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Danh ting nguoi vo yéu diu cua tdi — Christy — va bay dwa con tuyét voi — Bryan,
Michelle, Troy, Jordan, Zayne, Ridge, va Sage — vi da cho t6i cai nhin bao quat hon vé cudc
song.

PHAN I : PHAT HUY TOI DA NHUNG GI
BAN CO

Chuong 1: K& Hoach Vuan Lén Cua Ban

Chia sé ebook : http://downloadsachmienphi.com/
Tham gia cong déng chia sé sach :
Fanpage :_https://www.facebook.com/downloadsachfree
Cong dong Google : http://bit.ly/downloadsach

Muyc tiéu ban dang huéng dén — Khai quat vé cudc hanh trinh cia ban

Tri ndo con ngudi 1d mot thir ky la. N6 ¢6 kha ning hiéu duoc nhitng khai niém phic tap
va kho hiéu mét cach dang kinh ngac, nhung doi khi lai khong nhan ra nhirng diéu don
gian va hién nhién. Sau day la mét vai vi du ¢6 that minh hoa cho diéu do.

Kem dugc phat minh tir ndm 2000 truée Cong Nguyén nhung dén 3.900 nim sau mai
c6 ngudi ché ra banh 6c qué dé #n voi kem. Thit da c6 mit trén trai dat trude khi lodi nguoi
xuat hién. Nguoi ta nuéng banh mi tir nim 2.600 trude Cong Nguyén. Nhung phai mat dén
4.300 nim sau con ngudi mai biét két hop ching lai dé 1am thanh mén banh mi kep thit.
Bon ciu xa nudce hién dai duge phat minh vao nim 1775, nhung trude nim 1857, khong ai
nghi ra gidy vé sinh.

Mot khi nhitng két hop 4y duoc hinh thanh, chiing qua that qua hién nhién. Qua rd
rang. Khong thé tin dugc 14 chiing ta da khong nghi ra chiing sém hon. Trong doi song, va
dic biét 1 trong linh vuc kinh doanh, ¢6 v6 sé nhirng méi lién hé ranh ranh nhu vay nhung
khong ai nhin thay. Nhiing giai phap don gian ma hiéu qua gitp ting thém thu nhap,
quyén luc, tam anh huong va thanh cong cua ban luén sian c6 chung quanh. Van dé 1a ban
chua phat hién ra n6é ma thoéi. Toi s& chi cho ban cAch nhan biét méi tuong quan giira thu
nhap va muc do thanh cong dang ton tai quanh ban. T6i s& huéng din ban nhimg chién
luoc da duoce chimg minh hiéu qua va nhing vi du cy thé trong viéc van dung nhitng chién
luoc ay, nho @6 ban cd duoc thu nhap cao hon, duoc ngudng md hon, c6 nhiéu quyén luc
hon va thanh c6ng hon. Khi ay, cudc song cua ban sé khong con nhu trudce nita.

Phan 16n noi dung quyén sach nay tap trung vao nhirng chién luge gidp ban cai thién
cong viéc va hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, nhirng chién luge nay con ap dung duoc
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trong bat ky linh vue nao khac trong cudc sdng, khi ban can thuyét phuc nguoi khac chap
nhan goc nhin hoic ¥ kién cia minh. Nhing chién lugc 4y con gitp ban tro thanh mot nha
lanh dao, mot ngudi duge ton trong va ¢ tam anh huong. N6 sé chi cho ban cach dat dugc
nhimg diéu minh muén bang nhitg phuong phap dting din va trung thue.

Trong quyén sach ndy, t6i ciing trich dan hang trim vi du cu thé cia nhirng nhan vat da
van dung thanh cong cac chién luge ndy vao hoat dong kinh doanh va sy nghiép. Cling c6
nhiéu vi dy khong lién quan dén linh vyc kinh doanh dé ban nhan ra rang hoan toan c6 thé
tng dung chting trong moi linh vuc cudc séng. Ban dang chuan bi buéc vao mot chuyén
hanh trinh tuyét diéu. Ban sap nhan ra minh dang nim giit nhitng nguon lyc chua duoc
kham ph4, nhiing co hoi chua dugc ding dén va nhirng tiém ning bi bo 16 vén c6 thé tao
nén thanh cong ruc r& cho ban. Va ban s& ngac nhién khi biét moi tht don gian dén muec
ndo. Chuyén kho tin u? Khong hé. Pon cir mot viée nghe c6 vé vo cling phire tap lién quan
dén bai toan gia ting thu nhap va téi sé& chi cho ban thay cach giai quyét né don gian dén
thé ndo. P bao gio ban tu hoi c6 bao nhiéu cach phéat trién doanh nghiép chua? 100, 200
hay 500 cach? Ban sé& gan nhu phat hoang vi khong biét phai bat dau tir dau.

Tin t6t 1anh cho ban day — chi c6 ba cach thoi:

1. Gia ting s6 lugng khach hang.

2. Gia ting doanh sé binh quan ctia méi khach hang.
3. Gia ting s6 lan giao dich tiép theo ctia khach hang.

Chi c6 ba cAch @6 thoi. Ro rang 1a ban d& cam thay nan 1ong hon nhiéu khi chi can tap
trung vao ba diém chinh. Va trén thuc té, d6 1a chuyén dé dang. Hay lay moét vi du don gian.

« Tinh xem s6 luong khach hang cua ban 13 bao nhiéu.

» Tinh ra s tién trung binh ho chi tra cho mdi lan giao dich/
mua ban.

« X4c dinh s6 1an ho giao dich trong mot ndm.

Gia st ban ¢6 1.000 khach hang. Gié tri trung binh ctia méi giao dich 14 100 d6. Méi
khach hang giao dich 2 lan moét nam. Cach tinh:

S6 luong Gia tri giao dich S6 1an giao dich Téng doanh thu khach hang ctia méi khach
hang méi ndm

1.000 X 100 d6 X 2 = 200.000 d6
Hiy xem diéu gi xay ra néu ching ta ting cac con s6 niy 1én 10%:

S6 luong Gia tri giao dich S6 1an giao dich Tong doanh thu khich hang cia mdi khach



hang méi ndm
1.100 x 110 d0 x 2,2 = 266.200 do

Chi can thém khoang 10% vao phép tinh va doanh thu coa ban da ting 1én 33,1%.
Truong hop ting thém 25% vao phép tinh thi doanh thu cia ban sé ting 1én gan gap doi,
tic 12 390.625 d6. Rat don gian. Nhung két qua cd thé khac han. Tap trung vao cong thirc
don gian nay chi 12 mot phuong phap nhé ma ai cfing 1am duoc dé ting thu nhap va phat
trién doanh nghiép ¢ mutc 100%, 200% hoic hon nira.

Ta hiy cling xem xét cy thé hon. Hay xem mot sé vi du sau dé thay cac doanh nghiép
khac nhau da thay doi nhiig con so6 trong ba hang muc mang tinh song con ay ra sao.

Lam Thé Nao Pé Gia Tiang Luong Khach Hang

T6i c6 mot khach hang dang dau dau vi doanh thu “giam chén tai chd” trong mot thoi
gian dai. Ban dung quan tAm ho ban mat hang gi. Ctr gia st @6 1 san pham hoac dich vu cia
ban. Doanh nghiép nay c6 chinh sich chia 10% hoa hong trén loi nhuan cho nhan vién
kinh doanh. Cu thé, néu ho 16i 1.000 @6 tir mét thuong vy, nhan vién kinh doanh dé duoc
nhéan 100 do6 va cong ty c6 900 do.

Toi bao ho tinh toan:

« Loi nhuan trung binh ma mot khach hang méi dem lai trong mai giao dich.
« S6 1an khach hang @6 quay lai mua hang mdi nam.

« Binh quin mdi kh4ch hang giao dich véi cong ty trong bao nhiéu nim.

Két qua 1 binh quin mét giao dich méi mang lai 200 d6 loi nhuéan. Trong d6, 20 d6 1a
hoa hong cho nhan vién kinh doanh, 180 d6 thudc vé cong ty. Trung binh, mét khach hang
giao dich 5 1an mot ndm trong vong 3 ndm. Nhu vay, vé co ban, mdi lan cong ty c6 thém
mot khach hang mai, ho sé c6 thém khoan loi nhuén tich liy l1a 3.000 dé.

Giai phap cua t6i 14: thay vi chi cho nhén vién kinh doanh 10% loi nhuan cho lan giao
dich dau tién cua khach hang méi ma ho tim duge, thi doanh nghiép sé danh 100% loi
nhuan tir 1an giao dich dau tién iy cho nhan vién kinh doanh. Nghe thé, vi 1anh dao cong ty
ngay lap tirc dap tra: “Anh dién rdi!” T6i cudi nhe nhang va giai thich ring mién 1a nhan
vién kinh doanh tiép tuc duy tri doanh sé trong qua khir hoic cao hon tir nhirng khach
hang hién tai, cong ty nén thuéong cho ho 100% loi nhuéan tir thuong vu dau tién cua mdi
khach hang méi ma ho mang vé. Két qua 1a ho sé& c6 dong lyc tim khach hang méi gap
mudi 1an. VA mdi khi nhén vién kinh doanh mang vé mét khach hang méi, ho kiém thém
duoc 200 d6 con cong ty duoc thém 2.800 d6. Doanh nghiép da 4p dung ké hoach nay va
doanh sé ban ting gap ba lan trong vong chin thang... va ho xin 15i vi da bao t6i dién.

Lam Thé Nao Pé Khach Hang



Chi Nhiéu Tién Hon Cho Mot Lan Mua Sim

General Motors, Honda, Ford va nhiéu hang khé4c ban cho ban moét chiéc xe hoi méi véi
gi4 24.995 d6. Nhung c6 phai 1a ban chi chi ra sé tién ddng gia niém yét thoi khong? Hay
ban con mua thém vai mén phu tiing nhu radio, may diéu hoa, hé théng an ninh, mui
chéng nang, hoic dich vu bao hanh va tai chinh kém theo? Du da dinh can kiém khi di #n
nha hang nhung chting ta van boi chi khi nguoi boi ban chdo moi danh sach ruou vang, va
sau d6 1a mot khay d6 #n trang miéng quyén rii chét nguoi.

Lam Thé Nao Pé Gia Ting
S6 Lan Giao Dich Cua M&i Khach Hang

CAc nha moi gidi chung khoan danh riéng nhitng c6 phiéu phat hanh lan dau (IPO) cho
mot s6 khach hang nhat dinh. Cac cra hang thoi trang, trung tAm dau gi4, cira hiéu kim
hoan va nhiéu dich vu khac danh moét sé vu dai dic biét nham dén déi trong khach hang vu
tién. C4c hang hang khong ting cho khach hang thuong xuyén sé6 dam bay. Miles
Laboratories xuat ban mét quyén sach nho huéng dan cach niu dn, trong d6 viét vé nhimng
cong thire ché bién dung gia vi cay, va phat mién phi. Tai sao vay? Basi ho chinh 14 nha san
xuat thudc diéu hoa hé tiéu héa hiéu Alka-Seltzer. DAy khong phai 13 nhimg cAu chuyén
phat trién kinh doanh ngiu nhién, khong lién quan mang ra ké cho vui. Mdi truong hop
dai dién cho mot phuong phap hoic Iy thuyét dé gia ting doanh thu da duoc ghi nhan va
tinh toan ky ludng. Va ban siap dugc hoc vé tit ca nhing diéu do.

Nhung T6i Khong Lam Kinh Doanh Va Ciing Khong C6 Khach Hang

C6 thé ban sé bin khoin, cong viéc cua ban khong lién quan gi dén khach hang va bu6n
ban, ban 1am viéc ¢ phong ké toan/phong nhan su/t6 kiém soat chat luong/ban quan 1y
thong tin hoic khau san xuat. Hay nghi lai ma xem. Thyec té 12 tat ca chting ta déu dang 1am
cong viéc kinh doanh. Dit ban hoat dong trong linh vye nao, chic chan ban c¢6 khach hang
va ban can phai ban duoc hang.

Nhitng khach hang d6 thuong duoc goi 1a khach hang noi bo. Khach hang noi bo c6 thé
14 vi truong phong ma ban can thuyét phuc vé ké hoach, dé xuat, dé nghi thing chitrc, quan
diém, gia tri ciia ban va ca viéc xem xét ting luong cho ban nita. Khiach hang c6 thé 1a nhan
vién cap dudi ma ban can “chao mai” sao cho ho quyét dinh danh cho ban sy cong hién tét
nhit, tin tdm nhat va chu d4o nhét. Khach hang con 1a nhirg nhan vién ¢ phong ban
khac, nhirng ngudi co thé gitp d6 ban trong linh vue chuyén mén ban dang phu trach. Hoac
khach hang c6 thé 1a nha phan phéi, cic cong ty khac nganh hoic nhitng doanh nghiép ban
dinh xin vao lam trong tuong lai.

Khi ban doc dén cum tir kinh doanh hang héa hoéc dich vy, dung gioi han suy nghi cua
minh trong khu6n khé nhirng hang héa va dich vu ma doanh nghiép ctia ban dang kinh
doanh, ma hay bao ham ca ¥ niém vé mot loai hinh hang hoa, dich vu riéng biét va v hinh
khac



— chinh 14 ban than ban déay. Va ban phai hiéu rang minh cin chao ban ban than va cacy
tuong cua minh dé muu cau thang tién trong su nghiép, dé dugc né trong hon, git hai théem
thanh cong, m¢ rong tam anh huong va gia tang thu nhap.

Nhiing chién luge nay khong chi duge 4p dung trong linh vyc kinh doanh truyén théng
ma nd con cb tac dung gitp ban thanh céng hon trong doi séng c4 nhan. Vi dy, néu ban 14
mot gido vién dang ra sic thuyét phuc nha treong chap thuan dé xuat hoic ké hoach coa
minh, ban hoan toan cé thé str dung nhitng chién luge nay. Néu ban 1am viéc trong nhirng
t6 chtre tir thién, doan thé, hoic cung ung dich vy, ban sé can thuyét phuc nguoi khéac tin
rang nhirng cach tiép can, chuong trinh hoic giai phap cua ban 14 ding dan va nén dung.
Ban sé& tao dung duoc su tu tin bang cach nam bat nhirng cach thire hay nhat, hiéu qua nhat
lam cho nguoi khac xu6i theo su din dit coa ban.

Pay 1a nhitng chién lugce dugc tao ra dé gitip ban vuot tréi hon dbi thi, du ban dang canh
tranh trong linh vuc ndo ching nira. Néu ban 1am viéc trong mot tap doan, thi dbi tha canh
tranh ctia cong ty ban la mot tap doan khac. Déng thoi, ban con vap phai su canh tranh ca
nhan — bat ky ai trong cong ty dang chay dua v6i ban cho lan thing chirc quan trong sap
dén. Hoac tir mot mg ctr vién vira nop ho so xin vao vi tri ban dang lam.

Pugc Cong Nhan, Dugc Ton Trong & C6 Van Phong Lam Viéc Rong Rai Hon

Viéc thanh thao va 4p dung nhitng chién luoc ban sip tim hiéu & nhitng trang sau sé&
mang lai doanh thu cao hon cho doanh nghiép cta ban, va ban than ban cting thanh cong
hon, c6 thu nhap cao hon. Ngoai ra, van con rat nhiéu phan thuong khac cho doi ban trong
subt cudc hanh trinh. Hay ¥ thtre vé mot thye té kho khin: d6 14 cip trén cua ban (cac sép,
ban quan 1y va 1anh dao doanh nghiép) khong mong gi hon ngoai nhing giai ph4p cho van
dé trong cong viéc. Nhirng giai phap gitp ho thanh dat hon trong mit cia nguoi khac va dat
duoc nhimg muyc tiéu dé ra. Ho muén nhitng nhén vién biét dua ra giai phap. Nhirng chién
luoc trong quyén sach nay sé cung cip cho ban nhitng giai phap d6 va bién ban thanh
chuyén gia th4o g& van dé. Cac nha tuyén dung sin sang lam moi thtr dé c6 duoc nguoi
nhan vién biét cach giai quyét van dé. Y tuong hay 1a ¥ tuong hay, khong can biét né dén tur
dau. Va khi ban 1a nguoi néu ra ¥ tuong d6, ban sé& duoc trong thuong, ¢ thé khong phai 1a
sy gia ting dot bién trong thu nhap ma 1a ban dugc tin nhiém hon, ton trong hon, ¢ sirc
anh huong 1on hon trong coéng ty, chtre vu cao hon, hoic c6 thé 1a phong 1am viéc rong rai
hon. Tat ca nhitng diéu do rdi ciing s& mang lai cho ban thu nhap déi dao hon.

Nhitng Giai Phap Toan Cau

C6 that 12 nhirng giai phap va nguyén tic ndy c6 thé 4p dung cho moi nganh nghé kinh
doanh, moi d6i twong va moi truong hop khong? Hoan toan chinh xac. Dé t6i ké ban nghe
vé hai nguoi 1am ciing mot nghé, nhung chi c6 mot ngudi phat hién ra cach phat huy téi da
tai nang cia minh. Mot vi du c6 that nhung hoi cuc doan:

C6 hai nguoi dan 6ng bi cuép khéng ché. May thay khéng ai bi thuong. Tén cudp thu
nhat lay chiéc vi cua nan nhan va toan bo 85 do tién mat. Tén cudp thir hai ¢6 cach kiem



tién khac: hin lay chiéc vi va 70 d6 ctia nan nhan con lai, cong thém déng ho deo tay va
chiéc nhan ky niém cua DPai hoc Princeton ma anh ta dang deo. Chiéc nhin va déng ho
thudc loai ré tién, dem ban ciing chang duoc bao nhiéu. Binh thuong thi cau chuyén c6 thé
két thic ¢ day.

Nhung hai ngay sau, nan nhan thir hai dang trén duong di lam thi nghe ai d6 goi tén
minh. Anh ta quay lai va nhén ra tén cuép da tran 16t minh, han tuoi cudi va khong c6 vé gi
de doa. Tén cudp thi hai hoi ngudi dan 6ng c6 muodn lay lai dong ho va chiée nhan ky niém
ctia Pai hoc Princeton khong. Vi nhirng moén d6 nay cé gia tri tinh than rat 16n d6i véi anh,
nén anh doéng y. Tén cudp ra gia 500 d6. Nhung nguoi dan 6ng chi mang trong nguoi 9o
do. Tén cuép dong ¥ lay 9o @6 nhung thay vi dwa lai cho anh ta dong hé va chiéc nhan, han
trao cho nguoi dan 6ng bién nhan cta mot cira hiéu cam d6. Sau d6, nguoi dan 6ng dén
hiéu cam d6 va tra 8o d6 dé chudc lai @ong ho va chiée nhan cia minh. Tinh ra, tén cuép
thr nhat kiém duogc 85 d6 tién mat. Tén cudp tht hai, bang cich van dung mot vai chién
luoc gia ting thu nhap nho nhé va kham pha ra nhiing tai san, co hoi va kha ning tiém an,
da kiém duoc ngay 70 @6, cam dong ho va chiéc nhan duoc 60 d6, thém 9o d6 khi ban lai
bién nhan cam do cho ban t6i. Tong cong han bo thi 220 d6.

Pting thé, nhimg chién luoc ting thu nhap ma ban sap biét dén ai cling c6 thé dung,
trong moi l1inh vyc. Tén cudp tha hai chua bao gio 1a khach hang can tu van ¢ chd toi. Va
t6i ciing khong khuyén khich bat ky ai di vao con duong giong han. Nhung néu ban 1am
cudp, chi it ban cling biét 1am sao cho ¢ loi nhat.

Tranh Nhimg Bai Hoc Pat Gia

Nhitng triét Iy trong quyén sach nay gitap ban tranh duoc nhirng bai hoc dat gia trong
hau hét nhirng viéc ban 1am. Nho vay ma ban tiét kiém duoc thoi gian va tién bac. N6 gitp
ban bé xa moi déi thu trude khi ho kip nhan ra nhirng gi ban 1am. Gan nhu né dam bao sé
mang lai cho ban thanh c6ng ruc rd hon ciing nhu loi nhuan sé& ting thém béi phan trong
ting nude co gay dung doanh nghiép ma ban thyc hién. T6i dang néi dén viéc ap dung
nhirng vi dy thuc tién da mang lai thanh cong trong cic nganh cong nghiép khac vao doanh
nghiép cua ban.

Phan 16n nhirng ngudi toi gip déu da céng hién gan nhu ca doi ho cho mot doanh nghiép
hoic mot linh vue quan trong nao d6. C6 thé ban ciing da va dang gidng nhu vay. Nhung
khi ban danh ca doi 1am viéc chi trong mot nganh nghé nao d6, tat ca nhing gi ban nim
duoc chi 12 nhitng kinh nghiém thanh c6ng pho bién trong linh vuc d6 thoi. Ban chi biét
phuong thire chiéu thi, kinh doanh, quang c4o hoic khuyén mai ctia nhirng nguoi trong
nganh. Va hau nhu tat ca bon ho déu 4p dung cach thire tim hiéu thi truong, kinh doanh,
quang cio va thuyét phuc khach hang giéng nhau. Nhitng nha san xuat cong nghiép chu
yéu st dung lyc luong kinh doanh ¢ tung khu vyc. Doanh nghiép ban 1¢ tap trung ding
quang cio trén bao chi va danh ba Nhirng Trang Vang. Gisi kinh doanh chung khoan hau
nhu thue hién moi giao dich 1am #n qua dién thoai. B4c si, nha si va luat su gan nhu 16
thudc hoan toan vao viéc gisi thiéu qua lai. Va con nhiéu, nhiéu nhiéu nira.



Khi ban tir han ché doanh nghiép bang viéc chi 1am theo cach ma moi d6i tha canh
tranh khac van 1am, ciing 1im ban ciing chi kiém dwoc mot khoan lgi nhuan khiém tén.
Truong hop x4du nhat, ban thua 18 nhu choi. Bang c4ch gitip ban nghién ciru va xac dinh
nhiig nguyén tic co ban din dén thanh céng trong hang trim nganh nghé khac nhau, ban
c6 thé chon ra mot phuong phép tiép can manh mé nhat, hiéu qua nhat, tién tién nhat dé ap
dung vao linh vye cia minh. Mot phuong phép xwa nhu trai dat trong linh vue nay biét dau
lai c6 strc cOng phé ciia mot qua bom nguyén tir trong mot linh vire khic khong hé lién
quan.

Tbi sé& chi cho ban cach 4p dung linh hoat nhitng nguyén tac d6 vao ting truong hop cu
thé. Va vi ban c6 thé s& 1a mét trong sé it, hoic 12 nguoi duy nhat trong nganh biét van dung
nhirng chién luoc @6t phé ndy, két qua ban dat duoc sé gia ting ngay lap tie. Va chi can ban
nd lye mot chit, ban sé& c6 thé tao ra nhing loi thé to 16n cho doanh nghiép, su nghiép va
cudc song cua ban, va bé moi d6i thu khac lai phia sau.

Nhitng Chién Lugc D6 Tir Pau C6?

Sau day la mot vai vi du vé nhirng ca nhan, t6 chac da ing dung chién lugce cua cic linh
vuc khac.

Federal Express 4p dung phuong phap xir Iy ngan phiéu qua dém trong nganh ngan
hang vao cong tac van chuyén buu kién qua dém cua ho. Ngan hang giri tit ca ngan phiéu
dén mot bo phan xur 1y trung tAm réi phan phéi vé cac chi nhanh tvong ung. FedEx di tng
dung md hinh trung tAm — phan nhanh nay nhu sau: moi buu kién déu chuyén vé dia diém
tap két (thanh phé Memphis, bang Tennessee) sau d6 toa vé dia chi ngudi nhan.

Mot nguoi dan ong tén George Thomas da day cong nghién ciru mét phuong phap hiéu
qua nhat dé bdi chat khir mui 16n co thé. Ong da phai nhiéu 1an thit vong vi khong tim ra
giai phap kha di cho dén khi phat hién ra rang minh dang nam cAu tra 16i. George da lay y
tuong dau bt bi va tao ra chai kht mui dang 1in.

Dave Liniger, nha sang lap cong ty kinh doanh bat dong san RE/ MAX, d3 ning mirc
doanh thu 1én 1 ti d6 bang cach 4p dung giai phap 100%, tizc 12 dé cho nhan vién kinh
doanh giit 100% tién hoa hong va chi thu mot khoan phi ¢é dinh hang thang cho cac trang
thiét bi viin phong. Céc dai dién kinh doanh ciia 6ng huong loi rat nhiéu tir chinh sach nay
va hiém c6 nguoi bo viée. Chuyén ké rang mot ngdy no, Dave t6i tiém cat téc nho quen
thuoc cia minh. Chu tiém than thé rang dé giit chan tho cit toc gioi sao ma khoé qua. Ho cur
bo ra ngoai mo tiém riéng. Dave chia sé cAch ma cong ty 6ng giit chan nguoi tai bang giai
phap 100%. Chu tiém lich sy gat dau. Lan sau khi Dave t6i cit toc va chuan bi méc vi ra tra
tién thi chi tiém ngin lai va noéi: “Téi cat mién phi cho 6ng. Toi da lam theo 1oi khuyén cua
ong va béy gio day 14 tiém cat toc giai phép 100%.” Mot cau hoi chua ¢6 101 dap trong
chuyén nay 1a: Dave Liniger 1ay dau ra ¥ tuong giai phap 100%? Ong tu nghi ra, hay lay ¥
tuong do6 tir mot 1inh vuce kinh doanh khac, mot tiém cat toc trude day 6ng timg dén, chang
han?



Nhitng Piéu Ban Sip Hoc Pugc
Nhiing chién lugc gia ting thu nhap cu thé ban sap hoc duge chia 1am hai phan chinh.

Phan tht nhat: LAm Thé Nao Dé Phat Huy T6i Pa Nhirmg Gi Ban C6. Phan nay sé chi
cho ban c4ch tan dung t6i da tat ca nhiing gi ban c6 sin trong tay. Ban sé tap trung xem xét
nhitng rao can chinh ngan tro viéc nguoi khac hop tac kinh doanh véi ban, va ban dang vo
¥ tu han ché thanh qua 1an thu nhap coa minh nhu thé ndo. Ban sé& hoc duoc nhitng chién
luoc dé pha vd nhimng rao can d6. Ban sé c6 thé 4p dung nhirng chién luoc nay vao hoan
canh hién tai cuia minh va bat dau git hi thanh cong, nang cao thu nhap. Chiing mang lai
hiéu qua gan nhu ngay lap tirc va sé tiép tuc phat huy du ban dang phat trién ¢ mirc ndo
chang nira.

Mot khi ban da hiéu duoc nhitng chién lugc ay, ban s& sin sang két hop chiing véi phan
hai trong chién lugc nang cao thu nhap va thanh cong: Lam Thé Nao bé Muc Téi Pa Ting
Thém Gép Boi. Ban sé& 4p dung nhirng chién luoc trong phan nay vao sy nghiép hoic doanh
nghiép cua minh dé tao ra nhiéu ngudn thu nhap da dang.

Viéc phu thudce vao bat ky mot cach tiép can don 1é ndo d6i véi tat ca khach hang mai va
khach hang hién tai chinh 1a tham hoa tiém 4n dang chuc cho xay ra. Hiy xem hinh anh so
sanh don gian sau: néu ban dang cau c4 va chi ¢ mot can cau duy nhat, ban chi c6 thé cau
duoc mot sb luong ca it 6i. Nhung néu ban dung 10 can cAu mic 10 loai méi khac nhau
cling mot ltc, kha ning cau duoc c cua ban sé ting 1én dang ké. Cac khach hang tiém ning
nhat duoc tiép can thong qua nhiéu hudng tac dong da dang, khién ho di tir chd to mo d&én
chd yéu thich va cudi ciing 1a hanh dong. Néu ban xAm nhap thi truong tir nhiéu phia,
trong khi déi thu ctia ban khong biét cach 1am tuong ty, ban sé& c6 tat ca nhirng loi thé dé gat
hai thanh céng va gia tdng thu nhap. Nhirng céng cu tang thém thu nhap nay sé chi cho
ban cAch x4y dung hé thong thu hit khach hang mdi va mo rong giao dich véi khach hang
cii tir nhiéu goc do.

1+1=2.Nhung,1+1+1=10

Ban c6 thé 4p dung nhiéu chién luge va ¥ tudng trong quyén sach nay mot cach riéng 1¢
va tu chiing sé mang lai nhirng két qua dang ké. Nhung d6 sé& 12 mot sai 1am khung khiép.
Boi chi can két hop mot sé chién lugc nay véi nhau, chua néi dén chuyén két hop tat ca, s&
mang lai nhitng thanh qua con to 16n hon gap nhiéu lan. Strc manh téng thé sé 1én hon mot
vai phan gop lai. Nhiéu chién lugc trong quyén sach ndy sé& duoc dién giai trong nhiéu
chuong. Mot vai chién lugc c6 lién hé voi nhau va khi két hop lai, chting khéng chi don
thuan gia ting thém hiéu qua cho nhau ma con nang thanh qua cua ban 1én theo cap sé
nhan. Vi vay tdi s& n6i so qua mot sé chién lugc dé ban khong xem chiing nhu ting phan
riéng 1¢, ma 1a nhimg phan tr cia mot tap hop c6 sitc manh hon nhiéu.

Cach Ban Suy Nghi

Ching c6 ai thong minh gap trim lan nhimg nguoi con lai. Ngay nay, it c6 cong ty nao



that su so hitu nhitng vu thé ky thuat so vai déi thy, va cling chang may ai that sy c6 duoc
nhimg chién luoc hon nguoi vé mit san xuat, mang luéi phan phéi hoic lyc luong lao dong.
Vay tai sao c6 nhitng con nguoi cuc ky thanh dat, git hai dugc thanh céng hon hin nguoi
khac? Trong chuong 4, ban sé& thiy rang ho c¢6 ki ning tu duy chién luoc tét hon. Ho tiép
can moi nguoi bang phuong phap hoan toan khac va hiéu qua hon hin so véi nhitng gi
ngudi khac thuong 1am. Va thuong thi nhimng chién luge ay vuot qua kha ning hiéu biét cua
ngudi khac. Nhung ban thi sip dugc tim hiéu ¢ day.

Khach hang 12 nguoi nhan duoc su bao vé cua ban. Diéu do c6 nghia 13 gi? Ban khong
ban cho ho mét san pham hoic dich vu dé ¢ duoc mure loi nhuan to 1én trong mét 1an duy
nhat. Ban phai hiéu va ton trong tuyét d6i nhitng gi khach hang can khi giao dich véi ban —
ngay ca khi ho khong néu ra duoc két qua mong doi @6 mot cach chinh xac. Mot khi ban
tim ra két qua sau ciing ho can, ban dua ho dén két qua d6 — thé 14 ban tré thanh nguoi cd
van dang tin cay, nguoi bao vé ho. Va ho ¢d Iy do dé 1am khach hang cua ban subt doi.

Chang han, mot nguoi dan 6ng dén ctra hang dung cu co khi dé mua may khoan nhung
cot 161 anh ta khong can cai khoan — diéu anh ta can 1 nhiing c4i 15. Anh ta can duc 16 vi
nhiéu 1y do, chang han nhu dé phuc vu cong viéc, dé trang tri, stra chira hoic lap rap mot cai
gl d6. Anh ta c6 thé nghi rang minh muén mét cai khoan. Nhung trach nhiém cua ban 1a
tim ra dugc sy that dang sau diéu d6 va nhu cau cét 16i cia anh ta 13 gi. Trach nhiém, déng
thoi cfing 1a co hoi ciia ban khong chi nim & chd ban cho anh ta mét cai khoan. Ban phai
tim ra cAch thoa man duoc nhitng nhu cau vé céng viéc, trang tri, sira chira hay lap rap coa
anh ta va dam béo rang cai khoan anh ta mua cia ban sé giai quyét duoc diéu d6 va khoan
thanh nhimng cai 16 ddng ¥ anh ta. Hoic, c6 thé anh ta nghi rang minh muén khoan 15,
nhung khi biét dugc anh ta muén dong vai cy sat vao 16, ban nhan ra rang dung dinh vit s&
chac hon. Va ban ban cho anh ta vai ciy dinh vit. Vay 1a ban giai quyét nhu cau cia anh ta
moét cach rét rao.

Ban ciing s& tro thanh mot ¢6 van dang tin cay va déng thoi 1a mot ngudi ban cua khich
hang. Va ban nén xem khach hang cia minh nhu nhitng ngudi ban than thuong va dang
quy. Khai niém xem khach hang nhu mét nguoi ban gia tri sé xuat hién thuong xuyén
trong quyén sach nay va nham muc dich tét — d6 chinh 1a ban chét ciia Chién Luoc Cua Su
U Viét va 1a yéu t6 séng con ctia mot mdi quan hé 1au dai, ximg dang va ¢ loi cho ca ban
1an khach hang. Ban s& nhan ra nhitng gi4 tri ma minh mang lai cho khach hang ciing nhu
tat ca nhitng ai giao dich véi ban that sy su sic, ¥ nghia va hitu ich hon nhing gi ban
tuong.

Ngan hang Hoang Gia Scotland phat hanh hai loai thé tin dung c6 do bao mat cao danh
riéng cho nhitng khach hang thich thoi trang khac giéi — mét thé in hinh ho an méac nhu
dan 6ng, thé con lai trong trang phuc cia phu nit. Nguoi phat ngon cua ngan hang giai thich:
“Néu bat ky khach hang c6 xu hudng #n mic khéc giéi ndo di mua sim trong trang phuc
phu nit, thi tim thé tin dung th hai sé& tranh cho ho cam gi4c béi réi hoic khoé khin khi
thanh to4n bang thé.”



Mot khi ban biét cach quan tAm dén nhitng ai ban c6 lién hé cong viéc, chiing ta sé& bt
tay vao viéc gia tang thu nhép va thanh cong cho ban.

Ban La Mot Va Duy Nhat

Trong chuong 6, ban sé& biét duoc tai sao khach hang mua hang ciia ban thay vi ciia doi
thu canh tranh.

Néu ban khong biét 1y do nay, tirc 14 ban roi vao mét trong hai truong hop sau. Hoic (a)
ban mang lai cho khach hang mét s6 loi thé hoac tién ich dic biét it noi ndo c6, nhung chua
bao gio ban x4c dinh duoc ching 14 gi, hoic (b) ban khéng cé diéu gi dic biét dé thu hut
khach hang ca, chi 1a ban qua may man nén doanh nghiép cua ban ty nhién giit vi tri din
dau. Trong ca hai truong hop, khong c6 gi chic chin rang ban sé& duy tri duoc thanh tich
dang c6. Chi can dbi thu canh tranh chao mai khach hang cta ban mét tha gi d6 néi troi
hon, ho c6 thé ning tay trén khach hang d tur ban.

Ban chét ciia chién thuat Loi Thé Ban Hang Doc Nhat (Unique Selling Proposition —
USP) 1a nham 1am cho khéch hang tiém ning va khach hang hién tai tin rang ban, hay
doanh nghiép cua ban, dang mang lai cho ho nhirng loi ich va vu thé dic biét ma khong mot
d6i thu ndo sanh duge. Ban phai x4c dinh duoce nhing loi ich va vu thé vuot troi nhat ma
ban mang dén cho nhimg khach hang hién tai hoic tuong lai cia minh, sao cho ho chi ¢
mot cach duy nhat 1a chon ban hoic doanh nghiép ctia ban ma théi.

Va day 1a cach dé ban 1am duoc diéu d6. Ban x4c dinh nhing loi ich hoic két qua ma
khach hang mong muén nhat. Khéng nhat thiét phai thay doi san pham hay dich vu cua
minh, ma hiy dinh vi san pham hay dich vu nay nhu 12 mét loi ich dic thit ma khong
khach hang nao c6 duoc tir d6i thi. Va ban khong Am tham 1am diéu d6. Ban thé hién rang
minh dang danh cho khéch hang nhimng loi ich va vu thé doc d4o @6 qua timg 16i néi va
hanh déng. Nhu thé, rd rang ban budc ho nhin nhan, danh gia cao vA mong muén c6 duogc
nhing lgi ich do.

Khi Avis c6 gang tim kiém mot giai phap tiép thi dé tao ra loi thé canh tranh trén thj
truong, ho can mot loi diém ban hang doc nhat va that hiéu qua. Xét cho cing, Hertz van di
trude ho vé quy md doanh nghiép va thi phan. Avis da 1am nhu thé ndo? Ho nghi ra loi thé
ban hang doc nhat, “Ching t6i dung tha hai. Ching t6i ludn nd luc nhiéu hon.” Ho duy tri
dich vu thué xe hoi tuong tu Hertz, nhung ho dinh vi minh nhu mét doanh nghiép san sang
lam viéc can man hon, cung cap dich vy tét hon véi gia ca phai ching hon. Va ho dat dugc
nhiing buéc tién than ky nho vao USP @6.

Federal Express da tao ra mot USP, trong d6 néi ro: “Pam bao giao hang trong mot
dém”. Khi FedEx bat dau sir dung USP ndy, c4c cong ty van tai khac khéng cung cap dich vu
van chuyén hang héa qua d&m. Ho tham chi khong bao dam khi nao buu kién sé dén noi.
FedEx mang lai cho khach hang moét 1oi ich hoan toan khac — buu kién ho giri s€ duoc giao
tan nha nguoi nhan trude 10g30 sdng hom sau. Bao dam tuyét doi. Cham hét.



Dennis Rodman choi cho giai Bong R6 Chuyén Nghiép My (National Basketball
Assocication — NBA) trong mot vai nim, thi dau rat tich cuc va c6 chi sb gianh quyén kiém
so4at bong kh4 an tuong. Nhung anh ta khong ndi tiéng 1am va néu cé cling chi nhan dugc
rat it hop dong tai tro. R6i anh ta tu tao cho minh moét USP — téc nhuém nhiéu mau sic s
va xam tré diy minh. Nho d6 anh ta néi nhu con va kiém duoc rat nhiéu hop dong dai dién
quang c4o san pham. Mot khi ban da c6 dugc Loi Thé Ban Hang Poc Nhat va nguoi ta ¢ Iy
do dé tim dén ban, ban s& danh cho ho diéu gi?

Khong C6 Rui Ro, Chi C6 Thanh Qua

Hai ngudi ban chuan bi mua hai san pham hoic dich vy giéng nhau. Mot ngudi nham
dén san pham ciia Cong ty A, ngudi kia chon Cong ty B. “T6i mua cia Cong ty A vi néu co
van deé gi, toi tin Cong ty A s& giai quyét nhanh chéng.” Nguoi kia néi, “Nhung néu anh
mua cia Cong ty B, sé khong c6 van dé gi xay ra ca.” Nguoi tht nhat tra 1oi, “U, nhung biét
dau dugc, va t6i khong muédn phai lo lang vé diéu d6.”

Chuong 7: cho ban thiy mot khi da c6 giao dich phat sinh giira hai bén trong moi loai
hinh kinh doanh, s& luén c6 mét bén (v6 tinh hay hitu ¥) budc déi tac phai chiu phan 16n
hoic toan bé rui ro. Néu ban budc ai d6 chiu toan bé rui ro, phan ung dau tién cua ho 1a
khong mua hang. C6 thé ngay ltic nay ban van chiu trdch nhiém vé san pham hay dich vu
ctia minh. Va néu cé bat ky van dé gi xay ra, ban hoic doanh nghiép cua ban sé stra chira,
thay thé hoic hoan tién lai cho khach.

Nhung c6 1& ban cling khong may hao htung véi triét Iy ndy. Trong chuong nay, ban sé
biét cach lam dugc diéu d6 bang chién lugc ¢6 tén “dao nguoc rii ro”.

Muc tiéu cta ban 14 giam t6i da, néu khong muén néi 1a toan bo, nhirng rui ro trong giao
dich cho khach hang. Khi ban loai bo hét cAc m6i nguy, ban thao g& nhirng rao can trong
quyét dinh mua hang cta khach va x6a tan nhirng tré ngai chinh ngan can ho méc hau bao.

Hay vui vé noi trude voi khach hang rang néu ho khong hai 1ong, ban sin sang tra lai
tién, cung cap lai dich vu mién phi cho ho, hoac la bat cir diéu gi khac dé thé hién sy cam két
hét long cua ban vi sy hai long cua ho.

Khach hang nam loi thé trong chién lugc dao nguoc rai ro nay va hiém khi doi hoan
tién. Va phuong phap nay cting 100% ¢6 1¢i cho ban trong moi truong hop.

C6 bao gio ban dat mua tap chi theo thang hoac dang ky nhéan ban tin boi vi ho danh
cho ban chinh sach cam két hoan tién 100% trong vong 30, 60 hoac 90 ngay ma khong can
Iy do? Hodc tham chi khéng can ban phai tra tién truéc? Do chinh la dao nguoc ri ro.

Sau khi Orville va Wilbur Wright tré thanh nhimng nguoi dau tién thuc hién thanh cong
chuyén bay bang may bay c6 dong co, ho da 4p dung chién luge dao nguoc rui ro khi lién hé
v6i nghi si quéc hoi ma ho quen biét. Ho viét rang ho c6 mot chiée may bay c6 thé phuc vu
cho nhu cau thyec tién, c6 thé bay véi van téc cao va ha canh an toan. Ho néi, “Khong can



gui trude cho chung t6i dong nao! Chi can ky hgp dong. Cho chang t6i biét yéu cau ki thuat
cta b6 may ma cac 6ng mong muon, ching t6i sé ché tao né va trinh dién cho cac 6ng xem.
Khi moi chuyén xong xudi, cac 6ng hang tra tién.”

Ban muodn thing tién u? Hay tim gip cap trén va dé nghi duoc 1am viée ¢ vi tri cao hon
trong 60 dén 9o ngay véi mac lvong hién tai. Ban c6 thé cam két hoic sé khién cong ty
hoan toan hai long, hoic dam bao sé& dat két qua hoic hiéu suat 1am viéc cu thé ndo d6. Khi
két thiic thoi gian tha thach, cong ty sé ting luong va thing chirc cho ban hoic ban sé& tro
vé vi tri cl.

Véi cuong vi Chu tich tap doan Chrysler, Lee Iaccoca chi nhan muc luong 1 d6 mdi ndm
cédng vdi quyén mua c6 phiéu cua tap doan nhung chi duoc chia c6 tire khi 0ng cai thién
duoc loi nhuan sau thué cia cong ty.

Mot khi ban mang lai nhirng co hoi khong rui ro va moi nguoi da dong ¥ tham gia vao
hoat dong kinh doanh vé&i ban roi, thir gi 1a tot nhat va phu hop nhat dé ban cho ho?

D6i Dao Hon, Tét Pep Hon Va Hanh Phic Hon

Trong chuong 8, ban sé biét duogc rang bat ctr khi ndo khach hang mua hang cua ban
hoic cua cong ty ban, ban déu c6 co hoi gia ting quy mé cua giao dich d6. Va dong co cua
viéc nay la vi loi ich chung, chit khong vi tu loi. Viéc nay khéng chi tang thém loi nhuan
ngan han cta ban, ma cha yéu ban dang gitip cho khach hang c6 duoc tién ich va loi thé toi
uu khi quay lai giao dich véi ban.

Trong thoi ky Pai Suy Tho4i, cong ty thuc pham Kraft c6 ging day ra thi truong loai
pho-mai day dang bot gia ré, nhung khong ai thém mua. P6 14 mot that bai. Trong khi tim
cach thanh 1y mat hang nay, mot dai dién ban hang ¢ St. Louis da kep chung go6i ph6-mai
bot vao hop nui. Va 6ng chao moi c4c cira hang tap héa mua vé dé ban nhu cip san pham
dung chung trong ché bién thuc dn dong thoi dat tén né 1 Kraft Dinners (Bita in toi hiéu
Kraft). Khi cong ty thay sirc ban cua loai hang nay ting cao, ho dwa mén dé vao day chuyén
san xuat chinh thirc cua minh.

Trach nhiém cling nhu co hoi cua ban 14 gisi thiéu cho ting khach hang biét vé tat ca
nhimg lva chon thay thé ma ho c6 thé can nhic, dong thoi gitp ho nam ré myc dich khi
giao dich v&i ban ngay tir dau. Ngoai ra, ban ciing can gitip ho nhén ra rang van con c6
nhirmng phuong an giao dich khac s& mang lai hiéu qua tét hon so voi nhirng gi ho du dinh
ban dau.

Trong chuong nay, ban sé& duoc biét nhitng khai niém goi 14 ban thém va ban kém. Ban
thém c6 nghia 13 ban thuyét phuc, 180 14i kh4ach hang chuyén sang mua tron b hang
héa/dich vu hoic mot san pham thay thé cao cip hon. Noéi cach khéac, ho c6 thé kha hai
long véi san pham hoic dich vu co ban ma ho dinh mua; nhung, vi hiéu duoc muc dich st
dung cua ho déi voi san pham hoac dich vu d9, ban nhén ra rang nhimg mén hang binh
thuong nhu vay khong mang lai cho khach hang két qua ho mong muén. Thé 1a ban dé xuét



mot phién ban bao quat hon, chat luong cao hon hoic tinh té hon ma ban biét chic mang
lai két qua tot hon. Ho khéng nhat thiét phai mua, nhung ban c6 bon phéan thuyét trinh cho
ho thay su khac biét vé két qua ho mong doi va dua ra mét cai gia thic day ho nang cap giao
dich.

Ban kém c6 nghia 14 gisi thiéu cho khach hang mot san pham hoac dich vu bo sung gitip
gia tang hiéu qua cua giao dich ho vira thue hién v4i ban/doanh nghiép cta ban. Khach
hang cta ban sé& rat biét on vi diéu d6. Cudc song hoic cong viéc cua ho s& tro nén tét dep
hon. Vi sao? Vi ho nhan duoc két qua trén ca mong doi. Va khi dat duoc thanh qua cao hon,
ho sé& vui vé hon. Boi vdy, muc tiéu cua ban trong viéc nay, dit ban 4p dung chién luoc ban
thém hoic ban kém di nita, 12 lu6n cung cap cho khach hiang nhitng phuong 4n thay thé —
nhirng lya chon c6 tac dung hon va vi loi ich cao nhat cua khach hang, chi khong phai coa
ban.

Mattel thuyét phuc ban mua bap bé Barbie. Nhung mdi con btip bé chi ¢6 mot bo trang
phuc n6 dang mac trén nguoi thoéi — it qua! Ban mua thém quan 4o Barbie, mét chiéc xe
hoi Barbie va mot can nha

Barbie. Nhung Barbie van c6 don. Vay 1a ban mua thém bap bé Ken cho Barbie, ban
doan ra diéu gi nao? Ken cling chi c6 moi b quan 4o trén nguoi.

AT&T va nhirng nha cung cip dich vu vién théng dau tién cung cap cho ban mét duong
day dién thoai co ban. Sau d6 dn dich vu cho cudc goi, hop thu thoai, tra 161 ty dong, roi
duong day tht hai cho may vi tinh, duong day tht ba cho hé théng bao mat, dich vy ty dong
quay s6 hoi thong tin, xac dinh danh tinh nguoi goi, duong day tht tu cho may fax. Va bay
gio ho dang chuyén sang truyén hinh cap va cic hé théng phan phéi thong tin dién toan.
Nhirng ga nay tai gioi that!

Chang ai chia stiing vao dau va bat chting ta phai mua nhiing san pham hoic dich vu b
tro ndy. Ching ta mua vi n6 mang lai nhirng két qua tét hon nhirng gi ta mong doi. Phan
loi tre ting thém nam ¢ chinh quan diém mua sam cia khach hang vé gia tri cua san pham
dinh kem d6. Hay tim xem c¢6 nhiém vunao ma chua ai trong céng ty ban lam (hoac lam
t6t) va xung phong lanh trach nhiém do.

No6i thém vé sang kién nui va pho-mai bot hiéu Kraft — chién lugc ban thém 4y hiéu qua
ra sao trong ké hoach dai han? Nghién ctru cho thay ngay nay chi c6 55% bira t6i trong cac
gia dinh tai My c6 mot mén do ho ty lam tai gia.

Vay 1a Loi Thé Ban Hang Poc Nhit cua ban thu hit sy chd ¥ coa khach hang, chién lugc
d4ao nguoc rui ro thiic day ho méc hau bao, chién luge ban thém va ban kém mang lai san
pham hoic dich vy tét nhat dé giai quyét van dé cua ho, nhung lam thé nao dé ban biét minh
da 1am hét muc c6 thé?

Thir May 1, 2, 3. Thir May



Trude khi Henry Ford nhan bat cir ai vio mét vi tri quan trong trong céng ty minh, 6ng
s& di #n truva v6i ho. Néu ung vién tiém ning thém mudi vao thire &n truée khi ném, Ford sé&
khong tuyén ho. Ly do? Ném mudbi vao do #n trude khi ném cho thiy nguoi d6 sé thuc thi
ké hoach trudc khi kiém tra — do d9, bi loai ngay.

Chuong 9: sé& chi ban c4ch kiém tra moi tha. Tuy don gian nhung hiéu qua c6 thé rat to
16n. Viéc ban phai so sanh mirc d6 hiéu qua cta phuong phap nay véi mét phuong phap
khac tir 10 dén 20 1an nham chon ra céi t6i uu ciing khong c6 gi bat thuong ca. Phuong
phap ban hang ma ban dang dung c6 thé chua hiéu qua lam, gat hai két qua qua thap so voi
nhirng gi ma mot phuong phap hoic chién luoce khéc ¢ kha ning mang lai. Toi timg chung
kién nguoi ta tha nghiém nhimng bién thé khac nhau cua mét chuwong trinh quang céo, trang
web, thu chao hang, gisi thiéu san pham tryuc tuyén, ché @6 bao hanh, USP va nhirng muc
gia ctia ho. Va ho dat muc ting truong 500%, 1.000% va 2.000% chi bang cach chuyén tir
phuong phap ndy sang phuong phap khac. Néi cach khéc, c6 thé ban chi méi dat duoc 1/5
thanh qua, doanh s, thu nhap hoic loi nhuan ma ban c6 kha ning vuon dén véi nd luc va
chi phi tuong tu hoic tham chi it hon. Ban sé& tiép tuc bo 15 tiém ning to 16n 4y cho dén khi
ban bat tay vao xem xét nhirng phan hoi va marc @6 hoat dong khac nhau.

Mot cong ty c6 vé chua kiém tra ké hoach cia minh ding mirc 12 nha san xuat thuéc
Excedrin. Vai ndm truéc, ho tung ra mot chién dich quang c4o toan quéc dang gia hang
triéu d6 cho nhirng loai thubc tri ching nhuc dau cao cap khac nhau va danh s6 cho chiing,
chiang han nhu thuée tri nhire dau Excedrin s6 9, thude tri nhire dau Excedrin s6 23, van
van,... Chién dich nay gitip thuong hiéu Excedrin dugc nhan dién manh mé va c6 vé rat
thanh cong. Nhung thuc té doanh s6 lai giam. Doanh nghiép sau d6 nhan ra rang moi ngudi
bi thu ht boi chién dich va ho tin rang Excedrin 1a mét loai thuéc giam dau xuat sic, manh
hon cac loai thong thuong khéic. Va néu ho bi nhire dau dir doi, chac chan ho sé ding
Excedrin. Nhung néu ho chi bi nhitrc dau nhe, Excedrin lai 14 loai thuée manh qui muc can
thiét, nén ho chon mot loai thudce giam dau liéu nhe hon nhu aspirin. Excedrin d3 c6 thé
tiét kiém hang triéu @6 va khong dé mat thi phan néu ho chiu 1am moét viéc don gian 1a thir
nghiém.

Mot tap doan da quéc gia khac c6 1& da khong thir nghiém truée khi tung san pham ra
thi truong trén quy mo toan quéc 1a Coca-Cola. Ho vap phai phan tng dir doi ciia khach
hang khi dinh thay thé nuéc ngot Coca-Cola truyén théng bang Coca-Cola Méi. Mot ¥
tuong suyt bién thanh tham hoa 1& ra cé thé duoc ngin chin mot cach dé dang va khong
tén kém bang cach kiém tra.

Phai chiing Henry Ford qua cuc doan véi chinh sach tuyén dyng nhén vién ciin cir vao
viéc thém mudi vao thae dn trude khi ném tha? C6 thé. Nhung nhin lai, 6ng ta 1a ty pht
dau tién cia Hoa Ky. Mot khi ban hiéu dwgc hét nhitng chién luoc nay — Chién Lugce Cua Sy
U Viét, xay dung USP, dio nguoc rui ro, bAn thém va ban kém, kiém tra va mot vai chién
luoc khac nira — ban c6 thé dé dang 4p dung ching vao hé théng hoat dong kinh doanh hién
thoi cia ban va gia ting doanh thu, thu nhap. Nhung chiing ta s& sém buéc sang phan tiép
theo — tao ra nhitg ngudn thu nhap da dang. M6én loi 1on that sy 1a day.



Hop Tac Vi Loi Nhuan

Chuong 10: hé 16 cho ban céch tiép can nhiing khoan dau tu vao khach hang tri gi4d hang
triéu do cua cic cong ty trong sudt hang chuc nim, déng thoi thuyét phuc nhing cong ty dé
chuyén toan bo khach hang cua ho sang giao dich voi ban hoic cong ty ciia ban ma chang
tén lay mot xu.

Tbi goi khai niém nay 1a Nhitng M6i Quan Hé C6 Loi. Py 1a mot qué trinh don gian
dva trén viéc tin dung su tin nhiém va nhitng moi quan hé bén chit san c6 gitra cac doanh
nghiép voi nhitng nguoi cting 1a nhém khach hang tiém nang doéi voi san pham va dich vu
cua ban.

Duncan Hines 12 mét nha phé binh 4m thue. TAc pham “Adventures in Good Eating”
(Kham Ph4 Mén Ngon) coa 6ng 1 quyén cam nang gi6i thiéu nhirng nha hang trén céc dai
16 & M¥, noi tiéng dén mirc tén coa 6ng tré thanh mot tir thong dung. Tiéng tim cua Hines
thu hut su chid y cia Roy Park, mét doanh nhan ¢ New York dang tim co hoi quang ba cac
san pham phuc vu cho viéc 1am banh cia minh. Ong d nghi Hines hop tac va Hines dong .
Ho cling nhau thanh lap Tap doan Thuc pham Hines-Park. Chua dén ba tuan, san pham
hén hop bot 1am banh cua ho chiém linh 48% thi truong bot banh Hoa Ky.

Hiy x4c dinh xem trén thi truong nhiing doanh nghiép nao dang nam giit nhitng khach
hang ma ban muén huéng dén, va don vi nao cb duge sy tin tuéng, ton trong va tin nhiém
cia khach. Ho c6 thé dang kinh doanh nhitng san pham st dung trude, ding kém hoic
ding sau san pham/dich vu caa ban. San pham/dich vu ciia ban khéng mang tinh canh
tranh vé6i san pham/dich vu cia ho, ma c6 tinh chét bé tro. Khi da xac dinh duoc dau 1a
nhitng doanh nghiép do, khi iy ban da gan dén dich. Tat ca nhitng gi ban can 1am 14 lién hé
v6i ho va khién ho thoai méi, tu nguyén gioi thiéu khach hang sang cho minh.

Néu ban lam viéc trong mot tap doan, cic nguyén tic @6 van khong doi. Chang han, néu
ban b4an phan mém cho mot céng ty, ban cd thé lién lac véi nhan vién kinh doanh cua
doanh nghiép ban phan ctng may tinh cho cong ty no va bit dau xay dung méi quan hé doi
bén cling c6 loi. Vi sao nhimng cong ty d6 san sang hop tic véi ban? Hau hét nhirng doanh
nghiép va c4 nhan déu mong mudn c6 thém nguon thu nhap mai, nhung ho chang hé cé ¥
niém thuc hién bang cach ndo va bat dau tir dau. Ban 1a lya chon hoan hao cho ho dé tao
nén nguon loi nhuan tir cdng viéc lién doanh. Néu san pham/dich vu cia ban ding truée, di
kém hoic ding sau san pham/dich vu cua ho, hién nhién san pham/dich vu cua ho sé& ding
sau, di kém hoic dung trudce san pham/dich vu cia ban.

Visa va American Express thanh lap nhitng lién minh chién luoc véi cic hang hang
khong, nha san xuat xe hoi, cic cong ty dau khi va nhiéu doanh nghiép khéc dé ting
thuong cho khéach hang khi str dung thé tin dung. Sears va Roebuck kiém duoc hang trim
triéu do nho vao viéc quang b dich vu bao hiém cua Allstate véi nhitng kh4ch hang dén
tham cira hang cua ho. Khi nhitng hang phim 16n nhu Disney va Universal san xuat phim
truyén nham vao gidi tré, ho xay dung nhitng Méi Quan Hé C6 Loi véi cAc chudi nha hang
thirc in nhanh nhu McDonald’s va Burger King. C4c hang san xuat nuéc hoa vd my pham



thué va tra tién cho nhirng nguoi dang 1am viéc tai cAc quay my pham trong nhiing trung
tam thuong mai lon. M6t s6 cong ty my pham con s¢ hiru nhirng quay m¥y pham do.

Loi Gigi Thiéu Tu Ban Be

Trong chuong 11, ban sé& thay rang da s6 doanh nghiép va c4 nhan danh hét thoi gian,
cong suc va tién bac cho nhitng ké hoach tiép thi, quang c4o hoic chuong trinh b4n hang
trong khi chi can mot phan nho cua nhirng nd lyc d6 va hau nhu khéng ton kém chat nao,
ho c6 thé dat dugce két qua to 16n hon gap nhiéu lan néu ho biét cach phat trién mot chién
luge gigi thiéu khach hang ¢6 quy mé.

Nhiéu kha ning ngay tai thoi diém nay, phan 16n cic khach hang méi ma ban c6 dugc 14
thong qua sy gidi thiéu truc tiép hoac gian tiép cua ban be. Nhung c6 thé ban chua bao gio
sir dung dén chién thuat gioi thiéu chinh thire. Chuong nay s& huéng dan ban lam diéu do.

Ban d3 dau tu rat nhiéu cho doanh nghiép va khach hang cua minh, va nhiing gié trj va
lgi ich rat 16n ma ban dem lai khién cho tat ca ban be, dong nghiép va nguoi than cua khach
hang d6 kho long tir ch6i san pham hoac dich vu cua ban.

Mot chién luoc gigi thiéu khach hang chinh chuec s& gitp gia ting s6 lugng khach hang
va loi nhuan cho ban ngay lap tirc. Va ban khong phai tén bat ky chi phi ndo dé trién khai
chién luoc d@6. Mot khach hang dén tir chuong trinh gisi thiéu thuong chi nhiéu tién hon,
mua hang thuong xuyén hon, mang lai nhiéu loi nhuan hon va trung thanh hon da sé
nhiing nhém khéch hang khic ma ban dang tim kiém. Khong kho khin gi dé tim duoc
nhimng 1oi gioi thiéu. Nguoi ndy truyén tai nguoi kia. Tu than chting san sinh thém.

Mbi khi khéach hang giao dich truc tiép voi ban, thong qua nhan vién kinh doanh hoic
qua thu tir, email, dién thoai, hay khéo 1éo nh¢ ho giéi thiéu ban véi nhitng nguoi khac.
Nhung trudc tién, ban phai chuan bi moi thi da. Hay cho khé4ch hang biét rang ban rat han
hanh duoc giao dich véi ho va tin rang ho c6 nhirg méi quan hé véi nhirng c4 nhan khac
cling giéng nhu ho — nhimg nguoi phan 4nh chan thyc céc gi4 tri va pham chat cia ho. Mot
khi ho da hiéu chinh x4c dbi twong ndo ban muén giao dich, ban hay nho ho giéi thiéu
nguoi than va ban bé dang quy dén cho ban. Néu ban thé hién su tran trong nhirng gia tri
va tam quan trong cia khach hang, ho ciing sé sin sang dap lai tim thinh tinh do.

Vay thi hiy cung cap nhiing go6i san pham hoac dich vu khéng rui ro, khong can cam két.
Lu6n sin long dua ra 16i khuyén, tro chuyén hoic gip g& bat ky ai tim dén théng qua
nhirng 1oi gidi thiéu. Néi cach khéc, sin sang tu van cho nhirng nguoi duoc khach hang gigi
thiéu ma khong can ho phai mua hang, dé khach hang thay rang ban 12 mét chuyén gia
dang tin cay ma ho c6 thé yén tam gisi thiéu cho ban bé hay dong nghiép cua ho.

Néu ban 1am diéu nay khi tro chuyén, ban hang, gui thu hodc gip g bat cir khach hang
nao — va hay dé nghi cac nhan su chu chét cia cong ty 1am tuong ty — sém muon gi ban
cling c6 thém duogc hang t4, tham chi hang trim khach hang mai. T6i ting chting kién mot
doanh nghiép banh truéng gap ba lan trong vong sau thang nho 4p dung chién thuat giéi



thiéu tir khach hang.

Charles Lamb tirng néi, “Pung gi6i thiéu toi voi gd d6. Téi muodn tiép tuc ghét ga, ma toi
thi khong thé ghét duoc nhitng nguoi toi da biét.” Dudi goc d6 ca nhan, 101 gisi thiéu don
gian tir mot dong nghiép co6 uy tin véi mot khach hang tiém ning, mot d6i tac kinh doanh
hoic mot cap trén tuong lai cling mang lai hiéu qua tvong ty nhu mét 1oi khen hay tham
chi la mot sy dam bao.

Cang Than Quen Cang Gan B6

Tim duoc mot khach hang méi doi hoi ban phai dau tu mét khoan nho nho — nhung gan
nhu khong ton mot xu dé gitr chan cac khach hang hién tai.

Chuong 12: chi ra rang khach hang khong giao dich véi ban nita vi ba 1y do co ban sau:

Th nhat, ho tam thoi khong mua hang mot thoi gian, sau d6 khong con ¥ dinh giao
dich tro lai trong tuong lai. Xa mat cach long, nghe nham tai nhung lai rat dang. Mot khi
ban nging giao dich vi mot cong ty, khong can biét san pham hay dich vu cua ho tot dén
murc ndo, ban ¢6 khuynh huéng chuyén sang mot mé hinh tiéu ding khéc.

Nguyén nhan tht hai khién nguoi ta nging giao dich voi mot cong ty 1a do ho khong hai
long. C6 hang trim 1y do khién mot khach hang cam thay khong vui va khong tiép tuc tin
diing mét san pham hay dich vu ndo d6. Nhung ban cin nhan ra mét diéu quan trong 1a ban
hiém khi nao c¢6 ¥ 1am cho khach hang byc boi va bat man.

Ly do thir ba 14 tinh thé da thay d6i va khach hang khong con cam thay c6 loi khi giao
dich v6i ban nira. Co vé trong trueong hop nay moi chuyén khong con kha nang ciru van.
Nhung khong han nhu vay. Ngay ca mot nguoi khong con 1a khach hang coa cong ty nira
van c6 thé tré thanh mot ngudn phu thu déi ddo. Va ban sé& hoc duoc phuong phap dé.

Khi ban nhén ra rang hon 80% khéach hang ma minh da mat bo di vi nhimng 1y do c6 thé
ctru van, ban c6 thé sém bat tay vao hanh dong ngay va kéo lai duoc rat nhiéu — tham chi
hau hét cac khach hang d6. Va mot khi da tro lai, ho ¢6 xu huéng tré thanh mét trong
nhitng nhom khéch hang trung thanh nhat, thuong xuyén nhait va c6 gi4 tri nhat coa ban.

Ho con 1a nguon gisi thiéu tuyét voi nhat.
Thu Quang Cao

Ban ¢6 muén sé hiru tir 1.000 d&n 10.000 nhan vién kinh doanh man can 1am viéc subt
ngay dém, goi dién dén tat ca khach hang tiém ning nhat dé gi¢i thiéu vé san pham/dich vu
ciia doanh nghiép va khong quén nhan manh wu thé san pham cfing nhu thuyét phuc khach
mua hang?

Chuong 13: sé€ chi cho ban cach dat dugc kha nang d6 mot cach nhanh chéng théng qua
viéc xac dinh va van dung mot cong cu hiéu qua



— thu quang c4o. Thu quang c4o 1a tit ca nhing tai liéu duoc viét ra nham trao d6i thong
tin vdi khach hang hién tai va tiém nang, bao gom thu chao hang, email, to roi gidi thiéu va
thu ngo.

Do6i khi phai tén dén 100 @6 hoic hon dé thuc hién mét cudc dién thoai chao hang. Co
khi mat hang tuan hoic nhiéu thang dé chuan bi cho moét cudc goi nhu thé. Nhung dé tiép
can voi thi truong muc ti€u cta ban bang thu tin, c6 thé chi can chua dén 50 xu.

Hon nita, khi nhan vién coa ban goi dién hoic dén tan noi chao hang, tirc 12 ho dang gisi
thiéu san pham hoic dich vu ctia ban lan dau tién. Can c6 thoi gian dé thich nghi. Can c6
thoi gian dé tham thau. VA con rat nhiéu van dé tiéu cyc ma ban phai giai quyét, ké ca su
tranh né cua tiép tan hoic cudc goi bi chuyén vao hop thu thoai. Nhung khi 4p dung chién
luoc thu quang cio, nd sé dit nén moéng cho ban.

Khi khach hang nhan dugc thu quang cdo cua ban, ho c6 trong tay mot thong diép hoan
chinh, tir ddu dén cudi. Moi cau hoi duoc tra 161, moi chi tiét dugce dé cap, moi van dé duoc
giai quyét, cam gidc ngan ngai cling duoc giai toa, va tai liéu nay con théi thic khach tim
hiéu, mua hang.

Tham chi phong bi dung thu quang céo cfing c6 thé 1a mot cong cu ban hang. N6 cb thé
trong rat nghiém chinh va4i chi mot céi tén, dia chi, thanh pho va tiéu bang; hoac n6 cé the
dugc ca nhan hda véi mot thong diép duoc thiét ke riéng cho phu hgp ngay bén ngoai bi
thu.

Thu quang c4o 12 mot bude dao dau rat hiéu qua cho hoat dong tiép thi qua dién thoai.
Gui thu quang cdo trude khi goi dién thoai chio hang c6 thé gia ting hiéu qua cua cude goi
dén 1.000%. Gtri thu quang c4o trudce nghia 1a ban khong goi dién cho ho mét cach duong
dot. Khi 4y khach hang tiém ni#ng da biét vé san pham hoic dich vu ctia ban r6i.

Khi Thuong nghi s Robert A. Taft tranh cir Tong thong vao nim 1952, Walter Weintz
da gui hang loat thu kéu goi bau cir cho Robert. Trong thu, Walter thém vao moét chi tiét
mang tinh cAch mang: yéu cau moi nguoi gop tién tng ho chién dich. Viéc nay khong
nhitng giap gia tang tai chinh ma n6 con mang lai hiéu ung nhu viéc ca ngua. Khi ban dat
cuoc vao mot con ngwa, Walter 1§ luan, ban s& 1am moi thi trong kha ning cia minh dé
gitp cho con ngya d6 vé nhat. Trong truong hop nay, ban sé& khong chi bau cir, ban con
thuyét phuc ban bé, gia dinh di bau cir cho ngudi dy giéng nhu ban.

Va Con Nhiéu Nita

Trén day chi 1a mot vai trong s6 nhitng chién luoc chi chét nham gia ting thu nhap va
thanh c6ng ma ban sé& duoc biét. Ching ta con ddo siu ting chién luge ¢ mire d6 chi tiét
hon. Va ban s& dugc hoc cach 4p dung ching dé kinh doanh thanh cong trén mang. Nhung,
t6i xin nhac lai, dirng han ché sic manh va hiéu qua coa chting khi xem chting nhu nhiing
khai niém don 1é. Mot khi dugce két hop lai, ching sé tao ra sy ting truong trong thu nhap
va thanh qua theo cip s6 nhan.



Bay gio, ban hay chuéan bj buéc vao mét cudc hanh trinh tuyét diéu. Nam rd nhitng
chién luoc nay, thuong xuyén ap dung va dich dén cua ban s€ la sy an tam ve tai chinh, c6
tam anh hudong, duoc trong vong va thanh cong xing dang hon nira.



Chudng 2: Nhitng Ky Vong L&n Lao Ban co
thé trd thanh nha vo dich

Ban nén mong ddi minh sé& dat dudc diéu gi vdi nhitng kiln thic hoc dude tu quyén
sach nay? N6i mot cach don gidn, ban nén mong rCIng minh sé cham dC0n udc md, ning
ngudng ky vong va dat duge muc tiéu cla minh.

T6i dang noi vé cai nhin tong thé, vé viéc quan sét doanh nghiép, cdng viéc va cude
sOng cla ban tu trén cao, va vé con dudng dé dang nhdt, an toan nhat va ngdn nhat dé
dn dude ndi ban mubn dCIn. Trong chuong sau, t6i sé dua ra nhirng hudng dan c6 gia
tri € ban xac 1dp va dat dudc nhirng muc tiéu cu thé, xing dang véi kha ning tiém tang
cla ban. Nhung by gid, t6i mudn no6i vé tam nhin bao quat va phucng phap tildp can
chung ma ban nén 4p dung trong hau h{dt cic ¢d hoi dCn v&i minh (va vi sao tam nhin
hién tai clia ban chua thé goi 1a bao quat so v6i nhiing gi né nén va c6 thé tré nén nhu
th(1).

T6i mubn gitip ban nghi vé thanh cong § mc d6 16n lao hon so v&i nhirng gi ban tung
nghi dn. Bi quyJt 1a hay thuc hién khon khéo hon, chf khong phai cat luc hon. Nhung
da sO chi bildJt cau ngan nglr o, riéng t6i bilJt moi th’ phai dugc thuc hién ra sao. Va bay
gid ban sap duge bilJt vé diéu do.

Thanh qua tuy€t vGi nhat trong cong viéc va ddi song s€ dldn n[Ju ban ty' tao ra
nhirng budc d6t pha cho chinh ban thin minh. Chuong nay s€ huéng dan ban nhiing
phuong phap mdi me va sang tao d€ hinh thanh tu duy d6i mdi, suy nghi mot cach sang
tao hon va van dung nhiing bude dot pha co6 thé cai thién dang ké nhirng k[t qua ma
phuong phap trudc db cua ban mang lai.

Nhirng Budc Ti€n Vi Dai Va bot Pha

Héau hJt moi ngudi 1am viéc v6i tu tudng rling thanh céng s€ dIn tung bude mot.
Khong may, day lai 1a mOt quan niém sai Iam, va n6é duge phan anh mot cich ro rét thong
qua cach 1am, qua trinh tim kiCOm khach hang, d3y manh doanh s8, xay dung doanh
nghiép va sy nghiép... ca trong cach séng cua ho nira. Ho phan dau ngay nay qua ngay
khac dé phat trién tung chtt mot, hodc té hon, @€ kho nhoc chéng choi véi cude ddi. Po 1a
16i mon dan dCn su phat trién, nhung 13 th{ phat trién han ch va lac hdu, suy cho cling
noé la “thanh céng réu rda”. Cach lam d6 budc ban phai nai lung ra “cay” vi su' nghiép cula
minh, thay vi c6 thé khilOn cho doanh nghiép hodc su’ nghiép phuc vu cho ban.

T6i khong mudn ban s6ng va lam viéc theo ki€u d4. Va ching vi ¢§ gi ban phai nhu
thO. Nhiing buGc tilCln déu ddn — cai thién tung chit mot — nghe nhu mdt cach an toan
va hdp 1y @€ phat trién. Nhung ban ciing nén nghi d0n chuyén luge bo mét sd bude va
nhay vot vdi t6c d6 anh sang. Ban cb thé thing tiCIn gdp nhiéu 1an so vdi hién tai mot



cich nhanh chéng, dé dang va an toan mot cach ngac nhién. Ban c6 thé thuc hién ngay
1ap tUe, mot cach truc tiClp trong hau h[Jt nhirng khia canh cla doanh nghiép, su' nghiép
clia minh. Ban s& 1am dudc, tru’ phi ban tu gidi han minh bng viéc 1am theo kinh
nghiém cla cic bac tién boi trong nganh. Téi mubn ban hay théi bCIng long vaGi thu'c
trang cua doanh nghiép hién nay. Ban dang dirng trude nhirng budc dot pha lon lao. Mot

bi quydt kinh doanh tudng chung nhu xua cii trong linh vu'c nay c6 thé tao nén hiéu (ng
ngang nglfa mot tradi bom nguyén tU trong mot nganh khéc, hodc moét loai hinh kinh
doanh khéc chua ai 4p dung. Vi vay, n[Ju ban mudn tao ra thanh qua d6t ph4 trong doanh
nghiép hodc su' nghiép clia minh, bo xa hdu ht d6i thd canh tranh, thi ban khong thé
cham cham lam theo nhirng giai phap trudce gio ma ban (va nhirng nguoi khac) dang thuc
hién.

Hay suy nghi mot cach logic. Ban khong thé€ 1a ke bat chude mang hy vong mot ngay
kia s& thOng tri trong linh vuc minh dang kinh doanh. Piéu d6 khong thé xay ra trong mot
th[ gidi dang thay do6i vdi tOc @0 chong mat nhu ngay nay. Thay vao d6, ban can nhin ra
nhirng cd hoi bi nguGi khéc bo 16 chung quanh va tim dCIn v6 s6 nhirng ngu6n thu nhap
ddi dao chua ai cham d[n, va cd nhifng thanh cong tiém &n dang chd ban gat hai.

Chac han ban dang danh qua it thdi gian nghién c(fu vé nhifng y tudng mang lai 10i
nhuén to 16n, sang tao va thanh cong nhat ma nhiing nguoi ¢ cac linh vye khac van dyng
dé di lén va thanh dat. Nhung n[Ju ban bat dau quan tdm dCn cic Ung dung thanh cong
trong linh vue khac, ban s& kinh ngac nhan ra viéc 4p dung ching vao doanh nghiép cua
minh qua dé dang. Bong chdc ban nhan thay nhu’ng phu’o’ng phéap hiéu qua hon nhiéu ¢
thé€ mang lai nhu’ng k[t qua t6t hon nhi€u van vdi ngan dy thdi gian, nhén luc, cong suc,
hanh dong va tién bac.

Frank Howser, Lewis Crandal, Richard va Maurice McDonald. Ban nhan ra bao nhiéu
cai tén quen thulc trong s6 d6? Frank Howser chuyén thilJt k[ va thi c6ng quay trung
bay, gian hang cho hdi chg. MOt vai ndm trude, ¢6 hai ban tre dé nghi Frank thi(Jt k(]
moOt gian hang cho c¢ong ty nho méi thanh 1ap clia ho sao cho noé trong that “hao nhoang”
6 hoi chg. Ho khong du tién tra cho 6ng nhung dé nghi dudc tra blng ¢6 philJu trong
doanh nghiép non tre nay. Frank tu ch6i. Hai thanh nién d6 chinh 14 Steve Wozniak va
Steve Jobs. Va cong ty nho bé ay la tién than cla hang Apple.

Lewis Crandal da ban mo6t nlra cra hang clia minh véi gi 1.200 d6 cho d6i tac, 6ng
Woolworth (Nha sang 1ap ra tap doan ban le Woolworth). Richard va Maurice McDonald
ban lai quay banh ham-bo-go, ¥ tuong va ca thuong hiéu cia ho cho mét ngudi ban hang
51 tudi tén Ray Kroc, ngui niy sau d6 da phat tri€n né thanh tap doan tri gia hang chuc
ty do-la (Chu0i clra hang th(’c in nhanh McDonald’s).

Ban nhéan ra nhitng cai tén nao sau day? Ted Turner, Bill Gates, Rupert Murdoch,
Donald Trump, va Warren Buffett. Nhom th( nhat gdm nhirng nguGi khong c6 tén tudi,
va khong nhin ra nhifng cc h6i @6t pha ngay trudc mat ho. Nhung nhém th(r hai thi ngudc
lai. Va ho bildn ching thanh hién thuc.



Y Nghia That Su’ Clia b6t Pha La Gi?

DOt phéa 1a nhirng cach 1am mGi me mot cich khéc thudng, hoan thi€n va hao hing
hon. POt phé 14 su cai thién dang kinh ngac trong tung phuong dién, gitp ban trd nén
manh mé, hiéu qua, hiru ich, dang tran trong hoic thi vi hon trong mat khach hang. Su
d6t pha mang lai hiéu qua gap hai hodc ba Ian cho cdng vi€c tildp thi chi v4i ngan dy cong
sic hodc it hon. POt pha bildn sdn phdm clia ban tu mdt mat hang binh thudng trd thanh
mot vat s¢ hitu ddng mo vde ma khong ai khéc c6 thé mang lai (hoic c6 thé dbi dau véi
nd). Dot pha gitip bo may kinh doanh gon nhe hon, giam chi phi luvong, it réi rim hon,
niang suat cao hon, hiéu qua hon va mang lai nhiéu 1¢i nhuan hon. Su dot pha cho phép
ban ndm quyén thay do6i cuc dién culc chdi trén thuong truGng blng cach thay d6i hoan
toan (nhung trong khuodn kho dao ddre) cac quy luat, tham chi vi(dt lai ching n[Ju ban
mudn. Dot pha gitp ban suy nghi thau d4o hon, tain dung moi thi t6t hon, am hiéu thj
truong hon, ban nhiéu hang hon, dat hiéu qua cao hon, c¢6 sttc anh huéng manh hon,
phong thu t6t hon va tdn cong manh hon d6i thd canh tranh va khong ngung chilln
thang 6 moi mat tran. Hay kién tri 4p dung, s6m muodn gi ban ciling gianh dugc va gilr
vitng vi tri tién phong, tré thanh lya chon hang dau trong linh vue, thi truong ban dang
kinh doanh hoac trong sy nghiép cua ban.

Khi ban 4p dung tri(t 1y t6i Uu héa hiéu qua kinh doanh bCng su’ @Gt pha khong
ngung, nhiéu van dé vé tai chinh va kinh doanh trude day cta ban sé dudc giai quyt.
MOt khi ban da nhin nhan thau d4o va tao ra nhitng budc dot ph4, tu' nhién ban sé sé hitu
kha ning 1anh dao ma hau nhu khong mat chtt suc luc nao.

Nhiing doanh nghiép luén d61 mdi va tao nén sy’ dot pha thudng dan dau trong linh
vuc ctia ho. Céc c4 nhan ciing vay. Va nhirng doanh nghiép hay c4 nhan din dau thuong
nam quyén sinh sat hon, s¢ hiru nhiéu co so kinh doanh hon va c6 trong tay nhiéu co hoi
haon d6i thu. Ho ciing duge khach hang cling nhu' nguGi trong gidi tin nhi€m va ton trong
hon rat nhiéu.

Ngay lic nay d4y, ddi thu canh tranh clia ban dang no luc tim ra nhifng chiéu thifc méi
nhOm gianh gidt khach hang, cong viéc hodc toan bd hoat ddng kinh doanh tu tay ban.
Ban can di trude ho mot buée va dot pha chinh 1a giai phap. Dot pha gitip ban tai cu trac
doanh nghiép hodc c6ng viéc cla minh trude khi d6i thu lam diéu d6. POt pha gitp ban
t0i da hoa thanh cong clia minh theo cach t6t hon va 1au dai hon, d€ ban c6 thé yén tam
git hai nhitng thanh céng méi trong tvong lai. Pot pha cho phép ban sir dung chat xam,
vOn liCdng, hodc nhifng ngudn luc mot cich chéin chinh, vi 101 ich cao nhat cla chinh
minh. DOt pha gitip ban han chd hodc x6a bo toan b0 rui ro trong moi hoat ddng, nhung
van gia ting dang ké co hoi thanh céng. Dot pha gitip ban tro nén bat bai. Dot pha gitp
moi ngudi gidu c6 hon. POt pha thiic ddy su’ nghiép clia ban di 1én bng viée bildn ban
trd thanh mot nhan vién ¢6 ning luc noi troi vGi nhifng dong gép dudce cap trén ghi nhan.

Céc su kién dién ra quanh ta véi tc dd nhanh chéng, doi hof tu’ duy d6t phéa phai trd
thanh 16i tu duy thuong xuyén va mdi ngay cua ban.



Khong thé c6 chuyén thinh thoang méi thuc hién viée d6. Chic ban khéng mudn mot
ngay nao do, tham hoa to 16n ap dIn khildn su nghi€p kinh doanh cla ban bildn d61
theo chiéu hudng tiéu cuc. Vay thi ban phai kilIn tao va khong ngung cai thién tucng lai
cla chinh minh. Diéu d6 c6 nghia la ban di theo con dudng chl nghia c¢d hdi mot cach
chan chinh, quan sat moi th chung quanh (trong va ngoai doanh nghiép hoac nganh
nghé clia ban) d€ sin dén co hoi va lién tuc tu hoi, “Pau 1a cc hoi to 16n tiém an & day?”

Céch nay con gitup ban tildp nhan 16i tu duy kha thi von luén huéng dCIn nhirng giai
phap méGi me, khac biét va t6t hon d€ dat duge mot muc dich, mot giai phap, hodc xUr' Iy
moOt tinh hudng nao d6. Ban sé bat dau nhin ra nhifng cc héi trong khi nguGi khac chi
thady toan kho khin, trd ngai, han ch[ hodc gidi han. Ban sé nhan ra minh con gat hai
dugc thanh qua to 16n d00n mUc nao khi bi(t tan dung t6i da tic ddng clla moi th( xay ra
chung quanh. Ban s€ tao nén nhing budc dot pha tuyét vai nhat khi dep bo cach nhin
nhan xua cfi va tré nén rong mé hon dé chao dén nhitng co hoi méi.

Hay Nham Dén Co Hoi

Nhiing budc dot pha trong dai xudt phat tu'16i tu duy dting dan, tu'thai d6 tiéu biéu
cUa chl nghia cd hoi. Nhifng nguGi tao nén su’ dot pha luén la nhirng nguGi bilJt cht
trong cd hoi. Nhirng ai khong bilJt dlIn di€u nay sé khong bao gid c6 chuyén dbt pha.
Pon gian vay thoi.

Nam 1972, Dang Dan chu dé cif George McGovern tranh chlc téng thong My véi
Richard Nixon. Trong qué trinh tranh c(r, Thugng nghi si McGovern da loai Thugng nghi
si Eagleton khot vi tri ph6 téng thOng. M6t doanh nhén tre 16 tuéi da nhin thdy c¢c hdi ¢6
mot khong hai nay, ben mua h[Jt 5.000 huy hiéu va dé can c6 dong cho McGovern-
Eagleton bong chdc billn thanh d6 ¢6. Anh ta chi m&t nim xu d& mua mot cai. Khong lau
sau, anh ta ban lai ching nhu nhirng ky vat chinh tri quy hiCdm véi gi4 1én dCIn 25 d6
mot céi.

b6 1a mot vi du tiéu bleu cua 16i tu duy co hoi cha nghia chan chinh. Ping, nhitng moi
lam an ¢6 thdi nhu vay ro rang chang tao ra buGc dot pha di€n hinh nao; nhung quan
trong 1a doanh nhéan tre 8y bilJt ndm bat c6 hdi — mot ki€u tu' duy rat can thi(It d€ nhin
ra nhirng kha ning & nhirng nci khong ai thay dugc. Nhan ti€n t6i n6i lubén, chang trai tre’
d6 chinh 1a Bill Gates.

Nhung T6i Khong Phai La Bill Gates

Dé tao ra nhitng budc dot pha 16n lao, ban khong can phai cé tri théng minh ngang ngira
Bill Gates, Ted Turner, Rupert Murdoch hay Donald Trump.

Da phan nhing budc @6t phé 16n 1a k[t qua cla cich nhin nhan moi viéc theo hudng
hop tinh hop 1y, cting thai d0 ¢6i md va cuc ky logic. Thém ca kha ning bat tay vao hanh
dong nifa. N6 khong lién quan nhiéu d0n hoc van uyén bac, chi sé théng minh cao hay
tién bac do6i dao. Va nhirng budc dot pha than ky nhat thudng 1a nhifng cach thifc m&i me’



d€ 1am viéc nhanh chéng hon, dé dang hon hodc hiéu qua hay logic hon, va chi vy ma
thoi.

Ai da xem phim Indiana Jones phan mét, Cudc Sén Lung Chi€c Rudng Bi An, déu nhé
chi tilJt Indy mac ket G cai chd trong ngo cut v4i mot tén khong 16 cao hai mét dang
chuan bj 18y dau anh ta. Ai cling nghi Indy tdi nghiép s& xong ddi cho d[0n khi anh ta
nhay vot 1én va rat sing ra, ban tén khong 16 va giai quy[Jt van dé. Nhu t6i da noi, dot
pha c6 thé xudt hién b[Ing nhiéu cach khac la va bat thudng.

Nhing budc dot pha 16n that ra chi 1a nhirng phudng phip mdi me trong hanh ddng.
Va méi ¢ day c6 nghia 1a mai so véi linh vue, thi truong, dbi tha canh tranh hoic khach
hang clia ban; khong nhat thiJt phai mdi ddi véi ca th(d gidi. Ap dung nhirng cai cii theo
cach mdi chinh 14 @6t ph4. Ap dung nhifng cai méi theo cAch mdi 1a dot pha. KOOIt hop
nhing cai cii 1ai v8i nhau mot cach mdi me ciing 1a dot pha. Ap dung cai mdi vao thi
truong méi, hoidc cai cii vao thi truong cii cling c6 thé xem 1a dot pha.

Thudc Moc Téc Monocidal-Rogaine La M6t Phat Hién Tinh CG

MOt nguGi ¢6 tam nhin da bilJt tan dung tic dung phu gy moc 16ng téc clla mot loai
thubc tri mun trirng ca @€ ch tao ra thu6c moc toéc. Phat minh 16 vi séng bat ngudn theo
cach hoan toan tinh c¢6 trong mo6t phong thi nghi€ém séng dién tu, khi mot nha khoa hoc
vo tinh @€ bifa tria cla minh qua gdn mot ngudn phét séng. Tuong tu véi gidy ghi cha
Post-it. VO tinh dugc “kham pha” ra, nhung noé chi tré thanh moét ky luc trong kinh doanh
khi nhéin vién c6ng ty 3M tim ra ¢d h6i i'ng dung né vao thuc t.

Ban C6 Y Tudng Nao Hay Hon Khong?

M6t nghién clfu cho thdy trong s6 61 phat minh mang tinh dot pha, chi ¢6 16 cai dudc
tao nén bdi nhiing cong ty 16n. Pa s6 nhiing ¥ tudng hay nhat lai d0n tu nhing con ngudi
binh thudng gibng nhu ban. Ching han, di€én thoai ban quay s6 dugc phat minh bdi mot
nhan vién mai tang, va bat bi do mot nha diéu khac nghi ra.

Will Parish, mot cuu ludt su va chuyén gia bao ton sinh vat, billt qué ro vé viéc chi
phi ndng lUgng tang cao va nhiing nguon nhién li€u hoéa thach dang can ki€t dan, ciing
nhu cdc van d8 nghiém trong lién quan dCn viée x(r 1y chat thai. Mot 18n, khi & An D9,
ong dudc dn mot bira &n hadm néng blIng cach d6t phan bo. Pung vay, phan bo. K[t qua
la gi? Parish thanh 1ap Lién Hiép Nang Lugng Qulc Gia, moi ngay dot 9oo tan phén bo,
san xudt ra luong dién dd dé thap sang 20.000 hd gia dinh tai My. Parish chia se, cong
viéc anh dang lam 1a su' k[t hgp gilra “lam &n gioi” va “lam viéc tot”. Tap chi Fortune goi
anh 1a “nha doanh nghiép phan bén” diing nghia cla th[ gidi.

Khach san El Cortez & San Diego 1a noi khai sinh mét xu huéng méi cla nganh kildn
trac. Lanh dao khéch san nhan ra childc thang may duy nhat khong du dap U'ng nhu cau
di 1ai cua khéach. Th[J la ho quy[dt dinh can phai xay thém mot thang may nifa va lién hé
cac kiln tric su, ky su'xay dung d€ tu’ van. Cac chuyén gia nay dé xudt duc mot 10 thing



& moOi tAng tu tang trét 1én d0n tAng trén cing cla khach san. Khi ho dang dirng & dai
sanh d€ thao ludn vé k1 hoach nay, m6t nhan vién lau don khach san nghe lom duge cau
chuyén. “Cac anh lam vay d€ 1am gi?” anh ta hoi. M6t trong s& nhifng ngudi 1dp k1 hoach
phén tich tinh hinh va giai phap dé xudt cla ho cho anh ta. Anh nhéan vién dap 16i, “Vay sé
bura bdn 1dm. Véi vira, bui bdm, gach vun vuong vai khdp noi.” M6t ky su'xay dung tran an
anh ta r[Ing sé 6n thoi vi ho sé dong clra khach san khi vi€c tu sira dién ra. “Nhu vay
khach san s& mat mot khoan thu kha kh4,” anh ta nhic, “va s& c6 nhiéu nguoi that

nghiép cho téi khi may anh 1am xong.” “Vay anh c¢6 ¥ tuong nao hay hon khong?” mot
ki(dn trac su hoi lai. ChOng tay 1én ciy lau nha cla minh, anh nhéin vién suy nghi vé cau
hoi clia vi kidn trtic su'r6i ggi ¥ rCng, “A, sao m&y anh khong x4y thang may & bén ngoai
khuén vién khach san?” Tu’ @6, khach san El Cortez da khdi ngudn cho mot kiln triic rat
phé bildn sau nay. Ban thay khéng, dau phai chi ¢c6 nhitng chuyén gia dugdc dao tao bai
ban mai nghi ra duge nhifng y tuéng tuyét vGi nhat.

Ngudi sang 1ap ra Nike, mOt nguGi dam mé chay b0, da tao ra d[J giay ddc trung cla
Nike cho ddi giay chay dau tién cla ho b[Ing cach d6 cao su vao mot cai khuoén banh kep
cUa minh. NJu ban di ciu trong cai lanh am 400C va kéo dude mot con cé 1én khoi mat
bing, moOt diéu hién nhién s& xay ra: con ca bi déng bing ngay 1ap tirc, vua nhanh vua
cung. Nhu:ng Clarence Birdseye, khi éy dang chat vat véi nghé buén 16ng tht ¢ Labrador,
da chti y d00n mot khia canh khéc cua hién tugng ca dong bang nhanh nay. Khi ra dong,
c4 van mém, dé léc thit va gitr dugc d6 tuai ngon gan gibng nhu ca tudi maGi danh bat.
Tudng tu véi thit tudin 10c¢, thit ngdng va mé cai bap ong ta d& bén ngoai cin choi clia minh
trong su6t mua dong dai § Canada. Su’ quan sat d6 da gitup Clarence Birdseye trd nén giau
0. Qua trinh déng lanh nhanh do Birdseye phat minh da gitp dong lanh thuc phdm ma
van gilr dudc vi tuci ngon cho ngudi tiéu dung. N6 tao ra mOt nganh cong nghiép tri gia
hang chuc ty d6-la va gitip nguSi nong dan c6 ddng Iuc canh tac quanh nim d€ cung cap
cho thi trudng. PSi véi trudng hdp san phdm nude cam dong lanh ciing vay, d6 1a loai san
pham trudc nay chua hé co.

Bai hoc rit ra tu'tdt ca nhifng cau chuyén trén 14 gi? Ban phai lién tuc tim kiCdm
nhirng giai phap mdi va t6t hon dé cai thi€n manh mé hiéu qua kinh doanh tong thé va
héi ra tién tu nhifng gi nguGi khac xem 1a han ch.

Hay Ngang Cao Dau, M4 To Mat Va Sin Sang Pong Nio

MOt chang thanh nién v6 tinh nhin xudng dudng va phat hién 1 dng hai muci lam xu
sang bong. Anh ta nhat 1én. Ping 1a chuyén tot lanh

— no6 tré thanh dong 25 xu cua anh ta, moét cAch quang minh chinh dai, va anh ta khong
mét gi ca. Tu d6, di dau anh ciing nhin xudng dat d€ tim nhing van may khac. Ca cudc
ddi, anh ta tim dugc 387 ddng mot xu, 62 ddong nim xu, 49 dong mudi xu, 16 dong hai
mudi ldm xu, 2 ddng ndm muoi xu, va 6 t0 tién gidy mot do-la — téng cOng dude 22,87 do.
Anh ta ching méat gi @€ c6 dudc sO tién trén, ngoai tru' viéc anh ta khong dude chiém
nguGng 28.742 budi hoang hon tuyét dep, canh cau vong dl mau sac, nhirng em bé 16n



1én, nhirng canh chim bay lugn, mat trdi toa sang, va nhirng nu cuGi than thi€n cla moi
nguGi chung quanh. Anh ta cting ddnh mat mot s lugng khong nho nhirng dot pha tri gia
ca triéu do.

C6 ¥ thirc kiCdm tién 14 rdt quan trong. Nhung dung phi pham tat ca thdi gid cla ban
vao nhifng suy nghi vun vdt nam xu. Hay hoc cach trd thanh mot ke c6 hdi chan chinh tao
nén nhifng bude @6t ph4. Hay ngang cao dau, md to mat va san sang ddng ndo. Ban can
no luc @€ tim ra y tudng va giai phap. Hay th(r nghiém nhiing ¥ tudng, ngudn nhan luc,
quy trinh va triJt Iy tu nhirng linh vuc xa 1a nh&t ma ban bi(dt, vugt xa pham vi thong
thuong cua doanh nghiép va cudc song cua ban. Hay boi dap niem hung khéi, 1ong say mé
chan thanh va tinh to mo trong tat ca nhirng hoat ddng dién ra bén ngoai pham vi kinh
doanh cua ban va ca nhirng nguyén tic nén tang cia chiing.

Hay lién tuc cdp nhat thong tin v& nhifng tdm gudng sang tao va gdt hai thanh coéng tu
su’ @0t pha. Du ban doc tap chi Forbes hodc Technology Today, tham du’ cidc bu6i hodi thao
kinh doanh, thudng mai hodc ky thuat, tim kilC1m théng tin & nhifng nha sich 16n, hay
chtt ¥ d0n nhitng con ngudi va doanh nghiép dang gét hai thanh céng va phat trién blIng
cach tim ra nhifng y tuéng, cach suy nghi va ky thuat sang tao mdi, va roi bét tay vao hanh
ddng. Nhirng “tdm guong di trude” nay rat can thilt € khich 1€, khoi ggi va cling ¢6 no
luc d6t pha trong chinh doanh nghiép cua ban.

Hay manh dan 1én va bat ddu tim hi€éu nhirng d6i tugng, nganh nghé va thi trudng ma
trude gid ban chua tung quan tam. Tai sao? B3i vi ban sé tim dude nhiing 16i suy nghi, ¥
tudng va su’ hi€u bildt mdi me Vé cic phan khiic cla thi trudng tiéu thu ma ban chua hé
bi[dt. Va ban s€ bat dau nhin ra cdc m&i lién hé. Hay tu’ dat ra nhirng cAu hoi childn lugc
vé cach nguoi khéic sir dung moi th, 1am viée, ban hang, phan phéi, cung cap dich vy, san
xuat, canh tranh va lam giau.

C6 vb s6 nhirng @6t phé ngoai kia... dang dgi ban kham pha. D6t pha trong tillp thi.
Dot ph4 trong phat minh. Dot ph4 trong sang tao. Dot pha trong san xuét. Dot pha trong
cung Ung. Dot phé trong ky thuat. D6t phé trong hé thGng. DOt pha trong quy trinh. Dot
pha trong hé thdng ban hang. Dot pha trong san pham. Dot pha trong phan phdi. C6 qua
nhiéu su @6t ph4 trong khi ban lai c6 qué it thdi gian d€ tim dudc tat ca ching. C6 qua
nhiéu y tudng d€ vay mu'gn va dao sau vao 16i tu’ duy mdGi me ma ban vua kham pha. Do 1a
1y do tai sao ban can thuc hién ngay bay giG. Va phai duy tri, mai mai!

Ban khong nhat thi(Jt phai 1a m6t Einstein d€ xem xét thJ gidi kinh doanh, su’
nghiép cla chinh minh bC0ng ling kinh mG&i me va cham dUt viéc chap nhan trang thai
tam 1y “bay dan” kiéu ci chi vi ban va ngu0i khac luén lam theo cach do.

ba bén Liac Hanh bong

Du ban dang lam gi hodc dang & vi tri ndo trén con dudng xay dung su nghiép cla
minh — du ban la chd mo6t doanh nghiép hay c¢d quan chuyén trach, 1a nguGi ding miii
chiu sao vé mat tai chinh hodc chiu trach nhiém & bat ky cap do nao trong doanh nghiép,



hodc chi la m6t nhéan vién binh thuGng — ban déu phai c6 trach nhiém vGi ban than, véi
cong ty hay c¢d quan, vGi cap trén, v6i su' nghiép va tuong lai cla minh trong vi€éc hoc hoi
dé phat huy t6i da kOt qua trong moi viéc. Va tao ra nhirng budc d6t pha chinh 1a dap 4n
ma ban theo dudr.

Cho du ban lam gi, lam nhu th[J nao, va lam & dau, ban can lién tuc tim kiCOm nhing
phuong phap t6t hon dé€ phat huy cao nhat k[t qua cla minh. Nhung phat huy t&i da va
tao nén dot pha khong don gian nh[Om kildm dudc 1gi nhuan nhiéu nhat, k[t qua kinh
doanh t6t nhét, ning sudt va hiéu qua lam viéc cao nhéat tu'bat ky mot hoat ddng dau tu
nao d6. N6 con mang y nghia dat duge k[t qua t6i da véi thdi gian, cong sUc, chi phi va
rUi ro t6i thi€u — di€u ma it ngu'di 1am dude hodc thdm chi khong nhiéu ngudi nghi dCn.
Nghi ma xem: c4ch t6t nhat va hiéu qua nhat dé tan dung thoi gian, tién bac, va coéng strc.
T6t nhat va hiéu qua nhat. Lu6n luén phai 1a tét nhat va hiéu qua nhat!

Nhifng Muc Tiéu Cc Ban Cua Ban

Dé tao ra nhiéu dot pha nhét cé thé, ban can tap trung suy nghi vao nhirng muc tiéu
¢d ban clla minh — nhirng muc tiéu ma ban can cac y tudng dot pha dé dat duge. D6 la
cach giap ban chi y d00n moi th(' lién quan dC0n d6t ph4a moi lic moi nai.

e Ludn tim kiCOm nhifng co hoi tiém an trong moi tinh hubng.

- C6 gdng mang vé t6i thi€u mot khoan 10i nhudn bat ngs cho doanh nghiép hodc cdp
trén ctia ban méi quy.

« NO lue mang lai kOt qua t8i da trong moi hanh ddng hodc quydt dinh cla ban.

« TAn dung nhiéu ngudén cam hing, thay vi chi mét, d€ 18y ¥ tudng xay dung nén tang
cho dot pha trong kinh doanh.

« M6t trong nhitng muc tiéu dot pha cta ban la luon luén lam cho ban, doanh nghiép,
hodc san pham cla ban trd nén dac biét, ddc dao va cha dung nhiéu 1¢i ich hon trong
mat khach hang.

« Ban cang dem lai nhi€u gia tri va 1di ich cho khéach hang cla minh, thi s(fc manh cla
su dot pha d6 cang manh liét.

« M6t muc dich cta dot pha la gitp cho ban hoac doanh nghiép cua ban phat huy t6i da
tiém ning cA nhan hodc t6 chlc thong qua tung hanh déng, dau tu, thdi gian, no luc, co
hoi, hodc cong stc ban bo ra.

« Su d0t phé gia tang c¢6 ti 1€ thuan truc tildp v6i mUc d6 da dang trong giao thiép, ddng
nao, va lén kJ hoach ma ban cung lam vGi nhimng nguGi cung chi hudng va ciing dang
theo @uoi thanh céng G nhirng linh vuc khéc.

« Muc tiéu clia ban khi tao nén @6t pha la dung y tudng d€ mang lai nhiéu gi4 tri hon



cho nguoi khac.
« D6t pha chinh 1a ngudn niang lugng cho 161 suy nghi m&i me.
e Suy nghi mdi me va dot pha — hai ngudi ban dong hanh.

« Nhirng dot pha to 16n nhat s€ loai bo rui ro bi nguGi kh4c phan d6i. Vi th[J vi€c dong
thuan vGi ban sé dé hon 14 “n6i khong”.

» Van dung cang nhi€u tam guong thanh c6ng & nhimg linh vuc khac bldng cach vay
mugn hoan toan hodc thay déi cho phu hgp nhirng tri(lt 1i va giadi phap cla ho vao méi
truong doanh nghiép cua ban.

Cac Budc Hanh Dong

Suy nghi vé viéc pha bo 16i mon ban tung 1am trong moi phucng dién khac nhau cla
doanh nghiép hodc céng viéc cla ban, caing nhi€u cang t6t. Chia nho nhirng hoat ddng cla
ban thanh nhiéu phan nhét cé thé. Mdi phan 1a moét muc tiéu cho mét hoice nhiéu bude
dot pha. Tudng tugng diéu gi sé xay ra khi ban nhin nhirng ¢d hoi bi bo quén nhu' nhirng
kha ning mdi me trong moi hanh dong. Lén danh sach céc thong tin c6 duge vé kinh
nghiém kinh doanh trong nhirng nganh nghé khéc.

X4c dinh nhirng cd hoi dot ph4 du 16n di nho ban dang c6. C6 gdng nghi ra 30 ¥ tudng
dot pha trong vong 30 phut, vé 30 khia canh trong doanh nghiép hoic cong viéc cua ban.
TiOp theo, c6 gdng xac dinh 20 co hdi tiém &n trong hoat ddng kinh doanh hodc cong
viéc clia ban. Chon ra 10 kha ning ban c6 thé th( nghiém ma, n[Ju thanh céng, s&€ mang
lai nhirng dot pha 16n. X4c dinh cang nhiéu cang tét va 1ap thém danh sach nhitng d6t pha
ma nhirng linh vuc khéc da c6. Cudi ctng, bat dau 4p dung 16i tu’ duy ma ban dang phat
trién vao nhiing chu dé cia nhirng chuong ban sip doc sau day.



Chuaong 3: Lam Sao C6 Thé Tién Vé Phia
Trudc Khi Ban Khong Biét Phai Bi buong
Nao?

banh gia sitc manh kinh doanh hién tai cua ban

N[Cu mot dra tre lai gan ban va noi, “Con cam thay khong khoe,” ban hoi lai, “Con
dau G dau?” D(ra tre s€ noi cho ban bilJt (& dau, bung, ¢6 hong, chan — bat clf cho nao) va
ban bat dau tim c4ch 1am diu con dau cho né. Vay tai sao ngudi ta khong bilJt 1am diéu
tuong tu vdi cong viée kinh doanh clia minh?

N[Ju doanh nghiép hodc cong viéc cla ho “cam thay khong khoé”, mo6t 1a ho ching
lam gi ca, hai 1a ho tilp tuc thu'c hién nhi€u hon nhitng gi minh dang thuc hién véi hy
vong cai thién dugc tinh hinh, du cho nhifng viéc 1am d6 14 cin nguyén clia moi rac roi
ngay tu dau.

Van d2 & chd, ho khong bilt doanh nghiép clla minh dang thanh céng/that bai 1a vi
dau. Ho khong bildt tu dat ra cho minh nhifng ciu hoi phu hgp, béi ho ciling chiang bilJt
hoi gi cho dang.

Budc dau tién trong viéc xac dinh phucong hudng va vuot qua nhirng viing nuGc xoay
trong kinh doanh 1a phai bi(Jt chinh x4c uu diém va khuyJt di€m cla minh, va n6 can hé
ra sao vGi dOi thu canh tranh. Vay ma, hau nhu chéng c6 ai lam dn kinh doanh tildn hanh
budc phén tich childn lugde nay. Va s6 ngudi lam céng dn luong bildt xay dung childn lugc
phat trién su nghiép cho minh thdm chi con it hon. Ban khﬁngNthé nao c6 dugc nhirg
thanh qua cao nhdt ma ban kiClm tim, nCJu ban khéng ndm ro th[] manh va han ch O]
trong doanh nghiép clia minh. Vi vay, viéc dau tién ban cn lam 1a tim hiéu cho dling
hién tai cua minh, sau d6 x4c dinh nhiing gi ban can tap trung dé d0n duge nGi minh
muon.

Chuong nay s& hudng dan ban cach danh gia nhitng di€m manh va diém y[u cla
doanh nghiép, nh[Om x4c dinh nén tang cla su' thanh c6ng hodc chua thanh céng trong
thoi diém hién tai.

Dudi day 14 50 cau hoi. Chi ¢an tra 16i nhifng cau hof nay, ban s& hiéu ro hon nhiéu vé
nhiing di€m manh va diém y[Ju clia doanh nghiép hodc su' nghiép clia minh. Hay tra 16i
nhiing cau hoi nay 6 mirc 6 doanh nghiép va c4 nhan. NCu ban khéng hi€u h[Jt hodc
khong thé tra 16i mot s6 cAu hoi ddc thi nao d6, dung lo. Khi ban da doc h(Jt nhiing bi
quyJt trong quyén sach ban dang cadm trén tay, ban s& hi€u duge ¥ nghia clla tdt ca
nhirng ciu hoi nay va ban sé€ tran trong céc gia tri cing nhu' tam quan trong cla ching.



1. Diéu gi khiOn t6i khdi su’ cong viée kinh doanh hodc buGe vao con dudng su’' nghiép
hién nay cla minh (d6ng luc, bi(dn c6, v.v...) tu thud dau?

2. Khi mdi bat dau, toi da c6 duge khach hang hodce dudc thing ludng tilIn chife nhu
th[J nao (trai qua nhirng gi, phudng phap hodc c6 hanh dong gi)?

3. Ly do nao khach hang chon mua hang ctia t6i (hodc quydt dinh tuyén dung t6i)?
4. Hién nay khach hang mua hang cla t6i (hodc lua chon t6i) 1a vi 1y do gi?

5. Phuong phap chinh @€ thu hat khach hang/nha tuyén dung ma t6i da dung dé€ xay
dung doanh nghi€p/phat tri€n sy’ nghi€p cla minh la gi?

6. Giai phap tillp thj hodc ban hang nao da mang lai cho t6i 1Ugng khéch hang 16n
hodc doanh s6 cao? Bao nhiéu phan trim khach hang hodc doanh s6 cla t6i dCn tu giai
phap cu thé nay?

7. Toi da ki€ém tra cac khia canh clia hoat @dng tiCdp thj va ban hang clla minh nh[Om
dam bao ching mang lai k[t qua t6t nhat va ¢6 1¢i nhat chua?

8. T6i k[t noi va than thi[Jt v&i khach hang trong qué trinh ban hang/giao dich dC0n
muc nao (toi co6 thuong nhan thém don hang hoac ban thém hang hoac cham s6c khach
hang khong)?

9. T61 dang ap dung phudng phap ban hang/giao thiép nao? Chung khéc v&i nhirng gi
t6i da 1am khi méi bit dau doanh nghiép/coéng viéc ra sao?

10. Khach hang clia t6i c6 ngudn gdc cu thé tu'dau (nhan khau hoc)?

11. T6i nén tim c4ch thu hiat thém nhiéu khach hang mdi, hay ¢6 gdng kilCdm thém 1gi
nhuan tu cac khach hang hién tai, va vi sao?

12. Con ai khac duge hudng 10i tu' thanh cong cla tdi, ngoai tru khach hang, nhan vién,
va nhiing thanh vién trong gia dinh t6i?

13. Trong s6 nhitng nha cung cip/déi tac kinh doanh cua t6i, bao nhiéu nguoi c6 dong
luc gitp toi phat trién doanh nghi€p cla minh hon nira, bdi diéu d6 sé truc tillp mang lai
1gi ich to 16n cho ho? Ho la nhirng ai?

14. Khi mang vé mét khach hang m&i cho doanh nghi€p hodc cdng vi€c cla minh, t6i
dong thoi con mang lai khach hang méi do6 cho ai nira?

15. Miéu ta chi ti(Jt v€ hoat ddng clia doanh nghiép/coéng vi€c cla t6i (kinh doanh mat
hang gi, kinh doanh nhu th[d nédo, khach hang cla t6i 14 nhirng ai, thudc nganh nghé nao,
thuoc phan khec thi truong hoic nhom khach hang dac biét nao).

16. TriJt Iy kinh doanh cUa t6i trong moOi tuong quan v&i khach hang la gi?



17. Nhirng cach thire kinh doanh, hoic nhitng san pham/dich vy tdi tung ra thi truong
da thay dof ra sao k€ tu khi t6i khdi nghiép?

18. Doanh s0 binh quén tinh trén d@u nhéin vién/b0 phan la bao nhiéu? Cao hon, thap
hon, hay tuong duong mat blIng chung trong nganh?

19. Gi4 tri tron ddi clla mdt khach hang dién hinh (hodc déng gop tron ddi cla tdi cho
cap trén) 1a bao nhiéu (nghia 13, téng doanh thu t6i c6 duge tu khach hang do trong subt
qué trinh ho giao dich vGi doanh nghiép cla t6i)?

20. Van dé nghiém trong nhat ma khach hang tung phan nan vé doanh nghiép cua to6i
la gi, va chtng t6i da giai quydt thanh c6ng van dé d6 ra sao?

21. Lgi ThO Ban Hang D6c Nhat hay USP cua t6i 1a gi? (Tai sao khach hang mua hang
cua toi — dic diém nao trong san pham/dich vu da gitp chting t6i khéic biét voi doi thu?
Phai ching t6i ¢6 hon mot USP cho cac san pham/dich vu hodc phan khitic thi truong khéac
nhau cla doanh nghiép minh?)

22, C6 phai USP cUa t6i khong hé thay do1 trong su6t qua trinh hoat ddng tildp thi va
ban hang? N[u c6 thay @61 thi nhu th[d nao, con n[Ju khong thi tai sao?

23. M6 ta ngan gon k[ hoach tilp thj hodc childn luge tilp thi tong hop cla toi
(toan bo nhirng gidi phap chiéu thi khac nhau va moi tudng quan gilra ching — chang han:
thu' chao hang, thu’ quang cio, phuong phap ban hang truc tillp, phat trién nhirng méi
quan hé kinh doanh trong va ngoai doanh nghiép, nganh nghé, thi truong, danh ba Nhing
Trang Vang, quang c4o truyén hinh, v.v...)

24. Ai 1a d6i thd canh tranh dang gdm nhat cla t6i va ho mang lai diéu gi cho khach
hang ma t6i chua lam dugc?

25. T6i 1am gi @€ can bng lai nhirng 1¢i thO clia ho? Hiéu qua hay khong?

26. That bai ndng né nhat cla ddi tht canh tranh cla t6i 14 gi, va t6i 18p vao 160 hong d6
nhu th[ nao?

27. Khach hang clia t6i thit s mudn gi (miéu ta chi tidt, dung tra 16i qua loa ki€u
“mOt san pham hay dich vu chat lugng”)? Lam sao t6i bilJt dugc diéu d6?

28. Khach hang chi d0n mua hang cla t6i hay ho ciing thudng mua hang tu cac doi
thU? Toi ¢6 thé lam gi dé gia tang thi phan cla minh (d6n dau va childm linh)?

29. Thi truOng ti€m nang cla toi 1a gi va t6i dang childm bao nhiéu thi phan trong s6
do?

30. D€ c6 mot khach hang mdi, t6i phai t6n kém bao nhiéu? (Vi du n[Ju t6i thuc hién
mot childn dich quang céo t6n 1.000 d6 va dudc thém hai khach hang mdi, chi phi cla toi



s€ 1a 500 d6/khach hang.)

31. Nguon luc dbi dao nhat va tot nhat dem lai co héi kinh doanh mdi cho t6i la gi?
Liéu toi c¢6 dang no luc h[Jt minh dé gilr virng c¢d hoi kinh doanh nay khong?

32. Cach thirc tildp thi ndo cla t6i thanh céng nhat tu truGe d0n nay (dinh nghia theo
hang muc nhu' khuy[On mai san pham, childn dich quang céo, thu chao hang, v.v...)?

33. Van dé/th( thach to 16n nhat trong hoat ddng tildp thi cla t6i hién nay la gi? Mo
ta toan b0 van dé cang thing than, truc tiClp cang tot, bao gom ca nhifng anh hudng vé ca
nhan, tai chinh va tinh hinh kinh doanh kéo theo.

34. C6 bao nhiéu cach 1am hay hon dé t6i gidm thiéu rui ro trong giao dich, dé dang
tham nhap thi trudng hon hodc loai bo trd ngai cho khach hang @& ho cam thay thoai mai
hon khi mua san pham hoic dich vy cta t6i?

35. Sau lan giao dich ddu tién, liéu nhirng phucng phap bai ban hién t6i dang dung dé
giao tidp va 16i kéo khéch trd lai mua hang — da dd deé t6i that chat mo6i quan hé va gilr
chan ho khong?

36. To6i da c6 @l s6 lugng cdm nhén vé san pham/dich vu clla khach hang chua, va co
cach nao @€ 18y dude nhiing cdm nhén d6 khong? Nhirng cdm nhén d6 duge vi(lt vao
gidy, ghi &m hay quay phim, va t6i si dung thong tin nay nhu th{d nao trong hoat dong
tip thi? Ngoai ra, t6i c6 thé do ludng, so sanh hay dong d0m nhiing anh hudng hitu
hinh ma t6i tao ra cho khach hang khong?

37.T6i c6 chd ddng tim kilCdm cd héi kinh doanh md@i théng qua viéc gidi thi€u khong?

_38. C6 bao gi0 t6i c0 gang tildp can lai nhifng khach hang cii va nhirng doi tugng to6i
tung lién lac nhung chua thuydt phuc duge ho mua hang khéng? T6i ¢6 luu gilf thong tin
lién hé cua ho mét cach bai ban khong?

39. Da bao gid toi th( ban danh sach cac d6i tugng khong chiu giao dich vdi téi cho
nhirng d6i thd canh tranh, hodc tim cich bildn thu thanh ban chua?

40. Liéu t6i ¢ giao tillp thudng xuyén v6i khach hang @€ ho bildt vé nhifng gi doanh
nghiép t6i dang 1am dé gitp ho khong?

41. T6i khuy[n khich khach hang mua cic san phdm cao cdp hon b[Ing nhiing
phuong phap nao?

42. T6i can killm 1Gi ngay tu']an giao dich dau tién cla khach hang mdi, hay t6i blIng
l1ong vdi viéc thu 1gi tu nhirng don dat hang tillp theo, chilIn thudt ngan han hay dai
han?

43. Pa bao gid t6i thr trao d61 sdn phdm, dich vu hodc tai san clla minh vSi doanh



nghiép khac dé€ c6 dugc san pham, dich vu hodc tai san cta ho chua?

44.T6i cam k[t hodc dam bao vdi khach hang ra sao nh[(m loai bo TUi ro trong giao
dich, va so vdi cac phuong phép cua déi thu canh tranh, hoic trén phuong dién toan
nganh thi cach lam dé nhu th[ nao?

45. Ty 1€ that thoat khach hang cla t6i 1a bao nhiéu?

46. Lam cach nao dé t6i 18y dude ho tén, dia chi va s6 dién thoai clia tat ca d6i tuogng
tiém néng? T6i c¢6 dung nhirng théng tin nay trong cac childn dich tilCdp thi khong?

47. Binh quan mot don hang clia t6i 16n ¢d ndo, gi tri bao nhiéu va t6i lam sao dé gia
tang né lén?

48. Giao dich dau tién cua mot khach hang méi tri gia bao nhiéu?

49. T61 ¢6 lién hé véi nguoi moi gidi thong tin hoac chuyén gia dir liéu khach hang nao
khong? NCu khong, t6i tim théng tin vé khach hang ti€m néng tu dau?

50. Toi ¢6 hgp tac chia se théng tin khach hang vGi nhirng doanh nghiép khic khong?
Nu c¢6, kOt qua la gi?

Chi ¢an tra 18i nhifng cau hoi nay, ban d3 dua minh vugt 1én dan trudc 95% cac doanh
nhan khéc, phan 16n trong sé d6 1a d6i tha canh tranh coa ban. Nhitng nguoi d6 danh qua
nhiéu thoi gian 1am cho doanh nghiép chir chua bao gio that sy 1am cha doanh nghiép cua
minh. Chu trong vao thuc t01 doanh nghiép sé gitp ban 4p dung nhifng nguyén tdc gia
tang thu nhap va thanh céng cla tdi vao su' nghiép kinh doanh clia ban mot cich dé dang
hon va gdt hai thanh qua va 10i nhuan nhiéu hon, doi hoi it thGi gian hon. Xin nhac lai,
nCJu ban khong thé tra 16i bat cf cau hoi nao trén day, ban cé thé thuc hién sau khi doc
xong quyén sach ndy. Chic chin ban sé& 1at lai va tra 1oi mot sé cau khac di.

Cac Budc Hanh Dong

Ban khoéng thé dua ra nhitng quydt dinh chinh x4c nhét, theo dudi chiCIn thuét hay
nhat hodc tap trung vao mot muc tiéu 16n lao n[Ju trude tién ban khong nhan ra va danh
gid moi Iua chon, c¢d hoi va tri tué doanh nghi€p ma ban dang s hitu. Vi vay, hay xac dinh
nhiing gi ban dang lam dang va nhirng gi ban dang lam sai. Nhifng gi ban c6 thé lam t6t
hadn, khac hon, hiéu qua hon va mang lai nhiéu 1¢i nhuén hon. Va nhirng gi ban bilJt
nhung chua bat tay vao thuc hién.

Ban khong thé bi(dt dudge minh cén tép trung va cai thién nhirng khia canh nao clia
doanh nghiép/su nghiép clla minh nOu ban khong ndm dudc thue t[I clia nhirng khia
canh do.



Chuadng 4: Linh Hon Cua Doanh Nghiép:
Chién Ludc Cla Su Uu Viét

Ti€p can khach hang va dong nghi€p mot cach c6 chi€n lugc

Tai sao moOt sO ngudi thanh dat hon hin nhirng ngudi khac? Thudng la nhG ho cb
childn lugc tu’ duy t6t hon. Ho tildp can nhirng nguGi ¢6 lién quan bIng mo6t cach hoan
toan khac va hiéu qua hon nhiéu. Trong khi nhirng d6i thu clia ho thuGng khong tim ra
chiln luge &y, thi day lai 1a diéu ma bt ky doanh nhan ndo ciing c6 thé van dung thanh
cong chi b(Ing cach chuyén su’ chu y clia ho tu *t6i” sang “ban”. Piéu nay ludn ding cho
du ban la chu doanh nghiép hay dang lam cong cho ngudi khéc. Su' di€u chinh gian don
nay s€ la chia khoa m@ ra childn luge hi€u nghiém nhat trong kinh doanh (lan cubc song)
ma ban c6 thé ap dung. Tdi goi d6 14 Childn Luge Clia Su' Uu Viét. M6t khi ban bat dau ap
dung chidn lugc nay, ban sé luén ludn, khong chi d6i khi ma s€ luén luén — khac biét vé
tri tué, tAm hon, va noi bat trong mat khach hang, nhan vién, nha tuyén dung hodc cdp
trén nhu mét c4 nhan xuit sic nhat. P6 1a sy lya chon vu viét.

Chi(n Luge Cla Su Uu Viét don gian 1a kha ning luon dat nhu cau cla khach hang
lén trén nhu cau cla ban. Khi ban théng thao childn Iugc nay, thanh céng sé tu tim dn.
N[Ju ban thay viéc ddt 1i ich t6t dep nhat cua khach hang 1én trén 16i ich cia minh c6 ve’
chdm ti(In thi ciing dé hi€u. Nhung thuec t0, suy nghi nay chinh 1a nguyén nhan khiCn
cho nhiéu doanh nghiép khong thé trd nén khac biét, khong ai billt dn, va cudi cung
khong thé thanh cong.

That ding ngac nhién khi c6 rat nhiéu c4 nhan va doanh nghiép sin sang noi va lam
bat clr diéu gi d€ khach hang giao dich mot 1an duy nhét, thay vi dau tu' thdi gian tim hiéu
nhirng gi khach hang mong ddi. Ban phai c6 long can ddm va su’ quan tam d€ néi voi
khach hang r[Ong nhirng gi ho that sy’ can it hon nhi€u so vGi nhiing gi ho néi vGi ban la
ho mudn cb. C6 thé, khi lam theo bi quyJt cla t6i, ban sé& c6 13i it hon & nhitng don hang
dau tién, nhung bu lai ban sé c6 thém mot ngudi ban mdi, ngudi sé nhG dIn ban trong
nhitng 1an sau. Va chic chan, chinh ho s& ké véi nhung nguoi than quen vé ban va doanh
nghiép cua ban.

Chi(dn Luge Cla Su Uu Viét rat hi€u qua nhung ciing that gidn don, gan nhu tu' né cb
thé thay d6i toan bd doanh nghiép hodc cong viéc clia ban. N6 khi(In moi ngudi thich
mua san pham hoic dich vy ciia ban hon cta d4i thu canh tranh. N6 gitp ban thau hiéu
nhirng gi khach hang mong mudn va vi sao ho lai hanh ddng va phan Ung theo nhi€u cach
khéc nhau. N6 s€ bi[dn khach hang thanh nhirg ngudi ban gan bo ca doi, ding nghia. N6
con clng c6 niém dam mé va su' k[t n6i cla ban vdi tat ca nhimg nguGi ban lién hé.
Trong chuong nay, ban s& hoc duge cach thdu hi€u nhifng nhu cdu that su clia khach
hang tiém ning, khach hang hién tai, nhan vién, cip trén, nha cung cip cua ban hoic bat



c(r ai. POng thdi, ban sé& bi(Jt phai tilp cdn ho ra sao d&€ muc dich cubi cting 14 khiCdn ho
hai 1ong tuyét d6i con ban thi c6 thém mot khach hang trung thanh.

Khach Hang La Ngudi Nhan Puge Su' Bdo Vé Clia Ban

Tb6i sé nhac lai mot vai y nho da dé cdp d[n trong phan dau quyldn sich nay vi ching
c6 y nghia cuc ky quan trong.

Khéch hang 1a nguGi nhan dude su' bao vé€ cla ban. Diéu d6 ¢6 nghia la gi? Ban khong
ban cho ngudi ta mot sdn pham hodc dich vu @€ ¢ duge muc 1¢i nhudn to 16n mét Ian
duy nh&t. Ban phai hiéu va tén trong tuyét ddi nhirng gi khach hang can khi giao dich vdi
ban — ngay ca khi ho khéng néu ra duge k[t qua mong dgi d6 mot cach chinh xac. Mot
khi ban tim ra k[Jt qua sau cing ho can, ban dua ho dC0n kOt qua d6 — thd 1a ban da
tro thanh nguoi cb van dang tin ciy, nguoi s& bao vé ho. Va ho ¢6 Ij do dé 1am khach hang
cta ban sudt doi.

Khi m6t ngudi cha buGe vao clra hang clia ban d€ mua cho ciu con trai sau tuéi clia
anh ta childc xe dap dau tién trong dGi cau bé, anh ta dang tim kilCdm di€u gi? Anh ta can
gi? Phai ching anh ay chi can mo6t childc xe dap? Khong dau. Anh ta dang mong dugc chia
se mOt trong nhing trai nghi€m vui ve nhat trong dGi — day con trai minh di xe dap.
Gibng nhu ngay xua cha anh da day cho anh & tu6i 1én sdu. Anh mong chG moét ky ni€ém
ghi d4u 1én suét cudc doi anh 14n ciu con trai. Anh nghi vé thoi khic c6 mot khong hai
trong d6i khi con trai minh vua cudi toe toét vura dap xe bing bang trén dudng, miéng ho
hét, “Nhin nay, b6. Con dang dap xe hai banh!”

Vay, liéu ban ¢6 ban cho ngudi cha va con trai anh chilJc xe dap cao cap nhat, mang
lai 16i nhuén nhiéu nhét trong clra hang khong? Co6 thé 1dm, nClu d6 14 gidi phéap t6t nhét
cho van dé clia khach hang. Nhung chdc hian ban nén néi véi ngudi cha rCing, ban tung
chUng ki(dn hang tram 6ng b6 dCIn d4y mua cho con ho chillc xe dap dau ddi va ban
hiéu vé trai nghiém tuyét voi ma anh va con trai anh sap tan huong. Va cé 1& mot kiéu xe
khéc re hon sé phu hgp hon cho con trai anh. Pay 1a chillc xe dap dau tién cua cdu bé va
chiu c6 thé sé va quet vai ch0. Ban ban dudc hang va con trd thanh ¢6 van dang tin cdy
cla ngudi cha. Anh a8y nhan ra rCIng ban khong chi ban cho anh m0t mén hang. Ban dang
“béao v&” anh ay. Anh 4y tro thanh khach hang cta ban. Vai nim sau con trai anh 4y sé&
can mot chillc xe dap mdi. Ban nghi xem, anh 8y s& mua n6 & dau? Lic d6, ban c6 thé
chon ban cho anh day mot childc xe dap cao cap vGi gia cao hon. Bildt dau ca gia dinh anh
4y mudn mua xe vé d€ di cung vdi nhau. R6i s& dn 1ugt cdu con trai kia mua cho con
trai minh chilJc xe dap dau tién, ban nghi cau ta sé€ mua & dau?

ChiJn Lugc Cla Su’ Uu Viét khong chi 4p dung trong kinh doanh hang héa hodc dich
vU, ma n6 con quan trong doi v4i bat c ai, trong bat ky tinh hudng kinh doanh nao. N[u
ban 1am & bo phan hanh chinh, phap 1y, van chuyén — bat ctr phong ban nio — ban déu
nén dung ChilIn Lugc Cla Su' Uu Viét dé 1am c0 sé giao tilIp v&i moi ngudi. Ban hiy la
ngudi gidi quydt van dé, chr dung 1a ke mang d[n rdc réi. Hiy mang gia trj vao bat ky
nhiém vu ndo ma cap trén giao phé cho ban. Bat ky ai xem ban nhu’ mot b[Ing hitu dang



tin cdy trong moi tinh hu6ng, nguGi lu6n mang lai mot diéu gi day tot dep cho ho, s€ rat
san long khen ngdi ban trude mat nhiing ai ¢6 kha ning gitp ban thang tilIn trong sy’
nghiép. Khong chi vi ban da gitp ho, ma con vi ho mudn tilp tuc nhan duge dich vu c6
gia tri do ban mang lai. Trong bat ¢ vi€c gi, n[Ju ban chi tAm cho di nhirng gia tri va 16i
khuyén thay vi 1gi dung va 16i kéo, ban s€ thay d6i dugc suy nghi cla khach hang tiém
niang, khach hang hién tai, cap trén, dong nghi€p va ban bé. Va ban sé nhan dudc nhirng
phan thudng theo cach ma ban chua tung md tdi.

Biét Yéu Puang Chd

Mot trong nhu:ng sai 1am nghiém trong nhat ma ngu:cn lam kinh doanh thuong mic
pha1 14 @t tinh cdm clia minh nhAm chd. Ho qua yéu quy san pham dich vu hodc cong ty
cla minh. Hin nhién, ban rat nén tin tudng tuyét d6i vao sdn phdm, dich vu hodc doanh
nghié€p cla minh, nhung hay danh su' yéu m[On ndng hau nhat cho khich hang cla ban.
Chir khach hang & day c6 thé duge hi€u rong thanh nhiéu nhém ca thé khac nhau. Khéng
chi 12 nhitng c4 nhan hoic doanh nghiép tra tién dé st dung san pham hoac dich vy cta
ban, ma con 1a nhén vién, cap trén, ddng nghiép va nha cung cip cua ban.

Chat lugng dich vu tuyét voi la diéu ddng mo uGe nhung da quéa xua réi. Danh tinh cam
nong hau nhét cho khach hang nghia 1a chiu trdch nhiém gitp cho cudc séng cua ho tét
dep hon, dong thai dat 10i ich cao nhat cta ho 1én trén 1di ich cla ban. Pa s6 moi nguGi
déu suy nghi, “Minh phai néi sao @€ ngudi ta mua hang?” Thay vi vy, ban nén tu hoi
rCIng, “Minh phai danh cho khach hang diéu gi?” “Minh phai mang lai 1gi ich gi cho ho?”
Cau hoi nay khéng nh[Om ggoi y nhirng hanh vi luGng gat, thu doan hay 4m muu du do
khach hang, ma tit ca vi nhirng ich 16i ban c6 thé trao cho ho. Cang dem lai nhiéu gia tri
cho nguoi khéc, ban cang tao ra nhiéu gia tri hon. Khéng chi cho ho ma con cho chinh ban
than ban. Ban cang lam cho cudc séng cua khach hang ddi dao phong pht, ban cang gin
b6 v6i ho hon. Va ban sé cang thanh cong hon. Méi quan tAm ban danh cho khach hang
phai thé hién dugc thong diép cOt loi, “Ban 1 su' quan tam cUa t6i. Niém vui, niém hanh
phtc, su hai long, culc séng, hanh phic cla ban la di€u quan trong doi vdi t6i.” Hay nhin
nhan ban thin nhu moét tic nhan mang lai su’ @61 thay, mOt ngudi tao ra gia tri, mot nguGi
béi dép thém gia tri.

Ban Cho Di Nhiéu Hon Ban Tudng

Trong mot 1an tu van cho moét nhém céc thanh vién Hiép Hoi Kinh Doanh Bat Pong
San Hoa Ky, t6i hoi ho c¢6 that su' nghi r[CIng minh dang mang lai nhirng gia tri to 16n cho
khach hang hay khong. Mot s0 tra 16i, “Chac chan r6i.” M6t s6 khac khong bilJt. Toi bén
hoi lai theo cach khac. Téi néi, “Vay, @€ t6i hoi cac anh nhirng cau hoi sau: NOu t6i chon
moOt ngudi moi giGi bat ddng san khac thay vi cac anh, liéu ho ¢6 tan tinh gitp téi nhu cac
anh dang lam khong? Liéu ho c6 nghién c(fu thi truGng, tilIp thi bat ddng san cla t6i cho
cdc nha moi gidi khac khong? Bdi vi @6 1a nhirng gi cdc anh dang that su’'lam khi cdc anh
rao ban bat ddng san — cic anh la nhirng dai dién tildp thi c6 nhi€ém vu la ban dugc bat
dong san d6 cho nhirng nha moéi gidi khac.”



Sau d0, t6i hot tildp, “Va liéu nhirng nha méi gidi khac c6 chiu thuong lugng, nghién
cUu, va tim ¢d hoi gitp t6i mua duge nhifng bat ddng san Ung y nhu cac anh dang lam
khong? Liéu ho ¢6 chiu bo cong sic thudng thao hgp dong gitim t6i khéng? Li€u ho co
cUng ran khi ddm phan khong? Liéu ho c6 ¢8 gang ht stic d€ gianh dudc gia re nhét cho
t6i khong? Liéu ho ¢6 thuong lugng gitp t6i mua dude gia re hdn m'e ma hau ht céc
khach hang khac phai tra khong?” Va ho tra 161, “Khong — chting t6i lam nhirng viéc ma
ngudi khac khong 1am.” (Téi dang cd trong tay mot nhém nong cét nhirng nha moéi gisi
bat dong san that sy thanh céng va tan tuy véi nghé.)

T6i n6i tillp, “Hay xem xét truGng hgp sau. Mot gia dinh dCn gdp cac anh vi ho can
ban cin nha cla minh bdi nhiéu 1y do, tiéu cuc hodc tich cuec. Va cic anh da gitp ho dat
dude mot k[t qua tuyét vGi hon mic mong dgi. (Ho cho r[dng minh sé& ban dugc cin nha
vGi gid 200.000 d6 nhung cac anh lai gitp ho kildm dudc 240.000 d6. Hodc ho nghi phai
mat dIn sdu thang nhung chi trong hai thang cic anh da ban dugc nha.) Ching phai cac
anh vua 1am cho cudc sdng clia ho t6t dep hon u? Nhung thét su’ cac anh da 1am giau
thém cubc song cla ho dl0n mUc nao? Trude ht, cidc anh da théo g& bon thang day lo 4u
khofi cudc s6ng cho ho b[Ing cach nhanh chéng ban duge nha. Hodce cic anh bo vao tai ho
thém vai chuc ngan do, s6 tién ho da ching duge hudng n[Ju khong ¢6 cac anh. Tién an
hudng tudf gia. Tién thanh toan hba don, mua mot cin nha mdi, nudi con cai dn hoc hodc
di du lich.”

“NOu mot ngudi nao d6 nghi rC0ng minh chi d0 kha ning tai chinh d&€ mua tra gop
moOt cin nha tri gi4d 300.000 do6 va cac anh giap ho mua dude cin nha tri gi4 350.000 do
b[Ong cach thuong lugng mUc 13 sudt thap hon, nhu th[1 1a cic anh dang chim lo cube
sOng cla khach hang. Cac anh ning cao chat lugng song cho ho. Cac anh mang ho d[In
moOt méi trudng mdi. Cac anh cho ho nhiéu hon nhitng gi ho mong dgi. Ngudc lai, n[Ju ai
d6 nghi rOng ho phai bo Ta 350.000 @6 nhung cac anh c6 thé tim duge mdt cin nha to
dep hon cho ho v8i m{e gi4d 300.000 d6, cac anh da bildn @61 cudc s6ng cla ho. Cac anh
gitip ho tidJt kiém mot s tién du @€ 1am dude rat nhiéu viée khac.”

“Hay nhin vao tdm anh hudng tu nhifng nd luc cla cic anh. Cac anh mang lai cho
khéch hang nhiéu hon céc anh tudng. Vay ching phai cac anh that su cai thi€n cubc sOng
cUa ho hon han sao? Ching 1€ 36 khong phai 1a th(r anh huéng to 16n sao?” Va ho tra 10i
c6. Toi tildp tuc, “Va cac anh ciing danh ra ba, bdn thang trong ddi minh d€ dau tu phat
trién mdi quan hé vai ho, phai khong?” Ho tra 16i phai. Téi noi tilp, “Cac anh c6 that su’
quan tdm dn hy vong, udc ma, nhu cau, hoan canh cla ho khéng? Tat ca nhirng van dé
hé trong nhat clla ho? Kho khén cla ho? Hoan canh gia dinh ho? Ptng th[J khong?” T6i
noéi, “Chang phai cac anh k[t ban tham giao vGi khach hang cla minh ddy u?” Va ho tra
16 phai. “Vay ho c6 d4p lai tam 1ong va tro thanh ban cia cic anh khong?” Ho tra 1oi c6.
“Vay ching phai cic anh da vun dap dugc mot tinh ban siu sdc, ndng nhiét sao?” Ho dong
y.

“Liéu cac anh cb chdp nhan danh d6i va d€ mat bat ky ngu'di ban nao mot khi cac anh
da tip xdc véi ho khong?” Ho tra 16i khéng. Va téi tilp 161, “Th thi sao cic anh dé cho



diéu d6 xay ra trong moi quan hé bng hiru nay dugdc ch(? Nu d6 1a m6t ngudi ban
than thi[t, liéu c4c anh c6 @€ ho méc nhirng sai Idm nghiém trong? Liéu cic anh c6 dé€
madc ho huly hoai cudce dGi minh? Li€u cic anh ¢6 ngbi yén nhin ho bat luc khi nguGi than
clia ho 1am diéu gi ngu ngbc, nguy hi€m, hodc khéng nén?” Va ho tra 15i khong. “Vay 18
nao cac anh lai @€ mot ngudi ban quan trong — mo6t khach hang trudc day clla minh, ban
bé clia ho, thanh vién trong gia dinh hodc ddong nghié€p cla ho lam bat c( di€u gi nguy
hiém?”

O b4t ky thdi diém nao, s& c¢6 rat nhiu ngudi ma cude séng cla ho dang thay doi. Ho
da 16n tu6i va bat ddu mudn rdi bo can nha hién tai vi con cai ho da ra riéng va ho chi can
mot cho & vua d0. Ho chuén bi 14p gia dinh va cdn mot noi ¢ rOng rai hon. Ho da c6 gia
dinh va dang & trong mot cin hd nhung bay giG ho ¢6 con va sin sang don d[In mot cin
h6 16n hon. Mt ngudi than trong gia dinh ho méi qua ddi va ho muén chuyén dCn noi
khéc nho hon. Ho ly hén va mudn thay d61 cho &. Ho gap truc trac trong cong viéc kinh
doanh va phai ban nha. Ho mdi phé&t 1én va muén tim nha mdi. Ho giau c¢d, chudn bi cb
em bé va muén c6 thém khong gian.

Diéu d6 chang bao gid thay d6i, chiing bat bilIn. MOt su' thay @61 nhanh chéng khéng
ngung. Ngudi than cla nhiing ngudi ban than thilt cla ban x(rmg dang c6 duge nhiing 10i
khuyén khon ngoan nhat, day du thong tin nhat, khach quan nhat va am hiéu nhat cho
nhifng quydt dinh lién quan mat thi(Jt dn tam tu tinh cdm cua ho. BGi vi ho ¢6 thé roi
vao cam bay vo luong tAm cla mo6t ke nao d6 va dua ra nhirng quyJt dinh sai lam giy
anh hudéng tiéu cuc dCn phan 16n cudc sOng va tai chinh cla ho.

Vay thi ban c6 thay thilJu s6t khong, khi chua lién hé v6i nhirng khach hang cii cla
minh, nhiing ngudi dong thdi 1a ban clia ban, d€ néi vdi ho rCng ban quan tAm sau sdc
dn ho va n[CJu ho bi[dt ai dang ding truGe nhifmg quydt dinh khé khan, thi ban rat
mong ho s€ gidi thiéu nhirng ngudi d6 d00n ban, du chi € nhén duge 16i khuyén dting
d3n nh&t cho mot van dé nao d6. Pung quan trong chuyén ho c¢6 mua dich vu clia ban hay
khong. Diéu cbt y[Ju 14 it ra ho c¢6 duge thong tin day du nhat, thay vi voi vang dua ra
nhirng quyJt dinh dai dot.

Chinh nhén th(c vé nhiing gi4 tri ma con ngudi c6 thé€ mang lai, vé tinh cam than
thi(dt cung tam quan trong clia khach hang va nhifng nguGi than quen vGi ho, da giup
nhi€u nha kinh doanh bat ddng san tang doanh s6 clla minh 1én gap d6i, gap ba. Va trong
qué trinh @y, ho tim thdy nhi€u niém vui hon nira khi dé6ng goép thém nhiéu gié tri to 16n
vao cudc s6ng clia khach hang ma ho chua bao gid tudng tugng noi. Ban hoan toan c6 thé
lam dugc nhu vay. Ban can nhan bilJt tam anh hudng ma ban tao ra d6i véi cubce song
cla nhifng ngudi lién quan dCIn doanh nghiép cla minh. Nhirng gi ban mang d[In, va
cach ban lam diéu d6 da thay d61 cube ddi ho, gitp cube song cla ho phong pht hon, an
tam hon. Ban dang cung cap san pham hodc dich vu gi? M4y vi tinh? Bao hiém? KO
toan? Hay nhé lai cAu chuyén vé nhitng doanh nghiép bat dong san, thay san pham hoic
dich vu ctia ban vao, va tu kham ph4 ra gia tri ma ban c6 thé hoic dang mang lai cho
khach hang. N(u ban cho rCIng minh khéng buén ban va ciing chiang ¢6 khach hang nao



¢ day, hay suy nghi lai. Trén ban c6 sCp, dudi ban ¢6 nhén vién, trong cong ty con c6 pho
chu tich, gidm déc tai chinh, gidm dbc diéu hanh... — ho chinh 14 khach hang cua ban. Khi
ban mang lai cho ho nhifng gia tri mong muo6n, ban sé dugc tudng thuéng, khong phai
bOng doanh s6 ma blIng su’ ghi nhan cdng suc, trong vong va quyén luc cao hon trong
cong ty. Ban s€ dudc dén dap b[dng mOt phong lam viéc rOng rai hon, chc vu 16n hon,
lvong cao hon.

Hay thay do1i cach ban nghi vé khach hang cla minh, cach ban d6i xr va giao tildp véi
ho. Hay chao hoi ho trén dién thoai hay ngoai d6i blIng sy vui ve, that long va nhiét tinh
nhu cich ban van hay chao hoi ban bé théan thi(dt. Hay tran trong thGi gian, cam gi4c an
toan va su thoai mai clia ho. Pung d€ ho chd qua 1au trén dién thoai, trong phéng cho
hodc ¢ nha riéng cua ho. Hay gitp khach hang cam thay thoai mai, nhu phyc vy ca phé va
do udng trong khong glan sach dep, c6 thém sach béao dé doc cang t6t. Hodc ban c6 thé
thiOJt kO khu mua sdm hai hoa, dé chiu, ¢6 nhan vién ho trg chu d4o, gitp khach hang c6
dugc trai nghiém t6t nh&t khi mua san phdm cla ban.

Ban ciing c6 thé sin sang ra tay gitp dd khi khach hang gép kho khin

— giong nhu tru’o’ng hgp mot nhén vién giao hang cua FedEx nhan dudc ci dién thoai
hoang loan ciia mot ¢6 dau vao ngdy truée dadm cudi vé viée vay cudi cua ¢d bi giri nham
sang nOi khac. Nhan vién giao hang lanh 10i no da xac dinh chillc vay dang 6 mOt thanh
pho kha xa va gUfi n6 theo duGng may bay ca nhan dlIn thanh pho noi c6 khach hang
quan tri dang chd dgi. May thay, chilc vay d0n kip lac d& c¢6 mac trong ngdy cudi. No luc
gitup dG khach hang nay kha ton kém, nhung cdu chuyén trén da trd thanh dé tai ban tan
s61 noi trong ti€c cudi va that su' khildn cho nhiéu doanh nhan c6 mét trong bira ti€c bat
dau st dung dich vu FedEx.

Cudi cung 1a giif sgi day lién lac vGi khach hang sau khi giao dich, khong chi d€ ban
thém hang ma con 1a dé gop phan, cong nhan va dam bao véi khach hang 12 ban ludén
quan tdm dC0n ho. Diéu d6 c6 nghia la ban khéng xem khach hang nhu' mot ngudn 1di
nhuén, ban nghi vé ho nhu mét di tac kinh doanh dang quy, mot nguoi ma hanh phic va
thanh cong clia ho lién quan mat thiCdt dCIn hanh phiic va thanh cong cla ban.

Ban Ch4t Con Nguoi

Thanh thao vé Childn Lugc Cla Su’ Uu Viét c6 nghia 1a ban that su thdu hi€u va ton
trong tuyét d6i ban chat con ngudi. Hay bat dau blIng viéc suy nghi vé ban than ban va
qué trinh dua ra quyt dinh clUa ban. V& ban chat, ban mu6n cam thay hai long vé€ ban
than va vé nhitng quyJt dinh cUa minh trong kinh doanh hodc trong cudc séng h[Ing
ngdy. Ban mudn minh trong khon ngoan va cdm thdy minh da 1am t6t nhét ¢ thé. Nhung
d6i khi ban lai khong thé chdc chdn dau 1a quydt dinh ding. Vi vdy, ban ning th nht
maéach bao ban han ch[J hanh dong vi ban lo ngai minh sé hanh dong sai, va ban khéng
mudn minh trd nén ngu ngéc. Trong trudng hop do, ngudi ban can tim 1la mét nguGi ban
dang tin cdy. MOt ngudi ban tim giao. MOt ngudi ma ban c6 thé€ thoai mai nhd tu van vi
ban bilJt ho ludn dat quyén 1gi cla ban 1én trén h[t va dua ra nhirng 101 khuyén hitu ich



cho ban.

Bay gio, gid st tat ca nhing ai giao dich vé6i ban, c4 nhin hay doanh nghiép, déu phan
Ung y hét nhau. B&i du ho la ai di nifa, quan trong nhat, ho van la con ngudi va vi 1€ d6, ho
ludn thé hién nhu:ng hanh vi cia con nguoi. Gidng hét nhu ban. Do @6, nhiém vy ciia ban
14 thdu hi€u va thua nhén ban chéat con nguoi trong cac khach hang cla minh. Hay chap
nhan mot thue tO0 rCng ngu’o'l ta s& no luc lam viéc chim chi hon d& khong bi b& mat chir
khong han 1a @€ dat duge mot diéu gi d6. Hay trd thanh mot ¢6 van dang tin cdy cla ho,
mOt ngudi ban. Hay d6i dai v6i ho theo cAch ma ban mong duge d6i dai. Xuat phat diém
ctia mot doanh nghiép thanh cong khong chi 1a mét ¥ tuong hoic mot san pham tuyét voi,
ma con la khat khao gitp ngu®i khac gidi quy[Jt van dé. Lam dugc diéu nay dong nghia
v6i viée ban cai thién doi song cua khach hang, va nho d6 ma doi séng cua chinh ban than
ban, nhirng ngudi chung quanh, gia dinh, nhan vién va cap trén cla ban cting d6i dao
phong pht hon.

Ban can hi€u rf0ng minh kinh doanh con nhOm mdt muc dich 16n lao hon ca chuyén
ki(Om tién. Muc dich cla ban 14 bi(Jt minh ¢6 thé lam gi

dé giadi quydt van dé cla ngudi khac, t6i da hoa nhirng su’lua chon va tim cach thuc
hién ching. NOlu ban khong hiéu duge muc dich cao ca do, ban khé ma khai thac h(t
tiém ning cla chinh minh. Hi€u dudc diéu nay, ban s& nhén ra minh c6 thé &nh huéng
1én nguGi khéc, tao ra mot phan Ung tich cuc, mot hanh dong tich cuc, mot k[t qua tich
cuc.

Hay nhé lai cAu chuyén vé cac nha moi gisi bat dong san ma téi da ké. Ho nhan ra
minh khong chi don thuan 1a mua ban nha. Ho ning cao chat lugng cudc séng cho khach
hang. Va khi lam dudc viéc d6, ho gian tildp cai thi€n dGi s6ng cho chinh minh ciing nhu
cho ngudi than va dong nghiép. D6 chinh 1a mot k[t qua tich cue. Vi tat ca moi nguGi.

Cai hay trong Childn Lugc Cla Su Uu Viét 1a né 4p dung duge cho moi doanh nghiép,
du ban bén bdo hiém nhén tho hay 1am chu clfa hang dung cu gia dinh. Céc bude thue
hién van khong thay doi. Trudc tién, ban can xac dinh nhu cau that su cla khach hang, du
chinh ho ciing khong bi(Jt chdc minh mu6n gi. Khach hang c6 thé nghi rCIng ho dang tim
kiCOm mot mat hang cu thé nao d6, nhung n[Ju ban chiu kho hoi thim thém mét chut,
ban sé nhan ra moét giai phap hoan toan khéc gitp giai quy[Jt van dé cla ho, tham chi
con it ton kém hon. Vay la ban da vugt 1én trén cudng vi mot ngudi ban hang. Ban trd
thanh mot ¢6 van. Ban bat dau gianh dugc 1ong tin, va cudi cting 1a nhig cd hoi kinh
doanh tiCdp theo tukhach hang clla minh.

Giai phép kinh doanh nay c6 ve kh4 hi€n nhién d6i véi ban. Nhung ban sé rat ngac
nhién khi bi[Jt rCIng rat it doanh nhan hi€u dudc khai niém cc ban nay. Ho kh6 ma hiéu
dudc rCIng nhirng gi ho that su' ban cho khach hang la cac giai phap, chf khong phai la
hang hoa. Va that khé d€ ho nhén thirc dugc viéc kinh doanh 14 ban cho khach hang
nhifng gi khach hang can, ch(r khong phai c0 gang ban nhifng gi ho c6 trén ké, trong khi
do6, day lai 1a diéu sé khildn ho trd nén khac biét so vdi nhirng doanh nghiép khac, va



mang lai cho ho nhi€u dip giao thudng tilp theo.

Toi cam doan khi ban 4p dung Chi(dn Luge Cla Su’ Uu Viét, thanh qua thu nhat duge
s€ khildn ban v6 cung ngac nhién, khong chi vé mat tai chinh. Khong can noi cling bilJt
ban sé kilCdm dudc nhiéu tién hon ca su tudng tugng cla ban, khi ban bilJt dat nhu cau
cla khach hang lén trén h[t.

Khong chi th[d, hay nghi d0n cam gi4c cla ban vé ban thin va doanh nghiép khi ban
trd thanh mot ¢6 van dang tin cdy cla khach hang. T6i xin nhan manh r[Ing doanh
nghiép cla ban, su' dau tu clia cudc doi ban, su' nghiép clia ban sé dai dién cho mot diéu gi
do6 rat tuyét vOi. Ban sé tao ra nhirng gia tri cho ban than va gia dinh. Ban sé mang lai
cong #n viéc 1am va nguon séng cho nhan vién. Ban sé lam phong phu doi song vat chat
clUa minh trén m{(c mong ddi, vi ban nhan ra gia tri trong nhirng no luc cla chinh minh.

Cac Budc Hanh bong

Hiy nghi vé nhifng ngudi ban tung cé dip giao thudng, ban san pham hodc dich vu cho
ho, mua hang clia ho va 1am viéc ciing ho. Hiy 1an lugt nghi vé tung ngudi mot. Sau d6
cha y d0n nhu cau that su cla ho khi lam viéc v&i ban. Ho trong doi diéu gi? Tac dong
cia hanh dong, san pham, dich vu hoic cong viéc cia ban dbi véi su nghiép, cong viée,
tuong lai, hanh phic... clla ho ra sao? Ban da anh huéng th[d nao dC0n chat lugng cudc
sOng cla ho trong qui kh(? biéu d6 c6 y nghia gi d6i v4i thanh cong trong kinh doanh
hodc cudc sOng clia ho? Ban c6 thé lam thém nhiing gi d€ gia ting tdm anh hudng cla
minh 1én k[t qua ay? Hay suy nghi vé hy vong, uSc md, noi lo, sé thich, gia dinh, muc
tiéu, su trong cay hoic long tin cia ho danh cho ban.

Hay xem tat ca nhifng ngudi d6 1a ban clia minh. Nhifng ngudi ban tin tudng va ciing
tin tudng ban. Ban vua tao dung méi lién hé sau xa v6i ho. Hay tim hi€u thém nhirng
di€m nao d6 ndi ho khilln ban say mé va thich thi. R6i hdy lam mot th( nghiém nho.
Hay mang ni€ém dam mé va muc tiéu mdi me ay cla ban vao moi quan hé do6i bén. K[t
n6i (gdp gd truc tilp, qua thu tu, email hodc fax) mdt cach ddng cdm hon, tran trong hon
va trung thanh hon. Va hay chimg kildn nhirng khéc biét 16n lao trong cach ho hoi dap lai
ban.



Chudng 5: Hoa Von HOm Nay, Siéu Lagi
Nhuan Ngay Mai

Tinh gi4 tri tron doi clia khach hang

Hau h[Ot cAc doanh nghié€p an nén lam ra la nhG khach d00n mua hang h[Jt Ian nay
dOn 18n khéc, sudt nhiéu thang, nhiéu nim, nhiéu thap ky. Ro rang, tat ca nhu’ng lan
mua hang tilJp theo d6 sé thém nhirng moén tién khéng 16 vao tai khoan ngan hang cla
ban. Ban s& khong thé kildm duge nhiéu tién nhu vy n[(Ju ngay tu ddu ban khong mang
nhirng khach hang d6 vé€ cho doanh nghi€p clla minh. Viéc ban mang vé thém 10 hodc 110
hodc 1.010 khach hang trong thang nay va nhirng thang tildp theo ¢6 gia tri nhu th[ nao
ddi vGi doanh nghiép clia ban? Cho du ban khong kiCdm dude mot xu tuv nhifng don hang
dau tién, thay vao d6 ban gdt hai Igi nhudn tich liy khong 16 tu tat ca nhirng giao dich
gitra ban va khach hang trong tuong lai?

Ch&p nhan hoa von hodc thua 10 chit dinh d€ c6 thém khach hang méi va 16i to tu”
nhirng don hang tiClp theo 1a mot gidi phap trong tam tay d€ thu hit va phat trién khach
hang, nhung lai thudng bi xem nhe va it dugc 4p dung nh&t. P€ van dung thanh cong
phucng phap nay, trude h[t ban can nhin nhan moét thuc t[J quan trong. N[Ju cong ty
hodc don vi cla ban 1a m6t doanh nghié€p dac thu c6 ti 1€ khach hang quay trd lai cao, h[t
1an nay d00n 1an khéc, € mua cung loai hay khéc loai san pham/dich vu, thi trich nhiém
cla ban doi vGi doanh nghiép la phai n6 luc h[Jt sic nhCm thu hat khach hang quay trg
lai nhanh nhat va dé dang nhat. Ban khong cach nao bildt duge chinh x4c minh can dau
tu bao nhiéu thoi gian, cdng sic va quan trong nhat 1 bao nhiéu kinh phi dé thu htt mot
khach hang, n[Ju ban khong tinh todn dugc gia tri chinh x4c cla khoan 10i nhuan tich lay
ma ho mang 1ai cho doanh nghiép trong quang thdi gian giao dich. Ban cdn ndm ro gi tri
tron doi cua khach hang.

Pa s6 cac doanh nghiép va ca nhan déu khilIn khach hang va nha tuyén dung cam
thay viéc thi(Jt 1ap mbi quan hé vGi ho qua kho6 khin. Chinh ho khildn cho viéc chao mai
khach hang s dung san pham/dich vu clla minh trd nén rdc réi. NOu ban giam thiéu
hodc loai bo dudc hoan toan nhifng chudng ngai do, s€ c6 rat nhiéu ngudi bat dau thiJt
1ap m6i quan hé v6i ban. NCJu ban mang lai cho ho nhifng gia tri, dich vu tuyet v0i va
nhirng kOt qua ro rang, ho sé con trdG lai va glao dich vGi ban nhi€u Ian. Va viéc ban la
ngudi duy nhat c6 dl niém tin vao ban than, vao san pham hodc dich vu clla minh dé
chdp nhan rli ro, thay vi @ mac khach hang ganh chiu, s& dude nhiing vi khach nay nhé
mai. MOt mGi quan hé tu' van hodc mua ban dugc thi(dt 1ap cang nhanh thi khach hang
tiém ning sé cang sém tro thanh khach hang tron doi cia ban. Trong chuong nay, ban sé
bi[Jt cach dua ra mUc gia chao hang kha thi nht cho mét khach hang mdi, di c6 thé no
chua mang lai 1¢i nhudn ngay 1ap ti'c, nhung ban sé thay né mang lai mot méi quan hé va
nguon 1¢i nhuadn lau dai.



Nhiéu cong ty gia ting s6 lugng khach hang va 1gi nhuan bIng m6t phuong phap don
gian: thay vi ¢ gdng kiCdm dudc 1¢i nhudn khong 16 tu'khach hang mdi, ho tép trung khai
thac 10i nhudn that su’ tv nhifng 1dn mua hang tiClp theo clia khach hang d6. Pién hinh 1a
cau lac b sach va am nhac. Thir nghi xem tai sao nhimng cong ty 16n va khon ngoan nhu
Columbia House hoac Cau lac bo Book-of-the-Month c6 thé san sang gUi cho ban 6 hay
12 cuén bing, dia CD hoidc quyén sach véi gia chi mot hay hai d6 lic dau? Ban c6 nghi 14
vé lau dai ho s& thua 10 véi nhu’ng glao dich ki€u d6? Hay ban cho r(dng ho nhén ra cr 10
hodc 110 nguGi budc vao, thi c6 mot s6 lu’o'ng 16n sé t1Dp tuc mua nhi€u va nhiéu nira véi
gia khong khuy[ln mai? Ho mudn lam tat ca nhu’ng gl c6 thé @€ moi th(r tré nén qua dé
dang va hap dan khilOn ban phai tim d[0n mua va st dung dich vu ctia ho. NhG vay, ho
kiCOm dugc hang chuc triéu d6 moi nim tu nhifng khach hang ma ho ch&p nhén hoa v6n
d€ kiOm dudc.

Nhiéu cong ty cho thué may chu tdng ban 30 ngay st dung mién phi nClu ban ding ky
dich vu clia ho. Nhifng nhan vién nhiéu tham vong tinh nguyén nhan thém hodc lam thay
viéc cho céc vi quan 1y/truéng phong trong thoi gian vang mat ma khéng doi thém luong.
K[t qua, ho s€ 1a Ung vién sang gi4 trong dgt thing tilCIn hodc ting lucng sap tGi. Bi(t
dude mot khach hang dong y y chi bao nhiéu ti€én cho san phéfm hodc dich vu cta ban trong
khoang thGi gian vai nam s& cho ban bi[Jt khoan tién minh c6 thé chi ra d€ tim mét
khach hang Hiéu ro va khai thac mot cdch minh bach gia tri tron ddi cla khach hang 1a
c6ng vi€c mang lai nhiéu 1gi nhuan nhat cho doanh nghiép hodc su’ nghiép cla ban. Gia
tri tron d&i hién tai cla m6t khach hang 1a gi? D6 1a toan bd 16i nhuén tv mot khach hang
trung binh trong su6t thdi gian ho giao dich vdi ban — bao gdm tong doanh thu tru’ di toan
bd chi phi quéng céo, tidp thi, sdn xudt sdn pham/cung cdp dich vu v.v....

Chang han, mét khach hang trung binh mang lai cho ban khoan 1¢i nhuan trung binh
la 75 @6 & 1an giao dich dau tién. Ngudi d6 tildp tuc mua thém ba lan moi nim, vdi gia tri
don hang trung binh 1a 300 d6, va ¢ 300 d6 thu vao, ban c6 150 d6 1¢i nhuan gdp. Nhu
vay, v0i thdi gian giao dich trung binh 1a hai nim, moi khach hang mdi tri gi4 975 do. Vé
mat 1y thuy[Jt, ban c6 thé ch&p nhén bo Ta cao nhét 975 d6 &€ c6 dude moét khach hang
m&i ma van hoa von chir khong 19.

N[Ju ban chua tinh duge gia tri tron doi cla khach hang, hay lam theo nhifng budc sau
day:

1. Tinh doanh thu va 16i nhudn binh quén trén moi don hang.

2. Tinh 1gi nhuan c6ng thém cla mot khich hang b[ng cich xac dinh xem ngu®i d6 sé
tro lai giao dich véi ban bao nhiéu lan.

3. Tinh chinh x4c chi phi cia mOt khich hang bCIng c4ch chia ngin sach tildp thi cho
s0 lugng khach hang c6 duge tu hoat ddng tip thi d5.

4. Tinh chi phi khach hang tiém ning theo cach tuong ty.



5. Tinh s6 lugng don hang trén téng s6 khach hang tiém ning (phan trim khach hang
tiém ning tro thanh khach hang that su).

6. Tinh gia tri tron d0i cua mot khach hang blng céch 1dy 1gi nhuan c6 thé& thu dugc tu'
khach hang do6 trong su6t thdi gian ho giao dich v&i ban tru’ di chi phi bo ra dé c6 dugc
(hodc chuyén doi khach hang tiém ning thanh) khach hang do.

Nhitng Tam Gudng Thanh Cong

Mot trong sé khach hang coa t6i 1a mot doanh nghiép rat 16n trong nganh xay dyng.
Tiéu chi kinh doanh cla ho la chap nhan hoa von trong bat ky dich vu dau tién nao ho
cung cap cho khach hang mdi. Va ho phai chdc chan 1 khach hang bi[lt diéu d6, nhOm
thé hién va chirmg minh ning lyc ciing nhu hiéu qua coa doanh nghiép. 80% khach hang
mdi sau dich vu dau tién d6 sé quay lai va ho thu dugc 50 tri€u d6 moi nim, hau h[t s6
tién nay 1a kOt qua cla viéc ban ddu ho chdp nhén hoa von dé c6 duge khach hang.

Mot khach hang khéc cla téi kiCdm dude 6 triéu d6 moi ndm tu'dich vu slra chifa va
bao tri hé théng may suGi va diéu hoa khong khi. Toan bo hoat ddng cta doanh nghiép
nay dudc duy tri dua trén mot cach lam cuc ky don gian. MOi nidm hai 1an, anh ta gui thu
dn t&t ca khach hang cla minh d€ chao mdi dich vu vé sinh va bao tri hé théng sudi
hodc diéu hoa khong khi vGi gia 19,95 d6. Mua dong, anh ta cung cdp dich vu cho hé thong
sudi; mua xuan va he, anh ta lam cho hé thong di€u hoa. Anh ta chi lé'y 19,95 d6 moi lan
trong khi chi phi that sy’ anh ta bo ra 1én d[0In gan 30 d6. Trén dGi nay lam gi c6 ngudi
chju 16 gan 10 d6 trén moi khach hang s dung dich vu clla minh? Ly do 1a khi 4p dung
chuong trinh khuy[n mai nay va phén tich kOt qua thu dugdc, anh ta phét hién ra trong
qua trinh v€ sinh va bao tri, ¢c6 50% hé thong nhiét hodc dién lanh trong gia dinh xuat
hién nhirng van dé can sira chita ngay lap tirc — nhirng van dé ngay ca khach hang cling
khong hé hay biJt. KOt qua 1a anh ta kiCdm thém dugc it nhat 125 d6 sau khi stra chira
nhirng hong h6c d6. Du anh ta chiu 16 10 @ trong Ian dau tién, anh ta van kiCdm dudc
mot khoan ngon lanh truée khi roi nha khach hang. Anh ta con nhan thiy mot nta sé
ngudi sau lan dau tién s’ dung dich vu vé sinh va bao tri sé€ thudng xuyén lién hé anh ta
trong nhiéu nim nita dé nho anh ta sira chita hé thong nhiét hoic dién lanh véi mire phi
binh thudng. M0t nlra doanh s cla anh ta, hon 2,5 tri€u d6 dCn tLI’\nhCI’I}’g khach hang
mdi, 1a kOt qua cla chuong trinh thu hat khach hang v8i me gia “chiu 10 mot it” 19,95
do6 nay.

Mot cong ty kinh doanh tién xu ma t6i tu’ng tu' van & viing Midwest thu dugc 500 triéu
d6 moi nim bOng cach chdp nhin hoa voén dé& khuyn khich khéach hang dln giao dich
lan dau tién. Cong ty khong 161 mOt cdc nao. That ra, ho con 16 10 d6 vi tang moi khéach
hang mot bo sach va bao céo tri gid 10 d6 huéng dan dau tu vao tién xu. Mdi bo tai liéu
ndy ngoén mat cua cong ty 10 do, trong d6 chia dung nhirng théng tin gitp khach hang
xem xét va danh gii xem viéc dau tu vao tién xu c6 phu hgp véi ho hay khong. Cong ty
nay thu hat dude khoang 50.000 nguGi trong nam dau tién ho rao ban ti€n xu vdi gia hoa
von. Cling trong nim do, trong s6 50.000 khach hang mai, ¢6 gan 10.000 ngudi quay lai



va mua sO tién xu tri gi4 5.000 d6 trong vong sau thang véi gia khong khuy[n mai. Trong
s6 10.000 nguoi do, khoang 2.000

ngudi trG lai va mua s0 ti€n xu trj gid 10.000 d6 hodc hon véi gia khong khuy[In mai.
Trong 50 2.000 nguoi d6, 500 nguodi quay lai va mua so tién xu tri gia it nhat 50. 000 dob
v0i gid khong khuy[ln mai. Toan b0 glao dich nay dién ra trong nim th{ nhat. Tu nim
th( hai trd di, con khoang 2.000 trong s6 nhirng khach hang trén tilIp tuc mua nhiéu va
nhiéu nira. KOt quéa 13 ho thu duge hang chuc triéu d6 1¢i nhuén tu'tdng s6 50.000 khach
hang moi nho chap nhan thua 16 méot chut.

Cung Chién Lugc, Nhiéu Cach Ap Dung Khac Nhau

Mot khi da tinh gi4 tri tron doi ciia khach hang, ban c6 rat nhiéu cach dé hoan thanh
muc tiéu hoa vOon cua minh. Hay nhdg, muc dich khong chi la giam gia cho nhiing lan mua
hang dau tién, ma la lam cho 1an mua hang dau tién tréd nén cuc ky hap dan, dC0n mlec
khach hang kho 1ong tu’ ch8i. Mdc du gidm gia san pham hoadc dich vu la cach thong dung
va hién nhién nh&t @€ khach hang tim dCIn, nhung van con nhiéu phu’dng phép hiéu
nghiém khéac. Vi du, ban c6 thé tinh toan chi ph1 dudc phép chi ra cho cong tac ban hang
hodc tildp thi, t(rc 14 s6 tién ban san sang bo ra hodc chap nhan khong 1ay 101, nh[(Om muc
dich khi(On Ian mua hang ddu tién trd nén kho cudng lai trong mat khach hang ti€ém
nang.

Ching han, san pham hodc dich vu clia ban duge ban véi gia 200 do va chi phiboTala
100 d6. Gia st mot khach hang binh thudng cla ban mua hang vai lan moi nam, trong
vong vai nim, va ban nhan duge mot khoan 10i nhudn dai han dang k€. Hin nhién ban c6
thé giam gia ban t6i da xuéng con 100 d6 ¢ 1an mua hang dau tién, chi du hoa vén nhung
c6 thém mot khach hang mdi. Nhung ban ciing c6 thé dung 100 d6 d6 dé€ lam nhiing viéc
khac. Ban c6 thé giit nguyén gia ban 200 d6 va danh 100 d6 1am “hoa hong” hoic tién
thudng thém cho nhan vién ban hang, nh[Om khuy[n khich ho mang vé thém nhiéu
khach hang mdi. Pay 1a m6t phuong phap c6 thé mang lai nhitng k[t qua rat t6t n[(Ju
dudc 4p dung trong nhing tinh hu6ng thich hgp.

Ban ciing c6 thé gilf nguyén gia 200 do, nhu’ng téng s ugng san phéfm 1én gap doi cho
khach hang trong lan mua dau tién. Hodc ban cb thé dung 100 d6 do dé mua thém san
pham/dich vu b6 trg (mua si tu do’n vi khac) cong v6i san phadm/dich vu sin ¢ clia ban dé
lam thanh mét goi san pham ma van giit nguyén g1a ban 200 d6, nho do gia tri hang hoa
ban danh cho khach hang bong 16n hon nhiéu, va nhG th, hap dan hon nhiéu. Hodc ban
c6 thé dung 100 do dé dau tu' vao quang cio, thu chao hang, tuy€n thém nhan vién ban
hang, t6 chifc hoi thao mién phi, hodc bat CL'l’ chuong trinh tildp thi va ban hang ndo. Hodc
ban c6 thé thué vi tri quang cdo & mot clra hang khac hodc tai quay hang hdi chg va tra
cho ho 100 d6 méi khi c6 thém mot khach hang méi théng qua cach 1am nay.

Tré ngai duy nhat khi sif dung ngan sach ban hang va tilp thi phuc vu cho childn lugc
hoa vOn Ian dau nh[Om thu hat khach hang 1a n6 phai chan chinh va ding luat. Ngoai ra,
sau khi th( nghiém, n6 phai ch(rng to tinh kha thi lau dai vé madt kinh t[J. Khi 4p dung bi



quyJt nay, ban s& khiCIn cho sdn phdm hodc dich vu clia cac d6i thu canh tranh suy nghi
han hep va thilu childn thuat trd nén qua dat do nhung khong mang lai nhiéu gia tri so
v6i san pham hoic dich vu ctia ban. Ban bong tré nén khéc biét, thu hat nhiéu khach

hang va UOdm mam cho ngu6n 1gi nhuan tuén trao trong tucng lai.

Cac Budc Hanh Dong

Lén danh sach tit ca san pham hoic dich vu ma ban hoic doanh nghiép cua ban dang
ban. Sau d6 x4c dinh ban can ha thap rao can tam ly cho nhiing khich hang tiém ning,
nha tuyén dung hodc d6i tugng bng cach ha th8p chi phi ban ddu nhu th nao. Hay ghi
nhd mot thue t0 rOng: di€m khoi ddu ching lién quan gi t6i dich d0n sau cung. Mot
khach hang mdi mua lan dau vi gia khuy[dn mai hap dan s€ tr@ thanh khach hang thuGng
xuyén mua nhi€u lan véi gia khong khuy[Jn mai. Tuong tu, mOt cap trén, ngudi cat nhac
ban 1én chifc gh[d cao hon (hodc nha tuyén dung mdi tuyén ban), mdc du chi déng ¥ tra
cho ban murc luong cii trong vong 30, 60 hoic 9o ngay dau tién lam viée ¢ vi tri mai, lai
chinh 14 nguoi sé chap thuan ting luong cho ban thém 30%, 50% hoic 100% vé 1au vé
dai. Nhung trude khi ban duge ting lucdng 1én 30%, 50% hodc 100%, ban phai nam cd hoi
da.

Hay th( nghiém childn luge nay bCng cach a4p dung & quy m6 nho va an toan trude.
Ban cb thé dé nghi lam mo6t dé an cho cép trén hién tai cia minh hodc tinh nguyén lam
viéc & mot vi trf méi trong vong ba thang ma khong can ting lvong. Ban sé ngac nhién
thich tha khi thay c¢6 rat nhi€u ngudi hudng Ung dé xuat cla ban. NJu ban ap dung
chi(dn Iuge gidm rao can d€ bat dau thilClt 1dp mdi quan hé, nd s€ mang lai nhitng k[t
qué dang ké trong kinh doanh va sy nghiép cua ban.



Chudng 6: Khac Biét Mubn Nam

Lam thé& nao d€ xay dung Ldi Th€ Ban Hang Pdc Nhét

Lam th[J nao d€ dua ban than hodc doanh nghiép clla minh 1én vi tri vugt trdi hon
hian d6i tha canh tranh? DE ndi bat gilra mot thi trudng tram ngudi ban van ngudi mua,
ban/doanh nghiép budc phai mang dOn cho nha tuyén dung/khéch hang cla minh moét
16i ich hodc uu th riéng biét va doc d4o, vugt xa nhirng gi d6i thu canh tranh dang lam.
NLlu khong, ngu’dl ta chiang c6 1y do gi d€ giao dich vGi ban. Ban phai xac dinh duge va
nam ro nhifng gi mlnh/doanh nghiép dang 1am hodc sdp 1am cho khach hang nh[Om
mang lai cho ho mot k[t qua hodc 101 ich vuot trdi so v&i d6i thu. D6 goi la Loi ThI Ban
Hang Poc Nhat (USP).

Loi Th(OJ Ban Hang DOc Nhat chinh 1a mot y tudng khac biét, 16i cubn gitip phan biét
ban véi tit ca nhitg d6i tha canh tranh “thuong thuong bac trung” khac. Mot khi da x4c
dinh dudc uu thd riéng biét d6, ban phai k[t hdp né vdi cac hoat ddng khuy[In mai,
tidp thi, quang c4o va ban hang, k€ ca hanh d6ng va 16i néi cla ban hodc nhan vién kinh
doanh, citing nhu trong céc tai liéu tildp thi — tap chi quang céo, thu chao hang, v.v... N6i
thoi chua @, ban phai chirng minh dudc di€m khac biét d6. Ban phai thoi slic s6ng vao
né6. N6i chung, di cho USP cla ban 14 gi, ban phai thé hién duge né moi lic moi ndi.

USP thay d6i tuy theo doanh nghiép va thi hildu. T6i xin ggi y viéc dau tién ban can
1am 14 xem nhitng mau quang cdo trén bao, td buém quang cio, tap chi chuyén nganh,
ban tin noi bo nganh, trén ti-vi va dai phat thanh, tham chi 13 Nhitng Trang Vang, dé tham
khao Lgi Th(J Ban Hang DOc Nhat ma nhiéu doanh nghiép khéac nhau s dung. Hay noi
chuyén v6i nhirng chd doanh nghiép va nhéan vién kinh doanh, hoi ho, “Anh/chi nghi 1gi
th[J chinh cla viéc giao dich v&i anh/chi hodc cong ty cla anh/chi so v3i cac d@6i thd canh
tranh clla anh/chij 1a gi?” Ldng nghe d€ bi[t cau tra 15i cla ho c6 true tillp hodc gian
tildp gitp ban sang tao nén Lgi Th(J Ban Hang Ddc Nhat cho riéng minh hay khong.

Trong kinh doanh cting nhu trong su nghiép, nllu trong mat khach hang hodc nha
tuyén dung, ban 1a ngudi no6i bat, thu hit va childm dugce cadm tinh cla ho thi do laly do
thuy[Jt phuc d€ ho chon ban thay vi c4c Ung vién khéc. Ban cang thé hién ro nhiing yCu
t6 chi'ng to minh 14 su’'lua chon ding dan (mang lai nhiéu 16i ich, 1gi th[J hon véi chi phi
thap hon), ho cang mudn chon ban thay vi d6i thu cta ban. Ban can khong ngu’ng tao ra
nhirng vu th[ that su' va ro rang, cang nhiéu cang t6t trong mat khach hang va nha tuyen
dung. Trong chudng nay, ban sé hoc cach xay dung Lgi Th[J Ban Hang DOc Nhat cla riéng
minh — y[Ju t0 gitp ban noi bat gilra cac d6i thu canh tranh va thu hat khach hang bCng
cach mang lai cho ho 1gi ich to 16n khong ndi nao khac lam dugc.

Khéng dé d€ phat trién, x4c dinh va kOt hgp USP vao moi viéc ban lam. Nhung phan
thudng sé rat xUng dang vGi thdi gian ban bo ra. N6 s€ mang lai cho ban su khéc biét, d6c



d40 va 1oi th( hon han nhirng d6i thu khac trén thi truOng. Vi vdy, dung nén néng. Hay
suy nghi vé nhing gi ban 1am, ca nhiing gi d6i thu 1am, hodc khéng lam, va ban cb thé
lam t6t hon ho ra sao. Toan b0 thanh c6ng cla ban trong hoat @dng tildp thi noéi riéng va
trong kinh doanh néi chung déu dugc xay dung dua trén Lgi Th(J Ban Hang DOc Nhat.
USP clia ban c6 thé anh hudng d0n bat e yOu td nio clia hoat ddng tiCp thi — gia ca,
dich vu, chat lugng, tinh d0c quyén, hodc bat cr khia canh nao trong doanh nghiép.

C6 rat nhiéu ngudi thanh c6ng nhG vao USP. MOt s6 cong ty dinh vi minh 1a doanh
nghiép c6 phuong thirce mua ban da dang va tét nhat. USP cua ho 13 “sy lya chon da dang”.
Cac cong ty khac co thé gidi han hon, nhung ho c6 USP “gia re” hodc “ban sat gia von”.
MOt doanh nghiép khac khéng mudn khach hang bildt dC0n minh chi vi gi4 ca hodc su' da
dang trong san pham, ma thay vao d6, ho mang d0n chét lugng t6t nhat véi gia tuy
nhinh hén nhung van hgp ly. Chat lugng hodc tinh ddc quyén — tham chi 1a sy hao
nhoang — chinh 1a USP ciia mot vai doanh nghiép nao d6. Va van con nhirng doanh
nghiép khéc kinh doanh san pham & muc gia thich hgp, nhung ho c6 sifc hdp dan ngudi
mua nhd vao dich vu, trg gitp khach hang hodc ho trg lap dat tot hon.

Ban hoan toan cé thé tu' gay dung mdt USP cho riéng minh blIng v6 van cach. Tuy
nhién, cach t6t nhat 1a xac dinh m&t nhu cu con bo hgo cla thj trudng ma ban c6 thé dap
Ung va tu do phét trién nén mot USP. Nhung hay can thn, bdi nOu chon mét USP ma
ban khéng c6 kha nang thuc hién thi sé phan téc dUng Trudc khi gidi thi€u cho ban mot
vai USP cu thé, t6i mubn ké lai mot hién tu’o’ng rat kho hi€u va dang budn. Khi ban dé
nghi m6t doanh nh4n m6 ta ro rang va ngan gon USP cla minh trong mot doan vin, da s
khong thé dua ra cau tra 15i. Tai sao? Vi ho chua bao gid nghi d[0n hodc chua bao gid
mang lai cho khach hang I16i di€m ban hang d6c nhat cu thé nao ca. Nhiéu ngudi trong sd
ho khong hé c6 USP, ma chi kinh doanh kiéu “c4 mé méot lta”, khong dinh huéng, khong
no6i bat, lam An manh mun theo s§ déng trén thi trudng. Ho khong c6 diém gi ddc d4o,
khong c6 chut gi khac biét. Ho khéng hira hen bat ¢l gia tri, 16i ich hodc dich vu tuyét voi
nao, ma chi kéu goi “hay mua hang cla chiing t6i” chf khéng dua ra dugce 1y do chinh dang
nao ca.

Khong c6 gi 1a khi hdu h[OJt nhirng doanh nghiép khéng c6 USP khé khin 1dm mdi ton
tai n61. Kha nang that bai cla ho rat cao. Lanh dao va ca nhén vién déu thG 0 véi cong
viéc. Va ho chi kildm dude nhirng moén 1gi con con so vdi tiém ning kinh doanh cla minh.
Ngoai viéc s@ hitu clfa hang & vi tri ddc dja, ho 1am cach gi dé thu huat khach hang khi
khong thé mang d[n 16i h(ra hen hép dan, tinh ning ddc d4o hodc dich vu ddc biét? Khi
dn giao dich, khach hang mong dude dap lai blOng su’ quan tam va tén trong dac biét.
N[Ju 14 ban, ban c6 mu6n lam khach hang thuGng xuyén cla mot doanh nghié€p chi don
gian vi ho “6 san d6”, ngoai ra ching dugc 1di ich gi hay ho, cting khong phai 1a Iua chon
tuyét vOi vGi gia re bat ngd, ciing khong c6 dude su' tu’ van, dich vu hodc chJ @0 bao hanh
mang lai sy an tam tuyét doi cho ban? That budn cudi khi diéu hanh mot doanh nghiép
ma khong gan lién mot USP ro rang, manh mé va 16i cu6n vao cd cdu hoat ddng hang
ngay cua doanh nghiép do.



M6t s6 lugng khiém t6n cac doanh nghi€p bildt 4p dung nguyén ly USP da gat hai
thanh c6ng ruc r& hon rat nhiéu so véi cac doanh nghi€p khong ¢6 USP. Ho ¢6 dude 1oi
th[J vo cung so vdi tat ca cac d6i thu canh tranh con lai.

Loi Hra Quan Trong

Lam th[ nao d& chon dudc mdt USP? Trude ht, ban phai xac dinh nhirng nhu ciu
chua duge dap Ung trong nganh nghé hodc linh vue cla minh, ching han nhu:

1. Lva chon da dang

2. Siéu giam gia

3. Dich vu tu' van va ho trg

4. Tién nghi (vi du: vi tri cra hang, hang h6a luon c6 du, giao hang ngay lap tac)
5. San pham/dich vu cao cip

6. Téc do phuc vu nhanh chéng

7. Chat lugng dich vu cao hdn hin so véi mat bldng chung

8. Ch[d d6 bao hanh hodc bao dam lau hon va toan dién hon

9. Bat cU'lgi thd ddc thu, 1gi ich hitu hinh hodc v6 hinh, hodc nhimmg vu th[J quy gi
nao khac ma ban c6 thé cung cap nhung doi thu canh tranh thi khong

biéu quan trong & ddy 14 tap trung vao nhing thi truong chuyén biét, nhu cau hodc
nhirng 10 héng chua dugc 1ap day — véi diéu kién ban ¢6 kha ning thuc hién 16i hira.
Tham chi ban c6 thé tao ra nhifng USP ghép, 12 su kOt hgp hai khoang tréng thj truGng
khéc nhau. Nhung truGe khi quydt dinh 4p dung mot USP nao d6, hay chac chan rCng
ban luén c6 kha ning thuc hién dting theo tinh than cia USP d6 trong moi hoat dong
doanh nghiép. Ban va/hodc nhan vién cla ban budc phai lién tuc duy tri chat lugng san
pham hodc dich vu & mUc cao nhat. NClu USP clia doanh nghiép 14 cung cdp cho khach
hang sy lya chon san pham va dich vu da dang nhat, dong thoi dam bao “c6 hang ngay lap
tdc” hodc “ludn ludn c6 hang”, nhung thue t[ ban chi ¢6 trong kho 6/25 mat hang va moi
mat hang chi c6 vai moén, thi ban dang dan di ngude lai ban chat cia USP va cudi cing
hoat dong tildp thi cla ban sé that bai. biéu t6i quan trong la phai ludn luén “bam sat”
USP clia minh. NCu ban khong that su tin tudng minh c6 thé 1am ding nhiing gi da
tuyén b0, hay chon mét USP khéc, mién sao n6 la doc nhat va ban c6 kha ning thuc hién.

Chién Thuét Ti€p Thi D6n Dau

M6t cach nifa @€ phat trién Lgi Th Ban Hang Dc Nhét 1a st dung childn thuét tillp
thi d6n dau. Vi dy kinh dién vé sitc manh cua viéc phat trién USP thong qua phuong phap
nay xay ra nhiéu nim truéc ¢ cong ty bia Schlitz.



Nhirng nim dau thap nién 1920, c6 khoang 10 cong ty san xudt rudu bia canh tranh
gay gat trén thi truong My. Schlitz 1 mot cong ty khong thanh céng cho lam va dimg tha
tam trén thi truong. Tat ca cic cong ty trén déu truyén tai mot thong diép co ban giong
nhau: “Bia cUa ching t6i l1a nguyén chat.” Ho khong giai thich cho nguGi uéng bilJt
nguyén chat that su c6 nghia la gi. Ho chi lién tuc rao 1én, “nguyén chat”, “nguyén chat”,
“nguyén chat”. Schlitz thué mot ¢6 van tildp thi vGi hy vong gia ting doanh s0. Vi ¢ van
nay di tham quan moét vong quanh nha méay va dude gidi thiéu vé quy trinh san xuat bia
clia Schlitz. Ong ta v6 cling &n tu’o’ng vGi nhifng gi minh dugc bilJt. Cd sG cla Schlitz n[dm
ngay ho Mlchlgan va nudc hd vao nhitng nim 1920 van con rat sach. Tuy nhién, di & sat
canh ho, ho van khoan hai gilOng phun sau hon 1.500 mét @€ tim cho blng dudc loai
nude cb ty 1€ chinh xéc gilra nude va khoang chat nh[0m tao ra loai bia ngon nhat. Ho
tildn hanh 1.623 thi nghiém trong hon 5 nim nhCm tim ra va phat trién t[J bao men bia
cai tinh tay nhat, c6 thé€ tao ra huong vi bia dm da nh4t. R6i ho cho dng ta xem quy trinh
chung cat nudc trude khi 1én men bia. NuGe duge dun so6i dC0n 2.7600C sau d6 lam ngudi
va ngung tu — khong chi mot 1an ma nhirng ba lan dé dam bao nudc that sy tinh loc. Ho
miéu ta qua trinh chilt r6t déng chai, ndi ho hép tung cai chai § 3150C nhm khr sach
tdt ca vi khuén va vi tring &€ ching khéng lam hong mui vi bia clia ho. R6i ho ké r[ng
ho nOm thir tung me mo6t € ddm bao huong vi bia thit ddm da tinh khiOt truGe khi
dong chai va xuat hang di.

Ngudi c6 van no cam thdy choang ngdp true quy trinh san xudt bia ndy. Ong ta noi
vGi ban lanh dao Schlitz rCIng ho nén noéi cho khach hang bildt vé nhirng phuong phéap
ddc biét ma ho da dl‘lng dé san xudt bia. Ban 1anh dao cong ty hoi lai, “Tai sao chiing toi
pha1 lam th[J? T&t ca cac cong ty bia khac déu lam y nhu chung t6i th6i.” Nhung vi ¢6 van
nay hi€u ro khai niém vé tilIp thj d6n dau, vi Vay ong ta tra 101, “Nhung khong ai trong
nganh cong nghiép cia cic anh giai thich diéu nay cho khach hang ca. Nguoi dau tién
tilIt 10 bi quyt, 1y gidi cAch 1am va 1y do tai sao ho lam nhu vay, s€ gianh dugde su' khéc
biét va that su'néi trdi trén thi trudng tu' do vé sau.”

Schlitz 14 cong ty dau tién va duy nhat ké lai cau chuyén san xuét bia cla minh. biéu
d6 trd thanh Lgi ThO Ban Hang Pdc Nhét clia ho. V3i USP nay, Schlitz dinh nghia tu
“nguyén chat” mot cach rat khac va cu thé hon nhiéu trong mit tat ca nhimg nguoi tiéu
thu bia trong nuGc. Khach hang nhin thdy trong qué trinh 1én men va phuong phéap dong
chai cla Schlitz mot diéu gi d6 khéc biét, ¢6 gia tri va hap dan hon rat nhiéu so vdi bat ky
loai bia nao khéc trén thj trudng. Schlitz bat dau si dung USP theo ki€u tiCIp thi d6n dau,
va trong vong sau thang, bia Schlitz tu' vi tri th(r tim vuon 1én dan dau vé doanh s6.

R6 Rang Va bi Thing Vao Van Dé

Trude khi c6 thé kOt hgp USP vao nhing cong cu tildp thi khac nhau, va théng qua dob
truyen dat thong (’Ilep USP dlIn khach hang, ban can cha y y dOn viée dién dat no sao cho
ro rang, mach lac va hiéu qua. Du’ng qué mau me hodc qua truu tuong. Hay cén nhac cho
d0n khi nao ban co6 thé dién dat n6 blng mét doan vin ro rang, hdp dan va thuyt



phuc. USP giéng nhu mot hat nhan trung tAm ma xoay quanh no, ban tao duyng thanh
c6ng, danh vong va ti€n tai. Vi vay, ban can bildt cich dién dat n6. NJu ban khong lam
dugc diéu do, khach hang tiém ning sé khong nhén ra di€m khéac biét déc trung. Lam
th( nao dé khi khach hang can d[In loai sdn phdm/dich vu ban dang cung (ing, USP sé&
khiOn ho nhd ngay d[0n ban/doanh nghiép cta ban. N[Ju ban truyén dat USP clla minh
moOt cach ranh mach thong qua nhifng hoat ddng tilIp thi va hoat ddng kinh doanh, s6m
muon gi thanh céng cling dC0n v&i ban. Nhung ban phai bildt ¢6 dong USP & mUc cao
nhit.

Hay th(r xem. Vi[Jt m6t doan miéu ta ngan gon vé USP mdi cla ban.

D3u tién, ban s& gdp kho khin trong viéc dién dat mot cach chit ché va cu thé, thdm
chi @61 khi ban phai vi[Jt lai hai ba 1an hodc hon. Khéng sao gé. Hay manh dan s(ra
nhCI’ng mo ta chung chung va tap trung vao nhiing tuyen b0 ro rang, mach lac vé nhirng gi
ban c6 kha ning mang lai cho khach hang. Va hay got gifia nhitng phan dai dong khong
can thi(Jt cho d0n khi ban ¢6 mo6t Lgi ThO Ban Hang 1 DOc Nhat dugc dinh nghia that ro
rang ma kKhach hang hodc d6i tugng tiém ning c6 thé dé dang ndm bat.

Ban phai hop nhat USP cla minh vao moi khia canh tilJp thi cla doanh nghiép, bao
gdm quang céo, thu' chao hang va nhéan vién kinh doanh khu vuec. Ching han ban tung ra
childn dich quang céo trén ap phich, va USP cla ban la danh cho khach hang su'lua chon
da dang hon bat ky ddi thd canh tranh nao. C6 mot s cach d€ dua USP vao muc quang
cao cua ban nhu sau:

Néu bat USP ngay tu'tiéu deé:

Ching t6i luon co6 san 168 mét hang khac nhau, moi mén c¢6 khéng duot 12 kich ¢d
cling 10 mau sdc hOp dan. Gi4 dao dong tir 6 — 600 dd.

Hoac:

Danh muc san phdm nhiéu g0p nim 14n, mau séc da dang g0p bdn 18n, s6 lugng clra
hang G vi tri thuan 1gi nhi€u g[p ba Ian, thaoi gian bao hanh dai hon glp hai Ian va chi
phi chi bOOng m6t nira so voi bt ky nha phan ph6i nao khac.

Hoac n6i thém vé USP cua ban:

H&u hét cac nha thdu thi cong duong dng chi nhén sira chita mo6t hodc hai nhan hiéu
may diéu hoa khong khi.

Dich vu sira chira bao tri may diéu hoa khong khi, hé théng suoi va duong éng nude
Acme c6 kha ning dam trach 10 nhan hiéu méy di€éu hoa ban chay nh[Jt — ngoai ra,
ching toi con 12 dai 1y 1ap dat va bao tri dugc uy quyén cia ndm nhan hiéu khac. Tai sao
quy vi pha1 chI:Ip nhan nhifng lva chon nghéo nan cho mét vln dé quan trong nhu ti€n
nghl gia dinh va viin phong, trong khi chi cCOn goi dén Acme, quy vi se c6 moi thu'theo
yéu c[lu?



Hoac:
Hau hét nhitng cong ty dich vu chi lam viéc tir 9 gid sang dén 5 gicd chiéu.

Riéng Céng ty dich vu ABC san sang phuc vu bt cu' lic ndo quy vi cCn. Ching t6i ¢6
20 nhén vién sra chira lu6n tac truc 24 gid moét ngay, 7 ngay mot tuldn, 52 tuldn mét
nim - tinh ca ngay 1é, tham chi 1a Giang Sinh va Nam Mé1i. V61 20 nhén vién dich vulam
viéc toan thdi glan ludn san sang nghe dién thoai, chiing t6i se c6 mat trong Vong 3 gid
dong ho — ké ca vao cubi tuldn. Mét diéu quan trong nifa: Gia ca khong thay d6i cho du
quy vi st dung dich vu cla ching t6i vao 2 giG chiéu cic ngay trong tuldn hay 5 gid sang
vao ngay cuOi tuln. Va chi phi cla ching t6i ré hon 10% so v6i 10 ¢ong ty dich vu hang
d[Ju khac.

Trén day chi 1a mot vai gdi ¥ cho nhitng tiéu d& hodc dan nhdp cho mdt USP tdp trung
vao su da dang héa san pham hoac dich vu. Bay gio hay xem qua mot vai cach khai trién y
cua tiéu de do6 trong phan néi dung quang céo.

Khi can tim mét mét hang nao d6 trén thj trudng, chdc hin quy vi mudn biét minh se
c6 nhifng lua chon nao, trtr phi quy vi dd qué hai long voi moén @00 minh dang cé trong tay
hodc ung ¥ ngay mén hang dau tién quy vi tim dude.

Né&u quy vi khong ndm hét cac lua chon sdn c6, lam sao quy vi biét duge mén hang nao
1a phu hgp véi minh nh[t? D6 1a 1y do tai sao Cong ty ABC khong chi cung cI:Ip cho quy
vi mot hoac hai loai mat hang d€ lua chon. Chung t6i da tim rJt nhiéu nguOn hang trong
subt cac nim qua. C6 tong cong 106 loai mat hang khac nhau, va tiy vao ngan sach cung
nhu nhu ¢[u st dung, chting t6i se chon ra nhirng mat hang phuc vU quy vi t6t hon hodc
kinh té hon. Néu quy vi dinh sir dung moén do cua minh trong vong 15 nim, hay chi thém
20% kinh ph1 dé sé hitu san phdm cb ba 18p, bén 100n han (khong dung dinh tan), gia cd
bang chi va bao hanh 1én dén 20 nim. Trong trudong hop quy vi chi dinh ding trong
khoang thGi glan trén duGi 1 nam, phién ban bdang dong/thi€c cung du dap u’ng N6 day
bang mot nira va kha ning chiu luc bang 60% loai cao cCdp nh[t, cac m&i ndi duge tan
dinh va han chi, c6 d6 bén hon 88%. Quan trong hon ca, gi4 clia né chi bang 40% loai cao
cOp nht. Nhu cCdu cla quy vi 1a duy nh[t, va mét mén hang du hoan hao véi nguGi
khéc lai c6 thé qua cao hodc qua th(p so v&i nhu c[du déc biét clia quy vi. D6 1a 1y do vi
sao ching t6i trung bay 15 nhan hiéu, 47 kiéu, va 106 loai mit hang khic nhau. Ngoai ra...
(Chac ban da ndm duge van dé roi.)

USP Gia R¢

NOu USP clia ban nhdm dC0n yOu t8 gia re, ban c6 thé s dung nhitng ki€u tiéu dé va
dan nhap nhu sau:

Chiing t6i c6 ban nhiing nhan hiéu tudng tu nhu Cong ty X hay Cong ty Y voi gia ré
hon tir 25 dén 75%.



Hoac:
Binh thuong, dé Xy mét cin nha moti, quy vi phai chi 110 d6 cho mo6t mét vudng.

Chting t6i nhan tu sira nhirng cin nha c6 dién tich 1én dén 370 m2, st dung nhing vat
li€u cao cOp nhu ctra hgp kim ba 16p chiu 1uc kich thuGe 0,6 x 1,8m (tdi thi€u 0,6 x 1,2m),
dinh cuGng luc chin tCn (thay vi dinh thi€c), 6p tuGng bang g0 ciy 6c cho that (khong
phai van ép), tham trai san bang len sgi nho (khong phai polyester), va nhifng chi ti€t noi
th[t ¢6 dinh bang dong thau nguyén ch[Jt — t[Jt ca chi c6 39 d6 mot mét vudng (t6i
thiéu 45 m2).

Hoac:

Khi mua hang tU nha méay, nha phan phoi duge chi€t kh[du 10% cho m6t t4, 20% cho
12 t4, va 50% cho 500 mon hang.

Chung t6i 10y hang moi dgt it nh[t 14 10.000 c4i, vi vAy chi phi cla ching t6i thOp
hon khodng 20% so v6i b0t c'nha phan phdi nao khac. Thém nifa, gid ban cla ching toi
chi cao hon chi phi bd ra 25%. Nhu vay quy vi se chon mua cla ai? Clra ti€m 10y hang
tUng t4 mot va ban gia glp d6i hay chiang t6i?

Bay gio, hay xem xét cAch khai trién y cua tiéu dé va dan nhap (vé USP giam gid) trong
phan néi dung cua quang cao:

C6 r[0t nhi€u coéng ty kinh doanh mat hang nay, mét s6 10y 16i r[Jt cao, s6 khéc it
hdn. Con s6 binh quan trong nganh 1a 225%, tuc 12 néu nha phin ph6i mua moén hang véi
gi4 100 do, ho se ban cho quy vi vGi gia 325 d6. Thong thuGng, nhirng nha phan phoi “gia
ré” cong thém vao chi phi 170%, nghia la cung mén hang c6 gia 325 d6 d6, quy vi chi cCIn
tra 270 d6 khi mua tU nhirng nha phan phoi néy Chung t6i 10y hang nhi€u hon va dudc
chiét kh[Ju cao hon bt ky nha phan ph01 nao khac trong nuGc. Va chiing t6i chi tinh 16i_
50% trén tong chi phi. VAn mén hang d6, néu mua tUf nhitng nha phéan ph6i 100y gi4 cao se
la 325 d6, hoac 270 @6 khi mua tU nhirng nha phan phdi 100y gia thOp, nhung quy vi chi
m [Jt 150 d6 khi giao dich v&i chiing t6i.

USP Hu6ng Dén Chat Lugng Dich Vu
Sau day la vai ggi ¥ cho cac USP danh vao y[Ju t6 chat lugng dich vu:

Néu quy vi mua hang cia bt ¢ nha phan phdi nao khéc trong nuce, quy vi dude bao
hanh 12 thang “giol han”. N€u quy vi mua hang cla ching t6i, quy vi duge hudng ché @6 |
bao hanh “v6 thoi han” cong voi dich vu dam bao trong vong 24 gid, va duge (ng trudc chi
phi mua vat liéu. Chua hét, ching t6i con ¢6 dich vu tai nha.

Hoac:

Hau hét cac cong ty cat tia cAy canh ra gia tU 100 do trd 1én cho mét 1an cung cOp dich



vu. Va vuon nha quy vi can dudc cdt tia it nh[Jt ba [dn mo6i nim.

Cong ty dich vu 1am vuGn ABC nhén chiam soc cat tia ciy canh hai thang mét 10n —
tuong dudng sdu 100n mot nam — vdi gia chi 16 d6 mét thang, tinh ti€n theo quy.

Hodc mot cach vi(dt khéc:

Du cho tuyét rdi vao lic ndo, chiing toi ciing se c6 mat trong vong 24 gid dé don 16i vao
nha quy vi.

... Thém mot ti€n ich nifa khi ky hgp dong dich vu tai gia cla Céng ty XYZ.
USP Nham Vao Chat Lugng Hodc Su Hao Nhoang

Vay con USP vé chat lugng/cung cich lam viéc thi sao? Sau day la vai goi y vé tiéu dé
va noi dung dé ban tham khao.

Hang nam, chi ¢6 1.200 mat hang XYZ hang sang dugc san xu[t.

900 céi dudc tiéu thu & chau Au, cung chinh 14 ndi san xu[t. Trong sO 300 céi con lai,
50 cai duge xullt sang Nhat va 100 céi duge xulJt sang Nam My va Uc Chau. Nhu Véy,
md&i nim, chi c6 150 cai dugce ban trén thi truong My. Trong sb 150 cai dd, chi co 25 cai
dugc chuyén dén California va chiing t6i hién dang sG hifu 18 cai. Chiing tdi se ban vdi gia
r[Jt phai chéng cho cic khach hang than thi€t nh[0t @&n khi hét hang.

Hoac:

Khung sucn ghé& s pha thi€t k& theo nhu cau clia ABC duge han ndi blIng chét day
2,2cm.

Sau d6, khung sudn nay con duoc gia ¢ thém bang hon hop than chi da duge kiém
nghi€m kha néng chju lyc d€n hon 5 t[n. Muyc dich thi€t k€ 1a nang dG chi€c ghé Vfl’ng
chac trong t6i thi€u 50 nam. Ch[t li€u vai boc dugc lam bang tay do nhirng thg thu céng
G mot co sG dét gia dinh, nci van duy tri phu’dng phap dét co truyen tUr 100 nam trude.
MOi mét sgi chua 1.730 mét (hon 1km) to va sdi nylon, cling cac hoa ti€t dugc dan moéc
cUu ky dDy nghé thuat vGi d6 chinh xac tuyet vOi — mot sgi m01 100n dan. Quaé trinh dap
noi dude giam sat ti mi bGi mot chuyen gia noi ti€ng cCu toan, cung chinh 1a ngu’dl da
theo d6i qué trinh ché tac tCIm vai boc thuong hang t6 di€ém cho chiéc ghé s6 pha 3 khu
vuc ti€p tan ngay bén ngoai Phong B[Ju Duc 6 Nha Trdng.

_Nha méay nay chi san xu[Jt hon 4.100 mét sdi vai dét tay, théu tay va ki€ém tra bang tay
mOi nim — chi vira d0 d& boc 85 chiéc ghé sb pha cho nam d6. Hién chiing t6i c6 du
nguyen vat liéu dé san xuldt trong thang 5va chung t6i cung san sang cho nhifng don
hang sO pha thi€t k&, boc vai theo yéu c[u quy vi. Nhung, vui long khong lién hé trur phi
quy vi ¢6 du kién nhan dé chd ba thang, du kha ning chi trd cho mét san phdm cao cI:Ip
nh [t va biét thudng thuc mot kiét tac chan chinh, c6 moét khong hai clia nghé thuét co



dién.
Cung Cb

Ban d3 bat ddu nhan ra xu hudng & day chua? Uu thO cla ban cang dé do ludng, so
sanh, minh hoa hodc dinh lugng bao nhiéu thi n6é cang manh mé bay nhiéu!

POn gi®, ban nén ndm mot ¥ chung 1a can than trong kOt hgp USP mdi chon vao tiéu
dé va noi dung ciia moi mau quang cdo ban ding hoic trong thu chao hang ban gui.
Nhung nJu chi kOt hgp USP vao quang cio va thu chao hang thoi thi chua du. Ban can
dua n6 vao moi hoat dong tildp thi cla minh.

Khi ban hodc nhén vién kinh doanh cta ban lién lac vé1 mét khach hang tiém ning,
tat cd nhifng gi ban néi can thé hién ro USP clia minh. Ban budc phai dién gidi USP cho
khach hang blOng mot théng di€p ranh mach va stc tich. Trong nhirng bu6i gidi thi€u san
pham, nhan vién kinh doanh ctia ban phai d& cdp d0n nhirng vu di€m ctia USP, sao cho
khach hang cam thdy viéc chon USP cla ban thay vi cUa d6i thu canh tranh s€ mang d[In
cho ho 1di ich cao nhat. Du ban la nguGi truyén dat thong di€p dy hay nhan vién kinh
doanh, nhé tap dugt trude, cd géng dién dat dang ban chat USP. Phai dam bao ban/ nhan
vién kinh doanh c6 thé trinh bay USP d6 (tuong ducng mdt doan vin villt) trong vong 60
gidy, ro rang, hiéu qua, tildp theo mdi thuyt phuc thém vé viéc né mang lai 1¢i ich gi
cho khéch hang va vi sao n6 lai quan trong dCIn thd. Pua ra kha kha vi du vé viéc ban da
lam dudc gi theo tinh than USP dé ra.

Khi mot doanh nghiép hodc mot c4 nhan gia ¢di va moi mét van dung mdt USP méi
me, hiéu qua va 16i cudn, k[ hoach tilp thi cta ho nhu duge tilCdp thém sic song mdi,
niém hidng khéi, vui thich va su thu hit mdi me. Ban s€ bat ngG trd nén khéc biét. Lac do,
ban da dirng vé phia khach hang. Ban trd thanh nguGi bao v€ ho, ddu tranh vi bat ky 1oi
ich ma USP cua ban hoic doanh nghiép cua ban c6 thé mang lai cho ho. Piéu d6 that thu
vi va hap dan voi khach hang, va véi cong ty cua ban nira.

Tim Ki€m Thi Truong Chuyén Biét

Nhé lai nhitng vi du vé USP ma t6i da ké ban nghe lac dau, sau d6 hay nght vé nhirng
kinh nghi€ém mua hang cla ban trong qua khtr. Khi tim kiCdm mot san pharn hoac dich vu
trén thj trudng, c6 phai ban c6 khuynh hudng uu 4i nhirng doanh nghiép thé€ hién ro rang
mot trong nhirng dang co ban cua USP khong?

Tuy nhién, hdy nhé mo6t su that th[d nay: Ban sé khong thu hat dugde tat ca moi ngudi.
Thuec tO, m&t vai USP nhét dinh duge xay dung d€ thu hit chi mét phan khic nao dé trén
thi truong. C6 mot khoang cAch ménh mong gitta nhitng khach hang rung rinh hau bao va
nhiing ngudi chuyén sin hang gi4 re, va c6 1& ban s& khong thé nao tilp can duge ho
cung mot ldce. Vay thi nhém khéch hang nao ban mudn x4c dinh lam thi trudng chuyén
biét clla minh?



Pung quén 16i khuyén lic ddu clia t6i — dung s dung mdt USP ma ban khong thé 1am
ding nhu nhirng gi ban tuyén bo. Thém nira, phén tich ti€m nang thi truGng cla cac loai
USP khac nhau vé thj phan, 10i nhuan va kha nang khach quay lai mua hang. USP khong
thé chi 18p day dugc mot 10 hong trén thj trudng ma con phai mang lai thi phan, khach
hang, hoat d6ng va 1¢i nhudn du d€ dap U'ng nhu cau tai chinh va tam Iy cla ban. NOu
ban giéng t6i — khong bao gid thoa man va lién tuc tim kilCdm nhirng th{ thach md&i — ban
hoan toan c6 thé canh tranh v6i chinh minh. Ching c6 ludt nao cdm ban khong dudc xay
dung nhirng doanh nghi€p khac nhau hodc nhirng b phan khac nhau trong cting mot
doanh nghiép @€ ho canh tranh véi nhau bCIng cich 4p dung nhiéu USP khac nhau. Vi du,
ban c6 thé mo mot cira hiéu thoi trang dit gia va doc nhat nham vao phan khc thi
trudng cao cap, tuy nho nhung mang lai 16i nhuén 16n, va cung ltc phat trién mot trung
tam thuong mai gia re d€ thu hat thi trudng dai chting. Pong thdi, ban c6 thé xay dung
moOt trung tAm dich vu siéu hi€u qua phuc vu cho nhing ai can dn su’ quan tim hodc ndi
luu tra dac biét.

Lén Chuong Trinh

Mot trung tam thu:ong mai trién khai mot USP giam gi4 duy nhat trong nidm nhan dip
18 hoi. Ho quang cao nguyen trang trén bao vé vi€c ting cuOng lugng hang hoba trong kho,
giam gla va khach hang c6 thé dé dang goi dién d€ dit hang. Nhu’ng khi khach hang goi
d[n, cic nhén vién truc tong dai dién thoai khéng hé hay bi(dt vé dgt khuy[dn mai mdi
vi chéflg ai thong bao cho ho ca. K[t qua la: khach hang cam thay khoé chiu va ¢d hoi
kinh doanh bi d4nh mat vi clra hang trudng quén théng b4o k[ hoach cho dién thoai
vién.

Tat ca nhan vién clfa hang, nhéin vién truc di€n thoai, tildp tdn, nhan vién chim sbc
khach hang — tat ca nhirng ai tildp xtc vGi cong chung va tuong tac vGi khach hang hodc
bat ky ai c6 thé anh hudng dl0n doanh nghiép — bat budc phai hi€u ro, tin tudng va 1am
theo USP cua ban.

NOu USP cla ban 14 dua ra 18i khuyén, dem lai sy’ ho trg va chét lugng dich vu tuyét
v0i, n6 khong thé chi dung lai & nhirng 16i chao hang hoa my. N6 budc phai trd thanh
nguyén tac lam viéc cla ca cong ty. N[u c6 ai d6 goi dién dn hoi théng tin, dién thoai
vién phdi nhiét tinh tra 16i. Ban va nhéan vién cla ban phai song, hit thd va hanh ddng
theo USP moi ltic moi ndi. Hay trao d61 v4i nhéan vién cla minh, ra vin ban, t6 chic
nhimg cudc thi va trao giai thuong cho nhirng ai xuit siac phat huy USP 4y. Pua ra cac vi
du dé nhan vién hinh dung duge USP mét cich s6ng dong. Pa s6 moi ngudi rat mudn
dugce dan dat du khéng dAm noéi ra — dac biét 14 cap nhan vién. Hay hudng dan ho cich trd
thanh mot dai si cho USP cua ban.

Khach Hang Quay Tr@ Lai Giao Dich Va USP

Pa s6 doanh nghiép phu thudc nhiéu vao sb 1an khich hang quay lai mua hang cho
mOt sdn pham nao do, vi vay y[u t6 sdng con 14 khdc vao tAm tri khach hang blIng mot
USP ro rang, manh mé va thuy[Jt phuc ngay sau khi ho mua hang. Nhd vay, tinh ddc thu



va vu diém coa ban sé& xuat hién trong dau khach hang khi ho can mén hang @6 mot lan
nifa. Lam sao ban bi[Jt chac khach hang nhé @dC0n minh sau Ian giao dich dau? Sau day la
moOt vai phuong phap khé hay: Ngay sau khi hoan tat giao dich, hay vilJt thu, gui email,
dién thoai hodc vildng thim khéch hang. Trong qua trinh hau mai, hdy ddm bao khach
hang cam thdy minh that su’ quan trong va ddc biét, nhu’ thé moén hang ho vua mua dude
“tang thém lan nira.” Hay nhdc lai USP cla ban va ggdi cho khach hang nhd lai ho da
quylJt dinh mua hang la vi dau.

Chidn thuat tiCJp thi t6t doi hoi ban phai dua ra cho khich hang nhifng nguyén nhan
hgp 1y vé quyJt dinh mua hang theo cam tinh cla ho. Mot USP manh mé s€ gitip ban
lam dugc diéu do.

Mo Rong Pham Vi USP

USP ciing c6 thé duge ap dung dudi dang chuong trinh khuy[n mai d&c biét. Tiy vao
loai hinh doanh nghiép, t6i khuyén khach hang clla minh thudng xuyén t6 chifc nhirng
chuong trinh khuy[On mai dac biét va thong bao cho khach hang qua thu, dién thoai hoac
gap truc tildp. Moi ngudi d&u mubn cam thay minh dugc ton trong. Bng cich mang lai
cho khach hang mUec gi4 gidam dac biét hodc dac quyén mua hang trude, ban dang childm
cam tinh cla khéch. Pong thdi, ban con clng ¢d nhan thic cla khach hang vé USP hién
tai cUa minh.

Hay nhé nhifng nguyén tac sau khi m& rong pham vi USP b[ng nhifng khuy[In mai
dac biét:

Th{ nhat, khach hang phai cam thdy dgt khuy[On mai d6 1a hop 1y, ¢6 lién quan mat
thi(Jt @00n USP cta ban. NClu USP cla ban nhdm vao dich vu, thi chuong trinh khuy[n
mai phfl hgp sé hudng vao dich vu ch(r khéng phai gia ca. Hay mang lai cho ho nhirng dich
vu tot hon — chang han, khuy[On mai ddc biét cho dich vu ¢d ban, hodec mot ndm tu
van/ho trg mién phi (binh thudng khong cb).

Th( hai, nhan manh r[(Ong chudng trinh khuy[dn mai nay chi danh riéng cho khéch
hang hién tai.

Th( ba, dung lua déi khach hang n[CJu ban khéng thé dua ra mic gia t6t hon, chét
lugng cao hon, bao hanh lau hon, hodc dich vu ¢Ong thém.

Va hiy nhd diéu thidt yOu nhat — kOOt hgp USP vao tung khia canh clia qua trinh
trao d61 thong tin gilfa ban va khach hang ti€m ning hodc khach hang hién tai. Nhiing
chuong trinh khuy[On mai ddc biét c6 thé ting thém su’ uu i clia khach hang danh cho
USP cua ban.

Stc Manh Cua Hanh Dong

BO phan cham séc khach hang la mot phuong tién ho trg quan tr0ng cho USP cla ban.
Nhan vién dich vu khach hang phai nam ro nhifng Iua chon c¢6 sin, cAc phudng 4n giai



quyJt hodc bat cr diéu gi dé cap trong USP khong kém gi cac nhan vién kinh doanh. Ho
can c6 tham quyén hop 1y d€ thay th, s(ra chifa hodc 1&p dét lai san phdm n[Ju c6 bat
ky s khong hai 1ong nao phét sinh tu phia khach hang. Ho phai nhén thlc duge nhiém
vu cla minh la ddm bao nhifng gi hira hen trong USP phai dugc thuc hién. Khi khach
hang gdp van d€, c¢6 khildu nai hodc dat nghi van, ho phai chi'ng minh dugc USP ay la
that va toan cong ty cam k[t s€ 1am moi cAch d€ thuc hién 15i h(ra dua ra trong USP mét
cach nhanh chong.

Mbt Vai Vi Du

Khi Stouffer’s tung ra san pham thtrc in nhe déng lanh Lean Cuisine, ho khong chi
don thuan kinh doanh thirc #n d6ng lanh. Trén thi truong da c6 hang chuc cong ty kinh
doanh mit hang nay. USP cua Stouffer’s 1a kinh doanh y tuéng vé thuc pham #n kiéng cao
cdp, dap Ung cho cOng dong dang dan y thifc hon vé stc khoé. Lean Cuisine khong nhdm
vao nhirng nguoi thich thace dan dong lanh — ho tap trung vao nhitng khach hang quan tam
dn loai thifc &n tién 10i, ngon miéng va phu hdp véi nhing ai mubn ki€ém soat cin ndng
va dam bao stic khoé. MOt doanh nghiép trong nganh in t6i tung tu’ van gdp van dé khi
phat trién mot USP nh[Om tach biét ho véi d6i thd canh tranh. USP ban dau cla ho la
“Chat lugng 14 khong chap nhan sai s6t”. Khong t6i, nhung van con qua mad ho. Chi néu ra
cum tu ch[OJt lugng chua mang ¥ nghia nhiéu 13m. Khach hang trong dgi sdn phdm khong
c6 bat ky su sai sot nao va ho mudn dude gia~o hang dﬁng giG. Do d6, USP cla ho hién nay
la “Giao hang ding hen, khong c6 chuyén tré nai” va childn dich quang céo cla ho sur
dung USP nay dé giai thich chinh x4c nhirng gi ho s€ 1am cho khach hang — san xudt
nhanh hon, xac dinh ro yeu cau va thdi lugng cong vi€c, va ddm bao khong c6 mot sai sot
nao trong qué trinh san xuat.

Khi plzza Domino’s méi thanh lap, ban c6 nhG ho quang céo gi khong? Banh pizza
nong glon thom ngon, hap dan — dudc giao tdn nha quy vi trong 30 phat — n[u tré, quy
vi khong can phai tra tién. Vao thoi diém ho khai truong, khéng c6 cong ty ndo dam bao
giao pizza tan nha trong vong n(ra tilIng. MOt vai cong ty c6 giao hang, nhung n[Ju banh
dugc giao tré va da nguli, ban cling danh chiu — ban van phai tra tién. Domino’s 14 doanh
nghiép dau tién va duy nhat 1am viéc d6 khi ho khoi nghiép. USP cua ho qué doc ddo va
no gitip ho gan nhu 1am b4 chu thi truong trong nhiéu nim.

Nordstrom gy dung thanh cong céc trung tim thudng mai nhd moét Lgi Th Ban
Hang DOc Nhat rat ¢d ban. NJu ban gdp bat ky van dé gi v6i mén hang minh da mua, vi
bat c'ly do gi, hdy mang tra lai va sé khong ai chat van ban, d@m bao hoan tién 100%.
Bat ctr thoi diém nao sau khi mua hang — khong can phai 14 trong vong 3 ngay, 7 ngay hay
30 ngay. Mot ndm sau bong nhién ban khong hai long v6i mén hang d6 — hay 5 ndm sau
di n{ra — van tra lai dugc.

To6i tu’ng tu' van cho mot chudi thdm my vién c6 t6 chife nhitng budi huéng dan trang
di€m mién phi cho chi em phu nif truGe khi m&i ho trd thanh khach hang. Ho néi vé vai
tro cla trang diém va kiéu téc trong viée ho trg va cai thién dung nhan phu nit. Ho ké



chuyén cic khach hang khac cla minh d3 s dung nhiing ki€u trang di€ém da dang ra sao.
Ho cho hoc vién xem hinh minh hoa. Ho hoi hoc vién rat nhiéu cau hoi, khéng chi ki€u
nao ho thay dep nhat, ma con vé phong cich s6ng ctia ho. Réi ho dua ra nhirng goi y giap
hoc vién ¢6 duge ngoai hinh dep nhat, cam giic dé chiu nhat, tuy thudc vao 16i sbng ning
dbng hay binh lang cla hoc vién.

Tham chi, ban ciing nén k[t hgp USP vao nhiing Ian lién hé védi cic khach hang khong
hai 1ong vdi doanh nghiép. Khi ¢6 ai doi hoan tién, @61 hang hay chinh stra gi d6, thay vi
buc bdi, hay tdn dung cc hdi d6 dé truyén dat lai tinh thén USP cuia ban — truc tilIp hodc
qua thu' tu. NOlu ban c¢6 b phén d61 tra hang, hiay hudng dan nhén vién nhéc lai mét
cach lich su' va chan thanh USP nay va dam bao v6i khach hang dang khong vui d6 rCng
doanh nghiép s& no luc ht sic @ mang lai nhiéu dich vu hon, nhiéu lua chon hon hoéc
ch[dJ d6 bao hanh t6t hon. Khi ban 1am thu tuc hoan tra tién, hay dinh kém mét 14 thu
chudn bi sin thé& hién sy’ cam k[t cla ban d8i véi USP va mot 101 xin 16i chan thanh vi
nhirng bat tién, that vong va bat man ma khach hang gip phai.

Trong linh vuc kinh doanh dat hang qua catalogue, doanh nghiép Sharper Image c6
mot USP rat hiéu qua xoay quanh mit hang do choi dic biét, dat tién xa xi danh cho
ngudi 16n. Tat ca cac mon d6 chaoi d6 déu ddce ddo va duge san xuadt theo cong nghé cao ma
nhi{rng clra ti€ém ban qua lvu ni€ém hay cfa hi€u binh thudng khéng hé cé.

Danh muc nhifng m&t hang gitp thoa man cai t6i do Sharper Image ban ra khong thé
tin noi. Moi th(r tu can stc khoé 18p trinh bCIng mdy tinh ddt trong nha tam cho dCIn
nguyén mot bo khung 4o gidp. USP kinh doanh do choi doc d4o, khac biét cia ho da lap
d3y mot 16 hong trén thj tru’dng Kho tin nhung that su’ ¢6 rat nhi€u ngudi san sang va du
kha nang chi tra cho nhifrng mén nay. Pac biét 1a khi ho tin r[dng minh dang s& hitu thd
c6 mOt khong hai du gay an tugng vdi ban beé.

_ Sau d6, Sharper Image thém vao 4 y[Ju t6 khilIn cho USP cta ho tham chi con hap
dan kho cuBng lai hon nira:

Th(r nhét, vi chu tich cong ty Sharper Image tu minh ki€ém tra, danh gi4, mua va sir
dung tung san phdm 6ng ban ra. Sdn phdm do cong ty cung cdp déu do dich than 6ng ddm
bado. Thir hai, ban c6 thé dung th(’ moi sdn phdm trong vong mot thang, c6 rii ro gi thi chi
c6 Sharper Image chiu, con ban thi khéng. Th(& ba, n[Ju bat c( lic nao trong vong 12
thang, ban tim dudc sdn phdm tuong tu cb gia thadp hon moén hang ban @@ mua & Sharper
Image, ho sé hoan lai sé tién chénh 1éch ngay cho ban. Thi tu, Sharper Image danh cho
khach hang than thi(Jt chuong trinh tich liiy di€m thudng, khi khach hang mua nhiéu sé&
dudc tang qua hodc khuy[dn mai ddc biét.

V6i nhifng y(Ju t6 trén, Sharper Image phat trién quy mé 1én dCIn vai trim triéu do
doanh thu méi nim. USP cua ho da gép phan vao thanh cong tot bac do.

MOt cong ty diét con trung & Los Angeles ciing ¢6 y tuéng khon ngoan khong kém.
N[Ju ban goi ho dlIn dé diét con trung, ho sé dé nghi ban mua chuong trinh diét c6n



triing hang quy c¢dng véi dich vu ho trg tdn nha mién phi moi khi ban gdp van dé vé coén
trung.

bing ky goi dich vu clia ho sé€ gitp ban an tdm vi khong con kildn, gian, chdy, ran,
nhén hay nhirng con c¢on trung khéc trong nha. Thay vi chi nhan dudc 60 d6 khi phun
thudc diét con triung mot Ian réi théi, ho kiCdm dude nhifng 200 d6 nhd gbi dich vu hang
quy doé.

KOt hop nhiéu dich vu khéng thudng xuyén thanh mét dich vu tron gbi c6 thé tao ra
sic htit USP rat 16n, va ban c6 thé ap dung vao moi loai hinh doanh nghiép. Lgi Th(I Ban
Hang DOc Nhat cla ban 1a y[Ju t6 s6ng con cho hoat ddng tilIp thi. Ban phai x4c dinh va
truyén dat ro rang USP cUa doanh nghiép.

Trong mot s truGng hgp, ban phéi tu tao ra USP cho minh ngay tu dau. Lay vi du vé
mot 6ng chu nha kho nho nhu' moi 6ng chu nha kho khéc. USP cua 6ng ta la: Cung cap
dich vu van chuyen mién phi tu nha khach hang d0n nha kho, mién 1la nhirng mé6n dé ky
gl dudc dong goi dang hoang dé dé chuyen chd. Va khach hang phai diang ky s’ dung va
tra tién trudc cho dich vy thué cho trong sau thang. Vay tai sao khong cung cap dich vu
bao hi€m mién ph1 cho nhirng nguGi thué dai han, va tham chi dich vu giao hang mién phi
cho nhiing ai mu6n tam thdi lay ra mot moén d6 nao d6? Nu ban can thué kho chira do,
ban sé tim d[0n ai: ngudi chi cung cap mot cho chra va mot cai chia khoa, hay mot nguGi
mang lai cho ban tat ca nhing dich vu ti€én 1¢i ¢cOng thém d6 vai gia khong doi? Do 1a suc
manh cia mot USP hiéu qua.

Trong trudng hgp khac, ngudi nay khong nhan ra minh dang sé hiru mot USP day uy
luc. M6t thd kim hoan nghi ra USP cla minh la “Trang sUc vang ddc biét”. Nhung chi can
hoi chuyén nguGi thg kim hoan ay, t6i ngay lap tU'c khdm phé ra rCdng nhirng gi anh ta
cung cip cho khach hang con dic biét hon rat nhiéu. USP that sy cua anh ta phai 1a
“Trang sUc thi(Jt k(I riéng c6 chat lugng gap d6i so véi hang pho thong nhung chi b[ng
nlra gia”. Ban c6 thay n6 trd nén hap dan hon hin d6i véi khach hang tiém nang khong?
Té4m lai: Hay phat trién mot USP va ca ngdi vé noé trong bat c(r vi€c gi ban 1am. Ban sé bo’
xa doi tha canh tranh clla minh mai mai.

Cac Budc Hanh Dong

Lén danh sich nhiing 1gi ich va uu thd ban dang mang lai cho khach hang hodc cap
trén. Ti(p theo, liét ké nhirng 1gi ich va uu th[d cla d6i thu canh tranh ma ban chua lam
dudc. Bay gid, liét ké nhirng cach thic gitp ban danh bai Ldi Th DOc Nhat cua d6i thu.
Liét ké nhirng uu th[J chuyen biét ma ban ndm dugc. Vi du, sdn phdm/dich vu cla ban dé
str dung, hoic ctra hang c6 vi tri dac dia.

Bay gid, 1én danh sach nhirng nha cung cap, nha phan phoi, nha béan le va d6i tac kinh
doanh quan trong hodc dugc uwa chulng trong qua trinh ban giao dich. Tap trung vao ly do
16n nhit tai sao ban yéu thich hoic vu 4i ho hon nhitng d4i thu canh tranh coa ho. Ruat
gon nguyén nhan hodc 16i ich @ thanh mot cAu hodc ngan hon. R6i suy nghi xem ban c6



thé van dung 1di ich hay uu th(J tudng tu’ d6 vao doanh nghiép hodc céng viée clla minh
hay khong.

Hay suy nghi vé nhirng tdm gudng thanh c6ng vi dai nhat ma ban bilJt hodc thay
trong moi linh vue. Lgi Th] Ban Hang P6c Nhat (USP) clia ho 1a gi? Ban c¢b thé€ 4p dung
truc tillp cho truGng hdp clia minh hay khong? Mot khi ban da ndm dugc va bat dau tap
trung vao quang ba uu th[d hay 10i ich ddc d4o ma ban cb thé mang lai cho khach hang
hay cap trén cla minh, ban sé thay dugc k[t qua.



Chudng 7: Chao Mdi Sao Cho Khach Hang
Khéng Thé Cudng Noi

Lam thé nao loai b6 tré ngai 1é6n nhat ngan can viéc khach mua hang

MOt ngui néng ddn mudn mua cho d’ra con gai nho clla minh mot chii ngua con.
Trong thi tran c6 hai con dang dudc rao bén, ca hai con déu dep nhu nhau. Ngudi ban
ngua th( nhat néi véi nguGi néng dan rCIng 6ng ta mubn ban con ngua vai gia 500 do —
mua hay khong thi tiy. NguGi ban ngua th( hai ra gia 750 d6. Nhung nguGi ban ngua th(
hai con néi rCIng 6ng ta mudn cho con gai cla ngudi néng dan th( con ngua trong vong
mot thang trude khi mua. Ong ta dé nghi s€ mang ngl,l’a dn gui ¢ nha ngu’ﬁfi nong dan
cung vGi mét mG co khoé du dé cho ngUa an trong vong mot thang Ong ta con hira gri mot
nai ngu’a d0n moi tudn d& hu’o’ng dan ¢6 bé cach chai 1ong va chdm séc ngua. Ong ta dan
ngu’o’l nong dan r[] ng con ngu’a rat thuan va hién, nhu’ng hay dé c6 bé cuBi n6 moi ngay
dé€ 1am quen. Cudi ctung, 6ng ndi rCIng sau 30 ngdy, dng s& 14i xe dIn nha ngudi noéng
dan, hoic 1a dé chd con ngya vé va don sach chuéng, hoic 14 dé nhan 750 do.

Theo ban, ngudi ndng dan sé quydt dinh mua cho con gai minh chd ngua nao? Hién
nhién, nguGi ban nguwa th( hai da chilIn thdng tuyét d6i. Va ban ciing sé tuyét d6i childn
thang d6i thd canh tranh cla minh n[Cu ban biCt k[t hdp chadt ché bi quydt ddo ngudc
rUi ro day hiéu qua vao hoat @dng kinh doanh clia minh.

Bi quydJt 16n nhat @€ thanh cong trong kinh doanh hodc su' nghiép 1a luén duy tri 16i
th( trong moi viéc ban 1am. Nghe rat c6 1y, nhung may ai hi€u dude. Va s6 ngudi 4p dung
dugc cang it hon nifta. M6t trong nhirng 16i th(d canh tranh 16n nh&t ban c6 thé gianh
dugc 13 tao moi diéu kién @€ khach hang déng ¥ thay vi tu’ chdi mua hang. Ban c6 thé 1am
dudc di€u d6 bCIng cach loai bo nhifng y[u t0 rli ro vé tai chinh, rao can tdm Iy hodc
y[Ju t6 cam xic luén di kém (du khach hang ¢6 néi ra hay khong) trong moi quyJt dinh
mua hang. Mot khi loai bo dude moi rui ro cho tat ca khach hang d[n giao dich, kOt qua
s& 1a uu th to 16n din d0n thanh cong vé mat tai chinh 1an kinh doanh cho ban.

Trong chuong nay, ban s€ bilJt cach giam t6i da mUc do0 rui ro ma khach hang phai
ganh chiu trong moi giao dich, qua d6 x6a bo ¢ac trd ngai chinh y[Ju ngin can khach mua
hang.

Nhu t6i da tung dé cép, trong moi giao dich c¢6 su'tham gia cla hai bén, ludn c6 mot
bén budc bén con lai hing chiu nhiéu rui ro hon hoic toan b rui ro (viéc nay c6 thé do
chl ¥ hodc khong.) Mot khi ban gitp loai bo TUi ro cho khach hang hién tai hodc tiém
ning, ban ha thap rao can hanh ddng cla ho, nhd d6 x6a bo trd ngai dang khildn ho tan
ngan chua quy[Jt dinh mua hang. Va d6 1a diéu ban bat budc phai lam. Hay nhan h[t
nhu’ng rli ro trong giao dich vGi khach hang, va n6i truGe n[Ju khach khong hai long, ban
s& hoan lai tién, 1am lai mién phi, hodc bat c(r diéu gi thé hién su’toan tAm toan y cla ban



vi su hai 1ong cua khéch.

Trén thuc t, 6 1€ ban da tung ddo ngu'de rdi ro cho khach dudi nhiéu hinh thire,
nhung van & nOOm & cho ban chua tich cuc st dung n6 d€ thuc ddy doanh thu. Pa s6
ngudi khac déu mudn che day, gidu gildm no. Con t6i mudn ban 1dy né lam trong tam
trong hoat ddng ban hang cla minh. Ban sé trd thanh mo6t doanh nghiép/t6 chlc dac biét
trong nganh nghé ban kinh doanh, hoic mét nha quan 1y/nhan vién dic biét trong cong
ty ban dang lam, va c¢6 kha néng thuc hién phucng phip dao ngude rii ro day uy luc va
hiéu qua cho khach hang.

Va day 1a cach thyc hién: Pam bao an toan tuyét déi cho moi giao dich ctia khach hang.

bam bao la sao? Dam bao nghia la ban loai bo tat ca rui ro cho khach, ban thuy[t
phuc khach mua hang cla minh ngay lap tc, bdi ho khéng phai hirng chiu bat ky rui ro
nao, thay vi mua clia d6i thu canh tranh. Hay nghi xem khach hang cia ban mong mudn
diéu gi nhat (kOt qua giao dich) khi mua san phdm/dich vu clia ban. TilOp theo, ban hay
bao dam vd&i khach 1a k[t qua sé y nhu' th[d — n[Ju khong khéch sé duge hoan tién.
NOu khong thé ddm béo an toan cho khach tu dau chi cudi giao dich, ban hiy cam doan
chiu trach nhiém vé bat ky phan nao trong kha ning cua ban.

Con Céach Nao Tét Hon Viée “Loai Bo Rui Ro” Khong?

Trong nhiéu tinh hu6ng kinh doanh, su’ canh tranh gay gat d[Jn mUc ban can mang lai
cho khéach nhiéu 1gi ich hon ngoai chuyén dao ngudec rui ro thuan tay. Cau tra 10i la: hay
ap dung ch[J d6 bao ddm Hon Ca An Toan (HCAT), n6 gitp ban lam duge nhirng diéu ma
hinh th(fc bao dam théng thudng hodc ddo ngude rui ro khéng lam duge. Khi van dung
HCAT, ban dang tri an khach hang vi da danh thdi gian va long tin quy gia cla ho khi chon
mua san pham cua ban.

Khi t6i nghe ban cam k[t trong truGng hgp tdi khéng hai long vi bat c('ly do gi, ban
khong chi hoan lai toan b0 s0 tién toi da tra, ma con tang thém mot moén qua xem nhu bu
dap cho khoang thdi gian, cong stc va long tin t6i dd bo ra @€ mua mén hang 8y lac dau,
t6i s& cam thdy rat &n tugng. Toi s€ khoé long tu chSi mot @& nghi nhu th.

Trong thuc tCJ, HCAT phat huy th[J manh cla n6 nhu sau: Téi ban chudng trinh huan
luyén truc tildp dua trén nén tang HCAT. Dau tién, tdi cho moi ngu’(‘ﬁ xem thU phudng
phap huan luyén clla minh bCng vian ban va ca nhirng doan video ma khong can ho phéi
dang ky tham du’. T6i hira rO0ng ho c¢é thé thu nhét dude nhing ¥ tu’dng cu thé, co gia tri
dé ap dung va hai ra tién trude khi quydt dinh ding ky hoc. Ho van dudc gilr cic tai liéu
do6 cho du c6 dang ky va tham du khéa huan luyén cla t6i hay khong. Khi ho da dang ky
tham gia, t6i gui cho ho bo tai liéu tri gia gén 5.000 d6 sau tuan trude khi khoa hoc bt
dau nh[Om khuy[In khich ho doc, nghe va xem, r6i 4p dung th( truSe khi tham du
chuong trinh. N[Ju trong thdi gian d6, ho khong tao ra thém chut 10i nhudn dang ké nao,
tol san sang ch&p nhén dé ho hly ding ky va gill 1ai gdn mot phén ba s6 tai liéu da nhén
vi nhirng no luc cla chinh ho.



Chua hOt. NOu ho lam nhu t6i dé nghi, 4p dung tat ca nhirng bi quy[Jt trong nhirng
tai liéu da dugc gui truGe va tao thém 10i nhudn trong vong mot thang ruGi, t6i van khong
bt budc ho phai tham du khoéa hudn luyén, trukhi ho da tham gia hon mot nlra chucng
trinh. NOu d[n 2 giG chi€u ngay th( hai trong khoa hoc kéo dai ba ngay cua t6i ma ho
van chua that su' kiCdm dudc trén 5.000 do, ho ¢6 quyén bo vé va dugdc tra lai ngay lap tic
toan b0 chi phi dd déng ma khong gdp bat cf rdc r6i gi. Va d€ tranh cam giac buc doc,
tiCJc nudi cho khach hang, ho sé dugc gilrlai tat ca tai liéu vi da kién tri tham du’ khoa
hudn luyén d0n tan giG phat dé.

Bu dap cho su bat man ma khach hang phai chiu, ddng thdi tran trong thdi gian va
long tin quy gia cla ho 1a tu’ tudng nén tang cho chd @& bao hanh Hon Ca An Toan.
HCAT it khi duge st dung nhung lai 14 1¢i thO cuc ky hiéu nghiém ma ban c6 thé ap dung
cho ban thin minh va doanh nghiép.

Vi phuong phép nay c6 ve hoi la 1dm d6i véi ban, nén hiy xem qua mét vai cach ban co
thé 4p dung n6. NOu ban kinh doanh sdn phdm hodc dich vu, hay th tdng thém cho
khach mot moén gi d6 khi ho quy[dt dinh mua hang. Pam bao sé€ hoan lai tién n[Ju ho
khong hai long d6ng thdi cho ho gilf 1ai mén tdng phdm &y. M6t bildn thé khac cla
phudng phéap nay 14 cho khach hang m6t khoan tién dén bu n[Ju ho mudn tra lai hang.
Tbi tung thay ngudi ta 4p dung ch[d dd bao ddm “hoan tién gdp d6i” kha thanh cong. Toi
cling tung thdy nhirng nha phat hanh sach bao khong chi tra 1ai tién ma con dét bao hay
tap chi clla nhirng nha phat hanh canh tranh khéac cho ban n[Ju ban khéng hai long Ban
c6 v6 van cach khac nhau dé tmg dung HCAT, trién khai n6 trong 30, 60 hay 90 ngay déu
dudc. Hodc moOt nam, tham chi tron dGi. MOt HCAT sang tao hon nifa toi tung thay ngu’o’l
ta 4p dung 1a miéu ta mot kOt qua cu thé, mbt kOt qua tdi thi€u hodc hiéu suét 1am viéc
c4d nhan ma khach hang c6 thé nhdn dugc trong khoang thdi gian xac dinh. Vi du: To6i tung
tU van cho mot trung tAm rén luyén stc khoé th(r nghiém bén ki€u loai bo Tli ro khac
nhau. 30, 60 va 90 ngay dam bao khong c6 rui ro. Lya chon thir tu: dinh kem thém mét
van ban cam kOt kIt qua cu thé ma khach hang mong mudn, gidm mudi ky ma thua va
thay vao d6 14 cd bdp sin chdc cudn cudn trong vong 120 ngay ching han. Phuong phap
“tap th& mién phi trong 60 ngay” nhan dugc phan hoi t6t hon héin so véi ba lua chon con
lai. Va c6 gan 50% khach hang quy[Jt dinh mua the thanh vién khi h[t thdi gian tap thd.
Phuong phap ddm bao kOt quéa cu thé cling c6 hiéu qua tdt, t6t hon rat nhiéu so vdi hai
phuong phép con lai khong ddm bao k[t qua.

Ban nhan ra diéu gi khong? D6 chinh la: Hay th( nghi€m céc loai cam k[t HCAT cu
thé& nhat trude khi tiy tién ap dung bat ¢ cach nio trong s6 d6. Ban sé& hi€u va tran trong
sUrc manh cla bi quydt ddo ngude rui ro khi t6i k€ cho ban nghe chuyén nganh coéng
nghiép xe hoi da phai tn hang triéu d6 d€ tim ra y[Ju t6 tac ddng nao khildn khach hang
mua hodc khéng mua. Phat hién quan trong nhat cla ho: nguyén nhan chd yJu khildn
ngudi ta khong mua 12 ho khéng mu6n xdu ho véi ban beé khi mac sai lam. BOIng cach sU
dung bi quyJt ddo ngudc rui ro, hiy ching to cho khach hang thay r[Ing giG day khong
con chuyén méc sai Idm hay b& mat vSi ngudi khac nira, vi ho hoan toan c6 thé hly bo”
quydt dinh mua sdm mot khi cAm thdy khong hai long. Ban dang c6 trong tay mot cong



cu mdi cuc ky manh mé — mot 16i th[ kinh doanh cuc 16n so v6i nhirng d6i thd canh
tranh khong bi[t cich 4p dung bi quyJt dao ngudc rui ro dac biét d mic dd nay.

Thém Cam Két, Thém Lgi Nhuan

Theo quan sét cUa t6i, mot khi &p dung hinh thic bao dam chat lugng dich vu, gan nhu
chdc chan doanh s0 clla ban sé ting vot. Chua h[dt, van con moét diéu tuyét voi khac. Vi
ban da cam k[t véi khach hang rCIng ho s€ nhan duge k[t qua mong mudn, di nhién
ban phai no luc nhi€u hon trude, nh[dm dam bao doanh nghiép minh thuc hién ding
nhu nhitng gi d3 h(ra. Nh&d d@6 khach hang s& nhéan duge chd dd dich vu, san phdm va
hiéu qua cao hon trong dgi rat nhiéu — ban va khach hang déu c6 10i.

Mt kiln trie su' t6i tung tu' van dua ra mot cam k[t don gidn nhu sau: NCOu khéach
hang cta anh ta khong hai long ¢ bt cu giai doan ndo coa du 4n, anh ta s& hoan lai toan
b0 sO tién ho da tra va diéu chinh lai nhirng gi khich hang chua hai long hoan toan mién
phi. Anh ta 4p dung phuong phap nay rat thanh cong vao hoat dong kinh doanh, va nho d6
ma cong viéc lam an cua anh ta ngay cang phat dat.

Va chac chan phucng phap nay ciing s€ tao ra nhirng thay d61 manh mé tucng tu cho
doanh nghiép/don vi ciia ban. T6i khong hira doanh sb, don hang va nhimg 1oi gioi thiéu
danh cho ban sé tang thém 40% hay 440%. Nhung t6i c6 thé cam doan r[Ing no sé gia
ting. Va bdi vi ban cling nhan th(ec minh la mot doanh nghié€p hodc c4 nhan ddce bié€t luén
no luc ganh chiu moi rui ro trong giao dich, khach hang clia ban sé dé dang nhan ra diéu
d6. Ho sé dn vGi ban va doanh nghiép cla ban, bi ho cam nhan dude su tan tuy cla
ban nh[Om mang lai 16i ich cho ho, ch( khéng phai cho ban.

MOt chu tiém d4 quy toi bildt da 4p dung mot hinh thfe cam k[t rat tao bao: Bat el
nguoi ndo mua da quy cua cd c¢d thé mang né di khiap moi noi — gap ban bé, nhitng nguoi
ban trang sc khac hodc bat cf ndi dau — va n[Ju ho khéng hai long, khong vui hodc chi
don gidn 1a d61 ¥, khong sao ca. Ho s€ nhén lai toan b0 s6 tién da tra vao bat c thoi diém
nao trong vong moét nam sau khi mua. Khong mot cira hang trang strc nao trong nuéc c6
chinh séch tudng tu. C6 ban dugc nhi€u hon moi d6i thu canh tranh. Bi quy[Jt dao ngude
rUi ro gitp khach hang quyJt dinh va hanh ddng ngay, ngay hom nay, ngay lap t0’c ma
khong hé lo s¢ hay do du.

MOt ngudi nita t6i tung tu' van 1a nha méi gidi dau tu bat ddng san. Giai phap dao
ngude rli ro ma anh ta d€ xuat cho khach hang vé ciing hi€u qua. Anh ta d@m bao rCng
nCJu bdt ddng san ban mua tu anh ta khong c6 ai chiu thué trong vong 120 ngay sau khi
giao dich hoan tdt, anh ta s& tra ti€n thué cho ban theo gia thi truGng 1én dCIn hai nam,
mién 13 ban d€ cho cong ty clia anh ta quan 1y hoat ddng thué mudn bat dong san do.

Ban da th&y tat ca cac cach thic sang tao d€ van dung bi quydt ddo ngudc rui ro thong
qua viéc hoan tién hodc bao dam k[t qua nh[Om x6a bo su luBng Iu, gia ting tinh quy[Jt
doén cla khach hang va mang lai cho doanh nghiép 1gi th(d canh tranh manh mé chua?
Nu lam mot diéu gi d6 ma khong c6 rui ro, s€ c¢6 rat nhiéu ngudi mulbn thir. M6t khi ho



da th(r, nOu sdn phdm hodc dich vu clia ban tuyét voi y nhu ban noéi, da s6 sé tilp tuc
mua thém nhiéu lan nira.

No6i Sao Lam Vay

V&i diéu kién 1a nhitng cam k[t cla ban phai thanh that, chinh x4c 100% va khong ¢
chuyén manh khoée. M6t bién phap dao ngude rli ro tra hinh hodc gia doi sé 1gi bat cap
hai. Sau day la vai vi du ddo ngudec rui ro cuc ky tai hai nay:

MOt loai keo clla mOt nha san xuat banh keo n61 tiDng c6 in dong chir “bao dam hai
long trén bao bi. NCJu ban khéng that su hai long, chi can guri phan con lai cUa thanh keo
gia 50 xu (nghla 1a ban pha1 tra 39 xu tién tem) cing mot blre thu gop ¥ (dién ta su khong
hai long) cla ban cho cong ty d6. Nhung ban khéng duge nhan lai tién. Thay vao do, cong
ty s€ gui lai cho ban mot thanh keo md&i. Nhung n[Ju ban khong thich thanh keo @6 thi
sao? Ho sé€ giri cho ban mét thanh keo khac...

MOt doanh nghiép ban hang dién t n6i rCIng n[(Ju san phdm dong ho6 thach anh re’
nhat cla ho bi hu hong trong thdi gian bao hanh mot nam, khach hang phai tra 4,95 d6
chi phi sta chira (cong véi tién buu phi dé gui né téi nha may), trong khi cai ddng ho chi
dang gia 2,97 do.

MGt cong ty san xuadt 10 sudi hoi nude dung cho tau bé cam k[t rI:Ing s€ hoan tién
n[Ju khach khong hai long Trong Vong 30 ngdy, ngudi ta c6 thé 18y lai tién bng cach
gUri tra 1ai sdn pham d6 mién sao né “chua hé duge sir dung va 1ap dat”.

M6t cong ty khac kinh doanh hé théng sdn phdm dién may c6 mot loai the bao hanh
kha don gian dé khach hang dién vao. Chi can dién thong tin, giri lai cho ho ban ding ky
va gilr lai the bao hanh. Vay van dé& n(0m & dau? The bao hanh dudc in & phia sau ban
dang ky.

Nhiing Piéu Cu Thé

N[Ju ban ap dung phuong phap dao ngudc rui ro, nhu’ng thé hién né bI:Ing cac diéu
khoan ngan gon va truu tugng, hay thay d61 cach dién gidi va cach ding tu'clia ban. NOu
san pham hoic dich vu coa ban tét va mang lai hiéu qua cho khéch, thoi gian bao hanh
cang dai, cam kOt kOt qua cang cu thé, thi cang c6 nhiéu ngudi mua clia ban. Chi don
gian vay thoi. Thong thudng ch[d d6 bao dam 60 ngay sé hiéu qua hon ch[d d6 30 ngay
tU 20% — 100%. Ban hay tu th&f nghiém va xem né mang lai thay doi dang ké ra sao. Thoi
lugng ca nam hodc lau hon con vugt tréi hon 60 hay 9o ngay nhiéu. Ban miéu ta cho
khach hang vé “k[0t qua trong dgi” cang cu thé bao nhiéu, ho cang mong mudn hanh
dong d€ gianh 1gi ich d6 vé& minh bay nhiéu.

T6i mudn thay cic cong ty ma toi tu’ng tu' van sur dung nhu’ng diéu khoan cam k[t
that chi tidJt. Hinh th(’c cam k[t cang ro rang, manh mé va cu thé, né cang tao dude anh
hudng va long tin d6i véi khach hang hién tai hodc ti€m néng. Ban nghi xem thay vi n6i



“dam bao hai long”, ban néi “bdo hanh san pham voé diéu kién trong vong 30 ngay” thi sé
hay hon va hiéu qua hon bi(Jt chung ndo. Nhung diéu gi s& xay ra n[Ju thay vi néi “bao
hanh san phdm vo diéu kién trong vong 30 ngay”, toi s& noi, “Khong can billt 1y do, ddm
bao hoan tién 100% trong vong 60 ngay n[Ju san pham khong t6t nhu da h{ra”? Hap dan
hon nhiéu diing khong? Va thdm chi ban con c6 thé 1am t6t hon nita bOIng cach néi
“Khong can 1y do, d@m bao hoan tién 100% trong vong 9o ngéy n[Ju ban khong thay
guong mdt minh tre trung va rang rG hon, 1an da tudi sdng va mém mai hon. N[Ju ban
khong nhan duge nhirng k[t qua t6t hodc tot hon trong vong 9o ngay sur dung san pham
cua chung t6i, chung toi khong xu:ng dang nhan tién ctia ban. Ban c6 toan quyén yeu cau
hoan lai 100% s0 tién da tra ma khong gap bat ky trd ngai nao. Va n[Ju ban mudn dugc
hoan tién, chiing t6i sé€ khong hoi thém bat ¢ diéu gi va khong hé cam thay kho chiu.”

Ban c6 nhan thay su khéc biét to 16n ma phuong phap dam bao hoan tién/dam bao
kOt qua manh mé va cu thé c6 thé tao ra chua? Khi ban bat dau s dung bi quyt dao
ngudc rui ro theo cach nay, hau nhu doanh nghié€p cla ban sé ting trudng nhay vot ngay
1ap tde va tilp tuc gilr virng thanh tich. Ban sé thu hut duge nhiéu khach hang hon, ¢6
dugc nhirng don hang 16n hon va ban dude thudng xuyén hon moét khi ngudi ta khéng con
e ngai chuyén dua ra quy[Jt dinh mua sam sai Iam n{ra. Khi ban s(r dung bi quy[Jt dao
ngudc rui ro, vé ban chat, ban dang néi véi khach hang r[Ing ho sé khéng bao gid phai
d6i mét v6i nhitng quydt dinh mua sdm t6i té, sai lJdm hay nguy hi€ém nira. b6 1a yu t6
thuy[Jt phuc cuc ky hi€u qua ma ban can néu ra. N6 sé€ giap cho nhiing ai con dang phén
van tré nén quyJt doan hon. N6 ciing tic ddng d[0n nhifng ngudi chi mdi &€ ¥ d0n san
pham/dich vu clia ban va bildn ho thanh khach hang cuc ky tiém ning. N6 khildn cho
nhirng ai dang luGng lu gilra ban va d6i thd khac quay sang chon ban. N6 loai bo moi doi
tha canh tranh ra khoi dudng dua va ban gan nhu' lam chu cudc chdai.

C6 rat nhi€u cach 4p dung phuong phap dao ngudc rui ro. Mot cong ty dién tif dam bao
rCdng san phdm cla ho gitp gidm chi phi sdn xuét it nhat 15%. MOt nha tu' van dé nghi
tildp tuc huan luyén cho nhéin vién clia khach hang cho dCn khi nao khach hang nhan
thdy ning suat lam vié€c cla cac nhan vién that su’ dugc cai thién. MOt nha phan ph6i mat
hang ti-vi @& nghi mua lai bat cUf cai ti-vi nao ma cac don vi ban le cla anh khéng ban dugc
trong vong 180 ngay. Mot ¢ van cam k[t b[Ing vin ban s€ khoéng nhan tién cla khach
cho dn khi khach hang cong nhan dich vu ma anh mang lai khi(dn ho hai long.

NOu ban e ngai rCIng viée chuyén sang phuong phap ddo ngude rii ro manh mé nay
s€ tiéu t6n nhiéu chi phi cho doanh nghiép, xin dung lo 1dng. Tru'khi sdn pham hodc dich
vu cUa ban bi 10i, hodc don gian 1a khéng thoa man nhu cau cla khach, n[Ju khéng thi s6
tién ban hoan tra cho khach s& khéng dang ké. Nhung s6 lugng khach hang mdi thu hut
dugc lai khong hé it chat nao.

T6i tung chirng kilCdn bi quyJt ddo ngude rli ro nhan d6i va nhan ba doanh s6 trong
khi chi thém 0,5 @d00n 3% chi phi hoan tién cho khach. (BOIng cach ki€m tra k¥ ludng, ban
c6 thé nhanh chéng, an toan va chdc chdn xac dinh dude su khac biét ma hinh thire dao
ngude rui ro cb thé va sé tao ra. Va @6 1a diéu ma ban can lam trude h(Jt.) Ban nén ap



dung bi quyJt ddo ngudc rui ro vao moi hoat ddng tildp thi clla minh. Moi nhén vién
kinh doanh dudi quyén ctia ban phai bi(Jt si dung bi quyJt ddo ngudc rui ro @€ giam bdt
cam gidc e dé cho khéach va khuy[dn khich ho hanh dong ngay. Tat ca cac quang cio va
thu’ chao hang clia ban ciling phai nhdc dCn né. Pao ngudc rli ro cé thé trd thanh mot
phén quan trong cla Lgi ThO Ban Hang D¢ Nhat (USP).

béo Nguge Rui Ro Trong Chinh Doanh Nghiép Cua Ban

Lap danh sach tat ca nhirng cach khac nhau ma ban c6 thé dam bao 100%, dam bao
HCAT, hoic it nhat bao dam mot phan giao dich cho khach hang. Hay nghi xa hon nhing
cach hoan tién co ban trong 30, 60 hay 9o ngay. Hay danh thoi gian x4c dinh va giai thich
can ké cho khéach hang bi[Jt su hai long ma ban mang lai cho ho nghia la gi. NhG thém
vao nhifng ¥ miéu ta chi tiCJt vé hi€u ning hodc kIt qua cu th€ ma khach hang s& nhén
duge nOu ho mua san phdm hodc dich vu clia ban. Ludn luén nhdc nhd ban than rfng
khach hang khong phai dang mua mot san pham hoac dich vy, ma ho dang phan hoi lai
nhing 1¢i ich ma sadn phdm hodc dich vu clla ban mang d[0In cho ho. Vi vdy, hiy gitp ho
tap trung va nhan bi[Jt chinh x4c gi4 tri cUa nhirng gi ho sdp trai nghiém. Sau d6, hay th(r
nghiém nhiéu bi€n phap bao dadm va dao ngudc rui ro khac nhau vGi khach hang hién tai
va tiém ning. Yéu cau nhan vién kinh doanh clia ban tham gia. NCu c6 thé, thir 4p dung
vao quang cao hodc thu chao hang. Téi cam doan chi can 4p dung mo6t dang dao ngudc rui
ro dac biét va hi€u qua, ban sé khéng nhirng thu hit duge nhiéu khach hang hon ma gia
tri don hang trung binh cla ban ciing s€ gia ting manh mé. Bi quy[Jt dao ngudc rui ro
day manh 16i nhuén cla ban ngay 14p te.

MOt phong cap clu nhan thay s6 lugng ca bénh nhe dude chira tri § bénh vién giam
dang k& vi bénh nhan phai chd gan hai tiClng dd6ng hé mdi d0n Iugt minh. Ho bat ddu 4p
dung quy trinh kham bénh bdo dam trong vong 30 phit, tru’ trudng hop cb ca khén cép,
va tich cuc quang ba d0n ngudi dan trong khu vuc. Nhd vay ma s6 ca bénh nhe dCn
kham ting gan gap doi.

Mot giam dSe cong ty xay dung va phat trién bat ddng san noi tillng cam kOt duy tri
chi phi xay dung du ki(dn cta khach hang. NCIu anh ta béi chi so v&i ngan sach dé ra, anh
ta s€ 1a ngudi bo ti€n ra tra cho phan chi phi phét sinh d6 chf khéng phai khach hang.
Anh ta la nguGi duy nhat trong nganh lam diéu nay, va nhd d6 anh ta thu hat duge nhiéu
khach hang nht.

Téi tung tu van cho mot cong ty thi(dt bi niang luong 16n. Ho da gdy dung nén mét co
nghiép tri gi4d hang tri€u d6 b[ng cich cho khach hang quyén tra lai thi[Jt bi trong vong
5 ngay lam viéc va duge hoan tra 100% s0 tién, khong can bilJt 1y do. Trong vong 5 nam
qua, c6 ba trung hdp yéu cau tra hang va nhan lai tién. Nhung doanh s6 cla ho ting 1én
dn 300%. Va tat ca nhirng thildt bi tra lai dude ban gan nhu ngay 1ap t('c cho nhirng
khach hang khéc, v6i cung hinh thifc bao ddm hoan tién trong vong 5 ngay khong can néu
1y do.

MOt nguGi mua ban xe hdi nhin d6i doanh s6 cla minh bdng cidch bao dam hoan tién



100% khong can bildt Iy do trong vong hai tuén cho tat ca cac ki€u xe dit mdi hay cii.
Khong moét nha kinh doanh xe hdi nao lam nhu' vay. Anh ta tré nén néi bat va nhan duge
nhi€u uu 4i cla khach hang hon hin cac d6i thd canh tranh khéac trong nganh. NClu ban
chudn bi mua xe, khong c6 1y gi ban lai di mua ¢ mo6t ndi ban rat c6 thé lua chon sai [am
va 1dy lam hoi tildc mOt tuan sau d6. Nhung n[Ju ban mua xe cla anh ta va mubn dé1'y,
ban hoan toan c6 thé tra lai va thu vé 100% s0 tién da bo ra ma khong gap bat clf phién
phUec gi. Doanh thu cla anh ta ting vot 1én. Mac du ciing ¢6 mot vai khach hang dem tra
xe, nhung diéu dang ngac nhién 1a phan lén khong nhirng khong doi lai tién ma con
mudn d6i sang ki€u xe 16n hon hodc sang trong hon. Anh &y kiCdm dude bdn tién tu
chuyén nang cap xe.

MOt cOng ty cung cdp dich vu dCIn t&n nha rén k¥ ning doc hi€u cho tre da 4p dung
mOt phuong phap bao ddm cuc ky hdp dan nhu sau: “Di€ém s& mon tép doc hodc danh van
clia con ban sé ting 1én it nh4t mot di€m trong philu lién lac sdp t6i, n[(Ju khong ban sé
dude nhan lai ti€én.” N[Ju ban 1a mot bac phu huynh, ban sé cdm nhan dude slfc cudn hut
cla dé nghi dao ngudc rui ro nay.

Céc chuong trinh gidm cin dam bao khéach hang sé giam dude mot lugng cin nang cu
thé trong mot khoang thoi gian x4c dinh.

FedEx sé& khong tinh tién n[Ju buu kién cla ban khong d[0n noi ding thoi diém da
cam k[t.

Nhiing nha san xuét xe hoi cung cdp chd @6 bao hanh tundi that dIn ngoai that,
trong ba ndm hoic 60.000km. Mot sé doanh nghiép tham chi con chap nhan biao hanh
lau hon ntra.

Tu nhiing tdp doan 16n dIn nhitng co s kinh doanh nho, ai ciing 4p dung nhirng bién
phap bao dam trén vi mot 1y do: ddo ngude rli ro mang lai 1¢i th[J canh tranh v6 ciing to
16n. Va ban ciing sé c6 dude nhirng 1¢i th[J to 16n nhu vay khi ban bi[dt dao ngude rui ro
trong hoat dong kinh doanh. M6t 1di ich nifa cta bi quydt dao ngude rui ro 1a ban bude
minh phai n0 luc nh[Om mang lai cho khach hang su hai 1ong hon han trude day, nhu 161
ban hira.

Cac Budc Hanh Dong

Hay xem lai hoat dong kinh doanh, san pham, dich vu hoic ky ning tuyén dung va
nang luc cua ban. Lap danh sach day du vé nhirng tré ngai ngan can khach hang hoac nha
tuyén dung mua hang, giao dich hodc lua chon ban thay vi d6i thu canh tranh.

Chia chiing thanh nhirmg hang muc nhu sau:

Ly do tai chinh: chi phi ban dau ho phai bo ra d€ lua chon ban va nhiing ton that tiém
dn n[u giao dich khong c6 16i cho ho.

Ly do cdm xtc: can nhdc d00n nhifng cdm xdc tiéu cuc ma khach hang/nha tuyén dung



phai d6i mat khi giao dich khéng dién ra nhu mong muén.

Ly do vé tinh do luong dugce: Nhitng tidc dong cu thé ma ban hoic san pham hay dich
vu ctia ban tao ra cho cudc séng, hoat dong kinh doanh hoic sy nghiép cua khach hang c6
thé dudc do ludng hay danh gia hay khong?

Tu hoi mat trai cla viéc cung cdp cho khach hang san phdm, dich vu hodc k¥ niing lam
viéc clia ban 1a gi, trén c¢d s@ khong c6 rli ro, tham chi trén ¢d s6 HATC. Hay nhin lai san
pham, dich vy hoidc hiéu qua 1am viéc c4 nhan cta ban trong qua khr dé xem c6 bao
nhiéu ngudi da tung that vong, doi tién, hly bo hodc than phién. NOu con s6 nho hodc
khong tOn tai, nghia la phucng phap dao ngude rui ro sé€ ¢é tac dung. Ngudce lai, n[Ju ban
gdp nhi€u van dé hodc mUc @0 khong hai long clia khach hang cao, thi hodc 1a ban da hira
hen qua nhiéu hoic 1 san pham/dich vu cua ban that su c6 van dé va ban can kiém tra
lai chat lugng.

NOu ban mang dC0n cho khach hang chat lugng va nhiing gia tri thit su, dung ngan
ngai s dung phucng phap dao ngude rli ro. Hay th( nghiém vai vai khach hang hién tai
hoic tiém ning. Ban ciing c6 thé nho nhan vién kinh doanh tht trude trong mot ngay
hodc m6t tudn, trén mot sd doi tudng d€ xem khach hang phan héi tich cuc ra sao, trude
khi ban chinh thifc dua n6 vao hoat ddng kinh doanh cla minh.



Chuadng 8: Chi Co Muon Thu Ludn Chiéc
Giay Bén Trai Khéng?
Nhirng cach th{vc gitp ban ting t0i da sy hai long cla khach hang

Khach hang tim d0n ban va quyJt dinh mua hang bdi ho tin tudng va tén trong ban,
cting nhu kha ndng ban c6 thé dap ung nhu ciu c4 nhén cua ho. Trong mat ho, ban 14
ngudi dan dat ddy quyén luc va hi€u bildt, mdt ngudi dang tin cdy. NOu khong, ho da
khong nghe dién thoai cta ban, khong dwa ra nhimg phan héi tich cye vé6i 101 chao moi
trong thu hodc & clra hang. Nhung liéu ban da no luc h[(Jt minh d€ mang lai cho khach
moi quyén 1di va lua chon ma ho c6 thé tra tién va c6 tuban chua? To6i ddt ra van dé nay
vi ban can nhd r[Ing da s6 doanh nhan dang tu gidi han s6 lugng giao dich v&i khach
hang. T6i bi(Jt ban kho long tin duge diéu d6. Co thé€ ban sé& bat be, “Pdi ndo mdt chl
doanh nghiép c6 dau 6c lai chi tAm gisi han viéc mua hang coa khach?” Di nhién, cau tra
1Gi 14 ho khéng ¢6 y. Ho khéng hé hay bildt d[n su tOn tai cla né. Va toi san sang danh
cugce vGi ban rCIng doanh nghi€p cla ban cling gdp van dé tuong tu, ngay lic nay day. Ban
van chua tin u? D€ t6i hoi ban diéu nay: Hiy thanh thit — khach hang cla ban c6 thé cb
thém gia tri, 1di ich, su'bdo vé hodc 16i thO tu nhifng sdn phdm/dich vu clia ban khong?
Cho du ban chi tra 10i 1a “c6” cho m6t s truGng hgp, thi ban cling dang ng khach hang
minh mot ¢d hoi duge tan hudng nhi€u 1di ich hon trong moi giao dich.

Khi ban thoa thuédn xong mét giao dich, d6 14 lac thich hgp nhat d€ ban thém mot san
pham hodc dich vu khac — ddc biét 1a khi ban c6 1y do h[Ot ste chinh dang va nhiing 16i
ich cu thé @ khach hang mua tron b san pham/dich vu d6. 60% khach hang sé chap
nhan mua thém n[Ju ban bi[Jt cAch chao mdi va mang lai gia tri that su’ cho ho.

Trong chuong nay, ban s& billt lam th[d nao d€ gidi thi€u tron goéi sdn pham hodc san
pham b6 trg cho nhirng ai mua hang cla ban, qua d6 gia ting mUc d hai long cla khéch
va gia tri giao dich.

Mang Lai Cho Khach Hang Két Qua Sau Cung Tét Hon
T6i s& chi cho ban ba bi quy[Jt don gian c6 thé mang lai 16i ich to 16n hon vdi chi phi

thap hon cho khach hang hién tai, ddong thdi tao ra nhiéu 1¢i nhuan hon ngay 1ap tde cho
doanh nghiép cta ban:

1. Thém san pham va dich vu: Tao co hoi cho khach mua thém nhitng mat hang lién
quan — nhirng mé6n nCJu dude kOt hgp vdi nhau s€ khildn cho quyt dinh mua hang cta
khéch tréd nén hoan hao, tién 10i va hi€u qua cung cam giac hai long hon, thoa man han.

2. Thém lya chon vé muc d0 hodc thai gian: Giup khach hang quy[Jt dinh vé s lugng
va chat lugng phu hdp v6i minh nhat khi mua san pham hodc dich vu. Hodc khach hang



mudn dich vu @6 duge tu ddng gia han trong bao 1au. Pung gidi han su’ lua chon cta khach
hang vé chat lugng, s6 lugng hodc budc ho chdp nhan khoang thdi gian ngdn hon mic ho
can hay mong muén.

3. KOt hop thém san phdm/dich vu: Tao co hc:)i cho khach mua nhiing go6i sdn phdm
hodc dich vu mang dCIn cho ho su hai long va vua y hon, chi véi mot quy[Jt dinh mua
hang tién Igi.

Ban s& d€ y t6i hay nhdn manh k[t qua sau cting ma khach hang mong muén, béi
mot s6 doanh nhin khong nhén ra su’ thit rl0ng khach hang khéng mua san phdm/dich
vu, ho mua k[t qua. Ho tra tién cho mdt sdn phdm/dich vu vi ho tin r[Ing né s& gitip ho
c6 dude cam giac thoai mai, an tim, vui ve, tilJt ki€m, thanh cong hodc don gian la thoa
man. Vi du, m6t ngu0i mua méy anh khéng that s muln cai may anh. Ma hon th[J, ho
tim kiCdm sy vui thich t0t cting khi chup dugc nhirng tam anh dep, luu gilf lai nhitng ky’
niém ém dém nhat ctia ho. San pham c6 thé 1a kem d4anh ring, nhung trong suy nghi cia
khach hang, k[t qua sau cung 14 mOt nu cudi rang rd va tudi dep hon, it phai dlIn tham
nha si. NCJu ban tAm ni€m trong dau vé muc dich cudi cing ma khach mong mu6n, ban
gan nhu cdm chéc s& ban thém duge mot vai san phdm/dich vu c6 kha ning mang lai cho
khach kOt qua mong dgi mo6t cadch hoan hao hon, thuan tién hon va hi€u qua hon. Ban
cting khong con ap dat nhirng gidi han v6 hinh 1én gi4 tri giao dich gilra khach hang va ban
— di€éu vOn ching hay ho gi cho ca d6i bén. Di€u nay ly giai tai sao viéc ban thém san
phdm/dich vu lai quan trong dC0In vdy. Chiing mang lai gia tri va m{ec dd hai long cao hon
cho khach. N6i ngan gon 12 mét k[t qua sau cung t6t hon, khildn khéach hai long haon,
trong tudng lai sé 1a giao dich nhiéu hon, duge nhiéu ngudi gidi thi€u hon.

T&t nhién, chiCn luge ban thém san pham chi dat hiéu qua cao nhat khi muec gia dua
ra c6 16i cho khach. Khach ndo mua nhiéu sdn pham/dich vu hon sé€ duge hudng muc gia
vu dai hon trong khi ban van gia tdng duge 16i nhuan cta minh. Khéi ni€ém don gian nay
tuyét vOi & cho 1a ban da vuot qua dudc giai doan “kh6 nh[On” nhat r6i. Khach hang da
dat long tin ndi ban khi ho quy[dt dinh mua hang.

Ban Thém San Phdm Hodc Dich Vu

Gidi kinh doanh xe hoi rat thudng xuyén ap dung chiéu thlc nay vao thuec t[] ban
hang. Thay vi chi bAn mo6t childc xe, hau h[t nguGi ban déu tao cd héi cho khach mua
thém dan am thanh, thilJt bi chOng trém, clra so trdi, di€n thoai trén xe, kéo dai thém
thdi gian bao hanh, va nhiéu lua chon khéc. Ban bildt @6, ho thudng dua ra nhirng dé
nghi nay ngay sau khi khach hang quylJt dinh mua xe.

Van d8 & day khong phai 1 1am th nao dan du duge khéach hang trong khi ho van con
dang ngat ngay vi vua sd hitu mot chilc xe hoi mdi. Nhitng nha kinh doanh xe hai chi
don thuan nhan thife duge su that rCng diéu khach hang mudn khong chi don gian la cai
thing sat mdi vGi bon banh xe, ma 14 mét phuong ti€n giao thong hoan toan duge ¢4 nhan
héa. Ho khéng chi mua su' tién 1gi va ¢d ddng. Ho mua ca cam giac hanh phiac, m6t phong
cach di ddng diing y mudn va khing dinh ban than khi tau childc xe. Tat ca gop lai thanh



k[t qua sau cung ma khach hang khao khét.

NOu khéch hang khéng thé c¢6 duge nhirng san phdm bé sung d6 trong mot 1an giao
dich, nhiéu khda ning ho sé tim cich mua ching dan dan, cidch nay phién phuc va chi phi
ciing dat do hon vé sau. Va vi th( viéc ban dugc tat ca sdn pham bo trg trong mot 1an sé&
rat tuyét v0i va mang lai 1gi ich to 16n cho ca doi bén. Khach hang c¢6 duge k[t qua hodc
16i ich cudi cung to 16n hon. Va nguGi ban — trong nhiéu trudng hdp — kildm dugc nhiéu
10i nhudn tu' viéc ban cac san phdm bd trg hon 1a chi don thuin ban xe.

Co Hoi Ban Thém O Khap Moi Noi

Ly vi du trong mot clfa hang may vi tinh, mt ngudi khach buGc vao va dé y chille
may vi tinh X. NguGi chu clra hang bi(Jt ro n[(Ju tang thém phan mém hodc may in sé
gitip vi€éc mua may vi tinh hi{ru hiéu hon hin d6i vdi khach hang. Nhu vay, boi canh da
dudc x4c dinh, hdy xem ngui ban hang lam th[J nao d€ léo 14i v& kich theo ¥ mudn.

Dau tién anh sé tap trung gitp khach hang quy[Jt dinh xem ho ¢6 that s muén mua
may vi tinh X hay khéng. Mot khi khach hang da quy[Jt dinh mua, anh sé @€ nghi ho
trang bi thém phan mém hoic may in véi mire gia hap dan hon rat nhiéu so véi mua
riéng le tung th( vao mot théi di€m chua x4c dinh trong tucng lai. NguSi ban may tinh
kha nhanh nhay. Anh dinh hudng cho khach hang nhin vé tudng lai va cho ho thay ich 1gi
cla viéc s dung mot childc may vi tinh ¢6 tdc¢ d0 x(r Iy nhanh hon 50%, thuc hién nhi€u
tac vu hon gap ba 1an trong thdi gian ngdn hon phan nira. BOng cach ch( dong, thay vi
thy dong (diéu ma t6i hy vong ban s& khong bao gio mac phai), nguoi ban may vi tinh da
tao dung mot hinh anh trong long khach hang va chng O sU trin trong va trung thanh cla
ho danh cho minh. Va di nhién, nguGi ban hang no s& madi khach hang sir dung thém dich
vu van chuyén, lap d3t va hudng dan s dung chillc may tinh @6. Anh tham chi con cai
dat thém phan mém cho nhirng nhu cau khic nhau cla moi ngudi trong gia dinh — tat ca
mang lai thém 100 d6-la 10i nhuan nira trong giao dich d. Anh nhan thay nhi€u ngudi
khong muln rdi khoi cfa hang ma 16i theo moOt cai may tinh, sau d6 ¢ gang xoay s& tim
cach bat n6 hoat ddng. Ngudi tiéu diing mua may tinh vi n6 gitp cudc s6ng clia ho phong
pht hon va ho thudng can su trg gitip € bildt cach 1am duge diéu @6 t6t nhét.

Mot dién gid chuyén nghiép toi tung tu van 18y gia 2.000 d6 cho mot budi thuyt
trinh dai 9o phuat. Nhung khi t6i goi y r[J ng anh ta nén mdi nhirmg ngudi tham du chu’dng
trinh cla minh mua sach va bang ghi &m cta anh — nhu' mét cach ban thém vao cudi bu6i
dién thuyI:It — anh ta chua ddm md dCn con s6 60% thinh gia bo tién ra mua. BI:Ing cach
s’ dung mot bi quy[Jt ban thém don gian, anh da gia ting thu nhap h[Ong nam cla minh
1én gap sau lan.

Pé Chiéu Thuac Ban Thém Mang Lai Hiéu Qua Cho Ban

Hay vi(Jt ra tén clia ba san pham hodc dich vu ban chay nhét clla ban. R6i thém vao
k[t qua sau cung ma khach hang mong mu6n khi ho mua nhifrng mat hang trén. Bén
canh tén cla nhirng mat hang d6, hay vi[Jt thém mot s6 cach ban cho r[ng c6 thé gia



ting gi4 tri va 10i ich cho khach hang qua viéc ban thém mot san phdm hodc dich vu nao
d6. Khi thuc hién, hay dat minh vao vi tri khach hang. KOt qua sau cing ma khach hang
mong ddi tU nhifng mat hang d6 14 gi? NOu ho mua chilc xich du 18p rap danh cho tre’
em, kIt qua sau cung ho mu6n la cho con/ch4u minh ngbi 1én chillc xich du va nhin
chiing chai duia v6i anh mat triu mOn. Ho khong dinh 1am mot tai x[J xe tai hodc ngudi
thg 1ap rap, vi vay ban cb thé dua ra 16i dé nghi nhu sau: “Téi s€ ban cho anh childe xich
du va 1ap rap tan nha cho anh.” Hodc “NCu anh that s mu0n tu minh rap nd, toi sé cung
cap dich vu van chuyén tdn nha cho anh va ban cho anh thém b6 d6 nghé 13p rap b[Ing
gia vOn.” Va di nhién, n[Ju ho thich con chdu minh hanh phtc khi chai xich du, hay lam
ho nghi thém vé niém vui suéng ma ching c6 dugce khi chdi cau tudt, leo tréo hodc nd
dua trong ngdi nha mo hinh. Vay hay mé&i ho mua thém nhirng thr 6 v6i muc gia
khuy[In mai hap dan. Hay gitp khach hang dat duge k[t qua sau cung ding y ho mot
cach hoan hao, thuan ti€én va hiéu qua. Sau diy la danh sach nhing cich da duge chimng
minh hiéu qud, nh[Om gitp ban nghi ra phudng phap ban thém c6 gia tri cla riéng ban.

1. Quan sat xem khach hang 1am gi trude khi ho mua san pham hoac dich vu ctia ban.
Ban c6 thé ban cho ho nhing thir d6 (nhu mot phan cua giao dich) hay khong? Vi du,
n[Ju ban cung cap dich vu hu’dng dan lam g1 d6, hdy dam bao céc trang thi[Jt bi can
thi[Jt d€ thuc hién nhiig gi ban hu’o’ng dan (dung cu thé thao, may vi tinh, dong phuc
cac loai don chudn bi). NOu da s6 moi ngudi can thu thap thong tin vé mat hang ho can
trude khi mua, hay cung cap nhirng thong tin d6 cho ho.

2. Quan sat xem sau khi mua, khach hang lam gi véi san pham hoic dich vy cua ban,
va dé nghi lam nhu’ng viée d6 gitip ho vdi gi4 ca hap ly. O day t6i khong chi néi vé dich vu
giao hang, lap rap, cai dit, van chuyén hoic chi dan nhu trong mot vai vi du ¢ trén, ma téi
con dé cap dCIn viéc nha hang kiém thém viéc in va gui thu mdi, nhan vién quén 1y nha
d&t lo thu tuc cho vay th(J chdp mua nha, tim ludt su’ Oy quyén, dich vu chuy&n nha va
trang tri noi that, hoac cac bac si ké thém vitamin vao don thuébc va cung cap cac tai liéu
sUc khoe lién quan.

3. Xem khéch hang mua thém nhimng gi dé sir dung chung véi san pham hoic dich vu
cia ban dé dat duoc két qua sau cling ho mong muén va cung cip cho ho. Mot nha cung
cap dung cu ciu ¢ gan nhu s& c6 ban gidy phép di ciu, cho thué thuyén ¢ mot cai ho gan
d6, va cung cap dich vu dan dudng, tat cda nh[Om mang lai cho khach hang mot chuyn di
cau tha vi. Pung bao gid @€ khach hang phéi tim dCn ba noi khac nhau, mua thém ba lan
nira va pha1 dat long tin vao ba ngu’dl nifa € c6 duge k[t qua sau cung ho mong mubn
nCJu ban cé thé tv minh cung cap h[Jt cho ho. Ho se rat bilJt on nO luc cla ban. Hay ghi
nhg, khach hang cua ban da vu 4i va tin tudong ban réi.

4. Hay ty hoi lam thé nao cho két qua sau ciing cua khich hang cang hoan thién hon.
M6t mili tiém ngua bénh cim gitip bao vé slc khoé trong tudng lai mdt cach vo cung tién
1gi va kinh tJ ching han. Hodc nhifng bi’c anh ky niém vé chuy[n di trugt tuy[Jt hodc
bifa ti€c. Khi ban cuing tham gia vGi khach hang trong qué trinh tim kiCdm nhirng k[t
qua sau cing ma ho mong ddi, ban s€ phai ngac nhién trudc vo sd dich vu va sdn pham



ma ban c6 thé cung cdp cho khach hang, khilIn ho tran trong va san sang bo tién ra mua,
ngoai nhirng gi ban da ban cho ho.

Hay chon ¥ tuéng vé mot san pham hodc dich vu ban thém ban thich nhét va phuc vu
t6t nhat cho nhitng nhu cau cia khach hang, cung cip n6 cho 10 nguoi trong sé nhiing
khach hang than thi[Jt nhat cia ban. Chon mat hang ban thém th( hai va cung cap né
cho 10 ngudi tildp theo. Hay th& bdn hay ndm y tudng theo cich nay va ban sé nhanh
choéng nhan ra dau hiéu cho thay cai ndo mang lai gia tri cao nhat cho khach hang cfing
nhu mang lai ¢d h6i kinh doanh t6t nhat cho ban. Vi mot s6 loai hinh doanh nghiép, ban
c6 thé thuc hién viéc nay trong mot hodc hai ngdy, va bat ddu ban thém duge nhiéu mét
hang dem lai 1gi nhuan cao hon trong tuan dau tién. Bay gid, hay xem xét tildp mot
phuong phap con don gian hon nita khilIn khach hang mua hang cla ban nhiéu hon: dé
ho lua chon s0 lugng va tan suat mua hang cta ho.

Thém Lua Chon V€ SO Lugng Va Tan Suat Mua Hang

Hay d€ khach hang mua bao nhiéu tuy thich, bat ¢ khi ndo ho muén. Ban s€ rat ngac
nhién khi bi[Jt s0 lugng va tan suat that su’ ma khach hang muon giao dich v4i minh.

Theo kinh nghiém c4 nhén, t6i tung ching kilIn nhiéu doanh nhan ¢l tudng minh
hi€u ro khich hang mu6n gi, nhung cudi cung ho lai gidt minh hoang hét khi bildt rCing
su'suy do4n cla minh hoan toan v6 can cr. Khi dugce trao cho quyén lua chon hode
khuy[On mai, ngudi ta san saing mua nhiéu hon binh thuGng. C6 rat nhiéu 1y do hodc loi
ich hdp dan khilOn khach hang mua véi s6 lugng nhiéu hon. Po6i khi chi don gian 1a dé
hudng mdt mire gia vu dai hodce don gia thap hon. Lic khéc c6 thé ho mua vi mudn dam
bdo nhu ciu trong mét khoang thdi gian dai. Ciing c6 khi d€ du’ phong trudng hodp gi ca
leo thang trong tudng lai. Hodc chi nh[OJm thoa méan y mu6n dy trlf hang hoa d€ st dung
bat cr khi nao minh mudn. Vay ban da san sang cung cap cho khach hang mot goi san
pham véi s6 lugng 16n hon chua — chiang han nhu’ ddm bao ngudn cung du dung cho ca
gia dinh trong mot thang, ba thang, sau thang, hodc ca nim? (T6i tung bi(Jt c6 trudng
hgp g6i sédn pham “tron ddi” that su’ da dudc 4p dung thanh céng trong mot s6 trudng hop
cu thé). Piéu cdn nhd 1a khach hang clia ban x(rg dang c6 c¢d hdi mua s lugng phu hop
nhat véi ho. Chi can ban cung cap cho khach hang mot goéi san pham hoic dich vu véi gia
uu dai khi mua s6 lugng nhiéu, nhi€u kha néng c¢d hoi kinh doanh gilra ban va ho s€ gia
tang ngay trong giao dich dau tién va trong nhirng lan tildp theo.

Céc nhiJp anh gia thudng cung cap it nhat ba lua chon mua hang cin ban. Va chi c6
khoang 20% khéach hang quyJt dinh chon goi ¢d ban nhat. NCu ban dat mua béo hoac
tap chi, ngay khi ban quydt dinh mudn mua mdt &n phdm nao d4, ngudi ta s& hoi ban c6
chon mot trong s& cac chuong trinh ddt bao dai han d€ duge hudng vu dai hay khong.
Trong truGng hgp ban dat mua tG Business Breakthroughs cla toi, sé ¢ giam gia cho nam
th(r hai n(Ju ban d3t mua hai nim. Ban c6 thé nghi rCng toa soan sé& hudng 1¢i nhd vao
thoa thuan dat bao trong hai ndm. V€ c¢d ban, t6i ddng y v4i ban. Nhung ngudi that su
dudce hudng 1gi & day lai la dOc gia. Ho dude nhan nhirng 16i khuyén quy gia vé kinh



doanh trong hai ndm véi s6 tién bo Ta it hdn nhiéu so vdi gid mua tung t6 ma ban dau ho
san sang tra. Thém nira, ho con duge nhan thém mot bao cdo xay dung doanh nghi€p kém
theo. Va vi ho dat mua khong chi m6t ma nhirng hai nadm, ho sé nhan duge gia tri to 16n
va lau dai hon tu't6 tap chi. Ho sé€ trd nén gan bd va k[t nbi chdt ché v6i nhirng chilIn
lugce kinh doanh cUa t6i. Ngoai ra, ho ciing thuGng dude nhan qua vi da lua chon géi dich
vu uru dai trén.

CU th( bAn 4 m6n nhung tinh tién 3 mén, hodc mua 3 tang 1, hau h[t cAc mat hang
ban ¢, va ban sé thay nhirng khach hang binh thudng chi mua m6t mat hang nay sé mua
nhi€u hon. Lan dau tién t6i phéat hién sfc manh cla viéc khuy[On mai khi mua s6 lugng
nhiéu 1a dao t6i 1am viéc cho moét toa soan tap chi kinh doanh cao cap. T6i mudn cung
cAp mot gdi dat mua tap chi trong mot ndm — va khong c6 lua chon nao khéc. “Sai lam!!!”
vi chll tda soan noéi véi t6i. R6i thay vi chi bay to quan diém clia minh, anh da lam mot
viéc ma tdi rat billt 6n — anh chi'ng minh diéu anh néi. Anh dé€ t6i gli hai birc thu’ quang
cdo. Thu quang c4o tha nhat chi moi moi nguoi mua goéi tap chi trong moét nidm khong
hon khéng kém. Thu quang cao thir hai ra gia mét nam dat tap chi la 55 do-la va ban con
c6 thé chon dit mua hai ndm véi gia 95 do- 1a hoic ba nim véi “gi4 tot nhat” 1a 120 d6-la.
Véi thu quang cdo tht nhat, khong ai ¢ quyén lua chon gi ca. Vi vay gié tri don hang binh
quén cla t0i l1a 55 d6-la. V4i thu quang céo th( hai cing ba Iua chon khéc nhau (hai trong
s0 d6 ¢6 1gi cho khéach hang hon han so vdi lua chon ¢d ban), 40% khéch chon dat bao
trong ba nam... 25% chon hai nam... va chi c6 35% chon g6i mét nam nhu da néi trong thu
quang cao th( nhat. Chi can dua ra ba lua chon, 2/3 khach hang da mua s6 lugng nhiéu
hon hin. Binh quan, ching t6i tang gdp d6i 1¢i nhuén trung binh tu’ mot khach hang so
v6i chi c6 mot lua chon duy nhat —

ma thuc chat ching ¢6 lua chon nao ca.

M6t ngudi ban sach s dung mot bildn thé clla phuong phap ban thém véi s6 luong 16n
d€ ban nhiéu sach hon cho nhirng thu vién c¢dng ddng. NClu mot thu vién goi d[0n va dé
nghi gl cho ho 20 quyén ti€u thuydt Hy Lap hién dai, c6 42 hudn luyén d€ nhan vién
minh trd 16i rC0ng, “Vi ching t6i khong bi[dt chinh x4ac quy vi da c6 nhifng quyén nao nén
chtng t6i s& ky gri hon mot trim quyén sach ¢ chd quy vi. Nhirng quyén nao quy vi khong
can dCn thi e guri tra 1ai cho ching t6i.” Ho gan nhu khong gap tré ngai nao, thu' vién
thuGng gilr 1ai nhi€u sach hon ho dat Iac ban dau. Vi vay, clra ti€m cla cd ngay cang phat
trién, cOng ddng doc sach ciing duge hudng 10i vi c6 nhiéu ti€u thuydt hon &€ lua chon,
va thu vién thi cung cap dich vu t6t hon cho ¢dng dong. Ba bén cluing c¢6 14i.

Chiéu Thirc Ban Thém Thong Minh Ma Khong Can Suy Nghi

Gia dinh t6i c6 thué nguGi d[In tan nha rira xe mOi tudn. Khi ngudi rita xe dC0n, thay
vi dé nghi phudng an tra 10 d6-la moi tuan cho mot chilJc xe, anh ta ra gid vu dai hon cho
hai chilJc xe va tham chi vu dai hon nira cho ba chilJc xe. T6i chon goéi Uu dai ba chilc
xe, va anh ta gia ting thu nhap clla minh moi tuan 1én gap d6i. T6i tran trong gia tri ma
anh ta mang lai va, thang than ma noi, né thudn tién hon rat nhiéu so vdi vi€c danh xe ra



tiém rira. Binh thuGng gia dinh t6i ¢ tu rlfa tung chillc trong s6 ba chiClc xe cla ching
t6i mOi tuan hay khong? Co ve 1a khong. Nhung anh ta da cho ching t6i mot su'lua chon
hap dan hon nhiéu. Va ching t6i khéng can phai suy nghi gi thém.

Trong s6 cac khach hang clia ban, s& c6 bao nhiéu ngudi c6 thé hudng 1¢i khi dude 1ua
chon nhiéu san phdm hon — hodc mdt ngudn cung lién tuc hon? NOu cau tra 16i 1a da s6,
ban c6 thé tu tin rCng viée cung cdp nhirng gbi sdn phdm hodc dich vu nhu viy sé tao
thém nhiéu gi4 tri to 16n hon cho khach hang — nhirng nguoi luén c6 nhu cau st dung
nhiéu san phadm hon. Thay vi phai tra tién nhiéu hon gdp ba 1an, thi khi ban uu dai cho
ho v6i mUc gia chi 1 hai hodc hai rudi, ho cé thé tildt kiém dude 17% — 33%. Thuc t[ 1a
ban sé€ kildm dugc nhiéu 1gi nhuan hon trong qua trinh gia ting gia tri cho khach hang.
BCIng cach nao? Thirlam phép tinh sau. Lay vi du ban dau khach hang mu6n mua mot
san pham hodc dich vu véi s6 luong hodc gia tri x, va ban 1di dude 50%. Bay gid, nhd ban
ap dung bién phép uu dii khi mua s6 lugng 16n, khach hang d6 mua nhiéu hon gap ba véi
gia chi b[Ing gap hai ruGi. Va 1gi nhuan cla ban sé 1a hi€u s0 bat ky gilra gi4d ban ban dé
ra va tong chi phi clia nhirng sdn phdm hodc dich vu c6ng thém.

Hay xem vi du vé moOt nguGi thg gidt khé thudng gidt mot bd com-1é véi gia 5 do-la,
nhung ra gia vu dai giat ba b0 vdi gid 12,5 d6-la. CI cho chi phi gidt m6t b0 com-1€ childm
nlra gia thanh (nhiéu kha nang it hon khi gidt véi s6 lugng nhi€u trong nganh giat Gi —
n[Ju khong mudn ndéi 1a véi hau hOt cic nganh dich vu khéc.) Nén nhd, luc dau nguGi
thg gidt chi c6 5 do-la doanh thu, mang lai 2,5 d6-la 1¢i nhuan. Nhung khi khach hang
chuyén qua s dung gbi dich vu gidt ba mén véi gia clia 2,5 mon thi ngudi thg nhén dude
12,5 do-la doanh thu va 5 d6-la 1¢i nhudn, thay vi chi ¢6 2,5 d6-la 1¢i nhudn it ol ma anh ta
c6 thé kiCdm duge véi cach 1am dich vu don le. Piéu quan trong 6 day 14 phai ludn cht ¥
vao 1gi nhuan gia ting — khéng phai 10i nhuan mat di — ma mot giao dich ban thém mang
lai cho ban. Trong trudng hgp cla nguGi thg giat kho, cho du anh ta thuec t[] da cho di 2,5
do6-la 1¢i nhuan, cudi cung anh ta van ting gap doi 1¢i nhuan so v&i binh thudng.

Nhu t6i da phén tich, trong hau h[Jt cac nganh dich vu, khi ban cht trong viéc ting s6
lugng hodc tan suat phuc vu, chi phi gia ting hay chi phi cho tung dich vu that su’ sé gidm
dang ké. b6 1a 1y do vi sao phuong phap ban thém thudng cb thé ting gdp d6i hodc gdp ba
1¢i nhuan sau cung trén mot don hang hodac mot khach hang cla ban — cho du tong 10i
nhuan cia ban c6 thé bi giam di so véi khi khéng vu dai.

Khi ban gia ting s6 lugng hodc tan sudt cla mot 1dn mua hang, ban sé it khi d€ méat
nhirng c¢d hoi kinh doanh trong tudng lai ma thudng thi hi€u Ung xay ra hoan toan ngudc
lai. Khach hang bat dau st dung san pham hoic dich vu cua ban véi tan suit cao hon so
vGi truGce @6 va trén thuc t1, ho hudng thém nhiéu Igi ich hon khi s dung nhi€u hon -
sau cung, ho 13 ngudi hudng 16i nhiéu nhat tu giao dich d6, thdm chi con nhiéu hon ca
ban.

Hay Dé Khach Hang Mua San Pham Theo Chu Ky

Sao c(r phai bat khach hang mua ngay mot ltic n[Ju ho cam thdy hai long hon khi mua



tron goi theo dinh ky? Ching han nhu mot doanh nghié€p cung cdp dich vu cat co dé nghi
cung cap cho ban goéi dich vu chim s6c vuGn trong sudt mua hé thay vi chi d0n don co’
theo yéu cau mot Ian duy nhat. Dich vu sudt mua la diéu ma nhiéu ho gia dinh that sy
mong muln. Du gi di nifa, k[Jt qua sau cung 1a dugc ngdm nhin moét bai co thd mong ma
khong phai lo 1dng vé viéc gieo hat, cat co, nho co, xén co — nhiing viéc khong thé nao c6
duge nOu thg lam vudn chi d00n mot 1an.

Hau nhu bat ky dich vu nao va da s6 sdn phdm déu c6 thé cung cdp theo chu ky.
Ban ¢ thé ban vé theo ngay, theo s6 [an biéu dién hodc theo mua.

Bac si khoa mit c6 thé chi do mit cho ban, hoic do mit va cung cip thém mot nim sir
dung kinh sat trong va dung dich bao quan, hoac kinh mat théng thuong.

NOu ban ban bat ky sdn pham hoédc dich vu nao c¢é thé duge cung cdp trén cd s toi
goila“ tlElp tuc cung Ung dC0n khi ¢6 thong bao thay d61” (Till Further Notice — TNF),
ban c6 thé st dung bién phap ban thém va ban kém cla minh d€ billn giao dich mét lan
thanh nhifng don hang tilp dién hang tuan, hang ngay, hang thang hay hang quy. bay la
cach ma nhirng doanh nghiép kinh doanh san phdm am nhac da va dang lam. T6i tung tu
van cho moét cong ty dich vu diét con triung cach bildn hau h[t khich hang vang lai cla
ho thanh khach hang thuong xuyén sir dung dich vu hang quy nho bién phap ban thém do.
Téi ciing tung dung bi quyJt tudng tu’ d6i v&i mot cau lac b thé thao.

M6t doanh nghiép nganh my pham phat trién lén d0n 100 triéu d6-la bOng cach
thuy[t phuc thanh c6ng 60% khéach hang nif cla ho mua thém hodc mua kém céc san
pham khéac va bildn nhiing 1dn mua hang rai rac thanh nhifng don hang ¢6 dinh hang
thang.

C6 bao nhiéu cach @€ bilIn nhirng Idn mua hang rai rac thanh nhu’ng don hang tillp
dién thong qua bién phap khuy[n khich ting s6 lugng mua, bao gdm ca bién phép cung
cap dich vu trong m6t khoang thGi gian? N[Ju ban thudng gdp trudng hdp khach ghé mua
moOt 1an va hilOm khi trd 1ai — thi théng qua lua chon vé khdi lugng don hang nay, ban sé
ting tu 30% — 80% lugng khach quay lai (d6 1a lugng khach ban c6 thé hy vong sé chuyén
doi thanh don hang dang TFN), thi thuc t( ching may chdc ban c6 thé€ gia ting 1én gdp
ba dC0n ndm lIan doanh s6. Nhan tién, bién phap ban thém TFN hi€u qua trong nhiéu loai
hinh doanh nghiép/kinh doanh, n[Ju khong mu6n néi la tat ca, khi dudc 4p dung mot
cach sang tao. Nganh c6ng nghi€p nudc udng déng chai kildm dugc hang ty do6-la blIng
cach sU dung bi quy[Jt nay. Nganh cong nghi€p san xudat vitamin ciing tuong tu.

Xem Xét Truong Hop Doanh Nghiép Clia Ban

Lay glay bt ra va vi(lt tén cla ba san pham hodc dich vu ban chay nhat cla ban. Bén
canh moi san pham hodc dich vu, hay vi(Jt s lugng trung binh ma khach hang than
thiJt cla ban mua trong moi [An giao dich. Hay tu hoi, “S6 lugng th[J nao hodc tan suat
ra sao sé€ mang lai cho nhifng con nguGi tuyét vGi nay k[t qua sau cung dang mong dgi va



ngudn dong luc manh mé& nhit &€ ho mua nhiéu hon nira?” D€ t6i gitp ban b(ng vai
hanh dong cu thé.

1. Can nhac viéc ban gap ba lan sé lugng trung binh hién nay véi mue gia chi bang hai
ruGi. NCJu ban dang ban th( gi @6 theo ky, hay ban 3 ky mot lie. NClu ban dang ban dén
pin, hay gbi ba céi chung vGi nhau. Nén nhd, k[t qua sau ciing ma khach hang mong
muodn la khéng bi chim trong béng t6i ma khéng tim thdy cai dén nao. Ba cai dén pin ¢
thé gitp ho dat dudc diéu mong mudn d6 t6t hon 1a mét cai. NOlu ban dang chao ban dich
vu hodc chuong trinh kiém tra s(fc khoé hang nim, hay ban goi 3 chuong trinh theo quy.
N[u ban kinh doanh mot dich vu theo thGi han mo6t thang hode mot nam, hdy cung cap
lua chon cho ba thang va ba nam. Va nhén tién, gap ba Ian s6 lugng hodc thai lugng véi
gi4 hai ruGi khong phai la sy k[t hgp duy nhat ban c6. Vi du, gan day t6i c6 dat 12 Ian
thay ddu nhét cho xe hai vdi gia tuong duong 7 1an. Hanh ddng don gidn d6 da dua toi tu”
d&t hang le sang dich vu tron nim. Hay d€ khach hang mua theo chu ky thay vi mot don
hang le.

2. Ban san pham hoac dich vu tron goéi theo chu ky. Hay thar 4p dyng véi mot ndm
true. B4t el dich vu nio ciing c6 thé chuyén thanh dang hop déng mot nim, tu dich vu
bao tri hé thong sudi, thong gié va diéu hoa nhiét do6 cho d0n dich vu tu’ van luat. Hau
hOt nhifng hang tiéu dung déu c6 thé dugc cung cdp dudi dang hgp dong cung rng mot
nim, giao hang mdi tuan, mdi thang hoic mdi hai thang. Ban hoan toan c6 thé mua
vitamin, ca phé, hodc rugu vang theo cach d6. Nhiéu loai qua tdng ciing cb thé duge kOt
hdp vao loai hinh dich vu tdng qua moi thang.

3. Va cudi cuing, hay cung cap san pham/dich vu cua ban duéi hinh thac TFN véi hda
don duogc tu dong giri theo chu ky. Cach nay khong chi ap dung cho bao hiém, xang dau va
bao/tap chi. Hay nhé, khach hang khéng muon nguon cung san pham/dich vu gia tri bi
gian doan.

Vildt tén 10 khéach hang than thi(Jt nhat cla ban va trong dip tillp xuc tdi, hay gidi
thiéu gobi san pham ma ban ung ¥ nhat. Ngoai ra, ban hay tht gbi vu dai dé véi nhéom
khach hang th hai, nhifng nguGi khong c6 mat trong danh sach “than thi(dt nhat” — va
so sanh k[t qua.

Nhifng Su Két Hgp Giap P4y Manh Lgi Nhuan

Bay gi® hdy chuyén sang phuong phap th( ba nh(Om mang lai nhiéu gia tri hon cho
khéach hang ciing nhu' nhi€u ¢d hoi kinh doanh va 1gi nhuan hon cho ban. Hay nhd, chiing
ta dang c0 gdng gitp khach hang dat duge k[Jt qua sau ciing ma ho mong mudn mot cich
hoan hdo hon, thuan tién hon va hiéu qua hon. Tuy nhién, da s6 khach hang khong bilJt
dau la cach t6t nhat tan dung nhiing gia tri ban mang lai dé dat dude muc dich, it nhat 1a
ho khong bidt ro nhu ban. P6 1a diém ban cén khai thac. Ban c6 thé mang lai cho khach
hang mét dich vu tuyét v&i bng cach gitp ho chon ra su kOt hgp t6t nhat tu nhiing gi
ban c6. Hay kOt hgp cac mdt hang cla ban thanh tung nhém va dé€ khach hang mua mét
14n chi bOOIng mdt quydt dinh mua sdm. Nhém san phdm lai véi nhau cho muc dich sau



cung, khach hang sé cam on ban vi di€u d6 va ban ciing hudng 10i rat nhiéu.

Hay xem mot vi du dién hinh 12 McDonald’s. Trong nhiéu nim, khach hang xOp hang
va goi mOt cai hamburger, r6i mot ly coca, r6i mén nay mén no. Cudi cung, nhifng thanh
vién clla McDonald’s ciing hi€u dugc thong diép: Khach hang khong dlIn d6 chi @€ an
hamburger va uéng coca. Rat nhiéu nguoi trong sé6 ho muén mot bira #n hoan chinh. Nho
vay bay gid ban c6 thé xOp hang  McDonald’s va goi m6t phén an kIt hgp bao gdm
banh mi kep thit ¢G 16n, khoai tay chién ¢G trung, va nudc giai khéat. Bo thém vai xu, khach
hang c6 thé thuong thire mot bira dn “hoanh trang” vai mot ly coca to va mot géi khoai tay
chién cG 16n.

Gan day toi c6 mua mot vi tri quang c4o 16n ctia mét to tap chi trong nuée. Ban dau, toi
dinh d4ng trang den. Nhung tap chi @6 danh cho t6i hai lya chon tét hon. Thr nhat, mot
mUrc gia tot hon nhiéu n[Ju t6i lam lu6n mot muc 16n (24 trang); th( hai, thém chat tién
nira (it hon mot nlra gia binh thuGng) n[u t6i dang quang cdo mau. Té6i mua gbi quang
c4o 24 trang, di mau trong khi ban dau chi dinh mua 2 trang quang c4o trang den. S tién
10.000 do6-la toi du chi bildn thanh 130.000 do-la

— nhung t6i cdm th&y rat hd hdi. Téi nhén dugce gia tri rat t6t d€ quang cdo hiéu qua
hon vGi 24 trang thay vi chi 2 trang, va v0i d0 mau thay vi chi trang den. Ho da k[(Jt hgp
quang cido mau va nhiéu trang hon dé dap tng tét hon nhu cau quang céo cua t6i. Danh
cho khach hang ba lya chon tét hon va nhiéu nguoi trong sb ho sé& chon mét trong hai lua
chon gia tang thay vi chon nhu du' dinh ban dau. Mang lai cho ho gié trj t6t nhat trong
mOi phudng an cOng thém, va ho sé dugc huéng 10i gap nhiéu lan so vGi khi lam dang
theo y ho.

DE t6i chia se vGi ban vai phuong 4n ban thém hodc ban kém thudng dudc st dung
trong kinh doanh. Trong nhiéu nim, nganh céng nghiép dién tir gia dung hoat dong dya
trén nhan th'c rCng: nhifng khach hang khac nhau sé€ doi hoi va mong muén nhirng diéu
khac nhau ¢ san phdm dién may ho mua. Ho bt ddu bng viéc quang cdo mot ki€u sadn
pham co ban, c6 chat lugng rat cao, c6 thé 1a ddu may, cb thé 1a dan Am thanh, c6 thé 1a
ti-vi man anh rong — bat ¢ th( gi, va n6 rat ding dong tién bat gao khach hang bo ra.
Nhung c6 1€ n6 chi ¢ nhifng tinh ning ¢ ban ma théi. Tai sao? BGi vi khong thé nao
bit duge khach hang mu6n mét mén d6 dién tir cu thé hoat ddng ra sao n[Ju ban khéng
phong van ho, quan sat va xem céch ho sur dung no, y thich cta ho la gi ho nghi gi vé c6ng
nghé cao. Vi vay khi khach hang budc vao mot clra hang dién may, mot ngu’o’l ban hang cod
dau 6c, bi(dt cha y dC0n gia tri, kOt qua va 10i ich s€ dan dat khach hang vao mot cude
thao luan nh[Om x4c dinh hai diéu. Th{ nhat, nhu cau, mong mubn va ma uGc chinh
yDu cla khach hang 1a gl Va th(r hai, d€ thong tin cho khach hang bilJt nhifng mén hang
nao co6 sin va nhu’ng gi c6 thé€ thuc hién dude, bGi da s6 khach hang khong nhan ra mire
do0 phuc tap va da dang vé€ chlrc ning clla mét chillc ti-vi, hodc dan 4m thanh, hodc dau
may c6 thé lam dude cho ho. NOu t6i 1a mdt ngudi hay di xa nha, chifc ning tu’ ddng thu
hinh 17 chudng trinh truyén hinh khac nhau trong mot dém va phat lai trén dau méy
trong thdi gian dai s€ 14 16i ich tuyét vdi. Chi vi khéng bildt dCIn chic nang do, t6i da mua



mOt cai dadu may binh thuGng véi mot chifec ning duy nhat 1a hen gid tat md&. Toi da mat di
co hoi so hiru mot thir rat ¥ nghia. Va ban cling da dé mat co hoi 1am phong phti thém doi
song cua t6i va thong qua d6 cd thé nhan gip ddi gip ba gi4 tri cua don hang, cling nhu
nhan dudc su’ cam Kkich cla t6i vi da lam diéu d6. b6 1a y nghia dlIng sau viéc ban thém
hoac ban kem.

Nganh cong nghiép dién may c6 1& la mot trong nhimng nganh ap dung phuong phap
nay nhi€u nhat vi né phuc vu rat t6t nhu cau clia khach hang. Trong nhi€u doanh nghiép
va linh vuc, va t6i tin rCng ban ciing 14 m6t trong s nay, ¢ vd van nhiing cc hdi d€ ap
dung/tan dung phuong thic ban thém va ban kém. Piéu quan trong 1a 1am sao gitip khach
hang mua dudc nhifng san phdm hodc dich vu phu hdp nhét véi nhu cdu clia ho. Va nOu
ho chua bidt h(Ot nhitng gi sdn phdm/dich vu d6 lam dudc, ho s& khong thé nao dua ra
nhifng quyJt dinh mua sam khon ngoan va hi€u qua nhat. Vi vay, c¢d hoi cla ban ciing
chinh 14 nghia vu. Ban khong thé nao d€ cho khach hang tu'lua chon nhirng gi ho mudn
mua n[Ju ho khong dude cung cap day du thong tin vé€ cac lua chon da dang/t6t hon nira.
Ban lam dudc di€éu d6 nhG ban thém va ban kém.

MOt doanh nghiép t6i tung tu' van kinh doanh rém va clra chdp. G6i tiéu chuén clia ho
1a1ap ddt mot loai rém hodc clfa chép véi cac tinh ning cd ban nhung rat chat lugng va
gia ca cuc ky hap dan. N[u tat ca nhitng gi ban mudn 1a mot b0 rém hodc clra chGp mau
trdng tron khong c6 ki€u co gi nhiéu, thi ching rat dang mua. Tuy nhién, phan 16n khach
hang mu6n nhiéu hon nifa. Ho mu6n nha minh tréng dep hon. Ho muén vin phong cla
minh trong an tugng hon. Ho mudn d6 ndi that va hoa tildt trang tri hai hoa v8i nhau. Ay
12 nguon gdce cho cac lya chon khac danh cho khéch hang. Doanh nghiép no tan dung ngay
b[ng cach ban thém va ban kém. Ban thém c¢6 nghia la thay d6i mot cht vé chat lugng,
ch&t liéu vai, mau sdc, ki€u dang clia clra chSp hodc rém che. Ban kém 1a nhirng chi ti(Jt
trang tri, phu liéu di kem:;

vi du, mOt dudng diém tuyét dep hodc dung loai vai tuong tu &€ boc toan bd gh[ sé
tao ra su (Niéng diéu cho ca can phong. Hai bién phap nay, ban thém va ban kem, la nhirng
cong cu san c6 dé doanh nghiép clia ban tao ra nhiéu 1di ich va dich vu gia tri hon rat
nhiéu cho khach hang. Théng qua doé 1am gidu dang ké cho ban.

M6t phuong phap khéc d€ gia ting gia tri giao dich trung binh 14 st dung quang cio tai
di€m ban hang (Point Of Sale — POS). Quang cdo POS khong gi khac hon 1a nhitng bang
hiéu hodc bang-ron thu hat su’ cht ¥ clia khach hang ngay tai di€m ban. Hay bilJt ndm
bat tdm 1y khach hang. M6t khi ho da quydt dinh mua bat ¢ sdn phdm hodc dich vu nao,
ho da thdy gdn bo v6i n6 r6i. Ho da phai long n6é. Ho dd mudng tugng ra canh chinh minh
dudc sé hitu, sir dung, hodc hudng cac 1gi ich ma né mang lai. Ngay lic ay, ban sé dé dang
gitup ho dat dugc gié tri to 16n hon hodc lam phong phi thém dGi s6ng cla ho b[ng cach
giGi thi€u thém nhifng mdt hang b6 trg cho san pham ho vua quydJt dinh mua. Hodc
bOng cach gidi thiéu thém mot san phdm hodc dich vu khéac c6 thé mang lai 16i ich cho
ho véi gia vu dai. D€ t6i chi cho ban ndi ap dung pho bildn nhat phudng phap vua néu.
Ban l4i xe doc dudng va thdy mot clra hang ban le bat ky nao d6 — c6 thé 1a mot clra hang



tap hoa, cira hiéu do noi that, tiém ban kem — va ban trong thidy mot bién hiéu trén cira
s6 ghi r[Ing, “Giam gia” hodc “Mua 2 tang 1”7, “Khuyn mai dac biét”... Bat ¢ th( gi
tuong tu thu hat dude su' chid y clla ban. D6 chinh 1a dang ¢d ban cla quang cdo POS ma
nhing ti€u thuong ban le thudng st dung.

Thanh Céng Hon Nha Co HOi Ban Thém

Mot cha doanh nghiép ban hang dién ti ¢ Arizona nghe t6i néi vé van dé ban thém
trong moOt bu6i thuy[Jt trinh vé tildp thi. Khi quay v€ vin phong va suy nghi vé nhirng 1i
ich day tiém néang cla viéc ban thém, anh quy[Jt dinh th{r nghiém. Da s6 don dat hang
cla anh d00n tu cdc cong ty san xudt. Anh glfi cho ho mot bang béo gia vi(lt tay trang
trong. Pi€m mdi la ma anh tao ra 1a thém vao mot cach hdp Iy moi bang bao gia mot san
phdm hodc dich vu lién quan, c6 gia tuong dudng 10% — 15% tong gia tri bao gia. Ngudi
mua chua tung bilJt dn mét hang duge thém vao, nhung c6 d0n 30% nhifng ngudi
dudc bao gia da quy[Jt dinh mua thém. “Mo6t viéc 1am hau nhu khéng ton chut cong sie,”
ngudi chd doanh nghiép no vil[lt trong 14 thu gui cho t6i gan diy, “nhung né ¢6 y nghia
twong duong véi viée cong thém 60.000 db-la vao doanh thu nam nay cua chting t6i. Cam
on nhé, Jay.”

Thu Nhap Ting G&p Ba Lin La Ban Nhac Em Tai V8i C6 Ay

T6i tung hudng dan mot gido vién day thanh nhac cho tre em cach dé ting gip ba thu
nhap ma khong ton chit cong sc, tién bac. Thay vi 1dy gia 20 d6 mot gid day hat, cb ap
dung muec gia 65 d6 mdi thang. Mot s6 thang hoc sinh hoc 4 gio. Mot sé thang 5 gio. Lac
truGce, binh quan phu huynh thué ¢6 day 2 gid mot thang va c6 kildm dugc 40 d6- 1a. Gig
day cb di day thudng xuyén hon (diéu khiln c6 thich tht) va thu nhp binh quan tu' moi
hoc sinh da tang 1én 50%. Quan trong hon ca, trude khi &p dung phuong phap nay, trung
binh mot hoc sinh hoc vdi ¢6 3 thang. K€ tu khi bat ddu ra uu dii trén, hoc sinh cr tilp
tuc theo hoc khong ngung.

Phiu Thuét Cing Da M3t Va Gia Ting Thu Nhap

T6i tung tU vAn cho mot bac si phau thudt thAm my gidi phap cung cdp cac goi dich vu
thdm my viing mat cho khach hang. Lua chon cd ban nhét 1 cing da mét. Lua chon th(
hai 14 x6a thém vt chan chim & mat. Lua chon th( ba 13 cing da mat, x6a vt chan
chim va stra miii. Hon nira s6 khach hang chon go6i thir hai hoic tht ba. Vi bac si phau
thudt thdm my nay kiCdm dude nhiéu hon nhifng ddng nghiép cla anh ta trung binh
1.000 d6-la méi khach hang — nhung dong thoi anh cling that sy mang lai nhiing gia tri
16n lao hon cho ho. Va vi khach hang c6 dude nhirng gié tri t6t hon, ho ddt long tin va
tiCdn hanh thém nhirng phau thuat khac viing mat ma ho that su’ cam thay can. Vi vay
ngudi dudc 1gi nhiéu nhat trong truGng hgp nay 1a nhirng bénh nhén khi budc ra véi
ngoai hinh xinh dep hodc dién trai hon (gin 40% khach hang clia anh 1a nam gidi) so véi
nhirng gi ho ¢6 duge n[Ju vi bac si no khéng mang lai cho ho nhifng lua chon t6t hon.

Tbi tung tu’ van cho mot ngudi rat tha vi, mot ¢d van vién vé chat thai ddc hai. Anh



lam viéc v6i nhifng nha may céng nghiép trén khdp th[1 gidi va phan tich rui ro trong viéc
xU' 1y chat thai doc hai — cac nghia vu lién quan dCIn phap 1y, chay n6, 6 nhiém moi
truong, quy dinh xt phat cia nha nudc, v.v... Sau khi lam viéc véi toi trong mot nam, anh
nhan ra r[Ing viéc tU' van cho cidc nha may khong phai 1a ¢d héi that su' trong nghé
nghi€p cla minh. Cg héi that su clia anh 1a kha ning gidi thiéu cac nha may cho nhirng
chuyén gia di gidi quy[Jt nhirng van dé anh phat hién. Néi cach khéc, anh s& tim hi€u
xem ho c6 kha néng ro ri chat thai doc hai ra méi trudng hay khong. NCu ¢, ho phai tim
mot nha thau chuyén vé vin dé nay dé ngin chan sy cd. Nhung khach hang cia anh

khong c6 thong tin gi vé nhifng chuyén gia d6, con anh thi c¢6. Th la anh diing ra lam dai
dién cho nhirng nha thau xur 1y chét thai doc hai tét nhat trong nudce. Va gio day, trong

qua trinh thuc hién mot du' 4n nao do6 va phat hién ¢d hoi lam &n cho nha thau x(r 1y chat
thai, anh sé 18y dudc ¢d hdi @6 vé cho mot trong nhifng cong ty anh lam dai dién. KOt
luan: Coéng vi€c tu' van mang lai cho anh vai trim nghin d6 m6t ndm. Céng viéc dai dién
cho nhitng coéng ty xir Iy chat thai mang lai cho anh hang triéu d6-la.

Nhiéu cau lac bo Am nhac, sau khi ban da tro thanh khach quen va mua dia thuong
xuyeén, ho sé gidi thiéu ban vdi cau lac bo phim anh hoéc cau lac bo sach cua ho. Tai sao
u? B&i ho bildt da s& khach hang mua dia CD khi da hai 1ong sé vui ve chuyén sang mua
phim hoac sach thuong xuyén.

T6i bilJt mot clra hang thdi trang m& cau lac b suu tam giay va vi nho nho cho nhiing
khéach hang than thi(dt nhat cia ho. M0i mua, khi mat hang giay va vi méi vé€, ho sé gui
hang cho nhirng khach hang d6 thr trude sau khi duge khach chap thuan. NCu khach
thich va mu6n gilr lai @€ duing, clra hang sé tu ddng ghi ng the tin dung ctia ho. N(u
khéach hang khéng thich, ho chi can gui tra lai clra hang, khéng c6 van dé gi. Ho kham pha
ra 80% thanh vién cla cau lac b0 nay gilr 1ai it nhat m6t moén d6 duge giri d[n. Viée nay
tao ra thém hang tram nghin do-la 1¢i nhuan cho ho moi nam.

MOt cong ty rudu vang ma téi quen bilJt ra mat cau lac bo rugu vang. Moi thang ho
gUi vai loai rugu vang khac nhau d00n nhifng ngudi tung ghé qua nha may clia ho. Trong
d6 vua 1a rugu ho 1am ra, vua 18y tu’ cac nha may khéc. Vang tréng ciing co, vang do ciing
c6. MOt sO la rugu ngot trang mi€ng, mot s6 1a rugu sdm-banh. Ho mé& rong doanh nghiép
cUa minh 1én gap 10 Ian va trong qua trinh d6 c6 thém nhimg khach hang trung thanh
lién tuc mua h[t Ian nay dCIn Ian khac.

V6i mot ¥ tuong don gian, t6i da ting doanh sé cho mot nguoi 1am dich vu cit tia cay
canh 1én gap 4 lan. C4ch 1am co ban cua anh ta hoan toan thu dong, nhu bao ngudi khac
trong nghé. Ai ma c6 mot céi ciy qué cao hodc can chat bo, ho goi cho anh ta, anh ta dn,
lam xong viéc roi v€, lai tildp tuc chd c¢d hoi khéc. T6i chi cho anh ta thay r[CIng da s6
nhiing ngudi tung goi anh cat tia cAy s& c6 nhu cau cdt tia ding cai cdy d6 mot 1an nifa sau
sdu hodc chin thang. Vay thi sao khong dé nghi ho st dung dich vu lau dai, anh khong
phai ngdi nha chG ho goi nlfa, ma ¢ d00n hen lai 1én, cat tia cAy canh cho ho va tinh phi
vao the tin dung cla ho. Anh cho rCOng d6 1a mot y kildn rat hay. Va trong vong ba thang,
70% khach hang quen thuoc chuyén sang sir dung dich vu d6. Anh con nham vao déi



tugng khéch vang lai va dé nghi ho s dung dich vu cila minh 4 1an m6t nam. KOt qua la
doanh s6 tang gap doi, 1¢i nhuan tang gap bon vi anh khéng con phai dang quang cio trén
b4o dia phuong ciing nhu cat gidm s6 lugng nhan vién kinh doanh. Chi can s6 khach hang
gan bo lau dai, va nhirng kh4ach hang méi ¢6 dudc qua gidi thi€u, doanh nghi€p anh séng
khoe.

MOt vi du khé hay trong linh vuec hang tiéu dung la vé céng ty Saint Ives Labs. Ho san
xudt ddu gdi dau, sdn phadm chiam séc toc... Nhung ho chi kinh doanh bng cach k[t hgp
cac san pham cla minh lai véi nhau. Ho déng dau gbi vao chai ¢ 16n va tdng kém dau xa
v6i gia c6 10i hon cho khach hang so v6i viée mua riéng tung san phdm. Muc dich chinh
cua viéc nay la ban ra cho khach hang véi muc gia wu dai hon.

T6i tung tu' van cho mdt chudi clfa hang tién 10i va cac tram xing. Ho ¢6 nhifng tru
bom xing & phia trudc va clfa hang tién 16i bén trong, noi khach hang ghé vao tra tién. Toi
yéu cau ho thi nghiém phuong ph4p niy trong ba muoi ngdy. Ho ting gia phan nira s6 N
madt hang trong cfa hang tién 1¢i — keo cao su, nudc giai khat — 1én trung binh 20% moi
mat hémg Ho kinh ngac khi nghe toi bao ho lam vay. Ho noi, “S¢& khéng c6 ai mua dau,”
va toi tra 161, “T6i khong nghl vay. La mOt clra hang tién 1gi, cac ban c6 gia tri ddc biét doi
v6i khach hang. Khong thé danh ddng cac ban véi moét clra hang thong thudng.” Ho mién
cuGng dong ¥, va su’ chap nhan bat dac di d6 mang lai thém cho ho 900.000 d6-la 1gi
nhuan sau mudi hai thang, bdi vi, nhu t6i da du'li€u, doanh s6 khong hé giam. Khach
hang khéng hé ngan ngai; ho vui ve tra thém 20% cho keo cao su, ho vui ve tra thém 20%
cho lon nudc ngot va vui ve tra thém 20% cho banh ngot, ca phé. Bdi n6 qua thuan tién
cho ho. Niam muoi xu hay nim muoi chin xu khoéng thanh van dé. Quan trong 1a ho dang
voi, ho dang di 1am hoic vé nha hoic phai di hop, va ho mubén moét moén giai khat néng
hodc lanh hodc moOt banh mi kep thit. T6i nghiém ttc d& nghi ban xem xét lai doanh
nghiép hodc cong viéc 1am #n clia minh va tu hoi — 1iéu t6i c6 thé 18y bat ky hodc tat ca
san pham/dich vu clla minh va thay d61 chiln Iuge kinh doanh d€ noé trd nén cao cdp hon
khoéng?

T6i c6 mOt khach hang trong linh vuc dau tu danh han mét bd phan cham séc cho
khach hang cao cap, nhing ngu’o’l ho quan tAm d3c biét, phuc vu tan ring va ho trg thim
do thij trudng mién phi. Ho con ¢b bd phén gia uu dii d€ phuc vu nhu’ng khéch hang chi
quan tAm d0n m{ec gia t6t. MOt b phan khéc chuyén ban cho s6 dong. Ca ba bd phan
déu mang vé 1gi nhudan rat cao du kinh doanh theo ba cdch khach nhau, cho ba phan khtc
khac nhau trén thj trudng, di€m chung 1a méi gidi ching khoan. Hay tu hoi chinh minh —
liéu c6 phan khic thi truGng nao cao cap hon phan khtic minh dang nham dCIn va c6 nén
tham nhap vao thi trudng d6 khéng? NJu cau tra 10i 1a c¢6 — trong rat nhiéu truGng hgp —
tat ca nhimg gi ban can lam 14 tiCOn hanh th( nghiém mot cach don gian, an toan xem
diéu gi sé xay ra. Ban khong mat gi ca nhung n[Ju dudc, sé€ dugc rat nhiéu. Trong phan
16n truGng hop khi ban nang tam dinh vi thi trudng cla minh 1én, tré nén cao cap hon,
khach hang hién tai cia ban sé tran trong ban hon. Nho vay, ho trung thanh hon, ho sé
gigi thiéu ban voi nhiéu ngudi hon. Bong nhién nhimng phan khiic 16n cia thi truong vén
chua tung biCdt d0n ban bat dau cha ¥ va tim d00n mua.



Trong vai nam trd lai diy, toan bo thi trudng ban le bi dao 10n hoan toan vi su’ xuat
hién cla nhirng nha ban le vdi gia si. Price Club, Costco va SAM’S Club lam mua lam gi6
trén thi truong. Ho cung cip cho ban nhitng hii bo dau phong cuc dai va nhirng x6 bot giit
khéng 16 vGi don gid mot ky thap hon rat nhi€u so vGi gia cla nhirng clra ti€m tap hoa
thong thudng. Va doan chuyén gi xay ra nao? Ngudi ta tranh nhau mua 18y mua dé.

Nhitng doanh nghiép ban héa chat cong nghiép #n nén 1am ra béi ho ban cho nha may
theo tung thung 210 lit hodc cad mdt kién 16n. Vi vdy n[Ju ban cin lau don hodc cdn mot
loai hoa chét nao d6, dung mua dd dung cho mot ngay hodc mdt tudn. Hiy mua du ding
cho ca thang, ca quy hodc ca nidm va ban s€ tilJt kiém dude rat nhiéu tién.

Trong linh vuc ddu tu, nhing quy dau tu' phat trién manh nhd dua ra mde gia cuc ky
uu dai cho khach hang khi ho dau tu s6 tién 16n vaio mot quy nhat dinh. Chi phi giao dich
c6 th€ gidm tu 2% xubng con 0,75% nu ban ting m’c dau tu tu’ 5.000 d6-la 1én 100.000
do-la. Vay diéu gi xay ra? Moi ngudi c¢6 khuynh huéng bo nhi€u tién hdn vao quy tilJt
kiém trong mot giao dich don le. D6 chinh 1a muc tiéu.

Cong vién Disneyland tung ban vé xe 1(ra riéng le cho du khach. Nhung r6i ho kham
pha ra rCIng n[Ju tao ¢d hdi cho khéach di xe 10ra nhiéu 1ugt hon trong ngay véi chi mot
1an mua, ho sé€ kildm dudc nhi€u tién hon va sé c¢6 nhiéu ngudi mua hon. Gid ho ban ca
nhiing suat vé gia dinh, tham chi vé cho ca mua — nh[Om mang lai cho cac gia dinh dC0n
vui chdi nhi€u tién ich hon han.

Dich vu du thuyén dua ra muec gia vu dai hon nhiéu so v4i phan 16n gia phong khach
san cho nhirng gia dinh 6 nguGi. Khuy[n mai rat 16n, va ¢ ¢c6 thém mot thanh vién tham
gia vao chuy[n du lich trén thuyén, chi phi tung nguGi s€ giam xulng.

Nhirng doanh nghiép bén le nhu Circuit City c6 cho gia han bao hanh d6i véi dan 4m
thanh va ti-vi. C4c cong ty cho thué xe hoi ban thém bao hiém duong bo. Nhirng hang
hang khong dau chi cung cdp dich vu vén chuyén b[Ing may bay, ho con cung cdp dich vu
nghi méat tron gbi bao gom vé may bay, khéch san va thire &n. Phuong phap nay hiru hiéu
cho moi doanh nghiép tu cic tdp doan 16n dC0n cic cong ty nho va né ciing giap ich cho
ban.

Cac Budc Hanh Dong

Liét ké tdt ca san pham va dich vu clia ban c¢6 kha ning mang lai kIt qua my man hon
cho khéch hang khi duge k[t hgp vdi nhau hodc theo th( tu hgp 1y. Hay th cung cap
nhiéu ki€u kOt hdp, nhiéu gbi sdn phdm hodc dich vu va 4p dung phuong phap ban thém.
Sau d6 liét ké cai ma téi goi 1a vong doi san pham hoic dich vy — tat ca nhirng san pham
hay dich vu ngudi khac ban, c6 thé d[0n trudc, song song, bd sung, hodc kém theo sau san
pham hodc dich vu clia ban trong qua trinh s dung. Tim hi€u vé tit ca nhirng cong ty
kinh doanh nhitng s&n phdm hoéc dich vu d6 d€ xem ban c6 thé dat dugc thoa thuén
phan phdi, mua lai nh[Om gia tang s6 lugng hang ban cho khach cia minh khong.



Hay nghi vé bat c(r loai hinh dich vu phu hgp ¢6 thé mang lai 16i ich cho khach hang
sau khi dd mua sdn pham hodc dich vu clia ban — chiang han nhu ho trg k¥ thuét, gia han
bao hanh, dich vu bao tri thuOng nién hodc nira ndm, khuan vac va van chuyén, v.v... Ban
da san sang cung cap bat ky dich vu nao trong s6 nay nh[Im gia ting gi4 tri giao dich cla
minh hay chua?

Cudi cung: N[Ju ban khong c6 gi d€ thém vao, hay xem xét vi€c cung cdp mot phién
ban 16n hon hoic cao cip hon cua san pham hoic dich vu cua ban véi gia ca that phai
ching. Mot trong s6 d6 s€ mang lai 1¢i nhuan bat ngd va ¢d hoi thanh cong cho doanh
nghiép clia ban. Nhung lam th[J nao né co6 thé cai thién su' nghiép clia ban? Khi ban duge
giao mot nhiém vy hodc du 4n, hdy dé xuat véi cap trén dé ban nhan thém trach nhiém
cho tat ca hoic mot phan cia mot nhiém vy hoidc du 4n lién quan. Va hay dé nghi muc boi
duGng it hon so vdi sb tién cong ty phai tra cho mot ngudi lam cong viée tudng tu' toan
thoi gian hodc tra cho dich vu thué ngoai.



Chudng 9: Lam Thé& Nao D& Khéng Bao Gid
Say Chan Trong Kinh Doanh

Ban phai lién tuc thr nghi€m... th{ nghiém... va th& nghiém

Dinh nghia cla t6i vé thién tai tillp thi c6 thé& khac v6i ban. Theo t6i, d6 1a ngudi co
thé dat duge k[t qua t6i vu b[Ong no luc t6i thi€u

— ch(’ khong nhat thi[Jt phai 1a bac thay sang tao. Ban sé trd thanh thién tai tillp thi
nCJu ban biCJt mot phuong phap thu hit khach hang nao d6 ¢6 thé mang lai k[t qua to
16n hon gip nim lan so voi mot phuong phap khac — va, 18 tat nhién, ban s& bam lay
phucng phap nao mang lai k[Jt qua tot nhat. Vi vay, theo t6i, mot thién tai tilp thi la
ngudi vua khon ngoan vua than trong. Mot ngudi chi 1am theo giai phap nao mang lai
kOt qua t6i uu, tu' thdi gian, tién bac d0n cong ste. Bt ky ai cling c6 thé trd nén tai gioi
tuong duong thién tai tilp thi nhG mot viéc don gian: th’ nghiém.

Hay ThU Nghiém Moi Th(

Thét ngac nhién khi bi[Jt c6 rat it doanh nghiép chju ki€m tra bat ky khia canh nao
trong hoat dong tilp thi cla ho va so sanh vdi nhifng hoat ddng khéc. Ho dem s6 phan
cUa minh ra danh cugc vGi nhirng quy[Jt dinh va phong doan rat chu quan, tuy tién. Ban
khéng c6 quyén ciing nhu khong ¢6 kha ning tién doan trude thi trudng mudn gi, véi mlc
gi4 bao nhiéu, gbéi san phadm dich vu hodc phuong phap tilCIp thi ndo t6t nhat. Tuy nhién,
ban c6 nghia vu, ¢d hdi va kha ning dua nhifng van dé quan trong trong tillp thi cho
khach hang/d6i tuong tiém ning &€ xin y kilIn: nhitng ngudi dua ¥ kilCIn théng qua ngan
phi[Ju, the tin dung, philJu mua hang, hgp dong hodc quydt dinh ting luong thing chic
cho ban.

Ban khong thé dat hiéu qua t6i uu hodc 1¢i nhuén t6i da n[(OJu khong bilt cAch tin
dung triét d€ thdi gian, co hoi, stc luc va s’ ddu tu clla minh. Ban khong thé dat kOt qua
tot nhat n[Ju khéng danh gia toan dién cac phuong phap khic nhau san ¢6 trong hoat
dong kinh doanh cla minh. Thong thudng s€ c6 mot phuong phap hi€u qua vugt troi hon
cac phuong phap con lai gap nhi€u Ian. Nhiéu kha ning nguyén nhan dan dn tinh trang
hoat ddong kém hiéu qua va chua khai thac h[Jt tiém ning that su’ cla ban hién nay la do
ban 1¢ thuoc vao cac phuong phap/hoat dong khéng mang lai thanh cong. Ban hoan toan
c6 thé slra chita nhitng di€m y[du d6 va khéong bao gid pham sai Iam 1an nifa. Trong
chuong nay ban sé& billt cach van dung nhirng th{r nghiém nho, khong t6n kém d€ thu
th&p ngudn thong tin vo gia, c6 thé mang lai kOt qua cai thién dang ké trong moi khia
canh cua doanh nghiép hoic cong viéc. Viéc thir nghiém khong chi ap dung cho cac hoat
dong ban hang ma con hiéu qua v4i moi khia canh khéc clia hoat dong tildp thi. N[Ju ban
ding quang c4o trén bao hoic tap chi, hay thir nhiéu phuong phap khac nhau, nhiing tiéu
dé khac nhau, nhifng diém kich thich cdm xtc khéic nhau, cach k[t hop sdn phdm dich



vu khac nhau, cach giai thich khac nhau, muac gia khac nhau, va nhitng vu dai khac ngoai
san pham hoic dich vu co ban ctia ban. Hay thtr nghiém nhiéu phuong thte khac nhau
nh[Om dinh huéng cho ngudi doc hodc ngudi nghe nhirng gi ho can phan U'ng hodc hanh
dong. Hay thUf nhing vi tri quang cdo khéic nhau: trang bia, trang cudi, bén phai hodc bén
trai trang bao. Hay thir nhirng phuong tién truyén théng khac nhau ma ban muén quang
b4 san pham/dich vy — kénh thong tin nao va vao thoi diém nao trong ngay. Déi véi
nhirng ai khong s dung quang céo, hay nghi d[In viéc th& nghiém va dua quang cdo vao
quy trinh giGi thi€u san phdm cla minh. Hay th{ nhifng phuong phap chao hang khac
thay cho nhirng gi ban/nhan vién ban hang cla ban dang s’ dung. Ban sé thay k[t qua
dugc cai thién dang k€ sau khi th(r nghiém.

MOt khi da th(r nghi€ém moi cach vildt tiéu dé quang céo hodc 16i md& dau, va thay th[
moi th(r trude diy b[Ing phuong phap mdi vugt trdi hon, to6i mubn ban tildp tuc thir
nghiém cac yu t8 phu khac. Hay dua ra nhiéu 15i chao hang cu thé va phan tich s6 lugng
phan hoi, Ivu lugng khach hang, d6i tuong tiém ning, va s6 don hang c6 duge tu tung
muc quang cio. Ti(lp theo, ban tinh toan chi phi bo ra @€ c6 mot khach hang tiém ning,
chi phi d€ c6 mot don hang, s6 don hang trung binh trén mo6t khach hang tiém ning,
trung binh ti 1& chuyén do1 khach hang tiém ning thanh khéach hang hién tai, 10i nhuédn
binh quén trén moi don hang va so sanh chting véi bién phép hién tai ban dang ap dung.
B[Ing cich nay, ban sé tim ra bién phép t6i Uu, bién phap ma ban sé tildp tuc ap dung
cho dC0n khi nao bi moét phudng phap khac hiéu qua hon thay th[d. Nén nhd, hang thang
ban phai t6n mdt khodn ¢6 dinh &€ tra luong cho cic nhan vién kinh doanh, du ho tim
dudc 1 don hang/ ngay, 3 don hang/ngay, hodc hon nifa. Tudng tu, vi€c quang cio cling
budc ban phai chi ngan dy tién cho mot di€n tich ding bao, thdi lugng san xuat hodc thoi
gian ghi hinh, du n6 mang lai cho ban 100, 1.000 hay 10.000 khach hang tiém nang di
nira. Vi vay, ban nén th nghiém nhiing phuong phap quang cio khic nhau va tim ra cach
th(c hiéu qua hon hin nhiing cai con 1ai, roi st dung chiing dé gdt hai kOt qua tdi vu tu”
khoan dau tu ay.

Hay Th* Nghiém Moi Th(, Ngay Bay Gic~

Lam cach nao d€ dua mét van dé ti(p thi ra thim do y kiCIn khach hang? BOng cach
d6i chillu céc kIt qua kinh doanh véi nhau, thif nghi€ém céc murte gia, thi nghi€ém céc
muc quang cdo véi nhau, nhu:ng 161 chao moi mua thém khéc nhau. Toi c6 thé ké thém
nhiéu, nhiéu nifa. Piém m&u chbt — va cai nay khong phai vo doan — 1a khi ban thir
nghiém va so sdnh mo6t phuong phap nay voi mot phuong phap khac, phan tich ky cang va
lap béng thong ké nhirng k[t qua thu dudc, ban s€ ngac nhién khi phét hién ra rCng
lu6n c6 mot phu’o’ng phap bo xa tat ca phudng phap khac. Ban cling s€ bat ngd khi bilJt
rCng van vdi nd lue d6, bO0ng phudng phap t6i Uu, ban ¢6 thé ban duge thém nhifu hang
hon hodc gia ting gia tri don hang trung binh 1én rat nhiéu lan. Muc dich cuta viéc thir
nghiém la t6i uu héa hiéu qua cla moi hoat dong ti(p thi.

NOu ban hodc mdi nhén vién kinh doanh nh&n duge trung binh 15 cude goi dit hang
moOt ngay, ban c¢6 thay minh nén tim mot dai dién kinh doanh hodc phuong 4n kIt hgp



san pham/d1ch vu ndo d6 c6 thé mang lai s6 don hang gap doi va gia tang gia trj trung
binh moét don hang 1én tu'40% — 100% cung v6i ngan 8y nd luc? Ban cb thé dé dang day
manh doanh s06 va 1gi nhuan chi don gian b[Ing cach th( nghi€ém. Ban, hodc nhéin vién
kinh doanh cua ban nén thtr nhiéu phuong phap khac nhau, nhiéu diém kich thich cam
xtc khac nhau, cach k[t hgp san phdm/dich vu, mdc gia uu dai déc biét, mdc dd khac
nhau, 10i chao md&i v&i cac mUc gia khac nhau, va nhiéu chd d0 bao hanh hodc bién phéap
ddo ngudc rui ro khac nhau. Hang ngdy, hay xem lai hiéu qué cu thé cla tung phuong
phap th{ nghi€m, va phén tich cic dir li€u ghi nhan. NJu tim ra mot phuong phip mdi
hiru hiéu hon phuong phép hién tai tu 25% — 50%, ching 1& ban khong mudn tat ca nhan
vién kinh doanh ctla minh 1am theo? Hay th(f moi bildn thé€ trong phuong phap ban hang.
B4t c( dir liéu nao du tich cuc hay tiéu cuc déu cb thé gitp ban ki€ém soat t6t hon hiéu
qua cua hoat dong ban hang.

Nhung dung ngung lai khi chi méi tim ra dude nhirng phucng phap, bién phap uu dai,
nhifng mUrc gia, hodc su k[t hdp sdn phadm hodc dich vu cb hiéu qua vuot trdi. Mot khi
ban da xac dinh dugc sy k[t hgp thanh cong nhat, moi th( chi mdi bat dau. Gid ban can
tim hi€u xem “th nao 1a t6t”. Tilp tuc th{ nghiém &€ kham pha nhirg phucng phap
thdm chi con t6t hon nifa, vugt trén ca nhiing tiéu chuén hién tai ctia ban. Muc tiéu clia
ban 14 tim ra cac ¥ tudng, phucng phap, gbi san phdm/dich vu, hodc bién phap ban hang
da chi’ng minh dugc su' Uu viét cla n6 thong qua nhirng thif nghiém c6 tinh so sanh.
N[u khong thift 18p cac chi tiéu d6, ban sé khong thé nao tdi vu héa hoat ddng tillp
thi, thong qua d6 t6i da hoa kha ning sinh 10i cla minh. M6t khi ban da tim ra dude
nhiing ¥ tudng hodc phuong phap d€ 1am tiéu chi danh gia, hay tiCp tuc th( nghiém @€
bidt liéu ban c6 thé cai thién t6t hon khong, va thay n6 blIng phuong phap t6t hon db.
M6t diéu ban s& kham pha ra khi bat ddu th(r nghiém 1a mot thay d6i nho c6 thé tao ra
khéc biét rat 16n trong phan hoéi hoac k[t qua.

Vai ndm trudc toi c6 lam viée véi mét nguoi kinh doanh kim loai quy, anh ban vang va
bac cho nhirng nha dau tu thong qua céc giao dich ¢6 ho trg tai chinh cla ngin hang. Anh
dang quang céo trén td Wall Street Journal vdi tiéu dé: “Hai phan ba chi phi dugc ngan
hang ho trd khi mua vang va bac.” Anh kha thanh c6ng nhd nhirng quang céo d6. N6 tao
ra dia doanh thu dé anh c6 thé (a) tra tién quang cdo, (b) chi cho nhan vién kinh doanh
moOt khoan hoa hong kha kh4, (¢) phan con lai duy tri hoat ddng, tra tién luong va nhirng
chi phi khéc, va (d) con mot khoan dé dau tu thém cho quang cio. Tuy nhién, t6i khong
tin anh da t6i uu hoa hoat ddng quang cio clia minh. T6i ngbdi lai va hoi anh da tung th(r
nghiém nhifng tiéu d& quang cio nao. Anh bGi rdi nhin t6i, “Ching c6 cii nao ca.” Vi vay,
t6i dé xuat thém ba tiéu dé dé anh thir nghiém. Anh ding chiing trong nhitng muc quang
cdo kh4c nhau trén to Wall Street Journal. Hai trong s6 nhirng tiéu dé d6 c6 hiéu qua hon
cai anh dang dung mot chat. Tiéu dé th( ba to ra vugt troi hon hin. Lac d6 vang co gia
300 do6-la mot ao-xo va bac c6 gia 6 do6-la mot ao-xo. Hay nhé lai tiéu dé cii cua anh nay,
“Ngéan hang ho trg hai phan ba khi mua vang va bac.” Tat ca nhirng gi t6i lam 1a thay dor
cach dién dat cUa tiéu dé d€ nh&n manh hon gia tri bl ng tién trong ndi dung ma noé
truyén tai dIn khéach hang.



Tiéu deé toi danh cho vang la: “Véi gia vang 300 do-la mét ao-xo, chi can dua chung t6i
100 do6-la cho moi ao-xo va chiing toi s€ mua tat ca s6 vang ban muon.”

Tiéu dé danh cho bac: “Véi gia bac 1a 6 d6-la mot ao-xo, chi can dua ching t6i 2 do-la
cho moi ao-xo va chang t6i sé mua tat ca s6 bac ban muon.”

Nhirng tiéu dé trén da dem vé sb lugng don hang nhiéu hon gap 5 1an, cling véi dién
tich quang c4o nhu cii va phuong phap quang c4o co ban giéng nhau — nhung lai thu hut
dudc s6 lugng phan hoi va khach hang hon gap 5 1an, 500%. Lic nay chdc ban dang tu
hoi, “Vi sao moOt thay do1 nho 1ai tao ra su khéc biét to 16n dlIn th[J?” Pa s0 nhifng tiéu
dé thong thudng khong tra 16i duge cau hoi “Téi dude gi tu’ diéu nay?” ma khach hang
tiém ning, khach hang hién tai, ngudi doc, ngudi nghe, ngudi xem trong doi. Tiéu dé cla
t6i da 1am dudc diéu do. Ban cb thé nhdn dude nhiéu yéu cdu, nhiéu khach hang, nhiéu
don ddt hang hon vdi s6 ti€n bo ra tudng tu chi bCIng cich thif nghi€m va so sdnh hiéu
qua cua cac phuong an véi nhau:

« Thir nhiéu c4ch néi khac nhau

« Thtr nhiéu phién ban khac nhau

« Thir strc hap dan cua nhiéu tap chi khac nhau

« Th{r gii thu dCIn nhi€u danh sich khach hang khac nhau
« Thir quang c4o trén dai vao nhiéu thoi diém khac nhau

e Thir nhiéu 16i chao hang khac nhau

o Thir nhiéu muc gia khac nhau

« Th(f nhi€u ch d6 bao hanh khéc nhau

« Thir cach gio¢i thiéu san pham khic nhau

Viéc th(r nghiém va xem xét cac kIt qua, ciing nhu budc tung xu chi ra cho ngan sach
tilp thi phai sinh 1¢i khéng may khé khén. NCJu ban khong chiu th(r nghiém, nghia la
ban chap nhan minh khong phai mot doanh nhan ma 1€ ra ban phai trd thanh. Hodc chi
it diéu d6 thé hién ban san long & mUc thap kém.

Nhiing Phan H6i Pang Luu Y — Chia Khéa P& Thir Nghiém

N[Ju ban dang th( nghiém hai cach tilIp cdn khac nhau, hay tim cach d€ th{f nghiém
dy mang d00In nhitng kOt qua cu thé phu hgp véi tung cach tillp can. Ban phai ndm duge
chinh x4c 14 moi mot d6i tugng ti€m ning phan hoi lai véi muc quang cdo nao.

Ban c6 thé 1am diéu nay theo nhiéu cach khéic nhau:



« SU dung phillu mua hang — duge danh s8 khac nhau cho tung phién ban quang cio.

« D& nghj khach hang tiém ning ghi ro s6 phong ban khi ho goi hodc villt thu d0n —
nhirng phong ban d6 khong nhat thi(lt phai c6 that.

« D& nghi khach hang tiém ning néu ro ho bilJt thong tin quang cdo nay tu @i phét
thanh WWXY dé xéc thuc thong tin va dudc giam gia/uu dai dac biét.

« Mbi don dat hang giri vé cong ty theo duong buu dién s& c6 mot ky hiéu khac nhau
trén bi thu ma ban da gui cho khach hang truGe @6 — ky hiéu nay giup xac nhan ngubn
goc cua don hang hoac phién ban quang cao ban da st dung.

e Str dyng nhirng s dién thoai khac nhau dé nhan phan héi — mdi 1oi chdo hang di kém
voi mot so dién thoai giong giong nhau nhung riéng biét.

« Thir nghiém nhiing g6i san pham kh4c nhau va ghi nhan xem khéch hang quan tAm
dn mUc vu dai hode mUe gia nao hon.

« D& nghj khach hang goi dn yéu cau gdp mot ngudi cu thé nao d6 — tén ngudi co thé
khéng c6 that.

Ban phai xac dinh duge tung phan héi thude vé phuong phap tilp cdn nio ban dang
th(r nghiép. Hay can than ghi nhén lai tung phan hdi mot va k[t qua cla no: hoi thim
don thuan, ban dugc hang, gia tri don hang, khach hang cti. Pong thdi luu trlf moi thong
tin can thiJt cho hoat ddng tiCJp thi cUa ban. Ban can phéan biét rach roi gitra phan hoi
(thu hat khéach hang ti€m ning) va doanh s6 ban hang that su. C6 duge khach hang tiém
ning ciing tot, nhung ban duge hang mdi 1a muc tiéu cla ban. Va khi ban da 1ap bang
thong ké tat ca cac k[t qua theo phudng phip A hodc phudng phép B, hay so sanh hai
phucng phap va chon ra cai tot hon. Tildp tuc th&f mot Ian nifa, s’ dung phucng phap uu
th(J hon @€ so sanh v3i mot phuong phap mdi khac.

Thi Nghiém VG&i Quy M6 Nho

Pung bao gid th{r nghiém v&i quy md 16n trong khi ban cé thé thuc hién 6 quy md
nho. Phudng phap hoan d61 A/B cho phép ban thif nghiém hai phuong phéap chi v&i mot
lan ding bao.

Khi m6t nha quang cdo mudn st dung phuong phéap hoan d61, anh thildt k[J hai muc
quang céo cung kich ¢3, quang cio “A” va quang cio “B”. Hai muc quang cio nay sé dudc
chuyén tai d0n mo6t nhém ngudi xem co6 thude tinh v& nhan khéu hoc tudng tU nhau. Va
vi hai quang cdo dudc diang G ciing mot vi tri trén xudt ban phdm, nén moi quang cao dude
thir nghiém trong nhimng diéu kién tuong duong.

Phudng phép th( nghiém hoan d6i A/B gitp ban tranh dugc viéc phi pham hang nghin
d6-la vao nhirng quang cao that bai. Va trén tinh than d6, ban ciing c6 thé ti[Jt ki€ém dugc
rat nhiéu tién n[Ju dang th( nghiém trén nhifng an ban dia phucng, véi s6 an pham phéat



hanh it va re tién hon. NOu ban khong thé€ s dung phucng phap hoan doi A/B vi 1y do
nao d6, con mot cach khac d€ thr nghiém vdi quy mé nho. Hay thué lai danh sich nhiing
ngudi ding ky ddt mua xudt ban phdm ma ban dang nhdm d0n cho hoat ddng quang c4o
clia minh. Chon danh sach nao tiéu bi€u nhét cho d6i tuong khach hang clia ban va thué
lai mét phan trong s6 d6, 5.000 — 25.000 céi tén ching han. Chia n6 ra lam doi (dé nghi
nguGi quan 1y danh sach lam viéc d6 gium ban; chuyén nay ngudi ta lam hoai); dung moét
nlra cho phién ban A va nira kia cho phién ban B. Ghi nhan k[t qua va so sanh. Hodc, gia
st mOt mau quang cio ding tran trang cd gia 18.000 dd-la. Thay vi ding hai quang céo
mat 36.000 d6-la, hay dang thir truSc cho 5.000 cai tén vdi gia 1.500 dn 2.000 d6-la.
BIng cach nay, ban c6 du kha ning thi trudc nhi€éu quang cido hon, nhiéu tiéu dé hon va
nhi€u bildn s6 khéac hon.

Thir Nghi€ém Qua Dién Thoai

C6 mot cach nhanh hdn, re hon va d6i khi mang lai cho ban nhiéu thong tin hon, d6 1a
thir nghiém truée qua dién thoai. Hay thué danh sach khach hang cé sé dién thoai di
kém. Chia danh sich dy ra lam d6i va trinh bay nhirng phién ban khéic nhau clia quang
cdo, dudi hinh thirc dién thoai chao hang cho tung nhém mot. Phan tich kOt qua. M6t 16i
ich vO cung gia tri cUa viéc thir trudc qua dién thoai 1a su’ phan hoi. Thong qua viée trao
doi truc tidp vdi khach hang tiém ning, ban cé thé xac dinh ngay 18p tlfc van dé trong
phudng phéap chao hang cla minh — cdi tilIn n6 va thirlai Ian nifa — trude khi quy [t
dinh mua quang céo trén bao.

Th{ Nghiém Bang E-Mail Va Thu Chao Hang

Tu dau d0n gid chiing ta tap trung ban vé loai hinh quang co trung bay, nhung nu
ban dang s dung e-mail va thu chao hang, hay xem tilp phan nay. Ban c6 thé ap dung
phuong phap nay d€ khuyn khich moi ngudi phan hoi lai m6t van dé, mot yéu cdu, mot
uu dai hoac mot 10i chao hang nao db, hodc kéu goi moi ngudi dln clra hang cla ban
ngay, hodc dién d[0n téng dai tillp nh&n don hang, hodc dé lai phiCdu mua hang va ban
s€ goi lai cho ho hodc cho nguGi dCn ban hang tan nha.

Hay str dung nguyén ly twong tu nhu trong thir nghiém quang cao trung bay, ap dung
phudng phéap hoan d6i A/B “ tén th(' n”. Trude khi ban gui thu cho mot tram ngan nguoi
va tiéu ton 25.000 d[0n 40.000 d6-la buu phi va cac chi phi khéc, hay thif truGe trén mau
thir gobm 5.000 céi tén thir n trong danh sach giri thu ctia ban va so sanh véi méu thu
khac. Thr hai tiéu dé khéac nhau cho tung nhém va hay nhdé in tiéu dé ngay ngoai bi thu.
Th( nhifng phién ban ndi dung quang c4o khac nhau cho tung tiéu dé. Thir theo thir tu
khéc nhau. binh kem nhié€u tai li€u khac nhau véi thu chao hang, nhu t6 budm, bi thu gui
don hang da dudc dan san tem, hodc philJu mua hang v.v... Th{ caing nhiéu cang tot vdi
quy mé cang nho cang tot trude khi ban danh cude phan 16n ngan sach tillp thi cha minh
vao moOt phucng phap tilp thi dét do nham dC0n nhém d6i tugng 16n.

Tai sao phai phong doan nhifng gi thi truGng mong dgi, mUc gié thi truGng vui long chi
tra, hodc vi tri quang céo nao dugc nhi€u ngudi dé y nhat trong khi ban hoan toan c6 thé



tim dudc cau tra 16i tu thi trudng? Cach nay cling 4p dung tuong tu’ cho cic quang cio trén
dai phat thanh hodc ti-vi, d0i ngli ban hang truc tilClp, quang cao dat tai cra hang va ban
hang qua dién thoai. Vi du, tai sao lai st dung nhirng quang cio truyén hinh dai 60 giay
mdi ngdy dé truyén dat noi dung nao do chi theo mot chiéu, trong khi c6 mot phuong

phap truyén dat khac cho ciing thong di€p d6 cé thé thu hat nhiéu khach hang hon? NCu
ban quang cio trén ti-vi, chiang 1& ban khong mubn bi[Jt liéu cach gidi thiéu sdn pham
hodc dich vu cia minh c6 tao ra khac biét nao khong hay sao? Du quang cdo dai 60 gidy
d6 thu hat thém 10 hay 110 khach hang di nira, chi phi ban bo ra ciing khéng thay d61, ban
khong cho rCIng né d4ng @€ tim hi€u cau trd 16i u? NOlu ban ¢6 nhan vién kinh doanh_
phu trach tung khu vuc, ching 1€ ban khong quan tAm géi san phdm dich vu nao hép dan
nhi€u khich hang nhat hay sao? N[Ju thay vi chi bAn dude mot Ian trong 15 1an goi dién
chao hang, ban c6 thé tim ra mot cach chao mdi c6 hiéu qua hon, gitip ban rat ty 1& do
xuéng con mot phan tdm, va ngay lap tire ban sé ting gap d6i hiéu qua ctia nhan vién

kinh doanh. Hay th(f nhiéu cach chao hang. Hay th( nhiéu ch[J d6 bao hanh. Hay th(r
nhiéu gobi san pham dich vu. Hay tha nhiéu thong tin san pham. Hay thir nhiéu muc gia

va cach dong goi. Va hay luon luon so sanh véi moét lua chon khéc.

Th{ nghiém! Th{ nghiém! Th{ nghiém!

M6t doanh nghiép quang cdo 16n cho khach hang ding thir sdn phdm cla ho trong bdn
tuan. Ho phéat hién ra r[Ing nhifng quang c4o trén béo, truyén hinh, va gidi thi€u san
phém c6 cho dung th{ cia ho mang lai hiéu suét cao hon 98,6% so véi cac phucng an
quang cio khong cho dung th(r. M6t nha quang cio khéc ap dung hai phucng phap. Trong
phuong phap th( nh&t, anh ta miéu ta cach s dung sdn phdm clia minh; phuong phap
th(r hai chi don thuan miéu ta san pham d6. Quang c4o miéu ta cach st dung san pham
dem lai hiéu qua cao hon gap d6i. Trong mot quang cdo cho khoéa hoc tiClng Anh, nguGi
quang co s dung cing moét nbi dung vdi hai tiéu dé khéic nhau:

1. “NguGi da don gian hoéa tiClng Anh”

2. “Ban ¢ pham nhifng 16i nay trong tiClng Anh khéng?”

Tiéu dé thr hai nang doanh s6 ban 1én gan gap ba lan.

Mot cong ty bao hiém so sanh hai tiéu dé:

1. “Vd ban sé con lai gi n[Ju ¢6 chuyén xay ra vGi ban?”

2. “K hoach thu nhap lac vé huu”

Tiéu dé th( hai mang vé lugng khach hang cao hdn 500% so v6i céi th( nhat.
MOt truGng hoc ham thu noi tildng th( nghi€ém hai tiéu dé sau:

1. “Khai giang kh6a hoc mdi cho nhirng ngudi dan 6ng tim kilCdm su dOc 1ap trong vong
ba ndm”



2. “Mot khoa hoe dude cdp nhat tung phut @€ gidi quydt nhing van dé cla hom nay”
Tiéu dé th( nhat vugt tréi hon tiéu dé th(r hai d0n gan 370%.

Mot cong ty bao hiém thir nghiém hai tiéu dé sau:

1. “Bao hiém xe hoi chi phi thap cho nhiing nguoi 14i xe can than”

2. “Lam th nao &€ ban kiCdm dudc tién nhd 14i xe cdn thén”

Tiéu dé dau tién hiéu qua hon dn 1.200%.

General Electric chay hai quang cdo ¢6 cung ndi dung va tiéu d€, nhung chi khéc hinh
anh trong quang céo. Trong quang cdo th’ nhat, ho dung hinh mot em bé dang cudi.
Trong quang c4o th(r hai 12 hinh anh mét phu nlt dang gan béng dén hiéu GE vao mot cai
dén ngl. Quang cao minh hoa cach st dung thit su’ clia sdn pham c6 hiéu qua hon hinh
em bé cuGi dCIn 300%. Trong tat ca nhirng truGng hgp trén, ban s€ khong bilt duge dau
la kOt qua tot nhat nCJu khéng th&f nghiém. Cac k[t qua cho ra thuGng rat bat ngd. Hay
th( nghi€ém! Th{ nghiém! Thir nghiém! Ban s€ ban dugc nhiéu hang hon, nhan dudc
nhiéu yéu cau hon, va gia ting dudc s6 lugt khach hang ghé d[0n clra hang hon véi s6 tién
bo ra tudng duong, chi nhd vao viéc th( nghiém va so sanh nhi€u lua chon vdi nhau.

Dén Tan Noi Va Thir Nghiém

Gid chiing ta ban d0n viéc thir nghiém tai dia di€m ban hang. Mt nhan vién ban
hang c6 thé dung cach chao hang A trong mo6t hodc hai tuan, trong khi nhan vién khac
dung cach chao hang B. Hodc m6t nhan vién ban hang c6 thé luan phién dung nhiéu cach
chao hang khéc nhau trong nhiing 1an goi dién ban hang, va phai ghi chép can than k[t
qua. Nguyén tic nay ap dung cho nhitng nhan vién ban hang tai cta hang ciing nhu nhan
vien kinh doanh qua dién thoai. BOIng cach ban kém thém mot san pham trude khi
khach hang roi khoi clra hang hodc trude khi ho cip may, ban c6 thé ting thém 35% 10i
nhuan trong giao dich.

Danh Cho Nhifng Chuyén Gia Thir Nghiém

MOt khi ban da th& nghiém thanh thao, budc tilp theo 1a cAn nhac dC0n chat lugng
cla nhifng phan ho6i thay vi s6 lugng. NCJu ban tim ra mO0t quang cdo mang lai nhiéu
khach hang tiém ning hon gap d6i mot cai khéac, hay suy nghi cin ké hon. Rat nhiéu nha
tilIp thi da that bai trong viéc phan tich x4c suat d6i tugng ti€m ning trd thanh khach
hang trong ban bao cao tildp thi tong hgp. Nhi€u khi ban sé kham pha ra rCIng mot
quang cio ban quy[Jt dinh khéng st dung lai mang vé lugng khach hang giao dich thuGng
xuyén hon gap 10 1an so v6i mOt quang cdo mang lai nhiéu dbi tugng ti€m ning.

Téi tung chiing kiCIn nhiéu trudng hop ma mot quang cao chi mang lai 10 d6i tuong
tiém nang lai gitip doanh nghiép thu dugc nhiéu 1gi nhuan hon mot quang cio mang
dn 1.000 d6i tugng, bdi vi 5 trong s6 10 d6i tugng ti€m ning c¢6 dude tU quang cio A



quyt dinh mua hang, trong khi chi c6 3 trong s6 1.000 d6i tugng ti€m ning c6 dude tu”
quang cdo B quyJt dinh mua hang. Pi€u quan trong 1a: Ban s€ khong thé bi[Jt chinh xac
dn khi nao ban suy xét va th(r nghi€ém moi khia canh cla k[J hoach t1I:Ip thi cia minh.
D6 141y do vi sao ban phai thif nghiém va khong ngung ghi nhan kOt qua. Hay theo doi
chat ché moi dif liéu, ching han nhu:

« Quang cao nao mang lai doanh thu

« Mdi muc quang cdo mang lai bao nhiéu don hang

« Khoan tién ma mot muc quang cdo mang lai hoac giy that thoat
« Gia tri don hang trung binh la bao nhiéu

« Chi phi @€ kiCdm dugc mét khach hang/don hang

« Khach hang con quay lai bao nhiéu lan va gi4 tri cac don hang @6

Bat ddu b[ng viéc ghi chép can thén chi phi va hiéu (ng clia cAc muc quang cio ban
sur dung. Pung quén ghi chi nguyén nhan tao ra su’ khac biét — thay dof tiéu deé, vi tri
quang cio, mUc gia v.v.. Bét dau kiém tra tinh hiéu qua chung cla bai thuyt trinh ban
hang cla ban. Ghi chep can thén ty 1€ ban dugc hang trén tong so6 Ian ban tildp can
khach, cling nhu s lugng don hang binh quian moi 1an ban. Tim hiéu, ghi chép va phan
tich s6 lugng khach hang tiém ning dudc chuyén doi thanh khach hang hién tai, gia tri
don hang trung binh cla don hang dau tién cla mot khach hang, s6 Ian khach hang mua
hang trong mOt ndm, gia tri gdp va gia tri rong cla 1an mua hang tillp theo. Chi khi ndm
dugc nhimg dir li€u nhu th[J — théng qua cac thi nghiém c6 tinh chat so sinh — ban ma&i
hy vong tim ra dugc cach gia ting dang ké doanh s& clla minh. Theo nhiing gi t6i bi[t,
ban khéng c¢6 quyén quyJt dinh thi truGng mudn gi. Nhung ban c6 trach nghiém tim
hiéu diéu do.

Thi Nghiém Vé MUc Gia

MOt thue tC tha vi vé viée th( nghi€ém mUec gid. MUc gid ma ban cho r[Ing t6t nhat,
nhiéu kha ning lai khéng phai vay. Trong rat nhiéu lan th& nghiém, hiCdlm khi néo t6i du
doan chinh x4c mUc gid nao that su’ phu hgp nhat. Nhung né phu thube vao y[u t6 tAim
1y, vao cach ma khéach hang danh gia san pham, muc gia va dinh vi thuong hiéu cua ban.
Tbi chi c6 thé néi chic chan mot diéu, khi ban so sdnh muec gia nay véi muc gia khac,
khéc biét trong kIt qua ma ban thudng thay sé tu hai d[0In ba con s&. Trén thuec t[, t6i
tung ching kiCdn mc gia 19 d6-la vugt tréi hon 17 @6-la d0n 300%. T6i ciing tung ching
kidn mUc gia 69 do-la c6 hiéu qua hon mUe gia 79 do-la dC0n 200%.

Nhiéu nam trudc t6i mé mot khoa hoc kinh doanh. Ching t6i da thir nghiém nhing
muc gia 295 do-la, 395 do-la va 495 dod-la. 495 do-la co hiéu qua gap ba lan 295 d6 la. Va
noé c6 hiéu qua hon 395 d6 la gap mot 1an ruGi. biéu d6 c6 nghia gi? NJu t6i tuy ti€n ap
dung mUc gid 295 d6-la, hin 1a t6i chi c6 duge mot nlra s6 khach hang va mot phan nho 1gi



nhuén v6i ciing mét no luc. P6 1a nhitng gi ban s& gdp phai nCJu ban khéng th(’ nghiém.
Va khi t6i xem xét lugng ki(dn thd'c ma khéa hoc kinh doanh @6 mang lai, t6i nhan ra n6
that su’ dang gia 495 d6-la, n[Ju khong mudn néi 1a nhiéu hon. Vi vy dung tu gidi han
doanh s6 va 1¢i nhuan cla minh — hay th&f nghiém. Nhirng thf nghi€ém nho, khéng tén
kém s€ mang lai nhirng théng tin v6 cung gia tri va gitp ban gia ting thém thu nhap cla
minh. Déi khi gi t6t nhat lai 1a gia cao hon. Co6 lac noé lai 1a gia thap hon. NCu t6i con
khong bi(Jt — c(r cho rCng t6i 1a mot chuyén gia di — thi ban ciing khong thé nao bildt
dugc tru'’khi ban thr nghiém. Vi vy, hay bdt dau thr nghiém nhiing mdec gia khac nhau
trong quang céo, thu chao hang hoac khi ban hang truc tiCdp. Va khi ban da th(r nghiém
moi khia canh cla hoat dong ti(Ip thi clla minh va bat dau ban dugdc hang, ban s€ kinh
ngac khi thy minh git hai duge nhitng kOt qua tuyét v&i hon rat nhiéu mot cach dé
dang.

Cac Budc Hanh Dong

Lap danh séch tat ca nhifng y[Ju t6 chinh hodc bildn s6 khic nhau ¢6 kha ning mang
lai nhirng k[t qua dong d0m dudc trong hoat ddng kinh doanh hodc su’ nghiép cua ban.
Bao gbm tat ca nhitng tinh hudng ma y[Ju t6 thuyJt phuc hodc anh hudng dong vai tro
quan trong trong thanh cong clia ban. Vi du nhu' thuydt trinh gidi thiéu san phdm, ban
hang qua dién thoai, quing céo, catalogue, thu chao hang, e-mail, fax, tic phong va thai
do6 lam viéc cta b0 phan ban hang, dich vu khach hang, ho trg ky thuat, quan 1y cé6ng ng
v.v... Tilp theo, hdy xac dinh y[Ju t& chuyén tiClp chinh trong tung hoat ddng trén
(ching han nhu tiéu dé quang céo, 16i md& dau, doanh s6, Ian ban hang thanh céng, USP
V.v...)

Sau do, ban hiy nghi ra it nhat hai phuong phap khac nhau dé thyc hién nhing hoat
dong d6. Hay tao ra it nhat hai cach khac nhau dé truyén dat “thong diép” cua ban: muc
gia khac nhau, cach dinh vi thuong hiéu khéc nhau, 16i chao hang khac nhau v.v... Tillp
tuc th& nghi€ém va so sanh cac phudng phip mdai d6 vdi nhirng gi ban dang 4p dung. Ban
s€ ngac nhién khi nhan ra rCIng con rat nhiéu phuong phap mdi hi€u qua hon héan
phu’dng phap hién tai. Hay tim xem nhu’ng quy trinh nao trong kinh doanh hodc cong viéc
clia ban van con kha nang cai thién hon va tap trung tao ra nhirng thay d6i nho tung chit
moOt hodc thay do1 16n cho quy trinh d6. NCu ban lam dugc di€u d6, sUc anh hudng k[t
hgp ma n6 mang lai sé€ vo cuing to 16n.



PHAN II : DE NHUNG GI TOT DEP NHAT
SINH SOL

Chuong 10: Nh& Ban Bé HoO Trg

Théng 106i nhod m&i quan hé chil - bén hudng 10i

C4 map nodi tildng 14 hung dif va #n tap. Chang sin sang x0i tai hdu nhu bat ky sinh
vat ndo G dudi bi€n — ngoai tru’ ca thuyén — bdi gilra ching va cA map ton tai m&i quan hé
cOng sinh. Ngay sau khi ¢4 map gi[Jt va dn thit con moi, nhifng con ¢4 thuyén nho xiu lam
cong viée tuong tu nhu nhirng ban chai danh riang ty dong, ching in nhimg mau thic #n
thua dinh G k& riang cla cad map. Pay that su'1la m&i quan hé c6 16i cho ca d6i bén: C4 map
gilr duge ham rang sach s€ va ca thuyén c6 thc dan ma khong phai mat cong sin tim. MOi
quan hé nay 1a vi du minh hoa cho cai ma t6i goi 1a moéi quan hé chi-bén hudng 1di.

Trong nhi€u nam, cic doanh nghié€p trung binh tiéu t6n hang tram nghin d6-la cho
cong tac tilp thi, xay dung luc luong ban hang va hoat ddng quang cao dé tao dung hinh
anh, phat trién va duy tri khach hang trung thanh va d6i tugng tiém ning. Chi phi dé c6
duge mot khach hang hodce d6i tugng ti€ém nang 14 rat 16n. (Pa s6 doanh nhéin khéng
nhan ra diéu d6, nhung thuc t[J ho ludn phai tim kildm khach hang va d6i tugng tiém
ning. P6 1a muc tiéu cd ban clla moi hoat ddng tiOp thi, ban dung bao gid quén diéu d4.)
Pa s6 doanh nghiép (va cb thé ca ban nira) dang tiéu tdn qua nhiéu ngan sach tilp thi dé
tiCdp can dugc 100% dbi tugng khach hang, nhung thuc t[J ho chi that su giao dich v&i
mot sO it. Trong ti(lp thj truyén thdng, diéu nay dude cho 1a hién nhién.

Nhu’ng n[Ju ban c6 thé cat giém ca d6ng chi phi, thdi gian va tinh khéng hiéu qua cla
“viéc tim kiCOm khéch hang tiém nang” va chi danh thdi gian, tién bac dau tu vao nhu’ng
khach hang nao san sang mua cla ban thi sao? Hodc ngudc 1ai, s€ ra sao n[Ju ban cb thé

18y lai s6 vOn dau tu ma ban da bo Ta cho nhifng d6i tugng tiém ning nhung khong thé
chuyén d6i thanh khach hang that su’ trong qua kh(r — s6 tién ban tudng minh da mét
trang va da dugc ghi vao s6 dudi muc chi phi quang c4o? Con nifa, s€ ra sao n[lu ban lam
dudc tat ca nhirng di€u d6 chi bDng mot chut no luc? May thay, cau tra 10i 1a ban hoan
toan cb thé. Tai sao ban phai t6n thdi gian, cong sic, tién bac va uy tin cla minh dé trién
khai nhirng hoat dong thu hat khach hang m&i trong khi van con mot cach dé dang va it
tén kém hon rat nhiéu @ thuc hién diéu d6? Ban hoan toan c6 thé nho cic ca nhén,

doanh nghiép, c¢d quan xuat ban va nhifng t6 chifc khdc mang khach hang vé cho ban. Va
ho lam nhanh hon, hi€u qua hon, vdi chi phi rat nho so v6i s ti€én ban bo ra khi tu'lam
moOt minh.

Trong chuong nay ban sé€ hoc cach st dung m&i quan hé chi-bén hudng 16i d€ tén



dung hang triéu db-la gia tri von dau tu, thuong hiéu sin c6, va nhitng mdi quan hé gén
b6 1au dai ma nhirng cong ty khac da xay dung voi khach hang cua ho. Ban sé& hoc cach dé
nghi nhimg doanh nghiép d6 huéng khach hang cia ho sang mua san pham hoic dich vu
clia ban. Ban c6 thé tan hu’c’fng nhirng 1gi ich b6 sung tu’\nhCl’ng khach hang ban da c6
dudc, nhimg doi tuong tiém ning ban khong glao dich thanh cong, hodc nhirng khach
hang da mua san ph&m clia ban nhiéu nim vé trude. Va ban c6 thé tim ra ngudi don ¢
san chd minh. Y t6i 14 c6 nhifng doanh nghlep/co’ quan nao dé tung bo thdi gian, cong sic
va chi phi quang c4o dé thu hat nhitng nguoi von c6 thé tro thanh khach hang cua ban, va
ban khong can 1am gi hon ngoai viée dua ra mot 16i dé nghi. Y t6i khong phai xai giue ban
tho 10 cuom di khach hang clia ai d6. Hoan toan khong. T6i dang n6i dln viée ¢6 duge
quyén tildp can nhifng khach hang mdi vGi su’ cho phép dang hoang va sy hgp tac néng
nhiét cia doanh nghiép dang s¢ hitru nhitng khach hang do.

Qua trinh nay dudc goi 1a thilt 1ap mot mGi quan hé chu-bén hudng 1gi. Cong ty A
(phia ch(l) d6ng ¥ d€ Cong ty B (phia hudng 10i) truyén dat mot thong diép ban hang dCIn
nhirng khach hang clia Céng ty A. Cong ty A thdm chi c6 thé chdp nhén khuy[dn khich
khach hang clla minh mua san phdm hodc dich vu clia Céng ty B va quang ba gitp cho
Cong ty B nita. Ban c6 dung the tin dung Visa, Master hay American Express khong? Ban
thdy gi moi khi hoa don the dugc giii dln nha ban h[ng théng? Thudng trén hoa ddn co
mot quang cao cho mét san pham hoic dich vu khac. D6 1a cAch mot méi quan hé chu-
bén hudng 16i dién ra. NOu ban 14 phia hudng 16i trong su sdp dt nay, né s& mang lai
cho ban nhiéu khéach hang hon va nhiéu 10i nhuan hon ngay lap tdc. Hay tin toi, chinh t6i
da thuc hanh bi quydJt nay hon 200 18n r6i. Va téi tung tu’ van cho ngudi khac thuc hién
no6 ca ngan lan. Con nJu ban 14 phia chu, n6 ciling gitap ich cho ban, b&i khach hang hién
tai s& tran trong ban hon vi da gitip ho bi(Jt thém mdt sdn phdm/dich vu gia tri mdi trén
thi truOng. Viéc thilJt 1ap nhirng mG6i quan hé chu-bén hudng 1gi moét cach hiéu qua
khong c6 gi khoé. Sau day la nhirng gi ban phai lam:

BuGc mot: Hay tu hot, “Ai di c¢6 sdn m6i quan hé bén lau v8i nhifng ngudi toi c6 thé
ban nhirng san pham hoac dich vulién quan va khong canh tranh véi san pham hodéc dich
vu cua ho?”

Budc hai: Mot khi ban da c6 nhirng cai tén trén giay, hay lién lac v6i nhitng doanh
nghiép khong canh tranh d6 va dé nghi ho gidi thi€u san phdm hodc dich vu clia minh cho
do6i tugng khach hang cla ho. Cung cap cho ho that nhiéu thong tin vé nhimg gi ban kinh
doanh va mot vai 16i ch(ng nhén chat lugng san pham/dich vu clia ban tu phia khach
hang.

Ban nén tim nhifng doanh nghi€p ma khach hang cla ho ¢6 xu hudng quan tim dIn
san pham hoic dich vu cua ban. (Vi dy, moét doanh nghiép kinh doanh bat dong san cé
thé c6 nhirng khach hang himg thd véi dich vu vé sinh tham trai san, mot nha méi giéi
chiing kho4n c6 thé c6 khach hang quan tam d[n dich vu tu’ van tai chinh.) Hay dam
phén vdi cic doanh nghiép nay d€ ban ban san pham hodc dich vu clia minh cho khach
hang cua ho. Cac doanh nghiép trén nén ding ra dam bao cho san pham hoic dich vu cua



ban, do1 lai ho s€ dudc chia mot phan tu'lgi nhudn ban hang. Hodc ban ¢ thé dé xuét
nhirng hinh th(c chi trd khac nhu déng gbép vao quy tu thi€n cla ho hodc gitip thanh toan
cho ho chi phi k[ toan.

Ti€p Can Phia Chu

Ban c6 thé nhd nhifng doanh nghiép khéc quang b4 cho minh hodc doanh nghiép clia
minh n[Ju ban bi[Jt cach dua ra nhirng dé nghi don gian, ro rang, chi tillt va hap dan
dCIn mUc kho cuBng. Hay hoi vi chu tich cia doanh nghiép phia chu tiém ning li€u anh ta
c6 mudn kildm thém 10.000, 20.000, 30.000 d0-la hodc hon gan nhu ngay lap ti'c khong
— hoan toan khéng ton chut sdc lue, rui ro va sy dau tu' nao h[Ot. Khéng mot doanh nhén
kinh doanh vi 1¢i nhuén nao lai tu’ chdi mdt dé nghj nhu th, it ra ho ciing phai tim hi€u
thém thong tin trude khi tu chdi. Mot khi ban da thu hat duge su’ chi ¥ clia cac doanh
nghiép d6, hiy nhan manh nhing diém sau:

1. San pham hoic dich vu cua ban hoan toan khong canh tranh véi san pham hoic dich
vu cla phia chu. Trong truGng hdp ban tildp can mot d6i thu canh tranh, hay chi ra cho ho
thay 10i nhuan b6 sung tu viéc tan dung lai danh sich khéch hang, sau khi ho da thu dugc
tat ca 1gi nhuan c6 thé tu nhirng san pham hodc dich vu cia minh. Cach nay to ra cuc ky
hiéu qua d4i v6i nhirng doanh nghiép c6 danh sach dai cic khach hang chi mua mot lan
roi thoi.

2. Ban khong hé 13y di hay chiCdm doat chit thu nhap hodc 1gi nhuan nao ma phia
chl thudng c6 dugc.

3. Viéc hgp tac sé gia tang 10i nhudn cho ho.

4. Ho khong phai dong tay lam bat c(r viéce gi, cing khéng mat mo6t xu. TruGng hop ho
that s mudn tham gia thi qua tot.

5. Ban sé lo moi tai liéu tilp thi — tat nhién phai dudc su’ chap thuan cla ho. Ban ¢
thé dé nghi chi tra toan bo chi phi in an, gui buu dién va cac chi phi khac — hoic tao diéu
kién cho ho thanh 1ap lién doanh v&i ban (theo d6, phan 10i nhuan dude chia ciing sé
tuong ximg véi cong sue dau tu vé von va thoi gian cua ho).

6. Ban sé dam bao va gilr cho ho khong bi bat cr thiét hai gi

— thém nifa ban s& bdo hanh vé diéu kién cho tung san pham hoéc dich vu duge ban
ra.

7. Tat ca nhirng don dit san pham va/hoic dich vy déu phai thong qua sy x4c nhan cua
doanh nghiép phia chu.

8. VGi nhirng truGng hgp dac biét khi phia doanh nghiép chu qué xa la hoac khéng hé
lién quan dn linh vue kinh doanh cla ban, nhé nhan manh viéc hgp tac thuan tay
mang lai thu nhap bo sung cho ho.



Xoa diu nhifng lo ngai tu' phia cht tiém ning bCIng cach d& cdp vGi ho nhiing van dé
trén mot cAch nhanh chéng va ty tin. Thong thuong phia chi tiém ning sé khong hiéu
dudc y tudng kinh doanh va vi sao n6 mang lai 16i ich cho ho. Hay cho ho bi[Jt thong tin
vé ban, doanh nghiép clia ban, va 10i nhudn tiém ning c6 duge tu mdi quan hé d6. Nghe
c6 ve qué don gian, va that ra n6 ciing don gian nhu vay thoi. Tuy nhién, cling c¢6 vai chi
tildt can luu ¥ va t6i sé giai thich cho ban.

bau tién, n[Ju ban la phia hudng 1¢i, thuGng ban phai danh cho khach hang cla phia
chl mét uu dai nao d6. Chang han, € that su’ childm dudc 1ong tin clia ho, ban cé thé can
ting thém thoi han bao hanh, hoic nhiéu lra chon mua hang hon, chi phi dau tu ban dau
thap hon. biéu nay sé gitp khach hang vugt qua rao can mua hang tu nhién va dong thai
gitp cho cong ty phia chl niang cao vi th{J nhd mang lai cho kh4ch hang clia ho nhirng uu
dai dac biét. Trong nhifng uvu dai nhu vay, cic bén sé€ thoa thuan vé vi€éc phan chia Igi
nhuan va chi phi. Khéng c6 mét quy luat nhat dinh nao cho viéc nay. Thong thuong,
doanh nghiép hudng 1di sé chi tra chi phi tildp thi. Va thuGng chi phi tilIp thi khong dang
ké&. Ca hai bén chia nhau phan con lai clla doanh thu. Trong nhirng trudng hgp khac, hai
bén chia nhau chi phi tildp thi va doanh thu. Phan chia khong nhat thi[Jt 1a ti 1é 50-50.
N6 tuy thude vao goi san pham dich vu vu dai. P6i khi s& hdp Iy hon n[Ju doanh nghiép
hudng 16i chdp nhén hy sinh 16i nhuén thu dude tu nhirng don hang dau tién bdi nhiéu
kha ning ho sé c6 thém vo6 ban don hang tildp theo tukhach hang. Phia hudng 10i c6 thé
danh cho phia chl toan b6 10i nhuén tu cac don hang ddu tién va trong cac don hang tillp
theo, phia chu sé nhan rat it tham chi khéng dude chia 1gi nhuan, bdi phia hudng 10i chu
y[Ou kiOm tién tu nhiing Idn mua hang tidp theo clia khach hang.

TruGng hgp ban la phia chu, chi can ddo ngude moi th(. Hay tim nhirng cong ty c6 san
phdm hodc dich vu ma khach hang clia ban mu6n mua, tillp theo hay dam phan mdt thoa
thuén chU-bén hudng 10i, trong d6 ban bao ching cho san phdm hodc dich vu clia ho dé&
do61 1ay phan tram 1¢i nhuan thu dude. M6t Ian nira, cic bén sé thoa thuan cach phan chia
doanh thu va chi phi.

MOt Cach Tiép Can Khéac Cua
Mbi Quan Hé Chu-Bén Huong Loi

N[Ju doanh nghiép hodc don vi ban lién hé dang c6 moéi quan hé kinh doanh t6t dep
vGi cic khach hang cla ho, cach tildp can clia ban d6i v8i mdi quan hé chu-bén hudng 1oi
nén c6 mot chut khac biét. Ban nén danh vao yOlu t6 khong doi hoi bat c(f chi phi nao tu”
phia chu. Hay ching to cho ho thay sé& khéng xay ra bat ky mau thuan nao va day thuan
tiy 1a mGi quan hé tudng ho, gitra nhirng gi ho lam, lam cho ai va nhifng gi ban sé& thuc
hién. Va hay khi(In cho dé nghj clia ban trd nén h&p dan vé mat tai chinh &0 @€ ho hing
thad. N6i v6i ho rCIng bdi vi ban tin rCng chi phi quang céo va tillp thi s€ giam xudng, ty
1€ phan hoi va doanh s6 trung binh sé ting 1én, nén ban san sang chia cho ho mét phan
16n 161 nhudn, nhung d6i véi ban 1a rdt hgp 1y, tw nhiing giao dich c6 su' bao chitng clia ho.
Sau d6 hay trinh bay cho phia chd bi(Jt ban du’ ki(dn lam nhu th[ néo, va moi th( van



con thuong lugng duge. Hai bén ¢ thé chia nhau 16i nhudn, tinh theo dau khéach hang,
hoic theo dy 4n, yéu cau dich vy hodc don dit hang. Hodc ban gui cho ho mot khoan tién
cO dinh. Hodc bat ky su' k[t hgp nao cla nhirng phuong 4n trén. MOt khi ban da cho phia
cht bit nhitng quyén 1¢i vé mat tai chinh ho c6 thé dat duge, hiy cu thé hoa b[ng con
sO @€ phia chi cdm thdy hirng thu. Piéu nay c6 nghia 1a gi? C6 nghia 1a du’toan va trinh
bay cho phia chu tiém ning thiy sé tién ma ban sé& tra cho ho hoic ngudn thu nhép trong
tuong lai ma su hgp tac nay mang lai.

Vi du, n[Ju ban 1a mot cdng ty phia chq, va t6i dang trinh bay vé viéc chia 12% doanh
thu cua t6i cho ban, t6i s& néi: “Pé t6i ndi cho anh nghe du doan cia t6i. Trong truong
hgp xau nhat, va n[Ju du doén cla t6i chinh xac (diy 14 mot y quan trong ban can noéi ra
— “nu du doan cua t6i chinh x4c”) t6i s€ chia cho anh 47.000 d6-la, sau sau thang nira
tinh tU ngdy hom nay.” Viéc tap trung vao tong s6 tién nhan duge luc d6 sé khildn moi
ngudi hao himg. Nhung t6i khuyén ban nén khai thac chu dé nay sau hon nita. Hay noéi vé
nhirng th& ho c6 thé mua duge b[Ing s6 tién d6 va nhirng sd tién sau d6. Ching han, ban
c6 thé noi, “Va nOlu moi th{ chay déu, ¢t 6 thang anh lai dugc s6 tién nhu vay.” Tillp
tuc, “Anh s€ lam gi vdi s0 tién 47.000 do-la nhan dugc hai lan moi ndm trong sudt cudc
doi?” Va khong dci ho tra 16i, ban néi luén, “Téi nghi anh c6 thé trd dan mot s6 ng ma
cong ty anh dang c6. Hoic anh c6 thé ding quang cdo mdi thang trén tit ca nhitng to bao
trong thanh phé. Hoic anh c6 thé thué thém hai nhan vién kinh doanh méi. Hoic anh c6
thé mé rong thém co so vat chat. Hodc anh c6 thé...” Piéu quan trong 1a ban gieo vao dau
ho suy nghi: ho hdu nhu chi ¢6 16i tu @€ nghi clia ban. Néi vdi ho day 1a mot cach cuc ky
tuyét v&i d€ tim hi€u thi trudng xem mUrc 6 tac ddng clia ho d0n khach hang. NClu ban
no6i ding, ho hoan toan c6 thé hgp tac tuong tu vdi cic doanh nghiép khéc va khi 8y ban
s€ ho trg ho nCJu moi chuyén thanh c6ng. NOJu khong, ban sé 1a nguGi chiu toan b thiét
hai bdi ban la ngudi dau tu' va doc stic cho k[ hoach nay. Du th[d nao ching nira ho van
la nguGi hudng 1gi. Ban con dam bao sé boi thuGng thi€t hai n[Ju c¢6. Ban dua cho ho ban
cam k[t rCIng ban lam viéc rat nghiém thc, va n[Ju c¢6 bat ¢ van dé gi, ban sé giai
quyJt triét @é.

Hay nhd lai 1a téi da néi rCIng ban c6 thé st dung ¥ tudng nay d€ loai bo hdu ht
nhiing chi phi qué dat do cla “viéc tim kiCIm khéch hang tiém ning” va dau tu thdi gian,
tién bac cla minh vao nhirng ngudi san sang mua hang. Vi du, gia s ban dang chi 12.000
d6-la @€ mang vé 100 khéch hang, va ban thu dugc tong cng 20.000 dd-la doanh thu tu”
100 khéch hang d6. Lgi nhuan cla ban sé€ 14 8.000 do-la. Nhung n[Ju ¢6 ai san sang cho
ban 100 khach hang mdi va nhd 100 khach hang d6 ban c6 thé thu dude 20.000 d6-la thi
sao? Ban s& khong phai tiéu ton thém bat cf th{ gi d€ c6 duge nhifng khach hang nay.
Vay ban c¢6 san long tra cho ngudi d6 10.000 dd-la vi da cho ban 100 khach hang d6
khong? Tai sao khong? NguGi d6 da gitip ban tilJt kiém nhifng 12.000 d6-la chi phi tilIp
thi. Ban van 16i 2.000 d6-la. b6 chinh la nhiing gi t6i mudn noi vé viéc loai bo chi phi
tiOp thi. Khéng c6 chuyén ban tim duge khach hang mién phi nhung ban c6 thé€ gidm
dang k€ chi phi tiClp thi n[(Ju ban thuong lugng thanh céng nhing thoa thuén hogp tac
ki€u nay. Ngoai ra, mdi quan hé dang nay thudng khong phai 1a su hgp tac ngdn han. Phia
chu s& khong ngung mang dC0n cho ban khach hang méi, va ca hai bén déu c 10i tu mot



nguon thu lién tuc. Nhirng gi d6i bén dang tan dung mang dn gia tri to 16n. Cong ty
huéng 1di tan dung nhing gi ma cong ty phia chu da gay dung — nhiéu nim kinh nghiém
trong nganh... hang tram nghin hay hang tri€u do-la gia tri quang co... hang ta nhan vién
¢ b0 phan kinh doanh va nhifng phong ban khéc... hang traim nghin hay hang tri€u do-la
dau tu vao trang thidt bi, vin phong, ban gh[, va kho bai... tat ca nhirng gi cong ty phia
chl da d4u tu trong nhi€u nim. Ban duge hudng 16i tu' tat ca su’ dau tu d6 chi bOng cach
chia se mot phén 1¢i nhuan clia minh. P6 1a 1y do vi sao t6i luén ludén khuyIn khich
nhirng ai dang du dinh 4p dung phudng phap nay hay cam k[t mang lai cho phia chu toan
b6 doanh thu tu nhifng don hang cta khach hang mdi, va m6t phan 10i nhuén tu nhiing
don hang tildp theo bGi n[Ju khong, ban da phai tdn bon tién dau tu’ d€ c6 duge nhing gi
phia chu dang s¢ hiru.

Tuy nhién, khi moi thtr da vao guong, ban, lic nay dang o trong vai tro phia chu, sé
mudn c6 nhiéu 1¢i nhudn hon nia. Vi du, ban c¢6 thé tim d0n mdt cong ty nao do, dé nghi
ho quang b4 san pham/dich vu ctia ho cho khéach hang cia ban. Ban sé bao chimg cho ho
va chi trd toan bd hodc mdt nira chi phi tilIp thj ban ddu, va ban sé d€ ho gill toan bd 1Gi
nhuén cla dot hang ddu tién. T4t ca nhiing gi ban mudn 1a 25% — 50% 10i nhudn tu'tdt ca
nhifng don hang tiClp theo ma cong ty no c6 duge tu'khach hang cla ban. Py 1a mot dé
nghi hap dan cho phia hudng 16i vi n6 cho phép ho tillp can v6i mét nhém khéach hang
mdi vGi rat it, tham chi khong c6, chi phi tildp thi ban dau. Ho sé tildp can dugc nhirng
khach hang ma 18 ra ho da khong thé nao cé dugdce, va tat ca nhifng gi ho phai bo Ta 1a mot
phén trim cu thé tu'1di nhuén cla nhirg don hang tuong lai.

Loi Ich Cho Phia Chu

N[Ju ban 14 phia chu, 16i ich danh cho ban 1a gi? Ban dang thu dugc 1gi nhuan ma
n[Ju khong nhd su hop tac nay, ban da khong thé c6 duge. Ban dang tao ra nhifng ngudn
tién tu bén ngoai ma khong phai tén chit chi phi nao cho viéc ban hang va nhirng hoat
ddng khac. Ban c6 thé 18y lai khodn dau tu' vao khach hang, d6i tugng tiém ning va
nhirng tai san khéc trong c6ng ty cla minh su6t nhi€u nidm. Ngubn 1¢gi md&i nay cho phép
ban danh gi4 lai ngu6n thu tukhach hang va ddi tugng tiém ning, tu' d6 tao diéu kién cho
ban phan b6 ngan sich 16n hon cho quang cao va tildp thi.

Ban bilJt rCIng moi khi ¢6 mdt khach hang mdi, ban khong chi kiddm dude 100 d6-la
tU sdn pham hodc dich vu clla minh, ma ban con sdp c6 thém 1.000 dd-la tu'thoa thuén
chU-bén hudng 1gi. Vi suy nghi d6, ban c6 dl kha ning tai chinh dé ting gdp ba Ian ngan
sach tildp thi hién tai hodc gia tang mot vai y[Ju t6 khéc trong hoat dong tidp thi. Khi
ban gom nhiéu hoat dong kinh doanh cé tinh twong hd lai v6i nhau, ban s& mé ra nhitng
0 hoi to 16n dé khai thic ngudn 10i nhudn tiém tang cho ca d6i bén. Ching han, nCu ban
12 phia hudng 16i, ban ¢6 thé cho doanh nghiép phia cht bilJt lam th[J nao héi ra tién
moOt cach dé dang chi bCIng cach bao ching cho cong ty cla ban. Va ban sé bu dap cho tat
ca nhirg tai san ma cong ty phia chu da gay dung nén trong nhiéu nim — va ho hau nhu
khong phai tiéu tOn bat ¢l chi phi gi.



Tru’dng hgp ban la ph1a chu, ban sé lam ngu’dc lai. Chi can bao chiing cho mot ai do,
ban c¢6 thé kidm tién mot cach dé dang Ban c6 thé 18y lai nhirng khoan dau tu’ vao mé
tai san trong doanh nghiép. Va ban con c¢6 mot ngudn thu lién tuc tu nhiing giao dich cla
cong ty hudng 16i vGi khach hang clia ban. D6 1a mét m6i quan hé tuyét vGi du ban & phia
nao di nira.

Uu dai ddc biét 1a y[(Ju t0 hé trong trong moi quan hé chi-bén hudng 10i. Tai sao? Bdi
diéu cuc ky quan trong la khach hang phai cdm nhan r[ng phia chd — nguGi gidi thiéu,
ngudi bao chig cho san phdm hodc dich vu — dang 1lam ht sc @€ mang lai mUc gia
thap hon thi trudng hodc 16i ich cao hon mat bldng chung, hodc nhitng uu dai, ch[J d0
bao hanh mang vé cho ho nhiéu gia tri cong thém. Quan trong 1a don vi ban nho bao
chtng phai 1am cho khach hang cam thay ho that dic biét, quan trong va doc nhat. Ban
phai ch{rng minh cho ho thay viéc hogp téc vdi ban mang lai cho ho 1di ich tuyét vdi, gia
tang Uu thd va mang dIn cho khéach hang cla ho nhitng k[t qua t6t dep dCn khong
ngod. Va ban phai lam diéu @6 mot cach chan thanh. X4y dyng moét méi quan hé chi-bén
hudng 10i c6 nghia 1a vuot ra khoi 16i mon tiCp thi va ban hang truyén thdng @€ bat tay
vao khai thac nhirng san pham hoac dich vulién quan ma khéich hang ban can. N4 con cé
nghia 1a mang san phdm hodc dich vu clla ban d[0n cho khach hang clia mot ai khac &
linh vyc lién quan.

Sau day 1a mot vi du. NOu sdn phdm hodc dich vu cla ban t8t, nhung ban dang gdp
khoé khén trong vi€c sinh 16i vi phai chi tra quéi nhiéu cho quang céo, diy 1a mot cich rat
hiéu qua dé tao ra nhirng co hdi kinh doanh khong ngung mang d[0n 16i nhuén. Ban sé
khong phai tiéu tén 10.000 dd-la @€ chi dat dudc 8.000 d6-la doanh thu, ma ban bit
rCng tung ddng ban nhan duge ddm bao s& mang lai 16i nhudn bdi ban khong phai tra
bat ky chi phi tilIp thi ban d&u nao. C6 thé ngay ltc nay ban dang nghi: “Lam th[J nao t6i
c6 thé thém san phdm cla ai khac — thdm chi 14 sdn phdm cla d6i thu canh tranh — vao
hoat dong kinh doanh cla minh va tao ra thém nhi€u 10i nhuan hon ca khi t6i kinh
doanh san phdm cla chinh t6i?” Hodc: “T6i khong thé thém béat c(r th(r gi vao hoat d6ng
kinh doanh clia minh, nhung t6i c6 thé mang sdn phdm cla minh dIn nhifng doanh
nghiép khéc va tan dung nhitng tai san cua ho.” Hau nhu moi doanh nghiép déu c6 thé di
theo ca hai huéng. Ban c6 thé mang moi th{f d0n doanh nghiép clla minh hodc mang
doanh nghiép cla minh d0n moi ngudi khac. Téi goi d6 1a hi€u Ung van hai chiéu.

Ngoai ra, n[Ju ban chua ¢6 cong ty riéng nhung mudn khdi nghiép ma khéng tOn chi
phi hoat d0ng, day 1a mot cach cuc ky hi€u qua. Tat ca nhirng gi ban can lam la trd thanh
ngudi trung gian gilfa phia chd va phia hudng 1gi, sau d6 k[t hdp chat ché nhing quyén
16i cUa ca hai phia. Ban tim gdp cang nhiéu doanh nghiép cang t6t va néi, “T6i mubn
quang ba san pham cho anh b[Ing cich d€ nhiing doanh nghiép trong nhiing nganh lién
quan ban noé. Tat ca nhirng gi t6i muodn la 25% I1gi nhuan.” R6i ban dC0n mo6t doanh
nghiép khac (1an nay 14 phia chu) va néi, “Téi mubén mang san pham cho anh quang b4 va
tat ca nhirng gi t6i mudn 1a 25% 1¢i nhudn tu phén t6i mang lai cho anh.” BOng cach nay,
ban dang dan x[p nhimg thoa thuan va lam 1gi cho ca hai bén. Va blOng cich nay, ban
dang khoi su kinh doanh.



Nhiing gi t6i dang n6i day 1a mot cach nhin nhan mdi — mot géc nhin mdi. Ching may,
da s6 chtng ta thudng c6 tinh i 16n va ngai rui ro. Ai cling sg that bai, hodc nhirng rudi ro
chua ludng ht. “Oi, né s€ 1am tiéu tung doanh nghiép clia minh mat,” ho néi. Piéu ho
khong nhan ra la khach hang tran trong nhirng doanh nghiép nao dang hoang gisi thiéu
nhirng doanh nghiép vén canh tranh vGi minh cho khéach. N6 ciling tuong tu’ nhu’ mot
canh trong phim Diéu ky di€u & duGng s 34 khi clra hang Macy n6i vGi moi ngudi hay
dn ti€m Gimbel n[Ju Macy khong c6 nhirng gi khach hang mu6n. Va khach hang yéu
thich Macy vi diéu d6. Trang web cla hang United Airlines ciing lam tucng tu va thuc t[]
1a ho ¢6 dudc 10i nhudn du ban vé cla ho hay cla d6i thd canh tranh.

Té4m lai, phuong phap quan hé chi-bén hudng 10i ¢ thé dude 4p dung tuba goc dd:
Ban 14 phia chu va ban mang nhifng doanh nghiép khac dCIn vGi minh. Ban 14 phia huéng
10i va ban mang san phdm clia minh d0n v6i doanh nghiép clla mdt ai khac. Hodc ban 1a
ngudi khéi nghiép tu'tay trang nhung ban mudn tdn dung tai san cla ngudi khac. NOu
ban bi[Jt cach tdn dung, moi th(r s& trén ca tuyét v&i. Ban c6 thé 1am moi thd ma khong
can bo ra moOt xu. That kho tin, nhung d6 1a su' that.

bam Phéan Thoa Thuan

Sau day la vai 16i khuyén cho ban trong viéc thi[Jt 1dp moi quan hé chu-bén hudng 1gi
va cach tra 16i mot vai ciu hoi thuGng gap.

Phan bién mot: “Lam sao t6i billt anh khéng cudm mat khach hang cla t6i?” Cau tra
16i cla ban: “TruGe h[t, chng ta s& 1am mo&t th’ nghiém d€ xem né hiéu qua hay khong.
Th(r v6i m6t nhém nho khach hang cla anh truGe, chf khong 4p dung cho toan bd. Roi
ching ta s& so sanh doanh thu tu' tht nghiém d6 véi doanh thu anh dang c6 dude tu”
nhirng khach hang con lai khong duge 4p dung thir nghiém. Ching t6i chi mudn lam giau
thém cho doanh nghiép cla anh chf khong bao gid 1ay di bat ¢ th(r' gi cia anh. Chiing t6i
s& thi nghiém cho d(0n khi c6 duge kOt qua chinh x4c, va ching t6i sé di tung bude than
trong va phan tich k{ luBng d€ ch(ing minh cho anh thdy cach lam nay sé& chi mang lai 10i
nhuin cho anh ma thoi.”

Phan bién hai: “T6i muén dugc quyén ki€m soat. Téi khong thich anh quan 1y khach
hang clia t6i.” CAu tra 16i clia ban: “D€ anh yén tam r(ng anh c6 quyén ki€m soat chat
lugng san pham cla ching t6i, anh c6 thé ki€m tra moi th( that ky theo ¥ anh va anh c6
thé 4p bat c hinh thirc ki€m tra hodc tiéu chuan chét lugng nao anh mudén. Chiing t6i
tham chi sé tao ra loai san pham hoic dich vu ma anh cam thay yén tAm nhat. Chiing t6i
c6 thé dong gobi san pham theo y anh. N[Ju anh yéu cdu ch[J d6 bao hanh dai hon, mire
gi4 thdp hon hodc cao hon... khong van dé gi ca. Chung t6i ¢6 thé 1am moi thr.”

Phan bién ba: “Lam sao t6i biClt chdc minh dugc tra tién?” Ciu trd 16i clia ban: “bon
gian thoi. Anh ki€m soat ngudn tién va t6i sé& 18y tu’ ch6 anh. T6i s& tin tudng anh du anh
khong tin t6i. Hode, n[Ju anh thich, ching ta s€ c6 mot tai khoan riéng § mot ngan hang
riéng do anh chon va chiing ta s& @€ ngan hang gilf ban thoa thudn lam b(ng ch'ng. Moi
khi t6i nhan duge mot do-la vao tai khoan, va n[Ju 20% doanh s6 1a 1¢i nhuan that, thi et



moi 1 d6-la s& cb 10 xu dudc tu' ddng chuyén vao tai khoan clia anh. Khong thé c6 truc tric
nao khildn anh khong nhan dugc tién ca.”

Khi dam phéan chi ti[Jt thoa thudn vdi d6i tac, t6i dé nghi ban hay than trong va h[t
sUc thanh that vGi ho. Ngu6n 10i 16n nhat ma phuong phap nay mang dIn 1a nhirng gi c6
duge tu m6i quan hé bén virng lau dai. NOu ban danh lua ai 6 b(ng viéc thém vao
nhiing chi phi khong c6 that, n6 s& gay giam 10i nhudn va cudi ciing phia d6i tac c6 thé
quydt dinh chdm dirt hop tac. T6t nhét, ban hiy lam sao d€ phuong phap nay mang lai
16i nhuan dC0n mUc khéng tudng cho ddi tac, nhd d6 ho sé tildp tuc duy tri mdi quan hé.
M6t diém quan trong nifa: Khi ddm phéan thoa thuén véi phia chd, hay ¢6 gdng h[t sirc
dam bao r[Ing khi thdi gian thr nghiém mang lai k[t qua kinh doanh kha quan nhat
dinh, m6i quan hé hgp tac gilra doi bén sé duge tu’ ddng duy tri trong mot khoang thai
gian hai bén x4c dinh trude. NClu ban lam diéu d6, phia chul s€ khong thé lién hé véi mot
d6i thu canh tranh cla ban hodc tu ho lam diéu d6. Ban mudn duge tudng thudng vi da
chi cho ho cach kiCdm duge mé tién nay, vay hiy c6 gang d€ dat dude su’ ddng thuén vé
viéce “tu dong tai tuc moi quan hé lam #n va duy tri ddc quyén”. Dat trudng hdp ngudc lai,
ban 1a phia chu, ban khong mudn dinh liu d0n m6t moéi quan hé ddc quyén trong mot
thdi gian dai. Ban mudn cb su'linh ddng @€ 1am viéc vdi nhiéu don vi hudng 10i khac
nhau, vay n[Ju ban tilJp can moét doanh nghiép phia hudng 10i va ho mudn duy tri su’ ddc
quyén, hay cd gdng d€ ho khong dat duge diéu ds.

Nhén day t6i n6i thém, tiy thudc vao su’ khon khéo clla minh, ban khéng nhat thilJt
phai theo ty 1€ 50-50. Ty 1€ phan chia c6 thé 1a bat c(r th(r gi dugc thi trudng chdp nhén.
Hon hOt, hay t6i uu hoa va tén dung triét d€ t4t ca nhiing gi ban lam, tung d6-la ban chi
ra, tung khach hang ban mang v& va moi ngudn luc ban sé hifu. NClu ban 14 phia hudng
10i, diéu ban can tranh la chi dat duge nhitng thod thudn ngan han, trong trung hop do,
ban mang vé& nhiéu I6i ich cho mot ai d6, @€ réi ho bong bo r6i ban sau khi nhén ra hiéu
qua qua tot cla phudng phap nay. Mdt khac, n[Ju ban 1a phia ch(, ban s€ khong mu6n
dua ra ¥ tudng hay cho mot cong ty phia hudng 1gi d€ rdi ban khéng duge gi tu'no luc clia
chinh minh. Hay ki€m soat chdt ché phia huéng Igi. Con n[Ju ban 1a phia hudng 1gi, hay
tranh tat ca nhirng van dé trén.

Nhiéu kha ning 14 ban cé thé kiCdm duge nhiéu tién hon khi cho phép tat ca d6i thi
canh tranh st dung ¥ tudng cla minh n[Ju d6 14 mot ¥ tudng ddc biét hildm c6. PE ndm
chdc mot nira 1¢i nhudn, ban cadn ddm bao viéc kinh doanh phai thong qua su' ki€m soét
clia ban. Pi€ém c6t loi 1a ban phai thu moi th(r v& mdt mdi ngay tu'lac ddu. Ban can luu ¥
k{ vé& moi thoa thuén quan trong vao thdi diém d6, va ban can mét hdp ddng dai han
dong thdi co6 tinh rang budc d€ bao vé chinh minh.

Thai budi nay, khéng mot nguGi bilJt suy tinh nao 1ai chap nhan mot hgp dong vo thai
han. Vi vy t6i khuyén ban hiy thoa thuén d€ c6 dudc hgp déng tam thdi. Mién 1a bude
th( nghi€m thi truGng mang lai kOt qua kha quan, m&i quan hé lam &n d6 sé tu ddng tai
tuc trong moOt ky han xac dinh.



Khi t6i con tham gia ning nd trong linh vuc ban tin tai chinh, t6i thuGng gianh dugc
quyén 16ng quang c4o vao nhirng ban tin khac nhau. Trong lan ky hgp ddng dau tién, t6i
rang budc thém diéu kién gia han hgp ddng n[Ju dat chi tiéu, va c6 dugec m6i quan hé lam
an hai nam vdi khach hang. Bu lai, t6i phai cho ho phan tram trong t6ng doanh thu —
khong phai ty 1€ 1¢i nhuan thong thudng t6i thudng 4p dung.

MOt Ian t6i lam viéce 16ng quang céo vdi ty 1€ an chia 50-50. MOt 1an khéc khach hang
khong mudn chia phan 16i nhuén d6 cho tdi, vi vy t6i &€ ho gilr h[Jt va ho cho t6i danh
sach khach hang clia ho @€ t6i s dung tuy ¥. Tém lai, @i khi ban phai qua nhiéu cong
doan d€ dat dudc sy d‘éng thuan trong nhirng diéu khoan hgp dong trén. D6i khi moi
ngudi cd kéo nai d€ c6 1gi cho minh va ban khong thé dat dugc ty 1€ phan chia 1¢i nhuén
mong muon. Hay luén nhé rCng nCJu ban ¢6 thé tim dugc cach 1am cho thoa thuén nay
sinh 1di, ban nén sin sang danh d611gi nhudn d€ 1&y nhu’ng diéu khoan khéc gitp ban
kiCOm tién. N6i cach khac, hay linh ddng. Va dung quén mét thue t0 rfng nOu t6i dem
lai cho anh 100.000 d6-la va anh khong tén chit mé héi cong ste, liéu anh c6 dwa lai cho
t61 90.000 do6-la khong? Theo 1y thuy[Jt, moi ngudi sé tra 16i 1a ¢6. Nhung trong thuc tJ,
da phan moi ngudi cam th&y kho chju vi phai “trd” cho ban qua nhiéu. Khi ban khong thé
c6 dugc chinh x4c nhifng gi minh mudn thi khong c¢6 nghia d6 khong phai 14 mot thoa
thuan tot. N[Ju ban c6 dude mot 10i ich ndo d6 ma khéng ton chit thdi gian hay ngudn
luc nao, ban sé rat dai dot n[Ju khéng nam 13y né. Nhung hdau hJt moi ngudi khong
nhin ra di€éu d6. Ching han, n[Ju ban mudn ¢6 50% 10i nhudn va phia d6i tac néi rCIng
anh ta chi du dinh tra cho ban 20% — va ban da thir moi cich trong kha ndng nhung
khong thé dat hon con s6 20% thi 20% d6 van nhiéu hon nhiing gi ban c6 khi khéi dau.
Va nJu n6 khong tén cla ban bat ¢ th( gi — n[Ju n6 thuan tay la 1¢i nhuan ma khéng
can chi phi — ban ¢6 mat gi dau ch(?

Nhung day 14 1y do ndng ky nhat khildn ban khong nén qua khat khe khi ddm phéan
thoa thudn: Ban can ¢6 b(Ing ch(ng! Khi ban tilIp can m6i quan hé chd-bén hudng 1gi
14n du tién, n6 1a mo6t khai niém truu tuong. Ban c6 thé rat khé thuydt phuc ngu’(‘)'i
khéac. Nhung mot khi ban da lam budc thir nghlem va n6 chiing to dugc hiéu qua, ban da
c6 duge blng chu’ng Ban d4 ¢ vi du thue tién. Va moi th(f trd nén dé chap nhan hon. Vi
vay, n[Ju ¥ tudng clia ban c6 thé sao chép dudec — nghia 1a ban c6 thé s& dung né vdi
nhiéu doanh nghiép va trong nhiéu linh vyc — ban nén nhanh chéng chip nhan gan nhu
bat c(r 13i dé nghi nao khi dang thu thap b[Ing ching cho khai niém kinh doanh nay.
Nhan tién, dung quén géop nhdt moi dir 1iéu trong qua trinh th nghi€ém. N6 rat can thidt
d€ ban chirng minh ¥ tudng clia minh cho nhifng ngudi khac. Péi khi, cong ty phia chi lo
ngai khi giao ph6 khach hang cla ho cho ban. Vay ban phai lam gi day? Theo y t6i, t6i
lu6n d@m bao b[Ing van ban, véi nhirng quy dinh dén bu n[Ju giy ra thiét hai nghiém
trong, r[Ing toi s€ khong cung cap tén tudi nhirng khach hang d6 cho bat c(r ai khac va toi
s€ khong dung ching vao muc dich gi khéc ngoai nhirng di€u da cam k[t.

Su Bao Churng

MOt khi ¢6 dude su bao chirng, xem nhu ban da hoan thanh tat ca cac budc xiy dung



long tin can thi(dt cla m6t doanh nghiép trén thi truGng. SU bao chiing c6 tac ddng ngay
1ap tdc va vo cung hi€u qua, va chi phi tildp can khach hang rat nho so véi mat b[Ing
chung. Nhung 1¢i nhuan sé gap nhiéu lan so v6i khéng c6 su'bao ching.

Nha tai phiét Jay Gould rat ndi tillng & phd Wall. M6t 1an khi Gould dang di 18 nha
thd ¢ gan nha, muc su hoi y kildn 6ng vé y dinh dau tu' 30.000 do-la clla minh. Gould
khuyén muc su’ bi mat mua ¢ phildu clla Missouri Pacific. Gia ¢6 phildu ¢6 tang mot thoi
gian, nhung r6i khong thé duy tri con s6t dau cd va trugt gid. Muc su’ vi ndm gill ¢’

philJu qué 14u, cudi cing da méat tréng. Ong bay to ndi 1ong véi Gould, ngay 1ap tirc
nha tai phiét ky ngan philJu dén bl toan b0 thiét hai cla muc su. R6i vi muc su’' thd nhén
rCIng 6ng da lam ngudc l1ai 161 khuyén cla Gould, 6ng ti(1t 10 16i khuyén mua c6 philJu
ctiia Missouri Pacific cho rat nhiéu ngudi trong gido xu. “O, t6i do4n truéc 1a nhu vay ma,”
Gould dép, “nhifng ngudi d6 mdi 1a muc tiéu theo duodi clia t6i.”

Nhirng Vi Du Khac

N[u co6ng ty ban 1a phia hu@ng 1gi thi sao? Gia s ban ban mot childc may photocopy
rat re tién va ban biJt rCng nhiéu ngudi khong dd tién mua nhirng may photocopy dat
tién nhu Xerox. Xerox ¢6 dugc 1.000 khach hang ti€m nang nhung chi ban dugc cho 10
ngudi trong s6 do, va ¢d ban la ho da bo qua 990 khach hang con lai. Ban nén dCn gap
nha phéin phoi cla Xerox va néi, “Nhin nay, anh dang tiéu t6n 10.000 d6-la cho 990 nguGi
ma anh khéng ban dugc cho ho. Anh dang phung phi ti€én cla minh ddy. Anh ¢6 mu0n lay
lai khong chi 10.000 db-1a bo ta @€ c6 dude ho, ma con kiCdm thém 10.000 d6-la 10i
nhudn d€ nhan gdp bén 1an ngan sach quang c4o clia minh khong? Tb6i s€ dua ra mot dé
nghi ma anh khé long tu’ chdi.”

R6i ban dé nghi v4i ho hai diéu: Thir nhat, ban nho ho bAn may photocopy cia ban khi
ho khong thé ban may clia ho. Nhung n[Ju ho khong 1am vay, ban dé nghi ho dua cho
ban thong tin nhirng khach hang khéng mua hang cla ho. Poéf lai, ban chia cho ho mot
phén 10i nhudn c6 duge tu nhirng giao dich thanh cong. N6 rat hgp Iy dtng khong, nhung
chéng ai 4p dung no6 ca. biéu tudng tu ciing dude ap dung trong nganh kinh doanh xe hai.

Mot lan t6i gap nhitng nguodi ban xe va noéi, “Cac anh tén 10.000 do-la mot thang cho
quang cio d€ mang khach hang d[0n clra hang. Nhung cac anh chi ban dugde cho 5% trong
s6 ho. Céc anh ¢6 billt rCIng trong s6 95% con lai, ¢6 tu' 20% — 50% 1a nhitng ngudi that
su’ mudn mua xe va ho s& tim dn cho khac. Tai sao anh @€ ho ra di nhu' vay? NOu cac
anh khong thé ban xe clla minh cho ho, tai sao khong néi ‘bude rdi, tdi hi€u 1a anh mudn
mua Toyota ma t6i chi ban Mazda. T6i nghi 1 anh hoi dai, nhung n[Ju anh c(f nhat
quyJt mudn mua Toyota, tdi c6 thé tim cho anh mot chillc kh4 t6t vi téi c6 mdi quan hé
rat than v6i mot ngudi kinh doanh xe Toyota. Tdi c6 thé thuong lugng cho anh ngay bay
gi0 va anh tham chi khong can di dau khac. Chi can cho t6i bilJt anh muén gi va t6i sé
tim muUc gia hap dan nhat cho anh. NCJu anh mua cla toi, anh sé ti(Jt kiém dudc t6i
thi€u 1.000 d6.” ” Téi tilIp tuc hoi nhiing ngudi ban xe no, “Cac anh nghi doanh s6 clia
minh s€ tang 1én bao nhiéu n[Ju 4p dung chudng trinh nhu vay? Ciing kha d6 ch(r, dting



khong? Vay con chan chd gi nifa? Hodc ngude lai, cic anh ciing c6 thé d00n gdp nhiing dai
1y khac va c6 gang thuy[Jt phuc ho ban xe cla cac anh. Cac anh sé ndi, ‘Xem nay, nClu
anh bi[Jt m6t ngudi khong mudn mua xe clia anh nhung anh van c6 thé kiCdm dude 500
do-la tu'ho, tai sao anh d€ ho di? Anh c6 thé& bu ddp dugce chi phi tilp thi. T4t ca nhirng gi
anh can 1am 12 ban xe cua t6i khi khach hang khong mudén mua xe cia anh. T6i da 1am roi,
va noé rat hiéu qua.””

N[CJu ban lam trong nganh trang tri canh quan, hay quan sat nhirng ai giao dich vdi
khach hang ti€m ning cla ban mot, hai hodc ba Ian trude khi ho sin sang mua cla ban.
Mot khi ban x4c dinh khéi quat nhirng doanh nghiép @6 1a ai — nha thau, nha méi gioi bat
ddng san, thd son, dich vu van chuyén nha — hiy chuyén sang xac dinh cac yOu t8 cu thé
hon. Lay danh ba Nhirng Trang Vang hodc nhirng danh ba doanh nghiép khéc ra va tim
thong tin cla tung cong ty xay dung, nha thau, doanh nghiép bat dong san hodc doanh
nghiép van tai ¢ bat ct phan khic dia Iy hodc nganh nghé cua thi truong ma ban dang
nham dn. Lién lac v&i ho, noi vdi ho rCng: “T6i 1a nha trang tri cdnh quan c6 tiCIng
trong viing. T6i rat mu6n hgp tac lam an véi anh. Nguyén nhin khildn t6i mudn lam di€u
nay la vi toi nhan ra anh da bo ra mot lugng rat 16n thdi gian, cong suc, tAm tu, stc luc va
tién cla d€ xay dung nhifng méi quan hé t6t vdi khach hang clla minh. Nhitng khach hang
d6 — khi da hoan t4t giao dich v3i anh — c6 thé khong con mang lai cho anh 10i ich gi nita
trong rat, rat nhiéu ndm. Nhung vin con mét cach nira — mot phuong phap chinh dang,
gi tri va x(rng dang @€ anh c6 thé bu dap khoang thdi gian, cong sirc va chi phi da bo ra
cho méi quan hé ay, dong thoi mang lai cho khach hang cua anh mét dich vu tuyét voi.”
MOt doanh nghiép trang tri canh quan thuy[Jt phuc doanh nghiép bat dong san gidi thiéu
dich vu trang tri canh quan clia ho véi nhirng khach hang vua mua nha. KOt qua, doanh
nghiép trang tri ¢c6 dugc rat nhi€u don hang, doanh sb ting 40%. M6t nha kinh doanh ho
bai thuy[Jt phuc céng ty cung cdp dich vu sGn nha gidi thi€u chudng trinh “Uu dai gidm
gi4 thi cong ho bai khi ding ky sém” clia ho cho nhiing ngu'di vua son sra nha clra. Mot
1an nira, phan hoi cla khach hang v6 cung kha quan.

Mot vi duthd vi ma ban c6 thé rat quen thudc, d6 1a mot hoat dong ma rat nhiéu siéu
thi dua ra. Ngay trong siéu thi, c6 nhirng doanh nghiép khac dang hoat dong nho méi
quan hé chd-bén hudng 1di. C6 thé€ 1a mot nha hang déc sdn, mot tiém banh, mot clra
hang hoa, mét quay hai san; tham chi ngin hang cling dang ddt nhirng chi nhanh nho’
ngay canh quay thuc &n cho vat nudi. Tat ca déu 1a nhitng doanh nghiép riéng biét dang
tan dung s6 tai san khong 16 cla siéu thi (nhu dia diém, lugng khach d00n mua, va hoat
d0ng quang cdo). V6 cung hop ly va mang lai hiéu qua tuyét vai.

Gan nha t6i ¢c6 mot anh ban tre, me anh ay 1a chu clra tiém ban dung cu lam vudn. Ho
c6 khoang hai, ba ngan khach hang. Va 80% doanh thu d[0n tu 500 ngudi trong s& nhiing
khéch hang d6. Toi danh thoi gian huéng dan chang thanh nién d6 cach tan dung cac co
héi kinh doanh tiém &n. ThO 14 anh d[0n gdp 500 vi khach d6, nhiing ngudi c6 nhiéu
tién, va gidi thiéu nhirng dich vu khéac do chinh anh cung cap. Ching han, anh k[t hgp
viéc lau don hé boi, 1am vuon va chim séc canh quan voéi nhau, tao thanh mét dich vu
tron goi. Anh sé tra cho cac don vi thi cong muc phi dich vu théng thuong va ké thém mot



khoan vGi khach hang lam 1¢i nhuén cho minh vi @& kOt hdp nhirng dich vu nay lai véi
nhau ciing nhu dam bao moi viée hoan thanh tét dep. Vé co ban, anh 13 mét ngudi trung
gian, hoac nha moi gidi, tin dung nhimg co héi kinh doanh ma ctra hiéu lam vuon cta me
anh tao ra va thém gi4 tri vao blIng cAch mang d0n nhing dich vu khéc. Vi tu cach 1a
mot ngudi trung gian, anh udc lugng minh cé thé kilCdm duge d0n 200.000 d6-la mot
nam, khoang tuong duong véi doanh thu cta ctra hiéu lam vuon trong nam do.

MOt clra hang bang dia (CHBD) khong thuc hién nhiéu hoat ddng tidp thi. Tuy nhién,
ho lai s@ hiru dn 25.000 khach hang. Vi vy m6t hom, toi hoi ho v€ nhitng mdi quan hé
chU-bén hudng 1gi ma ho c6 thé cé.

T6i: Tat ca nhirng khach dC0n thué bang dia c6 hodc can diéu gi?
CHBD: A, ho déu c6 ddu may.

To6i: Va ching ta bi(dt gi vé dau méay?

CHBD: O, chting can dugc lau chiii va bdo tri mdi 12 - 18 théng.
T6i: Tubi tho trung binh cla dau méy 1a bao lau?

CHBD: Khoang hai nim ruGi.

To6i: Theo anh, c6 bao nhiéu cai dugc lau chui va bao tri dtng cach?
CHBD: Chung 4%.

T6i: Moi ngudi ¢6 bilt chd nao lam dich vu bao tri d@u may khong?
CHBD: Khong.

Tbi: Bat tién qué ding khong?

CHBD: bung vay.

T6i: Vay ho thuGng lam gi?

CHBD: Ctr dé n6 hu vay do.

Tb6i: Va khi né hu, ho phai tén bao nhiéu tién?

CHBD: Tén kém khoang gap bon lan, y t6i 1a ho phai mua c4i mai.

To6i: Dude r6i, vay muc dich cla dich vu bao tri la gi? La tang tu6i tho dau may 1én gap
4 lan, phai khong?

CHBD: Chinh xac.



To6i: Anh bi[dt cra hang bao tri dau may nao tot khong?

CHBD: Co, chung t6i thuong gisi thiéu khach téi d6 ma.

T6i: Anh ¢6 dudce 1gi gi khi gidi thi€u moi ngudi tdi clra hang bao tri d6 khong?
CHBD: Khong.

Tbi: Vay anh nghi sao vé viée nay? Anh dang c6 2.500 khach hang, c6 1& 80% trong so
d6 can bao tri dau may. Chi phi dé bao tri mot céi 1a bao nhiéu?

CHBD: Khoang 50 dé-la.

Toi: “Duge rodi, gia st anh lé'y 100 do6-la va thoa thuan véi khach hélng rCIng ho mang
dau may clia ho d00n cho anh va anh dua cho ho mot cai dung tam mién phi trong nhirng
ngay ch& bao tri, anh thdm chi con cho ho vai ba cudn bing, c6 thé mién ph1 cho tdi lac
tra lai ddu may cho ho. Réi anh giri ddu may t6i clra hang bdo tri va ho 13y cta anh 50 d6-
la; cudi cung anh c6 dude 50 do-la cho moi giao dich.Va n[Ju anh lam di€u d6 véi 50%
khach hang clla minh, anh c¢6 thé kiCdm dugc 50.000 d6-la — gdn blng s6 tién anh kiCdm
dudce nJu chi kinh doanh bing dia trong vong mét ndm. D6 1a diéu trudc tién t6i ggi y
cho ho lam.

TiOp theo, t6i ndi ho c6 thé ddm phan véi nhiing cong ty kinh doanh cac bd phim dat
tién. T6i nodi, “Cong ty d6 c6 thé chi tra h[Jt nhirng chi phi gli thu’ chao hang d00n khach
hang cla anh, va anh c6 thé hudng 50% 10i nhuén. Ho sé€ dat dugc nhirng cc héi kinh
doanh ma ho chua tung cé, va anh s& c6 thém 16i nhudn. By gid, n(Ju nhu noé hiéu qua,
anh c6 thé ap dung tvong tu cho hang trim cira hiéu bing dia khac trén khip tiéu bang
hodc ca nude. BOng cach nay, anh tiClp tuc hai ra tién tu nhirng m6i quan hé lau dai sau
khi anh da khai thac h[Jt tiém nang hoat d0ng kinh doanh vGi chinh khach hang cla
minh.”

Té6i tung khuyén mot nha kinh doanh bat dong san chuyén ding tin biét thu’ cho thué
trén to b4o chu nhat ¢ mét tiéu bang no hay lién hé véi nhitng ai dang quang co tuong tu
dé c6 dugce thong tin clia nhirng khach hang nao ho lién lac that bai. T6i dd khuyén mot
cong ty kinh doanh tham trai san lién k[t vGi nhitng nha kinh doanh bat dong san G dia
phuong. Nhu’ng nha kinh doanh bat ddng san dua cho ho tén tudi cla nhirng khach hang
gan day c6 mua nha cua ho. Va nhung bure thu chao hang c6 su bao chirng cua nhu:ng nha
kinh doanh bat dong san gi6i thiéu cong ty kinh doanh tham trai san no thu hat rat
nhiéu khach hang. T6i da khuyén mot cong ty sira chira nha hang sang lién hé v4i nhimng
cong ty kinh doanh hang rao, dich vy an ninh va hé boi. Khach hang cua nhiing cong ty
khac d6 rat c6 thé s& himg thi véi viée tu stra cao cap.

Ban phai tdn dung t6i da tung tai sdn mot trong doanh nghiép @€ thanh cong va 16n
manh trong tuong lai. M6t trong nhirng tai san c6 tiém nang manh mé& nhat ma doanh
nghiép cla ban c¢6 (va ban sé khéng tim thay noé trén bang can d6i thu chi) chinh 1a khach



hang cua ban. Hay nhé lai mot cAu chAm ngoén cii, “Khach hang luén luén dtng... ddi véi
>
doanh nghiép cua ban va cua t6i nira.”)

Ching t6i @3 mang 1ai 10i nhudn ca triéu d6-la cho mot trong s6 nhiing ngudi toi tung
tu' van bOng cach tilClp can mo6t doanh nghi€p chuyén lam phan mém quan ly thong tin
lién lac. Nhan tién, phan mém quan 1y thong tin lién lac 1a phan mém gitip nhitng doanh
nghiép c6 luc lugng nhan vién kinh doanh quan 1y thong tin lién lac va giif lién lac mot
cach thudng xuyén vdi doi tugng tiém néang va khach hang hién tai. D6 1a mot phan rat
quan trong cla hé thdng ban hang ngay nay. Chang t6i d[n cdng ty kinh doanh phan
mém d6 va thuy[Jt phuc ho gidi thiéu tat ca khach hang mua phan mém cla ho tham du
vao chuong trinh huan luyén ban hang ma doanh nghiép t6i tu' van cung cap. Hang nghin
doanh nghiép da tham du vao nhirng buéi gidng day d6 — chi tra tu'1.000 dn 5.000 d6-
la — va chdc khéng ai them dC0n n[Ju khong c6 sy gidi thiéu clia doang nghiép phia chu,
nguGi ma ho dat niém tin va luén lam theo nhing gi dude hudng dan.

Cac Budc Hanh Dong

Bat ddu b[ng viéc 1én danh sach nhirng san pham va dich vu c6 thé bd sung, di trude
hay di sau sdn phdm hoéc dich vu clia ban. TilIp theo 1én danh sach nhirng doanh nghiép
kinh doanh nhiing sdn phdm hoéc dich vu 6. NOu ban dang 1am viéc cho m6t doanh
nghiép, danh sach cla ban sé la nhirng ca nhan/td chic tic ddng d0n nhimg quyJt dinh
quan trong trong cudc doi ban.

Tilp theo, hdy lién hé nhirng ¢4 nhan hodc doanh nghi€p d6 va dé nghi thi(Jt 1ap mot
mdi quan hé chl-bén hudng 1di. Pung hy vong ngudi ta ddng ¥ ngay 1ap tire. Hay xem do
12 m6t qué trinh. Pung ¢6 gdng ndm bat duge thoa thuén ngay trong lan gdp g dau tién,
du truc tildp hay qua dién thoai. Ban nén gii mét 14 thu gidi thiéu trude d€ ho chuan bi
gdp hodc tra 10i dién thoai cla ban. Sau 14 thu md& dau do, hay tildp tuc véi mot cude dién
thoai, sau d n[Ju c6 thé, hay hen gdp. Hay thilt 1dp mot quy trinh 16-gic va c6 hé thdng
trong cong tac gui thu, dién thoai, gap g6 v.v...

Hé thong lai cic s0 liéu, dir kién, 1ap luan 16-gic, va trinh bay nhirng y[Ju t6 thuy[Jt
phuc nhét c6 thé khildn ho khong thé lam gi khac hon ngoai chuyén gat ddu dong y. Hay
bat tay vao thuc hién vGi ni€m tin chan thanh rfng: chila van dé thdi gian d€ nhirng ai
ban lién lac trd thanh d6i tac chilIn luge cla ban va dong gop vao tai san/thanh cdng cla
ban. Pung dgi d0n khi m6t thoa thuén dude ky kIt mdi bat ddu dong gop gia tri vao m6i
quan hé nay. Hay chia se ¥ tudng va dua ra 10i khuyén ciing nhu nhirng ggi y moi khi ban
tidp xtic v4i ho. C6 thé ban cam thdy 2 hodc 4 m&i quan hé nhu’ thO chua phai 1a nhiéu,
nhung chi cdn mot s6 mbi quan hé ch(-bén hudng 10i cling c6 thé mang lai nhirng kOt
qua h[Ot stc n twong. NCu ban 1va chon d6i tac mot cach khoén ngoan, ban cé thé thit
su gia ting quy mo doanh nghiép clla minh 1én tu’ 50% - 100%.



Chuaong 11: Ngucdi Ma Ban Nén Gap

Lam thé& nao d€ thiét 1ap mot hé thdng khach hang gidi thi€u chinh thire

T6i dam cudce rCIng ngay ldc nay, mot s6 lugng 16n dl0n mufc bat ngd trong s6 nhing
khach hang mdi cla ban ¢6 duge 1a nhd nhirng 1Gi gidi thi€u truc tilIp hodc gian tildp.
(Ban cb thé xem nhu “truyén miéng” ciing dudc). Nhung t6i cling ddm c4 rCIng ban chua
hé thi(Jt 1ap mot kénh théng tin giGi thi€u mot cach chinh thd'c va hiéu qua. Ban can lam
diéu d6. Ban da dau tu qua nhiéu vao hoat dong kinh doanh ciing nhu khach hang cua
minh. Ban da mang lai nhiéu gia tri va 1¢i ich dC0n m{c ban bé, dng nghiép, va thanh
vién trong gia dinh nhifng khach hang d6 kho long tu chdi. Pa s6 doanh nghiép d6 thdi
gian, cong sUc va ti€én bac vao hoat ddng quang céo, tillp thi hodc nhifng chudng trinh
khuyn mai theo ki€u thong thudng, chi tap trung vao bé noéf, trong khi chi can mot
phan nho thdi gian, tién bac d6 c6 thé mang lai k[t qua t6t hon nhiéu n[Ju ho bilJt xay
dung moét hé thong thong tin gidi thi€u chinh th(fe. Chiing ta hay phéan tich y[Ju t0 tam ly
dOng sau nhifng hé théng nhu th trude khi t6i cho ban bi[dt chinh x4c cach s dung
nhimmg 10 gisi thiéu; réi ching ta sé xem cac khach hang khéc cua t6i da 4p dung diéu nay
vao doanh nghiép clia ho nhu th[d nao.

YOu t6 tAm 1y: Pao d’c kinh doanh budc ban phai mang lai cho tat ca khach hang cla
minh nhing gi tri va kOt qua t6t dep nhu nhau, va cho ca nhirng ngudi than cla ho.
N[u ban thé hién su’ quan tdm d[0n khach hang va quan tAm d0n viéce 1am th( nao san
pham/ dich vu cta ban tao ra nhiing su khac biét trong doi séng, hoat dong kinh doanbh,
hay su’' nghi€p cla ho, at han ho sé san sang gidi thi€u cho ban nhiéu khach hang tiém
niang. Tat ca nhirng gi ban phai lam la chi cho khach hang bilJt ho can lam gi. Trong
chuong nay ban sé hoc dugc cach tao ra va 4p dung moét hé thong khach hang gidi thiéu
chinh thife, khong ton kém, gitip ban gia tang s6 lugng khach hang va thu nhap ngay lap
tlrc. T6i cin e vao dau d€ noéi vay? Tat ca bat ngudn tu' ni€m tin cla tdi v& nhifng gi ban
lam.

Pa phan moi nguoi 1am kinh doanh chi nghi vé nhitng khia canh khai quat cta nhing
gl ho 1am... ho ban gidy dép hodc bat ddng san hodc c6 phillu hodc bdo hi€m hodc thildt
bi cong nghiép. Hay tranh bildn minh thanh mét mén hang héa. Thay vao do, hay chu
trong dIn su’ dong gbp cla ban vao culc sng hodc su’ nghiép clia khach hang ciing nhu
su’ anh hudng ma no6 tao ra. Hay bat dadu nhin doanh nghiép clla minh véi tim th[J tu hao
nhu vay. NCu ban kinh doanh may vi tinh, hiy tap trung vao thuc t[J 14 nhG mua may vi
tinh cua ban ma doanh nghiép d6 hoat dong hiéu qua hon. Nguoi chu hodc ban 1anh dao
cong ty d6 co 1é da giam dudce chi phi hoat dong, thdi gian lam viéc va nhifng ton that mot
cach d4ang ké, nho sir dung may vi tinh cua ban 1am trung tAm xu Iy thong tin. Nhing cong
vi€c binh thuGng phai can dIn ba nguGi lam giG day chi can mOt ngudi, va may vi tinh
cla ban bi(dn nhifng viéc nhu vay trd nén kha thi. Hay tap trung vao nhirng déng gop
hoéc 1di ich ky diéu ma sdn phdm/dich vu clia ban da tao ra. Pung bao gid chi chi trong



dCIn nhirng gia tri chung chung théng thudng. Tuong tu vGi nganh kinh doanh linh kién
méay moéc. Hay tap trung vao viéc ban gop phan tao ra mot san pham hoan chinh, va san
pham nay s& hoat ddng t6t trong nhiéu nim, hodc hang nghin gi hoat ddng ma khong bi
hong héc hodce gian doan, nhd vao nhirng linh kién quan trong do ban san xuat ra. Cho du
ban kinh doanh bat ky sdn phdm hay dich vu gi, ngay khi ban nhén th(rc vé cach nhin
nhan ban than va déng gbép cla minh, moi th(f trong doanh nghiép hodc cong viéc cla ban
s& thay doi theo chiéu hudng t6t hon. PE 1am dugdc diéu do, khong bién phap nao thich
hgp hon nhirng 16i giGi thi€u.

Su' Thay Doi C6 Thé R4t An Tugng

Khi ban thay d6i cdm nhéan cla ban v€ gia tri ban than, ban ciing thay d6i cach ban
nhin nhan ma&i quan hé cla minh v@i khach hang. Ban khong con xem ho nhu' nhitng
ngudi mua san pham hoic dich vu cua ban nita. Thay vao do, ban sé xem khéich hang cua
minh nhu mO0t ngudi ban than thilJt va dang quy, mot ngudi ban gan bo ca ddi, béi do
that su'la vai tro cla khéch hang d6i vGi ban. N6i cho cung, ho da k[t than vdi ban va
doanh nghiép cla ban; ho da tin tudng ban thong qua nhifng quyJt dinh mua hang quan
trong va cap thildt vOn giy tdc ddng va anh hudng dn chinh su an toan, hanh phic, cam
gidc thoai mai, niém vui hodc muce do gidu c6 cua chinh ho. Ho tin tuéng ban. Ho trong
cdy vao ban. M6t khi ban chdp nhén 18p ludn nay, ban s€ dé dang hiéu ra diéu quan trong
toi sap noi, va no cling lién quan dC0n nhirng 16i gidi thi€u khach hang.

Ban s& khong dé bat ky ai quan trong d6i v6i mot trong nhifng ngu'di ban than thilt
va quy gi4 cla minh dua ra quy[dt dinh mua sdm sai Iam, n[Ju ban c6 thé ngin chdn diéu
d6 xay ra. NOlu me ban, anh trai ban, c8p trén hodc thu' ky clia ban chuén bi tiéu tién vao
mOt mon gi d6 quan trong, va ban bildt rC0ng, nClu @€ ho tu' ra quydt dinh, nhiéu kha
ning ho sé pham sai lam hodc lua chon cho minh nhirng th(f khong tuong x(ng, ban sé
nhay vao can thi€p. Hay lam diéu tuong tu' vGi cac khach hang than yéu cla minh. Bat ky
ai quan trong v4i khach hang cua ban ty nhién sé tré nén quan trong déi voi ban. Nghia 1a
ban c6 gdng h[t stc dua sdn pham/dich vu clla minh d0n tay nhifng ngudi than quen
cla khach hang, nhimg ai can dCn 16i khuyén hodc su’ gitip dG cla ban, vi 101 ich cao nhat
ciia khach hang. Nhu vay, ban can tao diéu kién va khich 16 nhirng 101 gisi thiéu ngay mot
nhiéu thém. Bi(Jt dugc diéu @6, ban hiy xem tung khach hang — du ho ¢ giao dich véi
ban thuong xuyén hay khong — nhu mot ngudn giéi thiéu khach hang méi day tiém ning
clia ban. Nhung c6 thic ddy ho gidi thiéu khach hang cho ban hay khong 14 con tuy & ban.

MOt béc si tam ly t6i tung tu van da phat trién su nghiép clla minh nhanh chéng nhd
lam theo 18i khuyén nho nho sau: Anh dy néi véi nhirng nguGi gidi thi€u bénh nhan dn
vGi minh (mot s6 Iugng 16n khach hang) r[Ing nhirng ai do ho gidi thi€u dlIn phong
kham sé dugc mién phi Ian khdm dau tién. Béc si tAm ly nay ganh chiu nhirng chi phi do,
nhung bu lai, anh ¢6 rat nhiéu ¢d hoi lam &n mdi, bdi rat nhi€éu bénh nhan da khuy[n
khich ban bé va ngu@i than dC0n kham thd.

Thié€t Lap HE ThOng GiGi Thiéu Khach Hang



Hay xem c¢6 bao nhiéu 16i gidi thi€u ban v6 tinh c6 duge ngay lic nay. Va nhan né véi
10 lan. Roi gip d6i. Va gap doi lan nita. D6 chinh 1a mre d6 ting truong kinh doanh tiém
ning ma ban c6 kha ning dat duge. MOt hé thOng gidi thi€u khich hang quy cu sé giap
ban gia tang s6 lugng khach hang va 1gi nhuan cla minh ngay lap tdc. MOt khach hang ¢
dudc nhd giGi thi€u thudng tiéu nhi€u ti€n hon, mua thudng xuyén hon, mang lai nhiéu
1gi nhuan hon va trung thanh hon bat cir nhém khach hang nao ma doanh nghiép cta ban
c6 dudc. Va nhirng 101 giGi thi€u rat dé kiCdm. LJi gidi thi€u nay kéo theo 10i giGi thi€u
khac, khéng ngung.

Céch Thuc Hién

Budc mdt: M6i khi khach hang giao dich true tillp véi ban, théng qua nhan vién kinh
doanh hodc qua thu tu, e-mail, dién thoai, hay khéo 1éo nhd ho gidi thiéu ban véi ngudi
khéac. Nhung trude tién ban phai chudn bi moi th(. Hay néi vdi khach hang clia ban rfng
ban rat thich l1am #n vdi ho va ¢6 1€ ho ciing quen bi[t v8i nhitng ngudi c6 t6 chat va gia
tri giong ho. Hay néi véi ho rlng ban rat mong ho gidi thiéu nhifng ngudi quen dang tin
cay do cho ban. Gitp khach hang hinh dung dugc nhirng 16i ich ma nguGi quen cla ho
duong nhién s& nhdn duge khi mua san phadm/dich vu clia ban. Goi ¥ cho khach hang vé
nhirng d6i tugng hodc doanh nghiép ma ban thay phu hgp — va vi sao ho dude hudng 10i.
Vé ra bUc tranh sinh ddong bCIng c4ch noéi cho khach nghe nhing gi

ma ngudi than/doanh nghiép ma ho gidi thi€u cé thé mua dudc, cOng thém gbi vru dai
hoan toan khong rui ro, khéng rang budc.

Budc hai: Bay to mong mu6n dudc tro chuyén, tu' van, hodc it nhat cling ¢6 dip gap g6
vGi bat ¢ ngudi nao quan trong do6i vdi khach hang d6. bé nghi dugc tu' van cho nhirng
ngudi ho gidi thiéu hodc d€ ho dung thir, hodc tim hi€u vé cach st dung san pham/dich
vu cia ban ma khong can phai mua, nho d6 khach hang sé xem ban nhu mét chuyén gia N
c6 gia tri ma ho c6 thé gidi thiéu cho ban bé hodc dong nghiép. NCu ban lam diéu d6 moi
ngay cho bat ky khach hang nao ma ban tildp xtc, ban hang, vi(It thu hodc gdp mat — va
ban yéu cau nhén vién clla minh ciing 1am tucng tu, bat dau trong 5 ngay — chac chan
ban sé& c6 thém dude hang t4 hay thdm chi hang tram khach hang mdi. Téi tung chirg
ki[On mot doanh nghiép gia ting quy mo gap 3 Ian trong 6 thang khi moi ngudi di theo
mot quy trinh giGi thi€u khach hang hi€u qua.

Hé Théng Gisi Thiéu Khach Hang
La Bi Quyét T6i Uu Hba Va Phat Trién Vugt Bac

Vi sao ban can nhirng 101 giGi thi€u? BGi d6 1a cach it tOn kém nhat, it rUi ro nhat,
nhung lai ¢6 tiém niang cao nhat so vGi bat ¢ cach tim kilCdm khéch hang nao khéc. Thém
mot 16i ich nita, 1a khach hang d[0n vé&i ban theo dudng gidi thi€éu thudng it khi d0n dé
xem cho bi[Jt gi4 ca hodc héi hén sau khi mua. Piéu d6 thé hién quy ludt khéng dor:
n[Ju khéch hang gidi thi€u ban cho nguGi khac nghia 1a ho da tin tudng va quyJt dinh
gan bo voi ban roi. Tai sao ban can mot hé thong gidi thi€u khach hang chinh thdng? Vi



ban mudn mét hé théng quy ci, cho phép ban an tAm don nhéin vo6 van 1oi giéi thiéu boi
moi th( dd duge sdp ddt dau vao ddy va chudn hoa. Vi sao ban can nhiéu hé théng giGi
thi€éu? B&i day 14 cAch t6t nhat dé thu hat khach hang mdi. NClu ban mu6n i uvu hoa
doanh nghiép, ban can it nhat tu’'4 dn 5 hé théng gidi thiéu khac nhau. Va khi d3 quen
vGi qué trinh thi[Jt 1ap, cang vé sau ban cang thdy viéc thilJt 1ap nhiéu hé thdng gidi
thiéu khach hang khac nhau that dé dang, don gian va hiéu qua. Sau diy la nhirng théng
tin can bidt trudc khi thi(dt 1ap hé thong giGi thi€u khach hang.

1. D61 tugng khach hang 1y tudng cla ban 14 ai? (Nhifng khach hang 1y tudng 1a nhiing
khach hang ban mong muén c6 thém nhiéu nira.)

2. Khéch hang 1y tudng cla ban mubn va can gi?

3. DGi thu canh tranh cla ban dang mang lai cho ho nhirng 10i ich/k0t qua gi? Nhirng
gi ho lam tOt hon va té hon ban?

4. Ban mang lai 1gi ich/k[Jt qua gi? Diéu gi ban lam t6t hon hodc té hon so vGi doi
thu?

5. Van d8 16n nhét cta khach hang 1y tudng van chua duge dap Ung 14 gi? Lam th nao
ban gitap ho giai quy[Jt van dé d6?

Hé Théng Gisi Thiéu Mau

Hay lam theo gdi ¥ nay d€ ban hi€u va d€ khach hang gidi thiéu nhiéu ngudi hon d0n
cho ban.

1. YOIu t6 nhan kh&u hoc cta khach hang 1y tudng cla ban 1a gi?

a) Thu nhap b) Gia tri tai chinh ¢) D6 tuéi d) Gidi tinh e) Dan tdc f) M6i trudng song g)
Dia phucng h) Loai hinh doanh nghiép i) Tinh trang hén nhén j) Tén gido k) S& thich 1)
Quan diém chinh tri m) Thanh vién cua nhitng hiép hoi hoic d6i nhém n) Phuong tién
giao thong ca nhan o) C6 dat mua béo, tap chi hodc thué bao truyén hinh cap khong p)
Trinh d0 hoc van q) Loai hinh dau tu (bat ddng san, tai khoan ti[Jt kiém, ¢6 phidu, trai
phillu, v.v...)

r) Tinh trang sUc khoé thé chét s) Tinh trang sifc khoé tinh thén t) Théi quen vé siic
khoeé (dung thudc b6, &n chay, v.v...)

u) Co6 hiut thube 14 khong v) Str dung do udng cb coén (udng xa giao, v.v...)

w) SG thich di nghi mét x) S& thich mua sam (thich hang ban le - cao cap hay giam
gia; mua hang qua thu; tap chi; dién thoai, v.v...)

y) Dia vi x h6i z) B4t ¢’ nhém nhan kh&u hoc nao khac phu hop vdi doanh nghiép cla
ban



2. Ai c6 thé gisi thiéu nhimg khach hang nay cho ban?

Xem xét tung nhém sau day, bao gdm cad nhiing mdi quan hé hién hitu va trude day
cUa ban. Vi du, ban sé nghi d0n nhirng nha cung cap, khach hang, nhan vién, d6i thu
canh tranh, v.v... hién tai va truGc day. Hodc ban c6 thé can nhac d0n su kOt hdp, chang
han nhu nhan vién ci cua déi thu canh tranh.

a) Nha cung cip b) Khach hang ¢) Nhan vién d) Doéi thi canh tranh e) Ho hang than
thich f) Khéach hang tiém ning g) Khach hang ti€m ning nhung khong thuy[t phuc duge
mua hang h) Hang x6m lang giéng va ban beé i) Cong dong gi4o xu j) Thanh vién hiép hoi
(nhém hoat ddng xa hoi, hiép hdi trong nganh, héi tu thién, hodc hdi nhiing ngudi cb
cung s@ thich)

k) Nhifng doanh nghié€p va chuyén gia cung linh vuc v4i ban ma khach hang cta ban
tin tuong 1) Nhirmg doanh nghiép va chuyén gia khac linh vuc véi ban ma khach hang cua
ban tin tuéng m) Nhirng nha lanh dao hodc ngudi noi tildng ma khach hang cla ban
nguGng mo, ton trong va/hodc tin tudng n) Bién tap vién, phdéng vién trong cac don vi
xuat ban o) Nhitng nhém c6 sé thich dic biét (thube 14, du lich, Am nhac v.v...)

p) Nhirng ca nhan hay doanh nghiép c6 giao dich véi khach hang cua ban truéce, trong
va sau khi khach hang d6 giao dich véi ban (néi cach khac, nhirng doanh nghiép hay ca
nhan c6 khach hang ma ban can)

q) Co quan luat phap chinh phu
3. Chudn bi moi th{’ 8 nhén dugc nhirng 15i gibi thiéu.

a) Viéc dau tién 1a ddm bao c6 mot san phdm hodc dich vu t6t hodc c6 gia tri. NOu
chua du tot, hay cai thién né b) Trin trong nhirng gi ban lam c¢) Dinh vi ban than mot cach
khac biét so v4i d6i thu canh tranh d) Thé hién sy quan tAm véi nhitng khich hang hién
hitu bOIng cach dat ra nhifng cau hoi vé ho e) Cho ho bilJt rCIng du ngudi dude gidi thi€u
khong mua hang cla ban di nifa, ban van sin long tu van cho ho bildt ho nén mua gi, nén
tranh gi, ky vong diéu gi, c6 thé bo so6t di€u gi, va bat cr diéu gi tic ddng tich cuc hodc tiéu
cuc d0n nhimg khach hang dugc giGi thi€u ay f) Hay dua ra nhirng 1y do 1y tri 1an tinh
cam khi[On ho nén giGi thi€u khach hang cho ban. Hay giai thich rCIng doanh nghiép cua
ban phat trién phan nhiéu nho nhitng 101 gisi thiéu, va nho vy ma ban ¢6 kha ning dau
tu tién cla va thdi gian nh[Om mang lai nhitng sdn phdm hoéc dich vu t6t hon g) Pé nghi
dude gui lai ho mot khoan thu lao vi da gidi thi€u khach hang cho ban. (Trong trudng hgp
moOt vai cad nhan khong dudc phép nhén khoan tién &y vi mot s6 1y do, ban c¢b thé gitip ho
phat trién doanh nghiép, déng gop vao quy tu' thién clia ho v.v...)

h) Pé nghij gdi d0n cho khach hang cla ho mot san phdm/ dich vu mién phi hodc véi
mUc gia Uu dai va néi véi ho day 1a nhirng gi ma ngudi gidi thi€u ban dn v4i ho da mua
trude d6 i) Dua ra mUc uvu dai dac biét cho nguGi dudc gidi thiéu.



C6 thé€ 1a qua tdng, ch(d d6 hoan tién, dich vu cOng thém, gidm gia, hodc bat cr th gi
c6 gia tri trong mat nguGi dugc gidi thi€u j) NhG khach hang goi dién thoai hodc lién hé
truc tiCdp ngudi dude gidi thiéu k) Hay lam mot diéu gi d6 cho nhirng ai ban can 15i giGi
thiéu cua ho truéce khi nho ho gidi thiéu ban. D6 1a quy luat “banh it di banh quy lai”.
Chéang han nhu mot tam thi€p sinh nhat, mdi ho bira trua, gidi thi€u khéach cho ho, tang
ho mot ban bao cao hodc mdt quyén sach, bat cr th(r gi co gia tri trong mat ho 1) Hay gill
lién lac thuong xuyén voi nhitng nguoi da gidi thiéu khach cho ban trong qua khir. Thé
hién sy’ bilJt on nhiing ai dd mang khach hang dCIn cho ban. Phan hoéi lai nhiing ai da
giGi thiéu khach hang cho ban @€ ho bildt nhiing gi dang dién ra m) P& nghi khach hang
giGi thi€éu ban khi ho dang & trong tam trang t6t nhat. C6 thé do 1a Idc ho vua mua san
pham/dich vu clia ban xong. C6 thé 14 khi ban vua 1am mdot diéu tuyét vdi cho ho nhu
hoan lai mét s6 tién 16n, mot wu dai tot, boi thudng thiét hai hodc thuc hién cam k[t vé
dich vu hodc nghia vu clia ban. Ciing c6 thé 1a khi ho vua c6 chuyén vui nhu' 18p gia dinh,
c6 con, thing chlc, nghi huu, hodce chuyén dof cong tac n) Pung qua rut ré bén 1&n; hiy
manh dan nhd ho gidi thi€u o) Va hay cam on khéach hang vi nhirng 16i gidi thiéu cla ho

4. Gitip khéach hang x4c dinh nhifng ngudi ho sap gidi thiéu cho ban. Hay hoi ho, “Anh/
chi ¢6 bildt ai ?” (Di€n vao cho trong cang nhi€u nhém ngudi va tinh hudng cang tot dé
nhic cho ho nhé.)

Nhoém mot: nhirng ngudi ho thudng giao tillp a) Nha cung cdp (hién tai va truSe day)
b) Khach hang (hién tai va trudc day)

¢) Nhan vién (hién tai va trudc day)

d) Péi thu canh tranh (hién tai va trude day)

e) Ba con ho hang f) Khach hang tiém ning g) Khach hang tiém ning khong mua hang
h) Hang x6m i) Cong dong gido xa j) Thanh vién hiép hoi (nhém hoat dong xa hoi, hiép
hoi trong nganh, hoi tu’ thién, hodc hoi nhitng nguGi c6 cuing s& thich)

k) Nhifng doanh nghié€p va chuyén gia cung linh vuc vGi ban ma khéach hang cta ban
tin tuong 1) Nhirmg doanh nghiép va chuyén gia khac linh vuc véi ban ma khach hang cua
ban tin tudng m) Nhirng nha lanh dao hodc ngudi noi tildng ma khach hang cla ban
ngutng mo, ton trong va/hodc tin tudng n) Bién tap vién, phoéng vién cla cic don vi xuat
ban 0) Nhitng nhém c6 sé thich dic biét (thudc 14, du lich, Am nhac v.v...)

p) Ban bé q) LuGt qua danh ba dién thoai ca nhéan cla ho va nhd ho néi cho ban bildt
vé tung ngudi r) Danh sach nhifng doanh nghiép ma ho dinh lién hé

Nhoém hai: nhirng ngudi ho nghi dl0n vi mot sy ki€n nao d6 a) Nhirng ngudi vao vin
phong clia ho b) Nhirng nguGi c6 quan hé cong viéce ¢) NguGi vua nghi huu (hodce dang c6 y
dinh)

d) Ngudi vua 1ap gia dinh (hodc dang cé ¥ dinh)



e) Ngudi vua c6 con (hodc dang cb ¥ dinh)
f) Ngudi vua ly hon (hodce dang c6 ¥ dinh)

g) Ngudi vua sdm mot mon d6 (nha, xe hoi, tha nudi, tau thuyén, thi[Jt bi gidi tri gia
dinh, may vi tinh, doanh nghiép, bat ddng san, hoac dau tu)

h) Ngudi vua bAn mdt mén d6 (nha, xe hdi, thi nuéi, tau thuyén, thillt bi giai tri gia
dinh, méay vi tinh, doanh nghiép, bat ddng san, hodc dau tu)

i) Ngudi dang c6 ¥ dinh mua/ban mét th(r gi d6 j) Ngudi vua chuyén nha k) Ngudi vua
tildn hanh tu sira nha cra (hodc dang c6 y dinh)

1) Nguoi ¢6 con 16n mudn don ra ngoai (hoic dang c6 ¥ dinh)

m) Ngudi vua c6 tang trong gia dinh n) Tat ca nhirng ai khach hang c6 thé gidi thiéu
cho ban dua trén von ki(dn th('c vé nhirmg hoat ddng clia ho

Nhing Vi Du Vé Hé ThOng GiGi Thiéu Khach Hang

Mot doanh nghiép mua ban dat rao ban nhing 16 dat & mot khu vye riéng biét mai quy
hoach. Moi ngudi sé chon mua cho minh m6t mi[dng dat, nhung trude khi ho ky vao
ngan philJu, ho phai gidi thi€u 5 ngudi. Doanh nghiép no ban dudc 113 16 dat trong 120
ngay, va ban cho 74 khach hang dudc gidi thiéu qua dién thoai.

MOt nha moi gidi chrng khodn cam thdy trong qua trinh kinh doanh, moi ngudi
thudng ngan ngai dua ra 1Gi gidi thiéu bdi ho sg nguGi ma ho gidi thiéu sé mat tién vo ich.
Anh ta vugt qua tré ngai nay b[Ing cich ndi vdi ho r[ng c6ng viée cla anh 1a tim cho
khéach hang phudng an dau tu' tot nhat. NClu anh ban rdn tim kilCdm khéch hang mdi, anh
s& khong thé danh ngén &y thdi gian d€ tim cho ban nhirng mdi dau tu tuyét vdi. Vay ban
s€ phai lam gi? K[t qua 1a, chat lugng cla nhifng 1Gi gidi thi€u anh ta nhan dugc vo cliing
an tugng va ty 1€ khach hang s dung dich vu cuc ky cao.

M6t nhém tu van bao hiém va phtic 16i nhdm d0n mot phan khic thi trudng rat hep,
nhirng ngudi tu' 55 d0n 70 tudi va cb gia san tu' 3 triéu do-la trd 1én. Ho khong thé don
gian hoi khach hang r[Ing “Quy vi ¢6 bi[dt ai nhu th(d khéng?” Ho phai nghién clfu
thong tin nhirng nha ddu tu’ dat dai theo tung dia ban nh&t dinh. Ho ciing c6 thé tim dn
cac chuyén vién k[ to4n va ludt su’ trong viing d€ tim manh m&i. Khi c6 khach hang ghé
tham, ho s€ 1d8y danh sach tén theo khu vuc khach hang d6 sinh séng. Ho hoi tham va
n[Ju khach hang nay quen bilJt bat ky ai trong danh sach, vi khach do sé néi, “A, dung,
to6i bilJt ngudi nay, cac anh cb thé mugn danh nghia cla t6i @€ tidp cdn ho.” Cach 1am
nay mang lai hiéu qua tuyét voi. Bai hoc & day 1a khi ban nhG ai d6 gidi thi€u tén tudi
minh, khéng phai ldc ndo ho ciing x4c dinh duge nhém d6i tugng ma ban nham dn.
Nhung n[Ju ban dua cho ho mot danh sach nhirng khach hang tiém ning da duge chon
loc va trong trudng hop ho bildt mot ai d6 trong danh sach, nhiéu kha niang ho s€ danh



cho ban nhirng 1Gi gidi thi€u chat lugng hon. Hoac n[Ju ban khong ¢6 danh sach, hay noi
v6i khach hang vé nhiing tiéu chi giéi thiéu ma ban mudn.

Mot doanh nghiép chim séc da & chau Au dua ra khuy[n mai chim séc da mdt mién
phi cho khéach hang. Cf 10 vi khach ¢0n thi ¢6 nhiéu mua thém sdn phdm hodc chon
thém dich vu. Tinh trung binh moi Ian lam mat tri gia 75 d6-la. Khi moi nguGi mua mot
goi dich vu, gbm 6 lan cham séc da mdt, ho duge nhan 4 the giGi thiéu. Ci mot ngudi ho
giGi thi€u mua mot goi dich vu, ho duge hudng thém mot Ian chdm s6c da mat mién phi
nira.

M6t ngudi ban xe haoi ¢6 duge nhitng 16i gidi thiéu nhd nhifng qua béng bay. Tung
chum bdéng bay duge gui tang cho nhirng khich hang mdi mua xe. Nhiéu ngudi hoi han
bdi ching th8y théng tin gi in trén bong ca. Th 14 vi khach d6 cé dip ké vé chuyén mua
xe va gibi thi€u ho dIn vGi ngudi ban xe hdi no. Trong vong 9 thang, ¢d hoi kinh doanh
dOn tu cac khach hang duge gidi thiéu ting 1én 58%.

M6t cao &c phic hop b cin hd cho thué tdng khach hang 100 d6-1a kh&u tru’ vao tién
thué nha hang thang n[Ju ho gidi thiéu thanh c6ng mot nguGi dln & trong toa nha. Va
nCJu khach hang tiOp tuc gidi thiéu thém nhiéu ngudi nifa, ho s& dugc khdu tru't6i da
900 db-la mot thang. Khi ban cham moc 9oo db-la, ho s& ting ban 9oo do-la vao tien
thué nha thang tildp theo cho moi khach hang ban gidi thiéu thanh c6ng. Ho md rOng y
tudng nay thanh phi gigi thi€u khach hang tron doi. NCu ban dang song trong mot cin
hé cla ho va ban chuyén di — gia s khong c6 bat ky rang budc nao — ho sé tra cho ban
chi phi gisi thiéu 1a 150 d6-la tién mit cho mbi ngudi ban gidi thiéu don vao &, sudt cude
doi ban. Cach nay da mang lai hiéu qua rat, rat tt cho ho.

MOt bac si nhan khoa vidt tay mot 14 thu’ cdm on rat gian di va gii d0n nhirng bénh
nhan da gidi thiéu bénh nhéin khéc cho anh. N[Ju ban ¢6 hoc vi tildn si, nhirng nguGi
binh thudng khong ky vong gi chuyén dugc ban tran trong, cing khong mong dugc ban
cam on. Nhung n[Ju ban lam diéu d6, ban s& d€ lai &n tugng rat siu ddm trong 1ong ho.
Di€u ma vi bac s no phat hi€n ra khi tu minh vi(Jt thu chinh la: anh nhiéu lan gui ching
vé cung nhifng dia chi ma anh tung gui trude d6. NOlu ban gUi thu’ ddnh mdy, t6i khong
tin n6 tao dugc anh hudng tucong tu. NO luc thi(lt 1ap nén mot hé théng gidi thi€u khéach
hang sé c¢6 gié tri hon nhiéu so v&i khoang thdi gian it of ban bo ra. Nén nhd nhirng khach
hang dudc giGi thi€u sé€ 1a mot trong nhirng nhém khéich hang vu td nhat va trung thanh
nhat cla ban. Nhifng khach hang dudc gidi thiéu la tién tuy[dn “phong ngu” cho su phat
tri€én doanh nghiép clia ban. Du ban 1am trong linh vuc nao ching nifa, ban déu c6 thé
tim duge ho. Ho 14 nhém ngudi ban dé tro chuyén, lam viéc va chio ban san phdm nhét.

Cac Budc Hanh Dong

Bat dau xem khach hang clla minh nhu nhitng nguGi ban than thi(Jt va dang quy. Nghi
xem ¢6 bao nhiéu ban be, ngudi than, ddng nghiép, khach hang nao ho c6 bilt va c6 thé
¢iGi thi€u cho ban. Xem lai nhirng vi du mau & trén. Lap danh sdch moi y[Ju t6 ma ban
biJt c6 thé ap dung cho khach hang cia minh. Tildp theo, chon ra mét hodc hai quy trinh



gidi thiéu mau dudc gidi thiéu trong chuong nay ma ban cb thé ap dung ngay hodc thay
doi chat it. Chon ra khach hang tiém ning nhat tu danh sach khach hang cla ban cin clf
vao mOi quan hé clia ban vdi ho, tan sudt mua hang tu truGe d00n nay hodc muc @6 hai
1ong clia ho. Hay xem xem ban c6 dugc bao nhiéu khach hang tu'viéc gidi thiéu trong 5,
15, 30 Va 45 ngdy tdi. Sra do1 va hoan chinh hé théng dé c6 thé an tAm vé né. Mot khi
chimng minh dudc hiéu qua, hay tich hdp hé thdng vao tat ca cac hoat ddong kinh doanh
cla ban — va lién tuc s&f dung né. Tildp tuc thr nghiém va ap dung nhiéu hé thdng hon
ni{ra. Ban sé dudc gidi thi€u vdi hang chuc, hang trim, tham chi hang nghin khach hang
m&i ma ban c6 thé phuc vy, bao vé va ddng gop gia tri cho ho trong nhiéu nim téi. Khach
hang c6 duge nhG nhirng 1Gi gidi thi€u sé mua thudng xuyén hon, mua nhi€u hon trong
mot 1an, duy tri m&i quan hé véi ban 1au hon, it mdc ca hon, tran trong ban hon, va
thudng xuyén gidi thi€u nhirng moi quan hé cla ho cho ban. Tat ca nhing gi ban can lam
1a bat dau 4p dung mot hé thong va quy trinh gidi thi€u khich hang thudng xuyén, va
khach hang s€ dua nhau tim dIn ban.

Chuong 12: Nhirng Khach Hang Hao Phong

NO6i lai lién lac v&i nhirng khach hang, dong nghiép va ban bé cii cla ban

C6 nhiéu phuong phap dé dang gia ting s6 lugng khach hang cla ban, ching hién
nhién dCIn b&t ngd nhung it ai billt &€ 4p dung. Ban hoan toan c6 thé gia ting s6 lugng
khach hang cia minh ngay 1ap tifc bCIng cich thu hit nhirng khach hang da 1au khéng
quay lai. Moi doanh nghiép téi tung bildt, va téi tin rC0ng doanh nghiép clia ban ciling
khong khac méay, ludn bo quén mot khia canh, d6 chinh 1a viéc @€ mat dan khach hang, di
ngudc lai v4i phuong cham duy tri m&i quan hé mua ban véi khach hang, nghia 12 ban dé
cho khach cham dut giao dich v&i minh/doanh nghiép cla minh. Ho la nhitng khach hang
bi ddng, nhirng d6i tugng khong con n[Im trong linh vuc kinh doanh cla ban hodc vi mét
1y do nao do, ngung giao dich. Pa s6 nhifng ngudi t6i tung lam viéc tham chi khéng hay
bi[dt vé mUc @ mat dan khach hang that su’ cia minh.

N[u trude tién ban khong x4c dinh dude ¢6 bao nhiéu khich hang cii khéng con tich
ey giao dich v6i doanh nghiép clia ban nifa, ban khong thé bét tay vao cai thién y[lu t&
do6 ngay dudc. Chi can bildt dugc ty 1€ phén trim va nam ro nhirng khich hang cii hodc
khach hang ti€m nang d6 la ai, nhirng ai khong con tich cuc giao dich véi ban, thi ban da
tiCdn mot buGe dai trén con dudng gidm thi€u ty 1€ m&t dan khach hang clla minh. Va
ngudc véi mat dan khach hang chinh 14 gilr chan khach hang.

NOu ban d€ mat 20% khach hang mdt ndm, ban phai thém vao 30% khach hang @€ co6
dudc 10% gia tang doanh s6. Doanh nghiép nao ciing phai d6i mat vGi viéc khach hang rdi
bo ho hodc ngung mua hang clia ho. Nhung ban hoan toan cé thé gidm thi€u thdm chi
loai bo hoan toan tinh trang d6 trudc khi ching kip xay ra. Hay lam theo nhifng budc don
gian gitip ddm bdo va ngin ngua viéc mat dan khach hang nay, va hoat ddng kinh doanh
cUa ban sé& phat trién vugt bac du khong ting cudng cac hoat ddng thu hat khach hang



mdi. MOt khi ngéin dudc viéc mat dan khach hang, dong chay tu nhién cla nhirng cd héi
kinh doanh mdi va nhiing khach hang c6 dugc tu' viée gidi thiéu s& tuon trao, bi ban
khong con chiu ap luc bu ddp hao phi d€ hoa von. Nguyén tac tuong tu’ ap dung cho nhiing
nhan vién vu td ma ban, trong trudng hdp nay 1a nha tuyén dung hodc giam ddce, da dé
vuot mat. Bit kin 16 ro ri va ban s& hing nuéc day x6 nhanh hon. Trong chuong nay ban

s€ bi[Jt cach gia ting nhanh chéng ngu6n khach hang va thu nhap cla minh bng cich
kich hoat lai nhitng khach hang va méi quan hé da mat trong qua kh.

Vay muc tiéu dau tién va trude nh&t ban can lam 1a hi€u rOng du loai hinh doanh
nghiép cla ban la gi di nifa, it hay nhiéu ban ciing sé mat dan mot lugng khach hang nao
d6. Ban can x4c dinh duge mdc dd m&t mat d6 1a bao nhiéu va nhitng khach hang cu thé
d6 14 ai, nhifng ai khéng con giao dich vGi ban ngay ltc nay. Tildp theo, ban can tim ra
nguyén nhan khiCdn ho ngung giao dich v6i ban hodc doanh nghiép cla ban.

ba phan khéach hang cham dit mua hang cla ban vi moét trong ba 1y do sau:

1. MOt di€u gi d6 khach quan xay ra trong cudc sOng/cong vi€c kinh doanh cla ho
khilOn ho tam ngung giao dich vGi ban. Ho ¢6 y dinh quay tr@ lai, nhung ho chua cé dip
lién hé voi ban.

2. Ho gap mot van dé hodc mot trai nghiém mua sam khong hai 1ong véi ban trong
qua kh(’ nhung khong néi cho ban bil[dt. Vi vay ho khéng giao dich v&i ban hoac doanh
nghiép cua ban nira.

3. Hoan canh cla ho da thay d6i khilOn ho khong con cam thay san phdm/dich vu clia
ban hitu ich cho ho ntra.

Ching ta hay cung nghién c(ru ba nguyén nhan nay mot cach chi tilJt hon.

Ngay nao cling nhu ngay ndy, tam tri ban bi bao vay bdi hang tram hang nghin thong
diép, ching bubc ban phai chu y, dau tu thdi gian hodc tién bac. Ngudi khéc cling th[J
thoi. Xa mét cach long. M6t cAu noéi cii rich nhung rat diing. Mot khi ban ngung giao dich
vOi mot cong ty/t6 chifc nao d6, khéng can bidt san phadm hodc dich vu d6 t6t hodc gia tri
dn may, ban ¢6 khuynh hudng quén noé di. Ban da bao gid vo tinh quén khoéng tilp tuc
dat mua tap chi dai han chua, mac du ban rat ung néi dung clia n6? Cé lan, toi va vg téi di
gdp mOt nha nghién clru vé dinh dudng hai tudn mot Ian d€ nhd tu' van, va ching t6i rat
hai 1ong. Nhung khi c6 ho hang ghé choi va ¢ lai trong ba tuan, ching t6i ngung khong
dCn gap cd dy va khéng bao gid trd 1ai nira. Toi cling muln quay lai nhd tu van dinh
duGng, nhung tu minh lam di€u d6 thi khong. Tai sao? N[Ju phai gidi thich, t6i sé noi
rCng t6i khong xem trong dich vu &y d0 dé tu minh dua ra quydt dinh. Nhung, nOu ¢6
dy lién lac vdi t6i, n[Ju ¢6 ay d[0n nha, hodc goi dién cho t6i, hodc tham chi vi(lt cho t6i
moOt 14 thu' ngdn gon, chac hin t6i s€ ngay 1ap tlc quay lai st dung dich vu cla cb ay.

Y clia t6i 14 gi u?



La th[ nay: hdn moét nira 1y do khildn khach hang bo m6t doanh nghi€p nao d6 ma t6i
tung bi(Jt chinh 14 khi ho chi dinh tam thd&i ngung giao dich nhung r6t cude khong c6
ddng luc nao @€ quay trd lai. Téi ngd rCIng phan 16n s lugng khach hang ngung giao dich
v6i ban ciing thudce kiéu khach hang cé thién ¥ nhung hay quén nay. Ban c6 co hoi tuyét
vJi va cao ca @€ thic day cac khach hang cii clla minh ndi lai m&i quan hé kinh doanh
moOt Ian nira. Khi lam diéu d6, ban that su’ giap ho tim thay nhiéu gia tri va 1gi ich hon cho
cudc song ciing nhu hoat dong kinh doanh clia ho. Pung quén rldng moi san pham hodc
dich vu ma ban kinh doanh déu c6 gi4 tri va hitu ich déi véi nhitng khach hang d9, va subt
thdi gian khong giao dich vdi ban, ho bi thiét thoi. B[ng cach giup ho quay trdg lai giao
dich v&i doanh nghiép cla minh, ban da mang lai cho ho nhiéu uu th[J, ich 1gi hon. Ban
thay d6, ban that su dang ganh trach nhiém, nghia vu kOt n6i nhifng khach hang d6 véi
1y do ban dau khilIn ho giao dich v&i ban, va gitip ho tan hudng nhirng ich 1gi @ mot lan
nira. T6i s& chi cho ban cach don gidn nhat d€ thuc hién diéu nay. Nhung trude ht,
ching ta hiy xem qua Iy do thuGng gdp th{ hai khiCIn khach hang ngung mua hang cla
ban. Ho cam théy that vong hoic khong vui voi ban hodc cong ty ctia ban. Sau day 1a mot
sO thdng ké thi vi lién quan d0n nhiing khach hang khong hai 1ong tu mot nghién clru do
Vién nghién c(fu Hoa Ky thuc hién cho Vin phong Ngui tiéu dung cla Nha Trang.

« Céc doanh nghiép s& khong bao gid duge nghe phan hoi tu'96% khéch hang khong
hai 1ong khi bi d6i x(r th6 10 hodc thilJu t6n trong.

« 90% s6 khach hang that vong véi dich vu sé khong quay lai 1an nira.

« Va té hon, mdi nguoi trong sé cac khach hang khéng hai 1ong d6 sé& ké lai chuyén coa
ho cho it nhat 9 nguoi khac. 30% trong s6 nhirng khach hang cii bi phat y do sé thuat lai
cau chuyén cua ho cho nhiéu hon 20 nguoi.

« V&i moi 161 than phién nhan duge, mdt doanh nghiép trung binh c¢6 26 khach hang
gip van dé, 6 trong s d6 gip van dé nghiém trong.

e Chi ¢6 4% s khach hang phat ¥ s& néi ra diéu d6. Cf moi 161 than phién nhan dugde,
s€ c6 24 1Gi than phién khéic doanh nghiép khéng dude bilJt — nhung lai dudc truyén dat
dn nhirg khach hang khac.

e Trong s6 nhirng kh4ch hang da phan nan thi ¢6 d0n 70% s€ giao dich vGi doanh
nghiép trd lai n[Ju nhifng van dé cla ho dudc gidi quyJt. Ty 1€ nay ting 1én 95% n[Ju
khach hang cam thdy van dé dudc giai quyJt nhanh chéng.

« Ly do khi(On 68% khach hang ngung giao dich véi doanh nghiép 14 vi su’ dirng dung
cla doanh nghiép d6. Phai mat dn 12 hanh ddng tich cuc md&i bu dap dude cho mot
hanh vi tiéu cuc trong mat khach hang.

Cach t6t nhat d€ giai quyJt van dé nay l1a ngay tu’ dau, ban dung @€ mat bat ky khach
hang nao blng cach 4p dung triét dé y tudng cla Childn Luge Cla Su Uu Viét. Tuy nhién,
khi tung @& mat khach hang béi nhirng 1y do tiéu cuc, ban chua hin da mat tat ca. That ra,



d6 c6 thé 1a mot trong nhiing cd hoi t&t nhat d€ bat lién lac 1ai va lién k[t chét ché véi
nhirng khach hang cii 6. C6 1€ clra hang clia ban ddong khach bat chot, hodc thildu hut
nhan luc, va mot trong s6 cac nhan vién cla ban trd nén kiém 16i hodc ¢dc c[In v4&i mot
khach hang nao @6 — ddc biét 1a khi khach hang d6 doi hof qua nhiéu th(r. C6 thé khach
hang d6 dat ra qua nhiéu ciu hoi khong can thi(dt va ban/nhén vién clia ban khong c6
thoi gian dé€ tra 16i. C6 thé khach hang d6 can su’ quan tdm hodc trg gitip ddc biét nhung
khong dude nhu'y mubn. Co6 thé vi ban da hira, hodc it nhat khach hang xem nhu ban da
h(ra, lam cho ho mot diéu gi d6 sau khi ban dugc hang — nhung réi n6 khong xay ra. Co
thé vén dé ndy sinh trong qua trinh thanh toédn khilln khéch hang buc minh. Hodc khi
khach vé ddn nha/van phong cla minh bong nhan ra th& ban ban cho ho khong phai la
san pham/dich vu t6t nh&t cho nhu cdu clia ho. C6 thé chi vi ho khong ¢ dude cam giac
minh 14 nguGi quan trong, hodc cam thdy khéng dugc ban/doanh nghiép cta ban t6n
trong va quan tam.

T6i c6 thé€ 1iét ké may trang lién nhifng nguyén nhan vi sao khach hang ngung giao
dich ma ban chua nghi dCIn. Di€u quan trong 14 ban hiCdm khi nao ¢6 tinh xic pham, giy
phat y hodc thiCdu nhiét thanh v&i khach hang cla minh. Téi ddm ca rCIng ngay lic nay
day, ban m&i nhan ra c6 thé ban — hodc doanh nghiép clia ban — 1 nguyén nhan khildn
khach hang ngung giao dich. Trong s6 hang ngan chi doanh nghiép va ngudi di lam toi

u’flg tilp chuyén, chi c6 mot s0 it nghi vé 1y do dy. Vi vay, ti c6 1y do dé tin chac khong
moOt d6i thl canh tranh nao cla ban tung suy nghi vé diéu do. Khi da bilJt 80% s6 khach
hang ban danh mat khong bo di vi nhu’ng 161 [Am khong thé slfa chifa, ban c6 thé bt tay
vao hanh d6ng gan nhu ngay lap tlc va 16i kéo dude nhiéu

— tham chi hdu h[Ot — lugng khach hang d6 quay trd lai. Va khi ho that su trd lai, may
thay, ho c6 khuynh huéng tro thanh nhirng khach hang tét nhat, thuong xuyén nhat va
trung thanh nhat cua ban. Ho cling ¢6 khuynh huéng tro thanh nguén giéi thiéu khach
hang mdi t6t nhat cho ban. NCOJu m6t khach hang ngung mua vi 1y do th( ba (hoan canh
thay d61 khiCdn ho khong con cdm th&y san pham/dich vu clia ban ¢ 10i cho ho nita), han
nhién ho vin danh cho doanh nghiép cuia ban sy tén trong, thién chi v méi quan hé lau
dai. Chi can lién lac vdi ho va thanh that bay to su’ quan tdm cla ban doi véi cube sOng cla
ho, ban da dinh vi ban than mot cach tuyét voi. NOu ho néi rCng ho khong thé s dung
san pham hoic dich vu cia ban nira, hiay nho ho giéi thiéu ban bé, thanh vién trong gia
dinh, ngudi quen, nhiing ai c6 th€ hudng 10i tu nhifng gi ban 1am. Khach hang cla ban
thudng sé€ vui ve 1am chuyén d6, nhung @€ mo6t minh ho thi ho s€ khong bao git nghi
dOn. Hay tim hiéu xem nhing thay d6i nao da xay ra trong cudc sdng clia khach hang do.
NOu né 1a su cai thién, hay vui cho ho. Chtic mung ho va #n mung cliing ho. Con ngudc
lai, hdy dong cdm véi ho va, hon ht, hay quan tam dC0n ho mot cach chan thanh, thé
hién tinh cdm sau sdc va chan thit clia ban d6i v6i ho. Pay 1a bi quydt d€ c6 duge nhimng
10i gidi thiéu tuyét voi. Hay quan tAm dCIn ngudi khac, dung chim chim vao ban than
minh. Hainh d6ng don gian nay — lién lac vGi nhifng ngudi khong con giao dich vdi ban
nira, va lich sy nho ho gisi thiéu — @3 gitp gia ting doanh sé cia nhitng doanh nghiép t6i
tung tU van 1én dn 50% trong nhiéu thang. Nhu ngudi ta thudng néi, “kJt qua mang lai
c6 thé khac nhau”, nhung chic chin né sé rat tich cuc mét cach bat ngo.



Tim Lai Nhitng Khach Hang ba Mat

Vay ban lam gi dé t&t ca nhirng khach hang &y quay trd 1ai? Nhing gi ban can lam 1a
lién lac v6i ho, mét cach chan thanh va khiém nhuong. Vi dy, hay hen gip ho ¢ noi lam
vi€c hodc nha riéng. NOu viéc thim nom truc tiClp khong thuc tO cho 1dm, hay dién
thoai hodc vi(dt thu’ cho ho. NOlu ban khéng thé tu minh 1am diéu d6, cach t6t nhat tillp
theo 1a dé nghi nhan vién kinh doanh va dai dién dich vu khach hang cua ban lién lac véi
nhirng khach hang cii @3 ngung giao dich. Sau day 1a nhirng gi ban 1am va néi khi ban
tildp xtc vGi ho.

Péu tién, hay cho ho bildt su’thdt — rCIng ho da khong con mua san phdm hodc dich
vu tu doanh nghiép clia ban trong mot khoang thdi gian kha lau va ban cam giac c6 diéu
gi d6 bt 6n. Pam bao 1a ban thé hién dudc su’ quan tdm chan thanh dC0n cudc sdng clia
ho. Va ban nén that long. Vi sao? BGi n[Ju ho gdap van dé kho khin gi khildn ho khong
thé tidp tuc tdn hudng nhing 16i ich va gia tri ma san phdm/dich vu clia ban mang lai,
cudc sOng cla ho it nhiéu bi anh hudng. Va ban c6 thé gitp ho cai thién tinh trang d4. Sau
khi thé hién su’ quan tdm dC0n khodang thdi gian d6i bén ngung giao dich, hiy chan thanh
hoi tham khach hang “Liéu ¢6 di€u gi khéng 6n chang?” Va tildp tuc luén trude khi khach
hang kip tra 16, “Liéu ching t6i da lam gi sai? Chting t6i da lam anh phién long u? NClu
th[J, that long ching t6i khong ¢6 y. Cong viéc 1am #n, gia dinh, sc khoé... cla anh van
6n ca ch(?” biém ban can chi trong 1a chinh ho va hanh phic cla ho. Hin nhién, c6 mot
1y do nao @b khildn ho ngung giao dich, va ban mudn tim ra chinh xac 1y do 8y 1a gi — va
1am cach nao dé khéc phuc né. Bién phap nghe cb ve’

don gian nay phat huy tac dung than ky v&i hau h[Jt cdc khach hang ngung giao dich.
Nhung ban phai chin thanh trong no6 luc tim lai cdc khich hang da mat cla minh. Hanh
d0ng gia dGi chi gay bat 16i cho ban ma thoi.

Mot vi du hoan hao cho tac hai cua su gia déi 14 chuyén mot hanh khach di may bay
phat hién x4c con gidn trong moén rau tron cla minh. T6i hém d6 khi vé d[0n khéach san,
anh ta 1ap tUc vi(lt mot 14 thu day gidn dif cho hang hang khong d€ phan nan. Ngay khi
anh ta trG vé van phong sau chuy[dn cong tac, mot 14 thu hdi dap tuwhing hang khong
dugc gui d0n. La thu vildt rOng, “Thua ngai, chiing t6i that sy’ quan tAm d0n 14 thu' ngai
gUi d0n. Tu truGe @0n nay, ching t6i chua bao gid gdp diéu tucng tu' va ching t6i xin
cam doan s& lam t&t ca nhiing gi c6 thé d€ ddm bao su’ c6 nay khong xdy ra mot 1an nao
nira. C6 thé€ ngai cling mudn bi[Jt 1a nhan vién phuc vu moén #n cho ngai da bi khién trach
va toan bd méay bay da dude phun thudc diét con trung. Van dé cta ngai khéng hé bi bo’
qua.” Khoi can phai néi, nguGi dan 6ng that su’ an tugng trude cach hanh xf nay. Nhung
tat ca bildn mat khi anh ta phat hién mot tG ghi chi ndi b0 v6 tinh dinh & phia sau 14 thu:
“GUi ‘L4 thu gidn’ dCn 1430 nay”.

Khéac hin v6i vi du trén, mot nd luc chan thanh &€ stra chira 10i [Am c6 tac dung gén
k[t ban v&i khach hang hon han so v6i trude khi su' viée xay ra. Ngoai ra, n6 ngay lap tic
xoa diu n0i gian dif hodc cam giac tiéu cuc tu phia khach hang bdi ho da hy vong va x(rng



dang nhén duge su’ phan hoi chan thanh véi 16i than phién c4 nhan cla ho. Ki€u hoi dap
subng sa, may moc, hodc thG g chi lam tram trong thém tinh hinh vOn da t6i té. Hau h[t
nhitng khach hang khong con giao dich cua ban thuong thudc hai nhém dau tién ma
ching ta da dé cdp. Hodc ho ngung mua “tam thdi” va khong cé dip quay lai, hodc ho gap
phai mot vén dé khong dugc giai quyJt 6n thoa. NOlu ho ddt nhién ngung giao dich vdi
ban mot cach khong ¢6 v, khi ban goi dién thdm hoft, han ho sé thay ngai ngai nhung van
tran trong su quan tam cua ban. Va thuong ho sé quay tro lai giao dich véi ban trong vong
vai ngay hodc vai tudn. NOu ho c6 diéu gi khong vua ¥ trong 1an cudi cing giao dich vdi
ban, hin ho s& noi cho ban bildt. Khi 8y s€& 1a ¢ hdi hoan hao &€ bay to 1ong thanh véi ho
va cong nhén nhitng gia tri cling nhu tam quan trong cia ho d6i voi doanh nghiép cua

ban, nhd xin 16i vi nhifng gi da xay ra nh[Om khé&ng dinh ban kh6ng ¢6 ¥ gy nén chuyén
d6 — tham chi ban khéng hé bi(t ¢6 chuyén nhu th(J xdy ra va ban mudn lam mot viée
gi d6 that ddc biét d€ bu dap. Tuy thudc vao loai hinh doanh nghiép va cong vi€c cla ban,
su' bu dap 8y c6 thé 1a ban sira chira ngay sai lam hodc thay th[J b[Ing mot th(r gi khac,
hodc ban glri @d0n ho m6t s6 san pham/dich vu mién phi, hodc ban mdi ho mua mét mén
hang gia tri hon véi mlec gia cuc ky uu dai. Diéu quan trong ban can chu y la: hay lam moi
diéu can thi(Jt khiCOn ho vui ve va hi€u rOng niém vui, su’ hai 1ong cla ho 1a diéu quan
trong d6i v6i ban. Pung toan tinh khi 1am diéu do, dung 1am chi vi mudn 16i kéo ho mua
hang trd lai. Nghe c6 ve don gian qua phai khéng? Ma that su'né 1a th[. Hay lam diéu
ndy trong 30 ngdy sap tdi va toi cam doan véi ban rCng ban s€ 13y lai duge mot lugng
dang ké nhiing khach hang cii cla minh.

Loi Ich Cong Thém

Con mot 1gi ich tuyét vGi nlra ma ban sé€ c¢6 duge khi thuc hién diéu d6: thong tin phan
hoi. Ban sé& hoc dugc t4t ca cac cach @€ cai thién doanh nghiép clia minh. Nhifng khach
hang cii sé cho ban bi[dt chinh x4c ho thich va khong thich diéu gi & ban, doanh nghiép
clia ban, nhan vién clia ban, sdn phdm cla ban, hodc dich vu clia ban. Ho sé cho ban bilt
chinh x4c 1am th[J nao cai thién nhing diéu &y d€ c6 dugc su hai 1ong clia khéach hang.
Ho sé cho ban bi[dt nhiing 16i ich va vu thO nao ho c6 dude tuban. Va ho sé& dan dat ban
tim ra nhifng khia canh trong hoat ddng kinh doanh ctia minh ma & d6 ban c6 thé mang
lai nhiéu 1gi ich hon cho tat ca khach hang cla minh.

Can Lién Lac Véi Ai Truée

To6i dang dat gia thi(dt rCIng ban bilJt chinh x4c hau h[dt, n[Ju khéng mubn nobi 14 tat
ca, nhifng ai 1a khach hang ngung giao dich v6i ban. NOu ban khong nam dugc thong tin
do6, hay xem lai ho sG va sb sach ghi chép cla ban, tim xem nhiing ai khéng con mua hang
clia ban trong thdi gian qua. Thu thap tén ho, dia chi va s6 dién thoai cla ho, sdp x(p
danh sach theo tiéu chi thoi gian mua hang gan day va tin suat mua hang cua ho. Noi
cach khac, hay chon ra nhifng khach hang cii tung mua san phdm hodc dich vu clia ban
véi s6 lugng 16n nhét, hodc tung mua thudng xuyén nhat va lién lac véi ho trude. Trong
qua trinh ti(dp xtc, ban s& gdp nhiéu trudng hop khach hang rdi bo ban dé d[n vdi d6i
thu canh tranh. Nhung mét diéu ciing thuong xay ra 1a déi tha canh tranh d6 khong déi



xUr' tOt v6i ho hodc khéng mang lai nhi€u 1di ich cho ho nhu ban trude d6. Tuy nhién, tinh
tri hoan khilOn ho khong quay lai v&i ban. Khi ban lién lac véi ho, ban dang tao ra mot
“sy dong thuan” dé ho quay lai vd mua hang cia ban mét 1an nira. Cong sé khach hang
ngung giao dich ban mdi xac dinh duge. Ban s€ ngac nhién truGe con s6 nhifng co hdi kinh
doanh bi mat van con d6, chd dgi ban.

Hay hiu diéu nay. NOu ban ¢6 thé giém moOt nira ty 1€ khach héng mat di cla minh,
hi€u qua cling glong nhu ban cong thém ngan dy khach hang mdi vao doanh nghlep Vi
vay, n[Ju ban d4 va dang danh mat 20% khach hang moi nim va ban bat dau véi s6 lu’o'ng
1.000 khéch thi ban dang mat di 200 khach/nidm. Va n[Ju ban gidm con s6 d6 xudng con
mot nira, no sé tudng tur viéc ban tim dudc thém 100 khach hémg mdi/ nam. Trong 10
nam, doanh nghlep cUa ban s€ 16n manh gap d6i nhG vao viéc han ch[J lam mat khach
hang That dang dé suy ngam' Khong lam gi khéac ngoal vi€c giam lu’o’ng khach hang bi
mat, va ¢’ mOi 10 ndm, ban sé ting gap d6i quy mo6 doanh nghiép clia minh. BCng cach
danh thoi gian lién lac véi tat ca nhitng khach hang ngung giao dich va néi chuyén véi ho,
ban sé khi[dn ho bi an tugng manh hon ban nghi rat nhiéu, va diéu tuyét vGi sé€ xay ra.
Ban hoan toan c6 thé yén tdm r[Ing 20% va c6 thé nhiéu hon, 50% hay 60% chang han,
trong s6 cac khach hang ngung giao dich do6 sé quay lai mua hang cia ban gan nhu ngay
lap tire, va thuong xuyén hon.

Hay Xem Nguoi Khac Tim Lai Khach Hang Bang Cach Nao

MOt clra hang ban le t6i tung tu' van gli nhirng philCdu qua tdng 20 d6-la cho bat ky
khéch hang nao khéng mua hang clia ho trong vong 9 thang. It c6 ngudi nao c6 thé tu chdi
¢d hoi mua hang vdi 20 d6-la mién phi. NCJu ho chi it nhat 40 d6-la (gia tri giao dich
trung binh cla nhirng khach hang dugc kich hoat lai d6i véi clra hang ban le nay la 6o do-
la), cira hang nhan lai mot nira va hoa vOn trong giao dich dugdc kich hoat lai lan dau do6.
D6 1a mot diéu tuyét voi vi ching t6i khdm phé ra r[Ing: ct 10 khach hang ngung giao
dich quay lai mua bdng philJu qua tang, c6 4 khach hang van tildp tuc mua hang trong
nhiéu niam.

M6t ludt su toi tung tu van da villt thu cho t4t ca khach hang ngung giao dich cla
minh va mdi ho sur dung dich vu tu van trong Vong hai tilCdng ruGi dong ho hoan toan
mién phi. Anh mudn dam bao rCIng ho khéng bo s6t bat ky nghia vu phéap ly nao von c6
thé khilOn ho gdp rac rdi v& mét phap ludt. Hon mot nira khach hang cii cla anh quay lai
vi 101 chao mdi d6, va khoang mot nira trong s6 ho trd thanh khéach hang thudng xuyén.

MOt nha hang ma t6i va gia dinh trudc day rat thu’o’ng dUn dn nhung sau do6 khong
con dCIn nira da gu’1 thu m&i ching t6i dn dn mot bifa trira mién phi 6 chd ho vao bat et
ngay nao trong tuan. Chiing t6i da s dung thu moi do, cam thay thich d6 &n va dich vu &
d6 nén da trg lai rat nhiéu lan trong nim do6 — sy that 1 bay gio chting t6i van thuong lui
t3i nha hang nay. Nhung ban bi[Jt khong, n[Ju ho khong mdi ching toi quay trd lai, chac
chin chting t6i khong quan tim dau.

Khi moi th( suon se, ai ciing c6 thé cu' xr dng muc. Nhung cach ban thé hién trong



nhiing tinh hudng khong c6 gi d€ vu 1gi sé€ d€ lai 4n tugng manh mé& hon rat nhiéu.

Michael Basch, moét trong nhifng nguGi sang lap Federal Express, néi véi téi rCng
FedEx lu6n c0 gang lam nhirng di€u binh thuGng tré nén phi thudng. Va bat cr khi nao co
van dé, ho sé& xir Iy ngay lap tue.

Vi dy: M6t kién hang quan trong cua khach hang bi thét lac. FedEx ngay lap tuc tra cho
khach hang @6 m6t khoan dén bu. Ho tim ra kién hang va chiu chi phi vin chuyén né
bOng mét hang hang khong 16n, bo tién thué xe tai chd n6 d0n dia chi ngudi nhan. Ho
xin 101 b(ng 1Gi va blOng mot 14 thu' gui dln tan tay khach hang, va ho cling lam tuong
ty’ d6i vdi nguGi nhan. Piéu nay giai thich vi sao du FedEx tung d6i mat nhiing van dé rat
nghiém trong, nhung hiCdm khi nao ho d€ vudt m&t khach hang. Ban ciing s& khildn céc
khach hang da mat quay trd lai n[(Ju lam theo phucng phap tuyét v4i nhu ho.

Pé t6i ké ban nghe cau chuyén budn vé viéc mot ngudi thg gidt kho ma t6i bildt anh
dang danh mat 6.000 do-la 1am #n vé4i t6i moéi ndm — 6.000 d6-la ma 1& ra anh ay da
kiOm lai dugc ngay lap te, n[Ju anh bi[Jt cAch lam dang.

Tbi gap rac roi v6i moOt ngudi thg gidt kho. Anh ta dua nham cho vg t6i may cai 4o so
mi clla ngudi khéc va ching t6i e th(d t6ng ching vao hanh 1y chuén bi cho chuyn di
Uc. Khi d00n noi, t6i hodng hét khi 18y ra mdc. Thir anh ta dua cho vg t6i khong phai 40
cua t01, ma la mot mé ao cii son rach va dat nat.

Tuy nhién, diéu nuec cuGi la nhing cai 40 s6 mi d6 cung kich ¢G vdi toi. Thay vi ndi con
thinh nd v4i anh ta, t6i mdc nhifng cai 40 6. T6i khong mudn bo ra 3.000 d6-la d€ mua
d0 mdi va bat anh ta dén s0 tién d6 cho minh. Khi t6i quay vé, tdt ca nhirng gi anh ta lam
12 khéng tinh ti€n nhifng cai 40 ma t6i khong bao giG nhan dude. (Nhung vo t6i da tra tién
cho nhing ci 4o nham lan kia r6i, nén viéc lam d6 chang c6 gi to tat.) T6i nghi thai do
cUa anh ta that t€, vay nén t6i khong d[In d6 nifa. Nhung cho gidt khé t6i tim dC0n sau d6
tham chi con té hon. Tuy vay, c6 1& cai toi trong t6i qua 16n, nén t6i khé ma chiap nhan
chuyén quay lai v6i ngudi thg gidt kho ban ddu. Con anh ta thi chd trong d0n san pham,
thay vi chu trong @0n khach hang, qua m{c nén khong thé goi cho t6i, xin 16i, va lam
nhirng viéc ding ddn @€ t6i quay lai. Vi vay, t6i danh 6.000 db-la cho dich vu gidt khoé &
moOt ndi khic ma t6i hoan toan khong hai long. Anh ta mat 6.000 d6-la. Chang ai dudc 1gi
10c¢ gi trong chuyén nay — do6 la diéu t6i mudn noi. Lé ra moi nguGi déu vui n[Ju ban bilJt
thé hién su’ quan tam d(0n khach hang.

PE L4y Lai Niém Tin Clia Nhiing Ngudi Ban Cii

M6t nha phat hanh ban tin téi tung tu van da gl]’i 5 14 thu' khac nhau cho nhiing nguGi
ma thdi gian dat bao cla ho da h(OJt han. CIr'7 nge}y anh lai grfi mo6t 14 thu khac nhau, bat
dau vao thoi diém ky ddt bao clla ho h[(Ot han. M6i 14 thu déu dem lai 10i nhuan cho nha
phat hanh no, nghia la 14 thu d6 thtc day nhitng ai con dang phan van, muén ding ky lai
ma chua c6 dip. M6i 14 thu tac ddng d0n ngudi doc tu mot goc @6 cdm xtc khac nhau. L
thu nay gia st ddc gia chan chu qué lau. LA thu kia chao mdi ho mot gbi vu dai gidm gia



cho ndm tdi. L4 thu khac nira dinh kém mét khoan qua tang c6 gia tri blIng ca goéi dang
ky ban tin.

M6t s& bién phap méi me c6 thé gitip ban thanh cong hon nita trong viéc tim lai khach
hang da bi ddnh mat la gi? Hay gui nhirng mén qua bat ngd dIn khach hang — nhirng
moén qua ngoai mong dgi, du moéi quan hé gilra ban va ho ¢ mdc d6 nao ching nira. Hay
dinh kém mot 14 thu bay to T[CIng ban nghi mén qua nay sé c6 ich cho cudc ddi ho, dong
thoi danh cho ho moét vu dai khong rang bude.

Nhiéu ngudi toi tung tu van da tim lai nhitng khach hang cii cla minh va dé dang
kiOOm duge hang chuc hodc hang trim nghin d6-la 16i nhudn. Mot bac si ndn xuong khdp
toi tung 1am viéc yéu cau trg 1y cla minh goi dién cho bat ky bénh nhan nao khong dit
hen kham bénh thuGng xuyén trong vong 8 thang, hoi xem c6 viéc gi xay ra khéng. NguGi
trg Iy néi, “Bac si quan tdm d0n anh va nhd t6i goi cho anh d€ xem moi th( c6 61 khéng.”
Khoang 60% nhirng ngudi dudc goi da dat hen kham bénh lai trong vong 2 tuan.

80% nhirng khach hang rdi bo ban khéng phai vi 1y do ban khong thé khac phuc. Va
ban cé thé€ 18y lai phan 16n nhirng khach hang do véi chi phi chi blOIng mot phan nho chi
phi thu hat khach hang mdi. Ciing gidng nhirng khach hang d00n tu15i gidi thi€u, ho cb
khuynh hudng tré thanh mét trong sé nhirng khach hang tét nhat, mua thuong xuyén
nhat va trung thanh nhat cta ban.

Nhirng Khach Hang Ra bi Vinh Vién

NOu khéach hang chdc chan khong trd lai v6i ban, liéu ban cf bo mdc ho va budng
xuoi nhifng no Iuc cla minh khong? Phan Ung cla t6i la cdm on vi khach ay vi da gidp toi
tim ra nhiing khiCOm khuy[Jt trong sdn pham hay dich vu cla minh ma tdi c6 thé stra
chifa hodc loai bo. Va khi lam viéc do, t6i dang gop phan ting thém thanh céng va thu
nhép clia minh trong tuong lai. Khach hang nay da giap toi cai thién san phdm hay dich
vu cUa minh, va t6i mu6n cam ta ho vi di€u d6. VGi thai d6 va hanh déng nhu vay, ban sé
vo cung khac biét, tdc ddng manh dCIn khach hang, va k[t qua thudng dan dCn 1a dao
ngudc tinh thJ, ¢6 lai dude vi khach hang 1€ ra da bo di vinh vién.

Du khong phat huy tac dung d00n mc d6 ching nifa, n6 van mang lai cho ban 1di ich
tuyét v0i vé sau. Ngudi ta sé€ truyén tai nhau vé€ vi€c mot ngudi da tim cich mang lai 1gi
ich cho ho mot cach vo diéu kién. Tré tréu thay, ban hoan toan c6 thé van dung cach nghi
va cach 1am nay d€ nhirng khach hang cii tung phét ¥ vSi ban lai nhiét tinh gidi thiéu
khéach hang mdi cho ban. Nhan tién, ddy khong phai 1a m6t manh khoe lua gat hay thao
tang gi ca, trai lai, day 1a viéc lam c6 tinh tuong ho. Ban ng vi khach bi phat long mo6t cam
gi4c hai long, vua ¥. Vay n[(Ju cAch nay mang lai cho ho su’vua ¥, tlc 1a ban mang lai mot
diéu ho xUrng dang nhan dudc. Hay nhd, n[Ju ban gidm duge mot nlra ty 1€ khach hang
mat di cla minh, nghia la ban dang tang doanh s6 va kha nang mang lai Igi nhuéan cta
minh & m(c tuong tu. Hay bat tay ngay vao viéc bit kin nhifng 10 ro ri trong hé thOng su’
nghiép kinh doanh cua ban.



Trong trudng hop ban 1 nhan vién lam thué, nhitng 16 o ri hay ty 1& m4t di khach
hang thé hién dudi hinh thfc mat di nhan sy’ Uu td, trung thanh va c6 k¥ nang (ty 1é€ nghi
viéc) hodc khong tuyén dung dude nhirng ngudi tai gioi nhat.

Cac Budc Hanh Dong

Dua ra chinh sich tuong tac thuong xuyén va gan giii v6i cang nhiéu khach hang hién
tai cang t6t (n[Ju khéng mubn noi 1 tat cd). Piéu nay gitip tranh di nhiing hi€u 1am,
nhiing su gian doan vé6 tinh trong hoat ddng kinh doanh va sy’ thiClu quan tAm c thé tao
cd hoi cho d6i thd canh tranh nhay vao. Lap k[ hoach lién lac cang nhi€u khach hang
ngung giao dich cang t6t. T6t nhat 1a ban nén tu minh gdp true tiClp hodc goi dién cho ho.
Nu khong tién, hdy d€ nghi trg Iy, nhén vién, hodc ban di€u hanh gitp d6 ban. NLu
cong viéc d6 qua nhiéu hoic quéa tén thoi glan cho ban hodc cho ho, hay gui thu, fax, hoac
e-mail mot cach chén thanh, dOng cam va tran trong. Theo doi t&t ca cic phdn hoi. NClu
phai lua chon, hay bat dau tu nhirng khach hang ngung mua gan day nhat. LAm cAch nao
ban x4c dinh mot vi khach van con/khoéng con mua hang clla minh nifa? Ban cin ¢ vao
tho6i quen mua hang trén tiéu chi thoi gian, gia tri don hang, hoic gbi san pham dich vu.
Nhiing ai d3 tung mua hang theo m6t chu ky nao d6 va bay gi¢ khong con nhu' th[d nifa,
chdc hin da tré thanh (hodc sé sém trd thanh) mot khach hang ngung giao dich. Nhi€ém
vu cla ban (va ciing 1a ¢d hoi tai chinh cla ban) 14 1at ngude tinh th[J. Khi ban tro chuyén
vGi ho hodce xin thong tin lién lac tu nhirng khich hang ngung giao dich d6, ban sé& can
lam mot trong ba viéc sau:

Nhiéu nguoi s& nhanh chéng tré lai mua hang cia ban va gi¢i thiéu thém nhiéu nguoi
kh4c dC0n mua bdi ho khéng c6 ¥ cat dit lién lac. Vi vay, hay bu dap cho ho vi su’ thiClu
chl d@dng cua ban trong qua kh(r — lam mot di€u gi dé dac biét va uu 4i cho ho nhu mot
moén qua “chao mung trd 1ai”, hodc bay to 1ong bi(lt on. PEi véi nhiing khach hang ngung
giao dich vi trai nghiém khong vui trong gua kh(r, hay 1am moi th(r d€ stra chira sai lam
d6, danh cho ho vu dai gidm gia hodc mién phi. Hay thé hién su ton trong va thong cam
vGi truGng hgp cla ho, danh cho ho nhimg vu dai tuyét voi trong 1an mua hang tildp theo,
thdm chi m6t hanh déng khac biét c6 thé khong lién quan gi d[In sdn phdm/dich vu cla
ban. Ban c6 thé gli cho ho phildu mdi diing bita t6i, vé xem bong chay, hodc mdt quyén
sach phu hgp vdi sé thich cua ho... hdy van dung tri sang tao cla ban.

MOt cach noéi rat hi€u qua ban can nhd khi tilp xtc vGi khach hang ngung giao dich
do khong hai long la: “... du quy vi chi quay lai mot lan duy nhat vi uu dai nay chang nira,
thi su’ hai 1ong cla quy vi vdi giao dich cudi cing nay van vo cuing quan trong déi véi
chl’mg t6i. Xin hay cho chl’mg t6i cd hdi d€ duge chirng kiln diéu nay.” Hay n6i nhu thd
va gan nhu khong mot ai con gian ban dugc nira. Tham chi s6 it ngu’dl van con ghlm
chuyén cii trong long cling phai “mién cu’dng ké cho ban bé clia ho vé nhiing viéc 1am tir
tC] ma doanh nghiép clia ban da c6 gang d€ bu dap cho ho. Ky la thay, bién phap nay
thung mang lai nhitng khach hang méi tu16i gidi thi€u cla chinh nhiing khach hang
khéng hai long va khong bao gio tré lai do6. Vay khi lién lac khach hang cii, nhirng nguoi
khong con mua hang cla ban bdi vi ho khéng con nhu cau hodc ¥ dinh sif dung san



pham/dich vu clia ban nira, dung vOi gat ho sang mot bén. Thay vi vay, hdy cdm on ho vi
sy trung thanh va nhiing 1an mua hang thuong xuyén cia ho trong qua khu. Sau dé, hay
lich su' nh& ho gidi thiéu khach hang dIn vGi ban. Ho sé rat vui long gitup ban chi khi nao
ban that su' thé hién su tran trong tu'trai tim minh.

Chucong 13: Dao Quan Kinh Doanh Mot
Van Nguoi

Thu hat khach hang bang thu chio hang va ngdn ngil viét

C6 phai ban luén ao udc c¢6 hang ngan nhén vién lam viéc lién tuc khong billt mét,
ngay nay qua ngay khac khong? C6 phai ban rat mong c6 mot doi ngii nhan vién ban hang
c6 thé tim kiCdm va mang vé t6i da s6 lugng khach hang tiém ning hoan toan phi hop véi
san phdm/dich vu clia ban? S& th nao n[Ju t6i néi vdi ban rCIng ban cb thé c6 duge
mudi ngan hoic nhiéu hon nita nhirg nhan vién kinh doanh tran day sinh lyc 1am viéc
cho ban ma khéng can luong, khong billt mét moi, khéng xin nghi 6m, khong bao giG
lam viéc cho d6i thd canh tranh, khong bao giG doi hoi bat ¢l quyén 1di gi — va khong bao
gi0 quén van dung nhirng Lgi Th(J Ban Hang DOc Nhat cla ban ciing nhu thuy[Jt phuc
khach mua hang mot cich xudt sac? Ban sé ngay l1ap tlrc c6 duge diéu @6 b[Ing cach sU
dung moOt cong cu manh mé, dude goi 1a thu' chao hang true tilp.

Khi noéi vé thu chao hang truc tillp, y t6i khéng phai la nhiing td rdi re tién thuGng
xudt hién trong hop thu' nha ban. T6i dung cum tu’ thu’ chao hang truc tiddp nhu' mot khai
ni€ém téflg quat bao trum tat ca moi tai liéu vi(dt cuc ky hiéu qua ma ngudi lam kinh
doanh c6 thé s dung dé giao tiCp vGi khach hang va d6i tugng tiém nang Tu'thu chao
hoi thong thuGng cho dln thu chao hang, va brochure. Nhiing tai li€u nay c6 thé glii qua
du‘o’ng buu dién thong thudng, qua e-mail hodc fax. D& ban tién theo doi, toi s& thudng
xuyén diing cum tu thu chao hang truc tilClp, nhung véi ham ¥ toan bd nhirng phucng
cach 4p dung cu thé va thuong rat phuec tap. Bat cr doanh nghiép hoic doanh nhin nao
cling c6 thé€ si dung thu chao hang truc tiClp dudi v van hinh thie.

Viéc van dung hi€u qua thu chao hang truc tilClp c6 thé gitip ban phat trién va tham
nhap nhirng thi truong mai, nhirng thi truong ngach va gat hai nhirg co hoi méi. Hon
hin bat e loai hinh giao tildp dua trén sic anh hudng va kha ning thuy[dt phuc nao ma
ban dang st dung, thu' chao hang tru'c tildp mang d[n cho ban nhiing phucng ph4p ma
tru@c giC ban it khi cha y nhu’ng lai dé dang thac ddy cong viéc kinh doanh 13n su nghiép
cUa ban. Ban c6 thé tim dugc cic cd hdi kinh doanh to 16n hon, gdp duge nhitng ngudi ban
khong bao gid tildp xtic duge n[Ju goi dién thoai, thuc hién nhirng budi thuyJt trinh
thanh cong hon han, thu hat duge sy’ chd y va ton trong, dong thdi khai ggi su quan tam
truGc moOi budi gap mat vdi khach hang hay d6i tugng ti€m ning.

Trong chuong nay ban sé bi[dt cich s dung thu' chao hang truc tildp sao cho hiéu qua



nh[Om thay th{J vai tro cla hang nghin nhan vién kinh doanh va ca viéc tan dung sUc
manh cla thu tu gidi thiéu doanh nghiép nh[0m thu hat thém nhi€u khich hang méi va
tang doanh thu.

C6 thé dung thu chao hang @€ thu htt thém khach hang méi.

Ban c6 thé dung thu chao hang d€ mang vé& ngudn khach hang tiém ning — nhiing
ngudi ban sé€ tim gdp, s€ gi thong tin bo sung hodc mau thd cho ho, nhirng ngudi s€ tim
dCn ban, nhifng ngudi ban can goi dién cho ho, nhirng ngudi ban s€ gidi thi€u sang cho
don vi ban hang hodc dai dién san xudt € ho tilIp tuc phuc vu. Thu' chio hang con ding
d€ xam nhép hodc tilClp cdn vdi nhirng thi trudng qua nho hodc nhiing khach hang tiém
niang & quéi xa dCIn mUc cac bién phip ban hang hodc tildp thi ban thudng dung khong
hiéu qua. Ban ¢ thé st dung thu chao hang truc tillp d€ m& 16i trude khi goi dién thoai
hodc glfi nhan vién kinh doanh dCIn gdp khach hang. Thu chao hang truc tilp duge gui
sau khi goi dién thoai s€ gép phan thuydt phuc khach mua hang, hodc chi it cling mdi
¢oi ho thuc hién budc tillp theo trong qua trinh mua hang. Thu chao hang con cho phép
ban mé rdng mang luGi nha phan phdi tuy thich. Hdu h[Jt cic nhan vién kinh doanh ki€u
truyén thong hildm khi thu hat duge mot doi tugng tiém ning phu hgp ngay trong Ian
dau tién goi dién thoai. Va chic chan, d€ xin dude mot budi hen tai nha riéng clia ho, va
d€ ho danh thdi gian 13ng nghe ban mot cach thdu d4o 1a diéu khong thé. Nhung n[Ju
thué lai danh sich gui thu bao gbm tén, tudi, dia chi nha cla nhiéu ngudi, hodc n(u
thong tin ban dua cho ddi ngli ban hang cia minh du cuén hiat d0n me nguGi tillp
nhdn mang vé nha nghién ngam thi ban hoan toan c6 thé lam diéu dé bao nhiéu Idn mdt
ngay tiy thich. Ban c6 thé phai tiéu t6n 100 d6-la hodc hon @€ thuc hién mét cude dién
thoai chdo hang. Nhiéu cudc goi can chuan bi trudge nhiéu tuan hoic nhiéu thang. Nhung
ban sé& chi phai bo Ta 1 d6-la (thudng thi chi vai xu) d€ lién lac véi d6i tugng khach hang
ban dang nhdm d[n théng qua duGng thu tin hodc thu dién tur.

Khi st dung thu chao hang, ban c6 thé néu lén nhifng ludn diém thuydt phuc hon so
vGi lGc nodi chuyén qua dién thoai hodc gap mat truc tildp, bGi vi ban khong phai lo viée
ddi phé véi su’ ngin can cla c6 thu' ky @€ tilp cdn vSi khach hang tiém ning va trinh bay
mot cach day du. Vai 14 thu chao hang, chuyén d6 khong bao giG xay ra. NCu thu chao
hang cla ban duge md ra va dat 1én ban hoac vao tay cla d6i tugng tilClp nhan, ban da co
moOt théng diép hoan chinh tu'ddu d00n cudi. Moi cau hoi déu duge tra 16i, moi van dé
déu dugc dé cap, moi sai sot déu duge glal quyDt cam giic tan ngan cing bildn mat va
16i chao mdi khach mua hang ciing thé hién ro rang trong thu. Nhirng 14 thu’ chao hang la
bude khdi dau hiéu qua nhét cho hoat ddng ti(dp thi qua dién thoai. Téi tung chiing kiCn
nhi€u trudng hop, blIng cach gui thu chao hang truGe khi goi dién d[n, thi mic d6 hiéu
qua cla chinh cudc goi d6 gia ting 1én d[In 1.000%. PE t6i dan ching bIng mot cach hoi
khéc biét vé tinh hi€u nghiém that su cla thu chao hang truc tilp.

Ban lu6n mudén mo rong quy md doanh nghiép 1én gap 10 1an ma khong can phai dau
tu’ thém chut gi ding khong? Ban hoan toan c6 thé lam diéu d6 blng viéc tang gdp 10
1an s6 lugng ngudi trén thi trudng vOn sin sang ndi, “Pung, t6i s€ mua nd,” hodc “U, toi sé



d0n,” hodc “Vang, gii n6 dn day cho t6i,” hodc “U, hay @n va trinh bay cho tdi nghe.”
P 1a nhiing gi ban c6 thé 1am dugc thong qua viéce gli thu' chao hang. Tai sao? BSi vi khi
moi ngudi goi dién thoai hodc d0n gdp d€ chao hang, tlc 1a ho gidi thiéu ¥ tudng 8y d0n
khach 1an dau tién. Khach hang can thdi gian d€ tiéu hda, thong tin phai tu’ tu mdi tham
th&u. Va con rat nhiéu van dé tiéu cuc khac ban phai vugt qua. Nhung khi ban dé thu
chao hang 1am nhiém vy d6, n6 s& 1am thay ban tat ca nhirng cong doan khé khin nhat.
Thu chao hang chuén bj tinh than trude cho d6i tuong ti€m ning. N6 ma 16i vdi ho. N6
pha tan nhiing rao can. N6 thi(dt Iap moi th( can thi(Jt. Chang c6 gi 1a khi nguGi ta noi
thu chao hang chinh 1a trung tim cua 10i nhuan nJu né duge s dung ding cach. Nhung
n[Ju tat ca nhifng gi n6 lam dudc 14 gitp ban hoa vOn va thildt 1ap moi th( can thi[dt cho
nhan vién kinh doanh phét tri€n thém thi d6 ciing da 12 mot thang 10i réi. Toi tung chirng
ki(On nhifng doanh nghiép cai tilIn thu' chao hang va mang vé hang trim ngan cd héi
kinh doanh béo bd ndi khach hang tiém ning. R4t nhiéu coéng ty tung nghi d0n viée
thanh 1ap b6 phan tildp thi qua di€én thoai, nhung lai lo ngai viéc tidp thi truc tillp. Goi
dién thoai chao hang khong phai 14 Iira chon hiéu qua nhat, hiru ich nhat hay tac dong
manh mé nhat ma ban c6 trong sé nhirng cong cu tillp thi clla minh. Tuy nhién, nCu
ban sir dung bién phap ban hang qua dién thoai sau khi gui thu chao hang cho khach

hang tiém nang — nguGi da vi[Jt thu, hodc gl e-mail hodc goi dién dCIn cho ban — thi
toan bd cuc di€n tinh hinh sé thay d61 theo chiéu hudng dac biét c6 1gi cho ban.

Thu Chao Hang Truc Ti€p C6 Hi€u Qua V&i Moi béi Tugng

Do6i khi nguGi ta bao toi, “Jay, t6i khong phai 14 mot nha ban le hode mot cong ty giao
hang theo dudng buu dién — t6i khong thdy ¢6 1y do gi d€ st dung thu chao hang truc
tidp ca.” Sai [dm. Ban van cb thé sir dung mdt vai dang thu' chao hang truc tilp va ban
nén s dung nd, bdi n[Ju ban khong nghi 1a minh c6 thé s dung né, thi nhiéu kha ning
d6i thu canh tranh cla ban ciing khong dang s dung né. Nén n[Ju thuc hién, ban sé€ lam
chu thi trudng. P& t6i cho ban mdt vai vi du giap ban gat bo suy nghi “T6i khéng thé sur
dung thu chao hang truc tillp”:

Mot cong ty dong goi gui thu cho nhimg khach hang cti da ngung giao dich véi ho. Ho
thu hat dude 40% khéach hang quay trg Iai. MOt cong ty san xuat thilJt bi hang khéng vii
tru ndm dudc danh sich cla tat ca nhifng hang hang khong va nha san xuat may bay trén
thO gidi, roi gl thu chao hang d0n tung don vi. KOt qua: ho c6 thém 400 khach hang
mai.

Khodng mot thap nién vua qua, ¢6 rdt nhiéu sach, cdm nang hudng dan moi ngudi cac
nguyén tac villt thu chao hang truc tildp sao cho hay va hap dan. Chua ht, cac khoa
hoc vé tidp thi, sach b4o va nhifng bu6i hoi nghi chuyén dé da gitp quang ba rong khap
nhifng nguyén tdc nay. KOt qua la thu' chao hang tryc tillp tré nén na na nhau vé mat
ndi dung lan hinh th(rc. Té6i khuyén ban nén tranh lam nhirng viéc qué khéac biét. Nhiing
nguyén tac trén da dude st dung rong rai béi ching that su hiéu qua. Qua trinh thir
nghiém da ching minh bién phap nao c¢6 tac dung tSt va bién phap nao khong. Tuy nhién,
sang tao van la diéu can thiJt nh[Om gitp viée gi thu chao hang truc tiClp cla ban trg



nén noi bat hon. Chi can ban ap dung tri sing tao mot cach hgp 1y va ¢6 phong cach. Ban
tha ho th( nghiém, nhung hiy tiCIn hanh mot cich can than. Hay suy xét k§ cang bat c(r
su’ thay d61 ndo. Ban cb thé s dung thu chao hang truc tillp dé thu hat khach hang tiém
ning (trong nuGc hodc trong khu vuc) va nhdm dn nhitng ddi tugng khach hang cu thé
hon nhu béc si, luat su, thg stra 6ng nude, ngudi mdi lam me, nhirng nguGi sG hitu xe
BMW hodc may bay, nhin vién k[ toén, gido vién, ky su’ bao tri...

Ban c6 thé sir dung thu chao hang truc tildp ngay sau mot cudc dién thoai ban hang dé
han ch[d hodc loai bo nhing 15i phan nan hodc yéu ciu hoan tién. Ban cb thé s dung
thu’ chao hang truc tilp @€ thu hit hodc tidp cén v6i nhirng phan khic khach hang ddc
biét trong c¢d s@ dir liéu, ndi bi€n phép tildp can dai tra sé khong phéat huy tac dung. Vi du,
ban c6 thé c6 10.000 khach hang, nhung chi ¢4 500 nguoi hung thi voi nhitng san pham
hodc dich vu cao cap. S€ khéng kha thi n[Ju ban gui thu' v6i ndi dung nhu nhau cho tat ca
10.000 khach hang vé dot hang 4o len dai tay dat ti€n mdi nhap vé hodc mot quy dau tu
han mUec cao, trong khi d6i tuong ban nham dn chi ¢6 500 khach hang chinh y[Ju kia
ma thoi. Viéc phan chia danh sach gui thu cho phép ban tap trung nhirng goéi san pham,
dich vu hodc uu dai cia minh vao nhirng d6i tugng khach hang phu hop.

Ban c6 thé s(r dung thu chao hang truc tilp d€ thac ddy s6 lugng khach lui téi clra
hang cla ban b[Ing cach cho khach hang tiém ning bi[lt ban 14 ai, ban ban nhirng gi va
ban G dau. Ban c6 thé st dung thu’ chao hang truc tilp @€ gidi thiéu vé san pham, dich
vu, hodc doanh nghiép cla minh cho mot nhém doi tugng ddc thu mdi khi ban md rong
hoat d6ng kinh doanh. Ban c6 thé st dung thu chio hang truc tillp (thay vi quang cao
ngoai troi) d€ c6 duge danh sach d6i tugng tiém ning that su’ quan tAm dCIn san phdm
cUa ban. Sau d6, ban guri nhin vién kinh doanh d0n thuy[Jt phuc ho, va tilJt kiém dudc
mOt nira chi phi ban hang. Ban c6 thé st dung thu chao hang truc tilClp dé thu hat khach
hang mdi, d6i tugng ti€m ning, hodc ma réng thi trudng. Ban c6 thé st dung thu chao
hang truc tilp d€ tai kich hoat nhifng khach hang cii. Ban c6 thé s(r dung thu chao hang
truc tildDp d€ tuyén dung nhan vién kinh doanh, nhan vién quan 1y va chuyén vién trong
pham vi ca nudc bng caAch nham d[0n danh sach nhifng nganh nghé ddc biét.

Ban cb thé€ st dung thu chao hang truc tiClp bat e khi ndo cong ty clia ban gép van dé
hang tOn kho, phat trién chdm, hoat ddng khong hoan hao hodc luc lugng lao déng du’
thua. Ban c6 thé st dung thu chao hang truc tidp d€ bd sung thém bd phén d3t hang qua
thu hoic dién thoai vao hoat dong kinh doanh. Ban c6 thé sir dung thu chao hang truc
tilp @€ ki€m tra mot cach nhanh choéng va chinh xac tdt ca cac dé xudt ban hang, bao gia,
¥ tudng va dong goi san pham. KOt qua ki€m tra sé€ tilJt 10 cho ban bi[dt cach tung
nhirng kOt qua th’ nghiém thanh c6éng noéi trén 1én ti-vi, dai phat thanh, cidc &n pham va
tiCJp thi qua dién thoai.

Ban c6 thé dung thu chao hang truc tidp &€ quang ba cho nhiing san phdm dat tién
va cao cap khi ban khong mudn giam tién vao hang héa ton kho. B[ng c4ch chao mai
nhifng sdn pham duge ddt hang ddc biét, ban khong chi thu hat khach ddt coc trude, dong
tién ban sé& linh ddng hon ma ban con billt trude s6 lugng don hang dé€ thuong lugng



mUrc gia t6t hon tu'nha cung cdp. Va do chi 1a bude bat dadu. Mot khi ban s dung thanh
thao thu chao hang truc tildp, ban sé s& hi{tu mot cong cu cuc ky hi€u qua c6 thé ting kha
nang tilp thi cUa ban 1én gap nhi€u lan.

Nguoi Nguoi Ap Dung

Thu chao hang truc tilp da phat trién thanh mot nganh céng nghiép tri gia hang ti do-
la. Nhirng ngudi choi khdm pha ra mo ¢d hoi nay bao gdm nhirng nha phéat hanh bao va
tap chi, cong ty in an catalogue, trung tam thuong mai, cau lac bo am nhac va sach.

Lan tdi khi ki€m tra hdp thu va thy c6 thu rac, dung voi ném chiing di. Hay danh mot
chut thoi gian d€ doc mot, hai 14. NClu nhiing 14 thu’ nay khong mang lai hiéu qua gi, chac
hin ngudi ta da khong gui ching. Ho da gui di hang tram triéu 14 thu nhu th[J bdi chiing
that thuc sy hiéu qua.

Tuong tu, ban ciing c6 thé khai thac bi quyJt tiCIp thi tiém ning nay. T4t ca nhing gi
ban can la ki(dn thic cin ban. DA6i vdi hoat ddng tildp thi truyén thong (ching han nhu
quang céo trén ti-vi hodc biang-ron), ban kho long xac dinh va phéan tich duge méi tucng
quan gilra cac kOt qua thu thap duge. Nhung thu chao hang truc tillp c6 thé mang lai
cho ban nhirng cong cu d€ do dac kOt qua chinh xac @00n tung xu, cho phép ban ki€m tra
va so sanh moi phudng an tildp thi clla minh.

Thu chao hang truc tiCp 1a mot trong nhiing cach it tdn kém va hiéu qua nhat d€ ban
ké toan b cau chuyén kinh doanh clla minh cho khach hang. T6i bi(lt ban da tung virt di
rat nhiéu thu loai nay va bin khoin tu hoi loai hinh quang cio d6 c6 thé mang lai hiéu
qua gi. Nha quang cdo b[ng thu chao hang truc tildp thanh c6ng ciing bilJt rCIng da s6
ngudi nhn dudc thu' chao hang tuho c6 thé s& lam y nhu ban: vift ching di. Nhung nCu
14 thu dugc thildt kO mot cach ding dan va dudc thtf nghi€ém mot cach thong minh trén
mOt phin khiic nho cla toan bd danh sich trude khi duge ap dung dai tra, n6 that su
mang lai nhiéu don hang tu m6t lugng khach hang &n tugng. V&i kinh nghiém s dung
thu chao hang, ching toi cdm thay khong c6 van dé gi n[Ju 95 trong s6 100 ngudi nhan
dudc thu chao hang cla chiing t6i khong budn mdé né ra doc, cling nhu chi c6 mot nlra
trong s6 5 nguoi con lai tra 101 chting t6i. Hay 1am mot vai phép tinh.

1. V6i mure phi khoang 40 xu cho mot 14 thu, chting t6i tiéu ton khoang 400 d6-la dé gui
di 1.000 14 thu.

2. NOu chi ¢6 2% s0 d6 (20 ngu®i) phan hoi v8i doanh thu trung binh 100 d6-la, tong
doanh thu sé 1a 2.000 d6-la cho 400 d6-la chi phi.

3. Tru’ di 50% tong doanh thu cho chi phi ban hang va 400 d6-la cho viéc guri thu va
quang céo, roi tru’ di thém 10% s ti€n con lai cho chi phi quan Iy va nhirng chi phi chung
chung khac.

4. Chi véi 2% khach hang phan hoi ciing c6 thé mang lai gan 600 do-la 13i rong cho mai



mot ngan 14 thu gui di.

N[u viéce gui mot triéu 14 thu cling cho lugng phan hoi tuong tu (va that su dang nhu
vay), ban c6 thé kiddm dugec mdt khoan 10i nhudn khong 16. Thdm chi mét nira s6 10i
nhuan do6 ciing da khé an tugng roi. Nhirng k[t qua d6 hoan toan kha thi véi danh séch
khach hang va géi san phdm dich vu hodc uu dai phu hop.

Nhan Vién Kinh Doanh Bang Gidy Vi Su' Tién Lgi Clla Khach Hang

Gia str ban dang lam viéc trong nganh san xudt. Ban ch[J tao va ban san pham truc
tidp hodc thong qua nhan vién kinh doanh. Ban dang gdt hai nhiing thanh cong vua phai,
nhung ban khat khao dat dude nhi€u 1¢i nhuan hon nira. Mot 14 thu chao hang truc tiCp
dugc soan thao mot cAch thong minh c6 thé trinh bay cho khach hang tiém néng cua ban
tat ca nhirng san phdm/dich vu hodc thu hat su’ cht ¥ ddc biét vao mot san pham riéng le.
Nhimng khach hang tiém nang clia ban s& c6 thé xem lai va suy ngdm vé Loi Th(J Ban
Hang DOc Nhat cla ban vao bat ¢ khi ndo ho muln, trong bao lau tuy thich.

Déi Vi Doanh Nghiép Moi

Lic nay, hién nhién ban khong c6 tdt ca nhirng co hdi kinh doanh hodc lugng khach
hang mong mudn. Thu chio hang truc tidp cb thé gitp ban 1am viée d6 va tim kiCdm
thém nhi€u cd héi kinh doanh mdi. Ban chua c6 dugde tat ca nhirng khach hang ban mubn
vi mOt vai 1y do sau:

e Viéc tim ki(Om va thu hat khach hang théng qua d6i ngii nhan vién kinh doanh hodc
b[ng quang cio trén bao, tap chi, dai phéat thanh hay ti-vi khong mang lai nhiéu 1gi
nhudn va ciing khong tilJt ki€m cho 1am.

« Viéc chuyén dof ddi tugng tiém ning thanh khach hang that su tdn qua nhiéu thdi
gian va cong suec.

« Ban khong c6 moOt phudng phap hiéu qua va tilJt kiém dé xac dinh nhiing khach
hang t6t nhat.

Thu chdo hang truc tilCp s€ 14 trg thu dac luc cho nhifng hoat ddng ban hang clia ban
va sé giup ban vugt qua tat ca nhCl’ng chu’('jng ngai vat do6. Chi vdi vai xu cho mot ble thu,
ban c6 thé tung ra c@ mot dao quan nhan vién kinh doanh bDng gidy tran ngap thanh
ph6, tung ngo ngach thj tru’o’ng hodc linh vuc nganh nghé ma ban mu6n xam nhap. Va,
that ngac nhién la trong rat nhiéu trudng hgp, thu' chao hang truc tillp ¢6 hi€u qua kinh
t[J hon hin nhén vién kinh doanh.

Gid day, khi dé sin sang 4p dung thu chao hang true tildp, ban nén lam gi tillp theo?
TruGc tién, hay xac dinh d6i tugng khach hang thich hgp nhdt cho mét san pham/dich vu
ddc thu, hap dan nhat cla ban. Khi da xac dinh duge d6i tugng nay, hay thué lai 5.000 hay
1.000 hodc s6 lugng t6i thi€u vua @l — s6 tén trong danh sach khach hang ma ban du kha
ning tiClp cdn. (Xem chudng 14 &€ bi[Jt thém thong tin chi tiCJt vé viéc thué lai danh



sach khach hang muc tiéu.) M6t khi ban da xac dinh dude danh sach nhifng cid nhan, t6°
chfc hodc doanh nghiép phu hgp nhdt @€ nhdm dn, ban 1am gi vdi ho day? GUi thu cho
ho? Pién thoai cho ho? Hay vua guri thu vua goi dién thoai? GUi thu’ chao mdi ho mua
mot goi sdn pham/dich vu uu dai ndo d6? GUi thur @& nghi ho lién hé lai & billt thém
thong tin? GUi thu’ dé nghij ho lién lac lai @€ duge nhdn mau thd mién phi? Mdi ho tham
du budi thuyJt trinh? MGi ho d0n gian hang cla ban & hoi chg? MGi ho dC0n van phong
hay tru s¢ cia ban? Hay moi ho danh chut thoi gian nghe dién thoai cua ban? Cau tra loi

la dang vay! Ban hay suy nghi vé sy kOt hgp mang lai hi€u qua cao nhat tuy theo ddc thu
doanh nghiép hodc tinh hinh c6ng vi€c cla minh, va hiy thf nghiém. Ban thf nghiém
nhifng ¥ tudng t6t nhat, nhitng kha ning t6t nhat, € tim ra cai ndo mang lai kOt qua kha
di nhat, to 16n nhat, phu hgp nhat, it tré ngai nhat — va d6 chinh la céi ban sé theo dudr.
Hiy sang tao ra 15i chao hang cla riéng minh. Tuy thude vao san phdm hodc dich vu ban
dang kinh doanh ma tim ra céch it ton kém nhat dJ c¢6 dudc t6i da s6 ngudi sé gid tay 1én
va noi, “Toi thich cai nay!” Cach 1am thuc t0I ¢6 thé thay doi tuy theo dong sdn pham _
hodc dich vu. Nhung hay ¢6 thuyJt phuc ho phan hoi d€ nhan duge hang dang thir mién
phi. Hode thuy[Jt phuc ho ghé qua cho ban, dién thoai cho ban. NOu nhiing viéc d6
khong kha thi, hdy nhdn manh vao k[t qua it t6n kém nhat, dé hi€u nhat, va c6 1¢i nhat
ma san pham hoic dich vu ctia ban mang lai.

Thu GUi Buu Dién Hay E-Mail

Hay vilJt thu chao hang. Hay luén nhd r[Ing mot 14 thu chao hang gibng nhu mot
cudc d6i thoai gitra hai ngudi ban. M6t ngudi thu thap kilIn thie tu ngudi kia — ngudi kia
thi truyén dat nhirng hi€u bi[Jt va thong tin cla minh. Thu hodc e-mail chio hang la
nhirng bai thuyJt trinh khoi ggi cdm hing va thuyJt phuc khach hang mua hang, goi
dién thoai, vi(Jt thu hodc d[n clra hang cla ban. Muc tiéu cla né cling tuong tu' nhu cla
nhan vién kinh doanh khi chuyén tai hinh dnh vé san phdm hodc dich vu clia ban thong
qua nhifng vi du, trién vong va 1di ich.

Thanh Phan Cua Mot L4 Thu Chao Hang

Viéc truyén dat thong tin blIng ngdn nglt vilt that su gitip ban gianh duge chod dlng
trong long khach hang. Sau day 1a cAc phan cu thé ma mot 14 thu hoidc e-mail chao hang
nén co:

« Thu chao hang phai thu hat dude su cht ¥ clia ngudi doc blng mot tiéu dé hap dan.
Riéng phan nodi dung phai néu bat dudce nhirng uu diém nofi troi.

« Phai thé hién ro 1gi ich hodc vu th( théng qua nhirng vi du thue tE — so sanh, phan
tich, nhirng 1oi khen ting hoic dan chung.

« Phai thuy[dJt phuc dugc khach hang hanh ddng va ndm bat nhirng 16i ich ma ban cam
k[t danh cho ho.

- Phai thic day duge ngudi doc hanh ddng, phan héi, @3t hang, vi(lt thu, dn tan noi



hodc gUri lai phiClu mua hang,.

N[u doanh nghiép ctia ban thanh cong, c¢6 thé 1a do ban bilJt cach ban hang. Ban cb
thé 4p dung nhiing bi quydt thuc tO d6 vao thu chao hang. N[u hién tai ban dang
quang cio trén dai phat thanh, ti-vi hoic nhitng 4n pham, ban chi can don gian chuyén
sang thu chao hang truc tiClp. NOu ban dang diing nhan vién kinh doanh, viéc chuyén
nhirng 10i thuyJt phuc blOng miéng thanh dang vi(1t cing khéng hé kh6 khin. Ban da
bildt nhifng ntt &n cdm xdc va nhirg di€ém thuydt phuc nht cla san phdm hodc dich vu
clla minh. Hay chuyén né thanh vin ban. Hay vildt m&t 14 thu riéng truyén tai tinh cdm
chan thanh cla minh va hinh &nh ma ban mong mudn thé hién. L4 thu' nén duge vi[lt
nhu mot cudce noéi chuyén than mat gitra hai nguoi, cang giong cang tot.

Tiéu Pé Lam Nén Tat Ca

Tiéu dé chinh la b0 mat quang cio cla 14 thu. N6 cudn hat d0n mUe ngudi doc khong
thé n6i dung. N6 khi[On cho nguGi nhan cam thdy muon doc thu hon.

Hay no6i vGi ho vé cach gop nhat, tillt ki€ém, tan dung 1di ich, hoac dat dude mot thir gi
d6 théng qua san pham/dich vu clia ban. Hodc gitip ho hi€u vi sao san phdm/dich vu clia
ban khildn ho hanh phuc hon, hai 1ong hodc cam thdy ddy du vé mat tinh thén, thé chét,
tai chinh, xa hoi, tAm hon hoic tAm tri ctia ho hon. Chi cho ho thay cach tranh hoic giam
thi€u nhiing kho khin, rli ro, bin khoin lo 1dng hodc cam giac s¢ hii blIng cach s dung
san pham/dich vu clia ban. N6i ngdn gon, nhirng gi mang lai cho ho 1di ich to 16n.

Phan Nb6i Dung Cia L4 Thu Chao Hang

Sau phan chao hof, n6i dung chinh cla thu chao hang s€ 14 cho moi ngudi thdy cac uvu
di€ém trong san phdm cla ban. Ngudi doc mudn bi[dt: “San phdm va dich vu nay s& lam
dugc gi cho t6i?” Hay bat dau phan tich mdt uu di€m néi trdi nhat. Tilp theo, hiy nodi vé
nhiéu 1¢i ich cOng thém trong subt 14 thu. Khi vi(lt phan ndi dung, ban dang dong hai vai
tro khic nhau. Ban mudn ban duge hang, nhung ban ciing can dat minh vao vi tri ngudi
doc. Hay vi(Jt toan bd 14 thu tu’ gbe d6 clia khach hang. NguGi tiéu dung mubn bi(Jt cing
nhirng van dé ma chtng ta da dé cap trong phan vilJt tiéu dé quang c4o. Phan ndi dung
cling tuong tu nhu tiéu dé, chi l1a cu thé va chi tildt hon théi. Hay cho khach hang thy
bOng tu ngll va hinh anh cu thé nhing gi ho cb thé c6 dude hodc tidt kiém dugc hodc
gdt hai duge bOng cach s dung sdn pham hoéc dich vu clia ban: San phdm hodc dich vu
cUa ban mang lai 1gi ich cho ho ra sao? Sau d6, ban ¢6 trach nhiém thuc hién cac cam k[t
cUa minh. D{ kién, va thém nhiéu dif kién nifa s€ dan thuy[Jt phuc ngudi doc va hogp thire
hoa 1Gi chao hang cla ban. DI kién chinh 12 1y do vifng chac nhat ma moi ngudi tim
kilCdm nhOm dua ra nhitng quyJt dinh mua hang day cam tinh. D kién, so sanh va
b[Ong ching s€ clng ¢d ni€m tin va khildn ngudi doc cam thay quy[Jt dinh mua hang cla
minh 13 mét quydJt dinh thong minh. Niém tin 1a mot sdn phdm phu clia cdm xic. Pung
bao gid quén r[Ing trai tim s€ lay ddng dugc khoi 6c. Va ddc gia mudn tin vao 14 thu cla
ban.



Trudce khi vi(dt mot 14 thu hay e-mail chao hang truc tildp day sdc thuyt phuc, hay
danh thdi gian suy nghi vé né. M6 xe san phdm hodc 16i chao hang clla minh va tim
kiCOm nhifng ¥ tudng, cAm nhan méi c6 thé truyén cam hing cho ngudi doc. Phan tich
cac cam k[t cla d6i thu canh tranh va thuGng thi ban s€ phét hién ra nhirng luan ¢ méi
la, sang tao va day stc cubn hut cho sdn phdm hodc dich vu clia chinh minh. NOu ban
phan tich ky cang nhirng ghi cht kinh doanh, nhirng ban mé ta khach hang, nhirng ghi
cht vé dich vu, thi ban cé thé€ sang tao ra nhirg y tudng ma ngudi doc s€ dén nhén ndng
nhiét. Hiy quan sat san phdm clia minh nhu thé ban vua trong thdy né lan dau tién. Piéu
nay rat quan trong bdi 14 thu cla ban s€ 1a Ian tildp xtic dau tién cla nhi€u nguGi doc doi
v6i san pham hoic dich vy cia ban.

Chi D{ Kién Ma Théi

Khi dan ching, hiy bat ddu bOng viéc 8 cap d0n nhitng dir kién cin ban nhit ma
hau h[Jt ai cling bi(Jt va chap nhan. BOIng cich nay, ho s€ tin nhirng gi ban trinh bay
tildp theo. Trong qué trinh doc, cang vé€ sau ngudi doc cang cho rCIng “Ménh dé dau tién
da dting, thi nhiing cai tidp theo ciing dting.” Nhitng dif kién va ménh dé c6 thé gay &n
tugng doi véi nguGi doc bao gom:

e Chi ti[Jt vé qua trinh xay dung, nguyén vat liéu va tay nghé cla ngudi thg.

« Thong tin vé danh tiCOng, vi th[d cla doanh nghiép clia ban: ¢d s& ha tang, cong trinh
nghién ctru, vi tri, hoac gio lam viéc ban dém va cuo6i tuan.

e Chi ti(Jt vé kinh nghiém, b(Ing cap va ky ning cla nhén vién; s6 lugng nhan vién
cUa ban phén chia theo nhém c6ng viéc; nhirng kilIn th(fc chuyén mén cla ho.

« Dich vu giao hang ddc biét hodc quy trinh san xuat ma do6i thu canh tranh clia ban
khong c6. Hode do co thé 1a quy trinh ai ai cling thuc hién — quy trinh hoat dong tiéu
chuan — nhung chwa moét ai quang ba vé chtng.

« SIf dung con s6 dif liéu, ghi cht va tai liéu hodc kinh nghiém thuc tién. Moi ngudi rat
thich doc dirli€u, cho du ho chang thé phan tich dugde ching.

« Tén cla cac khach hang danh tiCng trong qua kh( hodc hién tai va cam nhan cla ho
vé san pham/dich vu.

Ludn ludn cu thé thay vi chi néi khéi quét chung chung khi dan chimg su viée. Giai
thich ro rang va can than tat ca nhirng nguyén nhan thit su' vé mat kinh doanh, giai thich
tai sao ban c6 thé cung cdp nhiing géi san phdm, dich vu hodc vu dai phi thudng dfn
vay. Chang han, n[Ju ban c6 thé san xudt m6t mat hang vdi chi phi chi blIng mo6t phan
ba chi phi ctia déi tha canh tranh, hay giai thich chinh x4c cAch ban 1am diéu dé.

Thuyét Phuc Thanh Cong — Ban Pugc Hang

Bay giG, hay khi[On ngudi doc hanh dong. N[Ju tiéu dé cla ban tuyét vGi, ndi dung cla



ban hdp dan, blIng ching clia ban du stic thuy It phuc va 1gi th[J clia ban cudn hit
ngudi doc, thu' chao hang clia ban van sé khéng mang lai 16i nhudn nJu ban khong thic
day dugc ngudi doc hanh ddng ngay. Rt nhiéu thu' chao hang kIt thic mot cach lang 1€,
vi khéng yéu cau ngudi nhan phai hanh ddng. That 1a moét sy’ phung phi nhirng n6 luc ban
day cong tao ra! Nhirng bién phap khuy[n khich hanh d6ng nén dugc dé cap mot cach
truc tiCdp. Hay cho nguGi doc bi[dt chinh x4c nhirng gi ho can lam:

« “Hay nhéc dién thoai va goi ngay cho duong diy néng cia chiing t6i.”
« “Hay d0n chi nhanh gan nhat cla chang to6i.”
« “Hay dat hang trudc khi khuy[On mai k[t thae. Hay thuc hién ngay h6m nay.”

Ban nam dudc y tudng roi ddy. Hay ting thém tinh thu hat cla dé nghi hanh dong
bOng bién phap dao ngudc rui ro: Hay ndi véi nguGi doc rCIng tat ca rui ro 1a 6 ban. Cho
ho thay ho khong phai chiu bat ky rui ro hay rang budc nao ca. Toi thudng st dung nhirng
bién phap nay dé kéu goi hanh dong:

« T6i bao nguoi doc phan hoi ngay 1ap tie cho mét gbi wu dai dic biét va toi chiu toan bo
rui ro.

« T6i gidi han thdi gian va s6 lugng sdn phdm/dich vu vu dai va gidi thich ro rang 1y do.

« T6i trinh bay chi ti(Jt vé nhirng cd hdi dung thf hodc nhifng qua ting mién phi ma
ngudi doc s€ bo 16 n[Ju khéng phan hoi kip lac.

« T61 dua ra chinh sach bao hanh khong rui ro ma chi cé ai ngé ngan maéi khong nhéan.

« T6i cho ngudi doc bi[Jt chinh x4c va tudn tu’ tung buGe tilIn hanh cach lam th nao
dé phan héi véi toi.

Thu Nén Dai Bao Nhiéu?

Thu hodc e-mail chao hang clia ban nén dai hay ngan? Hay villt d0 dai d€ ké mot cau
chuyén hoan chinh, day du thong tin va khai ggi niém hing khdi. Moi ngudi thuGng cho
rCIng ching ai bubn doc nhimg 14 thu’ dai nhiéu trang. Khéng hin th[J! Ban s€ sdn sang
doc mot 14 thu' cho du né dai bao nhiéu, n[Ju n6 thu hut duge su’ chi ¥ cla ban. Hay lam
cho thu chao hang clia ban dU dai d€ dé cap triét @€ d0n tat ca cac yOu t6 can thillt.
Pung vi(t van tdt qua loa dé tilIt kiém cho. Hay thing tay stra nhirng chi tiCJt thua hodc
nham chan (diéu ndy ddc biét dang di v6i e-mail), nhung dung bao gid vt bo nhifng chi
tillt hdp dan, nhirng 1 do c6 stc thuydt phuc, hode nhitng thong tin ddc sac gitip cau
chuyén hap din cua ban thém gia tri.

N[u ban yéu cau nhan vién kinh doanh goi dién cho khéach hang, liéu ban c6 yéu cau
nhin vién d6 ngung vi€c trinh bay cla anh sau 30 giay dé tilJt ki€m thdi gian? Tat nhién
la khéng. Ban mu6n nhéan vién d6 tan dung cang nhiéu thdi gian can thilJt cang tot dé



thuy[Jt phuc khach hang. Di€u d6 cling tuong ty d6i vdi thu' chao hang. Nhiing 14 thu
chao hang thanh c6ng nhat cla t6i tung dai 8, 10, 12, tham chi 16 trang.

Nhung méi doan vin déu cung cap day da thong tin, va mdi phan déu gitp cung cb cho
hoat ddng chao hang. N[Ju ban ¢6 mot s thich hodc chuyén mén nao d6, ban sé chiu
kho doc vé chu dé ra sao? Mot trang? Mot chuong? Ca quyen sach? Cau tra loi 1a: rat
nhi€u. Mién 1a n6i dung d6 thia vi. NCu thu chao hang cla ban cu6n hit, moi ngudi s€ rat
vui ve doc.

Brochure Cung Cap Pay Pu Thong Tin

Thu chao hang cua ban nén nong nhiét, nhan vin, chan that, than mat va thé hién
dudc m6i quan hé gilra ban véi khach hang. Brochure hodc thong tin vé san pham/dich vu
ciia ban nén mang tinh chuyén nghiép. N6 thé hién nhirng diém héap din, cic thanh td,
vu th, hodc nhiig 16i ich tich cuc clia sdn phdm hodc dich vu db. Brochure clia ban nén
dugc villt bOng nhitng ménh dé ngdn gon chung mot cAu hode mot doan vin néu ra
nhimg chi tiCJt va 1¢i ich quan trong. Hay vi[Jt l1ai hodc trich dan nhimg 16i khen tang, 1Gi
dam bao va gioi thiéu tot nhat ma ban c6. Hay mé dau brochure hoic tai liéu cua ban
bOng mot tiéu dé co6 thé tom tat dude ndi dung:

« Sau day la danh séch rat gon nhirng 1y do giai thich vi sao ban nén tan dung nhirng
gbi san pham/dich vy va vu dai nay.

« Sau day la nhirng 1y do giai thich vi sao chiing t6i rat hao hing gidi thiéu gbi uu dai
dac biét nay.

« MOt s6 chi tillt quan trong quy khach hang nén bi[Jt vé san phdm hodc dich vu cla
ching toi.

« Sau day 1a nhirng 1y do chung minh san pham hoic dich vu ciia chiing t6i sé mang lai
nhiéu 1i ich cho ban.

 Nhirng chi ti(t, s6 liéu, va 15i khen tang cla khach hang chi'ng thuc cho viéc mua
san pham hoic dich vu cua chiing t6i.

Truéce khi liét ké tat ca nhitng dir liéu trong brochure hoic tai liéu giéi thiéu san
phdm/dich vu clia minh, hay vilJt nhiing cau hodc doan van chdt ché md ddu cho tung
muc chi ti[Jt va s6 li€u d6. Vi du, khi liét ké nhirng dac tinh vé hiéu suat, hay md& dau
danh séch dai loai nhu: “C6 1€ ban cam thay cac s6 li€u thuc t{] mang tinh thuy[Jt phuc
hon. Chinh nhiing dic tinh vé hiéu suat nay da dua san pham cua ching t6i 1én mot vi tri
cao hon so véi d6i thu canh tranh.” Tillp theo, hay liét ké no ra.

VGi cac 101 khen tdng, hady mé dau b[dng moét doan véan gidi thi€u nhu sau: “Co 1€
chiing t6i hoi thién vi sdn phdm clia minh. Nhung c6 1€ ban ciing muén bi(Jt nhiing gi cac
khach hang khac tung nhén dinh vé sdn pham cla chting t6i. Ban s& tim thay dia chi hodc
sO dién thoai cla ho trong trudng hgp ban mudn lién lac.” R6i hay trinh bay nhirng 15i



khen tang hodc dam bao chat lugng do.

O phan cubi brochure, hay tom tit va 1&p lai mot dé nghi hanh dong d6i v6i khéach
hang. Ching han: “Pé 1a mdt s6 nguyén nhan thuydt phuc d€ ban mua hodc it nhat 1a
dn thir sdn phadm/dich vu clia chiing t6i ma khéng lo 1dng vé bat e rii ro ndo. Hay lua
chon géi uu dai dam bao hoan tién cta ching t6i. Hay d[n c(ra hang cUa chiing t6i. Hodc
gUi... Hodc goi dién thoai va ching t6i s€ gli cho ban...” Nhd trinh bay lai mot cach ro
rang va no6i bat chinh sach bao hanh clia ban cing manh mé cang t6t, va hay tom tat lai
toan bd nhirng dé nghi clia ban. Piéu d6 that su can thi[dt. Tuyét d6i dung bao gid sU
dung brochure ma khong c6 mot 14 thu chao hang kém theo dé cung cb va phat trién no.

Nén Hay Khong Nén Tang Kém Phi€u Mua Hang?

Mot 14 thu chao hang tdng kém philJu mua hang c6 thé gitip ban theo doi phdn hdi
cla khach. Hay vi(Jt mOt doan vin manh mé, 1ap di Iap lai @& nghi clia ban va khildn cho
no6 that moi goi nhu thé nguoi doc dang ndi 1én nhitng 1oi sau: “Phai!! Téi dong y!! That
kho cuBng lai 16i @€ nghi clia anh va sdn phdm cla anh c6 ve that tuyét voi. Thém nifa,
nhifrng mén qua tdng kém cla anh thu hat qua d00n noi t6i khoé 1ong tu’ chdi. Nhung chinh
sach hoan tién 100%, dé cho t6i gitr lai phan qua ting kém, khong c6 rui ro chinh 1a
nguyén nhan that su khilIn t6i tra 16i anh. T6i s€ chon anh vi chinh sach d6 va sé dung
th(r san pham hodc dich vu clia anh, nhung chi trong vong 60 ngay téi thoi. NOu no
khong c6 hiéu qua tét hodac n[Ju t6i khéng duge 1¢i nhu’ anh d3 hira, t6i sé tra hang va doi
lai ngay lap tUc toan bd sb tién cla minh. Va toi s€ gilrlai tat ca nhirng moén qua tang kém
dang ma uGe d6 vi nhirng rdc r6i toi phai chiu. VJi tdt ca nhiing diéu kién trén, day 1a don
dat hang cua t6i.”

N[u ban dang tim dau ma6i khach hang hoac thong tin phan hoi, hay vildt theo cach
nay: “L&i chao hang cla anh thit su’ thuy[dt phuc ddy. T6i khong bi(t liéu sdn pham cla
anh c6 danh cho t6i hay khong, nhung t6i muén tim hi€u thém. Vi vy, hay gli cho t6i
méat hang d6 hodc d€ dai dién kinh doanh goi cho t6i va tra 16i nhirng cau hoi cla toi. T6t
nhat 13 ca hai. Nhung v6i mot diéu kién: t6i khong phai chiu bt e rang budc va rii ro
ndo.” Sau d6 1a ho tén, dia chi, s dién thoai, va dia chi e-mail. Luén luén lay thong tin dé
phuc vu cho nhifng nhu cau tildp theo. N6 sé mang lai cho ban rat nhiéu tién.

O mat sau brochure, hiy d&t mot ban tom tit va phan chia se cla cac khach hang cii,
nhifng gi ma ban ciing dang mu6n céc d6i tugng mdi nay lam. Pinh kem la phudng tién
phan hoéi don gian nhung ro rang

— hodc mét tdm philu, hodc thu' ddt hang ho c6 thé gui lai cho ban. Cach ho gui n6
lai cho ban: moét phong bi ghi san dia chi, mot buu thildp ghi san dia chi, hodc childe
phong bi d€ ho s& bo thu' phan hdi/ chi phildu hodc thong tin the tin dung clia ho vao.
Luodn ludn chi trong vao nhirng nét dic trung — minh hoa cho tinh hiéu qua va muac do
tin nhiém cao nhit.

Vi du nhu thu phén h6i, hode phildu ddt hang clia ban c6 tém tat lai 16i chao hang cla



ban mot cach ddc biét khéng? “Puang, t6i rat mubn bildt ciAch gidm 10 gady trong mot van
gon.” Hodc Dl’mg, to1 1a nha san xuat rat thuc tJ va cha trong dn 1¢i nhuan, t6i mubn
bi[Jt cAch giam 10% phi ton cla minh.” Hodce “Pung, t6i rat quan tam dn cach khildn
nhan vién lam viéc hiéu qua hon va trung thanh hon. Hay gui théng tin mién phi cla anh
cho t6i.”

Cho du 16i chao hang cta ban la gi, héy loai bo y[Ju t6 rli ro vi Igi ich cfja khach hang.

“T6i bilJt minh dudce nhén ban tin nay ma khéng chiu bat ky rli ro nao ca.” Hodc “Toi
h1eu du thong tin phan tich nay c6 gia dCIn 1.000 db-la, t6i van c6 dugc n6 hoan toan
mién phi.” Hodc “T6i hiu du t6i gui cho anh chi phillu nay, viéc mua hang clia téi van cb
thé thay do1 trong vong 35 ngay sau khi toi nhan dugc hang, dung th( va c6 toan quyen
ch&p nhan san phdm hodc khong Nhifng muc d6 phai ghi ro cing ho tén, dia chi, s6 dién
thoai giG hanh chinh, e-mail va phucng thifc thanh toan. NClu mat hang dudc dét hang
bOng chi phiClu, hay chdc chdn rCng c6 mot d& muc danh cho “chi phiClu”. NOu khach
hang gui thong tin the tin dung, hiy chua cho ghi thong tin the: ho tén, s the, ngay h[(t
han va chit ky.

T4t ca phai sin sang, k& ca phudng tién gfi phan hoi ctia khach hang vé cho ban: mot
phong bi hoi 4&m hodc — n[Ju ban khéng ¢6 nhing thong tin quan trong va thong tin vé
the tin dung, thi s€ 1a mo6t tam buu thilp n[Ju cic thong tin ghi trén né khéng mang tinh
bdo mat va riéng tu. Ciing c6 thé€ 1a tdm buu thikp nho nho duge bo vao mdt phong bi
“HO6i Am”. Ban nén cAn nhdc tat ca cac yOu t6 can thi(Jt néi trén, n[Ju ban that sw mong
viéc g thu chao hang s€ mang lai 1gi nhuan t6i uu. NCu ban gui thu’ qua dudng buu
dién thay vi e-mail, ban can quan tdm dn y[Ju t6 hinh thde — chinh la bao thu. N6 phai
h&p dan &€ khong bi xem 14 “thu’ quang cdo” va k[t thic s ménh clia no trong thung rac.
Vi 1€ @6, rat nhi€u y[Ju t0 ban nén cin nhac nhu kich thudc va mau sac phong bi, cich
thirc gri (qua hom thu hay phéat tan tay), mau ma va mau sac gidy, c6 nén in 1oi mao dau
bén ngoai phong bi hay khong (vian ban dudc in bén ngoai phong bi kich thich nguGi nhan
phai mé né ra) va nhiéu nhiéu nia.

Loi Mao Pau Ngoai Phong Bi

Nhiéu nguGi chon khéng dung 16i mao dau bdi n6 ngay lap tic khildn khach hang
nhén ra phong thu clla ban 14 “thu’ quang c4o”. Tuy nhién, 16i mao dau ciing c6 thé khi(n
khéach hang mé mot thu' ra doc. Hay caAn nhac va lua chon 16i mao dau that ky luGng.
ChiCc phong bi c6 thé trinh bay mét thong di€p ban hang c6 tac dung tuong tu tiéu dé
quang cao. Nhiém vu cla phong bi 1a lam sao thuy[Jt phuc khach hang mé& thu ra xem.
N[u duge thiCdt k[ bdt mét, chiClc phong bi c6 thé can nguGi nhan quing né vao thing
rac. ChilJc phong bi htfa hen mét 1gi ich tuyét vGi 6 bén trong khildn khich hang phai
ma ra va doc ngay. Ldy mot tiéu dé dang dung (c6 thé tu mdt muc quang cio hiéu qua
nhat cla ban) va dat né6 mot cach trang trong 1én phia trai & goc dudi chillc phong bi.
Hoic trich mét cAu ngan trong muc chao hang hiéu qua nhat cua ban va dit n6 vao mit
trudc hoac mat sau phong bi. Hay nh&, ban khong c6 nhiéu khoang trong. Thém nifa, buu
dién chi cho phép théng diép cla ban childm mot dién tich nhat dinh & mat truGe hodc



sau cUa phong bi. Lién hé véi buu dién d€ bi(Jt nhiing quy chuén cu thé. Ban phai manh
tay khi thu gon 16i mao dau trong nhiing tu ngif c¢6 tac ddng manh nhat, khildn ngudi doc
to mo.

Hoéc céch lam khéc chilc phong bi c6 thé dé tr6ng (mélu tréng hodc mélu sdc khac),
cho thu chio hang truc t1I:Ip cla ban trong glong thu'tu ca nhan, n6 c6 thé vugt qua su
ki€m duyét clia thu ky va khong bi bo vao sot rac. MOt vai ngudi ddt nhiing ngon tu ddc
biét @ gbc trén bén trai cla phong bi cla ho, ching han nhu “Phong Giam D6c Diéu
Hanh”, “Chu Tich”, “Phong Nghién C(ru”, hodc “Thd Quy”. Hay th( nghi€m va tim ra cach
nao hiéu qua nhat véi ban. T6i tung th dung phong bi véi 16i mao ddu va @€ tron. Ca hai
déu cho k[t qua t6t, nhung cho nhirng muc tiéu khac nhau. Hay th{ nghiém &€ tim ra
bién phap nao mang lai kIt qua c6 1gi nhat. Hay thu thap nhirng childc phong bi gy
dudc su’ cht cla ban va ghi chtl thém théng tin vé€ chting. Hay nhd, c6 m& phong bi thi
mdi doc dude thu' bén trong. MOt khi nhiém vu vé cing quan trong nay thanh cong, thi vai
tro cla childc phong bi da k[t thuec.

Nhitng Vi Du Thanh Céng V&i Thu Chao Hang Truc Ti€p

Sau day 1a cach mot s& ngudi toi tung tu’ van da ap dung thu chao hang true tilp cuc
ky linh hoat trong hoat dong kinh doanh cua ho.

MOt ngudi that su c6 6c sang tao ma toi tung tu' van & Seattle c6 moOt phong thi nghiém
y khoa. Anh cung cap dich vu xét nghiém chan doan cho cc bac si ¢ khap tiéu bang
Washington. Khi t6i n6i anh c6 thé 1am duge nhiéu th( véi thu chao hang tryc tillp, anh
d4 1am t6i ngac nhién. Anh chon cach 4p dung don gidn nhéat, dé dang nhat va dau tu 500
do-la dé nhan lai 900.000 db-la gia tri cua nhimg khach hang méi va nhiing co hoi kinh
doanh trong nim dau tién. Anh da lam diéu d6 nhu th nao? Anh chon mét dich vu chén
doan m6i ma doanh nghiép clla minh méi phat minh ra. Anh tém tat ndi dung dich vu §
mdt truGe cUa buu thildp va dua ra moét goi uu dai vo cung hdp dan. Boi tugng cla dich vu
mdi d6 12 hang ngan bac si trong nganh ma anh chua tung tilCp xtic. Anh danh cho moi
ngudi trong s6 ho mot vu dai rat thuyJt phuc nhung ciing v6 ciing don gidan ¢ mat sau
tam buu thiOp clla minh. 70% nguGi nhan da phan hoéi ngay sau lan gui thu dau tién.
Khoan dau tu trj gid 500 d6-la mang lai khong chi 900.000 d6-la doanh thu, ma con thém
900.000 d6-la nifa tu nhirng Idn mua hang tiCp theo sau d6. Anh g(i thém ba, b6n 1an
n{ta. Anh gay dung doanh nghiép cla minh 1én hang triéu d6-la va ban né lai cho chi
nhanh cia Revlon & New York.

Téi tung tu van cho mot ngudi & Northeast, 1a dai dién kinh doanh 16n nhét va thanh
cong nhat trong nudce cho mot cong ty bao hiém 16n. Anh da gia ting dang ké thu nhap
clia minh b[Ong cach tdn dung triét d€ thu’ chao hang truc tilp, nhdm d0n cac chu
doanh nghiép xung quanh New York. Anh giri cho ho mét 14 thur don gidn, cung cap cho
ho tai liéu xem th{ mién phi va tao ¢d hoi cho ho phan hoi mot cach kin d4o, khong c6
bét ky rli ro va rang budc nao, d€ xem nhing dich vu tai chinh 8y c6 thé tao ra nhiing



khéc biét gi trong tucng lai va nhirng nadm thing huu tri cla ho. V&i cach lam hoan hao,
bién phéap gian don d6 da mang dIn thu nhap tri gia bay con s6 cho anh — mét nguGi
khéng bao gid rdi khoi vin phong. Hau nhu tat ca hoat dong kinh doanh cla anh duge
thuc hién qua dién thoai, e-mail va thu tin.

M6t nha méi gidi bat ddng san th ch&p thay vi danh ra 9o% thdi gian clla minh dé 1i
xe khap Los Angeles, hong kilCdm dugc khoan thu nhép tri gi4 90.000 d6-la mot ndm thi
anh da quyJt dinh ng6i tai vin phong 95% thdi gian trong ngay va gui di nhirng 14 thu
chao hang dugc thi(Jt k(I mot cach chudn muc... hang ngdy, hang tudn, hang thang, hang
nim nhu vdy. Nhifng 14 thu nay dude giri dC0n nhing cht h0 ma anh nham dCn, nhing
ngudi hdi du diéu kién dé dudc tai cdp vOn, va anh da tao ra khoan thu nhap 250.000 do-
la mOt ndm ma khong can go clra tung nha, khong can goi dién thoai chao hang véi bat ky
ai.

N6i Thém Mot Chiit V& E-Mail

Nhiéu ngudi di st dung e-mail va thanh cong ruc r&. N6 nhanh, dé dang va thudng rat
hiéu qua. Tuy nhién, t6i khong tin rCIng e-mail thich hgp cho moi tinh huéng kinh
doanh, va né nén duge can nhdc ddc biét trong hoat ddng ban hang va tillp thi. Ping 14 e-
mail c6 thé trinh bay ndi dung vi(1t khong khac gi m6t 14 thu, nhung né hoan toan cb thé
bi x6a khoi hop thu' chi bCIng mot ci click chudt, va n[Ju mudn in ra gidy, nguGi doc sé
can moOt chit no luc nira. Va tat ca e-mail déu giong gidng nhau trén man hinh may tinh.
Thudng ngudi ta khong md e-mail la bdi né cé thé chira virus x6a sach 6 cling. Ddi véi
nhiéu nguoi, e-mail 12 mot phuong tién xuat sac dé lién lac khach hang tiém ning va
khéch hang hién tai. Nhung hay nhé rCIng né phai thich hgp trong trudng hgp cla ban
truge khi 4p dung. (Poc thém vé may vi tinh, trang web, va mang Internet ¢ chuong 16.)

Du ban lam gi di nia, khi e-mail, hay d&m bao n6 chuyén tai h(Jt ndi dung can thilt va
khong ch(ra cac nguy ¢d xam hai ddn may méc kY thuat cla khich hang béi nhirng dudng
truyén nguy hai do e-mail mang theo. Chting t6i méi thi nghiém giri e-mail va thanh

c6ng my man vGi hon 50% phan hoi. BCIng cich nao? BIng cach mang d[In nhiéu va
nhiéu gi4 tri hon nita khi nguoi nhan phan héi lai dé nghi cia chting toi.

Cac Budc Hanh Dong

Lap mot danh sich hoan chinh cic méi lién hé kinh doanh ma ban da tao 1ap duge —
qua viéc gap g0 truc tildp, qua dién thoai, khi nguGi khéc goi cho ban hodc cho b6 phan
tiCdp nhan don hang, hodc qua nhan vién ky thuat hodc dich vu khéach hang, b6 phan k[
to4n v.v... Tt ca déu 14 co hoi hoan hao dé thém mot hoic mot loat thu chao hang truc
tiCdp vao quy trinh ban hang ma ban dang s dung. Tildp theo, liét ké moi tinh hubng
hodc co hoi quan trong trong doanh nghiép cua ban khi mét 1a thu chao hang truc
tiCdp/phan hoi truc tilp gui d0n trude/sau c¢6 kha ning mang lai kIt qua tich cuc hon.
Hay nhd, lu6n giir lién lac va d6i thoai véi khach hang da dudc chUing minh 1a ¢6 anh
huéng vo cung tich cuc dln gia tri don hang, tan sudt mua hang, su trung thanh cla
khach hang, nhirng loi gisi thiéu v.v...



Bay gi, hay x[Ip hang nhirng danh sach cla ban dua trén mUc @6 uu tién va tan suat
xudt hién. Khi hoan t&t, hay bat ddu villt mdt vai 14 thu cubn hit, ¢6 ch( dich va c6 thé
mang lai Igi nhuan cho ban. N[Ju ban khéng ¢6 ning khilJu hodc thdi gian, hay tim mot
nhan vién kinh doanh trong cong ty c6 kha ning, hoic ngéi lai v6i mot ngudi ma ban quy
trong va bay to mot cach tu' nhién nhirng gi ban mudn noéi véi khach hang — nhirng 16i
xudt phat tu'trai tim. Ghi lai cudc néi chuyén nay va vi(lt thanh vin ban. Ban sé€ ngac
nhién khi n6 dudc ti mi bién tap lai. MOt khi ban da tap trung va vilJt xong mot vai 14 thu,
hay thf nghi€ém chiing trén quy mé nho va xem né tao ra nhirng khac biét gi. Ngoai ra,
diéu tuong tu ciing dudc ap dung cho nhirng tinh huéng nghé nghié€p cla ban khi ban can
tao anh hudng d0n mot nguGi nao d6 thude phong ban khéc, cdp quan 1y cap cao haon
hodc mot thanh vién ban diéu hanh. Chua h[t, n6 con 4p dung dudc trong ca hoat ddng
cong dong va phuc vu cong dan.

Chuadng 14: Hay Bat Nhirng Con Ca& Lén

Nhim vio nhém khach hang tiém ning chét luong cao

Khi dudc hoi 1y do vi sao di cuGp ngan hang, tén cuGp nha bang noi tiClng Willy Sutton
trd 161 “Vi & d6 c6 tién.” Ban s& phai tiéu t6n rat nhi€u cong siic, nhan luc va tién bac d€
di lai, gui mau thir, hodc mGi mot nguGi dlIn vin phong/cla hang cla ban va thuyt
phuc sao cho ho dong ¥ “Ping, t6i mudn tro thanh khach hang cua anh.” Ban khong thé
chap nhan viéc phung phi thoi gian va tién bac vao nhitng nguoi khong that su c6 ¥ dinh
mua hang. Ban can hudng muc tiéu vao nhirng khach hang ti€m nang c6 chat lugng cao
ch( dung chim chim vao s6 lugng khach hang. S6 lugng khong c6 ¥ nghia gi trong viéc
tim kiCJm khach hang tiém ning. Cai quan trong chinh 1 chat lugng va kha ning chuyén
d61 ho thanh khach hang that su’. No6i cach khac, hay tim dC0n nhirng ndi c6 tién.

M6t trong nhirng cach 1ang phi thdi gian va cd hoi t6i té nhdt ma t6i tung bit 14 khi
ngudi ta khong thé danh gia ti€m ning cla nhiing khach hang ho nhdm dn. Thay vi tap
trung phat trién nhirng khach hang tiém ning chu chét, ho lai bAm theo nhirng khach
hang khong x4c dinh. Sy khac biét gitta mot khach hang mo hd va mot khach hang tiém
ning 1a chat lugng. M6t khach hang ma ho ¢ thé 1a bat ky ai — tuy theo cach nhin cla
ban — bildt dGu, mot ngay nao d6 ho du diéu kién mua san pham/dich vu clia ban.

Con khach hang tiém ning la bat ky ai ¢6 kha ning mua hang cla ban ngay hém nay.
Ho cin san pham hoic dich vu cua ban. Ho c6 diéu kién dé chi tra cho né. Ho c6 kha
niang dua ra quyJt dinh ngay. Ho 1a nhifng muc tiéu chinh clia nhifng gi ban lam.

Tai sao phai sir dyng sting sin tam sat thuong rong trong khi ban hoan toan c6 thé sir
dung mot khau stng truong véi dng ngam hoan hao? Hay tap trung moi nd luc va su chi
¥ cUa minh vao nhirng thi truGng tiém ning, nhirng khach hang ti€m ning, va nhirng hoat
ddng mang lai cho ban kha niing cao nhét d€ c6 dugc kIt qua mong dgi va ban s& con
1am t6t hon nira. Tuy nhién, da s6 sé khong bao gio nghi xem liéu c6 con cach nao khac



t6t hon khéng, c6 ngudi ndo dua ra quydt dinh chat lugng va dé tilp can hon khong, hay
c6 nguOn thong tin nao dé kham phé va ap dung vao thuc t[] hay khéng. Khi ban nhan
thay c6 nhirng cach tap trung vao nhitng khach hang tiém ning c6 nhiéu kha ning hao
hiing v4i sdn pham hodc dich vu clia ban, ban sé gdt hai duge nhirng kOt qua tuyét voi
han, it tiéu tOn céng sUc, thbi gian va ti€n bac hdn. Trong chuong nay, ban sé bilJt cach
tap trung thdi gian va tién bac cla minh cho nhirng muc tiéu kha di nhat, nh[0m mang vé
16i nhuan cao nhat véi chi phi t6i uu.

Tré Con Con Lam Duogc

Mua d6ng x( lanh mang lai cho bon tre mét co hdi tuyét voi &€ kiCdm chut tién tiéu
vat. Va nhiing d(ra tre nao bi(Jt nham vao nhiing khach hang tiém nang chat lu’dng cao sé
ki[dm dugc nhiéu tién nhat. Sau mét con bao tuydt dir doi, 1i tre cam xeng va bat dau di
go clra tu’ng nha, chao mdi dich vu don sach tuy[Jt trén 161 di vao nha vGi mUc phi re. Ty 1&
thanh cong la khoang 1/3. Tuy nhién, nhirng dra bilJt cach nham dC0n nhém khach hang
tiém niang nhat sé c¢6 dudc 4, 5 khach hang ma van khong can dua ra mUc gia re. Vay thi
nhing ai 12 muc tiéu kinh doanh day chat lugng d6? Chinh 1 nhirng ngudi da tu’ chdi bon
tre, quydJt dinh tu minh don tuy[Jt, d0n khi 1am gilra chung, ho mét d00n mdc nhu sdp
1én con dau tim.

Khi quang cao trén bao, tap chi, brochure, thu chao hang, dién thoai, dai phat thanh
hay ti-vi, ban nén dua ra nhirng 15i chao mdi cu th€ nhdm d0n céc ca nhan hay doanh
nghiép nao do, khi ho phan hoi tlic 1a ho khing dinh “T6i muobn giao dich vSi anh béi t6i
cam th&y thich sdn phdm/dich vu clia anh, hodc t6i muén c6 duge kIt qua d6.” Vi du,
moOt ngan hang dung bao gid ding quang cio chi d€ gidi thiéu su’ tuyét voi cla chinh
minh. Ma ho nén ding quang cdo d€ glri tdng khach hang nhirng cudn cdm nang “Lam
th[] nao d€ vay tién mua nha méi hode huy dong tién tu stra cdn nha hién tai va tilt
kiém hon 15.000 d6-la trong sudt thdi gian th[J chap.” Trudng hgp nay chi hap dan
nhirng ai that su' c6 hirng tha véi viéc vay ti€n hodc tai vay ti€n ngan hang nh[Om déap Ung
nhu cau nha & cla ho. Ho chinh 1a nhifng khach hang tiém ning chat lugng. Khi gui thu
chao hang, dung soan thu c6 ndi dung chung chung. Hay vi(1t vé nhiing sdn phadm, dich
vu hodc quy trinh san xuat sao cho noé ¢6 ve hitu ich nhat véi nguGi doc, khildn ho khao
khat c6 dudc no.

Ban Tim Céc Khach Hang Tiém Ning Chat Luong Nay O Pau?

Danh sach dia chi cia hau h[t cic do6i tugng khéch hang ban mubn tildp can luén cb
sin. Ban c6 thé thué lai danh sach c’Io khong chi theo tén, ma con theo chifc vu va chuyén
mon nghé nghiép (va nhat 13 theo sé dién thoai). Mot nha moi giéi kinh doanh danh sach
khach hang c6 thé cung cp cho ban danh sach nhirng ngudi ho lién hé tutrude, hodc ban
c6 thé nhd cac Trung tAm D liéu Khach hang (SRDS) tu’ van cho minh. Nhitng danh sach
nay, khi dude k[t hgp vdi thu chao hang dude soan thao mot cach phu hdp va hoat ddng
tildp thi bCIng dién thoai hi€u qua, s€ mang lai nhifng khach hang tiém nang chat lugng
va nhitng don dit hang c6 gia tri cao hon va hiéu qua hon rat nhiéu.



M4y Vi Tinh Va Danh Sach GUi Thu

TiOp thi qua e-mail dang bung n6 bdi d6 12 phudng tién tilp thi phat tri€én nhanh
nhat, mang lai nhiéu 1gi nhuan nhat va dé theo doi nhat, mét ph‘én nhd vao cach thie 1ap
trinh may tinh phic tap va con bdi cac danh sach gUri thu dude sap x(Ip mot cach chuyén
nghiép, ro rang theo tung nganh nghe Danh sach d6i tu’dng nhan e-mail bao gbm: luat
su, dan choi gon, chu tich cong ty, gidm doc nhan sy, giAm doc van tai, chuyén gia may
tinh, chu hé boi, ngudi nudi chod, ngudi nudi ngua, ngudi 1am vuon, thanh vién cac cau lac
bd quén vat, hodc nhan hiéu, ki€u va ddi xe ma ngudi ta s& hitu, va con nhiéu nhiéu
nhi€u nira. D6 chi mdi 1a khéi dau cho cich thife tap trung mot cach chi tilJt vao cac
khach hang tiém ning d6i v6i bat ky san pham nao ban kinh doanh.

Ban ¢6 mul6n bilt ai 1a nguGi diang ky dat mua hang ngan td béo, tap chi, tap chi
chuyén nganh va ban tin? Khong thanh van d&: Ban c6 thé dé dang thué lai danh séch
nhiing nguoi dat b4o cua tat ca chi khong chi vai cong ty phat hanh. Tuong ty véi nhing
danh sach khéch hang cua gan 5.000 doanh nghiép ban hang qua e-mail khac. Tuong tu,
ban c6 thé thué lai danh sach nhimng cir tri, cac nha hio tAm, nguoi di nha tho, hoic theo
bat ky ddc di€ém nhan ching hoc nao ban c6 thé nghi ra. Nhd ¢6 may vi tinh, ban cb thé
loai bo kha ning bi trung tén, cho du ban c¢6 thué ca tram danh sach di nira. Ban con c6
thé tranh dugc viéc lang phi tién bac gl e-mail cho nhiing ai ghét “thu’ rac”. Ban con cb
thé c4 nhan héa moi e-mail theo tén, dia chi va cach chao hof trong thu. Nhiéu danh sach
con di kém tat ca loai dit liéu nhu s dién thoai.

Danh Sach La Yéu T6 Quan Trong Nhit

Sé chang c6 ai mua san pham hodc dich vu clla ban n[(Ju ho khong thich n6. Ban nén
tap trung no luc ban hang clia minh vao nhiing ai tung mua loai sdn pham hodc dich vu
cla ban, hodc nhirng ai da tildp xdc véi nhirng gi ban dang cung cap. C6 hai loai danh
sach gui thu:

1. Téng hop
2. Phan hoéi truc tillp

Tong hop 1a danh sach phan loai ro rang nhimg diém chung gitra cic d6i tugng. Nhitng
ngudi s¢ hiru mot loai xe hoi ndo d6. Nhirng nguoi séng trong khu vuc sang trong nao do.
Nhiing ngudi thudc mot d6 tudi nao d6. Nhirng ngudi co cac di€ém tuong ddng khac nhu
xu hudng chinh tri, trinh d0 hoc van hodc dac thu riéng vé nghé nghiép.

Ngudc lai, danh sach phan hoi truc tildp bao gdm nhirng c4 nhan hodc doanh nghiép
da tung phan hoi lai thu chao hang clia ban, hodc da tung mua hang/yéu cdu cung cdp
thong tin san pham/tham du mot hoat dong nao dé cua doanh nghiép ban, thong qua do,
ho thé hién su’ quan tAm ddi v4i linh vue/san phdm ban kinh doanh. Ngudi duge liét ké
trong danh sach phan hoi truc tilp cb thé 1a mot ngudi tung ddt mua mot &n phdm nao
d6 dinh ky. Hodc nhiing ngudi tung tham du mot budi toa dam. Hodc ho tung mua mot



loai sach/b4o c4o/mot loai bing dia/mot san pham theo catalogue cu thé. Hoic ho c6 thé
la thanh vién cla mot t6 chifc phi 1gi nhuan nao d6. Va con nhi€u nhiéu nhiéu nira.

Vi vay toi dé nghi, viéc dau tién ban can lam 1a tildp can Trung tdm D{r li€u Khach
hang (SRDS). Dich vu cla ho khong hé re.” Mot nam ban ton khoang 400 d6 la, vi th[J ban
s€ ti[Jt kiém dude kha kha n[Ju tim duge mot doanh nghiép nao d6 c¢6 danh ba khéach
hang do SRDS dia phuong cung cap va tham khao danh ba @6 cua ho. Ban c6 thé xem xét
k¥ luBng cac danh muc c6 hoat ddng lién quan méat thikdt d0n san phdm/dich vu ma ban
c6 kha ning dap Ung. Vay con nhirg ngudn thong tin khac? Ban ciing c6 thé tim dCn
hau h[Ot bat ky cac tap chi kinh doanh, c4c tap chi tiéu dung, cac tap chi chuyén nganh,
hodc bat ky t6 ch(fc nao va thuy[Jt phuc ho chia se danh sach ban doc hodc thanh vién
cta ho cho ban theo cdc muc phan loai khac nhau. Ho tén. Dia chi. Chic danh. Quy mo
doanh nghiép. Va nhiéu nira.

Sau day 1a mot s6 vi du: MOt cong ty kinh doanh k[ hoach quan ly tai san cho nhirng
ca nhan c6 thu nhap cao thué danh sich nhirng chu s& hitu xe Rolls-Royce va chu the’
American Express bach kim. M6t doanh nghiép kinh doanh hé théng b4o dong an ninh
mdi tuan déu mua lai danh sach nhiing nguoi c6 tu gia hoic vin phong 1am viéc bj trom
villng.

Pung Bao Gid Ngung Tim Ki€ém

Hay dung t&t ca nhirng tai nguyén mién phi tuyét vdi ma mang Internet ngy nay
mang lai cho ban. Chi can dang nhap vao trang web tim kilCdm ma ban yéu thich. Hay tu
hoi, “Nhifng nganh cong nghi€p khac thudng ban cho khach hang cla t6i nhirng gi?” Khi
ban hiéu duge nhirng nganh cong nghiép do 1a gi, hay di sdu hon mot chat nifa: dinh
nghia va xac dinh chinh x4c nhiing nguGi do 1a ai. BCIng cach nay, ban sé bi[Jt chinh xac
minh can tim dC0n nhifg d6i tugng nao. Sau d6 hay goi dién hoi xem ho ¢6 san long chia
se cac khach hang hodc khach hang ti€m nang cla ho cho ban v6i mot khoan phi hodc
phén trim 1¢i nhudn nao d6 khong. Ban c6 thé @& nghi mot su’ trao d61 — ban s€ doi cho
ho quyén tildp can danh sach khéach hang ti€ém nang va hién tai cla ban. Hon h[OJt, n[Ju
ho khong canh tranh vdi ban, va san phdm cla ban 1a sdn phdm ho trd cho ho, ca hai déu
c6 thé dat duge nhiéu th nhd vao viée hdp tac vdi nhau.

Con cach nao khéc gitp ban x4c dinh duge nhirng d6i tugng muc tiéu cling nhu' 1ap ra
danh sach t6t nhat khong? Ban hoan toan c6 thé d0n gdp d6i thu canh tranh truc tidp
clUa minh va dua ra mot dé nghi tdo bao. Hay yéu cau ho dua cho ban danh sach nhing
khach hang da ngung giao dich v6i ho — nhirng khach hang tiém ning khong thé chuyén
doi thanh khach hang that su. D€ nghi chia cho ho mét phan dang ké tu dgt doanh thu
dau tién hodc doanh thu tilp dién c6 dudc tu bt ky hoat ddng guri thu’ chao hang nao ma
ban 4p dung trén nhirng khach hang trong danh sach d6. Ban ciing c6 thé tim dC0n nhing
d6i tha canh tranh 1am dn khong dude thanh cong cho 1dm (hodc nhifng ddi thi canh
tranh dang rat dan khoi thi trudng ma ban dang c6 ¥ dinh mdé rong) va dim phéan &€ ho
nhudng lai doanh nghiép cho ban d€ dsi 18y mo6t phan phan chia Igi nhudn hop 1y. R&t



nhiéu ngudi khong kiClm dude 10i nhudn tu' mot phan khiic thi trudng cu thé nao d6
trong khi ban 1ai c6 thé kiCdm rat nhiéu tién tu’ d6. BOng cach dam phan dé ho nhuong
lai doanh nghiép va danh sach khach hang cua ho va tan dung danh sach d6, ban c6 thé
mang lai cho ho nhiéu tién hon va gitp ho thoat khoi thi trudng khéng 10i nhuan va
khéng phu hgp, nci ho khéng con mudn dau tu thdi gian va tién bac nira.

Pung Xem Nhe Gi4 Tri Danh Sach Khach Hang Clia Ban

Khi thu thap danh sach khach hang/théng tin yéu cau cho chinh minh, ban dang c6
dugdc mOt ngudn thu nhép bd sung quy gia cho doanh nghi€p. NJu ban mubn s& hitu
danh sach khéich hang cla nhifng cong ty khéc, thi ciing c6 mot loat doanh nghiép khéac
rat hung thia véi danh sach khach hang cua ban. Va ho sé tra tién cho ban dé thué lai
danh sach khach hang d6. Va di nhién, cho ho thué lai danh sach khach hang sé mang lai
cho ban rdt nhiéu 1¢i nhuén hon 1a thing thung tu chdi. Sau day 1a mét vi du: Trong s6
hang tan gidy bi ném ra khoi nhirng toa nha vin phong trong cudc diéu hanh & New York
chtc mung nhitng nha vo6 dich Olympic 1984, c6 hang trim danh muc ghi cha giao dich va
thong tin khach hang cla cong ty Bear, Stearns and Company. Hang ta nhifng ke dau co
tranh gianh nhau, chay doc theo c4c via hé, v6 vap c4c danh sach khach hang d6. Va mot
nha méi gidi da 1ay dudc ca tram trang liét ké khich hang cla doanh nghiép nay, bao gbm
day du ho tén, dia chi, doanh s6 va chi tiCJt nganh nghé. “Thu that, ching t6i rat 1ay lam
xau ho,” mot thanh vién ban 1anh dao cla Bear, Stearns da néi vdi bao gidi, “toi chua tim
ra dugc ke nao da lam diéu d6, nhung n[Ju t6i tim dude va n[Ju day 1a mét dat nude HOi
gi4o, chuing t6i ¢ thé€ s& trung phat hdn ta mdt cach dich dang.”

Thu Thap Thong Tin Danh Sach Khach Hang Cua Ban

Vay ban can lam gi @€ xay dung danh sach khach hang? Gia st ban c6 mot clra hang
ban le. Dau tién, ban phai ddm bao sau moi giao dich thanh to4dn b[ng the tin dung, ban
déu thu thap dudc ho tén, dia chi, thanh phd, va s6 di€n thoai cla khich hang. Hay dé
nghj mot cach tu' nhién nhu moi th(r hi€én nhién phai thd, va s& khong ai tu chdi cung cdp
nhirng thong tin d6 cho ban ca. Khi c¢6 dudc cic thong tin d6, hay nhap vao phan mém
quan 1y cd s& dir liéu. Co6 rat nhiéu chuong trinh t6t d€ ban lua chon. Trudng hdp khach
giao dich b(Ing ti€én mat, ban ciing lam cic budc tudng ty. Tim cach dé nghi viéc cung cap
théng tin nay bIng cach noi vGi khach hang rCIng ban sé cho ho vao danh sich uu tién
nhén thong bao tu doanh nghiép (nhdn manh vio cum tu théng bio). Hay néi véi ho
rCIng ban sé uu tién gli thong tin khuy[n mai va cdc dgt ban hang dac biét cho ho. Hay
noéi rCng khach hang uu tién duge hudng nhiéu uu dai, khuy[dn mai va qua tang kém bo’
sung. S& rat it ngudi tu’ chdi cd hdi cd dude quyén hudng mirc gia uu dai hodc qua téng tu
ban. Tuy nhién, diéu quan trong 14 phai theo sat va gii thong bao mot cach trang trong va
quy cU nhu ban da hfa moét khi ban ¢6 danh sach ay trong tay. NCJu ban cho r[Ing bién
phap trén khong kha thi, hdy tham khao cach ma nhirng bac thay vé thu chao hang, dong
thdi cling 1a nhirng nha ban le da lam. Nhirng doanh nghiép nhu Radio Shack, Victoria’s
Secret, va Sharper Image hi€u dudc va tran trong tm quan trong va vai trd quan trong
cia thong tin khach hang tiém ning va khach hang hién tai, va ho c6 phuong phép dé lay



duge nhifng thong tin d6 tu moi khach hang. Ban ciing phai 1am tudng tu’ nhu vay.

Nu khach hang chi tra blIng ngin phi[du, hay ghi lai ho tén va nhirng théng tin
quan trong tu' ngan philJdu d6. Hay thu thdp ho tén, dia chi va s6 dién thoai bat cr noi dau
va bat ctir khi ndo c6 thé. Va hay ting qua cho nhirng ai tro thanh “khach hang vu tién” cua
ban. Ching han, ban c6 thé ban nhirng tap phillu st dung dich vu véi gia uu dai cho
khéch hang khi ban thu théap ho tén va dia chi cta ho. Hay suy nghi vé nhing phan
thudng hodc quyén 16i vu dai hap dan va gia tri danh cho nhirng khiach hang mua hang
thudng xuyén — hodc nhifng khach hang mua hang véi s6 lugng 16n. Mot khach hang
d[In d6 xdng khong pha chi cao cdp mét Ian moi tuan s€ mang lai cho ban gia tri cao hon
gap bon Ian so vGi khach hang chi d0n d6 xdng moét [an moi thang. Vi vay, hiy tdng
thudng va khuy[n khich ho — true h[Jt 1a @€ thu thép ho tén clia ho vao danh sach
khach hang uu tién cla ban — va k[ d0n, khuy[In khich ho trd lai mua thuGng xuyén
hon.

Khoéng nén chi nhdm vao d6i tugng khach hang mua hang ctia ban dé thu thdp théng
tin. Hay thu thap va luu trir nhitng danh sach riéng biét cua khach hang tiém ning, dau
moi lam an va nhirng d6i tugng yéu cau cung cap thong tin. Mot s6 lugng 16n dang ngac
nhién nhirng khach hang tiém ning va ddu m&i kinh doanh ban cé thé chuyén déi thanh
khach hang hién tai mang lai rat nhiéu 1gi nhuan nhd vao qué trinh théng tin lién lac
thudng xuyén va c6 childn Iuge. Muc tiéu cla ban 1a xac dinh dude tat ca nhirng khach
hang dang hoat dong va ngung giao dich cla minh, bi(Jt dudc ho 1a ai va dang & dau, gilr
lién lac va thudng xuyén tang qua cho ho — thu hat ho nh[Om kildm dude nhiéu 1gi
nhuan hon mot khi doanh nghiép clia ban thoa man dude nhu cau, mong mudn cla
khéach. Téi mong ban dau tu cho viéc thu thap théng tin, tim kildm va gilf chan khéach
hang tiém nang trong danh sich cla minh. Hay tan dung danh sach d6 that hiéu qua. Hay
phan loai danh sach khéch hang theo théi quen mua sam ciia ho. Hiy nhd, ban 13 nguoi
dé ra luat 1. NJu ban bilJt m6t phudng phap xdy dung danh sach khach hang nao co
hiéu qua ddi véi mot nganh nghé nao khéc, hay thir 4p dung né.

Nhiing Piéu Can Luu Y

BCIng moi gi4 hay gilr bi mat dia chi e-mail cla khach hang va bao vé quyén dugc trao
d61 thong tin va chao mdi cac gia tri t6t dep cho khach hang clia ban. Hay tim kiCdm
nhifng doanh nghi€p va admin céc trang web khac vOn nam dugdc nhiéu thong tin, e-mail
cla khach hang va ho dudc quyén trao d61 nhirng thong tin d6. Tim céach thi(Jt Iap mai
quan hé chi-bén hudng 1i d€ ho glii e-mail hodc lién k[t e-mail d00n trang web clia ban.
MOt cong dung 16n nhat cla e-mail thudng bi xem nhe 14 kha ning khuy[In khich moi
ngudi goi dC0n van phong hode duGng diy nong dat hang/dich vu cla ban.

Lam Gi Khi ba C6 Danh Sach Trong Tay?

Tham chi nOu thu nhép tu viéc cho thué danh sach khéach hang cta ban chi du chi tra
vai hoa don 13t vat hodc du' ra chat dinh thi ban van dang dan dau cudc chai. Du gi di nira,
ban van phai nhap liéu m¢é danh sach dé vao may vi tinh va chi phi phat sinh duy nhat



ma ban phai chiu khi cho ngudi khac thué danh sach khach hang clla minh 1a chi phi in
danh sach va hoa hong cho nhirng nha méi gidi va quan ly danh sach khach hang vi da
mang lai cho ban ¢d hdi lam dn d6. Danh sach khach hang duge dua ra thi truGng thong
qua nhirng nha méi gidi. C6 5 nhém ngudi lién quan dCn van dé nay:

« Chu sé hiru danh sach: ai d6 giéng ban/doanh nghiép ctia ban dang s¢ hiru mét danh
sach khach hang duge xay dung cho viéc phuc vu cong tac tildp thi san pham hodc dich vu
cua ho.

« Nha moi gigi danh sich: nguoi trung gian dai dién cho chi s¢ hiru danh sach dé chao
ban dich vu thué lai danh sach véi 20% hoa héng.

« Ngudi s dung danh sach: cong ty thué lai danh sach khach hang tu ai d6 cho muc
dich gui thu chao hang cua ho.

« Nguoi quan ly danh sach: mét doanh nghiép dam nhéan hoat dong quang cao va kinh
doanh danh sach khach hang cta ban cho nhirng nha maéi giéi khac. Doanh nghiép d6 co6
thé lién quan d0n dich vu tin hoc va c6 th€ ddm nhén ludén cong tac vi tinh héa va luu gilt
danh s4ch khach hang cho ban. Ho ciing c6 thé 1am nhimng viéc tuwong ty nhu méi giéi va
tong hgp danh sich vGi mét khoan phi hodc phan trim 1gi nhuan.

- Ngudi tong hgp danh sach: mot doanh nghiép xiy dung danh sach khach hang tu”
nhiing ngu6n thong tin s6 cap. P6 cb thé 1a nhifng phan héi thu' chao hang truc tildp,
danh ba doanh nghiép va danh ba dién thoai. Céng ty nay s& hifu nhifng danh sach dugc
quang ba ra thi treong thong qua nha moi gidi, tu ho quang ba, hoac ca hai.

Lam th[ nao kiCOdm thém thu nhép tu danh sach khach hang clia ban? Ban c6 thé cho
thué danh sach, trao ddi, lién doanh @€ hap tac st dung, ap dung phucng phap ddo ngude
moi quan hé chi-bén hudng 16i hodc 16ng ghép né vao cic chuong trinh tillp thi hodc
khuyn mai ma ban dang tiCdn hanh. Ban c6 thé chi cdn vi(lt mot 14 thu miéu ta chi
tilJt vé danh sach clia minh, gifi n6 cho nhirng nha méi gidi danh sach va ngoi chd don
dat hang bay t&i. Nha méi gidi s€ thay ban gi héa don thu ti€én dCn nhirng ai ¢6 nhu cau
thué danh sach do, va khi nhan dugc tién tu' khach hang, anh &y sé& gilr lai mot phéan hoa
héng tuong duong 20% va chuyén phan con lai cho ban. Nha moéi gisi khong cé trach
nhiém phai di thu phi dich vu tu khich hang. Khi anh 8y nhan dudc tién, ban s& nhan
dudc tién. N[Ju anh ay khong nhan dudc tién thi d6 la van dé clia ban. Do d6, diéu quan
trong 1a ban phai 4p dung bién phap xac nhén tin dung d6i vdi khach hang va dung ngan
ngai yéu cau nhan tién trude n[Ju ban nghi ngd han mc tin dung cla ho. Pa phan
nhiing nha méi giéi déu cb uy tin va s& chuyén tién cho ban sau khi ho da duge thanh
toan. Hay can thdn: Nha moi gidi danh sach thudng xuyén tri hoan viéc tra tién cho chd
s@ hitu danh sach. Ho d6 16i rCIng khach hang khong tra tién cho ho, nhung chting t6i c6
luu ho sd cla hang chue vu viée trong d6 nha moi gidi da tri hoan nhi€u tuan 1é sau khi da
nhan dudc tién tu khach hang.

Mot cach khac dé cho thué lai danh siach khach hang hién tai va tiém ning cua ban 1a



giao n6 cho mot nha quan 1y danh sach. Hoic 1a ban gui cho anh 4y mét danh sach hoan
chinh va anh 4y s& 1am moi viéc khac thay ban, hoic ban chi can giri cho anh 4y dit liéu
tho (yéu cau thong tin, don dat hang v.v...) va anh 4y sé vi tinh hoéa va lvu gitt danh sach
d6 cho ban. Tat nhién l1a anh ay s€ thu phi dich vu. NCu ban gui cho anh ay dia CD, hin
ban phai chiju thém chi phi thiClt k(I bao bi dia. Hodc ban c6 thé gilf danh sach clia minh
va anh ay sé& giri don dit hang lai cho ban, sau d6 ban 1am ra san pham va gui di. Nha

quan 1y danh sach thuong liy thém 10% ngoai khoan 20% ban phai tra cho nha méi gidi,
cong thém chi phi cho thoi gian str dung may vi tinh mdi 1an lam viéc hoic theo mét lich
trinh thu phi ¢6 dinh. Nha quan 1y danh séch gitip ban khong phai ban tAm suy nghi cach
diéu hanh hoat dong kinh doanh mé danh sach khach hang — anh 4y dam trach tat ca
nhiing hoat dong ban hang, dép img yéu cau, chuan bi danh muc khach hang, xur 1y don
dat hang, xuat héa don, va thu héi ng. Anh dy khong gitap ban lay dudc tién s6m hon dau
(thuc tO, ¢6 18 con chlm tré thém mot vai ngdy), nhung ban s& c6 thé diy nhanh viéc
kinh doanh danh sich khach hang clla minh.

Hau hOt danh sach khach hang dugc thué lai chi @€ st dung mot 1an. Pa s6 viée thué
lai danh sach bat dau bOng viéc g thu th( nghiém cho 5 ngan hodc 10 ngan khach
hang. Hgp dong thué sé tilp tuc n[Ju thr nghi€m thanh céng. Can phai m&t ca nam dé
tao ra kinh doanh cho thué danh sach mét cach 6n thoa, vi vay hau h[Jt nhirng nha quan
Iy sé yeu cau ky hgp dong doc guyen hai nim d€ ddm trach danh sach cla ban. Thu nhép
tang gap sau d0n mudi Ian moi ndm c6 duge tu danh sach khach hang cla ban sé& 1a ddu
hi€u t6t. NOu tra cho nha méi gidi 20%, nha quan 1y 10% va chi phi hoat ddng cla ban la
20%, ban con 50% 1¢i nhudn tu' viéc cho thué danh sach — va d6 1a thu nhp thuan tay
khong con chi phi nao khéac d6i v6i da s6 nhirng nha tildp thi qua thu.

Cach Nguci Khac Nhdm P&n Nhém Khach Hang Tiém Ning

Tb6i c6 mdt ngudi ban lam trong nganh ban hang. Anh &y tung lam viéc cho mot trong
nhirng cong ty kinh doanh may photocopy hang dau nudc My. Anh 4y c6 thi phan & mién
nam California, nhung cich anh tan dung thi phan clia minh chua hiéu qua va khéng hiru
ich. Cu thé, nhirng gi anh &y lam 1a ndm bat 18y moi khach hang trong thi phén clia minh
va ddi xir vi ho nhu thé tat ca déu 1a khach hang tiém ning. Nghia 13, anh 4y ctr chon lay
mOt nhom khach trong thi phan cla minh va goi dién chao hang tu sang d[n t6i h[t vin
phong nay dC0n van phong khac, h[Ot cra hang nay sang clfa hang khac. Gan nhu khong
c6 su' phan biét ndo. Gioi 1am thi anh ay cfing chi thu duge kOt qua thuGng thuGng bac
trung. To6i hoi, “Cong ty cla anh c6 théng tin hay dir liéu gi cho anh bi[Jt nhirng nganh
nghé€ hodc loai hinh doanh nghiép hodc nghé nghiép nao ¢6 khuynh hudng trd thanh
khéch hang ti€m ning ¢6 nhu cau v€ may photocopy cao hon binh thudng hay khong?
Noi cach khac, 8t hin phai c6 nhirng loai hinh doanh nghiép hodc nghé nghiép cu thé nao
d6 can may hoic sir dung may nhanh hon va thuong xuyén hon nhitng nguoi khac.” Anh
dy lam mot vai khao sat va thu duge k[t qua ching to c6 mot lugng khach hang tiém
nang hon gap 10 lan so vGi tat ca cac nganh con lai. Va t6i néi, “Cha, t6i thay truGe h[t
ching ta nén phan biét ro nhirng khich hang tiém ning do6 la ai. Hay 1ay mot danh sach
ho tén va dia chi cia nhirng loai hinh doanh nghiép d6 trong khu vuc thi phan cla anh, va



goi dién cho ho truge khi anh goi cho nhitng khach hang it tiém ning hon.” Tt nhién 1a
anh dy dong y. Ching t6i ¢6 duge mot danh sach khach hang duge xac nhan bao gom ho
tén, dia chi, s6 di€én thoai va ngudi ra quyJt dinh ch( chét cia nhitng doanh nghiép d6.
Anh &y c6 thé goi dién trude, sap xOp cude hen, va phan bo cong viéce trong ngly clia
minh. Va ban bi[Jt sao khong, anh dy bat dau gidam dugc phan nira thoi gian 1am viéc ma
thu nhap lai tang 1én gap ba. Vi sao? Bdi vi anh ay bi[dt cach s dung thdi gian va cong
sUc cila minh mot cach hiéu qua hon. D6 1a nhirng gi ban dat dugc khi x4c dinh va sur
dung danh sach gui thu chao hang da dude sang loc truGe. Va cong dung cla nhirng danh
sach nay khong chi gisi han trong viéc giri thu. Ban c6 thé st dung danh sach d6 dé dat
lich hen, tilp thi qua dién thoai va d€ goi dién phan hoi sau khi da gui thu.

Toi tung tu vén cho mot kilIn tric su’ chuyén thillt k(I lai mét tién clfa hiéu ban le.
T6i d€ nghi co nhd3m vao chu cic chudi clra hang ban le 16n & dia phu’o’ng, khoang 100
ngu’o'l MOi thang trong nam tillp theo, nhiém vu cla c6 la viCdt cho mOi nguGi trong sO
ho mét 14 thu chia se nhifng hi€u bi[dt clia ¢d vé cach khildn clra hang ban le trd nén thu
hat hon, 1am th[ nao d€ gilr khach hang & 1ai trong clra hang 1au hon, 1am th nao tac
ddng vao tam 1y khach hang va khildn cho ho cam thay thoai mai va gan b6 v6i clra hang.
Sau khi giri thu cho danh sach khach hang d6 trong vong chua day mot ndm, 10 chudi clra
hang 16n da trd thanh khach hang cla ¢6, mang d[0n hon mot triéu d6-la doanh thu moi
nam.

MOt gi4o vién day vo ka-ra-té da vildt mot 14 thu dai 4 trang gi6i thiéu vé 16 ich cla
16p hoc ka-ra-té cho khach hang tiém nang. Ching han nhu nhirng budc anh dy da ap
dung dé CUng cO sU ty'tin cla mot d(ra tre. Anh di thué 1ai 3.500 ho tén cla nhu’ng phu
huynh ¢ con trong d6 tudi tu'5 d0n 11, va thu dudc tu’ 55.000 do-la trd 1én moi ndm. Sau
khi guri thu' th( nghiém cho chi khoang 100 khach hang tiém ning, anh da nhan duge
phan hoi tu 20% khach hang, nhitng ngudi sau d mang lai cho anh 18.000 d6-la 10i
nhuan mot thang.

Mot doanh nghiép kinh doanh hé théng nuéi trong thyc vat thiy sinh phat trién mot
phuong phap ma mot s6 ngudi c6 thé xem 1a hdi bao thu, nh[Om chdc chén ho s& chi lam
viéc v6i nhirng khach hang tiém ning c6 nhu cau that sy. Pau tién, ho thu cia nhimng
ngudi mudn mua hé thong nudi trong cay thuy sinh mot khoan phi 29 dé-la cho mét cudn
bing video miéu ta va giai thich hé théng cua ho. Réi ho yéu cau nhirng khach hang tiém
ning nghiém tdc phai tu bo tién bay d0n Ohio, @€ xem hé théng d6 c6 phu hop véi ho
hay khéng. CU 2 trong s6 3 nguGi chap nhan bay ddn s€ mua hang cua ho.

Mobt Vi Dy Cudi Cung

Tai mot trong nhu’ng chu’o'ng trinh hudn luyén cla t6i cach day vai nam, t6i c6 nho
mot chuyen gla quang c40 161 lac va dang kinh dCn dién thuyOt. Anh & ay dang c0 gang
dién dat mot ¥ rat quan trong tudng dong vdi nhirng gi ching ta dang néi dn trong
chuong nay. Anh &y hoi clr toa mot cau hoi that su' rat tha vi: “Gia st ching ta dang chuén
bi budc vao linh vue kinh doanh nha hang va mdi nguoi trong chting ta c6 thé chon mot



1¢i th[ néf1 tri hon tat cd nhimg ngudi khac. Ching ta s€ khéi su’ & Los Angeles va cac
ban phai chon dugc 1gi th[J dau tién trudc khi t6i chon. Cac ban sé chon gi?” Anh dy di
khap phong va € moi ngudi tham gia chon mdt y[u t6 ho nghi s& mang lai cho ho thanh
cong to 16n nhat. Sau d6 anh néi, “T6t. Bay gid d€ t6i ndi cho cac ban bildt y[Iu t& ma to6i
mong mudn. Téi mudn mot dam déng dang d6i ngdu nghildn.” Bai hoc: M6t danh sach
khéach hang hgp ly sé k[t nbi ban vdi “dam déng dang d6i ngau nghildn” cla chinh minh.

Cac Budc Hanh Dong

Hay ng0i xem xét 1ai h0 s6 thong tin khach hang (n[Ju c6) va chdc chan rng ban c6
dudce mot danh sach téng hop day du khach hang cia minh. Phan loai khach hang theo
tho6i quen mua sam hoic nhu cau. X4c dinh nhitng khach hang ndo mua dong san pham
hoic dich vu ndo va nhitng ai mua nhiéu va mua thuong xuyén. X4c dinh nhitng c4 nhan
hoic doanh nghiép mua nhiéu dong san pham hoic dich vu dic biét. Luu § nét tuong
d6ng gilra nhiing nhém khach hang da dang d€ tim ra xu huéng. Vi du, n(Ju ban kham
phé ra r[dng khach hang 16n nhat cla ban 1a cic bac si hodce nha san xudt hoa chat, ban sé
tap trung chi y dC0n nhém nay nhi€u hon nhu 14 nhirng khach hang ti€m néng then chot.

Hay xem li€u ¢6 khuynh hudng nao vé vi tri dia 1y, tudi tac, gia dinh, loai hinh doanh
nghiép va/hodc nhimng y[Ju t6 v€ quy mo c¢b tuong quan vdi nhirng théi quen mua hang
cu thé nao d6. Khi nhén ra duge nhiing ddc diém nay, ban c6 thé sang tao ra nhirng ludn
diém ban hang phu hop hon véi phan khuc thi trudng d6. Ban can chim sbc va danh
nhiéu thdi gian hon, hodc giao tildp vdi cuGng d6 cao hon vGi nhirng khach hang mua
nhi€u va mua thudng xuyén so vGi khach hang thong thudng. Di€u d6 hoan toan hgp ly.
Nhung c6 rat it doanh nghiép lam dudc nhu vay. Cach duy nh&t ban c6 thé bat dau 1a tim
ra nhirng khach hang d6, tildp theo hay hanh ddng dua vao nhirng théng tin ma ban thu
thap dugc.

M6t khi ban bat ddu phan tich va th&u hiéu duge dif liéu clia minh, n6 s& mang lai cho
ban nhiing cd hdi tuyét voi. Bdi gid day, ban cb thé tim ra chinh xac nhiing khach hang c6
tiém ning cao nhat — nhimng c4 nhan hoic doanh nghiép phan 4nh chinh x4c nhat nhiing
ddc di€ém va tinh cach clla nhém khach hang ma ban dang phuc vu. Ngoai ra, ciing dung
quén k[t hgp Internet va e-mail trong bat ¢ childn luge va k1 hoach hanh ddng nao
ma ban tilIn hanh.

Chuong 15: Watson, Lai Bay. Toi Can Anh

Nam vifng nghé thuat thu hat khach hang qua dién thoai

Chao hang qua dién thoai xudat hién trong hau h[t cic tinh hu6ng kinh doanh. Di€u
nay luon ding, cho du ban lam chd mot cfa hang nho le hay 14 CEO clia mot tap doan da
qudc gia. TU chuyén mon d€ chi hoat ddng s dung dién thoai vao muc dich tiCIp thi va
ban hang 14 telemarketing. NClu dude s dung ddng cach, telemarketing c6 thé mang lai



16i nhudn cuc 16n cho hdu hOt cAc doanh nghiép 1an c4 nhan. Tuy nhién, n[Ju ban hodc
ai d6 van dung sai k¥ thuat tildp thi qua dién thoai, n6 s€ phung phi rat nhi€u tién bac,
mo ho6i nuée mit cia ban tham chi hiy hoai mébi quan hé giira ban va khach hang hién tai
hoic tiém ning t6t nhat. Pé tranh nhimng van dé tiéu cyc c6 thé xay ra, hiay nhé nhimng
nguyén tic telemarketing cin ban sau day:

Bt Pau Quy Trinh Bang Viéc GUi Thu

Telemarketmg mang lai hiéu qué tot nhat khi ban don du’(‘)’ng trude cho n6 bng mot
birc thu hodc mdt mau quang cdo c6 thé khilIn khéach hang tiém ning h6i am cho ban dé
bi[Jt thém thong tin (hodc @€ nhén ban tin mién phi ma ban cung cdp). M6t khi ban
bi[dt ai 14 nguGi quan tam du d€ gui lai phlEIu mua hang, xin nhan ban tin mién phi, gu’l
mot e-mail hodc mdt 14 thu' ndi chung @€ yéu cdu médt diéu gi d6, thi xem nhu’ ban da xac
dinh trudc duge khach hang tiém ning cla minh. Ban hodc nhéin vién kinh doanh clia ban
khong con chiu canh goi dién cho khach hang ma khong bildt gi vé ho ca hodc chi goi
theo nhirng cai tén trong Nhitng Trang Vang.

Vié€c gui thu truGe sé khong quan trong trong truGng hgp ban muon goi dién cho
khéch hang hién tai, nhung sé chang mat mat gi n[Ju ban bao truGc cho ho bi[dt. CU chi
lich su’ nay clia ban s dudc tran trong. Téi tung chirng kiln sy lich thiép trong giao tilp
d6éng vai tro quy[Jt dinh trong viéc thu hat don hang.

Telemarketing c6 18 1a mot trong nhifng cong cu t6i da hoa 1gi nhudn sin ¢6 cho ban va
doanh nghiép clia ban nhung lai thudng bi xem nhe nhat. N6 ¢ thé gia ting doanh s6, 16i
nhuan, sc anh hudng, kha ning lién kOt hodc xAm nhap thi truGng cho hoat ddng kinh
doanh cla ban b[dng nhi€u cich. Trong chuong nay, ban sé€ hoc cach s dung dién thoai
dé thiic ddy doanh s6 va 1gi nhudn clia minh ciing nhu' nhirng gi nén tranh dé
telemarketing chi mang dCIn nhirng anh huéng tich cuc ma thoi.

Hay Th(r Trude Khi Ban Ap Dung Telemarketing

Pung vdi nhay ngay vao hoat ddng telemarketing n[(Ju ban chua th' nghiém & quy mo
nho va xac dinh dude r[dng ban ¢6 ¢d héi kildm 10i kha kh4. NCJu ban quyJt dinh tung
ra childn dich telemarketing c6 quy mo 16n hdn kha ning ma ban hodc nhan vién clia ban
c6 thé dam nhan, hay lién hé véi mot cong ty telemarketing da c6 kinh nghiém trong linh
vUc nay va yéu cau ho th(r nghiém trude va tra phi dich vu theo s6 lugng don ddt hang
hodc theo gi¥, v4i quy mé tu’ 50 d0n 100 gid hdi thoai. Mot s6 doanh nghiép sé 1am mién
phi cho ban. N(u ban chon cach tra tién theo gid, trung binh ban c6 thé chi khodng 40
d6-la mot gid cho nha cung cap dich vu telemarketing. D6 1a mot diém bat 1gi. Nhung
dude mot di€u, d6 1a nha cung cap dich vu telemarketing s€ lam moi th( cho ban, bao
gdm ca viéc chuén bi ndi dung cudc hdi dam. Ngudc lai, nhirng doanh nghiép thu phi theo
s6 lugng don ddt hang chi dugc nhan tién cén cl theo don dat hang ho mang lai. Khi méi
nghe qua, bién phap nay c6 ve rat hap dan d6i véi ban nhung d6i khi né khildn ho ban
hang bIng moi gia va c6 thé vo tinh gay phién long cho khach hang tiém ning hodc
khach hang hién tai clia ban. D€ tu bdo v& minh, hiy luén luoén xem xét can thén nbi



dung cudc hoi thoai ma nhirng nha cung cip dich vu telemarketing sir dung. Va hay kién
quyJt yéu cau dugdc gidm sat mot s6 cubce goi cla ho.

Hay Chao Gia bung

San pham hodc dich vu ban tildp thi qua dién thoai nén dugc dinh gia du cao d€ thanh
toan chi phi telemarketing va tat ca céc chi phi lién quan khéc. Ty 1€ phén chia hiéu qua la
mot phan ba cho nha cung cap dich vy, mét phan ba cho nhitng chi phi khéc, va it nhat
mot phan ba cho ban, n[Ju khéng ban s€ kho long xoay sG n[Ju c6 sai s6t xay ra. NClu
kOt qua thu dudc tu thir nghiém cho thdy ban chi @l hoa v6n, hodc 10 mét chit, thi ciing
khong nén qua bi quan. Nhét 1a khi ban hiéu dudc y nghia cla viéc tao dung gia tri tron
ddi cla khach hang. DGi vdi toi, viée hoa von van duge xem 1a 6n vi kinh nghiém mach
bao toi rCIng khich hang mdi trung binh sé mua thém nhiéu Ian ni{ra trong su6t thdi gian
giao dich tron ddi clia ho. Va, nOu t6i that su ¢6 16i nhudn tu thr nghi€ém clia minh thi
con gi b Ing.

Quy Trinh Thuc Hién Chao Hang Théng Qua Telemarketing

Du ban tu' minh thuc hién hoat ddng tidp thi tu xa hodc thong qua nhitng nha cung
cdp dich vu telemarketing, hay bat dau cudc néi chuyén vdi khach hang b[Ing cach hoi
han théng thuGng gitp ho thay thodi méi. (Tham chi nén xin phép dugc hoi nhirng ciu
hoi d6.) Cho du ban lam gi di nifa, dung v4i nhdy ngay vao nhifng ciu hoi ddc biét c6 thé
lam ho nhanh chéng néi “Khong” v&i ban. M6t khi khach hang tiém ning da duge “dan
dat theo chiéu hudng c6 16i cho ban”, ban c6 thé chuyén sang dé cdp d[0n san phdm hodc
dich vu cla minh, nhung hay trinh bay mét cach that tu nhién giéng nhu dang néi chuyén
binh thudng tu khi bat ddu cudc dam thoai. Pung bao gid tranh ludn, ép budc hodc nin
ni. Thém nifa, dung xung hoé vdi khach hang tiém ning blIng tén goi, va dung st dung
nhirng ti€u xdo khong can thillt nhu gid v& néi rCIng ban goi lai theo yéu cau clia ho
hoic cua ban bé cua ho (trong khi ban khéng thé néu ra tén cia ngudi ban do). Trong
telemarketing, cing nhu trong bat ky giai doan nao cla qué trinh kinh doanh va su
nghiép, thanh that va thing than ludn 1a bién phap t6t nhat. D6 chinh 14 phong cach
chuyén nghiép ma ban va nhan vién cta ban nén ren luyén.

Khi ban hang qua dién thoai, ban ¢ khoang chung 30 gidy d€ thuy[dt phuc khach
hang ti€m ning lang nghe minh. Ban can mot 10i m@ dau du thu hat. LEi maé dau nay nén
truyén dat dugc nhitng n6i dung nhu ban 1 ai, ban can gi va tai sao khach hang nén ldng
nghe ban. Hay nhanh chéng cho ho thay dugc 1gi ich ma ban c6 thé dem lai cho ho. Hay
giGi thi€u tén ban va tén cong ty ban mot cach ro rang. Tildp theo, trinh bay 1y do ban goi
dién cho ho. Hay cho khach hang bi[Jt ban ¢6 dugc thong tin cia ho b[dng cich nao. (M6t
1an ni{ra, n(Ju ban d3@ mao dau cudc dién thoai bdng cich gi thu hodc quang cao, khach
hang tiém ning hin da nam dugc thong tin can thi(dt.) Hay trinh bay mot 1¢i ich quan
trong clla san phdm hodc dich vu clia ban va dé cdp d0n m6t chie ning cling ¢b cho 16i
ich d6. Hay xin phép khach hang thém thdi gian, va dét cAu hoi thim do s6 bd dé xac dinh
chat lugng khach hang ti€m nang d6. Bng cach k[t hgp nhitng y[Ju t6 nay vao 16i md&



dau clia ban véi 6c sang tao, ban c6 thé thuydt phuc duge khach hang 1dng nghe bai
thuy[t trinh cUa minh.

bat Cau Hoi Trong Qua Trinh Ban Hang Qua Dién Thoai

Hay hoc cach dat ciu hoi trong khi néi chuyén vdi khach hang tiém néang. D6 1a cach
ban hang t6t nhat. Hay ghi nhg nhing diéu sau diy trong qué trinh hoan thién ky ning
ban hang qua dién thoai cla minh:

1. Lap k& hoach. Trudc khi nhdc may, hay nghi xem minh mu6n tim hiéu diéu gi trude
khi cudc hoi thoai k[t thie.

2. Chuan bi danh sach nhiing vin dé can tim hi€u. Hay ghi nhirng ciu hoi cu thé theo
tung chu dé.

3. Xin phép khéach hang. Viéc xin phép dudc dat ciu hoi cho khach hang 14 phép lich su
théng thuong.

4. Phan b6 thdi gian cho nhifng cau hoi m6t cach hop 1y. Pung khil(dn cho bai thuy[t
trinh cla ban nghe nhu' mo6t budi tham van.

5. Bit dau bang nhitng cau hoi thong thuong gitp khach hang thu gidn va khoi dau
budi noéi chuyén mot cach sudn se. Tildp theo, ban c¢6 thé dat nhirng ciu hoi chi tiCJt hon
khi khach hang tiém nang hé 16 nhu cau va moi quan tam dic biét nao do.

6. Dit cau hoi dua theo nhig gi khach hang vira tra 1oi.
Phan hoi nay cla ban chirng to TCIng ban dang lang nghe ho.

7. Can bang s6 lugng va loai cau héi. Mdc du ddt qua it cAu hoi khong phai la tét,
nhung qué nhi€u ciu hoi ciing c6 thé khildn kh4ch hang thdy mat kién nhan va ban sé
khong di vao van dé chinh dude.

8. PUng dat nhirng ciu héi 8m & (ching han nhu “Di nhién 14 anh mudn tilJt kiém
60% chi phi nguyén vat li€u cla minh dang khéng?”). Hoi nhu vay ¢6 ve nhu ban xem
thuong tri théng minh ciua khach hang.

9. Tro chuyén thodi mai va tu nhién. Ludn chd cho khach hang n6i h[Jt cu va lang
nghe cham chu.

Mot Poan Hoi Thoai Mau

Dudi day 1a mot doan d6i thoai telemarketing mau, n[Ju duge chinh stra cho phu hap
v6i ddc thu doanh nghiép cla ban, n6 c6 thé gitip ban hodc nhan vién tong dai dién thoai
cUa ban st dung dtng nglr diéu, t0c dd noi va c¢6 dude su' tin cay cla khach hang. (Poan
hoi thoai nay mé phong mét nhén vién dang goi dCIn khich hang ti€m ning, ngudi c6 ve’
quan tim dC0n mét sdn phdm/dich vu nao d6 clia ho. Néi cach khac, day khong phai 1a



cudc goi chao hang lan dau, ma 1a cudc goi lai theo yéu cau cua khach.)
“Xin chao. Thua d4y c6 phai 1 s6 dién thoai cua 6ng Franklin khong a?”
“T6i 1a Franklin day.”

“Chao ong Franklin, t6i la Alex Smith ¢ cong ty Catered Coffee International. To6i xin
phép dudc noéi chuyén vdi 6ng dé tra 16i vé bilc thu gan day ong glri cho chiing t6i dé cép
dOn dich vu cung cap ca phé. To6i rat han hanh dudc gidi thiéu vdi 6ng vé dich vu cla
ching t6i va cAch chiing t6i c6 thé gitp cho doanh nghiép cua 6ng. Ching ta ban chuyén
bay gio c6 tién khong a?”

“Pudc, anh cUf néi di.”

“Trudc tién, 6ng Franklin, xin phép 6ng cho t6i dude bilJt d6i chit vé dich vu ca phé
hi€én doanh nghiép 6ng dang sUf dung, va diéu ddc biét gi da théi thic 6ng tim hi€u vé dich
vu cia chang t6i?”

“A, rdt nhi€u nhan vién clia ching t6i cadm thay ca phé trong viin phong uéng khong
ngon. Chung t6i cho phép nhén vién tu pha ca phé. Nhung nhin chung tinh hinh kha t6i
t€, va ly tach bé rat nhiéu. Th 1a ch( tich céng ty yéu cau t6i tim kiClm mot dich vu cung
cap thirc uéng ¢ bén ngoai.”

“Ong Franklin, t6i chdc r(ng ching t6i c6 thé 1am hai long nhifng ngudi udng ca phé &
cong ty ong vai loai ca phé tuyét hao. Pam bao khong lam 6ng tham thing ngan sach —
hodc lam bé thém bat ky cai tich nao nira. Bay giG t6i xin phép c6 dé nghi th(d nay.”

“Anh cir noi.”

“T6i nghi chiing t6i c6 thé cung cdp cho 6ng mot dich vu t6t hon rat nhiéu n[u t6i co
thé ghé qua vin phong cua 6ng vao mot ltce nao d6 thuan tién cho 6ng va phan tich nhu
cau clia 6ng mot cach chi tilIt hon. Pé ciing 1a dip d€ t6i cho 6ng bildt thém mot vai diéu
vé Catered Coffee International khé ma miéu ta qua dién thoai. C6 dugc khong thua
ong?”

“S& mat bao 1au?”

“Khong qué 30 phut. Mot 14t nifa toi ¢ thé dlIn d6, nCJu 6ng mudn, hodc tdi s& ghé
qua vao ngay mai, bat ¢l thdi di€m nao phu hodp vdi lich lam viéc cla 6ng.”

“Thoi dude, vay anh hay dC0n vao 3 gid chiéu ngay mai nhé.” C6 mot s6 bai hoc cin
ban ¢ day. Mot trong s6 do 1a: hay giri trude cho khach hang tiém ning cua ban mot 14 thu
(hoac moét quang céo c6 kém philJu mua hang) truGe khi ban goi cho ho. Bai hoc th( hai:
hay thé hién su tén trong, tinh cdm néng dm va su'tin tudng bat e khi nao ban goi dién
thoai hodc tro chuyén truc tildp vGi khach hang. Bai hoc th(' ba: luon khing dinh ban goi
cho khach hang vi I6i ich clia chinh ho — va dé gitp ho thoa man nhu cdu clla minh. N(u



ban khong chi y dldn nhu cau cla khach hang, thi khong c6 bién phap ban hang nao c6
thé mang lai hiéu qua cho ban. P6 141y do vi sao trong doan hoi thoai mau & trén, Alex
Smith nhan manh r[ng dich vu ca phé cla anh sé mang d[0n loai ca phé tuyét hao, gia
ca phai ching va gidm thi€u s6 lugng ly tach bi v3. Alex nhén ra d6 chinh 13 md&i ban
kho#n 16n nhat cua vi khach hang tiém ning.

MOt SO Ky Thuét Telemarketing

Hay xem viéc goi dién thoai 1a mot phan dich vu ban danh cho khach hang. Sau khi
khéch mua hang, hay goi dln cho ho d€ ddm bao moi viéc déu 6n. SIr dung thu' chao
hang hoac e-mail d€ khuyn khich ho goi dién lai cho ban. Danh cho ho mét goéi vu dai
hap dan trong thu va khi ho goi dn, d6 ro rang 1a mot ¢d hdi ban hang quéa phu hgp.
Cudc goi dn nhifng khach hang hién tai ciing c6 th€ mang lai thanh céng tuong tu. Khi
ban phuc vu nhu cdu clia ho, hiy thé hién su’ quan tdm va nhiét tinh cung cdp thong tin,
ban s& c6 co hoi tét dé thu hat thém mot don hang nira, vi du: “Ong Connors, da lau
khong thdy 6ng mua hang, chtng t6i goi d[n hoi thadm xem li€u ¢6 diéu gi 6ng khong hai
long ching, hodc nhu cau clia 6ng da thay doi. Chiang toi mdi tim ra cong thic ndu mot
loai stp ga mdi. Hién tai ching t6i chua ¢6 nhi€u hang, nhung vi 6ng 1a khach hang than
thi[Jt nén chung t6i goi dn 6ng d€ gidi thiéu mot goi vu dai ma cb 18 6ng sé thich.”

Khi Khach Hang Goi bién Cho Ban

Khi ban khildn khach hang hao hirng d0n mUec goi dién thoai lai cho ban, hay tillp
tuc thuc hién nhilng huéng dan sau:

1. Hay chirng to minh 1a ngudi that su’ quan tAm dC0n ho va c6 hi€u billt.

2. Thong tin cho khach hang bildt rCIng ban hi€u duge nhifng nhu cdu va vén dé cla
ho.

3. Thé hién r[ng ban ¢ gidi phap danh cho ho.

4. Dé xuat mot cubc hen vdi thdi gian thuan 10i cho ca déi bén (gap truc tildp hoac
qua dién thoai) — n[Ju khéng thé gap mat nhau ngay 1ap ti’c — nhung hay nhg, chinh ho
da goi cho ban, vi vay hay tan dung t6i da ¢d hoi va vi th[J cla minh.

5. Khi néi chuyén — hay cung cap cho ho nhirng ¥ tuong, théng tin, huéng dan, va
nhirng goc nhin chuyén nghi€p ma ho ¢6 thé hoc hoi va tran trong.

6. Hay cho ho 16i khuyén. Pung chi chim chim vao viéc ban hang.
7. Huéng dan ho mot cach chuyén nghiép.

_ 8. Ciing tuong tu' nhu thu chao hang truc tilp, dbi v4i telemarketing, ban ciing can
dan dat khéach hang tiém ning clla minh d0n hanh dong, cho ho bildt ho phai lam gi, khi
nao, nhu thd nao, & dau v.v...



Cach Tra Loi Thu Phan Hoi
Bay T6 Su’ Quan Tam Tu Khach Hang

Khi ban gui thu' chao hang truc tiI:Ip kém theo nhifng cach thic phén h0i, moi ngudi
s& vi(Jt thu hodc e-mail @€ thé hién mdi quan tam ddi vdi san pham cla ban. Ho cing ¢o
thé vi(Jt thu cho ban bay to nhirng vn dé, nhu cdu va muc dich cla ho. Hay chudn bi san
sang khi ban 501 cho ho. Hay doc qua thong tin ho gUri lai cho ban va tim hi€u muc dich
cla ho. Hay san sang ban cho ho mét sdn phdm hodc dich vu déc biét ndo d6 va hiy sin
sang tra 16i bat ky cau hoi nao ma ho dua ra. Nhé rCIng sdn phdm hodc dich vu @6 phai
phu hgp nhat véi ho ch( khong chi nh0m mang vé 1¢i nhuan va thu nhap cho riéng ban.
Su' chudn bi d6 s& khildn ho cdm th8y ban nhu mét ngudi gidi quyJt van dé cho ho hodc
mang lai cho ho nhiéu 1di ich, ch( khong chi 14 m&t nguGi ban hang binh thuGng. Khi goi
dién cho ho, cubc néi chuyén qua dién thoai nén di theo chiéu hudng nhu th[J nay:

“Xin chao, thua ¢6 phai c6 Carol Jones khong a?” “Vang, toi Carol day.”

“Chao Carol, t6i 1a Joe White & cong ty Kingdom Carpeting. T6i goi d{In d€ gitp c¢6 tim
ki(dm, dat hang va thi c6ng lap dat tham trai san mdi. Theo t6i dugc bildt, c6 dang c6 nhu
cau veé linh vuc nay. T6i no6i chuyén véi cb lac nay cé tién khong?”

“Pudc, Joe a. Cam 6n anh da goi.”
“Co co thé cho t6i bilJt thém mot chit vé nhifng gi ¢6 dang tim kiCdm khoéng, Carol?
PE t6i c6 thé€ hi€u ro vé trudng hop cla cb.”
“T6i 1a moOt nha thilJt k[ ndi that. Toi ¢6 nhu cau mua mot vai loai tham trai san
khac nhau cho nhirng cin nha ma t6i dang thi(dt k[1.”
“Toi tin rlIng minh c6 thé giup cO tim dugc loai tham c¢6 can. Trong tinh hubng nay,

nu t6i c6 thé tim hi€u thém vé nhitng muc dich cUa c6 va tinh hinh kinh doanh cta c6
mot cach chi tilClt hon thi sé rat hitu ich. Liéu c6 ¢6 san 1ong?”

“T6i khong chic lam, Joe. Y anh 14 sao?”

“S& rat t6t nOu ching ta cb thé sdp xOp mdt cude hen vao mot thdi diém nao @6
thudn 16i cho ca hai bén, &€ ngdi noéi chuyén thoai mai, khéng can bat ¢ chi phi hay rang
budc gi & co, ti s& tim hi€u chi tiClt hon vé muc dich va nhu cdu cla ¢, sau d6 dua ra
cach thirc phut hop nhét @€ c6 dat dude nhirng gi minh mudn. Tuan sau, lich lam viéc cla
cO th[] nao?”

“Th(r ba c6 thé dudc, Joe. Anh cin bao lau?”

“Khoang mot tillng ruGi. 8g30 sang thi ba 6 van phong cla t6i duge khong? N6 nllm
& s6 100 duong South Main, trong trung tAm thanh phd.”



“Dudc day.”
Hay xem diéu gi d4 dién ra:

« Carol vi[Jt thu trinh bay muc dich cla minh 1a nhirng gi ¢6 can cho hoat ddng kinh
doanh.

- Ngudi goi dién thoai thé hién minh 1d mot ngudi that l1ong quan tam dIn nhimg vén
dé va muc dich cua co ay.

« Muc tiéu cUa anh ta 1a c6 dudc mbt cudc hen d€ ca hai co thé thao ludn vé nhu ciu
vé tham trai san cla co. P& lam dugc diéu do, c6 phai thdy né mang lai 1gi ich cho minh.
Ban khong ban cho c¢6 8y mot cudc hen. Ban cho ¢6 bildt ndi dung budi gdp mét dé cb cb
thé sdp x(p thdi gian va déng ¥ gdp ban.

Meo Goi bién D& Ndm Bat Cac Cd Hoi Kinh Doanh

1. Nhanh chéng nam bat nhitng co héi kinh doanh. Muyc tiéu cua ban 14 goi cho khach
hang tiém nang hodc hién tai ngay trong ngay ban nhan dugc yéu cau clia ho. Khi ho
vi[Jt thu hodc goi dién cho ban, nhu cau clia ho dang 6 mUec cao nhat. Roi n6 sé€ dan dan
“phai di”.

2. Muc dich ctia cude goi 14 gitp khach hang c6 duge nhirng gi ho can. Hay thé hién ro
diéu do khi ban goi dién.

3. Khi khach hang x4c dinh duge muc tiéu, ban phai gitp ho tim ra giai phap — cho du
giai phap d6 it hoac khéng hé lién quan gi dC0n ban. Nu ban khéng cung cap dugdc cho
ho giai phap, d6i thu canh tranh coa ban sé& lam diéu d6.

Mot Vai Vi Du Vé Telemarketing

C6 mdt doanh nghi€p phan mém téi tung tu van & Tulsa, bang Oklahoma kinh doanh
phan mém cao cap dat tién — tu 3.000 d6 d00n 10.000 d6. Hang thang, ho gl thu’ chao
hang cho nhirng d6i tugng tiém ning. Tildp theo, ho goi dién cho nhirng khich hang do,
chi @€ ch3c chdn rOOng ho nhén dugc thu, hi€u dude cach phdn mém hoat ddng, nhing gi
t6t dep n6 mang lai, va @€ tra 16i bat ¢ cau hoi nao ho d3t ra. Truc &6, ho chua bao gid
goi dién hoi tham sau khi gui thu chao hang ca. Trude khi t6i lam viéc vGi ho, ho chi guri
thu. L4 thu' lam ting chi phi hoat dong tilJp thi 1én gap 3 1an va ho chi nhan lai moét
khodn 1¢i nhuan it oi. Nam dau tién, t6i bao ho st dung telemarketing sau khi gui thu,
doanh s0 clia ho nhay vot 1én 900%. D6 1a mot su gia ting gap 9 1an chi nhG vao viée tilp
ndi thu' chao hang b[Ing mot cudc di€n thoai. Ho phat hién ra rCIng c6 hang chuc ngudi
minh goi dC0n moi thang da nhan dudc thu va that su himg thi nhung khong bao gid ¢
dip d0n mua hodc th{r qua sdn phdm d6. Ho kiCOm dugc rat nhiéu tién trong nim dau
tién d00n mUc ho cho ca cong ty nghi phép c6 hudng luong trong hai tudn d€ dua tat ca di
Honolulu du lich. Ho thanh ¢6ng dC0n m(c nhu vay day.



Toi tung tu' van cho mot ngudi kinh doanh man va rém cfa. Doanh s6 clia ho 1a 40
triu d6-la. Ho si dung telemarketing d€ phan hoi tat cd nhifng yéu cau ho nhdn duge tu
khéach hang. Ho thu hiat dude hang tram yéu cau cua khach hang moi tuan. Nhifng khéch
hang tiém nang d6 dugc nhan mot tap sadch hudng dan trang tri nha cra mot cach hiéu
qua hon. Tap sach d6 tra 10i nhirng cau hoi va chi ho v6 s6 cach thlc khic nhau trong viée
s’ dung rém va man clra giip cho ndi 6 cla minh thém hdp dan. Sau khi nhan dugc tap
sach, doanh nghi€p d6 goi cho ho. Tra 16i nhifng ciu hoi khach hang dat ra, phuc vu ho
trong vai tro mot ngudi ¢ van, dam trach chc vu cila mot nha thildt k[ ndi that qua
dién thoai, va thu hat duge don hang tu 45% s6 ngudi ho lién hé. Trong khoang 40 triéu
d6-la doanh s6 kildm dugc mOi nam, ho sé khong c6 dude 30 tri€u dé-la n[Ju ho khong
thém bién phap goi dién thoai sau khi da gui nhirng tap sach do di.

M6t ngudi kinh doanh xe hdi t6i tung tu’ van st dung dién thoai dé lién hé vdi tat ca
nhirng khach hang nao da mua xe méi cia anh nhung chwra mua dich vu gia han bao hanh.
Anh goi cho ho vao hai tudn sau va néi rCIng ho ¢6 ¢ h6i mua goi dich vu gia han bao
hanh. Anh nhén ra rCng c6 35% nhifng ngudi dudc goi tdn dung co hodi d€ gia han thém
thdi gian bao hanh. Va n6 gia ting 1¢i nhudn trong tung giao dich 1én rat nhiéu.

Mot chuyén gia lam dep s& hiru mét trung tAm cham séc dac biét danh cho nhing
khach hang giau c6 va rat thanh céng. Co dy goi cho nhirng khach hang dugdc gidi thiéu &
khap ti€u bang va khilCdn cho nhifng phu nif tu nhiing noi xa x6i cach @6 d0n 300 dédm do
x6 vé @€ gdp minh. Pon gidn bai cb &y goi ho theo yéu cau cla nhitng khach hang hién
tai. Co tro chuyén vdi ho va hoi xem ho nghi sao vé ve bé ngoai cla minh, rCIng ho c6
nhifng ban khodn va vdn dé gi vé my pham. R6i ¢6 danh cho ho nhifng 16i khuyén ma ho
c6 thé tu' thuc hanh, nhung c6 & nghi dugc gitip @8 mot 1dn mién phi nCJu ho muén d0n
thdm mY vién cla c6. Hang trim ngudi tu nhiéu ddm xa x6i d6 vé trung tam cla cd, bdi cd
12 mot tu van vién rat c6 duyén va dang tin cay qua dién thoai. Ban c6 thé st dung
telemarketing d€ tim hi€u xem tai sao moi ngudi khéng mua hang cta ban va tim cach
thay doi ho. Téi tung tu van cho mot chuoi cra hang d6 ndi that da cao cdp trén toan
quOc. Ho phét hién ra r[dng ¢6 34 khach dn thiam clfa hang kh6ng mua ngay lan dau
tién. Tai sao? BGi vi ho kinh doanh d6 ndi that lam theo don dat hang. N6 1a loai d6 nbi
that dat tién, c6 kich ¢G 16n, cuc ky an tugng. Ban khong chi nhin thdy né va néi, “Toi sé
14y mén nay.” Ban nhin ngdm né. Ban vé nha. Ban suy nghi. Ban do dac. Ban trd lai d&
ngdm nghia Ian nifa. Ho da bo ra cd mot gia tai &€ mang khach hang tiém ning d00n
nh{rng clra hang trung bay cla minh, va nhirng khach hang ti€m ning d6 khéng mua. Ho
thi(Jt 18p m6t hé théng telemarketing d€ goi dién cho nhirng khach hang tiém ning d6
khong chi moét Ian. Ngude 1ai, ho goi cho khach hang nhifng 5 Ian trong khoang thdi gian
6 tuan. Nhung khong bao giG ho tim cach ban hang. Ho chi dua ra 16i khuyén cho khéch
hang. Ludn ¢ gang gitip dG ho. Ludn c6 gdng tra 16i nhirng cau hoi va cho ho nhiing 16i
khuyén chuyén mén t6t nhat c6 thé. KOt qua 13, ho ting thém 350.000 d6-la mot thang
— kh6ng phai m6t nim, ma la mot thang — vao 1gi nhuan sau thuld cla doanh nghiép, chi
b[ng cach gitp nhitng khach hang tiém ning dua ra nhirng quyJt dinh t6i quan trong
mot cach khon ngoan hon.



Mot ngudi khac, nhan vién cta mot don vi cung cap dich vu quang c4o 16n, mubn noi
chuyén vGi CEO clia m0t cong ty dang tim kiCdm nha cung cap dich vu mGi. Anh mudn
cong ty minh dirng & th(J thugng phong nhung anh gap van dé khi tim cach tillp can vi
CEO trén. Giai phép t6i dua ra cho anh 1a mua mot childc dién thoai di dong c6 tra trude
hang tridm giG dam thoai (khoang vai tram do6-la). Chillc dién thoai nay duge ngudi dua
thu giri dCIn cho vi CEO. Ngui dua thu'1ap tle dién thoai cho doanh nghiép quang céo
no dé€ x4c nhan da gli chilc dién thoai thanh cong. Ho lién goi vao s6 dién thoai cla
childc dién thoai di ddng d6. Vi CEO nghe may va nhéin vién quang céo d6 c6 dudc 5 phut
hoi thoai quy gia vdi 6ng. Khi toi dang villt nhirng dong nay, chi con 3 nha cung cap dich
vU quang cdo dang trong giai doan xem xét cudi cung d€ dugc chon, va doanh nghiép
quang cao no n[Jm trong s6 do.

MOt culc tildp xtc qua dién thoai vGi khach hang tiém ning hodc khich hang hién tai
cling tuong tu' nhu cudc hen gdp mdt truc tilp. Va s dung di€n thoai chi tiéu ton mot _
phan rat nho trong tong chi phi di lai thuc t[1 € dn gdp khach hang, ca vé thdi gian lan
tién bac. Pung bao gi¥ xem nhe gia tri khong 16 clla mén d6 vat blIng nhua nho bé nCOm
trén ban lam viéc cla ban. Khi dude st dung dtng céch, n6 s€ 1la moét trong nhirng trg tha
kinh doanh dic luc nhat.

Cac Budc Hanh Dong

Ngay nay, ching c6 m6t phuong phap tiCIp cdn hay childn ludc nao c6 thé 1am moi
th( thay ban. Ban can mot bién phép kOt hdp, tich hgp va tildp can ¢6 hé thong.
Telemarketing rat hiéu qua. N6 nhanh chéng phan héi lai thu chao hang truc tilp dé trd
thanh m6t phuong phap tildp thi ma ai ai ciing c6 thé 4p dung. Nhung véi su phat trién
cia hop thu thoai va Internet, cfing nhu rat nhiéu nguoi lam viée tai nha va ban gan nhu
khong thé tiClp can duge, ban phai tran trong nhiing gi telemarketing mang lai va chap
nhén nhing gi n6 khéong thé 1am duge. Khong phai tat cd moi ngudi déu chiu nghe dién
thoai cla ban. Ciing nhu khéng phai ai ciing tillp chuyén ban mot cach hao hing va tillp
thu duge nhimg gi ban noéi. Nhung khi telemarketing dugc van dung dtng cach, n6 van la
cong cu quy gia va hiéu qua nhat dé thu hat thém nhiéu ngudi phan hoi lai thu chao hang
va catalogue cUa ban. Pong thdi, n6 giap ho gat dau dong v cho mot chuydn vildng thim
tro chuyén truc tildp cung ban.

Vay ban hay 1dp ra mo6t danh sach. Bat dau v6i moi tinh hu6ng ma mot cudce goi
telemarketing truGc hodc sau khi giao dich c6 thé mang d[In hiéu qua. Hay th{r cach 1am
cUa ban b[Ing cach goi cho 5, 10 hodc 15 ngudi va xem ho phan hoéi thd nao. Pung lo
1dng n[Ju trude gid ban chua bao gid lam. N[u sU’ quan tAm cula ban 14 chinh d4ng, dong
co cua ban tét, va thong diép ma ban dua ra chta dung nhirng gi4 trj dang dan, sé rat dang
budn n[Ju ban khong goi va mang lai cho khach nhirng théng tin d6. Hay thir di. Ban sé
ngac nhién khi thay rat nhi€u ngudi vui ve nghe dién thoai clla ban va phan hoi tich cuc
d6i v6i dé nghi cua ban.

PEi vdi nhifng ai khong c6 mat hodc khong mudn nghe dién thoai, dung cdm thy buc



doc, that vong hoac glan dir. Nén bildt rCIng nhifng nguGi d6 rat ban ron. Mot ngay dep
troi nao d6 trong tudn, ho sé dé dang bi ban thuy[Jt phuc hon hin nhirng ngay khac. Thoi
gian va su’ quan tdm cla ho rat quy gid. Hay nhd r[dng, tuong tu nhu nhirng dang giao
tildp ¢6 tinh chat thuy[dJt phuc khidc ma ban st dung, muc tiéu tap trung ludén la khach
hang ch(r khéng phai ban. Hay khong ngung tim kilCdm nhiing 1gi ich, ¢d hdi hodc vu th(
chinh y[(Ju trong san pham hodc dich vu ctia ban danh cho ho. BilIn né thanh Iy do chd
y[Ju @€ ban ban bac vé6i ho. SUr dung nguyén tac cht dao d6 khi giéi thich 1y do ban goi
dién dC0n nJu phai d6i mat véi nhifng c4 nhan lam nhiém vu sang loc cudc goi cho doi
tugng ma ban nhdm dCn. NOu ban khong thé néi chuyén véi ho vi bat el ly do gl hay
dé lai mot thong dlep ¢6 tinh thuydt phuc ham chifa nhirng gia tri, su16i cudn va hap dan
danh cho ho. Pung ngai nCJu ban phai goi di goi lai nhiéu Ian vao nhiing thdi di€ém thich
hgp. S€ ching ai phién long khi ban that su’ ¢6 viéc quan trong can néi. Chi can ban chta y
ton trong va quan tdm dn thdi di€m 16i kéo dude su’ cht ¥ clia khach (ngdn thoi), gibi
han thdi gian (nhi€u lic khac nhau) va cach tildp can (c6 gidi han).



Chucong 16: Siéu Lgi Nhuan.com

Phuong cach kinh doanh trén mang

biéu dac biét quan trong ma ban can bilJt vé€ viéc kinh doanh qua mang la: YCu t6
chu chét dé thanh coéng trén mang khong phéi 1a van dé ky thuat. Mang Internet chi don
thuan 1a mot phung ti€n truyén thong va tillp thi hi€u qua khéc. Di€u tht hai ban can
nhan ra la Internet van dang trong giai doan phét trién... nhung né dang phat trién rat
nhanh. Moi th(f thuQc vé€ Internet dang thay doi ch6ng vanh dC0n n6i mot gia dinh virng
chéc ban dua ra hom nay cé thé tro nén 15i thoi trong nhay mat. Diéu quan trong tha ba,
nhiing bi quy[Jt va nguyén tdc trong quyén sich nay ciing sé€ c6 hiéu qué trén Internet,
nhung n6 phai duge 4p dung theo cich khac. Mdc du mang Internet c6 nhirng khia canh
ddc thu, nhu’ng nhitng yOu t8 cht cht dAn d0n thanh céng trong tilp thi, ban hang va
xay dung mOi quan hé déu tuong ty nhau, du ching hién dién trong th 1 gidi thuc hay ao.

Ai C6 Thé Kiém Pudc Lgi Nhuan Trén Mang?

V6 s6 doanh nghiép quy mé tu'1én d00n nho dang kiCdlm dugc rat nhiéu tién nhd kinh
doanh du loai san pham hoic dich vu trén mang: xe hoi, sach, thtc #n dic san, dich vu tu
vén, hoa, tu van lut, thi(Jt bi thé€ thao, my phadm, phdn mém, bat ddng san, ddt vé may
bay, dit phong khéch san, v.v... Rat nhiéu cong ty thanh c6ng khéong chi nho kinh doanh
trén mang. Rat nhi€u doanh nghiép da tao ra nguén doanh thu b6 sung théng qua
Internet. C6 3 diéu ban budc phai 1am dé thanh cong trong viéc kinh doanh san pham
hoéc dich vu trén mang Internet:

« Cung cap nhirng san pham va/hodc dich vu chat luong cao ma khach hang clia ban
muodn.

o Thi(Ot k(I mot trang web that tuyét voi d€ kinh doanh mot cach hiéu qua.

e Thu hut lugng truy cap chat lugng cao vao trang web mot cach hi€u qua va tilJt
kiém.

D6 14 tat ca nhirng gi ban phai lam.

Ban da tung nghe nhiéu cau chuyén vé nhiing ngudi phat 1én nhd Internet? Nhirng
chuyén do c6 that, it ra 1a mot vai trong sé d6. Mang Internet mang lai nhitng tiém ning
1¢i nhuan khong 16. Nhu’ng n6 1a mot linh vuc kinh doanh van chua 6n dinh. Va sy thay
d61 vGi van toc 4&nh sang 1a mot hién tugng rat doi binh thu’b’ng Trong chucng nay, ban sé
bi(dt mot diéu rIng nhu’ng bi quydt chdc chdn dé thanh cong trong th[ giGi thuc ciing
s& chifng to dudc thanh cong trong th gi6i do. Nhung van c6 nhitng diém khac biét quan
trong giira hai th[J giGi d6. Ban cling s€ bilJt cAch lam th[d nao tranh dugc mot so sai
lam thuong gip nhat d6i vai nhirng doanh nghiép kinh doanh qua mang.



Gid t6i e xem nhu ban chi kinh doanh nhiing san phdm va/hodc dich vu chét luong
cao ma khach hang cua ban muén mua. C6 mot phép thir ciin ban gitip ban x4c dinh liéu
san pham hodc dich vu clla minh c6 kha niing ban dugc trén mang hay khong. NCIu n6 c6
chét lugng cao va ban t6t thong qua thu’ d3t hang hodc catalogue, n6 c6 thé sé ban rat
chay trén mang Internet. M6t s6 “chuyén gia” n6i rCing: d€ thanh cong trén mang, ban
can mot san pham phuc vu dudce thj trudng toan cau. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép dia
phuong van dang sir dung mang

Internet mot cach rat hi€u qua. Vay thi, n[Ju ban la mét doanh nghlep dia phu’dng (va
van mudn tilp tuc 1am mot doanh nghiép dia phuong), mang Internet van c6 thé 1a mot
cong cu dic luc dé phat trién doanh nghiép cta ban. T6i sé danh tron phan con lai coa
chuong nay d€ thi(Jt k(I va quang ba cho trang web clia ban b[Ing cich 4p dung nhiing bi
quyJt va phuong phap t6i d3 miéu ta chi ti(Jt trong quyén sach nay.

M6t nghién clfu gan day cho thdy khoang 50% céc trang web thudng mai cho bilJt
trang web cla ho “liic nay dang ¢6 1¢i nhuan”. 10% nhitng trang web d6 “mang vé 1gi
nhudn cao”, nghia la doanh thu hang thang tU'10.000 d6-la trd 1én. Nhirng trang web hang
top thu dugc hon 1 triéu d6-la moi thang. 50% nay c6 thé duge nang 1én nifa, ciing tuong
tu' nhu cic chi s6 thanh cong cla bat ¢ loai hinh doanh nghi€p nao khéac, blng cach ap
dung nhiing bi quyJt va phuong phéap t6i 2 miéu ta chi ti(Jt trong quyén sach nay.

Nhirng Tam Gudng Thanh Cong Trén Mang Internet

Chung ta hay cung xem qua mot vai cau chuyén thanh cong trén mang, bao gom mot
s6 doanh nghiép ma ban c6 thé chua tung nghe dn.

CDNow — Jason Olim mu0n giai quy[Jt mot van dé. Anh rat that vong vi chi tim dugc
nhifng tuyén tdp nhac jazz it of § cac clra hang bing dia dia phucng. Sau khi gdp mot
nguGi chuyén ban bang dia nhac jazz gan nha, ngudi tham chi con khéng bi[1t Miles
Davis 1a ai, anh cam thdy minh can lam mot di€u gi d6. Jason cung nguGi em trai Mathew
da khoi su kinh doanh trén mang Internet trong ting ham cin nha cua cha me, cung cap
khodng 500 ngan san pham lién quan dC0n 4m nhac (bao gdm moi album nhac jazz san
xudt tai Hoa Ky) cho gan 1,6 triéu khach hang. Cong ty cia ho, CDNow, dang phat trién
nhu vl bao. Trude khi phat hanh ¢6 philJu vao thiang 2 nam 1998, ho da gat hai dugc
thanh c6ng ma khong can hang héa luu kho. Gia san cta cip anh em sinh d6i nha Olim
hién tai tri gia hon 100 triéu dé-la.

Motley Fool — Tom va David Gardner da thanh cong ruc r8 véi trang Motley Fool, mot
trang web dude thiCJt kO nhu mot dién dan trén mang danh cho nhiing nha dau tu'ca
nhan. Trang web thu htt hon mot triéu 1ust truy cAp moi thang. PhAn 16n doanh thu clia
ho @0n tu viée ban quang cdo trén mang.

WebMD - Jeff Arnold khdi tao WebMD, mo6t doanh nghi€p chuyén cham soc stc khoé
va tinh than cho moi nguoi, anh dat danh hi¢u “CEO khoi nghi¢p hi¢u qua nhat”. Chi 7
thang sau do, anh da trd thanh triéu phu. O tudf 29.



FurnitureFind.Com — Nam 1952, Robert Bookout c6 600 do-la va mot khat khao chay
bong duge 1am chi doanh nghiép clia riéng minh. 47 nim sau, doanh nghiép tu mién tay
nam bang Michigan nay da tao ra mét bo phan kinh doanh online nhirng méat hang kich
thudc 16n: ném giuGng ngu, hé th5ng giéi tri gia dinh, b0 ban ghEl phéng an va phong
khach, gh[l so—pha da nang, va con rat nhiéu nifa. Ho cung cdp do noi that co thudng
hi€u véi gia ca pha1 chéng va mién phi dich vu tai chinh cting nhu dich vu van chuyen Vi
ho khong phai trd hoa hong, chi phi nha kho dat do, hay luong thang cho nhén vién kinh
doanh, ho da xiy dung dudc moOt mo hinh hiéu qua — va ho da thanh cong.

Nhirng kOt qua nhu' vay c6 binh thuGng khéng? Di nhién la khong. N[u c6 50% trang
web ¢6 16i nhudn, thi 50% con lai dang thua 10. Va hau h[Jt nhirng trang web ¢6 1¢i nhuan
thuGng khoé vugt qua cOt mGc mot ty @6-la. May mdn 14 nhifng doanh nghiép thanh coéng
nay cb thé duge 18y 1am mé hinh chudn cho hoat ddng tilp thi trén Internet cla ban.
Ban c6 thé 4p dung nhirng nguyén tac tuong tu’ cho doanh nghiép clia minh @€ dat dugc
thanh céng twong tu, tham chi con cao hon nira.

Vay Nhifng Nguoi Khac Pang Lam Sai Pi€ém Nao?

Ban 1am th[J nao @€ tranh rdi vao mot trong 50% doanh nghiép kinh doanh trén mang
that bai? Van dé 16n nhat d6i vGi nhirng doanh nghiép nay n[(dm & nhifng sai lam cii rich,
d6i khi nguge d6i nhung lai rat thudng gdp. Piéu quan trong 1a phai hi€u va tranh dudc
nhirng sai lam d6 n[Ju ban mong mu06n thanh c¢ong trén Internet. Hau h[t sai lam xuat
phat tu’ sy’ thiCJu hi€u bi[Jt vé vin hoa va tinh chat ddc thu cla loai hinh kinh doanh nay.

Quan niém sai lam: Ching ai kiém dugc ti€n trén Internet ca

Thuc té€: Gid thi ban bi(dt di€u d6 khéng ding, nhung c6 1€ ban cling bin khoian khong
bidt liéu minh c6 thé kiCdm tién trén mang duge khong. Cau tra 16i 1a duge, nCu ban ap
dung nhirng gi thu nht dugc trong quyén sach nay. Piéu d6 s€ khong xay ra mot sém
mot chiéu, nhung hoan toan c6 thé xay ra.

Quan ni€m sai lam: Ban se “lam giau nhanh ch6ng” qua mang Internet

Thutc té: Hay quén chuyén d6 di. Ban khong tin vao diéu nay n[Ju d6 1a kinh doanh
offline truyén thong — vay tai sao ban lai tin khi n6 dé cap dn viéc kinh doanh trén
mang? Nguy hi€m tht su cla sai ldm nay 1a ban s& nan chi khi khong c6 duge nhing
k[t qua chéng vanh, va sau d6 ban sé€ bo cudc nhanh chéng. Mot khi thanh cong bat dau
dOn véi ban trén mang, n6 co6 thé tiln trién rdt nhanh. Cr chd ddi moét thdi gian d00n
khi n6 bat dau. va hay kién tri.

Quan niém sai ldm: Ban c6 thé thu hat duge hang triéu khach hang moi bCIng cach
dat trang web cla minh trén siéu xa 16 théng tin!

Thuc té: Ban can phai 1am rat nhiéu, hon 1a chi don thuéan tao ra mét trang web. Moi
nguGi khong “di ngang qua” trang web cla ban va nhin thay né. Ban phai khi(On né tré



nén dang cha y dCIn mUc ai cling mu6n ghé qua. R6i ban phai sif dung nhirng bi quyt
va phuong phap hiéu qua d€ ban dudc hang. Ap dung nhiing ¥ tudng ti(Ip thi trong quyén
sach nay c6 thé bildn diéu d6 thanh hién thuec. (Cho di ban c6 thé thu hat duge hang
triéu khach hang méi mot cach nhanh chéng, liéu ban that sy c6 kha ning cung cap dich
vu chat lugng cho ngan ay ngudi ngay lap tU'c hay khong?)

Quan niém sai lam: Nhirng c(fa hang trén Internet mang lai 1¢i ich tudng tu’ nhu
nhirng cra hang that su

Thuc t€: Tuong tu nhu van dé & trén. Nhirng ngudi ban hang & cac clra hi€u trong th[]
gidi that hudng 10i tu' lugng khach vildng thim. Trén mang Internet, khong hé c nhiing
ngudi di ngang qua trang web clia ban. Ching c6 ai chtt y d0n “ki€u trang hoang bét mat
trén clra s6” tru’ phi ho that su’ ghé thim trang web clia ban. Moi “c(ra hang” trong mot
trung tam thuong mai trén Internet phai ty thyc hién hoat dong quang ba cho chinh ho.
Vay thi 1di ich cla viéc trd thanh mot clra hang trén mang 14 gi? Nu ban kién quy[t
mudn mG mot clfa hang trén mang, hay gui e-mail truc tildp dC0n mot s6 ngudi chu clra
hang dang nay trude khi that s d6 tién dau tu. Hay xem ho noéi gi. C6 thé ban sé quydt
dinh dung s6 tién d6 d€ dau tu’ quang ba cho trang web cla riéng ban. Hiy van dung
nhiing ¥ tudng trong quyén sach nay, va ban sé thu hit duge nhiéu lugt ngudi ghé tham
dé g3t hai 16i nhudn.

Quan ni€m sai lam: Khong can sé hifu hodce s’ dung may vi tinh dé ki€m ca mot gia tai
trén mang Internet

Thuc t€: Sai lam nay thuGng dudc c6 Xty bGi nhirng nguGi di€u hanh dich vu clra hang
trén mang hodc cung cap dich vu thildt k(1 trang web. Quén chuyén d6 di. Nhirng nguGi
mua sdm qua mang ciing mong mudn dudc hudng dich vu trén mang. NCu khong thé
truc tiClp tra 16i e-mail clia ho, t6t nhat ban nén chudn bj tra tién cho mot ai khac d€ ho
lam viéc do.

M6t van dé khoé nhin thé'y hon lién quan dn sai lam nay 1a n6 khildn mo6t s6 nguGi
khong phat hién ra mét vai 1gi ich to 16n cla V1ec st dung Internet va nhu’ng cach tilt
kiém sin cd. Ban c6 thé dé dang ti(Jt kiém tu 5.000 d00n 50.000 d6-la moi nim (hodc
hon) bCIng cach giam chi phi FedEx, fax, di€én thoai, gui thu, in an... don gian nhd sur
dung e-mail. Str dung Internet ciing cho phép ban cung cap thong tin cho khach hang ngay
khi ho can — cho du ctra hang trong th[J gidi that cla ban déng clra vao cudi tuan di nira.

Bat chap tat ca gia thilJt va nhan dinh sai lam trén, Internet that s mang lai nhirng
cd hoi, 1di ich, va uu th[ tuyét vGi cho nhirng ai ¢6 san pham, dich vu, doanh nghiép,
hoic ¥ tuong kinh doanh xuét sic

— mién sao ngudi d6 sin sang dau tu mot chat thdi gian d€ hoc hoi vé vin héa trén
mang va nhirng bi quydt thanh c¢ong hi€u qua nhat. Rat nhiéu doanh nghié€p chua tan
dung duge hJt nhing co hoi tuyét v4i ma Internet mang lai, bGi ho 4c cam véi cong
nghé. Con nhirng nguoi khac chuwa thanh cong boi ho dam mé cong nghé mét cach thai



qua. Hay nhdg, diéu quan trong khong phai la cong nghé. Ma la childn thuat. Sau day 1a
moOt vai y[Ju t6 cia mot childn thudt s dung Internet thanh cong,.

K& Hoach Ti€p thi Va Kinh Doanh Trén Internet

No6i don gian, @€ thanh cong trén mang Internet, ban can c¢6 k[ hoach. P3i v mot
k[ hoach kinh doanh trén mang Internet, cang don gian cang t6t. Mang Internet dang
thay d61 qua nhanh d0n @6 kO hoach tilIp thj va kinh doanh cla ban phai ngdn gon va
uyén chuyén dé co6 thé thich nghi nhanh chéng véi nhimg thong tin méi va nhirng nguyén
tac bildn d61 lién tuc. Ban can c6 mot k(1 hoach linh déng — n[(Ju khéng, k(] hoach d6 sé
khong thé thuc hién duge. Ban con cin mdt kO hoach c6 thé dude 4p dung hang ngay boi
ban lanh dao nh[Om gdt hai thanh qua t6i da. Ban can mo6t k[ hoach vé kinh doanh,
childn thuat, tilp thi, quan tri va 61 mdi. Cach tilClp can nay cho phép ban tan dung uu
th(d cla “Nguyén tac 80-20”: Ban dat dugc it nhat 80% 1gi ich cla viéc 1dp k(1 hoach
kinh doanh v@i khoang 20% tong céng stc bo ra. Nhi€u doanh nghiép thanh cong da dugc
thanh 13p v6i nhitng k[J hoach kinh doanh ngdn gon. K[ hoach kinh doanh dau tién cla
Intel chi dai c6 mét trang. Va cia Sun Microsystems chi dai 3 trang.

Téi tung thdy nhiéu kI hoach kinh doanh cuc ky chinh x4c, vi nhiing bang tinh
khong 16 cin el vao dir liéu nhan khdu hoc day &n tuong. Nhung ching thilCu nhitng gia
dinh cht chét cuc ky quan trong. Pung phi thdi gian, cong stc va tién clia d€ xay dung
nhirng k1 hoach kinh doanh trén mang cudi cting chi @& n[(Om yén trén k&, hodc nhirng
k[ hoach khong thé thich nghi v6i tinh hinh mdi. Nhifng con s6 sé thay doi rdt nhanh, va
nhing gid dinh cla ban c6 thé trd nén 16i thdi nhanh khong kém. KO hoach clia ban nén
bao gobm nhirng gi? Ban phai:

- Cung cap san pham va/hodc dich vu chit lugng rat cao ma ngudi ding mudn.
« Tao ra mot trang web tuyét voi c6 thé ban hang mot cach hiéu qua.

o Thu hat lugt truy cap chat lugng cao dIn vdi trang web cla ban mot cich hi€u qua
va tidt kiém

Chung ta hiy cung xem qua moOt vai thanh phan chu yu gitp cho k[ hoach cla ban
phat huy tac dung. Pau tién, hiy tap trung vao viéc tao mét trang web ban hang hiéu qua,
va roi ching ta s& ndi vé cach lam th nao @€ thu hat luGt truy cdp chét luong cao d00n
vGi trang web cla ban mot cach hiéu qua va tilJt kiém.

Phai C6 Long Pam Mé béi Véi
Doanh Nghiép Va Khach Hang Cua Ban

Déi v4i kieu ban hang truyén thong, diéu ndy rat quan trong. Trong méi truong
Internet, n6 1a yClu t6 sOng con. Tai sao? M6t trong nhirng y(u t& chu chét d€ thanh
cong trén mang 1a hi€u duge vian hoa Internet. M6t phén cla vin hoa d6 1a sé hitu mét
trang web thi vi va tuyét voi dé khach tham quan, mua sim. Hau nhu moi doanh nghiép



thanh cong trén mang déu 1am diéu nay. Ro rang, trai nghiém nhu th nay kho long xay
ra n[Ju ban khong c6 dam mé vdi nhifng gi minh lam. Ban khong th€ gia v4 dam mé — vi
ngudi ta s€ dé dang phét hién ra thoi.

Phan Tiéu bé

05% cac trang web sir dung tén hoac logo cong ty hodc san pham dé 1am tiéu d¢, hoic
ho sé ghi 1a: “Chao mung dn véi trang web clia XYZ.” That sai 1dm! Tén san phdm va
cong ty khong phai tiéu dé. Chiang khong mang lai 16i ich gi cho nguGi ghé tham trang
web ctia ban ca. DAy that sy 1a mét sai 1am 16n. Khi mot vi khach ghé thim trang web cua
ban, ban chi ¢ vai gidy d€ gay su’ cht y, @€ ho & lai va tim hi€u thém. Vi vay, viéc st dung
mot tiéu dé hap dan rat quan trong dé tan dung t6i da vai gidy ngan ngii d6. Mot tiéu de
hiéu qua c6 thé cai thién dang ké hoat dong ctia mét trang web. Tiéu dé chiu trach nhiém
dIn 90% thanh c6ng cla mOt quang cio ngoai trdi hodc thu' chao hang truc tillp. Mac du
t6i khong bildt ¢6 nghién clfu tong hgp nao vé tiéu dé trén trang web hay khong, nhung
ban thén t6i cho r[Ing thay vi 1dy tén c6ng ty lam tiéu dé, hay sif dung mot tiéu dé hiéu
qua dé€ gia ting doanh s6 @C0n hon 500%. Du’ doan c6 cin e nhét cla t6i 1a hiéu qua dat
dugc c6 thé cao gdp 21 1an (2100%), day chinh 1a diéu t6i kham pha ¢ moi dang ti(dp thi
kh4c ma t6i tung th(r nghiém.

bay 1a mot cach tilp thi cuc ky hitu ich, dac biét 1a khi hdu nhu khéng can chat phi
ton nao d€ tao ra va thi' nghiém nhing thay dof d6. Thuec t[, viéc thiClu vdng nhirng tiéu
dé dang hoang trén web lam t6i kinh ngac, bGi vi hon ntra th(1 ky nay, nhirng nha tiClp
thi thanh c6ng biJt ro tam quan trong cla viéc st dung nhirng tiéu dé hiéu qua.

T6i tung chirng kiCIn nhi€u nha tiOp thj giof, diy dan kinh nghiém trén cac phuong
tién truyén thong khac danh bé tay chiu ch[dt khi budc vao linh vue tillp thi trén mang.
C6 ve ho khong thé chuyén nhirng bi quyJt thanh cong trong th gidi that sang th[]
giGi d0. Dudng nhu ho da quén ht nhiing nguyén tac tilp thi vOn tung gitp doanh
nghiép ho thanh céng. T6i khong mudn diéu d6 xay ra v6i ban. Hiy doc lai tung chuGng
trong quyén sach nay va suy nghi xem s& 4p dung nhiing bi quyt gia ting thu nhap d6
vao hoat dong trén Internet cla ban nhu th(d nao. M6t trang web trén Internet la phucng
tién hiru hiéu dé thir nghiém nhimng goéi san pham/dich vy, nhirng mire gi4, nhing tiéu dé
va nhiéu thtr khac nita. Mang Internet, ciing nhu moi khia canh khéc trong cong viéc
hoéc hoat ddng kinh doanh, 1a ndi d€ ban tim toi gdt hai kOt qua t6i vu — nOu ban chju
thu nghiém.

NOu trang web clia ban hién gid c6 tiéu dé 1a tén doanh nghiép hodc san phdm cla
ban (hodc 14 “Chao mung dCIn vdi trang web clia XYZ”), hay thir: Ly tiéu dé hién tai cla
ban va bildn n6 thanh phu dé. bat né phia dudi tiéu dé mdi. Hay nghi ra moét tiéu dé hap
dan, hiéu qua kh4c nham vao thi truGng va néu bat ménh dé 4m chi mot 16i ich dac biét
danh cho nhitng nguoi ghé thim trang web cua ban, chi can ho ghé qua théi. Hay suy nghi
vé 1y do tai sao ho nén G 1ai va tim hi€u thém vé trang web va cho ho bi[Jt “ho duge gi tu
chuy[n vilOng tham d6”. Hay th{f trong mo6t hodc hai tudn. Ban sé sém tao ra dudc



nhirng tiéu dé t6t hon mang lai nhirng k[Jt qua t6t hon n{ra.
Toa Soan Béo Ré Nhat The Gioi

Hay xem mang Internet nhu' mot toa soan bao re nhat th[J gidi. N6 cho phep cong ty
ban gui thong diép cla minh ra toan th g10'1 24 gi6 mOi ngay, hoan toan mién phi. Va
guri dCIn bao nhiéu ngudi trén th[ gidi tuy y — hang trim, hang nghin, hang van, hang
trim nghin, thdm chi ¢ thé 1én d0n hang triéu. Va hu nhu ban khong hé bj han ch
v€ mat nbi dung “xudt ban”. Vi du, bén canh nhirng vin ban ¢6 n6i dung chir va hinh anh,
ban con c6 thé xudt ban nhing ndi dung blIng Am thanh (ching han nhu nhing bai
phong van hodc 4&m nhac), hinh anh, phan mém, video, nhirng tap tin méay tinh khéc...
Ngoai ra, ban con c6 thé thay dof lién tuc tiy theo nhu cdu va mong mudn clia ban. Piéu
nay giap cho thong diép cla ban trd nén chu ddng, lién tuc d6i méi va hgp thdi, gibng nhu
mot thong diép s6ng. Va nhifng thay do1 @6 gan nhu khéng tiéu tOn cla ban bat ¢ khoan
chi phi nao.

Thu hinh dung dCn viée thay doi catalogue day mudi ngan trang cla ban moi ngy,
gan nhu mién phi. Trén mang, ban hoan toan c6 thé lam dudc diéu do.

Hodc n[Ju can thay doi nhiing tai li€u va thong s6 ky thuat nao, ban c6 thé dé dang
chinh sira va thong bao cho khach hang o khap moi noi chi trong vai giay — hoan toan
mién phi. Hiy s dung Internet d€ xudt ban va gu’1 di nhifng mau th( hodc mat hang tang
kém hirtu dung Nhiéu trang web thanh cong tung ap dung bi quyJt nay Ban c6 thé phat
mau th{’ mién phl nhu moét cach khuy[n khich moi nguGi ghi ten vao danh sach khach
hang tiém ning clia ban va ghi nhén ho tén, dia chi, thanh phd, ti€u bang, mi viung, qubc
gia, s6 dién thoai va/hoic e-mail cua khach hang tidm ning méi.

M6t doanh nghiép toi tung tu van thu hit duge it nhét 100 ngudi dién mot mau don
kha don gidn d€ nhén dudc mot trong s6 nhifng ban tin ddc biét cla ho mdi ngay. Ho c6
dudc 100 c¢d hoi kinh doanh chat lugng cao moi ngay — va gan nhu khéng ton kém bat clr
th( gi. C6 80% doanh nghié€p trén mang khong bi(lt lam di€u nay. P6 1a mot trong nhiing
cach hiéu qua nh&t d€ bilIn Internet tu mot phudng tién giai tri thanh mot cong cu kinh
doanh.

Tao Ra Mot Cong Pong Ao

Chtng ta hay md rong thém khai niém toa soan bao re nhat th(1 gidi d€ tdn dung
nhiing 10i ich to 16n cla Internet. Bén canh vié€c chi don thuan cung cap thong tin cho
nhimg nguoi ghé tham trang web cta ban, mang Internet con cho phép ban twong tac véi
ho. N6 cho phép ngudi ghé thim chia se kinh nghiém v&i nhau. Néi cach khéc, ban c6 thé
sir dung mang Internet d€ tao ra mot cdng ddng do. Pay chinh 1a diéu ma hdu hOt nhing
trang web thanh cong dang lam.

eBay 1a mot doanh nghiép cung cip dich vu dau gia trén mang rat thanh cong. Pau gia
trén eBay gan nhu da trd thanh mot viéc thuGng ngay d6i vGi nhi€u ngudi, via mang tinh



gidi tri vura d€ sian hang gia re.” Noi cach khac, eBay da tao ra duge mot cdng déng do. Va
bién phép d6 da mang lai hiéu qua rat tot cho doanh nghiép nay. Ho chao ban hon
250.000 mat hang mdi moi ngay, va ¢6 gan 4 tri€u ngudi dung ding ky. Tao ra mot cOng
dong ao khong kho nhu chiing ta van nghi. Chi don gian 1a 1am sao cho trang web cua ban
c6 tinh tuong tac. Sau day la mot vai goi y:

« Hay dé nguoi truy cap dong gop vao trang web cua ban. Vi duy, ho c6 thé déng gop bai
vi[Jt, nhan xét, ké lai nhifng cau chuyén, gui tranh vé hodc y tudng. Hay dé ho tu' do
tudng tudng va ho c6 thé sé lam ban ngac nhién.

« Tao ra mot dién dan ndi ngudi ding c6 thé dit cAu hoi. Ban c6 thé tra 18i mot sO cau,
nhung hay d€ nguGi khéc tra 16i nira. Nhirng ma ngu6n dién dan ki€u nay rat thong dung
va thuGng mién phi hodc khong dat.

- Hay dé nghi ngudi dung cho ¥ kiCIn v& hudng phat trién ma trang web clla ban nén
theo — van dung y tuong tot nhat.

 ThuGng xuyén lap muc khdo sat hodc tham do y kilIn. Cho ding nhirng 15i binh tha
vi nhat vé chu d do.

« Tai trg cho nhirng cudc thi hdp dan.

« Cho phép ngudi dung chia se nhifng cau chuyén c6 that vé 1gi ich ma cac sdn phdm
hoéc dich vu cia ban mang lai cho ho.

« Thu hat nhirng chuyén gia trong linh vuc cia ban tham gia vao trang web va dong
gbp bai vilJt, bi quy[Jt, bai phong van, v.v...

Thudng phai méat vai quyén sach ¢8 quyén nay mdi ghi lai h[Jt nhiing bi quyJt hudng
dan cach tao mot trang web kinh doanh trén mang hiéu qua. Nhung nhilg nguyén tic
ndy sé cung cip mot nén tang virng vang cho trang web cua ban.

SU Dung Phuong Phép Ti€p Thi Truc Ti€p Pén Nhém Khich Hang Muc Tiéu Trén
Internet

Ban c6 thé€ tim th&y khach hang trong hdu h[t cac thj trudng ma ban nhdm dn trén
Internet. Va trong nhiéu truGng hgp, tu ho sé tim d0n ban. Sau d6, dua vao nhirng thong
tin v& nhan kh&u hoc hodc nhifng nhu cdu khac clia ho, ban c6 thé xac dinh duge khach
hang cla minh mot cach chinh x4c va gan nhu khong ton chi phi.

Trén thyc t[], c6 hon mot trdm ngan nhém thao luan vé nhu cau ddc tha ma ban c6
thé gia nhdp mién phi d€ tim kiCdm nhém khach hang tiém ning t6t nhat cla minh.
Chua ké hang chuc ngan ban tin dién t chuyén nganh (e-zine) nhdm vao moi d6i tudng
trén ddi. Nhilng e-zine nay 1a noi tuyét v&i @€ ding bai villt, thong tin va quang cio dé
truyén dat théng di€p cla ban dn nhifng ai n[(Om trong thi trudng muc tiéu cla ban.
Nhung nhd, ludn tuin thu cac “quy luat bat thanh vin” trong viéc quang céo truc tillp



clla mOi nhém: Khong c6 tinh ding quang cdo & nhifng noi khong cho phép quang cio.
Doc qua nhirng tai li€u cla nhém trude khi ban déong gbp thong tin va doc “Nhirng cau hot
thudng gap” d€ tim hi€u vé nhilng quy tac clia ho. Va day 1a mot bi quydt rat hi€u qua:
Hay xuat ban e-zine cta riéng ban. Thi truong da tran ngap cac e-zine thudc mot sé linh
vuc roi (chang han nhu tlElp thi), nhung nhiing cai nao c¢6 ndi dung chat lugng sé luén
vudn 1én dan ddu. Van con nhiéu chi dé chuyen biét hon chua dude khai thac. Ban c6 thé
trd thanh mot chuyén gia trong linh vuc cla minh day! Hay xay dung mot e-zine danh cho
thi trudng ngach (ching han nhu NUA — www.nua.com — da lam bCng cich trd thanh
doanh nghiép tién phong trong linh vuc nghién ctu thi truong va nhan ching hoc trén
mang Internet); tham chi ban van c¢é thé tro thanh nguoi dan dau trong mot linh vuce ¢b
nhiéu ddi thu canh tranh.

Nh&m Thing Vao Thi Truong Clia Ban

Chung ta hay xem qua mot bi quy[Jt xAy dung trang web khac c6 kha ning nham
chinh x4c vao d6i tugng khach hang cla ban. Gia st ban dang tiI:Ip thi sdn phdm hodc
dich vu cho 3 thi tru’c‘)’ng ngach khéac nhau va rat ddc thu. Ban c6 thé tao ra 3 trang web dac
biét — moi trang danh rleng cho mot thi truong Méi trang c6 thé hudng vao thi truong cua
nd va cung cap noi dung riéng biét, chi ¢cAn bo thém moét it chi phi. Va ban c6 thé dé dang
quang ba trang web cla minh cho nhifng ai n[(dm trong nhitng thi trudng muc tiéu dac
thu d6 ma tho6i. KOt qua 1a gi? Ban sé nhanh chéng gat héi thanh cong to 16n hon 1a nCu
ban diung mot trang web va mot childn dich tilp thi chung hudng dn ca 3 thi trudng.

S0 Dung Cac Cong Cu Tim Kiém Trén Mang Dung Cach

M6t cach khac @€ thu hut lugt truy cdp vao trang web clia ban 1a s(r dung cong cu tim
kilJm. Ngay nay, trén mang c6 hang triéu trang web. Vi vay, c6 1€ nhCl’ng cong cu quan
trong nhat d€ gitip moi ngu’o’l tim kiCdm nhimg gl ho can la danh ba va cong cu tim kildm.
Da phan nhirng danh ba va cong cu tim kildm nay cung cap dich vu ding tai mién phi cho
chul trang web. Gia sif ban mu6n bi[Jt 1am sao d€ doanh nghiép cla minh dugc nhi€u
nguGi bilJt dn. Ban vao mot trang tim kildm trén mang va go vao dong chil “quang ba
doanh nghiép”. Ban sé nhan dudc hang tri€u trang c6 chfa dong chi{r “quang ba doanh
nghiép”. Xem h[t hang triéu trang web d6 1a diéu khong thé. Ban sé xem qua mt vai
trang & trén cung d€ tim nhirng gi ban mu6n thdi. Va do ciing chinh 1a nhirng gi khach
hang tiém ning va hién tai cta ban lam.

Lam th[J nao ban khi(dn cho nhirng trang web clla minh dugc x[(Ip hang cao nhat
trong danh sach k[t qua cla nhifng cong cu tim kiCdm? T6i khuyén ban khong nén sur
dung dich vu tu @dng ding ky trang web cla ban vG6i may tim kiCdm. Nhiéu doanh nghiép
cung cap dich vu ding ky trang web cla ban & bat ¢ noi nao trong vong 100 cho dCIn
2.500 cong cu tim kildm hién c6. Nhung bdi ¢6 nhiéu cong cu tim kilCdm khéc nhau (va sir
dung nhirng tiéu chi khac nhau &€ lua chon nhiing trang web dugc liét ké 1én hang dau),
ban c6 thé thdy minh bi d€ & gan cudi danh sach. Puong nhién d6 khong phai 1a vi tri ban
mudn. Thém nira, dung c6 gdng “danh lua” cong cu tim kiCOdm. Nhiéu ngudi tu' nhén 1a



chuyén gia h(ra hen nhing bi quy[Jt ¢6 ve sé gitip ban vuon 1én nhifg vi tri trén cung.
Nhirng bi quydt d6 thudng lién quan dn nhifng bién phap that su rdi ro. Moi cdng cu
tim kiCOm tin cdy hién nay d&t ra ludt 1& hin hoi danh cho nhirng hanh vi gian d6i kiéu
nay. Mot vai hé théng tim kilCdm don gian sé bo qua trang web cla ban va tham chi khong
liét ké. Nhitng hé thdng khac c6 thé khoba trang web clia ban vinh vién. Khong dang dé
mao hi€ém chut nao. Hiy danh thdi gian d€ dat dudc vi tri t6t 6 nhirng cong cu tim kiCdm
hang dau nhu Google (www.google. com), Yahoo! (www.yahoo.com)... Chin mwoi phan
tram nhing hoat dong tim kilCdm dudc thuc hi€én qua nhirng trang web hang dau d6. Hang
traim mAy tim kiCdm khac khong dude sir dung dU nhiéu d€ ban phai quan tdm dCn.

Hay danh thdi gian 1am tiCJp thi cUla ban d€ tim hi€u moi th( ban can bildt d€ c6 thé
tan dung tot cic cong cu tim kildm nay. S€ rat ton thdi gian, nhung ban sé dugc dén dap
xUng dang. Sau diy 14 mo6t vai meo nho dé gitp ban thanh cdng véi cic cong cu tim kidm:

« Tép trung tim hi€u cach thifc ma cac khach hang tiém ning cta ban tim kiCdm mot
doanh nghiép chuyén cung cap san pham hoic dich vu giéng cua ban. Hay suy nghi vé
nhirng tu/cum tukhda moi ngudi dung @€ tim kiCdm sdn phadm hoéc dich vu clia ban.
Tham khdo nhifng tu’khéa ma d6i thu canh tranh dung trén trang web clia ho € tim y
tuong.

o Cht ¥ st dung dang cac thudt ngir/tu khoa duge nhiu ngudi dung hon ca. Vi du “6
t06” dudc dung nhiéu hon “xe hoi” (theo k[t qua tu trang tim kiCdm Google).

- Hay d&t nhirng tu khoa quan trong nhét clia ban vao tiéu dé va mot vai doan vin dau
tién xudt hién trén trang web cla ban. Nghi ra nhirng tiéu dé trang that hdp dan cho tung
trang web chinh. Hau h[t tat c¢d nhitng cong cu tim kiCdm déu cht y nhiéu d0n tiéu dé
trang, vi vay nhifng tu ngii ban dung & d6 rat quan trong.

« Hay don gidan moi th(. Tranh dung hinh anh 16n & phan dau trang web. May tim
kiCOm khong thé doc duge nhirng hinh &nh d6, vi viy ban sé tu'1am gidm th({ hang tim
kiCOm clia minh.

« Bi quydt tham khdo nhiing doanh nghiép va nganh nghé khac d€ tim kiCdm nhiing y
tuéng méi cho hoat dong kinh doanh cia ban cting ¢6 hiéu qua tuong tu khi 4p dung trén
Internet. Hay th(r tim kiCOm bOIng tung tu khoa chinh clia ban. Xem xét va ghé qua
nhing trang trong top 10. NOi dung tiéu dé ctia ho nhu th[d nao? Ban c6 thdy tu' khoa cla
minh trén trang cla ho khong? Ban c6 tim ra tu’ khéa hiéu qua nao khéc c6 thé duge ap
dung cho san phdm hodc dich vu clla minh khong? Hay ghi cha lai tat ca, va roi bat dau
chinh stra.

Ngoi Tai Nha — Vuon Ra Thé Gioi

Mang Internet mang lai moét giai phap don gian, hiéu qua va tilJt kiém d€ nhiing
doanh nghiép vua va nho quang ba san pham va dich vu cla ho mot cch thanh cong trén
thi truOng th [ giGi. Thuc t[1, ban sé khong phai tra bat ky chi phi phét sinh nao trong



vi€c tildp can vGi nhirng khach hang tiém ning qubc tO (s dung ngbén ngl giao tildp la
tildng Anh). Ban hoan toan c6 thé “dua thong tin ra th(d gidi” thong qua trang web clla
minh. MOt ¢6 héi trén mang ma hdu nhu ai ciing bo 18 14 chuyén ngi trang web clla minh
thanh nhiéu ngdén ngit khac nhau. Nhirng nguoi ¢ cac qubc gia khac ciing rat can thong
tin, sdn pham va dich vu t6t dugc thé hién b[Ing ngdn ngil clia chinh ho. Mot trong
nhi{rng nha ban le 16n trén mang, Cyberian Outpost, da gia ting doanh s6 cla ho mot cach
dang ké bDng cach phién dich n6i dung trang web clia ho ra 12 ngon nglr khac nhau. VGi
doanh s6 hién nay la 11 triéu d6-la moi thang, phan 16n trong s6 d6 d0n tu nhilng khach
hang ngoai qudc.

N[Ju ban quyt dinh chuyén ngii trang web clla minh sang nhiéu ngén ngCl’ khac
nhau, ban s€ ngac nhién mot cach thich tha khi bilJt rI:Ing chi phi cho viéc nay ratre’
(tham chi c6 khi khong tén mot xu). Ban dya vao dau dé x4c dinh nhirng ngdén ngir ma
minh nén ding trén trang web? Ban c6 thé dé dang ki€m tra danh sach nhu’ng nguai ghe
tham trang web cla minh va x4c dinh ho d[n tu qudc gia nao. Co the ngon ngu‘ chinh clia
trang web van 14 tildng Anh, nhung ban van nhan duge ding ky tu cac thanh vién trén
khap th gidi. Hay dich n0i dung trang web clla minh qua ngdn ngif clla quoc gia cb
nhiéu nguoi ghé thim nhat. Va dan dan mé rong thém.

Mot Chat Thoi Gian, Mu6n Van Lgi Nhuan

Viéc danh chit thdi gian d€ hoc hoi cach st dung hiéu qua (va phat huy t6i da 1di ich
cho hoat @ong kinh doanh) cla e-mail va Internet c6 thé  mang lai nhing 10i ich tuyét vOi
cho doanh nghlep cUa ban trong nhi€u nam téi. Khong can bilJt doanh nghiép cua ban
16n hay nho, ban s& dé dang tiCJt kiém dudc hang ngan d6-la va thu hat duge nhiéu khach
hang d0n mUc khong tudng. Cung v6i e-mail va mang Internet, ban c6 thé ngay 1ap tlc
trd 101 thdc mdc cho khéach hang clla minh, nhg do gia ting cdm gidc hai long 6 ho. Va
trang web s€ gitip ho tildp can doanh nghiép cla ban 24 giG moi ngay, 365 ngay moOi nam.
Bat chdp tat ca nhiing gia thilJt va nhan dinh sai lam, mang Internet that sy mang dlIn
nhu’ng ¢d hoi va uu th tuyet vdi cho nhing ai ¢6 san pham, dich vu, doanh nghiép, hodc
y tu’o’ng kinh doanh xudt sdc — mién sao anh ta sin sang dau tu mot chat thdi gian ranh
roi d€ hoc hoi vé vin h6a mang dang thay doi tung ngay va nhirng bi quydt hiéu qua
nhat dé gitr vimg thanh cong.

Cac Budc Hanh Dong

To6i d€ nghi hai viéc. Th nhat, hay nghién clfu th[d gidi mang that ky trudce khi dau tu
tién bac, thdi gian, hodc danh tilIng cla ban vao moét trang web. Hay hoc hoi vin hba
mang. Hay tap thich nghi vdi n6 va séng véi noé. Thi hai, hay xem xét lai toan bo nhirng bi
quyJt ma t6i da trinh bay trong quyén sach nay va tdp trung vao cach 1am th[d ndo tung
y[Ju t6 s€ mang lai nhitng kOt qua tuyét v&i hon khi duge ap dung d€ kinh doanh trén
mang Internet.

Rdi héy sin sang cho mot hanh trinh méi trong cudc sdng clia ban.



Chuong 17: D&i Chudi Hat Tri Gid 29 D6-
La Cho Mot Bém Nghi Tai Manhattan

Nghé thuat lam giau khoéng can von

Viéc trao d61 hang hoéa/dich vu c6 1€ 1a moét trong nhirng c¢d hoi kinh doanh th vi, hao
hig, c6 1gi va xtrng dang nhat ban cb thé thuc hién. Trao d61 ¢ day khong c6 nghia 1a dua
cho mét y si miét vudn vai con ga d€ nhd dng 8y chia gitm canh tay gay clia ban. Toi
dang &é cdp d00n nhimmg dang thirc trao d61 tu’ don gidn d0n cuc ky phirc tap cla viéc tén
dung hinh th(fc trao 361 trong kinh doanh. Ban khong can phai dung tién &€ c6 dudc
nhing gi ban can (hodc mudén). Ban cb thé bilIn sdn phadm hodc dich vu cla minh thanh
moOt th(] manh &€ thuong lugng va mang vé ngudn 1¢i nhuén dobi dao nhét.

Ban c6 thé trao doi ¢ quy md nho... Charles Dickens khong ban ciu chuyén dau tién
ong vi[Jt dé 1ay tién. Ong da d61 n6 lay mot tai da quy. Toulouse-Lautrec cling d61 nhirng
bUc hoa cla minh dé 1ay thdtc dn va dé tra ti€n nha.

Hodc ban c6 thé trao doi tunho dn 16n... Cht mot dai phét thanh nho & Florida
thi(Ju tién tra ludng cho nhéan vién. Do do, ong doi quang cao cho mot ctra hang dung cu
& dia phuong dé 13y 1.400 chillc may md ndp lon, sau d6 6ng rao ban ching kha dé dang
trén dai phét thanh, kilClm @0 tién gidi quy[dt kh6 khin. CAm thdy minh dang ndm mot
co hoi tot trong tay, 6ng bat dau d6i 18y san phdm va dich vu, roi ddu gia ching trén ra-di-
6 cho ban nghe dai. Trong vong 60 ngay, dai phat thanh nho bé d6 da bat dau co 10i
nhudn. Y tudng vé ban hang qua cic phudng tién truyén thong nay da dudc thlr nghiém
bai ban trén mot kénh truyén hinh cap dia phudng. Va né cling thanh céng ruc rd. Cac nha
dau tu @6 vOn vao, phat tri€n né thanh moét kénh truyén hinh vé tinh, phat séng trén toan
nuGc My. Hi€én nay, doanh s6 cla doanh nghi€p no da vugt hon 1 ti d6-la mOt ndm. Va tat
ca bat ngudn tu'1.400 chillec miy md ndp lon. Nhan tién, cong ty d6 14 Home Shopping
Network.

P61 san phdm hodc dich vu clia ban d€ 18y nhirng gi doanh nghiép ban can (hodc
muon) dudce goi la trao d61 hang hoa/dich vu trong kinh doanh. Viéc trao d61 mang lai cho
ban ¢d hoi ning cao sfc mua cla minh — ¢6 khi gdp 5 d[In 10 Ian. NCOu duge thuc hién
dang, vi€c trao do1 cling mang lai cho ban nhirg hiéu qua tuyét vGi gibng nhu ban s@
hitu m6t lugng vOn v6 han. Giéng nhu ban ¢6 mo6t cudn ngan philJu tréng ma mdc stc
dién vao. N6 cho phép ban so hiru san pham hoic dich vu ngay lap tic, nhung rat 1au sau
moi phai tra tién. Thoi han thanh to4n cang dai, chi phi cang giam. Va ban c6 thé 1y
phuong thlc trao d6i 1am y[Ju t6 chu chdt trong chilIn Iude phat trién kinh doanh clia
minh.

Trong chudng nay, ban s& hoc cach st dung nguyén tdc trao doi € tan dung tdi da stic
mua cUa minh va tao ra nguén thu nhap quan trong mdi.



Trao doi ciling tao diéu kién d€ ban lam nhirng diéu ma ban khong thé lam duge n(u
thiCJu n6 — nhiing diéu binh thudng ban khéng thé dat duge n[Ju ban khéong c6 nhiéu
tién mét hodc nCu ban khong cb stfc mua vo han. Khi trao doi, ban gan nhu c6 thé mua
bat cr khi nao ban mudn. Ban hdu nhu tv minh quyt dinh hodc quy tac trao dbi cla
riéng minh.

Ban c6 thé mua hang héa va dich vu véi mUc gia thdp hon hian, dude uu dai hon hin so
vGi viéc mua bng ti€én mat.

Loai hinh doanh nghiép hoéc dich vu nao 1a phu hdp nhét cho viéc trao d6i? Hay hi€u
diéu nay: Du dang kinh doanh hodc lam nghé gi di nira, ban déu c6 kha néing tao ra dudc
nhiing san phdm hoéc dich vu hoan thién véi chi phi thdp hon gi4 thi trudng. NOu ban 1a
mot bac si giai phau thaim m§ chuyén chinh stra khu6n mait, chi phi cho mét lan giai phau
trén thij trudng c6 thé 1a 4.000 d6-la nhung thue t ban chi mét c6 400 dd-la cho chi phi,
bilIn phi va dinh phi. NOu ban 1a nha sdn xuét d6 ndi that, mot cai gh[d s6-pha c6 thé
ban vdi gia 5.000 do-la, nhung ban chi ton 500 do-la chi phi. Nhu vay, n[Ju ban ¢6 mot
khoan chénh 1éch, ban @ ndm chdc phéan 16i nhuén trong d6 roi. Hodc gia st ban dCln
moOt dai phéat thanh hodc truyén hinh va mudn trao d61 kinh doanh. Nhung ho khéng can
san phdm hodc dich vu clia ban. Piéu d6 khong c6 nghia 1a ban khong thé trao d61, ma né
c6 nghia 1a ban c6 thé s& phai 1am mdt viéc dude goi 1 trao d61 ba bén. Tlc 1a: ban tim
dC0n mot bén th( ba c¢b san phdm/dich vu ma dai phat thanh hodc truyén hinh no mudn
c6. Ban trao d61 sn phdm/dich vu clla minh &€ 18y nhirng sdn phdm hodc dich vu d6 clia
ho. Ching c6 ludt nao bat budc ban phai doi ngang ca. Tuy thudc vao gi tri danh gia va
khodn chénh 1éch ma ban c¢d, ban co thé trao 361 cao hon hodc th&p hon.

Vi du: Nhirng ngudi kinh doanh xe hai thuGng trao d61 nhirng chillc xe ¢6 1¢i nhuan
thap nhung duge nhiéu ngudi thich. Ho c6 thé dof mot chillc xe gia ban le 20.000 d6-la
dé 18y dich vu quang céo trén mot dai phat thanh hodc truyén hinh nao dé co gia tri cao
hon gap hai, ba lan. Tai sao? BGi n[Ju ho mu6n c¢6 chilJc xe, dai phét thanh hodc truyén
hinh d6 phai tra 18.000 d6-la cho mot chilJc xe gid 20.000 d6-la. ThuGng thi sé rat dé
dang dé trao d61 hang héa thuc (ti-vi, do go, va nhirng th(r khac ngudi ta thich) dé 18y
nhirng hang hoa o véi gia tri cao hon (quang co, dich vu, v.v...) T6i tung thdy ngudi ta
trao d61 hang hoa dé€ 18y dich vu bao tri nha clra va viin phong, dich vu son stra, v& bang
hiéu, quang cdo, may méc, du lich, huan luyén — rat rat nhiéu. (Piéu duy nhat cin suy
tinh 1a phai lam ding theo nhifng quy dinh vé thuld — va day la di€u ban can thao luan
vGi k[ toan vién cla minh. Hang d61 hang doi khi cling phai chiu thuld, nhung thuGng
khong phai 1a van dé trong da s6 trudng hop.) Pung bo qua viéc trao doi chi vi ban cung
cap dich vu, ch khong phai la mét doanh nghiép san xuat hang héa hiru hinh. Chéang
han, ludt su, nhan vién quang cdo, hodc k[ toan vién nha nude ciing c6 thé trao doi dich
vu tu' van ludt, k(O hoach quang cdo hodc tilp thi, hodc chuén bi bao cao thull dé doi 18y
trang thi[Jt bi vin phong, dich vu y t{J, hodc gan nhu bat e th( gi ho mu6n. Hau nhu bat
c(r ai cling c6 thé van dung bi quyJt trao d61 va kOt qua c6 thé sé rat kha quan.

Su Hap Dan Cla Viéc Trao Doi



Tham gia vao cac hoat ddng trao doi kinh doanh d€ c6 dude sdn phdm hodc dich vu,
ban c6 thé:

1. Tidt kiém dC0n 80% lugng ti€n madt khi can mua bat ¢ th( gi.

2. C6 dugc nhirng th(’ minh muén véi chinh s& tién ban da chi ra cho sdn phdm minh
dem trao doi.

3. S6 tién ban can huy dong cho cic khoan chi 16n iy khong phai chiu 13i suat trong
nhiéu ndm. Pon vi trao d6i vdi ban ciing dudc giam gia dang ké khi dong y trao dor.

Chu&n Bi Cho Qua Trinh Trao Doi

Gia st ban la chu mot doanh nghiép sdn xuat hoac kinh doanh mét san pham nao do.
Chi ¢an sdn phdm cla ban ¢6 chd (’Iu’ng trén thi tru’dng, xem nhu ban da c¢6 san nén tang
cho viéc van dung cac cd hdi trao do1 c6 16i. C6 thé ban diéu hanh mdt phan xudng dét
tham, hoic mot nha mAay san xuat d6 noi that va phu kién. Nhitng san pham doanh
nghi€p ban tao ra chi tiéu tOn clla ban mot phan rat nho trong gia ban le. Vi vay, hay lap
mot danh sach tat ca nhitng san pham hoic dich vu ma ban can hoic muén cho hoat
dong cla doanh nghiép hoéc cho gia dinh ban. Ban ¢ thé s& can trang thi[Jt bj van
phong mdi: may vi tinh, thi(Jt bi doc vilJt hodc hé th6ng may lanh md&i. Mot khi da xac
dinh chinh x4c ban ¢an gi, ban da sin sang dé bat dau trao d61 va git hai 1gi nhudn.

Mot Doi Mot

Hay bat dau bOng viéc dC0n gdp d6i tac tiém ning truc tiClp va phu hgp nhat, dat van
dé trao @61 sdn pham hodc dich vu clla ban va clia ho truc tillp. Gia s ban dang can d6
noi that vin phong va doanh nghiép cua ban kinh doanh va 1am dich vu vé may diéu hoa
khong khi. Hiy md danh ba dién thoai va goi d[n tat ca nhifng nha ban le d6 no6i that ma
ban tim kiCdm dé€ gidi thiéu ban va doanh nghiép clia ban. N6i v6i chl clra hang d6 ndi
that do6 1a ban can s6 d6 nodi that tri gia khoang 8.000 dd-la (hodc mot con s nao do6 tuy
ban) @€ trang tri nha cra. Cho anh ta bi(J1t rCIng ban muén trao d6f mot s thildt bj va
dich vy diéu hoa khong khi cé gia tri tuong duong dé 1ay sé do noi that ban can. Hay nho
nhan manh rng: ban mong mudn trao d61 bldng gi4 ban ch(’ khong nhat thi[Jt phai la
gia uu dai ma ngudi ban d6 ndi that c6 thé dang 4p dung. Thoa thuén trén gia ban le 13
moOt cach hirtu hiéu trong da s6 thucng vu trao d61. Tai sao? Ly do rat don gian — khoan
chénh 1€ch 1gi nhuan. Hau h[OJt nhirng nha ban le déu c6 mot khoan 10i nhuan tucng
duong 100%, d6i khi lén d0n 300% nCu d€ mUrc gia ban le cao nhat. Khong may cho ho,
xa hO0i canh tranh khoc liét cla chting ta thudng nghiém cam nhung hanh vi thu 16i qué
cao nhu vay, va ngudi chu clra hang d6 ndi that budc phai tu hai long vGi khoan 16i dang
ké & mUc 35%, 40%, hodc 50%. Nhung khi ban d0n gdp ho va dé nghi trao doi cac thidt
bi diéu hoa khong khi tri gia 8.000 d6-la dé lay s6 d6 noi that cé gia tri tuong duong, ngay
lap tUc nguGi ban hang d6 nhin thay ¢d hdi nhan dugc 300% 10i nhuan trong giao dich d6.
Viéc anh ta c6 can nhu’ng thi(Jt bi diéu hoa khong khi ngay lac d6 hay khong khong quan
trong, mién la anh dy dugc thuyJt phuc rCIng minh ¢6 kha nang s dung nhirng mén d6



hoéc dich vu d6 trong tuong lai.
Khong C6 Han SU Dung

bay 1a mot bi quyt rat quan trong ddi vGi nhifng giao dich trao do6i trong kinh doanh.
Bat cU khi nao ban can mot thir gi d6 ngay lap tife nhung ca nhan hodc doanh nghiép ma
ban dang c6 géng thuong lugng khong can hodc chua muén sé hifu san phdm hodc dich
vu ma ban d& ra, dung voi budéng xudi va 1am vudt mat cd hoi. Hay dé nghi vdi d6i tac
tiém niang nhu sau: Ho c6 toan quyén quydt dinh trao d6i sdn phdm/dich vu ma ban
mang lai cho bat ky bén th(r ba nao khac theo ¥ ho, ltc ndo ciing dude. Vay 1a ban vua dua
ra nhiing 1y do chinh dang va thuy[Jt phuc de anh ta chap nhan trao d61 véi ban. NguGi
kia bi(Jt thua minh phai tén 2.000 d6-la modi nim cho dich vu bao tri hé thdng didu hoa
khong khi, nOu ngudi @6 bidt minh c6 thé “mua” dich vu @6 véi mic vu dii 65% bng
chinh s6 tién ho d6 vao md @6 noi that ton kho, hin ho sé nhan ra minh da 16i to.

MOt ngudi lam kinh doanh khén ngoan s& nam bat ngay cd hoi. Bat ky nguGi nao
thudng c6 géng tra hoa don s6m dé dude khodn khéu tru 2% sé khong bo ’qua ¢d hoi uu
dai dln 65% khi quyI:lt dinh trao d61 vGi ban. Hay nhan manh nhu’ng diéu nay n[Ju
ngudi d6 van con ngan ngai. NClu anh ta chdp nhén trao d6i va thua nhén minh sé can
dn dich vu ma ban cung Ung trong tudng lai gan, nhung lai bao r[Ing da dd ht tién
vao m@ hang luu kho can ban thi ban hay gdi y hai di€u sau: C6 1€ anh ay bi[Jt mot ngudi
nao do6 can dich vu bao tri thildt bi di€u hoa khoéng khi tri gi4d 8.000 d6-la ma anh ay ¢6
thé ban lai véi gid 4.000 d6-la hodc hon. Anh &y c6 thé kiCdlm dudc gdn 100% 16i nhudn
va thu vé€ khoan tién mat dang rat can dy. Ban tha ho séng tao cac truGng hgp trao dé61
khac dua trén vi du t6i vua néu. Sau day 1a mot vai nguyén tdc co ban ban can tuin thu:

1. Kién quyJt yéu cau quyén dudc ban lai nhirng mat hang hodc dich vu ban dudc trao
do61 cho bat ky ai khéc theo y ban.

2. Khéng bao gid trao d61 sdn pham hodc dich vu clia ban véi mUc gia thdp hon gia ban
le. Hay nhd, gia san pham hoadc dich vu ban trao do6i cang cao, 1gi th{J mua clia ban cang
16m.

Nghé Thuat Trao P6i Ba Bén

C6 1€ bi quydt gi4 tri nhdt ma mot ngudi trao d6i sang tao can ndm viing 1a nghé
thuat trao d61 ba bén. M0t khi da thanh thao, nguGi bilJt cadch van dung khon ngoan c6
thé thanh cong d00n hon 50% cac thuong vu va kiCdm duge khoan 10i nhuén rong 1én
d0On 200% so véi nhiing gi c6 dudc tu'trao dof thong thudng. Trao doi ba bén 1a cach van
dung ba giao dich riéng biét (hodc nhiéu hon) d€ dat dude muc tiéu trao d6i cao nhét clia
ban. Nghe c¢6 ve phUc tap vé mat 1y thuy[Jt, nhung that ra thuc hi€n rat don gian. Bat clr
khi nao ban khong thé dat dude muc dich clla minh théng qua bién phap trao doi hai bén
ki€u thong thudng, ki€u trao doi nay s phat huy tac dung. N6i cach khac, bat ¢ khi nao
ban khong thé thuy[dt phuc duge d6i tac tiém ning chdp nhén trao doi sdn phdm hodc
dich vu clia ho truc tildp vGi ban, bién phap ba bén s€ 1a cong cu giap ban gilr dude ¢d hdi



kinh doanh.

Gia s ban 1a chd mét nha hang c¢6 10i nhuan gbp trung binh 1a 500% so véi tong chi
phi, va ban mu6n d6i nhirng tG philJu &n 1dy mot childc xe hai mdi. Moi viéc ¢6 ve don
gian, cho dCJn khi ban lién hé dai ly kinh doanh xe hdi & dia phu’o’ng, va ngu’c‘)'i nay hoan
toan khong c6 nhu cau vé tap philJu &n tri gi4 10.000 db-la cUa ban. Anh ta c6 thé cudi
nhao va sém tién ban ra khoi clfa hang trung biy xe. VAy thi ban phai 1am gi? C6 thé ban
s& tildp can v6i nhiéu ngudi kinh doanh xe hai hon nifa, nhitng ngudi c6 1€ ciing sé tu”
chGi ban ma théi. Hay dung lai mot chit va phén tich suy nghi clia ngudi ban xe hoi vé
chuyén 16i 10. Nhifng san phdm hodc dich vu gi c6 thé gitp anh ta tilJt ki€ém nhiéu tién
hon? Liéu... quéng cdo c6 duge khong? Hau hJt nhifng ngudi kinh doanh xe hoi bo ra tu”
5.000 d[Jn 10.000 d6-la moi thang cho vi€c quang céo trén dai phat thanh, ti-vi va béo
chi. Ban lam th[J nao tdn dung quang cdo d€ trao d61 duge nhirng phillu &n & nha hang
va lay mot childc xe m@i? Tat nhién, can dCIn phudng phép trao do61 ba bén.

Hay dCIn gdp tat ca nhifng dai phat thanh va truyén hinh n6i tiCIng va nhirng td bao
dia phuong. Pé nghij cung cap cho ho nhiing phillu #n ma ho c6 thé dung dé tht dai
khach hang, d61 lai, ho danh cho ban nhirng muc quang cdo ma ban ¢6 quyén tang lai
ngudi khac. Va vi chtng ta déu bildt hau h[Jt nhi{tng ngudi kinh doanh xe hdi khong
hudng khoan chénh 1éch 10i nhudn nhu nha hang, th( nén d& lam cho “bién phap trao
d6i ba bén” nay kha thi, ban phai c6 it nht vai sudt quang céo cb gia tri gdp doi d€ chao
moi nhirng nguoi kinh doanh xe hoi do.

Vay la ban doi tap phillu &n trj gid 20.000 d6-la dé dai phat thanh va truyén hinh st
dung bat ctr khi ndo ho muén — véi diéu kién 1a ban €0 thé cho bét cr ai st dung nhing
suat quang cio ban vua c6 dude bat clr lic nao. Mién 14 nha hang cla ban ¢6 danh tilIng
tot, nhiéu kha ning la dai phat thanh hodc truyén hinh d6 sé chap nhan thoa thuan trao
d61 cla ban. Sau d6, véi nhirng suat quang céo tri gid 20.000 dd-la trong tay, ban quay trg
lai gdp ngudi chu kinh doanh xe hai. Bay gid, ban da ¢6 mot dé nghi trao dé1 khac: d61
nhirng sudt quang cdo @6 vdi chl phong trung bay xe haoi @€ 18y chillc xe, nhung véi diéu
kién 1,75 d6 la gi4 tri san pham coa ban &n 1 d6-la gi4 tri san pham cua anh 4y. Ban sé& dua
cho ngudi ban xe hdi 17.500 do-la gi4 tri cac sudt quang cao dé doi 18y moét chillc xe véi
gi4d ban le 1a 10.000 d6 la. (Tai sao khong phai 1a toan b 20.000 d6 la? Toi s€ giai thich
ngay day.) Ban dang dé nghi v4i nguGi ban xe haoi d6 mot th ma anh dy khéng sém thi
muoOn ciing phai dung d0n — re hon rat nhiéu so véi muc gia théng thudng. Nhiéu kha
ning 12 anh 4y sé& chap nhan dé nghi cua ban. Tai sao lai khong cha? Khi ma ban sé& cho
anh ta st dung dich vu quang céo tri gi4 17.500 do-la — thuGng la phai tra bng ti€én mat
— d€ do1 18y mot chillc xe hai gia 10.000 d6-la nhung ¢ 1€ chi phi thuc t[] anh nay bo ra
khong qua 7.500 d6-la. NguGi ban xe hoi binh thuGng thu dude 1gi nhuan khéng qui 10%
khi ban xe, nay da gia ting mUc 1¢i nhuan cla minh 1én 233%. Vay la ban @61 tap philJu
an tri gid 20.000 dd-la (thuc tJ chi tiéu tOn cla ban t6i da 1/5 khoan do, tuong ducng
4.000 d6-la) @€ 18y mot chilc xe hai, ding chua? Ban dd mua duge chillc xe véi gia chi
bOng 40% gia ban le — mot khoan ti(Jt kiém chua tung c6, dn 60% gia tri mén hang.



Moi th(f chi m&i bat dau; nhiéu kha ning ban chua phai chi trd cho nhirng phillu &n
d6 trong mot thdi gian dai. Cu thé 13, nha dai va bao chi thue t0 da cho ban vay s6 tién
4.000 db6-la dé mua xe trong thoi han nhiéu thang hoic nhiéu ndm — khong phai chiu 1ai
suat. NOu ban khéng tin, hay dgi mot chat. Chua h[dt d4u. Vi gi4 ca 6 nha hang cla ban
c6 khuynh hudng ting 1én trong vai nim sau, dln khi nhirng bdo dai d6 bat dau st dung
tdt ca nhifng phiClu #n cla ho, stfc mua cla ho bi giam. Ho cang dé 1au khong dung dCIn
nhirng phiCJu dn d6, chi phi cla ban cang giam. Va blng cach dat ra han s dung trong
vong 3 niam (hodc khéng c6 han st dung) d6i vGi nhirng phildu an & nha hang cla minh,
dan dan, ban gidm thém dudc 10%, 15% hodc 25% — hodc 1,000 d6-la nifa — tu' cai gia
mua xe da rat vu dai r6i. Gig day, childc xe hoi mdi tinh tri gia 10,000 d6-la chi tiéu t6n
cla ban 3,000 d6-la tién thuc — va ban con duge ho trg tai chinh khong 1ai suat trong 3
nam.

Nhifrng Mén Hang Mién Phi Khéc

Hay nhd, ban ddu ban trao d6i d€ 18y nhiing sudt quang co tri gia 20.000 d6-la,
nhung chi méi dung 17.500 d6-la thoi. VAy con 2.500 dd-la con 1ai? Ban cb thé gdp mot
nha kinh doanh khéc va ban suat quang céo do6 cho ho véi ty 1€ 65 xu gia tri hang hoéa cla
ho &n 1 do6la gia tri hang hoa cla ban (ho tilJt ki€ém dude 35% so v8i mUe gia phai chi truc
tidp cho bao dai). Ban thu vé 1.625 d6-la tién mét. Chung d6 du € tra tt ca cac khoan
chi phi gidy t& va thud cho childc xe mdi, tién bdo hi€m cho mét nim dau cling mét binh
xang day. Hoac chinh ban c6 thé s dung suit quang cio do.

Linh vuc nha hang, quang cdo va xe hdi chi mang tinh minh hoa. Thuc t[1, hau nhu
bat ky su’ kOt hop nao ban c6 thé tudng tudng ra tu’ san pham do6i dich vu, dich vu dof san
pham, cho d[0n bat cr bi(dIn thé nao khac c6 thé ap dung vao bién phap trao doi ba bén
nhOm gitp ban dat duge muc dich. Luén luén tim hiéu mc 1¢i nhudn mong mudn cla
nhifng ai ndm gilt nhifng san pham hodc dich vu ma ban mudn ¢, va cang thoa man t6t
mUc mong mubn do, 16i d€ nghi cla ban cang ting stc thuyJt phuc.

Khong Ngung Suy Nghi

budc s’ dung mot mén d6 nhiéu khi ciing dd thoa man nhu dude sé hiru n6 vay. NCu
nguGi ban xe hoi dit khoat khong doi cho ban quyén sé hitu chillc xe, hay th(r d€ nghi
dude ding chillc xe trong vong 2 nim. Hodc dung nhitng chillc xe mau moi 2 d0n 3
thang trong vong 2 ndm? v.v... T6i tin rCIng ban da bat ddu ndm dudc van dé rbi. Mot y
cudi cting: NCJu ban khong c6 phillu An nha hang hodc xe hoi mdi @€ trao d6i thi sao?
Ban c6 thé trd thanh mot ngudi moi gidi cho nhifng hoat ddng trao d6i ba bén d6 — va thu
dugc 10% dC0n 20% tién hoa hong.

Péng Vai Tro Ngudi Trung Gian

Chting ta hiy cting tim hiu vé mét ¢d hdi thdm chi con hdp dan hon tuy it ngudi nhin
thay nhung c¢6 thé mang vé cho ban khoan 1¢i nhuan khéng 16. Ban tung nghe vé kha
ning v6 han trong viéc tan dung cic nguon luc, thi day la cich ban thuc hién di€u d6



b[ng phuong phép trao doi trong kinh doanh. Bi quy[Jt & day la s’ dung tién cla nguGi
khac. Cu thé, ban hoc cach kiém soat san pham hoic dich vu coa nguoi khic ma khong
can phai s& hitu hodc dau tu vao bat cr thir gi.

Pau tién, hay tildp xtc v6i mot sO nguGi lam nhi€u nganh nghé hodc linh vuc kinh
doanh khéc nhau va hoi xem ho c6 san 1ong trao d61 sdn phdm/dich vu clla minh d€ 18y
san pham/dich vu clla ngudi khiac ma ho dang cdn hodc mudn hay khong. Bay to thién ¥
r[Ing ban sé moi gidi cho ho véi mUec hoa hong blIng 30% gia tri giao dich n[Ju chi tra
bOng di€m mua hang, hodc 15% bng tién m&t. Chin trong s6 mudi ngudi s& chon 30%
bOng di€ém. KO tillp, hdy yéu cdu mot van ban khing dinh viéc dong y trao 61 mét
lugng hang héa/dich vu cu thé &€ 18y hang hoéa/dich vu c6 gia tri tuong ducng, quy dinh ro
vé di€u khoan hoa hong nhu trén. M6t khi ban lién hé dugc vai chuc doanh nghié€p, ban
da sin sang dé trao doi.

Bay gi0, hay tillp can nhi€u doanh nhén va cho ho bi(Jt rCIng ban dang nam trong tay
mot s8 luong hang hoéa cé gia tri cu thé nhu' th[d nay, va ban mudn trao d6i ching véi
nhirng mat hang clia ho c¢6 gia tri tuong duong. Nu ho ¢6 ¥ dinh d6 trong dau, ban sé
moi gidi gium ho v4i mlc hoa hong tuong duong 30% gia tri giao dich n[Ju chi tra b{Ing
di€ém mua hang, hodc 15% nu chi trd bIng tién m&t. Khong can dé cdp dlIn t&t ca cac
budc con 1ai, ban cling hi€u minh s& kiCdm dude 60% gia tri tong giao dich ma khong can
bo ra mo6t xu. Va ban cling khong chiu trach nhi€m phép 1y phai cung cap bat ¢ san
phé&m hay dich vu nao. Ban chi ¢dn chon 18y san pham va dich vu clia minh va tilp tuc
thuc hién nhiing thoa thuén trao d61 khac. Ban phai nhé thu hoach di€ém ngay 14p tic, va
chdc chdn r[Ing minh c6 toan quyén chuyén s6 di€m mua hang néi trén cho bat c(r ai ban
muén. Va con nhiéu bilIn thé day sang tao khac nita.

Ban cb thé trao d6f mat hang nay v6i mdt mat hang khac khong tuong duong vé gia
tién, n[Ju mat hang nay thu hat hon mat hang kia. Ban thuy[Jt phuc nguGi chu cla san
pham it duge ua chudng hon trao d6i né vai ddi tac clla ban vdi ty gid 1 &n 1,5 hodc 2 dn 1
theo gia ban le. Cudi ciing, ban c6 quyén st dung san phdm vdi ty gid hon 1 in 1 cOng
thém khoan ti€én hoa h6ng. Tru0ng hgp xau nhat, ban ciing tang gap d6i mU'c hoa hong
cla minh & mot bén. Pat duge m'c hoa hOng 9oo dd-la d6i véi mot giao dich co tri gia
trén gidy to 14 1.000 d6-la ma khong phai chiu rui ro dau tu ndo that su rat dang ngac
nhién. Tuy nhién, thudng thi diéu @6 hoan toan co6 thé dat duge. Ban hodc doanh nghiép
clia ban ¢ rat nhiéu cach dé dat duge 10i nhuén dang ké tu hoat dng trao d6i kinh
doanh. Ban c6 thé ap dung cach nay cho bét c doanh nghiép ndo ban 1am cha hoic diéu
hanh. Ban ciing c6 thé 4p dung ngoai doanh nghiép trong vai trdo mét ngudi trung gian
hodc nha méi gidi, hodc cho bat ¢ doanh nghiép nao @€ thu dudc chi phi khong 16 hodc
phéan chia rat 16n tu nhitng hang hoa trao doi duge. Sau day 14 mot vai cach trao d6i khac
nhau ma moi ngudi da 4p dung dé thu 10i nhuén:

Tiét kiém tién mat khi can bo von

Gia s ban mubn mua may vi tinh. Sau khi da thoa thuan duge muc gia re nhat, ban



déng ¥ mua nOu ngudi ban chdp nhan cho ban chi trd moét phdn blng san pham hodc
dich vu clla minh. Ly tudng nhat 1a tu'25% — 50%. Diéu do gitp ich dude gi cho ban? N6
s€ giam chi phi thuc cla childe may d6 xubng gan 1/3 va cho ban quyén gia han thdi gian
thanh toan nhd phén tién mét dude thay th(] b[Ing san phdm/dich vu ma ban trao ddi,
xem nhu ban dugc tra tién sau ma khong bi tinh 13i suat. NCu ban tr@ nén thuan thuc
trong viéc trao doi, ban c6 thé thoa thudn dugce ty 1€ phan chia cao hon — thdm chi 1én
dn 100%. Ban con cb thé trao d6i nhirng san phdm hodc dich vu duge nhiéu ngudi uva
chubng, vGi gia tri thap nhung d61 ngang childc may vi tinh ¢6 gia tri cao hon — va ban sé
tiCJt kiém tu70% trd lén.

Trao d6i gitp gia ting doanh s6

Vi nhiéu doanh nghiép cuc ky quan tAim dC0n “doanh thu gbp”, vi€c trao doi giup gia
ting doanh thu tong trong khi gidm thi€u céc chi phi khac — nghia 1a: thay vi ban phai bo’
ra 100% chi phi khi ddu tu' bIng tién mét, ban hoan toan c6 thé gia ting doanh thu téng
v0i chi phi rat nho khi trao d6i kinh doanh.

Trao d6i gitp ban chi tra chi phi hoat dong — thdm chi tién luong cho nhan vién — ma
khong can dén tien mit

Co nghia 1a ban c6 thé dang thiu tién (hodc thdm chi dang h[Jt tién) va van cd thé
tidp tuc duy tri hoat ddng, phat trién va thué thém cac nhéan su chl chét nhd s dung
phudng phép trao d61 nhu' mot cong cu kinh doanh.

Ban c¢6 thé tu'in tién cUa minh, hodc phi€u thanh toén, chi dung trong pham vi doanh
nghiép cla ban

Pay 1a mot vi du @é tham khao: Gia sir doanh nghiép cua ban that su rat can hoic
mudn c6 mot mit hang nao d6, nhung ban khong du tién mat dé chi tra cho né. Sir dung
hé thong tién riéng cla minh — chi phi duge dudc tinh trén khoan chi phi cung cap san
phdm hodc dich vu trao d61, ban nhén duge hang ngay, nhung rat 1au sau mdi phai tra
tién — ban du kha ning sé hitu nhifrng mén hang minh muon.

Hién nhién c6 dude nhitng diéu khodn, thai gian chi tra va vu dai tét hon, dé dang hon
r[Jt nhiéu so voi chi trd blIng tién mat

Ban phat hanh phildu sU dung dich vu gia 5.000 d6-la cho mét xudng in. Anh dy dua
lai cho ban philJu in an tai li€u tri gi4 5.000 do-la va gui n6 dCn cho ban ngay 1ap tue.
Ban chi tra b(Ing hang hoéa trao d6i cla minh hodc dudi dang di€m, thdi han s dung 1én
dn 2 nam cho doanh nghiép in no. N[Ju doanh nghlep in d6 chua sur dung phlI:Iu dich
vu cla ban ngay, ban chua phai chi mot dong ndo. Va vi moi lan anh ta co thé chi st dung
mot phAn han mue tin dung d6, chi phi clla n6 duge chia nho ta moi thang.

Khoan bu trur

Khi trao d61 véi ai @6, khodn bu tru' thé€ hién cho s8 phildu thanh toan ban da phat



hanh nhung ngudi nhan khong diung dIn. S€é ¢c6 mot lugng nhat dinh cic phillu chi tra
phét hanh ra, n(Ju chiing ¢6 han s dung (ma t6i khuyén 1a nén c6), sé khéng dugc dung
dCn. M6t khéach san 16n 6 New Orleans da doi 1dy suat quang cio trén dai phat thanh va
truy€n hinh tri gia 125.000 d6-la bCIng quyén si dung cac dich vu tai khach san clia ho
trong thoi han 1 nam. Khach san nay c6 ngay lap tic goi quang céo tri gia 125.000 do-la
ma binh thu®ng ho phai bo ra chung 8y tién d€ mua. Sau 12 thang, ki€m toan cho thay chi
c6 35.000 do-la gi4 tri dich vu cla khach san that su’ duge st dung trong thdi han cho
phép. Phan con lai khong kip dung da h[Jt han. Chi phi khéach san bo ra d€ mang lai gia
tri dich vu twong duong 35.000 d6-la chi ¢6 5.000 do-la. Khach san d6 da khai théc triét dé
125.000 d6-la gia tri dich vu quang céo chi vGi 5.000 d6-la chi phi thuec t[1. Tuy nhién,
chua ké @d0n 2 yOu t8 then chét bi bo qua:

Théng ké cho thay, 35.000 do-la gia tri dich vu phong mang lai thém 17.500 d6-la
doanh thu “tién mat” tu'dd &n, thlc uéng va nhiing th¥ linh tinh khac vdi 1¢i nhuén gbp
haon 8.000 d6-la cho khach san. Vay, khach san d6 that su chi tra tong cOng c6 3.000 do-la
sau khi tru’ di tat ca chi phi d€ tham gia vao giao dich trao d6i (8.000 d6-la 10i nhuén tru”
5.000 chi phi dé tao ra gi4 tri dich vu phong tuong tng voi 35.000 do-la.)

Hon nira, toan b gia tri dich vu phong tucng ducng vGi 35.000 d6-la khong dude dung
trong moOt Ian duy nhat. N6 duge phan tan ra suGt 12 thang, c6 nghia la khach san d6 tra
5.000 d6-la trong vong 12 thang ma khong bi tinh 13i suat. Tém lai, ho c6 ngay dich vu
quang cdo tri gi4 125.000 do-la va dude tra sau 3.000 do-la khong 1ai suat.

Chuyén doi thanh tién mat

Nhiéu mat hang, san phdm hodc dich vu trao d61 ban c6 dude (ngoai viéc chi tra hoa
don hang thang) c6 thé chuyén doi thanh s6 tién mé&t 16n hon chi phi bo ra rat nhiéu. Vai
nam truGe tap doan Chrysler dd d61 192 childc xe hoi d€ 18y nhitng sudt quang céo trén
dai truyén hinh tilCIng Tay Ban Nha.

Tap doan sG hitu 7 kénh truyén hinh nay ban lai phan 16n lugng xe @6 cho nhén vién
cla ho vGi gia uu dai giam 30% so vGi gia ban le. Nhan vién cla ho v6 ctung phan khich vi
lice @6 mife gidm gié cao nhdt ma céc clfa hang ban xe ¢6 thé dua rala 15%. Vi vay, ho tillt
kiém dugc gap d6i. Gia binh quan clia moi childc xe 1a 10.000 @6 la, va dai truyén hinh d6
thu duge hon 1.920.000 d6-la tién mét tu nhifng sudt quang cio ching tén clia ho mot xu
nao (dC0ng nao thi nhifng suat quang cdo d6 cling bi bo phi va vi th[J chang mang lai chut
10i nhudn tru khi chting dugce dung d€ trao d6i kinh doanh).

MOt dai phat thanh da trao doi 45 trong s6 nhifng chilc xe d6 cho mOt nha san xuat
thi[Jt bi di€n t( truyén hinh dé d61 18y nhirng thi(Jt bi thu phéat song tri gia nira triéu d6-
la nh[Om phuc vu cho nhu cau mé& tram phéat séng UHF m&i & San Francisco

— ma khéng can ton mot xu. Giao dich trao d6i nay cho phép dai phat thanh chi nhanh
San Francisco 1én s6ng s6m hon ca ndm so v6i k[ hoach. Va n6 giap dai phat thanh d6 di
vao hoat dong ma van con du von trong giai doan khoi dau.



Ho trd thanh mot hién tugng thanh c6ng nhanh chéng trude khi bat e dai phat thanh
tildng TAy Ban Nha nao xdm nhap thi truGng San Francisco. Sau d6, dai phat thanh d6
dudc ban lai véi gid 400 triéu do-la.

Tao ra trung tam I¢i nhuén nhd trao d6i hang hoa

MOt s6 nhéan vién kinh doanh khong gioi ban hang lai cuc ky thanh cong trong viéc
trao d6i. Vi vay, ban c6 thé khilln mdt nhan vién thu‘dng thu’o’ng bac trung mang vé
doanh s6 phi ma va nhifng khoan 1¢i nhuén khéng 16 tu’ san pham/dich vu ban dang kinh
doanh n[Ju ban giao cho anh ta nhiém vu tim kiCdm céc c¢d hoi trao d61 vGi gia cao nhat,
sau d6 ban nhirng sdn phdm ban déi duge cho thj trudng ngoai vai gia thdp hon mét chat
so v¢i gia hién tai.

Vi du, mot tap chi du lich n61 tildng da do6i dich vu quang céo tran trang cla ho 13y vé
may bay — nhirng trang ma binh thuGng ho khong ban duge. Mot trang c6 gia 15.000 do-
la, vi vy ho nhan dudc s6 lugng vé may bay hang thudng gia tri gia tudng ducng 15.000
do-la méi khi ho ding mot quang cdo. Chi phi that sy ciia mot trang quang cido ma tap chi
phai chiu chi c6 750 do-la, tirc 1a 1/20 chi phi ho tinh cho khach hang. Tap chi d6 c6 méot
b0 phan thanh khodan chiu tradch nhiém bén lai ngay lap ti'c nhirng vé may bay d6 vdi ty’
gid 80 xu dn 1 d6-la (tlc 1a giam giad 20% so vGi gid mua truc tildp tai quay vé cla hang
hang khoéng). Tao ra m6t ngudn thu nhép tu'trao d6i, tap chi d6 da tdn dung nhiing trang
quang céo c6 chi phi thuc 750 d6-la va bildn ching thanh khoan thu nhap tri gid 12.000
do-la.

Nhing di€u trén c6 mang lai cho ban bat ky y tudng sang tao vé cach thirc thu 1gi tu”
ngudn hang trao dof cla riéng ban trong hodc ngoai doanh nghiép khéng? Ban ¢ thé co
moOt khoan 10i nhudn tuong duong hodc gap doi, gap ba lan chi phi bo ra trong vai tuan.
Tinh toan dua trén thuec t0J, thu nhdp ma mdt ngudn trao doi mang lai c6 thé vugt trdi
hon bat ctr bé phan nao khac trong cong ty cta ban.

MG roéng t6i da ngin sach quang cdo ma khong can dén tién mdt

M6t hang van tai hang khong qudc t[J canh tranh vGi FedEx da thué mot doanh
nghiép 1am dich vu méi giGi trao d61 € mua quang c4o trén truyén hinh cho ho. Doanh
nghiép nay bo tién mua quang cdo truyén hinh va nhén lai cla hang van tai han s diém
tin dung ma ho s& chuyén d6i thanh tién mét niam rudi sau d6. Chi nhiing khach hang
mdi giao dich duge quyén sif dung phudng tién thanh toidn d6 — con khach hang hién tai
khong dugc phép, vi vay doanh thu tién mat hién tai khéng bi hao hut.

Doanh nghiép trao d61 d6 c6 16i nhudn tu viéc ban nhifng phucng tién thanh toan con
hang van tai c6 hai nim ru6i dé chi tra cho dich vu quang c4o truyén hinh — ma khong
chiu bat cir muc 13i suat ndo. Va rat nhiéu khiach hang da mua nhimng tin dung chi do (c6
mot s6 14 doanh nghiép dugc liét ké trong danh sach Fortune 400) tildp tuc tra tién mat
that sy dé sir dung dich vu cua hang van tai d6 trong khoang thoi gian rat 1au sau khi han
mUc tin dung cla ho da duge dung ht.



Noi cach khac, nhitng ai trude dé6 khong phai 1a khach hang cia hang van tai duong
hang khong nay da bat dau quen véi viée st dung dich vu ctia ho thong qua viée sir dung
cac phuong tién thanh to4n d6, dan dan ho tin ding va san sémg chi tra bDng tién mat
sau khi tin dung chi da h[OJt. Chang t6i uGc tinh doanh s0 tra tién mdt cla hang van tai
van con tillp dién d00n nay d3 vugt qua 3 triéu d6-la moi ndm. Tinh d0n nay, trong 8
nim ké tu thuong vu trao doi d, n6 da tao ra ngudn tién tri gia gan 24 triéu do-la.

Téang trudng tai chinh mé6t cach nhanh chéng khong can tién mat

Carnival Cruise Lines, mét doanh nghiép ¢ Florida hién 14 hang du lich duong bién 16n
nhat th[J gidi, da khéi nghiép chi v8i mo6t childce du thuyén va s6 vOn it of khong du trang
trai cho hoat ddng kinh doanh. Ho d3 trao d61 nhirng suét du lich con tréng &€ 18y dich vu
quang co trén dai phét thanh, truyén hinh, va bdo chi 6 100 thanh phd 16n nho trong
khoang thGi gian 10 ndm. Chi phi cho mét phong trong trén du thuyén gan nhu bCng o.
Thém vao d9, hanh khach con chi kha nhiéu tién vao cac hoat dong ¢ bar, song bai va ctra
hang luu niém; vi vay chi phi tong ma hang du lich d6 phai tra khi c6 khach hang d mot
phong trén tau gan nhu nho hon 0. Nhd khéi nghiép mot cach khac biét, ho da kilCdm
dugc 16i nhuén khong 16 tu' viée trao dof € tdn dung nhifng phong tréng @6 thay vi bo”
trong khéng dung dn.

Va day la kOt qua ma hang du lich du’o’ng bién d6 da dat dugc: Ho 4p dung bién phap
nay d€ trd thanh hang du lich dudng bién 16n nhat th gidi, va van tilp tuc ding quang
c4o ¢ 100 thanh pho 16n trong hon 10 ndm ma khoéng phai bo ra mot ddng nao. Danh gia
khéch quan cho thay doanh s6 ho thu dude vao khoang 100 triéu do-la. Va tat ca c6 dugce
bat ddu tv mot chilc du thuyén 30 nim tudi va hoat ddng quang céo tu' trao doi kinh
doanh.

Kha ning khong ngirng khai thac ngu[dn Igi nhudn 6n dinh ma khong phai ban pha
gia

M6t doanh nghiép my pham trao d6i cic sdn phdm lin kh{ mui 3 ngung san xuét
bOIng dang gi4 ban si d€ 18y quyén ding quang céo, nhd d6 ho thu duge khoan doanh thu
theo gi4 thi trudng cho nhitng mdt hang da 10i thGi. Phan quang cio kia dugc dung cho
cong tac gidi thiéu sdn phdm mdi. Sdn phdm cii, thay vi phai dem ban thao vdi ty gia 10
xu 4n 1 d6-la, @ mang lai cho ho doanh s6 nhu binh thuGng dudi hinh th{’c quyén sir
dung dich vu quang cdo; nho vay ma giam doc tai chinh cia doanh nghiép d6 khong phai
khai bo 10 d6i v6i sO san pham con ton dong. Doanh nghiép d6 khong chi tranh duge viée
khai béo 10 trén s6 sdch ma con tranh viéc that thoat ti€én madt, ddng thdi tilJt ki€ém dude
hang triéu do-la tién quang céo.

MOt truGng hop khéac biét chit dinh 1a mot nha san xudt xe hoi 16n ¢ Nhat Ban con
1.000 chilJc xe khong ban duge 6 thij trudng My. Ho trao d6i xe theo gia niém y[It dé 18y
quang co trén dai phat thanh va truyén hinh & nhirng thi trudng chon loc. Quang cao
dugc ding cho mot ki€u xe thé thao mdi sau d6 da thanh cong nhanh chéng ma trude d6
cong ty nay khong dd tién dé thue hién. KOt ludn: Ho ban xe theo gi4 ban le, tiCJt kiém



dugc hang triéu do-la chi phi quang céo, va ki€u xe thé thao mdi trd thanh ki€u xe ban
chay nhat nhG dudc quang céo lién tuc — chi b[dng cach trao dor.

Bi€n hang hoéa t[n kho thanh tién mat ma khong anh hudng dén viéc kinh doanh

MOt tap doan khach san qudc t[J 16n phat hanh phudng tién thanh toan thong qua
trao d61 vdi tong gia tri 7 tri€u do-la moi nam. Trong nhi€u nim, nhifng phillu thanh
toan d6 tré nén cuc ky phé bildn trong gidi quang céo vi chiing dugc dung 6 hon 1.500
khach san trén toan th[J gidi. Tap doan khach san no c6 kha ning trao doi d€ 18y quang
c4o trén hau nhu bat ¢ dai phat thanh, truyén hinh hodc doanh nghiép quang céo ngoai
trdi ndo vi su' noi tillng va thu hat cla dich vu khéach san cla ho. Ho tilJt ki€ém dude
khoang 10 triéu do-la tién mat mdi nidm nho bién phéap nay.

Thu lai ngay nhifng khoan vtra chi ra

Chinh quyén thanh phé Palm Springs mua quang c4o cho bo phan du lich cua ho.
Trude khi tra chi phi quang cdo cho nhimng phuong tién truyén thong (dai phat thanh,
truyén hinh, hodc béo chi), bd phan du lich thanh phd Palm Springs ra di€u ki€n ho phai
du lich dC0n Palm Springs va tiéu tién & d6. Cu thé, nhitng doanh nghiép quang cio do
phai bo ra s0 ti€n tudng dudng vai chi phi quang céo va phai cung cap hoa don — trudce khi
dudc thanh toan chi phi quang céo. Toan b0 ngin sach hang triéu do-la dudc 1ay lai 100%
vao tai khoan ngan hang cua nhitng doanh nhén tai Palm Springs. B phan du lich khong
can bildt ho mua xe hdi, & khéach san, dat tour du lich, hodc mua @ n6i that, mién sao ho
chi tién & Palm Springs 14 duge. Nhi€u trung tAm mua sam ciing 4p dung bi€n phap nay
dé 14y lai chi phi quang cdo cho nhiing cira hang thuoc trung tAm cua ho.

Loi ich cho c6 dong

Rat nhiéu doanh nghiép mang lai 10i ich cho nhén vién va ¢6 d6ng clia ho bldng cach
trao d61 v&i chinh doanh nghiép clla minh, hodc v8i nhirng doanh nghiép khac @ong y
tham gia trao d61. Ho tdng qua Giang sinh, hoa hong theo doanh s0, tién thudng khi thu
huat duge khach hang méi — tat cd déu khong can tién mat.

Bi quyt trao d6i kinh doanh c6 thé mang lai cho ban nhirng 10i th(J tuyét v&i so véi
khong chi nhitng d4i thu canh tranh trong nuée ma con nhitng d6i thu va nha dau tu nudce
ngoai n[Ju ho khéong hi€u hodc khong van dung dudc noé. Ban co thé trao d6i ngoai doanh
nghiép clla minh. Ban c6 thé méi gidi trao d6i véi ngudi khac. Ban c6 thé tu van veé trao
dof. Ban c6 thé trao d6i lién tuc. Ban cb thé trao dof ban thdi gian hodc toan thdi gian.
Ban cb thé trao dof dé chia se 16i ich hodc tin dung thuong mai. Va d6 chi la mdi bat dau.
Thing thdn ma néi, trong mot nén kinh t0] kém phat trién, c¢d hdi c6 duge 1¢i nhudn tu
trao @61 kinh doanh gan nhu khéng c6 gidi han. Trao d61 khong chi khong bi anh huéng
bGi suy thoai kinh t0 — thuec tC né con c6 hiéu qua va phat tri€én manh hon trong boi
canh kinh t[J kho khan.

Cac Budc Hanh Dong



Hay bat ddu blng viéc 1én danh sich tat ca nhifng san pham va dich vu ma doanh
nghiép cla ban san xuat, kinh doanh hodc tildp thi. Lap mot ghi cht ddc biét vé nhiing
hang héa, nguyén vat liéu, hang ton kho, luc lugng lao ddng, mat b[Ing, cong nghé,
phuong phap tilIp can... du thua ma doanh nghiép clia ban khong con can hodc khong sur
dung h[t. Danh sidch d6 dudc dat bén tay trai cla ban. Bén tay phai, Iap mét danh sach
tat ca nhirng nha ban le chi chdt ma ban thudng xuyén mua san phdm hodc dich vu clia
ho va tim hi€u xem ngudi nao c6 ¥ dinh trao doi sdn pham/ dich vu clia ho véi clia ban,
hodc dé d6i 18y mot phén chi phi ma ban sé tra cho ho. Cling nén thém vao tén cac d6i
thu canh tranh hién tai cua nhitng nha cung cap cua ban, ho tham chi con hao himg voi
viéc trao d61 sén pham dich vu vSi ban hon nifa vi ho mudn ndm bat ¢ hdi bat ddu méi
quan hé kinh doanh véi cong ty cta ban.

Bén dué6i danh sach do, 1ap mot danh sach tha ba vé nhitng cong ty ma ban c6 thé ap
dung bién phap ba bén dé trao d6i sdn phdm hodc dich vu. Hay tim hi€éu xem c6 bat ky
c6ng ty ndo ban mu6n ban sdn phadm/dich vu clia minh cho ho khong, c6 bat ky cong ty
nao san sang trao doi bat e th( gi ho san xuat hodc kinh doanh nh[Om muc dich xay
duyng méi quan hé véi ban hay khong. Sau do6, hay chon ra nhirng ai ban c6 thé ban hoic
trao d6i nhirng mat hang d6 d€ @61 1ay nhiing th(r doanh nghiép ban cdn hodc mudn. Mac
sUc tan dung tat ca nhifng kha nang. Co6 géng th(r nghiém vGi mot vai trao doi nho, don
gian dé lam quen trudc. Dan dan, ban mé rong quy mo trao d6i. Toi tu’ng thay nhiéu cong
ty kiCdm dudc hodc tillt kiém dudc hang triéu d6 la nhd trao d6i. it ra né ciing mang vé
thém 10i nhudn, thu nhap bo sung hodc tao anh hudng dCn hoat ddng kinh doanh cla
ban.



Chucng 18: Hay D& Lai Ldi Nhdn Sau
Tiéng Bip
Trao d6i thong tin... Trao d6i thong tin... Trao d6i thong tin...

Bi quy[Jt quan trong nhat gitip ban phét huy t6i da hi€u qua cla tat ca cac bi quyJt
khéc 1a thuGng xuyén trao d61 théng tin véi nhirng ai dang hodc sé gbép phan vao thanh
cong trong kinh doanh cla ban. Ban can lam diéu d6 d€ duy tri nhitng mé&i quan hé vig
bén va tich cue, von c6 thé mang lai 1di ich cho cac bén lién quan. Py 1a mét bi quy [t
don gian. N6 rat hitu hiéu va cuc ky thu vi, tuy nhién c6 rat it doanh nghi€p hodc c4 nhéan
ma t6i tung tilp xtic hi€u va 4p dung no. Vi vay, trude khi tdi cho ban billt nén 1am th
nao, hay d€ t6i giai thich 1y do vi sao ban can d(In né.

Ngay nay, moi nguoi dang bi vy quanh béi qua nhiéu thong tin so véi bat ci thoi diém
ndo khéc trong lich st. Piéu d6 giy ra cho ban mot van dé that sy nghiém trong. Ngay
thdi diém khach hang vua hoan tat giao dich véi ban, tam tri ho 18p tlc quay trd lai véi
nhifng lo 1ang, bin kho#n, thr thach, van @€ hodc nhu cau khac, va ban bi gat ra khoi dau
ho. Th{r thach va ciing 1a ¢d héi 16n nhat cla ban, n[Ju ban mudn gilf vimg va duy tri giao
dich véi khach hang, quan trong 1a phai 1am sao giit cho nhitng khach hang d6 lién tyc gin
b6 vGi ban. Hay lam cho ho lién tuc nghi vé viéc ban tuyét vGi nhu th[ nao, ban quy gia
nhu th[J ndo, ban quan tdim dIn ho va hanh phic cla ho nhu th[ nao, ho da tan hudng,
khat khao va quy trong nhiing sdn pham hoéc dich vu c6 dude tu’ban d0n nhuGng nao,
va gilf cho m&i lién hé d6 ton tai va phat trién. Tinh “lién tuc” s& khong c6 hiéu qua nOu
n6 khéng mang tinh childn luge. ChilOn luge phai duge thuc hién thudng xuyén, c6 muc
dich chinh dang va phai vi khach hang.

Ban cang lién lac va trao do1 thong tin cang nhiéu v6i mot ngudi nao d6, moéi quan hé
gi(ra ban va ho cang trd nén bén virng va phong pht. Trong kinh doanh, bi quy[Jt gilr
vitng va phat trién méi quan hé vai khach hang ciing nhu phét trién sy nghiép, 1a thuong
xuyén trao do6i nhirng thong tin y nghia vGi nhiing ai quan trong d6i vdi ban. Day 1a mot
phuong phap don gian nhung rat hiéu qua dé tan dung t6i da nhitng gia tri ma khach
hang dem lai.

Trong chuong nay, ban s€ bilJt cach duy tri nhirng mo6i quan hé virng vang, c6 1gi véi
khach hang, @ng nghiép va nhirng ngudi khac bng cach 4p dung nhiirng bién phép trao
do61 thong tin ddc trung va phu hap.

Viéc ca ngoi chinh minh hodc s&n phdm cla minh trong qua trinh trao d6i sé€ khong
mang lai diéu gi ich 16i cho khach hang ca. Ngudc lai, n[(Ju ban trao d6i thong tin d€ hi€u
xem san pham/dich vu ciia ban c6 tot khong, cho khach 101 khuyén dé st dung san
phdm/dich vu clia ban 1au dai hon s& mang lai 10i ich tuyét voi cho ho. Vi vdy, du ban st
dung bién phép trao d61 nao di ching nifa, hay chac chan rCng n6 luén dat 1gi ich cla



khach hang 1én trén 1gi ich cla ban.

Madc du chiing ta dang n6i vé khach hang, nhung hiy xem ho nhu nhifng nguGi ban
than thi(Jt va gia tri. V& phan minh, t6i rat may man c6 dugc nhifng khach hang that su
dang quy. Ho 1a nhirng ngudi ban cii va t6i c6 mdi quan hé mat thi(Jt v&i ho. SU’ quan tim
ma t6i danh cho ho vugt xa s8 tién ho chi tra cho t6i. Toi &in mung vdi ho, t6i thong cdm
cho ho, t6i ludn & bén ho nhing khi vui cling nhu nhirng ltic buén. N[Ju ban chia se dudc
cam xtc d6, ban sé& c6 nhiéu ddng luc va khat khao hon dé trao doi thong tin, d€ gilt lién
lac (tuong tu nhu cach ban d6i xr v4i mot ngudi ban tét). NJu ban xem khach hang cla
minh 1a nhi{rng ngudi ban ma ban hanh phic khi gilf duge lién lac vdi ho, qua trinh trao
d61 théng tin sé€ trd nén tha vi, nhu' y va mang lai nhi€u 1¢i nhuan hon.

Pung gidi han viéc trao d6i thong tin vdi d6i tuong 1a khach hang. Hay bat chuyén véi
bat ky ai c6 thé gitp ban dat dugc muc tiéu clia minh. Hay xay dung m&i quan hé véi dong
nghiép, nhifng nguGi lam cung phong ban, cap trén, cap dudi, nhirng ngudi lic nay 1a doi
thi canh tranh nhung mot ngay nao d6 c6 thé 1 cong sy, nhan vién cia ban, va ca nha
tuyén dung. Hay goi dién thoai, gUii e-mail hodc vilt thu cho nhiing ai dang lam viéc ban
lam, dang kinh doanh san pham hoic dich vu ban dang kinh doanh nhung ¢ thi truong
ban khong canh tranh. Hay chia se v3i ho va tim hi€u viéc ho dang lam ciing nhu' nGi ho
tim thdy nhiing con dudng thanh cé6ng mdi. Hay tim mot ngudi thay, ngudi da tung 1am
viéc trong linh vuc cia ban va hiéu vé nhimng khé khin cling nhu co hoéi ma ban dang d6i
mét. D6 c6 thé 1a ngudi tung 1am trong nganh clia ban nay da vé huu nhung c6 rat nhiéu
kiCn thd'c ma ban c6 thé tdn dung &€ dat d0n thanh cong.

Tbi tung tu’ van cho mot nha si cach gill' lién lac véi bénh nhan. Anh goi dién thoai cho
tat ca bénh nhéan sau khi di€u tri cho ho, hoi tham xem ho c6 6n khéng va viée chira tri
hiéu qua ra sao. Anh goi ngay sau khi vua diéu tri xong. Tudn tilp theo lai goi m6t Ian
nira, vd mot 1an nira sau mot thang. Ban da bao gio gap mot nha si ndo nhu vay chua? Ban
nghi di€u gi s€ xay ra n[Ju nha si cla ban goi dién thoai cho ban hai ba ngay sau khi ban
vua dude tram riang? Ban nghi diéu gi s& xay ra n[Ju anh 8y goi cho ban mot tudn sau d6
chi @ ddm bao rng ban hoan toan khong con dau dén va kho chiu nifa? Ban sé rat 18y
1am ngac nhién. Ban nghi di€u gi s€ xdy ra n[Ju 30 ngdy sau anh lai goi d0In chi d€ hoan
toan chdc rCdng ban khong gdp van dé gi, khong khoé chiu hay bi nhiém trung? Ban c6
nghi diéu d6 cho thay anh dy quan tdim dIn ban ¢ mUc dd cao hon rat rat rat nhiéu so
vGi bat e nha si nao khéc ban tung gdp? Ban c6 nghi rCIng minh s& c¢6 khuynh huéng
nghi d0n anh &y truGc tién khi cdn 1am ring va s& k& chuyén do cho rat nhiéu ban beé cla
minh? Ban ¢6 nghi rCIng minh s€ luén dang gid va khéng bao gid hly cudc hen véi nha si
nay? Ban c6 nghi minh sé mong mu6n mang ca gia dinh minh dC0n kham va néi cho tat
ca nhirng ai lam chung, hang x6m vé 6ng nha si d6? Tat nhién la c6, va @6 1a nhiing gi da
xay ra. SU nghiép cla nha si nay phat trién vugt bac ké tu'khi anh ap dung bién phap don
gian nay. Va anh hoan toan cam thay tu nguyén, vui ve vi né gan k[t anh vdi bénh nhan
& mUc d0 sau sdc hon rat nhiéu. Anh cho bilJt minh cam thay rat tuyét vai khi goi dién
tro chuyén v6i bénh nhan. Ho bi(dt on anh, va anh trd nén gan bd véi ho va gia dinh ho.
Pdi vi anh, nhifng gi xay ra that su’1a bude bildn chuyén 16n, mdi quan hé duge that



chdt va sau ddm hon ca nhirng gi anh ddm ma tudng. Va diéu d6 ciing c6 thé xay ra vdi
doanh nghiép cua ban.

Lién lac lai voi khach hang sau khi ho giao dich véi ban 13 thoi diém tuyét voi dé khéo
1é0 nhac nhd ho 1y do vi sao ho chon ban ngay tu'dau — d6 14 1i diém ban hang d6c nhét
va chinh sich ddo ngude rli ro cla ban. Hay khang dinh lai véi khach hang mot Ian nira
vé su lya chon khon ngoan cia ho, chung minh USP cia ban da phuc vu ho 1an nay ra sao
va s& con tildp tuc nhu th[d trong tuong lai. Pung quén nhéc cho ho nhé vé USP ciing
nhu chinh sich dao ngude rli ro day an toan clia ban, cho ho bildt Iy do vi sao ban ap
dung chting va vi sao chung lai 1a c¢6 1¢i cho khach hang. Moi ngu&i hiCdm khi hi€u va tran
trong nhiing 10i ich ban mang lai — tru’ phi ban giai thich cén ké. Hay noéi cho khach hi€u
vi sao USP va 1gi thd ddo nguQc rui ro dé6 quan trong hon rat nhiéu so véi nhirng 10i ich
ma cac d6i thu canh tranh mang lai. Viéc trao d61 thong tin sau khi khach dC0n mua hang
gitp khang dinh ban chat c6t loi cia USP va chinh sach bao hanh cla ban, bat k&€ mUrc d6
mua hang thuong xuyén ciia khach. Khi thuc hién diéu d6, ban da cing c6 10ng trung
thanh va gia tri ma khach mang lai cho doanh nghiép cﬂa minh.

It nhat, mot cudc dién thoai hodc mot 14 thu sau khi khach hang mua hang s& giam
thi€u hodc loai bo hoan toan nguy cd hly dat hang, d6i tra hang, phé binh, chinh s(ra va
tranh cai. Va n6 khing dinh su' khén ngoan cla khéach khi quy[dt dinh mua hang & cho
ban.

T6i tung tu van cho mot chu khach san hang sang & viing Tdy Nam rCng: dung chi giii
di nhu’ng thu chao hang te nhat cho cac khach hang cii. M6i thang anh ay gui cho ho ban
tin cap nhat nhu‘ng hoat d6ng tuyét vdi va h&p dan dang dién ra & khu khéch san nghl
duBng cla anh dy. Anh ay gUi nhifng tam hinh chup canh moi nguGi dang vui chdi va tan
hudng cudc séng. Anh &y chia se nhiing cach thifc sang tao ma moi ngudi nghi ra d€ vui
chai & khach san, khu nghi duBng cla minh

— nhifng cdp vo chdng dCIn d6 t6 chirc 1& ky niém 50 nim ngiy cudi, nhitng ngudi khéac
dn tan hudng thdi gian quy bau vai gia dinh. Anh dy gidi thi€u ho véi nhirng nguGi
khach tu xa d00n. Anh &y 1am cho mdi lién hé cla ban véi khach san tré nén ht stc sau
dam va ddc biét so v&i bat ky mai lién hé nao ban ¢6 duge & ndi khic. Anh dy lam cho ban
cam thdy dudc chao dén. Anh dy khildn ban ¢6 cam gidc nhu minh 1a thanh vién cla moét
dai gia dinh & do6.

M6t doanh nghiép khac & Palm Springs ma téi tung tu’ van ciing 1am diéu tuong tu, va
ho thu hat duge khach hang quay trd lai nhi€u hon gap 5 Ian so véi bat ky khéach san nao
khéac & Palm Springs bdi ho khildn ban cam thay nhu nguGi trong nha chf khéng chi la
nguGi mang lai 1¢i nhuan. Ban 1a nguGi quan trong, tha vi va ddc ddo ma ho ton trong va
yéu m[In. Ho trin trong moi ¢d hdi duge phuc vu ban. Ban la vi khach quy, ho tildp dai
ban chu d4o théng qua qué trinh trao doi thong tin. D6 ciing sé 1a cach ban gia tang xac
suat gilr chan khach hang clia minh.

MOt t&m guong dién hinh cla viéc trao doi thong tin v6i khach hang 1a American



Express. T6i nhan dugce nhiéu thu tu' rat thi vi, nhiéu gidy chirng nhén va qua tdng bat
ngd, nhiéu théng bao va thong tin tu ho hon bat cf doanh nghiép nao t6i c6 m6i quan hé
kinh doanh. Va ban bi(Jt gi khong, di€u d6 lam t6i mac nhién ding the American Express
nhi€u hon cac loai the khéc trong vi. Don gian, nhung vo cung hi€u qua. Hay xem qua
cach nhirng doanh nghiép khéc st dung bi quyJt trao d6i thong tin thudng xuyén d€ gia
ting tan suat giao dich cua khach.

M6t bac si ndn khép xuong t6i tung tu’ van da glri thu’ cho bénh nhan clia minh 4 thang
mot 1an. Anh con dich than goi dién cho bénh nhén 2 1an mdi nim. Anh théng bo cho ho
phuong phép ki€m tra slfc khoé ma ho ¢6 thé tu minh thuc hién tai nha, anh huéng dan
ho céc bién phip anh mdi phat hién va danh tdng ho mot s6 dich vu mién phi. Nhirng viéc
lam d6 c6 hiéu qua hay khong? CAu tra 1oi 1a méi ngay vi bac si nan khop nay c6 mot
danh sach dai nhirng ngudi dgi d€ c6 mot cude hen, bdi lich 1am viéc cla anh kin mit tu
nhi€u tuan trudc. Trude khi anh gdp t6i thi diéu d6 1a khéng tudng.

Téi tung tu van cho mot nha kinh doanh xe hoi 6 Uc. Anh 4p dung phucng phap nay
sau khi gdp t6i va cho bilJt doanh nghiép cla anh tang truéng 20%. Ho goi di€n, gui thu
chao hang, chiu kho ra ngoai gap g6 khach hang, trao o1 théng tin thudng xuyén va c6
k[ hoach vGi khach. Cang tro chuyén, cang lam quen, xay dung m6i quan hé véi cang
nhiéu ngudi, ban cang c6 nhiéu co hdi va thém hiéu bilJt. M0t canh cfa m& s& dan d0In
hang chuc canh clra khac, mot ta canh clra md& khéc s€ dan d0n hang tram cinh clra khéc.

Cac Bu6c Hanh Dong

P4u tién, hiy 14p danh sach theo tung nhom dudi day: Khach hang than thildt
Khach hang cii

Khach hang thuéc nhém nhu cau dic biét Khach hang mua thuong xuyén
Khéch hang mua nhi€u hon trung binh

Khach hang thuéc nhém nganh nghé dic biét

Luc lugng kinh doanh va phéan ph6i doc 1ap Cac chuyén gia

Nhitng méi quan hé trong nganh Nha cung ung chinh

Nhiing doanh nghiép khéng canh tranh trong linh vuc cia ban (khong canh tranh truc
tiCp v&i ban)

Nhitng doanh nghiép kinh doanh san pham hodc dich vu ddc biét c6 thé bb sung, ho
trg, ting cudng, theo sau hoac k[t hgp dugc vGi san pham hodc dich vu ban dang kinh
doanh

Nhitng vi tri cha chét 6 trén hoic ¢ dudi ban



Nhirng c4 nhin quan trong c¢6 tam anh hudng 16n ma ban bil]t.
Hay tilp tuc thém vao n[Ju ban nghi ¢6 nhém nao phu hgp

Péi vdi tung nhém, hay xac dinh phudng phap t6t nhat ma ban hodc nhan vién cla
ban dung d€ lién hé vdi nhifng ngudi trong nhom d6. Ching han nhu goi dién, ghé thim,
gUri thiép Giang sinh, mdi dn trua 2 1an moi nam, v.v... Hin nhién, m{c d0 va tan suat lién
lac sé& tuy thudc vao lugng thdi gian, nhan Iy'c va ngudn tai chinh ma ban cam thdy phu
hgp @€ danh cho moi nhém. Nhung hay nhd, bat e diéu gi thuc hién thudng xuyén sé t6t
hon rat nhiéu so véi viée ban hoa ho[On thuc hién.

TiOp theo, 14p mo6t danh sach nhiing gi cdn lam, thiClt 14p va quan 1y @€ dam bao cac
muc tiéu trong danh sach sé dugc thuc hién va duy tri. Sdp x[p th( tu' uu tién cong viée
can cU theo tam quan trong va mdc do don gian khi thuc hi€n (chang han, goi di€n thoai
moOi quy thi dé hon rat nhiéu so véi viéc thuc hién mot quy trinh goi di€n, gui thu, viling
thim day phc tap). Sau d6, hay bdt dau thuc hién chiing mét cach thudng xuyén, vui ve’
va bai ban. Bi quy[dt nay 4p dung dugc d6i vdi chu doanh nghiép lan nhan vién, véi hiéu
qua tuong duong.



Chudng 19: Phia Trén Cau Vong

CAch thiét 1ap va vuon dén nhifng muc tiéu that su clia cudc doi ban

Khi di du lich, liéu ban ¢6 gbi ghém d6 dac, 14i xe dlIn san bay, r6i budc 1én chuyIn
bay k[ tilClp ma khong can bildt né sé dua ban dCIn dau khong? Tat nhién 1a khong.
Nhung thudng d6 1a cach moi ngudi tillp can hoat @dng kinh doanh cla ho.

90% doanh nhan khéng c6 thtr cin ban nhat ho can — mot muc tiéu. Mot sé it that sy
c6 muc tiéu lai chon nhirng muc tiéu sai 1am, hoic nhirng muc tiéu khong thé dwa ho
dn ndi mu6n dCIn. NCu muc tiéu cla ban 1a “kiCdm nhi€u ti€én hon va trd nén giau cb”,
t6i ddm bao ban sé khong bao gid kilClm dudc nhiéu tién hon va trd nén giau c6 dau. Ban
can dat ra nhifng muc tiéu cu thé. Ban khong thé dat dugc nhiing gi ban mudn mot cach
hi€u qua n[Ju ban khong bi[lt chinh xac chiang la gi.

Trong chudng 3, t6i dd dua cho ban nhiing cAu hofi gitip ban tu’ danh gi4 di€ém manh va
di€ém y[u clia doanh nghiép minh va xac dinh tinh hinh hién tai clia hoat ddng kinh
doanh hay nghé nghiép clia ban. Bay gid da d[0n ldc ban can suy nghi vé nhiing gi ban
muOn dat duge trong kinh doanh hay su’ nghiép.

Quaé trinh nay cling gidng nhu viéc di dn dich vu ban tour va tim mua mo6t ban do du
lich. C6 hai cau hoi ban cén tra 16i trudc khi nhan vién tu van du lich c6 thé gitp ban. Ban
can cho ¢6 dy bildt dudc ban sé€ khdi hanh tu dau va mubn di d0n dau. NOu khong bidt
ca hai di€éu d6, ban chi t6n thdi gian v6 ich ma théi. Vi vay, hdy quydt dinh diém d0n cla
minh. Hay xac dinh m&t muc tiéu cu thé. Mot muc tiéu ban c6 thé dat duge. Sau khi doc
qua cac bi quydt trong quyén sach nay, chdc hin ban da du tu tin vao kha ning gat hai
duge nhifng thanh qua cao hon rat nhiéu so vdi nhiing gi ban tung nghi dn truGe day.
Hay lam sao dé ban ty dong mim cuoi khi nghi vé muc tiéu dé.

Leo Burnett, bac thay vé quang cio & Chicago tin rCIng, “NJu ban md udc cham d[In
mat trang va cac vi sao, chac chan rbi day nhirng gi ban dat dudc khong thé chi la moét
nam dat.”

Pit ra mot muyc tiéu kha thi 13 diéu quan trong d6i voi thanh cong va su gidu c6 cua
ban hon hau hJt moi viéce ban lam. M6t khi muc tiéu da dude dé ra, ban can di ngudc lai
dé thit 18p cac bude hanh ddng, thanh qua mong dgi, qua trinh ki€m tra, mdc thdi gian,
va nhirng bién phap cu thé€, bao gdm ca nhifng thuén 16i, rao can va k1 hoach du phong.
Chuong nay sé chi cho ban nhiing bude can lam d€ dat duge muc tiéu deé ra.

Tién Lén Bang Cach Lan Nguoc Lai

Mot khi da c¢6 muc tiéu cu thé, ban khong thé nhin 1én trdi d€ tim ngudn cam hirng.
Khi ban lan theo muc tiéu, tim ra cac cach thuc thuc hién thi vi€c gia ting quy mé hoac



thu nhap cla doanh nghiép 1a chuyén dé nhu trd ban tay. Véy ban da bidt cho ding cla
minh (n[Ju khong billt, hay doc l1ai chudng 3 va phan tich cic ciu tra 1Gi cla ban dn
khi ndo ban hiéu ro thi th6i). Ban bildt minh muén di dau, ban bi(Jt minh mudn ting
trudng bao nhiéu phan tram — nhd vay ban cé thé€ truy ngude lai va bat dau thuc hién.

Ching han:

Gia s’ ban muon ting gap d6i quy mo doanh nghi€p cla minh trong nim téi. NCu
ban billt minh c6 1.000 khach hang va ban bilJt dugc ngay ltic nay nhirng khach hang do
chi 100 d6-la cho moOi Ian mua hang, mua 2 Ian mo0t nam, toéng gia tri 1a 200.000 d6-la.
N[Ju ban mu0n ting doanh s6 gap d6i trong m&t ndm, ban ¢ ba cach — ba cach @6 dugc
dé cap & chudng 1. Vi du, n[(Ju ban khong muln thay d6i gia tri don hang, cling khong
thay do1 s6 lan dat hang cla khéch thi nhirng théng tin phén tich cho ban bi(lt diéu gi?
N6 cho ban bi[Jt d€ ting gdp d6i doanh s6, ban can thu hat thém 1.000 khach hang nira.

BuGc kO tiCp: Hay tu hof, “T6i phai lam gi d€ c6 thém ngan 4y khach hang?” Hay
xem xét nhiing gi ban dang 1am ltc ndy. B4t ké ban da 1am gi &€ tim dugc 1.000 khach
hang kia, biy gid ban phai lam véi cuong d6 gap doi. C6 thé ban can gia ting gip doi
lugng nhan vién kinh doanh, hodc gdp doi hoat dOng telemarketing. C6 thé ban phai ding
quang cao gap doi. Co thé ban phai ting s6 luong thu’ chao hang 1én g&p d6i. Co thé ban
phai tham gia s6 lugng hoi chg gap do6i. Phan tich sé& cho ban bilJt ban phai lam gi. Viéc
c6 lam diéu d6 hay khong tuy thubce vao quydt dinh cla ban. Hodc thay vi no luc gap doi,
chi nhiéu tién hon gap ddi cho luong béng, thu' chao hang, quang céo, hoi chg va nhirng
thir trong tu, ban con mot cach tét hon.

Hay tham khao 2 cich con lai dé gia ting quy md doanh nghiép cua ban.

Co thé viéc ban duge thém 50% sdn phdm va ting thém 1/3 giao dich modi nim s8& 14
cach don gian hon viéc tang gap d6i quy moé doanh nghiép cla ban. Tat ca nhirng gi t6i
muon noéi 1a ban phai bat dau bng viéc dé ra muc tiéu. Sau d6, blIng c4ch 1an ngudc lai,
hay xac dinh nhirng budc cu thé ban can lam dé dat d0n muc tiéu d6. Ap dung nhirng bi
quyJt d3 hoc, ban sé& c6 thé bat tay vao hanh d6ng va thuc thi tung budc mot.

N[Ju muc tiéu cla ban la thing tildn trong c6ng vi€éc va dat duge nhi€u quyén luc,
danh vong, su' né trong va thu nhép dbi dao hon, cach lam ciing tudng tu. Mdc du muc
tiéu ki€u nay khong thé dinh lugng mdt cach cu thé, nhung quy téc Ian ngudce lai van hiéu
qud. Hay xac dinh cap bac hodc vi tri ban mubn dat dudc trong khoang thdi gian nao do.
TiOp theo, x4c dinh cac k{ ning cu thé ma vi tri d6 can. Panh gia xem k¥ nang ban ¢ vao
thdi di€m nay. Ban can trau doi thém nhig k¥ ning nao d€ dat duge trinh dd §y? Mot
khi da xac dinh dude nhifng khodng trdng ky ning, ban cb thé bat tay vao 1&p day chiing.
M&t cach khac ban co6 thé 1am d€ vuon 1én vi tri cao hon 1a tinh nguyén nhén thém trach
nhiém cong vi€c trong pham vi clla minh (hodc ca pham vi khac). Hay si dung Childn
Lugc Cla Su’ Uu Viét doi véi nhifng ai 1am viéc vdi ban trong va ngoai cong ty. Hay thu
thap 15i gidi thiéu va khen tdng tu khach hang, nha cung cdp va nhiing ngudi c6 anh
huong 1on trong cong ty, ca trong va ngoai phong ban hoic bo phéan cia ban. Stir dung



nhiing bi quy[Jt gia ting thanh c6ng va thu nhdp ma ban vua duge hoc sé€ gitp ban tré
thanh mo6t nguGi c6 kha ning giai quy[Jt van dé kinh doanh. GiGi lanh dao cap cao luén
muodn c6 duge nhirng nguGi bi(lt gidi quyJt van d€, va d6 1a nhirng ngudi dugdc thing
tildn, dugc trong vong, c6 quyén luc trong tay va lam trong nhirng vin phong bé th[. Hay
nhd, kOt hgp nhi€u bi quydJt thanh céng lai v4i nhau sé€ gia ting dang k€ thanh qua dat
duge, gidm thi€u tdi da sai 1am, va hay dét ra thdi han d€ hoan thanh muc tiéu.

Cac Budc Hanh Dong

Hau h[Ot moi ngudi séng trong ndi lo sg thudng truc rlng ho s& khong thuc hién ndi
nhi{rng muc tiéu kho6 khén va thilCJu cu thé do ban than ho dat ra. Da s ching ta dat ra
nhirng muc tiéu han chJ dC0n m{c thua xa kha ning, tiém ning va ning luc tri tu€ ma ta
that su co.

Hay d€ ra nhiing muc tiéu cao hon. Nhung phai 1am cho chting that ro rang, cu thé,
manh mé va kha thi. Co gang dat dugc muc tiéu do6 va tlElp tuc dua ra nhirng muc tiéu cao
hon nira. Hay ng0i Xuong va 18y gidy but ra. Néu ro tung muc tiéu trong kinh doanh, tai
chinh, nghé nghiép, ca nhan hodc gia dinh ma ban nghi d0n. Sau d6, dudi mdi muc tiéu,
vi(Jt ra nhifng budc thuc hién, cc con s, su’ kién, quy trinh, va hanh d6ng cu thé ban cén
lam dé dat duge nhifng muc tiéu d@s.

Cufi cung, hay ki€m tra lai thuc tOJ. Trong qua trinh hudng d00n muc tiéu, ban 1am
duge d0n dau? Ban c6 thudng danh gi, diéu chinh phuong phap clia minh d€ dat d0n
muc tiéu hay khong? Nu da hoan thanh muc tiéu ban dau, ban c6 dat ra muc tiéu mdi
cao hon hay khong? N[lu ban dang bi cham tildn d6 hoac chua cham chi lap ra nhirng
k[ hoach lam viéc moi ngay, moOi tuan theo tu’ng buGc mot, thi hay lam ngay. Hay chia
nho muc tiéu ra thanh tung buGe don glan dé 1am. NOu khéng c6 mot diém d0n ro rang
va mOt ban do chi dudng chinh x4c @& dIn dugc muc tiéu, ban sé& khong bao giG dat dugc
thu nhap va thanh cong t6i da. Nhung n[u ban di theo tam ban d6 dugc vé ro rang, chi
dan chi ti(dt, day du, chinh x4c, thi hanh trinh cla ban sé cuc ky thu vi.



Chudng 20: Lién Tuc Thanh Cong

Bi quyét d€ ludn dat duge nhing thanh cong ruc rd

Nhiing bi quyJt gia ting thanh cong va thu nhdp ma ban vua doc cuc ky hiéu qua. To6i
bi[Jt di€éu d6 vi mot 1y do: Tbi tung chirng kilIn ching mang lai k[t qua cho hon 10.000
khach hang lam viéc trong hon 400 nganh nghé khac nhau. Tuy nhién, ban dung dung lai
khi méi gét hai duge thanh qua dau tién. Trong qua trinh 4p dung, dung bng 1ong vGi
nhiing gi minh dat dugc. T6i thudng 18y 1am kinh ngac vi kOt qua ma nhiing ai t6i tung
tu van gdt hai duge. Ho vildt thu k€ t6i nghe rCIng nhS 4p dung mot trong nhirng bi
quy[Jt gia tang thu nhap cla t6i ma ho da dat dude nhirng thanh cong ruc rG, gia tang quy
mo doanh nghi€p hodc thu nhap clia ho 1én d0n 50.000 d6-la moi thang hodc 100%
trong vong 6 thang. Nhung nhirng thanh qua vé tai chinh khong héan 1a diéu khildn toi
ngac nhién — t6i bi(lt chac chan n6 sé @Cn. Piéu t6i khong tin noi d6 1a c¢6 qua nhiéu
ngu’dl trong s6 ho chi méi ap dung mot bi quy[Jt duy nhat, va mot khi ho dat dugc thanh
cong, ho chdp nhan ngung lai. Moi mét bi quydt trong s6 nhirng bi quydJt ndy c6 thé
mang lai cho ban nhirng thanh qua dang ké. Va chting sé mang lai nhitng thanh qua to
16n hon nira nCJu duge k[t hgp v6i nhau va 4p dung mot cach bai ban, lién tuc va ¢6 hé
théng.

NOu ban con e dé, hiy di tung bude nho khi mdi khdi dau (ban cé thé th( nghiém bat
ky nguyén tac nao trong s6 d6 d quy mé nho va khong phai chiu rui ro gi vé tai chinh hodc
cong vi€c). Ban sé thay nhirng bi quy[Jt nay that su’ phét huy tic dung. Ban sé cam thay
manh dan hon va tin vao ban than minh hon. R6i ban ¢ thé di nhirng budc dai hon.
Nhung dung chi ngdi yén ma khong lam gi ca. Hay bude nhiing bude dau tién, di nho that
nho ching nifa. Hay c( budc di. MOt nha thong thai da néi, “Bat tay vao thuc hién luén
gat hai dude nhiéu hon so vdi ngbi yén suy nghi.” T6i hoan toan ddng y vi€c suy ngam va
dinh huéng la can thi(Jt cho qué trinh tim kiCOdm thanh c6ng, nhung t6i khang dinh mot
diéu, n[Ju ban khéng hanh ddng, ban sé khéng bao giG c6 duge bat ky thanh qua nao.

Lic nay, ban da c¢6 duge mot luong kiln thie & d€ bude vao mdt chuyn phiéu luu
ky diéu. Pung tu' b6 budc chuyn di cia minh. Pung ngung lai khi ban di thanh cong
trong cong viéc hodc cudc s6ng. D6 chi mdi 1a khéi dau clia ca mot chuyn di dai. Hay
nghi vé nhirng thanh cong to 16n hon, nhirng cc héi 16n lao hon va khong ngung phat
trién trong doi song c4 nhan 13n céng viée.

Trong chudng nay, ban s€ bilJt cach suy nghi vé qué trinh tao dung mc d0 thanh
cong va tang truéng nh0m mang lai 10i nhuan to 16n trong tuong lai ma ban chua bao gid
dam ma dln.

Tiép Thu Va Ung Dung

Pung tu gidi han ban than trong cac vi du va phuong phap ma t6i da néu ra trong qua



trinh 4p dung nhiing chiCIn lugc nay vao doanh nghiép clia ban. Mot quyén sach cd vua
chi c6 thé chira dyng bay nhiéu vi du ma thdi, trong khi con vo sé phuong phép thyc hién
ma ban c6 thé tilp thu va Ung dung. Va ban cé thé kham ph4 ra nhiing cach 1am méi &
bat e linh vue ndo ban quan tam.

Tat ca nhirng gi ban can lam 1a tap trung xem xét cich nhirng doanh nghiép khéc kinh
doanh, tip thi, phat tri€n va gilf chan khach hang cla ho. Ca cAch nhiéu c4 nhan hodc
doanh nghiép khac thuc hién d€ dat duge thanh qua tudng tu’ nhirng gi ban mong dgi. Tu’
hoi ban than xem minh c6 thé 4p dung nhirng phudng phap hodc quy trinh &y vao thuc
t[J c4 nhan/doanh nghiép cla ban bng cich nao.

Vé ban chat, ban tu bilCdn minh thanh nguGi thuc hanh nhirng cAu chuyén thanh cong.
Muc tiéu clia ban 14 tim hi€u va xac dinh cac bién phap kinh doanh, tiCdp thj hiéu nghiém
ma cc doanh nghiép trong nganh khéc dé phét hi€n ma ban khong hay bi[dt, r6i tim mot
cach don gian dé (mg dung nhiing phu’o’ng phap d6 vao doanh nghiép cla minh. Viéc d6
dé dang hon ban nghi rat nhiéu. Chi cdn ban dé ¥ mot chit.

Hay d€ mot cudn sb tay & nha, & c0 quan, trong xe hoi. B4t ¢ khi ndo ban phat hién
moOt bi quyJt tilp thi hiéu qua khiCln ban quan tAm va thoi thiic ban muén tim hiéu vé
mot san pham hoic dich vy ndo do, hay ghi cht lai § tuong, phwong phap, ngdn ngi, 1o
chao hang... von mang lai hiéu qua d6 va dwa chting vao thir nghiém trong hoat dong
tidp thi cUa ban. Hiy doc cAc mau quang cdo hay ban th&y trén bao, cat ra va luu lai dé
nghién clru thém. Ghi chu lai tat ca nhirng quang céo trén ti-vi va dai phat thanh khildn
ban cam thay thuy[Jt phuc — ddc biét 1a nhifng quang céo that su’ qué thuy[dt phuc du
ban khong can d0n sdn phdm hodc dich vu d6. Khi ban nhén dudc thu' chao hang hodc td
rdi trong trung tAm thucng mai, dung virt ching di. Hay biCJt mot diéu r(ng: cic doanh
nghiép d6 s€ khong tildp tuc gui thu' chao hang hodc tG roi cho ban n[Ju chiing khéng
mang lai nhirng kOt qua ¢b 16i — c6 1€ con mot diéu gi @6 ban co6 thé hoc hoi va ng dung
n[Ju ban chi tdm nghién c(fu chiing. P cb thé 1a mot dong tiéu dé hay, hodc mot doan
md dau &n tudng ma ban cb thé dua vao thu gii d0n khach hang cla minh. Tuong tu véi
nhirng dé nghi, chinh sach dao ngudc rli ro va Igi ich danh cho khéach hang,.

MOt vai ndm trude t6i tung gitip mot s6 doanh nghiép kildm dude md gia tai nho nho’
nhG doc dude mot quang cdo khuy[dn mai d4 quy. T6i hoan toan khong c6 hirmg tha gi vGi
da quy, nhu’ng t6i thay phuong phéap ban hang trong quang cao do cuc ky an tu’dng —cay
tudng 1an ndi dung. Té6i mugn khai niém va nguyén tdc ban hang d6 d& ap dung vao linh
vUuc phan mém, dich vu diét ¢on triung va nhifng loai hinh kinh doanh khéc. Cac doanh
nghiép toi tu’flg tu' van Ung dung da kilCdm dugc hon 3 triéu d6-la mot ndm nhd lam theo
l61 khuyén cua toi.

Bt c(r khi nao t6i c6 dip di mua d6 hodc xem vg minh mua sam & déu do, t6i déu quan
sat nhirng gi dang dién ra — va suy nghi lam th[J nao 4p dung nhifng di€u dé6 mot cach c6
16i cho cong viéc cla ban than toi hodc cla bat ¢ doanh nghiép nao t6i tu' van. Khi ban
dn nhing clra hang ban le, trung tim thudng mai, cra ti€m xe hoi, dich vu bat ddng san,



shop thoi trang hoic hiéu kim hoan — hoic khi ban néi chuyén véi ngudi ban bao hiém,
nhan vién nha dat, hodc ngudi moi giGi ching khoan — hay quan sat cich ho thu hiat ban,
cach ho dan dat, dat cAu hoi hodc kOt thic cudc d6i thoai. Hay xem c4ch ho dan ban di tu
mUc gid hodc su’'lua chon nay dC0n mUc gia hodce su' lua chon khéc — héy lu6n suy nghi vé
cach ap dung truc tildp (hoac gian tiClp) nhCl’ng diéu d6 vao nhing gi ban dang lam. Ghi
chi lai cdc quy tac, tinh chat va hanh ddng cla nhifng nha ban le hodc doanh nghiép dich
vu d6. Mo6i khi c6 diéu gi 1am ban khé chiu, hay ghi lai. M6i khi ¢6 diéu gi lam ban vui va
hai long, hay ghi lai.

NOu mot ¥ tudng cb ve khong thuc t[] 13m trong trudng hop clia ban, dung voi bo né
di. Hay tu hoi: “Tbi c6 th€ 4p dung toan bd hay m6t phdn phucng phap d6 vao nhiing gi toi
dang 1am nhu th[J nao?” B(ng cAch xem xét thém vai bi(In thé clia phucng phap thanh
c6ng ma ban quan sat duge hodc da trai nghiém trong vai tro khach hang, ban sé gia ting
dang ké ca hdi phat trién cho riéng minh.

Cha Y — Thanh Céng O Phia Trudc

Khi doanh nghiép hodc cong viéc clia ban dang trén da phat tri€n, nhifng chilIn thuat
nay van mang lai hiéu qua. Ban s& tim thdy nhirng cach thlfc méi @€ st dung ching. Gibi
han duy nh&t cho thu nhép clia ban 1a khi ban tin rCIng by nhiéu da du. Pung tu’ ddt ra
nhimg han ch sai lam cho nhing tiém néang that su’ cla ban, cla doanh nghiép hodc cla
kh4ch hang. Khi ban bat dau 4p dung nhirng bi quyJt nay, doanh nghi€p hodc cong viéc
clia ban sé dudc cai thién. Chan chan 1a th(J! Hay nhin vé tudng lai. Hay 1én k(0 hoach
truge. Liéu ban c6 cin thém hang hoa trong kho? Li¢u ban c6 can thém nhan vién? Liéu
ban c6 thé dap ung thém nhiéu don hang véi hé thong phan ph01 hién tai? Hay nghi ky vé
nhirng diéu d6 dé khi ting trudng xay ra, ban di san sang cho no. Hay chudn bij dé co6
t}}em nhiéu khach hang, dugc tang luong, hodc thing chlc va mot cubc s6ng tot hon rat
rat nhiéu.

Cac Budc Hanh Dong
boc chuong k[ tillp.



Chudng 21: Ban Giau Co Hon Ban Nghi

binh nghia thanh c6ng cla riéng ban

Hay danh chit thGi gian suy nghi vé€ nhiing gi ban sé€ thay doi trong cudc séng hang
ngay n[Ju ¢6 c¢d hdi. Ban mubn c¢6 thém nhiéu thdi gian ranh? Hay dugc thang tilCIn
trong cong viéc? Ban thich di du lich? Hay ban s€ thi(Jt k(1 va xay dung cin nha md udc
cla minh? Hodc danh nhi€u thdi gian & nha vdi con cai? Hodc gay dung mot doanh
nghiép 16n manh dé truyén lai cho con chau? Tit ca va nhiéu diéu khac nita — bat ctr dinh
nghia ndo vé thanh cong ma ban c6 thé nghi ra — déu c6 thé 1a ctia ban mot khi ban 4p
dung nhirng bi quy[Jt nay.

Trong nhitng chuong trudce day, toi da gidi thiéu vai ban nhirng phuong phap va cach
tU duy md&i d€ tim ra mot th(r toi goi la su’ gidu ¢6 bi mat — n6 luén & 3o, chG ban kham
pha nhu’ng dn lace nay ban mdi y thie dude sy ton tai clla nd. Muc tiéu cla chu’o'ng cu01
cung nay nhOm khich 1€ va truyén cam hirng d€ ban dat duge nhirng thanh qua mdi me,
sang tao va mang lai nhiéu 1¢i ich & mUc A0 cao nhat. Tram nghe khéng b[Ing mot thay,
vi vAy t6i s& cho ban thay 1am th[J ndo mot s6 ngudi toi tung tU’ van da 4p dung céc
phuong phép 4y theo nhirng cach thuc diy sang tao, dot pha mot cach don gian nhung
hiéu qua d0n khong ngd. Toi hy vong ban s€ thay hirng tha va an tugng vdi cac y tudng
sang tao d6 qua nhitng cAu chuyén thanh cong cia ho. Pé ton trong su riéng tu, toi s& sir
dung tén gia khi dé cap dIn nhifng tam guong thanh cong nay.

Nhirng bi quy[Jt t6i da chia se v&i ban tu' ddu quyén sach nay sé thay d6i cudc ddi ban.
T6i d@m bao r[Ing khi ban 4p dung chting mét cach thuGng xuyén va sang sudt, ban sé
dat d0n nhifng thanh c6ng vugt xa kha nang tudéng tugng. Cau hoi ban can dat ra cho
minh 1a “Pinh nghia thanh céng cla toi 1a gi?” Pa phan moi ngudi c6 khuynh hudng dinh
nghia thanh c6ng trong khu6n khé doanh nghiép va/ hodc cong viée ciia ho. Nhung
nhirng 10i ich t6i quan trong ma ban sé c¢6 dugc nhG nhing bi quyt cla t6i 1ai 1a nhirng
thanh cong ma ban s€ tan huéng trong cudc séng cla minh.

Kha Ning Tiém An Cua Ban

Stanley Brown la giam d6c thi(Jt k[ catalogue cho mot cong ty kinh doanh méy vi
tinh dat hang qua thu'16n va néf tilIng. Anh da thang tilIn d0n chdc vu cao nhat nhu
anh mong mudn va trong su6t qua trinh d6, anh da dao tao mot s6 trg 1y tre, nhung rot
culc ho déu nghi viéc va chuyén sang nhirng nganh nghé danh gi4, cao cé'p khéac. Th r6i,
doanh nghlep noi Stan lam viéc tréd nén cuc ky quan liéu, n6 khong con gi vui vGi anh nira.
Anh chan ngéan tat ca nhiing th( rac rudi. Anh mat mot tilIng ruGi dong ho moi ngay dé
dOn chd 1am, ndm nay qua thang no. Anh that su’ cam ghét nhu’ng gi minh dang lam,
hoan toan khong con cam giac hio hung nita. Va té nhat 1a bat ca khi ndo Stan nghi ra
mot ¥ tudng sang tao, ban lanh dao cong ty déu bac bo. Di€u d6 cang khildn anh that



vong hon.
Anh Mu6n Lam Chu S6 Phan Cua Minh

Mot ngay no, khi van chua c6 céng viéc méi, Stan buée vao cong ty nop don xin nghi.
Anh quy[Jt tAm sé€ khong bao gid lam cong cho bat ky ai nifa. Stan mubn tu minh dinh
doat sO phan clia minh. Khéng may, Stan khéng hé c¢6 k[ hoach gi tildp theo, va anh c(r
th[ rGi bo Vi tri véi m(c luong 80.000 d6-la mOt nim. Stan séng & mOt viing ngoai 6 xinh
xdn phia bac California, ndi c¢6 ve khéng nhi€u cd héi lam #n cho 1am. Anh loay hoay gan
8 tuan 1€, th& moi cich tildp can cac c¢d hoi kinh doanh “&n x61 & thi”, roi anh duge bildt
vé cong thire gia ting thu nhap va quy mé6 doanh nghiép cua toi.

Ba Cau Hoi Thay P6i Cudc boi
To6i dé nghi Stan tra 18i ba cdu hoi don gian sau:

1. Anh d3 x4c dinh va danh gid kha ning chuyén mén that su' cla minh, va xem xét
nhiing nguon lyc cd nhan kha dung chua?

2. Anh thé hién nhiing ky ning 1am viéc nao trong qua khir gitip mang lai gia tri va
dbng vai tro quan trong d6i véi mot doanh nghi€p — hode mot loai hinh doanh nghiép dac
thu?

3. Anh da dat du’(jg nhirmg gi khildn ngudi khic khéng chi than phuc ma con khao khéat
hoc hoi va 4p dung dé c6 duge nhirng 1di ich tuong tu’ cho doanh nghiép clia ho?

Ban dau, Stan chang tra 1G6i dudc cau nao. Vi th[I t6i bao anh phéan tich va nhd lai
nhing gi anh tung trai qua, tung dong gép va tham gia vao doanh nghiép ké tu'khi anh
bat dau di lam. Khoéng chi ¢ cong viéc hién tai, ma con ¢ tat ca cac cong ty cii.

Stan da ngac nhién nhan ra rCIng chinh anh d3@ mang dC0n mo&t cong ty ban hang qua
catalogue thanh cong lon nhat trong nganh. Nhimg nguoi chit doanh nghiép da tro thanh
triéu phd. Bén canh d6, Stan cfing 12 mot trong nhirng ngudi da nghi ra nhiéu san pham
mdi @6t pha ma vé sau thanh céng ruc r6. Ngoai ra, nhirng trudng phong déng vai tro chu
chét cua 5 trong s6 nhirng céng ty kinh doanh qua catalogue 16n nhat trong nganh 1a do
chinh tay Stan ddo tao. Lic d6 Stan mdi bat dau nhan ra va bilJt quy trong cac k¥ ning
ddc biét clia riéng minh. Anh hi€u rC0ng minh c6 kha niing ting cudng hiéu qua cong viée
dé mang lai thanh cong to 16n hon nita cho nguoi khac. Va ca kha ning tu chu tai chinh
ctua ban than.

Mot Cach Pon Gian Pé Tim Ra
Thi Truong Phu Hop Nhét Cho Cac K§ Ning Cla Ban

T6i hot Stan thém mot cau hoi don gian nira:



Ai dang rat mong s¢ hitu nhitng ky ning chuyén moén quy gia 4y cua anh? Anh suy
nghi mot ltc va phat hién ra rCIng: ¢6 hang chuc doanh nghiép ban hang qua catalogue
nho hon dang khao khat thanh cong va c6 thé s& rdt can nhiing kinh nghiém quy gia ma
anh c6 duge. Nhung da s6 nhirng doanh nghiép @6 khong c6 dd tién d€ tra cho Stan murc
luong nhu cii. Va gia st ho cb thé tra ching nifa, thi Stan ciing da quydt dinh khong di
lam thué nira r6i. T6i bdo Stan rCIng chuyén d6 khong thanh van dé. Anh khong can phai
lam theo nhifng quy tac ma nhirng t6 chifc 3 mudn ap dat 1én anh. Trai lai, mot trong
nhirng y tudng chl choét trong khai niém toi goi 1a Bi Quy[dt Cla Tu Tudng Lam Giau (161
suy nghi gitp ban dat ra nhifng quy tdc cla riéng minh va s&f dung nhirng y tudng cla toi
tiy theo cach hi€u va k[t hop cla riéng ban), chinh 14 luén nhé rCng anh &y 1a ngudi
dét ra cac quy tdc. Tbi chi ra cho Stan: b[Ing cach &€ cho 4 — 10 doanh nghiép nho tra cho
anh nhirng khoan phi hang thang hodc hang quy, tri gi4 tu'3.000 — 10.000 d6-la, Stan c6
thé kiCdm duge nhiéu tién hon nhd tu van hodce ¢d van cho ho so véi viée 1am cong dn
luong. Hay nhét 14 anh c6 thé lam viéc vao bat ky ltic ndo, trong bao nhiéu ngay, bao
nhiéu tuan hodc bao nhiéu thang tuy y, bGi anh dugdc tra tién cho ki[dn thdc va k[t qua
anh mang lai, ch(f khong phai tinh trén thGi gian anh bo Ta.

Stan vi(1t mOt ban dé xuat dai mot trang gui cho chu tich cla nhifng cong ty kinh
doanh qua catalogue nho nhung dang lam &n c6 13i kia — nhirng nguGi mong mudn doanh
nghiép cua ho tré nén 16n manh nhu céng ty ma Stan da déng gop cong sire. Stan cung cap
dich vu duGi hinh thife ky kOt hgp dong it nhat mét nam, cOng vGi nhitng khoan tién
thudng cin c theo 10i nhuan gia ting va doanh s6 dugc cai thién nhd vao y tudng, su ho
trg va 16i khuyén cla Stan. Stan that su’ kinh ngac khi c6 gan 50 doanh nghiép da phan
hoi 1ai 101 @€ nghi d6. Anh chon ra sdu Ung vién sang gi4, nhiét tinh va nhiéu tiém ning
tai chinh nhat lam khéch hang dai han cla minh. Khi néi chuyén véi nhirng doanh nghiép
nay, Stan hi€u rC0ng minh dang ddm phéan (va tu van cho ho) & mot vi th( ddy quyén uy
va hoan toan dudc ton trong, nhd vay ma Stan ¢6 dugde tinh than lam viéc hiéu qua nhat.
M6t moi quan hé doi bén cung cb 10i!

Tao Ra Ngudn Luc Manh M& Hon Va Pham Vi Kiém Soat Cao Nhét

Bay gid, thay vi ch[Jt di & vi tri truéng phong ¢ mot tap doan 16n, Stan chi lam viéc v6i
chl doanh nghiép va chu tich cla nhirng céng ty tre trung nang ddng dang ting truéng rat
nhanh. Anh nhén dugc su’ tén trong ma anh tung bi khude tu'khi 1am & cong ty cii va tdn
hudng su'tu’ do ciing quyén luc to 16n khi ki€m soat duge su’ nghiép va ddi séng riéng cla
minh. Bay glo’ anh trd thanh mot con nguGi hanh phic la thu’dng Chuyén tu'lam thué
sang cong viéc tU van tu do rat dé n[u ban hoe dudc cach xac dinh, 1iét ké nhu’ng gia tri bi
lang quén cla chinh minh d6ng thdi tim ra nhifng cc h6i kiCIm tién tiém an cho nhing
nguoi khéc.

B4n, Cho Thué, Cap Phép SU Dung

Jack George diéu hanh moét xu’o’ng cuUa gia dinh. MOt trong nhu’ng cong viéc quan trong
khi san xuat go la cong doan say go tudi bldng 16. Phuong phap say kho sé quy[dt dinh



ch&t lugng va tat nhién 13 gia ban clia sdn phdm d6. GO dudc sdy kém phai chiu gia thap
hon tu' 30% dCIn 60% so v&i san pham dugc say dang céch.

Jack d4 phat trién mot phudng phap cuc ky cong phu c6 thé cho ra loai gd chat lugng
cao hon rat nhiéu so v6i mdt blIng chung. BOng phuong phap nay, Jack cat gidam dugc
hao phi va go hong gan mo6t nra. Quan trong hon ca, quy trinh cla Jack giam dude 15%
chi phi nang lugng.

Khi Jack hoc duge nhifng bi quy[Jt cla t6i, anh quy[Jt dinh ban, cho thué va cap phép
s dung phuong phéap sdy kho go trong 16 clla minh cho nhifng xudng cua khac nCOm
ngoai thi trudng muc tiéu cla anh. Ban chat gb rat ndng, nén d€ hiéu qua vé mat kinh t,
g0 tho chi ¢ thé van chuyén tdi da trong ban kinh 480 km. Vi vy, 95% xudng cua & Hoa
Ky va trén toan th[d gidi khong phai 1 d6i thu canh tranh truc tilClp cla Jack (va sé
khong bao gid 14 d6i thu canh tranh cla Jack tru’ phi ho mua lai m6t trong nhiing coéng ty
déi thl cla Jack, nhung anh d3 quy dinh k{ diéu khodn nay trong hgp déng d€ bao vé
minh). Vi vay, hau nhu tat ca cic xudng cua déu 1a khach hang tiém ning chud chét cla
Jack. Anh kiCdm dudc 10i nhuan rong khoang 1,65 tri€u do-la t~u’\ngu‘6n thu nhap phu nay
va né van tip tuc mang lai cho anh khoang 350.000 d6-la moi ndm. Ngoai ra, bat cUf khi
nao Jack cai thién hodc nghi ra mot thay dé1, phucng phap hodc gia tang hi€u suat mdi
cho quy trinh clla minh, anh tinh thém m6t khodn phu phi 1én @n 25.000 d6-la d€ pho”
bidn cac phat hién mdi nay cho hon 100 xudng cua.

Nhiing gi ban bi[Jt, lam hodc da 1am rat thanh coéng c6 thé dang gia rat nhiéu tién va
c6 ¥ nghia rat 16n doi voi nhirng nguoi khéng phai la doi tha canh tranh cua ban trong
linh vuc kinh doanh hoac sy nghiép cua ban — hoac tham chi la ¢ nhirng linh vuc khac.

Trd Thanh Nguoi Hung Doanh Nghiép Ngay Lap Tuc

Noah Calloway diéu hanh bd phan ho trg k§ thut clla mot doanh nghiép phan mém
quan tri bat dong san 1on ¢ Pacific Northwest. B6 phan nay dang thua 16 350.000 do6-la
mo&t ndm. BOng cach thay d61 m6t chilIn luge don gian trong trilJt Iy kinh doanh cla
doanh nghiép, Noah da bildn bd phan ho trg ky thuat lam an thua 16 thanh mét ngudn 1gi
nhuan 650.000 do-la. Tat ca 1a nhd nhirng gi anh mang lai cho khach hang vugt xa nhiing
gi ho can va muln.

L4 bo phan ho trg khach hang trong doanh nghiép phan mém, bd phan clia Noah phai
tra 10i tat ca céc loai cau hoi kho khin vé ki thuat hodce vé cach van hanh ma moi nguGi
goi d0n hOng ngay. Y tudng dot pha clia Noah xudt hién khi anh quydt dinh xem don vi
cUa minh nhu mot t6 chlc gido duc mang lai 1¢i nhuén — ch(f khéng phai 12 mot trung
tam gidi quy[Jt van dé, von 14 ganh ndng chi phi cla cong ty.

Anh tim gap tat ca khach hang d@ mua phan mém cla minh va dé nghi cung cap cho
ho gidi phap tu' van k{ thudt va van hanh truc tildp dai han tra trude d€ gitp ho ting
cuong kha ning tan dyng phan mém cia ho. Noah chi cho ho thay cAch ap dung giai phéap
phan mém cula doanh nghi€p minh mot cich hi€u qua hon vao doanh nghi€p quan 1y bat



ddng san cla ho nhu th[d nao. Noah ciing nghi ra nhiing dich vu riéng biét d€ huén luyén
nhan vién méi cua khach hang, nhitng ngudi mai vao sau khi doanh nghiép @3 mua phan
mém, nho dé gitip cho nhimg nhan vién mai bat tay vao 1am viéc nhanh hon. Mot sé
lugng dang ké cic khach hang hién tai va khach hang cii da ding ky dich vu nay. Noah
thuong xuyén va lién tyc gii thiéu nhirng khéa huan luyén thuc hanh trong nhu:ng

trudng hop ddc biét, nhu’ng chu’dng trinh hudn luyén cao cdp tai co sG hodc cac dia diém
khac dai hai d00n ba ngay, moi chudng trinh duge thildt k(0 € hudn 1uyen nhiing nh6m
khach hang/ nguGi dung khac nhau céach t6i vu hoa hi€u suat lam viéc cla phan mém
hién tai va nhifng g6i phan mém bo sung. Hién nhién, Noah dugdc thing chlc va ngay 1ap
tUc trd thanh nguGi hung cla cong ty.

NOu ban mang vé thém 10i nhuén va su’ déng gop clia ban &l 16n d€ moi ngu'di nhin
nhan va danh gi, ban sé dugc tudng thudng rat nhiéu. C6 vo van cd hoi dé trd thanh mot
nguGi suy nghi doc 1ap trong th ]

gidi kinh doanh m@i me va thay @61 nhanh chéng nhu ngay nay. Van dé lu6n luén la co
hoi cho ting trudng kinh tC1 — mot khi ban tim ra dugc cich giai quy[Jt van dé va thé
hién dugc cho ngudi khéc thay gia tri tai chinh ma giai phap d6 mang lai.

G&t Hai T6i Pa Tu' T4t Ca Nhirng Gi Ban Co

Té6i xin k[t thic chuong nay va quyén sach nay blIng viéc k€ cho ban nghe mot diéu
t6i goi la bi quy[Jt c4 nhén, doanh nghiép va nghé nghi€p t6i uu. C6 nghia la gi? Nghia la
ban khong bao gid chap nhan bat cf k[t qua nao khic ngoai k[t qua t6i Uu ma mot no
lye, mot co hoi, mot ngdy, mot dé-la hay mot mébi quan hé cé thé mang lai cho ban. Piéu
d6 c6 nghia la ban khong lam bat ky di€u gi vo ich. Nghia la ban kién quyJt s6ng h{[t
minh, dua trén nhirng cdm nhan vé gia tri cla riéng minh. Ban phai x4c dinh dugc minh
1 ai va minh mudn gi. Piéu d6 cuc ky quan trong bdi hdu h[Ot moi ngudi tdi tung gdp
khéng hé ¢6 y niém gi vé ndi ho mudn dC0n va nhCl’ng gi ho mu6bn culc dci mang lai. Bat
ky thanh cong, ni€m vui, su' thinh vugng, diéu t6t dep nao ma ho c6 dude gan nhu nhdg
Va0 may man.

Cudc séng c6 thé mang lai cho ban, trong sy nghiép va dic biét 1a trong doi song ca
nhén, tat ca nhirng gi ban mong mudn. Thuc t[1 14 gap nhiéu lan hon th[. Nhung ban sé
ching c6 gi n[(Ju ban khong bildt minh mudn di ddu va mong gdt hai dude gi tu chuyldn
di d6. Ban can hoi minh “T6i 1a ai? T6i mudn gi? Di€u gi lam t6i hanh phac? Diéu gi
khong lam t6i hanh phic? Sic manh cla t6i & dau, di€m yu cla t6i 6 dau? Tdi co thé
dong gop nhiéu nhat ¢ khia canh nao trong cudc séng, cong viée, doanh nghiép va nhirng
moi quan hé cla minh?”

D&i voi mot vai ngudi, kiCdm tién cb thé 1a mot thia vui that su. Ban c6 thé chi muén
kiCOm vua du tién, con lai 1a danh thdi gian tdn hudng né. Ban c6 thé khéng quan tim
dn vat chat trong khi nguGi khéc lai ao uSc moi thf trén ddi. Téi khong c6 y phén xét ai
ca. biéu t6i mudn noi 1a ban khong thé c6 nhirng gi ban mudn nu trude tién ban khong
bi[Jt ching 1a gi. Ban cang khong thé bilJt ching 14 gi nClu ban khéng xac dinh dude



theo ban, thanh cong la gi.

T6i tung gdp mot ngudi dan 6ng lam nghé 14i xe bujt trong san bay. Anh chc han 1a
mot trong nhifng ngudi hanh phiic nhét toi tung billt. Anh ¢6 mot ¢6 ban géi. Anh khong
ham nhiéu cUa cai vat chat. Ho ¢6 mot cian ho dé thudng & mot khu vue sach s€ trong
thanh phé Ho 1am viéc chm chi ca ngdy, nhung ho khéng muén nhing van dé trong
c6ng vi€c anh hudng dn cuoc song gia dinh. Sau 5 ¢i0 chi€u la khoang thdi gian ho
danh tron dé tan huong cudc séng. P6i voi mot s6 nguoi dieu @6 that tuyét. Con nhu:ng
nguoi khéc lai yéu cam gidc hao hung trong kinh doanh va né tré thanh mot phan tat
y[Ju trong culc sOng riéng cla ho. Tat ca déu gidbng nhau ca thoi.

Viéc dau tién ban can lam 1a x4c dinh di€u minh mu6n, tilp theo hiy dam bao r[Ing
minh di trén con dudng hudng d0n muc tiéu d6. Khong cb gi budn hon khi thay mot
ngudi da ngoai 70, 80 tudi luy[dn tilc vi da theo du6i mot muc tiéu sai lam trong sult
cudc doi. Dbi voi ban, tdi mong mdi ngdy s& 1a mot niém vui va c6 nhiéu hoat dong lam
phong phti thém doi séng cua ban, thoéi thiic ban di nhimg quang dai trén con duong muu
cau thanh c6ng ma ban mong mudn. Nhung niém vui, su’ da dang d6 phai do ban tu minh
xac dinh.

Ban c6 giau c6 hon ban nghi khong? Tbi cho 1a c6. Ban giau c6 hon ban nghi gip nhiéu
1an, va t6i vi(lt quyén sach nay d€ chia se v6i ban mdt s6 phuong phap don gidn nhéat
nhung ciing hiéu qua nhat ma ban s€ ¢6 ¢d hoi st dung nh[0m t6i uu héa culc sOng, cong
viéc, doanh nghiép va nhirng m6i quan hé. It nhat, t6i hy vong nhirng bi quyt va cong cu
ma ching ta dd xem qua s€ gitp ban dat dugc moi th ban dang mubn hode s& mudn. T6i
hy vong ban sé€ 4p dung nhirng gi t6i hudng dan ¢ mUc d0 cao hon nhiéu va gat hai thanh
qua cao hon nhiéu so v&i nhing gi t6i tung lam dude. P 1a diéu t6i trong ddi, bdi d6 1a 1y
do t6i chia se nhiing bi quy[Jt nay véi ban. V&i tat cd niém mong moi d6, hiy @€ cudc choi
ban quyJt dinh tham gia dugc bat dau.

LOI CAM ON
Khong Ai C6 Thé Thanh Céng Mot Minh
T61 xin gui 161 cam on:

P[On Terry Hart, mOt ngudi ban va 1a cOng su tai ba clia toi, anh da gitp t6i hi€u thém
v€ ban than minh trong su6t thdi gian vilJt quyén sach nay. Quan diém d6i 1ap cla anh
da tao nén su khac biét to 16n.

D[On tat ca nhitng “ngudi tién phong”. Chinh cac bi quy[Jt d0t phé va cich nghi sang
tao cua ho da mang lai cho t6i nhiéu thanh qua va nhitng moi quan hé nhu hom nay.

POn Socrates, vi d@ manh dan kiém tra, d3t cAu hof va ho trg.

bOn Khoa Hoc Clia Sy T6i Uu Hoa, vi da chi cho t6i bildt viéc t6i da hoa va nhan 1én
gap nhi€u lan moi thr toi lam, that dé dang.



P[n t4t cd moi ngudi, vi nhifng quan di€ém, kinh nghiém, s thich, nhu ciu tuyét vdi
va da dang cla ho. NJu khong, chting ta da ching ¢6 ¢d hoi nao dé cham d[n, cling
chéing c6 kho6 khin nao dé giai quylt.

Va xin gui 10i cdm on dC0n nhifng ci nhan kiét xudt ma su hdp lue cla ho da lam nén
quyén sach nay. V6 cuing bilJt on: Barbara Lowenstein

— nhén vién man can cia toi, Truman Talley — dai dién phéat hanh sich cua t6i, Jill
Sieracki, Matt Baldacci, John Murphy, Jeff Capshew cung tat ca nhirng con nguGi tan tuy
khac ¢ Nha xuat ban St. Martin.

Cudi cung, cam on Audri Lanford, mot trong nhirng dong nghlep dang quy cua toi, co
chua cho ra dSi quyén sach nao nhung c6 1€ sé sém thoi. Co la nguon thong tin ho trg
trén Internet cla t6i va 1a chuyén gia tiCp thj online dang né. Ban c6 thé lién lac véi co 8y
qua dia chi e-mail agl@netrageous.com.

« Bgn st nh§n dup’c nhfi'ng quy¥4n shch mJnh ytu thich trong thtri gian nhanh nhat
cd the (trung b\nh chl trong vbng 24 gib’ dti v©i khu vu‘c n [oi thdnh TP.HCM).
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