phan tng gi d6i véi mot su phan dai,
hiy ditng bao gid néi déi. Phai luén nhin thic dude rang day 1a
mot van dé 1au dai va cé tinh hdp phap, sau d6 xin thoi gian dé
nghién cttu vé van dé dé va sé quay lai sau. Hiy dé nghi mot thdi
gian thuc té khi viéc nghién cttu d3 hoan tat.

6. Hay tinh dén viéc tranh phai xit Iy nhiing 16i phan ddi. Mot s6
18i phan d6i chi don gidn vi ho c6 ging tao nén su tranh cii.
Phan tng lai ¢ thé sé 1am tram trong thém van dé. Vi viy, hiy
thita nhan sy phan ddi bang cach ndi "Vang, t6i hiéu éng/ba
cam thdy diéu dé thé nao, va xin hiy dé t6i...". Sau d6, ching ta
tiép tuc giai quyét nhitng van dé khéc. Van dé dé cé thé sé bi
quén di vi né khéng cé gia tri. Nhung néu ho dua ra van dé dé
1an thi hai, cé thé né cé gia tri va can dudc xt 1y. Chung ta cé
thé dé nghi quay trd lai van dé do.

7.X0 1y su phan d6i ngay tai chd va cAm on nhitng 18i phan d6i
dé! Chiing ta cé thé ludng trudc duge nhitng sy phan d6i thudng
duge dua ra nhat. Vay hiy loai bd né bang cach bién né thanh
mdt diém dic trung. Vi du, néu cai xe ma chting ta dang ban hoi
nhd, ching ta cé thé néi: "Vai nim vé trudc thi khé cé thé chap
nhan chiéc xe nay, nhung hién nay ngudi tiéu duing Bac My di
sang sudt nhan ra nhiing 10i thé ctia mot chiéc 6 t6 di st dung
khéng gian theo cdch ma ching ta ngay ca trong md cling
khong thé thay dudc, va vi vy van cé thé st dung chiéc 6 t6 nay
thuin tién nhu stt dung mdt chiéc 16n hon nhiéu. Chiéc xe nay
tréng cling rat tuyét va con kinh té hon trudc kia nita".

Nhitng khé khin va cich giai quyét

Trong mdi cudc tranh luin déu cé hai phia cho téi khi ban lya
chon mot bén.

Lawrence J. Peter

Dudi déy 1a nhiing 16i phan d6i thudng gip nhat va chién luge
dé giai quyét chung.



1."Gid cao qua":

Pay la mot 16i phan d6i thudng gip. Nhiam gidi quyét van dé
nay, hiy héi nhitng cadu hdi mdé nhu "Ti ddu ma 6ng/ba di dén
két ludn nay?" hay "Cao so vdi cai gi?".

Dua trén cau tra 18i, hiy thao luin véi khach hang d@é ching
minh rang trén thuc t& muc gid nay 1a hop ly. Hoic hiy tim cach
lam gidm nhe cam gidc vé ganh ning tai chinh vi du nhu thué
mua tai chinh.

Gidm nhe su phan ddi dé 1am cho né cé vé nuc cudi. Vi du, néu
ngudi dé dang mua mdt chiéc may vi tinh va ché bai gia c3, hiy
héi xem 6ng ta nghi ring gia cia chiéc may cao hon mtic 6ng ta
nghi 12 bao nhiéu. Néu dng ta trd 18i 13 150 d6 la, hiy héi 6ng ta
dinh duing chiéc may nay bao 1au. Cau tra 15i cé thé 13 3 nim.
Hiy dé nghi 6ng ta udc tinh chi phi cho méi nim. Tra 18i: 50 d6
la moi nam. Héy dé nghi 6ng ta tinh chi phi ting thém trung
binh cho mbi ngay. Tra 16i: khoang 12 xu. Hay héi méi ngay dng
ta dung may tinh trong bao 1au. Tra 15i: 6 tiéng. HAi xem chi phi
ting thém moi t1eng sé la bao nhiéu. Tra 10i: khoang 2 xu. Hay
chi ra rang "Liéu 6ng cé dé tudt mat co hdi dau tu vao chiéc may
vi tinh t6t nhu thé nay ma chi mat cé 2 xu mbi tiéng hay
khong?" Hiy thit dodn xem diéu gi sé xay ra?

2."T6i luén luén mua hang ctia d6i thi canh tranh ctia anh va
cam thay hoan toan hai long véi ho".

Hiy céng nhan long trung thanh cia ho va chia sé diéu dé véi
ho. Sau d6, théng qua céc cau héi dé tim hiéu xem tai sao ho lua
chon hang ctia d6i thi canh tranh ctia chiing ta va tit ddu ma ho
lai lua chon nha cung cap nay. Tuy thudc vao cau tra 161 cta
khach hang, hiy tim ra diém chtng ta c6 thé 1am t6t hon.

. "Chung t6i gan cong ty cia 6ng/ba hon";

- "Chting t6i c6 thé cung cap hang trong thdi gian ngin hon;



. "Nhu 6ng ba cé thé thay trong cudc diéu tra nay, sin pham clia
chiing t6i la tan tién nhat".

Hiy dé nghi khach hang dé cho diém cho nha cung cap ctia ho
theo thang diém tit 1 dén 10. Néu cau tra 18i 1a thap hon 10, hiy
tim hiéu xem ho chua dat dudc diéu gi va chi ra bang cach nao
chiing ta c6 thé dap tng dudc yéu cau cu thé dé.

3."Cong ty ctia anh & qué xa".

Hiy thay d6i cach nghi clia ho vé khoang cach. Hay chuyén tu
cach do bang dam sang thoi glan Ngay ca khi van phong clia
chung ta xa gap d6i, hiy chi ra rang chi can ngan day thdi gian
dé dén chd ching ta.

4."T6i khong thich ngudi... 1am cling véi anh. Anh ta d6i x{ véi
t6i qua tho 16"

Hiy td ra quan tdm va danh gia cao y kién ctia anh ta. Sau dé
hiy dé nghi cach chiing ta x{ 1y tinh huéng nly, nhung luén
luén ghi nhé rang ching ta khong thé kiém soat tinh cach ca
nhan ctia ngudi khac. Thay vao dd, ching ta cé thé héi khach
hang: "Néu moét trong s6 cic nhan vién ctia 6ng/ba cu xit nhu
viy, 6ng/ba sé 1am gi?". Hiy nghe xem ho phan ing nhu thé nao
va xem xét xem liéu ching ta c6 thé 4p dung giai phap cfia ho
khong.

5."T6i khong thich sdn pham cfia anh vi né khong dap ting dudgc
yéu cau... cua toi".

Ping tranh luin. Thay vao dé, hiy cho thay ching ta chia sé y
kién vdi ho. Sau d6, hiy hdi "Cé bao gid san pham cla éng/ba
khoéng dap ting dudc yéu cau clia khiach hang chua? Néu cd, 6ng
ba d3 xt Iy tinh huéng nay nhu thé n3o?". Cho di1 ciu trd 16i clia
ho 14 gi, hiy tra 16i rang, "P6 dung 14 nhiing gi chiing téi dang
lam", va coi nhu diéu dé 1a dting. Néu khoéng, hiy cho ho biét



rang ching ta sé chuyén y kién cfia ho téi ngudi quan 1y ciia
ching ta.

6."T6i can phai ban vdi ngudi khac da"

Hiy 1am hai viéc. Pau tién, hiy hdi s6 dién thoai clia ngudi dé.
Nhd vay, chung ta co thé:

- Kiém tra xem liéu viéc can ngudi khac dong y d6 13 hgp 1y hay
khong.

- Pé nghi gitp d& trong viéc xin dudc chap thuin.
- Sau d6, hay tim hiéu xem:

- Liéu khach hang d6 da dong y mua va chi can dudc chip thuin
thoi hay khong. (Néu cé, hay dé nghi dudc goi dién).

- Liéu "mdt ngudi khac" d6 6 thuc sy 1a ngudi cd quyén ra quyét
dinh hay khéng. (Trong trudng hgp d6, hdy dé nghi dugc goi
dién xin ngudi d6 chap thuan viéc mua ban nay).

- P& dugce ngudi thuce sy cé quyén ra quyét dinh chap nhan viéc
mua ban, can phai dat dugc nhiing tiéu chuan nao?

Van dé gia ca

Ngudi ta khéng quy trong nhiing gi minh dé dang cé dugc.
Thomas Paine (1737 - 1809), Iy thuyét gia chinh tri va nha vin
nguoi My

Mot trong nhiing nhu cau co ban ctia khach hang 13 gia tri. Gia
tri khéng c6 nghia 14 gia ré ma cé nghia 14 tao ra nhén thic rang
nhiing 10i ich ma sdn pham dem lai 13 tudng tng véi muc gid ma
ching ta duara.



Gia ca c6 thé 1én xudng. Piéu nay cé thé 1am khach hang clia
chiing ta kho hiéu, ngac nhién, buc tuc, hay tham chi gian d.

Dudi day 1a mét s6 1y do va chién luge dé iing phé vdéi su thay déi
clia gia ca.

1.Nhitng nguyén nhin cd ban khién gia ca thay d6i bao gom:

- Nhiing thay d6i vé céng nghé: Su thay thé bang c6ng nghé méi
thudng dat dé hon do nhu cau ban dau cao.

- Su lac hau: J giai doan cudi cia chu ky séng ctia sin pham, gia
clia sin pham thudng phai giam di.

. Cai thién chat luong: Do gidm dudc san pham héng, sin phim
phai sta lai va 1¢i nhuin ma doanh nghiép muén thu vé gidm
di, nén khach hang cé thé dudc hudng phan hiéu qua ting thém
théng qua su gidm gia ban.

. Nhitng khé khin tai chinh: Néu moét doanh nghiép gip khé
khin trong kha ning thanh todn bang tién mit, doanh nghiép
nay cé thé phai dung dén phuong sich gidm gia ban dé nhanh
chéng gidm hang ton kho, chuyén chiing thanh tién mait.

- Sit hgp 1y héa: Cong viée dugc cai thién cé thé cat gidm chi phi
dang ké, va moét phan 1gi ich d6 c6 thé dugc chuyén sang cho
khach hang.

. Ap luc canh tranh: Cé thé thi trudng chi don gian 1a khéng cho
ching ta cd hoi dat dudc thanh tyu néu khong thé chiung minh
dugc mét sb 1di ich gia tang.

2.Trong trudng hgp gia ca thay doi dang ké: 1én hoic xudng, hay
chac chan la chiing ta da lam nhiing diéu sau:

- Giai thich tai sao: Hiy chi ra mdt cach cé ly tai sao gid lai tang.
Cung cap nhiing so6 liéu thuc té thay vi chi dua ra nhiing quan



diém dinh tinh. Néu gid sin phim giam, hiy chi cho khaich
hang thay 1gi ich d6, c6 gang két nodi su thay doi dé dé thu hut su
cht tdm ctia ho.

- Gitip khach hang vugt qua dudc nhitng van dé cé lién quan dén
viéc giad tang: Vi du, hay dé xuat rang ho

- bat hang trudc khi gia tang;
- Pat hang nhiéu hon dé dudc gidm gid nhd mua sd lugng 16n;

- XUc tién ban hang dé ddm bao riang lugng hang ton kho gidm
co thé giup ho dang ké;

- Xem xét nhiing cach khéc dé tiét kiém chi phi nhu thay thé
phu:dng thuc giao hang, glam chi phi dong goi, st dung nhan
vién ctia ho trong mét s6 cong viéc, v.v..

Sau day 14 moét s6 chién lude nham déi phé véi nhitng cti s6c khé
khan.

1. Tranh xa nhiing muc gia day trd ngai. Dit gid 99,99 d6 la cé
vé dé gidi quyét hon nhiéu so véi miic gid 100,00 d6 la. Hai mtc
gia nay hau nhu khéng chénh nhau, nhung lai khac nhau dang
ké vé mit tam y.

2. Tinh gi4 trd dan. Thay vi néu mtc gid 10.000 @5 la, hiy xem
xét viéc ban hang trén cd s& 500 @6 la mbi thang. Néu chtng ta
can mdét vi du minh hoa, hiy nghi vé su pho bién ctia viéc thué
mua tai chinh d6i véi nhitng phuong tién dat gia.

3. bua ra mét khoang dao dong gia dé cho khach hang thoi g1an
dé diéu chinh. Hay dé xuat mot khoang dao dong gia khong qua
16n, vi du nhu tit 12.000 d6 la téi 14.000 d6 la. Néu c:hung ta dua
ra khodng dao dong 1a tit 10.000 dén 15.000 &b la, diéu d6 cé
thé khién khach hang nghi rang chiing ta dang thit thach su



chap thuin cfia ho va c¢é vé nhu chtng ta dinh "cit c6" ho néu
nhu ho khéng phan khang.

4. Hay tranh muc gia 1am tron. Néu ching ta dang thuc thi mét
phi vu ddng ké cho khach hang, va dua ra muc gia 10.000 d6 la
hay 100.000 d6 la, ho cé thé cam thiy rang ching ta di 1am tron
muc giad va kiém dugc mét khoan béo bd tit dd. Mét miic gid
9.400 d6 la hay 98.700 d6 la nghe cé vé hop Iy hon nhiéu.



5,
CHIEN LUGC THUYET PHUC

huong tién trg giap ban hang
Mon stp hang nhdt con tét hon biic tranh hang hai.
Abraham Maslow (1908 - 1970), nha tim ly hoc nguoi My

Nén stt dung bat ky phuong tién nao giup lam téng hiéu qua cua
budi gldl thiéu san pham Dudi day 1a mot s6 gdi v vé viéc 1am
thé nao dé stt dung cac phuong tién trgd gitip ban hang mot cach
hiéu qua.

1.Cac phuong tién trd gitip ban hang dudc st dung dé cai thién
hiéu qua trong nhitng théng diép cta ching ta. Chung cé nhiing
chiic nang sau:

- Cho thay chtng ta di cé su chuén bi;

- Mang t&i cho khach hang tiém ning mot thong diép thi vi;

- S dung thong diép hinh anh dé cling cd cho théng diép bang
161 ndi;

- Lam tang tinh hgp 1y cho thong diép;
. Cho thay tinh chuyén nghiép ctia chtng ta;
- Hinh 4nh héa nhiing gi khé dién dat bang 18i néi.

2.Cac phuong tién hd trg ban hang 13 nhiing céng cu bc“): trg
nham dé cao mét budi thuyét trinh. Nhiing phuong tién ho trg



ban hang dudc stt dung réng rii nhat bao gom:

- Thuyét trinh bing may tinh xach tay;

- Thuyét trinh bang PowerPoint st dung may chiéu;
- Thuyét trinh bing giay s dung flip- file.

3.Dé dat dudc hiéu qui cao nhat, cic phuong tién hd trg ban
hang nén:

- Luon luén cip nhit;
- Trong mdi, khéng bao gid bi cli mon;
. Tuné di cé thé ndilén mdt s6 diéu.

4.Cac phuong tién hé trd ban hang trd nén hitu ich nhat néu
chung:

- Kich thich thado luin;

- Cho khach hang thdi gian dé thu nhan théng tin ma khong bi
ngat quang;

- H6 trg cho bai thuyét trinh chtt khéng chi phoi né.

5.Gift cho bai thuyét trinh cfia chiing ta don gian. PAm bio rang
moi diém déu ngan gon va dé hiéu.

6.Thém vao cho nhiing phuong tién hé trg ban hang nhiing chi
tiét cd nhan nho bang cach dua thém vao biéu tugng ctia khach
hang.

Gidi thiéu sdn pham

Trim nghe khéng bing mot thay



Cham ngdn c6

Khoéng phai moi sdn pham hay dich vu déu thich hop véi viéc
gidi thiéu sdn pham. Nhung nhiing san pham, dich vu thich
hgp véi viéc nay - vi du nhu phan mém, cic cong cu, va may cai
tién sé ban chay hon rat nhiéu néu dudgc gidi thiéu.

1.M6t budi gidi thiéu sdn pham tot sé:

- Nhan manh thém théng diép ctia ngudi ban hang;

- Chi dai vita &0 thdi gian can thiét;

- Danh thdi gian cho cac ciu héi;

. Pugdc dién ra theo tdc d6 dit dé khach hang tiém ning tiép
nhin thdéng tin;

- C6 hé thong, vdi phan gidi thiéu va phan két phit hop;

- Dé hiéu.

2.Nhiing diém quan trong ma chung ta can ghi nhé trudc khi
gidi thiéu san pham la:

- Chuin bi trudc: C6 sin mot ban liét ké cac muc can kiém tra dé

dam bio rang chtng ta dd mang d0 cac phuong tién hé trg;

. Chu4n bi nhanh chéng: Néu c6 thé, hiy dén cd quan sém dé
chuén bi trudc. Néu khong, hdy tim cach chuan bi cang chu ddo
cang tot. Hay lam cho viéc chuan bi trong dé dang;

. Néi rd6 rang: Tranh nhitng tit ngit day an tuong nhung khé
hiéu. Tranh dung biét ngit. Luén ludn xdc nhin xem ngudi nghe
c6 hiéu khéng néu nhu chiing ta khong chic chin vé hiéu qua
ctia théng diép ctia minh;



. C6 mot ké hoach du phong trong trudng hop cac thiét bi clia
chiing ta khong hoat dong. Néu cic thiét bi nay bi héong, diéu dé
hoan toan cé thé xay ra. dling toat mo hoi, té ra boi rdi hoidc xin
16i. Hay 1am cho bai thuyét trinh cé vé cang "binh thudng" cang
tot. Ding chi ra nhiing gi ching ta khong thé 1am. Pon gian 1a
chi tiép tuc véi nhiing gi chting ta c6 thé dung;

- Lam moi thit tréng dé dang;
- LAm cho bai thuyét trinh trd nén vui nhon.
Chuan bi thuyét trinh

Nhitng ngudi c¢é thé tu cudi ban thin minh 13 nhitng ngudi
hanh phuc,vi ho khéng bao gid danh mat niém vui.

Khuyét danh

Khi thuyét trinh, moi tht déu phu thudc vao kha ning clia
chiing ta trong viéc dua ra cic van dé mot cach mach lac va cé
tinh thuyét phuc. Thanh c6ng hay khéng phu thudc phan 16n
vao viéc chting ta chudn bi tot dén dau.

Dudi diy 13 cach 1am thé nao dé chuin bi sin sang.
1.Can nhic nhitng diém manh ctia ching ta:

- Piéu gi 1am chung ta trd nén hap dan véi tu cach 14 mét nha
thuyét trinh? Chung ta cé thanh thao khéng? An ndi cé Iuu loat
khong? Hiy bién nhitng diém manh ctia chiing ta thanh 1gi thé
cho chinh minh.

. Chiing ta d3 cé nhiing moi quan hé nao véi thinh gid? Chiing ta
da cé nhiing nén tang hay kinh nghiém chung nao? Hiy tranh
tht nhitng diéu dé @é 1am ndi bat moi lién két clia chiing ta véi
ngudi nghe. Chiing ta cling cé thé nhic dén nhiing thinh gia 1a
nguoi co uy tin.



2.Ty héi minh xem ching ta cé thé thuyét phuc moi ngudi lam
gi. Sau d6, hiy tinh todn xem chuing ta phai dua ra nhiing théng
tin cu thé dén dau dé ho 1am nhiing diéu d6. Néu cho ho qua it
théng tin, ho sé khong thé 1am dudc nhiing gi chiing ta muén;
néu cho ho qua nhiéu théng tin, cé thé chting ta sé 1am ho chan
hay cadm thay bi xtic pham.

3.Hau hét nhitng budi thuyét trinh déu kéo dai hon du dinh, vay
nén hay gitt cho né ngan gon théi. Hay nhd:

. Moi ngudi rat nhanh chan. Khodng thdi gian trung binh con
ngudi tap trung su chi y chi dudc tinh bang pht.

- Néu ching ta c6 gang truyén dat qua nhiéu théng tin, moi
ngudi sé bilan 10n va r6i chang nhé dugc gi.

4.Hiy tut hdi minh xem thinh gia clia ching ta muén gi. Liéu ho
c6 thidy hing thi khdong? C6 hoan nghénh bai thuyét trinh
khong? Liéu ho chi muon biét thuc té thdi, hay ho dang tim
kiém ngudi hudng dan va cac y tudng mdi? Muc tiéu clia chiing
ta nén phtt hop véi nhiing gi ho mong doi. Hiy thiét ké bai
thuyét trinh ctia chting ta nham lam thda man ho.

5.Cho du y tudng chinh ctia chung ta 1a gi, hdy c6 mot phép an
du hay phép loai suy thich hgp dé minh hoa cho né.

6.Ding ddi dén dém trudc budi thuyét trinh mdi chuin bi.
Chung ta cang cho minh nhiéu thdi gian thi cang cé thé tham
khao dugc nhiéu tai liéu va chiing ta cang cé nhiéu y kién hay.

- Hay luu tat ca cac ¥ tudng clia ching ta vao mot chd khi ching
ta dang nghinhanh.

. Ghi tat ca cic y tudng @ vao nhitng mau gidy nhin réi dan
chung 1én tudng dé c6 thé cung liic nhin thay tat ca cic y tudng
dé.



- Phan loai cdc mau theo nhém c6 méi lién két chit ché.
- Quyét dinh thit tu gidi thiéu cdc nhém y tudng dé.

. Viét nhiing v tudng ban dau vao ban muc luc. Ching ta sé
khéng doc muc luc dé trong bai thuyét trinh ctia minh, nhung
c6 thé nham qua trong khi thuyét trinh.

7. Héy dung 1én va tdp nadi to bai thuyét trinh ctia min. Luyen
tdp st dung ngbn ngu co thé. bing thang, udn nguc. Tu thé nay
sé gitip chung ta cAm thay va trong tu tin hon.

8.Viét ra mét danh muc nhiing viéc can 1am trong ngly quan
trong do.

9.Quan sat trudc cin phong noi ching ta sé dién thuyét. Liéu cé
cai gi co thé gay rac roi khong?

10. Cudi cling, hdy nghi dén thanh céng. Hiy tudng tuong ra
mot thinh gid bi cudn huat va bi gy an tugng. Néu chiing ta da
chuan bi tot thi moi viéc sé nhu vay.

Gidm nbi sg hii khi diing trén san khau

Sd hai 13 mot cAu hoi. Ban sd hii cai gi va tai sao? Nbi sg hii ctia
chung ta 1a mo6t kho bau ctia su tu biét minh néu chiing ta khai
thac noé.

Marilyn French, nha van va nha phé binh ngudi My

Cam thay hoi hop khi phai ding trudc rat déng thinh gia 1a
chuyén binh thuong. Nhung khong cé ly do nao phai sg héi. Cac
nghlen ciiu di chi ra rang co nhiéu ngtIdl so phai dién thuyet
hon ci sd chét. Nhung néu ching ta tron tranh viéc thuyét
trinh, ngudi ta sé khong biét yéu cau chung ta 1am cai gi khi su
nghiép clia chiing ta dang tién trién va chiing ta sé bd phi mat
cac co hoi.



Khi ding trude 4nh dén sian khau, ching ta sé tda sang. Hiy
nam lay thoi khic d6. Va mic du khong cdm thay hoan toan
thoai mai, nhung ching ta cé thé dé dang 1am gidm cam giac lo
au. Dudi day 1a mot so cach.

1.5 dung chit adrenaline dé tit 1dm cho minh trd nén sic sio.
Diéu d6 c6 thé cai thién thanh tich cta ching ta.

2.5y tu tin c6 thé loai bd ndi sg hii. Sau day 14 mét so ki thuat
lam ting su tu tin cia chiing ta:

. Chuin bi cin thin: Cang tip thuyét trinh nhiéu bao nhiéu,
chung ta sé cang cam thay tu tin bay nhiéu.

. Hiy tu déng vién minh: Hay hinh dung su thanh céng. Néu
chung ta sg nhiing thinh gid chdn ngan, 1anh dam, hiy tudng
tugng ra nhitng ngudi nghe bi kién thtc va su nhiét tinh ctia
chiing talam say mé.

- Hay tu néi véi chinh minh nhiing 16i ddng vién hiang hai. Pua
ra nhiing 16i tu khang dinh bat dau vdi "t6i". Toi tu tin. T6i la
mot chuyén gia. T6i chinh 1a ngudi c6 thé lam dugc viéc nay.

. Hiy 1am cho minh nhitng ban dap: Ghi chii bang bt chi vao
ban nhéap @& ban cé thé doc dudc nhiing ghi cht d6 trong khi cac
thinh gid khong nhin thay chting. Gach néi nhitng tiéu dé dé
quén mat khi chiing ta dang boi rdi. Khi chiing ta thuyét trinh &
trén buc, hiy viét cac ghi cht vao ban muc luc.

- Tim mét s6 khudn mit than thién trong s6 cac thinh gid va tip
trung vao ho. Chiing ta sé c6 thé quay sang phia ho dé dudc ting
hd.

3.Chi néi vé nhiing chi @& ma ching ta cdm thay say mé. Néu
chung ta khéng thay thich thi cic thinh gia ctia ching ta cling
sé khéng thay co gi s6i ndi ca.



4.Bit dau budi thuyeét trinh véi nhitng diéu gi ma ca ching ta va
cac thinh gia déu quen thudc. Ching ta sé cdm thay de chiu hon
nhiéu va c6 mét moi quan hé thoai mai.

5.Ghi nhd nhitng khoadnh khic dau tién ctia budi thuyét trinh.
Néu chung ta bat dau tot, budi thuyét trinh sé trbi chay.

6.Khong bao gid doc thudc 1ong. Poc nghe sé rat don diéu.
Thinh gii sé thac mac 1a tai sao khéng phat cho ho bai thuyét
trinh ctia ching ta. Hiy bdm 1ay cic ban muc luc. Ban sé can
khodng 8 dén 12 trang cho mot bai ndi chuyén kéo dai nira gio.
Piém dic trung, 10i thé valoiich

Ban di bao gid td chiic mdt budi gidi thiéu 16n ma khéng ban
dudc gi ca chua? Piéu dé thudng xuyén xay ra. Van dé & day l1a it
¢ ai mua hang bdi vi ban dua ra dugdc nhiing diém dic trung
thud vi hay tham chi 1a tuyét voi. Mot s0 it ngudi c6 thé mua vi
nhiing 16i chao mdi ctia ban cé ich 1gi gi d6. Nhung hau hét moi
ngudi mua hang vi 1gi ich. Vi vay, chung ta hay xem xét vé tung
van dé trén trong boi canh clia tién trinh ban hang.

1.Piém dic trung 13 bat ky tinh chat vat Iy nao ctia san pham.
Cac diém dic trung c6 thé bao gom:

- mau sic;

- kich cg;

- kiéu dang;

-noi dung;

- cach dong goi;

. cac dic diém k§ thuit;



- cach giao hang.

2.Cac diém dic trung cd rat it tinh thuyét phuc. Chiing chi don
gian moé ta nhiing gi ma ban mdi chao. Dé thu hut dugc su quan
tdm cda khach hang tiém nang ban can phai dé ngudi dé biét
dudc nhiing lgi thé ma cic diém dic trung ¢4 mang lai. Cach
tiéu biéu dé md ta nhiing 1oi thé thudng 13 phan tich ti mi cac
diém dic trung. Nhitng 1gi thé dé cé thé 1a sdn phim chay
nhanh hon, manh hon, quyén rii hon, va linh hoat hon nhiéu.

3.Khach hang mua hang dua trén nhiing gia tri ma ho nhan
thdy: "Khoan dau tu nay sé mang lai cho t6i nhiing gi?" Nhiéu
khach hang cho ring tit ca nhiing ngudi ban hang déu chao
hang nhu nhau. P& tao nén sy khac biét, ching ta can lién két
nhiing 1di ich cfia sdn pham vdi nhiing nhu cau quan trong ctia
khich hang. Ching ta cang c6 kha ning chi ra rang cic giai
phép cd gid tri vuot trdi, thi kha ndng ban dugc hang cang cao.

. Lgi ich c6 thé ton tai & cé mbt trong rat nhiéu dang: tang loi
nhudn, tang lugng hang ban ra, cdi thién thi phan, ting cuong
kha ning canh tranh, gidm chi phi, cai thién ning suat, ting
tinh tién 1oi, duy tri long trung thanh ctia khich hang, ting
cudng tinh bio mit, gidi phéng dau 4c, va 1am ting su hai long
ctia khach hang.

. M6t 10i ich chi ¢ thé 1a moét 1oi ich néu khach hang céng nhan
diéu d6. Khéng cé 1¢i ich, mot diém dic trung sé khong c6 hoic
chang cé may gia tri. Vi du, sd hitu mét chiéc may tinh véi
modem 128K sé cho phép ngudi diing cé thé tai thong tin tit
mang Internet nhanh hon moét chiéc modem téc @6 chdm hon.
Son khong chi mang lai nhitng 1oi ich vé sttc khoé, trugt pa-tanh
in-linemanglai 1gi ich ctia viéc vidn déng va hit thd khoéng khi
trong lanh bén ngoai, va mdt déng cd V8 sé dé dang day chiéc
thuyén di hon.



- Nhan biét nhiing 10i ich cho khach hang tiém ning c6 nghia 1a
lién hé sdn pham/ dich vu véi nhu cau ctia khiach hang va tang
lugng ban ra.

- Nhitng nhu cau tdm Iy tiéu biéu ma chiing ta can xem xét bao
gom:

- tinh tu cao;

- tinh an toan;

- khat khao thanh cong;

- loai trit nhiing can trd.

bam phan

Chién thuit d6i bén cling c6 1gi

Cai hay ctia long tu trong 1a ai cling ¢ 1ong tu trong.

Joe Girard, cudn sach “Lam thé nao dé két thuc moi cuéc mua
ban”

Cac t6 chiic dudc 14p ra dé ton tailau dai. NhIIng ngLIdl ban hang
thtc day su 1au dai d6 bang cach tao ra va duy tri cAc mdi quan
hé 1au dai véi moi khach hang dua trén 1gi ich d6i bén va su tin
ciy lan nhau.

Nhiing méi quan hé méi, vi du nhu quan hé doi tac chién lugc
hay nha cung cap duy nhat, thucng bit dau bang dam phan. Két
qua cudi cliing can pha1 c6 1di cho ca d6i bén. Bat ky mdt két cuc
nao khac, ngoai trit két cuc cé 1di cho ca hai bén, sé quay lai 1am
tén hai chiing ta. Dudi day 1a cach dé tao nén mot két qui hai
bén cung co lgi:

1.Nhitng hoan cdnh ma ngudi ban hang can phai ddm phan bao
gom:



- Tao nén mot thoa thuin cung cip hang ho4 hay dich vy;

- Thay d6i gi4 ban hay thay ddi nhitng diéu khoan khic;

- Thay d6i diéu khoan giao nhin;

- Quyét dinh Iuong va nhitng chi tiét dén b1 khic;

- Mua mét chiéc xe;

- Thay ddi thdi han ndp béo céo.

2.Trudc khi bit dau nhiing cudéc dam phan chinh thtc, hiy:

- Tu chudn bi k§ cang. Diéu nay sé 1am gidm muc do cing thing
ctia chiing ta va gitup chung ta cé thé thé hién mdt cach tu tin.

. Chuin bi moét danh sach nhitng két qua thay thé khic. Hay
danh gia tit ca ching. Chon két qua tot nhat va mot vai cach
nhudng bo cé thé chap nhan dudc ma van dap Uing nhu ciu ciia
ching ta.

3.Vao lic bat dau clia cudc dam phan, hiy:

- Thiét 14p nén mot muc tiéu tdt cho ca hai bén. Ngay ca néu cac
gidi han qué rong, ca hai bén nén tip trung vao mot muc tiéu
tuong dong véi nhau thay vi danh bai bén kia.

- Thiét 1ap nén nhitng quy tic cd ban cho ca qua trinh dam phan.
biéu d6 dic biét hitu ich néu nhu cudéc dam phan c6 thé nhay
cam. Nhiing thod thuin dé c6 thé bao gom:

- Lang nghe phia bén kia ma khéng ngit 16i giita chiing.

- T6n trong mdi bén mic du ching ta cé thé bat dong trong mot
vai van deé;

- Linh d6ng trong nhitng van dé khéng quan trong 1am;



- Xt Iy tiing van dé mot;

- Pat dudc thoa thuin trong nhiing van dé nhé trudc, dé nhiing
van dé khé hon ban sau cung.

. Phat biéu nhitng yéu cau ctia ching ta mot cach rd rang va
chac chan. Pdm bdo rang phia bén kia cé thé hiéu dudc nhiing
yéu cau do.

- Xac dinh xem nhiing yéu cau ctia phia bén kia 14 gi. Néu chiung
ta c6 thé dap ing nhiing yéu cau cta ho, co héi ho cé khuynh
huéng dap Uing yéu cau cla ching ta cang 16n. Néu chtng ta
lam ho thit vong, ho cling sé cu xit nhu vdy. Hiy tim hiéu
nhiing yéu cau ctia ho bang cach nghe va dit nhitng cau héi ma.
Hiy nghe nhitng gi ho ndéi thay vi tim cach bac bd ho. Néu
chiing ta khéng chic chan 1dm, hiy dé nghi ho nhic lai hay giai
thich y ctia ho dé cling ¢d nhiing gi ching ta hiéu.

4.Trong sudt cudc ddm phan, hay:

- Dya vao nhiing diéu ma hai bén dong y. Hay tim kiém nhiing
linh vuc khac tuong tu ma hai bén cé thé dong y.

. Danh uu tién cho cac van dé; quyét dinh xem diéu gi cé thé
dam phan dugc va diéu gi khong.

. CO gang hiéu y nghi va cdm xtc clia ngudi ddm phan phia bén
kia. Hiy doc nhiing ngén ngit phi 16i néi ctia ho. Nét mat, &nh
mat cfia ho cho chiing ta biét diéu gi? Va diéu b, clt chi ctia ho
néi 1én diéu gi? Mat ho nhin vao dau khi ching ta yéu cau su
cam két.

. Tranh tranh luin: dic biét 1a trong nhitng van dé nhd. Hiy tip
cho minh ddng y vé nhiing diéu nhd dé cé thé thiét 1ap nén mot
mdi trudng hdp tdc nhiam tip trung vao gidi quyét nhitng van
dé quan trong hon.



. Tranh thai d6 hiéu chién: Piéu nay cé thé dan dén két cuc ké
dudgc ngudi thua. Tiéu biéu cho thai do nay la::

- Néi to hon ngudi d6i thoai;
- Théng tri cd budi thdo luin;
- Néi nhiing 16i ché nhao, mia mai;

- St dung quyén luc (néu cd) dé budc d6i phuong phai nghe
theo.

- Tranh thai d6 bi ddng: Thai d6 nay dudc dic trung bdi:
- Tt chéi gidi quyét van dé;

- That bai trong viéc 1am ddi phuong dé y dén cac méi quan tam
ctia chiing ta.

. Hiy quyét doan: Hiy cting rin (nhung khong phai 13 khong
biét diéu) trong cac van dé, nhung mém déo khi déi xt véi con
ngudi. Quyét dodn cd nghia 1 chiing ta phai:

- Duy tri su giao tiép bang mat:

- Néi vdi giong qua quyét:

- Stt dung tlt "t6i", chtt khéng dung "cac 6ng"

. Tranh d6 16i cho ngudi khic: Chung ta khong mudn dau ddc
bau khéng khi va lam chéch trong tdm ctia budi dam phan khéi
viéc gidi quyét cac van dé chii?

- Diing néi "khéng" ma khong dua ra ly do vi sao chung ta duara
161 bac bé.

- Dung day di day lai qua: Chung ta khéng thé thay do6i dudc
nhiing gi d4 xay ra. Sa lay vao qué khit sé gdy nén su thu dich va



phong thu.

- Huéng tdi tuong lai: Hay hinh dung moi thi sé t6t dep thé nio
néu ca hai bén déu dugc hai long.

. Hiy tham do, hoéi, va 1ang nghe: Bang cach dé, chiing ta cé thé
phat hién ra yéu cau clia phia bén kia. Bang viéc tim ra nhiing
yéu cau dé va dap ting chiing, chung ta sé thiét 14p nén co sé dé
ho dap tng cac yéu cau clia minh.

- Hiy thé hién ngén ngit co thé tich cuc: Pitng khoanh tay hay
bat chéo chin, ddo mat, bon choén, cau ¢ hay cao giong.

. Hay tim nhiing gidi phép c6 tinh sdng tao lam hai long ca hai
bén

- Tranh nhiing giai phap nudc ddi: Chi dua ra hai giai phép thay
thé nhau sé lam giam kha nidng cta nhiing gidi phap c6 tinh
sang tao mdi.

- St dung ciu "diéu gi sé xay ra néu...?"
- Tap trung vao 1gi ich chung cht ditng tip trung vao cac y kién.

- Bén dam phan c6 quy thoi gian dam phan it hon sé ¢6 khuynh
hudéng phai nhin nhugng nhiéu hon do d3 hét thoi gian. Vivdy,
néu chung ta bi dat gidi han thai gian, dung dé 16 diéu do ra.

- XUt 1y c4c van dé khi ching phat sinh dé chting khéng bi tich
Ity lai va lam mat thoi gian ctia cude thdo luin.

. Diing bi lac dé: Néu cudc dam phdan ctia chiing ta dang di chéch
huéng, hiy quay lai cht d& chinh véi mot cau binh ludn nhu
"Vang, toi sé dé y dén viéc d6, nhung ching ta hiy quay trd lai
chti dé chinh..."



. S4ng tao: C6 thé cé nhiéu cach dé dat dudc muc tiéu cia minh.
Pua ra nhiing v kién thay thé ma vin dem lai 1di ich cho tat ca
cic bén. Su ciing nhic cé thé 1am gidm tinh sing tao trong giai
quyét cac van dé va lam ting mau thuin.

. Hiy ding viéc dam phan hét 1an nay dén 1an khac chi dé chia
sé nhiing y kién cfia chting ta. Hiy tim hiéu y kién cfia cic bén
khac. Néu mot ai d6 cé nhiing v kién tiéu cuc, hiy tim cach vugt
qua thai d6 thu dich dé dé cé thé tiép tuc gidi quyét van dé theo
hudng xay dung.

- M6i khi cudc thio luin tré nén khéng rd rang, hiy lam sang t6
hiéu biét ctia chung ta bang cich téom tat lai. Vi du, hay néi
"Khong biét t6i da hiéu duing vé van dé nay chua? Theo nhiing gi
toi hiéu thi...."

- Khi ddm phén tap thé, hiy luu tim dén nhiing van dé chiu tac
dong ctia thda thuin tip thé. Nhiing diéu dé khong nén dam
phan song phuong.

5.Vao hdi két cia cudc dam phén, hay:

- bung dua thém nhiing nhuong bé trong ltic vui mung vi dat
dudc thda thuin.

. Tém tit y kién dé tat ca déu hoan toan nam dudc nhiing gi da
dugc thoéa thuin. Viét nhiing diéu dé ra dé khong ai phai dua
vao tri nhd trong cac chi tiét.

“Khéng cé quyén luc ndo ¢ manh dé duy trilau dai néu né phai
chiu gdnh ning ctia su sg hai.”

Marcus Tullius Ciero (106 - 43 Tr.CN)
bam phan

Stt dung ning luc cia bandé tic déng dén ngudi mua



Ngudi ta ddnh giad ngudi dan 6ng qua cach anh ta st dung quyén
luc ctia minh.

Pitacus (650 - 570 TCN), Thong ché Hy Lap

Cong viéc clia ngtIdl ban hang la 8ay tac déng. Ho tac ddng dén
moi ngudi hang ngay. Vi du, ho can phai:

- Thuyét phuc nhiing ngudi mua hang st dung sdn pham/dich
vu cuia ho.

. Thuyét phuc nhan vién hé trg dé ho gitip d3 trong nhitng céng
viéc van phong.

- TAc ddng dén nhitng ngudi trong cic linh vuc khac dé dam bao
rang nhiing diéu da hta dudgc thuc thi.

Pam phan 1a kha ning tidc dong dén con ngudi. Pay 14 nghé
thuat dé sai khién ngudi khac 1am theo diéu ching ta mudn.
Con ngudi cé kha ning giy tdc ddng nhiéu hon 13 ho tudng.
Chiing ta c6 thé st dung kha ning cia minh theo nhiéu cach dé
dat dugc nhitng muc tiéu da dit ra. Vay hdy tim kha nang dé cta
chiing ta trong s6 nhiing ngudn sau:

1. Tién 1&:Chi ra vi du trong d6 san phdm/ dich vu cfia ching ta
da dem lai gia tri gia tang cho khach hang khac.

2. Tinh chinh dang:Tinh chinh dang 1a vé hinh thttc. Nhitng y
kién chinh dang nhat la nhiing y kién:

- Cé dang vdn ban;
- Pugc cac chuyén gia xac nhén;

- Xuat hién tai nhitng ndi trang trong va cac tap chi cé uy tin.



Vi vay, hiy gidi thiéu nhiing y kién ctia minh véi cdc tai liéu hd
trg nhu cac tai liéu tham khdao. Chi ra nhiing bai trong céc sach
bio di xuat ban néi vé hiéu qui cfia san pham/ dich vu ciia
chiing ta. Trich dan y kién mot vai ngudi ndi tiéng da ing ho
nhiing v kién tuong tu nhu y kién ctia ching ta.

3. Kién tri:Nudc chiy, dd mon. Tudng tu nhu vdy, ching ta chic
chin sé 1am ngudi do6i 1ap clia minh phai nan 16ng néu nhu
ching ta kién nhan. Chung ta sé chiing minh 1dong kién nhan
bang cach khéng dua ra ciu tra 16i "khéng". Hiy tiép tuc 1am
nan 1ong ngudi ddi 14p véi nhitng ciu binh ludn nhu "Ving,
nhung..." hay "Liéu ching ta con cé thé ddng v & nhitng diém
nao nita?" hoic "Chuing ta hiy cling c6 gang cho dén khi tim ra
cach giai quyét".

4. Su canh tranh:Hiy dé cic khach hang tiém ning biét 13 ho
dang phai canh tranh dé& dudc chiing ta cung cap dich vu, chi
khong phai 13 diéu gi khac. Vi du, ho nén cam thay 1a hang du
trii va cac ngudn luc ctia ching ta cé han va dang cé nhiing
khach hang khéc can ching.

5. Tri thitc:hiy dé moi ngudi biét vé kha ning chuyén mén cta
chiing ta. Cho ho thay nhiing bang cap (tinh chinh dang). Ho
cang cé an tuong vé kha ning clia chiing ta thi cing dé nghe
theo chting ta hon. Ciing nén chiing minh kién thiic cia chiing
ta bang nhiing vi du va thuc té ma chiing ta da dat dudc thanh
cong trudc d6 (tién 18).

6. Su hop l)'/:H{?ly dua cho moi ngudi nhiing dit liéu cf(é minh
ching cho y kién ctia ching ta. Pua ra nhiing di liéu bang van
ban (tinh chinh ddng) sé cang lam tang quyén luc ciia chung ta.

7. Cap bac:cang cé chiic cao trong t6 chiic clia minh, ching ta
cang cé quyén luc. Vi du, mét nhan vién ban hang cao cap sé cé
anh hudng hon mét nhan vién cap thap. Gidm ddc kinh doanh
sé cé quyén luc hon mét nhan vién ban hang, va phé téng gidm



doc sé c6 nhiéu quyén Iuc hon bat ky ngudi nao khac ngoai tri
tong giam doc. Vi vay, tuy thudc vao quy md va tinh chién lugc
cuia tiing giao dich, hiy trang bi cho minh nhiing vii khi 1gi hai.



6.
VAN PE KHACH HANG

B an hangcho nhiéu d6i tugng khac nhau

Néu khéng ban duoc hang thi van dé khéng phdi & hang
hod dé ma la & chinh chung ta.

Estée Lauder, chuyén gia bin hang my pham

Con ngudi von rat phc tap, méi ngudi cé mot cach nghi khac
nhau. Chung ta ai cling c6 cach ra quyét dinh ctia riéng minh va
déu mong mudn chi phdi nhitng ngudi khac va gy anh hudng
tdi cac két qua. Hiéu rd hon vé khach hang va diéu chinh cach
lam viéc ctia minh cho phit hgp véi ho, ching ta sé cé nhiéu cd
hoi tadc dong dén ho hon.

Néu chiing ta nhan thay 16i suy nghi cia minh va khach hang
gidng nhau thi kha ning thanh coéng sé ting 1én dang ké. Con
néu chting ta thuc su nghi khac khach hang va lai khong cé su
diéu chinh nao thi kha ning suy gidm doanh s6 ban hang clia
chiing ta 13 diéu dé thay.

Nha tdm 1y hoc Carl Jung, ngudi cho rang méi cd nhin chiing ta
déu thudc vé moét trong 4 loai ngudi, dd dua ra moét hinh mau
hitu dung vé cadch phan loai cac ca nhan nhu dudi day:

- Loai ngudi cam tinh;

- Loai nguoi ly tri;

- Loai ngudi truc giac;



- Loai ngudi y thtc.

1.Loai ngudi cadm tinh:nhém ngudi nay thudng dua ra cac
quyét dinh dua trén y kién ctia ngudi khac.

Chung ta sé thay ho cé cac dic diém sau day:

- ho thich tan gau;

- mdi quan tadm ctia ho danh cho ching ta ciing giong nhu moéi
quan tdm cua ho d6i v8i hang hod hay dich vu ma chung ta

cung cap;

- ho can thay dudc moét gia tri nhin ban nao dé trong mén hang
ma ho mua;

- ho mudén cam thay thoai mai vdi chiing ta trudc khi xem xét
nhiing thit ma chiing ta ban cho ho;

Chung ta nhin biét nhitng ngudi nay bang ciach chi y dén:

. nhitng d6 vat than thudc d6i véi mdi ngudi dudc bay trong
phong lam viéc nhu anh gia dinh, vit ky niém;

- ¢4 nhiéu d6 trang tri mang hinh 4nh con ngudi hon nhiing thu
khac;

- st nhan manh vao con ngudi trong cac moi quan hé giao tiép;

- ho thich gip g& trong nhiing bdi canh it trang trong, cach xa co
quan;

- tap trung vao 1gi ich ctia moi ngudi;
- ¢4 xu huéng thich ling nghe va thoa hiép.

Pé giy anh hudng vdi nhiing ngudi nay chiing ta nén:



. chi ra cédc 1gi ich nhin bdn ma hang hoa/dich vu cta chung ta
cung ung cho t6 chtic ctia ho;

- tranh nhan manh vao 1gi ich tai chinh;
. cu xt than thién, chan thanh, c8i mg;
- tao su thich thi cho ngudi mua trong quan hé ca nhan.

2.Loai ngudi ly tri:nhitng ngudi nay dua ra quyét dinh dua trén
tu duy 16-gic.

Ho thudng thich:

- hién dién mét cach khach quan;

- tap trung vao goc ré clia van dé;

- ngan gon va thuc té;

- phan tich can thin ting chi tiét nhé nhat.

Chung ta cé thé nhan ra nhiing khach hang Iy tri, b3i vi ho c6 xu
hudng:

- in mic gon gang va ciing nhag;

. ¢ nhiéu d6 dung dién t hon ngudi khac;

- héi nhiing ciu héc bua;

- néi thang vao trong tam.

Dé giy anh hudng ddi v4i nhitng ngudi nay, ching ta can:

- di ngay vao van dé trong tam;



. chting minh cho nhiing gi minh néi bang cac con s8, biéu d6 va
bang su that;

- chiing minh théng qua gia tri;

- an mac nghiém chinh.

3.Loai nguoi truc giac:ho thuong nhin dén tuong lai va cé éc
sdng tao khi gidi quyét van dé. Nhitng ngudi nay dudc phin biét
dua trén:

- tinh sang tao;

- sdc sdo;

- ta thich nhitng mang dé tailén.

Chung ta c6 thé nhan dién thong qua:

. cac cau héi clia ho thudng tip trung vao van dé chit khong tip
trung vao chi tiét;

.cac loai sach triét Iy va sdch tham khao ma ho doc;

. cic tdc pham nghé thuit hoic biéu do6 tritu tugng dudc treo
trén tuong.

P& gy anh hudng tdi ngudi truc gidc, ching ta can phai:
- mo ta cac 1gi ich trong mdi quan hé véi tuong lai dai han;
- mé ta cac lgiich chung;

. chi cho ho thay san pham ctia chiing ta phit hop vdéi chién lugc
chung ctia céng ty ho;

- cho ho thdi gian d& ho hinh dung ra dudc cac 1di ich.



4. Loai ngudi tri giactho cé xu hudng vin hanh thé gidi bang
cach phat huy hiéu qua ctia 5 gidc quan: vi gidc, xtc giac, khitu
giac, thi gidac va thinh giac. Ho thudng:

. ¢6 dinh hudng cu thé;

. quyét doan;

- thuc dung;

- thiéu kién nhan.

Chung ta nhin dién dugc nhiing ngudi nay bdi vi ho:

- thudng tap trung vao hién tai thay vi nhiing chuyén trong
tuong lai;

- khéng cin nhic trude khi néi;
. thudng ngdi trong mot vian phong 16n xon;
- trang tri phong bang nhiing bic tranh cé tinh chat hinh ddng;

. in mic xuénh xoang, thudng khoéng mic 4o khoic va khong
deo ca vat.

Pé gy anh hudng tdi nhitng ngudi tri gidc, ching ta nén:

. tip trung vao gidi quyét céng viéc, khuyén nghi cidc budc hanh
dong;

- di thang vao van dé¢;

. chi ra c4c vi du cu thé, cho ho nhin thdy, s thay, ngti thay
(néu dugc) nhiing thlt ma ban gidi thiéu cho ho;

- dua ra nhiing lya chon kha thi cho viéc ra quyét dinh.



Tranh 16i trong giao tiép

Giao tiép hiéu qua bao gdm 20% 14 nhiing diéu ban biét va 80%
1a nhiing gi ban cdAm nhéan dugc.

Jim Rohn

Nhiéu khi ching ta roi vao tinh thé giéng ngudi mua, day chinh
13 chia kho4 cho su that bai. Sau day 132 mdt s6 nguyén nhan
chung nhat ctia cic 16i giao tiép:

1. Trd ngai:su sao nhing.

Po6i viéc mua ban dién ra tai khu vuc ndo nhiét, vi du nhu mét
khu 1am viéc ngoai trdi hodc tai mot nha hang vdéi rat nhiéu yéu
t6 khac xdy ra xung quanh. Ngudi ta c6 thé ding lai dé trd
chuyén véi khach hang cfia chting ta. Tat cd nhiing yéu to dé
khién khach hang khé cé thé tip trung hoan toan vao coéng viéc
dang trao déi.

Giai phap:duy tri giao tiép bang mat, 1én giong ding chd, thinh
thoang dit cho khiach hang moét s6 cau hoi dé chac rang ho di
hiéu van deé.

2. Tré ngai:chting ta khong chuin bi nhiing gi can trinh bay.

Viéc trinh bay sé khién cho khach hang trd nén dao déng néu
ching ta:

- khéng phan tich van dé 1an lugt titng budc mot;
- khong tim dugc tai liéu phu hop;

- trinh bay mot cich may méc theo y minh hon 14 theo nhu cau
théng tin ctia khach hang.

Giai phap:Ditng ngay lai! Xin phép khach hang dé cé thé vao
phong rita mit. Dung vai phuat dé suy nghi xem chiing ta dang



sai & nhiing diém nao, c6 ging 1am cho dau éc tinh tdo va quay
lai. Sau d6, néi véi khach hang diéu minh muén lam (ding xin
16i, vi nhu vay sé khién ho chti y dén thiéu sét trong kha ning
cling nhu trinh @6 ctia chiing ta!). Ké tiép, hiy bat dau lai va nhé
12 phai héi & xac nhan théng tin tit phia khach hang ngay khi
phat hién ho cé biéu hién thiéu hao hing.

3. Tré ngai:qua tai thong tin.

Khach hang ctia chiing ta c6 thé khong phai 1a ngudi thich di
vao chi tiét, ho chi can chiing ta trinh bay cu thé 3 mot ching
muc nao dé. Vi thé ding 1am cho ho cam thay budn té vi qua
nhiéu théng tin.

Giai phap:giai thich véi ho mtic d6 chi tiét ctia thdng tin ma ban
can phai dua ra, cung vdi d6 hiy xac nhin muc d6 thong tin nhu
vay la pht1 hgp d6i vdi ca hai bén.

4. Tré ngai:khach hang nghe khéng hiing tha.

Néu khoéng hiéu khach hang thi chang khac gi khi chung ta
dang néi chuyén véi dau goi ca.

Giai phap:Néi it! Hiy biét lang nghe! Dit ra nhitng cau hdi md
va cht1y quan sat cic ddng thai cia khach hang.

5. Tré ngai: 4p luc ban hang.

C6 thé chiing ta dang 3 trong tinh thé bat budc phai ban hang.
Thé nhung khach hang thi khéng & trong trang thai dé. Néu cu
tiép tuc niu kéo ho, chung ta sé that bai va chang ban duogc gi.

Giai phap:cham chim théi! Hiy dé khach hang cé thdi gian va
khéng gian dé suy nghi. Sau d6 hiy ho6i xem khach hang ctia ban
dang & dau, hen gap ho dé gidi quyét not phan viéc con lai.



6. Tré ngai:Khach hang khong can hang hoa/dich vu cfia chting
ta. NOi cdch khéc, "chd cti vé rung" 1a khéng can thiét.

Giai phap: chung ta hay chuyen hu’dng t1ep can sang nhiing
ngum thuc su c6 nhu cau ddi véi san pham ma chung ta cung
cap. Hay cdm on ho vi dd danh thdi gian cho chung ta va héi liéu
ho cé biét ai can dén san pham ctia ching ta nita khéng.

7. Tré ngai:Cac hang rao van hod, gia tri.

Néu ca chtng ta va khach hang déu nhan thay rang ta va ho cé
cach nhin khac biét nhau hoan toan vé van hoa thi day thuc su
cling 1a mot tré ngai.

Giai phap:néu chtuing ta khong hiéu ngudi mua thi hiy ling
nghe ho néi. bit cau hdi cho dén khi nao chiing ta cé cai nhin rd
rang vé quan diém ctia ho. Va dén 1an sau, hiy nghién cttu kiéu
khach hang, dic biét 1a khi ching ta cdm thay tam quan trong
ctia ho ngay cang cao. Néu qui thuc ta va khach hang khong
hiéu n6i nhau thi hiy chuyén khach hang dé déng nghiép ctia
chiing ta, nhitng ngudi cé thé di thuc su hiéu ho.

8. Tré ngai:cic khai niém qua phic tap.

Noi dung trinh bay mang qua nhiéu tinh chat kj thuat cé thé
lam ngudi nghe khéng hiéu, gy ra su buc bdi va cam giac khéng
phu hop.

Giai phap:hiy st dung quy tic "K.I.S.S", cé nghia 1a néi ngin gon
va dé hiéu ("Keep It Short and Simple"). Tuy viy ciing ding ndi
nhu thé khach hang 14 tré con. Hiy c6 ging tim hiéu muc d6
hiéu biét ctia khach hang, sau d6 chon cach dién dat phit hop.

9. Tré ngai:ngdn ngit phtic tap.

Khi néi chuyén véi khach hang, trinh nhan manh nhiing ti va
nhiing ngdén ngit ma ho khéng hiéu. Néu chiing ta lam nhu vay,



khach hang sé bin khoin vé nghia ctia tit dudc s dung, khi @
ho sé ngai hdi. Vé phia ban, y kién ban dua ra sé chang di vao
dau ca.

Giai phap:sit dung ngdn ngit thong thudng hang ngay. Pdm bao
rang khach hang sé dan dan hiéu dugc chung ta théng qua cac
cau héi chi tiét cda ho.

biéu khién nhitng ngudi khé tinh

Dé diéu khién minhhiy dung tri éc; @€ diéu khién ngudi
khac,hidy dung trai tim.

Eleanor Roosevelt (1884 -1962)

Bat ctt ldc nao, ngudi ban hang cé thé roi vao xung dot véi
nhiing ngudi khac, d6 1a nhiing ¢6 thu ky ra stic "bao vé" cac 6ng
chy, la nhiing ngudi phin phdi cé nhitng uu tién khic nhau khi
van chuyen hang, la nhumg khach hang c6 kha nang thanh toan
nhung van mudn tri hoan viéc thanh toan cdc hoa don. Hoc
cach lam viéc vdi loai ngudi it chiu khoan nhugng nay la mét
diéu thuc su quan trong.

Chinh vi thé, dudi day 1a mot vai y tudng dé giai quyét cong viéc
khi c6 nhiing ngudi ngang dudng nhu vay.

1.Céch dé nhat d€ diéu khién nhiing ngudi nay 1a trdnh cang xa
ho cang tot. Hay dé phong nhiing ngudi:

- vui ming khi chting ta vap ngi;
. ra quyét dinh ma khong tham khao y kién ngudi khic;
. cat ngang khi chtng ta dang néi, dic biét trong cac cudc hop;

- néi xau ngudi khac sau lung, va chiing ta c6 thé khéng nam
ngoai so dé;



- thoi phong su viéc, lita ddi, gdy hoang mang va cac cach néi doi
khac;

. dat quyén 1di cia minh 1én trén hét.

2.B&i vi ching ta khong tllé ludn luén tranh khéi nhiing ngudi
nay, hdy 1am theo cac chi dan sau diy dé doi phé vdi ho:

. ai cling ¢ vu diém, vi thé hiy cd ging tim hiéu nhiing uu diém
ctia ho va tip trung vao do;

- néu qua thuc chtng ta khé nhan thay cac mit tich cuc cfia ho,
t6t nhat nén tranh gip gd cd nhan hoic trao d6i qua dién thoai.
Hiy s dung fax hay E-mail d& 1am viéc véi ho, hoic ciing c6 thé
glti mot biic thu ngan.

3.Néu khong thé tranh né va budc phai lam viée véi ho khi van
con cac xung dot thi chung ta nén ing dung cac ky thuat sau:

. tp trung vao cong viée: Tranh chi trich c4 nhan béi vi diéu dé
cé thé sé kich thich cach cu xtt khéng hay cta ho;

. dua ra mot so thong tin phan hdi: Hiy dé cho ho biét cai gi
dang dién ra. Pay 12 mét viéc nhay cadm, cho nén hiy cin nhac
that k§. Hién nhién, su phan hdi dudc cin nhic ki ludng sé 1am
cho moi diéu trd nén tét hon.

. "tién trach ki, hiu tradch nhan": Trudc khi phé binh moét ai d4,
chiing ta hiy nhin lai minh di. Cé thé ngudi khéc ciing sé thay
chiing ta "cé van dé" nhu khi ching ta nhin nhin ho. Hiy c6
gang hoan thién minh chiing ta sé dudc dap lai xting dang;

. hiy tim diém chung gitta hai bén: Chiing ta suy cho ciing
khéng khac nhau nhiéu lam. Vi thé, cang biét nhin nhan ngudi
khac thi co héi dé chung ta hiéu ho cang nhiéu;



4.Dung lam gi ¢ hai ca. Toén trong ngudi khac 1a cach it giy hai
nhat. Hiy d6i x{ tot nhat véi nhitng ngudi xung quanh nhu thé
chiing ta d6i xtt véi chinh minh. Con rat nhiéu diéu dé néi vé
chii @é nay.

Khach hang buc tic
T tdc gian dén su nguy hiém chang con bao xa
Eleanor Roosevelt (1884 -1962)

Ngudi ban khéng bao gid mudn 1am cho khach hang that vong.
Nhung d6i ltc, vi nhiéu Iy do ngoai tam kiém sodat ctia minh nén
ching ta c6 thé khéng dii dung 16i htta. Piéu nay lam tén
thuong khach hang va khién ho buc ttic.

Dudi day 14 qua trinh titng budc mét gidi quyét cac tinh hudng
nhu vay:

1. Hiy lang nghe:Piing bao chita. Va ding bao gid tranh cai.
Hiy dé khach hang 1y gidi nguyén nhan buc tic va cho ho thdi
gian dé ngudi giidn. Pliing ngit 15i ho. Nghe cang nhiéu cang t6t,
diéu @6 sé gitip chting ta hiéu va x4c dinh dudc van dé. Chting ta
lang nghe cling d6ng thoéi khién cho khach hang ngudi gian,
cam thay thodi mai hon vi ho da vt bd duge hon d4 ning trudc
nguc, ho cAm thay dudc ling nghe va tén trong.

2. Théng cam:Chi cho ho thdy ring chting ta quan tdm va hiéu
van dé. Pliing bao gid stt dung tli "nhung" vi né 1a dau hiéu clia
su phii nhin, thé hién chuing ta khéng hiéu van dé ma khach
hang trinh bay.

3. Tim hiéu that k§ ludng,khi d6 chtng ta sé hiéu cin nguyén
ctia van dé. Hay hoéi nhitng cau hdi sau:

. "Piéu gi da xay ra?"



-"Ong/ba d3 mong dgi diéu gi?"
. "Ong/ba mudn ching t6i stta chita nhu thé nao?"

4.Xac nhan.Tong két nhiing gi ching ta di hiéu vé van dé clia
khach hang. Chung ta cé thé néi: "T6i muodn chac chang rang t6i
da hiéu 6ng/ba. Nhiing gi t6i vita nghe 6ng ba trinh bay c6 phai
la ",

5. Giai quyét van dé.N6i véi khach hang mot cach ti mi vé thoi
gian va cong viéc chung ta sé lam dé gitp ho.

6. Xac nhan.Pam bio ring khich hang di cdm thay thoai mai
véi giadi phdp ching ta néu ra.

7. Tiép tuc tién hanh gii quye’t Sau khi d3 xé4c dinh dugc van
dé, hiy tiép tuc tién hanh g1a1 quyét de thoa man mong doi cta
khach hang Dam béo véi ho rang quyét tAm di tiép ctia chting ta
sé thod man dudc ky vong ctia ho.



7.
HOAN TAT

Hoén tat viéc ban hang
Piéu quan trong nhdat trong bdn hang la kiém duoc don
dat hang

Jack Cahan

Ngudi ban khéng dugce tra tién cho viée gy dung mdi quan hé
vdi khach hang tiém ning. Ho chi dugc trd cong khi kiém dudc
don dat hang tu phia khach hang. Mot ngudi ban hang binh
thudng sé hoan thanh céng viéc nay & 1an gip thit 5! Chinh vi
thé chung ta phai cé nhiéu chién lugc dé:

- nang cao cc hoi dé hoan thanh viéc ban hang;
-hoan thanh nhanh chéng hon.

Viéc 1am ctia chtng ta sé chang cé gi4 tri gi khi ta khong hoan
thanh dugc mot vu mua ban. Dudi day 1a mot s6 budce chién
lugc dé cai thién dang ké co héi thanh céng:

1.Trong sudt qud trinh ban hang, ngudi ban phai that thin
trong va khéo 1éo. Chi cé nhu vy, chiing ta méi di dén dugc
budc cudi ciing — hoan tat viéec ban hang. Qua trinh hoan tat bat
dau tit Idc chiing ta dua hang ra.

2.Bit dau qua trinh hoan tit cang sém cang tét. Tuy nhién,
ding thdi diém mdi quyét dinh tat cd. Cd hdi hoan tat cudc mua



ban sé ting cao néu ching ta biét chon dung lic. Hiy quan sat
nhiing tin hiéu cho biét su san sang ctia ngudi mua. Vi du:

. su thay d6i trong ngdén ngii co thé nhu:

- nhin cham chu;

- mim cudi;

- gat dau.

- ho @it nhitng cau hdi rat thich hgp, kiéu nhu :
- "Bao gid toi phai thanh toan?";

- "Bao gio t6i nhan dugc hang?";

-"T6icéd thé lz?{y cai mau nay dugc khong?".

3.Quan sat ki dau hiéu mua ctia khiach hang. C6 ging hoan tat
trudc khi cuc dién cé thé bi chuyén sang huéng khac nhu khach
hang buc bdi hay td ra thiéu tin tudng. Dau hién mua dugdc thé
hién & nhiéu dang khac nhau, nhung dau hiéu quan trong nhat
14 khi ho dit cdu héi "Khi nao thi t6i nhin dugc hang?"; hodc khi
ho t0 mo xem tht mén hang ma trudc do, ho con khéng thém
dung tdi.

4.Dé nghi don dat hang. Hay dat nhiing cau héi goi y véi khach
hang kiéu nhu: "Pa dén ldc ching ta viét mot don dit hang roi
thua chi!", hay "Biy gid ching ta hiy cling xem xét cic diéu
khoan trong don hang, liéu c6 dugec khéng?".

5. Hiy thé hién minh. Néu khich hang tiém ning dang gip khé
khin khi dua ra quyét dinh, hiy ggi y ho 1am theo nhiing gi
chiing ta mong mudn. Vi du nhu, "Téi sé cai dit hé thong nay
gitip anh vao thi 6 tuan sau nhé?".



6.Hay tap trung vao cac 1gi ich chi dung di phan tich cac dac
diém. Hiy bao dam rang 1di ich 14 rd rang va thuc su lién quan
dén ky vong ctia khach hang. Ldi ich cang dé do ludng bao nhiéu
thi hang hoa clia chiing ta cang dé ban bay nhiéu. Vi du, hiy dé
nghi, "néu chung ta tién hanh céng viéc vao hém nay, tdi bao
dam véi anh ring anh sé dugc thod man véi muc ngin sich ma
anh danh cho né!".

7. Ldi ich trao d6i. Hiy chi cho ho thdy loi ich ma ca hai bén
cting dat dudc sau khi ki két hop ddng mua ban. Hiy néi: "Néu
anh mua thém mét ta nita, chting t6i san sang giam gid 15% cho
anh. Chting ta ctt thé ma lam nhé?".

8. Hiy dua ra cho ho su lua chon dé ching ta cé thé hoan tat
cdng viéc. Hiy néi: "Anh mudn cai ndo? Mau dé hay mau xanh?".

9.T4 ra nhudng bod. Hiy cho thi nay dé nhin lai thit khac. Hiy
ndi, "téi sé giao hang nhanh, d6i lai anh ¢6 anh dong y mua
hang cha?"

10. Hoan tat cong viée tu tin, dé cip dén nhitng théng tin quan
trong ma ho dua ra cho ban, r6i sau d6 tong két cac lgi ich.

K§ thuit hoan tat viéc ban hang

Ngudi ban khéng duoc trd céng cho viéc néi chuyén vdi khdch
hang tiém nang; ho chi duogc trd khi ban duoc hang!

Robert L. Shook, chuyén gia ban hang

C6 nhiéu cach hoan tat viéc ban héng rﬁt th6ng dung va hiéu
qua. NglIO'l ta sé ngay cang lam viéc tot hon & nhiing 1an sau.
Viéc giai quyet tot cong viéc cia méi ngtidl phu thudc vao tinh
hudng cu thé clia cong viéc, vao kha ning thuc hién céng viéce
nay cé hiéu qua.

1. Kiéu "chia dé tri"



Néu chtng ta phai ban hang cho hai ngudi cing mét lic, trong
d6 moét ngudi tich cuc hon ngudi kia. Trong tinh thé nay, hiy
tap trung vao vi khach tich cuc hon, déng thdi coi nhu ngudi
con lai cling chudn bi ddng y theo.

2. Kiéu "Tich tiéu thanh dai"

Chung ta thudng thay con tau kéo phai khé khin 1am mdi dat
duge nhiing chiée tau thuy 16n vao cidng. M6i 1an, tau kéo chi
lam nhiing con tau kia dich chuyén dudc rat it. Ban hang cé 1&
cling 13 mot qua trinh tuong tu. Mdi 1an 1am mot it. "Tich tiéu
thanh dai", gép nhit dan nhiing thoa hiép nhd ctia khach hang
va ghép chung lai v4i nhau ching ta sé dat dugc mét thoa hiép
16n. Ban bao hiém sé dé dang hon néu chting ta thoa hiép dugc
vdi khach hang cac van d@é vé: so tién ndp dinh ky, ky han thanh
todn, phuong thiic thanh todn va cac 1gi ich ctia ngudi dugc bao
hiém. Thoa hiép dudc tit cd cac van dé trén, tu khac két qua sé 1a
md&t hop ddng bao hiém tron ven.

3.Kiéu "Gia stt thuong vu di dudc hoan tat"

Pay 1a moét trong nhiing ki thuat két thiic tot nhat va thudng
dugc st dung nhat. Gia st rang ngay tit dau ching ta di cé dudc
don hang. Hiy ludén stt dung ngdn ngii nhu thé 1a ching ta
chudn bi 1am an véi ho, va viéc ban luan gid sé chi don thuan 1a
1am 16 cac chi tiét ctia hgp ddng. Vi du, hiy néi: "Ching ta hiy
ban dén cic phan viéc cu thé nhé!"

4. Kiéu "Quan ngya"

Chung ta chac d3 titng dudc nghe ciu néi: "Ngu nhu con 1i1a". Va
di nhién, ngua va lita 13 cing mot ho, ching déu khé day nhu
nhau. Hiy hinh dung chiing ta dang nd luc dé tao dang cho mot
con ngua vdi mot cai chan dang nhac 1én vé phia trudc. Bé cé
duge moét bic anh dep, nhiép anh gia c6 thé sé phai di vong
vong xung quanh khu quan ngua véi hy vong rang mot ltic nao
day con ngua d6 sé dot xuat thong minh nhac chan 1én dé anh



ta cé thé két thic cdng viéc chup anh ctia minh. Cong viée cling
sé tuong tu khi ngudi ban hang phai lam viéc v4i nhiing vi
khach bao tht. Sau khi d3 cé ¢d ging dé hoan tat cong viéc ma
chua dem lai két qua gi, hiy thay ddi chii dé va sau d6 quay trd
lai véi cong viéc chinh. Néu chung ta vin bi khach hang "cu
tuyét", hiy c6 gang lam lai thao tic nhu trén cho dén khi nao cé
cd hoi @é thit lai xem da két thiic duge chua.

5.Kiéu dién ta ti "khong" véi nghia "cé the"

bung dung tu "Khéng" v6i nghia la "Khéng", hdy dung tu
"Khéng" véi nghia "Cé thé". Gia st rang, thay vi ndi "OK!", khach
hang sé néi "Anh sé khéng dung lai, phai vy khong?".

6.Kiéu miét mai

Trong ban hang, chi cé kién tri va khong dﬁt} hang mdi dem lai
cho ching ta 1gi nhuan va hoa hong. Vi thé, hay ding 1én sau
khi that bai, hidy lam lai 1an nita.

7.Kiéuim ling

Sau khi dua ra mot dé nghi, chting ta hiy im ling. Néu 1én t1eng
trudc ching ta sé that bai. Dap lai dé nghl ctia ching ta sé co thé
14 "OK!", hoic 1a su phan do6i. Néu cau tra 16i 1a "OK!", hiy tiép tuc
bang nhitng diéu khoan giao hang cu thé. Con néu ciu trd 15i 1a
"Khong!", hdy coi day la mot thong tin quan trong, né sé giup
chiing ta gidi quyét van dé va hoan tat cong viéc vao 1an sau.

8. Két thuc cé diéu kién

Khéch hang chic chin sé dung 1én cac rao can trudc mit chiing
ta bang cach dé nghi cho ho thém thdi gian suy nghi, hoic tranh
né viéc két thic. Mot vi du dién hinh 13 "Ching t6i chua di
tién!"; hodc: "t6i phai ddi su phé duyét clia sép". Néu trong tinh
thé nhu viy, ching ta van cé thé ban dudc hang bang cach dé
nghi: "Cé 18 ching ta d3 hiéu nhau. Nhu anh néi thi moi thit déu



on ca ngoal trit c6 mdi viéc nay Vay, néu t6i giup anh giai quyet
dudc viéc nay anh sé ddng Y mua ding khong?". G day, bi mat dé
hoan tat céng viéc 1a: hiy d& cho ho cam két mua néu nhu
chiing ta chic rang cé thé gidi quyét thod dang su bian khoin
ctia ho.

9.Kiéu chi ra hiéu qua

. Bua cho khich hang mdt manh gidy va mot chiéc but, bao ho
liét ké tat ca cac 1oi ich ctia hang hoa. Gitp d& ho dé thiét 1ap
mot danh sach cang dai cang t6t va nhé danh so6 thu tu.

- Tiép theo, dé nghi ho 1iét ké cac han ché cfia hang hoa nay. Di
nhién ching ta sé khong gitp ho niia. Két qua 1a ho tim ra rat it
cac han ché (t6i dala 4).

Bay gig, hay dé nghi khach hang phén tich va ch1 ray nghla cua
s6 liéu néu trén. Két thic cia van dé 1a ho sé tiép tuc xtc tién
viéc mua ban véi ching ta.

10.Kiéu phti dinh nhung ham v ddng y:

Héay hoi khach hang xem chung ta c6 sai 3 dadu khong. Mot cach
khach quan, ho sé danh gia chinh xdc, tit 6 ta c6 co s& dé giai
quyét nhiing sai sét nay. Hay héi ho mét loat cac caAu hdi ma cau
tra 16i thudng l1a "Khéng", nhung ham y thuin 1gi cho vu mua
ban. Vi dy, "Anh c6 quan tAm dén danh tiéng ctia cong ty chiing
t6i khong?", - Tra 16i: "Khong!"; hoic "Nhitng diéu khoan chiing
ta dua ra c6 gi chua thoid ding khoéng?" - Tra 16i (van 13):
"Khoéng!". Pén ltdc nay, sau khi d3 nhin da cac ciu tra 16i kiéu
phti dinh nhu vay, ching ta d3 cé thé két thic bang mot dé nghi
truc tiép hon: "Anh d3 thod man vdi cdc san pham va dich vu ma
cong ty chung tdi cung cap, vay hiy néi cho téi biét ching t6i cé
thé chuyén hang cho anh theo dia chi nao?"

11.Kiéu "gidm gia c6 thdi han":



Lam cho khich hang nghi rang anh ta chi c6 mét thdi gian ngin
dé tan dung cd hdi mua hang cé thé sé gitp ching ta dé dang
thoa thuan dé hoan tit céng viéc. Theo khuén mau, chiing ta cé
thé ndi: "Loai hang nay dude khuyén mai cho dén 5 gid chiéu
nay, sau gio dé, gia clia né sé ting 1én khoang 30%". Khong can
phai ndi ching ta cling biét rang khéng nén néi doi dé ban dugc
hang, van dé 1a 4 chd chung ta phai néi sao cho hap ly.

12. Kiéu thiét 14p don hang tring:

Ping xin phép dé 1ap don hang. Hiy biat dau don hang vdi cac
khoan muec it rdii ro nhu: dia chi, dién thoai, v.v... r6i dan dan di
t3i cdc khodn muc chinh nhu thdi han giao hang. Khi cdc khoan
muc did dugc hoan thanh, diing hdi lai khidch hang xem anh ta
c6 ddng y hay khong, hiy nhd anh ta xdc nhin don gidn chi
bang cach ki tén vao 6.

13. Két thic dua vao tinh hudéng tuong tu:

Nhic lai moét tinh huéng ching ta biét chic sé cé tic dong dén
su tAm tu ctia khach hang. P cé thé 1a mot cau chuyén cé hau
hoic rat buén. Dt thé nao, khach hang ctia ching ta sé giong
ngudi trong cau chuyén(ngudi thanh céng) hic sé tranh dugc
né(ngudi da khéong mua va phai chiu thiét hai) Gia st ching ta
dang ban mdt chiée xe vao thdi diém cudi nim. Chiing ta cé thé
ké lai tinh hudng mot khach hang khéng tan dung co héi mua
xe khi cé khuyén mai gi4, mot thang sau anh ta phai mua mot
chiéc t6i hon vi gia chiéc xe ban dau da ting 1én ngoai kha ning
chi trd ctia anh ta.

14.Két thic vao 1an gip sau:

Néu chting ta khéng thé hoan tit thuong vu vao 1an nay bdi vi
khach hang thé hién y mudn tam géc lai, hdy thiét 1ap ngay véi
ho mot cudc hen khac. Vo 1an hen tiép sau, tranh dit ra cac héi
nghi van xem ho cé con y dinh mua hay khéng. Thay vao d6,
hay:



- Bit d4u bing cach ndi véi anh ta mot diéu gi d6 méi mé, bat ké
dé 1a chuyén gi.

- Tiép tuc nhac lai toan bd nhiing gi da dudc trinh bay 1an trudc.
Do6n tam tri cho viéc tdng két nhitng thoa thuin dat dudc trudc
dé. Chi khi nhin thay dau hiéu khich hang cé y dinh mua
chiing ta méi nén dé ho ngit quing minh.

15.Hoan tat bang cach xin 18i vi thuong vu khong thanh:

Khi chiing ta d3 that bai hoan toan, trudc khi ra vé, hiy chan
thanh xin 16i cho su trinh bay thiéu stic thuyét phuc ctia minh.
Suy cho ciing, chinh su nghéo nan trong trinh bay van dé chi
chang phai yéu t6 nao khac di khién khach hang khéng danh
gia cao va quyét dinh khéng mua hang ctia chiing ta.

Chung ta bdi rdi, lo ling vi rang khich hang d6 chiang nhin
dugc 1gi 10c gi tit hang hoa va dich vu ma chung ta cung Ung.
Hiy hdi xem minh d4 sai & chd nao dé 1an sau khéng vap phai 16i
dé nita. Dua trén nhiing phan hdi tit phia khach hang, ching ta
c6 thé nhan dién dugdc van dé va khic phuc dudc né.

16.Hoan tat bang cau hdi phu:

Kiéu hoan tat nay dudc hinh dung nhu sau: chiing ta dua ra mot
cau hoi chinh, va trudc khi khach hang tra 16i, hdy dat thém mot
ciu héi phu. Vi du, cdu héi chinh: "Anh cé thé thu xép cho ching
t6i hudng dan anh vao thdi gian ndo?", va ciu hdi phu tiép theo
sé 1a: "Anh thich dudc hudng dan tai nha hay tai mé6t khach san
nao dé gan day?". Néu nhu cau hdi phu dudc tra 16i thi coi nhu
cdu hodi chinh cling c6 16i giadi dap, viéc ban hang sé tu déng
dudc hoan tat.

17. Kiéu chuyén hudng khéo 1éo:

Néu khach hang hdi vé cac dic diém hang hoia ma ho mong
muodn, dung tra 16i truc tiép. Hay dap lai nhu sau: "Anh thay sao



néu héng ma chtng t6i cung cap cé nhitng dic diém sau déy...".
Khi ciu tra 16i 1a "Pugc!" thi ching ta dd ban xong. Néu qua la
nhu vay thi ré rang hang hoa da thoi min cac dic diém mong
muon.

18. Kiéu "T6i sé suy nghi k§!":

Doi véi cac quyét dinh 16n, khach hang thudng xuyén biéu hién
su khong chac chin khi cam két. Hiy x4c nhan lai quyén 1di ctia
ho bang cach néi: "Téi chi mudn biét rd rang anh can thdi gian
dé suy nghi ki vi day 1a chuyén hé trong, dting viy chi?" Cau tra
15i thudng 14 "Vang". Khi d6 hiy dé ho x4c dinh réng cac h_Ia
chon béng cach hédi vé cic van dé cu thé nhu: "Anh ¢é can cin
nhic mic gla nay khong? Cach giao hang nhu thé nay duoc
chua? Con mau sac thi sao?..."

Hay tiép tuc héi cho dén khi nio th:?{y mét vin dé nao dé nita
chua dugc g1a1 quyet Néu khéng con van dé gi thi c6 gang hoan
tat cong viéc. Néu lai tim ra mét tryc trac khdc, hay hoi khach
hang xem liéu ho c6 can glup gi khéng. Néu ho néi "Co", hay t1ep
tuc g1a1 quyét. bén lic nay chiing ta di cé thé hoan tat theo kiéu
"thiét 14p don hang trang".

Ghi chi:nhiéu y kién néu trong chudng nay tuong tu véi cac y
kién ctia Roger Dawson trong cudn: "Stic manh dam phdan cho
ngudoi ban hang".



8.
CONG TAC BAN HANG

T ong quan vé cong tac ban hang

C6 nhiéu ngudi dén réi di khdi cudc doi chiing ta, nhung
chi nhiing nguoi ban thuc su mdi dé lai ddu 4n sdu dam.

Eleanor Roosevelt (1884 - 1962)

Ban hang 1a nhan t6 quan trong quyet dinh su song con cla m01
coéng ty, 1a trach nhiém chung ctia mdi cd nhin cling nhu méi
phong ban trong cong ty do.

Chtic ning va cich tiép cin cfia nhin vién ban hang dang tién
trién rat nhanh. Dudi day 1a mét s6 xu huéng:

1. Ban hang tai quay. Kiéu ban hang nay dién hinh & cac thi
tran nhd, noi ngudi ta phai di dén cic ctta hang dé tim va mua
d6. Trong trudng hdp nay, nhu cau cia khiach hang dudc xac
dinh rat ro.

2. Ban hang xa quay Truong hop nay, ngudi ban hang phal tim
kiém khach hang va dua hang. Mbéi quan hé mua ban hiém khi
dugce hai hoa, vi thé ngudi ban phai dua vao cac ki ning dé hoan
tat cong viée.

3. Dinh hudng khach hang.Theo cich nay, thay vi tao ra nhu
cau, ngudi ban hang phai nghién cttu nhu cau thi trudng va
thod min cic nhu cau d4. Kiéu ban hang nay doi héi ngudi ban
phai cé cac k§ ning lang nghe tot, k§ niang dit cau héi va cam
nhan khach hang.



4. Cong tac ban hang.Pay 13 cach thic phtic tap nhat trong céc
kiéu ban hang, doi héi phai cé cam két va hop tac 1au dai gita
ngudi ban va ngudi mua. Cac dic diém cta loai hinh nay 1a:

- ngudi ban cd nguyén vong gitp khach hang ctia minh dat dugc
cac muc tiéu kinh doanh;

- ngudi ban phai thuc sy hiéu 16 cd cau td chitc ctia khach hang;

. ca hai phai 1a mét thé thong nhat dé duy tri cdc mit trong moi
quan hé;

. lién tuc danh gi4, gidi quyét vudng mic va khéng ngling cai
thién moi quan hé;

- do hIdng lgi ich va nhing thay d6i @€ dam bao tiép tuc nhin
dinh va giai quyét van dé;

- thuc su tin tudng 1an nhau.
Chon d6i tac

Viéc thay d6i tit ban hang ngan han sang ban hang cdng tac dai
han 12 mét quyét dinh chién lugc. Pé dua ra dude cam két cho
mdt qua trinh ban hang mdéi kiéu nay doi hdi phai cé nhiing
thay ddi dang ké trén phuong dién nhan su 1am viéc trong céng
ty, vé cach thic td chiic va khen thudng cho ho, vé triét ly trong
chim séc khach hang, vé su can thiét phai bdo mat va tinh than
lam viéc theo nhém. Pay mdi chi 14 mot s6 trong rat nhiéu van
dé can quan tam.

Trudc khi quyét dinh tham gia vao méi quan hé hdp tic ban
hang véi mot té chuc hay cong ty khac, can nghién cttu ky cac
van dé sau day:

1.Tai chinh.Lgi nhuin mang lai ti méi quan hé véi do6i tac méi
sé dugc dén dau? Panh gid ban bao cdo thudng nién ctia to chic



d6 (néu dugc) dé xem liéu chiing ta cé tim ra khtic mic nao
khong d@é dinh hudng giai quyét gitp ho, vi du nhu 1gi nhuin cé
xu hudng ting hay gidm? Chi phi san xuit cé cao hon mit bang
chung cia nganh khéng? Doanh s6 cé dang suy gidm khong?...

2. Canh tranh.DPéi tic tuong lai clia chiing ta dang hoat dong
nhu thé nao trén thi trudng? Doanh sé dang gia ting hay suy
gidm? Thi phan chiém bao nhiéu? Péi thti canh tranh chinh ctia
ho di 1am gi @€ cai thién vi thé trén thi trudng? Cac chién lugc
d6i mdi nao da dudc ho st dung dé gianh dudc vi thé cao trong
canh tranh.

3. Xu hudéng thi trudng.Nganh kinh doanh ctia d6i tic dang
dién ra nhu thé nao? Pang ma rong ra hay thu hep lai? Tai sao?
Chung ta cé thé gitp gi d@é doi tac 1am tdt hon so véi cuc dién
chung?

4. Cd cau to chiic.Viéc kinh doanh ctia ddi tac dude sép xép, to
chuc ra sao? Day 12 mot td chtic cé phan cap hay cac bd phén
dugc sap xép ngang hang nhau? (Khi cac: bb phan dugc sap X€p
ngang nhau thi s& dé lam viéc hon). T8 chic nay dugc cd cau
theo san pham hay theo quy trinh san xuit kinh doanh? (Cac
cong ty dinh hudng theo quy trinh thudng tip trung nhiéu hon
téi khiach hang, do dé thudng san sang tham gia nhiing mdi
quan hé hgp tac cé 1gi cho khach hang ctia ho).

5. Quy dinh.Dbdi tac cé dang hoat dong trong nganh bi quan ly
chat ché khong? Cac ap luc tit chinh quyen co lam suy glam hiéu
qua cltia doi tac khong? Chung ta cé thé 1am dudc gi dé gidm
thiéu su phu thudc vao cic quy dinh mang tinh chit quan liéu
do?

6. Triét 1y ban hang.Khéch hang clia chling ta nhin nhan ra sao
vé nha cung cap? Ho cé 1am viéc 14u dai véi cac nha cung cap?
Ho ¢6 quen thudc d6i véi cac nha cung Ung 1<hong> Ho gan b6
chit ché dén miic nao d6i véi cac nha cung tng t6t nhat? Ho



chudng mua theo gia hon hay theo dich vu di kem? Ho nhin
nhin nganh kinh doanh cud chiing ta ra sao.

7. Cac tiéu chuin thuc hién.Pdi tic tiém ning clia ching ta
xem xét cac tiéu chuin thuc hién chi tiét dén muic nao? Liéu ho
c6 mudn ky mdt hop dong dich vu khéng? Phan tng ctia ho khi
doi tac khong hoan thanh céac tiéu chuin cé manh mé khong?
Liéu chiing ta cé kha ning d4p ing cac tiéu chuin thuc hién hét
stc nghiém ngat hay khéng?

8. Nhan vat chu dao.Ai 12 ngudi chti dao? Ho c6 phdi 1a ngudi
ching ta mudn céng tac khéng? Triét ly kinh doanh ctia ho 13 gi
va ¢l tudng tu nhu ctia chiing ta khéng?

9. Cac moi quan hé.Quan hé cfia chiing ta vdéi khach hang tiém
ning ra sao? Liéu d6 cé phai 14 mot mdi quan hé 1au dai khéng?
Hai bén cé cdng tac tot khéng? Trude day hai bén di cé quan hé
mua ban gi chua? Ho cé danh gia ching ta 13 ngudi dan dau
trong linh vuc clia minh d6ng khéng? Ho c6 xem trong mdi
quan hé hién nay khoéng? Quan hé ma ho thiét 14p véi cac d6i tac
khac thé nao va ho di thanh céng trong quan hé d6 dén dau?
CAu tra 16i thod dang cho tat ca cic cAu hdi nay sé gitp ching ta
thiét 1ap nén méng viing chic cho cic thoa thuin d6i tac.

Trién khai chién luge

Chung ta chi cé thé gianh dudc cai nay bang cach danh ddi mot
caikhac

Khuyét danh

Phat trién moi quan hé l1au dai véi khach hang 13 moét thach
thic, mot khé khan va dang phai tién hanh.

Cac budc cén ban dé gy dung mdi quan hé chién luge véi khach
hang bao gom:



. Pua ra quyét dinh thay d6i ban chat moi quan hé véi khach
hang;

- Xac dinh d6i tac Iy tudng;

- Nghién cttu rd cd cau t6 chiic clia d6i tac tuong lai;
. Chinh thittc hod méi quan hé;

. CO cau dé thanh cong.

- Duy tri cdc mdi quan hé hién tai.

Sau day, hay xem xét ky tiing budc mot:

1. Pua ra quyét dinh thay d6i ban chat mdi quan hé véi khach
hang.

Su thay d6i hudng tiép cin nay cé thé do:

- su suy gidm thi phan;

. su gia ting cac doi hdi boi thudng va hang tra lai;

- phan nan tu phia khach hang tang 1én;

-doanh s6 ctia khach hang ting;

- chién ludc tién phong mdi.

2. Xac dinh ddi tac Iy tudng:

Véi quyét dinh tiép c4n gan hon va xiy dung moi quan hé doi
tac lau déi\ vGi k'héc:h héng, ching ta nén dinh hudng cach tiép
can ban dau nham vao s6 lugng nhé khach hang trudc khi dem
Ung dung rong rai ra dong dao cac déi tac. Nhu’ng ban hang ly

tudng thudng 13 nhitng td chic va cdng ty cé nhitng dic diém
sau day:



. coi gid ban chi 1a mot trong cac yéu t6 khi ra cac quyét dinh
mua sam;

. c6 thé hudng loi ti nhiing ho trg sau ban hang;

. cung tng cho ching ta mdét ti 16 phan trim 16n trong cong viéc
kinh doanh ctia ho;

. sé gip phai nhiéu khé khin va ton that 16n khi thay d6i nha
cung ung;

. coi chung ta 13 mot nguén luc dang gia cht khong phai 1a mot
su phién toai tat yéu.

3.Nghién cttu co ciu td chiic clia d6i tic tuong lai.

Piéu nay 14 can thiét vi cac théng tin thu thap dudc sé ddm bao
cho chiing ta c6 mdt méi quan hé 1au dai va bén viing véi khach
hang.

4. Chinh thiic hod méi quan hé.

Can phai cam két bang vin ban nghia vu cia mbi bén dé duy tri
lau dai moi quan hé. Cam két nay co thé la hgp dong hoac mét
badn ghi nhé, bao gdm cac khoan:

- cdc diéu khoan giao hang chinh;

. gia c3;

- ké hoach marketing chung;

- dinh nghia cac khai niém trong hdp dong;

. cd ché théng thudng diéu hanh quan Iy méi quan hé.

5.Co cau dé thanh céng



Hau hét cac td chiic, cong ty déu cé cd ché diéu hanh cac mdi
quan hé vdi khach hang chua phu hgp. Thuc hién theo cac buéc
sau ddy bado dam cbéng ty sé dudc co cau hiéu qua hon.

. Thiét 14p moét nhém diéu hanh moéi quan hé khach hang.
Nhém nay sé 1a mét nhém da chiic nang bao gom nhéan su tu
hau hét cdc b phin khac nhau ctia cong ty;

- Quy dinh bang vin ban cho méi qué trinh cé vai trd quan trong
d6i véi mét moi quan hé hiéu qua;

. S3p xép hop Iy cic budc quan trong giita cdng ty va khach
hang;

. Giao quyén quyét dinh cho cic c4 nhin trong nhém sé bao dam
gidm thiéu dugc té quan liéu;

- P6i xt tot v8i nhédm nay bdi thai @6 ctia ho cé dnh hudng rat
16n t8i moi quan hé hién tai vdi doi tac;

. Cd cau lai nhan su cho nhém tip trung vao khach hang hon 1a
vao chiic ning céng viéc cliia ting ngudi. C6 mbét nhém cob ky

luat chiu trach nhiém d6i ci qua trinh van tot hon 1a phai 1am
viéc vdi nhiéu to chic canh tranh véi nhau.

- Thay d6i 16i suy nghi ctia moi ngudi theo hudng:
-t tim kiém khach hang sang duy tri khach hang;

- tlI cac thuong vu ngin han sang cdc méi quan hé déi tac 1au
dai;

- tit dich vu t6i thiéu sang dich vu tdi da véi chat ludng cao
nhat;

- tit tu duy v6 trach nhiém "khéng phai bdn phan cfia toil" sang
16i nghi nhiét tinh "t6i giup gi dugc day?"



. Thay d6i thuc tién hé théng quan 1y theo hudng khen thudng
dua trén két qua clia ca qua trinh chi khéng dua trén doanh so6
ngan han, nhiing ngudi gitt vai trd chti dao trong cic méi quan
hé d6i tdc nén bam sat va chia sé cting vdi tat ca cac co6 doéng.

6. Diéu hanh cdc moi quan hé hién tai
biéu hanh va quan Iy méi quan hé déi tdc nham téi muc tiéu lau
dai sé bao gom nhiing cong viéc sau day:

. t8 chttc cac cude hop véi khach hang dé nhin nhin, danh gia va
khong ngling cai thién moi quan hé;

. thuc hién thudng xuyén nhiing d6i méi sang tao dé giy thich
thud va an tugng d6i vdéi khach hang;

- tim kiém cac cd hoi mdi dé tién hanh hé trd khach hang bing
cac dich vu bo trg chua cé trong nhiing suy tinh ban dau.

Cang lam viéc hiéu qud bao nhiéu, chiing ta cang dé dang thit
chit moi quan hé d6i tdc cling nhu md& rong pham vi kinh
doanh bay nhiéu.

Tao dung diy chuyéncung tng dién t lién tuc

Hoach dinh chién lugc 14 v6 nghia néu ngay tit dau da thiéu mot
tam nhin chién lugc

John Naisbitt, nha viét sdch kinh té

Tién bd khoa hoc céng nghe dang cho phep tat ca cac bén tham
gia trong hé thong cung Ung cé thé cong tac véi nhau theo
nhiéu cach dé gia ting dang ké 1oi nhuin, gidm thiéu chi phi
cung Ung va ton kho, ddm bao ludn sin cé hang phuc vu ngudi
mua.



Lia mdt phan trong su bung né loai hinh kinh doanh giita cac
hing (Business - to - Business: B2B), ngay cang nhiéu coéng ty va
t6 chiic d3 va dang dua vao st dung cac céng cu dién tit dé xay
dung hé thong ké hoach hdp tic, du bao, cung ing dé bao dam
cho d6i tac — ngudi ban 18, khach hang va nhan vién - xay dung
gia tri va 10i thé canh tranh.

1.Hau hét cac diy chuyén cung Uing déu khéng hiéu qui. Pic
diém ctia cac diy chuyén nay la:

- su thda thuin ngin han gitta ngudi ban va ngudi mua;

- khéng tin cdy lan nhau;

- dam phan thudng dua trén gia ci;

- tinh bdo mat;

. @6 16i cho nhau khi gip khé khin;

- chi phi cao;

. gidi quyét cdng viée 3 cap cao.

2. Hé thong hd trg ban hang dién tit 1a moét trong nhiing nd luc
nham thiét 1ap mot moéi quan hé doi tac, khién lau dién ti ca hai
bén phai hgp nhat hoat dong xét vé va mit to chiic, tao ra hé
théng dich vu hoan chinh cho khach hang. Lgi ich khi 1am viéc
cung nhau la:

- doanh s0 ban cao hon;

- muic d6 ton kho gidm;

- muc d6 cung Uing san cho khach hang ting;

- gidm thiéu thdi gian;



. gidm su can thiét gidi quyét nhitng khé khin véi cac hang hoa
bi tra lai.

3.Viéc viAn hanh hé théng nay sé dudc don gidn hoa biang cac
cong cu dién ti tinh vi. Vi du, néu du bao vé muc tén kho can
thiét tai clta hang ban 18 hoan toan khac biét v4i du bdo ma nha
san xuat dua ra, khi @6 hé thong sé glti ngay moét thu dién tit cho
ca hai bén, cadnh bdo vé nhiing truc tric cé thé xay ra. Hai bén
ngay lap tic sé lién hé véi nhau dé giai quyét nhiing gi khéng
nhat quan. Su truyén dat thong tin c6 thé dudc thuc hién theo
nhiéu ciach khac nhau, cé thé 1a hop mit chinh thic dé phan
tich rd thuc trang va théng qua cac giai phap. Hé thong dién tit
doéng thoi cling tu ddng khuyén nghi mot muc ton kho cu thé,
do d6 han ché dudc nhiing 16i do con ngudi gay ra. Vi du, trong
moéi trudng thuong mai dién tlt, khi may moc lam viéc véi nhau
14 ch?i yéu (machine-to-machine: M2M), may tinh cfia céng ty sé
tu déng dit hang tit nha cung tng (hoic d6i tic) néu né nhin
thay muic d6 ton kho dang & muc thap.

4.Mbdi quan hé d6i tac thudng duya trén:

- cach tiép can theo hudng hai bén cling ¢é 10i;
- chia sé thong tin;

- cung hoach dinh;

. cling thiét 1ap muc tiéu;

- song song thuc hién cic hoat dong;

. do ludng két qua thuc hién;

. di dau trong giai quyét khé khin;

. cing in mung thing lgi.



5.Ldiich cia Hé thong hd trg ban hang dién tit 1a:

- x04 bd hau hét tinh trang khéng chic chin trong diy chuyén
cung ung;

- thiét 14p mot quy trinh hoan chinh gitip gidm thiéu chi phi va
lang phi;

- x4y dung co cau du bao nhitng khé khin, truc tric;

. cung cap cac cdng cu bio ddm ngin ngiia truc tric.
6.Nhitng trd ngai chinh khi ting dung cach tiép cin mdi nay:
. d6i khang do nghi ngd thay vi cong tac dua trén niém tin;

- khéng sian sang nhin nhin céic chién luge 1 chia khoa cho su
ton tai va phat trién cia doanh nghiép;

- khéng sin sang chia sé cac thong tin nhay cdm do lo ngai sé bat
1di cho cong ty;

- khi két qua khéng nhu mong dgi, nhiing thay déi nay sé bi
dung lai. Cach tiép cén tién phong chi thuc su tét khi ngudi ta
xac dinh cé thé hoc héi dugc tit d6 va nhd dé ma khoéng ngling
ma& rong cac quan hé hop tac.

7. Cac thudc do thanh cong:

- doanh s6 ban hang gia ting;

. ton kho giam;

- gidm hang 16i va chi phi.

8. Hé thong hdp tac dién tl chi thuc su dudc thiét 1ap mot cach
tot nhat vdi cac diéu kién sau:



- Chi dinh mdt ngudi phu trach viéc khdi xuéng. Can thiét phai
lay mot 1anh dao cao cap cd quyén ra quyét dinh thay ddi va
thiét 1ap nhanh chéng nhitng mo6i quan hé hgp dé6ng binh dang.

.- Pam phan mdt thda thuin nguyén tic, thiét 1ap khung khai
quat chuong trinh lam viéc va cac muc tiéu.

- Thanh 14p mot d6i du 4n bao gom tat ca cac c¢d dong. Can thiét
phai c6 mot chuyén vién tu van, dic biét 1a ngudi da cé mot so
kinh nghiém thanh cong trong nhiing moéi quan hé tuong tu.

- Lua chon hé thong phan mém va nha cung cap co kha nang
diéu chinh céac g1a1 phap. Mot cong ty c6 thé cung cap mot g1a1
phép tron ven cé tinh hé théng sé dudc danh gid cao hon viéce
mua cac chi tiét nhd phtc tap tit nhiéu nha cung tng khéc
nhau. M6t hé thdng phtt hdp nhat sé bao gom:

- chia sé théng tin gitta cdc cd nhin tdch biét khdéi mang
Internet;

- héi nghi trao d8i truc tiép;

- trao ddi c8i md cic van dé vé giao tiép nhém, bao gdm giai
quyét kho khan va ra quyét dinh;

- ing dung tin nhan dién t truc tiép cho cac thiét bi cAm tay va
khong day.

. Cuing trién khai ké hoach dé diéu hanh quy trinh theo huéng
cong tac.

- Lua chon du an th nghiém. Kiém tra hé thdng mdi dugc thiét
14p bang mot sdn pham thi diém dé rut kinh nghiém va céi tién
trudc khi dem tng dung dai tra quy trinh nay cho cac san pham
khac.



. Cling du b4o doanh s6 ban hang. X4c dinh 1y do hang bi loai tri
va hoan trd. Tim hiéu cidn nguyén van dé va no luc ngan chin
khong dé xay ra mot 1an nita.

- Tao cac don hang.
- Hoan thanh don hang.

9.Gidm sat va danh gid quan hé d6i tac dua trén cac chi tiéu cin
ban.

Tiép cAn theo nhém
Pudng xa cé ban thém gan
khuyét danh

Gay dung mdi quan hé ddi tic chién lugc véi mét khiach hangla
rat kho va cling khong kém phan quan trong, mdt cd nhan hoic
mdt phong ban riéng ré sé khong thé ddm nhan duge nhiém vu
nay. Thay vao d6 phai c6 mét nhém cuing lam viéc vdi nhau,
ding ra diéu hanh mai quan hé. Thiét 14p mét nhém nhu vay 1a
trach nhiém ctia nha quan 1y cap cao.

Dudi day 1a mot s chi din dé thiét 1ap va duy tri mot nhém dich
vu khach hang thanh céng:

1.Nghién cttu hé théng hién tai d& tim ra cac 16i. Hau hét cac
cdng ty, t6 chitc déu cé moét quy trinh 1am viée 16n x6n va thiéu
h1eu qua. Ling ph1 chong chéo va tri tré dién ra & khip moi ndi.
Dé nhin dién cac van dé nay, hiy xac dinh cic quy trinh chii yéu
c6 tac dong dén khach hang.

. Viét nhitng quy trinh theo mét biéu d6 quy trinh 1am viéc.

- X4c dinh tat ca nhiing gi khéng hiéu qua, bao gdm ci sy tri tré
va chong chéo.



- Tim kiém cac gidi phdp dé cai thién dang ké tinh hinh. Viéc nay
nén dudc tién hanh théng qua két hdp trao ddi cac y tudng mdi,
x4ac dinh cac cong nghé mdi roi dua ra thay d6i cho cong ty. Lay
chuin ctia doanh nghiép dau nganh dé d6i chiéu, tit &6 chiing ta
x4ac dinh dude nhitng thuc té can cai thién thém.

. Thiét ké lai qua trinh nay. Lap quy trinh cho né. C6 ging dat
dudc su chap thuin ctia tat cd nhan vién d6i vdi qua trinh mdi
nay.

. X4c dinh nhiing nhan vat cht chét trong qué trinh dudc thiét
ké lai nay.

2.Thiét 1ap nhém dich vu dé tién hanh ting dung va duy tri quy
trinh dinh hudéng khach hang. Nhom mdi nay sé bao gom
nhiing nguoi:

. dai dién cho tat ca cidc mang chinh cfia quy trinh (ban hang, ki
thuit, cong nghé théng tin, san xuat va phan phoi);

- c6 dinh hudng khach hang;
- biét tan dung thoi gian;
. ¢6 quyén dé thuc hién cac thay déi.

3. Co cau doi ngil dé ddy nhanh tdc d6 thanh c6ng. Nhém nén
dudgc co cau theo cac yéu to sau day:

-Muc tiéu:xac dinh muc tiéu cho hanh dong la SMART:
-Cu thé (S pecific);
- Po ludng dugc (M easurable);

- Pudc su dong thuin ciia tat ca cic thanh vién khéac (A greed
upon by all member);



- C4 tinh thuc tién (Realistic)
- Dua trén co sG thoi gian (Time-Based).

Tiéu chuan thuc hién.Nhém nén thiét 1ap moét hé thong cac tiéu
chuan t6i thiéu cho cong viéc & cic mit sau:

-s0 1an phan hoi;

- muic chat lugng;

- hanh vi cu x1.

Co cdu.Vai trd trach nhiém, ké ca ctia cap linh dao ciing phai
dugc xac dinh ré rang. Hé théong ddnh gid khen thudéng nén
dugc xay dung thién vé khuyén khich tinh than lam viéc nhém
thay vi no Iuc dé gat hai cac thanh cong ca nhan.

C4m gidc 16 thuéc.Néu c6 thé, nhém nén:

- cung tru sg;

- hop mat thudng xuyén;

- chon mdt céi tén chung tao cdm giic théng nhat véi nhau.
Nhém cling nén xay dung mot tuyén ngébn hanh dong trong dé
xac dinh r6 muc tiéu hoat dong, do6i tugng phuc vu, cach thic
lam viéc va ly gidi tai sao lai cé cach thic l1am viéc nhu vay (dua
trén 1gi ich cho cong ty va cho cac thanh vién trong nhém).
4.Hdp nhat nhém dich vu khach hang véi nhém quan hé déi
tac. C4 hai nhém phai dap ting dudc muc tiéu tdn dung cic co
héi chung vi 1gi ich ctia d6i cho hai bén. Cudc hop dau tién nén

danh gé:

-tim hiéu lan nhau;



- chia sé tam nhin chung;

- x4c dinh cic khé khin trén con dudng din dén thanh céng;
- xay dung ké hoach dé giai quyét cac khé khin d6;

- quyét dinh thudc do danh gia thanh cong;

- xdy dung cd cau bdo dam gidi quyét kho khién, ra quyét dinh
hanh d6ng dé khuyén khich d6i mdi va tién bo khong ngung.

5.C4c cudc hop vé sau nén danh thdi gian cho viéc:
- danh gia va an mung thanh cong;

- gidi quyét khé khin;

- kham pha co héi kinh doanh mdi.

Bai kiém tra vé tinh hiéu qua

Hiy hoan thanh bang héi bén dudi dé danh gid muc d6 bén chit
trong moi quan hé cta ching ta v4i khach hang:

Lua chon:

1. Néu hoan toan phan d6i

2. Néu c6 d6i chd khéng ddng y
3. Néu khong cé y kién gi
4.Néu c6 ddng y § mdt sd diém
5. Néu hoan toan nhait tri.

1.Cong ty chiing ta c6 chinh sach phat trién moi quan hé chién
lugc véi khach hang r6 rang.



12345

2.C6 ké hoach dan dan tiing budc dua khach hang vao méi quan
hé chién lugc.

12345

3.Chung ta nghién cttu k§ ludng tinh hinh kinh doanh ctia cac
doi tac chinh dé tim hiéu chién lugc kinh doanh ctia ho, tit 46 nd
luc tham gia v&i ho vao cac chién lugc dé.

12345

4.Tim kiém céc gidi phép thay d6i méi quan hé véi khach hang
tu cho do6i dau sang quan hé phu thuéc 1an nhau.

12345

5.Toan bd cong ty ching ta tham gia vao cong tac dich vu khach
hang.

12345

6.Co ciu coéng ty thanh nhiéu nhém da ning dé phuc vu khach
hang.

12345
7. Khoéng canh tranh vé gia.
12345

8.Hau hét cic thuong vu clia chiing ta déu xuit phat ti moéi
quan hé doi tac 1au dai vdi cac khach hang da dugc lua chon.

12345

9. Cling vdi d6i tac kinh doanh du bdo doanh s6.



12345

10. Gip g& thudng xuyén vdi ban hiang dé danh gid mdi quan hé
va tim kiém gidi phép cai thién hiéu suat lam viéc.

12345

11. Chting ta 1én k& hoach san xuat dudi su tu van ctla ddi tac
lam an.

12345

12. Gia nhép hé thong thong tin dé chia sé thong tin véi khach
hang va nha cung ung.

12345

13. Hop mit thudng xuyén cung d6i tic dé giai quyét cac kho
khan va tim hudng di mdi cho viéc that chiat moi quan hé.

12345

14. C56 gang khong chi thod min khach hang ma con phai vugt
ra ngoai su ky vong ctia ho.

12345

15. Hé thong khen thudng nén tip trung vao nd luc cung cip
cac dich vu cia nhém thay vi thanh tich cd nhan.

12345

16. Do ludng tinh hiéu qua hoat déng dich vu khach hang ctia
cong ty.

12345



17. Gip gd thudng xuyén dé danh gia hiéu qué hoat déng dich
vu khach hang va tim phuong phép cai tién mdi.

12345

TONG DIEM:

DPanh gi4, két qua:

TU 18 - 36 diém: mdi quan hé doi tac ctia ching ta rat yéu. Can
thiét phai cai thién sém, néu khéng chiing ta sé chang con doi
tdc nao ca.

Tl 37 — 72: moi quan hé dbi tdc clia ching ta & mic d6 binh
thuong. Néu chiung ta khong no luc “deo bam” khach hang, ho

sé dan chuyén qua cic déi tac khac.

TU 73 — 90 diém: méi quan hé d6i tac clia doanh nghiép thudc
loai bén chat. Khach hang sé no6 luc cOng tac véi chiung ta.



9.
CONG NGHE

S i dung cong nghé tién tién nhat

Khoa hoc céng nghé dang khéng ngung phét trién, cé
dnh hudng ngay cang rong rdi téi cdch dién dat va 161 suy nghi
clia chung ta trong cudc séng hang ngay. Ta chi cé thé sit dung
thit ngén ngit dé, bang khéng chiung ta sé trd thanh nhiing
nguoi “cam”.

J.G. Ballard, Hoc gid nguoi Anh

Vi tu cach dai dién ban hang, chiing ta can thiét phai cé tinh td
chtic, cé kha ning giao tiép, nhanh chéng tim kiém thong tin,
va ca ning luc ghi nhd nhiéu théng tin ti mi vé khach hang.
Cong nghé hién dai c6 thé 1a ngudi ho trg dic luc trong tat ca cac
nhiém vu trén. Dudi day 14 mot s6 cdng cu ching ta nén ap
dung dé thuc thi céng viéc hiéu qua hon:

1.Tién hanh sédm. Nhiéu ngudi cho rang, c¢é hai 1gi ich tit viée tri
hoan:

- chi phi cho thiét bi méi s& nhanh chéng giam;
- phan mém mdi sé ngay cang don gian va hiéu qua.
Tuy nhién, nhiing 10i ich trén khéng thé bi dap dudc ton that

phat sinh tit viéc khéng thé tin dung 1di thé clia cic cdng nghé
ma&i von rat hiéu qua va cd ning suat cao hon nhiéu.



2.Ding c6 gang nhdi nhét vi chic chin rang ching ta sé khéng
thé hoc dudc tat cd moi thi chi trong mdt dém. Hon niia, cong
nghé thudng xuyén d6i mdi khién cho nd luc ludn bat kip cia
chiing ta 1 khong thé. Chi nén nd luc dé bat kip véi tri thic va
cac cong cu hién hanh.

3.Diing mua bat ké thiét bi nao dudi su tu van cia nhan vién
ban hang. Hiy tham khio tit nhitng ngudi chtng ta tin ciy vé
phan ciing, phAn mém va nha cung cap dich vu tot va gia cad hop
ly. Khi chiing ta quyét dinh mua mot thiét bi phan cting thi gia
ca chi 12 nhin t6 thi yéu bdi vi loai hang hoa nay thudng di kém
véi rat nhiéu dich vy, vi du nhu hé trg gidi dap qua dién thoai
mién phi 24 gid 1 ngly va 7 ngiy mot tuan. Tat ca cac dich vu
nhu viy ngudi méi st dung 1a v6 gia ddi véi nhitng khach hang
mdi.

4. Chung ta khong nén mua nhiéu hon kha nang cé thé sit dung
dugc cac phan mém nay. Trong thdi gian ngan, trit phi cadc phan
mém 1a mot phan trong bd san pham.

5.Hiy tu chudn bi tu tudng cho viée chung ta sé gip phai nhiéu
buc bdi trong khi st dung. Tim hiéu vé cac cdng cyu mdi va thay
d6i cach 1am viéc sé 1am cho chiing ta cAm thay khé chiu, tham
chi buc tic. Tuy viy cling cé nhiéu khi cic céng cu mdéi 1am
chiing ta hd héi, vui vé vi ching di bit dau hoat déng dé phuc
vu chung ta.

6.Hiy tim mdt ngudi huéng din, 1a ngudi dd can thian dé danh
thdi gian chi bao chﬁng ta. Ngudi nay khéng nhat thiét phéi 1a
mot chuyén gia cong nghé nh11ng phai c6 kha nang g1a1 thich
cac thong tin lién quan dén cong nghé véi ngdn ngit dé hiéu,
tham chi d6i véi ca tré em.

7.H3y néu ra mot hinh thitc khuyén khich danh cho chuyén gia
nay. Do cé thé 1a mot phan thudng bang tién, hodc mot co hoi
chia sé cho ho cic ki ndng khac ngoai linh vuc cda ho.



8.Hay tu dat muc tiéu cho chinh minh. Hay xac dinh dau la cac
cong cu hitu ich nhat cho ban than, tit 6 danh thém uu tién sy
gitp ich cia chting cho nghé nghiép cia minh. Hiy tip trung
vao viéc st dung thanh thao mdt cdng cu trong moét thdi diém.
Néu d6 12 mot chiéc may tinh c4 nhan, hiy chia muc tiéu thanh
cic muc tiéu nhé hon, vi du nhu, khi nao thi chiing ta biét cich
st dung hé diéu hanh, tiép dén 1 x Iy vin ban, tiép tuc sé 1a
hoc cach quan 1y, diéu hanh thdi gian cia hé thong, vv...

9.Sau khi d3 hoan thanh méi phan, hay 1am cht dugc mét cong
cu, hiy dn muing thanh céng ngay khi cé thé. Pong thdi, bao
dam rang chdng ta sé tiép tuc st dung coéng cu dé dé viéc hoc
tap luon dugc duy tri.

10. Néu chung ta dang hoc cich st dung may tinh, hiy lap cho
riéng minh mot thu muc trd gitp ngay trén man hinh nén.
Trong thu muc d6, hdy md ta tit ca cic meo nhé di hoc dudc,
chiing sé rat hitu dung trong tuong lai, hoic don gidn khi chting
ta quén moét thao tdc nao dé, hdy md ra xem lai.

11.Chung ta cé thé chon phuong phép hoc thich hop nhat véi s&
thich cia minh, theo kiéu tu hoc hoic kiéu hoc dudi su chi din
va md ta clia ngudi khac. Néu ching ta cang té ra thich tu hoc,
viéc hoc sé cang dé dang vi khi d6 ta sé c6 kha ning lam viéc
moOt minh véi cdc chuong trinh hoat ddng dua trén Internet, véi
6 dia CD, hoic vdéi nhiing cdng doan phai lam tha céng. Tuy
nhién, néu ching ta thich hoc theo kiéu dudgc chi dan, khi d6
hdy chu y tdi viéc ddng ky chuong trinh hoc tai nha hoac theo
cac khoa hoc thém budi toi tai trung tdm dao tao. Cac khoa hoc
nay sé dem dén cho chiing ta tinh linh hoat khi 1am viéc bang
chinh nhiing tién bd ctia minh.

12 .Hé thdng quan ly thong tin ca nhan (PIMS) la mot chtidng
trinh phan mém cho phep Xay dLIng cd sd di liéu veé khach
hang. Trén thi trUdng phan mém nay cé rat nhiéu loai rat tot
bao gobm phan mém AVT, Maximizer, Access va cid phan mém



Outlook. Véi nhiing hiéu qua néi trdi ctia cic phan mém niy, ta
c6 thé tuy y thiét 1ap co s& dii liéu theo cach clia riéng minh. Dic
biét, chiing sé thuc su httu dung khi cé nhiing lua chon nhém,
theo dé chiing ta cé thé phan nhém khach hang theo cic diéu
kién khac nhau, vi nhu theo kiéu ctta hang ban 18... Véi su trg
gitip ctia Hé thong quan 1y théng tin cd nhan, ching ta cé thé:

- Ghi cht1 vé mbi khach hang va lich stt giao dich ctia ho;

- Trich ra nhanh chéng mét s6 théng tin cu thé nao dd, bao gobm
khéng nhiing cich thic lién lac va lich st giao dich ctia khach
hang ma con bao gom ca nhiing théng tin cad nhan ctia ho nhu
s& thich, sinh nhit, tén tudi con cai ho. Nhitng théng tin dé cho
phép ching ta dé dang quan hé dudc véi ho trén phuong dién ca
nhan.

Bén canh nhiing c6ng dung rd rang nhu cd s& dit liéu, Hé thong
quén ly théng tin cd nhan con ¢ cac dic diém sau day:

- danh sach cong viéc phai tién hanh (sip xép theo thu tu vu
tién);

-lich lam viéc;

- chtic ning nhic nhd;

- kha ndng nhéin va gti thu dién t1.

13.C4c sdn pham dudi day hién dang rat thong dung:

Mady tinh dé ban:cé stic manh thuc su phi thudng, cho phép
chung ta lam dugc hang loat cong viéc, vi du nhu chuyén toan
bd van phong vao chi mét chiéc may tinh véi gid thap hon 1.000
do la My.

M4y tinh xdch taythudng chi ning tit 2 dén 3,5 kg, via vin
trong mot chiéc tui xach hay va li, hitu dung cho tat ca cac chuc



ning gidng nhu mdy tinh dé€ ban. Thudng thi mét chiéc may
tinh xach tay sé kém hiéu qua hon mady tinh dé ban mét chut
nhung gia thi lai cao gap khodng hai lan.

Cic thiét bi cAm tay:sé cho phép ching ta két néi thu dién ti, hé
thong dinh vi toan cau, luét web vi hon thé nita! Cac thiét bi
nay cé thé ddng bod hoa dudce véi dii liéu may tinh, vi thé chiing
ta c6 thé tin dung ca thdi gian di trén dudng dé 1am viéc ma
khoéng can mang theo may tinh xach tay:.

Mady 4nh ky thuit sé-cho phép chup lai hang trung bay, sin
phim ctia d6i tht canh tranh, thdm chi chup bat ct thu gi
ching ta cadm thay thich, sau dé cé thé cho ciac nhan vit chl
chot trong cong ty minh xem ngay:.

Dién thoai di dong:la mét cong cu tuyét vai cho nhan vién ban
hang dé xic nhan thoéng tin cac cudc hen, bao ngudi khéc biét
chiing ta dén mudn kiém tra tin nhin va goi lai nhanh chéng.
Khéng dung lai & d6, dién thoai di ddng ngay nay con lam dudc
rat nhiéu viéc nhu luét web, nhin va glii thu dién tt. Mot sd
dich vu dién thoai di d6ng cling cho phép ching ta st dung dién
thoai lién qudc gia, nhan va goi dién dudc tit bat ké ngd ngach
nao clia thé gidi.

14. Nhiing nim téi day, dién thoai di déng va cac thiét bi khong
day khac sé bling nd nhanh chéng do nhu cau truy cap Internet
dé két ndi moi ngudi ngay cang gia ting theo cip s6 nhan. Tuy
vay Internet khong day mdi chi dang trong thdl ky tr11ng nudc,
viéc phat trién sé phu thudc nhiéu vao nhu cau ciing nhu dia
ban ma chdng ta cé thé st dung sao cho hitu ich. Chinh vi thé,
dau tu vao thiét bi nao d6 luén ludn 12 mot quyét dinh khat khe.
Nhung, ching ta cling nén tham khao, cAn nhic cic nhan t6 sau
day dé dua ra quyét dinh:

Téc db:dude do bang khoang thoi glan chung ta md moét trang
web hay mot buc thu dién tit. M6t s6 thiét bi dang dudc st dung



chay chdm dén noi ngubi dung cdm thz?{y phét chan khi phéi cho
doi qué 1au. Van dé nay chic chan sé dudc nham tdi va cac cong
nghe mdi hon vdéi téc dd cao gap nhiéu 1an sé ra doi dé thay thé
cac hé diéu hanh hién tai. Nhin chung, cic thiét bi dudc thiét ké
chuyén dung danh dé truy cip Internet khong day sé vin hanh
t6t hon nhiéu so vdi cac thiét bi da chtic ning.

Miic d¢ phii s6ng:Thong thudng, nhiéu loai hinh dich vy van
hanh kha tot tai cac 46 thi 16n, nhung dén cac khu vyc nhé hon
thi nhiing no luc truy cdp khéng diy déu trd nén bat luc.

15. Hiy c6 gang tranh tha cac dich vu mién phi tit Internet. C6
rat nhiéu ting dung va cac loai hinh dich vu ma ngudi ban hang
c6 thé tan dung trén mang thong tin toan cau nay. Chung ta cé
thé tim thay trén d6 cac thi nhu sau:

Giai phdp danh cho Faxcic dich vu cung cip trén trang web
Www.j2.com giup ta luu va chuyén cac thong tin tu fax va hép
thu thoai sang hép thu dién t ctia chinh minh.

Cic trang webcung cdp mién luu trid mién phi nhu
www.freeservers.com c6 thé cho phép chung ta lua chon tén
trang web, thiét ké trang web va luu trit mién phi vGi dung
ludng 1én téi 20 MB. Cac dich vu luu trit mién ph1 con cho phép
gm thu dién t dén mién riéng ctia moi ngtIdl (néu nguoi dung
c6 mbt mién nhu vay) bang cach chuyén tiép cac thu dé dén dén
dia chi dudc lya chon hay chi don gian bang cach luu chiing lai.

Bang ky trang webmgudi dung cé thé ding ky mién phi tén
mién tai cac trang web nhu www.namedemo.com va
WWww.namezero.com.

binh dang riéng'trang web www.freemerchant.com sé cung
cap cho ngutdl dung mot dinh dang luu trit mién phi mang tén
mién ctia chinh ho, vi du nhu:
cy@askcharney.freemerchant.com. Cac dich vu nay cling sé
cung cap ludn cho ngudi dung cic cong cu dé quan 1y viéc thanh



toan qua thé tin dung, t8 chic diu gia, theo déi viéc giao hang,
ban luu théng tin truy cio vao trang Web...

Thiét 13p mang néi béphuong tién nay con cho phép ngudi
dung that chit cdc mdi quan hé bang cach cho phép moi ngudi
lua chon va chia sé thong tin, tai liéu va lich gip gd. Trang web
www.intranet.com 14 noi cung cap giai phap thiét 1ap mang ndi
bd mién phi, moi ngudi (bao gobm nhan vién coéng ty, cac hiép
hoi va khach hang) déu cé thé ding nhap bing tén ngudi dung
va mat khau dé tiép can thoéng tin.

Thiét 14p cdc cudc goi dién thoaimgudi dung cé thé thiét 1ap cac
cudc goi dién thoai mién phi trén toan nudc My bang cach st
dung trang web www.net2phone.com.

Cac trang web mién phi trén Internet déu cé cic han ché, va day
la mot s6 vi du:

Lugng tdi vé Ionmhiing thd trén trang web mién phi cé thé sé
chiém mot dung hIdng 16n trong 6 dia c11ng may t1nh cua ngLIdl
dung Toc d6 tai xudng tu cac web nay cung rat chim, mat
nhiéu thoi gian, dic biét néu ngudi dung stt dung Internet qua
duong day dién thoai.

Khéng Iu daidt ai cé thé du doan dudc réi day kinh doanh trén
Internet sé di dén dau vi hién nay loai hinh nay méi & thdi ky
tring nudc. Nhiing thi tudng chiing nhu tin cdy dudc cé thé sé
bién mat chi sau mot dém.

Céc qudng cdo ph1en todi va gay khé chiu:Hau hét cac trang web
mién ph1 cho ngtIdl dung déu hoat ddng dua trén doanh thu
quang cdo. Chinh vi thé, hiy chuin bi tinh than dén nhin mot
s6 quang cdo thu dién t{ clia ching ta.

Thu dién tit khéng mong mudén:khoéng phai tat ca cac trang web
déu hoat déng nghiém tic. Cac trang nay cé thé chuyén dia chi
thu dién ti chia ngudi dung dén cac nha quang cdo trén



Internet. Trit khi ngudi diing nd luc dé xod dia chi ctia minh
trén ddnh sich ctia cic nha quang cdo, con néu khoéng, hiy
chuan bi tinh than dén nhan hang d6ng thu rac moéi ngay.

Giao tiép dién tit

Cac cong cu glao tiép dién tit cang phlIC tap bao nhiéu thi kha
ning giao tiép ctia ngudi st dung sé cang it di bay nhiéu

Joshep Priesley (1733 — 1804), nha khoa hoc va than hoc ngudi
Anh

Giao tiép bang thu dién tit cé thé dudc coi 1a phuong thtic trao
d6i nhanh nhat va t6t nhat véi khach hang. Pong thdi day con
1a phuong thtic ré nhat, cho phép chting ta gidm thiéu chi phi va
thoi gian dung dién thoai. Cac cong nghé khong day hién dai
doéng thdi cho phép chiing ta giti va nhin thu dién tit tit bat ky
dia diém nao cé séng dién thoai di dong.

Bat ké ngudi ndo dua dim chli yéu vao chiéc dién thoai ban dé
thiét 14p cac cudc hen hoic tiép tuc xtic tién céng viée sé khong
ngiing cam thay buc bdi vi nhiing khé khin khi phai goi ding
ngudi dé 1am viée. Ngay nay, hau hét moi ngudi déu st dung
dién thoai ban vdi chiic ning tra 15i tu ddng dé tranh cac cudc
dam thoai khong quan trong. bon gian hon, d6i ltc cé nhiéu
ngum tham chi con ching thém goi lai. Va mot khi d& nhu vay
thi viéc chiing ta chd dgi bén chiéc dién thoai that 1a v6 nghia.

Nhung ngudc lai, tat cd moi ngudi déu cé hdi Am cho thu dién ti
mot cach nhanh chéng. Chinh vi thé, hiy cai thién viéc giao tiép
qua thu dién t bang cach ting dung céc chién lugc sau day:

1.Tranh xa cic déi tac "quiy nhiéu". Moi ngudi déu thuc sy buc
minh khi hé théng thu dién cia minh bi quay nhiéu béi nhiing
tin nhan khéng mong ddi va khéng can thiét. Chinh vi thé, khi
can giti mot théng tin chung cho khach hang, hiy chi gl cho
nhiing ngudi biét rd ching ta 13 ai va xin phép ho trudc khi



chung ta gti chung di doéng thoi cho ho mot lya chon sé khong
nhan nhiitng thu kiéu nay trong tuong lai néu ho khéng muon.

2.GUi it thu rac théi! Phai bdo ddm ndi dung clia tin nhin dugc
ngudi xem danh gia cao.

3.Viét mot tin ngan gon vdi tiéu dé rd rang dé€ ngudi nhin cam
thay can thiét phai xem tiép tin nhan dé.

4.Néu cidm thay cach tdt nhat dé lién hé véi khach hang tiém
ning 1a théng qua nhiing bic thu dién t dugc ghi di réng rai
thi trudc tién chiing ta nén tim kiém mét danh sach véi day dt
théng tin chi tiét vé cac khach hang. Trudc khi bat dau céng
viéc, hiy 1am thit véi mo so dia chi dé tit d6 danh gia gid tri tiém
ning ctia viéc lam nay.

Stt dung Internet dé nghién cttu

Nghién cttu co ban l1a nhiing gi ching ta dang lam khi chung ta
khong biét la minh dang lam gi.

Wenher Von Braun (1912 -1977)

Internet 1a mot cdng cu tuyét voi cho phép chting ta tim hiéu tat
cd moi thit nhu: chi tiét vé khach hang tiém ning, vé cc cd
nhan hoic t6 chiic ma c:hung ta cling cdng tac lam viéc, vé cac
hang hoa va dich vu méi bé sung,... Dudi day 1a cach van dung
Internet sao cho hiéu qua.

1.Néu ching ta mudn kiém tra mét dudng dan cé trong hop thu
dién tft clia minh, huéng dén trang web ctia mot cdng ty nao dé
thi tat cd nhiing gi can 1am chi don gian 14 mot cai nhap chudt
vao dudng dan do.

2.Néu chung ta mudn tim kiém mét s6 théng tin khi khéng c6
san cic dudng dan, hdy st dung cac céng cu tim kiém ma minh
ua thich. Pon gian chi 1a danh tit khoad vao va nhan "Enter".



3.Néu cong cu tim kiém dem dén cho chiing ta qua nhiéu théng
tin hoic cac tua dé tim thay déu cé lién quan dén cha dé dugc
lua chon, khi d6 hiy thu hep pham vi tim kiém biang cich néi
cac tit kho4 lai v8i nhau bang dau "cdng" ("+"). Thao tac nay bat
budc cong cu tim kiém 1am viée ti mi hon, dua dén cac Iua chon
sat nhat.

4.Qua Internet, ngudi ding cé thé tiép cin dudc rat nhanh véi
mot khoi lugng thong tin 16n. Ching ta cé thé tai dit lidu vé, st
dung nhiing théng tin can thiét, sao chép va cit dan cic phan lai
véinhau tuy theo muc dich st dung.

5.Dé stt dung web hiéu qua doi hdi rat nhiéu quy tic. Cac trang
web déu chtta dung nhiéu ngit quing giy phin tin, mat
phuong hudng bang vd sd cic dudng din khiac nhau, khién
ngudi duing ling phi nhitng phtt gidy quy gia. Pé trinh mat thdi
gian, dic biét 1a thdi gian noi cong sG, ngudi dung khéng nén
nhip chudt vao nhiing cai "bay" d3 hudng sin dén nhiing 16i
cudn khiéc.

6.Tranh bi cdm db bai cac phong "chat" (tdn gau). Trén Internet
c6 vo van phong chat vé tat ca cac chii dé. Pé thu dugc 1gi ich ti
chat, hiy gia nhip vao mdt phong chat ma chii dé & dé cé lién
quan dén nganh nghé hoic chuyén mén cia minh. Chiing ta cé
thé hoc héi duge nhiéu diéu ti nhiéu ngudi trén toan thé gidi,
doéng thdi chia sé tri thiic ctia minh véi ho.

Xay dung moét trang web

“Chi v8i mét trang web, chang may chdc sé cé hang triéu ngudi
trén trai dat biét dén chiung ta”

M.G. Siriam
Trang web 1a mét trang thong tin dién t ma ca thé gidi déu c

thé xem. Web gitip chting ta tao dung mdét hinh anh an tuong
giong nhu moét td chiic 16n mic du thuc té ching ta chi hoat



dong trong cic vin phong nho trén cic toa nha cao ting trong
thanh phd, hay thidm chi chting ta chi 1am viéc trong tang ham
ngay tai nha minh. Vi thé cich ching ta xiy dung, stt dung va
vin hanh mot trang web sé anh hudng dang ké dén hiéu qua
cuia trang web do.

1.S% dung mot chuyén gia 13 cich tot nhat dé bit dau vdi
Internet. Viéc 1am nay sé ddy nhanh tién d6 va gidm thiéu d6 va.
Quyét dinh 1am moét minh hay thué chuyén gia can thiét dya
trén nhitng phan tinh chi phi - 1¢i ich, so sanh chi phi co héi ctia
chung ta vdi chi phi co hdi clia chuyén gia do.

Ngay nay, chiing ta chang phai di dau xa trén thé gidi dé t1m
kiém cic chuyén gia. Chung ta sé nhanh chong tim thay rat
nhiéu cic nha thiét ké web trén trang tin dia phuong, trén nién
giam nhling Trang Vang, trong cac trudng hoc hay tham chi
gitta ddm tré con hang xém. Dé thiy, cic nha thiét ké dén ti cac
trudng hoc § dia phuong hay tit 1l con hang xém thudng canh
tranh nhat vé chi phi, nhung 1am sao c6 thé ddm bao dugc tinh
dang tin cay day?

Dé bat dau, chung ta can cé moét chiée may tinh, thudng 1a may
tinh c4d nhin hoac may tinh xach tay. May tinh c4 nhén la loai ré
nhat, cling 14 loai khéng linh hoat nhat xét trén phuong dién
linh d6ng khi mang theo ngudi. Téi thiéu, ching ta nén trang bi
mdt chiéc may tinh vdi:

- chip Pentium IV: @é tién dung cho viéc x{t 1y cac thong tin vé s6
liéu phtc tap va biéu d6 khong gian 3 chiéu.

- Modem 56K: dé bio dam két noi Internet vdi toc dd truyén tai
thong tin hgp ly.

- B6 x1t 1y thong tin toi thiéu 700 MHz d& dam bao x ly thong
tin nhanh.



- B6 nhd RAM t6i thiéu 256 Megabites: cho phép chay nhiéu
chuong trinh ing dung cung lac.

2.Khi Iya chon mét dia chi trang web (URL), hdy nghi dén cic
quy tac sau day:

Chon mot dia chi khién ngudi ta dé nhd. Gan két dia chi web véi
tén minh. Vi du, néu céng ty chting ta cé tén 1a Only Sox Inc.,
khi d6, hiy xem xét va dit tén cho trang web 1la
www.onlysox.com.

Ngan gon bao gid ciing tot hon. Mot dia chi web dai c6 thé dan
tdi viéc moi ngudi nhé nham (hay gd nham) khi mudn truy cip
nhit trang web, viéc nham l4n sé& khién ho bin khoin rang liéu
trang web ctia chiing ta c6 thuc su hoat déng hay khéng.

Chon dinh dang dia chi trang web theo "16p thtt nhat" nhu
"com", ".net" hay ".org". Kiéu dinh dang nay sé& mang y nghia
toan cau. Mot dia chi web v6i dinh dang "16p thd hai" nhu
".com.ca" giup ngtidl xem hiéu rang coéng ty chung ta dang hoat
dong & pham vi nhoé hon, theo do trong mot SO trudng hop cé lgi
hon, nhung ciing bat 10i vé uy tin trén mot sd phuong dién khac.

C6 mot cach dé dang dé tim thdy mot cai tén ching ta ¢ thé st
dung 14 kiém tra né cung véi co quan diang ky, vi du nhu "tén
mién ngudi dung.com". Néu tén chtng ta Iuta chon con sin thi
ngay l4p ttc ta cé thé ding ky né vo thdi han, tat nhién véi mét
mtic phi nhat dinh.

3.Chung ta sé can dén mot trinh duyét web, c6 thé 13 Netscape
hay trinh duyét Internet Explorer ctia hing Microsoft.

Hiy hoc cich st dung moét trong nhitng phin mém nhu
FrontPage ctia Microsoft, PageMill cia hing Adobe, nho dé
chiing ta c6 thé cip nhit trang web ctia minh mét cach thudng
xuyén va nhanh chéng khi can thiét. Cac chuong trinh nay sé



tranh dudc viéc hoc tap cach st dung cac ngdn ngit 14p trinh
khé nhu HTML hay mdt s6 ngdn ngit 1ap trinh khac.

4. Hay st dung dich vu cta cac nha cung Ung Internet dang tin
cdy. M6t nha cung Ung ly tudng 1a ngudi dua ra:

- H6 trg dich vu 24 gid mot ngay va 7 ngdy mot tuan;

- Kién nhan, am tudng ngudi dung, dua ra cic gidi phap trg
giup;
- Téc d6 truy cap cao;

- Kha ning truy nhap tit bat ké ndi nao trén thé gidi.

5.Khi thiét ké trang web, chting ta phai luu y dén céc tiéu chuin
sau day:

Trang chti phai rd rang, don gian, bat mat va gon.

Chit viét phai don gidn, nét dim, dé doc. Chit dong ddi khi gy
kho doc trén mdt s6 man hinh may tinh.

Mau sic trén web nén dong nhat véi cac loai hinh sdn pham clia
cong ty dé tao ra mét hinh dnh dong bd.

Trang chtt phai gdy dudc an tudng thich thd ngay tit 1an dau
tién. Trang nay nén bao gom:

- Logo cong ty;

- Thong diép ngian gon dG dé ngudi xem hiéu ching ta hoat
dong trong linh vuc nao;

- Két ndi dén cac phan khac cia web bang cach nhap chudt vao
cac menu, thudng nam bén trdi man hinh;

- Két ndi dén mot sd trang web hitu ich khéc.



Web nén dudc thiét ké sao cho ngudi xem cé thé dé dang lién hé
dugc véi chung ta.

6.Khuyén khich moi ngudi lién hé véi chiing ta théng qua dang
ky. Quy trinh nay nén dudc thiét ké don gian hoa va vui nhon
bang cach:

- dit mot s6 cau hdi cd ban nhu tén, chic danh, gidi tinh, tén
cong ty, dia chi hom thu dién tit. S6 dién thoai d6i khi cling can
thiét nhung lai gdy phan cadm véi ngudi dang ky vi ho cam thay
mdt 1tic nao d6 ho sé bi lam phién;

- gidi han d6 dai ctia bang hdi chi trong vai dong, diéu dé dong
nghia vdi cic ciu trd 16i ngan gon, don gian

- 1am néi bat phim chap nhin gitip ngudi xem dé thay va dé s
dung;

- dua ra mdt s6 loai phan thudng cho ngudi cé phiic dap lai bang
héi, cé thé 1a moét cudn danh muc mién phi, hing miu, hay don
gian chi 13 tu van thém. Mot s6 loai phan thudng cé thé khién
ngudi xem thay dé chiu nhd dé, khuyén khich ho cé nhiing
phan héi tot hon.

Stt dung Internet dé xdc tién ban hang

Internet 13 mot céng cu ddy nhanh toc d6 kinh doanh khéng
gidng véi bat ky céng cu nao di ting duge biét dén trudc dé.
Internet cé tinh sic bén gitp loai bd cac déng tac thita, cic khiu
kém hiéu qua va cic quy trinh khong dem lai gia tri cho khach
hang”

Ed McMahon, tac giad cudén “Bricks to Clicks: E-strategies That
Will Enhance Your Business”

Chi phi dé tham gia vao Internet 13 rat thap. Khé cé thé tudng
tuong dudc rang trong thdi dai ngay nay lai c6 ngudi tu chéi



Internet, kénh chia sé théng tin quan trong gitp quang ba danh
tiéng céng ty, quang cdo va trung bay san pham cling nhu chap
nhan cac don hang. Ban hang trén Internet dang khong ngung
gia ting véi cap s6 nhan. Mot khi s6 lugng ngudi chon Internet
lam cach thuc kinh doanh ua thich ngay cang tang 1én thi ap luc
cling sé rat 16n budc ching ta phai cé mot dai dién ban hang
trén khéng gian 4o nay.

Internet cé thé ma ra thé gidi cho chiing ta bat ké ltic nio. Hon
thé nita, mot trang web hap dan sé gy dung dudc niém tin 1é6n
manh noi ngudi tiéu dung, va trd thanh ngudi dai dién hogp
phap cho doanh nghiép.

Stt dung Internet dé thiét 1ap cac géi 10i ich mdi cho khach hang,
theo dé chung ta phai chao va quan ly cic géi hang nay. Tuy vay
ditng bao gid nghi rang trang web sé thay thé hoan toan viéc
tiép xtc gifia con ngudi v4i nhau. Mt ngudi ban hang khén
ngoan 1a ngudi xac dinh dudc dau 1a khach hang can cé su tiép
cin truc tiép, dau 1a khach hang can cach tiép cin théng qua
cong nghé cao - Internet.

1.M6t trang web dem dén cho chiing ta rat nhiéu 1gi thé, bao
gom:

- trao d6i théng tin nhanh chdéng;

- gidm chi phi quang cdo bang an pham in, goi dién thoai hoic
phi buu dién;

- tao diéu kién cho nhitng nhiing khiach hang khéng can dén dai
dién ban hang tu ding ra gidi quyét cac thuong vu c6 mic db
rai ro thap trudce khi tham gia vao thao luin truc tiép;

- danh gia trude trién vong, cho phép chiing ta tip trung vio
nhiing khach hang quan tam.

2.Dé duy tri lgi ich tit trang web clia cong ty, hiy:



- thudng xuyén cip nhit théng tin 1én web, t6i thiéu hai tuan
mot 1an;

- 1iét ké cac sin pham mdi, cac két qua nghién cttu hién tai, cic
khach hang mdi, xu hudng ctia nganh va cac tién bd méi nhat;

- tao su vui vé cho nguiﬁ xem bﬁng cach chen thém cac meo
nho, h01 dap, chuyén vui, trich din cidc nhin xét cia nhitng
ngudi ndi tiéng.

3.Thu hat ngudi ghé thim web clia ching ta cang nhiéu cang
tot bang cach:

-cho ho dang ky vai cang nhiéu céng cu tim kiém cang tot; dic
biét vdi cic trang ndi tiéng nhat nhu Yahoo, Lycos, Infoseek va
Google;

- cho hién thi dudng dan dén dit liéu, dén tai san, thim chi dén
ca cac phuong tién cla cong ty minh.

4.Trong khi dua théng tin toan dién vé cdng ty minh, hiy can
trong vdi cac bi mat thuong mai va cac yéu to lién quan dén loi
thé canh tranh bdi vi chic rang ddi thii canh tranh sé ghé thim
trang web clia ching ta va hoc tip nhiéu thi ti d6 dé nd luc ha
thap loi thé canh tranh ca ta.



10.
TINH HIEU QUA NGHE NGHIEP

hiét 1ap muc tiéu

Mot muc tiéu hop Iy sé giéng nhu mot bai tip khd, lam
cho chung ta phai no luc hét muc.

Mary Kay Ash, Chi tich tip doan My phdm Mary Kay

Ban hang 12 mo6t qud trinh thiét 14p muc tiéu va nd luc dat dudc
muc tiéu dy. Thudng thi ngudi ta thuc hién viéc ban hang tot
hon viéc thiét 14p cdc muc tiéu. Ching ta ludén ludén phai du thao
ngan sach cho ban hang va so sanh két qua dat dude véi ngan
sach da ing ra. Tuy vy, thiét 1ap muc tiéu van thudng bi budng
16ng khi chung ta phai thuc hién céng viéc nay.

Chung ta sé nang cao dugc hiéu qua nghé nghiép bang cach tap
trung vao cac muc tiéu hang nam, hang thang, hang tuan va
tham chi hang ngay. Muc tiéu chinh 13 tdm ban d6 din téi thanh
cong cho moi ching ta trong tuong lai. Cac myc tiéu sé giup xac
dinh dudng 16i, theo d6 chiing ta dugc din dudng va ddm bao
dat dugce dén dich. Dudc day 14 cach dé thiét 1ap cac muc tiéu:

1.Tu xay dung cho minh mdt tam nhin xa ti 5 dén 10 nim tdi.
Dung t6 ra qua khiém nhudng. Hay hinh dung chung ta thuc su
thanh céng va thanh céng d6 dude vi nhu mot tua dé ctia mot to
b4o 16n. Viéc con lai chi 1a nghi ra tua dé va dua né 1én. Tiép dén,
hiy photocopy lai dau bdo, treo 1én tudng ndi lam viéc dé dam
bao khéng bao gid sao nhing cac céng viéc hang ngay va tiép
tuc tién dén tuong lai.



2.Chung ta chi dat dudgc muc tiéu da dinh khi biét chinh x4c dé
14 cdc muc tiéu gi. Hay bdo dam tinh thach d6 va "S.M.A.R.T" clia
muc tiéu d6. SMART co6 nghia la:

Specific (cu thé). "Téi muon 13 dai dién ban hang sd 1 clia cong

ty".
Measurable (do ludng dudc). "T6i mudén ban nhiéu hon nim
ngoai 20%".

Agreed upon (dudc su ddng tinh chung).
Realistic (tinh thuc tién).
Time-based (dua trén cd s& thoi gian)

3. Hiy tu viét ra muc tiéu clia minh. Treo 1én mot vi tri dé nhin
thay va coi d6 1a mot dong luc lam viéc.

4. Bio dam cidc muc tiéu d6 khéng mau thuan véi cac gié tri cin
ban clia chung ta. That vd nghia khi 14p k& hoach tim kiém ctia
cai va su giau cé khi da thod man véi nhiing gi dang c6 hoic khi
dang né luc dau tu vao cac linh vuc khac.

5. Hiy s3p xép cac muc tiéu theo tAm quan trong. Ping dau
danh sach sé 1a muc tiéu thod man nhu cau c4 nhan. Hiy lam
nhiing viéc nay trude. Néu ching ta muén danh nhiéu théi gian
cho gia dinh, hay 1én lich dé 1am viéc d4. Chung ta khéng thé
ngdi doi cho dén khi lich 1am viéc tu né da sap dit nhu vay.

6. Trinh bay ké hoach thit rd rang. Ching ta can lam gi vio sang
mai? thang sau? nim sau? Mot khi di c6 ké hoach dai hoi thi c’[a{y
chinh la luc c:hung ta c6 thé vt bd dudc nhiing lo lang cho nim
sau va bat tay vao lam nhiing céng viéc trudc mat.

7.Thudng xuyén kiém tra, gidm sat ké hoach cia minh. Ching
ta dd dat dugc muc tiéu ctia thang nay chua? Cac muc tiéu dé cé



dua ta dén ding noi can dén khong? Néu cau tra 15i 1a khong thi
da dén luc ching ta sap dat lai cac ké hoach.

8.Dé mit thudng xuyén dén cdc muc tiéu dé bio dam di dung
huéng.

9.M6t khi cdc muc tiéu da dudc thiét 14p, hay liét ké cac trd ngai
trén con c’[udng minh dang di. B6 qua cac chudng ngai it c6 kha
nang xay rava nha{n manh vao nhfIng tré ngai minh c6 thé khac
phuc dudc. Trién khai ké hoach g1a1 quyet tat ca chung cung
mdt ltc. Vi dy, chiing ta nén coi viéc thiéu dio tao 1a mot trd
ngai. Khi d6, hiy 1én ké hoach dé cé thé rén luyén théng qua cac
phuong phap hoc tap nhu: doc sach, tu hoc, tu hoc may tinh
hoic tham gia hdi thao.

10.Xay dung tuyén ngoén hanh dong riéng. Ky tén vao d6 va treo
1én tudng nhim thudng xuyén tu nhic nhdé ban than vé nhiing
viéc can 1am hang ngly dé di dén thanh cdng. Pé xay dung mot
tuyén ngdén hanh déng, hiy dién vio cac chd trong trong bang
mau sau.

bay la mét vi du:

"T6i tén la Samantha Smart, l1a ngudi dua ra nhiing 16i khuyén
nha nhan, kip thoi va dang tin cdy cho cac bac sy va nhiing
chuyén gia y té 3 Toronto nham muc dich cai thién kha ning
tham nhép thi trudng clia cic san pham dudc clia hing Better
Medications. T6i bdo ddm rang coéng viéc ctia toi sé dudc hoan
thanh trong vui vé".

Biéu @6 1: Mau x4y dung mdt tuyén ngdn hanh déng clia mot ca
nhan

Al?

(viét tén)



CAI GI?

(tuyén b6 sé 1am gi)

NHU THE NAO?

(Iam viéc d6 ra sao)

LAM CHO AI?

(mo td khach hang)

G PAU?

(md td khu vuc dia ban chiing ta ddm nhin)

TAI SAO?

(md ta cac loi ich cho ban than va cho céng ty)

Ludng trudc va xod bd cac trd ngai. Ching ta sé phai d6i dién véi
kiéu kho khian gi? Viét chiing ra thanh mdét danh sach. Véi cac
thuong vu cang 18n, ching ta cang can phai than trong. Trong
moi trudng hop, hiy luu tdm dén cac dan chiing, stt dung bang
phan tich cidc nhan t6 dudi day.

*p ham y thuan lgi va ¢ khé khan (the pros and cons)

12.Tao ddng luc 1am viéc bang ciach néi véi moi ngudi vé muc
tiéu clia minh. Pén mét thoi diém nao dé khi ta cam thay oai,
thay hut hoi thi chinh nhitng ky vong clia moi ngudi vé chiing
ta sé gitip stic cho ching ta tién budc.

13. Hay tu dit ra cho minh céc cdu hdi héc bta: Ching ta cé
thuc sy mudn nhiing gi ta da sap dat tiép tuc dugc thuc hién?
Hay day chila cich dé chiing ta tri hodn mot viéc nao khac?



14.Khai théac stic manh tri tué ctia minh: Liéu chting ta cé thé
hinh dung ra dugc thanh céng? Ching ta cé thé nhin thay chinh
minh gianh dudc muc tiéu di thiét 1ap? Piéu nay ciling giong
nhu cic vin ddng vién dién kinh chuyén nghiép thuc hién bai
tap cho muc d0 cao hon.

15. Pliing bao gid dé bi 4m anh: Ditng bao gid dé ban than vugt
sang gidi han bi diéu khién va gidi han d6c tudng. Cudc song ca
nhin ctia ching ta, va cd thé ci stic khoé ctia chung ta sé bi &nh
hudng.

16. Lién tuc phin dau: Ao tudng sé khién cho ching ta khéng
bao gid dén dich. Viéc can phai lam 1a hanh dcf)ng. Tuy vay cﬁng
khong nhat thiét phai lam tat cid moi viéc cung luc bdi vi néu
nhu thé thi sau cung, chung ta s& cam thay khong mudén lam
tiép nita. CoOn néu moi ngay lam mot it, chung ta sé dat dugc
muc tiéu mong mudn.

17. Bling bao gid ddn vit ban than khi ching ta vap ngi. Va khi
thanh c6ng, hdy tu thudng cho minh.

Lua chon nghé nghiép

That 1a nguy hiém khi nhitng ngudi biét diéu hanh dat nudc nay
lai ban 14i taxi va lam thg cat toc

George Burn (1896 - 1996), dién vién kich ngudi Mj

Chung ta déu biét, thé gidi di thay d6i. Thi trudng 1a toan cau.
Cac cong ty dang gidm quy md va thué ngoai nhiéu hon. Quan
hé d6i tdc mang tinh chat chién lugc mdi cling dang 1am thay
do6i ban chat cia qua trinh ban hang, doi hdi viéc quan 1y cac
méi quan hé nhiéu hon thay vi cdng doan gd clta khach hang.
Piéu nay doi hdi it nhin vién ban hang nhung lai can nhiéu
chuyén gia ban hang va gidm déc phat trién khach hang hon.



Chung ta dang co nhﬁng budc di ra sao dé xac dinh vi tri cho
minh trong mot méi trudng mdi? Hé thong cac ki ning clia mot
nguci ban hang ngay nay di khac xa so véi trude kia. Lén ké
hoach cho vai tro clia chting ta méi 1a diéu quan trong. C6 nhiéu
van dé can quan tdm khi ta du dinh cho tuong lai ctia minh
trong cong ty hodc thi stic trong mot cong ty mdi.

1.Trong khi kham phd ban than, hdy hoi chinh minh nhiing cau
héi sau day:

"T6ila ai?"

Nghia 13 ban mong doi diéu gi & minh va tit nhiing ngudi khéc.
N6 bao g6m cac pha°m chat nhu: Tinh trung thuc, chinh truc,
ding dan va dn y. Néu bi phii nhan toan bd cac gla tri trén day,
chung ta sé chang thé khoi goi long nhiét tinh cia minh khi lam
viéc trong cong ty cling nhu déi vdi ca su nghiép trong tuong
lai. Hay liét ké ra cac pham chit clia minh. Liéu ching ta c6 déap
Ung dudc tiéu chuin hang ngay clia chinh minh khéng? Liéu
nha tuyén dung cé nhin nhan cic ky vong clia chiing ta hay
khong?

"T6i c6 kha ndng gi?"

Chung ta c6 ki ning gi dé tao ra su khac biét véi nhutng ngu:dl
khac trén thi truong? Khi dat dugc nhu’ng ky nang nay, hay co
gang duy tri luyen tip bdi sé thuc su can dudc st dung chung
trong cong viéc. Bdy gio, hay nghl xem cac cong ty loai nao
thuong can dung dén nhin su cé cac k§ ning nhu Vay> Liéu
chiing ta cé mudn dude dua vao trong khudn khd? Cai gi 1am
chiing ta phan khich? Nhan t& nao khién ching ta muén lam
viéc hang gidlién?

"Chung ta sé sin sang tra gid nhu thé nao dé cé mot su thay doi
trong su nghiép?"



Chung ta c6 linh hoat va sin sang chap nhin mao hiém khéng?.
Pay 1a van dé nghiém tdc. Hiy xem xét tinh hudng khi céng viéc
mdéi khéng hap din, khong nhu nhitng gi ching ta di hinh
dung, khéng chap nhin né ddng nghia vdi viéc ta sé bi that
nghiép tam thoi. Chinh vi thé, day 1a ldc tu héi ban than xem
liéu chiing ta cé tim kiém mot cong viéc mdi bat ké @6 1a viée gi
hay khéng. Hiy d6i dién véi su that d6. Thay d6i nghé nghiép cé
thé rat khé khin va khé chiu. Thé nhung néu chiing ta thuc su
kién cudng va hoa nhap thi tat ca rdi cling sé on.

2.Hiy xac dinh liéu chiing ta ¢é nhin dugc nhiing gi minh can
tl viéc 1am mdéi nay hay khong. Mudn viy trudc hét phai quyét
dinh xem minh thuc sy mong muén dat dugc nhiing gi.

Thit nhit, hiy xem chiing ta thich gi trong tinh hinh hién tai.
Liéu chung ta c6 thich:

-ban déng nghiép?
- nhitng khé khan thit thach?
- sutu quan?

Néu ching ta dang cin nhic dén nhiing thing tién nghé nghiép
thi danh sidch nay cé thé 1a chua du.

Bay gid, hiy liét ké nhitng diéu ching ta ky vong tit mot cong
viéc ly tudng:

- Chung ta sé lam gi?
- Chting ta s& 1am & dau? Mbi trudng 1am viéc sé nhu thé nio?
- Chung ta sé lam viéc véi nhiing ai?

- Coéng ty ctia ta to nho cd nao?



Budc tiép theo 1a dit 2 danh sach canh nhau dé cé thé dua ra
nhiing ddnh gid vé tinh cip bach trong viéc thay d6i nghé
nghiép. Nhitng nhin td ndo cé trong danh sich "ly tudng"
nhung lai khéng xuit hién trong danh sich "thuc". Nhitng phan
thiéu nay quan trong dén muc nao?

Lap mét danh sich céc phan quan trong nhat khéng dugc dé
cap dén trong danh sich "thyc". Coi day la danh sach chinh, né
sé dua ra nhiing chi dan cho cac quyét dinh tiép theo.

3.Biy gid 1a Idc nhin ra xung quanh. Pau tién hiy nhin vao
chinh cong ty ching ta. Cac vi tri trong cong ty coé dap ung
mong doi clia ching ta khéng? C6 thé sau cung ching ta sé
khong phai roi di, nhung trong tinh huéng ching ta ra di, hiy
bat dau nghién cttu moét sd céng ty khac. Chung ta dang tim
kiém cai gi? Liéu cé phai mot vi tri phit hop véi cac tiéu chuin
trong trong danh sach chinh néu & budc 2 trén day?

4. Khi da thuc hién xong budc 3, hiy danh mét chit thoi gian dé
xac dinh xem vi tri t6t nhat danh cho minh 13 gi va nhitng lua
chon thay thé sé nhu thé ndo. Sau d6 danh gia tiing thit moét, ghi
nhd trong dau rang muc d6 minh diing diu sé 1a t6t nhat. Sau
day 12 mot s6 yéu to6 dé can nhic:

Cac trd ngai tiém tang: vi du, chiing ta c6 can diao tao cac k¥
nang cd badn khéng? Liéu ta dd d quen thudc véi linh vuc ma
minh ddm nhin khéng?

Cac budc dé khac phuc khé khin. Ching ta cé nén tham du cac
kho4 hoc néu trén hay khéng? Cac budi hdi thido nao cé thé
tham gia dugc? Ching ta cé biét ngudi nao trong linh vuc méi
nay khéng? Xay dung mdt ban ké hoach mang tinh tham do.

Cac yéu t6 thuin 1di va khé khin cfia vi tri mdéi phai dude danh
gia than trong.



Vién canh toi té nhat: Su thay ddi sé thuc su khé khin. Ching
ta da san sang chua?

Vién cinh tudi sang nhat: Sy thay d6i sé dem dén cho chiing ta
nhiing khuyén khich dé phat trién.

Sau cliing, nhiing nghién cttu cia chiing ta sé dem lai két qua 1a
mot 10i dé nghi lam viéc. Nhung lam thé nao dé chiing ta chap
nhan dé nghi d6 day? Hay tao ra mot danh sach cac yéu cau nhu
sau:

- mic tién cong;

-1giich;

- 56 gid 1am viéc;

- dia ban lam viéc;

- va cac yéu td di 1iét ké trong budc 2.

5.Khéng dudc coi nhe nhiing 16i khuyén. Hay ban kj 16i khuyén
dé trong moi tuong quan y kién cia minh vdi:

- ngudi minh cé thé tin tudng;
- khong phai 1a ngudi trong ca hai céng ty cti va mdi;

- ngudi biét minh dang néi vé cai gi. P cé thé 1a ngudi da trai
qua su thay doi trong nghé nghiép;
- ngudi cd van nghé nghiép. Pay 1a ngudi kiém tra kha ning chiu

dung clia chiing ta trong linh vuc mdi, cling 1a ngudi dan dit
ching ta c6 dinh huéng hon.

Tién vé phia trudc



Céac ba me ludn tin dung cd hoi dé c6 vii con minh vuon tdi mit
troi. Chung ta hién nhién khong vdi téi mat tr6i nhung it ra da
cat canh 1én dugc khoi mat dat nay.

Zora Neale Huston (1903 — 1960), nha viét kich ngudi My

Chic han nhan vién ban hang nao cling mudn vuon lén nhiing
vi tri cao nhat trong bd phin Marketing hoic bo phin Ban hang.
Pé ding dudc trén buc cao dé, may man khong phai 1a nhan to
quyét dinh. Chung ta chi thuc su thanh céng khi dua ra dudc cac
lua chon dung. Mot ngudi chi ngdi ddi nhitng diéu tot dep xay ra
déng nghia véi viée anh ta chang cé mét lua chon nao ca. Trong
chiing ta chic khoéng cé ai nhu vay? Chung ta chi thuc su tién
1én khi bit tay vao cong viéc, "cé vao hang cop mdi bat dudc cop

con'.

Trén tat ci, phai ludn quyét doan. Hiy dé cho ngudi khac biét
dén muc tiéu ctia minh. Pua ra dé nghi thing tién hoic cic cd
héi khac bat ctt khi nao thich hgp. Dudi day 13 mot s6 cach dé
dit minh vao dung vi tri nham dat dudc muc tiéu thing tién ké
trén.

1.T4An dung moi cd hdi dé chiing minh ban than. Piéu dé cé
nghia 13 hiy thé hién tat cd nhitng gi minh cd.

T4 thai d6 tot nhat khi & trong cdng ty. Ludén ludén chtit d6ng va
nhiét tinh vdi cong viéc trong ty, doi v4i moi ngudi va véi ca san
pham ctia cOng ty.

Nhin trach nhiém va quyén han cang nhiéu cang tot, cd ging
tang dan theo thdi gian. C6 thé ching ta phai tu thic diy ban
than minh, nhung suy cho cting van 14 viéc chiing minh minh
xung dang véi vai tro mdi.

St dung thdi gian ranh r6i dé ban hang. Gidi quyét cong viée clia
cdng ty trong thdi gian riéng, diéu nay sé phan anh tot cam két
ctia chiing ta d6i vdi cOng ty.



Hiy cong hién nhiéu hon do6i hdi va yéu cau clia cong viée. Véi
nhiing gi d3 1am dudc, hay gi lai nhitng ky luc cho minh. Pem
nhiing ky luc di cé ra d6i chiéu khi phai danh gia thanh qua ctia
cong viéc tiép theo. Nhitng nd luc mdi nay sé dude dua thém vao
md ta nghé nghiép ctia chiing ta. Khi vai tro cia ban than chting
ta cang 16n thi su ddnh gi4, nhin nhin cta nhiing ngudi xung
quanh vé chiing ta sé cang cao. Nhu viy dong nghia véi viéc
chung ta dang di 1én trén con dudng ctia minh.

Hay dan dau bang mét vi du vé 1am viée tip thé. Hiy cong hién
hét minh va nhém sé di theo su dan dat ctia ching ta.

Hiy tién 1én trong khi nhiéu ngudi khac dang chiin budc. Hay
lam thém viéc, tu nguyén dit minh vao dp luc ctia cong viéc
nay.

Chia sé stic manh. Chi bio cho ngudi khic. Péi véi viéc nay,
chung ta sé phai hoc tu kinh nghiém, nhung d6i véi viéc khéc,
chiing ta sé dugc nhin nhin cé di kha ning va cé suy nghi tién
bd.

2.C6 mdt chién ludc.

Lip mot ké hoach nim nim. Chung ta sé phai lam gi dé dat tdi
vi tri minh mong muén? Cé nhitng diéu gi cadn budc trén 16i di?
Hay liét ké cac chu’c’fng ngai va nhfing viéc chﬁng ta phailam dé
vugt qua. Hay noi chuyén vdi sép cach thuc ma chung ta da lam
dé dat tdi cdc moéc quan trong do.

Theo déi tién trinh theo cidc moc quan trong di dudc thiét 14p.
Piéu chinh lai ngay néu thay c6 dau hiéu lac 16i hay nham
duong. Ludn luén van déng theo hudng can dén

Tranh xa cac xung dot gay chia ré trong cong ty. Trong cac xung
dot dd, sé chang cé ai thang ca, chi cé nguy co that bai ma thoi.
Thé nhung, trong trudng hdp chiing ta bi 16i cuén vao, hiy bao
dam ring chiing ta sé chon ra dudc ngudi chién thing.



Ping thiy cdy ma quén ring. Hiy tim hiéu cac xu huéng va md
hinh hoat déng, béi vi theo dé chung ta sé biét diu 1a co hdi khi
cé mét diéu gi d6 xay ra.

Dung bao gid bi ru ngu trén dinh vinh quang va ngting hoc héi.
Hay tiép tuc theo cic khod hoc. Chia sé kién thiic véi moi ngudi
va héi ngudi khac dé cuing nhau chia sé tri thuec.

Khoéng nén chi dua vao danh gid ctia riéng minh. C6 gang tim
kiém thong tin phan hoi. H3i v kién cdc nhan vat quan trong va
dé nghi ho dua ra ddnh gia vé cdch ma chiing ta dang lam. Ping
tranh cii v4i ho néu chting ta phai nghe mdét diéu gi d6 khong
via y. Hiy cd gang stia chita.

Ping td ra dé xdc ddng. Pay 1a mot phan ctia ké hoach dai han.

Hiy ghi nhé, ding sau nhitng 16i phé binh ma ching ta dudc
nghe luon luén ham chta dau dé mot 16i khuyeén.

Chi bao chita cho minh khi 13i phé binh sai 1am nghiém trong.
Héy ghinhd trong dau rang bat ct diéu gi chung ta néira dé bao
chita déu dudgc coi la khong khach quan.

Hiy cdm on con ngudi bao tht d6, cho du1 ching ta cé dong tinh
vGi ho hay khéng.

Hiy hoc héi ngay tit nhiing su trdi nghiém tbi té nhat. Néu
chiing ta bi dudi viéc hoic bi gidng chic, diing td ra tiéc cho
minh va trdch méc nhitng ngudi khic. C6 ging tim ra nhiing
diém sai va ditng bao gid lip lai nhu vy nita.

3.Hiy dé nhitng ngudi cing quan diém bao boc chiing ta.

Quan sat sep va cd gang phat hién ra nhitng uu tién ctia sép. Hay
co gang glup ho, va sém mudn gi chung ta cling dugc ho dap lai
giong nhu vay.



Ludn ghi nhé céac sd thich ctia sép. Néu ho cé chuyén khéng vui,
hiy 1am ngudi gidi toad gitp ho, di nhién chung ta sé thay ngay
minh dang dugc danh gia cao.

Phai biét sép ky vong gi § chiing ta. Theo d6, ching ta sé khéng
bao giG dé ho that vong. Hiy ghi nhd: néu cac thanh tich dat
dudc kho co thé danh gia thi chung ciling kho cé thé dugec nhan
ra.

Biao dam sép phai biét rd tit cd muc tiéu clia chung ta. Néi
chuyén dé xem sép hiéu thé nao vé cidc muc tiéu dé va vé cach
thic ching ta thuc hién dé dat téi dich cudi cing. Dé nghi sép
dua ra y kién phan héi va cho 16i khuyén.

Ditng td ra keo kiét. Néu chiing ta dugc thudng nhd ban hang va
c6 cac chi dan ban hang, hiy gitp d6 cic ban dong nghiép bang
cach chia sé véi ho. Khi dé ho sé coi trong xem ching ta nhu la
mot ngudi thi linh.

Hiy quan sat nhiing ngudi biét ho dang lam gi, quan sat ca
nhiing ngudi da hoan thanh dudc nhiing gi ma chung ta dang
phan dau. Hiy hoc tap ti ho, néu cé cd hoi, hiy dé nghi ho 1am
ngudi chi bdo ching ta. Khi phai d6i dién véi nhitng quyét dinh
kho khin, hiy hdi mdt ngudi di tiing & trong tinh thé dé.

N6i 16i phai gitt 1ay 18i. Nén cho nhiéu hon 13 h'ta hen.

Pit minh vao vi tri cia ngudi khac @€ nhin nhan van dé. Tréng
ching ta sé nhu thé nao trong con mait khach hang? C6 thé
ching ta sé nhan ra rang loi ich cia minh va ctia khach hang
xung dot véi nhau. Khi dé viéc c6 gang tim kiém su cin bang
déng nghia véi chiing ta sé cé dudc cdc méi quan hé hiéu qua.

Cam on mot cach cdng khai nhitng ngudi da gitp dd chung ta.
Ho sé rat thich va hao hiing hon khi ching ta nhd ho vao lan
tiép sau.



N& luc gianh 13y thanh céng ma khéng phai dim dap 1én chan
ngudi khac. B3i vi khi ching ta bién cang nhiéu ngudi thanh ké
thu thi khd ning gip ho trén con dudng thanh céng cia minh sé
cang nhiéu thém. Hay hoc cich hoa nhai.

Pitng bao gid nghi dong nghiép cfia minh 13 ké thi1 hay d6i thii
canh tranh. Thi dat minh vao vi tri d6 ma xem. Ching ta, chi
khong phai ho 1a ngudi pha héong su nghiép ctia chinh ta. Néu
khong cong tac véi dong nghiép, ta s sém nhan ra rang ho cling
dang quay lung lai chung ta.

Ping gidu di y tudng. Néu cé diéu gi dé dé néi, hdy néi véi long
nhiét tinh. Ngudi ldnh dao 1a nhitng ngudi hoan toan tin tudng
vao nhiing gi ho dang lam.

4.Hay trd thanh nhan vat khéng thé thiéu ctia cong ty.

Bién minh thanh ngudi cé chi tién thi, biét vugt 1én trén bang
cach chop 14y cac co héilam cic cong viée ma nhitng ngudi khac
khong 1am hoic khéng thé 1lam. Vi du, dit minh vao vi tri
chuyén vién céng nghé théng tin hoic mdt chuyén gia vé thué
ngoai. Khi xuat hién mdét khiing hodng nao d6, hiy 1a ngudi
ding ra "ha nhiét". Sau cung, moi ngudi sé tin tudng vao chiung
ta.

Hiy trd thanh chuyén gia. Néu ching ta 1dm dugc mot diéu gi
d6 dang ké (nén 1am), hiy viét mét bai bao vé né. Pua né cho sép
va tim kiém mot td bao thich hgp dé ding tai. C6 thé néi day sé
1 gidy théng hanh cho ching ta tréo 1én cic nac thang cao hon.
Bién 10i ich ctia cdng ty thanh 10i ich ctia minh. Ping lang phi va
lam dung ngudn luc clia céng ty. Thay vao d6, hiy tim kiém cac
giai phap tdng hiéu qua cho céng ty.

5.M0t s6 cach khac.



Néu muén trd thanh mét nha qudn ly, hdy d&n mic nhu nha
quan ly. Mudn trd thanh VIP, hdy an mic giong VIP. Hay dé bé
ngoai lén tiéng giup chung ta.

Lua chon mit trdn: Pung ddm nhin moit du an khéng thubc
chuyén moén va khoéng tin dung dudc nhiing 1gi thé cia minh.
Pong thdi cling nén tranh cic du 4n ngén hét nhiéu thoi gian va
nguodn lyc.

Nén tranh cac rti ro khong can thiét. Hiy dau tu vao nhiing viéc
ma cd hoi thanh cong 16n hon.

Plng ban ré ban thin minh bang cach "ding nui nay tréng nui
no". Néu noi dé thuc sy té6t hon, hidy dén dé. Néu khong, hay
khoa minh lai tai ngi minh dang lam viéc.

Ung xtt c6 dao dtic
LAy kién dinh 14p trudng 1am ton chi hanh déng.
Bernard Baruch (1870 -1965), chuyén gia tai chinh My

Nhin vién ban hang 13 ngudi ma ctrta dan dat khach hang vao
cong ty, vi thé hanh vi cu xit cia ho sé 1a tiéu chuin dé ngudi ta
dua ra danh gia vé cong ty d6. biéu khién ban thin theo 16i cu
x1t cé dao diic khong chi 1a viée can 1am ma @6 con 1a viée phai
lam duy nhat. D6 1a cach giy dung cic méi quan hé dem lai 1gi
ich vé 1au dai.

Hay nghi theo mét huong khéc, cu xt ¢ dao duc khong nhtIng
glup ta nhanh dudc dé bat ma con cai thién dudc ca cudc song
ctia chung ta. Dudi day 1a mét so chi din gitp dat duge diéu dé:

1.Trung thuc. Pung td ra "sang tao" trong khi liét ké cidc khoan
phi. Tranh nhiing cAm dé ctia cac khoan héi 16 dudi bat ky hinh
thiic nao. Va diing bao gid dua ra nhiing khuyén khich thai qua
cho d6i tac khi mua hang tif céng ty cia minh nhiéu hon mét



bita trua xi giao. Cadc mén qua 16n, vi nhu mot chuyén di chai,
khong nhitng thé hién su phéng tiing ma con 1a bat hop ly. Hau
qua 13 chic chan chung ta sé bi dudi viéc, hodc thim chi con toi
té hon. Ldi ich trudc mit sé khéng bao gid bu dip dudc cho
nhiing t6n that nguy hai vé 1au dai trong su nghiép mdi ngudi.
biéu d6 sé ddy chung ta vao hanh trinh tim kiém nhitng manh
14i xau xa thay vi di theo con dudng ding.

2.Gift gin su can mat khi dudc yéu cau.

3.Cong bang. Hiy tim kiém su cin bing gifia nhu cau ctia minh
va clia ngudi khac. C6 gang 1am vita 1ong cang nhiéu ngudi cang
tot. Nhu thé, ching ta sé nhan thiy rang ngudi khac cling sé
gitp dd ta khi can thiét.

4.Khoéng dinh kién va ca tin mi quang. Hiy phan xét ngudi khéac
chi dua trén gia tri cia ho. Hé qua ctuia viéc xét doan cac tinh
huéng va danh gia cic cad nhin chic chan sé dung 1én cac rao
can tAm 1y ngin ching ta tiép xdc vdi nhitng ngudi cé thé gitp
dd dugc chiing ta theo cach nay hay cach khac.

5. Trung thanh vdi cong ty ctia minh. N6 Iuc hét sttc. Nhin nhén
cong ty dung vdi chan gia tri. Trén thi trtIdng, hady miéu ta vé
cong ty that tich cuc, bdi vi ching ta déu biét rang, cling giéng
nhu cac cdng ty khdc, cong ty chiing ta chua thé nao hoan hao
dugc.

6. Cling ganh vac coéng viéc chung. San sang ho trg moi ngudi
khi can thiét, tham chi khi ho khéng nho.

7.Khéng lam dung tai san céng ty. Khéng phéng dai cic chi phi
hoic s dung tai san ctia céng ty (nhu phuong tién di lai) dé
phuc vu muc dich c4 nhan. Khi thuc su can thiét phai diing, hiy
xin phép.

8. Piing lam thém ngoai gid. Nhan vién ban hang 1a ngudi cé rat
nhiéu thdi gian rdnh r6i. Nhung diing bao gid stt dung quy thdoi



gian dé dé ddm nhan viéc ban hang cho cdng ty khac.

9. Tranh gian déi trong cac cudc thi dua ban hang. Péi khi, mot
s6 nhan vién ban hing thudng giii lai cdc don hang va doi dén
cudc thi dua mdi ctia thang sau. Piéu nay cé thé dan téi cham
giao hang va cudp di phan thudng dang 18 xting ddng danh cho
ngudi khac.

10.N6i su that vé hang hoa va dich vu minh cung Ung. Dung
bao gld phong dai 1gi ich cia hang hod ma chung ta ban ra. "Tot
nhat" sé ludn 1a cht dé ban tan cho moi nguci va gay ky vong &
ngudi mua. Nhung khi cac thong so chi tiéu ki thuit ctia hang
ho4 khéng thé hién dudc su tot nhat d6, thi hiu qua cé thé 1a
cong ty sé phai ra toa vi dd xuyén tac su viéc.

11. Dling bao gid ndi vé ai khi khéng c6 mit ho & dé. Va nhé
rang, khong bao gi¢ néi xau nhiing dong nghiép hay khach
hang vang mat vi diéu d6 sé quay lai &m dnh chung ta.

12.Kh6ng quanh co.

Néu c6 ai d6 lam viéc t6i, hiy l4p titc ndi thang cho ho biét!
Chung ta thuang lo ngai sé 1am moi ngudi bi ton thuong, do la
mdt viéc rat tot. Nhu’ng ciing c6 luc chung ta khéng thé lang
tranh viéc dé dé gitp cho ho tdt hon 1én. Chic han sé cé lic
chiing ta roi vao tinh cdnh d6, vay thi tha chip nhan né trudc
thi sé hon.

Néu c6 ai d6 cu xtt khong phai, ching ta hiy néi véi ho chit diing
néi véi sép vi sép sé khdng mudn biét. Hiy ding trén 1ap trudng
ctia minh, diing tan c6ng c4 nhin ma chi nén nhan manh vao
cach cu xu.

Piing bao gid @€ minh roi vao tinh thé phai gitt mot bi mat hay
phai duy tri mot 4n tugng sailam nao dao.

13.Ludn céng bang.



Ban quyén ludn ludn 13 moét van dé rat quan trong. Khéng nén
dé dang cudp doat ctia ngudi khac. Cac y tudng nén dudc chia sé
nhung mo6t sdn pham hoan thién thi khéng nén.

Liéu ching ta cé mudn ai d6 tu nhién dudc hudng céng trang ti
nhiing nd luc chia ta? TAt nhién 13 khéng! Hiy danh cho moi
ngudi nhitng quyén 1gi ma ho dang dugc hudng, nhu thé ho sé
lai vui vé cdng tac cung chung ta.

14.Dudc ton trong nhd long trung thuc.

Mot ban Iy lich sai khong nhitng thé hién su vé nguyén tic, ma
ndé con cé thé trai phap luit va phai danh doi bang ca su nghiép
ctia chiing ta.

Hiy dé su phan xét xic dang clia ching ta gili ngudn nhiét
huyét. Néu chiing ta néi vé su that, hiy chuin bi sn cac sb liéu
dé bién minh trong cudc thdo luin. Néu khéng, hiy ghi nhd
rang chung chi nén néi minh dang chia sé quan diém véi ho. Co
gang ndi that rd y d6 cho thinh gia.

15.Pat cong ty ctia minh dudi 4nh sang chan ly. Cong ty di cé
tuyén ngbn vé gia tri chua? Néu cé thi cong viéc ctia ching ta
chila gin gitt né ma théi.

16.bung bao gid phu 1ong tin ctia ddng nghiép bang viéc nghi
ngd hay chap nhit ho vé nhiing viéc nhd nhit bdi vi chiing ta sé
chang dudc sép danh gia cao khi lam mot ké 1éo mép. Chi thuc
su vao cudc khi ciac quy tic bi phd v& hoic 1di ich ctia cong ty bi
de doa.

17.Hiy ddi x{t véi ngudi khic nhu nhiing gi minh mong muén
ho sé& d6i x1t véi minh. Piéu nay nghia 1 ditng 1am khé dé cho ai,
va ding 1am ai phai xau ho, dic biét 13 sép. Néu chung ta vi
pham ky luit thi ngudi phai chiu tiéng xau chinh 13 sép. Vi thé,
hiy chia sé tit cd cic diéu khoan thoa thuin véi sép cling nhu
vdi cac phong ban.



18.N6i 16i phai gitt 1dy 18i. Chi hita nhiing gi minh thyc sy lam
dugc. Lgi ich gianh dudgc ti viéc lam nay thuong rat da dang:

Thu htt va gy dudc an tugng véi nhitng ngudi khac.

Tiét kiém dudc rat nhiéu thoi gian khi rtt ra bai hoc tit nhiing
con ngudi thiéu than trong. Ho thudng tu dit biy minh bang
nhiing 16i htta voi va dé ro6i lai ton thoi gian stta chita nhiing truc
tric vé sau.

C6 da thuc day ban than khi nhan cic 15i hita vé sau.
Trinh d0 nghiép vu
(hay pham chit chuyén moén)

Chungta ,sc”ing‘béng nhiing gi ta nhan dugc. Nhung chiing ta tao
ra cu0c song bang nhiing thi ta cho di.

Winston Churchill (1874 - 1965), thti1 tuéng Anh

Cang lam viéc 1y, ngudi ban hang cang cé ky ning va cu xi
chuyén nghiép. Piéu nay cé nghia 13 gi va tai sao chting ta nén
lam nhu vay? Hay tu coi minh 13 mdt chuyén gia di néu nhu
ching ta:

1.Thich nhitng khé khin. Ching ta nhéin thdy co héi trong khi
ngudi khac coi d6 13 khé khin. Chiing ta biét nghé nghiép cia
minh 13 mdt nghé khéng don gidn. Ching ta thé hién minh
khong phai 12 ké nhin 1énh. Lic nao ta cling gip kho khin,
nhung ta cling ludn 1a ngudi tim ra cac gidi phap siang tao cé
tinh hé théng, c¢é 1di cho khich hang.

2.C6 v thitc vé su cap bach. Ching ta tién hanh moi viéc déu
nhanh chéng, chan ghét viéc tri hodn. Chung ta trd 16i dién
thoai va héi 4m thu dién t thit nhanh vi c6ng nghé ngay nay



cho phép lam dugc nhu viay, va ching ta cling coi d6 1a quan
trong.

3.T6n trong thdi gian ctia ngudi khac. Khi tham gia cdc cudc
hop, ching ta dén dung gid. Cha y theo doi va cé ghi chu vao
lich 1am viéc.

4. Phuc vu hiu mii. Chiing ta déu biét rang cac hoat déng dich
vu sé dudc bat dau ngay sau khi thuong vu duge hoan tat.
Chung ta phai theo sat khach hang dé ddm bao ring sin pham
da dap Uing dudc mong doi ctia ho. Thém nita, cling nén dinh ky
goi cho khach hang néu chtng ta ¢ thém mot y tudng nao dé
vé viéc st dung hang hoa va dich vu d6.

5.An mic pht hgp. Mdi nganh nghé kinh doanh cé thé dugdc thé
hién thong qua cich dn mic. Chiing ta déu biét, kiéu an mic clia
chiing ta sé giti mét théng diép hay moét tin hiéu dén nhiing
ngudi khac, tit d6 ho sé hinh dung ching ta la ai va chung ta
nhin nhin khach hang nhu thé nao. Chinh vi thé, chiing ta:

Xem xét ky trang phuc ctia khach hang va chon ciach an mic
trén ho mot bac. Vi duy, néu ho cé xu hudng thich mic quan
Jeans, ching ta nén chon cho minh quan 4o thé thao. Néu ho
mic 4o cOc tay, hiy chon cho minh mot bd vét that chinh té.

Khéng nén mang qua nhiéu trang stic vi ngudi ta sé nghi ching
ta dang khoe khoang vé thanh c6ng ciia minh.

Khoéng nén mic cac bd d6 qua gdi cam. Ching ta ban hang hoa
va dich vu cht dau phai ban than.

6.Vuot ra ngoai su ky vong. Chiing ta néi dén nhitng diéu ky vi
dé gay an tugng cho khach hang. Va mdi 1an d6i dién véi ho 1a
mdt 1an chiing ta c6 cd hoi dé kiém nghiém tinh sang tao va
16ng nhiét tinh cia minh, hiy 1am t6t nhat nhitng gi cé thé 1am.
Hiy lam cho khach hang vui vé bang cach:



- dem dén cho ho c4c dich vu nhanh chéng khac thudng

- cung cap cho ho cic san phadm mdi nhit ma khoéng 1ay thém
chi phi

- thudng xuyén dua ra cho ho nhiing 16i khuyén
- dua cho ho cac diéu khoan c¢6 loi

- d30 tao mién phi.

Giai quyét cong viéc dua vao ngudi khac

N6i ngot lot 16 tai

Benjamin Franklin (1706 - 1790)

Chung ta sé khé c6 thé 1am tot céng viée clia minh néu thiéu sy
hd trg clia ngudi khéc, va ngudi ta cling sé nhu vy néu thiéu su
cOng tac ti phia chung ta. Khi chung ta tién hanh mot du 4n 16n
hay tham chi chi mét sy thay d6i nhé thi viéc dit dong nghlep
cila minh vao vi tri thich hdp sé thuc sy 1a viéc lam can thiét ¢é
cting nhau tién bd. Dudi day 1a moét sd chién luge gitip ching ta
hudng moi ngudi cung mot muc dich.

1.biing bao gid thé hién minh 13 mét ké c6 déc. Hay cho moi
ngudi thay chung ta luén nhd ciy ho, day 1a budc dau tién khi
thiét 1ap méi quan hé cong tac.

2. Minh mudn duge ddi xt tot thi hiy do6i xt véi moi ngudi cling
tot nhu vay. Chung ta muon dugc quan tam, dudgc ton trong va
dugc danh gia ding. Vay thi tai sao ching ta khong lam nhu vay
vdi ho?

3.Dung xem thuong nhiing ngudi dudgc danh gia thap hon
chiing ta vé thi hang. Néu lam dung quyen luc, hiy chuin bi
tinh than ganh chiu hiu qua tuong tu vé sau. Quan trong hon,



viéc lam dung quyén luc chang khéac nao tu minh vit bd niém
tin va long kinh trong ctia ho noi chung ta.

4.Ludn cht déng trong méi trudng lam viéc. Khi moi ngudi
cang cht1 d6ng thi sé cang hoan thanh céng viéc nhanh hon.

5.Ding cé lic ndo cling mach 1éo. Néu mdt ngudi ddng nghiép
lam mot diéu gi dé trai y ching ta, hiy ndi chuyén nay véi ho,
ditng nédi véi sép. Chung ta chi cé thé 1am viéc duge véi ho khi
khong dem sép ra dé doa. Thém nita, chinh sép cling khong
mudn nhu viy.

6.Cam két cho va nhin. Hay t4 ra thién chi moi ltic moi noi. Bi
vi mot ngay ndo d6, khi chiing ta dé nghi, ngudi khac cling sé
dap lai bang su thién chi ctia ho. Nhitng ngudi uyén bac va
nhiing ngudi cé cac kj ning dic biét 1a nhitng ngudi 1y tudng dé
chiing ta thé hién su thién chi ctia minh.

7.Quan tdm dén ngudi khac. Piéu nay cé nghia 13 hiéu ngudi
khac can gi § minh. Néu biét ngudi khac mudn gi va c6 kha niang
thuyét phuc ho rang muc tiéu ctia chting ta pht hop véi ho thi
ching ta sé xay dung dudc mot nhém ludn ho trg nhau.

8.Néu ching ta budc phai dua vao quyén luc, hiy 1am sao cho
moi ngudi cing nhin ra quyén luc dé. Quyén luc chi cé thé ting
1én néu lam dung nhiing diéu sau day:

-Chi ra cdc con sd. Cac con s6 ludn cé stic thuyét phuc hon viéc
chi dua ra cic quan diém.

-Chi ra céc tién 1. Hay chi cho ngudi khac thay rang chiing ta
khong chi dodn mo. Mot viée gi dé dd dugce lam trudc d6, nd céd
thé lam lai dudc.

- M6 ta tinh chinh dédng.



- Puara y kién dang tin ciy. Nhu thé, sé rat it ngudi dam gay khé
khan cho chung ta. Tham chi, néu ho lam vay, sé c6 it ngudi tin
vao ho.

- Trinh bay y kién bang miéng. Nhung cang t4 ra chinh thic va
trang trong bao nhiéu - nhu trinh dién bang may chiéu - sé dem
dén kha ning dong tinh nhiéu hon ti phia ngudi nghe.

- Tinh 16-gic. Sé& khoéng gi cé stic thuyét phuc hon mot vy kién
tranh luan c6 cdn ct. Vé phia minh, hdy ddm bao dua ra du ly
do. St dung cac chiing ctt ho trg bat cit khi nao cé thé.

- Thé hién su tinh théng. Néu chiing ta cé kinh nghiém ciing
nhu kién thtc, nhitng ngudi khac hién nhién sé rét lai phia sau.

- Kéu goi su hd trg déng ddo. Néu chung ta cé thé ching minh y
kién ctia minh dudc dua ra dua trén sy chia sé tit nhiéu ngudi,
thi ta cé thé dé dang thuyét phuc dude ngudi khac rang day 1a
mdt v kién cé co s8.

- Tao ra su thi dua. Khéng gi cé thé gan két nhém lai véi nhau
tot bang tri tué. Pay 13 nhin t6 dudc st dung vao viéc thi dua
véi nhém khac. VA cdc nhém khac d6 cé thé thich thi vdéi v kién
ctia chiing ta.

“Chia sé y kién véi ngudi ddng v véi minh chinh 13 thay mit ho
noilén 16i dong y do”.

Sam Goldwyn, dién anh gia
Quan ly thdi gian

Dtt khoat téi s& tham du mot khoa hoc vé quan Iy thdi gian
ngay khi t6i cé thé sap xép nd vao lich lam viéc ciia minh.

Louis Boone (1914 - 1965), nha phé binh ngudi My



That tot néu ching ta dudc ban rén sudt ca ngay. Nhung cling
can phai biét st dung thdi gian sao cho hiéu qua, tranh danh
qua nhiéu thdi gian cho nhitng hoat dong 6 it tic dung d6i véi
viéc ban hang d6ng thdi dem lai it thu nhap. Ngudi ban hang
gidi 12 ngudi nghiém khic trong viéc sit dung quy thoi gian cua
m1nh Ho thLIdng tién phong st dung chién luge dugc xay dLIng
tot dé tién hanh ban hang. Ho thiét 1ap muc tiéu, sap xép ké
hoach hang ngay sao cho quj thoi gian cht yéu dudc danh vao
cac hoat dong dem lai doanh thu.

1.Thiét 1ap cic cudc hen cé gia tri. TAp trung vao nhitng khach
hang c6 kha ning dem lai co héi kinh doanh cao.

2.Tiét kiém thdi gian bang cach danh gid moi géc canh cfia van
dé. Cang nhanh cang tot, hiy xac dinh xem liéu khach hang cta
ching ta:

- cé nhu cau vé san pham/dich vu;
- c6 kha nang thanh todn; va
- ¢6 phai 13 m6t rii ro tin dung chap nhin dudc hay khéng.

3.Danh uu tién tha{p cho cac cudc hen xa giao. Di nhién cac cudc
viéng thim bao gid cung vui vé va it mang cang thang, nhung
chung cing chang co y nghla g1 nh1eu Chinh vi thé, chting ta
nén danh niém vui vao cac cudc viéng thim dai 10a1 nhu tiéc
nhan moét dip dic biét ndo d6, vi du nhu sau mdt ngay rat thanh
cong.

4. bi tiing budc moét. Ping c6 1am moi viée cling mot ldc. Hiy
thiét 1ap mét danh sach nhiing viéc can lam va phan bo thoi
gian cho ching, tuy vao mic d6 uu tién ctia tiing viéc.

5.Lén ké hoach cho méi ngay vao budi chiéu hoic téi hém trudc.
Viéc lam nay sé bdo dam mot ngay lam viéc hiéu qua vao hom
sau, cho phép ching ta di vao mot gidc ngli ngon.



6.La mot dai dién ban hang phai di lai nhiéu va bi phu thudc vao
phuong tién di lai, hiy gift cho xe c6 ludn trong tinh trang tot
nhat. Ludn ludn di mot chiéc xe sach va an toan sé dem dén cho
chiing ta cAm gidc yén tAm sudt nhiéu gid déng ho trén nhiing
ching dudng dai va trdnh dudc nhiing sta chita khéng nim
trong ké hoach.

7.M6 td cho khach hang thiy chtng ta quan tAm nhu thé nao
dén van dé thdi gian - ca clia ta va ctia ho. Phai luén cé mot
quyén lich danh cho cac cudc hop. Hay néi véi khiach hang tiém
ning vé nhiing gi chting ta mong mudn sé dat dugc, 1am sao dé
dat dugc va phai mat bao 1au cho viée dé.

8. Giii gin stic khoé. Hiy chim séc chinh ban thin minh. An t6t
va tp thé duc déu din. Viéc lam nay sé khién ching ta can thay
thoai mai vé ban thian minh, ning cao tu tin va doanh s6 ban
hang.

9.Hiy nghi ngoi. Hién nhién, cai gia cia viéc nghi ngoi 1a rat
dit, nhung né lai rat can thiét. Thoi gian tam xa vin phong lam
viéc 1a thoi gian dé chiing ta "nap ning luong", danh gid nhiing
viéc di 1am va chuén bi tot hon cho nhitng viée sip lam.

10. Néu chiing ta luén ban ron va khéng thé hoan thanh nhiing
viéc can 1am, thi ta sé hoic 1a 1am khoéng ding hoic 1am dung
nhiing viéc can 1am nhung khéng hiéu qua. Budc dau tién 1a tao
mdt danh sach cac viée phailam. Hiy 1am tit ca cic cdng viée cd
trong danh sach va dung bao gid lam nhiing gi khéng cé trong
do.

11.Xép hang cac céng viée trong danh sich theo céc tiéu chuin
sau:

- bat ctt viéc gi lién quan dén khach hang hién tai va khach hang
tiém nang;

-bat ctt viée gi cé tac dong téi danh tiéng clia chiing ta 8 cong ty;



- bat ctt viée gi cé kha ning tri hodn dugc hoic cic cdng tic xi
héi khac.

- thuc hién cac cong viéc dé theo thi tu da chira & trén.

12. Khi thuc hién nhiing cong viéc da ghi trong danh sach, hay
lam tiing viéc mot. Pung lo lang gi vé cong viéc tiép theo béi vi
diéu d6 chilam gidm tdc d6 1am viéc ctia chiing ta ma théi.

13.Tan dung bat c thdi gian nio dé hoan thanh cong viéc. Hiy
xem chung ta c6 dang lam theo cac budc sau day khong?

- st dung dién thoai di déng dé t6i uu hod thdi gian khi dang di
chuyén

- st dung thu dién ti - ké cd khi mang mdy tinh x4ch tay - dé
bdo ddm nhéin va de dang gidi quyét cac khé khan mdi ndy sinh

- st dung cac phuong tién cdng cong dé tin dung thdi gian luét
qua cac cong viéc giay to

- lam viéc theo lich trinh. Cach lam viéc dudc chiang hay chd sé
chi ton thoi gian ma théi

- duy tri, phat huy chuyén mén ctia minh trong nhiing thoi
diém thich hdp. Ludén mang theo minh nhiing bai bido quan
trong dé doc trong khi chd doi khach hang hay khi dang ding
xép hang doi xe

- 1am viéc & moét vi tri thudn tién. Phai danh hang gid dé di lai
dong nghia vdi viéc gidm ning suat lao dong.

14.Khong dé cac cudc hop ngdn hét thdi gian.
Lam guong vé viéc cé mit dung gid va 1am viée ding gid. Phan

thudng chi danh cho nhiing ngudi mau le chit khéng bao gio
dugc danh cho nhiing ké chdm chén.



- thiét 1ap thoi gian két thiic cudc hop. Néu chiing ta khéng cé
bon phan lam viéc d6, hdy dé nghi sép. Lam nhu vay sé khién
moi ngudi tap trung hon.

- xin phép khéng tham du khi ndi dung cudc hop khong can
thiét véi chung ta. Chang c6 1y do gi dé phai lang phi thoi gian ca
nhin va thoi gian cia cong ty.

- hay la nguoi glam sat thoi gian, dong nghla véi mot ngudi
cham cdng. Viéc can 1am 13 ra hiéu cho ngutdl trinh bay biét ring
ho dang danh qua nhiéu thdi gian vao chii dé ho dang ndi.

15. Biing dé ngudi khac 1am ling phi qu§ thoi gian chtng ta da
tiét kiém dudc. Cac cudc ndi chuyén xa giao cling sé 1dy di ctia
chiing ta tién bac va nhiéu cd hoi. Dudi day 1a mot sd cach dé
tranh ldng phi thdi gian ma khong lam cho ngudi néi chuyén
cling minh cam thay bi xtc pham:

Chi gidi han cdc cudc gdp xa giao trong biia trua hodc tai mot
thdi diém nao dé duge dinh sin ti trudc. Thoi gian gip g& xa hoi
14 quan trong, gitip md& mang dau 4c va tao su thoai mai khi giao
tiép véi ngudi khac. Tuy vay ciing khéng nén lam dung né qua
muc.

Bién vin phong 1am viéc thanh noi cu tri.. Néu cé thu ky, hiy dé
nghi ho l1am nhan vién gic ctta. Con néu khéng, hdy dong ctta
khi chiing ta c6 cOng viéc quan trong can tién hanh.

Pung 1én khoi ghe khi mot ké gay lang ph1 thaoi glan xuat hién.
Hanh ddng nay sé ngin dudc ngudi dé ngdi qua 1au véi nhiing
cudc dam thoai kéo dai.

Chi lién hé bing 4nh mit v i nhitng ngudi minh muoén thé hién
su quan tdm vdi cdu chuyén ctia ho. Con d6i véi nhitng ngudi
khac thi khong can thiét.

16.Tan dung mdi trudng ma minh cé 1gi thé.



C6 gang khong gip ngudi khéc trong phong lam viée. Bang cach
nay chung ta sé két thiic cudc gidp ma khong can phdi c6 mot
hanh d6ng khiém nha nao.

Pitng mdi nhitng ké ua budn chuyén phiém vao noi lam viéc.
Néu quanh ban 1am viéc cé nhiing chiéc ghé ém 4i, nghia 13 ban
khuyén khich ngudi khac ngdi xudéng. Vi vay, hiy loai bd ngay
nhiing chiéc ghé nay.

Ngbi khong do6i dién véi ho. Hainh dong nay sé cé tac dung ngin
chan nhiing cudc néi chuyén vo bo.

Tim mot chd tot dé ngdi. C6 gang tiét kiém thdi gian bang cach
chuyén dén gan nhiing ngudi cdng tac v4i minh va tranh xa
khoi nhiing 16i di chung.

17.Ding vat kiét stic minh. Chang ai c6 thé 1am viéc t6t khi cAm
thay tu tung va mét moi.

- Hay nghi ngoi va thu gian;
- Tap vai dong tac thé duc;

18.Hiy lam viéc trong nhiing ltic yén tinh. Liéu chting ta c6 thé
dén s6m va vé mudn khong?

19.57 dung céc thiét bj tiét kiém thdi gian hay mdt phan mém
nao do tuong tu. Co gang tim kiém cac dic diém sau day:

- 6 lich va chiic ning nhic viéc;
- néu stt dung phan mém, hiy st dung cac loai c¢é hién thi nhac

viéc trén nén man hinh may tinh, phan bé lich 1am viéc va cé
tich hgp thu dién t1.



11.
HIEU QUA T6 cHUC

K y luat van phong
Tri tué Idn tdp trung vdo y tudng, tri tué trung binh tdp
trung vao su kién, tri tué kém tap trung vao con nguoi cu thé.

Eleanor Roosevelt (1884 —-1962)

Nhiéu khi, vin phong 1am viéc cfia chiing ta giéng nhu mét vé
kinh hén d6n: déi tra, ltta d3o. Chinh vi khéng cé su tin tudng
1an nhau khién cho mét ngay lam viéc chiang khac nao cao trao
trong v& kich. N6 ciing dong thdi tiéu diét ludn ca tinh than
déng ddi va huy hoai dan stic manh ciia cong ty. ThaAm chi néu
cd trong truong hop khong thuong xuyén cdé mat tai ving
phong, chiing ta van bi lién can dén nhiing muu toan va ca
nhiing cudc cii 1on.

Dudi day 1a mot sd cach gitp tranh nhiing cii va dé.

1.C6 18, suy cho cling van dé cling chang cé gi 1a to tat ca. Cach
suy nghi nhu vay sé ngin chung ta khéi bi 16i kéo vao nhiing
cudc cdi v vun vit. Xuat phat tit d6, nhiing khé khin ciing dé
giai quyét hon.

2. Tim kiém su thoa h1ep Cach g1a1 quyét kho khin cé thé xuat
hién trén nét mit ctia moi ngtIdl NglIdl ta thudng phdt 1§ diéu
d6 bdi ca hai bén di "ciu xe" nhau qua nhiéu. Vi thé, hiy chi
tham gia vdi vai tro la ngudi ding gitia.



3. Hiy biét cudi dung lic. Piéu dé khién cho toan bd su cay ct
duong nhu khong con nita.

4.T4p trung sy chi trich ctia minh vao cic vian dé chu ding
nhim vao con ngudi. DLIng bao gid chiri rtia vi d6 1a viéc 1am ha
thap chinh minh. Chti riia va si nhuc ngudl khac chi khién cho
viéc thod hiép cang khé khin hon. Chang c6 ai chiu thuta nhan
ngudi khac 13 dting va minh 1 ngu xuin ca. Nhung ho cé thé
néi: "Ving, anh néi ding day, nhung sé hiéu qua hon néu chiing
ta 1am nhu thé nay...". Di nhién, hiy dua cich gidi quyét dé ra
cho ho.

5.M6t quy tic cin ban 1a ban sé khdng bao gid thuc su trung 1ap.
Viéc giai quyét 6n thoa su phan nd phai xuat phat ti ca hai phia.
Héay hoc cich hanh d6ng dting néu chiing ta budc phai lam.

6.Chon bén cé 1gi thé. Piéu dé cé nghia 13 diing bao gi¢ don
thudng d6c ma. bung di ngudc lai quy luat cling nhu dung chon
d6i thtt manh hon. Hiy tim hiéu xem trong tinh huéng nhu vay,
nhiing ngudi cé thim nién sé nghi nhu thé ndo. Hiy dong tinh
v6i ho trit phi 1y 18 ctia ho khéng viing chic.

7.Khéng tham gia vao nhém chéng do6i sép. Mot mat 13 vi mot
ké muu md nao d6 cé thé quay lai chai xau chung ta. Mit khac,
don gidn chi vi day 14 viéc lam khéng diing. Hiy nd luc 1am viéc
dé gy dung su tin cay va khong nén theo dudi mét 1oi ich ngan
han.

8.Khong tham gia vao nhom hoat dong di ngudgc lai vdéi 1gi ich
ctia céng ty vi d6 1a sy pha hoai niém tin mét cach ghé gédm khé
cé thé stta chia.

9.Lién két vdi nhitng ngudi cé tiéu chuin dao ddc nghé nghiép
tuong duong. Cé nhu vay thi cac lién minh chéng d6i mdi ngay
cang it di va bi vé hiéu hoa nhanh chéng.



10.C6 ging phat hién cac dau hiéu cho thay "con thuyén chung"
dang dan dam. Néu qua that cé dau hiéu nhu vay, ding voi bd
chay sang "con tau" khac. Lam nhu vay chi khién ngudi ta khé
chiu ma théi. DAy mdi 12 Itc tuyén bd cac dic quyén dic 1di clia
bén trung 1ap. Mot quy tic khac: phai dau tranh sao cho coéng
bang, phai "chdi dep". Chung ta cé thé dau tranh mii (cling cé
thé 1a khéng phai viy), nhung viéc choi "ban" chi dem dén
nhiing hau qua t6i té khong mong dogi va cé thé phai trd gia
bang ca su ton trong noi ban bé dong nghiép va cap trén. Phai
luén tinh téo.

11.C6 gang dit minh vao vi trf clia ngudi khac dé nhin nhan van
dé. Néu trong tinh thé dé, ta sé cAm thay ra sao?

"Ban" y tudng cho sép

Khong gi ¢ thé thay thé dudc tinh kién tri.

Tai ning u? - Khong!

Thiéu gi nhitng ngudi cé tai nhung khéng thanh céng.

Than doéng u? - Khoéng! Nhiing than déng khong dugc tra cong
xung dang thi ai ma chang biét

Gido duc u? - Cling khéng! Vi thé gidi nay ddy rdy nhiing that bai
mang ddu 4n cta gido duc.

Hiy vitng tin. Hiy cd ging.
Chi c6 su kién tri va 1ong quyét tAm 13 vé han.
Calvin Coolidge (1872 — 1933), tong thong thit 30 ctia Mj

Cacy tudngldénliéucdy nghla g1 khéng néu chung khong dugce
"ban" cho nhiing nguoci cé quyen quyet dinh viéc thuc hién. Va
néu ching ta khéng bao gid thay y tudng cia minh dudc Uing



dung vao thuc té thi chiing ta sé cam thay sao day? Dudi day 1a
mot s6 y kién gitip cho du 4n cta chiung ta dé dudc chap nhin
hon.

1.Trudc khi gip g& nha tai trg, hiy chuan bi that k.

Lua chon nhitng y tudng hay nhat. Ding c6 ging dua moi thit ra
cung mot luc. Hay Iua chon nhiing y kién:

- pht1 hgp vdi chuong trinh hanh ddng ctia cong ty;
- dé c6 kha niang dudc chap nhan;
-1a nhiing y tudng ching ta thuc sy hao hitng khi néi dén.

Thu thap that nhiéu théng tin dé ho trd cho viéc trinh bay. Dan
chiing bao gid cling c6 gia tri hon ndi sudng.

DPua ra cac vi du tuong tu da dudc ing dung thanh céng & mét
s0 ndi khac. Piéu nay sé giup ich khi ly giai cho quyét dinh cta
minh.

Khoéng nén 16 thudc qua nhiéu vao viée trinh bay y tudng bang
miéng. Hay tap hgp chung lai thanh cac dang tai liéu. Viéc lam
nay sé gitp ting thém tinh chinh dang cho dé 4n ching ta dua
ra. Nhiing tai liéu quang cdo nhd nhiéu mau sic gidi thiéu vé
thiét bi chting ta can mua va nhan dinh cfia cic chuyén gia trén
cac tap chi kinh doanh va thuong mai cé uy tin cling sé gitp ich
nhiéu hon.

Ching minh cho moi nguiji théiy réng kha néng d6i thii canh
tranh cung sé su dungy tu’dng nay 1a rat 16n. Pé cip dén su canh
tranh c6 thé khién cho cac sép nhanh chéng dua ra quyét dinh
Ung dung y tudng mdi dé cé thé tién nhanh hon mot budc.

Co gang chuin bi bai thuyét trinh cia minh theo phong cich
ngén ngit chuyén mon ctia ngudi nghe. Néu phai lam viéc véi



cac nha quan tri, liéu ching ta da san sang dua ra 1gi ich vachi
phi chua? Liéu ta cé thé chiing minh cho ngudi phu trach nhan
su thay nhiing lgi ich ddng ké ti1 viéc nang cao tinh than lam
viéc ctia nhan vién khéng?

2.Khi dang "chao hang", hiy thuc hién cac budc sau day:

Nhiét tinh dén tiép ngudi nghe. CAm on ho di bét chut thdi
gian.

Cho ho thay nhing két qud ma minh dang ky vong. Phai ty my
va qua quyet N6i biang mét giong chac chin va nhan manh vao
cac két qua chinh.

Cha dong. Lam mot so sanh nho gitia hai ciu ndi sau day "T6i
mong rang sau cudc gap nay sé nhan dugc su dong y clla anh dé
bat dau mdt du 4n mang tinh thit nghiém" va "Téi hy vong anh
sé thay thich y kién cfia t6i... ¢4 18 anh hiy dé t6i thu". Chic chin
rang dé xuat dau tién sé dé dugce chap nhin hon.

Khong nén théi phdng cac 1oi ich. Hiy néi ding thuc té.

Tao cho ho cd héi dugce dat cau héi. Chim cht lang nghe nhiing
gi ho ndi. Néu ¢ thé, hiy tra 16i ngay, con khong, hdy dé nghi ho
cho thém thdi gian dé suy nghi va nghién cttu.

Khi d3 trinh bay xong, hiy yén ling. Poi cho dén khi nao nhin
dugce dau hiéu cia su chap nhan, dai loai nhu: "Khi nao chiing ta
c6 thé bat dau?" hay "Anh cé nghi chiing ta 1dm dugc khong khi
ma ching ta dang han hep vé thdi gian nhu bay gid?". Khi dé,
hiy bdo ddm véi ho vé sy thanh cdng va dua ra thdi gian cling
nhu lich trinh lam viéc.

Ping bao gid dé nghi su déng y theo nhitng cdch ma ho cé thé
dua ra ciu tra 16i 1a "Khong". Thay thé ciu héi "Chung ta c6 thé
tiép tuc chit?" bang ciu "Liéu anh cé y kién nao khac dé bado dam



cho thanh cdng hay khong?" hodc "Anh nghi khi nao chung ta
nén tién hanh?".

Lam viéc véi sép khé tinh

T6i khéng thich chiit ndo khi quanh minh chi toan mét 14 xu
ninh. T6i chi can nhitng ngudi c6 thé ndi su that vdi tbi, cho du
su that dé cé cudp di ctia ho ca su nghiép.

Sam Goldwin, chuyén gia dién anh

Gia st mot cong doan nao do trong su nghiép cta chung ta bi
deng mac, thi hién nhién viéc can 1am 14 phai dua ra sy thay
do6i. Tuy vay, 1am thé nao chung ta cé thé thay do6i dudc sep’ Co
ching, chtung ta chi cé thé thay d6i dudce ban chat ctia mai quan
hé gilta hai bén. Dleu nay rat khé bédi vi chung ta khong nam
trong tay nhiéu quyen luc. Suy cho cung, viéc phai l1am van 1
lam vua long cac sep, trong khi do sep chang bao gis c6 bon
phan 1am nhu vay véi ching ta. Du gi, mdi quan hé tot dep vai
sép vain 12 mét thuén 10i cho ca hai bén. Duéi day 1a diém khdi
dau dé dat dugc diéu doé.

1.Hay bit dau bang cach kiém ché su nong gidn cta ban than.
Noéng gian chang bao gic dem lai diéu gi tot dep Thay vao do,
luén ghi nhg rang chang c6 sép nao laly tLIdng ca. Hiy c6 ging
1am quen vdéi tat cd nhitng gi minh dang cé.

2. Bling bao gid quén quyeén luc clia sép d6i v8i minh. Néu trong
chiing ta xuat hién y nghi chong d6i thi hiy nhd rang quyén luc
dé clia sép cling sé chang thé mat di ngay ca khi chung ta thoi
khoéng 1lam & @6 nita - bdi vi sép mdi cling sé nhu vy ma théi.
Chinh vi vay, hdy diing bao gid dé cho viéc chdng ddi cé co hoi
"leo thang" thanh mot cudc "chién tranh".

3.Ghi nhd rang bat ky su phé binh nio ciing cé thé dugc chia sé.
Phai nghi that ki vé diéu nay. Chiing ta da lam gi dé khién cho
tinh hinh cang tram trong thém. Hiy c0 gang nhin nhan cac



van dé tit quan diém ctia sép. Piéu d6 sé bién chiing ta trd thanh
nhiing ngudi biét giai quyét khé khin chit khong phai 1a ké gay
thém nhiing khé khin mdi. C6 trach nhiém d6i véi nhiing thay
déi tich cuc.

4.bitng bao gid nghe ai xti giuc néi xAu sép sau lung. Nhitng 15i
noi nhu vay luén luén gay phan tac dung. Khi do, cai gia phai trd
sé 13 mat di sy tin tudng ti phia sép.

5.Ludn luu tAm dén quyén 1di clia sép. Chung ta sé khong git
hai dugc gi néu giy can trd cho éng ta, dit ban cé dudc thda min
long d6c ac doi chut. Khi sép dé nghi 1am mot viéc gi do ma
chiing ta biét rd né chang co tac dung gi, hay tu g1a1 quyét viéc
d6 mét minh. Bdo dam cong viéc dudc gidi quyét thod dang sé
glup phan anh trach nhiém cia chung ta, ti d6 ta sé gianh dudc
niém tin dang ké ti phia sép.

6.Néu nhiing méi bat dong tit phia chung ta ngay mét 1én, hay
chti déng trudc. Chuan bi mét bai néi dé boc 16 ra. Dudi day 1a
cac budc can cin nhic.

Gift riéng cho minh nhitng bat déng. Gip riéng sép dé ndi, c6 thé
nodi trong phong lam viéc riéng hoac tai mot nha hang nao do.
Néu xung d6t dudc céng khai, sép ctia chiing ta sé chang c6 chd
nao dé rut lui.

TAp trung ban luin vao cac van dé chi diing nham vio cd nhan
cu thé. Pic biét tranh dung ti "6ng". St dung tit "T6i" sé gitp
tranh dudc su d6 16i. Thit mot s6 ciu niy xem sao: "T6i thay khé
c6 thé st dung thoi gian ciia minh mot cach hiéu qua khi téi
khong biét tdi sé 1am g1 trong ngay hém nay. T6i muén céng
viéc dugc hoan thanh cang nhiéu cang tot song that khoé khi téi
luén nhu mét con réi véi nhiing cdng viée khoéng dude xic dinh
o0 tu trudc."

Ludn nd Iuc tim gidi phép thay vi ctt xody mai vao khé khin. bé
nghi gitup d6 dong nghia vdi viéc chung ta sé dua ra cho sép mot



co hoi dé xudt cac v kién d€ cai thién tinh hinh. Hbi 6ng ta xem:
"t6i cé thé cai thién tinh hinh nay bang cich nao day?”

7.Co gang "dao tao" sép bang nhiing gi sép di dao tao ching ta.
Pua ra nhitng su cing ¢d cé tinh tich cuc. Khi sép 1am mét viéc
dé cai thién tinh hinh, hiy thé hién cho 6ng ta thiy chung ta
danh gia cao diéu dé, va 1am nhiét tinh hon. Moi viéc sé cit thé
tién trién tot.

8.Giai phap cudi cling, néu cé thé coi 6 12 mot giai phap, 1a viée
ra di. C6 thé chung ta sé dudc thit stic tai mot bé phéin khéc cta
cong ty, hodc ching ta rdGi khoi do luén. Theo ca hai cach, hay co
gang rdl di nhung diing dé lai an tuong xau. Néu cd tinh béi moc
sép vé moi chuyen chung ta sé bién minh thanh nhiing ké xau
xa hon. Chinh vi thé, hiy ludn td ra thoai mai va chuyén nghiép.

Ché ngu tinh trang cing thing

Diéu chinh thai 6 ding cé thé chuyén ti trang thai cing thang
tiéu cuc sang tinh trang tich cuc.

Hans Seiye (1907 - 1982)

La ngudi ban hang, chiing ta phai chiu rat nhiéu 4p luc: ding &
vi tri dau tién trong chu ky ban hang, ding gitta khi moi rac réi
ndy sinh va ding cuéi néu nhu mong dgi ctia khach hang khéng
duogc thod min. Ching ta can phai bido didm kiém soat dugc cac
muc d6 cing thang cia minh dé sao cho cd thé tién hanh thanh
cong cac bude ké tiép vao bat ctt Itic nao.

Dudi day 1a mot sd gdi v chiing ta cé thé thuc hién dé duy tri
trang thai thang bang.

1.Cht dong tiép can vdi cing thing. Piéu nay cé nghia 1a néu
chiing ta khong thé 1am dudc gi @é thay déi tinh hinh thi ciing
ditng lo lang vé né. Giao thdng tic nghén, xe cd ndi dudi nhau
liéu c6 1am cho chiing ta buc boi? Néu ciu tra 16i 1a cé thi that



dang tiéc, chung ta dang nhoc céng. Hay thu glan di. Tinh hinh
cling sé tuong tu ddi véi cac chuyen bay tré, xép hang dai doi xe,
tin hiéu dién thoai ban va mét s6 chuyén khac nita nim ngoai
tam kiém soat clia ta.

2.Budc tiép. Hiy budc di. Néu mdt khé khin khién chiing ta nhu
thé dam dau vao ngd cut, hiy danh it phuat dé binh tinh lai va
nhin nhin bat cit van dé gi, néu cé, da gidi quyét xong. Van dé sé
trd nén don gidn hon nhiéu khi chiing ta quay trd lai.

3.Nghi ngoi khi thay can thiét. Tat dén phong lam viéc hay don
gian chi 1a nham mat lai. Mang theo mot tdm che mat dé dung
trong nhitng khoanh khic mudén quén di cdng viéc va moi thit
xung quanh. Hiy tudng tuong dén mdt noi ua thich dé thu giin
(cho du hién tai khong cho phép ta di dén d9), cé thé 12 mét bai
bién mién nhiét ddi, mot ngdi nha gb yén tinh trong mdét khu
rung.

4.Nham mat ngh it phtt. Mét giﬁc ngd chgp mit khodng 15
phut S€é glup lay lai hao humg va stic manh. Tuy vay, cung khong
nén ngu nhiéu hon mtic can thiét néu khong ching ta sé c6 cam
gidc ué odi nhu vita ngi diy vao budi sang.

5.Thl van dung su traim ngam dé 1am cho dau éc dugc tinh tio.
Nham trong dau moét cau gi d6. Nhu thé, chiing ta sé nhanh
chéng lay lai cAm gidc mét ngay dang tréi di that nhanh.

6.Thit 1am theo y thich cia minh mét chit. TAm nudc néng that
1au v6i mét chtt dau thom hoic mudi lodng. Hodc mat-xa. Mat-
xa thich hop khéng chi ting cudng sinh luc ma con 1am sang
khoai dau éc.

7.T4p luyén thé duc thé thao. Cac bai tip khong chi gitp tach ra
khoi céng viéc ma con tao cho ta cdm giic thodi mai. Cang khéde
manh, ching ta cang cé khad ning chéng va chiu dung cang
thang.



8.Chu v dén co thé. Lidu & vai chting ta cé bi chudt riat khong?
dau lung? khom lung trén ban 1am viéc khong? Néu cau tra 15i
14 c6 chiing tb chung ta dang gip triéu chiing cing thang & cap
d6 nhe. Hiy kéo cing cic cd, nhu thé cing thiang sé nhanh
chéng bién mat.

9.Coi trong ban be. Mot ngudi ban biét 1ing nghe nhiét tinh sé
glup xo0a diu nhLIng c:ang thing, gitip nhin nhin moi viéc rd
rang hon. Va c¢é 18 sau cling, quan trong nhat 13 gitip ta nhan
dinh ring khé khin khéng dén miic nhu ta di tudng tudng.

10.Dliing bao gid dé ban than minh roi vao trang thai bi quan
tiéu cuc. Hay dua ra nhan Xet Nhd rang, cé rat nhiéu diéu tot
trong cudc soéng, va con cé rat nhiéu ngudi kho hon chung ta.
Hiy 14y lai thing bang bang cich dem nhiing niém vui ché ngu
nhiing ndi buén mdi xuat hién. Moi chuyén chang dén mic qua
toi té.

11.Dling nén 1é thude vao céc loai qhéit nguy hai dé ddi phé véi
cang thang. Chac chan rang, viéc uong rugu hay hut thuéc (hay
su dung mot s6 chat nguy hai khéc) c6 thé gay nghién. Cac loai
dé cé thé glup tran an trong mot thoi glan ngan, nhu’ng cac chat
hod hoc lai ¢é thé giy nghién va khién cic khé khin ctia ching
ta cang tram trong hon. Thay vao d4, hiy thit stt dung cic sin
pham 1am ti thio dugc hay lay tit thién nhién dé xoa diu, cai
thién tam trang.

12. Cing thang cé gdy mat ngt hang dém khéng? Néu cd, hiy:
- khong di ngli mudn;

- tht udéng tra hoa ctic (hoic sita néng, sé cé tac dung day!);

- tam nudc néng trude khi di ngh.

13.Pling mang lo lang theo vao gidc ngl. Néu dang cam thay
buc bdi hay dau nhiic, hdy cd gang giai toa trudc khi 1én giudng



ngtl. Chac chin ching ta sé ngll ngon va cadm thay thoai mai
hon.

14.Ding cd lam viéc qua stc. Coi ré clia su cing thang c6 thé
khong xuat phat tu thé gidi xung quanh ma nhiéu kha ning la
cac théi quen xau cda chinh chung ta. Chiung ta:

- ¢6 lu6bn mong muodn cau toan?
- ¢o tu choi viéc giao pho trach nhiém?

- khéng chap nhan su that dén ti phia nhitng ngudi ma minh
dat nhiéu hy vong?

- d6 16i mot cach thiéu céng bang (cho chinh minh va cho ca
ngudi khac)

- cAm thay mat binh tinh?
-1am viéc cit luc ma khéng thay dudc két qua nhu mong mudn.

15.CAu tra 16i "cé" nhiéu hon ddng nghia véi viée chiing ta dang
ky vong & minh qua nhiéu. Ciing tot thoi khi chtng ta 1a ngudi
nhiéu tham vong, nhung sé 1a phan tac dung, thim chi 1a tiéu
cuc khi chiing ta @it ra cdc muc tiéu khong kha thi réi sau dé
khong ngling theo dudi. Toét hon, hiy 1ui lai mot bude dé suy
tinh cho k¥ trudc khi hanh déng.

“T6i bat dau an kiéng, thé sé tit bd rugu cheé va d6 dn kho tiéu.
Sau 14 ngay, t6i thay that 1a thoai mai va de chiu.”

Joe E. Lewis (1902 — 1971), dién vién - nha hai kich My



12.
PHAT TRIEN NANG LUC CA NHAN

oc héi tu cac cudc héi thao

Muc dich ctia viéc hoc 14 thay thé mét cdi diu tréng réng
bang mgt cai dau khdc san sang tiép thu cdi mJi.

Malcolm Forbes (1919-1990), nha xuit bin My

Co rat nhiéu cach dé ching ta phat trién ning luc ban than: tu
van, dao tao, héi thao, thao luan, tu hoc... Su lua chon phuong
phép rat quan trong dé 1am nén thanh cong, dic biét 1a viéc lua
chon noi dao tao.

Thuc ra viéc hoc tip khéng chi 1a nhiing gi dién ra & trén 16p ma
con 1a nhitng k§ ning va kién thic dude hoc vién ap dung vao
thuc té. Ho cé st dung dudc nhiing gi 3 hoc khéng? Ho cé tién
b6 hon khi thuc hanh trong céng viéc khéng? Tat ca nhiing diéu
d6 14 hoc. Dudi day 1a phuong phap dé ddm bao viéc hoc cé hiéu
qua:

1.Trudc hét, can biét ching ta cé thuc su can cé cac khod dao tao
chinh quy hay khéng, hay cé cach nao tot hon dé phat trién
nhiing k¥ ning méi? Hiy cAn nhac cic cach sau:

- hoc héi trong cong viée tit nhitng ngudi ddng nghiép hoic
nhiing ngudi trinh d6 cao hon;

- tham khao sich gido khoa hoic sach tu hoc;

- tim kiém théng tin trén mang Internet;



- hoc héi tif phan mém vi tinh hién dai.

2. Néu chon cach dy héi thio, ching ta can tim hiéu xem céng
ty cia minh c6 t6 chiic cac bubi dao tao tai ché khong. Cac khoa
dao tao nay cé nhiéu lgiich:

& d6 thong tin sé dudce phd bién cho toan thé céng ty va nhiing
ngudi cting 1am viéc hoc héi kinh nghiém cta nhau. Cach nay
lam cho nhiing k§ nang sang tao dudc dua vao thuc tién dé dang
hon.

Chung ta c6 mdt nhém "nhiing ngudi giai quyét trd ngai". Ngay
lam viéc sé 1a budi hoc khéng nging.

Chung ta va cdng ty ctia chung ta sé d& lang phi thoi gian lam
viéc quy bau.

Néu Ban gidm ddc t6 chiic hoi thdo, diéu nay cé thé bao trudc
mot van dé néng bdng. Chung ta can chuan bi san sang nhin
nhiém vu ma cong ty giao pho.

3.Rat cb ich khi tham gia cic hoi thdo ngoai nhitng buéi ma
cong ty to6 chuc. Vidu:

Chung ta sé cé dudc tAm nhin rédng hon. B3i vi cac cudc hoi thio
tai chd chi dio tao chung ta thuc hién nhiing céng viéc ma coéng
ty dang lam, con nhiing kinh nghiém hoc héi & bén ngoai sé
gitp ching ta nam bat kip thdi nhitng diéu ma tat ci nhiing
ngudi khac dang lam.

Chung ta sé c6 co hoi tiép xtc véi rat nhiéu ngudi, sé cé dudc cac
mdi quan hé quy bau, chi cho ta thiy nhiing diém chung véi
nhiing ngudi khéc trong linh vuc cia minh. Va rat ¢ thé né sé
md ra nhiéu 16i tiép caAn mdi mé tdi cac van dé, nhiing su viée
chung ma chiing ta va ca cong ty cling chua tiing nghi dén.

4.Chuan bi cho hoi thao.



Hiy nghi xem ching ta sé hoc hdi nhu thé nao. Méi ngudi cé
mot cach khac nhau:

- xem xét vi du va theo d6i man hinh minh hoa
- nghe va hiéu Iy thuyét
- tham gia cac hoat d6ng va thuc hanh nhap vai

Ho6i thdo ma chung ta sé tham gia cé phtut hgp vdi cach hoc da
chon khéng? Néu khong, ching ta cé thé cliing c6 lai bang cac
bai hoc & nha phu hgp vdi cach hoc ctia minh khéng? (va ching
ta cd san sang lam nhiing viéc méi phat sinh hay khong?)

Tim hiéu vé ngum glang day. Bang c:ap clia 6ng ay khdéng? Cach
day ctia 6ng ay thé ndo? Piéu nay glup chung ta sé khéng bi bd
ngd trudc moi tinh hudng cé thé gip phai.

Can phai biét ching ta can gi. Chuan bi san cac ciu héi. Hiy cha
dong. Tat cd moi ngudi - ching ta, gidng vién va cac hoc vién
khac sé danh gia cao diéu do.

5.C6 nhiéu cach dé ching ta hoc héi kinh nghiém t6t khi dang
trong phong hoc.

Hiy tip trung vao cic muc tiéu ctia minh. Nhiing théng tin ndi
bat chac chan sé dudc ndi dén. Hay dat nhiing cdu hdi dé giang
vién ludn tap trung vao cac van dé ma chung ta duara.

Hay gap gidng vién vao gld nghl g1a1 lao néu nhu cadm thay moi
ngum khong hu:ng tht 1am vdéi van dé ma chiing ta dua ra. Ong
ay sé rat vui vé t1ep chuyen sé bi an tugng bdi su quan tam sau
sic clia chiing ta va sé vui long danh mot chit thoi gian dé thao
luan vé nhiing van dé d6 ngoai 16p hoc.

Ghi chep ngan gon. Tong hop lai tit dau cho dén hét budi thao
luan. Piéu nay bat budc chung ta phai dién dat lai bang 15i ctia



minh - bat budc chiing ta phai hiéu.

bung ruyt ré. Tham gia vao thao luin sé giup chung ta dé dang
van dung kién thic vao thuc tién.

Nén ngoi phia trén.

biing s¢ nhiing ngudi khic cé ¥ kién phan d6i ma hay khuyén
khich ho! bung dao dong néu ngay lan dau ching ta chua dat
dugc gi. Hiy xem lai. Néu chiing ta trd lai cong ty va lap lai sai
lam dé trong céng viéc thi sao? Chung ta nhu dang loai bd
nhiing ban khoan bt rit ctia minh.

bing so thit nghiém nhiing diéu méi mé. Hiy cd ging 1én. § day
cho phép ching ta lam diéu d6 vi néu that bai sé chang bi ai
phat ca.

Tim kiém nhiing ngudi dang tin ciy va giit lién lac véi ho. Moi
ngudi co thé giup dd va cho nhau nhiing kinh nghiém thuc tién
sau nay. Hay thu xép budi gap dau tién ngay sau khi hoc xong.

Khi trd lai cong ty, chting ta nén tim cach dién dat nhiing kién
thitc mdi clia minh véi sép. Vi tong hdp lai théng tin tic 1a
ching ta di bién né thanh ctia minh, va dién dat ching dudi
mdt 4p luc nho nhd sé gitp ching ta nim viing hon nhiing vin
dé noi bat.

Thai d6

Ké that bai thay khé khin trong co hoi

Ngudi thanh céng thay cd hdi trong khé khin
Richard Bach, tiéu thuyét gia ngudi My

Thanh coéng dén trudc hét nhd cé thai d6 ding dan. Thai do
ding dan 1a mé6t phan trong cich cu xt cia bat ¢t ngudi ban



hang thanh céng nao va chiing ta nén coi day 1a moét sé trong
nhiing cau than chu.

1.Lam viéc cham chi. Hiy hét 16ng vi céng viéc. S6m bat tay vao
chuan bi cho mo6i ngay va lam cho dén khi cong viéc hoan tat.

2.Yéu thich ban hang. Yéu thich nhiing gi chiing ta lam. Hung
th1 va say mé nhiing thanh qua chiing ta dat dugc.

3.Ping bd cudc. Néu chung ta bd cude ngay tit cudc chién dau
tién hay khi gip trd ngai dau tién thi ching ta sé huy hoai su
nghiép cia minh.

4.Ludn ludn lac quan. Coi nhitng that bai chi 1a tam thoi va tin
tudng nhiing diéu tot dep hon dang & phia trudc. Biét hai long
vGi nhiing gi chiing ta da dat dugc va hy vong sé tiép tuc thanh
cong.

5.C6 kién thitc. Phai biét tudng tan nhiing dic diém, chic ning
tiém tang cta sdn pham. Pong thdi biét rd vé nganh va san
pham, dich vu canh tranh.

6.Khong ngliing hoc héi. Hoc tu:

- nhitng that bai cia chinh ban thén;

- cac khoa hoc;

- khach hang;

- doc sach;

- trién 1dm thuong mai;

- tap chi ban hang va kinh doanh (dat mua).

7.LAm viéc nhiét tinh. Thé hién 16ng say mé trong coéng viéc, ddi
vdi cong ty va doi véi khach hang.



8.Biét cAm théng. Thau hiéu quan diém cta khach hang. Pat
minh vao vi tri ciia khach hang dé dua ra cac quyét dinh mang
lai 1gi ich cho ho.

9.H3y 1a ngudi cé niém tin. Biét nhin nhan nhitng diéu tét dep
ctia ban théan, ctia gia dinh, cia sdn pham, ctia c6ng ty va caa
khach hang.

10. Hiy tu tin. Thitc ddy méi ngay, nhin vao guong va néi rang
"Minh that tuyét voi".

11. Lam viéc véi nghi Iuc cao. Hoan thanh moi viéc véi niém
thich thd. Viéc hom nay chd dé ngay mai. Thuc ra, ngay mai
cling la ngay hém nay!

12. Lap thdi gian biéu mot cach chit ché. Hiy tin vao nguyén Iy
Pareto: 80% thanh cong dén nhd vao 20% nhiing viéc 1am clia
ban. Chinh vi vy, hiy dé cho nhiing céng viéc d6 chiém 80%
thdi gian ctia ching ta. Nén uy quyén cho ngudi khac lam
nhiing viéc truc tiép hoic gian tiép khong hd trg cho viéc ban
hang.

13. C6 tinh hai udc. Nhiing ngum ban hang rat dé mén vi ho
thay dugc mat tot dep hon clia cudc song. Hiy ludn tuci cudi,
thich 1ang nghe va ké nhiing cau chuyén hai udc. Nhung nén
nhdé 13 nhitng nhitng ciu chuyén dé phai thit lich sy, té nhi.

14. Ludn to ra tu hao khi dai dién cho t6 chtic cia minh.
“Ngay hém trudc 1a lich st da qua.

Ngay mai 12 mot diéu bi mat.

Ngay hém nay la mét moén qua.”

Eleanor Roosevelt (1884-1962)



Phoéng van tim viéc lam

Chung ta sé khong bao gid c6 co héi thit hai dé 1y lai &n tugng
ban dau tot dep.

khuyét danh

T6i khong ting hd viée ¢ thi thoang lai thay d6i cong viéc, nhat
14 véi nhiing 1y do khong dau. Mdi noi déu c6 nhitng diém chiing
ta khong thich. Nhung néu cd hoéi dén, dugc thing tién, trach
nhiém 16n hon, thu nhip cao hon nhiéu thi ching ta cling nén
quan tdm tim hiéu.

Néu di dudc hen phdng van tic 13 ching ta di thuc hién dudc
kha nhiéu cong viéc. Ching ta di nghién cttu, tim toi va vach ra
ké hoach trude khi xin 1am mét cong viée méi. Cudc phdng van
1a co hoi dé chung ta van dung thit tot nhfIng diéu do - va héy
1am cho cudc d6i thoai @6 dién ra sudén sé. DLIng udng ph1 no.
Chung ta khong thé klem duge cong viéc mdi néu chi cudi va
néi ra nhiing 18i sdo rdng. Gan nhu 1a chiing sé gip mot chuyén
gia vé nhan su cho nén can phai chuin bi k§ cang.

Trudc ngay quan trong dé

1.Chiing ta nén tim hiéu vé cdng ty dé trude khi xin vao lam.
Nén nhd la nhiing kién thic tuong tian vé cong ty sé gay an
tugng cho ngudi phéng van vi kha nang 1ap ké hoach va long
nhiét tinh cta chiung ta d6i véi cdéng ty ho. Bang cidch nao tuy
thich, can tim hiéu:

Loai hinh kinh doanh ctia céng ty la gi?

Cong ty dang hoat dong tot hay khong?

C6 nhiing van dé quan trong ma chting ta can phai nam bat hay
khong?



Tam c& clia cong ty nhu thé nao?

Chiing ta cé quen thudc vdi loai hinh san pham ciia cdng ty hay
khong?

2. NglIO'l phéng van sé yeu cau chung ta dit cau hdi cho nén can
chuan bi trudc mdt s6 cau. Thong thucng chung ta s& mudn hdi
vé luong nhung tranh néi ra diéu nay qua sém. Chung ta khong
mudn td ra thién vé tién bac. Hiy dit nhiing cau hdi vé viéc: 1am
thé nao dé chung ta cdng hién cho céng ty.

- ké hoach ctia cdng ty trong 5 nim tdi;
- vin hod doanh nghiép clia cong ty nhut thé nao?
- cac hinh thic thudng ngoai luong;

- trong cdng viéc hang ngly, tinh than lam viéc theo nhém cé
quan trong hay khong;

- ngudi lao ddng dudce bao trude nhiing thay doi cia céng ty nhu
thé nao;

- Iy do nhiing ngudi théi viéc trudc d6 vai nam;
- dic diém chung cfia nhitng ngudi trong cong ty.
3.Chinh sita so yéu ly lich. LAm cho né phit hdp véi nhiing yéu

cau cta céng ty ma chiing ta mudn xin vao. Nén biét chung ta
phai c6 nhiing gi.

4.S3p xép thdi gian cho cudc phdng van dé chung ta khéng bi
v0i vang khi dén. Chiing ta déu khong mudn dén dé mudn va di
khoi d6 mot cach voi vang.

5.Mang theo tat ca cic bing cap chiing chi. Néu chi néi: "téi cé
cac van bang dap tng theo yéu cau" thi chi gy thém khoé khin
cho ngudi phdng van ma théi.



6.X4c dinh dung dudng di. Ching ta khéng mudn dén dé mudn
va giai thich 13 mii mdi tim thay toa nha hoic khu vuc dé
khong c6 diém do xe.

7.T4p cach trd 16i phdng van clung véi ai 6 minh tin tudng.
Ngudi do sé 1a ngudi phdng van va sé dit ra ciu héi, sé nhin xét
vé nhiing biéu hién bang 16i hodc khéng bang 16i ctia ching ta.
Nén tip trd 161 cac cdu hdi c6 ndi dung nhu sau:

- Piém yéu nhat cia ban 13 gi?

- Cong viéc trude ctia ban cé diém manh gi?

- Ly do gi ban muén tuyén vao lam céng viéc nay?

- Hiy gidi thiéu vé ban thin ban?

- Ban mudn tham gia nhitng khoa dio tao nao dé nang cao kha
nang?

- Ban c6 kha niang gi ma chua néu trong Sd yéu 1y lich?

- Ban c6 thé néu mot tinh hudng vi du trong céng viée trude clia
ban dé ndilén nang luc va duc tinh tin tuy ctia minh?

Vao ngay quan trong do
1.An mic chinh té

LA s3n quan 4o chuin bi cho ngay dé. Panh giay thit béng. Cit
toc that dep. Tat ca sy chuan bi d6 nham giy an tugng khi gip
g0.

Pinh trudc phong cach trang phuc cia minh. Chiing ta nén mac

ding theo tinh cach ctia minh. Néu con do du thi nén mic dep
hon 1én cht diing mic xau di.



Khoéng nén mic nhiing trang phuc qua mot hoic qua hd hang.
Chung ta chi1 y khéng 4n mac kéch cdm ma phai hop véi minh.

2.Danh nhiéu thdi gian dé dén ndi phdng van. Nén dén sém.
Danh thdi gian dé hinh dung minh sé thanh cong.

3.Mang theo day du g1ay td bao gom nh11ng bang cap, so yeu ly
lich, cho vao mot chiéc cip da néu can, va bat ct thit gi cé thé
can dén.

4. Mang theo moét chiéc bit va mot tap gidy ghi chép. Chung ta
sé phai thdo ludn nhiing van dé quan trong. Pung nghi rang
minh c6 thé nhé duogc tat ca.

5.Phat huy kha ning giao tiép ctia minh dé phd tan chit ngudng
ngap ban dau. Hiy tu gidi thiéu minh cung voi cai bat tay than
mat va nu cudi chin thanh. Bat dau bang vai cau xa glao nhe
nhang "T6i thich kiéu thiét ké clia vin phong nay. O day co
nhiéu 4nh sang tu nhién. N6 1am cho méi trudng 1am viéc dé
chiu qua".

6.T4 ra tu tin nhung diém dam. Chim chii nghe ngudi phéng
van dit ciu héi, thi thoang hdi lai cho r6 dé thé hién ban hiéu
van gdé.

7. Hay can than véi nhitng ciu hoi. Chung ta sé c6 nhiéu phlIdng
an tra 10i. Hdy dua ra nhiing théng tin r6 rang, di thang vao van
dé. Néu mat binh tinh chiing ta rat cé thé sé bi lac huéng. Hay
can than.

8.Thé hién su tin tuang va chdm chu trén nét mat. Mat lubn
nhin thang. Hoi nga ngum vé phia trudc. Mim cudi va néi ning
nha nhin. Piing nhap nhém khong yén.

9. Quan sat biéu hién nét mit ngudi phdéng van xem ho cé biéu
hién gi: ngac nhién, khé chiu, hay phan d6i? Ngudi ta c6 con chu
y nghe ban khéng? Nét mat ho cé trd nén thd ¢ khéng? Ho co



khoanh tay trudc nguc khong? Quan sat dé biét ltic nao chiing
ta phai thay d6i cich xtt su cia minh.

10. Thé hién minh 13 mot ngudi cé stic 16i cudn. Tic 1a thé hién
long nhiét tinh va ning luc cia minh. Nén chu trong thé hién
tinh trung thuc va ciach cu xtt dé chiing minh cho dtc tinh dé.

11.Vi giong ndi clia ban 14 phuong tién truyén dat chinh trong
cudc phéong van nén né phdi mang dén nhiing théng diép tot
lanh. Can phai:

- Phat Am r0 rang;
- Nhan manh nhiing diém quan trong;

- Khong diing tiéng 16ng hay nhiing tit thé tuc. Tronh nhitng 16i
néi liing 1o nhu: "chac 13, hinh nhu, cting dugc".

12.Chting ta mudn ndi ning thin trong thi cling phai thin
trong khi nghe. Néu khéng chim chii nghe, chting ta khéng thé
tra 15i cAu héi mot cach day dd. Néu chua nghe 18, c6 thé héi lai.
Ping so. Cau hdi dé thé hién chiing ta mong mudn hiéu va tra
1Gi.

13.Pua ra nhiing ciu héi trong tdm cho ngudi phdng van. Piéu
nay chiing té ching ta hiéu, quan tidm va lang nghe.

14.Hiy lay nhitng hinh d6ng cia minh trudc day 1am vi du, néu
ngudi phdng van hinh dung chung ta sé lam c6ng viéc méi nhu
thé nao, thi chiing ta cang cé nhiing co héi dugc nhan vao lam
viéc.

15.Ping két thiic cudc gip ma khong gitt 1ién hé gi. Hiy bt dau
giai doan lién lac tiép theo. Chiing ta c6 thé hdi: "Tiép theo phai
lam gi a?" va két thic moét cach lich su. Lic 4y néu nhu mat binh
tinh, chting ta cé thé mudn lao ngay ra clta. Piing nhu vay. Hiy



néi: "Rat vui dudc gip lai anh (chi)" cling nhu ban néi véi bat ky
ai khac.

Hay chuan bi cho cac cdu hdi sau:

NhLIng nguoi phong van danh gid nhitng ngudi di xXin viéc bang
viéc hdi mét loat cic ciu héi thong thucng Mot s6 cau héi sau
day ching ta cé thé gip & cac cudc phdng van. Hiy chuin bi sin
ciu tra 1oi:

Thanh tich 16n nhat cia ban trong nim ngoai 1a gi?
Cho biét sai 1am d4ang tiéc nhat trong cdng viée clia ban.

Néu ban dudc phép tu chon vi tri 1dam viéc clia minh, ban sé
chon vi tri nao?

Néu ban cé thé thanh 14p cong ty, ban sé 1am thé nao?
Piéu gi trong mdi trudng 1am viéc khién ban khé chiu nhat?
biéu gi 1a ddng luc thic ddy ban?

& vi tri méi/coéng ty mdéi, ban mong doi diéu gi ma ban chua dat
dudc G cong viéc cil.

bong nghiép hodc sép ctia ban c6 thé ndi diém manh ctia ban la
gi?

Ho c6 thé néi gi vé khiém khuyét 16n nhat clia ban?
Tu tin

C6 duy nhat mét noi ma thanh céng dén trude khi phai vat va
lao dong, d6 1a cudn tu dién

Vidal Sasoon



La ngudi ban hang, chiing ta can cé long tu tin cling gidng nhu
can c6 san pham dé ban. Chi khi tin tudng vao san pham, ching
ta mdi dam tin vao chinh ban than minh. Ching ta cé dam chap
nhin rui ro khéng? Ching ta ¢6 ddm dadm nhiém nhiing c6ng
viéc day thl thach khong? Chung ta cé ddm phat biéu trude
cong chiing hay khéng?

D6 1a nhitng biéu hién clia ngudi ban hang tu tin. Chiing ta hoan
toan cé thé cing co long tu tin ctia minh bang cach:

1.Tu khich 1é minh. Hiy 1a ngudi ¢6 vii nhiét tinh nhat cta
chinh minh. Hay tu néi minh thit tuyét voi khi xudng xe vao
moi budi sang.

2.T4 ra lac quan khéng nhiing v4i moi ngudi ma con vdéi chinh
minh. Hidy mim cudi khi nhin vao guong va tu nhi: minh qua
tuyét vai!

3.Tu cing c6 thém tinh than lac quan. An mitng méi khi thanh
cong ké ca khi chi 1a nhiing thanh céng nho nhd. Cé thé chi 1a
mdt ly ca phé, dong thdi ching ta ciing phai rén luyén dé tiép
tuc thanh cong.

4.Dling dé bi dan vit bdi diéu gi. Bt ct viée gi chting ta lam déu
phai dudc hoan thanh. Va hiy 6 ging hét stic minh, bat ké dé 1a
viéc gi. D& lai mét s6 viée chua hoan thanh hoic hoan thanh véi
két qua t6i sé 1am suy gidm kha ning tién bd va thanh céng.

5. Theo ddi két qua clia su nd luc va thanh tich cia minh. Hai
sep hoac dong nghlep xem ho thay chung ta dang 1am viéc thé
nao. Néu chiing ta c6 gang, ho sé nhan thay va sé gitp dé.

6.Diing bao gid gidm chin tai chd. Su ludi biéng sé 1am ta that
bai. Nén hoc héi nhiing diéu mdi me, vin dung sao cho cé ich
cho minh. Két qua sé 1am ching ta phan chan.

Chon ngudi c¢d van tot



Hoi y kién ai d6 giong nhu ting qua cho ho - nhitng mén qua dé
la niém tin, su c6 vl va long kinh trong.

Elizabeth Hoyle, chuyén gia hang dau vé marketing, Trung tdm
dau tu ngan han.

Cudc sdng va cdng viéc dbi khi 1am chting ta chan nan. Pa so6
moi ngudi cé thé chiu dung dude nhiing bat tric xay ra. Nhung
d6i khi chtung ta khong thé duong dau vdéi tit ci. Trong vai
trudng hdp, chiing ta can dén 16i khuyén ctia ai dé nhin nhin
cac dé & géc @6 khéc, hoic ho di tiing gip phai tinh hudng
tuong tu trudc day.

Khéng dé dang tim thay ngay ngudi ¢6 van tét. Cé rat nhiéu
ngudi thdng minh, tiing trai 13 nhitng ngudi am hiéu nhiing gi
ho néi. Nhung cé thé ho khéong pht hdp véi chiing ta. Chon
ngudi ¢d van khéng thich hgp sé anh hudng khéng tot téi sy
nghiép ctia chiing ta, cho nén hiy siang sudt tim ra ngudi phit
hgp.

Ngudi ¢d van phit hdp sé cé nhitng pham chat sau:

Chi nghe va khong phan quyét.Nguoi do hanh dong nhu mot
chiéc man hucng am dé chung ta tu quyét dinh néu nhu chiing
ta c6 thé gidi quyét van deé.

Khoéng kiéu cang tu phu.Nhiing ngudi tu phu sé ap dat ching ta
vao quan diém ctia ho. Ngudi thay tot sé khong td ra diéu gi.

Xt su dang hoang va chdn thanh.Ching ta cin moét ngudi trung
thuc dua ra nhiing y kién déng gop cé gia tri.

Luén lac quan.Néu ngudi ¢d van lac quan, ching ta sé hoc hdi
dudc nhiéu diéu va thich thu lam viéc véi ho.

Tén trong chung ta d‘ung vOi nghia tén trong mdt Con
NguoiNéu nhi tu van coi thudng ching ta thi chiing ta sé



khong nhan dudgc su gitp dd tan tinh.

Co6 tinh than céi mé.Chung ta dua ra rat nhiéu vin dé. Mot
nguodi cd van tdt nén coi trong va hoc héi tit dé. Ho khéng chi
ndi ma con biét lang nghe.

Mudn thay chung ta thanh céng.

Luén thiic diy qua trinh.Cach t6t nhat dé hoc hdi 1a dudc tap su
xuyén sudt qud trinh ra quyét dinh. Ngudi c6 van tét khong chi
don gian cho ching ta nhiing ciu tra 16i. Thay vao d6, ho dap lai
bing cau hdi khac, thAm chi chi don gidn 1a "Trudc hét, ban nghi
sao?"

Trinh dé cao hon chii ung ta. Néu ngudi c6 van cé trinh @6 cao hon
ching ta, ngudi do sé co tam nhin "cao" hon va sé thay dudc btic
tranh rong 16n hon. P4 1a tAm nhin ching ta mong mudn.

Co géc dé nhin nhin khdc cia riéng minh.Vi du, ngudi ¢d van
ctia chung ta 1am viéc 3 bd phan khac, ho sé biét va nhin thay
duge nhiing diéu ma ching ta khong thé. Mot nha c6 van day
din kinh nghiém 14 ngudi da ting trai qua cac tinh huéng ma
chung ta chua tung.

Tim dudc mot nha c6 van tot khong phai 1a viée dé dang. Hay
bay td mong mudn ctia minh v4i phong nhéan su. Ho sé gép y
cho ban 1a ai c6 thé sé vui long danh thdi gian chuyén tro cung
ching ta.

Giai quyét khé khian10 nguyén tic co ban

Nhiéu ngudi tha chét con hon 1a phai suy nghi, va thuc té ho da
lam nhu vay.

Bertrand Russell (1872-1970), triét gia ngudi Anh



Nhitng ngudi ban hang 13 cau ndi gitta khach hang va t6 chic
ma ho 1am dai dién. Ho cé thé gidi quyét moi van dé nay sinh &
mobi bén. Ngoai kha ning tu kim nén nhiing xung d6t va tic
gian, ho con phai biét cach gidi quyét ciac van dé mdt cach hé
thong, tiing van dé mot, dé cong viéc khdng bi chong chéo.

Cac van dé khac nhau doi héi cac cach gidi quyét khdc nhau. Sau
day 1a phuong phap giai quyét cac van dé phat sinh:

1. Khong nén co gang g1a1 quyet nhiéu van dé cung mot 1dc. Hay
gidi quyét tLIng van dé mot, bat dau tit van dé quan trong nhat.
Hiy liét ké ciac van dé thanh mdét danh sach. Chuing ta sé thay
chi c6 moét hoic hai van dé 1a tram trong, sd con lai chi 1am cho
tinh hinh tudng nhu tdi té hon 1a thuc té ma thoi.

2.Chi nén g1a1 quyet nhu:ng van de co thé g1a1 quyet duge. C6
nhLIng ngudi uéng ph1 stic luc dé co gang giai quyét nhu’ng van
dé ma ho khoéng thé kiém soat ndi. Khi chd trong vao nhiing
viéc c6 thé 1am dudc, su c¢d giang clia ching ta sé c6 hiéu qua
ngay lap tuc.

3. Ping di tim kiém cac van @é khac khi chua giai quyét xong
cac khé khin ctia chinh minh. Cé mét sd khé khin cén su can
th1ep cua nhtIng ngtidl khac, thuong la 1anh dao cap trén. Chi
giai quyet cic van dé nay khi chung ta thuc su cé thé tap trung
su cht1 ¥ vao ching. Néu khong ct mic cho chiing dién ra. Bén
canh d6 cling cé nhiing giai phap dé dang nhat cho cic khé
khin do ching ta kiém soat. Hiy gidi quyét nhiing khé khin dé
dau tién.

4.Khéng nén co6 ging gidi quyét khé khin mdt cich chdp
nhoang (tri khi khé khin dé rat nhé va khéng quan trong). Hiy
tuin tha trinh tu. Pay 1a cich ma cic nha toan hoc ap dung dé
gidi c4c bai toan cia minh. Pling bao gid ¢6 nhitng quyét dinh
hip tap chi @€ c6 dugc 16i thoat tam thoi.



5. Nén giai quyét dit diém cac khé khin. Mot quyét dinh sai sé
lam nay sinh rac roi khac. Vi vay hiy dam bao cic cich giai
quyét cia minh sé khong 1am cho tinh hinh xau di. Cach tot
nhit dé chic chan chung ta di cé gidi phap ding dan 1a phai
chic chin rang chiing ta da thau hiéu cic khé khin dé.

6.Khdng nén ty minh gidi quyét moi viéc. C6 rat nhiéu nguoi
trong cong ty cling quan tam dén cac van dé dé va mot so6 ngum
c6 thé giai quyét chung Hiy keéo nhiing ngudl do vao cudc cung
vdi chiing ta. Hiy tim kiém nhiing ngudi cé nhiing pham chat
sau:

C6 cai nhin ti mi.Nhiing ngudi cau tha sé chi gdy thém ric roi

C6 tiém ning nim bit nhiing y tudng mdi sang tao. Ho sé cé
cach tiép can van dé rat maéi mé.

Co kha nang lam viéc cung voi nhlmg ngltau khac. NhLIng
ngtIdl hay d6 ky véi moi ngtIdl thucng gly ra rat nh1eu rac r0i,
nhiéu nhu chinh nhiing ric r6i ma ho da ting giai quyét dudc.

7.Ding 1ap lai nhiing sai 1am cii. Néu nhu cic quyét dinh ban
dau thanh cong thi cac rac réi cli sé khong 1ap lai nita. Chung ta
ludén can nhiing Vv tudng mdi, do dé ding lo ling khi thit nghiém
chiing. Hon thé nifa, néu d6 14 y tudng ctia minh, cé thé tich lus
lai va sé cé ngdy chiing ta sé 3 trong vai trd nha linh dao dé thuc
hién y tudng do.

8.Hiy tham khdo nhiing ngudi mdi dén. Ho sé khong bi mu
quang bdi nhitng thdéi quen ctia nhiing ngudi xung quanh trong
mdt thdi gian dai. C6 thé ho di cé gidi phap cho ching ta.

9.Can thau hiéu van dé. Chung ta chi c6 thé xi Iy khé khin khi
da hiéu ky vé no. Diéu nay giup chung ta:

- Tim ra nguyén nhan chtt khong phai biéu hién ctia su viéce



- Xem xét tat ca cic nguyén nhan

- Xay dung giai phap thich ting véi nguyén nhan di xac dinh ré.
- Tim 161 tiép cAn mdi.

10.Nén c6 mot chién luge duge 1én ké hoach thén trong tir
trudc. Pung dé diéu gi tinh c6 xay ra. Hay dua gidi phap vao

thuc tién va tuan theo ké hoach cia minh.

Pung lai va quan sat. Khi gidi phap cta chung ta thanh cong,
hiy an mung!
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