Pwa quan ly nang lwong vao thwc hanh
TIEP CAN VOl KHACH HANG
DOANH NGHIEP
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Tiép can khach hang doanh nghiép

| Hay xem xét
| | '« Cac thach thirc thworng gap
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o ‘ e Suy ngam veé vai tro tw van
| y ng
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Suy ngam vé cac thach thirc/ khé khan thwong
gap khi tiep can v&i cac doanh nghiép

Thao luan chung

1.Cac thach thirc, khd khan thweng gép khi tiép can voi nha
may, doanh nghiép?

2.Céc ly do co6 thé 1a gi?

3.Lam cach nao dé giai quyét cac tinh huéng/khé khan do?

Thoi gian: 15 phut
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Suy ngam vé cac thwe hanh tot khi trao déi véi
doanh nghiép

Chia thanh 2 nhom:

«  Nhém 1: Mot tw van tét can c6 nhivtng pham chét, nang luc
gi?
«  Nhém 2: Cac phdm chat cia mot tap huan vién tét 1a gi?

Thoi gian: 15 phut
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Quy trinh tw van

Quy trinh tw van

> A Ré SOét Tlép Bét déu
Hoan thanh sbanhgia W can €« "
Nhiém vu
Trién khai ﬁ l Ky hop déng

Lén ké hoach ;rhh;nthfiﬁ
hanh déng ‘ 9

Phan tich & bao cao

Source: www.consultingskills.com
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giz

Hiéu vai tro cua tw van

Can hiéu rd vé cac vai trd khac nhau ciia mot tw van

Khong cé tinh dinh hwéng
Nguoi hwéng dan (Facilitator)

Giup khach hang tw giai quyét van
dé/ tw dwa ra gidi phap

Co tinh dinh hudéng

Chuyén gia

Giup khach hang béang cach cung cép cac
cau tra 10 co tinh chuyén mén

w’ tro trong guy trinh/qud trinh H3 tro k{ thﬁ“t
Ngwoi quan . e p s i qia ¥ qua
sit/  |Ngwoidin dst Déitic giai | Tw vén vé g’g D tag | Chuyén gia | Nguwoi thic ;‘fg"’ i thr
quy trinh | quyétvandé | quy trinh ay, bao tao ky thuat day y, nguoi thi
Ngwoi lam ré vien ) hanh
Quan sat, dwa |Cung cap goi y|Nhw mét ddi tac[Khu tra van dé,| Giup khach | Cung cép céac | Chl dong thic| Béo vé tinh
ra phan hoi, [ve quy trinh dé binh dang, thamithu thap di liéy hang c6 thém | thongtinva | day cac giai | toan ven cua
dwaracac cau| gilp khach |giavao cac quy| vagoiycac | cackien thire gidi phap phap ky thuat | hé thong trong
héi, va giup hang timra | trinh gidi quyét | gidi phap ma&i |va phat trién ky| chuyén mon tot nhat toi |van dé chuyén
khu trdi lai cac | phwong an tot| vén dé tir dau nang mai cho khach | khach hang maon.
van de. nhat. t&i cuoi. hang
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Nhém khach hang

dién hinh

Hiéu khach hang cua ban

Ban can biét khach hang cla ban la ai (,Buyer model*)

Cac khach hang
truec tiép

Nha tai tro, cac
hang kinh té hoic
tai chinh

Cac khach hang la
ngw&i dung cudi

Cac khach hang
giam sat hoac cac
bén lién quan

Khach hang
huén luyén

Nhom khac hoac cac
bén lién quan khac

Mb ta

Méi quan tam chinh
(cta khach hang)

Céc loi ich mong
muén (T quan diém
cua khach hang)

Lam viéc truc
tiép v&i ban;
Thwong xuyén &
trong nhom dw
an cla ban;

Pai dién cho
khach hang tai
tro

Dw an nay liéu co
thanh céng
khong?

Cac tai liéu
hwéng dan dyw an
ré rang;

Khéng tén qua
nhiéu thoi gian;
Phat trién sw
nghiép;

Duv an thanh
cong vé mat thoi
gian va ngan
sach

Deutsche Gesellschaft
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Duyét cac dé xuat
clia ban;

Chi tién;

Buwa ra quyét dinh;
Khach hang “that su”

Cac dé xuét c6 6n vé
mét t6 chirc khong?
Cac de xuat nay co
4n vé mat tai chinh
khéng?

Chi phi/ lgi ich cubi
cung; .
Phu hop véi chién
lwoc cla td chirc;

Dé dang thuyét phuc
quan ly cip cao hodc
cac bén lién quan

Sé st dung cac khuyén
nghi ctia ban trong cong
viéc;

Sé cap nhat két qua hang
ngay

Giai phap nay co hiéu
qua? X

T6i co6 phai thay doi
khéng?

Téi s& mat gi?

T6i c6 thich sy thay ddi
nay khéng?

Hiéu qua;

Dé dang hon;

Cé6 thém niém vui trong
cbng Viéc;

Phat trién sw nghiép

Phai dwoc tham gia
bdi vi dw an clia ban
can cac sw phé duyét
ttr mot chinh sach
hodc ttr géc do ky
thuat

Nhitng thay ddi nay
c6 phu hop véi chinh
sach khéng?

Cac thay ddi nay c6
on v& mat ky thuat
khéng?

Vén dé nao co thé
dwoc thay d6i?

Phu hop v&i chinh
sach;

Phu hop véi chién
lwoc vé& cong nghé

Gillo ban thanh
cong trong tiép can
hé thong cla
khach hang

T6i c6 thé gitip ban
thanh cong khéng?
sau nay Ban cé thé
tw thwe hién thanh

cbng khéng?

Lam viéc vui vé voi
ban;

Két ndi, mang lwéi;
Cac mong mubn
trong twong lai

La nhirng bén lién quan
g6p phan trong dé& xuét,
vi du chuyén gia, cac
nhém chuyén mén hoac
cac don vi nha nwéc

Nhirng thay dbi nay co
phu hop v&i dinh nghia
ve thanh céng khong?

Phu hop v&i chinh sach
va chién lwoc cla
chung toéi

Resource Efficient Management of Energy (REME)
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Hiéu nhu cau cta khach hang

Ban muén dat dwoc diéu gi khi két thac dw an?

Tai sao ban lai muén diéu nay?

Lam sao ban biét ban sé dat dwgc diéu minh mudn?

Ban cam thay nhw thé nao khi td chirc dat dwoc diéu do?

nay?

Can thém hé tro gi dé td chirc cé thé dat dworc muc tiéu

nay?

Diéu gi can tré ban/té chirc thuc hién didu nay cho toi

Céc yéu cau vé hau can la gi?
Ngay/Thoi han:

Sé ngay tbi da:

Nhirng ngwdi lién quan:

Phong/ban cla ngudi lién quan:

DPong luc clia dy an (thdi gian/chi phi/ chét lvong):

Céc yéu cau dac biét:

Deutsche Gesellschaft
fur Internationale
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Lam ré cac nhu cau cua khach
hang:
Cac cau hoi dan dat

Ban mudn diéu gi khi dy an két
thuc?

Tai sao ban lai mudn diéu nay?
Lam sao ban biét ban d3 cé
dwoc diéu ma ban mubn?

Khi lam dwoc diéu nay, td chirc
cta ban sé& nhin/cdm thay/trong
nhw thé nao?

T6 chlrc clia ban can thém
nhirng hd tro ndo dé dat dwoc
muc tiéu?

Piéu gi c6 thé can tré tb chirc
clia ban cho t&i thoi diém hién
tai?

Resource Efficient Management of Energy (REME)



Lén ké hoach cho lan trao do6i dau tién

Cac cong viéc
Bat dau bang giéi thiéu ban than, dwa ra cac muc tiéu chung
cua trao doi

Trinh bay so b vé quan ly nang lwong va cac lgi ich tiém ndng Tai liéu, To gidi thiéu hd so
cho doanh nghiép

Xin phép tham quan doanh nghiép, str dung cong cu QLNT Ma Céng cu QLNL Ma tran Maturity, 10
tran Maturity. Giai thich vé céng cu nay gitip doanh nghiép c¢6  Thyc hanh Tét CbD (hodc twong tw)
thé xac dinh nhanh vé cac van dé quan ly ning lwong.

Goi y cho ban giam déc, quan ly san xuat, EHS hodc quan ly coe Chuan bj sén 3 - 4 ban ma tran
s& vat chat va ban sé dién phiéu khao sat doc lap. Maturity

Thwc hién danh gia so bo (walk-through) va thu thap théng tin

dé tra i cac cau hoéi nhanh d? dwoc xac dinh (’?' cac bwéc trén ,

Hop sau khi danh gia sor b de ra soat lai cac ket qua Néu ban cé st dung laptop, nén st
dung biéu dé nhén (spider-web)

Trinh bay cac danh gia va phat hién cua ban

So sanh cac két qua véi cac phan tra 1&i khao sat caa cac dai
dién cua doanh nghiép

Khuyén khich cuing thao luan vé cac phat hién trén

Pwa ra vi sao chwong trinh QLNL/ HQNL c6 thé giai quyét cac

van dén vira xac dinh

Quyét dinh vé bwérc tiép theo Chuén bj bién ban cudc hop va gbi
lai cho doanh nghiép

Tong két
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Cac van dé khac can lam ro trwéc khi bat dau

« Pau mai lién hé chinh cta cong ty
» Céc ho trg can co tir phia cong ty trong sudt qua trinh
thwe hién tw van
— Céc van dé ky thuat can co
— Noi lam viéc
— Kha nang tiép can
« Cac yéu cau so bd vé dir liéu
— Nhat ky di¥ liéu
— Cac bao cao thtr nghiém
« Tuyén bd lam rd vé pham vi, ranh gi&i, va cac trach nhiém
«  Nhém quan ly cap cao co6 thé tiép can dwoc khédng?
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Hay nh& Cong thirc Thay doi

Céc yéu to chinh anh hwéng t&i mong mudn thay
tao ra thay déi trong doanh nghiép

«  C-—change = Thay di

. Dissatisfaction with current

situation (D) = Khéng hai
long v&i tinh hinh hién tai

Sw thay ddi sé dién ra khi

. Vision of what is possible
(V) = Tam nhin vé nhirng C=DxVxF>R

diéu co thé lam

. First concrete steps that
can be taken towards the
vision (F) = Cac buwdc nén
tang dau tién cé thé thuc
hién dé dat muc tiéu
. Resistance to Change (R) Gleicher Formula (Dannemiller version)
= Can tr& thay dbi
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Pé khach hang tré thanh “thuyén trwéng*

Vi du ,,Déi thoai ciia sw Bén virng - Dialogue of Sustainability*

« Bwéc 1: Hinh thanh nhém quén ly thay ddi & cdp nha may - Change
Management Teams (CMT)
« Buwdc 2: Thye hién khao sat co s& (baseline)

- Buwodc 3: Xay dwng ké hoach hanh dong véi 6 buwéde

2 A A A « Tuyén bd vé chwong trinh, danh muc kiém tra, phwong phap ké hoach
1- Xac d!nh van dé tong thé (meta-plan), lay y twéng tlr cac cong nhan lam viéc

2- Phan tich nguy&n nhan « Biéu dé xwong ca (Fishbone) / Nguyén tac Pareto
3- Phan tich muc tiéu - So d6
A aae * Thao luan y twdng
4- Tim kiém giai phap e e

5- Théng nhét gidi phap * B6 phiéu

6- K& hoach hanh déng « Xay dwng ké hoach hanh déng

« Step 4: Hop thwong xuyén voi nhom CMT
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Ban da san sang chwa?
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