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CHUONG 1
TONG QUAN VE BAN HANG
MUC DICH:
Sau khi hoc xong chuong nay ban cé thé:
1. Hiéu dugc ban chat va vai tro cua viéc ban hang
2. Céc loai nghé nghiép ban hang
3. Céc loai cau truc t6 chuc luc lugng ban hang

4. Hiéu céc giai doan phat trién ban hang
1.1 BAN CHAT VA VAI TRO CUA VIEC BAN HANG

1.1.1 Ban hang

C6 1& khdng Iinh vuc ndo cua hoat dong kinh doanh lai tao ra nhiéu tranh luan bo
di va lién quan tryc tiép t6i nhiéu nhom nhu hoat dong ban hang. Diéu nay khong lam
cho chiing ta ngac nhién khi ching ta nghi dén vai tro caa hoat dong ban hang trong
viéc cung cip nhiing tién ich cho khach hang. Ngay ca nhiing ai khong lién quan truc
tiép dén viéc ban hang van dinh liu dén no vai vai tro 1a nguoi tiéu dung. C6 18 vi dic
tinh quen thudc nay ma khdng it nguoi da co nhiing quan diém sai léch vé viéc ban
hang va vé nhitng ngudi ban hang. Pang ngac nhién hon nira 1a mot s6 nguoi da bo ra
mot phan cudc doi cho viéc ban hang ciing ¢ quan niém sai 1am nhu thé; c6 1& nhu

ngan ngir ndi “quen qua héa nham”

Béan hang lién quan @én nang luc giao tiép cizia nhan vién - nguoi dai dién cho
bén ban (doanh nghiép) véi khach hang nham lam cho khach hang nhdgn thic
dwoc san pham va dich vu ciia doanh nghiép, qua d@6 khach hang quyét dinh mua
hang hoa va dich vu dé mang lgi lgi ich cho khach hang va lgi ich cia doanh

nghiép
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1.1.2 Pic diém cta nghé nghiép ban hang
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Bén hang lién quan dén k¥ nang giao tiép, trong d6 can chl y cac ky nang

giao tiép khdng bang loi
+ Ban hang lién quan dén kha nang phai 1am viéc bén ngoai doanh nghiép

«  Ddi véi khach hang, ngudi ban hang 1a ngudi dai dién cho doanh nghiép.
Nguoi ban hang truyén dat cac loi ich cia san pham, tién hanh céc dich vu
hd tro cho khach hang...trong hau hét cac cdng ty nhan vién ban hang

chinh 1 cau ndi duy nhét, quan trong véi khach hang

+ Nguoi ban c6 kha nang giao tiép voi nhiéu ngudi va co diéu kién biét

duoc thu nhap cua ho

Cach don gian nhét 12 nghi dén ban chét va vai trd cua viéc ban hang (hay doi

IUc con dugc goi la nghé thuat ban hang)

Vai trd cua viéc ban hang Ia ban dwoc hang. Cau néi ¢ vé hién nhién nay che
l4p mot quy trinh rat phuc tap lién quan dén viéc sir dung mot loat céc nguyén tic, ky
thuat va nhiéu ki nang ca nhan, va n6 bao gom rat nhiéu loai cong viéc ban hang. Co6
rat nhiéu sach va tai liéu ndi vé ban hang va ban vé nhitng phuong cach “lam sao dé
ban hang”. Céac cong ty ciing bo ra nhitng khoan tién Ié6n dé dao tao nhan vién cua
minh vé ngh¢ thuat ban hang. Ly do cho su quan tdm vé viéc ban hang ca nhan nay rat
don gian: trong hau hét moi cong ty, nhan vién ban hang l1a cau ndi duy nhat va quan
trong nhit véi mdi khach hang. Nhitng nd luc thiét ké va ké hoach héa cho hoat dong
tiép thi van c6 thé that bai chi vi luc luong ban hang 1am viéc khéng hitu hiéu. Di voi
nhiéu khach hang thi nguoi ban hang thudc vé cong ty. Vi thé, nhiéu hang da co
nhitng dau tu rat 16n cho hoat dong ban hang, cling véi nhiing chi phi rat cao khéac
ding cho viéc tuyén chon, huan luyén va duy tri luc lvong ban hang. Biéu nay cho
thdy tim quan trong cua hoat dong ban hang va dé bién giai cho nhitng ¢ gang nham

nang cao hiéu nang trong linh vuc nay.

Ban hang ludn chtra dung mét loat tinh huéng, vi dy, c6 nhitng vi tri ban hang
ma ngudi ban hang cha yéu chi ¢ nhiém vu la dem giao san pham cho khéch hang

mot cach déu dan. Ngoai ra, mot sé ngudi ban hang chi chuyén lo vé thi trudng xuat
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khau, con mot sb nguoi khac thi ban hang truc tiép cho khach hang. Nhu vay, mot
trong nhitng khia canh dang luu ¥ nhét caa tir ngir ban hang 1a tinh da dang caa nghé

nghiép ban hang

Mic du vay, khuynh huéng chung cho tt ca cac cong viéc ban hang 1a sy dé

cao ngay cang tang tinh chuyén nghiép cuaa luc lugng ban

1.1.3 Vi sao nghé ban hang can thiét?
- Hang hda san xuat mang tinh xa hoi nhung tiéu dung cd tinh c& nhan

- Hang hoa duoc san xut lién tuc nhung tiéu ding khdng phai ldc nao ciing lién

tuc
- Hang hda duoc san xuat & mot noi nhung dugc ban & nhiéu noi

Nhan vién ban hang l1a gach ndi dau tién va quan trong nhat dé két ndi quan hé
v6i khach hang. Nhiing ké hoach marketing hay nhét s& khdng thanh céng néu cong
tac ban hang khong hiéu qua. Khi san pham d4 ra thi truong, tit ca phu thuoc mot
phan rat 1on vao doi ngii ban hang. Néu doi ngii nay khéng niang dong, nhay bén, biét
cach dua san pham t6i khach hang hiéu qua nhat, san pham s& that bai. Vi vay, doi
véi nhiéu khach hang, nhan vién ban hang chinh 1a bo mit cia cong ty va san pham

ho ban ra

1.2 Phdn loai nghé nghiép bdan hang

Nghé ban hang c6 lién quan dén 3 nhdém ngudi, ho cé thé la nhitng ngudi doc
Iap thuc hién nhitng chirc nang khac nhau vai cac nhom khach hang. Hinh 1.1 cho
thdy c6 su phan biét can ban gitta nhitng ngudi tiép nhan don dit hang, nhiing nguoi
tao don dit hang, va nhiing nguoi tim kiém cac khach hang méi. Nhiing nguoi tiép
nhan don dit hang chi phan tng voi nhitng khach hang da cé san; nhitng ngudi tao
don dat hang khéng truc tiép tiép nhan cac don dit hang vi ho don thuan chi dong vai
trd tu vin cho nguoi mua; con nhirng ngudi tim kiém don dit hang thi tim céach truc

tiép thuyét phuc khach hang dat mua hang.

a, Nhirng ngwoi ti€p nhian don dit hang
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% Nhan vién ban hang tgi ché

Nhiém vu cia nhan vién ban hang hoan toan c6 tinh trao ddi - nhan tién va trao
hang hoic tiép nhan nhitng don dat hang caa khach hang qua dién thoai, internet, fax.
Trong truong hop ndy, khach hang hoan toan ty do chon lya cac san pham ma khdng

can dén su hién dién cua ngudi ban hang
%  Nhan vién giao hang

Nhiém vu chu yéu 1 di giao san pham. O nhiéu qudc gia céc san pham sita, nhat
bao va tap chi duoc giao dén tan nha. Nhiing nguoi nay khong tim céch thuyét phuc
cac ho gia dinh tang thém sé luong sita hay bao chi: nhitng thay d6i vé lwong mua
déu xuit phét tir phia khach hang. Viéc ¢ thém hay mét di nhitng don dat hang tuy

thudc rat nhiéu vao muc tin cay cua viéc giao hang
%  Nhéan vién ban hang bén ngoai

Nhiém vu Ia tiép xtc vai khach hang va tich cuc tim céch thuyét phuc ho,

nhitng ngudi tiép nhan don dat hang nay khéng di giao hang.
b. Nhan vién tao nhu cau mua (nhan vién ban hang “thuyét du )

Trong vai nganh cong nghiép, nhat 1a nganh duoc pham, ban hang khong phai 1a
két thdc bang mot don dat hang ma 1a thuyét phuc, tu van cho nhiing ngudi c6 anh

huang quan trong dén viéc chon lua san pham hoic dich vu caa khach hang.

Vi du: mot trinh duoc vién tiép xic véi cac bac si khéng phai dé ban hang truc
tiép vi nhitng bac si nay khong dich than mua céc loai thubc ma ho 1a nguoi chi dinh
(ké toa) thudc cho bénh nhan. Trong nganh xay dung ciing vay, cac kién truc su 1a
nguoi tu van cac loai vat liéu can thiét cho cha cong trinh, va vi vay muc dich cua
cudc tiép xtc khong phai la két thdc bang mot don dit hang. Vi vay, trong nhiing
tinh hudng nay, nhiém vu cua viéc ban hang 1 théng tin, tu van va xay dung thién

chi vai ngudi quyét dinh mua hang.

¢. Nhan vién tim kiém cac khach hang méi
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Loai cudi cling nay bao gém nhitng ngudi ma muc dich chinh yéu cua ho 1a

thuyét phuc cac khach hang tiém nang mua hang
% Nhan vién mg duwong:

Nhiém vu ban hang cua ho 1a tim kiém nhitng khach hang méi bang cach xac
dinh, va béan hang cho nhiing ddi tuong 1a ca nhan hay t6 chirc truge d6 chua mua san

pham cua cong ty
% Nhan vién ban hang cho té chirc:

Nhing nguoi ban hang nay cé nhiém vu xay dung nhitng quan hé chat ché va
lau dai voi nhitng khach hang té chac. Cong viéc ban hang doi hoi su hop tac nhiéu
nhém nhan vién trong d6 nhitng ngudi ban hang nhan dugc s yém trg cua nhitng

chuyén vién k¥ thuat va tai chinh
% Nhéan vién ban hang cho nguoi tiéu dung:

Nhitng nguoi nay ban nhitng san pham va dich vu nhu xe hoi, bao hiém va céac

dich vu cham s6c suc khoe cho cac ca nhan va ho gia dinh
%  Nhan vién hé tro ky thudt:

Néu maot san pham c6 tinh ki thuat cao va doi hoi viéc thuong luong 1au dai thi
nguoi ban hang c6 thé duoc hd tro bai nhitng chuyén vién vé ky thuat san pham;
nhitng ngudi nay c6 thé cung cap nhiing thong tin k§ thuat chi tiét ma khach hang can
dén. Viéc nay co thé thuc hién theo dang ban hang cho nhiing khach hang 16n véi su

tro gilp cua cac chuyén vién ky thuat
%  Nhan vién hé tro hdu can:

Nhitng nguoi nay cung cip dich vu hd tro cho nhitng ngudi ban si va ban Ié. Ho
tu van cho ngudi ban budn va béan 1¢ vé cach trinh bay, thuc hién cac dot khuyén mai,
theo ddi lwong hang ton kho va luu kho, va duy tri quan hé véi nhitng giam déc cia

hang
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1.3 Nhitng quan niém khdng dang vé nghé nghiép ban hang

Ban hdy hoi nhitng ngudi khong lién quan gi dén viéc ban hang rang diéu gi
hién ra ngay trong tam tri ho khi c6 ai n6i dén “ban hang” va két cuc thiy duoc c6 rat
nhiéu loai phan tng khac nhau. Mot ti 18 khéng nhoé biéu 16 nhitng thai do tiéu cuec,
d6i lic @6 ky, nhu: “thiéu dao dic”, “phuong gian 1an”...Liéu nhitng thai do d6 c6
chinh déang khéng? Va nhiing thai 6 nhu vay vé viéc ban hang phan I6n xuit phat tir

nhitng quan diém sai 1am, nhu nhiing truong hop sau day:
a, Ban hang khéng phdi 1a nghé dang gia

Nhiéu nguoi chia sé quan niém nay va cho rang nhing ai c6 tai déu phi pham
tai nang cia minh trong viéc ban hang. Nghé ban hang khéng c6 tuong lai va rét it co
hoi thing tién. Nhung ban nghi sao vé con s6 85% cac nha lanh dao, doanh nhan
ngay nay da ting 1a nhan vién ban hang? Bé cé duoc thanh cong, ho ciing ting phai
mang san pham di chao hang, d6i dién va vuot qua su lanh nhat hay phan dbi tir

khach hang dé chung té kha nang thuyét phuc va chit luong san pham caa minh.

Diém mAu chét cua viéc ban hang chinh 1a ling nghe va chia s& véi khach hang
dé hiéu rd vé tinh cach ca nhan, so thich, nhu cau va mong muén cua ho, tir d6 dua ra

nhitng dé ghi x4c dang, dap tng ddng nhu cau va udc mudn caa khach hang.

b, Nhirng san pham t6t dwong nhién sé ban chay va nhw vy ban hang chi lam
tang thém chi phi mot cach vo ich

Nhiing san pham tét tu ching khong thé ban chay. Mot san pham uu viét 6 thé

khong duoc ai biét dén trir phi nhiing loi ich va nhiing dic tinh cua ching duoc giai

thich cho khach hang. Mot san pham uu viét ndo d6 cd thé hoan toan khang thich

hop cho mét khach hang nao d6. Biém doc ddo cua viéc ban hang 1a né giai quyét

duoc nhitng nhu cau dic biét cua moi khach hang cu thé, va ngudi ban hang véi kién

thirc chuy@n sau vé san phdm caa minh, 1a nguoi ¢6 vi thé dé danh gia nhitng tinh

hubng nay va theo ¢6 ma tu van riéng cho tirng khach hang.
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¢, Trong viéc ban hang c6 gi d6 thiéu dao dirc, va ching ta phai de dat véi
nhirng ai s6ng nho hoat dong nay
Chuing ta khong biét rd vé ngudn gbc va ly do cho suy nghi nay, c6 1& 1a léch lac
va tac hai nhat vé danh dy cua nghé nghiép ban hang. Nhitng thai ¢ nhu vay cd thé
gay kho khan cho nhirng nguoi ban hang, lam cho ho phai vuot qua nhitng rao can
trong d6 quan hé gitra khach hang vai nguoi ban hang. Tu than viéc ban hang va
ngudi ban hang khdng co gi 1a phi luan Iy hay thiéu dao duc ca. Viéc ban hang gop
muc vao gudng may trao doi va thong qua quy trinh ndy nhirng nhu cau va uéc mudn
cua khach hang duoc dap (ng. Thém nita, hau hét ai ai, trong mot thoi diém nao d6
cua cudc séng, déu co nhirng ldc lién quan dén viéc ban hang, nhu viéc ty ban than
ciing c6 ldc gigi thiéu (néu khong mudn néi 12 “ban”) kha niang va nhan cach cua

minh dé c6 duoc mot cdng viéc tét trong x4 hoi

Thyc té van ton tai nhiing c& nhan va t6 chirc vo lrong tam trong budn bén, ho
dya vao su thiéu hiéu biét va long ca tin cia khach hang. Nhiing ca nhan nay khong
phai 14 nhtng nguoi ban hang chuyén nghiép, ndi dung ra ho Ia nhirng nguoi bubn
ban thiéu y thirc, tham chi 1a nhiing ké gian 1an. Nguoi ban hang khong phai 1 hoan
toan khong c6 trach nhiém vé nhitng hanh vi sai pham caa minh, nhung ngay nay
cuing véi nhitng thay d6i can ban vé mdi truong kinh doanh, nguoi ban hang dang tro
nén chuyén nghiép hon, cé trach nhiém hon véi khéch hang va day la cach dé doanh

nghiép phét trién bén viing trong thoi dai ngay nay.

1.4 Cdu tric t6 chirc lwc lwong bdn hang

CAu tric t6 chtc phan &nh méi lién hé gitra cac b phan, mo ta sé cap, s6 bo phan
cau thanh, mac d6 phan quyén trong viéc thuc thi nhiém vu va biét duoc ai phai béo

cao cho ai trong to chic.
Chuing ta s& xem xét cac loai cau trdc to chic luc lwong bén sau:

™ Cau truc theo dia ly
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Mot loi diém cua dang t chic nay 1a tinh don gian cua nd. Mdi nguoi ban hang
duoc phan bé mot dia phan trong d6 duong su 1a nguoi duy nhat chiu trach nhiém vé

két qua ban hang
Y% Ul diém:
- Phét trién nhitng méi quan hé ca nhan mat thiét vai khach hang

- Chi phi van chuyén thap hon so véi ciu tric theo san pham hay theo

khach hang

¥ Han ché

- Nguoi ban hang phai ban tat ca céac loai san pham cua cong ty. Nhiing
san pham nay c6 thé rat khac nhau vé mat ky thuat nén doi hoi nguoi

ban hang phai c6 kién thtic sau sac cho mdi san pham

- Kho tiép can véi nhitng nhém khach hang khi gitra ho ¢ sy khac nhau

vé hanh vi mua
™  Cau tric theo san pham

Loai cau trdc nay rat phi hop véi nhitng cong ty ban ra nhiéu loai san pham da dang

va kha phirc tap vé mat ky thuat.
¥ Ul diem:

- Nhan vién ban hang am hiéu sau sic vé san pham nén phuc vu khach

hang tét hon
% Han ché:

- Néu san pham cua cong ty cha yéu ban cho cuing nhitng khach hang thi
c6 thé phat sinh nhiing van dé trang lap 16 trinh va vi vay chi phi van

chuyén cao hon va lam khach hang nham chan

™ CAu tric theo khéach hang
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3% Ul diém:

- MAJi nhém khach hang c6 su khéc nhau vé nhu cau, viéc chuyén biét
theo khach hang s& gilip cong ty hiéu rd nhu cau cua ting khéach hang

dé phuc vu mot céch tét nhat
- Thiét 1ap mbi quan hé mat thiét vai khach hang
%  Han ché:

- Mot sb khach hang c6 nhu cau cing ldc nhiéu loai san pham doi hoi
nguoi ban hang ciing phai am hiéu vé tat ca cac loai mat hang cua cong

ty
™  CAu tric té chirc hdn hep

Trén thyc té, nhiéu cong ty st dung nhitng cach pha tron giira cac loai cau trdc.
Nhiéu cong ty sir dung cuing lc rat nhiéu dang ban hang. Vi dy, mot cong ty sir dung
cau tric nhém ban hang cing ldc hai san pham, nham muc dich giam chi phi di
chuyén, c6 thé chia thi truong theo ving dia ly va mdi ving ¢é nhiing nhan vién ban
hang chuyén trach cac loai san pham khac nhau. Cau tric t6 chirc hdn hop cho phép
tan dung nhitng wu diém cua tat ca cc loai cau tric trén va han ché nhiing han ché

cua chang.
1.5 Céc giai doan phat trién ciia hoat déng ban hang

Khi tim hiéu su phét trién cua hoat dong ban hang, ching ta cé thé ké dén ba

giai doan ké tiép caa sy hinh thanh tap quéan kinh doanh hién nay
1. Giai doan dé cao san xuit
2. Giai doan hudng theo doanh s

3. Giai doan hudng theo khach hang

1.5.1 Hwé'ng theo san xuat
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Thoi dai ndy mang dic trung bai trong tdm nhitng ¢b géng cua cong ty hudng
vé san xuat hang héa hay dich vu. Nhiing ¢6 géng cua ban 1anh dao déu nhim dén
viéc dat duoc tinh hiéu qua cao trong san xuét, thuong bang cach san xuét dai tra
nhiing san pham c¢6 cung nhiing tiéu chuan. Trong mot doanh nghiép nhu vay, nhing
chtc nang nhu tai chinh, va nhan luc déu 1a thir yéu so véi chire nang san xuat. Triét
ly trong giai doan nay: khach hang s& mua nhitng san pham 1am ra, mién Ia nhitng san

pham d6 c6 du sb luong & mot muc gia vira phai.

Mot trong nhitng vi du ma nhiéu ngudi biét dén 1a triét Iy san xuit ¢ xuong san
xuat xe Model T cua Henry Ford. Y tuong cua 6ng 1a néu 6ng c6 thé san xuat mot
kiéu xe tiéu chuan véi sb lugng 16n bang k¥ thuat san xuat dai tra thi 6ng c6 thé thoa
man muc cau tiém nang vé phuong tién di chuyén cé nhan véi muc gia tuong doi ré.
Vao thoi ky d6 (nhitng nam 1920 tai M) Ford c6 ly; thoi 4y ¢6 mot mic cau nhu vay
va san pham cua 6ng da thanh céng. Nhu vay, viéc cac doanh nghiép hudng vé san
xuat va thich hop véi méi truong kinh té trong d6 mic cau tiém ning vuot xa han
muc cung, nhu tinh hinh da xay ra trong nhirng nam 1920 trudc khi nhirng k¥ thuat
san xuat dai tra ra doi. Tuy nhién, thoi thé da thay doi, va mot triét Iy nhu vay khong
thich hop véi phong cach kinh doanh cua méi trudng kinh té ngay nay, noi ma muc

cung tiém nang ludn ludn vuot tréi mic cau

1.5.2 Hwé'ng theo doanh s6

Véi su ra doi cua nhitng ky thuat san xuét dai tra trong nhiing nam 1920 va
1930, nhat la tai My va tai Tay Au, va su gia ting manh mé khap thé gisi vé canh

tranh di kém theo sy kién nay, nhiéu xi nghiép da chap nhan huéng theo doanh sé.

Cong ty theo huéng doanh sé s& dit trong tam vao chiic nang ban hang. Van dé
chinh yéu & day khong phai 1a san xuit bang céch nao, khi kinh doanh d4 c6 san
pham rdi, 1am sao dé bao dam rang san luong s& duoc ban hét. Trong nén kinh doanh
hudng vé doanh sb ton tai quan diém: néu ca dé mac thi khach hang s& mua rat cham
va mua mién cudng. Mot s6 khach hang nao dang tim mua mot loai san pham hay
dich vu cuing mét ldc c6 nhiéu nha cung cap dé lua chon. Tinh hudng nay con bj tram
trong hon, néu trong quan hé giita cung va cau thi cau hang héa va dich vy ludn thap

hon so véi cung. D6 1a truong hop xay ra ¢ nhiéu nén kinh té phét trién
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vao nhhiing nam 1930, va vao chinh thoi gian nay nhiéu k¥ thuat “ban ép” ra doi.
Han rang nhiéu k¥ thuat nay duoc cho 1a ¢b moi cach dé budc khach hang mua va
phan Ién hinh anh bi 6 ban cua nghé nghiép ban hang ma ching ta da thao luan & trén

da phét huy céng dung ctia chung trong thoi gian nay.

1.5.3 Hwong theo khach hang

Giai doan nay cho réng chia khoa cho viéc kinh doanh thanh cong va cé loi nam
& chd xéc dinh duoc nhitng nhu cau va wéc mudn cua khach hang va cung cap nhing
san pham va dich vu dé théa man nhitng nhu cau va uéc mudn cua ho. B& ngoai, mot
¥ niém nhu vay cd vé nhu chang tién duoc dau xa va ciing khong khéc biét gi bao
nhiéu vai triét Iy huéng theo doanh s6, nhung trén thyuc té y niém tiép thi nay doi hoi
mat cudc cach mang vé cach suy nghi va hanh dong cuaa cong ty, so véi cach huéng
theo san xuat hay doanh s6. Tam diém ciia cuoc cach mang nay trong céch suy nghi
cua gigi kinh doanh 1a trong tim duoc dit vao nhitng nhu cau va uéc mudn caa khach
hang. Su twong phan giita phuong cach nay va phuong cach huéng theo doanh sé

duoc trinh bay trong hinh 1.2

a, Huéng theo doanh sb

Nhiéu céng ty da thira nhan rang cach thic ban hang huong vao khach hang 1a
pht hop véi mdi trudng kinh doanh hién nay. Ngay nay, khach hang c6 nhiéu théng
tin hon va c6 duoc nhiéu su lya chon hon. Muc thu nhap thuc té cua khach hang va
dan cu da tang déu sudt nhitng nam qua va ngudi tiéu dung ngay nay c6 tron quyén
dé phan b tai nguyén (tién bac) cho mot loat cuing lic ngay cang 16n céach thirc dé
thoa mdn mot nhu cau nao d6. Dé cd dugc bat cir co may thanh cong nao, nguoi ta
phai dat nhitng nhu cau caa khach hang vao tam diém cua ké hoach kinh doanh. Mot

phan nao do, viéc nay dugc thé hién boi viec hiéu biét hanh vi cia nguoi mua
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CHUONG 2:
NHIEM VU CUA NHAN VIEN BAN HANG VA
CAC KHAI NIEM LIEN QUAN PEN BAN HANG

MUC DIiCH:

Sau khi hoc xong chwong nay ban c6 thé:

1. Biét duoc cac cdng viéc cia mot nhan vién ban hang

2. Phuong cham cua nguoi ban hang

3. Hiéu duoc nhitng pham chét can ¢ cia mot nhan vién ban hang

4. Biét dugc nhiing kién thiic can trang bi khi 1am mot nhan vién ban hang

5. Nam duoc cac khai niém lién quan dén hoat dong ban hang

2.1 Nhiém vu ctiia nhan vién ban hang:

Chung ta hoan toan c6 thé hinh dung cong viéc thudng ngay caa mot nhan vién

ban hang dang ban tai cira hang (hoic gian hang, quay hang):

- Lay hang, sap xép, trung bay cac san pham that bat mat va khoa hoc, sao cho

dé gay 4n tuong va dé tim nhét.

- Giéi thiéu san pham véi khach hang, tra 10i cac cau hoi vé san pham, tu van
cho khach hang, lya chon san pham phu hop, liy hang, tinh tién hang, trao hang cho

khéach, goi hang va nhan tién...

- Luu héa don, sb liéu vé ban hang, bao céo thuong xuyén vé doanh thu, cong

tac ban hang...

- Thuc hién céc diéu tra caa cong ty khi c6 yéu cau, theo ddi phan tng, o don
nhan cua khach hang vai san pham, kip thoi phan anh thdng tin vé khach hang, san

pham I1&n bo phan quan ly.
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- Ngoai ra, nguoi ban hang kiém luén vién tréng nom, gitr gin vé sinh va an

toan cho ctra hang (hoic quay hang) ma minh dimng ban.

Cong vién trén khdng chi 1a nhitng phan viéc cu thé ma bao gom rét nhiéu yéu

t6 vé thai do, ky nang tng xu:

- Luén tan tinh vé&i khach hang: mai chao, bat chuyén, trung bay san pham,

giup khach chon hang....

- Gilp khéch hang khéc phuc nhitng nghi van, ban khoan khi lya chon san

pham.
- Tranh tha tinh cam cua khach hang, ludn tranh va cham vai khach hang. ..

- Nang cao ning suét lao dong cua cira hang: phuc vu nhanh gon, khéng nham

~
X

lan.

Tuy nhién, cdng viéc cua nguoi ban hang khéng chi cé vay. Chic nang caa

nguoi ban hang c6 thé khéac nhau, ty theo loai hinh kinh doanh.

Dbi véi cac doanh nghiép cong nghiép ddi twong khach hang 1a cac doanh
nghiép, (cac nha méy van chuyén container, cac nha may in, khu céng nghiép....).
Céc nhan vién kinh doanh c6 nhiém vu tryc tiép dén tiép xuc vai khach hang, bam sat
c4c nhan vat quan trong trong doanh nghiép khach hang dé xay dung va duy tri mbi

quan hé lau dai.

Con ddi véi doanh nghiép san xuét hang tiéu ding (bot giat, dau goi dau, thuc
pham, nudc giai khat, quan &o thoi trang.), ho thuong sir dung mang lugi phan phéi

dé dua san pham dén véi nguai tiéu dung.

Nguoi tiéu ding hau nhu khéng thdy mat nhan vién ban hang ctia nha san xuat.
Tuy nhién, vai trd caa luc luong ban hang “nam trong hau truedng” nay vo cling quan

trong, ho phai két ndi déu dan voi nha phan phéi, cac trung tam ban 1, siéu thi
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dé hudng dan c&c nhan vién béan vién ban hang truc tiép 1am thé nao dé ban dugc

nhiéu nhat san pham cua céng ty minh.

Tuy vao ting diéu kién cu thé, cong viéc ban hang cé thé bao gém nhitng nhiém

Vu sau.

- Chuan bi ban hang: chon san pham, gigi thiéu, canh tranh véi déi tha, tim

kiém khéch hang mai.

- Theo d&i don hang: nhan va xu ly don hang, theo ddi su thay doi nhirng van dé

phat sinh...
- Thyc hién dich vu ban hang: trudc, trong va sau khi ban hang. ..

- Quan ly thong tin, thu thap, xur ly va cung cap nhitng thong tin thi truong can

thiét kip thoi, chinh xéc...

- T chuec su kién, t6 chuc cac hoi nghi khach hang, hoi thao ban hang, trién

1&m, hai chg, ....

- Tham gian tuyén va dao tao nhan vién mai, nguoi tir bo phan khéc, dao tao

nhan vién ban hang cho thij truong khac, cho san pham khac...

- Pi cong tac xa dé khao sét thi truong, tim hiéu kinh nghiém hay van dé ma thi

truong khéc can giai quyét.

- Xay dung méi quan hé lau dai vai cac nha phan phdi.

2.2 Phwong chdm cua ngwoi ban hang

- Lam thé nao dé khach hang ra di vai mot (hoac nhiéu goi hang) va quay lai tay
khéng

- Lam thé nao dé “Vui long khach dén, vira 1ong khéch di”

- Thuyét phuc dé khéch théi thic muén mua mén hang va vui 10ng mé hau

bao
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- Dep tu &i va tan tinh hd tro khi khach hang than phién vé san pham

- Tuoi cuoi khi khach hang phan nan hoic to tiéng, nd luc 1am tron nghia vu
“lam dau tram ho”
Elmer Wheeler - mét trong bon “nguai khong 16” trong linh vuc ban hang trén thé gigi

d4 ting ndi rat hom hinh vé cach thic thanh cong: “Dung ban miéng thit nuéng, ma
hay bén tiéng xéo xéo hap din”

2.3 Dia diém lam viéc ctia nhdn vién bdan hang

Trén thuc té lya chon nghé ban hang 1a ban da chon maot trong nhitng nghé
nghiép c6 co hdi viéc 1am 16n nhat, da dang va phong pht nhét. Bic biét, khi nén
kinh té thi truong phat trién, nhu cau vé ngudn nhan lyc manh trong nghé ban hang
cang cao. Khi ban buéc ra phd, vao cho, t6i siéu thi, trung tam thuong mai, ghé qua
hiéu sach...ban déu gap nguoi ban hang. Tham chi ban dang nam dai trén givong
nghe nhac lai c6 ngudi ban bao hiém t6i gb ctra nha ban. Bat ky noi dau diém ra hoat

d6ng thuong mai déu can dén nhan vién béan hang.

Ty vao nang lyc, s thich, nguyén vong va diéu kién cua ban than, ban c6 thé

lam viéc tai:
- Céc ctra hang, ctra hiéu ban lé.
- Céc cira hang, trung tdm gii thiéu san pham caa cac doanh nghiép.
- Siéu thi, trung tdm thuong mai.

- B6 phan béan hang caa cac doanh nghiép san xuat, kinh doanh, cac dai ly phan

Va rat nhiéu noi khac.

Tat nhién, tly vao noi lam viéc ma cong viéc cua ngudi ban hang cé nhiing
diém khac biét va yéu cau ciing rat khac nhau. Chang han, néu ban muén tham gia

vao bo phan béan hang trong céc doanh nghiép san xuat, kinh doanh... yéu cau ddi
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Vi ban se cao hon. Ban phai c6 kién thic vé thuong mai, thi truong, hiéu biét vé cac

san pham cua cac doanh nghiép, ¢ d6 nhay bén, sic séo...

Va véi nhitng nghiép vu ban hang, ban hoan toan cé thé “lam viéc cho chinh

minh”. Tuc la ban mé va quan ly, tu ding ban ¢ cira hang caa chinh minh.

Trong nén kinh té phat trién, khach hang khéng mua san pham ma mua giai
phap cho phép dap tng nhu cau ca nhan. Vi thé, viéc ban hang khong phai 1a ban san
phdm ma la ban “lgi ich” san pham c6 thé dem lai cho khach hang. Nhan vién ban
hang khong chi don thuan 1a nhitng ngudi “ban nu cudi”, ma phai thuc sy 1a chuyén
gia am hiéu vé san pham cua hang minh cung cp cho khach hang nhiing giai phéap tdi

uu cho van dé cua ho.

2.4 Nhirng phdm chdt cdn thiét ctia mét nhdn vién ban hang

Chi can dang tréng ¢ quay hang, tinh tién hang khach mua, giao hang, ghi hoa
don (néu can), bo tién vao ti khoa lai. Nhiéu nguoi nghi rang nhu vay da 1a mét nhan

vién ban hang. Va nhu vay, hau nhu ban chang can cht nang khiéu nao ca

Nhung nguoi ban hang thuc thu hoan toan khéng phai vay. Pay 1a mot nghé bat
dau tuong rat dé, nhung lai can nhiéu pham chat dé thanh cong, dat dén vi tri cao
trong nghé. Khdng it pham chat trong d6 thudc vé yéu té bam sinh, vé cai ma ching
ta van thuong goi 1a nang khiéu. Tuy nhién, ching ta déu biét rang yéu té hoc tap,
trau ddi, cham chi va nd luc van ludn la chia khda vang dan dén thanh cong cua nghé

nghiép.
¥ Ban c0 phai la ngwoi hwong ngoai?
Hay thir ciing diém xem ban c6 thudc nhém nhitng ngudi:

- D& dang bién mot nguoi khdng quen thanh ban be, thich tha véi viéc gap va
xay dung méi quan hé tét vai nhitng nguoi ban méi. Khong ngai dung dién thoai dé

hen véi nhitng ngudi khdng quen biét

- C6 thé thu hat s cha y va 16i cudn nhitng nguoi khong quen khi ¢ chd dong

nguoi
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- Thich thuyét trinh bao vé y kién cua minh

- Tu tin khi mic dep vao cac dip 18, tét. Lubn twoi cuoi va lac quan ngay ca khi

gap nhitng chuyén toi té nhat
% Ban c0 yéu thich kinh doanh, thich thir thach va hoan canh méi?

Ngudi ban hang 1a mot mit xich quan trong trong thuong mai. Bai vay, nghé
nghiép nay chi danh cho nhirng ban tré yéu thich kinh doanh, thich thir thach va
nhitng hoan canh méi. Néu can ctr trén quan niém vé ngudi ban hang truyén théng
trng thap nién 1980 hay nhitng nam dau 1990, ban mubn maot cdng viéc chi phai ding
an nhan trong cac quay hang va lua chon nghé ban hang thi ban hoan toan sai lam.
Ban hang ngay nay khong phai 1a cho doi khach dén ma la chu dong tim kiém, thuyét

phuc khach hang, nghién ciru thi truong, di thu canh tranh. ..

Ban thuong nghe “thwong truong la chién truong”. Cudc canh tranh cam go
giita cac doanh nghiép ngay nay thé hién rd rét nhat trén phuong dién ban hang. Ban

than ching duong cua nguoi ban hang da 1a mot duong dua khéc liét.

% Ban c6 phai la ngwoi nhiét tinh, biét Iing nghe, biét thuyét phuc, binh

tinh va tu tin?

S& rat tuyét voi néu mot ngudi ban hang cé khiéu an noi, biét néi “dén con kién
trong 16 ciing phai bo ra”, biét khién khach hang thiy “ngot tai”. Nhung quan trong
hon, dé giit khach & lau hon véi ban 1a thai do chan thanh, biét lang nghe va chia sé

dé tim ra nhitng san pham dap ang tét nhat nhu cau, mong mudn cua khach hang.

MJi ngay, nguoi ban hang tiép xdc véi rat nhidu nguoi khach khac nhau va
khong it trong s d6 1a nhitng vi khach kho tinh, tham chi khé chiu. Néu mot nguoi
ban hang khong c6 “cai dau that lanh” dé van binh tinh n& nu cuoi ty tin ma lai “ndi
d6a” 1én, d6 sé& la tham hoa ddi véi ctra hang, doanh nghiép va cong viéc caa chinh

nguoi ban hang dy

% Va cudi cing ban c6 sirc khée tot?
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Doc nhirng muyc théng tin tuyén dung nhan vién ban hang, ban s& thuong xuyén
gap nhitng dong yéu cau dai loai nhu: Stc khoe tét, ¢6 kha nang chiu &p luc cong

Viéc.

Cong viéc ban hang vt va, phai dang nhiéu hoic di nhiéu, néi nhiéu...Budc
chan vao nghé nghiép nay ciing cd nghia 1a ban chip nhan céng viéc cing thing,
khdng 1am theo gi& hanh chinh, thuong xuyén bi “vi pham” cac ngay 18 tét, ngay

nghi...Du dam mé dén dau, khdng c6 sirc khoe déo dai, ban s& rat kho try lai véi nghé

Véi nhiing té chat pd hop va dam mé nghé nghiép, ban hay chii dong xay dung

cho minh hinh anh mot ngudi ban hang chuyén nghiép tur by gio:

- Yéu thich cong viéc, san 16ng 1am viéc hét minh, 1am thém gio dé dat doanh

thu cao nhat

- Luén niém na, lich thiép va chu déo véi moi khach hang. Quan tam va cé

thién chi voi moi gop y cua khach hang, biét nhan 16i vé minh
- Thao tac ban hang nhanh gon va dep mat

C6 hiéu biét rong va kién thirc sau vé san pham ma minh ban. C6 uéc mubn va

nd lyc dé thanh cong

- Lam viéc nhiét tinh, vui tuoi va giau cam hang. C6 cai nhin lac quan vé moi

van dé trong cudc song ciing nhu cdng viéc
- Sir dung thoi gian mot cach khoa hoc theo ké hoach da dinh truge
- C6 kha ning trinh bay gy gon, thuyét phuc, biét dat cau hoi va lang nghe
- C6 du suc khoe thé chat va tinh than cho cdng viéc ban hang niang nhoc

- Kién nhan, chiu kh6. Nguoi ban hang cang nhan thic ddng dan vé vai tro va
nhiémh vu cua ho bao nhiéu thi cach xu sy cia ho cang chuyén nghiép bay nhiéu.

Hiéu rd san pham va tu tin vao kién thirc cua ban than sé khién cong viéc ban hang
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trg nén ly tha, dang chd doi, nhat 1a khi khach hang mim cudi, khen ngoi va quay lai
nhiéu lan
2.5 Nhirng kién thirc nhdn vién ban hang cdn trang bi
+ Hiéu biét vé san pham
+ Hiéu biét vé khach hang
+ Hiéu biét vé ddi thu canh tranh

+ Hiéu biét vé Cong ty

2.5.1 Hi€u biét vé san pham
* Nhan vién ban hang can phai c6 kién thuc gi vé san pham?
- Céch st dung san pham
- Cé4c chi tiéu kinh té ky thuat cia san pham
- Gié ca va viéc giao hang
- Van dé bao hanh, sira chita. ..
* C4c kién thire d6 lay tir dau?
- Tai liéu vé san pham
- Céc dot tap huan vé san pham
- Khéch hang, nha phan phi

- Ban than san pham. ..

2.5.2 Hiéu biét vé Khach hang:

- Ban than khach hang: tinh tinh, s¢ thich, tudi tac, vu diém, nhuoc diém...
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- V& cbng ty, cira hang. ..cua khach hang, vi tri chac vy, vai trd cia ngudi minh

dinh gap va anh hudng cua nguoi xung quanh khéch hang

- Quy trinh 1am viéc cua bo phan, Cong ty ma minh dinh tiép can...

2.5.3 Hi€u biét vé déi thu canh tranh:
P1: Product (San pham)
- C4c cong ty nao dang béan san pham tuong tu
- bac diém san pham cua ho khac san pham cua cong ty nhu thé nao?
- Chang loai san pham cua cong ty ho ra sao?
- Bao bi, miu ma, mau sac, kiéu dang, bao hanh...thé nao?
P2: Price (Gia ca)
- Gia ban cua ho ra sao?
- Murc chiét khau thé nao?
- Mtc giam t6i da cho phép 1a bao nhiéu?
P3: Place (Phan phéi)
- Ho d4 st dung chu yéu kénh phan phéi nao?
- Chinh sach ddi vai cac trung gian phan phéi ra sao?
- Ho duing cac chiéu thuc gi dé 16i kéo cac khach hang trung gian?
- Hé théng van chuyén, giao hang cua ho ra sao?
P4: Promotion (XUc tién)

- Ho thuong st dung phuong tién quang c&o nao?
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- Mirc d6 quang céo cua ho ra sao?
- C4c hinh thirc khuyén mai chu yéu cua ho?

- Céc hoat dong khuyén mai khac?

2.5.4 Hi€u biét vé Cong ty
- Lich str caa Cong ty
- Co cAu to chirc cia cong ty
- Nhén su cua cong ty
- Céc chinh séach hd trg ban hang, cac dich vu hd tro san pham...
- Chuong trinh tiép thi, xdc tién ban hang caa Cong ty

- Kénh phan phéi cua cong ty...

2.6 Cdc khdi niém lién quan dén hoat dong ban hang

2.6.1 Khach hang

C6 qua nhiéu khai niém vé khach hang, va day la mét trong nhitng khai niém

d4, dang dugc ap dung va mang lai nhiéu thanh céng: “Theo quan diém trong tiép thi”

Khach hang la mét trong nhizng nhan vdt mai mai quan trong nhdt trong cong
ty chung ta. Khach hang khéng phu thugc vao chdng ta ma chinh chdng ta phu thugc
vao nguoi d6. Khach hang khong phdi 1a nguwoi khién cong viéc cua ching ta phdi
ngat quang, ma chinh ho 1a céi dich khién ching ta phdi ngung cong viéc lai. Khdng
phdi chling ta ban on cho he bang viéc chiing ta phuc vi ho ma chinh ho ban on cho
ching ta bai cho ching ta co héi dwroc phuc v ho. Khach hang chang phdi 1a ngueoi
dé chiing ta tranh lugn hay tranh khon — khdng bao gio' ¢6 ai duroc thing trong tranh

ludn vai khach hang ca
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Khéch hang 1a nguoi mang d@én cho ching ta nhu cau cia ho - nhiem vu cia

chiing ta 1a xi# 1y cac nhu cau d6 c6 lgi cho khach hang va cho chinh ching ta

- Khach hang bén ngoai: Khach hang bén ngoai bao gém tit ca nhitng nguoi
bén ngoai doanh nghiép ma ching ta phuc vu di ho ¢ tra tién cho dich vu cua ching

ta hay khong
- Khach hang ngi bé: T4t ca cac phong ban, bé phan va nhan vién ...phuc vu

trong cong ty

2.6.2 Nhu cau
Nhu cau 1a mot cam giéc thiéu hut cua con nguoi can dugc thoa mén

Nhan vién ban hang khéng tao ra nhu cau nhung ho c6 thé 1am théa man nhu

cau

2.6.3 Su hai long cua khach hang

Theo Philip Kotler: Su théa man chinh Ia su hai 1ong hay su that vong cua

khéch hang khi ho so sanh nhitng gi nhan duoc tir san pham véi nhitng gi ho mong

doi

Su hai long = Sy cam nhan/suy mong doi

- Sy cam nhan: Gia tri hitu hinh (san pham) va gié ti tam ly

Nhan vién ban hang c6 thé lam tang sy cam nhan cua khach hang trén nhiéu goc
do:

+ Théi do giao tiép, coi ma, quan tam
+ Ché d6 cham soc khach hang. ..

+ Su cam thong chia sé
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CHUONG 3

HANH VI MUA SAM CUA NGUO'I TIEU DUNG VA CUA CAC TO

CHUC

MUC DIiCH:
1. Hiéu cac dong co mua sam ciia ngudi tiéu dung va cia cac to chic

2. Nghi ra céc chién luoc dé tiép can nguoi tiéu ding va cac t6 chirc mua sam

3.1 Nhivng khdc biét vé mua sam giira ngwei tiéu diing va té chirc

C6 mot s khéc biét quan trong can nhan manh vé mua sim giira nguoi tiéu
ding va té chuc, va nhiing khac biét nay c6 hé qua quan trong déi véi viéc tiép thi

nhitng hang hoa va dich vu noi chung va chic nang ban hang ndi riéng
* S lwong doanh nghiép mua sam it hon

Mot cong ty ban nhitng san pham cong nghé s& cé it khach hang tiém niang hon
la mot cong ty ban hang cho thi trudng tiéu dung nhung sé lwong san pham ban cho
c4c t6 chirc lai chiém nhiéu hon. Thuong dén 80% san pham s& béan cho chirng 10-15
t6 chuc. Didu ndy chieng té tim quan trong cia khach hang t chuc di véi hoat dong

kinh doanh cua doanh nghiép
* Nhitng méi quan hé lau dai va gin bo giira té chiic va doanh nghiép

Quan hé gitra cong ty va khéach hang té chic phan 16n 1a thuong xuyén va can
phai gan bo lau dai voi ho. Va trong s cac khéach hang té chuc ¢ rat nhiéu khéch
hang 16n, vi thé viéc thiét 1ap mébi quan hé véi nhitng nhdm khach hang 16n s& quyét
dinh dén sy tang truong cua viéc ban hang cho nhitng khach hang chinh yéu nay.
Trong linh vuc ndy, cac cdng ty st dung nhitng luc luong ban hang va tiép thi chuyén
nghiép dé phuc vu nhitng khach hang trong yéu. Nguoc lai, khach hang ciing thiy

nhiéu thuan loi trng viéc thiét 1ap nhitng quan hé mat thiét vai cac nha
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cung cap. Ban chit méi quan hé trong thi truong tiéu dung thi lai khac: khach hang va

nha san xuat it gap nhau va viéc chuyén doi nhan hiéu 1a chuyén thong thuong
* Céc té chirc mua sam thwong dua vao ly tri hon

Nhiing t6 chirc mua sam ciing ¢6 nhitng con ngudi va khdng it nguoi trong sb
ho ciing bi anh hudéng boi nhitng yéu t6 cam xtc. Nhung, cac quyét dinh mua siam
phai dua trén ly tri va phai tuan theo nhitng quy tic kinh té vi nhitng ngudi mua hang

cdng nghé phai ly giai véi cac thanh vién khéc trong té chirc

* \/iéc mua sim cho té chirc phai dap ng mét sé yéu cau riéng biét cia
ho

Trong nhiing lan tiép thi san pham cong ngh¢, khong hiém khi nguoi mua dua
ra nhitng quy cach cho san pham va nguoi ban phai thay déi dé phi hop véi yéu cau
cua ho (got diia c4c chi tiét san pham). Trong thi truong tiéu dung kho cé thé dap ung

duogc nhu cau cia timg ca nhan vi 1am nhu vay rat tén kém
* Mua sam & Cac to chirc thwong xay ra trwong hep mua qua mua vé

Vi nguoi mua san pham cdng nghé c6 vi thé rat viing trong thuong leong véi
ngudi ban cho nén ho thuong doi hoi nguoi ban phai nhuong bo sau d6 méi dat hang.
Trong vai tinh hudng ho yéu cau ngudi ban phai mua nguoc lai mot san pham nao d6
cua minh. Vi du: Xi nghiép san xuét xe hoi khi dit mua vo xe s& yéu cau nguoi ban

(nha may san xuit vo xe) dat mua xe hoi noi minh dé sir dung cho noi bo nha may.

* \/iéc mua sam cia toé chirc co tinh phic tap hon

Do tinh chat mua sam cua céc to chac 1a mua sé lugng 16N, s6 tién nhiéu vi thé
hanh vi mua thuong dinh liu dén nhiéu nguoi ¢ céc cip d6 khac nhau trong té churc.
Vi du: mudn thay thé mot loai may méc nao dé thi phai c6 su tham gia cua cac Ky su,
dbc cong, giam dbc san xuat, phong ké toan, giam doc diéu hanh. Do @6, hanh vi mua

kha phuc tap

* Khi mét té6 chirc mua sam van dé thwong lwong rat quan trong
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Thuong lugng déng mot vai tro quan trong khi ban hang cho mét td chirc vi ca
ngudi mua va ngudi ban déu 1a gidi chuyén nghiép, vi sé tién mua bén rat Ién. Bang

chao gia caa nha cung cép cd thé dung 1am khai diém cho viéc thuong luong.

3.2 Hanh vi mua sam cia ngwdi tiéu diing

Nguoi tiéu dung 1a nhitng ca nhan mua sam hang hoéa va dich vu dé tiéu ding
cho c& nhan hoic gia dinh. Nhiéu lic khé dé phan biét mot loai san pham s& duoc ban
cho khach hang 1a nguoi tiéu dung c& nhan hay cho khach hang té chuc. Vi du, xe hoi
ban cho nguoi tiéu ding dé dung cho c& nhan va ban cho céc to chic dé 1am phuong
tién di lai hoat dong trong cong ty. B4i véi hai loai nguoi mua nay, ching ta sé tim

hiéu bang cach tra loi nhitng cau hoi sau day:
% Ai 1a ngudi quan trong trong quyét dinh mua?
% Ho mua bang céch nao?
% Nhitng quy tic chon lya cua ho la gi?
% Ho mua ¢ dau?
¥ Khi nao ho mua?
Chuong nay ching ta chi ban vé 3 cau hoi dau vi nhitng cau héi nay thuong

kho tra 1oi nhat

3.2.1 Ai mua?

Nhiéu vu mua hang tiéu dung mang tinh c& nhan. Nhiéu quyét dinh mua ciing
c6 thé do mot tap thé nhu ho gia dinh. Trong tinh huéng cu thé nhu vay, mot sb ca
nhan c6 tac dong anh huong dén quyét dinh nay. Ching ta s& xem xét 5 vai tro khac
nhau lién quan dén tién trinh mua sam hang hoa

- Nguoi khai xuwéng: 1a nguoi dau tién d& nghi hoic c6 suy nghi vé viéc mua san pham
- Nguoi anh huong : 1a nguodi ma y kién cia ho anh huong dén hanh vi mua

- Nguwoi quyét dinh: 1a nguoi quyét dinh toan bo hoac mot phan caa viéc mua
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- Nguwoi mua: 1a ngudi thuc hién hanh vi mua: dén cira hang thanh toan, mang hang vé
- Ngueoi sir dung: 13 nguoi tiéu dung truc tiép san pham sau khi mua.
Mét ngudi c6 thé dam trach nhiéu vai trd ciing lGc trong nhém mua sam nay.

Vi dy, trong viéc mua dd choi, mot bé gai cd thé la nguoi khai xudng va tim
cach gay anh huéng noi cha me 1a ngudi quyét dinh. Nguoi mua 1a cha hoac me bé
gai s& dén ctra hang ¢é mua moén d6 choi d6. Cudi cing, bé gai 1a ngudi sir dung. Tuy
vu mua sam nay chi nham cho mét ngudi nhung nhung nhitng nguoi ban hang lai cé

3 co hoi: bé géi, cha me ching - dé 1am thay ddi két qua cua quyét dinh mua sam

3.2.2 Ho mua nhw thé nao?

Nhu cau

Vi du mot ngudi mua may tinh dién tir dé dap tng nhu cau tinh toan va tang kha
nang tinh toan cua minh Ién. Va nho may tinh nay co thé cai thién cac phép tinh
nhanh va chinh xac hon. Trong truong hop nay, nhu cau xuét phat tir viéc nhan ré van
dé can giai quyét tir thuc té - chi yéu may tinh can cac tinh niang gi dé dap tng cong
viéc. Trong tinh hudng nay, ngudi ban hang sau khi da biét vé nhiing nhu cau cua
khéch hang, nén biéu dién cho khach hang thay téc d va su chinh xac cua chiéc may
ma minh dinh béan. Viéc ban hang thanh cong budc phai xac dinh cac nhu cau mét

céach rd rang

Tuy nhién, ddi vai mot s6 san pham thi viéc thoa man cac nhu cau c6 thé cé tinh
cam xuc hay tam ly hon. Vi dy, nguoi ta mua cay bat Sheafferr phan 16n vi sy danh
gia cua nd chtr khdng vi chat lwong cao hon so voi nhiing cdy bat cua nhiing nhan
hiéu khac. Mot nhan xét chinh xé&c vé loai nhu cau ma mot san pham phai thoa mén s&
cho phép nguoi ban hang hoach dinh cach chao hang thich hop. Nghia I3, trinh bay
san pham d6 nhu 1a phuong tién dé théa man nhiing nhu cau cua khach hang hoic

giai quyét nhirng van dé cua ho.

Nhiing nhu cau c6 thé xuat phét tir bén trong hoic bén ngoai. Vi thé, nguoi ban

hang can phai biét khoi goi nhu cau cia khach hang mét cach hop ly
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Thu thap thong tin

Nhiéu nhu cau chi cd thé duoc théa man sau mot thoi gian suu tim thdng tin. Vi
du nhu, mot ngudi c6 nhu cadu mua mot chiéc xe may véi muc tiéu thu xang it. Diéu
nay c6 thé phai tim toi kha l1au mai quyét dinh loai xe nao s& théa méan tét nhat nhu
cau caa minh. Viéc tim kiém nay cd thé bao gom viéc dén nhitng noi trung bay xe,
xem cac chuong trinh vé xe trén TV, doc cac tap chi vé xe va tham khao véi ban be.
R6 rang la nguoi nay phai thu thap nhiéu ngudn thong tin ngoai ngudn thong tin ma
ngudi ban hang & phong trung bay cho biét. Nguoi ban hang can phai xem xét khach
hang caa minh cé xu hudng thu thap théng tin tir ngudn nao va ho can nhiing thong

tin gi vé san pham dé kip thoi cung &ng.
Panh gia cac giai phap va chon giai phap tét nhat

1. Nhitng quy tdac dé danh gia chon lya. Day Ia nhiing thuéc do ma nguoi tiéu
ding st dung dé so sanh hay danh gia cac san pham va nhan hiéu. Trong vi du xe
may nhitng quy tic danh gia thich hop c6 thé 1a muc tiéu thu xang, gia mua va muc

do tin cay

2. Niém tin. Pay la nhitng mirc d6 theo d6 mot san pham cé dugc mot khdng

gian nao d6 trong dau 6¢ ngudi mua.

3. Théi dé. Pay la nhitng mic d6 thich hay khdng thich vé mét san pham nao do,
va no tly thudc vao céc quy tic ding dé danh gia. Va nhu vay, niém tin doi hoi phai
c6 kién thirc, nhu kiéu tiéu thu mot lit xang cho 55km, con thai do doi hoi yéu té thich

hay khéng thich, nhu kiéu xe may X 1a loai xoang

Nguoi ban hang nén tim hiéu xem ngudi mua dinh st dung nhitng quy tic nao dé
xét doan va dé so sanh gitta cc san pham thay thé nhau. Vi dy, mot khach hang dinh
mua mot dan stereo, ngudi ban s& tim cach dé biét ngudi mua d6 danh gia cac bo
stereo chu yéu theo thiét ké bén ngoai hay theo chit lugng &m thanh. Thém nira,
nguoi ban tim cach thay d6i duoc nhitng quy tic danh gia ciia nguoi mua sé mang lai
su hitu hiéu hon trong ban hang. Vi du, néu nguoi ban tin rang loi thé canh tranh cua
bo stereo ma minh chao ban nim & chit lwong &m thanh, nhung quy tic cua ngudi

mua lai d& cao mau mé thi nguoi ban nay s& nhin manh vao chat leong am
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thanh va giam thiéu tam quan trong cua thiét ké bén ngoai. Ciing vay, néu ly do chinh
yéu cua ngudi mua la chat luong &m thanh nhung ho lai thich san pham cua mot nhén
hiéu canh tranh hon thi nhiém vu cua nguoi ban hang 1a 1am khéach hang nay thay doi

thai d6 dé hudéng vé san pham ma minh dang ban
Panh gia quyét dinh sau khi mua

Nghé thuat tiép thi hiéu qua 1a mang lai sy théa man cho khach hang. Hau hét cac
doanh nghiép déu trong cay vao viéc khach hang mua di mua lai san pham cua minh.
Diéu nay c6 nghia la khach hang phai duoc thoéa man trong nhitng 1an mua san pham
ctuia doanh nghiép (néu khéng ho s& khdng mua thém). Két qua caa viéc danh gia sau
khi mua tuy thudc vao nhiéu yéu t. Chat luong cia san pham va mac do dich vu hau
méi dong vai trd quan trong rd rét trong viéc tao cam tinh & khéch hang, va chinh
ngudi ban hang méi 1a nguai ¢6 thé gilp nguoi mua yén tam riang san pham ma ho
mua dap ng tét nhat nhitng nhu cau caa ho. Piéu nay ¢ nghia la vé lau vé dai thi
nguoi ban khéng nén thic ép khach hang mua nhitng moén hang cao gia c6 nhiing tinh
nang ma khach hang khéng thuc su muén, tuy ban dugc hang ho cd thé nhan khoan
tién loi mang lai thu nhap tregc mat, va néu 1am nhu vay ngudi ban c6 thé dan dén
doanh s6 sut giam dan dan do khach hang that sy mat long tin sau nay khi sir dung

cac hang héa va dich vu mua duoc

3.2.3 Nhirng quy tic chon lwa

Cac quy tac chon lya la nhitng dac tinh hay nhitng lgi ich ma khach hang st dung
khi ho dénh gi& cac hang hoa va dich vu. Ching cung cap co sé cho viéc quyét dinh
chap nhan mua nhan hiéu nay hay nhan hiéu khac. Céc quy tic khac nhau cho nhiing

nguoi mua khac nhau

Vi dy, em bé s& sir dung hinh anh ban than khi chon lya dbi gidy, con b6 hay me
thi nghi dén quy tic gia ca. Hoac, mot bé trai ¢ thé mudn mot video — game dit tién

nhat con bd me thi muén maot tha khac ré hon.

Khi ngudn thu nhap tang thi gia ca c6 thé khdng con 1a quy tic chon lya chinh
yéu nita va s& dugc thay thé bang nhiing suy tu vé vi thé hay thanh phan trong x& hoi.

Cac quy tac chon lya ¢ thé mang tinh kinh té hay ca nhan
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- Nhitng quy tic kinh té bao gém: cong ning, do tin cay, gia ca

- Nhiing quy tic xa hoi bao gdm dia vi va nhu cau thudc vé mot nhém nao doé

trong x& hoi

- Nhiing quy tic c& nhan: quan tam dén khia canh san pham va dich vu lién

quan thé nao v&i mdi ca nhan vé mit tam ly

Vi du, mét ai d6 tu thdy minh nhu 12 mot doanh nhan tré, huéng thuong va thanh

cong, s& uc a0 mua sim nhirng san pham nao phan anh duoc hinh anh do.

Nhitng ngudi ban hang va nhitng nha quan ly tiép thi can phai hiéu nhiing quy
tac chon lya dang dugc nguoi tiéu dung sir dung khi ho danh gia san pham hay dich
vu. Mot kién thic nhu vay sé cho phép nguoi ban hang ubn nian cac hanh vi trong

giao tiép thich hop véi mdi khach hang ma minh dang tiép

3.3 Hanh vi mua sdm ctia té chirc

Hanh vi mua sim cua t chic d duoc fisher (1976) chia ra 1am 3 thanh té

1. Cdu truc. Yéu t6 “ai” giai nghia cho viéc ai tham gia vao qué trinh ra quyét

dinh va vai trd cua ho nhu thé nao

2. Tién trinh. Quan tam dén viéc “cach nao” — phuong thirc thu thap théng tin,
phan tich va quyét dinh, 1an luot nhu vay khi mét t6 chirc mua siém chuan bi di dén

quyét dinh

3. CA4c tiéu chi chon lwa nha cung cap. Huéng dén “cai gi” ma td chirc mua sam
can, cai gi 1am trong tdm: yéu cau vé k¥ thuat, gia ca va diéu kién thanh toan; diéu
kién giao hang va bao hanh, dich vu sau khi ban hoac kha nang bao dam tinh lién tuc
ciia nha cung cap - nhirng quy tic chon lya dugc sir dung & mdi giai doan cua quy

trinh va rit khac nhau & mdi thanh vién cua hoi dong ra quyét dinh

3.3.1 Cau truc
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Mot diém can hiéu r trong viéc mua sam cua khach hang té chic 12 nguodi mua
hay ngudi c6 trach nhiém tra tién khong phai 12 nguoi duy nhat c6 anh huong dén
quyét dinh hay nguoi that su ¢6 quyén dua ra quyét dinh cudi cung. Thay vi vay, viéc
quyét dinh nam & trong tay mot nhém nguoi duoc goi 1a Hoi dong quyét dinh hay

Trung tdm mua
C6 6 vai tro trong cau tric cua Hoi ddng quyét dinh

1. Nguoi khéi xwdng 1a nguoi khoi dau cua tién trinh mua sam, dat vin dé can
phai giai quyét
2. Nguoi sir dung: 1a noi thuc té sir dung san pham hang héa mua

3. Nguoi quyét dinh: 1a ngudi ¢ quyén han trong viéc chon lya nha cung cap

4. Nguwoi gay anh hweng: 1a ngudi cung cap thdng tin va dua thém nhitng quy tic

chon lya xuyén sudt tién trinh

5. Nguwoi mua: 1a nguoi 6 quyén han thyc hién nhiing dan xép trong hop dong

mua ban vai nha cung cap

6. Nguoi gac cia: 1a nguoi co nhitng quyén han trong viéc 1am cham tién trinh
mua sam, hoac 1am nhidu thong tin nhu: ¢ thu ky c6 thé giip hay ngan ngira viéc
gap Vi tong giam ddc trong cdng ty, hay can tro viéc nguoi ban mudn tiép xuc véi

mot thanh vién nao dé trong Hoi ddng quyét dinh

Nhiém vu ctia nguoi ban la xac dinh va lién hé duoc vai nhirng thanh vién cha
chét dé thuyét phuc ho vé san pham ciia minh. Néu chi tim céch tim kiém su dong
thuan cta nguoi thu mua la chua da, vi nguoi nay chi cé anh huong thi yéu trong

viéc chon lya nha cung cap
Nhitng nguoi ban hang can tranh hai sai pham chét nguoi

1. Lam viéc trong pham vi “vung thoai mai” cua minh véi nhirng nguoi than

quen. Pay la noi ho bo ra quéa nhiéu thoi gian véi nhitng nguai ho thich va cam thay
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thoai mai, nhung lai 1a nhitng ngudi khong quan trong d6i véi san pham hay nha cung

cap ma cac cong ty can mua hay can tiép xuc.

2. Bo ra qué nhiéu thoi gian voi nhiing “ngudi néi khéng”. Day la nhiing nguoi
cd quyén nhung lai khong c6 quyén quét dinh. Chinh nhém nguoi thir 3 nay méi la
nhitng ngudi ma moi ¢b gang truyén thdng can phai huéng dén, nghia 1a nhitng nguoi

quyét dinh.

Khi van d@& can giai quyét co tinh k§ thuat cao, nha cung cap c6 thé 1am viéc véi

cac ky su cua to chirc mua dé giai quyét cac van dé va dé nam duoc don dit hang.

Mgt vi du dién hinh vé mét vu thiong thdo thanh cong ¢ mét cong ty My, cong ty
nay chuyén cung cap cac van ché hoa khi, chinh sach cia cong ty 1a tang cuwong né
luec tiép xUc vdi cac ky s trong cong ty ché tao 6td. Viéc tiép xUc thwong xuyén trong
suot ca tién trinh véi cac ky sir quan trong nay. Cugi cing, véi su hé tror cua cac ki
s thiét ké 6t0, cong ty — bén ban da duwroc chdp nhdn tré thanh nha cung cdp van ché

hoa khi ciia nha ché tgo 6t6 hang dau cia My

Trong nhitng tinh hudng khong tiép can dugc nhitng thanh vién cua Hoi dong
quyét dinh thi nguoi ta c6 thé dung phuong céch thay thé 1a quang cao. Thém nira,
néu nhitng ngudi sir dung 12 ngudn anh huéng quan trong va san pham tuong dbi ré
tién va dé tiéu thy thi nhitng nguoi ban hang nén phat hang mau: day la cach kha hiéu

qua thuong dugc ua thich

3.3.2 Tién trinh mua

Ban chét chinh xac cua tién trinh nay sé& tly thudc vao tinh hinh mua sim. Trong
vai tinh hudng, mét vai giai doan c6 thé bo qua; vi du trong truong hop mua lai
thuong 1é thi nguoi thu mua khdng nhat thiét phai qua cac giai doan 3, 4 va 5 (tim
kiém nha cung cip, phan tich va danh gia cac dé nghi). Nhiing giai doan nay s& duoc
bo qua, vi nguoi mua khi nhan ra nhu cau — nhu thiéu van phong pham - s& dat mua

tra lai tir nha cung cap hién nay.

No6i chung, quyét dinh cang phirc tap va moén hang cang dat tién thi mdi giai doan

sau day sé phai thong qua va quy trinh nay s€ kéo dai thoi gian hon.
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1. Nhan thazc nhu cdu hay nhdn ra vén dé

Nguoi ta ¢6 thé nhan ra nhitng nhu cau va van dé qua nhiing yéu t6 bén ngoai
hoic bén trong. Mot dién hinh cua yéu té bén trong la viéc nhan ra sy thiéu hut céng
suit dan dén viéc mua thém nha may va thiét bi. Nhu vdy, viéc nhan thic bén trong

dan téi hanh vi hoat dong (noi bo/hoat dong)

Mot sé van dé duoc nhan thac bén trong c6 thé khdng dan téi mot hanh dong nao
ca. Tinh hudng nay cé thé duoc goi 1a ndi bo hoic thu dong. Mot giam déc san xuat
c6 thé nhan ra rang mot ¢d may dang ¢ van dé, nhung vi nhu cau cap béach phai
quyét dinh “séng chung véi van d&” nén can phai gap rat va tién trinh dién ra nhanh
chéng. Nhiéu van dé tiém tang khac cé thé khong dwoc nodi bd nhan ra, va chi tro
thanh van dé nhd & nhitng “goi y bén ngodi”. Mot giam déc san xuat cd thé khé hai
long vé quy trinh san xuat caa minh cho dn ldc biét dugc c6 mot phuong phap hitu
hiéu hon mai duoc phét hién. R3 rang la nhiing van dé nay c6 vai tro to 16n véi nguoi
ban hang. Tinh trang noi bo/ thu dong nay cho thay nguoi ban, sau khi nhan thic tinh
hudng, cé co hoi suy xét van dé bang cach phan tich ti mi nhitng diém kém hiéu qua
cua hé théng dang ton tai va nhiing dau hiéu khac, dé nhan ra rang day la van dé cap
bach va can mot giai phap cho noi bo hoat dong. Tinh hudng noi bo/hoat dong doi hoi
nhitng ngudi ban phai chang minh lgi ich khéc biét gita san pham caa minh va san
pham cua di thu canh tranh. Trong trudng hop nay, su khich dong van dé 1a khéng
can thiét, nhung trong nhitng truong hop khong ¢ su nhan thic noi bo thi ngudi ban
c6 thé cung cap nhiing goi y bén ngoai can thiét. Mot dai ly ban xe nang cé thé khoi
mao van dé nhan thic bang céach chi cho thay xe nang cuaa ho cd thé tiét kiém tién bac
cho khach hang nhu thé nao, nhu: chi phi bao tri thap, va kha nang nang chuyén Isn

hon s& dan t&i sir dung mat bang nha kho hiéu qua hon.

2. X&c dinh cac ddgc diém, quy cach va sé lweng ciza mon hang dang can

O giai doan nay cua quy trinh quyét dinh, Hoi dong quyét dinh s& phac hoa mén
hang dang can. Vi dy, cdng ty mua sam dang can 5 may tién va phai dap @ng mot s6

quy céach. Kha ning ctia nguoi ban hang phai huéng dén viéc dap ang day
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du cac quy cach, va chi ra cac bang chitng ma san pham cua ho c6 thé dem lai cho

cong ty nhitng loi thé nao.
3. Truy tim va sang lec nhaeng nguén hang tiém nang

Trong viéc mua sim & khéach hang t chirc thi nguoi ta phai 1am cong viéc truy
lung & nhitng cap d6 khac nhau. N6i chung, mén hang cang ré, cang it quan trong, va
lwong thong tin vé mot hang hda nao d6 ma ngudi mua c6 dugc cang nhiéu thi viéc
lung kiém s& cang it di. Cac khéach hang té chirc chuyén nghiép thuong cé cac thong
tin vé cac nha cung cip thuong xuyén. Céc thdng tin nay bao gdom vé uy tin, nang luc
trong linh vic ma khéch quan tam, cac bang chiing vé san pham va dich vu dé cung
cap trude do... tat ca cac dir liéu vé nha cung cép 1a nhitng tai liéu quan trong dé tim

ra cac nha cung cap dé dang.
4. Tiép thu va phan tich cac dé nghi

Sau khi da tim ra mot sé cong ty duoc xem nhu & ¢d da kha nang dé cung cap
mot san pham nao d6 (co I& thong qua tay nghé va uy tin caa ho), cdng ty mua s& moi

cac nha cung cap goi hd so dé nghi dén va phan tich ching
5. Panh gia cac hé se dé nghi va chen lwa nha cung cdp

M3i hd so s& dugc danh gia theo nhitng quy tic ma mdi thanh vién cua Hoi dong
quyét dinh cho la quan trong. Biéu quan trong can nhan thirc 1a mdi thanh vién c6 thé
ding mot sé quy tac riéng khi ho nhan xét vé cac ho so. Tuy diéu nay c6 thé tao nhiéu

van dé nhung két qua caa phuong céch nay la chon ra dugc mét hay vai nha cung cap

6. Chon lya thi tuc dat hang

Ké tiép nguoi ta s& thao luan nhitng chi tiét vé thanh toan va giao hang. Thong
thudng viéc nay do nguoi thu mua thuc hién. Trong vai quyét dinh mua, giai doan
nay, dugc sap nhap vai giai doan 4 va 5 néu viéc giao hang 1a mot yéu té quan trong

khi chon lya nha cung cép

7. Phdan hoi két qud va danh gia
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Viéc 1am nay cé thé co tinh cach nghiém chinh théng qua viéc bé phan thu mua
soan ra mot mau danh gia dé cac bo phan str dung dién vao, hay chi mang tinh cé thé

trao d6i bang 10i khi gap nhau

Trong ting giai doan cua tién trinh mua ¢ khach hang té chuc, nguoi ban c6 thé
tao anh huong tét thong qua viéc gy anh huéng vé nhan thic nhu cau, qua thiét ké
c4c quy céach cua san pham, va bing cach trinh bay ré rang nhitng uu diém caa san
pham minh so véi cac san pham ctia nhitng nguoi canh tranh phii hop véi cac yéu cau
nhiéu khi cé tinh riéng biét cua ting thanh vién quan trong trong Hoi dong quyét
dinh. Bang cach tiép xic som, ngudi ban c6 thé o loi nho o tién trinh 1an dau qua dé
t6 chirc mua sam cang lic cang két dinh véi nha cung cip, nhd vdy nha cung cip nay
d4 1an duoc chan vao quy trinh va da dem lai mot phan nao d6 sy yém tro ky thuat

cho nguoi mua

3.3.3 Cac tiéu chi chon Iwa nha cung ciap

Hanh vi mua sam & khéach hang t chuc lién quan dén nhitng quy tic ma céc thanh
vién Hai dong quyét dinh sir dung dé danh gia cac ho so caa cac nha cung cap. Nhiing
quy tic nay c6 su khac nhau & cac thanh vién trong hoi dong. Vi du, mot giam dbc san
Xuat nao d6 danh gia mot nha cung cap sé thién vé cac tiéu chuan vé chi phi mua sam
vi 6ng 1a nguoi chuyén trach vé linh vuc nay, déi voi nguoi khéac 1a mot sé ki su cong
nghé lai chi thién vé& danh gia céc tiéu chuan vé k¥ thuat cia quy trinh san xuat ma

nguoi nay thiét ké ra

Ciing nhu véi nguoi tiéu dung, viéc mua sam cua cac to chirc ¢6 nhitng dic diém
vé khia canh kinh té va ca khia canh vé tdm ly. Nhitng Iy do chinh yéu cho viéc mua
sam nha may va thiét bi, c6 thé 1a tién 15i so voi von dau tu, con d6i véi viéc mua sam
nguyén vat liéu va bo phan thiét bi thay thé thi cd thé la gia ban vat tu va diéu kién
thanh toan, cling véi cac diéu kién giao hang, tro gidp chat luong va ky thuat. Vi thoi
gian ngiing san xuét cd thé gay ton that 16n nén diéu quan tdm 16n cho bo phan thu
mua la phat trién mot hé thng cung cap lau dai cho t6 chac. Nhitng yéu té tam ly c6
thé ciing rat quan trong, nhét 1a khi cac san pham chao ban cung ldc tir nhiéu nha

cung cap gidng nhau. Trong trudng hop nay, quyét dinh cudi cing
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c6 thé tay theo su thich hay khong thich caa nha cung cip nao dé déi véi nguoi ban

hang. Sau day ching ta khao sat mot sé quy tic quan trong

Kinh té Cam x(c
- Gidca - Uy tin
- Giao hang - Giam rui ro ca nhan
- Nang suat — phi van hanh so véi 10i - Ngtt canh van phong
- Chi phi trong subt thoi gian ton tai - Cudc sdng yén tinh
- bo tin cay - Sy thich tha
-Po lau bén - Su qua lai
- Kha niang nang cap - Syt tin
- Dich vu hd trg k§ thuat - Sy san sang
- Dich vu hd trg thuong mai
- An toan
1. Chat lirong

Viéc xuat hién khai niém quan ly chdt liong toan phan 13 mot khia canh chinh
trong hoat dong cua cac to chirc va diéu nay chi phdi rat 16n dén viéc danh gié san
pham va dich vu cia nha cung cip. Nhiéu to chirc mua sam tranh viéc mua duoc gia
hoi nhung phai hy sinh chat luong. Dic biét, nguoi mua gio ddy mudn c6 chat luong
cho ca hai san pham va dich vy, cho nén déi véi nhitng san pham quan trong, gia tién
I6n (nhu xe hoi) phai c6 d6 tin cay cao, chi phi kiém tra giam va van hanh hoat dong
déu. Cac nha san xuat xe hoi thiét 1ap mot hé thong cung cap ding lic, va nhitng hé

thdng nay trdng cay vao ngudn vat liéu bao dam chét lugng
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2. Gia ca va ton phi hoat déng trong suét chu ky si dung

Dbi v6i nguyén vat liéu va linh kién ciing quy cach va chat luong thi gia ca tre
thanh diéu can nhic chinh yéu. Béi véi nhitng mén hang d4 cé quy cach chuan nhu 1a
bat lan trai thi gia ca cd thé 1a yéu té quan trong néu muén ban chay, vi nhiéu nha
cung cip c6 thé dap (ng viéc giao hang va quy cach nhu yéu cau cua khéch hang to
chuc. Ching ta khéng nén quén rang gia ca cac yéu té dau vao Ia thanh phan chiém ty
trong caa chi phi ddi véi nhiéu to chiic mua sim. Cang ngay cac té chic mua sim
cang luu y toi nhitng ton phi cho suét chu ky sir dung gém nhiing tiét kiém nho ting
nang suat, chi phi bao tri va ca nhitng gié tri cac hang héa mua vé & dong chua sir
dung hét thira dong... Nhitng nha tiép thi c6 thé sir dung phan tich tén phi trong sudt
chu ky ton tai dé lap ra danh muc nha cung cap riéng. Bang cach tinh chiét khau phi
tén trong sudt chu Ky ton tai véi nguoi mua dé chon lya ra nhiing nha cung cip hap

dan
3. Kha nang cuia nguon cung cap lién tuc

Mot ton phi chinh yéu khac cua cong ty 1a sy gian doan trong san xuat. Nhitng
cham tré thuoc loai nay co thé gay ton hao 16n khi may moc khéng san xuat va co thé
lam mat ludn ca khach hang. Vi vay, kha ning dam bao tinh lién tuc cua nguon
nguyén vat liéu 1a mot suy nghi hang dau trong nhiéu tinh huéng mua sam. Nhirng
cong ty sao lang diéu nay s& mat dan khach hang, ngay ca khi gia ban caa ho co tinh
canh tranh cao, vi mot loi thé khéng nho nay lai khong bu dip duoc nhitng ton hao
I6n lao do viéc giao hang khong dang tin cay. Nhiing cong ty cung cap nao bao dam
dugc céc chuyén hang va giir duoc nhitng gi da hira c6 thé dat mot wu thé ndi troi trén
thi truong. Nhirng cng ty khach hang gio day doi hoi nhitng quan hé khang khit vai

nhitng nha cung cap uy tin nao co6 thé bao dam ngudn cung cap dang tin cay
4. Ruii ro c6 thé xay ra

Sy rui ro dy kién cd thé xuét hién duéi hai dang: rai ro chic nang nhu su bét tric
vé san pham va dich vu. Loai rai ro thtr hai - sg 1am mét long “sép”, so bi giam uy tin,
bi nhitng ngudi khéc trong phong ban ché bai, hay so mat viéc - déu c6 thé déng mot

vai trd ndo do trong viéc ra cac quyét dinh mua sam. Nhitng ngudi di mua
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thuong giam thiéu su bt tric bang cach thu thap théng tin tir nhiéu nha cung cap
canh tranh, ra hoi y kién caa nhitng nguoi khac trong cong ty, bang céch chi mua
nhitng nha cung cip quen thudc hay dang tin cay, va bang céch rai rong ra su rai ro

nhd mua & nhiéu nha cung cap
5. Sw khdng dong thudn trong viéc chon lira nha cung cap

Cac tahnh phan chinh tri trong néi bd céng ty mua sim ciing c6 thé gay anh
huang cho két qua cua quyét dinh mua sam. Su tranh chép gitra céc khdi phong co thé
thé hién trong viéc hinh thanh nhiing “phe” tranh chap nhau vé mét vu mua siam san
pham hay dich vu nao dd. Vi du, bo phan X thich nha cung cp 1 thi bo phan Y tu
dong s& chon nha cung cap 2. Két qua cua sy khong dong nhat nay rat kho chon lya
mot nha cung cap cudi cling va ciing gay khé khan dé trién khai cong viéc khi mot

nha cung cap nao dé duoc Xxét chon
6. Vdn dé wa thich ca nhan

Nguoi di mua thuong thich ngudi ban ndy hon nguoi ban khac, va diéu nay co
thé anh huong dén viéc chon lya nha cung cip, dic biét 12 khi xuat hién nhiéu san
pham canh tranh va giita chiing c6 su twong dong cao. Ngay ca khi viéc chon lra nha
cung cap dugc dya theo hinh thirc dau thau, ngudi ta van thay nhitng vu nguoi di mua
gilp nguoi ban ma ho wa thich dé nhitng nguoi ban nay c6 “lgi thé canh tranh”. Hién
nhién, sy nhan thic rat quan trong trong moi vu mua sam cua to chic, vi mot ai d6
hanh dong ra sao tiy thudc vao nhan thirc nguoi d6 vé tinh huéng. Nguoi di mua nay
c6 thé nhan thay ngudi ban nay 1a trung thuc, dang tin cay, d& mén, con ngudi di mua

khac khéng nhan dinh nhu vay.
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CHUONG 4
PHAN LOAI KHACH HANG VA CACH THUC
MARKETING NHAM TIEP CAN VA THU HUT KHACH HANG

Ngudi ta thuong vi nghé ban hang 1a “lam dau tram ho” tirc 1a ngudi ban hang
hang ngay phai tiép x(c véi rat nhiéu loai khach hang va diéu khé khan hon 1a phai
lam thoa mén tit ca nhitng khach hang nay. Mudn vay, trude khi tiép xdc that sy voi
khach hang, nguoi ban can trang bi cho minh nhitng kién thirc dé nhan biét tat ca céac
loai khach hang, tir d6 c6 nhitng cach thic tac dong thich hop. Dudi day la mot sé

cach thuc phén loai khach hang va céc giai phap tac dong hiéu qua

4.1 PHAN LOAI KHACH HANG THEO THAI PO

4.1.1 Khach hang phu thudc

Pay 1a loai khach hang thuong hay mac ¢& hoic so sét, e dé khi quyét dinh mua
hang. Ho thudng yéu cau ngudi ban gitp d& ho tham chi hoi y kién ngudi cing mua

hang

Khéch hang nay c6 thé cham quyét dinh mua, nguoi ban can kién nhan tim hiéu
y dinh, nhu cau vé san pham hay dich vu ma khéach hang dang can dén. Néu duoc dap
ing dang nhu cau, khach hang phu thudc nay s& tim dén mua lan nita va cb tim dén

nguoi ban hang lan trudc dé mua hang

4.1.2 Khach hang da nghi

Khéach hang da nghi budc vao khach hang vai thai do ngd vuc, thiéu tin tusng,
am thanh giong ndi ciia ho duong nhu chia dung sy mia mai. Ho hoi san pham hay
dich vu ddng thoi véi viéc yéu cau chang cg, thai do nay xuat phét tir su that vong

cua nhitng 1an mua hang trugc day

Ngudi ban hang cé kinh nghiém can chiu khé tim hiéu va xéa tan ndi nghi ngo

thdng qua cac chiing cé vé hang hda ma minh dang ban. Khéch hang da nghi du ¢6
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khé chiu nhung khi ngudi ban hang xay dung duoc méi quan hé tét vai ho, ho s& tro

thanh khéch hang thuong xuyén

4.1.3 Khach hang néi nhiéu

Day la loai khach hang rat thoai mai khi budc vao ctra hang. Ho ndi huyén
thuy@n moi chuyén véi nguoi ban, déi khi chang dinh dang gi dén hang hoa dang
duoc bay ban. Trong trudng hop ndy nguoi ban hang phai biét chon thoi diém thich

hop dé xen vao va cb ging xoay qua van dé cha yéu 1a hang hoa bay béan

4.1.4 Khach hang tw cao

C6 nhitng khach hang budc vao cua hang véi théai do tu cao, hach dich. Ho c6 vé

nhu dang ban on cho nguoi ban

Gip loai khach hang nay, nguoi ban can khéo 1éo cu xa, mot su tran trong, mot
161 ca tung hoi qua mét ty...sé chitng minh duoc sy thanh céng va khach hang ty cao

s& quyét dinh mua nhanh chéng

4.1.5 Khach hang hay gian dir

Khi dén cira hang, néu ngudi ban chua kip chao mai, khach hang loai nay sé& to
thai do buc tic nhu c6 ai dang xdc pham dén ho. Pay 4 loai khach hang it khi hai

long bét cir diéu gi va hay thich cy ny voi ngudi ban.

Gap khach hang nay, nguoi ban nay phai rat lich sy, quan sat nét mat, cir chi
dang thé hién tdm trang gian dix caa ho, ling nghe nguon gdc cua sy gian dit do thi
méi x4c dinh duoc nhu cau ma ho dang can. Nguoi ban hang chi thanh cong khi biét

tu kiém ché va lam cho khach hang binh tinh tro lai

4.1.6 Khach hang chi dén xem

Khéch hang chi dén xem xuat phat tir nhitng ly do nhu: giét thoi gian ranh rdi,

dang chd nguoi than... ho dén cira hang ma khong c6 dong co mua hang rd rét
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Trong truong hop ndy, nguoi ban hang khong nén tap trung ch y vao ho, diéu
nay khién ho ngai ngling. Nguoi ban chi nén dé “mét mat” quan sat ho, Iic ho tap
trung vao mot loai hang nao thi nén ndm lay co hoi dé chao moi. D6i khi khach hang

loai nay c6 thé mua mot vai mon hang

4.1.7 Khach hang do dw

Day 1a loai khach hang ¢ dong co mua hang rd rang. Nguoi ban gioi thiéu day
dua, ho khong quyét dinh dugc 13 mua hay khong. Ho van tiép tuc bo di tir cira hang

nay sang ctra hang khéc.
Khi tiép xuc vai loai khach hang nay, ngudi ban hang ngoai viéc gidi thiéu can
bd sung mot “ap luc” nhu: day la hang sip hét, doanh nghiép chi khuyén mai hosic

tang qua trong dip nay thoi... Néu khach hang thuc sy 6 nhu cau thi ho s& mua

4.2 PHAN LOAI KHACH HANG THEO PQ KHO

Chung ta chia thanh 10 cap nam liy khach hang, cap do 10 cé nghia 1a khéch
hang kho chiéu

4.2.1 Khach hang vang vang da da (do kho 4)

Kiéu hanh dong. La khach hang dong y voi bat ky cach néi nao. Nhan vién co
néi gi ho ciing gat dau ddng y, du co gigi thidu nhitng san pham kha nghi ho ciing ctr

gat

Suy nghi ngi tdm. Du nhéan vién ban hang co6 noi gi, trong long ho ciing da nghi
la khdng mua. N6i cach khac ho chi ddng y dé nhan vién som két thdc viéc gioi
thiéu,ho cho rang ctr gat dau bira, hoic phu hoa theo thi nhan vién s& “chot da” va

khong dam giai thiéu nira.

Nhung trong long ho rat so néu khong canh giac se bi nhan vién muon cé dé

ban hang.

Khéch hang kiéu nay ciing rat d& chinh phuc.



[DE CUONG CHUONG TRINH DAI HOC]

www.ebook.edu.vn



[DE CUONG CHUONG TRINH DA HOC]

Phuong phép tin cong. Néu khdng mudn kiéu khach hang nay néi “co” thi hay
hoi thang “tai sao hém nay khéng mua”, tir d6 tan cong vao su khéng chi y cua khach
hang. Khéach hang thuong bat ngo vi ban “doc ra vi” cua ho, khéng vo caac giai thich

nén phai noi that.

4.2.2 Trong mém ngoai ran (dé khé 4)

Kiéu hanh dong khach hang kiéu nay cho ring: ho tinh théng vé hang hda nhiéu
hon nhan vién ban hang. Loai khach hang nay khéng muén nhan vién chiém uu thé
hay kiém soat ho, ciing khdng mudn té ra kém hon nguoi khac. Ho c6 thé tao ra ranh

gidi “toi biét roi” dé bao vé ban than.

Phuong phap tan cong. Hay tuong ké tuu ké néu khach hang ngya tir dau da noi
vé san pham thi ca dé ho noi tly thich nhung ciing dung chi vi nhitng viéc day hay
gia vo hoc ra diéu gi day tir 10i n6i caa ho, gat dau to vé dong tinh triét dé khen ngoi,
khach hang s& dic y néi tiép nhung cé ldc s& khéng hiéu hét nén khong biét phai lam
gi. Lc nay ban nén néi “khong sai. Ong hiéu rat rd uu diém cua san pham nay, vay

s€ du dinh mua bao nhiéu”.

4.2.3 Khach hang trau vang (do kho 4)

Kiéu khach hang. Loai khach hang nay rat thich néi rang ho c6 nhiéu tién va
trugc day da cé nhiing thanh cong gi. Ho s& ké rang minh d4 qua lai voi ai, ciing
phong dai I&n “chi can d6 toi thich mua chuc céi ciing chang sao”. Ho ludn ling lang

chi vang hay déng hé xin trén tay véi y cho ddi phwong hiéu rang minh co tién.

Phuong phép tan cong. Can phu hoa ho, gia vo quan tam dén ho, hay ra stc
khen ngoi, nghe ngong bi quyét thanh cong caa ho. C gang ton trong ho, t6 ¥ coi ho
nhu ban bé. Va dén ldc ky hop déng hay hoi xem may ngay nira ho s& c6 tién dit coc
mua hang. Néu 1am nhu vay, ho s& c6 dé thoi gian dé gom tién gitr duoc thé dién cho
ho. Nhan vién ban hang khong nén hoi don: “Bay gio anh ¢ tién khong?” cho du biét

ho khéng c6 tién va cung khong nén to théi do.

4.2.4 Khach hang suy nghi can trong (do kho 8)
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Kiéu hanh dong. Loai khéch hang ngdi binh tinh trén ghé suy nghi, khong hé
mé miéng, ho khéng nging hat thue hoic nhin ra cira s6 chang néi cau nao. Ho nhin

ban véi anh mat hoai nghi to vé thiéu kién nhan.

Khi gap mat co thé bét tay rat lich su nhung thuc té ciing chi dén d6 ma théi.
Khéch hang cin trong nay la nhitng nguoi suy nghi thuc sw. Ho mudn ling nghe 1oi
cua nhan vién ban hang ciing nhu mubn nhin xem nhan vién d6 c6 chan thanh hay
khéng. Ho ngdi nhin phan tich va danh gia vé nguoi ban hang. Day thong thuon la
phan tir tri thic, c6 hiéu biét nhat dinh vé& san pham hay cong ty. Ho rét can trong,

phat ngén réat chinh xéc, c6 thé chat van ban bat ctr khi nao.

Dbung c6 noi so luge, cha y lang nghe nhitng gi khach hang néi ciing 1a diéu
quan trong. Ttr nhitng 1di n6i cua ho cé thé biét duoc ho dang nghi gi. Khi marketing
véi khach hang nay can phai that I& phép. N6i cach khac can dung phuong phép
marketing nhd nhan ma bao tha. Bung c¢d hung phan qua mac nhung can phai rat
nhiét tinh khi n6i vé san pham va chinh sach ciia céng ty. Hon nita, can néi thoai mai
vé ban than, gia dinh hay cong viéc ciia minh. Nhu vay, ho s& mubn hiéu rd vé ban
hon. Két qua 1a ho s& pha bo tu thé phong ngira, dan dan néi vé minh. Nhu vay la co

thé mé duoc canh cira d6i thoai.

4.2.5 Khach hang so chét (d6 khé 3)

Kiéu hanh dong. Loai khach hang nay nhat gan dén muc ban dang sau lung ho
kéu l1én mot tiéng ma tim ho ciing dap loan 18n. Ho rat so nhan vién marketing, mit
ho thuong dao khap noi, hiém khi dé yén mot chd.ho c6 vé hay lay tay nghich but hay
vat gi d6 trén ban. Kiéu khéach hang nay c6 cam giac so hai khi ding trudc nhan vién
ban hang, do ho nghi rang minh phai tra loi cac cau hoi vé c& nhan, cong viéc. Do biét
la minh cudi cung sé& bi thuyét phuc ma danh phai mua nén ho s& khong vui khi thay

nhan vién ban hang xuat hién.

Phuong phép tin cdng. Vi khach hang nay can phai than mat, than trong. Sau
d6 quan sét ky, khen ngoi ho vi diéu ho can 1a “ty tin” ctia ban than va “tinh cam” cua
nhan vién ban hang. Chi can néi qua vé cong viéc cua ho ding c6 qué di sau vao doi

tu cta ho, dong thoi tim ra diém chung gitra minh va khach hang nham lam
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cho ho cht y loai bé cam giac cing thang dé cho ho cam dong, dé cho ho cam thiy

ban thyc 1ong quan tdm dén ho.

4.2.6 Khach hang lanh nhat (d6 kho 7)

Kiéu hanh dong. C6 thai do mua hay khong ciing chang quan trong, xem ra ho
ching quan tdm dén chit lwong hang hay sé thich caa minh Biéu hién cua ho cho thiy
ho khong thich nhan vién béan hang, to vé mat kién nhan va khdng thé tiép can. Khach
hang nay khéng thich nhan vién gay ap luc hoac chao ban san phé‘im vai ho. ho thich

ty minh diéu tra vé san pham chix khdng thich bi dong ngdi nghe.

Phuong phap tan céng. Dung cach gigi thiéu thdng thuong s& khong cé hiéu

qua, phai tim cach dé ho tu nguyén mua hang ma khong cé y kién gi.

4.2.7 “Hom nay khong mua” hoac “chi xem thoéi” (do kho 3)
Kiéu hanh dong. Khach hang nay vira nhin thiy nhan vién ban hang da néi:
“Tbi d4 quyét dinh hém nay khéng mua céi gi”
“T6i chi nhin xem sao, hdm nay t6i khdng c6 ca hudng”

Déi voi loai khach hang nay ho da chuan bi trudc vé mat tdm 1y, ho c6 thé noi
chuyén thoai mai véi nhan vién ban hang va khong cé sy phong ngua gi voi
marketing. C6 thé day la ddi twong cd thé marketing nhat trong tat ca cac loai khach

hang.

Phuong phép tan céng. Khdng can dé y dén cau noi ban dau cua ho, bsi d6
khong phai 1a can néi thyc 10ng, ban chi can ¢6 long nhiét tinh va c6 sy than mat 1a c6

thé marketing binh thuong véi ho.

Ho khong hé cd phan khang gi véi giao dich ¢ diéu kién tét véi ho.Vi thé, cd

thé giam thém chat gié 12 ky dugc hop dong.

4.2.8 Khach hang to mo (d6 kho 3)
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Kiéu hanh dong. Kiéu khach hang nay ching gap tré ngai gi vé hang hdéa ma ho

chi mudn cé thém théng tin vé san pham.

Chi can c6 thoi gian, ho ddng y ngdi nghe giGi thiéu san pham. Lac dé ho c6
thai do rat lich su va khiém ton. Néu ban néi rd dugc van dé ho sé tich cuc hoi. Ho la
dién hinh cua loai nguoi mua hang do nhat thoi thich tha chi can c6 dong co 1a mua
hang ngay khong do du. Thich mua d6 chi can c6 an tuong vé hang hda, thuong hiéu

hay nhan vién
1a ho mua lién.

Phuong phép tin cong. Dé thoa man sy hiéu ky va can giéi thiéu nhiéu vé san pham,
dé khach hang hung phan va di theo huéng marketing cta ban. Riéng khéch hang kiéu

nay, can cho ho thay rang: d6 1a mot co hoi tét.

4.2.9 Khach hang pham chit tot

Kiéu hanh dong. Bay l1a khach hang rat lich sy, khdng chi khéng c6 thanh kién
véi nhan vién ma con hoi tham: “lam marketing that & vat val”. Ho rat hay ndi that

long, lai rat chd y ling nghe. Ho ciing khong gay &p luc cho nhan vién.

Phuong phép tan cong. Néu gap khach hang nhu vay thi coi nhu da thanh cong
mét phan rdi. Hay néi rd vé suc hap dan cua hang hoa va coi trong ching. Nhan vién
ban hang can c6 thai do lich su, t6 ra minh c6 phong cach chuyén nghiép gigi thiéu

theo quy trinh chuyén nghiép.
4.2.10 Khach hang thé 16 va da nghi

Kiéu hanh dong. Khach hang nay s& di huing huc vao cira hang, ho khong hé tin
vao ban hay san pham. Khach hang kiéu nay rat kho tng pho. Ho luén tim co hoi dé

tranh cdi vai nhan vién ban hang.

Phuong phép tin cong. Can c6 thai do than mat,coi mo, ding co tranh luan véi
ho tranh ndi nhirng cau gay ap luc véi ho, néu khong s& 1am cho ho cang lo ling. Khi
gi6i thiéu san pham, can néi nho va lich sy, cham rdi. Néu bo qua khéch hang nay,

khdng gidi thiéu san pham cho ho thi ho bo di 1a chuyén thdng thuong nhung
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nhan vién ban hang tai gioi khac vai nhan vién ban hang binh thuong 1a c6 thé ngdi

cuing ho, thay dbi suy nghi cua ho.

www.ebook.edu.vn
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CHUONG 5
BAN HANG TRU'C TIEP
MUC DICH:

1. Phéan biét céac giai doan caa quy trinh ban hang

2. Ap dung céc van dé nay vao cac tinh hudng ban hang

3. Hiéu dugc nhing gi lién quan dén phan chao ban va biéu dién
4. Biét cach xt ly nhitng chi trich, phan bac cua khach hang

5. Hiéu va tng dung nghé thuat thuong luong mua ban

6. K&t thic mot vu chao ban

Dé phat trién nhiing k§ nang ca nhan vé ban hang, ching ta nén phan biét 6

giai doan cua quy trinh ban hang

5.1 Gap go

Nhiing 4n tuong ban dau co thé che 1ap nhitng nhan thirc sau d6 va vi vay diéu
quan trong la nghi dén nhitng cach ma ching ta c6 thé gay dugc nhiing phan ung

thuan loi ngay tir dau

Nguoi mua ky vong vao nguoi phong cach va hanh vi. Toc tai bu xu va y phuc

ludm thudém c6 thé 1am mat su tu tin ¢ khéch hang

Nguoi ban hang phai mé dau bang sy mim cudi, bat tay va gioi thiéu minh va
cong ty cho khach hang. Ngudi ban hang phai tuan theo nhiing phép tic thdng
thuong. Vi du: nguoi ban hang phai chd khach hang to dau hiéu mai ngdi roéi méi
ngdi xudng, hay it ra, xin phép hay cao 15i véi khach hang roi méi ngdi. Viéc luu y
tGi chi tiét nhu phai cam ho so bén tay trai dé tay phai ding dé bit tay, s& tranh duoc

su ling tang trao hd so tir tay phai qua tay trai khi khach hang dua tay ra bét
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Céach dwa va nhan danh thiép

Céch trao danh thiép Céch nhan danh thiép

- Bé danh thiép ¢ chd d& 13y nhat (tui - Nhén bang hai tay
4o trén, kep vao sb tay...)
- L4y ra ngay luc gap khéach hang

- Cli dau chao vé huéng danh thiép

- Phai trao trudc mat khach, phia tay

phai - Bé husng danh thiép trén ban, ngay
truéc mat

- Nén dung hai tay, trao theo chiéu - Néu khong cd ban, sau khi chao ta bo

thuan vao tui 4o hoic so tay

- Khéng nén cho vao tui quan hoic vira
- Khong nén &m tham dé 1én mat ban cam vira man mé, nan bop

- Vua trao via noi

Nhiing diéu can tranh khi tiép xuc véi khéch hang:

+ Peo kinh mét

+ Chai dau, trang diém, diia mong tay, nhai keo cao su, hat thudc 14
+ Chi trich ddi tha canh tranh

+ Pé& cap dén nhitng van dé té nhi: ton gi4o, ching toc, dia phuong
+ Than phién vé mot s6 khach hang khac. ..

Nhiing cau n6i ma dau rat quan trong vi né hiéu dinh &m thanh cho sudt phan con

lai ciia cudc tiép xuc. Thuong thi nhitng cau néi d6 phai lién quan dén viéc mua
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ban vi day 12 muc dich ma ho dén, khéng dé khach hang thay ho dang phi pham thoi
gian. Khi khach hang 1a nguoi quen hay da biét qua va néu nguoi ban nhan thiy
khach hang c6 y mudn néi vai chuyén xa giao thi nguoi ban hién nhién cé thé lam

theo. Viéc nay s& tao thém sy than mat can thiét véi khach.

L3i 13m I16n nhat ma nhiéu nguoi ban hang Ié thuong vap phai 1a mé dau véi “Toi

giup duogc gi nao?” vi khach sé dap lai “Khong, cam on. T6i chi xem qua thoi”.

5.2 Nhdn dang nhu cdau

Hau hét nhitng nguoi ban hang c6 nhiéu thir dé ban. Nguoi ban xe hoi c6 mét loat
cac kiéu xe, tir kiéu xe nho st dung cho gia dinh dén nhitng kiéu xe hang sang nht.
Nhiing ngudi ban 1é xe dap sé c6 nhiéu kiéu xe Iy tir nhiéu ngudn san xuat dé ban
cho khéach hang. Nguoi béan thudc tay sé gidi thiéu cho cac bac st mot loat thudce cho
nhiéu loai bénh. Trong mdi truong hop trén, muc dich dau tién caa ngudi ban hang la
kham pha van dé va nhu cau thuc su cua khach hang. Vi du, truéc khi nguoi ban xe
hoi ¢6 thé ban duoc ho phai biét khach can xe 16n hay xe nho? Khach mudn xe c6
muc tiét kiém xang cao hay cong suat cao? Khéch thich ¢ cép sau hay cira sau?
Khéch dinh mua xe voi tam gia nao? Khi d c6 nhitng thong tin nay thi nguoi ban
hang mai ¢ trong tu thé chao ban kiéu hang thich hop véi nhitng nhu cau cua khach
hang. Nguoi ban may vi tinh c6 thé do hoi nhitng yéu cau caa khach hang truge khi
goi y mot hé théng may thich hop. Nguoi ban 1é xe dap phai hoi xem mua xe cho ai
su dung, khéch thich loai nao,loai xe leo nli hay xe dua va khach thich mau nao truéc
khi c6 thé goi y chiéc xe nao 1a thich hop. Nguoi chao duoc pham s& thao luan voi
bac sy nhitng van dé xay ra trong khi chira bénh. Viéc 1am nay s& cho ngudi ban co

hoi dé xuat mot giai phap cho nhiing van dé dé nho & san pham cuaa cong ty minh

Phan tich nhu ciu thuc sw gin véi viéc dat cau hoi va xem xét khach hang thao
luan (quy trinh ban hang ngudi ban hang phai lay tu thé hoi va nghe). Nham khuyén
khich khach hang thao luan nhiing van dé va nhu cau caa minh thi nguoi ban phai st
dung loai cau hoi “md” thay vi cau hoi “d@dng”. Cau hoi mo la cau hoi doi hoi phai tra

loi dai trén mot tiéng hay mot tir ngit. Vi du:
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“Tai sao Ong cho rang hé théng vi tinh nay khéng thich hop cho cong

ty cua Ong?”
- “Ly do Ong dinh mua may photo caa hiéu XYZ 14 gi?”
“Ong khong thich kiéu dang chiéc xe nay ¢ nhitng diém nao?”

Mt khéc, cau hoi dong s& dem lai cAu tra loi mot tiéng hay mét tir ngir ma thoi.
Nhitng cau hoi dong c6 thé dung dé cé duoc nhitng théng tin tir sy viéc thuc té nhung
ding nhiéu qua s& 1am gisi han mdi quan hé va s& dan dén dbi thoai nhat gung thiéu

sudn sé. Vi du cau hoi dong:
“ C6 c6 biét tén cua loai thiét bi cd dang dung?”
- “Cong ty ciia Ong dang san xuat san pham X phai khéng?”
- “Tén cua ky su cong trinh nay la gi nhi?”

Trén thuc té, nguoi ta c6 thé ding nhiéu loai cau hoi trong mét cudc tiép xuc chao
hang. Ngudi ban hang nén tranh bi sa lay vao viéc trinh bay chao hang trudc khi

biét dugc nhiing nhu cau cia khach hang?

O cubi quy trinh nay, ngudi ban nén tém tat lai nhirng diém da duoc néu ra dé

xé&c nhan lai nhitng diéu d4 ban véi khach hang. Vi dy:

“Tét rdi, thua 6ng Lam. T6i nghi ti d4 c6 y kién tét vé loai bat dong san ma Ong
dang tim. Ong mubn mua mét can nha cé bén phong nga chi cach chd 6ng lam viéc
chirng 15 pht di xe. Ong muén ngdi nha biét lap hay song song nhung khdng mudn
c6 vuon dét rong xung quanh. Ong dinh dau gia chung 400 triéu dong dén
600 triéu dong. Toi d4 néu hét nhitng diéu 6ng muén chwa a? Tdi con bo s6t nhiing

diém nao khong?”

Cac logi cau héi thirong siz dung khi ban hang truc tiép

Loai ciu héi Muc dich Vidu

Cau hoi rang budc Dung dé xac nhan hay @ | Ong muan chwong trinh chay




HO tro 6n tap
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rang budc khach

nhu y chu?

Cau hoi dan dat

Hudéng dan hay léo l4i tu
tuong caa khéch

C6 mac &o khoac nay cam
thay thé nao?

Cau hoi chon lua

Pé thic day cau tra 1oi bang

Ba thich kiéu mau dd hay

theo cau hoi dé thuc day

khéch suy nghi vé cau d6

cach chon mot trong nhiéu | mau xanh?
phuong an
Cau hoi khing dinh | Mét cau khang dinh kém May nay c6 thé quay 5000

vong/phut va xi ly 3dv/phut.
Ong nghi sao vé nang suat

nay?

Cau hoi goc nhon

Dé gai khach vao mot vi thé

Néu t6i kiém duwoc kieu mau

doan khac

nao dé xanh la hop ly 6ng chu?
Cau hoi do la thong Pé thu thap su kién Noi 6ng c6 bao nhiéu cbng
tin nhan?
Chuyén tiép Dé tir giai doan nay qua giai | Ngoai viéc @6 ra 6ng con

muon biét gi thém khong?

Néu khdng toi sé noi vé...

5.3 Trinh bay va gic'i thiéu

Mét khi nhitng nhu cau va van dé caa ngudi mua da duoc xéc dinh thi tiép sau do

dén phan trinh bay.

Cau hoi dat ra dau tién 1 trinh bay céi gi? Phan trén d& cho phép nguoi ban chon

lya nhitng san pham thich hop nhit dé dép wng nhu cau caa khach hang.Thi hai, sau

khi da thao luan day du nhiing gi khach hang muédn, nguoi ban phai biét nhan manh

vao loi ich ndo cua san pham. Bét cir loai san phiam nao ciing déu c6 ca loat céac loai

dic diém dem lai loi ich cho khéach hang, nhung nhiing nguoi mua dit nhitng wu tién

khac nhau cho nhitng san pham nay. NGi tém lai, sau khi d& xac dinh nhu cau va van

dé cua khach hang thi phan trinh bay s& dem lai co hdi cho ngudi ban thuyét phuc

khéch hang vé viéc minh d4 co giai dap.
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Chia khoa cua viéc ban hang Ia ludn nhan thtc rang khach hang mua nhiing loi
ich va chi quan tdm dén nhiing dic diém nao cua san pham dem lai nhitng loi ich ho
mong mudn. Cac lgi fch phai phan tich & hai cap do: nhiing loi ich c6 thé c6 dugc do
viéc mua mot loai san pham nao d6 va nhirng loi ich do mua san pham d6 tai mot nha

cung cép riéng biét nao do.

Diéu bét loi trong ban hang néu chi trinh bay san pham sa vao cac dac diém thay
vi phai trinh bay lgi ich cia nd. Mot phuong phap don gian dé két néi dic diém va loi

ich trong phan trinh bay 1a két hop ching bing nhiing cum tir sau day:
«  “Piéu nay c6 nghia 13"
«  “Piéu nay dem lai két qua 13"
+  “Piéu nay cho phép 6ng...”

Vi dy: M6t nhan vién dia 6c c¢6 thé ndi: “ngdi nha d6 cach chd 6ng lam viéc
chung 6km (dic diém san pham), diéu nay c6 nghia la 6ng dé dang c6 mat noi lam
viéc trong vong mudi lam phat sau khi roi nha” (loi ich cho khach hang) hay “Kiéu
nay co trang bi hé théng siéu téc (dic diém san pham), diéu nay cho phép 6ng giam

muc tiéu thy xang khi di chuyén trén xa 16 (lgi ich cho khéach hang)

Ngudi ban hang khdng nén dé tir ngit “trinh bay” danh lac theo hudng mét chiéu.
Tam quan trong cua viéc dit cau hoi khéng chi giéi han vao giai doan xac dinh nhu

cau va van dé. Bat cau hoi trong trinh bay c6 hai chiic nang:

- Thir nhét, no ra soét rang nguoi ban d& nam hiéu nhitng loai loi ich ma
nguoi mua dang tim kiém. Sau khi d4 giai thich mot loi ich nao d6 roi
thi nguoi ban tap thdi quen hoi nguoi mua “co phai day la thir 6ng dang

tim khéng?”

- Thu hai, viéc dat cau hoi cho thay liéu nguoi mua dé hiéu duoc nhiing

gi nguoi ban noi hay khdong?

MGt tré ngai 16n cho sy hiéu biét 1a viéc st dung tiéng long k¥ thuat ma nguoi

mua khong thé hiéu biét duoc. H& khi nao phan trinh bay nhat thiét phai rac rdi va
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dai dong, thi nguoi ban nén ngung ¢ vai noi va hoi xem khach hang c6 gi hoi khong.
Viéc ndy tao cho ngudi mua co hoi hoi bt cir diéu gi ma ho khong hiéu thiu déo.
Phuong céch néu cau hoi ndy cho phép nguoi ban hang gia giam téc d6 va noi dung
cua phan trinh bay cho thich hop véi nhiing tinh huéng ma minh dang gap phai.
Nhiing nguoi mua c6 kién thirc khac nhau, trinh d6 hiéu biét va tai nang ky thuat khac
nhau. Viéc dit cau hoi cho phép ngudi ban truyén thdng hiéu qua hon vi nd cung cip
thdng tin can thiét cho ngudi ban biét cach thay ddi phan trinh bay cho ting nguoi

mua.

Mac du, khi ngudi ban trinh bay tat ca nhiing lgi ich cho khach hang nhung van
ton tai rat nhiéu nguy co. Bai vi khach hang rat dé dat trong viéc chuyén doi nha cung

cap. Vi thé, c6 4 cach dé co thé lam giam nguy co do:

f Ban hang c6 dan chang

f Biéudién
f Baodam
f Muatha

™  Ban hang c6 dan chirng

Béan hang c6 dan ching bao gém viéc sir dung nhiing khach hang hai long dé
thuyét phuc ngudi mua vé tinh hiéu qua cua nhitng san pham dang duoc chao ban.
Trong giai doan chuan bi, ngudi ban soan ra mot danh sach khach hang mot danh
sach khach hang hai long, sap xép theo loai san pham. Céc thu tir ciia nhitng khach
hang hai 1ong ciing dugc luu giir va duoc xuat trinh trong khi chao ban dé ting thém
long tin noi nguodi mua. Ky thuat nay rat hitu hiéu trong viéc chao ban vi né chuyén
dich nguoi mua tir vi tri quan tdm dén san pham dén vi tri bi thuyét phuc rang san

pham nay la giai phap cho van d& caa minh.
™  Bijéu dién

Ngan ngit Trung Qudc: “Anh n6i thi tdi quén, anh chi cho tdi thi cé 18 tdi nhé,

anh dua tdi vao cudc thi toi s& hiéu”. Vi du: nhitng ngudi ban xe chiu dé cho khach
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l4i thir xe. D6i v6i hau hét cac san pham, ngoai trir nhitng san pham don gian nhét,

ngudi ta nén chia phan biéu din ra thanh hai giai doan:

- Giai doan thtr nhat: mé ta ngén gon dic diém va loi ich cua san pham va mot 1oi

giai thich san pham nay sir dung ra sao

- Giai doan thw hai: lién quan dén phan trinh din thuc s va nguoi ban phai lam

Viéc nay

Ly do cho viéc ton tai hai giai doan nay la ngudi mua thuong rat kho hiéu duoc
nguyén ly vé cach hoat dong cia may néu chi qua thdng tin vé& san pham. Mot khi
thiét bi da duoc biéu dién chay tét, nguoi mua duoc khuyén khich tu tay st dung may
véi su theo ddi cuia nguoi ban. Néu dap ung nhitng nhu cau cua khéch hang, nguoi
ban Iya chon duoc thiét bi ding va n6 chay tét thi viéc biéu dién nay da dua nguoi

mua dén gan vai giai doan mua

Thaec hign phan biéu dién

1. Ban hdy khai dau that van tit cho biét ban s& 1am gi hay dan chang diéu gi

2. Ban hudng dan nguoi mua tiém nang c6 thé tham gia phan biéu dién bang
cach nao

3. Ban hay lam cho phan biéu dién that ly thd va thoa man khach hang toi da

4. Cho khach thay nhitng san pham dép ng nhitng nhu cau ra sao hay lam sao

dé giai quyét nhitng van dé cua khéach hang

o

Pung roi khach cho dén khi nao khéach hoan toan thoa man véi phan biéu

din. Sy hai 1ong d6 s& gip lam giam nhiing than phién xay ra sau khi mua
™ Bao dam

Nhitng bao dam vé do tin cay caa san pham, dich vu hau méi va viéc giao hang co
thé cung c6 thém 10ng tin & ngudi mua va giam bét chi phi cho khach hang néu cé gi

khéng may xay ra
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™  Mua thi

Trong trudng hop khach hang dinh mua lai ngay noi nha cung céap cii thi chién
lwoc cudi cuing nham 1am giam bét nguy co d6 1a ngudi ban khuyén khich khach hang
mua thir ngay ca néu nhu khéng kinh té cho cong ty va ngudi ban néu khach hang d6
thuc sy quan trong. Phuong cach duy nhat cho nhiing nha cung cip méi dé chen chén
vao 1a nim cho duoc mot don dat hang nho dé ching minh kha ning cua cong ty
trong viéc cung cap nhirng mat hang chat luong cao ddng déu va nhanh chéng. Su tin

cay dugc tao ra nhu vay vé 1au dai s& dan dén sy hop tac cao hon véi khach hang dé.

5.4 Ung xir véi nhi¥ng chi trich

Nguoi ban khdng nén ngac nhién véi nhing 10i chi trich. Nhiéu chi trich don gian
chi 1a nhitng cach dién dat sy quan tdm cua ngudi mua va ho can c6 thém théng tin vi
ngudi mua quan tdm dén nhitng gi nguoi ban noi. Van @ 1a ngudi mua chua duoc

thuyét phuc. Sau day 1a mot s6 ki thuat xu tri véi nhitng chi trich:
™ Ling nghe va khdng lam gian doan

Viéc cat ngang chdi bo sy né trong ma nguoi mua dang duoc c6. Phuong cach
dlng & day 1a cha yéu lang nghe, nghe mot cach cham chi va né trong. Ngudi mua sé
cam kich ngudi ban chiu nghiém chinh tiép thu van dé caa minh va nguoi béan sé cé

loi do hiéu biét thdu déo van dé cua khach hang thyc sy 1a gi
™ Péng y va phan bién

Phuong cach nay duy tri sy né trong ma nguoi ban té cho nguoi mua. Trudc hét
nguoi ban ddng y rang tat ca nhiing gi nguoi mua néi déu nghe duoc va hop 1y trude
khi dua ra mot quan diém khac. Vi vay cach nay lam mai mon sy gay can cuaa nhitng

chi trich va tao ra mot bau khong khi twong thuan thay vi tuong phan. Vi du:
Nguwoi mua: Van dé xe ui dit caa anh 12 né dét tién hon xe ddi thu cua anh

Nguoi ban:
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1. “Té61 hiéu sy quan tdm cua dng vé viéc may ui dit cua ching toi dt tién

hon caa hang khac. Tuy nhién, ti mudn dan chiing cho 6ng thay rang...”

2. “Cach day mot nam, ong khéach A cua ching t6i ciing ¢ y kién nhu vay.
T6i c6 thé dam bao vai 6ng rang dng A hién rat hai long vé quyét dinh mua
sam do vi khoan tiét kiém vé chi phi qua thoi gian da vuot qua muc cao gia

ban dau”

3. “Piéu d6 hoan toan ddng — chi phi ban dau c6 phan cao hon. Pay la ly do

tai sa0 tdi mudn dan chirng cho dng thay ...”
™  Tir chdi thang thirng

Str dung phuong phap nay phai rat can than. Tuy nhién ngudi ta van c6 thé dung

n6 néu ngudi mua that tinh muén tim thém thong tin. Vi du:
Nguwoi mua: T6i e rang loai xe nay s& kho chui rira

Nguwoi ban: Khong dau, 6ng khach a, khdng han thé. Vat liéu nay 1a soi tong hop
méi duogc ché tao, nd khéng bam ban va cac vét do c6 thé lau sach vai chi miéng vai

u6t va xa phong
™ Héi van loi chi trich

Vi du mot khach hang c6 thé noi 1a ho khong thich dang vé cua san pham, hay
rang san pham khdng c6 chat lrong tét. Trong tinh hudng bay, nguoi ban nén hoi lai
ban chat cua loi chi trich nham lam sang t6 van dé dang néu ra. Bai khi viéc nay dem

lai két qua 1a 10i chi trich nghiém trong lai hda ra 1a mot van dé dé giai quyét
Nguwoi mua: Toi rat tiéc 1a tdi khdng thich hinh dang cua chiéc xe nay
Nguoi ban: Xin 6ng néi rd dng khdng thich diém nao noi dang vé cia n6?
Nguwoi mua: Toi khong thich hoa vian noi céc ghé ngoi

Nguwoi ban: O, that ra kiéu xe nay c6 nhiéu mau ma ghé dém. Hay la 6ng xem

trong catalog nay co loai hoa van nao vira y éng khéng?
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Mt loi ich khac cua viéc hoi vin 1a trong khi tim cach giai thich rd rang ban chit

cua 1oi chi trich ngudi mua tw nhan thay su viéc khong dén ndi té hai nhu vay
™ Mol mua thir

Bién chi trich thanh két thic mua khi nguoi ban nhan thiy rang khach hang da
cam giac hai long nhung con ngan ngai & mot sé diém. Thong thuong, ngudi ban thuc
hién viéc két thdc nay sau khi quy trinh ban hang d trai qua ching duong kha dai va
ngudi ban nhan thay rang chi con mot chi trich nita thdi. Trong tinh hudng nay nguoi
ban ¢ thé néi: “Néu nhu t6i c6 thé ching minh xe cua chlng t6i c6 muc tiéu thu

xang it hon thi éng s€ mua chu?”

Khi sir tri chi trich, nguoi ban phai nhé rang nhitng tranh céi gay can s& khong

giup dugc viéc ban hang.
™  Chi trich ngAm

Khéng phai khach hang nao déu néu rd chi trich cua ho. Phan wng ddng dén cua
nguoi ban déi véi nhiing chi trich tiém an 1a dua ra nhitng cau hoi boc 16 ban chat cua

nhirng chi trich d6. Vi du:
“Cho dén bay gio 6ng c6 thay diéu gi bat 6n khong?”
“Ong suy tu gi thé?”

Déi v6i nhitng ngudi mua it néi thi viéc biét nhitng chi trich caa ho 1a kha kho.
Phuong céch cudi cing 1a ngudi ban cé thé phan doan diéu ma ho tin dang gay tro
ngai va néu cau hoi nhu: “T6i e rang 6ng chua hoan toan tin vao kha nang vuot troi

ctia san pham chdng t6i chir gi?”
™ Ngin chan loi chi trich

Véi phuong phap nay, nguoi ban khong nhitng tién li¢u loi chi trich va tru liéu
cach chéng d& ma nguoc lai con néu 1én mot chi trich nhu 12 mét phan caa céch trinh

bay chao hang
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N6 dugc str dung nhiéu nhét khi nguoi ban phai dbi dién 10i chi trich d6 nhiéu
lan. Tuy nhién, méi hiém nguy caa phuong phap nay la ngudi ban cé thé néu 1én vén

dé ma nguoi mua trudc d6 khong nghi téi

Vi du: sau khi ban giéi thiéu xong véi ba chi nha vé dic diém cua ndi &p suit,
ban cd thé ndi tiép rang: “Hién tai, chic bac dang suy nghi dén &p luc lidu c6 qua Ion
phai khdng? Xin béc ct yén tam, tac dung caa van an toan nay chinh I1a chong ap luc
qua 16n”. Do rit nhidu ngudi d4 tirng nghe néi téi trudng hop ndi dp suat bi nd, nén
ba chu nha nay c6 I& ciing dang lo ling vé van dé nay, chuan bi dé xuit y kién vai ban

nhung ban da chua dong néu ra truéec.

5.5 Thwong lwgng
- Hay khoi dau véi gia khéa cao nhung ban phai nén thyc té.

C6 nhiéu ly do chinh dang dé mo dau véi gia kha cao. Thir nhat, nguoi mua c6
thé dong y véi gia d6. Thir hai, n6 soan chd cho viéc thuong luong. Nguodi mua cho

doi nguoi ban nhuong bo dé ban duoc hang

- Tim cach nhugng qua dé c6 nhugng lai: DBoi khi nguai ta phai nhan nhuong don
gian chi dé ban duoc hang. Trong mét sé truong hop, nguoi ban c6 dbi chit tham
quyén trong viéc dap ung nhitng yéu cau caa khéach hang so véi déi tha canh tranh thi
nguoi ban c6 thé nhan nhuong qua vé véi nguoi mua. Mot cach don gian dé lam duoc

viéc nay 1a ky thuat “néu...thi”

- “Néu 6ng c6 thé sap xép dé nhan hang tai co s& ciia ching toi thi ti san sang

giam ngay 50 USD khoéi gia ban”
- “ Néu 6ng chiu thanh toan trong vong 28 ngay thi toi s& giam gi 2,5%”

Pay l1a céng cu quy bau vi né khuyén khich nhich lai gan théa hiép ma van dam

bao dugc viéc nhuong cho ngudi mua céi gi do va cd lai cai gi khac

™  Nhirng k¥ thuat thuong luong cta nguoi mua
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Ngudi mua ciing c6 mét sé ky thuat dé thuong lrong. Nguoi ban phai y thic thyuc
tai d6 vi ddi Iic hau qua cua chdng rat 1a tac hai. Kennedy va cong su (1980) mo ta

mot sb ki thuat nham suy yéu vi thé cua nguoi thuong heong

- Thr nhét, phuong céch stng dai 13 nguoi mua néi: “Trir phi dng chiu giam gia
ngay 20% con khong chiing tdi s& tim nha cung cap khac”. Theo mot nghia nao d6 thi
& day ngudi mua da ra don k§ thuat “néu...con khong”, nhung trong bdi canh nay thi
hau qua 1a rat nghiém trong. Phan tng thoa dang tly thudc vao két qua cua viéc danh
gid can can quyén luyc duoc thuc hién trong giai doan chuan bi. Néu ngudi mua c6
mot sb cach chon lra ma tat ca déu dem lai ciing ching d6 loi ich nhu cua san pham
ctia ngudi ban thi nguoi ban c6 thé nhuong bd. Néu san pham cua nguoi ban co loi

hon han nhitng san pham canh tranh thi nguoi ban bac bo dé nghi d6

- Kich ban thtr hai ma nguoi mua cé thé sir dung la ki thuat “ban ctr ban ré
chuyén nay di, twong lai s& sang sua”. Pay cd thé 1a cau n6i chan thuc. Qua vay, muc
dich cua nguoi ban la c6 dugc mot chan duang trong céng viéc kinh doanh cua ngudoi
mua. Néu vi tri caa nguoi mua twong dbi ving manh thi ngudi ban s& mubn biét

nhitng yéu cau chinh xac hay nhirng cam két rd rang

- Mot ky thuat cudi cung c6 tén 1a “Chién thuyén Noah”. Nguoi mua gd gd mot
ngon tay vao ho so chao hang va ndi: “Anh phai nghi lai vé gia ca di. Toi d& c6 thu
chao gia cua cac doi thu cua anh va tat ca déu co gia thip hon.” Phan (ng cua nguoi
ban tuy thudc vao mic do ty tin caa minh. Nguoi ban c6 thé cho 1a nguoi mua noi
xa0 va dé nghi cho xem cac bang gia; hay dé nghi nguoi mua dé minh giai thich tai
sao gia ca phai nhu vay; hoic néu nguoi ban tin chic vao thanh cong trong qua khir

thi nguoi ban ¢ thé ndi: “Vay thi tdi khuyén 6ng nén mua noi ho”

5.6 Két thiic vu chao bdn

Nhitng ky nang va ky thuat trugc day, tu ching chua da dé dam bao sy thanh
cong lién tuc. Ching ta can mot yéu t6 cudi cing nita dé hoan chinh - kha niang két

thic mot vu chao hang

Mot sb nguoi ban hang tin rang mot cudc trinh bay hiéu qua tat nhién s& dan dén

nguoi mua hoi mua san pham dang chao ban va nguoi ban khong can két thic vu
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chao ban. Chuyén nay doi luc ciing xay ra nhung thuong thi ngudi ban phai cha dong.

Mot diéu quan trong can suy nghi Ia chon thoi gian. Mot quy tic tong quét 1a tim
cach két thic vu chao ban khi ngudi mua té vé quan tdm cuc do hay cd y dinh r6 rang
mudn mua. Thé nén nguoi ban hang nén nhanh chéng nam bat nhirng dau hiéu muén
mua va phan @ng lai mot cach kip thoi. Sau day 1a mot sé ki thuat két thic ma nguoi

ban c6 thé st dung
™ Yéu ciu khach hang dit hang
Ky thuat don gian nhat 1a hoi ngay vao viéc mua hang:
- “Téi dé riéng cho dng mot may nhé?”
“Ong mudn mua san pham nay chi?”
- “Ong c6 thich n6 khong?”

Diém chinh yéu cho viéc str dung k¥ thuat nay 1 gitr im ling sau khi ban da yéu
cau dat mua hang. Nguoi ban da dua ra “cau hoi d6ng” ngam yéu cau mot cau tra 1oi

c6 hay khéng?
™  Tém tit roi yéu cau

K§ thuat nay cho phép ngudi ban nhac lai cho nguoi mua nhitng diém chinh yéu

trong 1ap luan chao hang va dit mua la budc ké tiép tu nhién

Thua 6ng Lam, ching ta da dong y rang kiéu may nay dap ¢ng nhitng yéu cau
cua 6ng la it tiéng 6n, nang suat cao, thoai mai cho nguoi 14 xe va & mac gia ma éng

c6 thé trang trai duoc. Vay tdi ghi vao Ong dat mua may nay nhé?
™ K¢t thic biang nhwong b

Ky thuat nay la giit riéng mot nhuong bo dé st dung nhu 1a cd day cudi cing

hudng dén dong y: “Néu 6ng dat mua ngay bay gid thi toi san sang giam thém 2.5%”
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™ K¢t thic bang mdt dé nghi khac

K3 thuat két thic nay gia dinh rang ngudi mua mudn mua nhung chua quyét dinh
nén mua mau xanh hay mau do, ngay giao hang sé la Thir tu hay Thir su, thanh toan
bang tién mat hay thé tin dung...Trong nhitng treong hop ndy ngudi ban dé nghi hai

phuong &n, viéc ddng y véi mot trong hai déu 1a két thic vy chao béan
“Ong thich kiéu mau xanh hay mau d6?”
“Ong mudn may duoc giao vao ngay Thu tu hay Thir sau?”
™ K¢t thac khi c6 19 chi trich

Ky thuat nay sir dung mot chi trich caa khach hang dé kich thich viéc mua. Néu
nguoi ban tin chac rang 1oi chi trich d6 1a rao chan Ion cho viéc ban hang thi ho gai
nguoi mua bang cach ndi: “Néu t6i cd thé thuyét phuc dugc dng rang day la kiéu may

tiét kiém nhat trong dong may nay thi 6ng mua chi?”
™  Péng y vé mot hanh dong

Trong mét vai tinh hudng, nguoi ta khdng phai luén mudn tim cach két thiic bang
mot don dat hang, nguoi ban chi tim cach dat dugc sy “dong y s& 1am” ddi véi san

pham dugc pham hay “dong y xem xét” lai va hen lan gap mat sau.

Mot khi viéc mua ban d& duoc thoa thuan thi nguoi ban phai theo sét hai quy tac.
Thi nhat, ho khong dugc dé 16 cam xuc. Thir hai, ban phai roi di ngay nhung van git

vé lich sy

5.7 Theo doi

Giai doan cudi cung cua quy trinh chao hang Ia rat can thiét ¢& dam bao ring
khéch hang duoc hai 1ong véi vu mua d6 va khong c6 van dé gi vé giao hang, lap dat
hay sir dung, tu van. Viéc theo ddi chiing t6 nguoi ban that sy cé trach nhiém véi
khéch hang va né ciing c6 thé cho biét viéc khach hang quyét dinh mua c6 dung hay

khéng.
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