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Gi#i thieuHé sinh thai té6 chirc
lwe Iwong ban hang

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Binh nghia té chire lwc lwong
ban hang va nén tang cho phan con lai cia cudn sach nay.

Muc dich cua mét doanh nghiép la tao ra khach hang.
— Peter Drucker, The Practice of Management, 1954

Ngay nay, that khé dé trd chuyén véi mot vi CEO vé doanh thu ma
khéng da déng t&i cha dé tb chire lwe lwong ban hang, du trong bét
c nganh nghé nao chang nira. Trong khi tién hanh nghién ctru dé
viét nén cubn sach nay, ching t6i da héi nhiéu ngwdi moét cau: “To
chire lwc lwong ban hang la gi?”. Co ngwdi ndi do 1a chién lvoc, 1a
dinh hwong, cach dinh gia, cong nghg, phwong phap ban hang, dao
tao, tham chi 14 “khéng biét” va nhiéu hwdng tra 101 khac. Diém
chung duy nhat d6 1a moi cach dinh nghia déu néi dén viéc nhan
vién ban hang gan két véi nhiéu déi twong lién quan khac nhau, doi
hdi si phdi két hop gitra nhiéu linh vwe chuyén mén. Chang t6i goi
day la mét hé sinh thai (ecosystem).

HE SINH THAI

Trong tiéng la-tinh, “Eco” c6 nghia 1a méi trwdng hay méi trudng
song, trong khi “system”, ttrc hé thong, duogc dinh nghia la tap hop
nhirng yéu t6 hoac sw vat két ndi v&i nhau va hop thanh mot tbng
thé chung phtrc tap. Nghe cé vé gidng nhw td chirc ctia ban, phai
khéng? Néu ban canh tranh trén thi trwwdng v&i muc tiéu la doanh
thu thi dung la nhuw vay!

Tuy nhién moi ngwdi déu mudn cé mét dinh nghia. “Phai Iam thé
nao dé co thé noi vé hé sinh thai nay ma khéng vuéng phai nhirng
tr I6ng hay léch lac vé& nhan hiéu, thay vao dé cé thé rd rang va do
lwdng dwoc. Dwa trén nghién ctru sau khi tré chuyén véi hang
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nghin ngwoi trong linh vire ban hang, tiép thi, thanh cdng khach
hang va quan ly dieu hanh, chung t6i da rut ra dwoc dinh nghia sau
day:

T6 chire I lrong ban hang (Sales Enablemgant) la khai niénj chi
viéc mo rdng tw duy huwdng toi khach hang tiém nang sang tat ca
cac phong ban trong mot té chire.

CACH DUNG CUON SACH NAY

Pay la mot cudn sach tham khao. Du ¢6 néi la ching toi sé tap trung
vao bd phan “ban hang”, song cé nhiéu ndi dung trong cudn sach
nay lai khdng lién quan t&i ban hang, ma hwdng sang cac phong
ban khéac trong cong ty. Cudn sach dwoe chia thanh cac chwong
doc lap dé ban co thé tim kiém théng tin lién quan t&i vai tro va td
chic clia minh. Do t6 chirc lyc lwong ban hang la mot hé sinh thai
nén chung téi khuyén khich nhirng ngwdi & vj tri diéu hanh vién nén
chia sé cubn sach nay vdi déng nghiép dé tao co hdi cong tac va
phéi hop nham dat dwoc muc tiéu ban hang.

CEO c6 thé dung cudn sach nay nhw mot phuwong tién dinh chuan
nhirng thwe hanh tét nhat, déng thei cling ¢b hé sinh thai va nén
van hoda td chirc lwc lwong ban hang. Giam dbc kinh doanh c6 thé
sr dung nhirng chién lwoc va sach lwoc cong tac trong cubn sach
nay dé ddm bao nhom ban hang cta minh dwoc trang bi day du,

lam viéc hiéu qud, c6 tinh than trach nhiém va co kj nang. Cac giam
déc & cac phong ban khac nhau cé thé tham khao cudn sach nay va
tim ra nhirng cach thwrc dé vai tro va phong ban cua ho cé thé ho tro
trong viéc tim kiém, gitr chan va phat trién khach hang. Nguoi thuc
hanh vé tb chirc lwc lwong ban hang co thé tan dung cudn sach nay
lam céng cu tham khao gitp ho té chirc nhirng budi trd chuyén gitra
cac phong ban, danh gia nhirng co hdi dem lai hiéu rng I&n nhat va
dé ra nhirng séach luvgc cho viéc thue hién hang ngay.

Nhiéu nguwdi dang c¢b dinh nghia khai niém té chire lwc lwong ban
hang va&i hy vong kiém da sb lwong, gidi trinh cho ngan séach va
murc lwong dw kién, ban cdng nghé méi va phé bay wu thé canh
tranh. Muc dich ctia ching t6i trong cubn sach nay Ia nhan biét
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nhirng co héi hién hiru trong mdt hé sinh thai td chtre lyc lwong ban
hang, xac dinh ngudn gbc ctia chung (xu hwéng va phan tich), ciing
nhw nhirng cach thirc dé tb chirc véi hiéu suét cao c6 thé ddm bao
hiéu (rng tac ddng Ion nhéat. Ban sé tim hiéu vé cach ap dung tb
chirc lyc lwgng ban hang nhu mét hé sinh thai - khéng chi la ky
thuat, vai trd hay nén tdng céng nghé, ma bao gdm tat ca nhirng
thanh t6 nhw vay.

C6 mét ndng lwc can phai cd dé quan ly dwoc hé sinh thai té chirc
lwe lwvgng ban hang mot cach hiéu qua, do la huan luyén. Chung toi
tirng ban khoan khéng biét cé nén danh riéng mét chwong néi vé
huan luyén hay khéng, va quyét dinh cudi cing dé la néu chi géi gon
trong moi mot chwong thi sé khong cong bang voi nang lwc ay. Kha
nang dich chuyén mét quy trinh hay ca nhan tlr trang thai hién tai
sang trang thai muc tiéu la yéu cau cbt yéu dbi v&i sy thanh cong
cla viéc td chirc luc lwo'ng ban hang.

Thuée do - Trong mbi chwong, chung téi déu dwa ra nhivng thwéc
do khuyén dung. Cho dén nay, viéc lwong héa tinh hiéu qua cla cac
chwong trinh té chire lwc lwong ludn 1a mot van dé khé nhan. Tinh
minh bach va két qua huwéng theo thwdc do chinh 1a yéu té giup ta
lap ngan sach, do lwdng suw thanh céng, va cé anh hwéng I&n dén
t6 churc.

So db - Cac y twdng khdng hé phirc tap chut ndo va ching téi ciing
khéng phai twdng twong nhiéu. Cé duoc diéu nay 1a nhd nd lwc cla
Jillian, anh ban & San Francisco, ngudi da danh khéng biét bao
nhiéu dém va céac budi cudi tuadn cung vé sbé tach tra dé giup ching
t6i bién soan nén cudn sach nay bang nhirng ban vé so db cla
minh.

Ngén ng - Nhirng thuat ngl® nhw “san phdm” hay “ban demo” sé
thuwéng xuyén xuat hién trong cudn sach nay. Tuy vay, phai hiéu Ia
ching ap dung cho ca nhirng cdng ty cung cap “dich vu” va khéng
tinh “ban demo” hay “trinh dién” trong quy trinh ban hang cuda ho.
Ngoai ra, thuat nglr SDR (sales development rep), hay “dai dién
phat trién kinh doanh”, chi ngwdi cé tiém ndng va thuyc té da bat dau
dwoc mdt budi dbéi thoai ban hang (ngudi khoi mé), trong khi thuat
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nglr AE (account executive), hay “giam dbc khach hang”, dung dé
chi mét nguwoi khép lai.

Bi quyét - Ban c6 ca tan tri thirc can “tiéu hoa”, trong khi cudn sach
nay lai cé thé bj bé trong tdi dén ba thang trwdc khi dwoc ban dong
vao, vay thi ban cé thé xem phan Bi quyét & cudi méi chwong. Phan
nay sé& tém tat va néu nhirng sach lvoc “nhanh” va “ban” ma ban cé
thé ap dung ngay dwoc.

Tai liéu tham khao - Ban cé thé xem thém nhiéu néi dung hiru ich
trén trang web cua chung t6i, SalesEnablementPlaybook.com.
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Chwong 1Sw hinh thanh khai
niém to churc lwec lwong ban
hang

Vao nhirng nam 1980, cac hé théng ban hang nhu Strategic Selling
cua IBM, Miller Heiman, Sandler Sales Training... déu budc vao giai
doan bung nd. Chung chiém mét vi tri quan trong trong nhirng to
chlrc nhan ra rang ngwdi mua ngay cang tinh té hon va ngay cang
c6 nhiéu nha cung cap lwa chon kénh truic tuyén, doi héi ngudi ban
phai chuyén t& ban rong sang tw van.

Vao nhirng nam 1990, Internet bat dau giup viéc giao tiép gitra
ngwdi mua va ngwdi ban tré nén dé dang hon, dwa ra nhiéu mé
hinh quang cao méi va giup théng tin dwoc phd bién rong rai hon
han thoi ky truwdc.

Cho dén tan nam 2008, bao dai bat dau rd Ién khai niém té chirc lwc
lwong ban hang (sales enablement) va sy can thiét cta viéc “hé tror
ban hang” trong cac t6 chirc ban hang B2B. Vao nam 2010, hang
nghién cwu Forrester da phat hanh maét bai phan tich dai 20 trang,
trong dé ho tuyén bd “Té chirc lwc lwong ban hang 1a ciu nbi gitra
chién lwoc ra-thi-trvérng va sach lwoc thwe hién”, ddng thdi canh
bao rang nhirng diém thiéu hiéu qua bj bd ngd “cudi cung sé gay
thiét hai khting khiép trén bang can dbi ké toan”.

NGUOI DAN BAT DAU CHU Y

Yéu t xuc tac & day Ia diéu rat ré rang: Internet da khién hoat déng
ban hang B2B thay dm nhanh chong. Trong khi trwdc day nguoi ta
dwa vao quan hé cb van tin cay, chuyén mén va sw sdn cé dé thuyét
phuc khach mua hang thi gid day, dai dién ban hang phai thich nghi
v&i ngwdi mua nhay bén, hiéu biét va c6 nhiéu lwa chon. DU x4u
hay t6t, thu dién tl (e-mail) cling da tré thanh mot céng cu cé trong
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tiép thi va ban hang, trong khi PowerPoint lai tré thanh nén tang cla
rat nhiéu bai thuyét trinh thira thai néu nguoi dung khdng co ky
nang st dung tot.

Nhing 1&i dé nghi xuat hién nhiéu nhw mwa, website xuat hién khap
moi noi, hdi thdo qua video v&i nhivtng ban demo chan ngat, hoi thao
web cung hang tan théng tin vé dung, danh sach khach hang tiém
nang tr& thanh hang hdéa, nguwdi ban cé thé tiép can véi khach hang
tiém nang tr moi noi chi véi mét chiéc dién thoai di dong va ngudi
ta co thé kiém dwoc nhirng tai liéu sach trang hay nghién ctru tinh
huéng mét cach dé dang. Va di nhién, trong xu thé 4y khéng thé
khéng ké dén céng cu ciia moi loai cdng cu: Quan ly quan hé khach
hang (CRM). Ngay nay, chuing ta cé thé ngdi yén mét chd ma van
theo ddi dwgc moi thir, nhuw t ddng hoa quy trinh, chay bao cao,
theo déi tién do va cung cap hang héa cho khach hang.

Ngay nay, chung ta cling c6 v6 van nhirng cdng cu khac nhw tw
dong hoéa e-mail, ty ddng hoa tiép thi, chr ky dién tr, truyén théng
xa hoi, tai dinh vi, phan tich di liéu I&n, tri tué doanh nghiép...

Lam thé nao ma mot cdng ty c6 thé bat nhap dwoc hét nhi? That dé
dé tra I&i néu ban biét td chirc lwc lwong ban hang noéi vé cai gi. Khi
nhirng mai trwérng nhw thé nay xuat hién, ching kéo theo cé rai ro
va co hoi.

NHNG RUI RO CUA CACH TO CHUC THEO CHIEU DOC

That dé dé cb khac phuc mot van dé bang cach tbng van dé day cho
ai do6. Chuyén thwéng la nhu thé nay, mot vi giam dbc dang sap bi
hut muc tiéu sé néi: “Goi hé tro di, ai cling dwore, cai gi cling duoc!
C& kiém mot tay ndo do dé don dep mé gidy t& hanh chinh réi bao
cao qua phong kinh doanh la dwgc.”

Cach td chirc theo chiéu doc khéng tao ra dwoc sy cong tac hay
thwe thi kiéu lién chirc nang. Thay vao dé, né lai dé dang tao ra sw
tri tré, té liét qua nhirng yéu td thudc vé chinh tri, hiéu qua thuc
hién, sw chan ch hay chi tré, ra 1énh. Chang t6i tirng nghe nhiéu
nha quan ly té chirc lwc lwong ban hang noi vé nhirng thr nhw
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LE 1]

“khdéng xin dwoc ngan sach”, “khéng c6 dwoc thé minh can to
phong nay, phong kia”, hay Ia ‘nhém ban hang khéng hé dung coéng
cu hay ndi dung ma toi tao ra” hoac “quan ly khéng biét cach khién
nhan vién chiu trach nhiém.” Vang, nhirng cau nhw vay con nhiéu
lam.

Trong hau hét truérng hop, vi tri td chire lwc lwong ban hang gibng
nhw vai trd “dy an dac biét” & nhirng td chirc 1&n va thwdng duwoc
gan véi chirc danh nhw “Giam déc phu trach nhivng thr bé di”,
khong strc anh hwdng, khong ngan sach, khéng trach nhiém, khong
diéu lé.

Chon dung nguoi gilr vai trd td chire lwc lwong cé thé tao ra hiéu
tng ngay tire thi va duy tri 1&n td chirc. Nhwng thé nao mai 1a ding
nguoi? Nguwdi do can s& hivu nhirng k§ ndng gi? Gan day, ching toi
mé&i tham dw mét budi hop gitra cac chuyén gia vé tb chirc lwc
lwong ban hang thudc di moi cap bac, tir nhan vién cip duéi cho
dén cwu dieu hanh vién nhan si, dao tao vién ban hang, quan ly
nghiép vu ban hang nhan vién ban hang, nhan vién tiép thi ndi dung
va tw van vién quan ly. Ban mudn thué tuyén nhirng ai trong sé ho?
Ho sé& nam gilr vai trd gi?

Hay cung téng két lai ndi dung ma chung téi da dé cap trong phan
gi¢i thiéu nay:

T6 chire Iuc ltrong ban hang khéng phai la mét vi tri, ma la mét hé
Sinh thai.

Té chire lwe lwong ban hang khdng phai la mét vi tri trong mét cong
ty. D6 khong phai la mét chirc danh. D6 khdéng phai la ngudi phu
trach dinh hwéng cho nhan vién méi ctia ban. Bé la mét HE SINH
THAI giao v&i tat ca cac ranh gi¢i chirc ndng va phan cép té chirc.

NGUON NHAN LU'C CHO VI TRi NHAN VIEN BAN HANG

T6 chd’cllwc lwrong ban hang la mét khai niém méi déi véi téi, nhung
nghe giong nhw nguén nhan lwc cho nhan vién ban hang thi phai.
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— Pho cha tich caa mét céng ty trong danh sach Fortune 500

Mot thanh vién trong ban chuyén gia tai mot sw kién td chire luc
lwong ban hang do ching t6i t6 chirc & San Francisco da phat biéu
nhw vay trwdc mot khan phong day nhirng tiéng cwdi va mot vai cai
nhan mat.

Nguwoi cwdi nhan ra rang c6 nhiéu cach dé chire nang nay cé thé
gay tac dong dang ké va do dém dwoc téi quy trinh ban hang.
Ngw&i nhan mat thi co I€ lién twdng chirc nang nay nhw viéc kém
cap, dinh hwéng, dao tao vé san pham, dao tao vé kj ndng giao tiép
va hé tro nhan vién cho vai trd 1anh dao ban hang. Trong nhirng td
chirc nhw thé nay, ching ta tim nhan vién ban hang & bd phan nhan
sy ma khéng nhan ra hang tdn pham chéat dang noi.

Bi quyét:

* Tao lap mét nén van héa nhin nhan té chire lwe lwong ban hang
nhw mot hé sinh thai toan cong ty.

* Xay dwng muc tiéu cu thé cho tirng phong ban lién quan t&i cach
dé ho co6 thé to chire Iwe lwgng ban hang va tranh nhirng hoat déng
“can tré ban hang”.

* Xac dinh thwéc do sé dwoc dung dé theo dbi sy thanh céng cua
cac hoat déng t6 chure lyc lwong.
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Chwong 2Xac dinh quy trinh
ban hang

Muc tiéu té chirc Iwc lwong ban hang: Trién khai mot quy trinh
ban hang don gian nhat cé the, nhwng phai da thiét thwe dé moi

nhan vién co thé hoa hop va tao ra doanh thu dy doan duoc.

M6t t& chirc ban hang khéng cé quy trinh thi sé khéng thé mé réng
pham vi & mirc dy doan dwoc.

Quy trinh bén hang la téng hop cua cac buoc va phuong phap dugc
xac dinh ro rang cho viéc giao tiép gitta mot cong ty va nhirng khach
hang tiém nang cua céng ty do.

Néu quy trinh ctia ban cé hiéu qud, khach hang tiém nang sé trai
qua tpvng giai doan, thgm gia sau ho’n hoac bi loai bd néu thich hop,
va néu ho vwot qua déen chang cudi cua quy trinh thi cé kha nang ho
sé tré thanh khach hang.

NGHICH LY VE QUY TRINH BAN HANG

Hay nghi vé phat biéu sau:

Qua nhiéu quy trinh sé giét chét nhom ban hang

NHUNG

Nhém béan hang sé chét néu khéng cé quy trinh

~.al

Hinh 2.1: Quy trinh ban hang, du qua nhiéu hay qua it, déu la dieu
khéng tot.

Tai sao quy trinh lai 1a khéng t6t?
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V&i nhém cé nang lwc trén thj trwéng chin mudi va dwoc cho hoat
dong doc lap thi quy trinh sé thuc day két qua. Trong mot moi
trwdng bién ddng hon, quy trinh chi cé tac dung trong moét thoi gian,
sau do né can dwoc pha bd va xay dwng lai, déng nghia vai viéc
moi nd lwc xay dwng quy trinh ban dau déu la sy lang phi thoi
gian... hodc it nhat cling mat thoi gian.

Nhung nhan vién lam viéc kém hiéu qua thuwdng nup sau quan bai
“can quy trinh hiéu qua hon.” Nhirng nguwoi nhw vay co thé khién
ban méat khoang mot hoac hai thang dé danh gid, thiét ké va trién
khai thay déi quy trinh, nhwng déi lai két qua chi 1a moi thir déu 1ap
lai nhw ban dau.

Quy trinh thé nao thi la da?
Sau day la nhirng th& ma cac nhém ban hang can nhét:

* Cac giai doan rd rang: Moi ngudi nén biét va tuan tha viéc ban
hang theo giai doan, coi d6 1a kim chi nam chi phdi nhirng twong tac
cu thé v&i mét khach hang tiém ndng. Cac giai doan c6 thé thay dbi
tuy vao san pham/ dich vu, tinh cach, quy md céng ty hodc nhiéu
yéu td khac.

* Quan ly quan hé khach hang (CRM): S&r dung CRM dé theo dbi
cac thoa thuan. Xac dinh giai doan va phan tich cuéc hdi thoai. Co
dinh hinh rd rang vé nhirng yéu cau can thiét dé trai qua trng giai
doan. Biét CU THE ban mudn dai dién cia minh theo dbi diéu gi.
Birng phirc tap hoa van dé.

* Ngan xép céng nghé (Tech Stack): Chon nhirng cong cu giup
nhom cda ban tré nén hiéu qua hon va nang suat hon.

* Ket hop str dung ngan xép c6ng nghé: Néu cac san pham phan
mém biét néi chuyén vé&i nhau thi nhém sé hoat déng hiéu qua hon
nhiéu so v&i trwdng hop phai gian doan dong cong viéc clia minh
khi chuyén ttr céng cu nay sang coéng cu khac.
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* An ban san pham: Khach hang mua gi? Ho tra bao nhiéu tién?
Néu ho mudn mac ca thi sao? Blrng dé dai dién ban hang cla ban
phai tw nghi ra nhirng di€m nay trong khi lam viéc.

* Thong diép chung: Giao pho cho dai dién cla ban cach truyén tai
thdng diép trong tirng tinh hudng, bao gom nganh nghé, nhan cach,
doi thu, tinh nang san pham khac nhau...

* L&i thoai trinh dién: St dung nhirng ban demo c¢6 lién quan dua
trén tinh cach, cé thé tan dung nhirng nghién ctru tinh hudng va tinh
huéng sr dung cé ich cho ngw®i nhan ban demo. Birng ¢é trinh
dién v&i diéu hanh vién tiép thi va quan ly IT theo cach giébng nhau.

QUY TRINH CHIiN MUOI

San pham Iap lai, thi trwong thay déi, cdng nghé déi méi, khach
hang dich chuyén va té chirc lyc lwong ban hang cé trach nhiém
dam bao sw an khép gilra quy trinh ban hang va khach hang. Quy
trinh ban hang luén & mét trong ba trang thai: tich cwc, thir nghiém
va thoai lui.

Tich cuc

Khi ban & trang thai nay, moi th&r that tuyét voi! Hon 80% sb dai
dién ban hang lién tuc dat dwoc chi tiéu, nhan vién mai gia nhap va
nhanh chéong dat dwoc muc tiéu hiéu qua, khdong ai phan nan vé
viéc “cai thién quy trinh”.

Khi quy trinh ctia ban & trang thai tich cuc, td chire luc lwong ban
hang khéng dwoc phép ngoi mat, bdi moi thir sé thay dbi va doi hdi
quy trinh can phai dwoc diéu chinh. Néu biét dai nhin vao dau, ban
sé gidm thiéu dwoc rii ro nghiém trong dbi véi quy trinh.

* M& rong nhom: Viéc thué thém nhan vién ban hang sé giam co hoi
cho nhirng dai dién hién tai, ddng th&i khién viéc bam theo quy trinh
c va dat duwoc két qua nhw ci tré nén khoé khan hon. Ban cé thé
can nhac mé rong trong mét khodng thdi gian ma khéng gay ra
nhirng hau qua tiéu cwe. Tuy nhién, néu bj phét 16, viéc diéu chinh
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vé lanh thdé, mé rong ra quéc té va nhirng thay dbi khac lién quan t&i
viéc md rong sé tac dong tiéu cwc tdi quy trinh.

* Déy thi trwdng 1€n: Ban mudn 100 khach hang tra cho ban 10.000
doé la mbi ngwdi, hay 1a 10 khach hang tré cho ban 100.000 dé la
méi nguwdi? Thwdng thi cac cdng ty sé di chuyén tir lwa chon truwdc
sang lwa chon sau, va khi diéu do6 xay ra thi dé sé tré thanh mot
cudc choi méi. V@i it khach hang tiém nang hon, quy trinh cii sé
mét dan hiéu qua.

* Tang canh tranh: Néu dai dién ban hang cla ban dirng dau bang
thanh tich hét quy nay sang quy khac thi dbi tha canh tranh sé& s&m
dé y. Ho cé thé phan ng bang viéc tiép can 16i kéo nhan vién ban
hang clia ban, canh tranh vé gia, phat trién san pham hodac tang dé
xuat dich vu. Du la cach nao thi quy trinh ban hang tich cwe cta ban
cling sé gap rui ro.

Thor nghiém

Néu quy trinh khéng & trang thai tich cwc thi cach tét nhat dé dat
trang thai nay dd la chay cac thtr nghiém nhanh va lién tuc cai thién.
Ban phai tao mot moi trdng co6 kiem soat de thir nghiém mét quy
trinh 1ap v&i két qua co thé dw doan dwoc. Bé thir nghiém dung
cach, ban phai co:

* Thwdc do ma ban dang cb gang tac dong

* Cac chi tiéu thanh cbéng

* '[h& nghiém hay la viéc ma ban sé LAM khac di, viéc ma ban cé
thé kiém soat. “Khep lai nhiéu thwong vu gidi thieu hon” khong phai
la ‘diéu me:l ban co thé,kiér,n soat. Yéu cau co 0 khach gi¢i thiéu moi
tuan la diéu ban cdé thé kiéem soat.

* Két qua dwoc du doan (co kém khung thdi gian)

* Nhip dé danh gia
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* Tiéu chi chap nhan, trong dé néu rd diéu can xay ra dé két qua cla
thr nghiém dwoc thdng qua vinh vién

Bién dong phan tac dung 1a diéu thwong gap khi thtr nghiém. Ban
co tirng trién khai nhanh mét thay déi dé réi nhan ra rang c6 nhirng
van dé khac phat sinh hay chwa? Nhirng diéu chinh quy trinh phan
tac dung mang lai nhiéu hau qua tiéu cwc, vi du nhw moi ngu o
trong nhom cadm thdy mét méi, mat niém tin, thiéu rd rang, trach
nhiém bi bao mon va khéng c6 kha nang thuc thi. T6 chire luc
lwong ban hang phai chiu trach nhiém vé ca két qua ciing nhw hiéu
lwc cua thtr nghiém.

Thoai lui

Khi cai thién quy trinh tré thanh mot chd dé tranh luan khéng ngirng
thi c6 kha nang ban 1a mét hang khéi nghiép dang cb leo 1én déc
doanh thu, hodc la ban dang gap mot van dé vé van hoa. Cai thién
khéng nglrng trong mot madi trwdrng co6 kiém soat 14 diéu ly twéng va
duwoc khuyén khich, nhwng viéc thodi lui hét “gidi phap” nay dén giai
phap khéc thi lai c6 &nh hwéng rat tiéu cwc. Trong nhirng tredng
hop nay, hay danh gia ngudi phat di thdng diép can thay dbi quy
trinh.

* Ho c6 dé xuat dwoc phwong an nao khéng? Trong médi lan phan
nan, ho c6 dwa ra de xuat cai thién khong?

* Nhitng dé xuat nhw vay co don gian khong? Khi dwa ra dé xuat,
ho giai thich mét cach dé hiéu hay kho hieu?

* Bire tranh tdng thé c6 dwoc can nhéc khong? Dé xuét Ay sé giai
quyét dwoc van d& ma khéng phat sinh van dé mai chiv? R4t dé dé
khac phuc van dé ciia boé phan ban hang theo cach tao ra phién ha
cho cac phong ban khac.

* Ho c6 trién khai khéng? D6i khi ngwdi phan nan vé viéc thiéu quy
trinh lai khwéc tlr trach nhiém, va sau khi nhirng thay déi vé quy
trinh ctia ho dworc trién khai thi ho lai lay c& khac dé khéng lam
cbng viéc cua minh.
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Lanh dao gidi, minh bach va trach nhiém la nhirng yéu té can co6 dé
thoat khdi méi trwedng thoai lui. Vi vay, néu khéng cé 1anh dao ban
hang thi s& kho cé thay dbi tich cwe. Quy trinh thoai lui la mét quy
trinh can tro.

CAC GIAI POAN TRONG MOT QUY TRINH BAN HANG

Céc cong ty khac nhau sé c6 sb budc (hodc giai doan) trong mét
quy trinh ban hang khac nhau. Piéu nay phu thudc vao dé phurc tap
cta quy trinh ban hang. Cé ba kiéu quy trinh 1a giao dich, nang cao
va phurc tap.

Giao dich

Nhirng cong ty hoat dong theo quy trinh ban hang giao dich cd
doanh s0 cao va gia ban trung binh thap twong doéi.

Vi du vé ban hang giao dich nhw ban quang cao Yelp cho cac nha
hang va ban dich vu phuc vu an ubng cho mét van phong, trong
nhirng trwedng hop nay, hau hét cac dai dién ban hang déu khép lai
dwoc giao dich vao cudc goi lan mot hodc 1an hai. Ngudi mua dé
dang hiéu dwoc sdn phdm va rat dé dé xét chon mot khach hang
tiém nang.

Cé rét it rdi ro cho ngw®i mua hodc ngwoi ban trong pét’Cl'J’ trwdng
hop ban hang giao dich nao. Khoan dau tw du nho dé néu giao dich
khong thanh thi cling khong tac dong nhieu t&éi ngwoi mua, hoac
néu nguwoi ban khéng khép lai dwgc giao dich thi van con nhiéu co
héi khac nira.

Céc giai doan cla quy trinh ban hang giao dich cé thé bao gém:

1. Trinh d6 nang lwc

2. banh gia

3. Bé nghi
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Taco thé dé dang bao quat toan bd quy trinh ban hang trong mét
budi tré chuyén, mac du khong phai trwong hop ban hang giao dich
nao cting khép dwoc thwong vu vao cudc goi dau tién.

Néang cao

Kiéu ban hang nay co sb buéc, sd bén hiru quan va rui ro nhiéu
hon so v&i ban hang giao dich. Vi du vé ban hang nang cao co thé
ké dén nhw mua phan méem phéan tich hoac mua bao hiém thuong
mai.

Nhirng kiéu giao dich nay cé thé mang lai doanh thu I&n va thuong
lién quan t&i nhiéu nguoi ra quyét dinh twong tac véi ngudi ban qua
nhiéu lan gap. Nhém ban hang ciing c6 thé cé quy md I&n hon va
c6 ca mot SDR dé xét chon thwong vu, modt AE dé theo sat quy
trinh, mot ki sw ban hang dé x(r ly cac chi tiét ky thuat, va tham chi
cd ca mdt kién tric sw gidi phap dé xay dwng mét giai phap tuy
chinh.

Céc giai doan cla quy trinh ban hang nang cao c6 thé bao gbém:

1. Trinh d6 nang lyc

2. Thiét 1ap danh gia

3. Danh gia

4. Pé nghi

5. Khép lai giao dich

Phure tap

Co rat nhiéu tinh hudng ban hang phtrc tap, tir viéc mét cong ty Ion
mua mét hé thong hoach dinh nguon Iwc doanh nghiép (ERP) cho
déq tredng hop Hai quan Hoa Ky dat mua mét tau san bay. Sé cé
nhiéu ngw&i tr ca hai phia tham gia vao nhirng giao dich nay. Viéc

phé duyét c6 thé yéu cau co chi ky xac nhan tir thanh vién cap cao
nhw ban quan tri. Sau day la mét vi du vé quy trinh nay:
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1. Trinh d6 nang lwc

2. banh gia so bd

3. Trinh bay v&i diéu hanh vién

4. Pua ra bang chirng y twédng (Proof of Concept)
5. Dé nghi

6. Hoi déng danh gia

7. Khép lai giao dich

Rat dé co nhiéu giai doan hon va nhirng kiéu giao dich nhw thé nay
co thé kéo dai nhiéu nam.

a2

Hir)h 2.2: S6 giai doan phu hop phu thuéc vao dé phirc tap cua tinh
hudng ban hang

TIEU CHIi RA KHOI GIAI POAN

Mot sach lwgc chii chot khac trong viée to chire nhom ban hang dé
la trién khai mot tiéu chira khoi giai doan, la nhirng yéu cau dé
chuyén mét thwong vu twr giai doan nay sang giai doan tiép theo.

Vi du, néu mét cdng ty dang st dung BANT (ngan sach, thadm
quyén, nhu cau va thi gian) lam tiéu chi xét chon cho Giai doan 1,
vay thi thwong vu khdng thé di chuyén sang giai doan tiép theo cho
t&i khi co thé chirng té dwoc ca bdn tiéu chi phu. Néu ho dang ban
mot gidi phap thé hé méi nhung khdng duoc xac dinh ngan séach va
khéng rd ai sé l1a ngwdi mua, vay thi co thé “nhu cau” (hay ndi dau)
sé |a tiéu chi ra duy nhéat dbi voi Giai doan 1.

O giai doan sau cla quy trinh ban hang, thwong vu cé thé khéng

chuyén duoc tir giai doan danh gia sang dé xuat triv khi c6 sy gan
két cua tat ca nhirng nguwdi ra quyét dinh.
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Co tiéu chi ra khai giai doan ré rang sé giup tang dé chinh xac cua
dvw bao va cling giam twong tac gitra nhan vién ban hang va quan
ly. V&i mot dai dién ban hang, khéng gi chan nan hon viéc bi mot
quan ly hdi “sao anh khéng thé nay?”, trong khi ho khéng biét dé la
viéc ma I1& ra ho phai lam. Tiéu chi thoat s& khac phuc van dé nay.

CAM BAY CRM

Sy phtrc tap la ké thu cia mét nhdm ban hang hiéu qua, va nguyén
nhan thuwong khién quy trinh ban hang tr& nén phirc tap nhat nam
trong viéc trién khai CRM.

* Dai dién ban hang giéi ghét sy phtre tap trong nghiép vu, thtr sé
khién ho chan nan ma bo di.

* Pai dién ban hang kem lai ’Ehl'ch thu khi bi sao nhang baéi sw phirc
tap, nhw thé ho mai c6 co dé tap trung vao viéc khac thay vi ban
hang.

CRM can phai cho phép:
* Ngwoi dai dién theo déi thwong vu cia minh
* Quan ly dw bao mot cach chinh xac

* Cac bén hiru quan khac (nhw thanh cong khach hang va quan ly
khach hang) can biét chuyén da xay ra trong qua khr va thay dwoc
nhirng twong tac trong twong lai

Néu ban can nhiéu hon do cdng viéc ctia minh, vay thi hay thém ca
CRM, nhwng phai nghi ky trwdc khi thém qua nhiéu thir vao CRM.
Su phirc tap dan dén di¥ liéu kém “sach”, khién két qua dé “trwot”
va kho doan. Khi CRM tao ra dir liéu trwgt va khdng chinh xac, moi
nguwdi s& mat niém tin vao hé thdng, khi d6 CRM sé tré thanh mot
ganh nang.

Thay vi ngup lan qua m& di¥ liéu khong 16, cac cong ty théng minh
va hiéu qua tap trung vao TRI TUE HANH BDONG bUQC.
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Tri tué hanh déng dwoc (actionable intelligence) la gi? Hay tach
ngwec nhw sau:

* Tri tué: Bieu gi do khién chuing ta thong minh hon khi tiép can voi
khach hang tiém nang

* Hanh dong dwoc: Biéu gi d6 ma chung ta co thé st dung dé thuc
day moét thwong vu

Tri tué hanh déng dwoc bao gom:

* Pbi thd canh tranh

* NGi dau

* Ngwoi ra quyét dinh

Tri tué hanh déng dwo'c khdng bao gom:

* Dia chi dwdng

* 36 fax (Mot sd ngwdi van nhap di liéu nay)

* E:ét ct thtr gi khac ma mot nhan vién ban hang khong can ctr cu
thé vao do de hanh ddng tai cong ty cia ban trong vong sau thang
qua.

KPI, BAO CAO VA PHAN TiCH

Néu CRM duoc thiét 1ap dung cach, do sé 1a mét nguon dir liéu va
thau thi tuyét voi.

O day, t6 chirc lwc lwong hoan toan 1a vé viéc khién moi thi tré nén
dé dang. Néi cac hé théng lai véi nhau dé dam bao rang cé mot
ngudn théng tin that duy nhat, va néu héi ba ngu®i cung mét cau hai
thi cau tra I&i phai nhw nhau. Néu mét nhém ngudi tai cong ty cla
ban dang dung phién ban Tableau Desktop hay Excel riéng thi ban
gap rac rbi to roi.
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DPén gio don rac

Gioi IT c6 mét cau thanh ngir: “Garbage In, Garbage Out” (GIGO),
tam dich la “Vao la rac thi ra ciing la rac”. Trong ban hang, GIGO la
cach nhanh nhat khién CRM clia ban tr& nén vé dung va “bi virt x6”.
Ngoai viéc khién van dé phirc tap hon nhiéu, con c6 hai hanh vi lam
héong kha nang phan tich dir liéu, doé la lam dung van ban dang tw
do va thay dbi gia tri trréng mot cach qua thwdng xuyén.

Van ban dang tw do la mét yéu té xau béi cing mot div liéu sé co
nhiéu bién thée tuy vao néi dung ma nguwdi dung goé vao hé thong.
Hay xét nhirng vi du sau:

1. CIO

2. Chief Information Officer
3. Cheef Information Officer
4. Chief Info Officer

Trvr khi ban muén tim kiém moi kha néng, néu khéng, tinh toan ven
cua dir liéu va bao cao sé bi anh huwdng b&i nhirng cach nhap liéu
nhw thé nay.

Thuwdng xuyén thém, xda cac trwébng CRM 1a mot dau hiéu ching t6
quy trinh ban hang dang & trang thai thoai lui. Chi thém khi ndi dung
thém 14 diéu thwe sy quan trong. Néu mét ndi dung khdng cé cong
dung hop ly thi hay xéa di. Tuy nhién, néu ai d6 trong nhém cda ban
thwérng xuyén chinh slra ndi dung ctia cac truwéng va dé 16i khéng
dat hiéu qua cho CRM, ban can nhan ra rang CRM khéng phai la
van dé & day.

Sw don gian. D liéu c6 cAu tric. Sy nhat quan. Nén dat ra cac chi
dé khi trién khai CRM cling nhw quy trinh ban hang néi chung cla
ban.

Thwée do:
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* Ty & chuyén dbi (gitra cac giai doan)

* Thir nghiém dwoc chay mét cach khoa hoc

* D6 chinh xac cuia cac bao cao tir bdé phadn CRM

Bi quyét:

* Kiém tra trang thai hién tai cia quy trinh. Néu trang thai khong
phai la “tich cyc” thi hdy xay dwng mot loat thir nghiém dé dén dwoc
trang thai néy., Néu la trang thé[“tich cwc”, hay than trong béi trang
thai sé thay doi khi ban phat trién.

* Xay dwng va trién khai tiéu chi ra khéi giai doan.

* Hiéu va canh giac v&i nhirng cam bay vé CRM, dac biét la sy
phurc tap.

* Lap phan tich ban hang két hop v&i viéc cai thién trién khai CRM
cla ban.
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Chwong 3Dinh hwéng cho
nhan vién moi

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Tich cuc, chi ddng giam
thdi gian lam quen cho nhan vién méi, gitp ho tw tin nhac dién thoai
ngay tlr Ngay thir 2 va dam nhan vi tri ban hang toan thoi gian ngay
khi s&n sang va cé thé. Khéng duoc vién co.

Mai day, chung toi co td chirc mot sy kién véi tieu dé, Defining
Sales Enablement: “It's Not What You Think” (tam dich: Binh nghia
khai niém td chirc luc |LPO’ng ban hang: “Khéng nhw ban nghT”) Mot
trong nhirng muc dich ctia sw kién do l1a nham kiém tra cac gia
thuyét dang sau ndi dung ctia cudn sach nay va tim hiéu xem chuing
t6i con thiéu diéu gi.

Sw kién c6 hai budi dién thuyét va mét budi thuyét trinh cha dao.
Thanh vién ban chuyén gia dién thuyét gém cac CEO, CRO, Phé
chd tich (VP) phu trach Ban hang, giam déc Ban hang va mét nha
dau tw mao hiém, trong khi dién gia cta budi thuyét trinh la mét nha
tw van vé cdng nghé, nguoi tirng gitp nhiéu cdng ty danh gia goi
céng nghé ban hang, dé xuat thay dbi va giup ho trién khai cac coéng
cu.

Ban chuyén gia hau nhw déng y rang tac dong I&én nhat ma nguoi
mang chirc danh chuyén vién td chirc lwc lwong ban hang tao ra
dwgc trong td chlrc clia minh do la dinh hwéng cho nhan vién ban
hang & nhirng céng ty phat trién nhanh chéng. Mac du dinh huéng
la viéc quan trong va sé& dwoc ching tdi dé cap trong chwong nay,
phai lvu y rang co ban ban can phai kham pha cac khia canh khac
cda hé sinh thai té chirc lwc lwong ban hang va dam bao khong bé
|& co héi do qua tap trung vao mét khia canh nao do.

PINH HPONG & MU'C DO NAO?
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N6i dén dinh hwédng, c6 hai bién sb chu yéu:

* Nhan vién mai cua ban la nguwoi cé kinh nghiém hay méi vao
nghé?

* Quy trinh ban hang ctia ban cd tinh chét giao dich, nang cao hay
phtrc tap?

Dap an cho hai cau hdi nay sé xac dinh do kho cua viéc dinh hudng.
Tuy nhién, con c6 mét bién sb nira can dwoc xem xét: Quy trinh ban
hang hién tai ctia ban dwoc xac dinh va van ban hoa tét nhw thé
nao dé nguoi cé kinh nghiém cé thé hda nhap va ap dung?

Hay gid str rang quy trinh dang & trang thai tich cwc hodc ban dang
chay cac thlr nghiém c6 kiém soat (da ban & Chwong 2). Néu
khéng, phai hiéu rang sé cé chi phi thwc té dwdi hinh thirc lwong,
chi phi co héi va chi phi diéu hanh do dai dién ban hang méat thoi
gian lau hon dé hoa nhap b&i nhirng nguyén nhan ngoai tdm kiém
soat ctiia ho.

a3

Hinh 3.1: Cac chién lwvgc dinh hwéng cd sy khac nhau tuy vao ky
nang ban hang va sy phirc tap cua thwong vu

Nhan vién kinh doanh c¢é kinh nghiém/Quy trinh giao dich
Nguwoi g;c') kinh nghiém sé co thé NHAC BIEN THOAI goi cho khach
hang tiém nang ngay tr Ngay thlr 2. Khong nhap vai. Khong theo
doi VP phu trach San pham thuyét trinh bang PowerPoint. NHAC.
DIEN. THOAI.

Bat clr ai tirng ban hang thanh cong trvac day deu co the dat
nhirng cau hg’)i xét chon lién quan voi lvgng thong tin han ché. Thuc
ra, diéu ho can biét la:

* Ba tinh huéng st dung tét nhat dé ho ban hang

* Tén cua mét vai khach hang va ho da thanh céng nhw thé nao
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* Bwdc tiép theo sau cudc trd chuyén dau tién

C6 thé 1a ho chwa cé co hdi trinh bay truc tiép véi CEO ciia khach
hang tiém nang I&n nhéat ngay tlr Ngay thr 2, thé nhwng thoi gian
ma mot ngudi biét cach ban hang can dé tham gia dinh huéng, phu
thudc vao viéc ho cé thé noéi dwoc nhirng cau kiéu nhw sau day hay
khéng:

“Thuwong thi chang téi lam viéc voi nhing cdng ty dang géap phai
[thach thire 1], [thach thare 2] hoéc [thach thare 3]. O cong ty minh co
nhirng thach thore tuong tw khéng a?”

Néu c6 thi ban chi can tiép tuc vai vai cau hoi dé 1am rd va loai bo
ho, sau do hai bén nhat tI'I"XéC dinh xem c6 hgp ly khéng néu
chuyén ngay sang buwéc tieép theo trong quy trinh cua ban.

Nhan vién kinh doanh c¢é kinh nghiém/Quy trinh nang cao hoac
phirc tap

Néu nhan vién méi can chut thdi gian dé sén sang phu trach san
pham va thj trwdng, cé thé sé& khdng phai 1a y hay nhat néu yéu cau
ho goi cho khach hang tiém nang ngay tir Ngay thr 2, khi do bo
phan t6 chirc lwc lwong ban hang phai tao diéu kién cho ho:

* N6i chuyén véi nhivng khach hang hién tai. Tham gia mét sé cudc
goi thanh céng khach hang hoac 1&n xe t&i thdm mot sd khach hang
& dia phwong dé tim hiéu thém vé ly do ho mua san pham ctia cong
ty va trai nghiém cta ho tinh dén hién tai.

* Tham gia cac budi gdp/cudc goi ban hang. Di cung v&i mét ddng
nghiép la dai dién ban hang khi ngw¢i nay gap g& hoac goi dién cho
khach hang.

Khéng dwoc cho nhan vién ban hang cua ban vao mot can phong
v&i nhirng thanh phan thudc mang phat trién san pham, tiép thj hay
ngudn nhan lyc va bat ho xem cac bai thuyét trinh PowerPoint. Ho
la nhan vién ban hang, ho can phai ngay 1ap tic ving vay trong moi
trwdng ban hang.
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Nhan vién kinh doanh cap dwéi/Giao dich

Néu ban mai tuyén mét nhan vién ban hang khong co kinh nghiém,
bd phan to chire lwe lwgng ban hang co thé bQ tri cho ho tham gia
mot chwong trinh dinh hwédng nhan vién cé thé do lwdng dworc:

* Cho ho vao trung tdm dao tao ban hang cang sém cang tét: Tim
hiéu xem ho can nhirng k§ ndng ban hang nao dé thanh céng trong
coéng ty cia ban va ngay lap tirc bat dau dao tao vé nhirng ki nang
ay. Néu ho dwoc phan cdng vao vai trd khao sat, vay thi diryng quén
rang nghién ctru thwe ra ciing la mot kj nang.

* Cho ho goi dién: Rut gon pham vi ctia cudc goi dau tién. Co thé bd
tri lich hen dé& ho gdp moét dai dién khac. Thém chirc nang “phat trién
co héi ban hang” dé ho tap trung vao viéc khao sat cho t&i khi hoc
dwoc cach ban hang.

* Theo dbi s tién bo mot péch sat sao: bat ra cac th‘u’é’c do hanh vi,
trach nhiém va nang lwc roi hay theo déi. Kiém tra diéu ban ky vong
& ho.

* Diéu chinh chién lwoc tuyén dung: Néu viéc dinh hwéng nhan vién
cap dwédi lam cham qua trinh nhap cudc hodc cé strc y I&n, hoac bi
chirng minh I1a khéng thanh céng, hay diéu chinh ban mé ta céng
viéc va muc tiéu tuyén dung trong twong lai.

Néu doanh nghiép c6 chu trvong thué dai dién cap duoi thi khong
sao, chi can dam bao la ban cé ké hoach dao tao ho Ién tam chuyén
nghiép som la duoc.

Nhan vién kinh doanh cap dwéi/Dé phirc tap nang cao hoac
cao

Viéc gi ma ban phai di thué mét dai dién cap dwdi dé yéu cau ho
ban mot san pham phure tap chi¥? Mac du dang 1& khéng nén cé
tinh huéng nhu vay, chung téi da tirng thay cé nhirng té chirc ban
san pham hodc dich vu trén thi trwdng c6 murc chuyén moén hoa cao
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lai di s&n don nhitng ngu i cb uy tin hodc mang lwai dé giup ho tiép
chuyén khach hang tiém nang mét cach khéo Iéo.

Chung toi dac biét khuyén nhirng cdng ty nhw vay hay thué nhan
vién ban hang c6 kinh nghiém, nhirng nguoi co thé tim hiéu thi
trwong, thay vi chon nhirng nguoi hiéu biét vé thi trwdng va cé thé
hoc cach ban hang. Néu thué mét hang luat dé bao chira cho mot
coéng ty dwoc phdm, cé ai lai di thué méot ngudi diéu hanh dwoc
phdm dé phu trach vu kién va day ho cach tré thanh luat sw khéng?
Khong! Ta chi can clr mét trong céac luat sw tim hiéu nhanh vé
nhirng théng tin can thiét lién quan t&i nganh dwoc, sau dé tan dung
k§ ndng phap ly ctia ho dé thang vu kién.

Tuy nhién, néu phai thué ngudi khéng phai nhan vién ban hang
nhwng cé chuy&n mén vé linh vwe dang noi dén, ban phai dau tw
vao mot mdi quan hé dao tao va huén luyén ban hang chuyén
nghiép dé phat trién nguwdi d6 theo cach phat huy duwoc tdi da
chuyé&n mén cltia ho. Chuyén gia nghiép vu la nhirng nguwdi co san
mot s6 dac diém (thién huwéng vé tinh nang/loi ich chuyén mén,
mong mudn “day” khach hang tiém nang, so bi tlr chéi) la nhirng
yéu td anh hudng xau tdi quy trinh ban hang.

MUC TIEU PINH HUONG: LAP KE HOACH CHO KET QUA

Viéc dinh huwong doi hoi ban phai biét dat cac még thoi gian dwa
trén két qu?. Khi lap ké hoach dinh hwdng, that de dang de sap xép
mot lich biéu kiéu nhu:

* Ngay 1: Gidy t& nhan sw, gap nhom, dat cau hdi dé phat hién
nang lwc

* Ngay 2: Goi cho khach hang tiém nang, dao tao canh tranh, thuc
hanh demo

* Ngay 3: Goi cho khach hang tiém nang, gap khach hang, chirng
nhan demo
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VAan d& nam & ché nhirng hoat ddng nay khéng giup ban tién xa
dwoc. T quan diém té chirc lwc lwong ban hang, ching tham chi
khéng lam cay kim nhuc nhich gi nhiéu. Moi thi sé thay dbi, ban sé
hoan thanh va cubi cung, “ngudi dwoc dao tao” sé tré thanh mot
nhan vién thue sw. Diéu dé that tuyét, nhwng muc tiéu cua td chire
lwe lwong khdng phai la dam bao ho sé vuwot qua hoat ddng trong
Tuan 1, ma la khién ho nhanh chéng dat dén trinh do GIOI!

Hay nghf lai xem, nhan vién ban hang cudi cung ma ban da dinh
hwéng. Lich biéu dinh hwdng duy tri dwoc bao 1au truwéde khi cé thay
d6i? Néu cong ty ctia ban gibng nhw hau hét cac cong ty khac thi
thay déi dwoc thwe hién vao Ngay thtr 2 hoac th 3, va qua trinh
dinh hwdng “chinh thire” két thac khi nguwdi dai dién van can dwoc
dao tao thém.

Noi vé viéc ma ai do sé lam trong vai ngay dau tién sé khong khién
ho giéi dwoc. Vi vay, mau chot la phai tao bao va thay bang xac dinh
thanh cdng va that bai.

a4

Hiph 3.2: Lap Igé' hoach cho thanh céng va that bai, nhw vay ban sé
biét khi nhin thay

Bang cach gieo mam thanh twu theo ky vong tai nhirng mdc thoi
diém 30, 60 va 90 ngay, dai dién ban hang sé€ bam theo nhirng muc
tiéu kho nhan hon viéc chi phai hoan thanh 1-2 tuan dinh huéng.
Hon thé nira, khi néu rd cac dau hiéu cla thanh cong va that bai,
ngwdi quan ly cling tw minh thé hién trach nhiém vé méi mét mébc
nhw vay.

PAO TAO TRONG QUY TRINH BAN HANG

Néu c6 mot quy trinh ban hang dn dinh, viéc dao tao nhan vién moi
ve cach thye thi sé rat don gian.

*Van ban hoéa quy trinh: Tirng bwdc mét la gi?
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* Tiéu chi ra khdi giai doan: Nhw da ban trong Chuong 2, ban can gi
dé ra khadi tirng giai doan (va hay liét ké moi tridng hop ngoai 1€,
neu cd)?

* Dao tao vé CRM: Dau la nhirng linh virc bat budc va khong bat
bubc de ho tro tri tué hanh déng dwoc?

Pung vay! Nén xac dinh ré vao! Néu la ngwdi gidi ban hang, ho phai
biét so' bd vé nhirng linh virc nay va chi can dieu chinh mét chut
theo cach lam viéc cua cong ty la dworc.

DAO TAO VE SAN PHAM

Bai kiém tra kién thirc s&n pham cudi cung la “trinh dién trén bang
trdng”, ho phai néu bat dwoc nhirng diéu nhan vién ban hang can
biét khi ndi chuyén véi khach hang tiém nang vé san pham hoac
dich vu cila minh.

Yéu cau dai dién ban hang ding tridc bang trang, vé Ién do man
hinh ma ho dinh trinh dién va dién giai trong khi vé.

DPbi v&i nhirtng san phdm phi cong nghé, hay tim mét cach dé truc
quan hda cach ma sé\m pham hoac dich vu cta ban tac déng toi
khach hang va yéu cau ho “vé” tac dong do6. Hoat dong nay giup he
|16 mot sO diéeu vé ngudi duwoc kiem tra, cu thé nhu:

* Kién thirc vé cach st dung san pham.

* Nang lwc néu bat cac tinh ndng, gia tri va tdm quan trong clia san
pham.

* Kha nang théu dét nhirng cau chuyén thanh cong khach hang va
tinh hudng st dung cé lién quan trong mét cudc trd chuyén.

Tai sao lai chon bang trang?
Thé chang khac nao choi bowling bang bd gidm xoc vay. Ban sé

that bai néu khong thé gilr qua bong & ding lan. Viéc co thé nhin
vao man hinh trong khi trinh dién khién dai dién ban hang tap trung
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vao cac nut va tinh nang hon 1a khach hang tiém nang va tinh
hudng sir dung cua ho.

Diéu then choét & day la gi?

Phan quan trong nhét cda trinh dién trén bang trang d6 Ia cach ma
cau chuyén cua khach hang dwoc théu dét vao cac luan diém nai
dén.

* Trinh dién héng: NOi v:é cac tinh nang, chtrc nang va nut bém.
Chang ai quan tam. It nhat cling khéng phai la ngudi sé ra quyét
dinh mua.

* Trinh dién tét: Khi noi vé cach nhirng ngudi nhw khach hang tiém
nang da tao ra nhiéu gia tri bang cach st dung san pham ctia minh,
ban sé& hé 16 nhiéu hon vé ndi dau. T4t cd ngw®i mua déu quan tam
dén chu dé nay!

M6t diéu quan trong khéng kém dé la phai chuan héa théng diép.
Néu tiép thj trinh bay mét y, SDR trinh bay mét y, tham chi dai dién
ban hang ciing trinh bay mét y, vay thi khach hang tiém nang sé bbi
rbi va codng ty cia ban c6 thé danh mat ho. Va néu khach hang va
nhan vién dung ngdn ngl* khac nhau thi sao? Khi do, khach hang
cua ban tham chi con khéng biét minh da mua the gi nira!

* Trinh dién héng: St dung thong diép tao tir thwe hanh.

* Trinh dién tot: Xau chubi v&i thong diép chuan hoa ma tat ca
nhan vién tiép xdc v&i khach hang s dung.

Trinh dién trén bang trang nghe thi cé6 vé kho khan!

Nhwng thue té thi khong. Néu moi dai dién danh mét gio: méi ngay
trong mpt tuan de chuér) bi, réi co pa budi trinh dién day du trén
bang trang trong tuan tiép theo, thé la du, ho sé cd co héi cao hon
dé gianh dwgc thwong vu ma dang nhé thuéc vé ho.

Thwée do:
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* Thoi gian dén khi c6 thwong vu hodc chuyén dbi dau tién (SDR).
* Thoi gian dén khi dat da dinh murc.
* Thoi gian dén khi dat da dinh mirc va duy tri.

* % thanh vién trong nhém cé nang lwc dé tién hanh trinh dién trén
bang trang.

Bi quyét:

*Van ban hoa va trién khai mét chwong trinh dinh hwéng nhan vién,
cho nhan vién ban hang clia ban nhac dién thoai ngay tir Ngay the
2 va do lwong thanh céng hang tuan cho tdi khi ho hoan toan san
sang va hoa nhap.

* Yéu cau chirng nhan “trinh dién trén bang trang” di voi tat ca dai
dién ban hang.
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Chwong 4Dao tao ban hang

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Lan téi, khi mot tw van
vién ban hang bén ngoai goi t&¢i codng ty ctia ban, ho nén loai ban voi
tw cach 1a mét tng vién tiém nang béi moi ngwdi trong nhém cla
ban déu da Ia mot chuyén gia vé ban hang.

Ban co trng thac mac tai sao cac nhém nhw Golden State Warriors,
New England Patriots va Chicago Blackhawks lai thanh cong nhw
vay hét ndm nay téi nam khac khong? Chéc roi, ho c6 cau tha gidi
va tat cd nhirng ciu tht d6 déu hoa nhap vao mot quy trinh va hé
théng ma ban quan ly dang thwc hién. Nhirng cau thi nay ciing cé
ky nang réat cao.

That dién rd néu cong ty di thué nhan vién ban hang la nguwdi khéng
biét ban hang. Khi mét ké toan méi vao lam & mot cong ty, ho tim
hiéu vé hé théng tai khoan trong hé thong ERP va bat dau gla tang
g|a tri. Nguoi phat trién phan mém tim hiéu vé& ma ngudn ciia mét
san pham trudc khi bat dau cudc dua. Nguwoi ké toan thi biét cach
hach toan. Nguoi phat trién thi biét cach viét ma. Nhwng vi mot ly do
nao do, mét s nhdm ban hang lai di thué nhirng ngudi khong biét
ban hang va clr ky vong sé cé phép mau xay ra.

PHUONG PHAP BAN HANG VOl QUY TRINH BAN HANG

Chung ta da noi vé quy trinh ban hang, vay thi tai sao gi® chung ta
lai ndi vé phwong phap ban hang nhi? Chung cé phai la mét khéng?
Cau tra 1&i la khdéng han...

Quy trinh ban hang la vé cac bwdc ma ban phai tuan tha déi véi mbi
mot co hdi, bao gdm nhirng quy tac nhw kiém tra, trinh dién, dé xuat
va khép lai giao dich. Phwong phap 1a sy chuan bi gitp nhan vién
ban hang cé thé xoay x& trong nhiéu sy kién khac nhau cé thé xay
ra trong quy trinh ban hang. Dao tao ban hang cho phép mét té
chire tao 1ap moét ngén nglr chung cho déi ngl ban hang, xac dinh
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cac ky nang chuyén mon va chuég bi, quan ly nhirng twong tac ma
mot ngwdi co theé doi mat trong moi mot giai doan clia quy trinh ban
hang.

Téi ¢6 nhirng Iwa chon nao?

Ngoai kia c6 rat nhiéu phwong phap. Mac du khac nhau, song hay
chon lay mét phwong phap va lam theo, nhw vay sé tét hon la
khéng cé phwong phap nao, l1am theo nira voi hodc, té hon hét thay,
ap dung nhiéu phwong phap cung mét ldc.

Nhirng phwong phap yéu thich cta chung téi goém:
* Sandler

* MEDDIC

* Miller Heiman Strategic Selling

* Solution Selling

Challenger Sale va SPIN Selling cling la nhitng phuong phap phd
bién, mac du chung khong phai la mét hé thong ban hang hoan
chinh nhw nhirng phwong phap ké trén.

Cach trién khai mét phwong phap

La chuyén gia thi nén trién khai phwong phap. Théng thuwong,
chuyén gia cé thé 1a VP phu trach Ban hang, ngudi da duoc dao tao
chinh quy va tirng thue thi phwong phap trong nhiéu ndm, hodc moét
tw van vién bén ngoai la chuyén gia vé phwong phap dwoc chon.
Dbiéu TE NHAT ban c6 thé 1am d6 1a giao phé viéc trién khai phwong
phap cho mét nguoi nao do trong nhém, da tirng “tham gia” moét vai
budi dao tao. Nguoi nay kho co thé [a mét ngudi day hiéu qua (cho
du co ky luat di chang nira), két cuc thwong la nhac lai sach lwoc
ma khoéng phan tich sau dwoc ly thuyét hay ing dung thuc tién can
thiét dé chwong trinh dao tao thanh céng.

TAI SAO PAI DIEN BAN HANG CAP DUQ'l LAl THAT BAI
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Chi c6 hai cach dé con ngudi ta tré nén tdt hon: hoc hanh can than
va théat bai nhanh chéng. Trong trwdng hop cia nhan vién kinh
doanh thi that bai nhanh chéng 1a phwong an kha thi duy nhat. Néu
nhém ban ¢ dai dién cip dwdi hay SDR thi c6 mét s chién lwoc tb
chire lwc lwong ban hang co thé giup ban khién ho tré nén tét hon
mot cach nhanh chéng hon.

Chu giai cac ghi cha phat hién

Phan hdi cu thé tac dong t&i hanh vi cu thé. Phan hdi chung gay bdi
rbi va co thé bj hiéu sai. Viéc chi ddng chu giai cac ghi cha phat
hién cé thé chi mat vai phat dé hoan thanh nhirng viéc ma cac cudc
trd chuyén dao tao ban hang chung chung khéng thé dat dwoc du
mét dén hang chuc gi®. Lay ghi cha phat hién cta dai dién va nhan
manh:

* Nhi¥ng 16 hdng thay rd trong ghi cha
* Nhirng cau haoi theo ddi Ié ra phai dwoc hoi
* Nhivng chd c6 thé suc tich hon

* Nhirng tin hiéu cho thay khach hang tiém nang phu hop hoac
khéng phu hop

Tuy vao linh vire kinh doanh ma ¢6 thé co nhiéu y khac. Nghe cudc
goi la mét sach lwoc huan luyén tot, tuy nhién, chu giai ghi chu la
cach tot hon, boi ban c6 thé nghe dién giai ctia nhan vién ban hang
vé chuyén xay ra trong cudc goi mét cach hiéu qua. Lién quan toi
viéc dao tao, viéc hiéu duwoc nhé‘n vién ban hang nghT minh nghe
dwoc gi con quan trong hon nhiéu so v&i nhirtng diéu ma khach da
naoi ra.

Dé ho khép lai thwong vu (I&n hon)

Néu nhém ctia ban ¢6 nhirng SDR chi chiju trach nhiém xép lich hen

gap khach hang, kha nang la sé€ c6 nhirng thwong vu gia tri qua nho
dé nhan vién dai dién cua ban nhan lam. Néu vay, hay de SDR khép
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lai thwong vu d6. Bang cach xay dwng mét sé quy tadc don gian, ban
c6 thé han ché sao nhang cho hoat ddng nay va bién né thanh mot
trung tdm sinh loi nhuan, tao ra giai phap cho van dé “con dwdng sw
nghiép cla téi 14 gi” ma nhiéu cdng ty phai dbi mat. Mét sé y twéng
dé xay dwng céau tric cho kiéu chwong trinh nhw vay gém:

* Phai khép lai thwong vu trwédce khi két thuc cudc goi thr hai.

* Néu khoéng dat chi tiéu han ngach xép lich hen thi sé khéng cé thu
lao v&i thwong vu khép lai duoc.

* Néu khéng dat han ngach thi khéng dwoc khép lai thwong vu trong
quy toi.

* Chi X% ngudi gidi nhat ma&i cé thé khép lai thwong vu vao bat ctr
thoi diém cho trwdec nao.

Céng thire phu hop sé phu thudc vao nhém, nhwng néu bd phan td
chire lwc lwong ban hang mudn phat trién dai dién ban hang thi ho

can phai khép lai dwoc giao dich. Cau thd ciia Minor League
Baseball choi bong chay... ho khong mang dung cu va tap danh
bong. Néu ban chi muon c6 mét nguwdi xép lich hen gap thi dieng co
di thué nguoi mudn tr& thanh dai dién chuyén khép lai thwong vu
trong hai ndm, ma hay thué mét ngudi quan ly chuyén nghiép ay.
Nhw vay sé ré hon va ban sé it vwdng ban v&i cong tac quan ly
hon.

M6 phéng thwong vu

Kha nang cho nhan vién thirc hanh nhirng tinh huong ma ho sé gap

phai trwde khi di thwe té, nhe vay ma ban co thé giam sb lwong MO

khach “ngon” bi roi rung qua ké hé. Vang, bd phan tlep thi sé rat biét
on ban.

Thanh thao kién th&rc vé ngwdi mua, dbi tha, san pham, tinh hubng

st dung clia khach hang... la diéu then chot dé thanh cong. Thanh
thao khéng cé nghia la gat dau khi dwgre héi CIO lam gi. Nguoi dai
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dién can cé kha nang viét ban mé ta céng viéc cia CIO 1én bang
trang moét cach hoan toan ngau hirng. D6 mdéi la thanh thao.

Céch it rai ro nhat d& md phdng mét thwong vu dé 1a théng qua
“nhap vai nghiém tac”. Sau day la mét vai phwong an:

* Nhap vai ngw®i mua thwe: Néu nhém cda ban ban hang cho
CIO, hay bao ho ban cho CIO ctia BAN. Néu ban khéng c6 CIO thi
hay nho mét ngwodi trong co’ quan qua giup nhap vai trong tam nira
ngay. Moi viéc can thuc té nhat co6 thé, nguoi dién phai that tw
nhién.

* Nhap vai ¢6 hd tro: Néu mét bén da dwoc dao tao kj cang vé
cach tién hanh nhap vai, vay thi viéc mé phéng mét vai dién sé that
don gidn. Bao ngwdi nay tim hiéu da kj vé nguwdi mua cla ban, toi
murc c6 thé viét ban mé ta céng viéc nhw duwoc dé cap & trén, va
yéu cau cac dai dién thwc hanh.

Néu moi nguoi déu gitk tam thai nghiém tlc va coi nhw 13 thye, vay
thi hoat dong mo phong sé 1a mét trai nghiém hoc hoi tuyét voi dé
ho tién bd.

Pao tao khong cé hiéu qua

Sau day la mot s6 vi du vé céc bai tap dao tao ma chung toi tirng
trai qua, ban ron, ton tdm huyét nhwng gan nhw khong co tac dong
téi hiéu qua ban hang thuc te:

* Ghi am bai néi: Trir khi c6 ai d6 trinh bay mét bai noéi chu dao,
néu khong thi bai tap nay sé that la ngé ngan. Nhat 1a khi c6 nhiéu
nguwoi cung ghi &m va phai tén nhiéu gi& dé chuan bi. Viéc nay ¢c6
thé tét cho viéc truyén tai thong diép, nhwng khong tét cho viéc dao
tao ban hang.

* Nhap vai vé&i ngwdi dong cap: Nhap vai thi dwoc, nhwng chi khi
cd mot bén dwoc ddo tao vé cach hé tro nhap vai. Néu khéng co
bén nao nhw vay thi chi tén thdi gian ma théi. Biéu do sé gibng nhw
dang nghi ngoi chir khéng phai la dang tap bong nira.
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* Poc sach: Moi ngudi nén doc nhiéu hon, nhwng ma doc cubén The
Challenger Sale (tam dich: Thtr thach ban hang) sé khong gitp ban
tr& thanh nguwdi ban hang gidi dau. V&i hau hét nguwdi doc, cudn
sach nay con CHANG cé chut tac ddng nao téi viéc lam cla ho
trong mot tinh hudng nhiéu ap lwe niva. Luc vui thi ho khoe minh 1a
“Challenger”, nhwng liéu thwc sw ho cé phai la ngwdi trd chuyén véi
mét CIO vao luc 2 gio 15 phat chiéu thir Nam khéng?

Néu hai nhan vién ban hang cung tw ghi am va nhap vai thi sé that
tuyét, nhwng néu ho dang cb ban hang cho ngudi ndo doé da lam
cong viéc day trwde ca khi ho sinh ra, vay thi xin chuc cac ban may
man v&i déng céng sirc chuan bi 4y nhé.

SAI LAM KHI QUAN SAT VA GIAI QUYET

Nguwdi xwa co céu,,Muén thi tw di ma xem. Sau déyjé mot vai khia
canh ma bd phan t6 chure lwc lwong ban hang cé thé quan sat xem
c6 co hdi dao tao hay khéng:

* Khéng c6 mat: Nghe thi sdc that, nhwng dang la cé moét sé luwong
khong it nhan vién ban hang (dac biét [a SDR) sé khong co mat
trong budi hen cia minh.

* Phan hoi cham: Phan hoi cham trong cac tinh hudng ban hang
canh tranh c6 thé lam nén chuyén hoac pha héng thwong vu.

* Khéng phan héi: Néu quén phan hdi khach hang tiém nang thi
cling nén quén co hdi di nhé.

* Gia thuyét sai lam: Nhat 14 khi st dung phong thai thach thirc
kieu “Challenger”, ban phai dam bao cac gia thuyét dwa ra la dung.

* Xép khach hang tiém nang vao nhiéu quy trinh: Viéc mot khach
hang tiém nang nhan dwoc email tiép thi tw dong khi van dang trong
quy trinh ban hang sé khién céng ty ctia ban nom that vé t6 chirc.

* Str dung ngir phap té hai: Nn& mua (rng dung cho nhém cua
ban. Sé ré hon nhiéu va d& ton cong hon nhiéu so v&i viéc day ho
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céach viét day.

* Pat nhirng cau héi co ban: Dat nhivng cau héi co thé tra Ioi
duwoc t LinkedIn la mét viéc lang phi thdi gian.

* Tir choi loai bé: Nguoi ta goi la “Ong nwéc phinh bung”. Van dé
nam & cho ban sé chang bao gid ban dwgc hang cho nhirng vi
khach nhuw vay.

* Yéu cau glri théng tin: Nhan vién ban hang kém nghi rang “gui
théng tin” hay b lai théng tin tire 1a quy trinh ban hang cé tién trién.
Ngw&i mua st dung “glri thém théng tin cho t6i” nhw mot cach dé tri
hoan, t6 thai dé lich sw thay vi ngét dién thoai doét ngot.

* Xét chon qua email: Dai dién c6 thé xép lich goi dién xét chon
qua email, nhuwng viéc xet chon bang van ban lai lay di cong cu tot
nhat cua ho, tro chuyén.

* Phan céng lai dai dién: Day Ia 16i nghiép vu ban hang, trong dé
Dai dién 1 dwgc phan cong cho cudc goi dau tién, nhwng sau do lai
chuyén sang cho Dai dién 2. Khach hang tiém nang khéng quan tam
téi quy trinh ndi bd cla ban.

* Str dung thong diép chung chung: Trong ban hang canh tranh,
nhan vién ban hang gidi khé co thé tién xa néu dung céach truyén tai
thédng diép chung chung. Ho thuéng cé thé Ién dwoc vi tri thir hai
hodc tht ba, nhwng lai 1a nhitng ché rat té... Ban phai ton rat nhiéu
thoi gian dé dén dwoc dé nhwng déi lai cha dworc gi.

* N6i nghe vui tai: Nhan vién ban hang gidi phai bi‘ét hoai nghi._
Trong khi d6, nguwdi kém thi chi cham cham khoe vé “nhirng buoi
gap mat tich cuc”.

* Khéng yéu cau gi&i thiéu: Moi nguwdi déu co thé gidi thiéu co hoi
cho ban.

* Trinh dién cho khach hang khéng dwoc xét chon: Noi dung
demo la tai nguyén, la tién von ma ban khéng nén tiéu xai mét cach
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tuy y.

* Cho rang “khéng hiéu qua” la van dé: Nhiéu cong ty co the
khoan dung v&i viéc khdng hiéu qua suot nhieu néam ma khong hé
chi tién dé thay doi.

Hay lap danh sach cla riéng ban va chia sé v&i ca nhém. B6 khong

phai Ié’mc}t danh sach nhat nbanh moi thr, ma la mot cong cu dé bd
phan t6 chirc lwc lvgng cé thé tang cwdng hiéu qua cia ddi ngd ban
hang.

CHO DAI DIEN BAN HANG THAM GIA VAO QUY TRINH MUA
HANG O CONG TY BAN

* Thwe té: Dai dién ban hang ctdia ban muédn thang tién.
* Thwe té: Ho can duoc dao tao thém dé lam diéu dé.

* Thwe té: Ho ghét dao tao trén I&p cling nhw hoc trwc tuyén. Co

mot y twdng thé nay... Hay cong tac véi cac phong ban khac, cho
nhan vién ban hang tham gia khi cdng ty ciia ban mua san pham

hoac dich vu ma:i.

Phian mém ké toan mei

Hay twdng twong céng ty cia ban méi thué mét CFO méi va trong
ké hoach ctia 6ng nay co viéc trién khai mét phan mém ké toan mai.
Con noi ndo tét hon dé mét dai dién ban hang cap dwéi hoc hdi
trong mot kich ban d&i thwe hon la tan mat quan sat thwong vu nay?

Sau day 1a mot sé khia canh c6 thé dwoc phan tich trong dién bién
cua giao dich:

* Phat trién ban hang: SDR clia m6i mét nha cung cap tiém nang
the hién nhuw thé nao? Ho c6 nhay bén khéng? Ho co lam tot viéc
xét chon khéng?

* Chuyén giao: Viéc ban giao tr SDR sang AE cam thay nhw thé
nao? Moi viéc co tron tru khéng?
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* Gioi thieu véi AE: AE c6 gilr cho quy trinh [udn van hanh khong,
hay la ban cam thay nhw thé minh phai Iap lai moi thir ma trudc do
ban da néi v&éi SDR?

* Png phoé v&i sw phan déi: V&i méi mot y kién phan dbi tv cong ty
cda ban, AE cé thé rng phd ma van lam hai ldng nhém cta ban
khéng? Phong cach cla ho thé nao (phong vé hay t6 mo)? Ho cé
nhan thay nhirng y kién phan dbéi khong dwoc néi ra hay khéng?

* Tao tam thé khan trwong: AE c6 tao tam thé khan trbvong mot
cach dang tin ma khéng phai chiét khau som khéng?

* Pe xuat: Dé xuat co duoc dwa ra vao thoi diém thich hop khong,
c6 tot khong xét ca vé ndi dung lan hinh thirc (dwa trén gia tri, khdng
c6 16i...)?

*Dam phan: AE c6 phai la mét ngwdi dam phan gioi khong? Ho da
lam tot/khong tot dieu gi?

* Két thuc: Qua trinh khep lai giao dich co dién ra tron tru khong,
hay la lai c6 vwéng mac?

* Dinh hwéng khach hang: Ban ¢ cam thay nhw thé ban dwoc
cung cap thtr ma ban nghi minh dwoc ban cho, hay la ban van c6
cam giac nuoi tiec the nao d6?

Suy ngam

O mbi buwdc, dai dién ban hang tham gia co thé phan tich viéc da
xay ra va diéu ho thich cling nhw khong thich. Hy vong la ho sé tim
ra nhirng 16i can tranh va cong cu can ap dung, ca hai déu sé giup
ho hoan thién hon ky nang ban hang.

Xem nguw®i khac thye hién mét chire nang twong tw (ban hang)
trong mot nguwdi khac (véi tw cach 1a nha cung cap) cé thé 1a mot
coéng cu hoc hdi hiéu qua. Sau dé, nhan vién dai dién cé thé trinh
bay nhirng gi hoc dwoc tai mot budi hop nhém dé day nhivng nguoi
khac va cing cb kién thirc dao tao ctia ho hon nira.
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Phwong an

Thay cho vi du trén, hay twéng twong mét tinh huéng ma & do dai
dién ban hang khéng lam viéc vé&i CFO trong viéc mua phan mém
ké toan, ma lai dwoc cho di dao tao ndi bod kiéu truyén thdng. Trong
trwdng hop nay, ho sé duoc:

* Tham gia dao tao tai I&p vé nhirng chd dé néu trén
* (C6 thé) nhap vai cung v&i nhivtng nguwdi déong cap

* Hoan thanh mét sb bai kiém tra nhiéu lwa chon trén hé théng quan
ly hoc tap (LMS)

Theo ban, kich ban nao sé& dan dén két qua tbt nhat?
DAO TAO KHONG CAN PHAI PHO QUAT

Pao tao mét ngudi ban hang nhiéu kinh nghiém 35 tubi gibng nhw
dao tao mot sinh vién 22 tudi mai ra trwdng, dé méi that [a mot sw
thiéu théng minh. Sao lai cho mét ngudi tivng ¢d 5 ndm kinh nghiém
tréi qua kiéu dao tao gibng v&i kiéu dao tao clia ngudi ddng cap
nhwng dén tr mét thj trwéng hoan toan khac ch? Hinh 4.1 minh
hoa khung “chan-hoc”, 1a khuén khé chi phdi qua trinh dao tao nhan
vién va khién hau hét cac cach dao tao trén 1&p kiéu truyén théng
déu tr& nén vé nghia.

».25

Hinh 4.1: C6 rat it ngudi thie sw hoc tai mot thoi diém nao dé trong
budi dao tao nhom.

BA Bi QUYET TO CHUC LU'C LUQONG DE BIEN NHAN VIEN
BAN HANG THANH DOANH NHAN

That khéng may la cé nhiéu nhém ban hang khoéng tap trung vao

viéc phat trién ky nang ngoai ban hang cho nhan vién. Hé qua la
nhiéu ngw®i khéng thé thoat khéi vai trd hién tai cia minh. Dat chi
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tiéu khéng lam ban ndi bat gitra dam déng. R4t nhiéu nguwdi ciing
dat chi tiéu.

Sau day la mét sé y twdng cho nhan vién ban hang maéi cé thé tan
dung thoi gian phat trién nghé nghiép cia minh trong vai thang toi
dé tao s tin nhiém can thiét cho nhirng vai tro trong twong lai,
chang han nhw quan ly hay mét vj tri ban hang dworc tré lwong cao
hon:

Microsoft Excel

Khéng mét ai phai bd ra hai nam trén Phé Wall chi dé kiém mét tai
liéu c6 10.000 dong chi¥ va tao mdt ban tém tat cwe gon chi sau vai
phut ca. Tuy nhién, néu khéng thanh thao ky nang Excel thi nhan
vién co thé sé bi coi Ia “doanh nhan” kém cdi, bat ké anh ta kiém
dwoc doanh sb bao nhiéu di chang nira. Nguwoi nao chiu bd ra 50
gi& cho Excel trong nam nay sé tr& thanh chuyén gia. Ho sé hoc
dwoc nhivtng ham co ban, vLookup, bang pivot... LU Y: Nam rd to
virng khéng déng nghia véi thanh thao. Can phai cé thuwe hanh.

Xem lai hop dong

Nhét la v&i thwong vu cap doanh nghlep, ngwoi dai dién sé gap
nhirng khach hang mudn chinh stra hop dong Phai biét nhirng bo
phan nao thwéng chap nhan “lan ranh dé”, thé nao méi chap nhan
dwoc, thé ndo la nwc cwdi, nhw vay maéi co thé trd chuyén hiéu qua
voi khach hang tiém nang ciing nhw ddng nghiép trong co’ quan.
M6t CFO hay téng ¢b van giau kinh nghiém sé bi an twong néu
ngwdi dai dién co thé tro chuyén v&i ho vé cac van dé trong hop
ddng mét cach chuyén nghiép ma khéng dat nhivng cau héi ngay
ngd. Néu nhirng diéu khoan dam phan duy nhat ma nguoi dai dién
hiéu la don giava sb lwong thi ho m&i chi tao dwg'c cho minh I&p
phong vé bang thay tinh dé vé& ma thoi.

Huan luyén

Nhan vién khoéng can phai 1a quan ly thi méi huan luyén dwoc ngudi
khac. Ban da tirng xem mét tran béng chay nao ma & dé nhirng cau
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tha gia dan van hay huan luyén déng ddi ngay trén san khong? Néu
mot dai dién ban hang cé thé giip ngudi khac lam tét hon thi ho sé
dwoc cac nha diéu hanh danh gia rat cao.

Chuwa biét 1a mét ngudi dai dién cé can hoc gap vé Excel, hop dong
hay cach huén luyén hay khéng, nhwng du sao thi bat c» nhan vién
ban hang chuyén nghiép nao ciing déu nén coi day la nhL"rng ky
nang quan trong. Hay khuyén moi nguoi trong nhém cua ban dat

diéu khién TV xubng tdm mét gid mdi tudn va tap trung hoc nhirng
k§ ndng nay. Viéc dé sé rat co ich véi ho.

Thwoe do:

* T4t ca dai dién phai thé hién dwoc viéc tuan tha va nang lwc ap
dung phuwong phap ban hang

* Phwong phap ban hang dwoc 16ng ghép vao trong CRM
* CO6 moét chuwong trinh dao tao chuan hoa

* VP phu trach Ban hang cung tham gia, danh gia mét s6 cudc goi
do dai dién tién hanh roi phé duyét

Bi quyét:

* Trién khai mét phwong phap ban hang chinh thirc... chir khéng
phai chi la sach lwgc nira.

* Xay dwng chién lwoc dao tao va huén luyén dai dién d& dam bao
ho lubn cai thién khéng ngirng.

* Cho dai dién tham gia vao quy trinh mua sam hoéc dé ho trai
nghiém vai trd cua khach hang tiém nang.

* Tao lap mot nén van héa ma & dé viéc sém bj that bai ciing 1a mét
phan cua quy trinh hoc hai.

* Thiét k& mot chwong trinh dé bién nhan vién ban hang thanh
doanh nhan.
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Chwong 5Khach hang la ai?

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Moi ngudi trong nhém ban
hang phai biét ro ttrng dién mao ngwdi mua, vi du nhw ho lam g,
noi dau cua ho la gi, lam thé nao dé ho mua hang.

Hay cung xem qua mdt bai thir nghiém tw duy nhanh nhé. Thi nhat,
hay chon ra mét dién mao ngwdi mua, phai la nguwdi ma ban hay
twong tac nhét trong quy trinh ban hang. Tiép theo, hay twéng
twong ban dang & trong budi hop tuan t&i ctia nhém ban hang va
ndi nhu thé nay:

Hay viét mdt ban mé té céng viéc hoan chinh cho ngudi nay. Phai
ghi ré trach nhiém, trinh dé va thwéc do thanh céng. Ban mé ta phai
du tét sao cho khéng thé phan biét dwoc véi mét bai déng tuyén vi
tri tong tw trén LinkedIn. Khéng duoc tham khao mang, khéng
dwoc gian lan. Chi dwoc duwa trén tri nhd.

Nhom cla ban sé lam thé nao? Theo kinh nghiém clia ching téi,
diém phd bién nhét cho bai tap dang nay sé 1a F-. Biét rd mot khach
hang tiém nang ca ban lam gi chinh l1a mén té chire lyc lwgng ban
hang nhap mén ma hau hét cac cong ty déu truot.

Tham chi con té hon thé, hau hét bon ho lai bat dau véi viéc dao tao
vé san pham thay vi day d& nhan vién dai dién hiéu rd dién mao
ngwdi mua. Biét rd tinh cach ca nhan cdia nguwdi mua la viéc quan
trong hon nhiéu so v&i viéc ndm ré vé san pham...va ciing la viéc
kho lam hon.

NGUOl1 MUA CUA BAN LAM Gi?
Pé mot dai dién ban hang co thé tro chuyén véi nguoi mua mot
cach chuyén nghiép, cot yeu la ho phai biét nguwdi mua lam gi suot

ca ngay. Muc tiéu cta ho la gi, vi sao ho thirc dém, viéc gi giup ho
dwgc thang chure, viéc gi co the khién ho bi mat viéc? Ludén cé6 moét
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ai dé biét nhirng thdng tin nay nén sé khong thé bao chira khi nhém
ban hang khéng biét.

Trong cudn sach cta Clayton Christensen, The Innovator’s Solution
(tam dich: Giai phap clia nhirng nha cai cach, tac gia néi vé khai
niém “Job to Be Done,” tam dich Ia Céng viéc can lam. Thay vi ban
san pham cho khach hang tiém nang chi dwa trén dién mao cuda ho,
hay chia nhé van dé thanh céng viéc cu thé ma ho dang c¢b hoan
thanh. Khi ban nghi vé “Viéc ho lam” (Hlnh 5.1) trong ng(r canh cong
viéc clia minh, day sé la mét diém dang dé tap trung suy ngam.

.26
Hinh 5.1: Dai dién ban hang phai biét rd ngw®i mua ctia minh
VAN BE CUA HO LA Gi?

Nhan vién ban hang biét ho nén dat cau hdi, nhwng chi dat cau hdi
khong thoi thi chwa du. Khi nghe cudc goi hoac tham gia budi hop,
lanh dao can xac dinh xem nguwoi dai dién co chu dong tim kiém
thdng tin co ban ma ho cé thé tim hiéu hodc suy ra tir Internet hay
khéng, xem ho c6 dang kham pha xem ndi dau thwe sw 1a gi khong.
DPat cau hai chi dé dat cau hai sé phai trai qua rat nhiéu bwdc va that
su tén thoi gian.

Viéc d6 gibng nhw di cau ca vwoc médm rong vay. Xuat hién tam luc
hoang hén vao mua xuan, ca vugc hay kiém an quanh nhirng vi tri
nhw than gb, bén thuyén gan bd. Quang lwdi cau xudng cé mét
ving nwdc Ién 1a viéc hoan toan phi thdi gian, bédi hdu nhw chang
c6 co may tém dwoc chl ca nao & dé. Khéng ¢o gi chac chan 1a ca
vuoc sé kiém an quanh mot khic g ndo ddy, nhwng vi ching ta
biét tap tinh nay ctia ching nén co may sé kha hon nhiéu.

Mau chét khi dat cau hdi cho khach hang tiém nang khdng phai 1a
dé dat cau héi, né giong nhw cau ca vwoc vay. Ban mudn tha cau
gan nhirng khdi gb va ben thuyen chr khédng phai & gilra hd. Thay
vi tim bét ¢4, ban dang cb gang:
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* Tim véan dé
* Xody sau vao van dé ay

* Nhan manh rang van dé ctia khach rat nghiém trong, t&i mic ho
can san pham cua ban...

NGAY BAY GIO... hodc néu khong cd thi ban cé thé loai doi twong
nay va chuyén sang “hé cau” ké tiép.

wal

Hinh 5.2: Biét dwoc van dé clia nguoi mua sé gilip nguwoi ban
nhanh chong duyét dwgrc khach hang tiém nang

LAM THE NAO BE KHACH MUA HANG?

Trir khi céng ty cla ban 1a mét cai tén méi hodc san phdm ban ban
la sdn phdm ma céng ty mai kinh doanh, con khoéng thi chac han
ban da tirng ban dwoc hang tr tredc day rdi. Hon thé niva, ban da
tirng ban dwoc hang trong thuwong vu cu thé, véi dién mao nguoi
mua cu thé. Vay thi ngwdi ban cta ban cé biét vé nhirng cau
chuyén nay khéng?

Khi mét cong ty co t&i hang trdm khach hang, sé that vé nghia néu
moi dai dién ban hang déu phai biét moi thwong vu t&i gé cira céng
ty. Du vay, v&i moi dién mao ngwdi mua, méi mét nhan vién ban
hang nén cé nhirng cau chuyén giau strc thuyét phuc dé l1am ching
cho minh. Hay twéng twong ban dang ban phan mém phan tich cho
VP phu trach Ban hang... diéu ndo trong nhirng diéu sau day sé hiru
ich.

Cong ty A d& mua san pham cua chung t6i va giam dwoc thoi gian
bao cao hang thang tir 30 gi& xudng con 2 gio.

Coéng ty B ¢c6 thé xac dinh nhirng ché vwédng mac trong quy trinh

ban hang cla ho va xt ly 6n théa dé tang téc do xi ly quy trinh
thém 20%.
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Ca hai déu la nhirng két qua tuyét vdi. Ca hai cé |1& déu |1a nhirng ly
do t6t & mua phan mém cla ban. Tuy nhién, VP phu trach Ban
hang lai chi quan tam t&i mét cau chuyén chir chang hé dé tam toi
cau chuyén kia. Khi loc ra cau chuyén theo dién mao nguwdi mua,
khéng thé dam bao ban sé gianh dwoc thwong vu, nhwng xac suét
thanh céng chac chan sé tang!

~.a8

Hinh 5.3: Dai dién phai biét cu thé lam thé nao ho c6 thé gianh
duwoc thwong vu v&i moi dién mao nguwoi mua

DAI DIEN CAP DU'O'l VA BAN HANG THACH THUC

Cubdn sach The Challenger Sale (tam dich: Thach th&rc ban hang) c6
dwa ra mét s6 khai niém rat hay, mot trong s6 d6 la hay day nguoi
mua ra khéi ving thuan lgi ctia ho va day cho ho diéu gi méi. Nghe
that tuyét. Mot s6 dai dién ban hang cé cong cu dé trd thanh nguoi
thach thirc, nhwng chi khi ho hiéu ré ngwdi mua lam gi, van dé cla
ho 1a gi va cach khién ho mua hang thi méi dwoc.

Néu ban dinh ap dung phwong phap Nguoi ’gha’ch tht’rg, vay thi nam
ro dién mao nguoi mua’lé mot bwdc trong yéu trong to chire lwe
lweng ban hang theo kiéu Ngwdi thach thurc.

Hay dirng lai mét chat va nghi vé nhirng gi ma ban da lam trong
cudc doi minh. Co 1€ 1a choi bong chay, poker, danh gén hay cau
ca. Ban la chuyén gia, dung khéng?

Vi du vé danh gén. Trong danh gén, c6 mot gay goi la 7-iron. Gia st
Taylor danh gay 7-iron dwoc khoang 165 yard. Nguw&i chwa tirng
choi gén sé thdy mét cu danh xa 165 yard va cho rang 7-iron la gay
phu hop. Cha, c6 1& vay...nhwng c6 nhiéu thir khién suy doan cla ho
thanh sai. Hay twéng twong kich ban sau day:

* Dwdi mot cai cay: Vao 16 bang gay 3-iron

* Trén bai cat: Chon gay 5-iron
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* Trong gi6: Phai chon 6-iron
* Gi6 manh théi sau lwng: LAy cay 8-iron
* P cao tang thém 50 foot, hay lay 6-iron!

Néu anh chi biét gay 7-iron danh xa dwgc 165 yard thi anh thua.
Dlrng c6 goi y chon gay 7-iron dwa vao viéc ngw®i danh cach bai cé
165 yard.

The Challenger Sale c6 hiéu qua khi biét 4p dung dung cach, nhung
nhan vién ban hang khéng biét rd vé ngwdi mua thi sé cadm chac
that bai!

Thwoéce do:

* M&i mét nhan vién ban hang cé thé dién vao cac muc “ho lam gi”,
“van dé cua ho la gi” va “lam thé nao dé ho mua hang” (rng véi tirng
dién mao nguwoi mua.

Bi quyét:

* B4o mdi dai dién ban hang soan mdt ban mé ta céng viéc mau cho
trng dién mao nguwdi mua.

* Xay dwng théng diép “ho lam gi”, “van dé cla ho la gi” va “lam thé
nao de ho mua hang” cho trng nguw®i mua.

* Xac nhan rang nguoi ban biét rd ngwdi mua cla minh (khdng chi
la cau héi vé van de cua ho) va co thé giai thich san pham hoac dich
vu cuia ban tac dong nhw thé nao t¢i ttrng “viéc can lam” ciia nguoi
mua.
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Chwong 6Dao tao vé san pham

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Tat ca nhan vién kinh
doanh de’c chirng nhan cé kha nang trinh dién v&i ttrng dién mao
va tinh hudng st dung trén thj trrd'ng cta minh.

Ban da tirng xem ,m(f)t TV show m? & dé mot nha khoa hoc hay bac
si di vao nai chi tiet hay chwa? Kiéu nhw la:

BP béng 100 trén 50 va dang gidm, c6 sung phu & vé néo truéc, toi
can 5 cc epinephrine, stat!

Hay doan xem... dé chinh la cdm giac ctia khach hang tiém nang khi
dai dién ban hang chéch huwéng ma di néi vé san pham clia minh
day. Cha dé khéng can phai thién vé ky thuat maéi khién nguoi ta tré
nén mo h6. Chung téi tirng thy nhiéu nhan vién ban hang trong
nganh dich vu quay nhw chong chong khi tro chuyen v@i khach. bao
tao nhan vién ban hang cach noi chuyén vé san pham clia minh
theo huwéng danh gia van dé cua khach hang la viéc quan trong hon
nhiéu so v&i dao tao cho ho vé coéng dung ctia sédn pham.

* Hong: M6 ta tinh nang X lam gi.

* Tét: M6 ta khach hang A, B va C st dung tinh nang X dé hién thuc
hoa gia tri Y nhw thé nao.

* HAng: Trinh dién day du cho khach hang tiém nang xem.

* TOt: Lang nghe tim nhitng dau hiéu chirng t6 da den budc 16-gic
tiep theo trong ban trinh dién (gom ca dau hiéu ket thuc).

* Hong: Bat dau voi cac slide vé boi canh hay thi truong dé “lam
nén” (khach sé budn ngu ngay).

* Tot: Hay bat dau bang viéc chi tap trung vao nhirng tinh nang giai
quyét dwoc van dé cu thé cua khach hang tiém nang cu thé, rd rang,
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ranh mach va dwa trén cudc goi trewdc do.
HAI CON BUONG DAO TAO

B& phan td chire lwc lwong ban hang phai hiéu rang, tuy vao nang
lwc cua ngudi dai dién trong viéc ban hén‘g ma hoasé theo nhirng
con dudng khac nhau trong khi dao tao vé san pham.

Nguwdi ¢ kinh nghiém va gidi ban hang sé “luwét” qua ludn, ho chang
dé tam t&i ndi dung dao tao niva, ho sé khang khang rang dé ho thé
hién trén thj trwong. Nhivng ngudi nhw vay da tirvng ap dung két qua
dao tao vé san pham ra thj trwong tir tredc va ho biét khach hang
tiém nang khéng phai ltc ndo ciing hao hirc nhw cai cach ma nhom
quan ly va tiép thi sdn phdm muén. Ho biét cé mét 16 héng gitra
thdng diép tiép thi vai tinh hinh thuc té.

Pai dién cap dwdi va nhirtng ngudi ban hang kém sé thich dao tao
vé san pham, ho dwa vao dé b&i nhac lai tinh ndng va loi ich sé dé
hon ban hang. Ho khéng c6 mét quy trinh, phwong phap ban hang
tron tru, vy nén ho can mot cai neo dé bam vao, chinh Ia tinh nang
va loi ich nhan thirc ctia sdn phdm. Hé qua la nhirng ngwdi ban
hang kém sé& cang tr& nén té hon b&i ho chuyén nang lwong phat
trién nghé nghiép ctia minh tr hoc hdi kj ndng ban hang sang tim
hiéu tinh nang cla san pham.

Tac dong tiéu cwe nay cang trd nén ndng né hon khi ma nguoi ta
dé dao tao vé san pham hon 13 vé cac chu dé khac. Vé co ban, khi
dao tao vé san phadm, ban chi can chuyén tai liéu ma nhém phat
trién san pham da lap sang ngdn ng¥ phu hop véi khach hang ma
thoi. Thudn tdy mang tinh chat hanh chinh. Phai tranh cam db
chuyén sang lap ndi dung dao tao kiéu nay dé tranh nhirng chia dé
khé nhan hon nhw khai thac nghién ctru tinh hudng ttr phia khach
hang hay don gian qua quy trinh ban hang.

TAP TRUNG VAO VAN BE

Thuc té sé c6 ba loai san pham:
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* Vitamin: San pham ban c6 thé mua nhwng khéng c6 muc dich phu
hop. M6t vi du dé 1a bao hanh lau hon cho may photocopy. Néu
may hdng, céng ty ctia ban ciing khéng bi anh hwéng gi va chi can
nhan vién cap bac thap nhéat & van phong ciing cho phép phé duyét
chi phi slra chira. Té nhat thi c&r dé& may day “goi la cd” cling dworc.

* Keo ngot: San phém ban hoan toan co cling dwgrc ma khéng c6
cting dwoc, nhwng néu co thi tot va cling c6 the co gia tri vé kinh te.
Vi du nhw vé tham gia sw kién thé thao hay thé thanh vién cau lac
bo.

* Thudc gidm dau: Viéc kinh doanh clia ban b anh hwdng nhiéu néu
thiéu nhirng san pham nay. Hé thong ho so IT (CRM, ERP... ) la cac
vi du.

V&i muc dich cia cubn sach nay, ching téi thuc sw chi tap trung
vao cac loai thubc gidm dau. Khi ban ban keo, sé& cé nhiéu nguyén
tac nhw vay dwoc ap dung. Néu san pham cla ban la vitamin, t6
chire lwc lwong ban hang sé 1a diéu it dang lo nhat!

Trong khi dao tao vé san pham, diéu quan trong la phai khoan sau
vao tirng tinh nang va nhirng van dé& ma tinh nang dé tri dwoc. V&
céng nghé thi tinh ndng la diéu hién nhién, nhwng moi s&n pham va
dich vu déu c6 tinh nang. San phdm bao hiém c6 pham vi bao hiém,
phi bao hiém va cac diéu khoan khac ghi trong hop ddng. Thép ¢
gi¢i han chay va cudng do chiu kéo. Moi thir déu c6 tinh nang. Hy
vong la nhirng tinh nang dé déu tri dwoc “van dé”.

Trong chuwong tridc, ching toi da nhan manh tam quan trong cia
viéc biét rd dién mao ngudi mua cua ban. H&y m& rong suy nght
nay sang viéc hiéu rd tinh nang nao tri dwo'c van dé cho méi mot
dién mao nguwdi mua. Ban cé thay Hinh 6.1 quen thuéc khéng?

a9

Hinh 6.1: Biét nén tap trung vao dau trong khi trinh di&n va tranh
moi thtr khac
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Pé tién thém mot budrc, tiép theo, hay cb:
* Lwong héa van dé: N6 khién coéng ty tdn bao nhiéu chi phi?

* Lwong hoa rti ro: Néu khong tri dwoc van de, chuyén gi khac sé
xay ra? Moi ngudi co bi mat co hdi thang tién? Mat céng viéc?
Khéng th gi ca?

* Xép hang van dé: V&i mbi dién mao, trong sd nhirng viéc ho can
lam, viéc tri n6i dau dwoc xép vao thir hang nao?

Diém cubi cuing néu trén chinh 1a mau chét. Néu viéc tri van dé (viéc
ma san pham cla ban lam dwoc) khéng nam trong Top 5 muc tiéu
wu tién ddi véi mot ngudi cd sire mua thi hay quén thwong vu cla
ban di. Tuy vay, néu cé thi Hinh 6.1 cé thé giup ich cho quy trinh
danh gia. O’ dé, ban chi CU THE nhirng tinh nang tri dwoc van dé
ing véi dién mao nhat dinh.

GIA

Nhém té chirc lwc lwong ban hang phai ddm bdo rang nhém ban
hang c6 nhirng théng tin sau:

* Gia hién tai cia mbi san pham
* Nhi¥rng kich ban cu thé ma ban c6 thé diéu chinh gia
* Théng diép can sir dung khi truyén tai théng tin vé gia

O day, théng diép 1a yeu t6 trong yéu. Nhan vién ban hang thuwong
gap khé khan khi néi vé tién bac va tim hiéu sy san long cung nhw
kha nang dau tw cla mét khach hang tiém nang trong khi giai quyét
van dé cla ho.

S;—lu day la m(f)’g s6 hanh vi ban hang biéu hién nhw mét thach thirc
doéi v&i nhom to chire lwe lwvgng ban hang:

* Chiét khau sém: Néu khong chac chan rang dai dién ban hang cla
ban sé khdng dé nghi chiét khau ngay trong cudc goi dau tién hoac
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trwdc khi khach hang tiém nang yéu cau, vay thi ban phai tim hiéu
diéu d6 NGAY di. Nhirng cau néi kiéu nhw “nhwng chang téi rat linh
dong” 1a mot dau hiéu nhw vay dé. Khéng nhirng doanh thu tiém
ndng cla ban sé bj gidm, ma diéu nay con bao hiéu véi nguwdi mua
la ban dang gap rii ro va yéu thé. Néu dé 1a san pham tuyét voi thi
tai sao lai can chiét khau s&m ch®?

* Cho rang gia ma&i 1a van dé: Nhirng dai dién ban hang méi vao
nghé va nhirng ngwoi chwa tng mua mon dd nao cho céng ty
thwong nght rang tién cong ty cling nhw tién cla ca nhan. Trong
cudc sbng ca nhan, neu tiét kiem 20% khi mua vé xem déi Astros thi
dau, ban co thé chi sb tién dé vao viéc khac. Trong kinh doanh, van
dé khong don gian nhw vay. Thir nhat, néu khdng ding ngan séach
ctia minh, ban co thé s& méat sé tién do, va th& hai, méi moén dé ban
mua déu c6 chi phi bén trong va chi phi nay thwong Ion hon gia
mua san pham hoac dich vu. Gia khdng phai 1a van dé.

* Gri dé xuét truwde khi duyét: Néu ngudi cd quyén ra quyét dinh
chwa thé hién y dinh chac chan s& mua, hodc ho chwa khang dinh
s& mua, vay thi viéc duy nhat can lam d6 1a xem xét mot dé xuét
chinh thirc chir khéng phai givi dé xuét. Trong nhirng trwdng hop
nay, dai dién ban hang dang hy vong va mo twdng t&i viéc ban
dwoc hang.

Ngw®i mang chire danh “quan ly té chire lwc lwong ban hang” sé
khéng khéac phuc dwoc van dé nay trong mét cong ty ¢6 1.000
nguoi, ciing nhw mot nguoi trong cay & Bac California khong thé
giai quyet dwoc van dé 6 nhiém khéng khi toan cau vay. Viéc do
phai can dén cd mot hé sinh thai.

CHU’NG NHAN TRINH DIEN SAN PHAM

Chung ta da ban vé khai niém “trinh dién trén bang trang” & Chwong
3, nhwng hoat ddng nay cé pham vi vuot ngoai viéc dinh hwéng.
V&i mbi mot tinh ndng san phdm maéi dwoc gidi thiéu, ngudi dai
dién ban hang can c6 kha nang trinh dién xem tinh nang dé tri dwoc
mot ndi dau CU THE (rng v&i mot dién mao riéng nhw thé nao. Néu
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tinh nang khong tri dwoc nbi dau ctia mét khach hang tiém nang
muc tiéu, vay thi khéng nén nhac dén no.

Trinh dién khéng phai la thuyét trinh ma la cudc trd chuyén. Néu mét
khach hang tiém ndng quan tdm nhiéu nhat dén mét tinh nang
thwdng hay dwoc gidi thiéu dé chirng khi trinh dién, hay tim cach
dé nhanh chéng nhac dén tinh nang do, tét nhét 1a trong 2 phat dau
tién. Khach sé rat nhanh méat di sy tap trung cdia minh néu ban noi
vé nhirng tinh nang ho chang quan tam, hay la di gi&i thiéu mot
slideshow dai 10 phut chi dé “lam nén”.

Nhw moi khi, hdy xac dinh nhirng d4u hiéu chung cho thay viéc trinh
dién dang khéng dién ra én thda (v cam, thiéu gan két, hoan toan
yén 1ang, phat biéu té nhat khédng cé nglr canh...) va huén luyén
nhom ban hang vé cach phan ng. M6t trong nhivng wu diém I&n
nhat ma hé sinh thai té chirc lwc lwong ban hang co thé cé do 1a
gilp nguwdi dai dién ra soat va nhan biét nhirng van dé co thé giai
quyét duorc.

Khi phat hién mét van dé vao luc trinh dién, ngudi dai dién cé thé
lam moét trong nhirng viéc sau day:

* Nhan ra huong di hién tai khong hop véi khach hang tiém nang,
dat cau hoi dé kéo khach hang tham gia va chuyén sang mét hwéng
di khac.

* Nhan ra s khong phu hop, loai bo khach hang tiém nang, hdi xem
ho c6 gigi thiéu ai khdng va chuyén sang nhirng co hdi khac co co
may thanh cong.

Cé mdt phwong phap ma ngwdi mua khén ngoan hay dung dé danh
gia nha cung cp d6 1a dwa vao do phirc tap ctia sdn phdm. Dang
mot video 1én trang web, cho thay san pham cla ban khéng phai
thtr gi d6 qua phure tap va cho xem ndi dung trinh dién tron tru la
nhirng viéc quan trong dé khach bét lo nghi vé van dé phire tap. Bat
dau véi 20 phut trinh bay slide vé bdi canh trong khi dbi tha lai chon
trinh dién ngay mot cach than thién, diéu nay sé khién céng ty cla
ban gap béat lgi. Pon gian hoa di!
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Thwéc do:

* % chuyén dbi tlr trinh dién sang giai doan tiép theo

* % nguwdi dai dién dwoc chirng nhan vé kha nang trinh dién
* Tdng bién lgi nhuan

Bi quyét:

* Xay dwng ndi dung dao tao san pham don gian, muc tiéu chi la
khién ngw®i ban san sang noi chuyén v¢&i khach hang tiém nang.

* Lap mét trang tinh, & d6 mdi mét tinh ndng chinh dwoc gan voi
mbt van dé cu thé rng v&i mét dién mao cu thé, dam bao nguwdi ban
biét va co thé nhé tieng cai mét.

* Dam bao gia ca phai nhat quan.

* Xac nhan rang dai dién ban hang c6 kha nang néi vé tién bac.

* T6 chire chirng nhan kbé nang trinh dién cho tlrng dai dién ban
hang, c6 ngay hét han dé ban quan ly co thé theo dai.
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Chwong 7Cac cong cu

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Tt ca nhan vién ban hang
déu c6 cdng cu can thiét d& lam cdng viéc ctia minh. Nhirng cong
cu da mua duwoc dung dung muc dich, sinh lgi nhuan dau tw (ROI)
hap dan.

Tai mét nha hang & New Orleans, chung téi da cé co hdi quan sat
mot 6 bé an cua cang xanh. C6 bé chon con minh thich, dat né Ién
ban va dung cai bua dap nat con cua. Sau do, c6 bé nhat tirng chut
thit cua mot va ném chd con lai di, thé réi vui vé &n nbt chd ngd va
khoai tay con lai.

Nhan vién ban hang thwdng dwoc giao cho nhirng cdng cu can thiét
dé c6 thé thanh coéng, nhung ho “dung sai cach” va réi tir bd - gibng
nhw cach c6 bé an cua vay. Sy chan nan nay con lan sang ca ngu Qi
ra quyét dinh, 1a ngwdi da phan bd ngan sach d& mua san pham.
Moi nguwdi déu khéng vui véi san pham, khéng co hiéu qua, khéng
c6 tac déng téi hiéu suét.

Nhom t6 chire Ic Ivgng ban hang 6 vi tri c6 thé nhan biét nhu cau,
danh gia, dam phan mua hang, trién khai va dam bao cong cu dwoc
st dung va c6 ROI on thoa.

CHUNG TOI CAN NHIPNG CONG CU NAO?

Mot vi CEO ma chung toi ting phéng van cé chia sé rang, mbi ngay,
6ng ay nhan dwoc hon 10 email méi chao céng cu ban hang, tiép
thi va ndng suéat. Mbi ngay day! Chang trach ai ciing hdi “Chung toi
can nhirng cdng cu nao?”

D6 1a cau héi sai. Cach duy nhat dé tim dung cdng cu cho nhém cua
ban do6 la tra I&i nhirng cau hadi sau:

* T4t c& nhirng van dé ma chuang ta can giai quyét 1a gi?
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* Nhirng cong nghé hay khia canh twong tw nay (ky nang, chét
lwong, dao tao) cé phai la van dé khéng?

* Tac dong béat Ioi 1a gi néu khéng gidi quyét dwoc van dé?

* Chung ta c6 kha nang tich hop cong cu nay, dao tao nguwdi khac
va dam bao ho ap dung NGAY BAY GIO khéng?

Sau khi da lam rd nhirng khia canh can tap trung, hay tim hiéu xem
¢ nhirng céng cu nao dé giai quyét tirng van dé mot. Tim kiém trén
Internet, can than véi nhirng 16 hdng do théng diép khong phai luc
nao cling kh&p vai viéc cong ty lam. Ban da tirng nghe bao nhiéu
nha cung cip phan mém tuyén bb rang ho l1am dwoc X, nhwng sau
khi bat dau trinh dién thi hoa ra do lai khéng phai 1a viéc ho thue sw
lam.

Thanh thwc ma noéi, cach nhanh nhat dé tim kiém cong cu do la
dang 1&én LinkedIn va ndi, “Chung téi thdy c6 nhu cau vé ; moi ngudi
c6 cao kién gi khdng?” Ban sé noi chuyén véi nhan vién ban hang
va co |é cling nén nhap cudc trudc thi hon.

MUA CONG CUY
Khi mua céng cu, quy trinh ban hang phai cung cip cho ban:

* C4c ban trinh dién c6 lién quan: Khi nha cung cip thé hién san
pham cua ho, hay tlr chdi xem mét tinh hudéng st dung chung chung
ma khéng cé muc tiéu cu thé. Hay khién ndi dung thé hién phai co
lién quan t&i nhivrng tinh huéng sr dung cu thé hay muc tiéu cda
ban. Néu la mét thwong vu mua gia tri I&n (nhw phan mém phan
tich), hay tra tién dé dung thi trede khi “chi cd mét ddng tién”.

* C6 diéu khoan rut lui: Néu ban nghi ng® vé viéc nha cung cap co
lam theo 1&i htra ctia minh hay khéng, hay yéu cau cé thoi gian thir
thach 90 ngay cho phép ban c6 thé hly bé hop dong (goi la “dieu
khodn rut lui”). Dé cong bang, hay néu nhirng ly do cu thé c6 thé
khién ban hiy hop dong va cho nha cung cap co co hoi dé thanh
céng. Néu ho khéng ddng y thi chirng t6 ¢6 van dé. Rang budc ngan
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sach va pham vi ban hang vé&i mét cong cu khéng hiéu qua sé can
tré ban.

* Lam cung véi modt ngudi diéu hanh: Véi nhivng thwong vu mua
ban co gia tri I&n, hay dé dai dién ban hang gi¢i thiéu ban v&i mot
nguwoi didu hanh tai cong ty ctia ho. Van co kha nang nguoi ban sé
dam nhan mét vai tro khac hodc roi bo cong ty trong tlen trinh théa
thuan cua ban, vay nén quan trong la pha| thiét 1ap mdi quan hé véi
ai do 1a ngudi ndm git quyén lwe. Néu can, hay moi mét ngudi diéu
hanh cua chinh ban tham gia cudc trd chuyén.

* Thuyét phuc ngwdi dung cudi: Néu nhom dy kién sé phai chiu
trach nhiém dbi voi viéc st dung mdt sdn pham, ho can cé co hoi
dwa ra phan hoi. Néu ban mua mét thir gi dé cho ai va ho khong
thich nd, xung dot sé xuat hién va nguwdi mua sé mat uy tin. Diéu
nay sé can tr& viéc ban hang.

Nhiéu giao dich mua ban khéng nhan duwoc sy chap thuan clua
nguwoi dung. Hau hét cac td chirc hién dang tra gia cho sai lam cua
ngwdi tién nhiém, ngudi co thé khéng dwoc tén trong hodc bi moi
nguoi ghét bo.

Néu nhw cédng cu ma khéng c6 cam két, cé nang lwc va cé déng luc
(trwc tiép hay gian tiép) dé bd cong trién khai, dao tao va khai théc,
vay thi dirng c6 mua cdng cu do. Nghiém tuc day... ci thé budc di
thdi. Trong nhirng trwrdng hop nay, khong moét phép mau nao tirng
quyén rii ban trong phan gidi thiéu sdn pham lai c6 thé dwoc hién
thwe hoa trong td chirc cta ban.

THEO DOI SU DUNG

Nguwoi quan ly viéc to chirc Iwc lvgng cho cong cu ban hang can
theo di viéc str dung tirng san pham theo tirng thang hoac tirng
quy. Gia thiét ve cach str dung doi voi mét quy trinh cong nghé
trong giai doan dau tich hgp sé gibng nhw sau:

X% nguoi co quyeén truy cdp sé str dung hang tuan, Y% sé st dung
hang thang va Z% sé khéng dong vao.

https://thuviensach.vn



Nhi¥rng con sb nay khdng phai 1a qua I1&n dé cé thé gay anh hudéng.
Chi phi cho bira trva va bao hiém y té déu nhw nhau, nhwng cach
st dung lai hoan toan khac nhau (hdng ngay so v&i vai lan mot
nam). Mot sb sadn phadm la bira trwa, sb khac la bao hiém y té,
nhwng ca hai déu can c6 tac dong nhw du kién.

Cach st dyng dworc theq doi qua thoi gian, héy xem gia tri thuc,su
sé nhw thé nao so v&i dieu dwoc ky vong. Neu mirc sir dung thap
hon du kién, vay thi hay:

* Pidu tra va tim hiéu ly do vi sao. Cac ly do thwéng gap bao goém:

khé dung trong quy trinh, khéng hoat dong nhw ky vong, khéng con
hiru ich, khéng dwoc trién khai dung cach, cé mét céng cu tét hon,
sé thich ca nhan...

* Hay thwc hién hanh dong khac phuc néu cé ly do dé khac phuc

dwoc. Hanh déng cé thé bao gbm dao tao vé san pham, lam viéc
v&i nha cung cap, hodc hop nhém dé ban xem nhirng ngudi khac
da str dung san pham mot cach thanh céng nhw thé nao.

* Hiy hop ddng néu khéng phu hop. Néu ban cdm thay viéc hay bd
co thé 1a mot lwa chon, vay thi cé mét cach do la thyee hién “danh
gia mé phdng” nhanh, trong dé ban gid v& nhuw thé chwa tirng mua
san pham va sé dinh mua san pham do vao hém nay. Néu khéng
thi... tam biét nhé!

KIEM TRA VA PANH GIA LAI CONG CU

Ngay ca khi s&n phdm phu hop thi twong lai s& van cé nhirng
phwong an t&t hon. Vai tro cla viéc td chirc luc lwong do la di trvde
san pham va di trwéc (ing dung thwe tién ctia san pham cho té chire
cda ban. Pay khéng phai 1a khia canh chdy mau chat xam céng
nghé vi lgi ich cua cdng nghé.

Lién tuc danh gia nguy co va co hgi ma nhém ban hang cua ban
phai dbi mat, cling nhw vai trd cia nhirng cong cu trong dé, 1a mot
nhiém vu cét 16i ctia viéc td chire lwc lwong. Dirng theo xu hwéng
ma hay theo th&i hiéu.
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Thwéc do:
* Mbi céng cu dwoc ngwdi dung st dung hang ngay.
Bi quyét:

* Xac dinh nhirng nhu ciu ctia nhém c6 thé dwoc dap ng bang
céng cu.

* Xay dwng mét quy trinh mua sdm céng cu.

* Tao 1ap mot hé thong dé theo ddi str dung va xac dinh khi nao thi
hay bd, khi nao thi gia han hgp dong.
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Chwong 8NoGi dung

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Xay dwng mét quy trinh
tao lap nbi dung khép kin, & d6 nhan vién ban hang c6 ndi dung cu
thé can thiét tai dung thdi diém dé tién dén dat dwoc thwong vu. Ho
c6 thé yéu cau ndi dung mai néu co thiéu sot. Va nhw vay, moi the
tao ra déu duwoc giao ngay cho dai dién ban hang vao dung thoi
diém ma ho can.

(Loi thu t6i: Vang, qua thye thi cac tac gia da thanh lap mot cong ty
co tén la ClozeLoop. Chung t6i thich vong khép kin, bdi trong rat
nhiéu trwong hop, kiéu t6 chirc theo chiéu doc gay ra sw rdi loan
chtre nang, thiéu hiéu qua, thiéu trach nhiém va khung thoi gian cho
phan héi va truyen tai thong dlep bi thdi phdng qua murc, diéu nay
tac dong truc tiép t&i hiéu qua ban hang).

N&i dung ban hang khdong cé nhirng “phu kién” duwdi dang tap tai
liéu quang céo, PDF va PowerPoint nira. Ngay nay, ndi dung “san
sang ban hang” chu yéu gém ttr khoa, cum tir c6 lién quan va cac
cau noi “chat”. Thinh thoang ngudi ta co thé dung so do thong tin,
nhwng trong mot budi trd chuyén ban hang thyc sy linh hoat thi viéc
c6 thé dwa ra nhirng “ndi dung nho nhd” cé lién quan tai dung thoi
diém mai la thir mang lai thwong vu.

Ai lai di doc 5 trang PDF ch(r? Ai lai chia sé mét bai PowerPoint 15
trang ch(r? Liéu nhi¥rng tai nguyén nay cé thuc sw chuyén hoa thanh
doanh thu khéng, hay la chung chi giip nhan vién ban hang “cam
thdy nhw thé ho dang lam viéc’? Ngudi ta goi déy la “tam ly khoang
hd”. Ban da tirng bwdc vao Khoang hd & mot ctra hang tai dia
phwong vao luc 2 gio chiéu thir Ba chwa? C6 rat nhiéu ngwdi dang
gap quan do. “Pang lam viéc”. Khdng ban gi nhiéu.

TiNH LIEN QUAN CUA NOI DUNG
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Noi dung khong lién quan sé khong co tac dung. V&i ndi dung quang
céo, ban dia hoa, c6 muc tiéu cu thé va nhung trai nghiém mua sam
phong phu khac, kha ndng chap nhan clia ngwdi mua sé giam
xubng gan bang 0 néu ndi dung chi chung chung.

N6i v&i ClO vé céng dung ciia san pham dbi véi VP phu trach Ban
hang dung l1a viéc ma mét tay ngbc sé lam. Cling vay, ban gidi thich
vé lan giup hang IBM khi néi chuyén véi mot cong ty phan phdi cong
nghiép ¢ 300 nhan vién. Diéu dé chang thé hién kha nang gi, ma
chi 14 minh chirng cho thay ban that lw®i nhac va thiéu tinh té.

TUOI THO CUA NOI DUNG

Nguwdi tao ndi dung phai theo dbi tudi tho va sw hivu ich ctia noi
dung ma ho da tao ra. Mét sé ndi dung nhw cau chuyén vé khach
hang sé cé tudi tho l1au. Nhirng video gi¢i thiéu lai hét thei rat
nhanh. Bao cao phan tich co6 thdi han duwoc xac dinh (chinh la ngay
lap bao cdo tiép theo). Thay vi ch khach hang tiém ndng noi “cai
nay chang co6 ich gi cd”, ngwdi thédng minh sé& chi ddng tiép can va
xép lich kiém tra ndi dung dinh ky.

».a10

Hinh 8.1: Hay gilr n6i dung ctia ban luén twoi maéi!

Nhém t,6 chu”c lwe lwong ban hang c¢6 nhiém vu thwrc hién moét thoi
quen xau pho bién: sw thién vi quen thudc. Nhiéu nguoi dai dién
ban hang sé dung moét, hai hoac ba nghién ctru tinh huong giong
nhau trong moi cudc tré chuyén, bat ké muc do lién quan.

* Dién mao: Khéng quan trong

* Nganh nghé: Khéng quan trong

* Tinh hubng s dung: Lam cho né hoat déng

Guong ép néu nhirng nghién ciru tinh hudng hay cau chuyén khach
hang khéng lién quan vao cudc tro chuyén véi khach hang tiém
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nang sé chi khién ho chan ma thoi. Tuy nhién, khi dai dién ban hang
danh th&i gian dé tim hiéu vé tat ca nghién ctru tinh hubng va cau
chuyén khach hang, bang chirng xa héi thu dwgc sé coé y nghia hon,
dan dén nhiéu thwong vu hon va cho phép ban thuwc hién loai triv
mdt cach hiéu qua hon.

MA TRAN DIEN MAO > VAN PE > TiNH NANG > NOI DUNG

Hay mé réng so d6 & Hinh 6.1 véi “Noi dung” (Hinh 8.2). Bay gid,
chung ta co thé tao ra noi dung danh riéng cho cudc tré chuyén ban
hang, diéu nay sé& chi lam tang xac suét thanh cong ma théi. Hay
nh&, ching ta khéng néi vé tai liéu PDF & day, béi do khong phai la
ndi dung “san sang ban hang”. Trong cot “Noi dung”, hay nght vé
nhirng tlr, cum tr, cau va cau hdi cu thé dé co the thuc day quy
trinh ban hang. Trong bong chay, ban sé thdng néu gianh diém &
méi cu danh. Trong ban hang ciing vay.

wall

Hinh 8.2: Gilip khach hang tiém nang dé dang hiéu lam thé nao ban
co the giup ho

Theo doi cudc tro chuyén cé lién quan

“Glri thém théng tin” sau mét cudc goi ban hang thuwdng la mét y
twdng t6i. Néu théng tin di quan trong dé glri qua email thi tai sao
lai khong ndi ngay khi goi dién? Nhwng noi di cling phai ndi lai, gia
st* ban co6 noi qua dién thoai va khach hang tiém nang mudn tham
khao thém, hoac gia str ban c6é mét tinh huong str dung ma guvi
thdng tin nhw vay thi sé tét hon (vi du nhw dé la tai liéu bao mat
web). Du gi di nira thi ma tran nay ciing giup ta biét can gt théng
tin ndo cho khach hang tiém nang nao.

DAan dat cudc tro chuyén thwe té

Khi ngwoi dai dién dwgce trang bi ma tran nay trong moét cudc goi
ban hang, ho c6 thé nhanh chéng diém qua nhirng ndi dung can noi
va tap trung vao nhirng diém co6 lién quan nhat déi véi khach hang
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tiém nang. Hoac la véi nguoi dai dién ban hang thyc sw ¢ ch,uén bi
trwde khi goi dién (nhw moi ngu@i van lam), ban co ,thé cho biét
théng tin trwée khi goi dién dé moi ngwdi dwoc chuan bi.

Theo dbi khach hang tiém nang thich hop

Khi tiép can nhitng khach hang tiém nang (nguodi da givi biéu mau
trén trang web clia ban hogac email hdi thém thdng tin), mét s6 nhan
vién ban hang bat dau cudc tro chuyén bang nhirng cau nhw:

T6i thay quy vi da bay té sw quan tam toi [cong ty cda t6i]. Quy vj co
thé danh 15 phut néi chuyén dé toi cé thé biét thém vé quy vi, cong
ty ctia quy vi, va xem liéu ching ta c6 thé tro chuyén tiép duoc
khéng a?

O day cé6 mot vai van dé:

* Nhiéu khach hang tiém ndng sé& nhan ra ho dang dwoc dwa vao
mot quy trinh ban hang. Do tinh chat map mé cta email ma ho sé
thay lo 1ang rang khoéng biét c6 cam két gi khéng néu ho tra 1i. Vi
ban khéng cung cap dwoc gia tri phu hop nén nhiéu khach hang
trong sb do sé né tranh cac cudc goi va email b&i ho biét né tranh
ban ngay tir dau sé& d& “dau khd” hon so v&i viéc rii bd ban khi dang
¢ gilra chang dudng.

* Néu mot khach hang tiém nang tai bao céo phan tich tir trang web
cua ban, ho khong “bay té sw quan tam” t&i cong ty ciia ban, ma ho
chi m@&i tai moét bao cao phan tich ma cé thé ho con chwa thém doc
nira. Co rat nhiéu SDR hwéng ndi néi véi khach hang tiém nang cla
minh rang ho “bay td sw quan tdm” trong khi thwc té thi lai khdng.

* Bat clr ai co LinkedIn chac han da biét mot chut vé khach hang
tiem nang cua minh.

S dung nhirng gi tim hiéu dwoc vé khach hang tiém nang trén
LinkedIn va biét ho da truy cap néi dung nao (hoac ho da “bay to sw
quan tdm” ra lam sao, néu ban van tin 1a vay), ban c6 thé tao théng
diép theo déi thuc sy tt chi véi mot chat nd lwe.
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Dwa trén ma tran trong Hinh 8.2, khi tra |&i khach hang tiém nang
(goi dién va/hodc email) tir mét tai nguyén tiép thi cu thé, néu khéo
léo, ta c6 thé doan ngay dwoc van dé cla ho Ia gi, tr d6 dwa ra
thdng diép co lién quan.

Cubdn sach nay khéng di sau vao viéc xay dwng ma tran, ma thuc té
thi viéc nay doi hoi rat nhiéu né lwc, nhan lwc co kién thire vé thi
trwdng va cam két vé chi tiét. Tuy nhién, néu ban lam theo nhom thi
moi ngudi sé truyen tai théng diép va cau tra 1&i cda ban sé lam hai
long khach hang! Piéu nay cling gilup gia tdng phan héi tlr nhirng
khach hang tiém nang va loai bé nhirng ngudi khéng c6 kha nang
tr& thanh nguw®i mua. Co mot sd cdng cu thAm chi con gilp ngudi
dai dién c6 kha nang dwa ra phan hoi xem cai gi ¢o hiéu qua, cai gi
khéng. Nh& d6, nhém ban hang va tiép thi cé thé diéu chinh dan qua
thdi gian va moi ngudi cé thé lién tuc cai thién dwa vao phan hoi
trén thi trwvdng.

GIAI MA NOI DUNG SAN SANG BAN HANG

S thye vé quan hé gilra nguwdi dai dién ban hang hién dai voi ndi
dung la nhw sau:

* Nhan vién ban hang can: T, cum tir va cau

* Ho thwdng nhan dwoc: PDF, PowerPoint va cac dang tai liéu phirc
tap khac

Nhirng nguwdi dai dién ban hang cé hiéu qua cao ma chung t6i tirng
trd chuyén luén cho rang trong mét cudc trd chuyén ban hang chéng
vanh, moi cau tlr déu dang quy. V&i mdi cau néi, cau héi ma khach
hang tiém nang dwa ra, ngwdi ban déu phai dat lai cau hdi hoac tra
7B

Khéng cé ’ghé’i gian dé xem tai liéu khac méi khi cé6 mot khai niém
nao do xuat hién trong cudc tré chuyén ban hang.

T6 chire lwe lwong ban hang cé nghia la truyén tai ndi dung cu thé
cho nhan vién ban hang theo thoi gian thye: mét tr khoa cho maét
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dién mao, mét cum tr mo ta cach khach hang sir dung mét tinh
nang cu th&, hay mot cau hai dé thic day cudc trd chuyén ban hang
hodc loai ngay khéi danh sach. Nguwdi ban can dwoc trang bi nhivng
kién thirc nho nhd nay dé co thé trién khai trong subt quy trinh ban
hang.

Nhan vién ban hang gidi nhat ctia ban c6 18 1a ngudi co thé 1&o lai
cudc tro chuyén nhw vay bat c Ilc nao. Nguw¢i dai dién tam trung
thi khédng. Thach thirc dbi vai viéc td chive lwe lwong ban hang nam
& viéc chuyén ho tlr tm trung Ién hang dau! Mét ndi dung quan
trong cua hé sinh thai td chire luc lwong ban hang do la hanh dong
trang bj cho tirng ngu®i dai dién ban hang nhivng ndi dung cu thé,
c6 lién quan nhat ma ho can dung cho quy trinh ban hang cta minh.
Xin nhac lai, diéu nay khéng c6 nghia la ban gan tai liéu PDF va
PowerPoint cia minh vao cac giai doan khac nhau trong qua trinh
ban hang.

NHAN VIEN BAN HANG TiM NOI DUNG NHW THE NAO

Véan dé I&n nhat véi ndi dung ban hang do la khéng co co sé. Tuy
vao nhirng cong cu ma mot cong ty s8n cd, chung t6i nhan thay
rang ndi dung co thé tim dwoc & nhiéu noi, vi du nhu:

* Trong dau clia moi ngwdi: Mot s6 thong tin dang gia nhat khong
dworc ghi trong tai liéu ma luébn nam trong dau cda ban.

* E-mail: Ban da tng nghe cau ki‘éu nhuv “Nh& nhé, toi giri n6 trong
email thang trwdc ay” bao nhiéu lan? Viéc dé khong tot dau.

* Png dung trd chuyén: Nhirng sadn phdm nhw Slack va HipChat cho
phép ban cong tac theo cach wu viét hon email, nhwng kién thirc
khéng duwoc sap xép hay chinh stra nén ban khéng thé tim dwoc
théng tin can thiét va kiém soat chat lwong cla théng tin.

*Hé théng quan ly tai liéu: La mét cach hiéu qua dé kién truc sw cla
ho cau truc mét kho lwu trlr néi dung, nhwng day cing la mét trong
nhirng phan viéc chan chét trong ngay clia ngudi dung cubi.
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* Bi quyét hay Playbook: Day |a mét tép tin Google Doc hodc
DropBox dwoc tao trong néi bdé hoac do mét nha tw van bén ngoai
tao nén. Khi tao mét playbook, ban cling theo déi qua trinh st dung.
Playbook ndi tiéng véi viéc xt ly cham va kho tiép can.

* Tai lieu dao tao: E)éy la nhg’ng tai liéu PowerPoint va dinh dang
khac, dwoc thiét ké dé chuyen giao kién thirc tr nhan vién cé kinh
nghiém sang nhan vién maoi.

* Ddng nghiép: Thay vi thao luan vé chién lwvoc thic day mot
thwong vu, dai dién ban hang sé dat cau hai vé vi tri cla tai liéu
hodc budc ddng nghiép phai nhéac lai théng tin ma ho da teng dé
cap nhiéu lan trwéc dé.

* Céng cu phan mém tb chirc lwc lwong ban hang: Néu ban da sé
hiru mét cdng cu to chire lwe lwong ban hang va mudn danh thoi
gian dé doc cudn sach nay, kha nang la ban dang gap rac roi day.

* Ghi chu: May tinh xach tay lwu trlr tuyén bd gia tri, ghi chu, &1 binh
luédn ngan va lwu y vé nghién ctru tinh huéng khéng con la diéu la
lam gi.

Méc du c6 nhiéu nguon Ia tai liéu quy bau cho dw an nghién ciu,
song khong ¢ nguon nao du linh hoat dé ap dung ngay gitra mot
cudc tro chuyén, hay khi chuan bi cho mét cudc tré chuyén nao do.

TUYEN TRUYEN VA KHAM PHA NOI DUNG

Néu noi dung lién quan nhiéu t&i cudc tro chuyén ban hang va dé
tiép can, nhan vién ban hang sé st dung ndi dung dé thanh céng.
N6i dung khé tim hodc dung ndi dung khéng lién quan sé khién
ngwdi ban thiéu gan két va ho sé lam viéc “theo cach ciia minh”.
Sau day la khung hanh déng gitp ndi dung vira cd y nghia, vira dé
phat hién:

* Thu thap: Ghi nhan moi ndi dung cé thé dung dwoc trong cudc tro
chuyén ban hang. Hay nh¢, & day chung ta khéng tim tai liéu viét

https://thuviensach.vn



luan van, muc tiéu la tim tr, cum tir va cau. Bay la nhirng ndi dung
nho nhé ma nhan vién ban hang sé hay s dung.

* CAu trac: Gan mdi mot q’on vi n6i dung vaoi mé’g nhom [6-gic nhw
“Thong tin canh tranh”, “Ung pho véi s phan d6i” hay “Tai nguyén
khao sat”.

* Thé: Gan ndi dung véi cac chi dé. “Gia clia quy vi cao hon gia cla
Coéng ty A” c6 thé dwoc xép vao nhom sw phan dbi va gan thé 1a
“gia” va “Céng ty A” d& dé truyén tai théng tin nay sang ngwdi dung
khi ho can.

* Cho phép tim kiém: N6i dung co6 lién quan can & san trong tay cla
nhan vién ban hang. Tim kiém bang tlr khoa la mét hanh vi tw nhién
ma nhan vién ban hang can khai thac dé tiép can ndi dung chi chét
khi chuan bi cho cac cudc goi ban hang, hoac trong cudc tré chuyén
thwc t&. Tham chi con tét hon néu ban Iwu ndi dung trong mét san
pham khéng chi 1a cdng cu tim kiém va cho phép tinh chinh ¢ong cu
tim kiém theo nhu cau cdia nhém minh.

* Chuyén giao: Cung cap cho nguoi ban thir ho can & tirng thoi
diém trong cudc trd chuyén ban hang, giam cong strc ma ho phai bo
ra d& cé dwoc thi minh can. O day, tw dong truyén dat noi dung
trong CRM bang kha nang tim kiém nang cao 1a cach tét nhat

Ngoai ra, nhé& dirng co glvi ¢ tai liéu khi dai dién ban hang can mbi
mot cau.

* Xem xét: Tién hanh kiém tra noi dung dé dam bao ndi dung ludn
chinh xac va c;é lién quan. Gan mét tudi tho dw kién cho tirng loai
nQi dung va tién hanh cap nhat twong wng.

Van hoa t6 chtre lwe lwong ban hang xoay quanh nhirng diém nay
lam tang dang ké hiéu qua cua mét to chirc ban hang.

THONG TIN CANH TRANH

Nhirng t6 chirc thanh cong nhat khéng phét cuong vé doi thi cua
minh. Ho tao ra san pham tuyét voi, mang dén dich vu tuyét voi, giai
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quyét van dé cu thé & mirc gia ma khach hang clia ho tin la cong
bang.

Tuy nhién, cdng ty gidi hiéu déi thd ctia minh hon la khach hang
tiém nang. Ly twéng dé la thong tin nay dwoc ghi trong mét thé canh
tranh cho tirng déi tha, thé nay dwoc cap nhat thwdng xuyén va moi
nhan vién ban hang déu cé thé dé dang tiép can thé.

Ho lam gi? Ho khéng lam gi?

Mot noi tuyét vori dé bat dau doé 1a chi can hiéu moi nguwdi lam gi. O
day ban phai khach quan... rat d& dé cam xuc xen vao, khién ban
suy nghi xem ai nhanh hon, manh hon, théng minh hon. Diéu nay
sé& khién ban c6 thanh kién ma dang |& sé khong ton tai néu ho
khéng phai la dbi tha cta ban.

S dung Hinh 8.3 dé gitp ban hiéu hon vé vi tri ctia minh so véi dbi
tha.

a2

Hinh 8.3: Hiéu dwoc théng tin nay tr quan diém cla khach hang
tiem nang

DPéi tha cta ban gianh dwoc thwong vu khi nao?

Biét rd nhirng loai thwong vu nao thién vé viéc lwa chon dbi tha cla
ban. Thwong hiéu X ¢co6 luén gianh dwoc mét loai thwong vu nhat
dinh b&i ho c6 mét tinh ndng ma ban thiéu khéng? Co6 1& ho ¢ wu
thé thanh céng trong giao dich véi khach hang nho dich vu hau mai.
Hay la gia cGa ho ludn thap hon béi ho khéng ¢6 dich vu?

Khi d3 hiéu ré khi nao ngwdi khac gianh dwoc thwong vu mét cach
khach quan, ban sé co thé xét loai nhanh thwong vu va tap trung
vao nhirng khach hang tiém nang cé xac suéat thanh céng cao hon.
Trong ban hang, vi tri th hai 1a vi tri tdn kém nhéat. Moi né lwc dbi lai
chi la s6 khong.
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Ban gianh dwoc thwong vu khi nao?

Khi biét nhirng loai thiwong vu pht hop nhat véi minh, ban sé co thé
dau tw nguon lwc va nang lwong sao cho két qua c¢oé loi cho ban.

* Ban c6 mét giai phap khéo Iéo cho nhirng khach hang dac thu
khéng?

* M6 hinh kinh doanh ctia ban c6 canh tranh hon mé hinh cia nguoi
khac khéng?

* Ban c6 tot hon/nhanh hon/ré hon d6i tht khéng?

* Dich vu ban dwa ra c6 dwoc dwa trén mét moé hinh dé mé réng
hon khéng?

* Ban cd nhiéu chuyén mén hon khéng?

Bi,ét r& wu diém cta minh sé& gitp ban tap trung nd lc ban hang va
tiép thi vao dung cong ty va giup tranh sao nhang. To chtrc lyc
lwong tire la phai tap trung nguon lwc thay vi dan trai.

Con chién lwoc chién dau thi sao?

Co nhirng thuvong vu phu hgp ma ban dé gianh dwgc nhat. Co
nhirng thwong vu ma doi thu clia ban c6 wu thé. Va di nhién, co6
nhirng thwong vu khéng phai la lgi thé cua riéng ai ca.

Nhi¥ng tinh huéng nay twa nhw mot van co vua, doi hdi nhom ban
hang cua ban phai chi phoi dwgc théng tin canh tranh manh nhat.
Néu dang canh tranh v6i mot cong ty ma ban khong c6 thong tin gi,
viéc do chang khac gi vai viéc choi co khi bi mu vay.

.a13

Hinh 8.4: Sir dung mét thé canh tranh don gian dé gitp ngwoi dai
dién hieu nén tap trung vao dau

Nhém ban hang theo ddi théng tin canh tranh nhw thé nao
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Nhlfmg nhan vién’bén hang ban piu V@i viéc ban hang s{a khéng cé
nhiéu thoi gian dé nghién ctru doi thu. Sau day la mét s6 cach d&
ton cong de ban hiéu vé doi tha:

* Poc trang web ctia ho: Hiéu vi tri, gia va dién mao muc tiéu ctia ho
bang cach xem trang web, blog, nghién ctru tinh huéng va sach
trang cua ho.

* Xem video cua ho: Xem trang web ctia ho va cling nghién ctru
thém qua YouTube va Vimeo.

Nhan vién, déi,téc kénh va khach hang thwong hay tai video khéng
dg’cyc phé chuan Iép dé. Qua do, ban sé cé thé phat hién dwoc mét
sO bi mat cua ho day.

* Theo déi ho trén mang xa hoi: Cé nhiéu céng ty phat hanh cap
nhat san pham, khoe khach hang mai, gi¢i thiéu ngudi diéu hanh va
t6 chirc cac sw kién cuia cdng ty trén LinkedIn va Twitter. Néu la mét
hang kh&i nghiép, ban nén dé y t&i Angel List va Crunchbase dé
xem cac sw kién tai tro' va ra mat san pham.

* N6i chuyén véi ngudi sir dung: Vi méi mot cong ty co 1 khen
hodc nghién cru tinh huéng cho déi tha, ban cé thé tim kiém nhanh
trén LinkedIn dé xac dinh nhung nguoi trong mang luoi cua ban

dang st dung san pham cta ho. Hay tim hiéu xem nguoi ta THUC
S nghi gi vé san pham.

Gio thi ban sé lam gi vOi tat ca nhirng théng tin thu thap dwoc? Hay
xem phan “Tuyén truyén va kham pha néi dung” néu trén!

Gilr chan va goi lai

Cé mdt diéu dang ngac nhién dé la c6 nhiéu nguoi biet moi thir vé
ty thé va quang hop o do tu0| 16, nhung dén 26 tudi ho lai thay kho
khan khi tim hiéu moi thr vé muwoi dbi tha trong nganh. Brng dé
nhém cua ban lwoi bleng chi béi ho khdong co bai kiém tra cudi khoa.

PHAN POI + PHAN HOI HPU HIEU
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Cach nhanh nhat dé mat mot khach hang tiém nang “dwoc” chinh 13
khéng biét cach (rng pho v&i sw phan dai.

Canh bao: Ung phé véi sy phan dbi khong ddng nghia véi viéc
chrng minh ban dung. Ciing khéng phai la thé hién ban théng minh.
Cang khoéng dbéng nghia v&i viéc dwa ra nhirng cau tra 1i suc tich,
ngan gon.

ng phé véi sw phan déi bang cau héi

Néu ban hoc & My, ban sé& biét rang khi dwoc d&t mét cau hai,
nguwoi co cau tra I1&i dung dwgc nhan sao vang, ngudi tra I1&i cau hoi
bang mét cau héi thi dwoc goi 1a théng minh. Vay thi cach théng
thwérng dé tng pho véi mét sy phan dbi tr khach hang tiém nang
do 1a tra 1&i trwee tiép. Nhwng khéng may la cach thdng thwdng nay
trong ban hang lai la cach cla ké ngbc. Hay xem vi du sau:

* Khach hang tiém nang: San pham cla anh dat qua!

* Cau tra 101 tryc tiép: Hau hét khach hang clia chiing t6i véi thu
nhap 50.000 dé/nam thay mdrc gia nay la kha phai chang a.

Qi troi... vay thi chiic anh may man thuyét phuc duoc khach hang
tiém nang rang ho sai va anh dung nhé. Sau day la mdt cach tiép
can khac:

* Khach hang tiém nang: San phdm cla anh dat qua!

* Cau tra |oi: Da, t6i thay 1a chi dang lo a. Chi c6 thé giup t6i hiéu
hon vé nhirng phwong an tai chinh cta chi khéng a?

* Cau tra I&i 2: Liéu chi cé thé cho tc“;i biét mirc ngan sach ma chi
danh cho dw an nay khéng a? Va néu khong c6 ngan sach thi liéu
chi cho rang khoang gia bao nhiéu la phai chang dé mua hang a?

* Cau tra |oi 3: S& giup ich rat nhiéu néu chiing t6i nam dwoc boi
canh khi néi chuyén vé gia ca a. Liéu chi c6 dang so sanh san pham
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cla chung t6i v&i mot san phadm cu thé nao khac trong mét khoang
gia khac knéng a?

Sw phan dbi la mét co hdi dé ban biét thém dwoc théng tin vé
nhirng van dé cla khach. Tra I&i trwe tiép thi ban sé khéng hoc
dwoc gi ca, tham chi con té hon khi ban cé thé dwa ra nhirng gia
thuyét v can cu.

Phan déi la dieu tot!
Néu I1én mot sy phan dbi chi la mot cach khac dé dat cau hdi ma

thoi. Vi du:

* Khi khach noi “Dat qual”, co thé y clia ho la “Hay nai cho toi biét
thém vé cach dinh gia cta quy vi.”

* “Cac anh khong tich hop v&i Salesforce” cé thé y la “Lam thé nao
ngwoi dung cua chung tdi truy cap dwgc san pham cua anh ma
khéng phai thay dbi cach lam viéc hién tai?”

* “Toi khdng nght bén anh c6 tat ca tinh ndng ma chung téi dang
can.”

Hay noi cho t6i vé 16 trinh phat trién san pham cda anh.”

Phan doi khong nhat thiét la dau hiéu cho thay khach hang tiém
nang khdng muon hop tac véi ban. Ciing nhac voi sy phan doi va
tra 161 thang thirng sé dong lai co hoi boc tach tlrng lat hanh. Tuy
nhién, dat cau hai lai giup md ra chu de de hai bén tim hiéu thém.
Bat ng® mét 1an chir dirng c6 lap di lap lai

Khi m& réng mét nhdm ban hang, diéu quan trong 1a phai giém thiéu
nhirng gi da lam va sang tao cai mai. Vay nén khi nghe thay nguoi
ta phan doi:

* Hay ghi lai.

* Hay dé nd & noi ma MOI NGU'O'l déu co thé thay.
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* P& & d6 ca nhirng phan hdi hiru hiéu.

* Hay néu cac meo vé cach phan héi (hodc 1am rd cau hdi), va cach
nay thwdng duwoc lién hé nguoc lai phwong phap cta cong ty.

* “Gan thé”, tlrc 1a gan tir khoa cho sw phan doi, chang han nhuw tén
cua doi tha hay phan khuc thi trwong.

* Lam moi thtr dé& tim, nhat Ia thé. Tim kiém “tor khéa” chung sé
khong hiéu qua.

* Gan thoi han dé c6 thé xem lai cac loai phan doi khac nhau qua
th&i gian. Doi thd va san pham sé thay doi nén dirng dé théng tin
dwng yén.

* Chuyén y kién phan dbi sang phia dai dién ban hang khi ho &
trong tinh hudng c6 thé phat sinh phan doi, trwwdc khi xay ra, dé ho
khong phai di tim.

Nhom t chirc e lwong ban hang phai cho phép giao tiép vong kin
gitba nguoi dai dién ban hang nhan y kién phan déi, bé phan 1anh
dao ban hang va tiép thi phan hoi, cing véi ngwdi dai dién ban hang
dam bao phan héi hiéu qua. Hoat ddng nay thwdng dién ra lién tuc
va rat nhanh, ngudi diéu hanh hodc tiép thi cd doan xem khach
phan dbi diéu gi hodc dwa ra phan héi tir sach v& nhwng khéng hiéu
qud. Hod&c té hon nira, dai dién ban hang cé thé hanh déng doc lap,
tw tao théng diép khdng an nhap véi lap tredng cla cong ty.

Gio thi nhom t6 chirc lwc lwgng sé lam gi voi tat ca nhivng thong tin
nay? Hay dé moi ngwdi ban tiép can dwoc thdng tin mét cach tire thi
va cap nhat théng tin.

CAU CHUYEN THANH CONG VOI KHACH HANG

Cho da! Cau chuyén khach hang va nghién ctru tinh hubng c6 phai
la mét khéng? Khéng han.
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* Cau chuyén khach hang: La mét cau chuyén thwdng nhat vé cach
coéng ty ciia ban da giup mot khach hang. Ban cé thé néu dich danh
tén khach hang hodc chi can néi: “Mét bén méi gi¢i béo hiém Ion da
hop tac véi chang toi dé...”

* Nghién ctru tinh huéng: Mot tai liéu da dwoc chuan hoa va phé
duyét b&i khach hang, trong d6 thwdng bao gébm thach thirc cla
khach, giai phap dwoc chon, tac déng do dém dworc t&i viec kinh
doanh clia ho va cé thé co ca lgi nhuan dau tw.

Do ¢6 nhiéu cau chuyén th,u«‘yng nhat hon la nghién ctru tin~h huéng
nén sé ludn cclﬁ mot cach két hgp thuan tién la Ca nhan > No6i dau >
Tinh nang, gidbng nhw trong Hinh 8.5.

~al4

Hinh 8.5: Trinh dién theo cau chuyén hiéu qua hon nhiéu so voi
trinh dién theo tinh nang

BU'O'C TIEP THEO: KIEM TRA NOI DUNG

Sau khi doc chwong nay, ban sé& c6 mét sé y twédng vé cach tao ndi
dung hay hon. Ban ciing cé thé nghi vé ndi dung con thiéu trong t6
chirc clia minh. Mét chirc ndng quan trong ctia nhém td chire lwc
lwong ban hang doé la thue hién kiém tra ndi dung thuwong xuyén.

Sau day la mét sé y twédng dé giup ban bét dau:

* Xem xét tl'r]h mé&i: Noi dung hién tai da 16i thoi chwa? M6t cach hay
do la dat “tudi tho” cho ndi dung dwa vao loai théng tin.

Vi thong tin 1a phan tich nganh thi cé thé chi can cap nhat hang
ne}m la dwore, trong khi v&i lap luan canh tranh thi c6 thé nén xem lai
hang quy.

* Thao luan gép y v&i nhém: Lay y twéng t&r moi ngudi bang cach
thao luan gop y “céu tra 161 nao cling dwoc hoan nghénh”, trong do
mOoi ngwdi nghi vé nhirng ndi dung sé hiru ich trong twong lai.
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* Xem xét dbi thu: Di th ctia ban ¢6 ndi dung ma ban khéng cé
khéng? Banh gia co s& hop ly cia ho va dam bao rang ban cé thé
dau v&i vi khi cia ho mot cach coé chién lwoc.

* Hoi khach hang: Khao sat khach hang mét cach khéng chinh thirc
dé tim hiéu vé suy nghi ctia ho. Diéu gi sé& khién viéc hop tac voi
ban hap dan hon néu xét tr quan diém cla khach? Ban da danh gia
diéu gi khi ra quyét dinh tré thanh mét khach hang?

Sau khi kiém tra, ban cé thé wu tién cap nhat va dv &n méi can clr
vao kha nang to chirc ban hang.

Chung t6i c6 moét bang kiém tra noi dung mién phi danh cho ban tai
dia chi SalesEnablementPlaybook.com.

w.al15

Hinh 8.6: Vong lap khép kin gilra ngw®i tao ndi dung va ngudi st
dung ndi dung

* Giam nhirng tép tin PDF, PowerPoint cong kénh, nhitng trang web
dai ngoang, thay bang cac tt, cum tlr va cau chlr dé ngwdi ban co
thé st dung trong khi trd chuyén.

* Trich xu4t ndi dung tr trong dau cdia moi ngwdi, email, ’ng dung
chat, ,playbook va cac tai liéu khéq, sau doé thém ndi dung vao mot
hé thong truyén tai ndi dung kin dé day néi dung sang nguoi ban
vao th¢i diém can thiét.

* Lap thé canh tranh cho mi mét déi tha.

* Xay dwng mot danh sach xac dinh nhirng phan déi va phan hoi
hiéu qua.

* Xay dwng cau chuyén khach hang dang tin cho twng cach két hop
Dién mao > Van dé > Tinh nang trén thi trwvdng.

* Tién hanh kiém tra toan bd nodi dung va 1ap vao 16 héng.
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* Pat ngay hét han cho ndi dung dé& dam bao tinh mai.
Thwéc do:

* Pai dién cé thé ngay lap tlrc tim nhirng ndi dung nhé ¢6 lién quan
tr moét cudc goi ban hang.

* Tat ca nhirng gi tim hiéu dwoc tir thi tredng déu la nhivng thong tin
nhd va nhan vién ban hang khac co thé st dung.

* Tat ca ndi dung da dwoc gan ngay hét han va déu cap nhat.
Bi quyét:

* Xay dwng mot ma tran Dién mao > Van dé > Tinh nang > Noi
dung.

* Dam bao ngwdi ban cé thé tiép can nodi dung cé lién quan dé dung
trong bat ctr cudc tro chuyén ban hang nao.
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Chwong 9Khao sat

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Mdi mot dai dién ban hang
cé mdt quy trinh tiép xuc véi ngay cang nhiéu khach hang tiém nang
& thi trwérng muc tiéu cda ban va déu dan kiém dwoc thwong vu &
tbc d6 dy doan duoc.

Trong budi hop ban hang ké tiép, hay lay mét vai to& gidy trang va
yéu cau moi nguoi ghi lai hd so khach hang ly twéng (ICP) cla
cong ty minh. Khong can hwéng Qan thém, ctr cho moi ngudi 90
giay dé tra 10i va thu thap phan hoi. Sau day la mét vi du vé nhirng
kieu phan hdi ma ban co6 thé gap:

* C4u tra 10 té nhat cé thé: Moi nguoi

* Té: Nhdm ban hang

* Héng: Nhéom ban hang c6 Salesforce

* T6t hon: Nhém ban hang cé 10 - 200 dai dién sir dung Salesforce

* Tc“')t,: Nhom ban hang c6 10 - 200 dai dién s&r dung Salesforce va
c6 ké hoach tang +10% vao nam t&i

* Thye sy tét: Nhdm ban hé,ng c6 10 - 200 dai dién ban hang ndi pC)
st dung Sa,Iesforce va co ké hoach tang +10% vao nam t&i, da dau
tw vao tw van ban hang bén ngoai trong hai nam qua

Néu tién hanh bai tap nay ma khong “dan dat nhan chirng”, ban sé
biét nhdm cua minh thire sy nghT gi va ho tiép can khach hang tiém
nang mai nhw thé nao.

KHACH HANG TIEM NANG CUA BAN LA Al?

Xem Hinh 9.1 bén dwéi, hinh biéu dién mét thi trwong cho mot san
pham nhat dinh. C6 mét vai nhém khach hang tiém nang, bao gdm

https://thuviensach.vn



nhirng nguo':

* Tlrng mua san pham clia ban: Day la nhirng khach hang ma nhom
Thanh céng khach hang hoac Quan ly khach hang co thé tap trung
ban gia cao hon, ban chéo, ban lai va gi&i thiéu.

* S& mua san pham clia ban: Nhém tiép thi ciia ban két than voi
nhirng ngwoi nay, va mac du b phan ban hang co thé can trg giup
dé khién ho mua hang, ta khéng can nhiéu noé lyc dé lam vay.

* Sé mua, nhwng khdong phai cua ban: Hay bd di cam xuc va thira
nhan rang dbi tha ca ban cé tinh hudng s dung hodc mé hinh kinh
doanh t6t hon. Tin vui [a déi khi ban ciing roi vao tinh huéng nhw
vay! Nhan vién ban hang khéng nén lang phi thei gian theo dudi
nhirng thwong vu nay.

* C6 thé mua san phdm cuda ban: Pay la nhém duy nhat ma dai dién
ban hang nén tap trung vao.

* S& khong mua: Nhém nay sé chang bao gio' ra quyét dinh dau.
Pbwng phi cong strc thuyét phuc ho.

Vé so dd nay cho thj trwérng cha ban, thém vao cac dac diém cla
cobng ty va doi thu vao ttrng nhédm la mét cach tuyét voi de giup
nguwdi ban xac dinh nén wu tién no lwc vao dau. Cé |Ié ban nén treo
lén twdng, trong van phong cta minh dé nhac nhé nhi?

».a16

Hinh 9.1: Hay ddm bao méi phong ban déu tap trung né lwc vao
dung phan khuc thi treong

FAT MAN RELAY VA KHAO SAT BAN HANG
Trén san chay & tredng trung hoc, cé mét sw kién goi la “fat man

relay” (khong phai tén cua chung t6i dau). Thwong thi day la mot
cudc dua 4x100m voi ngudi tham gia la van ddng vién day ta va
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ném dia chir khéng phai v,ém dong vién chay. Ho nd |l_J’C; Ho |’é doi
thu cia nhau. M6t trong s6 ho tham chi gianh dwgc chién thang.

Nhwng ho khéng nhanh béng van (jéng vién chay thyc thu. Chi la ho
khong phai van déng vién chay, thé thai.

Trong khéo s;—':t ban ,héng, ta sé théy mot hién twong twong tu.
Trong hau hét cac to chirc ban hang, viéc khao sat co hai thanh
phan chinh:

* Nghién clru: Xac dinh ai la ngwdi can tiép can va can nai gi
* Tiép can: Cha dong tiép can khach hang tiém nang

Khi nghién ctru, nhan vién ban hang phai that ky lwéng. Ho can chu
trong vao chi tiét. Do ty 1& chuyén d6i doi voi khach hang tiém nang
rat thap nén ho phai tlep can mét lwong I&n khach hang, tc la pha|
bd ra hang chuc gi® méi thang (tham chi ca tuan) trwdc may tinh. A,
hay nhé 1a... nhirtng cong viéc nay khéng dwoc tra thu lao tryc tiép
dau.

Sau khi két thic nghién ctvu 13 1tc tich cwe, cha dong tiép can va
theo sat tirtng mébi khach. Va nhé phai kién tri... phai theo sat téi khi
khach hang tiém ndng néi cé hodc khéng, hodc dat du lwong tiép
can dé chuyén bién vé chéat. Ngay khi mét vi khach déng y tham gia,
ho sé khéng con & giai doan khao sat nira ma bwdc vao giai doan
xét duyét, trd vui thwe sw méi bat dau. .. cudc trd chuyén ban hang.

Bay gi®, hay nghi vé cau hdi sau: Trong cudc d&i minh, ban biét
dwoc bao nhiéu nguoi:

* Chu trong vao chi tiét VA rat tich cuwc, chi dong?
* Thich nghién clru trén may tinh VA néi chuyén véi ngudi 1a?
* S& chdp nhan mot cdng viéc cé thu lao bién déng nhiéu VA danh

mot phan dang ké thdi gian trong ngay cho nhirng céng viéc khdéng
mang lai thu lao?
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Viéc cho rang nhan vién ban hang rat gidi trong viéc nghién ctru VA
khao sat khéng khac gi viéc cho déi Fat Man Relay chay trén dwdng
chay 4x100m thwc sw... hit khéi la cai chac. Ho c6 thé thir. Ho c6
thé cho thay mét thai do tét. Nhwng du nd lwc bao nhiéu, thai do thé
nao thi chac chan ho cling sé hit khai, va rdi cudi cung thi quan ly
hoac la nhan vién ban hang sé phat chan ma kéu dwng lai.

OK, chung ta néi la van déng vién ném dia thi khéng nén chay nuéc
rut, vay thi giai phap la gi?

HIEU SUAT KHAO SAT

Trong vai nam qua, nguwdi ta da ndi rat nhiéu ve viéc chuyén mon
hda. “Ban hang vs. Phat trién ban hang”, “Ban hang néi bo vs. Ban
hang thyc dia”. “Phat trién ban hang hwéng nbi vs. Phat trién ban

hang hwéng ngoai’.

Trong cubn sach Predictable Revenue (tam dich: Loi nhuan dw
doan), cac tac gia Aaron Ross va MaryLou Tyler da phé bién hoa
khai niém tach cac nhom phat trién ban hang thanh SDR huéng ndi,
nhirng ngudi theo sat khach hang tiém nang, va SDR bén ngoai,
nhirng ngudi di san tim nhivng khach hang tiém nang méi. Khai
niém nay da dwoc dung nhw cham ngbn & nhirng céng ty véi khat
vong “tang tbc ban hang” va “tang truéng déu dan” do thiéu phuong
an phat trién. Nhwng, chi béi Ross da té chirc nhdm clia minh tai
Salesforce theo cach nay vao gitra nhirng nam 2000 khéng co
nghia la cach nay sé ap dung dwoc véi nhdm cua ban trong ca moét
thap ky sau do.

Ngay nay, nhirng cong cu ma nhan vién ban hang néi bo dung subt
ngay tirng khong ton tai @ nam 2004. Thoi diém khac nhau doi hoi
sach lwvoc khac nhau.

Phan chia strc lao dong

Ngudn lwc ndi bd hay thué ngoai? D6 méi Ia cau hail
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Cho nguwdi gidi nghién ciru di lam nghién clru. Nang suét va hiéu
qua. Nhirng kiéu ngudi chu trong chi tiét nay sé thich ngdi trwéc
may tinh ca ngay. Twong tw, véi nhivng ngudi thich tiép can nguoi
la, bat chuyén qua email va néi chuyén dién thoai thi KHONG nén
dé ho ngdi trwdc may tinh dé nghién ctru.

Churc nang nghién ctru cé thé theo mot vai chiéu hwéng:

* Tich hop chiéu doc: Giao cho mét ngwdi duy nhéat 1am nghién ctru
trén may tinh va tiép can véi khach hang tiém nang. Xac suat tim
dwoc ngwdi gidi va thich ca hai nhiém vu nay sé thap... va néu ban
lam vay, ho sé 1a &ng vién thang chrc nhanh va sé dé sot vi tri
tréng. C6 bao nhiéu ngudi trong “nhdém Fat Man Relay” clia ban c6
thé thi dau trén dworng chay 4x100m thyc sy?

* Chtrc nang nghién ctru trong néi bd: Tao mét “ban nghién ciru”
lam chd dé nhan vién hd tro tién hanh nghién ctru, sau d6 nhan vién
ban hang cla ban tiép can v&i khach hang tiém nang. Nghién ctru
trong ndi bd 1a diéu tbt, nhwng tai sao ban lai can nhirng nguwdi nay
trong van phong ctia minh? CU THE, viéc giao tiép gitra nhirng
ngwdi nay va nhém clia ban cé gia tri gi ma khéng thé dat dwoc
bang md hinh thué ngoai?

* Chlrc nang nghién ctru thué ngoai: bwa “ban nghién cru” ra bén
ngoai. Cai hay & day dé la ban cé thé giri cong viéc vao cudi ngay
va xong ngay vao sang hdm sau v&i muc gia ma ban ciing khong
thé tin néi. Néu muc dich duy nhét la nghién clru thi cé rat nhiéu luya
chon. Ban c6 thé tim & Trung My hodc Nam My, nhirng noi & gan
bién, hodc mét nwéc nao dé nhw Philippines hay Bangladesh dé téi
wu chi phi.

Khi nght vé& nghién ctru, ban cling nén nghi vé céng viéc cu thé can
lam. Céng ty thuwéorng co thé gian doan thi tredng chin mudi bang
cach thay thé mot phan mém hién hiru. Néu ban cé phan mém ké
todn mai nhét, tét nhat va buwdc dau tién la tim hiéu xem ¢6 nhirng
coéng ty ndo khac str dung phan mém dé, vay thi cé mét vai phwong
an cho ban:
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*Tra 60.000 — 90.000 SDR/nam dé mé mot tru s& & San Francisco
va tim dwoc 5 - 10 céng ty moi ngay (cham nhw sén vay).

* Cling voi s0 tien do, thué lay mot nhom tir mot cong ty nhuw
Upcall.com va tang nang suat 1én gap 10 1an, sau d6 chuyén nhirng
mdi khach phu hop cho SDR dé ho lam viéc tiép. Ban khéng phai
goi cho nguoi ra quyét dinh dé tim hiéu nhirng théng tin nhw ho
dung céng cu nao, vi vay kha nang la ban sé khéng gay anh huwéng
téi kha nang ban hang.

Cho du Iwa chon cua ban I? ai, néu ban nght van déng vién ném dia
250 pound cua minh co thé chay nwdc rat voi nhirng van dong vién
chay khac, phia trwéc sé con day thach thire.

KHAI NIEM MUC PiCH TIEU cuC

Khao sat Ia viéc kho khan. Ngwdi nao noi dé thi chdc chan chwa
trng lam bao gio.

Nhan vién ban hang gilr vai tro khao sat thwdng xuyén nhan dwoc
|&i tr chdi, tham chi vai ty 1é thanh céng la 2% ciing duoc coi la
thanh céng roi. Trén ddi liéu co ai lai cdm thay vui khi ty 18 bj tiv chéi
lén dén 98% ch&? Ban c6 nghi dé la mot trai nghiém tich cuc
khéng? Mét cach dé giip nhém cla ban (rng phoé véi trai nghiém bi
tor chdi thwdng xuyén do 1a tap trung vao “muc dich tiéu cuc”.

Dit ra mot khuén khé cho muc dich tiéu cwe

Hay nghi 1a ngudi khao sat trong nhém ciia ban can tim 50 méi
khach du tw cach mdi quy (trc khodng 4 ngwdi méi tuan). Tuy vao
coéng viéc ctiia ban ma ho cé thé can giao tiép vai 2.500 ngudi dé
dat dwoc muc dich nay. Diéu dé cé nghia rang clr dwoc 1 nguoi thi
méat t&i 49 ngwoi... nghe that téi té nhi? Day la luc muc dich tiéu cuc
phat huy tac dung:

* Dao ngwo'c muc dich tlr c6 1 ngwdi thanh mat 49 nguoi.
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* Mbi khi khach hang tiém nang tir chdi, ban cang tién t&i gan muc
dich, khdong té phai khéng.

* Cudi cung thi sé co ai d6 ddng y va luc dé ban da thang LON réi.

Thuat ngr “khdo sat” ban dau ap dung cho viéc tim kiém cac mé
khoang san. Hay nghi vé nhirng bdé phim ma trong dé nguwdi ta lao
di tim vang hodc khai thac kim cwong. Ho tén rat nhiéu céng strc ma
khéng cé gi ddm bédo sé thu dwoc két qud, diéu nay ciling gibng nhw
trong ban hang.

Cho du vay, ngwei ban LUON LUON gianh dwoec... mot diéu gi
do

Duy tri canh tranh la diéu quan trong va sé khéng én néu thét bai,
tuy nhién, néu that bai la chudn muec, 1a 90% xac suét, vay thi cac
cong ty can tim cach dé nang cao tinh than. Khi mét nguwdi noi
khéng la ban kiém dwoc mét “diém”, nhw vay nguodi ta sé cé dong
lwc dé tiép tuc thay vi chan nan.

M6t sb ngudi sé cé thé virng vang vuot qua trai nghiém bj tiv chéi
lién tuc, nhwng dé 1am vay doi hdi ho can nd lwc thém chat. Hay thiy
dat muc dich tiéu cwe... kha nadng cao la nhém cta ban sé co thé
thic day nd lwc ban than hon 14 ban nghi day.

CUOQC TRANH LUAN LON: KHAO SAT CA NHAN HOA VO
KHAO SAT CHUNG

Mbi. Mot. Ngay. Ludn c6 ai d6 sé dang Ién LinkedIn ndi dung kiéu
nhw sau:

Céc nhéan vién ban hang hay chu y: Khi cac ban tiép cén toi, hdy
néu théng diép c6 lién quan va danh cho téi, thé thi téi méi co thé
tra loi duworc.

Thuwe té 1a hon 90% sb6 ngwdi phan nan vé tinh ¢d lién quan la nha

tw van, dién gia, tac gia hodc mot kiéu ngudi “dan dat tw duy” nao
dé. HOAC la ho lam cho m6t cong ty phan mém dang co ban mot

https://thuviensach.vn



loai ABM/ABR/ABX hay mét cong cu ban hang/tiép thi nao khac.
Nhirng kiéu ngwdi nay co thé dang cb “khudy nwéc” dé nguwdi khac
chu y t&i san pham hodc dich vu cta ho, vi vay drng qua nghiém
tuc voi ho.

Have Pain, Will Listen

Khi ban g&ri mot email “khéng ca nhan héa” cho mét khach hang
tiém nang v&i ndi dung lién quan dén mét trong ba wu tién hang dau
trong QUY NAY clia ho, vay thi cé thé ho sé lang nghe. Ban nghi
diéu nao sau day sé hiéu qua hon:

* Email ca nhan hoa vira néi vdi téi rang ban thich bai dang trén
LinkedIn va nhitng cau noi khac cla t6i, vira giGi thiéu mot san
pham ma hién tai t6i dang khéng nght dén.

* Email khong ca nhan héa néi véi toi rang ban gidi giai quyét mot
van dé ma toi DANG GAP.

Hau hét khach hang tiém nang s& LUON LUON wu tién chon
phuwong an hai hon la phwong an mét, nhat Ia khi ho tirng nghe noi
dén céng ty cta ban!

Gia st viéc ca nhan héa cach tiép can 1a diéu cé y nghia, nhat 13
trong trwdng hop thi trwrdng muc tiéu cua ban cwc ky nho, vay hay
lam r6 xem “ca nhan hoa” thyc sy la gi va hay so sanh no voi
“chuyén phiém” vén khéng c6 ché trong mét cudce trd chuyén ban
hang.

* Ca nhan héa: Nhac dén tin tirc cu thé vé khach hang tiém nang
hoac cong ty cta ho

* Chuyén phiém: Nhac dén méi lién hé vé dai hoc hodc nhém chung
nao doé

* Ca nhan hoéa: Kinh nghiém lam viéc chung hoac nguw¢i quen chung
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* Chuyén phiém: Nhéc qua loa t&i ndi dung ma ho da dang trén
mang xa hoi

* Ca nhan hoa: Anh chup san pham hogc cau chuyén khach hang
lién quan CU THE t&i viéc ban cé thé giup ngwdi nay nhw thé nao

* Chuyén phiém: St dung tén va cong ty cua ho trong mot cong cu
tw ddng gri email va nghi rang do la ca nhan hoa

bai khi, muc dich ca nhan hoa khong phai la ban hang vao quy nay
hay quy sau, ma lai 1a gieo mam dé co6 co hdi trong twong lai. On
thoi, nhwng phai dam bao la ké hoach thu lao va nhiém ky duw kién
cla nhan vién ban hang & céng ty phai phu hgp v&i mé hinh nay.
Néu ho chi dwoc tra tién cho cac thwong vu khép lai dwoc va thoi
gian lam viéc trung binh la 18 thang, vay thi that khé gé ky vong ho
sé tap trung vao viéc tao dwng moi quan hé lau dai.

Chén thanh

Vai trd clia nguwdi td chire luc lwong trong quy trinh nay do la tim ra
xu hwéong. Ban co cach nao dé biét thoi diém van dé ma san pham
cua ban xt&r ly dwoc nam & dau danh sach viéc can lam cla khach
khéng? Nhirng chiéu hwéng, dién mao, s kién kich hoat, trang thai
hién tai, gidi phap song song, néi dau va diéu kién thi trwdng dién
hinh, khién khach hang tiém nang c6 thé mua san phadm/dich vu cta
ban? Khi gap phai bat c& ndi dung nao nhw vay, ban nén ca nhan
hoa dé co co hoi tét hon khi trd chuyén.

Khoan d3, vay con TIN RAC thi sao?

Thém mot dong noi vé bai viét trén Linkedln ctia khach hang tiém
nang, trich dan tr ddng nghiép ctia ho, hoac co thé 1a diéu gi do vé
trw&ng hoc cdia ho khdng 1am email nom bét gidng TIN RAC hon. Ai
ciing lam vay. Néu ai ciing lam vay thi ban da tr& thanh mot phan
cta nhirng phién ha dé. Coéng viéc cla ngudi td chire lwc lwong do
la dwa ra nhirng thir nghiém c6 kiém soat nham do lwédng tinh hiéu
qua.
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BAN HANG XA HOI

Ban hang xa hoi tao ra higu tng ddng van gilra thwong hiéu cla
cong ty, san pham va thé manh cua tirng nhan vién. Nho kha nang
tac déng tc:)’i doanh thu cua tap th’é ma bién phap nay tré thanh moét
thanh to cot 16i cua hé sinh thai to chire lwc lwong ban hang.

Viét ndi dung

C6 mot ty 1& rat nho trong so nhibtng nguoi trén mang 1a nguoi tao
Iap ndi dung. Xay dwng ndi dung hay doi hdi phai n6 Iwc: hoat dong,
nhat quan, suy nghi va “da mat day”.

Trong danh gon, ban khong thé danh bong vao 16 néu bong cua ban
khong dén dwgc béi co. V&i ban hang xa hdi, ban khong the xay
dwng thwong hiéu cia minh néu khéng bao gi& phat hanh bat cl
nGi dung nao!

O day, vai trd clia ngudi td chire lwe lwgng 1a khuyén khich hoat
dong va giup ngwdi tao 1ap ndi dung tré nén gidi trong viéc nay.

* Tot: Nguwoi doc biét dwoc diéu gi do.
* Héng: Ban ndi diéu hién nhién ma khéng cé théng tin mai thue sw.

* Tét: Suy nghi cia ban mang tinh khiéu khich va dwa ra ndi dung
twa ban sao.

* Hong: Ban noéi y hét nhw nhirng nguwoi khac.

* Tot: Noi dung bai dang hap dan va duwoc viét bang giong néi cla
ban.

* Hng: Lbi viét 6n hoa va hinh thire, ¢ 16i chinh ta va nglr phap.

Nguwoi tao lap phai nghién ctu xu hwéng trong phan hoéi ma ho nhan
dwoc tir ngwdi doc va phai cai thién lién tuc.

Binh luan vé néi dung
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Cac cach gidi thiéu ma nhém td chirc luc lwong ban hang cé thé “dd
danh” nhém (nha phat trién, nha tiép thi, ban hang va nhirng nguoi
khac) tham gia vao ban hang xa hoi do 1a dan ho t&i ndi dung
chuyén nganh do ngu¢i khac phat hanh. Tai sao mét CFO lai khdng
thé tham gia thao luan trwc tuyén vé thu lao va khich 1& ch»? Hoat
doéng nay van la mét bai tap xay dwng thwong hiéu.

Nén lam:

* Tim‘khéc’:h hang tiém nang cua ban va p‘lnh luan vé bai dang cua
ho. Hau hét nhirng nguoi tao ndi dung déu theo dai binh luan moét
cach sat sao va thich moi nguoi tra 1&i, nhuw thé ho sé thay tén cua
ban va nght vé ban theo hw&ng tich cuec.

* V&i viéc tao ndi dung, chon chi dé 14 mét trong nhirng phan viéc
khé nhat. Binh luan vé mét cha dé chon san sé dé dang hon nhiéu.

* Nguwoi khac cé thé binh luan quanh nhan xét cda ban va tang
cwdng thwong hiéu cua ban.

Khéng nén lam:

* Néu ban cé du chi mét chat tang bdc ban than trén bai d&ng cla
ngwoi khac, ban sé hay hoai uy tin cia minh.

* Binh luan lién tuc vé bai dang cta cung mdt ngudi cé thé khién
ban nom nhw mot ké bam dudi hay pha binh, vay nén dirng qua lam
dung viéc nay.

* Néu ban khong ¢ chuyén mon, viéc nay sé dwgc thé hién rd. Binh
luén clia ban sé co6 tinh phién phién (khdng hiru ich) hoac sai han.
Kiéu gi thi cling khong tot.

Sau day 1a mét chién lwoe binh luan don gian cé hiéu qua:

* Tim ngwdi ban mudn gap.

* Tim ndi dung ho da tao ma trung v&i nhivng chi dé ban biét rd.
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* Viét binh luan trén bai dang cta ho, dong gop vao thao luan va thé
hién kien thirc cling nhw sw td mo ctia minh.

Chia sé ndéi dung
Tim ndi dung c6 thé hiru ich hodc thu vi doi voi nguoi khac va chia
sé n6i dung doé v&i ho la mot cach hay dé tao két noi maoi.

* Tim mot ngwoi tao ndi dung ma ban mudn gap, hay it nhat 1a ban
mudn ho biét ban ton tai.

* Xac dinh ndi dung ma ho da xay dwng nhwng phai lién quan toi
ngwdi ban biét.

* Chia sé& ndi dung va gan thé, hodc gidi thiéu tac gia.

* Néu chia sé trén LinkedIn, ban c6 thé tan dung tinh néng gan thé
da tich hgp tw dong vao hé thong.

* Néu ban néu bai dang trong mét ndi dung khac trén moét nén tang
khac (chang han nhv blog ca nhan), ban cé thé gwi email cho tac
gia kem toan b6 bai dang va néu bat van dé la ban da chia sé nbi
dung cua ho.

Tranh luan trén Internet

Bat clr ai tham gia ban hang xa héi cudi cling ciing sé c6 co’ hoi
tranh luan trén Internet. Sau day la cach dé ban chién thang trong
nhirng cudc tranh luan nhw vay:

bwng khoi mao trwéece.

Vang dung vay day. Birng c6 tranh luan trén Internet. Du ban c6 ndi
gi, nguoi khac cling sé nght ban la ké ng& ngan, vira khong tot cho
ban, vira khong tot cho thwong hiéu cua ban. Coi trong y kién cua
ngwi khac va cwr thé tién lén.

T6 chirc Iwc lwong cho ban hang xa hoi
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Giéng nhuw nghién clru vé khach hang tiém ndng, ban hang xa hoi la
mot trong nhirng diéu co6 thé tén cd mdt ngay cua dai dién ban hang
ma khdng mang lai két qua hiru hinh. Ban cé mudn dai dién ban
hang clia minh danh ca ngay trén LinkedIn, Medium hay Twitter
khéng? Chéc la khéng réi. Néu ho chi lam vay thi ban sé 1& han
ngach.

Ban c6 thé t6 chirc lwc lwong cho mét chwong trinh ban hang xa héi
qua ba giai doan:

Chuan bi:

* Dam bao rang tat ca dai dién dwoc tiép can véi cac kénh xa hoi
phu hop va ho so cia ho dwoc toi wu hoéa.

* Xéac dinh cac chi dé ma nhom can thuc day qua cac kénh xa hoi.

* Xay dwng mot danh sach kiém tra vé ban hang xa hdi cho méi
ngwdi dai dién.

Thwc thi:

* Hang ngay, mbi nguwdi dai dién hoan thanh danh sach kiém tra xa
hoi clia minh.

Man hinh:

* MOi nguoi dai dién can theo déi hiéu qua trén mang xa hdi cla
minh va c6 sw dieu chinh thich hop.

* Mot ngudi sé phu trach giam sat toan bo chwong trinh td chire lwe
lwong ban hang xa héi va dam bao moi th dién ra tron tru.

C6 nhiéu cach dé khai thac mang xa hoi, nhung cho t&i khi c6
doanh thu thyc té, ban dwng co dé né tré thanh mot dy an khoa
hoc. Viéc td chirc lwc lwong ban hang xa hai lién tuc can dién ra tw
ddong néu ban muén trién khai thr gi d6 nhw danh sach kiém tra
trong Hinh 9.2, viéc sé& khién mdi ngwdi dai dién tén it nhat 2 gior
mdi tuan.
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Hinh 9.2: Méi ngay mot chut mang xa héi va cam nang cla ban sé
khéng bao gi& hét

LAY TROM DANH SACH KHACH HANG CUA BOI THU (MOT
CACH HOP PHAP)

Néu ban c6 san pham t6t nhat trén thi trwdng, co thé ban sé thang
dwoc thuo’ng vu khi d6i dau truc’tiép v&i doi thd canh tranh. Néu la
vay, buwdec tiép theo la lam sao dé ban lot vao danh sach khach hang
cta ho.

Tuy nhién, dirng c6 xam nhap vao mang cla ho hay hdi 16 nhan vién
cla ho. Viéc d6 la phi phap. Chéc chan 1a phi dao dirc, co thé bat
hop phap va nhiéu chinh phd nwdc ngoai kha ndng sé khéng giup
ban che di dau vét clia minh.

Trang web cta déi tha

Trwdrce tién, ho sé liét ké mot vai khach hang Ion dé 1am “bang
chirng xa hoi”. Nghe thi hay vay, nhwng nhiéu cong ty chi liét ké 5 -
10 logo khach hang &n twong nhét ctia minh va gidu di phan con lai.

That may la ban c6 thé tan dung trang web ctia Wayback Machine
tai dia chi http://www.archive. org/. Trang web nay lwu trlr hon 250
TY trang web. Tai mét trong nhirng déi tht canh tranh ctia ban va
bat dau truy cap, kham pha moi ban cap nhat trang web cla ho
trong vai ndm qua va xau chudi moi logo khach hang ma ho tirng
dang. D6 la mét mo vang thuc suw.

Trang danh gia trwc tuyén
Cac cong ty dwa vao bépg chirng xa hdi thuwérng khuyén khich
khach hang cua minh dé lai I&i danh gia trén cac trang nhw

G2Crowd, TrustRadius va Capterra. Nhirng trang nay sé cho ban
xem danh gia va cong ty noi khach hang lam viéc, hoac cung cap du
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goi y dé ban tim hiéu trén LinkedIn. Néu d6 1a nganh ma ban muon
ban hang thi day thwc sw la mét MO VANG nira.

Théng cao bao chi

Cac cbng ty thuwdng néu tén khach hang I&n trong théng cao bao
chi.

Bén canh viéc st dung thdng cao bao chi dé cong bd tin tlrc quan
trong nhuw tai chinh, mét sb td chirc clng dang bat dau st dung day
nhw mét kénh tiép thi. Mot nha cung cap phan mém maoi day da co
mot thdng céo bao chi tén 1a “Sales Enablement Stars”. Vé co ban,
do 1a mét danh sach nhirng khach hang va khach hang tiém nang
va chién lwoc clia hang la cong khai khen ngoi ho dé tao dwng quan
hé gan két hon. Béi thu c6 thé cudm danh sach nay va thwc hién
mot vai cube goi!

Mang xa hoi

Pay la sach lwoc canh tranh théng minh cua thé ky. Mét vai nguoi
dang st dung sach lwoc nay, vi vay hay tan dung no va tao cudc
choi cobng bang.

Két néi véi nhan vién ban hang cta déi tha trén LinkedIn, sau dé st
dung Sales Navigator dé loc dién mao nguwoi mua cu thé cua ban
trong cac két noi cda ho.

Hay twéng twong ban ban hang cho nha tiép thi va khach hang tiém
nang ly twong clia ban c6 chire danh la “Giam doc tao nhu cau” hay
“CP phu trach Tiéep thi".

Hay nghi xem... néu déi tha cGa ban thué mét nhan vién ban hang
23 tudi m&i vao nghé, ban nghi ho cé bao nhiéu méi lién két voi
nguoi cé chire danh cao vé tiép thi ma KHONG phai la khach hang
tiém nang hay khach hang?

Piéu nay cling dung va&i nhan vién héd tro khach hang, thanh cong
khach hang hoac quan ly khach hang ctia ho. Thwec sy ma ndi, ban
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c6 thé xé tan toan bo danh sach khach hang va khach hang tiém
nang cua ho chi sau tam mot gid lam viéc nhw vay.

Néu khong thé kiém dwoc két ndi, ban van cé thé theo dbi ngudi do
va xem ho thich gi, chia sé diéu gi va dang néi dung gi l1én cac kénh
xa hoi. Nhom thanh céng khach hang va quan ly khach hang sé
thwéng xuyén xuc tién ndi dung va tin tiec ma khach hang cla ho
chia sé.

Danh sach ngw&i tham dw hdi thao

Ngay xwa, sau mét cudc hdi thdo, ban CO THE xin dwgc mét danh
sach “dang ky” cua ngwoi tham dw. Néu mua moét gian hang, ban c6
thé doi tang phém lay danhNthiép hpéc chup lai danh thiép ql]a ho.
Ngay nay, c6 nhiéu cach dé hon dé lam vay va mét trong s6 do la
cach cuc ky an twong.

Gi®r day, hau hét cac hoi thdo sé c6 mét iing dung, chang han nhw
DoubleDutch, qua do6 cho phép ngwoi tham dy twong tac voi nhau.
Ban khong thé tai danh sach, nhung ban cé thé quét mat nhirng
nguwoi & do v,é xem ban biét ai. Tuy nhién, ban co6 thé xin toan bd
danh sach néu lam theo cac bwéc don gian sau:

* Tai phan mém ghi man hinh cho dién thoai cta ban.

* B4t du ghi man hinh.

* M& (rng dung héi thao.

* Cubn qua tat cad nguwdi tham du.

* Tai video I1én YouTube va gtri video cho tro ly ao UpWork cua ban.

* Ra lénh cho tro' ly gb tat ca tén vao Google Doc va tim théng tin
lién hé cua ho.

Bum! Chi vai tir 50 dén 200 d6 l1a ban da c6 toan bd danh sach lién

hé tlr c& mot hoi thao. Néu do 1a hoi thao do mét doi thl canh tranh
cua ban to chirc thi kha nang sé cé rat nhieéu nguwoi tham dy la
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khach hang hoac khach hang ti‘ém,néng. Sau do, trg ly ao cta ban
co6 thé khai thac dia chi email va so dién thoai v&i mét khoan phi
nho.

DUNG PHAT HOANG NEU BAN KHONG CO KHACH HANG
TIEM NANG NHE

Néu 14 8 gi® 30 phut ti thiy Bay va ban khdéng c6 hen an t0| vay thi
c6 |1& ban nén di kiém chat d6 an di. Pirng phat hoang va cb kiém
mot cudc hen vao phut chot nhé. Trong ban hang ciing vay!

Gieo vai hat gidng

Mac du viéc ban s&n phdm cho mang Iwdi ciia ban thwdng khéng
dién ra nhw ky vong, ban c6 thé bat dau & dé bang cach gieo vai hat
gibng. “Gieo hat gibng” don gian cé nghia la théng bao v&i ngudi
khac vé viéc ban dinh [am ma khéng ¢b ban hang cho ho. Cé cac
sach luvoc sau:

* Cap nhat mang lwdi cia ban: Ci» mdi 6-9 thang, hay g&ri mét ghi
chl ca nhan t&i hau hét moi nguwdi ma ban biét kém théng tin cap
nhat nhanh. Ngay ca khi mét nguwdi ban khéng & trong thi triedng
cda ban, cé thé 1a ban trai hay chu bac cta ho thi sao... ban chang
ngo dwoc dau.

* N6i vé tdm nhin: Khéng ¢6 nhiéu ngudi mudn mua san pham cua
ban ngay hém nay, nhwng ¢6 rat nhiéu ngudi sé td mo vé twong lai
day. Thay vi héi thuc véi thir ban dang cd, hay khoi goi sw quan tam
vao san pham cla twong lai, cé nhw vay ban méi co thé dwoc phép
theo do6i ai do trong twong lai.

* Viét mét cudn sach: Chon mot cha dé dang quan tam vai thi
trrdng cda ban va trien khai! Rat kho, nhwng dang véi né lwc. Hoi
chung t6i néu ban muon co 1&i khuyén.

Tao médt s6 ndi dung
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Tao ndi dung cd gia tri voi nhirng ngwoi trong thi trvong cua ban.
Co ba sach lvgc cu the, gobm:

* Hé 16 van dé: Giup khach hang tiém nang cda ban hiéu rang ho
thye sy dang gap van dé.

* Cho thay cach ban tri van dé: Noi nhanh vé cach ma san pham
cua ban g|a| quyet dwoc van dé cua ho. Hay ly twéng hon 1a dirng
ndi gi vé san phdm cla ban, chi dwa ra I&i khuyen hiru ich nhw la
mot giai phap y twdng khong lién quan toi san pham. Neu san pham
cua ban g|a| quyet dwoc mot van dé qua mang, hay noi vé viéc ai do
c6 thé giai quyét van dé theo cach tuwong tu.

* Day cho ho moét diéu gi do: Kich thich phan (rng kiéu nhw “toi da
hiéu dwoc diéu gi d&” & khach hang tiém nang cta ban. Chuyén ban
than tir “ngudi qua dwdong” thanh “giao sw” trong tam tri cia khach
hang tiém nang, nhw vay ban sé co vi tri tét hon dé gianh duoc
thwong vu.

Thac day quan tam hwéng noi
Khién nguoi ta dén véi ban théng qua:

* Trang web ctia ban: Cung cap néi dung “dau phéu” & dang mién
phi cho moi nguwdi, con ndi dung khac thi “cd phi” theo dang dién
vao biéu mau, cung cap théng tin co ban (nhw dia chi email) dé
nhan duwoc ndi dung hiru ich.

* Bai dang trén LinkedIn: Ngwoi nao thich, binh luan, chia sé bai
dang cua ban?

Pay déu la nhirng nguwdi quan tam toi san pham clia ban. Ho co thé
khéng mua, nhuwng liéu ho cé thé gidi thiéu khéng?

* Sy kién: Gian hang tai trién 1am thwong mai co thé rat dat dé, hoac
la c6 gia phai chang. Hay tim mét noi ma khach hang tiém nang cua
ban hay qua lai va de ho dén véi ban!
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Sé khong dd néu chi don thuan thwe hién nhirng hoat déng nay, ban
can phai lam tbt va can co ké hoach theo déi. Tiép can khach hang
tiém nang dén tlr trang web 1a viéc rd rang, nhwng khong r6 1a lam
thé nao dé két ndi v&i nhixng nguoi thich va binh luan vé bai dang
trén mang xa hoéi cda ban.

Giong nhw voi sy kién, rat dé dé tiéu mat ca chyc nghin d6 ma ban
tham chi con khéng biét.,Vi du, khi c&*r m6t nhém tdi trien 1am
thwong mai, nh& can nhac nhirng muc sau day:

* Tang phdm: Khién moi ngudi dén véi ban. Nhirng ngudi & cap
bac diéu hanh vién thuwéng phai xa nha, vi thé mét tang phdm ma
tré nhd thich sé thu hut dwgc sw chu y cla ho. Chuan bj mét
phwong an thr hai cho nhirng nguwoi chwa cé con, vi du nhw mét
thanh keo cao cap. Moi nguoi déu cé iPad va khoéng ai tin tranh vé
cd, vay nén hay tranh cam bay nay.

* Dang diéu: Giao tiép qua mat va hdi nhirng ngwdi di qua “Xin
chao, anh/chj cé thé danh cho chang t6i 10 gidy khong a?” Néu Ia
khach hang tiém nang thwe sw, ho sé tra 1o c6. PUNG ngdi sau ban
ma cam dién thoai. Ban c6 thé bay vé nha néu cé ké hoach nhw vay.

* Ngan gon: C6 thé trinh dién thanh nhiéu lan, méi 1an khoang 10
giay, 30 giay va 2 phut. Khdng ai co ca ngay ca, néu ban dinh ndi chi
tiet voi Nguwoi A thi ban sé 16 co héi ndi voi Nguoi B.

* Ghi chu: Viét 2 - 4 t trén mbi danh thiép ma ban nhan dwoc dé
thé hién ké hoach theo dé&i. Ngoai ra, hay uén géc danh thiép dé thé
hién mirc d6 wu tién, cang nhiéu goc cong thi khach hang tiém nang
cang duoc wu tién. Néu ai d6 khdng co danh thiép, hay chup thé
tham du hoi thdo cGia ho va ghi chi tén + céng ty ctia ho [én tAm
thé.

* Theo déi: Tiép can ca nhan hoa véi nguwdi co thé 1a khach hang
tiém nang thwe sw. Néu VP cda ban c6 mét cudc trd chuyén truc

tiep tuyét voi va phat hién ra van dé clia khach, DUNG dé nhom
tiep thi giri mot thong diép theo déi chung chung.
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Héi giéi thiéu

Nguwoi gidi thiéu can dwoc quan tam that nhiéu! Bat cr nguwdi nao
noi chuyén véi ban cing la mét ngudn gidi thiéu, bao gom:

* Khach hang hién tai: Thach thiec & day do la co nhiéu ngwoi lam
vié:c tai céng ty ctia khach hang cta ban, vi thé ban can xac dinh cu
thé ngwdi can hoi.

* Khach hang tiém nang hién tai: Nhan vién ban hang sé nght la that
rdi ro khi hoi ai do chwa tieng mua san pham, nhwng ho ciing nén
dwoc can nhac.

* Khach hang tiém nang hoac khach hang ci: Nhirng ngwoi khong
mua hang nhwng van thich ban co thé la ngudi gidi thiéu tiém nang.

* Nhan vién ci cua khach hang hién tai: Nntrng ngwoi nhay viéc tw
khach hang hién tai sang mét cong ty khac. Ho cé the 1a ngudn gidi
thiéu tuyét voi!

* Cac moi lién hé riéng cua nhan vig‘en: Nguwoi co ban,bé hoac ban
cung l&p lam viéc tai khach hang tiém nang, hoac biét ai d6 lam viéc
¢ do?

* Cac moi lién hé riéng clia ngudi ma ban biét: Tim kiém cac moi
lién hé cap hai cla ban trén Ljnkedln vé,nh(‘)’ ho gi¢i thiéu v&i nhirng
nguwoi co the la khach hang tiém nang tot.

* Nguwdi ndi tiéng: C6 thé chiy...

Tiép can muc tiéu

Néu céng ty cia ban con qua som dé ap dung mét s goi y trong
phan trén, co 18 ban can tiép can nhirng khach hang tlem nang ma
ban khéng biét. Trong trwdng hop nay, hay xem mét sé meo sau:

* Bat dau véi “Phan hoi”: Thay vi néi: “Téi muon ndi vé viéc san
pham cua chung t6i phl hop v&i cdng ty cla quy vi nhw thé nao,”
hay néi: “Chung téi dang xay dwng mét san pham danh cho nhirng
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khach hang nhw quy vi, sé that tuyét néu quy vi cé thé phan héi xem
chung téi co di dung huwéng khéng.” Ban sé biét vi sao ho khéng
thich sdn pham cla ban hodc la ban s& nhan dwoc héi dap nhuw: “O,
tuyét that! Téi can cho Jan thay méi dwoc!” Néu ho khéng mudn noi
chuyén, chirng t6 thong diép cua ban khéng cé tac dung.

* Phai thyc té; Dam bao thong diép clia ban co lién quan toi dieu ma
khach hang tiém nang cda ban quan tam.

* Blrng héilthuc: Moi nguoi khdng thich bi hdi thic mua hang dau.
Néu ban hoi thuc, ho sé so ma bd di day.

Thwoéce do:

* M&i mot nhan vién ban hang déu cé da s lwong mébi khach da
diéu kién dé dam bao quy trinh ctia ho ludn kin.

* Hoat déng xin gidi thiéu dwoc danh gia nhw mét hoat ddng khao
sat.

Bi quyét:

* Xay dwng mét ICP xac dinh va xac nhan rang moi ngudi trong
cong ty ctia ban deu & trén cung mot trang.

* Tao ban do thi trdng va tap trung nhém ban hang vao nhirng
khach hang tiém nang “c6 thé mua hang tw ban”.

* Tao vai trd chuyén mén hoa gitra nghién ctru va tiép can, triv khi
ban du may man dé tim dwoc ngwdi GIOI ca hai.

* Trién khai “muc dich tiéu cwc” dé khich 1& nhém cta ban.
* Yéu cau cad nhém tham gia “ban hang xa hoi”
va hoan thanh danh sach kiém tra hang ngay.

* Xay dwng mét danh sach khach hang tiém nang gom khach hang
va khach hang tiém nang cua doi tha.
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* Tao nén van hda tim gidi thiéu.
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Chwong 10Khep lai giao dich

Muc tiéu to chirc lwe lwgng ban hang: Ban khép dwoc thuong vy
nh& nhirng no lwc dy doan dwoc chir khéng phai nho dién tap.

Hé sinh thai té chire lwc lwong ban hang phai xac dinh va giai quyét
nhirng van dé tiém tang trong quy trinh ban hang trwédc khi ching
phat sinh. Birng cé mo t&i viéc sé cé nha quan ly cap cao nhdy vao
bang phép mau nao dé ma khép duwoc thwong vu!

O Chwong 6, chung tdi da néi vé viéc tap trung ndng lwong té chirc
lwe lwong ban hang vao dao tao vé san pham thay vi dao tao nguoi
mua 1a mot cach né tranh lwdi biéng. Day la cach dé dang hon dé
xay dwng mét chwong trinh dao tao xoay quanh mét san phém da
dwgc xac dinh rd rang va ton tai trong mot moi tredng cd kiém soat
so v&i nguwdi mua luén phat trién khdng ngirng. Diéu nay cling dung
v&i trworng hop khép lai giao dich. Hay nghi vé cach cé thé ap dung
nang lwong té chire lwe lwong ban hang:

* Dinh hwéng: Dao tao mot nguwdi mai 1a viéc cé nhiéu thang tram
va mdt chut rdi ro.

* Phat trién ban hang: Nhirng nguwoi nay ban hang qua cac bubi gap
dén 30 phut. Co nhiéu vudng mac nhwng khong phai qua nhiéu. B4t
cl ai ¢é nhu cau, va cd rat nhiéu ngudi khéng co, sé can cé6 mot
bubi gap.

* Dao tao ban hang chung: Ludn ¢d nhirng linh virc cu thé ma ta co
thé cai thién.

* Noi dung: Ai d6 co thé danh CA NGAY chi dé duic két ra ngi dung
khudn mau. Viéc nay giong nhw khi ban choi trd Play-Doh vay.

Khép lai thwong vu thi lai khac. N6 doi hoi khach hang t,iém nang
phai cam két hoéc chi tien hoac bo di. Du quyét dinh thé ngo thi‘
khach hang tiém nang cling phai drng mii chiu sao, c6 thé la bang
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cach phé chuan cho dau tw hodc tuyén bd rang sé khong dam bao
c6 dau tw. M6t 1an niva, dao tao vé sadn phdm thi dé nhwng viéc nay
thi khéng. Hay dam bao la nhdm ctia ban khéng phai Ia nan nhan
cda viéc td chirc lvc lwong ban hang lwdi biéng.

HANH DONG DON LE HIEM KHI MANG LAl THWONG VU

Hau hét moi viéc trong ddi déu 1a phwong trinh da bién, khép lai
thwong vu cling khéng phai la ngoai |€. O vai tro khép lai giao dich,
hiém khi cé mot hanh déng don Ié nao c6 thé mang lai thwong vu
ngay lap tirc, va néu co di chang nira thi hanh déng nhw vay han da
phai dién ra roi.

Khi mét thwong vu dén giai doan khép lai va bi mac ket, c6 thé co
viéc gi d6 ma ban c6 thé 1am dé khép lai thwong vy, bang mot phép
mau nao do, nhwng co |1é sé thich hop hon néu ta nhay vao cd may
thdi gian va kiém tra diéu sau day:

*Ho so Cong ty: Khach hang tlem nang co6 phu hgp voi hd so coéng
ty ly twdng cua ban khong? Van 6n néu cé hoi mién cwdng chut,
nhwng du vay thi cé thé sé cé chat vwéng mac.

* Van de: Co ai d6 gitr vai trd quan trong phia khach hang tiém nang
ma dang,gép‘mét van de thuwc sy khdng? Khéng hiéu qua khéng
phai 1a van d&.

* Sy kién thuic day: Néu khong khép duoc thuvong vu trwdc ngay X,
chuyén [toi t€] gi sé xay ra? Néu cau tra |01 la *khong c6 gi” hoac “6i
khong biét,” vay thi co6 thé do la ly do thuwong vu bi héng.

* Tham quyén: C6 nguoi co thé néi co trong gidi phap cia ban
khéng? Ho van gan két chir? Ba c6 ai méi dwee bo sung khéng?

* Phap ly/ Mua sam: Day c6 thé 1a nhirng nhém can dwéng, nhwng
nguwdi ra quyét dinh cGa ban thudng c6 quyén vé hiéu hoa ho néu
mén dé mua la san pham quan trong, va ho thyec sy 1a ngudi ra
quyét dinh.
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* Canh tranh: Ban dang canh tranh v&i ai va ngw®i mua cta ban
nhan thirc thé nao vé ban so v&i ho? Co6 ai trdi hon ai khéng? Ban
c6 biét dbi thi clia ban dang néi gi vé ban khong? Hay tim hiéu
xem. Néu khéng, ban chang khac gi mét con da diéu vui dau trong
cat ca.

* Phii hop: C6 sw phu hop khach quan r6 rang gitka van dé cua
khach hang véi san pham cua ban trong méi tred'ng to chire cia ho
khéng?

Pé y xem trong danh sach nay con thiéu gi nhi? TIEN! OK, c6 |1&
trong mét so trwdng hop tién co thé 1a van dé (chung toi sé dé cap
ky hon vé ch dé nay trong phan tlep theo), nhwng ngay ca khi dung
la nhw vay thi mot trong cac van dé néu trén chac chan van ton tai,
va cé nhiéu van dé tham chi con cung ton tai.

DAM PHAN

P34 c6 nhiéu cudn sach day du viét vé cach dam phan, vi vay ching
t6i sé& chi diém qua mdt sé y ndi bat lién quan t&i ban hang & day ma
thoi. Ban nén doc cudnGetting to Yes (tam dich: Nghé thuat dam
phan) va Bargaining for Advantage (tam dich: Loi thé dam phan) dé
nam thém théng tin. Ngoai ra, néu nhém cla ban chwa hiéu ré vé
ndi dung ma chung téi dinh dé cap thi dirng cho ho dam phan nhé.

Céach ma nhiéu nguwdi nghi vé viéc dam phan ban hang xoay quanh
ndi dung sau:

Gid ma ngudi mua cia toi sén long tré ma téi sén long chép nhan la
bao nhiéu?

La con nguoi, chung ta thwong nghi ban hang la viéc xoay quanh
gia ca b&i dé la kinh nghiém cla chuing ta trong cudc sbng ca nhan.
Ngoai viéc trd nhiéu hon dé& day nhanh tién dd gtri hang hoac gia
han b&o hanh, co rét it giao dich ca nhan khéng chi xoay quanh van
dé gia. Trong ban hang B2B, thuc té khéng chi nhw vay. Hé qua 1a
ching ta nghi vé dam phan B2B trong bdi canh sau:
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Tap hop céc diéu khoén va diéu kién ma ca cong ty cua tbi va nguoi
mua cua téi déu san long chap nhén la gi?

Chung ta sé dao sau vao su phirc tap cta tredng hop th hai,
nhuwng truede tién hay cung xem mét mo hinh don gian.

Khuén khé dam phan co ban

Trong bat ky trwdng hop dam phan nao, ngudi mua va ngudi ban
déu co:

* Gia mong muodn: Gia ly twdng ma mdi bén sé chap nhan (cao v&i
ngwdi ban va thap véi nguwdi mua).

* Gia dy phong: Gia té nhat ma mdi bén sé chap nhan (thap voi
nguwoi ban va cao voi ngudi mua).

* Lwa chon thay thé tot nhat cho thda thuan dwoc dam phan (hay
con goi la BATNA): Néu khong xay ra thwong vu thi day 1a mdre gia
can bang.

* Gia dat khai diém: Phai bang hodc tot hon (cao hon véi ngudi ban
va thap hon véi ngudi mua) Gia mong muon.

Vung ma khoang cach gitra Gia mong muén va Gia dw phong doi
v&i cd ngwdi mua va ngudi ban chéng 14p nhau dwoc goi la “Vung
dam phan”. Trong vung nay, bt cr thwong vu nao ciing c6 thé
dwoc thye hién néu hai bén tim dwoc cach di dén mot con sb
chung. Ngoai viing nay, sé khdng co thuwong vu va BATNA tré thanh
thuee té.

Gi®, hay thir nghiém véi thwe té xem

Khuon kho trén van ap dung trong thwc té, nhung ciling nhw cac chi
dé khac trong cudn sach nay, dam phan la moét phwong trinh da
bién. Ngoai gié,,c’r day con moét vai diem co thé dwoc dam phan khi
ban mét san pham phan mém:
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* Thoi han cta théa thuan: Ngudi ban thich théa thuan théi han lau
hon béi ching tao ra doanh thu dé dw doan hon. Ngwéi mua thich
thda thuan thdi han lau hon b&i ho cé thé khda vao mirc gia da biét.
Viéc dam phan & day cé thé tao ra tinh hubng hai bén cuing cé loi.

* Piéu khoan thanh toan: Néu mot bén quan tam t&i dong tién hon
bén con lai, ho co6 thé yéu cau diéu khoan thanh toan co lgi hon
(ngan v&i ngudi ban va lau voi nguwdi mua).

* 86 nguwdi st dung: DAi vai mot cdng ty phan mém, cé bao nhiéu
ngudi sé& dwoc truy cap san phdm? Néu ban khéng ban theo ngudi
dung, cé thé dé la lwong lwu triv dir lieu ma khach hang nhan dwoc
hodc murc dd nguwdi dung co thé gan két ma khong bwdc sang cap
mai. Trong Iinh vire ngoa| cong nghé, y twong ¢ day co thé la pham
vi bdo hiém dbi véi mot sdn phdm bao hiém hodc sbé lwong gb ma
mot ngwdi mua. Sé lwong dat hang... chinh xac la vay.

* Khung thoi gian tr[én khai/ ban giao: Ly twong la ngwdi mua sé ra
quyét dinh tri mot ndi dqu cap bach, vi ’thé’hc_)’ mu@n ban giao nhanh.
O day, nguwoi ban cé the nhuwong bd de doi lay dieu khoan khac cé
loi hon.

* Quyén st dung logo: Nguwoi ban tao bang chirng xa hoi co thé
dwoc s dung dé thu hut khach hang trong twong lai bang cach hién
thi logo cua khach hang Ion. Tuy nhién, mét so nguo’l mua bi phong
phap Iy hodc tiép thi cdm cho nguwdi ban dung logo clia ho.

* Théa thuan tham gia vao nghién ctu tinh hudng: Di sau vao thach
thirc, gidi phap va két qua co thé tao ra bang chirng xa hoi cé do
dang tin cao rang giai phap cua ngw0’| ban c6 hiéu qua Gibng nhw
v&i logo, nhdm tiép thj va phap ly ctia ngwdi ban cé thé chan nghién
ctru tinh hudng.

* Tiép can nguoi dung dé xin phan hdi: Mot trong nhirng cach tét
nhat dé xay dwng mot san pham tuyét voi do 1a lam vay voi nguoi
dung cudi thue sw. Tiép can phan héi thwe sy cé thé 1a diéu vo gia
dbi v&i ngudi ban, mac du ngwdi mua cé thé cho rang viéc nay lam
gian doan cong viéc. Mot diém dam phan tuyét voi.
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* Bdo dam: Mot sb kiéu bdo ddm hoan tién hay diéu khoan hiy dang
ky gitra hop ddng néu khéng dat dwoc mot sd két qua co thé giup
nguw®i mua gidm thiéu rdi ro ctia minh. O day, ngwdi ban tw tin cé
thé nhwong bd dé dbi 1ay diéu khoan khac co Igi hon.

* Hb tro: Cung cap hd tro qua dién thoai trong nwéc 24/7 sé tbn
kém hon rat nhiéu so véi hé tro qua email tir 8 gior sang dén 6 gidr
chiéu, th& Hai dén thir Bay. Néu ngwdi mua doi hdi mirc hé tro cao
hon, ho c6 thé dam phan manh & mang nay.

* Diéu khoan va diéu kién phap Iy: T chirc clia ngwdi mua cang Ién
thi kha nang nhom phap ly cua ho sé tham gia va xem xét hop dong
la cang cao. Cb van ndi bo thwong EY co tim ra van dé trong hop
ddng v&i nha cung cap dé chirng té sw can thiét cda ho, vi thé khi
ban hang cho cong ty I&n, ngwdi ban nén ky vong sé co chut can tré
& diém nay.

* Gia: Cudi cung thi chi phi 1a bao nhiéu? Oi chal Kiéu dam phan
nay da bién thanh qua phtrc tap so v&i nhirng gi chung t6i dé cap &
trén roi!

Nhém té chire lwe lwong ban hang tirng thanh céng trong dam phan
khi méi ngudi ban (& vai trd khép lai giao dich) hiéu tirng luan diém

néu trén, bat c&r luan diém nao khac lién quan toi cong ty cua ho va

lam thé nao dé st dung chung két hop v&i nhau bang cach s dung
khudn khd Gia mong muén — Gia dw phong — BATNA.

O day, cau két 1a thé nay:

Néu mét bén mudn thir gi d6, ho sén long tor bé diéu gi dé c6 duoc
diéu do6?

CHIET KHAU
RAt it ngwdi mua nhan dwoc phan thwéng hivu hinh khi dam phan

mét mirc chiét khau, nhung nhiéu ngwoi thich nhan chiét khau khi
ho mua nhan danh céng ty minh. Tai sao? Cam giac that tot. Ban
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phan nan véi sép va cac déng nghiép vé viéc ban da dam phan dé
nha cung cap chiét khau gia cua ho.

Thurc té do 1a neu mét ngwoi quan trong ¢ van de da Ién va mot ly
do thuyét phuc dé lam diéu gi do cho van dé Ay, gia sé Ia diéu cudi
cung ma ho phailo dén. Hay nghi vé diéu sau day va hay nhé rang
chl dé noi vé viéc mua nhan danh céng ty chir khédng phai dau tw
hoéa don ca nhan:

* Gia v&i Chéat lwong: Thé gidi riéng clia mot ngudi mua thay doi
nhw thé ndo néu chat lwong thap hon ky vong, va diéu dé so sanh
vOi lgi ich ca nhan ma ho nhan dwoc tr mét thwong vu t&t hon thi
nhw thé nao?

* Gia v&i Rui ro: Néu mdt san phdm khéng ¢6 rii ro & mire gia cao
va mot san pham khac co rui ro rd rang, vay thi gia can phai thap
hon bao nhiéu?

* Gia voi Dich vu: Liéu khoan tiét kiém X% c6 dang hay khong néu
diéu dé dong nghia v&i viéc nguoi dung chi dworc tiep can ho tro
qua email trong ngay lam viéc, gio mién béng?

Vang, trong cugc sbng ca nhan, ban c6 thé tiét kiem 5 d6 la tir mén
pizza va chi sb tién d6 dé mua kem, nhwng twr quan diém cta mot
ngu®i mua B2B, c6 RAT nhiéu bién sb khac anh hwéng rat Ién,
nhiéu hon ca gia. Dam bado rang nhém ban hang cla ban cé 161 tur
duy nay la diéu trong yéu. Ngwdi mua chuyén nghiép quan tam toi
chat lwong, rdi ro va dich vu hon la chénh 1éch gia trén danh nghia.
Tuy nhién, khi khodng cach néi rong, gia cé thé dong mét vai tro,
nhwng sé khdng nhw vay cho t&i khi thé gidi riéng clia ngwdi mua
(ap lwc tir sép...) thay doi.

Tuy nhién, & mét sé thj trudng, sé& hop ly néu ta “dinh gia cao va
chiét khdu”. Néu do6 I1a ké hoach ngay tir dau thi viéc chiét khiu sé
6n, mién 1a k& hoach dworc tuan tha va ngudi dai dién khéng gidm
gia nhiéu hon mirc ma ho nén lam.

Thwée do:
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* Ty |& thang
* Pat dwgrec han ngach
* Téng bién lgi nhuan

* Tat ca nhan vién ban hang déu dwoc dao tao chinh thirc vé kj
nang dam phan

Bi quyét:

* Xac nhan réng nhom cda ban khéng xem viéc khép lai thwong vu
la mét sw kién.

* Day cho nhdm cuia ban vé ly thuyét dam phan.

* Dam bao rang nhom cua ban biét tirng luan diém cé thé dwgc dam
phén va cach ap dung ly thuyét dam phén khi lam viéc nham dat
dén mot théa thuan véi khach hang tiém nang.

* Nhan chiét khau cé kiém soat.
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Chwong 11Thanh cong khach
hang

Muc tiéu to chire lwe lwgng ban hang: Khach hang hién tai c6 xu
h‘uc’rng mua nhiéu hon va gidi thiéu nhiéu déi twong khach hang cé
tiem nang.

Khi cac cong ty da cat canh, viéc con lai chi la san tim thwong vu
mé&i ma théi. “Nhirng logo mai”, ho néi vay day. V&i nhivng cong ty &
giai doan dau, d6 1a noi rd rang dé ho tap trung nd lwc té chire luc
lweng ban hang.

Nhwng tai mot thei diém nao d6, sé lwong khach hang tang 1én va
cudc san logo méi ctia nhém ban hang bat dau co it tac dong toi
tbng doanh thu hang ndm hon. Luc nay, doanh thu dwoc thic day
b&i khach hang hién tai va trong chirc nang thanh cdéng khach hang
va quan ly tai khoan, cé nhiéu co hdi td chirc lwc lwong ban hang
hon dang ké so véi trong nhém ban hang.

M6t khai niém nham |1&n ma rat nhiéu cong ty mac phai do 1a ban
hang m& réng va lam m&i mbi quan hé 1a cac hoat déng “tréng trot”.
Cha, ngd thi khéng cé dbi thti va dau xanh cling khéng phan débi
viéc duoc chon dung khéng. Cac vi tri thanh céng khach hang va
quan ly khach hang hién nay khac véi ngay xwa va l1a diéu kién cho
viéc t6 chire lwc lwong ban hang.

KHACH HANG: CONG CU KIEM KHACH HANG TIEM NANG TOT
NHAT CUA BAN

Ngudn ndo sau day la ngudn kiém khach hang tiém nang t6t hon?
Nguwoi A: SDR 22 tudi clia ban c6 mét danh sach NnQuoi diéu hanh
ma ho khdéng biét, mét cong cu tw dong hoa email, trinh goi dién tw

ddng va ndi dung dao tao ban hang ma cong ty ctia ban dang tién
hanh.

https://thuviensach.vn



Nguwdi B: Nha vo dich cia ban |a mét khach hang vui vé, ngudi tirng
lam viéc & nhiéu cong ty phu hop véi hd so khach hang ly twéng
cda ban trong ca sw nghiép ctia minh va yéu thich san phdm cua
ban... b&i sdn phdm d6 giadi quyét van dé cua éng ta!

Néu Nguoi B THU'C SU vui VA ban c6 hé théng khai thac gisi thidu
(so vé&i viéc di hdi), ho c6 thé cung cap cho ban sb lwong khach
hang tiém nang tét trong 30 phut nhiéu hon mirc ma SDR ¢ thé
kiém dwoc trong ca quy. Van dé dé la nhiéu cong ty so phai hoi gici
thiéu tr khach hang ctia minh do “chwa dung thdi diém” hodc
vwéng mac gi dé twong tw.

Biéu cot yeu la phai ddm bao rang nhom thanh cong khach hang
cua ban hiéu rang gi¢i thiéu khéng phai la khuyén nghi. Sau day la
sw khac biét:

* Gioi thiéu: Ban nén noi chuyén véi Taylor tai Cong ty A. T6i sé& viét
mot email gioi thiéu ngay bay gio!

* Khuyén céo: Ban nén néi chuyén véi Taylor & Cong ty A.

Thay sw khac biét chi¥? Pon thun chi cho ai d6 t&i chd mét khach
hang tiém nang thi khéng c6 ich gi nhiéu, nhwng gidi thiéu sé giup
tranh dwoc hang tan vwéng mac va gitp ban co vi thé tuyét voi dé
kiém dwoc khach.

NGi dén chuyén lam viéc cung voi khach hang, sau day la mot sb
sach lwgc giup ban tim kiém khach hang tiém nang:

* Cung tham gia mét trién 1am thwong mai: Nha vé dich cia ban cé
di cung ban tai mét trién 1am thwong mai khéng? Tham gia cac budi
thuyét trinh va ndi chuyén véi dién gid sau d6? Dao qua cac quay
treng bay? Tham gia bira tiéc va mang...

* Khién ho tham gia vao cuéc noi chuyén: Cé mét vach tran bang
kinh cho quan ly cip trung va tham chi ca mét sé diéu hanh vién, tai
do ngwdi trén ho ludn dirng trén san khau con ho thi khéng. Giup
nha vé dich ctia ban bang nhirng co’ hdi phat trién chuyén mén nhw
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tham gia dién thuyét co6 thé la moét cach tuyét vori dé tao dwng méi
quan hé co lgi cho déi bén.

* Nghién ctru cac méi lién hé trén LinkedIn cla ho: Ho biét ai niva
cling la nguwoi cé thé mua san pham cia ban? Néu ho thich viéc ban
lam va nhan thay viéc do co gia tri, ho sé gi&i thiéu ban.

* Cung td chirc mot hdi thao web: Dwédi mdt bac so véi tham gia
dién thuyét, nhwng van hiéu qua, cach nay cho phép nha vé dich co
mat v&i tw cach [a ngudi 1anh dao tw twéng théng qua viéc tb chire
mot hoi thao web.

* Gap dong nghiép clia ho: Néu mot ngudi phia khach hang cla
ban thich san pham cta ban, kha nang la nhirng ngu i khac ciling
vay.

* Tim cwu nhan vién: St dung LinkedIn dé tim nhirng nguoi tng
lam viéc cho khach hang cga ban va str dung bang chirng x& hoi
cua nha vo dich dé phat trien nhirng khach hang tiém nang nay.

* Pdng tac gia ctia nghién ctru tinh hudng: Néi chuyén vé cach ho
st dung san phdm cuia ban va lwong hoa sy thanh céng cta ho &
murc tbi da [dang tin] co thé. Cho 1én trang web cuia ban, day cho
nhan vién ban hang cta ban cac y khi trd chuyén, va BUM! Ho da
san sang roi.

Kha nang 1a ban khéng thé thwce thi nhitng chién luvoc nay béi khdng
c6 ai thich s&n pham cla ban nhiéu dén nhw vay. Khdng van dé.
Hay nho: td chirc luc lweng ban hang la mét hé sinh thai. Thay vi
vOi va phat trién nha vé dich, ban cé thé tim hiéu cu thé thi chuyén
gi da khéng xay ra, diéu c6 thé gitp ban xay dwng dwoc nha vo
dich, va giai quyét nhitng van dé nay bang nhom san pham hoac
tiép thi.

Ban gia cao hon

Vi rat nhiéu san pham, cach thdng minh d6 1a hoan tat giao dich
ban dau tién, sau do6 ban gia cao hon dé dat gia tri hop dong lon
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hon. Chién lwgc nay (con goi la land-and-expand, tiép dat va mé
rong) la chién lwgc théng minh béi nhiéu ly do:

* Ban c6 thé ban gia thap: Ban co thé bat dau bang thuvong vu nhé
hon cho cap giam doc hodc VP thay vi yéu cau co sy phé duyét cua
SVP, CXO hay té€ hon la cap héi dong.

* Két qua luon la két qua: Néu ban thanh cong & quy mé nho, sé
(twong doi) dé dang dé mé rong sang quy mé lén hon.

* Gidm tdng chi phi cla nd lwc: Ban mét thwong vu nhé cho giam
déc, chirng td thanh cdng, sau d6 m& rdong, cach nay kha nang sé
dé hon 1a ban thwong vu I&n ngay tlr dau cho diéu hanh vién cap
cao hay hoi dong.

* It rti ro hon: Néu thwong vu 20.000 d6 la khong thanh thi ciing
khong ai bi sa thai qé. Néu thwong vy 500.000 d6 la boc hoi thi hau
qua chac chan sé rat toi té.

Néu cach tiép can tiép dat va mé rong co y nghia va&i viéc kinh
doanh cuia ban, vay thi nén tap trung da phan né lyc té chirc lwc
lweng ban hang vao dau? Viéc nay thwc sw phu thuéc vao co hai.
Néu nhém ban hang dang gap kho khan trong viéc tiép dat, vay thi
sé la mot van dé Ién, nhwng néu ho lam tét va coé thé mé rong ban
gia cao, vay thi sé& cd y nghia néu dau tw vao viéc td chire lwc lwong
ban gia cao.

Néu ban va khach hang khong dinh mua thém ngay bay gio, hay tim
hiéu xem ho s& mua san pham nao va kiém san phadm dé néu phu
hop.

Ho mudn mét phién ban tét hon cta thir ban c6 hém nay hay 1a mét
th(r gi d6 hoan toan khac? Néu ban di sau vao chi tiét & day va dam
b&o hé sinh thai td chirc Iwc lwong ban hang mé réng sang nhém
san pham, ban sé 6n thai!

Ban chéo
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Chién lugc ban chéo twong tw nhw chién lwgc ma ching toi da de
cap voi viéc ban gia cao. biem khac biét duy nhat do la:

* Ban gia cao hon: Ban nhiéu san phdm ma khach da mua hon.

* Ban chéo: Ban san pham khac véi sdn phdm ho da mua luc dau.
Ca hai déu ap dung sach lwgc nhw nhau, mac du bang cach gan két
nhom san pham va tiép thi vao cubc trd chuyén t6 chire lwc lvong
ban hang, ho c6 thé tim hiéu cach tao dwng cac géi san pham va
xép trinh tw co hdi ban chéo qua thdi gian.

Mua mé&i

Trong mét thé giéi hoan hao, khach hang ctia ban yéu quy san
pham cua ban va ho mua mé&i. Bay khéng phai la thé gi&i hoan hao
nén khéng c6 chuyén dé dworc.

Khach hang v&i rdi ro mua méi sé:

* Gap phai van dé co thé lién quan t&i sw chan nan do s dung san
pham cua ban

* Sy phan dbi can duwoc xi ly
* Pbi thi dang bam theo ho
* Nguwdi ra quyét dinh c6 ké hoach va y kién khac

* Budc cac s kién phai gan véi viéc gidi quyét van dé cla khach
hang

Ai cha... nhirng diém nay nom rat gibng v&i cac chl dé ndy sinh khi
ban cho mét khach hang mail Néu nd lwc td chire lwe lwong ban
hang cua céng ty ban chwa tap trung vao khach hang hién tai, cé |1€
ban da tim ra mét vai cach dé nhanh chong chién thang & chuong
nay roi.

Thwéce do:
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* Pat dwoc han ngach ban gia cao

* Pat dwgre han ngach ban chéo

* Ty |é r&i bo rong

* Gigi thiéu dwgc danh gia nhu mot hoat ddng khao sat
Bi quyét:

* Lap chién lwoc dé khai thac khach hang tiém nang tir khach hang
hién tai.

* Lap ké hoach ban gia cao va ban chéo, sau do thwc thi.

* Xac dinh va gidm thiéu rdi ro mua mai trong moi phan khuc khach
hang.
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Chwong 12Tuyéen dung + con
dwong sw nghiép

Muc tiéu to chirc Iwe lwong ban hang: Nguwoi co thanh tich cao
duy tri va phat trién, ngwdi co thanh tich thap thi loai bo (hoac khong
thué ngay twr dau)!

Hay nght vé nguoi co thanh tich thap nhat clia ban. Hay nghi ve
ngwoi cudi cung ma ban sa thai.

Hay nghT vé ngudi bd viéc va nhdm lam tot hon (thém bang cach
bét). Tat ca nhirng ngwdi nay cé diem gi chung?

Ai d6 & cbng ty cua ban da thué ho!

VO1 BO PHAN NHAN SU, TO CHUC LUC LUQNG = KHIEN VIEC
PO CO HIEU QUA!

Quan Iy ban hang va diéu hanh vién ctia ban can danh thoi gian dé
tuyén dung. Tuy nhién, thoi gian ho bd ra can phai co tac dong cao
nhat.

Thué ngw®i tuyén dung bén ngoai

Vang, phai mét t|en dé st dung nguoi tuyén dung. Tham chi con
méat nhiéu hon néu nguwdi thué vé cé kha nang kém.

Néu quan ly ctia ban dinh thué tr mang lwdi ctia minh thi ho da lam
vay roi. Ngay ca khi cé nguoi gidi trong mang lwdi cla minh, nguoi
c6 thé tiép nhan céng viéc, sé chang c6 nghia ly gi néu so sanh
nhan tai dé v&i nhitng ngudi co trén thi trwdng, dung khéng? Néu
thi trw&ng nhan tai trong nganh va khu vwc cua ban giau tinh canh
tranh, vay thi nguwdi tuyén dung la diéu then chét.

St dung ATS hién dai
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Hé théng theo déi trng vién (ATS) hién dai cho phep cong tac hieéu
qua trong suot qua trinh tuyén dung. ATS la kiéu sdn phdm mua vé
cé loi ngay néu ban cé y dinh tuyén dung nhiéu.

Tra tién cho danh gia

Ban can vuot qua mot bai thi dé nhan dwoc gidy phép lai xe, lai may
bay hay thwc hién phau thuat. Ban co mudn danh cwoc rang nguoi
ban hang thué vé cé kj ndng can thiét d& lam coéng viéc khéng? Cé
dang dé tiét kiém 100 — 300 dd la cho méi danh gia khéng?

Tra phi gi&i thiéu dang ké cho nhan vién

Mot sb cong ty tra 1.000 d6 la hodc 2.500 dé la cho nhirng nhan
vién gidi thiéu (rng vién tng tuyén. Trong khi d6, néu mét nha tuyén
dung bén ngoai tim dwoc mdt rng vién thanh coéng, ho cé thé nhan
dwoc 10.000 dé la, 25.000 dd la ho&c hon thé! Co I1& ban khong can
phai tra bang phi bén ngoai, nhwng I&ch t&i 10 1an cling c6 thé gay
ra van dé vé long tin.

NEU NHAN VIEN BAN HANG GIOI NHAT CUA BAN BO VIEC,
NGUO'l CO THANH TiCH CAO KHAC SE BI THEO

Hay twdng twong cd mot email giri cho ca céng ty nhw sau:

Ngay 04 thang 02, Gii tat cd moi nguoi,

Hay cung t6i chao don Salesy McSalesperson, nguoi sé gia nhap

nhom ban hang Enterprise-East cua chung ta vao tuan nay. Truwoc
do, Salesy da pha ky luc khi lam cho doi tha Ion nhat va tieng lam

cho doi tha I6n thir hai cua chung ta trwde do. Nho két hop cac ky
nang ban hang, chuyén mén vé linh vire va cac moi quan hé trong
nganh, Salesy sé dwa chung ta Ién tam cao mai!

Chan thanh,

SVP phu trach Ban hang

Ol CHA! Moi ngu i sé& nhay dwng nguoc |én mét!
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Ngay 18 thang 03, Cap nhét ttr b6 phan ban hang cua céng ty

Tai m6t budi hop gitra tAt ca cac bén, Salesy da néi vé quy trinh an
twong dang dwoc xay dwng va viéc khép lai thwong vu chi la viéc
s&m muodn.

Moi ngw®i nght Salesy néi that!

Thang 4

Salesy khép dwoc mot thwong vu! Roi dén thwong vu khac! Cha...
c6 vé nhw cac mdi quan hé trong nganh da cé ich roi!

Ngay 04 thang 05
Khéng c6 thwong vu nao vao thang nay.
Ngay 07 thang 06

Gi vay cht, lan cudi Salesy khép dwoc mét thwong vu vira tam la
khi nao vay?

Ngay 05 thang 07

Chao tat cd moi ngudi,

Nhw céc ban da biét, Salesy McSalesperson khéng con lam cho
cbng ty cua chung ta nira. Hay cung téi chuc Salesy moi diéu tot
dep!

Chén thanh,

SVP phu trach Ban hang

Gi® thi tAt cd nhivng nhan vién khac sé hoang hon. Nhan vién ban

hang tot nhat trén thé gioi lai khong thé tru dwoc & day. Cong ty nay
tieu mat!
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Nhirng nguoi gidi nhat ctia ban bat dau tim quanh xem ¢6 noi ndo
tét hon khéng. Nhirng ngudi khac thay ho nhw vay thi ciing bat dau
nght vé viéc c6 déng thai. Ngwdi co thanh tich kém cé 18 sé cb tru
lai. Phan I&n nhirtng nguwdi trung binh ciing sé 1am vay. Két qua la
khi nhan vién ban hang gidi nhat ctia ban roi di, cd nhom sé cd nguy
co bj gidam chat lwong.

Phat trién va giir chan siéu sao

Té chire Iwe lwong ban hang cdé mét vi tri dac biét, cé thé xac dinh
cac siéu sao trong twong lai tr cac quy trinh tuyén dung, dinh
hwéng va dao tao. Sau day la ba sach lwoc dé giup ddm bao rang
ban thué dung ngudi va tranh dwoc nhivng tdn that khong can thiét
khi thué khong dung nguoi:

* Tranh khich 1& ca nhan qua mac: Ban thay 6n khi khién moi nguoi
phan khich vé nhan vién méi va ban muén ddm bao moi ngudi chao
don ho néng nhiét. Sau do, viéc ghi nhan dwa trén thanh tich theo
cac muc dich va thwédc do néu rd phai trd thanh chudn muc. Ban sé
tranh dwoc tham hoa xay ra néu ngudi do bd viéc hay co6 thanh tich
kém.

* Thwdng xuyén tang nhiét: Phai hiéu ré nguoi cé thanh tich cao
nhat cGia ban cadm thay nhw thé nao vé céng ty va twong lai cta
cong ty. Hay tim hiéu xem diéu gi khién ho khé chiu truéc khi ho bd
viéc... b&i sau khi glri théng béo thi chac chan ho sé di — cho du ¢
¢ lai mot thoi gian di niva.

* Xay dwng quy trinh cho nhan tai ndi bd: Khién viéc thuyén chuyén
vi tri trong n6i bo tr& nén hap dan hon so v&i viéc thué ngoai. Thang
chc ndi bd “thwe sy’ it rdi ro hon nhiéu déi véi nhan vién so voi
viéc di noi khac, moi thir déu gilr nguyén. Néu ngudi ta tin twéng
vao cdng ty ctia ban va thay twong lai cho ban than, ho sé & lai. Néu
khéng, ho sé bo di.

BAY CACH BE BIET DAI DIEN BAN HANG CO DINH BO VIEC
KHONG
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Hay twéng twong, bang phép mau ndo do, ban cé thé biét khi ndo
thi dai dién ban hang co y dinh bé viéc... diéu dé tuyét qua con gi!
C6 1& ban c6 thé day. Sau day 1a mot sé dau hiéu thwdng gap khi ai
doé co y dinh bo viéc:

* Khong dat han ngach nhung khong tang nd lwc: Néu viéc khong
dat mét muc dich khéng khién ho ndng Iong, vay thi ho sé chang
thém quan tam nira.

* Lién tyc doi tang lwong hoac thang chirc: Khi moi viéc dén‘ml}c
cang thang hoac t&i gi&i han thi co 1€ ho da quyét chi ra di roi.

* Khong tiép tuc doi tang Iwong hay thang chirc niva: Néu trede day
ho hay doi nhwng gi& lai im bat, vay thi c6 I1é ho dang nght dén viéc
khéng di lam nira.

* Dirng cap nhat Salesforce (nhiéu nhw truwéc): Néu ai d6 dinh bé
viéc, ho sé khdng quan tam t&i viéc nhap dir liéu nira.

* Chuan bj qua nhiéu cho budi gdp nhwng van mo hé: Mét sach
lwoc dé bat thop sép do 1a khién sép sao nhang bang cach chuéan bj
that nhiéu. Néu mét ngwdi dai dién chuan bj nhiéu hon binh thuéng,
c6 thé 1a ho dang che gidu diéu gi do.

* Ngam dau tw vao thwong hiéu ca nhan cta ho: That tuyét khi xay
dwng mot thwong hiéu trén mang hoac vdi khach hang/nha cung
cap, nhwng néu lén lut lam vay thi that dang ngo.

* Gio lam viéc khac: Tai sao phai lam nhiéu khi ban dinh bd viéc
chir?

Tat ca quan ly ban hang clia ban co biét rd tirng dau hiéu canh bao
nay cling nhu cac dau hiéu khac lién quan t&i cong ty cua ban

khong’? Néu khong, co 1é ban nén can thiép dé glw chan ngudi dai
dién gidi va tong c¢b nhirng ngwdi kém ra khéi clra.

THANH CONG TRONG PHAT TRIEN BAN HANG KHONG PHAI
LA Si CHUAN BI CHO DAI DIEN NHAN VAI TRO KHEP LAl
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GIAO DICH

Nhw chung téi da dé cap & Chuo’ng 4, khi mot doi Major League
Baseball d3o tao mét ciu thu, ho clr anh ta t&i gidi tré dé choi bong
chay. Khi mot cong ty thué SDR, nguwoi ta ct ho toi dau phéu dé
sap xép cac budi gap.

Cau thu bong chay cap thap thi ChO’I bong. Nhan vién ban hang cap

Hay twéng twong néu ndi dung sau 1a ban mé ta cong viéc cho mét
cau thu cia Major League Baseball:

* Thang dau: Doc vé bdng chay, tap danh gay va tring dwoc mot vai
qua

* Ba thang tiép theo: Giao béng Gatorade va Copenhagen cho cau
tha

* Sau thang tiép theo: Quan ly thiét bi ctia di va xem phim Dién ro
that! Tha,y vao déz ban biét cau tha Minor League lam gi ch&? Ho
CHOI BONG CHAY!

Thanh céng trong phéat trién ban hang khéac rat xa so v&i thanh cong
¢ vai tro khép lai thwong vu, béi:

* R4t dé& gap méat: Ngwdi ta gdp nhau vi di moi loai ly do. Ho quan
tam t&i san phdm. Ho mudn biét diéu gi mai. Ho thich trd chuyén
v&i nha cung cap (quan Iy tdm trung nao dé khéng c6 thdm quyén
ngoai viéc néi “KHONG” véi nha cung cap dé khién ho cdm thay
minh that quyén Iwc). Tuy nhién, s& khéng ai chi ca dbng tién bdi
mot diéu gi dé tha vi hodc ho mudn tim hiéu th& gi d6 mai!

* Tiép can chéat lwong thap SDR co thé gtri 5.000 email mdi thang

va goi 1.000 cudc dé kiém dwoc sb budi gap trén dau ngon tay. Tuy

nhién, & giai doan sau cua quy trinh ban hang, cudc choi chuyen to
sb lvong sang chét lwong. Mac du chi doanh nghiép c6 thé néi
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rang ho muon chat lwgng tir nhom phat trién ban hang, nhung
thanh céng & tOp dau lai dwgc do lwdng bang soO lwong.

* Canh tranh: C6 rat it lwc canh tranh & giai doan dau cua quy trinh.
Khach hang tiém nang can nhac 3, 5 hay tham chi 10 giai phap sé
gap tieng nha cung cap va danh gia tieng san phdm. Nhwng ho sé
chi mua tr mét nha cung cap théi.

* R0i ro: Khach hang tiém nang chi danh déi mét lwong thoi gian rat
it khi danh gia san pham... cé thé chi la cudc gap trong 30 phat. Ho
s& mao hiém moét lwong I&n tai nguyén va tham chi ca sw thanh
céng cua bd phan sau khi dwa ra quyét dinh mua.

Cé ly do dé& cac cau tha ctiia Minor League choi bong chay. Cach
duy nhat dé& THU'C SU tré nén tét hon trong choi béng chay do6 la
choi béng chay. Ho c6 thé tr& nén tét hon mot chut bang cach tap
danh gay hoac bat bong, nhung viéc d6 khéng gidbng nhau. That
khéng may 1a nhirng van dé nay ciing ton tai khi ban nhin vao sw
khac nhau gitra SDR va nhirng dai dién ban hang khép dwoc
thwong vu.

MUC DiCH SMART

DPa co6 vo sb cudn sach viét vé viéc dat muc dich va mét chire nang
ctia nhém té chire lwe lwong ban hang d6 1a ddm bao rang co hiéu
trng ddng van gitra muc dich ca nhan clGa nhan vién ban hang va
muc dich cua céng ty.

bat muc dich SMART la mét bién phap r6 rang va dé hleu dé bat
dau cudc trd chuyén, xem lai tién do va cung cap nguon lwe va co
hdi cho thanh céng. Chung téi tirng thay nhiéu bién thé cla tir viét
tat nay va day la bién thé ma chung t6i thich.

Cu thé: Muc dich can phai ré rang va cu thé dé dam bao s tap
trung va déng lwc. Bat dau bang nam cau hoi:

* T6i mubn hoan thanh diéu gi?
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* Tai sao muc dich nay lai quan trong?

* Ngwoi nao tham gia?

* O dau?

* Ngudn lwe hay han ché ndo cé lién quan?

Do dem dworc: Danh gia tién do 1a mét phwong thire thé hién trach
nhiém vé‘cc“)ng cy dé an mwng thanh cdng. Muc dich do dém dwegc
thwdng can tra I&i dwoc cac cau hdi sau:

* Bao nhiéu tién?

* 36 lwong bao nhiéu?

* Lam thé nao biét dwoc khi nao thi hoan thanh?

Hanh dong dworc: Muc dich phai trong kha nang kiém soat cla ca
nhan va to chirc. Néu thanh cong phu thudc vao cac Iwc lvong bén
ngoai, kéo theo do sé la s chan nan va khéng dw doan dwoc. Tra

|&i cac cau hai:

* Toi ¢6 thé hoan thanh muc dich nay nhw thé nao?

* Ngwdi nay thue té sé LAM gi (v&i tan suét thé ndo) dé thanh
cobng?

Thwe té: Muc dich c6 thyc té dbi véi vai trd ciia ca nhan, sw phat
trién cda cong ty va ca nhan hay khong? Tra I&i cac cau hoi:

* Diéu nay cé dang khéng?
* DAy cé phai la thdi diém phu hop khéng?

* Piéu nay c6 phu hop v&i nd lwc/nhu ciu khac cla chung ta
khéng?

* Toi c6 phai la ngwdi phu hop dé dat dwoc muc dich nay khéng?
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Gi¢i han thi gian: Muc tiéu khong c6 hen ngay thi chi la mong
muon, hy vong hay mo wéc ma thdi. Chung ta khong kinh doanh
chuyén co tich, Lo Lem a.

* Khi nao?

* Toi co thé 1am gi trong ba thang ké tir bay gid?

* Toi o6 thé 1am gi trong ba tuan ké tw bay gio?

* Toi 6 thé 1am gi vao hém nay?

Thwéc do:

* Gilr lai nhan vién.

* Phan tram cong viéc ma rng vién ndi bé dam nhan dwoc.

* T4t c& nhan vién déu cé muc dich rd rang.

Bi quyét:

* Thué it nhat mot ngwdi tuyén dung hang dau & bén ngoai.

* Mua va trién khai Hé théng theo ddi &rng vién hién dai.

* Xac dinh danh gia la mét phan quy trinh trwée khi tuyén dung.
* Tranh khich 1é nhan vién ma&i qua murc.

* Dam ba&o nhan vién cé ddng lwc dé gidi thiéu nhan tai hang dau.

* Xac dinh dau hiéu cho thdy nhan vién c6 thé bé viéc, can than véi
nhirng dau hiéu nhuw vay.

* Trién khai muc dich SMART cho nhém cua ban.
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Chwong 13Cac doi tac kénh
ban hang

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Tat ca nhan vién tiép xuc
v&i khach hang 1am viéc tai dbi tac kénh déu co thé néi vé san phdm
cta ban va khép lai giao dich bang nhirng ki nang nhw nhan vién
ndi bd cua ban.

Tai sao lai ban qua kénh thay vi ban tryc tiép? Co mdt vai ly do,
trong d6 phai ké den:

* Mbi quan hé cé tir trwde: Ky hop dbng véi dbi tac cé thé ban san
pham cla ban cho co s& khach hang hién tai ctia ho dé& giam céng
strc ban hang. Hay nhé, & Chuong 11, ching tdi da néi vé viéc ban
hang cho khach hang hién tai c6 phai la mét trong nhirng cach tét
nhét dé t6 chirc lwc lwong ban hang hay khong? O day, ban tan
dung mébi quan hé cé tir trwdc VA thue té rang ho chwa mua gi tir
ban, vi thé nén viéc ban gia cao sé khéng bi han ché.

* Pa dang vé dia ly: Sé tén kém néu ban bé tri va quan ly nhan vién
tlr xa trén khap ca nwéc va toan cau. Méi kénh giup ban tiép can voi
mot vung dia ly ma khéng gap nhirng vwéng mac di kem.

* Tong chi phi thap hon: Nhan vién ton nhiéu chi phi. Vi vay, mac du
murc hoa hong tra cho kénh ban hang c6 ve cao, song chi phi co
dinh lai thap hon va dong vai tro nhw mét don bay tai chinh.

* Tap trung vao nang lwc cbt 16i: Néu sa&n pham cla ban can thiét
lap, trién khai hay cac dang dich vu chuyén nghiép khac, déi tac
kénh co thé thuc hién céng viéc nay dé cho phép ban tap trung vao
viéc tao nén san pham tét hon.

Tim nhirng dbi tac kénh mang lai k&t qua 6n dinh sé giup ban mé&
rébng pham vi sang nhirng thi trrdng khé khan trong viéc xam nhap.
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DOl TAC KENH KHONG PHAI LA NGU Ol

Vang, nguoi ta lam viéc véi cac dbi tac nhwng day 1a td chive phire
tap nén viéc t6 chirc lwc lwong la cwe ky khd. Vé co ban, déi tac
ké&nh can lam moi viéc ma ching téi da dé cap trong cudn sach nay,
dbi véi moi nhan vién ciia minh. Tuy 14 viéc tén thdi gian va twéng
nhw khéng thé, nhwng nhirng nha quan ly kénh xuét sac nhw
Sharon Chumash van c6 thé xay dwng va mé rdong kénh clia minh
sao cho tat ca cac bén déu co loi.

QUAN LY NHZPNG MUC TIEU LU TIEN CANH TRANH

Mac du mot sé dbi tac kénh co thé danh phan I&n thoi gian tap trung
vao san pham cda ban, hau hét déu cé mdi quan hé voi nhiéu dbi
tac, vi thé ban dang canh tranh v&i nhirng dbi tac dy dé gianh s
tap trung. Khi ban san pham clia doi tdc, mét nhan vién ban hang sé
nghi vé:

* Chuy&n mén: Ho sé tap trung vao nhitng gi ho biét ré nhét va chi
noi vé san pham trong vung thuan Igi cda minh.

* Cho t6i xem tién cGia anh!: Chuic ban may man tim dwoc ai d6 dai
dién cho san pham cda minh néu ho khéng thé kiém dwoc tién tir
do. Hay nhé, dai dién ban hang cta dbi tac dwoc trd phan tram trén
murc ma céng ty ctia ho dworc tra, tiee 1a phan trdm cla sbé tién ma
ban dworc tra.

* D& ban: Hay nh&, néu nhw khong dé thi nhan vién ban hang gidi
sé tap trung vao cho khac.

Khi nght vé dong lwc, hay nghi dén tiryng ngudi dai dién ban hang
trong k&nh ban hang ctia ban. Néu san phdm cla ban ¢6 gia
100.000 dé la va kénh ban hang nhan dwoc 20% hoa hong, CONG
TY dbi tac sé kiém dwoc 20.000 dé la. Pai dién ban hang dbi tac sé
nhan dwoc mét phan tram cda sb do, nhw 5-20%. Gia st ho nhan
dwoc 10%, tire la 2.000 d6 la. Khi do, cau hdi tré thanh:
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Liéu viéc CO ban san pham clia ban c6 dang khong néu nguoi dai
dién c6 KHA NANG kiém dwoc 2.000 dé 1a?

Can nhac nd lyc can thiét dé khép lai thwong vu, xac suat khép lai
mot thwong vu va sé thwong vu ma méi quy ho cé thé hoan thanh.
Hay tinh toan va néu khong co6 kha nang nguo’l dai dién kiém dwoc
sé tién phu hop thi chac ho sé khéng ¢ ban san pham cla ban
dau.

KENH BAN HANG LA BDE MO RONG PHAM VI

O Thung liing Silicon, nguwdi ta chdp nhan mot diéu dé la néu cac
nha sang 1ap cta ban khéng thé ban dwoc hang thi cong ty cta ban
sé that bai. Néu nhém tao dwng san phdm khéng thé kiém dwoc 5-
10 khach hang thyc sy dé kiém tién thi d6 sé 1a tin hiéu xau nhét
trén doi. O day, ké ngdc sé di thué nhan vién ban hang gidi dé vot
vat b&i ho co thé budc khép lai dwoc thwong vu.

Néu chi khép dwoc thwong vu bang nd lwc thuan tay thi viéc vot vat

nay khong phai la that va khong nén duoc hiéu 14 tin hiéu cho thay
dén luc mé& rébng quy mo.

biéu nay cung dung vé&i kénh ban hang... Néu ban khong thé ban
san pham ctia minh thi k&nh cuta ban ciing sé khong thé lam vay.
Trén thuc té, ngay ca khi ban c6 thé ban san pham ctia minh thi van
c6 kha nang cao 1a kénh cla ban sé khéng lam dwoc. Thoi diém
can “dd thém xang” vao quy trinh ban hang dang chay thi luc dé
kénh ban hang mai Ia chién lwgc tuyét voi. Thém xang ma khéng co
Itra thi chang théng minh chut nao.

Thwéc do:
* Phan tram t6 chirc dbi tac dap ing muc tiéu doanh thu.
* Ty |1& khach hang do dbi tac tao ra rdi bd rong.

* Doanh thu do dbi tac tao ra.
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Bi quyét:
* Xay dwng mot kénh dbi tac manh.

* Chiu trach nhiém vé cac muc tiéu wu tién canh tranh va dam bao
san pham cua ho nhan dwgc sy chu trong thoa dang.

* Dénh gia khé‘néng thuc hién chién lwoc kénh cla ban truwdc khi
dau tv qua nhiéu ngudn lyc.
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Chwong 14T6 chirc luc lwong
quan ly ban hang

Muc tiéu t6 chlrc lwe lwgng ban hang: Quan ly ban hang la mot lyc
lwong sO nhan, dan dat dai dién t¢i thanh cong ma khéng phai tw
minh nhay vao lam viéc.

Néu quan ly ban hang cla ban khéng phéi ngwdi quan ly gioi thi
ban sé& gap rac rdi to. Quan ly ban hang khéng phai chi la khép lai
thwong vu. Mac du danh gia quy trinh la moét phan céng viéc quan
ly, song nha quan ly can danh it hon 20% thdi gian clia minh cho
cac hoat déng co lién quan t&i trach nhiém.

CAC CHU’'C NANG CUA QUAN LY BAN HANG

Quan ly ban hang thwong 1a nhivng ngudi (ing bién gidi nhat trong
mot to chtre. Ho thwdng xuyén bi hut vao cac budi ‘hop do quan ly
cap cao sap xép, dwoc cac phong ban khac yéu cau tham gia “cap
nhat” dé ho cé thé ddm bao nhém clia minh bam sat quy trinh, bi
gian doan b&i nhirng yéu cau “khan cap” tr nhém ciia minh, chiva
chay bang nhan sv, dwoc yéu cau dinh hwéng cho nhivng dai dién
ban hang mai, tham gia hdi déng tuyén dung...

Nhom t6 chirc lwc lwgng ban hang cé co hdi lén nhat dé khuéch dai
tac déng 1én té chirc bang cach tao ra nhirng nha quan ly gioi.
Nhirng nha quan ly tai ba ma chung t6i da danh gia déu xuét sac &
nadm nang lwc cbt 16i, d6 1a trach nhiém gidi trinh va quan tri, hun
luyén, kém cap, tuyén dung va dao tao, lanh dao va truyén dong
lwce.

Trach nhiém giai trinh va quan tri
Nghia vu cuaa mét nguwoi do la chiju trach nhiém vé cac hoat dong,

nhan tréch nhiém vé nhitng hoat déng dé va trinh bay két qué mot
cach minh bach.
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Nhi*rng mang ma nhom td chirc lwc lwong ban hang cé thé do lwdng
va ho tro gom:

* Quan ly cua ban dang theo déi nhirng KPI nao? Tai sao?

* Ho do lwdng hoat dong hay két qua? Nhan vién ban hang chi cé
thé kiém soat hoat déng.

* Dau la nhirng két qua thanh cong va that bai dwoc xac dinh va
thong nhat ré rang? Nhirng két qua nay c6 dwoc giai thich ré rang
v&i nhém khéng?

* Co ton tai mirc trach nhiém giai trinh chung khong? Quan ly da
dwa ra nhirng cam két nao v&i nhom?

* Trach nhiém giai trinh thanh céng & dau?

* Co’ hoi dé cai thién hiéu suat bang cach trién khai cong nghé nam
& dau?

* M&i ngwdi quan ly cé da sw hé tro dé ddm bao rang ho khéng bi
dudi nuwdc khdng? HoO trg c6 hiéu qua khéng, tao ra ganh nang hay
ma& réng co hoi?

* Tuan tha, cau tric va tan suéat ctia cac budi hop hién tai.

* Sw nhéat quan trong thdng diép thuc day KPI.

* Tap trung phat trién ngwdi co thanh tich cao va quan ly ngudi cé
thanh tich kem.

* Tinh xac thwc cia muc tiéu hoat dong va doanh thu.

* Theo déi nhirng dau hiéu dan dau va tri tré va xac dinh dau hiéu
canh bao.

Huan luyén
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Huén luyén la quy trinh xdy dyng moi quan hé, danh gia lién tuc,
thach thiec twe duy, tao dong Iurc va thuc day két qua.

Nhirng mang ma nhém té chirc lyc lwong ban hang cé thé do lwéng
va hé tro:

* Thanh thao vé quy trinh ban hang va hé thong ban hang ma ban
dang diéu hanh

* Kha nang xac dinh nhirng thiéu sét trong viéc thuc hién dbi voi mbi
thanh vién trong nhom

* Kha nang xac dinh nhirng thiéu sét trong viéc thuc hién dbi voi td
chire

* Kha nang tan dung hiéu qua quy trinh ban hang va hé thétng ban
hang lam cdng cu dé thong qua do cac cudc tro chuyén huan luyén
co6 thé tac dong t&i hiéu qua

* Kha nang thiét Iap long tin va sy Gng hd cla nhan vién moi

* Dam bao s tién bd va phat trién theo muc tiéu ctia nhan vién mai
va ca nhom

* Gilr chan nguwdi co thanh tich cao

* Tan dung hiéu qua moi cdng cu danh gia va danh gia nhan vién
ban hang.

Co6 van

Quy trinh khéng chinh thire, thdng qua dé nhan vién cap dudi tim sw
hwdng dan (bang cach minh hoa, giai thich hodc dao tao) ttr mét
déng nghiép thdm nién hon va muodn chia sé sw thanh céng.

Nhirng mang ma nhém té chirc lyc lwong ban hang cé thé do lwong
va hé tro:

* Thé hién van héa cla cong ty
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* Gan két v&i nhom

* Sy phat trién nghé nghiép va tham gia khdng ngtrng ciia nguoi
quan ly vao cac hoat déng va hiép hdi trong nganh

* Sy nhat quan trong viéc khuyén khich va khich 1& so v&i trach phat
va no lwc cung co tiéu cuc.

Tuyén dung va dao tao

Nhirng mang ma nhém té chirc lyc lwong ban hang cé thé do lwéng
va hé tro:

* Ap dung phwong phap phéng van (nhw 1a Ai/ Thanh tich tét nhat)
* Tuan tha phwong phap phdng van
* R0 rang khi xay dwng ban mé ta cong viéc

* Théng diép nhat quan va rd rang vé két qua cta quy trinh tuyén
dung mat cach kip thoi

* Kha nang truyén cdm hing cho &ng vién xoay quanh tdm nhin cla
cong ty, vai tré va nhom.

LANH DAO VA TRUYEN PONG LUC

Nhng mang ma nhém tb chire lyc lwong ban hang cé thé do luwéng
va ho tro:

* Kha nang tap trung vao ap lwc tich cwc so véi ap lwc tiéu cuwc cla
nguwdi quan ly

* Thiét 1ap sw tin twdng doi bén
* CAng bang trong twong tac véi nhém & moi cap dd

* Quan ly tin cay dwoc va gilr virng cam két
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* Quan ly tiép can dwoc ca vé thuwc té va tinh than.
QUAN LY HAY “NGUO'l KHEP LAI GIAO DICH XUAT SAC”?

Nhiéu quan ly ban hang tham chi cdn chang phai nguwdi quan ly. Ho
c6 mot nhom nhan vién ban hang dwa dwoc thwong vu dén giai
doan nhéat dinh réi nhay vao va khép lai. D6 khéng phai 1a quan ly.
Néu mot van dong vién chay marathon phai cong mét ngudi khac
sudt ca quang dwong thi chi cé6 mét nguoi thwe sw chay marathon
ma thoi.

Vé&i chirc nang hd tro ngudi dai dién, quan ly cé thé di cung va chi
cho ho cach thyc hién, nhwng néu nhan vién ban hang vai chi tiéu
han ngach lai phu thuéc vao quan ly cia minh sé can thiép va hoan
tat khép lai thwong vu thi s& cé mot vai van dé can dwoc néu ra:

* Ngwoi dai dién khong tot: Néu tt thi ho sé hoac la tiép tuc voi
hoat déng nay hoac la sé r&i bo.

* Quan ly khong thé dan dat: Co nhiéu nha quan ly ban hang
khéng dwoc day cach 1am nha quan ly, vi thé ho quay sang chiém
vai tro 1a ngudi két thac khép lai thwong vu.

* Ban hang thiéu hé tro: Néu phai can den ngwoi chuyén khep lai
thuo’ng vu thi chac chan dang cé nhirng van dé sau sac. Coléla
san pham khéng du tét. Co 18 cach dinh gia khéng dwoe dn. Co diéu
gi do, dai dién ban hang khéng thé tw phu trach thwong vu cdia minh
tor ddu dén cudi ma khdng can dén sy can thiép cua ai dé do cong
ty diéu phdi.

* Quan ly ban hang = Hé tro’ diéu hanh sai lam: Hb tro diéu hanh
gidi v&i cac thuwong vu, nhwng VP phu trach San pham hay CEO két
hop v&i dai dién ban hang sé co tac ddng manh hon nhiéu so vé&i
viéc quan ly ban hang giam sat nguw¢i dai dién cda minh.

PHO CHU TICH O VI TRi NAO?
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Mac du c6 1é bd phan nhan sy sé phu trach viéc dao tao quan ly
(hodc thué ngoai), VP cling phai c6 kha nang huén luyén vé ky nang
quan ly. Cé thé VP cua ban chwa dwoc dao tao vé cach quan ly cac
nha quan ly, tuy nhién, day la nhém ky nang hoan toan khac voi
quan ly dai dién ban hang. Ngoai viéc phat trién cac nha quan ly tbt
dbi véi nguwdi dong gop ca nhan, viéc ddm béo rang nha quan ly
nhirng nguwdi quan ly cé diéu kién dé thanh coéng la diéu cbt yéu dé
td chire lwe lwong cho nhém ban hang.

Thwére do:
* Hiéu qua cua nhoém so véi tirng KPI
* Gilr lai nhan vién

* Tat ca cac thanh vién trong nhom déu thuong xuyén xép lich va
tham gia cac budi gap huan luyén (1-1)

* Nhdm c6 thé khép lai nhirng thwong vu dién hinh mét cach doc l1ap
v&i quan ly ban hang

Bi quyét:

* Panh gia quan ly ctia ban & ndm nang lwc cbt 16i da néu trong
chwong nay.

*BPam bao réng quan ly ban hang cta ban dang quan ly ngui dai
dién va phat trién siéu sao.

* DAm bado rang quan ly khéng phai 1a siéu anh hung khép lai giao
dich.

* Chac chan rang tat ca quan ly déu co diéu kién dé thanh cong,
dwoc dao tao thich hgp vé quan ly va phat trién nghé nghiép khéng
ngwng.
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Chwong 15Vi tri to chirc lwc
lwong ban hang

Chuing ta da tim hiéu rat nhiéu cach ma t6 chirc Iwc lvong ban hang
tac dong toi mpt t0 chirc va nhan thay rd mét dieu: Kha népg de m@t
ngwoi duy nhat ddm nhan moi trach nhiém nhw vay Ia KHONG phan
tram.

Diéu can thiét dé t6 chirc lwc lwong ban hang trai khap cac phong
ban va cap do trong cdng ty, doi hdi méi ngudi, mdi quy trinh phai
lam viéc v&i nhau mét cach lién mach va cé mot muc tiéu chung.
Nhw da dé cap & phan dau cta cubn sach nay, y twéng té chire lyc
lwong ban hang thwe sy chi la sy mé rong cla tw duy hwdng téi
khach hang tiém ndng sang toan bd td chirc ma théi. Pé thuc sw
khong phai la mét cdng viéc, ma la mot hé sinh thai.

Ngoai chu dé tap trung vao khach hang, hai khia car\mh con lai thuwe
s la nhirng hé sinh thai toan cbng ty: tai tro va ngudn nhan lyc
(HR).

Mac du c6 mot nhdm tai chinh (hay it nhat la ai d6 chiu trach nhiém
vé tai chinh) trong hau hét cac céng ty, phan I&n té chirc déu co6 van
hoa chiu trach nhiém tai chinh. “Tiéu tién cta cdng ty nhw thé do 1a
tién clia minh”, c6 nguoi tieng ndi vay. Nhiéu dy an doi héi ta phai
tinh ROI, gia tri hién tai rong (NPV) hay téng chi phi s& hiru (TCO).
Nhém tai chinh cé thé hé tro trong viéc tinh toan, nhwng thuc té day
la trach nhiém clia m&i mét nhan vién, ho phai dwa ra quyét dinh
théng minh cho cong ty.

Con dbi voi HR, hau hét cac nha quan ly, khéng phu thudc vao
phong ban, sé noéi v&i ban céng viéc cta ho la thué va gilr chan
nhan tai. Chac réi, c6 chirc nang HR tap trung ma, nhung méi nhém
ciing chiu trach nhiém vé viéc tuyén dung, dao tao, dan dat va huan
luyén nhan vién. HR déng vai trd trong mot sé hoat déng cu thé nhw
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tim kiém nhan tai, phat trién ban mo ta cong viéc, danh gia hiéu qua
va cac chinh sach cua céng ty, nhwng cha yéu thi ho thién vé cac
hoat ddng cua phong ban.

Trong cudn sach nay, chung toi da dé cap toi rat nhiéu khia canh vé
td chtre lyc lwvong, va & moét sb cho c6 thé nay sinh “can tré”. Trong
khi méi mét phong ban va nhém can 1am phan viéc ctia minh nhw
van lam vé&i trach nhiém tai chinh va tim kiém nhan tai, trwdng hop
v&i chlrc nang t6 chire lye lwong ban hang lai khéng thue sy ding
lam.

Thach thire trong viéc xac dinh liéu vai tro td chire lyc lwong ban
hang c6 khac vai vai trd giam ddc khach hang (CCO) ma ta thwong
thay da xuat hién & mét sb cong ty. Néu mot cdng ty von tap trung
hwdng vao khach hang cua toan cong ty va t6 chirc lwe lwong ban
hang la sy ma rong trong tam ay sang toan bo t6 chirc, vay thi sé
co y nghia néu nhirng chirc ndng nay duoc xép dwdi cung mot
thdm quyén.

Cho dén nay, moi cong ty phai tw xac dinh vai tro ctia chuyén gia to
chtrc lwc lwgng ban hang va vi tri ctia ho trong to chirc.

Ho cc’g thé thudc bd phér] kinh doanh hoac bd phan khac. V‘é‘ lau dai,
co thé la nhirng ngwoi to chire hoat dong cho khach hang tiém nang
va khach hang sé hdi tu, nhwng con qua som dé noi duoc.

Bi quyét:

* Xac dinh xem vi tri t& chirc lwc lwong ban hang cé phu hop vaéi to
chirc cla ban hay khéng.

* Phan bd trach nhiém tb chirc lwc lwong ban hang cho hé sinh thai,

viéc nay sé co thé bao gdm nhiéu nguwdi khéng cé chirc danh to
chire lwe lwgng ban hang.
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Chwong 16Cdng cu té chirc lwe
lwong ban hang #1

Muc tiéu tf)’ chirc Iwe lwong ban hang: (Canh bao spoiler) Nhan
ra rang KHACH HANG la céng cu t0 chure lwe lwgong ban hang #1.

Khoéng ai dwoc trang bi tt hon dé té chirc nhém ban hang cda ban
hon la khach hang hién tai. Ho biét vi sao ho mua hang va diéu gi
c6 thé khién ho tiép tuc mua hang. Va ho 1a nhirng nguwdi dang tin
cay nhat trén thé gidi nay c6 anh hwéng téi quyét dinh mua cua
ngwoi khac.

Néu ban mudn tang doanh so, néu ban mudn tang sw gan két gitra
cac phong ban trong céng ty, vay thi MOI MOT NGU Ol trong cong
ty can phai gap khach hang va khach hang tiém nang, IT NHAT la
mdi quy, nhwng sé ly twédng hon néu ban gap ho thwdng xuyén hon.

Chung t6i da dé cap mot vai luan diém xoay quanh nhém ban hang
va ngwdi mua cla ho, bay gi®, hay cung tim hiéu vé mot sd phong
ban khac va xem ho ¢6 thé tac déng t&i viéc té chire lwe lwong ban
hang nhuw thé nao.

PHAT TRIEN SAN PHAM: GHE BA CHAN

M6t sb 1anh dao cong ty di theo mét “con dwdng vang” dé phat trién
san pham. Ho biét diéu ho mudn tao dwng ngay t» diu va di theo
tam nhin nay. Ho kiém chirng tdm nhin trong tdm tri minh va theo
phan héi tr thj tredng chir khdng khéng dinh 1a bat ky ngwdi nao
ciing thwe sw mudn MUA san pham cuda ho.

Tam nhin la diéu tét. Viéc nay rat quan trong. Cac cong ty nén co
tam nhin. Tuy nhién, néu ban mudn nhdm ban hang ctia minh thanh
coéng, ban phai chu y t&i ba tru cot cta viéc phat trién san phdm, bao
gdm tAm nhin, phan héi dinh tinh va phan héi dinh lwong. Lam vay
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ban sé tao dwoc san pham dé ban, 1a cach tét nhat dé thu hat va
giltr chan nhodm ban hang tuyét voi.

Tam nhin

Néu Henry Ford héi khach hang tiém nang ctia minh vé thr ho
mudn, ho sé& nai rang “con ngwa chay nhanh hon.” Néu chi nhw vay
thi chac la 6ng 4y da tré thanh mét nha thwe vat hoc va dung kj
thuat gen dé tao ra loai siéu c¢d nao doé. Puoc réi, co thé 1a khéng
phai nhw vay, nhwng ban hiéu y roi day.

Tam nhin virng vang cé thé gitip ban khai dau trén ding con
dwong, nhwng dé mai chi la mot chan cua chiéc ghé ma thai.

Phan hdi dinh tinh

Néu ban lam trong nganh phan mém va nhém san phadm cda ban
khoéng tao ra ban mau cho nhirng tinh ndng mai va thu thap phan
héi nguwdi dung trwde khi viét ma, vay thi ban nén SA THAI trwéng
bd phan san pham ctia minh thi hon. Nghiém tuc day.

C6 kha nang ho ciing sé bi sa thai néu khong két hop nhirng ban -
mau nay lai voi nhau thanh nguyén mau thao tac dwoc va dung de
md phéng san pham thyc té. O day ta coé cudn sach Sprint (tam
dich:

Chay nwdece rat) rat hay cia Jake Knapp. Ly phan héi khach quan
t mét nhém ngudi dung da dang sé tiét kiém dwoc hang nghin gid
lam, va v&i nhiéu cdng ty cong nghé, day cé thé I1a sy khac nhau
gitra thanh cdng va théat bai. Néu nhém san pham cla ban viét ma
ma khéng chay kiém tra dinh tinh vé&i ngwdi dung, hdy mua cudbn
sach nay cho CEO clia ban va néi rang cong ty dang gap rui ro.

Néu ban ban hang hoa thuc té, hay kiém dwoc hop dong trudc khi

bat tay vao san xuét hay ky béat ctr thda thuan nao v&i nha cung cip
cua ban. Hay nhé canh trong Horrible Bosses 2 (tam dich: Nhirng vi
sép kho tinh 2) khi ho san xuat ra 500.000 san pham nhwng rdi phat
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hién ra rang ngu®i mua khéng mudn chiang niva va ho ciing chwa ky
thda thuan nao? Té that!

Phan héi dinh lwong

Sau khi xay dwng tinh nang, ngum dung c6 thwe sy str dung chung
khéng? M6t 1an nira, néu nhém san pham khong nhin vao thwéc do
dinh lwong IT NHAT 1a hang tuan dé biét kiéu ngu®i ding nao thich
tinh n&ng nao, vay thi ban nén SA THAI trwdng bd phan san pham
di. Nghiém tac day, viéc nay can tré hoat ddng ban hang.

Néu nguwdi ta khéng dung san phdm phan mém clia ban nhw cach
ban ky vong va véi tan suat nhw dw kién, co 18 ban phai lam lai tat
ca. Tuy nhién, néu tdm nhin virng chac va phan héi dinh tinh dwoc
thu thap dung, cé |& ban sé 6n théi.

TIEP THI: KHACH HANG TIEM NANG CUA CHUNG TA CO QUAN
TAM KHONG?

Nghe phan hdi trwc tiép tr khach hang va khach hang tiém nang sé
c6 hiéu qua hon dbi véi viéc ban hang, tiép thj va co trién vong hon
so v&i bat ctr budi hop ndi bd nao. Véi bubi hop ndi bd, ngudi ta co
xu hwéng neo niém tin cia minh va phan hdi thj trwdng cé thé bi
thao ting theo hwdng thuc day niém tin 4y. Tuy nhién, phan hoi
thuan tay tr khach hang la khéng phai ban céi va cé thé duoc phbi
hop mét cach kip thoi!

Phan viéc tiép thi c6 thé tham gia va kham pha nhirng khia canh
sau:

* Thong diép: Thong diép c6 m&i khdng, nhom ban hang co6 can
dieu chinh théng diép trwdc khi co cudc tro chuyén hiéu qua khéng?

* Nghién ciru tinh hudng: Nghién ctru co thuc té khong? Bang tin
khong? Thiéu so6t & dau?

* Sw kién: S kién tiép thj cd phu hop véi khach hang tiém nang
khéng?
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C6 thé lam gi tdt hon?

* Khéi tao nhu cau: Email va cac chuong trinh khac tot hay 1a gay
phién ha?

*Binh vi va dinh gia: Nha cung cap co6 chao ban thir khach hang
muon & murc gia phu hgp khong?

* Hai long: San pham ma nha cung cap dua ra cé tot nhw hira hen
tiep thi san pham khong?

C6 mot diém khi noi vé sy phu hop gitra ban hang, tiép thi va ngudi
mua, d6 la ban hang va tiép thi c6 thé cé dinh nghia khac nhau vé
nguwdi mua, va khéng thé diéu hop hai luan diém véi mot luan diém
thir ba khong ré rang dwoc. Ban hang cé thé nghi nguwdi mua la
“khach hang tiém nang, ngudi cé thé khép lai thwong vu ngay khi cd
thé&”, trong khi cac goi bdi thuorng tiép thi thworng khong dwa trén két
qué hang quy, vay nén ho cé thé di theo hwdng “phu hop nhat vé
mat chién Iwoc dai han”. Day la sy khac biét lon.

TAI CHINH: KE HOACH RA SOAT TAC BONG TO1 HANH VI NHY
THE NAO

That tha vi khi nghe xem nhém tai chinh va ké toan néi gi vé ké
hoach thu lao so v&i nhém ban hang. Nguoi thiét ké va phé duyét
ké hoach thu lao phai quan sat xem ké hoach cta ho tac déng nhw
thé nao t&i hanh vi clia ngudi ban.

Ké& hoach thu lao héng sé thic day hanh vi xu va la mot vi du khac
cda viéc can tré ban hang. That dé khi noi vé cach ngudi ban sé
hanh déng khi ban dang & trong mot phong héi thao sang trong,

nhwng cho t&i khi ban nghe thay hanh vi xau ctia ngwoi ban tir
ngwdi mua thi ban chwa biét dwgc dau.

HO TRO KHACH HANG: LUI MOT BUGC

Nhém clia ban phu trach x@ ly yéu cau va khiéu nai cla khach hang
suot ca ngay, doi khi ho phai ra khéi bui ram va hieu dwoc nhirng
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thanh coéng I&n vé mat hinh anh ma khach hang té6t nhat cia ban
dang cé. Cho phép ho két ndi cac diém gitra khach hang thanh céng
va thach thirc sé giup ich cho ho trong vai tré cia minh va ciing sé
kh&i tao mét sé y twdng an twong.

NGUON NHAN LUC

B& phan HR can duwoc trang bj dé kiém tra va xac nhan xem ai ¢6
trach nhiém quan ly dwoc dao tao va c6 céng cu dé thanh cbng hay
khéng. That dién rd néu chi don thuan thang chirc cho ngudi cé
doéng gop ca nhan vao vi tri quan ly ma khéng dao tao ho, day ciing
la mét vi du khac cua viéc can tré ban hang.

Khach hang lam viéc véi rat nhiéu nha cung cap va ho cé thé dua ra
cai nhin ddc dao vé cach ma cong ty ctia ban canh tranh véi nhirng
cong ty khac vé phuong dién quan ly. Cé phai viéc hop tac véi cong
ty cGa ban la mét quy trinh lién mach va tha vi, hay 1a ho mién
cwdng mua hang cla ban b&i thiéu Iwa chon?

CONG NGHE THONG TIN

Néu nhan vién ban hang khéng cé céng nghé phu hop, khach hang
cda ban sé& nhan ra. Sy chuyén dich t bd phan tiép thi sé dién ra
mot cach 1dng I&o; thong tin s& bi méat nén khach hang tiém nang sé
phai nhac lai thdng tin d6. Pai dién ban hang sé khéng sac séo nhuw
dbi tha canh tranh ¢6 cdng cu ban hang.

C6 vai cach dé gitp nhom ban hang tré nén tot hon véi cong nghé,
bao gom:

* Céng cu ban hang: Birng c6 tiét kiém; hay ddm bao nguoi dai
dién c6 moi th& ho can dé thanh cdng. C6 nhiéu ngwdi néi vé “goi
céng nghé 500 d6 la”... that 1a rac rwdi. Chi tiéu cho th ban can va
giup nguoi dai dién ban dwoc nhiéu hon. Néu ban cé mét nhém 20
ngwdi va nhan doi khoan dau tw cong nghé tlr 500 d6 la 1én 1.000
dé la, kha nang la moi ngwdi trong nhém kiém thém dwoc mét giao
dich méi ndm la da dé chi trad cho phan chénh l&ch... va cé thé gap
nhiéu 1an hon thé.
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* Tw dong héa: Chi tw dong hda thr dang hiéu qua. Ty dong hoa
mot quy trinh hong (chang han nhuw khao sat email) sé khién ban
that bai trong viéc mé réng.

* Phan tich: Tranh phan tich quan ly vi mé. Ai lai quan tam t&i viéc
Adrian da gtri bao nhiéu email hay Sam da thwc hién bao nhiéu
cudc goi chr? Tap trung vao tri tué doanh nghiép thwc su. Pau tw
vao day va ban sé ndm dwoc nhip mach cuda td chirc.

* Cong tac: Néu mot ngudi nghe thay sw phan dbi, cé thé la ai do
sé& ciing nghe thay. Néu mét cau hdi tim hiéu dem lai vang thi cé 1&
cau hdi dé cling ¢ hiéu qua & noi khac. Ap dung cdng nghé dé
dong quy trinh.

Néu cd thiéu bat cir muc nao (hodc ban khéng c6 céng cu mai
nhat), hay tim hieu xem diéu gi dang gay ra van dé va&i khach hang
cua ban. Néu co thi c6 thé day la luc ban mua phan mém roi day.

PUNG QUEN NHA CUNG CAP NHE!

Ban biét cong ty ciia minh thwe sw quan tam t&i khach hang nhw thé
nao ch&»? Cha, ban ciing la khach hang ctia mét ai d6 ma! Khién
nha cung cap cua ban trd chuyén vé san phdm cua ban 1a mét trong
nhirng cdng dung t6t nhat cha strc manh té chire lwc lwong ban
hang. Pam bao rang moi lién hé ma ban c6 tai MOl MOT CONG TY
ma ban tra tién cho mét san phdm hoéc dich vu déu co thé giup ban
va co dong luc dé lam vay. Ho sé lam vay, nhwng ban sé khéng phai
hoi dau!

Néu ban chwa khai thac nha cung cap ctia minh dé c6 duoc sy gioi
thiéu vé san pham thi hay bat dau lam ngay di!

Bi quyét:

* DAm bao rang méi mot nhan vién déu gap khach hang tiém nang
va/hodc khach hang it nhat méi quy mét 1an.
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* Str dung phan hoi tir khach hang clia ban dé xac dinh cach nhom
cua ban co thé to chirc ban hang.
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Chwong 17Twong lai cta to
chirc lwc lwvong ban hang

Muc tiéu té chirc lwc lwong ban hang: Thuec thi.

Bién tap vién cha chung té6i mudn cé thém mot chwong & phan “Két
lun” cta cubn sach, nhwng day mai thwe sw 1a noi bat dau céng
viéc. Lam thé nao ban tao dwg'c mdt hé sinh thai td chire luc lwong
ban hang dirng dau thé gioi? Cac buwdc tiép theo:

Chia sé cudn sach nay voi tit ca cac nha diéu hanh trong td chirc
ctia ban. Moi ngudi khdng chi can hiéu dwoc hé sinh thai trong linh
vire clia minh, ma ho cling can y thirc dwo'c mdi phong ban chiu
trach nhiém nhw thé ndo vé suw thanh céng cda tap thé.

Xéac dinh cac thuwdc do & mdi phan cé lién quan téi céng ty ciia ban
va dat tiéu chuan minh bach cho tat ca, dé cho phép ban do lwdng
tién do tang dan trong khi 4p dung nhirng thwc hanh tét nhat vé té
chire lwe lwgng ban hang nay.

Pénh gia nhirng thiéu sot. Nhiéu khuyén nghj ctia chung téi hién da
dwoc ap dung trong td chirc ctia ban, du Ia chinh thirc hay khéng
chinh thirc. Gid 1a ltc phan tich nhirng thiéu sot. Hay tim kiém co
hdi mang lai tac ddng I&n nhat dé bat dau dat wu tién cho L6 trinh t6
chire lwc lwong ban hang clia céng ty ban. Mét cong cu tuyét voi dé
lam diéu nay d6 1a Panh gia té chirc lwc lwong ban hang ma ban cé
thé truy cap mién phi tai SalesEnablementPlaybook.com. Sau khi da
xac dinh dwoc nhirng thiéu sét (co hail), hay wu tién cho ké hoach
hanh ddng cla ban dwa trén nhirng bi quyét da dwoc néu trong
cudn sach nay.

Ap dung trén nhivng hé théng ma ban da trién khai, nhirng gia dinh
ma ban dwa ra va nhirng thwé'c do ma ban theo doi.
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Phét trién con nguwdi clia ban. Cong nghé sé tiép tuc dwoc tao lap
dé phan tich, cung cap tri tué doanh nghiép, “tri théng minh a0”,
codng tac va tw dong hoa — nhwng suy cho cung, hé sinh thai té chirc
lwe lwong ban hang dwa vao kha ndng cta nhan vién dé thuec thi,
danh gia, th&r nghiém va mé rong. Pau tw vao con ngudi ctia ban
bang cach dao tao, phan bd ngudn lwc théa dang (bao gébm ngan
sach) va trach nhiém dé hoan thanh cbng Viéc.

Bi quyét:
* Hay vui vé!

Chung téi viét nén cudn sach nay b&i nhirng van dé ma chung téi da
quan sat thay trén thj trwong, vé “bi &n” va sy thiéu rd rang trong td
chtre lwc lwong ban hang. Chang t6i da cb gidi ma, lam ré va kiém
chirng nhirng Cory Bray va Hilmon Sorey gi ma kinh nghiém va
nghién clru cla chung t6i da chirng minh la thanh céng. Tao mét hé
sinh thai td chirc lwc lwong ban hang 1a mét viéc rat vui. Nhirng to
chirc hwéng téi khach hang tiém nang déu rat nhanh nhen va biét
thich nghi, céng tac giai quyét nhitng muc tiéu do dém dwoc va
thanh cbng trén thi trwvong.

Piéu nay nghe that Ia tha vi!
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