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BAI TOAN KINH DOANH CUA ANH CHI SE PU'Q'C GIAI QUYET NEU NHU
LAM TOT CAC NOI DUNG SAU ...
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THONG THUONG, MOT QUY TRINH BAN HANG SE TRAI QUA 4 BUGC CHINH

TRAIN

Tao nguén khach hang
(VD: trong sb ho hang,
dwoc gioi thiéu...)

Quan ly hiéu qua ngudn

X ly cudc goi dau va c
Duwa ra dé xuat gia trj tré
X& ly sy phan doi

Hiéu nhu cau khach han
Thyc hién cudc gap ban
Vwot qua sy phan dbi v
hang

yé

Tao quan hé ban dau v
Cham séc dé bao dam
va doanh so




THEO DO, SE TUAN THEO NGUYEN TAC THANH CONG

Phéu ban hang

-~ o
3 S T — Ban hang Thanh khach
Tao nguon KH Goi dién Gap ban hang thanh céng hang hién c6
\ 4 -
[oo] 199 25, 20
Ngwei
50% 40% 63% 80%

Moi bwéc déu rat quan trong va can dwoc thwe hién

tot dé ban hang thanh céng




TAO NGUON LA BUGC PAU TIEN VA VO CUNG QUAN TRONG

TRAIN

Tao nguodn

khach hang 6n dinh

s6 ho hang, ban bé, nhitng nguoi
hiéu...)

8u qua nguodn khach hang

X ly cudc goi dau va cac
Duwa ra dé xuat gia tri trén
X& ly sy phan doi

Hiéu nhu cau khach hang
Thyce hién cudc gap ban h
Vwot qua sy phan doi va
hang

Tao quan hé ban dau voi
Cham sé6c dé bao dam kha
va tang doanh sb



BAN DAU, BAN CO THE DE DANG TAO NGUON KHACH THONG QUA
NHO’NG KENH QUEN THUOC...

= Diém lién hé dau tién T T
= D& gap, dé& thuyét ””ﬁA”f;“t’”',C.o
- quan hé tot voi
P . A s —e ban
10 O ban vO = Co thé khong co
R o thu nhap kha
= R4t dé gap T
= S&n sang . Il;léhr:ehuéva dé
nghe va :
Gﬁg (5 = C6 thé khdng
ban : Eﬁ ’thu nhap
a

an hoc ci

Ho hang

= Nhirng nguwoi co thu
nhap

= Ho tw quan ly dong
tién va quyét dinh
déc lap

= Nhirng ngw®i ban
thwdng xuyén lién
hé

= Quan hé co thé
khéng bén virng

Poéng nghiép Nguw&i quen khac
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... NHUNG HAY NHO BAN LUON CAN MO RONG MANG LUO1 VA
DAY MANH CAC MOI LIEN HE CUA MINH...

ngwi trén thé gi®i déu
kénh lién hé
hay tan dung cac kénh

Nhirng kénh khac

Hay day manh cac moi
quan hé de tao thém
nguon KH



SAU PO, ANH CHI TIEN HANH PHAN LOAI KHACH HANG

TRAIN

Xu hwéng
mua sp
%

KH wu tién
hang dau

Cao
)

Udc tinh DOANH SO
Trieu VND

I Cao




SAU KHI TAO NGUON, ANH CHI BAT PAU GOI BIEN PE DAT LICH HEN...

= Tao ngudn khach hang 6n
(VD: trong s6 ho hang, ba
dwoc gioi thiéu...)

= Quan ly hiéu qua nguon k

goi dau va cac cudc goi sau
xuat gia tri trén dién thoai
han doi

Hiéu nhu cau khach hang

= Thyc hién cudc gap ban h

= Vwot qua sy phan dbi va
hang

= Tao quan hé ban dau voi
= Cham s6c dé bao dam kha
va tang doanh sb

TRAIN




THY'C HIEN NHU'NG CcUQC GOl co CHAT LUQONG LA MOT KHA NANG QUAN TRONG
MA MOI NHA KINH DOANH CAN BIET

Goi tir bat ctr noi dau — khéng go bo vé khdng gian
dia ly

Co hdi xay dwng quan hé tot

Nang cao hiéu qua céng viéc

Chi phi hiéu qua va quan ly th&i gian tét hon
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VA Bi QUYET TRAN CHIEN CHiNH LA BIET NGU'O1 VA BIET MINH

Biét doanh nghiép cua ban ...

Biét khach hang cta ban ...

* Tim hiéu ho so khach hang (VD: = Hiéu ré sp ban dang ban
tudi, nghé nghiep) — Thudc long dac diém va tién
= Tim cach xay dwng quan hé tot ich cla sp

véi KH (VD: sé thich) — Biét sp clia cac ngan hang

= Nhan biét nhitng phan déi tiém ,Ca”h,"a”h ,

nang va cach vuwet qua = Hiéu thé manh cua ban va day

= Tim céch dién giai nhirng tién R ching
ich cua sp thanh nhirng dac
diém ich loi cho KH

= Hiéu diém yéu cla ban va tim co
héi khac phuc

TRAIN



TRU'GC KHI THY'C HIEN CUOC GOI, DIEU QUAN TRONG LA TiM HIEU KY KHACH HANG

Cac bwéc chuan bij

Biét ho so’
G

Thudc long
vé sp

Xd diéu ban
muodn dat
dwoc qua
cudc goi

Chon th&i
diém goi
thich hop
nhat

Nhom Nguyén tac mau

* NO&i tro = Khong goi trwéc 10h sang
* NV van phong * Goisau 10h sang va 4h chiéu
= Vé huwu = Goi bubi sang




VA SOAN MQT KICH BAN BAN HANG TOT LA MOT BU'G'C QUAN TRONG DE THU'C HIEN
CUQC GOI CO CHAT LUONG

Cac bwéc chuan bi

= C6 kich ban tbt Ia cwe ky quan trong: kich ba
kich ban xoang & cho né nang lwong ban

= Chi tiét tao nén sw khac biét: ngay nhirng
c6 thé tao nén anh hwéng lon.

" Khong c6 kich ban ding hay sai, ban phai thtr va thu
nhwng c6 nhirng hwéng dan dé giup ban tap trung n

n

WE
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NHUNG CAU TRUC MOT CUOC GOI CHAT LUONG LA NHU THE NAO?

Gi&i thiéu
— NGoi rd ban tir dau dén va gioi thiéu vé ngan hang
— Tao niém tin Ia rat quan trong
9 Bo6i canh
— Ban dwoc ai gi¢i thiéu
— Tao lién hé v&i KH
€© Thu hat

Gi®i thiéu

va Thu hat

____________________________________________________________________________________________

NGi dung e Noi duﬂng 2 ] 2 .4 .
; — Nhirng diém chinh dé tiép tuc thu hut KH
chinh v L
— Phai dé nh¢

— Thuyét phuc KH ban c6 diéu can ndi cé lién quan tryc tiép dén nhu cau tai
chinh va sé cé gia tri déi voi KH
— Téi da 2 hoac 3 diém chinh
Van dé quan tam
— Giai quyét nhirng van dé KH phan dbi
— Hura sé tra 1 lan khac néu khéng cé cau tra | tai chd, va tiép tuc cham séc
e Nhirng bwéc tiép theo
— Hen gap néu KH mubn
— Hoac hen goi dién thoai lai sau hoac dé nghi gi tai liéu cho KH

WE
TRAIN



SAU KHI GOI PIEN, CUOC HEN GAP QUYET PINH SU THANH CONG

= Tao ngudn khach hang 6n
(VD: trong s6 ho hang, ba
dwoc gioi thiéu...)

= Quan ly hiéu qua nguon k

= X0 ly cudc goi dau va cac cudc goi sau
= Pwa ra dé xuat gia tri trén dién thoai
X ly sy phan doi

hu cau khach hang
hién cudc gap ban hang thanh cbng
qua sw phan dbi va hoan thanh ban

Tao quan hé ban dau véi
= Cham soc dé bao dam kha
va tang sb du tai khoan

TRAIN




CAC cuOC GAP BAN HANG NOI CHUNG CO CAU TRUC NHU SAU 8 Ban hang

Gap KH la co hdi quy gia dé ban san pham. Hay ndm virng bi quyét cta tirng buwédc va sir dung hiéu qua
nhirng cong cu ban co.
(1)Chuén bij
trwéc khi
ban hang

Danh 5 phat dé chuan bj (VD: tim hiéu vé& KH, xem lai s&n pham, chuan bj bd
cbng cu ban hang)

* Gi¢i thiéu ban than va tao thién cam voi K
= Tao niém tin & KH

= Tim hiéu nhu cau cta KH
= Pat cau hdi phu hop va ldng nghe tich cuwe
= M®é t& cach t6t nhat dé chuyén tai nhirng tié
cho KH
*_Chu trong 2-3 ddc diém hap dén dé thu hat
= Giai quyét nhirng y kién phan déi va thac
xac nhan nhu cau
= Néu ban khoéng thé thuyét phuc KH, dirng
~ Hay tim cach khac dé néu thém tién ich cu
= Bao ddm KH hiéu rd moi diém trwdc khi két
= Tao co hdi hay ly do dé lién hé lai véi KH tr
cham s6c KH.




DUO'I DAY LA NHO’NG PHAM CHAT BAN CAN TRAU DOI BE TRO THANH
NHAN VIEN KINH DOANH GIOI

Tw tin
NVKD gidi la nhirng
nguwoi tin & kha nang cda
minh. Ho thwc s tin
twdng khong cé gi ho
khéng lam dwoc.
7
Ky vong cao
NVKD gioi dat nhirng
muc tiéu cao de lién
tuc tw nhac minh phai
lam viéc tich cwc hon
va hiéu qua hon

Ban hang c6 muc
dich

NVKD gidi cé6 muc dich
ban hang va dam mé
dbi v&i sp ho ban. Nhe
do6 ho c6 déng Iwc ban
hang moi ngay.

Luén luén hoan thién
ban than

Khéng c6 ai hoan hao.
M6t NVKD gidi ludn
luén nd lwe nang cao
ban than.

Tap trung vao tirng
giao dich mét

NVKD gidi tap trng vao
giao dich ho dang tién
hanh

Khong bao gi® nan
long

Khéng c6 ai tram trén
trdm thang, nhwng NVKD
khéng nan long khi ban

TRAIN hang that bai.



BON DIEU CAN BIET TRUO'C MOT CUQC GAP BAN HANG - BIET KHACH
HANG, BIET MINH, BIET SAN PHAM VA BIET CAC BOI THU CANH TRANH

Biét ...

... doanh nghiép

Tim théng tin co ban va nhirng cach m& dau cé thé st dung
Xem lich gap va nhirng 1an gap truéc néu co
Xéac dinh nhu cau va quan tam tiém nang

Cap nhat thdng tin m&i nhéat vé cong ty
Hiéu thé manh chinh cla céng ty va sdn sang gi®i thiéu cac thé
manh nay

Biét cac dac diém va tién ich cia sadn pham
Xac dinh nhirng cach gidi thiéu thién ich cia san phdm sao cho phu
hop v&i nhu cau KH

Biét san pham cla nhirng cong ty khac va tai sao sp cta ching ta wu
viét hon

Biét thé manh va nhwoc diém cda cac ngan hang khac va sdn sang
gidi thich ly do KH nén giao dich v&i céng ty minh



BON NGUYEN TAC BDON GIAN BbE MO’ BAU CUOC GAP GO

Mim cwoi!

= Ny cwdi 4m ap tao thién cadm lau dai, vi vay
hay luén luén mim cudi!

Anh mat

= Bay té sw tdn trong v&i nguwdi ban nQi chuyén
cung, va bay té thai dé nghiém tuc vée dieu
ban néi

Gi&i thiéu tot

* No6i mét cau tao thién, cam
* Tao khong khi trao doi

Noi cau thu hut KH

= Tap trung vao 2-3 diém chinh dé tao hing
thd cho KH

= Khién KH cam thay th&i gian ho danh cho
ban la xirng dang



&

MOT SO Bi QUYET CAN NHO TRONG CUOQC GAP

/ Nén

Trao déi vo&i
KH

Sau ban

hang

TRAIN

X Khéng nén

Tw hao vé coéng ty
Thai d6 va lang nghe chuyén nghiép
Tw tin vé sp cda ban

Phan tich quan hé v&i cac dbi tha canh
tranh

C6 hiéu nhu ciu va mong mubdn tiém an
ctia KH bang cach phan tich théng tin KH
ca nhan (VD: nghé nghiép, nhu cau gd,...)

Thuyét phuc KH déng y

Bao dam giai quyét moi quan tdm cta KH
Cam théng

Lang nghe tich cuwe

Bién KK thanh co héi

Bon gian

N6i ngén ngir cia KH

Ngéan gon va chinh xac

Nh&n manh thé manh déi véi KH

Léang nghe KH va ¢b hiéu ho

St dung vi du minh hoa va cac tham khao

Giai thich ro tha tuc thwe hién va cac buwéc
tiép theo
Tén trong cac quy trinh cta ban

= Thao luan v&i KH bang ngén tir tiéu cuc

* Ché bai (cac) NH canh tranh

= Ngat loi KH /]
= N6i qua nhiéu
= Pbce thoai

= Vién cé gidu minh
* Dung cac thuat ngir

= Hwa hen phi thyc té



GHI NHAN THAC MAC CUA KHACH HANG LA BU'O'C PAU TIEN BE TAO
NIEM TIN CHO KHACH HANG

—
Nghi ng® va phan déi khac nhau

nhw thé nao? Vwot qua nghi ngo/ phan doéi

= “Nghi ngo la chwa chac chan ve = Bwéc dém — ghi nhan y kién
mot nhan dinh” trong khi “Phan doi

At A 1A At A = Giai thich va xac nhan - héi cho
la mét lap luan doi lap

dén khi ban hiéu van dé

= “Nghi ng® la lwéng v khéng mubn
tin” trong khi “Phan dbi la bat déng
y kién”

= Tra l&i y kién phan doéi — tra 1oi
bang thai d& cam théng
= Chét van dé — trao dbi tiép dé& KH

= “Nghi ng¢ la khuwéce tr y kién chap nhan/ phan hai

trong khi “Phan déi 1a chbng déi”

TRAIN



HOI DAP — NGHI NGO LA Gi VA TOI NEN XU’ LY THE NAO KHI KHACH

HANG NGHI NGO?
—

* Thai do e dé clia KH truéc de
nghi cia ban, thé hién dwéi dang:

— Lwong lw
— Khéng chac chan
— Dirng dwng

= Nghi ng® cé thé dwoc ndi ra hoac
khdng ndi ra

= Khi dwoc ndi ra, né xuat hién dwdi
dang cau héi hay nhirng van dé
nhw cach s dung thé, v.v...




CHOT MOT cuOC BAN HANG RAT QUAN TRONG VA KHONG NEN VOI VA
1

= Nhac lai cac diéu kién cua sp véi KH dé bao dam KH hiéu ro
— TAat ca cac dac diém cua sp
— T4t ca nhirng chi phi, ché tai, v.v... Nhu vay cé thé tranh cac cau

hoi hay khiéu nai tr KH sau nay

= Tiép tuc trinh bay tha tuc mé TK

= Bao dam KH cung cap moi hé so can thiét

= Bao dam KH biét cac bwéc tiép theo (VD: khi ndo ho can dén chi
nhanh, khi nao ho sé nhan hép sp)

CAC LOI THUONG GAP

Loi
= KH hiéu khon

* Khéng ban duwe

thi trvo'ng khéng mua he c do chuyén
nghiép va kha
= Khdéng néu dwoc m va tién ich cla = KH bat dau ng inh d6 cua
sp phu hgp veéi NVKD

= Khéng cham s et ti = “Thaéi thuc” kh
thanh giao dic




CHAM SOC KHACH HANG QUYET PINH S THANH CONG

= Tao ngudn khach hang 6n d
(VD: trong s6 ho hang, ban
dwoc gioi thiéu...)

= Quan ly hiéu qua nguén kha

= X0 ly cudc goi dau va cac cudc goi sau
= Pwa ra dé xuat gia tri trén dién thoai
= X ly s phan doi

= Hiéu nhu cau khach hang

= Thwc hién cudc gap ban hang thanh cong

= V/wot qua sw phan déi va hoan thanh ban
hang



CHAM SOC KHACH HANG BAO GOM KIEM TRA THUONG XUYEN VA
LAP KE HOACH LIEN HE V&1 KHACH HANG

Nhirng viéc can lam?

= Khach hang c6 hai long v&i sdn phdm cliia minh khéng

= Khéach hang c6 phan héi gi trong qua trinh s dung s&n pham
dich vu

= San pham cé dap (rng ding nhu ciu khach hang khéng

= Goi dién cham séc¢ khach hang

= Chu dong lién hé khi can thiét ho&c tiép nhan cudc goi véi thai
do giup do

= Gap khach hang dé kiém tra vé sadn phadm va sw hai ldng clia
khach hang vé sén pham

* Co hbi ban chéo




CONG CU BAN HANG GIUP BAN HANG TOT HON NHIEU LAN

Coéng cu ban hang la gi?

Cong cu ban hang la vi khi chién lwgc hd tro dan dat
cudc néi chuyén va thuc day quyet dinh mua cua
khach hang.

Cong cu ban hang giap tra 1¢i 3 cau hoi thworng nhat

n Lam sao téi xac dinh dwoc nhu cdu KH (nhu ciu tiém an)?
—_—

E Lam thé& ndo dé tdi c6 thé chon dung san pham cho KH?

a Cac phuong thirc ban nao giup toi tang ti 1é thanh cong?

Cong cu ban hang tra l&i cac cau héi néu

ra bang cach...

= Sales kits giip nam bat nhu cau khach
hang nhanh chéng.

® Kich ban ban hang gitup hudng dan doi
ngl ban hang giao tiép tot hon vdi
khach hang

" Cong cu khdm phd nhu cau giup xac
dinh nhu cau va dé dang dua ra cac
san pham phu hop.

" Cam nang san pham téng hop tat ca
cac vu thé cta san pham

® Quan ly khach hang dé dang hon véi
CRM.

TRAIN




MOT SO CONG CU THUONG PUQ'C TRANG BI

Sales kit

—

Kich ban ban hang

~

Cong cu kham pha nhu cau

~

Cam nang san pham

~

TRAIN
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NON-PROFIT FUND

CHUC ANH CHI THANH CONG



