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Bao cdo danh gid Thong minh ban hang — Sales 1Q

REPORT FOR Sample Report

Bdo cdo danh gid Théng minh Ban hang la mét phan tich khach quan duoc thiét ké dudi dang so @6 vé kién thirc ban hang
clia ban tai thoi diém hién tai. Bdo cdo nay cho ban biét ban dang & d4u, tai sao ban nhu vay - va né cho ban biét ban nén lam
gi (theo céch nhe nhang nhat du cho Jeffrey & Tony dén tir New Jersey).

Day khéng phai 1a mot danh gid vé tri thdng minh ndi chung cla ban, ma chi lién quan dén ban hang. Tuy nhién, tri thong
minh ban hang cé thé duoc tang lén théng qua hoc tap. Diém s trong Danh gid nay cho ban biét mic d6 sdn sang va phu
hop véi viéc ban hang. N6 khéng thé cho ban biét liéu ban s& ban dugc hang hay khéng nhung né chac chan cho ban thay
ban hiéu rd vé ban hang va s& ti€p can ban hang nhu thé nao.

Tuy nhién, danh gid nay chic chdn khong phai 1a yéu t6 dy doan duy nhét cho su thanh cong trong ban hang. Phong cach
hanh vi, tham vong va hudng di, niém dam mé, thai dé cd nhan, s& thich va gid tri va kha nang phan doan ciing nhu chat
lvgng ra quyét dinh cla ban cling cé thé, va thudng gép phan vao thanh cdng trong ban hang.

Ban d3 tra |&i 48 kich ban ban hang thuc té vdi bang diém "tir t6t nhat dén té nhat". K&t qua cla ban dugc néu trong bdo cdo
DPanh gia thdng minh ban hang nay va nhitng két qua d6 s& hoan thién vdi tat ca ciu tra 16i cho ciu hdi “tai sao”. Mot ban
danh gia nang luc cd nhan va 48 bai hoc ban hang nhd. That tuyét voil

e Ban nhan dugc diém cho tirng giai doan trong tdm giai doan cla quy trinh ban hang.

* Ban c6 thé so sanh diém cta minh véi tat ca nhan vién ban hang khac d3 tirng lam bai test, bat k& ban ban nhu thé nao va
ban gi.

e Ban c6 thé thay tat ca cac cu tra 1&i cho ciu hoi cda ban.

e Ban c6 thé biét dugc cé bao nhiéu ciu tra &i cla ban gidng véi y kién chuyén gia.

Quan trong hon du dat diém cao hay thap, Danh giad 1Q ban hang nay cling cé thé gilp ban biét dwoc ban can phai trau doi kj
nang bdan hang cda ban than nhu thé nao thay vi s&r dung chuong trinh dap khudn cho tat cd nhan vién ban hang. Viéc dao
tao va huan luyén k§ ndng ban hang cla ban nén tap trung vao viéc cling ¢ cac dim manh cla ban than va tim kiém chién
lwoc va ngudn lyce hd tro diém yéu cda ban.

"Diém s6" clia ban khéng quan trong; lam thé& nao dé cai thién k§ nang ban hang cla ban mai 13 quan trong. Ching téi quan
tdm nhiéu hon dén "mong muén" tr& thanh mdt chuyén gia ban hang chuyén nghiép cta ban hon. Vi vay, ching t6i d3 dua
ra rat nhiéu tai liéu dé giup ban phat trién trd thanh mot chuyén gia ban hang.

Quan trong |a nhitng cau hdi va cau tra oi nay duoc thiét ké tir THE GIGI BAN HANG THU'C TE bdi ba trong s6 céc téc gia sach
ban chay nhat va din gid ndi ti€éng dé nhin sau vao trong THE GIG1 BAN HANG clia ban.

GUri |&i chiic t6t dep nhat t&i hanh trinh phat trién va cai thién ki ndng ban hang ca Ban,

Jim Cathcart
Tdc gid cla Relationship Selling — Ban hang bdng méi quan hé

Dr. Tony Alessandra
Tdc giG ciia Non-Manipulative Selling — Ban hang khéng liva déi

Jeffrey Gitomer
Tdc giG ctia The Sales Bible — Kinh thanh Bdn hang
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Cach chung téi do lwérng chi sé 1Q ban hang chia ban

T kinh nghiém cta chung toi, tdm buwéc dudi day dai dién cho cac giai doan quan trong nhat cla viéc ban hang thanh céng. Ban d3
hoan thanh 48 cau hdi 1Q ban hang duoc tao ngdu nhién tir hon 100 cau hdi lay tir thuc tién t6t nhat trong tirng linh vuc.

Chi s6 1Q ban hang nay khéng phai bo cdo vé tiém ndng ban hang cha ban, ma 13 thudc do céch ti€p cén, va hiéu biét cda ban vé viéc
ban hang trong moéi tredng chuyén nghiép va canh tranh hién nay. Ban cé thé cé tiém nidng ban hang rat |on va van dat diém kém vé
chi s8 1Q ban hang nay, tuy thudc vao nhirng gi ban biét vé cach ban hang chuyén nghiép. Trong trwdrng hop dé, véi mot sé dao tao b6
sung, ban s& nhanh chdng bat dau xuat sic. Mot truong hop khac, ban cé thé cé kién thirc ban hang t6t nhwng khong sé hitu nhigu déc
diém dadm bao thanh céng cho cdng viéc ban hang cla ban. Trong truvdng hop dé, ban phai tw didu chinh minh trudec, viéc ban hang
thanh cong sé theo sau.

Dw¢i day la tam giai doan va mé ta ngan gon tirng giai doan.

1. Chuan bi bao gdbm céch ban chuin bj cho viéc ban hang va chun bi ban than khi tiép xuc khach hang. Ban cé thé chuin bj tét cac
théng tin va tai liéu ban hang nhung néu ban khéng trong trang thai tinh than phu hop, hodc néu ban khdng té ra chuyén nghiép vdi
ngudi mua, ban cé thé khéng dugc ban duwoc hang

2. Tap trung muc tiéu, ching tdi khdm phd cac thi trudng hodc nhém khach hang ma ban cé thé 13 khach hang muc tiéu tiém ning. Sau
dé, ching t6i tip trung vao cac cd nhdn ma ban s& lién lac. Giai doan nay bao gdm céc chién lwgc va chién thuat ban hang ban chon cho
tirng muc tiéu. Xac dinh muc tiéu kém véi cd gdng ban hang sé& dan dén thanh cdng trong ban hang han ché vi ban s& ban nham ngudi.

3. K&t néi 1a budc tiép xdc ban dau trong viéc ban hang, noi ban phai thu hit moi nguwdi vé mat tri tué dé ho thay ban dang tin cay va
tinh cdm dé& ho tin twdng ban nhu con ngudi ban. Khéng c6 mét trong hai, ban bj han ché trong viéc tim hiu dd vé khach hang dé giai
quyét van dé cla ho va ban hang.

4. Danh gia nhu cau va mong mudn, cho phép ban biét ban gi va ban nhu thé nao thong qua thdm do va lang nghe. Nhw moi ngudi noi,
“Ban hang ciing giéng nhu y hoc, ké don trudc khi chdn dodn 13 sai [am.

5. Giai quyét van dé clia ngudi mua, hodc dap (ng nhu cu cla ho, khi ma cac c¢6 gang ban hang da lam & giai doan trudc. Day 1a phan
ma ban trinh bay cac gidi phap cta minh, k& cau chuyén, trinh bay san phdm hodc md ta céc Igi ich cta viec mua hang. & murc thap nhit,
day Itc ban hang. & cap d6 cao nhat, day 13 luc trao d6i d& ban ching minh gid tri tuyét voi khi khi mua hang cla ban.

6. Xac nhan - M6t khi ban d3 cho thay rang ban cé thé giai quyét van dé cla ho, d3 dén luc dat dugc cam két mua hang cta ho. Day 13
giai doan Chét. Muc tiéu cla ban |a xdc nhan cam két mua hang. Theo kinh nghiém, giai doan nay dugc biét dén vdi céi tén 13 “chét”
ban hang, nhung su that 1a day khdng phai giai doan cudi ma 13 sy khéi dau cia méi quan hé ban hang cla ban, bat dau phuc vu khach
hang khi ho bat ddu tra cho ban gid tri ho nhan duoc.

7. Dadm bao - M6t khi hang d3 ban: Giai doan Pam bdo chinh 13 ltc gia tri d3 hira s& phai dwoc trao cho khach hang. Day la lic xay dung
mai quan hé khach hang va niém tin cla khach hang s& dugc ban tao ra nhiéu hon mong doi (tir khach hang)

8. Quan ly |13 giai doan cubi cung cla chu trinh ban hang khi ban quan ly doanh s& va danh sach khach hang va tu quan ly ban than. Cudi
clng, tat ca ching ta déu 1a ngudi quan ly ban hang cda riéng minh. DAy 13 giai doan ban hang ma ban phai tu minh Idm nhitng gi can
phai lam ngay c3 khi ban khéng cam thay thich lam viéc d6.

Chuan bi, hwéng muc tiéu, két néi, danh gia, gidi quyét, xac nhan, dam bao va quan ly.
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Bi€u d6 phat trién tri thong minh ban hang/ Sales 1Q

Céu héi Rat phat Can duoc
~ o Ve -
s6 trién phat trién
Chuan bi ban hang 31, 32,33
Chuan bj ban than 34, 35,36
Hu’dn'gA dang thi trwong 43, 44, 45 ¢
muc tiéu
Su"dl_mg duang phuong 46,47, 48
phap
Kst noi v&i nguoi dirng 19,20, 21
dau
K&t ndi vé'i Trai tim 22,23,24
Panh gia con nguoi 1,23
Paénh gia tinh huéng 4,56
Hop tac véi ngwoi mua 37, 38,39 ¢
Gido duc nguoi mua 40, 41, 42
Xac nhan giai phap 16,17, 18
Xac nhan Mua hang 13, 14,15
D'anm ba.o sv hai long 10,11, 12
hién tai
Pam bao sy trung thanh 189 ¢
lién tuc Y
Quan tri ban hang 25, 26,27
Quan trj ban than 28,29, 30
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Xép hang hiéu qua thong minh ban hang

Xép hang hiéu qua théng minh ban hang cla ban dudi day minh hoa cho sy hiéu biét cla ban vé céc chién lwgc ban hang
hiéu qua nh3t trong 48 tinh huéng ban hang trong danh gia 1Q ban hang. Hi€u va sir dung céc chién lugc ban hang hiéu qua
nhat rat cé thé s& lam tang thanh céng trong ban hang cla ban.

Bi€u d6 duwdi day minh hoa kién thirc tong thé clia ban trong 48 tinh hudng ban hang so véi diém trung binh cta tat ca nhan
vién ban hang:
e Lua chon chién lwgc ban hang hiéu qua nhat (biét cach t6t nhat dé lam) - day 13 ty 1& phan trdm ban chon ciu tra 1oi hay

nhat trong mdi giai doan ban hang

e Lua chon k&t hgp nhitng chién lwvgc t6t nhat hodc t6t nhi (biét cach t6t nhat dé 1am gi cong vdi chién lugc t6t nhi dé thay
thé) - day 1a ty 1é phan trdm s6 Ian ban chon cau tra |1 hay nhat hodc nhi két hop trong méi giai doan ban hang.

Piém phan trdm cla ban cang cao trong bat ky giai doan nao cla quy trinh ban hang, thi ki€n thirc, su hiéu biét va cach sl
dung tiém nang cla ban cang t&t trong tng thé chién lwgc ban hang can thiét trong tirng giai doan cda quy trinh ban hang.

% s6 Ian ban chon cau tra 1&i tot
nhat
Diém cta ban | Diém clia toan bd Piém cuia toan
NV ban hang bo NV ban hang
CHUAN B| 17% 43% 71%
MUC TIEU 0% 51% 72%
KET NOI 17% 51% 75%
PANH GIA 33% 38% 66%
GIAI QUYET 0% 45% 70%
XAC NHAN 50% 41% 64%
DAM BAO 17% 45% 69%
QUAN LY 33% 42% 70%
TONG SO 21% 44% 70%
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Diém s8 phan CHUAN B|

Nhirng két qua nay la tir cc ciu tra |&i cda ban trong giai doan CHUAN Bl:
Trong s6 6 cau héi, ban da cé:

1 Cau trd 1&i phu hop nhat

2

3

0 Ciu trd |&i it phli hg'p nhat

CHUAN BI ban hang — Chuan bj ban hang & Chuan bj ban than
Nhirng cdu hdi & phan nay do lvong:
e  Chuin bi bén ngoai la vé nghién ctru va tim hiéu thi trudng, nganh nghé va déi thd canh tranh
bang cach tim kiém cac théng tin va ngudn luc bén ngoai t6 chirc clia chinh ban.
e Chuan bi ndi bd |13 thau hiéu va sir dung cong ty, san pham, khach hang va doi ngii mét cach hiéu
qua. Viéc nay lién quan tdi tim kiém théng tin va ngudn lwc bén trong chinh té chirc cda ban.
e Chuan bj vé tinh than [am méi kién thire va cé thai d6 dung dan, phi hop.
e Chuan bj vé thé chat chuan bj cac ngudn lyc d& ban hang va ngoai hinh ca nhan dé tao anh huéng
phu hop.

D& cai thién khau CHUAN B cta ban, hiy thy'c hanh mét loat céc goi y & trang s6 9.

PIEM
CHUAN B|

100%

HIGH

= 75%

p—25%

Low

0%

Cau héi 31 - Khi ban vao trang web cla khach hang tiém nang, loai thdng tin nao can thiét nhat ban can phai khdm pha?

Ban d3 chon thir ba, d6 13 San phdm dich vu cta coéng ty khach hang tiém ning

C3u tra |&i tdt nhat 1a: TAm nhin va S& ménh clia Cong ty khach hang tiém nang

Ly do: Dé ban hang cho ai d6 ban can phai biét tai sao ho mudn mua. Bing cach hiéu dugc tam nhin, st ménh, muc tiéu va niém tin

clia cng ty, ban s& hiéu rd ho thyc sy muén gi. R6i sau d6 ban hang s& |a giup d& ho cé duwoc didu dé.

Cau hai 32 - Ban biét r& sdn phadm va dich vu clia minh nhuwng khach hang thi khéng. Ban can phai cé thém kién thirc gi khac nita dé

c6 thé& ban hang cho ho?
Ban d3 lwa chon thir hai, d6 13 Ban can hiéu diéu gi khach hang mong muén cé duoc

Cau tra |&i tot nhat 13 : Ban can biét khach hang duoc loi nhw thé n3o khi st dung san pham cda ban

Ly do: Ban cang nhin r& dwoc lgi ich va gia tri san pham dich vu cia minh d8i véi khach hang qua con mat cla khach hang, ban cang

c6 thé ban hang t6t hon va giai dap dwoc cac ban khodn cla khach hang.
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Cau hoi 33 - Trong mot cudc dién thoai diéu tra, ban can tim kiém théng tin ndo vé khach hang tiém ning?
Ban d3 lya chon thi ba, d6 13 Ho dang mua cda ai
Cau tra 1&i phi ho'p nhat 1a: Muc tiéu cla ho 1a gi

Ly do: Ban hang |a gitp d& va ban khong thé gitip d& duoc ngudi khac trir khi ban biét ho muén gi. Hay tim hiéu xem muc tiéu cla
ho 1a gi dé ban cé thé ho tro ho dat dwoc nhitng muc tiéu doé.

Cau hdi 34 - Khi mac quan 4o di ban hang, ban sé mac nhu thé nao?
Ban d3 lya chon thi hai, d6 la An mic gdy an twong, 3n méc tét nhat ma ban cé thé
Cau tra 1o phi ho'p nhat 1a: An méc phu hop va hoi tét hon khach hang cGa ban

Ly do: Néu ban &n mic giéng nhu khach hang, ban s& khong néi bat. H3y 3n miac hon ho mét chut, téc phong chuyén nghiép hon ho
dé dinh vi chinh ban nhu mét ngudn lwc cé gia tri. Hay trdng gidng nhu ki€u ngudi ma ho dang hy vong ban 13 nhu vay.

Cau hoi 35 - Khach hang tiém ning cudi cung d&n mudn va hoan toan khaéng chu y I3m t&i phan ban trinh bay. Ngudi ay khién ban
nght dé 1a mot giao dich ban hang khong chic chan. Ban can phai lam gi trudc khi tiép tuc cac cudc goi dién ban hang ngay hom
nay?

Ban d3 lwa chon thir ba, d6 1a Lam mét danh sach céc Iy do thuyét phuc dé khach hang mua ngay bay gio

CAu tra |&i tdt nhat la: Xac nhan thoi gian hop vdi khach hang va muc dich cling nhw tdm quan trong clia cudc gap déi voi khach
hang

Ly do: Trudce khi bat ky diéu gi khac xay ra, ban phai ddm bao rang ba s& can c6 mot cudc gip. Khach hang tiém ning phai mudn gép
ban nén hay dua ra cac ly do r& rang cho cudc gap. Khi xac nhan cudc hop ngay hdm hay, hay chic chan c6 san nhiéu ly do trong dau
dé& khién khach hang muén gap lai ban [an nita.

Cau hoi 36 - D6 1a mot budi sang ban rdn va ban da nd luc dé san sang cho mot ngay lién hé ban hang. Piéu dau tién ban can chuan
bi la gi va tai sao?

Ban d3 lya chon dau tién, dé 1a Cach suy nghi va thai d6 cla ban. Can xay dung cach suy nghf tich cuc va ho tro
Cau tra |&i tot nhat 1a: Cach suy nghi va thai do cla ban. Can xay dwng céch suy nghi tich cuc va hd tro

Ly do: Cach ban nghi thé hién trén moi thir ban lam. M6t ngudi vai thai do tuyét voi va khat khao chan thyuc dé gitp d& hau nhu
kho bij tir chdi.
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CHUAN B| d& Ban hang - Chuin bj Ban hang & Chun bj Ban than

Chuan bj Ban hang

Pay 1a mét s6 linh vire cin khdm pha dé giup cai thién hiéu qua Chuin bi Ban hang cua Ban:
 Nghién clru nganh, thi trwdrng, déi thd, khdch hang va khach hang tiém nang cla ban

* Tim hiéu k¥ thuat ban hang, khai niém bdn hang mdi va tai liéu vé ban hang khac

e Thu thép s6 liéu nhan khau hoc, s6 liéu thdng ké va chi tiét dé hiéu rd hon vé nhu cau khich hang tiém ning cla ban
e Lap k& hoach dia ban va chién lvgc thj trwong téng thé cda ban

* Danh sach khach hang tiém nang

e Thiét 1ap chién lugc va chién thuat ban hang téng thé

* Tiép thu ki€n thirc vé cdng ty, san pham va cong viéc

e Biét cic cdng cu va hé théng ban hang thanh cdng nhat

* Nghién cttu lich str khach hang

« Nghién ctru khach hang san cé va xu hudng trong qua khit tai cac thj trudng muc tiéu da chon

* D3t muc tiéu bén hang, muc tiéu hoat ddng, muc tiéu cho tirtng ngudi bén va tirng mai lién hé ban hang

¢ Phéi hop véi nhitng ngudi khiac trong nhém bén hang cda ban

Chuan bi ban than

Dwéi day 1a mot s6 linh vwre can khai thac dé giap cai thién hiéu qua Chuan bj Ban than cta ban:
e Xem xét cac muc tiéu cu thé clia ban cho mbi cudc gip lién hé ban hang

« Doc lai ki€n thirc clia ban vé cac ki thuat ban hang, chi tiét sdn pham va loi ich mbi tinh ndng mang lai cho khach hang cla
san pham dich vu cla ban

e Chién lvgc gid va cac lwa chon ban cé thé cung cap

¢ Xem xét thong tin quan trong ngay trudc khi lién hé ban hang

e Tap trinh bay ban trinh bay cla minh

e Dy doan nhitng y kién phan d6i va lo lang clia khach hang

e Xem lai cu trd 1&i cho cdc cu héi chinh

e Liét ké cac cau hoi ban s& mudn hoi

e Tao cho minh tam ly thoai mai, ndng déng, vui vé va hd tro

e Xac dinh thoi diém va noi gap g& khach hang cla ban

e Chon céch sap x&p chd ngdi phu hop nhat

o XU ly cac viéc phan tdm tiém an truwdc

e L3p rap cac cdng cu ban hang va tai liéu ban sé& can

e Cho phép gian doan va cham tré

* Kiém tra moi khia canh vé ngoai hinh cla ban - quan do, chai chuét va vé sinh ca nhan

e Dén ding gir

e Xem xét cach ban thé hién ban than khi ban nghi ring nguoi khac khong déy

* DAm bao rang cac tai liéu va san pham ban hang cla ban thé hién ding hinh anh va hoat déng tot
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Piém sd phan HUONG MUC TIEU

K&t qua nay dén tir cac cau tra 1o ctia phan HUONG MUC TIEU cla ban: DPIEM HUONG
MUC TIEU
Trong s6 6 cau tra |&i, ban cé: 100%
a 2 pa,e N ~, HIGH
0 Cau tra loi phlu hop nhat
2 — 75%
3
1 Cau tra I&i it phu hop nhat
HUONG MUC TIEU Buing ngudi & Bung Chién luorc
Cac cau hoi trong phan nay do ludng: -
e Nham ding nhém nguoi phi hep lién quan dén viéc xac dinh loai t6 chirc va nhém khach hang
tiém ndng nhat cé thé chi tra va hudng gi t6t nhat tir san pham hodc dich vu cda ban. Low
e Nhi3m ding ca nhan phu hop 13 vé viéc xac dinh khach hang Iy twéng cla ban va tim ngudi ra
quyét dinh. 0%
e  Chién lwgc lién quan t&i viéc xay dung uy tinh va dinh vi thwong hiéu, lya chon cach thirc tiép
can ma ban huéng téi xay dung nhu cau cho viéc phan phdi san pham cla ban.

e  Chién thuat lién quan tdi viéc goi ding ngudi theo dung cach thirc d€ md ra cac co hoi ban hang.

DE cai thién diém s6 vé HUONG MUC TIEU, ban hdy hanh ddng theo nhirng goi y néu trong trang 12.

Cau hdi 43 - Ban chdc chdn dang néi chuyén véi ngudi cé kha nang thanh todn, nhwng ngudi dé lai gidi thiéu ban sang nguoi khac
dé néi chuyén. Ban s& lam gi?

Ban d3 chon thi ba, d6 1a Don gian 1a 1am diéu t6t nhat cho ngudi khac, d6 1a cach ban hang

Cau tra 1oi tot nhat 13: Hoi xem ban cé thé hdi mot vai cau hdi trude khi duoc chuyén hudng (cd gang kham pha dong co mua cla
nguwdi ra quyét dinh).

Ly do: P& tu chuan bj cho viéc gip ngudi duwoc gidi thiéu, ban can hiéu rd diéu gi 1a quan trong nhat véi 6ng chd. Hay tham do thong
tin va gilt tAm tri c&i m& dén nhan céc co hdi. Khi d6 ban s& c6 mét "co hdi quyén nang" khi dng chi hdi ngudi kia vé viéc lam viéc
cung vadi ban.

Cau hdi 44 - Phan mé td nao dudi dady mo ta dung nhat tm quan trong cla hoat dong networking?
Ban d& chon thir tw, d6 1a N6 cho phép ban ra khoi van phong va gap g& nhitng con ngudi mdi mot cach vui vé.

Cau tra |&i tot nhat 1a: DAy |3 cach thirc it ap luc dé dwoc biét dén trong nhdm khach hang twong lai ciia ban. N6 cho phép ban biét
duogc nhitng khach hang hién tai va tiém nang trong mot khdng gian thu gian.

Ly do: C6 nhiéu nguoi bit nhitng gi ban lam 13 tot nhwng khong tot bang viéc ban [dam quen véi nhitng nguwdi mdi. Cach tét nhat dé
xay dung su than thién va méi quan hé 13 truc tiép gép mét; két noi kinh doanh mang lai bau khéng khi than thién, dan dat t&i giao
dich kinh doanh.
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Cau hoi 45 - Khi ban dang tham gia hoat dong networking tai mét su kién cé rat nhiéu ngudi, ban ludn ludn phai:
Ban d3 Iwa chon thir ba, dé 1a Phat cang nhiéu danh thiép cla ban cang t6t cho cac khach hang tiém ning.

Cau tra |&i tot nhat 1a: Héi nhirng cau hoi thong minh cho téi khi tim thay diém chung. Va tim kiém nhirng diéu dé khen ngoi &
nhirng nguoi khac.

Ly do: Thuyét trinh hay quang cdo san phdm cho moi ngudi |13 sy 1ang phi thoi gian trir khi ban d3 xac dinh dwoc cach thirc giup d&
ho. Bang cach gan két moi ngudi véi nhitng cau hoi, ban sé tim thay ai la khach hang tiém nidng tot nhat cta ban truwdc khi bat dau
phan ban hang trong lich trinh networking ctia ban. Va moi ngudi déu yéu quy nhirng 1&i thdm héi thanh thyc. Hay phat trién ky
nang tham hai cda ban.

Cau héi 46 - Ban c6 cung cap mdt mau mién phi, ban demo, giai phap mét phan hodc gitt nguyén cam két trude khi ban cung cap gia
tri cla minh khéng? Lam thé& nao dé& ban biét minh can phai lam gi?

Ban d3 lya chon th hai, d6 [a Bua ra mot huong vi clia nhitng thit sdp tdi 1a cach tot nhat dé xay dung sy nhiét tinh dé mua hang.

Cau tra I&i tot nhat 13: Chi bang cach danh gid nhu cau tdng thé clia khach hang, ban mdi cé thé biét diéu gi dén trudec.

Ly do: N&u ban hiéu nhitng gi khach hang quan tam nhat thi ban s& c6 thé chon dwoc cach t&t nhat dé bat dau ban hang. Birng chi
tap trung vao mat hang ban bén, hwdng tdi nhu cau I&n nhat cda ho. Khi ho thdy ban 13 mét ngudn giai phap thi khi dé doanh thu
ban hang I&n sé ty dong theo sau.

Cau hoi 47 - Gia sr ban dang ban hang ngoai trdi, khi thoi tiét xau, ban can phai:
Ban d3 lwa chon th& ba, d6 |a Bat kip cac gidy to khac tai vin phong

Cau tra 1&i tot nhat 13: Goi dién cho céc khach hang t6t cha ban xem ho lam &n thé nao.

Ly do: Thoi tiét xau khdng phai 1a ly do dé& khéng thuc hién cudc goi. Nhung néu thoi ti€t ngan cadn ban mao hiém, thi hiy lam nhitng
gi ban cé thé dé phat trién kinh doanh. M6t cach t6t d4 13, sau khi xdc nhan cac cudc goi d3 hen lai, hdy két ndi vdi cac khach hang
t6t ctia ban dé nang cao dich vu cho ho v&i sy chd tam, y twdng va ho tro dé khién ho trd thanh khach hang t6t hon cho ban.

Cau hoi 48 - DGi thu clia ban ddng y giam gia; ban cé lam tuong ty khdng? Lam thé ndo dé ban quyét dinh ban hang dya trén gia ca
hay gia tri?

Ban d3 lya chon thir hai, d6 13 N6i v&i ho ban 1a ngudi ban hang cho ho. Ban s& ludn cé mat dé gitp d& va phuc vy ho

Cau tra 1&i tot nhat 1a: Xem xét nhu ciu cla khach hang va nhdn manh gia tri ban s& cung cap. Cho ho thay con sé thuc té ban ¢
thé dap ng

Ly do: Cach duy nhat ban cé thé chéng lai mirc gid thap hon |a cung cAp moét gid trj t8t hon. Cho khach hang cta ban thay nhitng lgi
ich ban mang lai, khdng phai |a mirc gid thap nhat ban cé thé chiu dwng duwoc. N&u ban chi don gidn |3 ha gid cla minh xuéng cho
dén khi ban nhan dugc s ddng y mua hang thi ban cé thé sé bi thay thé bdi mot website ban hang truc tuyén.
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HUONG MUC TIEU Pung Thij trwdng & Ping Phwong phap

Huwdng muc tiéu Bung thi trerong

Duwéi day 1a mét sé linh vure can khai pha dé giup cai thién ning lwc Hwéng diang Thi treé'ng muc tiéu
cta ban:

e Tién hanh phan tich thj trwong va canh tranh bang cach nghién clru s8 liéu théng ké ban hang san pham cla ban

¢ Xac dinh nhdm khach hang tiém nang I&n nhat thdng qua hoé so rd rang vé khach hang ly twdng cda ban

e Phan tich tiém ndng ban hang cla tirng sdn pham trong tirng phan khuc thi truong

* X&p hang khach hang l&n

e Xay dung birc tranh toan dién vé thij truong

e Xac dinh danh sach khach muc tiéu cda ban va cdch ma khach hang tiém ndng sé 13y thong tin ho can

* Tim xem khach hang muc tiéu & dau, thuéc nhdm nao va ho doc quang cdo nao

* Biét ai c6 quyén ra quyét dinh trong t& chirc

* Dua ra danh sach riéng cdc nhu cau quan trong nhat ban cé thé giai quyét cho nhitng ngudi ra quyét dinh

» Theo mdt quy trinh hop ly dé xem xét tiéu chuin tré thanh khach hang tiém nang

e Danh rat it thoi gian vdi nhitng ngudi khéng quyét dinh va ngudi gac cong

* Dam bao rang ban dang kéu goi nhitng ngudi ma ban cd thé thiét lap uy tin t6t nhat

e Hay 1a nguoi dan dat va duoc gidi thiéu véi khach hang tiém ning dé

e Co6 duoc gidi thieu khach hang cé thé mua san phdm bang viéc xay dung khong ngirng danh séch khac hang muc tiéu
e C6 din chirng thuyét phuc va cdc tai liéu bd sung

Huwdéng muc tiéu dung phwong phap

Duwéi day |a mot s6 diém cé thé gilp cai thién viéc chon phwong phap ding cha ban:

* Xac dinh nhan dién danh tiéng va nthuwong hiéu ban mudn nham dén trong thj trwong d3 chon

e Xac dinh “tai sdn chuyén nghiép trong linh virc” ban can cé dé dat dwoc danh tiéng hodc vi tri do

e Chon phuong thitc truyén théng hon hop va cach ti€p can ban hang dé st dung

e C6 duoc cac ngudn lyc can thiét cho quang bé va khuyén mai

e C6 mdt qua trinh lién tuc dé kich thich sy quan tAm va mong mudn d6i vdi san pham cla ban

* Chon phuwong thirc phan phdi tét nhat dé tiép can thi trwdng cla ban

* Phéi hop sir dung email, tiép thj web, phuong tién truyén théng, cac ban hang qua dién thoai va céc cdng cu khac

 Chon dung s6 dién thoai va loai hang ban qua dién thoai dé thuc hién

e Xac dinh cach thdm nhap tét nhat vao céng ty hodc nganh - ai 1a ngudi dau tién goi, cach thuyét phuc ban hang st dung,
san pham dan dau thj truong, gid chao hang, khach hang s& goi dau tién, 1am thé nao 1dé day nhanh viéc c6 mdt khach hang
sang c6 mot khach hang khéc, va s& goi bao nhiéu cudc dién thoai vai khdch hang tiém nang

e Phéat trién cac phuong phap dé gidm nhiéu nhat nd luc d&n véi nhitng ngudi ra quyét dinh

® Hoc cach ban hang qua nguoi khac hodc cac hoi

e C6 mot cudc ndi chuyén thang may hap dan va dé xuat gia tri doc dao

« Biét cac “mé&c” ban hang khac nhau clia ban va 16i dan vao dé

* Sir dung mau va qua taing mién phi mot cach thich hop

e Xac dinh cach ban cé thé ti€p can t6t nhat véi khach hang tiém ndng ctia minh bang su tin cay va ty tin gitp ban mé& clra
tu duy cda ho dé&i véi d& nghi cla ban.
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Diém s& phan KET NOI

Ké&t qua nay duoc t8ng hop tir cac cau tra 1&i clia ban cho phan KET NOI: Piém KET NOI
100%
Trong s6 6 cau hoi, ban cé: -
1 Cau trd 1&i phu hop nhat = 75%
3
1
1 Cau trd I&i it phu hgp nhat 55% | ¢
KET NOI vé mat Tri tué & Cam xuic s
Nhirng cau hdi & phan nay do lvong:
e Uy tin |3 viéc thiét 13p ban thdn nhu mét ngudn thdng tin hitu dung cho khach hang tiém nang. tow
e  Hoat ddng lién quan dén viéc tao ra dung s6 lwong va loai lién hé ban hang. 0%
e Ma@iquan hé I3 tim hiéu su khac biét vé tinh cach va phong cdch mua hang.
e  Niém tin 13 xay dyng niém tin va quan ly cdng thang méi quan hé

P& cai thién di&m s& KET NOI caa ban, hdy hanh dong theo nhitng go'i y & trang 15.

Cau héi 19 - Khach hang tiém nang cda ban chua tirng nghe vé cdng ty hodc san pham clta ban va dang dat cau hoi liéu ban c6 thé
0 gid tri v&i ho khéng. Ban sé lam gi?

Ban d3 lwa chon thir hai, d6 la N6i vdi ho vé cau chuyén cé that cda khach hang khac d3 dugc hwéng loi ich cla san phdm cla ban
Cau tra |&i tdt nhat 1a: Cung cip céc vi du cu thé, cic chirng thye vé chat lwgng va v kién gidi thiéu dich vu tir khach hang

Ly do: Moi ngudi mudn bang chirng dé tin twéng vao ban va san pham cla ban. Chirng thyc chat lvong |3 nhitng vi du thyc té trong
cudc sdng vé nhirng gia tri mang mang t&i. H3y thu thap ching déu d&n va sir dung ngay khi cé thé.

Cau hdi 20 - Ban dang hét thai gian va chua kip trinh bay bai cia minh. LAm thé& nao dé ban thuyét phuc khach hang tiém nang vé
gid tri ban c6 thé mang téi cho ho?

Ban d3 lwa chon thir hai, d6 13 Cho khach hang danh sach cac khach hang da chirng thyc chat lwgng gid tri san pham cla ban

C3u tra |&i tot nhat 13: Tao cho ho ham mudn xem ban s& phuc vu ho thé& ndo. Chi cho ho th3y ban lam viéc ra sao, quy trinh va méc
thoi gian tuong ng

Ly do: Néu nhu ban khdng c6 dd thoi gian trinh bay toan bé bai thuyét trinh hiy gitp ho nhin thay gia tri cla viéc danh thoi gian cho
ban. Birng cd gang gom hét thong tin vao va trinh bay nhanh, chi can bat dau quy trinh chi cho ho thay gid tri cla ban.
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Cau hoi 21 - C4ch hiéu qua nhat dé thuc hién cudc gdp g& ban hang dau tién |a:
Ban d3 lya chon thir tw, d6 1 Bua bai thuyét trinh ban hang cta ban cho ngudi gac cdng dé truyén thong tin tiép theo.

Cau tra |&i tot nhat 1a: D8 nghj dwoc ndi chuyén véi nhan vién kinh doanh va tim hiéu thém théng tin vé cach thirc tiép can ngudira
quyét dinh dé thuc hién giao dich ban hang.

Ly do: M6t nhan vién ban hang théng minh thuc hién cudc goi ban hang nén ludn ludn yéu cau gdp mét nhan vién ban hang vi ho
cung la anh em cling nganh va bo phan ban hang 13 bd phan cé kha ndng nhat dé gilip ban thuc su. DE lai tai liéu cha ban véi ngudi
gac c6ng ho sé virt ra thung rac cla ho rat nhanh. Héi ai chju trach nhiém s& d&t ho vao thé phong thd va thuyét trinh ban hang cla
ban cho ngudi gac céng |a mot sy 1ang phi thoi gian cda moi ngudi.

Cau héi 22 - R3 rang |a d6i thd canh tranh clia ban chi quan tdm téi doanh s6. Lam thé nao dé ban thé hién rang ban quan tam téi
khach hang?

Ban d3 Iya chon thir hai,dé 1a Dé nghi lam mét s6 viéc vuot qua sy mong doi binh thuwdng cha khich hang
Cau tra 1oi tot nhat 13: Chirng t6 ban dang ldng nghe bang viéc nhac lai mot vai nhan xét clia khéch hang

Ly do: Cach duy nhat dé ngudi khac biét rang ban quan tam la vi ban thé hién rang ban quan tdm. Cach dau tién ban thé hién dé la
I3ng nghe ton trong va cé thé ndi lai nhitng gi ho ndi véi ban mdt cach chinh xac.

Cau hai 23 - Gid tri tai chinh cla san pham |3 diéu 4n twgng nhat d6i véi ban nhung khach hang tiém nang lai khéng thay thuyét
phuc bai cic con s6, ban s& lam gi?

Ban d3 lya chon dau tién, d6 1a Thim do dé xem khach hang danh gid cao nhat diéu gi: gia tri tai chinh, anh hwéng dén ngudi dung,
hé théng hién tai s& bj &nh hwdng nhu thé ndo, uy tin cla quyén s& hitu, v.v.

Cau tra |&i tot nhat: Tham do dé xem khach hang danh gia cao nhat diéu gi: gid tri tai chinh, anh huwdng dén ngudi dung, hé théng
hién tai s& bi anh hudng nhu thé nao, uy tin cla quyén s& hitu, v.v.

Ly do: Ban nhitng gi hap dan ban nhat thuong sé that bai, vi vay hay ban nhitng gi khach hang coi trong nhat. Hiy tim hiéu dé ndm
bat duoc dieu dé. Cudi cung thi chinh khach hang 1a ngudi dang mua gia tri ma ho mong mudn nhiéu hon 13 san pham mang lai.

Cau hoi 24 - Ban dang & bira tiéc vdi mot ngudi ban sé gidi thiéu ban vdi mot khach hang tiém ndng I&n. Ban nén:
Ban d3 Iwa chon thir ba, dé Ia Nhanh chéng dua cho ho danh thi€p va néi ban muén dugc gép ho sdm.

Cau tra 1o tot nhat: K&t ban bang cach nd luc tim diém chung va sau dé trao déi danh thiép.

Ly do: C6 mdt cude trd chuyén khdng vi muc dich kinh doanh 13 t6t nhung khéng t6t nhu viéc tim kiém lgi ich chung. Tim kiém diém
chung véi moi ngudi ludn mang lai lgi ich t&t nhat cho ban, cho du ho |a khdch hang tiém nang, gidi thiéu co hdi kinh doanh tiém
nang hodc chi 1a ban beé.
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KET NOI Vé&i Ly tri & V&i Trai tim

Két ndi vai Ly tri

Pay la mét s6 linh vire cin khai pha cé thé gitp ban cdi thién viéc két ndi véi Ly tri:

e Ban can dd tin cay va trinh d6 dé gitp khach hang tiém nang hiéu loai sdn pham hodc dich vu clia ban

e Ban st dung khén ngoan nhirng nhan chirng va tai liéu b sung

e Ban dung cac gidi thiéu dé mé dau cudc doi thoai

¢ Cho thay tdm quan trong nhitng d@ nghi dua ra cho khich hang tiém nang

e Ban d4t cau héi hap dan

* Thu thap béng chirng ctia ban

e Ban cho khdach hang thay su t6 chirc va tinh chuyén nghiép trong giao ti€p ngay t&r dau

* Ban I3y vi du cho khach hang thay c6 bao nhiéu gia tri cho ho

e Ban st dung céc ngudn lic ban hang dé tao dwng uy tin trong khi giao ti€p véi tirng khach hang tiém nang

¢ Cho moi ngudi thdy ban ngudn théng tin hitu ich ma khéng chi don thuan 13 ngudi cung cap

e Ban dirng trudc dung loai va ding sé lugng khach hang mdi va khach hang quen duoc hudng lgi tir viec mua hang

e Phét trién ky luat trong viéc 1ap day mdi ngay, lién hé ban hang thuc t&€ nhu cac cudc goi dién thoai, lién lac qua email, thu
tlr, cudc goi truc tiép va cac gidi thidu truc tiép

e Tang s6 luvong va chat lwong cla giao ti€p truc ti€p véi khach hang tiém nang da diéu kién thay vi cac hoat dong hd tro xtr
ly doanh sé hodc kinh doanh trong tuong lai

* Ban can trd thanh mdt nguén théng tin huwu ich cho khach hang khién ho kinh doanh vai ban

Két ndi v&i Trai tim

Duéi day 1a mét sd linh vwe can khai pha giup cdi thién nang lwc két ndi véi Trai tim:

e Ban can hoc cach doc moi ngudi dé biét cach ho x{ ly théng tin va tim diém két néi

¢ Ban diéu chinh phl hop véi t8c d6 va phong cach cha khach hang tiém nang

* Ban thyc hanh cac ki nang cla nhitng ngudi tét nhu phép lich sy, sy ddng cdm, sy thira nhan va xay dwng méi quan hé
* Ban biét cach dinh vi ban than véi khiach hang nhu mot cé van, hudn luyén vién, ngudi giadi quyét van dé, chuyén gia kinh
nghiém, déng minh chién lwgc, ngwdi ban kinh doanh va nha cung cap wva thich

 Ban Duy tri su lac quan va khuyén khich trong cudc d6i thoai

e Ban gilt mrc do so hai thap trong khi kich thich nhu cdu mua

* Ban nhan biét khi ndo viéc tré nén nghiém trong hay khdng

« Ban Biét sy khac biét gitta mai quan hé cang thing va nhiém vu quan trong

e Ban thé hién sy quan tdm d6i v&i nhu ciu cla khach hang tiém ndng va ton trong anh &y hodc cé ay

e Ban tén trong ddi thd ma khong [am suy yéu vj tri ban hang cla chinh minh

* Ban biét cach vach ra ranh gidi gitra lam d&i tac x3 hoi va ddi tac kinh doanh
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Diém s6 phan PANH GIA

K&t qua nay dén tir cac ciu tra 1o cla ban & phan DANH GIA: Piém s6
DANH GIA
Trong s6 6 cdu haéi, ban c6: 100%
2 Cau tra 1&i phi ho'p nhat =
1 —75%
3
0 Cau tra |&i it phi ho'p nhat.
DANH GIA Nhu cau tinh hudng & Mong mudn ca nhan
Céac cau hdi trong phan nay do lvong: 2o
e Tham do 13 vé k§ ndng d3t cau hdi ding va nhan ciu tra |oi.
e Phan tich 13 vé viéc xac dinh nhu cau va co hdi. Low
e  Hiéu la vé viéc tim kiém dong co chinh d& mua hang. 0%
e  Thong cdm bao gdm lang nghe moi ngudi va doc, hiéu cdm xuc cling nhu sy viéc.

DE cai thién diém s6 phan DANH GIA, hay thue hién mét s6 hanh dong goi y & trang 18.

C3u héi 1 - Daniel Burrus d3 ndi "Hau hét moi ngudi déu khong biét nhirng gi ho cé thé muén cho dén khi ho biét nhitng gi c6 thé"
Vay ban s& lam gi néu khach hang cta ban khong biét nhitng gi ho muén?

Ban d3 chon thi hai, d6 1a Ban cho ho xem mAu clia cac khach hang khéc
Cau tra I&i tot nhat 1a: Ban cung cap cho ho mét danh sach nhitng mong mudn dé ho cé thé Iya chon va sdp thi ty wu tién

Ly do: Doi ltc rat khé cho khach hang ty kham pha ra mong muén clia minh. Khi ho cé thé nhin thdy mot s& kha ndng ho cé thé nght
vé chinh ho t6t hon. Chi ra mot danh sach chung dé sap xé&p sé gitip ho nhin xa hon bdi canh hién tai.

Cau hoi 2 - Poc vj ngudi khac cé nghia 1a gi? Ban tim kiém diéu gi d& thau hiéu mét ai d6 tron ven hon?
Ban d3 chon thir ba, d6 13 Hoi ho xem ho mudn quy trinh nhw thé n3o: théng tin trudc hodc Iam quen véi nhau trudc
C3u tra 1&i tot nhat 13: Theo di sy thing thdn va cdi mé cta ho dé xac dinh phong cach hanh vi cda ho.

Ly do: Cadc manh mdi dé& nhat dé quan sat: mé hinh tinh cach 13 sy cdi mé va truc tiép. Hay bat dau bang viéc hiu ngudi khac. Sau
do, ban s& biét nén tang téc hay gidm téc, va thuc té€ hon hay ca nhan hon.
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Cau hoi 3 - Néu nhu ngudi ta muén nhiéu hon céi ban cé thé thyc hién thi sao?
Ban da chon d4u tién, dé |1a Phuc vu ho theo tirng giai doan va tim céc ngudn gia tri gia ting
Cau tra 1&i tot nhat 13: Phuc vu ho theo tirng giai doan va tim cac ngudn gia tri gia tang

Ly do: Hay 13 ngudi giip khach hang gidi quyét van dé chir khong chi la ngudi ban hang. Hay tim cach gidi quyét cac van dé va bét
dau va&i nhitng van d& ma ca nhan ban cé thé giai quyét.

Cau hoi 4 - Déi thd canh tranh cta ban s dung Phiéu diéu tra thyc t& dé xac dinh nhu cdu, nhung ban mudn khadm phé nhiéu hon
13 su that. Vay ban can biét thém diéu gi nita?

Ban d3 chon d4u tién, dé |a Mé&i quan tdm cla khach hang va nhitng anh hudng, téc dong cla viéc mua hang tdi diéu do.

C3u tra |&i tot nhat 1a: M6i quan tAm cha khach hang va nhitng anh hudng, tac déng cla viéc mua hang tdi diéu dé.

Ly do: Chung ta khéng mua cai bua: ching ta mua kha nang déng dinh. Ching ta khdng mua nh3; ching ta mua t6 4m dé s6ng & do.
Do vay h3y tim hiéu vé con ngudi va tir dé gitip khach hang thay dwoc tm anh hudng va gia tri khi cé dwoc san pham hay dich vu
cla ban.

Cau hoi 5 - Ban cé thé phan tich cac thudc do nao dé xac dinh gid tri dich vu hay sdn pham cla ban cho khach hang?
Ban da chon thir ba, d6 13 So sdnh nhu ciu cda khach hang, nhu cau ngay 1ap tirc v&i nhu cdu dy dodn trong tuong lai cta ho.

Cau tra |&i tdt nhat 1a: So sénh chi phi khéng 1am gi so v&i hiéu qua cla viéc mua hang clia ban. H3y cu thé v&i nhitng con s& ma ban
co thé.

Ly do: Khéng phai ban chi dang canh tranh vd&i cac phuong an khdc ma con canh tranh véi viéc "khéng lam gi cd". Vi thé hay chi cho
ho thdy dwoc viéc mua hang tir ban s& t8t hon cho ho nhu thé no.

Cau hoi 6 - Nguoi ta thudng néi ké don trudce khi chdn doan 13 tay nghé kém. Ban |am thé ndo dé cé dugc cac thdng tin ma ban
can?

Ban da chon thir ba, d6 13 Giai thich tdm quan trong cta théng tin khach hang cung cap trong quy trinh ban hang cla ban
Cau tra 1oi tot nhat 1a: Danh duoc niém tin chac chan cla ho trwdce khi dua ra cac théng tin vé san pham

Ly do: Moi ngudi chi chia sé thong tin ma ho nghi 1a an toan dé chia sé. Vi vay, néu ban muén ho céi m& hon véi ban thi hdy chirng
minh v&i ho rang ho cé thé tin twdng ban, khéng chi bang 181 ndi, ma bang nhitng bang chirng vitng chac néu ¢ thé.
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DANH GIA Tinh hudng & Con nguoi

Péanh gia Tinh huéng

Pay 1a mét s6 linh vire cin kham pha dé cai thién phan Danh gia tinh hudng:
* Ban biét nhitng gi nén tim hiéu

e Ban hiéu nhiéu kiéu hoi va kj thuat hoi

* Ban can k§ ndng hoi théng tin theo cich khéng lam khach hang s¢

e Ban can xac dinh cach thirc ma cd nhan va td chirc dua ra quyét dinh mua loai nay

e Ban can Hoc cach thdm do théng tin ma ban cé thé bd qua

e Ban can tim hiéu tat ca cac thong tin dugc trinh bay dé€ ban xac dinh khoang gitra nhitng gi ho cé va nhirng gi ho can
e Ban can nhin véo tinh thuc t& vé nhitng ky vong cda ho

* Ban can danh gia cac khia canh tai chinh

e Ban can xac dinh cac co hdi, gidi phap thay thé va lua chon sdn ¢

e Ban can thu th3p va phan tich tai liéu ban c6 thé st dung

e Ban can tim ly do b& sung khién khach hang tiém ndng mudn mua

* Ban can nhan biét vai trd cda nhiéu ngudi trong quyét dinh mua

Panh gia Con nguoi

Pay 13 modt s6 linh vire can kham pha giup cdi thién phan Panh gia con nguoi:

e Ban can tim céc diém ndéng cé strc hap dan manh nhat d6i véi khach hang tiém nang

e Ban can xac dinh khodng cach gilta nhitng gi ho cin va nhitng gi ho muén

e Ban can nhan ra dinh kién hodc diém mu theo quan diém cla ho

* Ban can tim hiéu cdch ho cdm nhan vé cac lya chon canh tranh thay thé.

e Ban can xac dinh ndi sg hii va mai quan tdm cla ho

e Ban can hiéu t6ng thé muc tiéu, gia tri va wu tién cda ho

e Ban can xem gidi han th&m quyén cla ho va cach t6t nhat dé giup ho bién minh cho viéc mua

* Ban can hiéu tAm quan trong cla cam gidc va cam xuc

e Ban can quan tdm dén viéc gitp d& nhu thé nao

* Ban can lang nghe hiéu qua bang cach loai bd moi thdi quen nghe d3 phat trién

* Ban can khi€n moi ngudi néi chuyén cdi mé vdi ban

¢ Ban can nhan thirc duoc su khic biét vé tinh cach, khuynh huwdng cd nhan, nang lwc tri tué, gia tri, mirc d6 ty tin, wdc mo,
khat vong, ndi so hai va méi quan tam

* Ban can diéu chinh t8c dd hoic sé thich cla riéng ban dé tuong thich v&i Téc dd hodc sé thich cla khach hang
e Ban can d&i phd vdi nhirng ngudi khac nhau theo nhitng cach khac nhau trong khi duy tri dng ty trong cda ban
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Diém s& phan GIAI QUYET VAN DE

Day 13 két qua tir cac cau tra |oi phan GIAI QUYET VAN DE cua ban: Piém sd
GIAI QUYET VAN
Trong 6 cau hai, ban cé: PE
100%
0 Cau tra |&i phu hop nhat
2 HIGH
1 e 75%

3 Cau tra l&i it phu hop nhat.

GIAI QUYET Van d@ cta Khach hang — Gido duc & Hop tac -
Cac ciu héi trong phan nay cho biét:
e  Thuyét trinh dé cip dén kha nang cla ban dé dua ra mot bai thuyét trinh thuyét phuc.

. N . . , —25%
e Hién thi mrc d6 lién quan la vé viéc cung cap bang chirng thuyét phuc vé viéc khach hang sé

duoc hudng loi nhu thé nao khi mua hang. Low
e C& nhan hoa |a khién khach hang hiéu va cdm nhan dwoc gid tri cha wu d3i cla ban. 0%

e Viéc 16i kéo khach hang tham gia tim hiéu gidi phap ho tim kiém.

D& cai thién didm s& phan GIAI QUYET VAN DE, hiy hanh dong theo nhitng goi y & trang s6 21.

CAu hdi 37 - NEu mét ngudi trong mdt nhém dang ndi rat nhiéu trong khi nhitng ngudi khac thi khéng ndi, nhitng ngudi d6 khong
cam thay duwoc dong gép dau tu vao ciu tra 1. Ldm thé ndo ban cd thé trai rong sy tham gia trong mot nhém?

Ban d3 chon thir tw, d6 13 Yéu cau ngudi thich phat biéu gitr im 13ng khi ban héi cau hoi ti€p theo
Cau trd 1&i tot nhat 1a: N6i cdm on ngudi déng gép va hoi nhitng ngudi khac suy nght cta ho la gi.

Ly do: Ngudi "néi nhigu" thuong khong tu kiém soat dwoe minh. Ban c6 thé s& can dén viéc khéo 1éo ngan 1oi binh [udn clia ho va
rut ra nhirng y kién khac.

Cau hoi 38 - Khi khach hang tré nén quan tam vao giai quyét van dé gidng nhu ban, ban hang s& trd nén dé dang hon rat nhiéu. Ban
c6 thé lam gi dé kich thich mong muén tim kiém gidi phap cla khach hang?

Ban d3 lya chon th hai, d6 |a B3t van dé va hoi khach hang rang ho nght sé tdn bao nhiéu tién néu khong giai quyét van dé do.

Cau tra |oi tot nhat |a: Hay chac chan rang ban tap trung vao nhu ciu va mong mudn wu tién nhat cla khach hang, khong phai la
mot trong nhirng nhu cau it cip thiét hon.

Ly do: N&u tdi cAn mot chiéc xe hoi dang tin cay véi thanh tich an toan va ban cé dé ban cho tdi, diéu d6 1a t6t. Nhung néu nhu ly
do t&i mua |a d& c6 mot chiéc xe that "ngau" dé gay an twgng véi cac ban cla toi thi ban dd bo 18 wu diém. Hay ban cho téi diéu ma
t&6i muén mua nhat.
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Cau hoi 39 - Nguoi ta néi rang "ngudi khong ndi thuong khéng mua”. Lam thé nao dé ban cé thé khién khach hang tham gia trao
dé&i trong qua trinh trinh bay ban hang?

Ban d3 lya chon thi tw, d6 |a Hay dé khach hang trai nghiém thuc té truc tiép véi mau thir hay demo chay thir.

Cau tra l&i tot nhat 1a: Khong bao gior néi nhiéu hon vai phut trudce khi dat cau hdi dé biét phan hoi.

Ly do: Ngay xua, chiing ta méc dinh 13 bai thuyét trinh tuyét voi 1a chia khda dé chot don hang. Ngay nay, ching ta nhan thay rang
khach hang thudng dwoc cung cap théng tin day dd cling nhw ngudi ban. Didu ho can bay giy 1a mot déi tac dé giai quyét van dé.
Né&u ho khéng néi chuyén nghta |a ho s& khdong mua. Vi thé& hay dé ho tham gia vao phan trao déi.

Cau hadi 40 - D3i thu canh tranh cla ban d3 dong y ha gia. Ban cé lam twong tu nhu vdy hay ban quyét dinh ban hang theo gid tri?
Ban d3 Iya chon th tw, do 13 NEu ngudi mua 1a mot dai ly mua hang, thi tat ca chi la vé gid ca.

Cau trd |&i tot nhat 1a: Xem xét nhu cdu cda khach hang va nhdn manh gid tri ban s& cung cap. Chi ra cach ban cung cdp nhiéu hon
nhitng ngudi khdc tham chi chi véi mitc giad thong thudng cda ban.

Ly do: Cach duy nhat dé ban c6 thé chéng lai mirc gid thap hon la cung cAp mot gid tri t8t hon. Hay cho khach hang cla ban thay
duoc nhirng lgi ich ma ban mang lai, khdng phai |3 mirc gid thap nhat ban cé thé chiu dwng duoc.

Cau héi 41 - Mot bai thuyét trinh ban hang thuong cé gia tri nhu thé nao?
Ban d3 lwa chon thir ba, d6 13 Hau nhu cé gid tri bdi vi ban biét nhidu hon vé gia tri cla san pham.

Cau tra |oi tot nhat 1a: NS phai 1a mét cudc hoi thoai, khdng phai la doc thoai. Khéng ai dwgc cam thay gidng nhu bij thuyét giang.
Ly do: Kiéu ban hang thuyét trinh ngay xwa d3 gan nhu 16i thoi. Con ngudi thoi nay mong doi mét cudc trao ddi thong minh dé dan
t&i quyét dinh dung. Ngay nay vdi quyén truy cap vao internet, khach hang cla ching ta da biét vé san pham cla ching ta va thdm
chi ca ctia d8i thl canh tranh. Didu ho mudn biét |3 cach thirc ban cé thé thuc su gitip ho 1a nhu thé nao.

Cau hoi 42 - Ban thiét 1ap cau trdc mot bai thuyét trinh nhu thé nao dé cé dnh hudng tét nhat?
Ban d3 lya chon thi hai, d6 a Tuyén bd muc dich ctia ban ngay tir dau va di thang vao van dé.

Cau tra |oi tot nhat 1a: Dt mot cau hodi hodc mot van dé can gidi quyét ngay khi bat dau dé cé thé khién khach hang tham gia.

Ly do: Khi trinh bay y twdng, trudc tién ngudi nghe can biét ban dang néi vé diéu gi d& ho biét cach nghi vé né. Day |a cach gitp ban
tiét kiém ca thoi gian va tién bac. Khi ban d3t cdu hdi hodc van dé can gidi quyét thi ho cé thé dp dung nhirng gi ban néi véi nhu cau
dé.
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GIAI QUYET VAN DE cta Khach hang - Gido duc & Hop tac

Giao duc Nguoi mua

Duwéi day 1a mot sé linh vurc cdn kham pha dé cdi thién phan Gido duc ngudi mua:

e Ban can cé thodng tin va tai liéu day du

e Ban can s dung tét cac cong cu trinh bay

e Ban can néi mot cach tu tin va hiéu qua ma khong can hd tro thuyét trinh

* Ban can phan &ng chuyén nghiép trwdc nhitng phién nhiéu/cat loi

e Ban can thu hat ngudi nghe trong bai thuyét trinh ctia ban bang cach st dung ngdn ngit thuyét phuc

e Ban can pha trén cl chi va I&i néi phu hop

e Ban can thay déi t6c d6 va phong cach dé phu hop vdi tinh hudng

e Ban can gilt sy chi y dé bat dau va két thic ding gio

« Ban can k{ nang thuyét trinh va thie hanh ching thudng xuyén bang cach duy tri lién tuc hoat déng ban hang

* Ban can thu thap va cung cap bang chirng vé gid tri ban dang mang dén cho khach hang

e Ban can xdy dwng quan hé gitta thuyét trinh véi cdc muc tiéu, s& thich, wu tién, nhu ciu va gia trj cta khach hang

 Ban can nhan manh vao khodng cach giita nhirng gi khach hang cé va nhirng gi ho nhan tir ban

e Ban can dinh lugng sé tién chi trd cho khach hang

* Xay dung cac don vi gia tri - Idy mét trong nhitng nhu ciu cda khach hang, dé xuat mot tinh ndng ban cung cap, loi ich ¢6
duwoc tir tinh ndng do, gid tri loi ich cho khach hang, bang chirng rang ban cé thé cung cap gia tri d6, cling ¢6 bdi thda thuan
clia khach hang rang diéu nay quan trong véi ho.

Hop tac véi Nguwoi mua

Duéi day 1a mot sé linh vuc can kham pha dé cai thién phan Hop tic véi nguwdi mua:
* Ban dung lgi ich va giai phdp hon la tinh nang

* Ban trinh bay cac don vi gia tri dwoc xay dwng trong quy trinh “cho thay sy phu hgp” cha ching

 Ban minh hoa quan diém bang nhitrng cau chuyén va vi du lién quan dé&n khach hang cta ban

* Ban dwa cho khach hang xem dé ho thay gid tri nhan dwoc

e Ban s dung tén khach hang va tén céng ty cta ho khi thay can thiét

* Ban d& cip dén san pham, con ngudi va van dé dia phwong hodc hién tai trong ban trinh bay cla ban
¢ Ban s dung tir ngit cha khach hang khi tra &i cau hoi

e C6 duoc sy hd tro cta khach hang dé gitp ban ban hang

D& khach hang tham gia vao viéc hoan thanh mét s6 budc trong trinh bay san phdm

e Thiét 13p cudc thao ludn déng vai ngudi d6i dién dé& minh hoa diém can néu

e Ban lam viéc nhu mét ddi tac trong viéc giai quyét van dé thay vi 1a mot ngudi thuyét phuc

 Ban d&t minh vao vi tri khach hang cda ban va ndi véi tu céch 13 ngudi Gng hd ho

e Ban dan dat ho qua mot loat cac cau hdi dé gitip ho tim hiéu nhitng Igi ich ban c6 thé cung cap

e Ban va ho Lam viéc cung nhau dé Iap mot k& hoach

e Ban gilp khach hang tiém ndng trd thanh nguwdi dai dién hiéu qua va bién hé cho ban néu ho trinh bay dé xuat cda ban cho
nguoi khac

e Ban thu thap cdc tai liéu ma ho st dung dé ban cho ngudi khac thay mat ban
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Piém s6 phan XAC NHAN

Pay la két qua duoc téng két tir cac cau tra 1o thudc phan XAC NHAN: Diém s6 phan
XAC NHAN
Trong s6 6 ciu hdi, ban cé: 100%
3 Cau tra 1&i phi ho'p nhat e
1 —75%
0
2 Cau tra 1&i it phu hgp nhat
XAC NHAN Giai phap & Cam két v&i viec Mua hang
Nhirng cdu hdi & phan nay do lvong:
o T6m tit 2 dua ra cac tém tét loi ich va xc dinh cac budc tiép theo cho khach hang e
e Pam phan chd yéu I3 gidi quyét cdc méi quan tdm cda khach hang ma khéng lam giam gia Low
e Héi la yéu cau rd rang vé viéc mua hang va gilip ngudi dé dé dang néi dong y -
e  Xac nhan 13 nhan dwoc cam két chinh thirc dé mua.

P& cai thién diém s6 phan XAC NHAN, hay hanh déng theo nhirng goi y & trang s6 24.

Cau hoi 13 - Ban d3 c6 thé ban duwoc nhirng giao dich nhd ngay bay gi hodc sé ban duoc giao dich |&n hon rat nhiéu sau nay. Ban
sé lam gi?

Ban d3 lya chon thi tw, d6 1a Chap nhan giao dich gid tri nhd va hy vong rang ban s& cé duoc giao dich Ién hon vao mot ngay gan
day.

C3u tra |&i tot nhat 1a: Thuc hién nhirng giao dich ban hang gia tri thap theo cach nhu d6 13 mot phan cha mot loat cac buwdc phuc
vy khach hang nay.

Ly do: D3y |1a mdt trong nhirng loai cdu hdi "con tuy". Chd yéu ban chi mudn khach hang tham gia nhung cling mudn hudng tdi co
hoi Ién nhat dé phuc vy ho. Vi vay, hdy ti€p can toan bo tinh hudng nhu mét ngudi gidi quyét van dé cho ho, chir khdng phai la
ngudi ban hang. Co rat nhiéu didu dé noi vé viéc dat chan vao clra, vuot qua s mong doi va s& c6 dugc giao dich gid trj lon hon sau
nay.

Cau hoi 14 - Khi tir "C6" dugc néi ra va viec mua hang bat dau, cé mot sy thay déi cdn ban vé ning lugng gitra ngudi mua va ngudi
ban. Lam thé& ndo dé ban giup khach hang tra 16 "Cé"?

Ban d3 lya chon th hai, d6 |3 Giai thich ring su lo 1dng ma ho cé thé cdm thay chi 13 mot phan tw nhién cla viéc ra quyét dinh, vi
vay dirng qua ban tam vé viéc dé

Cau tra |oi tot nhat |a: Bién dieu dé trd thanh logic va dé hiéu, khong phai la mot 1oi thuyét phuc hoanh trang
Ly do: T&i lic nay, ban khdng con & tu thé ngudi thuyét phuc nita, bay gi ban 13 d6i tdc mua hang. Vi thé dirng to ra to tat, hiy chi
Ia ngudi ban trong kinh doanh clda ho.
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Cau hoi sd 15 - C6 sy thay d6i thai dd clia ngudi mua khi ban goi y vé viéc ky don dit hang tir hing hai sang thu dong. Ban s& lam gi
bay gio?

Ban d3 lya chon dau tién, d6 1a Néi truc tiép vé diéu dé ludn: Toi cdm thay rang nhitng gi téi d3 ndi hodc da lam d3 khién ban
ngirng lai. Cho toi hoi d6 la gi?

Cau tra 1oi tot nhat 1a: N6i truc tiép vé dieu dé ludn: Toi cdm thay rang nhitrng gi téi da ndi hodc da lam da khién ban ngirng lai. Cho
t6i hoi do la gi?

Ly do: Chia khéa c6t I18i & day 1a "su thay d8i vé hanh vi". Khi ai d6 thay d6i ngdn ngit co thé, giong diéu hay cach néi, ho d3 khong
dung |&i dé gidi thich diéu gi d6 cho ban. Ban can biét d6 13 diéu gi chir khéng phai chi doan mo.

Cau hdi sd 16 - NEu khach hang ndi "Péng y" diéu dé khdng ¢ nghta |a ban d3 thyc su ban dugc hang. Cho t&i khi khach hang déng
y v&i gidi phap clia ban, ho ciling chua sdn sang dé mua hang. Vay nhitng yéu t6 ndo cho thay giai phdp cla ban I3 giai phap ding
dén?

Ban d3 lwa chon dau tién, dé 1a So sanh cac giai phdp khac nhau bang I&i ¢ thé dan dén viéc thay dwoc gidi phdp tot nhat.
Cau tra 1o tot nhat 1a: So sanh cac giai phap khac nhau bang 161 cé thé dan dén viéc thay duwoc giai phap tét nhat.

Ly do: Khién khach hang thich giai phap cla ban 1a khéng du, ho cling can thdy d6 la lya chon tét nhat cla ho. Khi ban trinh bay
thang tin chdc chan cho thay san phdm nay tot hon so v&i san pham khéc thi ho cé thé dua ra quyét dinh véi s ty tin hon.

Cau héi s6 17 - Ban cé thuc sy can ngudi mua néi rang ho dong y véi giadi phdp ban kién nghi hay ban cé thé néi ngay khi ho dong y?
H3y mé ta mét vai "tin hiéu mua hang"

Ban d3 lwa chon thir tw, d6 1a Ho hoi cac ciu héi "cach st dung" nguoc véi cdu héi vé san phdm
Cau tra |oi tot nhat 1a: Nhirng |0 cda ho chi ra rang ho dang néi nhu mot chl s& hitu chit khéng phai 1a mét ngwoi danh gia.

Ly do: Tin hiéu mua chinh 13 bat ky bang chirng nao cho thay ho khong con ‘xem xét viéc mua lai ma thay vao dé 1a suy nghi véi tw
céch 12 chl s& hitu méi. Thay vi cau "néu ching t6i mua..." thi ho cé thé ndi "khi ching téi dwa né vao hoat dong..."

Cau hdi sd 18 - Ban d3 gap phai mot trong nhirng 'phan d&i' mua hang ngay bay gi® nhu: chi phi qua cao, khéng voi vang, khong
thuwe su can gap, khong chac chan cong ty clia ban cé thé mang lai gia tri hay khong, phai hdi thém y kién nguoi khac trwde, v.v. Khi
nao ban bat dau phan hoi lai nhitng bin khodn nay?

Ban d3 lya chon dau tién, d6 1a Ghi nhan nhitng lo 13ng clia ho that sy va thau hiéu

Cau tra |&i tot nhat 1a: Ghi nhan nhitng lo 13ng cta ho that sy va thau hiéu

Ly do: Néu ai d6 dang khang cy viéc mua hang, ho mudn ban nghe ho va chap nhan ring méi lo ldng clia ho 1a hop ly. Chi sau d6 ho
mdi lang nghe phan bién clia ban vé nhitng nhan xét cla ho. Sau d6, ban cé thé s&r dung bat ky cau tric phan héi phi hop va khéo
Iéo nao ban mudn dé chi cho ho cach ban cé thé Iam gidm bét mai lo 1dng cla ho.
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XAC NHAN Xac nhan Gidi phap & Xac nhin viéc Mua hang

Xac nhan Giai phap

DPay 1a mét s6 linh vire nén kham pha dé cai thién phan Xac nhan Gidi phap:

e Ban dua ra tém tat loi ich va minh hoa gid tri thé hién nhitng gi khach hang s& nhan duwoc

e Ban So sanh théng ké giira s& hitu so véi khéng s& hitu san pham

® Ban Xem xét cac ly do ma ho nén mua

* Ban loai bd nhitng lo I3ng con sét lai thong qua tra 161 hiéu qua véi nhitng phan d6i va quan ngai

* Ban cé duoc quyét dinh mua tir nhirng ngudi khac cé lién quan dén viéc ra quyét din

* Ban dat duoc céc thoa thudn I&n va nhé va chinh dan dén quyét dinh mua

e Ban st dung céc cau hdi cho y kién, chét thlr va xac nhan cac chi tiét nhd hon dé gidam bat viéc hira hen
* Ban nén hop tac trong viéc tim kiém giai phap hon 13 viéc tranh c3i véi nhitng diém khéng cung y kién

e Ban sl dung chién thuat va ngoai giao mdt cach hiéu qua va xin 16i khi can thiét

* Dong y v&i nhirng diém nho ma khong dé thing ludi nhitng diém chinh

e Ban dé khach hang tiém ning thing thé trong mot s& van dé trong khi van dirng vitng trudc nhitng van dé khac
* Ban so sanh y kién clia ban trong van dé khac nhau, van lwu y céc thoa thuan chung dat duoc

e Ban nén tra |&i cho cdc mdi quan tdm va cau hdi phd bién mot cach cé té chirc

¢ Ban nén cé linh hoat vé gia c3, cac diéu khoan va diéu kién

e Ban nén Lwu y viéc st dung cac nhuong bd két hop vdi cho di

¢ Ban Xem xét tdc dong cta cac thoa thuan ddi véi cac bd phan khac va ngudi khac

Xac nhan viéc Mua hang

Pay 13 mdt s6 phan can khai pha gitp cdi thién Xac nhan mua hang:

* Ban Nhan biét tin hiéu mua hang, biét cach x{r ly va yéu cau dt hang

e Ban can yéu cau don dat hang mat cach rd rang va 6n ma khong lam ting cing thidng madi quan hé
* Str dung cdc tir cha khach hang trong cau ndi cla ban trudc khi yéu cdu cam két

e Ban can sy rd rang va 6n khi yéu cau dat hang

* Ban cho phép im l3ng sau khi yéu cau cam két

e Slra lai cach yéu cau cam két tir ngudi khac dé tng sy tw tin cla ban

* Loai b 1&i xin 16i ngu y hodc sy khong chac chan khi ban yéu ciu cam két

* Ban nén biét dung tir ndo ¢ strc manh va tir nao khéng

* Ban Giutp khéach hang dé dang déng y khi mua hang

e Ban Tém tat cac thda thuan va nhan cac cam két bang van ban cu thé

* Ban t4p hop cac chi tiét trede khi két thic cudce goi ban hang

« Do ty & ch8t ban hang ctia ban (cac cude goi dé ban hang) va gia tri ctia mdi [an ban

e Ly chit ky chinh thirc trén céc tai liéu

e Luu y va xac nhan sé thé tin dung hodc s6 tai khoan

e LAy di liéu quan trong nhu s6 an sinh x3 hdi, s& don dit hang, v.v.

* Dam bao rang khach hang nhan thirc day dd ring ho d3 cam két mua va ho biét s& tién, didu khoan va diéu kién ma ho d3
dongy
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Diém s6 phan PAM BAO

Nhirng két qua nay 13 cac cau tra | clia ban & phan PAM BAO: Diém s6
DPAM BAO
Trong 6 cdu héi, ban c6: 100%
’ HIGH
1 C3u tra |&i hay nhat
3 p—75%
1

1 Cau trd I&i it phu hgp nhat

PAM BAO S hai long hién tai & Tinh trung thanh lién tuc
Nhirng cau hdi & phan nay do lvong:

—25%
e  Panh gid 13 dua ra mot ban tém tat tai cho vé gid tri cla viéc mua cdng vdi danh sach cac
budc tiép theo. Low
e Theo ddi I3 giam sat viéc giao hang va cac buwdc ban dau trdi nghiém sé hitu san pham. 0%

e Phuc vu nang cao |3 tang gid tri sau khi ban hang, tang sw hai long cla ho.

e Phuc héi la giai quyét tron tru cac van dé va duy tri long trung thanh cta khach hang.

D& cai thién diém s§ DAM BAO clia ban, hiy hanh déng theo mét s goi y & trang 27.

Cau hdi 7 - BGi thl canh tranh cha ban c6 Chuong trinh Ngwdi mua U'a thich, cac sy kién x3 hdi cho khach hang va chi nhiéu tién cho
khach hang hon |a ban cé thé chi. Ban sé canh tranh bang cach nao?

Ban d3 lwa chon th hai, d6 13 Piéu chinh moi th ban 1am cho khach hang ctia ban, cho ho thay réng ban quan tam.
Cau tra |&i hay nhat 1a: V& mat ca nhan, ban phai hwéng téi phuc vu va mong muén gitp d& hon 1a ho.

Ly do: N&u ban khéng cé tién va qua tang thi ban phai ting s8 luvgng dich vu cd nhan ma ban cung cap. Khi ho biét ho luén cé thé
dwa vao ban va ban thyc su quan tdm, vé 13u dai didu d6 sé giip vuot qua bat ky "déc quyén" nao do ngudi khéac cung cap.

Cau hoi 8 - OK, da mot thang sau khi ban goi dién ban hang. Ngudi mua clia ban bay gidr da trd thanh khach hang va bat dau nhan
duoc gia tri tir viec mua hang. Ban cé thé lam gi dé clng c6 gid tri cla san phdm d3 mua trong tdm tri cla ho?

Ban d3 lwa chon thir hai, d6 1a Ldm cdc s6 liéu, do ludng gia tri cho khach hang.

Cau tra |&i hay nhat 1a: Ghé qua dé xem xét ly do tai sao ho mua va nhitng gia tri ho dang nhan duoc.

Ly do: Moi ngudi cé xu hudng quén di khoang cach gilra nhitng gi ho da cé va nhitng gi ho danh duoc. Ban ¢ thé khac phuc diéu
nay bang cach truc tiép ra soét lai nhitng diéu tot dep v&i ho. Ngay khi nao cé thé, chira cho ho thay gia trj tién té thuc t& ma ho
dang nhan dugc 13 rat tot: tién tiét kiém, lgi nhuan thu dwoc, chi phi dugc loai bd, thoi gian tiét kiém, loai bd hu hdng, v.v.
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Cau hoi 9 - Khach hang cé thé trung thanh vdi ban bao 1au?
Ban d3 lya chon dau tién, d6 1a Trong sudt cudc doi ngay ca sau khi ho khong con s& hitu san phadm cla ban.

Cau tra l&i hay nhat 1a: Trong su6t cudc doi ngay ca sau khi ho khéng con s& hitu sdn pham cua ban.
Ly do: Su trung thanh khong chi gdn mot minh vdi san phdm ma né con gan lién vdi ban va cong ty cta ban.

Cau hoi 10 - Dau 13 céch tot nhat dé thé hién gid tri cla thi ma ai d6 da mua khi ban tédm tat lai cac chi tiét don d§t hang cla ho?

Ban d3 lya chon thi hai, d6 13 D& nghi ho néi vdi ban diéu gi ho cdm thay I3 nhitng ly do quan trong nhat dé mua hang ngay hém
nay

C3u tra |&i hay nhat 1a: Ldm ban so sanh gid mua hang vai chi phi st dung.
Ly do: Moi ngudi thudng mua hang khi trang thai cdm xic |én cao nhat nhung diéu d6 khong dan dét ho ghi nhé nhitng ly do logic
vé sir khén ngoan trong mua hang. Vi vay hady cung cap cho ho tat ca cac bang chirng gidy t& ma ban cé thé.

Cau héi 11 - Con ngudi ta hai long nhat véi viéc mua hang tai thai diém thyc hién cam két mua hang. Lam thé n3o dé ban duy tri
cdm giac d6 khi ban hoan thanh don hang cla ho va sdp xép dé giao hang?

Ban d3 Iya chon thir tw, d6 13 Vui vé va lac quan khi ban mé ta cac budc tiép theo.
Cau tra 1o hay nhat d6 la: Cung cap cho ho mot cach dé bat dau hudng loi ngay 1ap tic tir viec mua hang nay.

Ly do: Hay bat dau trai nghiém s& hitu véi ho. Hudng dan ho cach st dung san pham hay cac buéc dau tién dé nhan dwoc dich vu.
Hay khién ho cam thay nhu dé 1a sy vui mirng khi mua dwoc hang.

Cau hoi 12 - N&u cé mot hudng dan s& dung cla chi sé hitu d&i vdi sdn pham hodc dich vu clia ban, khach hang cé doc va hiéu né
khéng? Lam thé& nao ban cé thé gitup ho?

Ban d3 lya chon thir ba, d6 13 Goi dién lai d€ theo di tién do va tra |&i cau hoi.

Cau tra l&i tot nhat 1a: Cung cdp mot danh sach khéi déng theo budc dé don gian hda moi thir cho ho.
Ly do: Ban cang lam cho viéc trdi nghiém s& hitu don gidn bao nhiéu, khach hang s& cang hai long hon bay nhiéu.
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DAM BAO Su hai long hién tai & Tinh trung thanh lién tuc

Pam bao s hai long hién tai

Duédi day 1a mot sé linh vuc can kham pha dé cai thién Su hai long hién tai:

¢ Dinh huwdng khach hang theo huéng sé hitu

e Cung cap cho chll s& hitu tai liéu, hwéng dan s dung, hwdng dan co ban, giéi thiéu nhan vién dich vu, mau, hd tro trong
quy trinh kh&i ddng va lan st dung d4u tiénu

e Yéu cau khach hang thuc hién mot s6 chirc nang vdi sy cé mit clia ban dé tranh 16i van hanh

¢ Tién hanh dénh gid tai khach hang hang ndm vé&i khach hang hién tai

e Hoan thanh bdo cdo hiéu suat

¢ Nhan phan hoi tir khdch hang vé trdi nghiém mua hoac s& hitu cda ho

* Tién hanh goi lai dé kiém tra giao hang hodc st dung [an dau

* Kiém tra vdi nhitng nguoi khac trong cdng ty clia ban dé dadm bao rang tat ca dién ra nhu d3 hira

* Nhan phan hdi tir chti s& hitu mdi dé cai thién nhirng trai nghiém ctia ho ngay lap tic

e Lam thém it viéc vuot qua mong doi cta khach hang

e Stra chita ngay |ap ttrc cac van dé hoic 16

e Lam cho khach hang cadm thay an toan, duoc quan tdm va nhu thé ho dang ndm trong tay clia mot chuyén gia
e Cung cap nhirng gi ban d3 hira

* Xac dinh niém tin trong tuwong lai rat vitng chac

Pam bao su trung thanh lién tuc

Duéi day 1a mot sé diém dé gilp cai thién DPam bdo long trung thanh lién tuc:

* Ban gilt cho minh cdc tiéu chuan dich vu cao bang cach cho khach hang thay ban quan tam

* Ban tim cdch dé tang sy hai long cla khach hang ma khéng nhat thiét phai phat sinh chi phi

e Ban chia s& meo va y tudng mdi dé cé nhiéu chd sé& hitu hon

* Ban thyc hién cac cudc goi dich vu tryc tiép vao dip ndo dé va thuc hién dénh gid khach hang dinh ky
e Ban nh3c nhé khach hang veé gia tri ho dang nhan duwoc

* Ban thé hién véi khach hang ring ho 13 gia dinh kinh doanh clia ban va cho ho thay digu d6

e Ban t& chirc cac su kién tri an khach hang

e Ban thyc hién nang cap va tdng mua khi thay thich hop

* Giai quyét van dé nhanh chéng véi con ngudi trudce roi dén van dé sau

* Ban danh thoi gian dé sira 16i va dua ra |i xin 16i chan thanh khi can thiét

e Ban thé hién s quan tam bang cach ldng nghe day dd trudce khi tra 1o

* Ban nhac lai tir ngit va cdm xtc cla khach hang truwdce khi ¢6 gang giai thich vi tri cla ban

e Quan tdm t&i phan cdm xuc cla khach hang khi gdp van dé vé san pham

* Ban nhan 16i vé hanh vi khéng phu hop

* Mb ta cho khach hang cach ban hiéu tinh huéng khé x{ cla ho

e Cung cap bdi thuong phi hop vdi 16i

e Ban lam nhitng ct chi twong trung cho 1o xin 16i hodc sy cdm théng

* Ban thé hién quan tam va khong cham tré khi lam nhirng gi pht hop dé 1am cho tinh huéng tré lai binh thuwong
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Diém s phan QUAN LY

K&t qua nay duoc tap hop tir cac cau tra 1oi clia ban & phan QUAN LY: Piém sd
QUAN LY
Trong s6 6 ciu hdi, ban cé: 100%
2 Cau tra 1&i phi ho'p nhat =
2 — 75%
1
1 Cau trd I1&i it phu hop nhat.
QUAN LY Tiém ning Ban hang — Quan Iy Ban hang & Quan ly ban than
Nhirng cdu hdi & phan nay do lvong:
e Quan ly Nguon lwc 13 sir dung cdng nghé va cac ngudn lyc khac dé cai thién hiéu qua ban hang =
e Quan ly thdng tin 13 lvu gilr va sir dung hd so ban hang dé€ quan ly ban than hiéu qua. Low
e  Tang trwdng |13 hoc tap va cai thién, trd thanh mét ngudn luc 1&n hon cho ngudi khac. a5
e  Pong lwc 13 vé kha ning tu 13nh dao, khién ban than ban phai lam nhitng gi can phai lam, khi nao
can hoan thanh, cho du ban c6 cdm thay thich hay khéng va van lam t6t..

D& cai thién didm s& phan QUAN LY, hiy hanh déng theo nhitng go'i y & trang s 30.

Cau hoi s8 25 - Dau 1a thoi diém va céch thire tdt nhat d6i vai ban dé thuc hién ti€p can ban hang?

Ban d3 lya chon dau tién, d6 [a M6t s3 thi trudng c6 thoi gian va phuong phap tot nhat. Diéu nay cé thé duoc nghién ctru va ndm
bat.

Cau tra 1oi tot nhat 13: Mot s6 thj trwdng cé thoi gian va phuong phap tot nhat. Dieu nay cé thé dwoc nghién ctru va ndm bat.
Ly do: C4c bac si, vi du, c6 thé dé dang gdp hon vao budi sadng. Chuyén vién ngan hang, vao budi chiéu. Nhan vién y té& khi giao ca.
Nhan sy ban & trwdc gid mé clra hang. Hay tim hiéu diéu gi danh cho nhitng con ngwdi va thj truéing ma ban dang tiép can.

Cau hoi sd 26 - Ban dang do lwong cac ty & clia cudc goi ti€p can phong van ban hang va Igi nhuén rong trén doanh sé. Loai théng
tin nay cé thé ndi véi ban didu gi vé cach thirc cai thién ban hang?

Ban d3 lwa chon thir hai, d6 13 N6 cho ban thdy nén tap trung ndng lvgng cla ban tiép theo vao dau

Cau tra |oi tot nhat 1a: Cac ty 18 (vi du: Goi dién d&t hen) cho ban biét hiéu qua cla hanh déng cla ban. Diéu nay cho phép ban xac
dinh nhirng k§ ndng dé 1am viéc trén.

Ly do: Biét cac ty I& cla ban c6 nghia |13 biét liéu ban c6 hiéu qud nhu ban mudn hay khéng. Néu nhiéu cudc goi dién ban hang khéng
dan dén cac cudc hen thi ban can diéu chinh ban chat cla cac cudc goi clia minh. Néu nhiéu cudc hen khong dan dén ban hang thi
ban can phai xem lai cach ban dang ban hang.
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Cau hoi sd 27 - Gia tri dai han cia mot khach hang déi véi ban hay v&i cong ty ban 13 gi? LAm thé n3o dé ban cé thé tim dugc "gid tri
mua hang suét doi" cta khach hang?

Ban d3 chon thir ba, d6 13 Gia tri cia m6t giao dich mua va tan suat mua mdi theo thoi gian.

Cau tra |oi tot nhat 1a: H3y nghi vé gid tri cda ho nhw mét khach hang, mét trung tdm anh hudng, moét ngudn gidi thiéu, mot nghién
ctru tredng hop va nhu mot ngudi dung cudi cho phan hdi va cap nhat

Ly do: Khach hang 13 tai san cla ban trén mét s6 cip d6 khac nhau. Mua hang, gidi thiéu khach hang, chirng thuc chat lwgng, nghién
ctru st dung san pham, trung tdm anh hudng, ngudn phan hdi chat lvgng va con nhiéu hon nita.

Cau hoi s6 28 - Nhirng hanh ddng nao s& ddm bao rang ban tiép tuc hoc hdi nhitng ditu ban can phai biét va lam chd dé cé thé
thanh cong trong ban hang?

Ban d3 chon thir tw, d6 1a Gia nhap lién minh cling tri hwéng hodc hiép hdi déng nghiép ban hang.
Cau tra |&i tot nhat 13: Panh gid ndng lwc ban hang va thai dé cla ban dinh ky 6 thang mét [an.

Ly do: Ty danh gia s& nang cao y thirc vé ban than. Ban cang y thirc vé nhitng gi ban dang 1am hiéu qua va khéng hiéu quan, ban
cang c6 thé cai thién t6t hon.

Cau hoi s6 29 - Ban danh gid ki nang ban hang nay dugc thiét k& vira d& phéng van va hudng dan cho ban. Gid tri c6t yéu clia mot
cbng cu nhu thé nay la gi?

Ban d3 lya chon thir hai, d6 13 D& gitp ban nhan ra nhitng gi ban biét va lam thé& nao ban cé thé cai thién.

C3u tra |&i tot nhat 1a: DE gilp ban va nha tuyén dung cha ban dat muc tiéu cho sy phat trién lién tuc cta ban nhu mét chuyén gia
ban hang.

Ly do: Ching t6i d3 danh gia ca 8 giai doan chinh trong quy trinh ban hang va ca hai phia clia mdi giai doan: téng s6 1a 16 hang muc.
Céc giai doan nay tuan theo cac budc trong chu ky ban hang: chuan bi, nham dich, két ndi, danh gia, gidi quyét van dé, xac nhan,
dam bao va quan ly. Chang t6i cling kiém tra kién thirc cla ban vé: 8 ky ndng s6ng cdn dé ban hang thanh céng. Trong bat ky linh
virc nao ban con thiéu sét, hdy tang cudng dao tao va ban s& thay doanh s6 cla ban cai thién.

C3au hoi s8 30 - Chuyén vién ban hang chuyén nghiép thuc si ¢é nghia nhu thé nao déi véi ban?
Ban d3 chon dau tién, d6 1a Ban van hanh theo mét bd tiéu chuin dao dirc nghé nghiép.

CAu tra |&i tot nhat 13: Ban van hanh theo mét b6 tiéu chuan dao dirc nghé nghiép.

Ly do: Chiing t&i d3 danh gia ca 8 giai doan chinh trong quy trinh ban hang va ca hai phia clia mdi giai doan: téng s6 1a 16 hang muc.
Céc giai doan nay tuan theo cac budc trong chu ky ban hang: chuan bi, nham dich, két ndi, danh gia, gidi quyét van dé, xac nhan,
dam bao va quan ly. Chang t6i cling kiém tra kién thirc cla ban vé: 8 ky ndng s6ng cdn dé ban hang thanh céng. Trong bat ky linh
vire ndao ban con thiéu sét, hay tang cudng dao tao va ban s& thdy doanh s6 cla ban cai thién.
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QUAN LY tiém ning ban hang - Quan ly Ban hang & Quan ly Ban than

Quan ly ban hang

Duéi day 1a mot sé diém c6 thé gilp cai thién ki nang Quan ly ban hang cia Ban:

e Ban ti&p can véi nguoi khac dé tim sirc manh, tri tué va ho tro

* Ban quan ly th&i gian mot céch khén ngoan, dic biét 13 biét va ton trong thdi gian ban hang chinh

e Ban tim kiém va s dung cac ngudn lywc nhu cdng cu ban hang, thiét bj thuyét trinh, mo hinh trinh dién, may tinh, phan
mém Quan ly quan hé khach hang hodc phan mém quan ly ban hang tu déng, cong cu thuyét trinh truc tuyén, ngudn trong
trang web cla riéng ban, din chirtng thuc t&€ va nghién ctru tinh hudng ban hang thanh céng hodc cic tng dung san pham

* Ban gii? va xem hd so ban hang dé cai thién ty I& cudc goi d&n ngudi lién hé, ty I& dé&n thuyét trinh, ty 18 ban hang, ty & loi
nhuan, ty 1& duy tri khach hang, ty 1& d&t lai don hang, ty 1& nang cap, v.v.

 Theo dai chi phi ban hang cta ban

e Nhan ra diém manh va diém dé bj t6n thwong cla minh

e Quan ly diém wu tién trong kinh doanh

* Giit hd so khéach hang t6t va gilt cip nhat théng tin

* Ban theo ddi viéc st dung trang web, hiéu qua cla cac chién dich glri thu hodc email truc tiép, ngudn khach hang tiém nang,
san pham ban chay nhat, khu virc t6t nhat dé kiém lgi nhuan, v.v.

Quan ly ban than

Duéi day 1a mot s6 diém cé thé gitp cai thién Quan ly ban than:

e Ludn hoc tap subt doi

e Thiét |ap va theo ddi muc tiéu cd nhan mdt cach chuyén nghiép

* Xay dyng tai san chuyén nghiép nhu danh ti€ng, mai quan hé, sy tin twdng va dao tao
e Phat trién tai san tinh than, thé chat, gia dinh, x3 hdi, tinh than, sy nghiép, tai chinh va tinh cdm
e Theo ddi va ting su phéat trién cha ban trong tirng linh virc

e Tap trung vao sy thang tién nghé nghiép va thang tién x3 hoi

e Tu luyén cac théi quen cla ngudi ban muén trd thanh

e Duy tri mét tu duy tich cuc

e Cudng lai xu hudng két qua di ngang va vuot qua khiing hodng ban hang

o XU ly sy tir chéi hiéu qua

* Quan ly cic wu tién cd nhan cda ban

e Gilt cho ban than ban nang déng trong sw nghiép cta ban

e Thir thach ban than bang cach vuot qua gidi han truwdc day cla ban

* Vuon ra ngoai lgi ich cla riéng ban dé phuc vu ngudi khac

e Tré thanh mot nguoi tdt hon mbi ngay

» Nang cac tiéu chuan ma ban gilt cho minh

e Lam rd wdc mo va muc tiéu ctia ban va gilt ching mbi ngay

* Sir dung cac cong cuy, thong tin va cdc mai quan hé dé gilt cho ban than t6t nhat mdi ngay
 Khuyé&n khich ngudi khac thye hién nhiém vy ctia minh dé phat trién va thanh céng
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Co hdi cua Ban
Cho mot phuat!
Ban nght la Ban da hoan thanh, dung khong? Khéng nhanh nhw vay dau Ban toi oi!

Méc du ching t6i xin chiic mirng ban d3 danh thoi gian dé hoan thanh bai danh gia 1Q ban hang nay, nhung ching t6i chac
chén rang day mdi 1a diém khdi dau cho ban ch khéng phai 1a dich dén. Bay gi® ban da dat minh ra khdi phan Ién nhitng
ngudi ban hang. Ban d3 di sdu vao dé kham pha nhirng gi ban biét vé tirng giai doan ban hang va dé so sanh cac phuong
phép ti€p can cla ban vdi cac bai hoc thuc tién thanh cong nhat clia ngwoi khac.

Bay gi®’ cudc vui méi bat dau!

Ban hang 1a mdt trong nhitng nghé nghiép thu vi va s& 1a thu vi nhat trén Trai dat khi ban ti€p can né véi su sin sang lam viéc
cung cac ki nang méi va ham hoc héi. Bay gi& ban da phat hién ra cac budc trong viéc ban hang. Ban nhan ra tdm giai doan
ban hang va cac ky nang trong do.

Vi vay, khdéng giéng nhu nhitng ngudi khac chi doc mét cudn siach ban hang hoac déng ky hdi thdo ban hang ti€p theo mot
cach ngau nhién, ban cé thé "mé x@" viéc dao tao ban hang clia minh. Ban cé thé ct giam khi khéng c6 nhu cau va loai bod
nhitng cach khong hiéu qua va sau dé thay thé ching bang cac thuc tién thanh cong d3 dwoc chirng minh.

Ching t6i d3 xay dwng va lién tuc phat trién cac ngudn tai liéu ban s& can cho tirng khia canh ban hang, tir budc ty quan ly
ban than téi buwdc xac nhan don hang.

C6 cdc lién két tai lieu trong toan bd bao cdo nay dé trang bi cho ban ngudn tai liéu mién phi, cac bai hoc video va cac duong
link t3i liéu khac dé gitip ban cai thién doanh s6 hon nira.

Vi lgi ich cla riéng ban, ching téi khuyén ban nén nghiém tdc khdm pha cac dudng link ndy va tap trung vao nhirng hiéu biét
ban hang duoc bé sung trong nhirng tai liéu ma chung téi d3 cung cap cho ban. Ban d3 dugc trdi nghiém sirc manh cta ky
nang mai trong ban hang; Bay gid ching ta s& nang tdm nhitng k§ ndng d4 1én vai bac.

Ca ba chiing t6i dang phat trién hé thdng tai liéu ban hang riéng biét mdi ngay. Ban cé thé hoc nhitng gi chiing t6i d3 hoc ma
khong can phai nghién cru thém. Chi can két ndi véi ching tdi va ki€ém tra mbi thang dé cé thém tai liéu gia tri mai.

Chuc Ban Thanh cong trong Ban hang,
Jim Cathcart
Tdc gid cla Relationship Selling — Bdn hang bdang méi quan hé

Dr. Tony Alessandra
Tdc giG cua Non-Manipulative Selling — Ban hang khéng gian xdo

Jeffrey Gitomer
Tdc giG cua The Sales Bible — Kinh thdnh Bdan hang
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Bao cdo danh gid Thong minh ban hang — Sales 1Q
REPORT FOR Sample Report

Tuyén bd Mién trir

Trac nghiém 13 mot thudce do clia nhitng gi c6 thé duwoc nhin thay hodc tim hiéu. Gid trj clia ching cé thé rat I&n va hang triéu
ngudi st dung ching dé dwa ra lwa chon t8t hon va cé nhitng hanh déng t6t hon.

Céng cu nay duoc trinh bay dé ban s dung trong viéc kiém tra kién thirc ciia ngudi dung. N6 duoc thiét k& béi cac nha I3nh
dao kinh doanh va cac nha gido duc ky cwu, nhitng ngudi da dat duoc vi thé déng ké trong cac Iinh vire cla riéng ho. Céc dién
gid chuyén nghiép, cac chuyén gia ban hang va tié€p thi va cac nha nghién cru tdm ly d3 tao ra hon 50 cudn sach gitra ho va
tién hanh dao tao cho hang ngan t6 chitc trén khdp thé gidi. Ho d4, va van 13, céc chuyén gia ban hang. Chinh tir nén tang
kinh nghiém va tri tué tap thé nay, Panh giad 1Q ban hang (SIQ) nay d3 duoc tao ra.

Théng tin trong bao cdo nay khéng nén va khong dugce st dung lam co s& duy nhat d& xem xét lya chon cho vj tri viéc lam
hodc cdng viéc. Khdng nén hanh dong hodc khéng hanh dong dua trén bat ky théng tin ndo trong bdo cdo nay. Tuy nhién, hay
thoai mai str dung bdo cdo nay nhu mot céng cu dé thao luan vé nhiéu khia canh ca viéc ban hang dp dung cho tinh huéng
ban hang theo cach nhin cta ngudi thyc hién danh gid nay. Ngwdi danh gid nén tham khao 1&i khuyén chuyén nghiép vé bat
ky van dé nao dnh huwédng dén ho.

Bdo cdo nay trinh bay két qua Danh gid 1Q Tri thdng minh ban hang (SIQ). Théng tin trong d6 1a théng tin cd nhan, nhay cam,
riéng tu va bi mat. Khéng cé cam két, tuyén bd hodc ap dit ndo trong ban danh giad Tri thong minh Ban hang Sales 1Q. Ban
chiu trach nhiém hoan toan, va cdc tac gia, cdng ty danh gia, dai ly, nha phan phdi, cdn bd, nhan vién, dai dién, cong ty lién
quan hodc lién két va ngudi k& nhiém va cdng ty yéu ciu ban hoan thanh khdo sit nay (THE GROUP), s& khdng chiu trach
nhiém vé , (i) viéc ban s&r dung va dp dung k&t qua ban Danh gid Sales IQ, (ii) tinh day du, chinh xac, su giai thich hodc tinh
hiru ich cha Ban két qua Danh gid Sales 1Qva (iii) két qua hodc théng tin dwoc phéat trién ti viéc ban s dung hodc dp dung
ban két qua Panh gia Sales 1Q. Ban tir bd bat ky khi€u nai hodc quyén truy doi nao tir cac khi€u nai chéng lai NHOM theo
quyén riéng cla ban hodc quyén khiéu nai clia bén thit ba chdng lai NHOM. Ban s& boi thudng va gilt cho NHOM vo hai truéce
moi khiéu nai, trdch nhiém phap ly, yéu cau hodc don kién cta bén thi ba.

Viéc tir bd va bdi thudng da néu & trén s& dugc ap dung cho bat ky khi€u nai, quyén truy doi, trach nhiém, yéu cau hodc vu
kién vé thuong tich cd nhan, thiét hai tai san, hodc bat ky thiét hai, mat mat hodc trach nhiém phép ly ndo khac, truc tiép
hodc gian ti€p phat sinh v&i Bdn Danh gia Sales 1Q, hodc viéc st dung, &ng dung, tinh day du, chinh xac, giai thich, tinh hitu
ich hodc quan ly ciia Ban Danh gid Sales 1Q, ho3c két qua hodc théng tin dwoc phat trién tir bat ky viéc s&r dung hodc ap dung
ban Danh gia Sales 1Q nao, va cho du cé dua trén nghia vu hop dng hodc trach nhiém phap ly (bao gdm ca so suit) hodc
cach khéc. Trong moi trwdng hop, NHOM sé& khong chiu trach nhiém cho bat ky t6n that loi nhuan hoic thiét hai hdu qua
khéc, hodc cho b3t ky khi€u nai ndo clia bén thir ba d6i véi ban, ngay ca khi mot hodc nhiéu thanh vién trong NHOM d3 duoc
théng bao vé kha nang thiét hai dé.
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