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TRONG NHUNG THUONG VU LON,
Al THUC SU LA NGUOI MUA?

Thomas V. Bonoma

Anh khéng hiéu sao: Willy la mét nguei ban hang... Anh
ta khéng lap bu-16ng vao dai 6c. Anh ta khéng néi cho
anh biét ludt 1é hay dua thuéc cho anh. Anh ta bén ba
gira troi, séng bang nu cudi va déi gidy béng lodng. Va
khi nguoi ta khéng con mim cudi dap lai - d6 Iad mét con
dia chan.

- Arthur Miller, Death of a Salesman (tam dich: Cadi chét
clia mét ngudi ban hang)

HUNG NO LUC BAN HANG ciia rit nhiéu

cong ty 1a hinh mau dién hinh vé hi¢u qud

marketing. K& hoach cho titng khach hang dugc
vach ra cidn thin, nhing khich hang cha chét duge
quan tdm va quan ly dic biét, dong thoi cac nguodn lyc
ding k€ dugc danh cho quy trinh ban hang tit busce
xdc dinh khach hang ti€m ning cho ti cic dich vy
hau mai. Tuy nhién, ngay ci nhing chi¢n lugc ban
hang dugc lén ké& hoach va thyc hién t6t nhu vay ciing
thuong thdt bai, bdi ban lanh dao chwva hiéu ddy da
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v€ tAm ly mua hang — yéu t§ con ngudi ctia viéc ban

hang. Chung ta hay xem xét hai vi dy sau:

® Mot nha sdn xuit va phin phéi may tinh dé
hoa cao cdp dang phat trién nhanh da gip kho
khin khi tiép c4n nhing khich hang tiém
niang 16n. Trdi véi thong 1¢ ctia nganh la bao
gia niém yét cao va muic chiét khidu manh cho
khach mua s6 lugng lén, cong ty nay lai dinh
gia thap hon 10-15% so voi d6i thi va dua ra
muc chi€t khdu thidp hon. Mic du gid thyc
ctia ho thuong la ré nhit, cong ty vin gip phai
sy khang cy tt phia ngusi mua. Ban lanh dao
sau d6 mdi nhin ra ring cic nhin vién thu
mua danh gid ning lyc ban thin va dugc cép
trén ghi nhan khong phai dya trén gia thyc
ctia nhiing chiéc may tinh ma dya trén khoidn
gidm gid ho co thé thuong lugng so véi muc
gia ban ddu. Khodn chiét khdu nay c6 y nghia
d6i voi ngusi mua ma logic dinh gia hgp ly
khong thé dy dodn néi.

® Cich diy vai nim, moét quin ly bd phin

account' (account manager) thudéc bo pha

1. Nguoi chiu trach nhiém quan ly va duy tri méi quan hé véi khach
hang, dic biét 1a cac khach hang quan trong cia mét cong ty. (BTV)



Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

Duong dai' ctia AT&T dang canh tranh voi
moét nha cung cip c¢é cong nghé vuot trdi hon,
de doa s& gianh mit mot khach hang chu chét.
Trong s6 cic gidm d6c ctia khich hang c6 thé
dua ra quyét dinh cudi cung vé€ viéc c6 nén
chuyén khéi Bell hay khong, co mét quan ly
vién thong tiing la nhan vién ctia Bell, mot phé
cha tich phu trach xu ly d liéu ndi tiéng la “ké
phd binh h¢ théng lon” tai noi lam viéc ci khi
thay th¢ tdt cd cic mdy tinh IBM bing mady
tinh ctia cic nha cung cdp khic va mot quan
ly bé phan vién thong ning né ma doi ngi

AT&T duong nhu khong thé tiép can dugc.

Nha quan ly account quéc gia tré tudi cia AT&T

da gin nhu té liée trudc méi de doa do. Doi cta anh

chua ting nghiém tuc xem xét quyén lyc, dong co

hodc nhén thic ctia cic gidm déc khic nhau bén phia
khach hang, du d¢ la khach hang lau nim cta AT&T.
Néu khong c6 sy phan tich nhu vy, viéc hanh dong

hiéu qué va phdi hgp trong thoi gian ngin — khoang

thoi gian thudng c6 d€ tng pho voi cic méi de doa
mit khich — la bt kha thi.

1. Mot bo phan cia AT&T chuyén vé truyén dan duong dai, wic la

céc két néi dién thoai va di lieu giita cdc khu vyc dia ly khéc nhau.
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HIEU RO CAC YEU TO CON NGUGI

Lam thé nao d€ st dung tdm ly hoc nhim cdi thién
hiéu qua ban hang? Theo t6i, viéc ngudi ban nhan thic
va chu trong dén cic yéu t8 con ngudi trong qua trinh
mua hang s& mang lai ty 1¢ chét giao dich cao hon,
dong thoi gidm baot bat ngo kho chiu trong quy trinh
ban hang.

Sé khong chinh xdc néu xem khia canh con ngusi
trong ban hang [a mot méi quan tAim mdi mé; chi ¢6
nhiing cong ty tién phong nhit méi nhan ra tim ly
mua hang 1a yéu t§ cdt 161 d€ cai thién viéc lya chon
khach hang va két qua ban hang. Tuy nhién, trong hau
hét cic nganh, phin l6n doanh thu ctia mét cong ty
lai dén tir s6 it khach hang cha chét. Viée git chan
nhing khach hang nay ngay cang trd nén khoé khin
khi nguoi mua lién tuc tim ki€m thoa thuin t6t nhit
va nha cung cip hi€u r6 nhit v€ ho cling nhu nhu cau
ctia ho. Chinh hi€u biét nay va cich ban hang c6 muc
tiéu dya trén nén tdng d6 mai mang lai lgi ich 16n nhit

cho cdc nha quan ly marketing
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Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

TOM LUGC

Khi nao thi mét ngusi mua khéng thuc su la ngusi mua? Lam
thé nao sdn phadm t6t nhat véi muc gia thap nhat doi khi lai
khién ngudi mua quay lung? Liéu cé nhing “nha lanh dao
an danh” nao dua ra cac quyét dinh mua hang ma chung ta
khong hé hay biét? Nhiing cau héi nay ggi mé rang thuc té cla
viéc mua va ban thusng khac xa vé bé ngoai. Thém niia, nhan
vién ban hang lai thudng bd qua nhiing yéu t6 tam Iy va cam
xuc cé vai tro quan trong trong qua trinh mua va ban. Khi phét
|6 nhiing khia canh vé hinh nay, mét nha cung c&p co thé mat
di doanh s6 ma khong hiéu vi sao.

Trong bai viét nay, lan dau xudt ban nam 1982, Bonoma da
thiét Iap mot quy trinh phéan tich cac quyét dinh mua hang va
chira cho ngudi ban cach ap dung khung két qua vao cac tinh
huéng cu thé. Cac budc trong quy trinh bao gém:

e Xac dinh nhiing ngudi ra quyét dinh thuc su. Mac du co
thé gay bat ngd, nhung quyén luc khéng hoan toan déng
nghia véi c&p bac trong td chuc. Tac gid phac thdo ndm co
s6 clia quyén luc va dua ra sau manh maoi hanh vi gitip xac
dinh nhing nguéi thuc su nam quyén quyét dinh.

e Hi€u cach ngusi mua nhin nhan Igi ich ca nhan cta ho.
Moi ngusi mua déu hanh dong theo ban nang vi Igi ich
riéng, nhung ddi khi chinh ho lai tinh toan sai. Do do, viéc
chan doan dong co cudia ho 1a mét trong nhing nhiém vu
quan ly kho thuc hién chinh xac nhéat. Tac gia dé xuat mot
s0 ky thuat giup nhan dién cach ngusi mua lya chon Igi
ich ca nhan cuariéng minh.

l
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¢ Thu thap va ap dung tri tué tam ly. Khong co cong thuc
ky diéu nao dé bién cac phan tich tdm ly thanh céng cu
trong tay déi ngu ban hang. Tuy nhién, tac gia dua ra ba
chidan: dam bao cac cudc goi ban hang vua hiéu qua via
giau théng tin, ldng nghe d6ingl ban hang va khen thudng
viéc thu thap, phan tich va thuc thi di kién nghiém tuc -
nham giup cac nha quan ly gia tang hiéu qua ban hang.

MUA MOT CHIEC MAY BAY PHAN LUC CHO DOANH NGHIEP

Cac yéu t6 cd nhan cung sy phuc tap cta chung trg
nén ro6 rang khi xem xét ky mot vi du v€ quy trinh mua
hang: mua mét chiéc may bay phan lyc danh cho doanh
nghiép, v6i mic gia hon 3 triéu do-la. Thi trudng may
bay phan lyc danh cho doanh nghi¢p r6 rang dugc chia
thanh hai phan khac: nhiing cong ty da s6 hitu hodc
van hanh may bay riéng va nhitng cong ty chua tiing c6.

Trong phan khuc di s& hitu, quy trinh mua hang
c6 thé bit dau tt Giam déc di€u hanh (CEO), mot
thanh vién héi dong quan tri (mong mudén ning cao
hiéu qua hodc ddm bdo an ninh), co trudng clia cong
ty, hodc thong qua cic nd lyc ti phia nha cung cdp
nhuv quing cdo hay mdét chuyén thim ctia nhan vién
ban hang. CEO dong vai tro trung tdm trong viéc
quyét dinh c6 mua hay khong, nhung ho s& chiu dnh
hudng l6n i y kién ctia phi cong, gidm ddc tai chinh,

va c6 thé cd hoi dong quan tri.
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Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

Mabi bén tham gia vio qud trinh mua déu git
nhiing vai tro va nhu cdu riéng. Ching han, nhan vién
ban hang ¢6 ging giy 4n tugng véi CEO bing khung
thoi gian kh&u hao, dong thai ldy long co trudng bing
cic s8 lieu vé duong bang t6i thi€u; nhung néu anh ta
bo qua cic yéu t6 tAm ly va cdm xuc trong quyét dinh
mua, anh ta gin nhu chic chin s& khong ban dugc.
Mot nhan vién ban hang tiing nhan xét: “Véi CEO,
ban cdn day du céc con s6 d€ thuyét phuc, nhung néu
ban khong thé cham t6i daa tré bén trong vi CEO 4y,
khong goi 1én niém phédn khich trudc vé dep clia mot
chiéc mdy bay mdi, ban s& ching bao gio ban dugc.

Ban dugc cdm xdc, ban mdi ban duge may bay.”

Vi tu cach 1a chuyén gia vé€ thiét bi, co trudng
thuong c6 quyén pha quyét déi véi cac quyét dinh
mua hang va c6 thé ngin viéc mua moét loai méy bay
hodc m¢t nhin hiéu mdy bay phan lyc bing cach dua
ra nhin xét tiéu cyc, ching han vé kha ning hoat dong
trong thai tiét x4u cta chiéc may bay dé. Theo nghia
nay, phi cong khong chi taic dong dén quyét dinh ma
con dong vai trdo nhu mot ngudi gic cdng thong tin
(information gatekeeper), tu vin cho ban lanh dao vé
thi¢t bi cdn chon. Mic du bé phan phép ly ctia cong
ty s& soan thio hgp dong mua ban va bé phin mua
hang s& mua may bay, hai b ph4n nay c6 rit it tiéng

noi trong viéc ¢c6 mua hay khong, hoic chon loai nao.

13
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Nguai st dung mdy bay, nhu cic quin ly cdp trung va
cdp cao clia cong ty mua, cic khach hang quan trong
va bén lién quan khéc, ciing c6 thé dong vai tro gidn

ti€p trong viéc lya chon thiét bi.

Viéc nhi€u ngusi tham gia vao quyét dinh mua
hang tao ra mot dong lyc nhom ma cong ty ban hang
phai tinh dén trong k& hoach ban hang. Ai tham gia
vao nhom mua hang? Cic bén s& tuong tic nhu thé
nao? Ai sé chi phéi va ai sé phuc tung? Uu tién ctia

tiing c4 nhan la gi?

Cac cong ty da s¢ hitu hodc van hanh may bay
thuong mét khodng ba thing dé dua ra quyét dinh.
Bai ngay cd nha cung cip thanh cong nhét ciing khong
ban dugc qui 90 chiéc may bay phdn lyc méi nim, bit
ky khach hang ti€m ning nao nghiém tuc cling déu la
khach hang quan trong. Khong ngac nhién khi nhiing
ngudi chua ting s& httu may bay lai dai dién cho mot
thi truong phic tap hon, vi ho khong co kinh nghi¢m,
ciing khong co chuyén gia hang khong ndi bd.

Quy trinh mua hang d6i vsi nhing thiét bi va
dich vy khéc ciing tuong ty, tiy vao cong ty, sin phim
va cic bén lién quan. Vi dy, viéc mua thiét bi may tinh
khd gidng v6i quyét dinh mua mdy bay phan luc, chi
khac & ché khach hang tiém ning thuong bao gébm cic
giam doc xt ly dit liéu, gidm d6c san xudt va thi truong

dugc chia thanh khach hang nho va l6n, thay vi nguoi

14



Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

s6 hitu va nguoi chua s& hitu. Trong cic truong hgp
khac (nhu ning cip mang ludi truyén thong cta cong
ty, mua doi xe hodc khéi dong dy 4n mé rong nha
mdy), quy trinh mua hang c6 thé khac. Nhing yéu t8
chung nao c6 thé giup ban linh dao ctia cong ty ban
hang tp trung vao khia canh con ngusi nhim ning

cao hiéu qua ban hang?

Viéc ¢6 nhiéu kiéu tdm ly mua hang khic nhau
khién viéc ban hang hi¢u qua trd nén kho khin. Mot
mit, khong phdi cong ty mua, ma 1a con ngusi mua.
Su that nay budc ngusi ban phai phan tich xem ai
12 nguoi mua quan trong va ho mudn gi. Mat khic,
trong hau hét cic giao dich mua bén 16n, ¢6 nhiéu ca
nhin tham gia, doi khi ngusi ban con khong biét vai
ngudi trong s6 do. Ngay ca khi di xac dinh dugc tdt ca
cic bén, két qua tuong tic gitta ho co thé khong dodn
trude duge dya trén hiéu biét v€ tiing c4 nhan. Ban
hang hi¢u qua doi hoi két hgp hitu hi¢u dong luc c4
nhan va nhom trong hanh vi mua hang, d€ dy dodn
don vi ra quyét dinh sé lam gi. D€ lam dugc diéu do,

cong ty ban hang cin trd 16i b6n ciu hoi quan trong.

CAU HO11: A1 CO MAT TRONG TRUNG TAM MUA HANG?

T4p hop céc vai tro, hay nhiém vy xa héi, ma nguoi
mua c6 thé ddm nhan 12 nhuv nhau, b4t ké san phim

hay nhiing ngui tham gia vao quyét dinh mua hang.

15
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Tap hop cdc vai tro nay cé thé duge coi 1a mot bo
“ngin chta” hanh vi ¢6 dinh, noi cic nha quan ly tu
nhing b6 phin chic ning khic nhau duge x€p vao,
giap viéc hi€u biét tré nén ré rang hon. Cung nhau,
cic nha quén ly mua hang dim nhdn nhiing vai tro
nay tao thanh moét “trung tdim mua hang” (buying

center).!

So d6 “Céc thanh vién cta trung tdim mua hang
va vai tro ctia ho” cho théy siu vai tro mua hang xudt
hién trong moi tinh huéng ban hang. Téi da sit dung
vi du mua hodc ning cdp mét hé¢ théng vién thong dé
minh hoa nhiing vai trdo nay. Chung ta hay lan lugt
xem xét ting hinh tam gidc, dai dién cho moét vai tro

mua hang.

Thanh vién trong trung tdm mua hang va vai tro cia ho

Nguai khdi xuéng Téng giam déc bd phan dé xuat thay hé
théng vién théng clia cong ty

Ngudi ra quyét dinh Phé chltich phu trach hanh chinhlya chon,
v6i su anh huéng tu nhiing ngudi khac, nha
cung cap ma congty sé hgp tac vahé thong
S€ mua

Nguéi cé anh huéng BO phan vién thong doanh nghiép va pho
chu tich phu trach xtr ly di liéu cé tiéng néi
quan trong trong viéc lya chon hé théng va
nha cung cap

16



Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

Ngua6i mua hang BO phan mua hang cla céng ty hoan tat
viéc mua theo cac thong sd ky thuat thong
qua dam phan hoac dau thau

Ngudi gac cong B& phan mua hang va vién thong cla céng
ty phan tich nhu cau, dong thoi dé xuét cac
lua chon phu hgp véi nhiing nha cung céap
tiém nang

Ngui s dung Tat canhan vién strdung thiét bjvién thong

Nguoi khai xusng (initiator) la nguoi bdt dau quy
trinh mua hang — du d6 1a mdy bay phan lyc, khin
gidy hay dich vy truyén thong — khi nhan thdy mot s§
van dé€ ctia cong ty co thé dugc gidi quyét hodc tranh
khoi nhé mua mét sin phdm hay dich vu. May bay
canh quat ciia mét cong ty c6 thé khong du nhanh

11
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cing nhu tdm bay d€ dva ban lanh dao cdp cao di
chuyén nhanh chong gitta cac co s6 ndm rai rac. Nguoi
mua ti€ém ning cta thiét bi vién thong cé thé muén
tidn dung nhiing cdi tién cong nghé hodc gidm chi phi

nho s¢ hitu thay vi thue.

Mot hodc nhiéu ngusi gic c6ng (gatekeeper) tham
gia vao quy trinh mua hang. Nhiing ci nhin nay, co
thé [a ngusi mua hodc quan ly thu mua, thuong dong
vai tro 1a chuyén gia v€ vin dé€ hodc sin phdm. Ho dugc
trd luong d€ cip nhat thong tin v€ cdc sin phdm/dich
vu ctia nha cung cdp. Trong vi du v€ médy bay phén lyc,
co trudng thuong dim nhin vai trdo nay. Con trong
vi du vién thong néu trong so d6, bo phan thu mua,
nhan vién vién thong ctia cong ty, hodc ngay cang phd
bién hon la cic chuyén gia xt ly di liéu dugc tham
vin. Bing cich ki€m soit (dung nghia la “git cdng”
md& hodc dong) thong tin va doi khi ca quyén tiép cin
ctia nha cung cidp véi nhitng nguoi ra quyét dinh, vé
co ban, nhiing ngusi gic cdng quyét dinh nha cung
cdp nao c6 co hodi ban hang. Voi mét s giao dich, quy
trinh gac c6ng con dugce chinh thic héa thong qua
danh sich nha cung cdp da dugc phé duyét, mét tuyén
b6 bing vin ban néu r6 ai cé thé (va ai, do khong co

tén trong danh sich, khong thé) ban hang cho cong ty.

Nguoi c6 dnh hudng (influencer) 1a nhiing nguoi

co tiéng noi trong viéc quyét dinh liéu mot giao dich

18



Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

c6 dugc thyc hién hay khong va mua cdi gi. Pham
vi nhiing nguoi dnh hudng ngay cang md rong khi
cic giao dich mua lon dugc xem xét, bsi co rdt nhi€u
ngudn lyc ctia cong ty lién quan va rdt nhiéu nguoi
chiu 4nh hudng. Trong cic quyét dinh quan trong, cac
iy ban héi dong quan tri, ¢ dong cia mét cong ty dai
ching va thim chi cd nhiing nguoi thg may “it tiéng
néi” clng c6 thé twd thanh ngusi dnh hudng. Mot
cong ty sin xudt mdy moc khai thic moé ting gap kho
khin khi bin mot loai mdy mdéi cho cac khach hang
khai thdc dusi long d4t ciia minh. Hoa ra [a nhan vién
bio tri mo, nhiing ngusi dnh hudng dén quyét dinh
mua hang, da phin d6i viéc mua vi ho sé phéi hoc cach
sta chita mdy méi va duy tri mot kho phy tung thay
thé khac.

Nguai ra quyét dinh (deciders) la nhitng nguei co
quyén néi “cd” hodc “khong” véi giao dich mua dugc
dé xudt. Thong thuong, véi cic giao dich mua c6 gid
tri lon, nhi€éu nha quan ly cdp cao ctia mdt cong ty
cung dim nhiém vai tr6 ngudoi quyét dinh. Tuy nhién,
mot trong s6 ho thuong s& trd thanh ngusi ang ho
(champion) hodc ngusi bénh vyc (advocate) thuc ddy
giao dich mua cho dén khi n6 dugc hoan thanh. Néu
khong co moét ngusi nhu vy, nhiéu giao dich mua s¢
khong bao gio dugc thyc hién. Can luu y ring ngusi
quyét dinh thuong khong ky duyét hay thyc hién cic

19



CHIEN LUQC BAN HANG HIEU QUA

giao dich mua. Viéc d6 dugc giao cho nhiing nguoi
khac. Mic du nguoi ky duyét thuong tg cho minh la
ngudira quyét dinh, nhan dinh do c6 thé giy hiéu lam.
Moét nha cung cdp thiéu nhay bén vé trung tAim mua
hang c6 thé s& khong bao gid nhin ra nhing nguoi
thyc sy ¢6 anh hudng 6 bén mua.

Viéc mua cic mdy tram cho gidm déc di€u hanh
minh hoa r6 tdm quan trong ctia ngudi ting hd va vai
trd 4m thadm clia ngudi quyét dinh. Mot gidm déc cdp
cao, quan tdm dén viéc stt dung may tinh trong cong
viéc sau khi doc modt bai bao trén tap chi hoic sau
khi may mo véi mdy tinh & nha, c6 thé quyét dinh
tht nghi¢ém may tinh hodc cic thiét bi ddu cubi theo
mo6 hinh chia sé thoi gian. Sau do, 6ng c6 thé yéu ciu
nhom xt ly di liéu ctia cong ty — vén thuong kha bao
tht va khong thich sy can thi¢p cta cip trén — danh
gid cic thi€t bi mdy tinh hién c6. Khi céc giao dich
mua tht nghiém dugc thyc hién, gidm d6c cip cao
s& Am tham dan dit h¢ théng vugt qua cic budc phé
duyét ndi bo dén khi h¢ théng dugc chdp nhin va cic
giao dich ti€p theo dugc thyc hién. Nha cung cip, [am
viéc tryc tiép v6i nhing nguoi xt ly di liéu, co thé
khong hay biét gi v€ ngusi quyét dinh nay.

Ngusi mua (purchaser) va nguoi dung (user) la
nhiing ngudi quan tdm, lién quan tryc ti€p dén viéc

mua va st dung sin phdm hodc dich vu. Bé phan thu
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mua ctia cong ty thuong ddm nhén vai tro ngusi mua.
Con ai ddm nhan vai tro ngusi dung phuy thudc vao

san phdm hodac dich vu.

Hay nhé ring t6i dang thio ludn vé cac vai tro xa
hoi, chi khong phdi cic ca nhin hay nhém ca nhan.
Do do, s6 lugng nha quin ly ddm nhan cic vai tro
trong qud trinh mua hang dao dong tit 1 dén 35 nguoi.
Trong cic tinh hudéng don gidn, ching han nhu nha
quén ly mua mot chiéc mdy tinh bo tdi trong chuyén
cong tac, thi mdt ngudi s& ddm nhin cd siu vai tro.
Khi do, moi tha sé chéng chéo 1én nhau: nha quin
ly 4y vita khéi xudng (nhan thdy nhu ciu), vira lam
“gac cng” (ching nh¢ ndi minh dung nhan hi¢u nao
& nha?), ty tic dong dén ban than (cii nay cé thé hoi
thita, nhung gia chi c6 39,95 do-la), r6i quyét dinh,

mua va stt dung thiét bi.

Trong céc tinh huéng mua hang phuc tap hon, s6
lugng nha quan ly ddm nhén vai tro ting lén. Trong
mot nghién cttu vé 62 thuong vy mua sim thiét bi sin
xudt va dich vu tai 31 cong ty, Wesley J. Johnston va t6i
di tién hanh dinh lugng trung tAim mua hang.? Trong
mot giao dich mua thiét bi sdn xudt dién hinh, trung
binh ¢6 bon phong ban (kj thuit va thu mua ludén ¢6
mit), ba cip quin ly (vi du: trudng phong, quan ly
khu vyc, phé cht tich) va bay ca nhan khic nhau ddm

nhdn siu vai trd6 mua hang. D6i v6i ming dich vy,
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con s6 tuong tng la bén phong ban, hai cdp quén ly
va nim ngudi. Nhu c6 thé dy dodn, quyét dinh mua
hang cang phuc tap va c6 nhi€u h¢ luy, don vi ra quyét
dinh cang dong va cic quyét dinh ctia ho cang phai
cin trong hon. Vi dy, khi ddt hang cac vat tv dong goi,
nhu ciu tim hiéu nha cung cdp hodc danh gid sau ban
hang hau nhu khong c6. Nhung khi mua mot 16 hoi
mdi, cong ty lai tién hanh so sianh cdn than gita cac

nha cung cdp va khau kiém toan sau ban hang,.

CAU HOI 2: Al LA NHONG NGUGI NAM QUYEN TRONG VIEC
MUA HANG?

Du khdi niém trung tAim mua hang rit hitu ich, n6 van
khé ap dung bai cac nha quan ly diu c6 deo tdm bing
ghi “nguoi ra quyét dinh” hay “ngusi khong quan
trong’.> Nhing nguoi thyc sy nim quyén thuong 4n

minh, it nh4t 1a d6i vai dai dién ctia bén cung cép.

That khong may, quyén lyc lai khong ty 1¢ thuan
v6i cdp béc trong t6 chuc. Nhu truong hgp ctia nhin
vién bdo tri mo cho théy, ngay cd nhing ngusi co it
quyén lyc chinh thic ciing c6 thé khi¢n mdt giao dich
d6 bé hodc bi dinh tré. Mot quan ly thu mua tir chéi
chon nha cung cdp ma ho mét thién cdm hodc mét thu
ky sang loc nhan vién ban hang ctia mét nha cung cdp
chi vi cdm thdy bi coi thudng, du that hay cho la nhu

vdy, cling c6 thé thay d6i dang k€ két qud mua hang.
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Cac nd lyc ban hang sé khé dat hiéu qua néu chi dya
vao viéc doc so d6 t6 chuc; cong ty cung cdp phai xic
dinh dugc cic thanh vién c6 quyén lyc trong trung

tAm mua hang.

Trong so d6 “Céc co sd ctia quyén lyc”, toi da
phéc thio nim co s& quyén lyc chinh trong mét tap
doan. Ngoai ra, t6i di phan chia chung theo hai dang
anh hudng: tich cyc (quyén lyc ctia nguoi ang ho) va
tiéu cyc (quyén lyc ctia ngusi pha quyét).

Quyén lyc khen thudng (reward power) dé cip
dén kha ning khuyén khich viéc mua hang cia mot
nha quén ly bing cach mang lai cho nguoi khac nhiing
loi ich v€ tién bac, xa hoi, chinh tri hodc tdm ly. Vi
dy, trong mot cong ty nho, pho chu tich phy trich
marketing mong mudn cai thién cic quyét dinh
marketing bing cich trang bi may tinh xach tay cho
doi ngit ban hang. Luong truéc nhiing phan déi cho
ring cdc thiét bi nay la khong cin thiét, ba cam thay
budc phai ting riéng cho pho cha tich phuy triach ban
hang mot chiéc may tinh. Nho vay, thuong vu dugce
théng qua.
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Ca sé quyén luc

Nguaci Ngugi

Loai quyén luc .
Al quyen e unghd phuaquyét

Phan thuéng n

Kha nang cung cdp phan thudng vé

tién bac, xa hoi, chinh tri hoac tam ly

cho ngudi khac dé ho tuan tha

Cudng ché n

Kha n&ng dua ra hinh phat bang tién

hodc hinh thic khac doi véi su khong

tuan tha

Thu hat n n

Kha néng khién nguai khac tuan thu vi

ho yéu mén ban

Chuyén moén n

Kha nang khién ngudi khac tuan thi

nho chuyén mén ky thuat, du la that

hay dugc cho la nhu vay

Dia vi n

Khd nang tao su tuan thi xuat phat tu

vi tri chinh thuc trong cong ty
Cha thich: Nam co s6 quyén lyc nay dugc hai nha tdm ly hoc
J.R.P. French, Jr. va Bertram Raven dé xuat lan dau cach day hon
20 nam. Xem “The Bases of Social Power” trong Studies in Social

Power do D. Cartwright bién tap (Nha xuat ban Bai hoc Michigan,
1959).

24



Trong nhiing thuang vu Idn, ai thuc su 1a nguti mua?

Quyén lyc cudng ché (Coercive power) dé cip dén
kha ning ap dit hinh phat lén nguoi khic cia mot
nha quén ly. T4t nhién, de doa tritng phat khong dong
nghia v6i viéc co6 quyén lyc d€ ap dit n6. Nhing nha
quén ly twdng nhu quyén uy nhit doi khi lai [a nhing

ngudi it c6 kha ning tao ra tic dong lon.

Quyeén lyc tir sy thu hut (Attraction power) dé cip
dén khd ning clia mdt ngudi trong viée tao thién cam
hoidc thuyét phuc nguoi khac lam theo y minh. Bén
canh quyén lyc khen thuéng va tring phat, sy thu
hut 12 co s& quyén lyc manh mé nhét trong doi séng
quén tri. Ngay cd cic CEO ciing kho long tit chéi mot
khach hang quan trong, ngusi da cung ho bay chuc
nidm troi, khi 6ng ta cit 16i: “Joe, voi tu cach la ban,
t6i khuyén anh thit long ring mua chiéc may bay nay
sé 1a mot sai [am.”

Khi mét nha quan ly khién nguoi khac dong thuan
v6i nhan dinh cia minh nho vao chuyén mén thyc sy
hoidc dugc cho la ¢6 chuyén moén trong mét linh vyc
nao do, quyén lyc chuyén moén (expert power) dang
phét huy tic dung. Mot giam déc vién thong sé thdy
kh¢ tranh luin véi moét chuyén gia mdy tinh néi ti€ng
cho ring viéc mua mot hé¢ théng chuyén mach di¢n
thoai cu thé la cin thiét cho “vin phong cta tuwong
lai” — hodc viéc khong mua no6 ngay bay gio cudi cung

s& khi¢n moi ngusi khong thé giao ti€p hi¢u qua. Vai
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quyén lyc chuyén mon, cic ky ning khong cin la thig,
néu “that” ¢ day co nghia la nguoi do thyc sy s& hitu
nhiing ning lyc nhu duge don doan. Chi can nhiing
ngudi khéc tin ring chuyén gia do c6 ky ning déc biée
hoic sin sang ton trong y kién cta anh ta vi nhing
thanh tyu trong mot linh vyc hoan toan khong lién

quan la da d€ anh ta tao dnh hudng,.

Quyén lycdia vi (Status power) bit nguon tit vi thé
cao trong t6 chirc. Khai ni¢ém quyén lyc nay gin giéng
nhit voi khdi niém “thdm quyén”. No dé cip dén loai
anh hudng ma mét cha tich ¢6 thé 4p diaclén moe giam
sat vién tuyén ddu, va bi gisi han nhiéu hon so véi cic
co s quyén lyc khic. Thoat trong, quyén lyc dia vi c6
vé giong quyén lyc khen thudng hay cudng ché. Song
trén thyc t&, n6 khac biét 6 vai di€ém quan trong. Tha
nhit, hoat dong dnh hudng chinh cta nhing vi tri co
thdm quyén trong cong ty la thuyét phuc, cha khong
phai triing phat hay khen thudng. Chung ta dung loi
l& thay vi “cti ca r6t va ciy gdy” bsi nhiing ngusi khéc
trong cong ty ciing c6 quyén lyc riéng dé€ dap trd. Tha
hai, nha quédn ly c¢ dia vi cao thuc thi dugc quyén lyc
dia vi lap di lap lai vi cdp dudi cho phép di€u do. Vi dy,
trong by phan sin xudt, viéc mdt gidm déc nha méy
lién tyc chi dinh cdc nha cung cip dugc vu 4i (thuong
voi gid khong canh tranh) di din dén mot “cudc néi

ddy trong ndi bd” khi cac nha quén ly khac bic xuc vi
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bang dénh gia chi phi ctia ho lién tuc bi bop méo. Thu
ba, co s quyén lyc ctia nhiing ngudi c6 thdfm quyén
rdt han ché vi thim quyén thuong chi hoat dong theo
cdp béc tir trén xudng dudi trén so d6 t8 chuc va chi
trong pham vi cac yéu cdu cy thé lién quan dén cong
viec. Quyén lyc dia vi la mdt trong nhiing co sé quyén
lyc kha yéu.

Cac trung tAm mua hang va nha quédn ly thuong
thé hién mot co s quyén lyc cht dao trong nhiing
quyét dinh mua hang. Trong mot cong ty nho, yéu 6
quan trong la liéu nha quén ly bdo v¢ mot quan diém
co phai la thanh vién cta gia dinh sang l4p khong — do
1a sy két hop gita quyén luc dia vi va quyén lyc tw sy
thu hat. Tai mot nha thiu quéc phong cong nghé cao
c6 quy mo lon, hdu hét cac quyét dinh dugc dua ra
dya trén co s6 chuyén moén. Diéu nay dung ngay ca
khi vdn dé dang dugc xem xét khong lién quan gi dén
phén cing hay khoa hoc ky thuit.

Chia khéa d€ cai thién hi¢u qué ban hang nim &
kha ning quan sat va diéu tra d€ hiéu vin hoa quyén
lyc ctia cong ty khach hang ti€ém ning. Doi ngt ban
hang ciing cin tim hi€u loai quyén lyc ma cic nha
quén ly cht chét trong cong ty mua dang nim git
hoic khao khét c6 dugc. Cac khodn chiét khiau hoic
dé nghi gidm gia doi khi ching c6 nghia ly gi véi mot

“ngdi sao dang lén” dit ning quyén lyc dia vi bén phia
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cong ty mua; mét chuyén thim hoi ti ban linh dao
cdp cao ctia bén ban hang co thé khién ho hai long
hon nhiéu va thyc hién giao dich. Tuong ty, ban quan
ly ban hang nén chuin bi nhiing 15i chao hang mang
tinh ky thuat siu hon danh cho cic ky su hodc chuyén
vién khic & cong ty mua, nhitng ngusi dya vao chuyén

moén dé€ tao dnh hudng.

Hai cot cudi trong so d6 cho thiy loai quyén luc
dugc vién din c6 thé gitp mdt nha quén ly tng hod
hodc phan d6i mét dé xudt, nhung khong nhit chiét
1a ca hai. Téi tin ring quyén lyc dia vi va chuyén moén
thuong dugc nhitng ngusi s¢ httu chung stt dung dé
pht quyét cic quyét dinh ma ho khong dong tinh.
Bai da phan nhiing ngusi khac da nghiéng vé€ phuong
an mua, nén d€ pht quyét quyét dinh do, ngusi phu
quyét phdi c6 ning lyc nhin thdy cic khia canh ma
nha quén ly binh thuong khong nhan ra nho chuyén
mon dic biét hodc tdim nhin bao quat hon ma dia vi
cao mang lai. Quyén lyc khen thudng va cudng ché lai
thuong dugc st dung dé€ thuac ddy cac giao dich va lya
chon nhiing nha cung cdp dugc vu di. Quyén lyc tir sy
thu hut duong nhu hiu ich va dugce cd bén ang ho lan
pht quyét stt dung. Di€ém miu chét 6 day la voi phan
16n cic thanh vién trong trung tAim mua hang, quyén

lyc thuong chi van hanh theo moét chiéu.
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Sau manh mai hanh vi

Duya trén nhiing phan tich truse do vé cic trung tim

quyén lyc, toi da chit loc ra sdu manh méi d€ xac dinh

nhiing ngusi thyc sy nim quyén:

1.

Mic du quyén lyc va thim quyén chinh thuc
thuong di doi véi nhau, sy twong quan gita hai
yéu t6 nay khong hoan toan trung khép. Cong ty
ban hang phdi quan sit thém cic manh méi khac
d€ x4c dinh chinh xdc vi tri quyén lyc mua hang

dang nim ¢ dau.

Mot cach d€ xdc dinh nhiing nguoi ndm quyén
trong trung tAm mua hang la theo doéi cic ludng
giao ti€p trong cong ty mua. T4t nhién, nhing
ngudi ¢6 quyén lyc khong bi ngusi khic de doa,
cing hi¢m khi bi du dé bing phin thudng. Tuy
vdy, ngay ci nhing nha quin ly quyén lyc nhit
van c6 kha ning bi anh huéng bsi nhiing ngusi
khdc, dic biét [a nhing ngusi cé6 quyén lyc dya
trén sy thu hut hodc chuyén mon. Nhing ngusi
co it quyén lyc hon st dung sy thuyét phuc va lap
luan hgp ly dé€ c6 ging tic dong dén nhing ngusi
c6 quyén lyc hon. Nhitng nha quén ly dugc nhiéu
ngudi chu y nhung lai hi€m khi nhan dugc cic
dé nghi kiéu thudng-phat thuong la nhing ngusi
thyc sy ndm quyén ra quyét dinh.
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30

Nhing ngusi ra quyét dinh trong trung tdim mua
hang c6 thé khong duge long nhiing ngusi co it
quyén lyc hon. Do do, khi nhiing ngusi khac bay
to sy lo ngai cung cim gidc khong thich hodc co
chut bat dong v€ y kién ctia mét thanh vién trung
tAm mua hang, ngusi ban c6 dugc nhitng manh
md&i quan trong v€ viéc ai dang giit thé cha dong

trong thuong vu.

Nhitng ngudi mua co quyén lyc cao thuong la cic
trung tdm thong tin mot chi€u, dong vai tro 1a ddu
mdi ti€p nhan thong tin ti nhing nguosi khac. Vi
pho chu tich khong dy cic cudc hop nhung lai
nhin dugc bdn sao ctia moi thu ti lién quan dén
mot vin d¢€ mua hang c6 thé la mét nguesi co dnh

hudng 16n hodc ngusi ra quyét dinh trung tam.

Cac thanh vién quyén lyc nhit trong trung tim
mua hang doi khi khong phai la nhing ngusi néi
bat nh4t hodc néi nhiéu nhat. That vy, nguasi thyc
sy ¢6 quyén lyc thuong ct nguoi khac di dy cic
cudc dam phan quan trong, vi ho ty tin ring rit
it di€u quan trong sé dugc thong qua néu thiéu sy

dong thuan t ho.

Khong c6 mdi tuong quan nao gida linh vyc
chuyén moén ctia mot nha quin ly va quyén lyc
cia ngudi do trong mot cong ty. Nguoi ban khong

thé chim chim ti€p cin phong xt ly di liéu roi
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mong tim thdy ngudi ra quyét dinh cho hé thong
mdy tinh méi, nhu bao cong ty ban may tinh lon
ting vip phdi. Tuong ty, khong thé chi nhin vao
CEO d€ tim nguoi duyét mua may bay cho cong
ty. Khong c6 con dudng tit nao thay the dugc viéc

nd lyc d€ hi€u 16 dong lyc bén trong cong ty mua.

CAU HOI 3: HO MUON Gi?

Viéc chin doan chinh xic dong co la modt trong
nhing nhi¢m vy dé lam t¢ nhét va kho lam t6t nh4t
trong qudn ly. Hau hét cac nha quan ly déu c6 nhiéu
kinh nghié¢m trong viéc doc vi mong mudn ctia ngudi
khac, nhung du khé, hau hét ho déu phai thira nhan
minh khong mdy chinh xic khi ¢6 ging tim hiéu xem
ngudi khdc mudn gi va sé lam gi. Mot quy tic co ban
v€ dong co nhu sau: T4t cd nguoi mua (thyc ra la tdt
cd moi ngudi) déu hanh dong ich ky hodc ¢6 ging ich
ky nhung doi khi lai tinh todn sai va r8t cudc ching
phuc vu dugc lgi ich ciia minh. Do dé, ngusi mua
c6 ging t8i da hoa loi ich va gidm thi€u t6n thdt cha
ho trong tiing tinh huéng mua hang. Ngudi mua lya
chon lgi ich ¢4 nhan nhu thé nao? Sau diy la nhing
hiéu biét sdu sic ti nghién ctu vé€ qud trinh ra quyét

dinh do.

Thu nhét, ngusi mua hanh dong nhu thé mét san
phidm hodc dich vu phic tap c6 thé dugc phan tach
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thanh nhiéu lgi ich khac nhau. Vi dy, loi ich c6 thé

bao gdm tinh ning sin phdm, gia c, do tin ciy...

Céc ddng ca chi dao khi mua mdt hé thdng vién thong

Cdc lgi ich trong c6t c6 nén xam dudc danh gid cao hon cdc lgi ich
khac va dai dién cho “nut ndng” cla céng ty.

Nhém lgiich
Tai chinh San pham Xa hoi hoac Canhan
hoac dichvu chinh tri
Tiét kiém Dich vu Viéc mua hangco  Viéc mua co khién
chiphi tru6cvasau nangcao vi thé ngudi khac thich
tuyét doi ban hang cllangudimuavsi  hodc tén trong
nhém mua hang ngucdi mua hon
hoac banlanh dao  khoéng?
cdp cao khong?
Ré hon so Cac tinh Viéc mua phu hgp
véicacsdn  nangcuthé v6i hinh anh ban
ph&m canh than cla ngusi
tranh mua nhu thé nao?
Sé giup Dién tich

gidm chiphi  thiét bi

van hanh chiém dung
Hiéu qua Kha dung
kinh té gilta

thué va mua

Tha hai, ngusi mua phan loai cic lgi ich tiém
ning thanh nhi€u nhom khic nhau. Phd bién nhit

trong s8 nay la nhém tai chinh, sin phdm-dich vy,
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x4 hoéi-chinh tri va cd nhan. D6i véi moét s6 nguoi
mua, loi ich tai chinh la quan trong nhét, trong khi
déi voi nhiing nguoi khiéc, lgi ich xa hoi-chinh o -
cich nhing nguoi khac trong cong ty sé nhin nhin
viéc mua hang — lai dugc x€p cao hon ci. T4t nhién,
cdc nhom lgi ich c6 thé lién quan dén nhau, ching han
nhu vi¢c mua dugc sdn phdm ré nhit (tai chinh) mang
lai két qua dénh gia hiéu sudt t6t va ngusi mua dugc

thing chuc (x4 hoi-chinh tri).

Cu6i cung, ngusi mua thuong khong chic chin
liéu viéc mua sdn phdm c6 thyc sy mang lai lgi ich
mong mudn khong. Vi dy, mot chiéc may tinh diéu
khién dugc quing ba la ding tin ciy, bén bi chuin
cong nghiép chua chic da thé hién dang nhu 16i haa.
Bai loi ich chi c6 gid tri khi chung thuc sy dugc mang
lai, nguoi mua phai tin ring cong ty ban hang sé git
dung 16i htta cia minh. Céc nha cung cdp néi tiéng,
nhu IBM hoic Xerox, co lgi thé 16 rét so véi cac déi
tha it tén tudi hon & di€ém nay.

Nhu cic marketer da biét r6, khong phai loi ich
nao dugc hua hen ciing déu dugce khach hang mong
mu6n nhu nhau. T4t cd ngusi mua déu c6 danh siach
nhiing lgi ich vu tién hang dau, hay con goi la “nut
néng’ (hot buttons). Vi dy, mdt quin ly vién thong
dang phan van gitra thié¢t bi ctia Bell va thiét bi tit mot

nha cung cdp khéc s& nhan thidy mot s6 loi ich, nhu
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quyén s hitu thiét bi, chi c6 tit cic nha cung cidp khic
Bell. Céc lgi ich mong mu6n khac nhu uy tin vé dich
vu va do tin cdy thi lai dugc Bell bdo ching vugt tréi.
Ngusi mua vu tién tai chinh c6 thé chdp nhan rai
ro vé do tin cay cta dich vu dé d6i 14y mic chi phi
ti€t kiém hon nho ¢6 quyén s& hitu. Mot nha quin ly
khdc — cha yéu quan tdm dén viéc gidm thiéu rdi ro
x4 hoi-chinh tri do cic vin dé€ dich vy giy ra — c6 thé
dua ra mét quyét dinh khic. So d6 “Céc dong co cha
dao khi mua mét h¢ théng vién thong” cho thiy ngusi
mua phan chia lgi ich thanh b6n nhom. Vi dy vé vién

thong dugc dung d€ minh hoa cho titng nhém.

Viéc phéc thdo cic dong co clia nguoi mua goi y
mot s6 cich ti€p can khé thi cho d¢i ngl ban hang.
Nha cung cdp c6 thé tim cich hudng sy chu y caa
ngudi mua vao nhing lgi ich ma ho chua tiing nghi
t6i. Vi dy, mot dai dién ban hang cho moét tap chi da
nghi ra moét bang ciu hoi d€ giup thuyét phuc mot
khach hang con ludng ly khi mua khong gian quang
cdo. Bang cdu héi tim kiém thong tin vé cic loi ich
dugc ua thich — vé& pham vi ti€p c4n, thanh phan d6i
tugng va chi phi trén 1.000 doc gid. Khi “choi tro choi
ngS ngin nay’ va dién vao bang ciu hoi, ngudi mua
tiém ning di ty thuyét phuc ban than ring tap chi cia
nha cung cip vugt trdi & chinh nhing diém ma anh

ta dang de biu.
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Ngugc lai, ngusi ban co thé né trong tim khoi
nhiing ky vong ctia ngusi mua déi véi cic lgi ich ma
san phdm hay dich vy ctia ho khong thit sy néi trdi.
Vi duy, néu chiéc may bay phin lyc ctia mét déi tha
canh tranh tiét kiém nhién liéu hon, cong ty ban hang
c6 thé c6 ging chuyén hudng sy chu y cta ngusi mua
sang tdc do cao hon hoic chi phi bdo tri thdp hon.

Nha cung cép ciing c6 thé c6 ging cing c6 niém
tin clia ngudi mua bing cich thyc hién cic loi ich
dugc haa hen. Vi dy, mot cong ty phdn mém ban cac
h¢ théng quan tri phap ly cung cdp mdt dich vy tw
vAn ma ngudi dung it xa c6 thé goi dién dén néu ho
gdp sy ¢b, ban sao lvu cta cac chuong trinh chinh dé
phong khi ngusi dung lam héng ban g6c, mot bo biéu
maiu nhip liéu ddy da dé€ khuyén khich nhap di lieu
ddy du, va cac hoi nghi cap nhat thuong ky vé cac ban
ning cdp hé¢ théng cho ngusi dung. Nhing dich vu
nay dugc thiét k& d€ ti€p thém ty tin cho gisi quén tri

va ludt su cyc ky cin trong khi tim mua mot hé théng,.

Cu6i cung, cic nha cung cdp thuong cd cong thay
d6i nhiing gi ngusi mua mudn hoic loai lgi ich ngusi
do khao khat nh4t. Nhung theo quan diém cua toi,
chiéu bai nay hau nhu luén thit bai. Chién luge ban
hang cin phdi dya trén dong co cia ngudi mua, chw

khong phdi lang tranh chung.
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CAU HOI 4: HO NHAN THUC VE CHUNG TA NHU THE NAQ?

Cach nguoi mua nhin nhin cong ty ban hang, sin
ph&m va nhén sy ctia cong ty do vo cung quan trong
d6i voi viéc ban hang hiéu qua. Nhing ngusi mua
quyén lyc ludn c6 nhi€u 4n tugng, danh gid khac nhau

v€ mdt nha cung ting.

Mot ngusi mua ¢6 thé co6 mot ngudi ban & moe
cong ty khac ting st dung sin phim tuong ty va
khing dinh “né gin nhu da hay hoai chung t6i”. Mot
ngudi khéc lai tiing néi chuyén véi ai d6 stt dung san
ph&m tuong ty, ngudi nay lai ké ring cong ty cung cip
“thadm chi con ctt mét ngusi bay dén tin Hawaii dé€
sta chita thiét bi khdn cdp. Ho thyc sy quan tAim dén
khach hang.”

Mot dai dién ctia cong ty dugc phim tirng k€ lai
cdu chuyén vé viéc cong ty ho da bi loai khéi toan b
cdc bénh vién lon & mot thanh phd béi mét béc si co
stic dnh hudng tin ring mdt sin phdm mdi ctia cong ty
co lién quan dén cdi chét cia mot bénh nhan. Vi bac
sT nay khong chi ldy sy 6 do d€ danh gid tdt ca sin
ph&m ctia cong ty, ma con van dong ban be ctia minh

tdy chay ho.

Mot cach don gidn d€ biét ngusi mua dang nghi
gl v€ nguoi ban 1a yéu cdu chinh cac nhan sy ban hang

udc tinh xem nhiing khach hang quan trong danh gid
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ra sao v€ cong ty cung cdp va hanh dong ctia ho. Danh
gia nay c6 thé dugc ghi lai trén mot thang do lién tuc
tir tiéu cyc dén tich cyc. Néu mudn c6 dinh gid chi
ti€t hon, cong ty ban hang c6 thé dyng mdot bi€u do
hai truc d€ phan tich mwc d¢ thién cim voi sin phdm

va nhan sy ctia minh nhu sau:

Cach ngusi mua nhin nhan
hang hoa clia chiing ta

> "%

" o n . Lt
Tiéu cuc Tich cuc 1

Cach ngudi mua nhin nhan
nhan su cta chung ta

Han ché€ ctia ngin sich marketing va tinh hi¢u
quéd cta nhing nguoi tng hd trong quy trinh mua
hang 1a nhing ly 16 manh mé d€ cong ty tdp trung
nguén lyc vao nhing noi c6 kha ning mang lai lgi
ich cao nhét. Cac nd lyc marketing nén nhim vao
nhiing ngudi trong cong ty mua hang c6 thién cam
v6i cong ty ban hang, vi ho di phin nao bi thuyét
phuc ti trudc. Du khong thé pht nhin ciu ngan

ngit “Diéu quan trong 1a ban cho tit cd moi ngusi”,
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nhung thyc t€ nhing ngusi ¢d ban cho tdt cd thuong
chdng ban dugc cho ai.

THU THAP THONG TIN TAM LY

Du t6i mudn khdng dinh ring c6 vai ky thuit maoi
nao do6 sé dua cac phan tich tdm ly hop ly vao tay doi
ngt ban hang ctia ban mdt cach than ky, nhung tiéc la
chdng c6 cong thic nao nhu vay t6n tai. Tuy nhién, t6i
da st dung cach tiép cin xoay quanh yéu t6 con ngusi
tai mét s6 cong ty d€ ting hi¢u qua ban hang, va chi

cidn ba huéng dan d€ no hoat dong tét.

Bién cdc cudc goi ban hang hiéu qua thanh thong I8, chif khong
phéi chuyén hiém

Do lo ngai v€ chi phi ngay cang leo thang ctia mét cudc
goi ban hang, cic nha quan ly dang tim ki¢ém nhiing
cich tiép can ban hang thay thé. Nhan vién ban hang
thuong khong that sy 16 tai sao ho lai thyc hién da s6
cic cudc goi, ho mong doi di€u gi tir do, va nhiing ciu
héi nao s& mang lai cho ho ciu trd 16i cin thiét. Viéc
lap ké& hoach cho cudc goi ban hang vira gidm thiéu
quing duong di chuyén hay cac cudc goi xi giao dén
nhiing khich hang ti€m ning khong quan trong, via
xdc dinh thong tin tinh bdo nao la cin thiét vé€ nhing
khach hang quan trong va nhiing ciu héi hay yéu cdu

nao c6 khé ning khoi ra thong tin do.
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Gan day, toi ¢6 dip dong hanh cung moét dai dién
khach hang lén thu¢c mot cong ty chuyén vé thiét bi
sao chép, cung anh ta tham gia nim cuc goi trong
cung moét ngay. Khong c6 cudc goi nao thu vé€ ndi 10%
lugng thong tin tdm ly tiém ning hay bit ct thong tin
gid tri nao c6 thé tin dung trong cic cudc goi tuong
lai, du thyc ¢ la cac khéch hang ti€m ning da lién tuc

goi mé thong tin do.

Vi dy, tai mdt cong ty, ching t6i biét dugc tit mot
quén tri vién khd ¢6i mé ring CEO la nguoi séng kin
tiéng, ludn khing khing ty minh phé duyét cic yéu
cdu mua sdm thiét bi; ring mét giam d6c bo phan (du
chua dugc sy dong y cta vi CEO, cling tham gia cudc
gip hom d6) da mang thiét bi ctia d6i tha canh tranh
vao dung thi; va ring mét mdy sao chép méi ma nha
cung cip ban cho coéng ty lai hong nhi€u hon chay
dugc. Nhén vién ban hang ching buén theo dudi bit
ky thong tin nao dugc cung cip mién phi nay, cing
nhu ching nghi thong tin nao trong s6 dé6 dang dé ghi
lai hoic bdo cdo lén quan ly ban hang. Cudc goi bi
lang phi vi nhin vién ban hang khong biét minh dang
tim ki¢m gi hoac khong biét tin dung nhiing gi dugc

cung c4p cho anh ta.
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So d6 “Ma tran thu thdp thong tin tim ly” minh
hoa m¢t ma tran co thé€ ghi lai cac di lieu tAm ly thiét
yéu vé mot khich hang chi trén moét trang gidy. Toi
da dva ra moét s6 manh m6i dé dién vao ma trdn nay
& phan trude, nhung cich cic dai dién ban hang thu
thap thong tin con phu thudc vao nganh hang, sin
phdm, dic biét [a khich hang. Tuy nhién, trong moi
truong hop, cac danh gia ban hang quan trong phai
bao gébm (1) xdc dinh cic thanh vién c6 quyén quyét
dinh trong trung tdim mua hang, (2) xac dinh nhiing
gl ho mudn vé€ cd nhiing “nut néng” va nhu ciu cy thé,
va (3) dinh gid nhan thiic ctia ho v€ tinh hinh. Ngoai
ra, viéc thu thip thong tin tim ly thuong lién quan
dén vin dé ling nghe chim chy, hon la dit ra nhiing

cdu hoi thong minh trong budi phéng van ban hang.

Lang nghe ddi ngii bén hang

Khong co gi [am nan long viéc thu thip thong tin tinh
bdo bing niém tin in siu ctia doi ngt ban hang ring
ban lanh dao khong thyc sy muén nghe nhiing gi ho
bi¢t v¢ mot khach hang. Nhi€u cong ty yéu cdu doi
ngii ban hang ndp nhiing bio cdo cudc goi dai 1é thé va
cung cip cac dit liéu khac — nhitng thi nay déu bit vo
am tin, chdng ai them doc hay nhidc dén nita, trvv phi

mot dai dién ban hang bi khién trach vi ly do nao do.
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