CAC CONG CU PHAN TICH

VA LAP KE HOACH CUA GIAM POC BAN HANG

Chuong nay bat dau bang vi du vé& ngudi giam ddc ban hang cé thé ap dung nhu thé nao
mot qua trinh giai quyét mot vin dé& quan tri ban hang thuc su; sau d6 1a huéng dan mot phuong
phép luan 1ap ké hoach tong quat truc tiép co ich cho cip quan tri. Cac phin con lai ciia chuong
tap trung vao c&c qui trinh phan tich can ban, ma chlng rat ¢é ich cho phuong phap tap trung loi
nhuan d6i voi quan tri ban hang. Trudc tién ban dén cic qui trinh phan tich co ban; sau d6 cac
hinh thai phan tich gian don ban hang va chi phi dugc xem xét trong mdi lién hé véi thuc tién
quan tri ban hang dic trung. Cac qui trinh duoc néu 1én ¢ day khong nhitng c6 ich loi ddi véi
cong tac ké hoach ctia quan tri ban hang ma con dbi voi sy danh gia thuc hién ctia nhan vién ban
hang. Hai cong cu tai chinh, doanh sb trén tai san dwgc quan ly dugc va phan tich hdi qui thu
nhap duoc néu Ién trong phan tiép theo. Hai cong cu ndy tao ra cac tiéu chuan dé danh gia su
thuc hién ban hang trén pham vi quan, ma nd s€ 1a mot bo phan quan trong trong hoat dong quan
tri ban hang hang ngay.

1. Giai quyét vin dé
Cac giam dbc ban hang phai d6i mat v4i cac van dé c6 thé xuat hién tir nhirng nguy@n nhan sau:

- C4c nhan vién ban hang c6 thé co van dé ca nhan hodc mat sy khuyén khich ho; ho c6 thé
khéng thuc hién ddy di cac cam két v6i cong ty va khach hang hoidc cong viée su vu ddy du; co
I€ ho trinh bay kém.

- Céc khéch hang cd thé khong nhét tri véi cac chinh sach va thi tuc cia cong ty, co thé ho
c6 van dé tai chinh va quan tri riéng minh; c6 thé 1am sai trong sir dung san phdm va c6 thé
khdng cé hiéu qua sau do.

- Cac cong ty thay ddi cac chinh sach va chuong trinh méi can dwoc giai thich cho cac
nhan vién va khach hang quen thudc; cac bién phap ap dung vé phan phdi, bao quan va ché bién
c6 thé tac dong dén ban hang; cac chién lugc méi va san phadm méi c6 thé anh huong téi phuong
phép lién hé vdi ban hang va khach hang cua nhan vién ban hang.

- Pdi thi canh tranh thay d6i: ho co thé thay doi chién lugc va san phdm chao gia méi va
tang lwong mdi hoac tré nén c6 tac dong manh hon hodc kém hon trong canh tranh. Nhan vién
ban hang va khach hang dap tng cac hoat dong canh tranh nay 1a nguyén nhan lam cing thang
va phai dua ra cac bién phap ddi voi ho va giam ddc ciia ho.



- Cac trudng hop bén ngoai nhu dinh ¢éng hoic thién tai cd thé pha v hodc 1am tri tré san
Xuat va phan phéi. Cac diéu kién kinh té, dia phuong hodc chung co thé anh huong nhiéu toi
ngudi chung von mua véi khach hang.

Giam dbc ban hang co so thuong rat it kiém soat dugc cac diéu kién hodc cac truong hop
nay va cac van dé khac ma ho gip phai. Anh (chi) ta can phai thi hanh céc giai phap c6 hiéu qua
ca vé mit luat phap va ndi qui nhung khong duoc tao ra qué nhidu cac van dé bd sung.

Cac buéce gidi quyét van de

Dé giai quyét nhirng van d& trén, trudc tién gidm dbc phai nhan biét sy ton tai ciia nhirng
van dé d6. Roi anh (chi) ta phai phan tich, xac dinh, va hiéu ching. Trién khai nhitng cach giai
quyét, chon mot cach tot nhit; thuc hién né; va theo dudi viée thuc hién mot cach dﬁy du.
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Hinh 5-1. Tién trinh gidi quyét van dé
Nhan ra va xac dinh véin dé

"Mbt van dé duoc xac dinh tét la da giai quyét dugc mot nira". Cau ndi nay chi ra réng
budc quan trong nhét trong giai quyét van dé 1a xac dinh mot cach chinh xac vin dé. Thudng né
cling 1a bude kho khan nhét. Mot sé vin dé xuét hién mot cach nhanh chong, trong lic d6 mot )
van dé khéac thi phat trién mot cach 4m thidm hon. Bat chdp tdc d6 cua sy phat trién, ngudi duogc
loi thé 1a nhan ra va xac nhan van dé, ludn luén giam phuc tap va nhitng tac dong manh 13 cach



giai quyét can thiét. Didu ndy c6 nghia 1a c6 mot chi tiéu I6n trong viéc don gian hoa cach giai
quyét vin dé cho ngudi giam ddc dé duy tri mot cach chit ché nhitng viéc dang xdy ra trong thi
phan va véi luc luong ban hang cua anh (chi) ta.

Viéc biét trudec mdt van dé hoac nam bat nd trude khi nod thoat khoi tam ki€ém soat 1a bieu

hién ctia mot ngudi giam doc 6 hiéu qua.
Thu thap va té chirc théng tin

Trude khi van d& co thé duoc xac dinh dung, thong tin phai dugc thu thap nhiéu lan cho
viéc giai quyét. Nguoi giam dc ddi mat véi vide thuc hién ban hang kém trong mot khu vure ¢o
thé duoc bit dau bang cach kiém tra nhirng gia thuyét ndo Ia nguyén nhan ciia van dé. Nhirng gia
thiét va nhirng thong tin dwoc thu thap c6 thé bao gdm dudi day:

- M6t khach hang don 1¢ hodc san pham trong khu vure 12 nguyén nhan sut giam doanh sb.
Thu thap va phan tich thdng tin vé doanh sb 13 do san phdm hay bai khach hang.

- Mot dbi thu dang 1am thir mot san phdm méi hodc cach quang cdo méi trong ving dé.
Thu thap thong tin tir nhan vién va khach hang vé nhirng hanh dong cua dich thu.

- Nhan vién béan hang 1am 15i. Anh (chi) ta c6 yéu cau dung khach hang khéng? Thuc hién
viéc trinh bay c6 chit lwgng cao hay khong? C6 nhan manh nhiing san pham dang hay khong?
C6 nhitng van d& c4 nhan hay khong? Co thit vong vé nhitng bdo cao chdo hang cia nhan vién
ban hang va kiém tra nhitng mau hang va sy phan cong.

- Cong ty 1am 16i. Kiém tra viéc chép nhan nhan hiéu va san phém trong lich su ctia vung
d6. Gan day, su thay doi chinh sach/ thu tuc ciia cong ty co thé anh hudng trudce tién dén ving
nay hay khong? C6 su phan hang yéu kém viing nay khong?

Phét trién nhirng cich giai quyét c6 thé Iya chon

Nghién ctru cach giai quyét mot van dé phai nhan ra rang tit ca nhirng cach giai quyét bat
budc chiu nhitng han ché dic trung bdi con ngudi, thoi gian va tién. Co ban co sau cach giai
quyét c6 thé lwa chon cho mét tinh huéng cu thé:

1. Tu minh néi chuyén véi khach hang. Anh ta khéng suy nghi diéu ndy mot
cach nghiém tdc bai vi anh ta khdng cd thoi gian, boi vi nd 1am sup d6 10ng ty trong cua
nhan vién, va boi vi nd dat ra mot tién 1¢ x4u véi nhitng khach hang va nhiing nhan vién
khéc.



2. Sa thai nhan vién. Diéu ndy cd thé 1am thoa man vé tinh cam nhung s& ddi
mit voi nguy@n nhan tai hai hon, gy ra nhidu van dé hon, va van khong giai quyét dugc
cai gbc cua van deé.

3. Guri nhan vién di dao tao lai mot cach chinh thirc. Piéu ndy c6 thé 1a giai
quyét tot trong mot thoi gian lau nhung biy gid thi sao.
4, Huén luyén thém cho nhan vién ngay trong thuc té cong viéc. Piéu nay

duogc thue hién trong nhitng chuyén di chao hang d6i v6i nhitng khach hang chinh cua dai
dién ban hang dé nai ni ho mo rong kinh doanh thém. Diéu ndy c6 thé giai quyét van dé
ngay lap tirc ma khdng c6 hai dén 10ng tu tin cia nhan vién mot cach 1au dai.

5. Du tinh chién lugce ban hang méi 12 s& c6 mot cudce thinh cau dic biét voi
hai khach hang nay. Diéu ndy c6 thé giai quyét van dé khach hang nhung s& giy ra van dé
trong khu vuc khac va véi nhitng khach hang khac.

6. Két hop phan tot nhat ciia nhitng sy lya chon trudc.

Theo ddi sau khi giai quyét vin dé

Diéu kho chiu vé mot sd van dé 1a chiing khong duoc giai quyét hodc viée giai quyét gay ra
nhitng vin dé mai. Giam ddc phai theo dudi sau khi cach giai quyét dwoc thi hanh vi ba ly do

tong quat sau:

1. Dé chic chdn rang tién trinh giai quyét duoc thyc hién. Trong tinh hudng
ndy, giam dbc chic chin rang nhan vién c6 nhitng cudc gip g& ¢ chit luong vai sd 16n
khéch hang.

2. Pé chic chin rang su lua chon cach giai quyét van d& 1a ¢6 hiéu qua. Mot
cach do luong hiéu qua chéc chén 13 viée ting doanh sé ban hang cho nhitng khach hang
I6n hon nay.

3. Dé chic chan rang cach giai quyét khong gay thém nhiing van dé méi, nhu

la nhan vién xé dich qua nhiéu do anh hudng cua sb khach hang nhé nhiéu hon dén gip
hai lan khach hang 16n.

K& hoach va giai quyét van dé

M6t vai van dé khong duoc du kién trude va giam dc ban hang phai d6i pho nhitng sy ¢b
can st dung thu tuc giai quyét van dé da dugc dé nghi. Mot sb van dé co thé duoc du kién nhu 1a
nhu ciu phan chia khach hang khi mot khu vye 10n 16n vurgt qua kha ning cua dai dién ban hang.
Tién trinh ké hoach hoa, trong du trli chién lugc, chuong trinh va thi tuc dé dat dén muyc tiéu, ¢b
gang biét trude nhitng van dé va giam thiéu anh hudng cta chung.

2. K¢ hoach héa d6i véi giam ddc ban hang



Mot giam ddc ban hang chiu trach nhiém déi voi ké hoach phat trién & mtc khu vuc véi
chién lugc ban hang c6 hiéu qua va thyc hién dugc doanh s6 cao nhat. Thi du nhu, néu chién
luoc cong ty 1a da tap trung nhitng khach hang Ién, giam dbc ban hang phai 1am viéc véi mdi
nhan vién khu vyc dé xac dinh nhitng khach hang I6n va lam theo nhiing chién luoc ban hang
cta nhitng khach hang d6. Tién trinh ké hoach héa muc tiéu truc tiép ndy khong chi dé chéc chin
thuc hién dung chién luge ma con day cho nhan vién cach lap ké hoach nhu thé nao déng thoi

thit chit cam két giita nhan vién va giam ddc.
Tai sao phai lap ké hoach?

Thuong thudng co nhitng cudce tranh céi cho viéc khong lap ké hoach 13, "Tdi khong thé
lap ké hoach. Nhiing viéc nay dang thay dbi qua nhanh!". M6t 161 binh luan nhu vay that su chi
dé bién minh cho nhiing quyét dinh quan 1y ciia "Ngudi ngdi mai diing quan". Tin tudng rang
chir d6 12 mot chudi nhitng sy viée troi qua nhanh mot cach cau tha ma khdng cé cac khubén mau,
hodc véi cac khudn miu khong thé biét truée. Piéu ndy hién nhién 1a khdng that. Co méi lién
quan giira nhitng kiéu miu vé6i da sé nhitng truong hop va hanh vi cia con ngudi. Nhing kiéu
mau khong thé thong hiéu va biét trudec mot cach hoan héo, nhirng viéc dy bao la co sd cho viée
xay dyng mot ké hoach tét. Vi du nhu, mot nhan vién ban hang gioi s& biét khi ndo mot nguoi
phan phat thuong s& dat hang thém hoic 1a mua nhitng san pham moi hodc khi ndo mot khach
hang thugc nganh cong nghiép can nhirg dung cu méi. Kién thirc vé nhitng diéu ndy cho phép
mot nhan vién du doan trudc vé chang, phat trién cach trinh bay va 1am nhiing cudc thim hoi
khéch hang trong khi ho dang hai 10ng vé& cong viéc cta ho. Nhan vién c6 thé c6 mat tai nhirng
thoi diém quyét dinh dé bao dam thi phin ctia cong ty v6i viéc kinh doanh cua khach hang va
thém mot it néu c6 the.

C6 nhitng cudc tranh ci khac vé van dé nay nhu "Lap ké hoach 14 trach nhiém hang dau
ctia ngudi thira hanh. Ho bao t6i 1am céi gi thi tdi day né qua cho nhan vién va ching tdi thuc
hién nd. Khong ¢ gi cho tdi lam nhung phai thuc hién 1énh". Trach nhiém hang dau 1am theo
chién luoc ban hang va ké hoach phat trién, d6 1a diéu ma cac giam dbc phai chap hanh. Giam
dbc ban hang co s¢ dugc mong dgi thuc hién chién luoc va ké hoach cua cong ty mot cach hi¢u
qua nhu ho c6 thé. Chi thi quan tri hang dau ndy c6 thé dugc thuc hién mot cach tdi té hodc tot
dep. Ké hoach hoa do céc giam dbc ban hang thuc hién trong pham vi trach nhiém cta hg bao
dam rang, cai do 1a thir hai, khong phai 1a ci ddu tién, giit lai vi tri ctia ho tai cong ty, néu ho con
mong udc.

M0t tranh ludn tht ba chdng lai ké hoach hoa 1a "Toi khdng cd thoi gian! T6i qué ban ron
dé quan tam dén viéc nhan vién cua t6i 1ap ké hoach". Pé duoc cung cap tai liéu tét thi ké hoach
hoa c6 thé yéu cau thém thoi gian lic ban dau, nhung né dat két qua t6t mot cach nhanh chong



VGi viée tang gia tri & thoi gian vé sau. That ra khong ¢ ké hoach thi lang phi thoi gian hon 1a ¢6
ké hoach.

Tréch nhiém hang dau 13 xay dung chién luoc ban hang cua cong ty, phat trién nhitng ké
hoach va chuyén chung dén cho giam ddc ban hang co s& va nhan vién ban hang dé thuc hién.
Viéc iy quyén nay khong tha cho giam ddc ban hang trong trach nhiém ké hoach hoa. Nguoi
giam dbc phai tiép tuc 1am viéc voi nhan vién ban hang ph hop véi chién lugc ciia cong ty va
lap ké hoach cho quin va khu vuc riéng. Thém nita, phuong phap luan cia chién luoc va ké
hoach hoa c6 thé duge ap dung tai cdp giam ddc va nhan vién dé phan bd cac ngudn luc mot
céch hiéu qua va két qua. Luyén tap ung dung nhirng nguyén tic ké hoach hoa tai cip quén va co
so ¢6 thé cung cb thém viée chuan bi cho giam dbc ban hang thiang chirc 18n nhitng cap c6 quyén
han chi dao ké hoach chién luoc.

Qué trinh lap ké hoach

Mic di chién luoc va ké hoach héa & muc cong ty d duoc mo ta trong chwong 2 nhu 1a
mot qua trinh nhiéu chu ky va nhidu mirc d6. & muc d6 giam ddc ban hang ching cé thé dugc
xem xét theo sau bude tién trinh duge mé ta trong hinh 5-2.

Nhizng muc tiéu va nhiém vu ciia cong ty

Nhirng muyc tiéu va nhiém vu cta té chirc cung cap cai khung dé ngudi giam ddc ban hang
diéu khién ké hoach hoa va dy thao ngin quy. Néu cong ty c6 nhiém vu 1a ngudi cung cép sb
mot trong nganh cong nghiép va muc tiéu cta né 1a tao 15% l4i tir ddu tu, thi gidm ddc ban hang
bit dau tién trinh cua anh (chi) ta trong vOng nhirng tham sé d6. Hon nita, néu cip quan tri bén
trén tin tuéng rang cach sip xép dé thyc hién nhiém vu ciia cong ty chii yéu ban cho nhiing
khéch hang 16n, thi gidm déc ban hang phai ging st tac dong truc tiép hudng vé nhitng khach
hang lon dé danh gia rang nhirng khach hang do ton tai trong quan cia anh (chi) ta.
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Hinh 5-2. Tién trinh ké hoach héa quén Iy ban hang
Phan tich

Phan tich khdng chi 1a viéc 1am mot lan trong ndm ma phai thuc hién trong subt tién trinh
ké hoach hoa. Thuc hién phan tich that ra 1a mo ta tién trinh cia thu thap du kién va tac dong
hudng vé phia thuc hién cac muc tiéu. Vi du nhu, phan tich co thé duoc st dung nhu mdt phﬁn
cta tién trinh ké hoach héa dé xac dinh va 1am sang to nhitng van dé va giap d& giam ddc hicu
dugc moi truong, nhu mot phan cia tién trinh kiém tra dé chic chan rang nhan vién dang gin
chat véi ké hoach cuia ho, va nhu 1a mét cach sang tao ra cac dir kién can thiét dé giam dbe su
dung trong viéc thyc hién nhirng trach nhiém thudc vé quan Iy nhu danh gia, khuyén rin, va
dong vién nhan vién.
Trién vong duoc chon trong bai hoc ndy la thdng tin quan trong co thé c6 do sir dung mot cach
thdng minh tién hanh phan tich di liéu co ban, phd bién dé st dung va hiéu biét.

Nhiéng muc tiéu

Nhirng muc tiéu xac dinh phuong huéng va nhitng myc tiéu chi tiét. Hai phuong phap tiéu
chudn: trén xudng va dudi 1én. Trong phuong phap trén xudng, quan tri cip cao dit ra muc tiéu
cong ty va rdi truyén dat chudi cac ménh 1énh xubng cho timg cap quan riéng 1¢. Giam dbc ban
hang khu vuc dugc thong bao muc tiéu ban hang trong giai doan téi tai quan cta anh (chi) ta.



Tréch nhiém cua giam ddc 13 thie hién nhirng muc tiéu dé hodc chuin bi giai thich cho dng cha
tai sao khong thuc hién dugc muc tiéu.

Trong phwong phap tir dudi 1én, nguoi giam doc gip g& mdi nhan vién va 1am viéc dit ra nhitng
muc tiéu cho moi khu vuec.

Trong budc dau tién, mdi nhan vién ban hang va giam ddc dd dong y sy danh gia cho mdi
khach hang. Nhirng danh gia nay dugc tong két qua tat ca nhitng san pham va tit ca nhirng khach
hang dang c¢6 va s& c6 trong tuong lai dé dat muc tiéu ban hang cho khu vyec.

Trong budc thi hai, dai dién ban hang va giam dbc danh gia nd luc can c6 d6i voi mdi
khach hang dé thyc hién muc tiéu moi. N& hrc ndy c6 thé chira dung viéc thuc hién thém nhiing
cudc chao hang c& nhan ¢ noi ting hiéu qua s& tao ra doanh sb mdi, viéc sira doi chat luong
nhirng cudc chao hang nham nhan manh sy khac nhau giita san pham va dich vu; gap g& nhiing
ngudi mua khac nhau, gia ting qui mé don hang, va thay doi ban chét cac cudc gip hon hop.

Trong budc thir ba, muc tiéu doanh sé twong xing véi cac nd luc va nhitng muc tiéu goi lai
ciia mdi khach hang cuing céac chi phi cia chung. Nhitng muc tiéu phai thich hop véi nd luc c6
thé c6 ciia nhdn vién ban hang. Néu nhan vién khdng cé thoi gian, thi nhitng khach hang nho véi
doanh s tiém tang nho khong tao ra hidu qua 16n hon cac khach hang tiém ning dang c6. Khi
két qua khong dat yéu cau thi muc tidu ciing bi giam sut twong tng. Cudi cting, muc tiéu khu vyc
phl hop vai nd Iyc c6 thé c¢6 ciia nhan vién chao hang s& dwoc thuc hién. Suy doan cua giam dbc
chira dyng nhitng dit liéu ndy tir khu vyc dén tién trinh danh gia muc tidu caa quan va nd luc co
thé c6 dé dat dugc nhitng muc tiéu d6. Nhitng danh gia vé cap quin mo rong tao co sd cho
nhirng budc con lai trong tién trinh thyc hién.

Chién lwgec

Chién lugc 1a cach thuc hién muc tiéu nhu thé nao. Cép cong ty phai Iya chon cac chién luge tiép
thi dé co thé thau nhin duoc "nhirng loi tire chénh léch” tir phia dbi thu. Giam dbc ban hang phai
d6i mat véi tinh hudng kho xir: dua ra chién lugc ctia cong ty va muc tiéu ciia quan, phai 1am gi
cho mdi khu vuc dé dat duoc lgi nhuén chénh léch tir dbi thu trong khu vuc kia.

Chién lugc ctia gidm ddc dua trén kha nang ciia nhan vién trong mdi khu vuc ciia ho va sirc
manh, diém yéu cua d6i thi. Vi du trong mot khu vye noi cé nhan vién nhiéu kinh nghiém va dbi
thii canh tranh manh, giam dc va nhan vién phai nghién ctu diém yéu vé dic trung san pham
hodc khach hang. Chién Iugc s& dat duoc két qua dic biét dwa trén diém yéu ndy bang viéc tap
trung vao nhitng khach hang va san pham do.

Nhitng chién thudt



Phat trién nhitng chién luat dé thuc hién chién lwoc yéu cau dinh rd nhitng budc hanh
dong. Tai cip cong ty né c6 thé yéu cau nhirng trang liét ké va md ta nhitng budc hanh dong cu
thé. Tuy nhién & cdp giam dbc ban hang, mot ké hoach duy thao chién thuat 13 khong cin thiét. Vi
du, mot ké hoach dé ung dung chién luge tap trung vao diém yéu san phém va khach hang cua
d6i thi canh tranh trong mot khu vuc phai gdm c6 mot trang riéng. Trang ndy s& xac nhan loai
san phdm va khach hang nao dang ton tai yéu kém. Mdi khach hang phai dwoc mo ta trong mot
doan riéng lé vé chung loai, chét lugng, va su diéu chinh cac nd lwc cua nhan vién ban hang truc
tiép 1am viéc voi khach hang. Nhu 1 mot doan vin c6 thé doc gidng vi du dudi day.

Khi ké hoach muc tiéu duoc dé ra, thi du bao doc lap duoc 1ap trén co sé chién thuat va ké
hoach. Néu du bao phll hop v6i nhitng muc tiéu thi ké hoach duoc thi hanh. Néu no khong phu
hop thi ké hoach phai dugc sira ddi theo tiém luc cia cong ty cho phép.

Thi hanh

Viéc thi hanh yéu cau dua ké hoach vao sir dung. Giam ddc ban hang s& 14p cho mdi nhan
vién ban hang mot thoi khoa biéu xac dinh nhitng hanh dong 18 rang dé anh (chi) ta thuc hanh ké
hoach. Néu n6 12 mot ké hoach ciia khach hang trung tam, thi s& co nhirng tiép xtic, khi qua trinh
theo dudi ¢4 hoan tat va nhitng hanh dong nao duoc chon vai nhitng khach hang 6. Ngudi giam
dbc co thé sir dung chi phi tiéu chuan va nhitng bao céo ban hang dé theo ddi hoat dong cia khu
vuc

Ddnh gid/ kiém tra

MGt chirc ning cua nhirng bao cdo chiao hang dwgc nhan vién ban hang d¢ trinh dé giam
dbc nim dugce trong ngay d6 14 nhin vién dang 1am gi dé thuc hién ké hoach. Giam dbc st dung
nhitng phan hdi dugc cung cép tir bio cdo chiao hang dé chic chin ring nhan vién duy tri hoat
dong theo ké hoach. Néu nhan vién xa roi ké hoach hodc su phan ng lai ciia khach hang ddi voi
chién luoc/ ké hoach 1a khong mong doi, thi nhan vién va giam dbc phai tinh lai va cd thé sira
ddi chién luoc géc/ ké hoach ban dau cta khu vuc.

3. Phén tich: co sé ciia viéc 1ap ké hoach va gidi quyét van dé

Gidm dbc ban hang phai thuong 1am nhiing quyét dinh xuat phat tir viéc phan tich nhiing
dir liéu. Poan ndy s& thao luin so lugc cach trién khai va thu thap cac dit liéu thich hop va lam
san sang cho giam déc ban hang nhu thé nio.

Yéu cdu dit ligu dé phén tich



Giam dbc ban hang 13 ngudi sir dung cac dit liéu do t6 chire cung cp. Tuy nhién giam ddc
khéng nén 1a mot nguoi sir dung ma khong biét gi dén chat lrgng va sy luu hanh nhitng dit lidu
nay anh huong truc tiép chat lugng cua nhitng quyét dinh duoc 1ap ra trén co s¢ nhiing dit liéu
ay. Mot giam dbc ban hang nén c6 kién thirc can ban vé thu thap dit liéu cho viéc ra quyét dinh.

Trién khai div liéu

Phin mém may tinh vé phan tich dit lidu co thé gitip d& giam dbc ban hang trong bién doi
dit liéu thanh nhiing thong tin thich hgp cho viéc ra quyét dinh. Tuy nhién, n6 s& khong du, néu
chi don gian mé ta tién trinh phan tich ma khong di kém viéc tao ra chit lwong dir lidu.

Vi dy, tién trinh phan tich hay, hodc c6 chit lurong cao khong thé bu dép cho chét lwgng dit
lieu tdi. Tir mot ky thuat it phuc tap tao ra dit liu co chét luong cao hon thuong san xuét ra
nhirng thong tin hiru dung va dang tin ciy hon, co s¢ dit lidu chat lwong phai dugc trién khai.
Vay trién khai cac dit liéu cho phan tich yéu cAu dau tién 13 dit liéu duoc chon diung, va diéu thir
hai 1a dit liéu phai c6 sin dé sir dung thich hop véi hinh thirc, véi nhitng cong cu c6 sin dé phan
tich.

Thu thdp dir ligu

Dbi voi giam dbc ban hang, bdn loai dit liéu quan trong 13 doanh sd, chi phi, nhitng cudc
chao hang va khéch hang/ thi truong. Céc dit liéu ¢6 san cho phan tich nén don gian nhét, da s &
dang riéng l¢.

Doanh sb. Nhitng nhan vién ban hang c6 viét truc tiép don dat hang hoic khach hang nop
mot don ddt hang ma khong ¢ nhan vién, khi ban hang tién trinh thu thap dit liéu doanh sb co
lién quan bat dau. Pon hang bao gdm thong tin ctia khach hang va ngay dat hang, san pham duoc
ban, kich thude bao hang va gia ca, mau sic va tién chiét khiu, thoi han thanh toan, ngay va dia
phuong giao hang, cong vdi mot vai thong tin dac biét khac phu hop véi viée ban hang nay.

Khi don hang duoc viét hoa don, can chi ra nhitng thong tin dat hang cong vdi mot vai thay
d6i phai duoc thuc hién bai vi khach hang thay d6i hodc khong c6 kha ning hoa hop dé dién cac
yéu cau gdc theo cach duoc chi rd. Trong nhiing trudng hop can kho, tra lai don hang va nhiing
hity bo han mirc 14 mot vai ly do cua nhiing thay d6i. Trong truong hop, khach hang hoan lai nén
ghi chd mot cach cin than dé chic chin rang dir liéu doanh sb ban hang phan anh nhitng su khiu
trir nay.

Chi phi. Dit kién chi phi va chi tiéu dén tir ba ngudn: bao cdo chi tiéu nhan vién ban hang,
bao gom nhitng chi phi bién d6i nhu xe hoi, dién thoai va chi tidu giai tri, chi phi, bdi hoan, c¢6
chira lvong, hoa hong va nhiing tién thudng, va chi phi yém trg bao gom chi tiéu vin phong, dao



tao va di lai ciia giam ddc. Cac dir lidu co ban vé khach hang va cua toan thé nhan vién phai duoc
tap hop lai mot cach c6 chon lya dé kiém duoc cac dit lieu trong mdt dang c6 thé sir dung dugc.

Dit liéu chi phi nén duoc xac dinh cho mdi mot hanh vi hodc mot doanh s khu vuc hodc
nhan vién. Piéu nay két hop no véi téng doanh sb dé may tinh tinh toan lgi nhuan ctua khu vyc
mot cach dé dang hon.

Nhitng cudc chao hang. Mac di hau hét cac cong ty déu yéu cau nhirng nhan vién ban hang
dé trinh cac béo cdo chao hang, nhung mot vai cong ty trong s6 d6 dung nhitng dit liéu nay trong
hoat dong quan 1y nhan vién ban hang. Dit liéu nén duogc thu thap tir cac nhan vién theo sé nhirng
cudc chao hang, nhirng kiéu chao hang (dich vy, sy gidi thiéu (trinh dién), hodc tin tirc), va dic
tinh khach hang (khach hang hoic khach hang tuong lai, ngudi phan phdi hodc ngudi sir dung).

Thang tin khach hang/ thi truong. Thong tin ndy s& duoc trién khai tir ca hai dir kién bén
trong va bén ngoai cong ty. Dit liéu bén trong c6 thé 1ay tir sy danh gia kha ning canh tranh cua
cong ty cling nhu nghién ctru thi truong do cac nhan vién ban hang thyc hién. Tuy nhién, duong
nhur 13 cong ty hiém khi yéu cau nhiéu thong tin tir nhan vién bang viéc quan tam dén phan g
cta khach hang ddi v6i viée thay ddi gia ca. Dir lidu vé dbi thu canh tranh, khach hang san phim
va thi truong duge mua tir nhirng ngudi ban hang I3t vit ¢ ngoai. Nhung dit kién ndy c6 thé ding
kiém tra thu nhap do cong ty tao ra hodc lip day nhimg noi ma cong ty khong thé thu thap dir
kién hodc duy tri né cho dén nay.

Liét ké cac dir ki¢n cé sin

Giam dbc ban hang phai 1am viéc véi dit kién thich hop véi cac nhan vién ban hang, khach
hang, san pham va d6i thu canh tranh dang hoat dong trong quyén han ciia anh (chi). Chéc chan
rang nhitng di liéu ph hop va sin sang dé st dung cho viéc phan tich dung luc (hop thoi) 1a mot
chtrc nang cua hé¢ théng yém tro quyét dinh. Sy sang 1ap ctua hé théng yém tro quyét dinh 1a mot
san phim ty nhién cta viéc phat trién cach sir dung may tinh ctia cong ty. Ba hoat dong dau tién
trong phat trién cach str dung may tinh dugc thao luan dudi day.

Giai doan 1. Hé théng thuc hién ché bién dir kién. Trong giai doan mot ndy céch sir dung
dau tién 1a nhirng chirc ning cta cac kiéu ké toan nhu 1a Bang luong, Lap hoa don khach hang va
kiém ké. Hau nhu n6 khong thé dung cho nghién ctru thi truong va doanh s6 ma ngudi ta ding
dé sang lap cac dit liéu co s6.

Giai doan 2. Hé thdng thong tin quan ly. Khi cac cong ty trd nén tinh vi hon trong viéc
thuc hién va thu thap cac dir kién, ho vion t6i tng dung nhiéu hon. Ho bit dau hop nhét cac dir
kién co ban dang ton tai bén trong va bén ngoai, lira chon tién trinh tai chinh va thong ké dé phan
tich dir kién. Nhitng bao céo dugc tao ra trén co sd thudng xuyén va duge thiét 1ap cho nhiing



quyét dinh quan 1y hang ngdy mot cach dé& dang. Nhiing giam ddc ban hang khéng mong doi
duoc do hoi hé théng ndy mot cach truc tiép. Khi d6i mat v6i nhirng quyét dinh yéu cau thong tin
khong thudng xuyén, ho duoc yéu cau bao cdo va nhirng du bao can thiét tir mot trung tim may
tinh thuoc Trung wong.

Giai doan 3. Nhitng hé théng yém trg quyét dinh. Nhitng hoat dong cua hé théng yém trg
quyét dinh dya trén mang vi tinh co thé hoat dong doc 1ap hodc gidi han trong mot khung chinh.
N6 phu thudc chat ch& vao céc dir kién dang dugc duy tri trong mot dang phéan tan va phan mém
c6 sin dé dang sir dung. Phan mém ndy cho phép phan tich truc tiép cac dir kién. Pbi véi giam
dbc va nhan vién, tat ca nhitng cai d6 bao gém viéc phan tich khach hang va san pham, giai
quyét k& hoach chao hang va nhitng van dé quan tri khu vue, 1am du bao, hudng din trinh bay
phan tich, va mét loat cai khac sinh ra.

Hai diéu trd ngai cho viéc st dung c6 hiéu qua cta chung 1a cin c6 dit liéu co chit luong
cao va dao tao giam ddc dé sir dung hang ngay cac ngudn cé sdn mot cach dung dén.

Khi céc dit kién duoc thu thap va ¢ dang co thé st dung, ching s& duoc phén tich. Muc
tiéu can ban nhat cua phan tich 1& doanh sd, chi phi va mdi 1ién hé cua ching - lgi nhuan hoac
doanh thu trén vén dau tu.

Tién trinh phan tich chia nhé

Khéi niém co ban cua phén tich chia nho 1a cac dir kién dugc pha ra nho hon va chi tiét
hon. Khi tién trinh ndy duogc hiéu rd va ngudn cia cac dit kién dwoc giai thich, thi vi du chi tiét
vé doanh sb va phan tich chi phi s& duoc trinh bay.

Muc tiéu ciia viéc phén tich chia nho don gian 1a dé xac nhan co s cho nhitng vi tri xa
nhat dwoc chirg minh trong dit kién.

4. Phan tich doanh sé va chi phi ciia giam déc ban hang

Mot giam dbc ban hang cip co s& nhin mot cach rd nét cac dir liéu qua khar va hién tai vé
doanh sé va chi phi cua quan. Mot cdu hoi quan trong cho mot giam ddc 13, "T6i s& 1am cai gi
V6i nhirng dir kién nay dé no 1a mot kiéu phl hop voi quyét dinh ma toi s& phai 1am?". Poan nay
thim do vai tién trinh ding phép phan tich co ban ma mot giam dbc phai dung dé bién dbi dir
kién doanh s6 va chi phi cta quan thanh nhitng thong tin thich hop hiru dung.

Phan tich doanh s



Phan tich doanh sb 1a nghién ciru dit kién doanh sb qua khir ciia cong ty, voi muc tiéu cd
gang x4c nhan nhitng kiéu miu va nhitng mdi lién hé c6 ich cho viéc ra quyét dinh quéan Iy.
Trudc khi tién trinh phan chia co ban cua viée phan tich c6 thé duogc giai thich, nhirng cach dinh
nghia khac nhau bi che day khi ban hang.

Mot hang hoa nhu thé nao duoc coi 1a ban duoc?

Céc cbng ty khac nhau c6 nhirng cach dinh nghia khac nhau khi mét hang hoa dugc ban.
Mot hang héa ban dugc dinh nghia mét cach khac nhau khi mdt don hang 1a (1) viét va duge xép
dit; (2) duoc giao hang; (3) khach hang nhan dugc va chip nhn; (4) tra tién day du. Tong doanh
s6 phai duoc diéu chinh trude khi phan tich dé phan anh nhitng don hang bi hity bo, tro gid ctia
hang hoa bi hu hai va nhitng khoan tin dung, thay doi kich ¢& dong goi va gia ca, va bat cir thay
d6i trong viéc ghi héa don va nhitng chinh sach thanh toan 1am anh hudng dén doanh sé ban
duogc ghi chép. Sy phan tich nén duoc tién hanh trén co s& diéu chinh dit kién.

Tién trinh phan tich doanh sé

Trong phan tich doanh sd, cach tiép can tong quat 1a chia nho (pha v&) mot khdi dir kién
I6n thanh nhitng b phan cau thanh cé day du y nghia hon. Giam ddc ban hang tiéu biéu quan
tam dén viéc kiém tra dit kién doanh sé theo tiéu chuin nhu khu vue, cac kiéu nhan vién ban
hang, cac kiéu khach hang, cac nganh kinh doanh, san pham, kich thudc dong goi, va khoang
thoi gian. Myc tiéu 1a xac dinh ding ving thanh cong dé c6 thé thuyén chuyén nhitng nhan vién
non kém va c6 thé loai bo ho trudce khi ho tré nén trim trong.

Phan tich chi phi

Trong bat ctr viée cit giam nao viéc cét giam chi phi c6 thé ¢ hiéu qua 16n trong thoi gian
ngan vé loi tirc va bang tong két tai san, nhung s& pha hity kha ning canh tranh lau dai cua doi
thi ctia cong ty. Manh khoé ctia giam ddc 12 sap xép va kiém soat chi phi qua dang nhung khong
anh hudng t6i thanh ¢éng ngan va dai han cta cong ty trén thi truong.

Huwéng din phan tich chi phi

Trong cach thirc co ban nhat ciia n6, "phan tich chi phi tiép thi ¢ lién quan téi chi phi cia
hoat dong tiép thi dén doanh s6 dung dé do ludng loi nhuan". Hinh 5-3 liét ké va dinh nghia mot
vai diéu khoan chung hon ding trong phan tich chi phi.

C6 hai mirc d6 ma tai d6 giam ddc ban hang co s& c6 thé tién hanh phan tich chi phi. Muc
d6 dau tién hay don gian nhét 1a chi phi do hoat dong ctia nhan vién khu vyc. Mirc do thi hai 1a



kiém tra chi phi cip quan va khu vuc ctia cac nha quan tri cip trén dé xac dinh sy dong gop cua
quan va khu vuc vao lgi nhuan cua cong ty.

Phdén tich chi phi don

Phan tich chi phi don chira dung su thay doi chi phi truc tiép ngoai gid ctia khu vuc va so
sanh chi phi cac loai theo nhan vién ban hang.

Phan tich chi phi va lgi nhudn

Viéc phan tich mdt cach phurc tap hon doi hoi phai dua ra doanh sé ban hang va nhiing
quyét dinh vé sy phan phdi chi phi c¢b dinh.

Chi phi/ chi tiéu Chi phi la nhirng tai san (luon ludn 1a tai san c6) va dich vy dugc tinh do
kinh doanh va thé hién bang tién t&. Chi tiéu 1a s6 tién ciia tai san co tiéu
thu hodc dich vu str dung trong tién trinh kiém thu thap.

Chi phi ¢ dinh D6 1a nhitng chi phi khong dbi trong mot thoi gian ngin. N6 tiép tuc &
muc d6 nhu nhau bat chip doanh sb ting. N6 dugc goi la chi phi chung.
N6 bao gdm cac khoan nhu 14 lwong nhan vién va giam ddc, chi phi kho
bai, chi phi dung cu va chi phi quan ly van phong.

Chi phi bién dbi L& nhitng chi phi thay d6i theo mirc d6 hoat dong. Vi du nhu nhiém vu
ban hang sé& thay d6i véi tong doanh sb va chi tiéu xe hoi s& ting véi viée
tang sd lugng cac cudc chdo hang.

Chi phi kiém soat|La nhitng chi phi dudi sy diéu khién tryc tiép ciia giam déc thuong mai

dugc va hodc ctia nhan vién ban hang. Phan rat 16n cta chi phi bién d6i 1a bat
ngudn tir viéc quan 1y & quan hodc khu vuc. Chi tiéu du lich va giai tr,
chi phi 6t6, vin phong ban hang ngoai gio, 1ap lich dit hang va tién trinh
giam chi phi thudc loai ty quyét dinh hanh dong.

Chi phi khong kiém Tai cip khu vuc, mot phin quan trong cua chi phi nhan vién la khong

soat duoc kiém soat. Vi du nhu, lwong va loi nhuan dugc c¢b dinh va su khuyén
khich tra duoc dinh trudc bang ké hoach dén bu.

Chi phi truc tiép La nhitng chi phi c6 thé duoc 4n dinh cho timg loai tai khoan hozc hanh
dong dic biét. Vi du nhu, chi phi tién trinh dat hang chic chin co thé
duoc 4n dinh cho nhitng khach hang dic biét do cach ho dit hang, qui
mo dat hang.

Chi phi gian tiép La nhitng chi phi khong thé cho 1a loai dic biét. Tai khoan hoic hoat
dong. Ching can thiét dé ung ho su thay d6i hoat dong va c6 thé bao



gom nhitng chi phi san xuét va phan phdi.
Hinh 5-4. Thuat ngir chi phi

Tiép can gia thanh. Céch tiép can nay dé phan phdi chi phi cho téng sd chi phi ciia mot
khoan chi phi chung hodc chi phi ¢ dinh va phan phdi né ra hanh dong phli hop véi vai chi tiéu
d4 duoc thoa thuan trude. Cach tiép can gia thanh Ia can thiét trong yéu cau ciia cong ty da biét
va hiéu cich tao ra lgi nhuan. Tuy nhién céch tiép can gia thanh c6 thé 4n gidu ngudn loi nhuan
dudi sy phan phéi chi phi ¢d dinh. Cach khac, tiép can sb du vén gop, xéac dinh nguén loi nhuan
ma khong quyét dinh phan phdi chi phi c6 dinh va vi vay dé dang hoach dinh viéc phan phéi cac
ngudn lyc trong twong lai.

Céch tiép can 18i gop. Trong cach tiép can ndy, chi nhitng chi phi va chi tiéu c6 thé qui mot
céch truc tiép cho mot don vi 16n hon dugc trir ra khoi doanh sé duoc tao ra bai don vi kia, d6 1a:

L&i gop = Doanh s - Chi phi bién déi

Doanh sb 1a doanh s6 khu vuc, va nhitng chi phi d6 s& khong c6 néu khu vyc khong con.
Nhitng chi phi tiép tuc ton tai bat chdp khu vuc c6 ton tai hay khong. Cach tiép can 13i gop duoc
Chép nhan vi hitu dung hon cach tiép can gia thanh, dac biét cho hoach dinh quan tri va ra quyét
dinh.

5. Phan tich tai chinh

Ching ta biét ring myc tiéu cia cong ty thuong duoc dién ta biang diéu khoan thu nhap do
dau tu hodc thu nhap quan 1y tai san hién dang sir dung. Uy vién quan tri cong ty thdy c6 kho
khin trong viéc 1am cho nhitng muc tiéu nay ddy du y nghia dbi véi nhitng nha quan trj ding dau
14 ngudi khong kiém soat nhiéu tai san ¢d dinh thude thim quyén quan 1y cia ho.

Tiép can tong chi phi va I4i gop thi hiru dung, nhung ca hai déu 13ng quén tai san ¢ hodc
vbn dau tu cin co dé tao ra téng doanh s trong mot khu vue, quan hodc vung. Tur do, cong ty
yéu cau tit ca giam ddc tinh toan ca thu nhap tir tai san c6 dang sir dung (return - on - assets -
managed) (ROAM) va loi tirc con lai, anh ta c6 cam nghi tot hon vé cac y nghia ctia nhirng muc
tiéu ciia cong ty va méi lién quan giita chang v6i muc tiéu cta anh ta. Bén canh dé, chung khong
theo may tinh mot khi anh ta c6 dit liéu va phdn mém.

Lgi nhuén trén tai san dang sir dung

ROAM duoc st dung hét sirc thanh cong & cap khu virc. N6 duoc tinh toan boi cong thire
sau:



Lai gdp Doanh thu rang
FOARM = ¥
Doanh thu rang Tai san dang sC dung

Cong thirce ROAM
Phén tich lgi tirc con lai

Céch tiép can loi tirc con lai cho phép quan tri cap trén khuyén khich tang trudng doanh sO ngay
ca khi c6 tiéu chuan chi phi hop nhét an toan (DSE) nhu 14 tiéu chuan von luu dong (ARC, ICC).
Cach tlep can loi tire cOn lai xuét hién sy phu hgp dang kham phuc vé du bao doanh s6 ban hang
c4 nhan ting truong. Hon nita, sy ting truong doanh s6 nay dugc hop nhat vao hoat dong hang
ngay ma khdng hy sinh sy quan tdm cuia cap trén cho quan tri tai san c6 va tiéu chuan chién luoc
trén co so tai san co.

6. Lwa chon phwong phap phan tich

Vi thé, tién trinh phan tich nao nén duogc sir dung? Cau tra 161 cho cau hoi nay 1a "N6 phy thudc".
Néu giam dbc ban hang quam tdm dén viéc kiém tra hoat dong ciia nhan vién ban hang ngay thi
phan tich chi phi va doanh s don co thé day dii hon. Mot cong ty co thé phat trién hé théng
thong tin ban hang (SIS) sé quan ly dir liéu co s¢ doanh s6 va chi phi. Nhu mot SIS c6 thé, véi
mat vai budce di don glan cung cap cho giam ddc nhirng danh gia tai chinh qua thong tin dic
trung khu vuc, nhu gia tri ctia nhiing trién vong dugc lua chon hoac gia tri cia loai khach hang.

Tinh huéng trd nén phirc tap hon khi muc tiéu cta phan tich 1a su danh gia viéc thuc hién hoac
xac dinh sy bdi thuong cho mdi nhan vién hodc giam ddc ban hang. Trong nhitng truong hop do
Muc tiéu phirc tap dugce thu nhan dién hinh. Nhiing diéu nay c6 thé bao gdm doanh sb thuc hién
¢6 lién quan dén chi tiéu han murc va cac (quota) va do luorng tai chinh khac. Nguoi st dung
nhitng chi tleu d6 va lam thé nao dé viéc sir dung ndy c6 y nghia hon, diéu d6 phu thudc vao
doanh sd, tlep thi va chién luge hop nhét.

Tinh hudng: Céng ty Sobi

Cong ty Sobi, mdt cong ty con cua cong ty 1on da qudc gia cua nguoi Nhat vira méi hop
nhat véi mot cong ty nho vé do thiét bi & mién Trung Tay. Mic du trudc day cong ty sir dung
mot luc lwong ban hang truc tiép, ban quan tri Sobi cam théy réng mot luc lwong ban hang hon
hop ¢ thé 1a ¢6 loi hon. Phé chi tich phu trach mai vu ddng ¥ va quyét dinh diéu tra. Ba ta yéu
cau tat ca hd so cta cac khu vuc tiéu biéu. Cac thong tin bd sung dugc tao ra tir ban ciu hoi cia
ngudi ban hang, hd so cong ty, diéu tra vé nganh kinh doanh, va nhirng loai nhu vay. Vi sy gitp
do cua nhitng nha chuyén mdn ¢ co so, ba ta va nhan vién cta ba ta dd xem xét chon Iya tir cac
dir liéu dat dugc nhirng thong tin trong trinh bay 1.

Khach hang S6 Iwgng Nhitng cudc chio Su tham nhdp Su tham nhdp Péanh gia muc 10
tiém tang \khéach hang cho mdi trung binh (%) trung binh (%) {trung binh nhu 1a



(ngan USD)  hang khach hang mdi lyc lugng truc V&inhan vién [ty 1& % véi doanh
nam tiép sd

300-500 2 30 40 25 35
200-300 5 30 40 25 35
100-200 6 30 40 25 35
75-100 10 20 30 25 38
50-75 25 20 30 25 38
25-50 30 10 25 25 38
15-25 50 6 25 20 38
10-15 60 6 25 20 40
5-10 75 3 25 20 40
0-5 90 2 25 20 40

Bang 1. Khu vure tiéu biéu ciia cong ty Sobi

Luu y: Chi phi cho mdi cudc trao dbi dbi véi khach hang ciia mot nhan vién ban hang 1a
115USD, bao gom tién luvong, quan 1y ban hang tryc tiép, chi phi di lai, phu cAp ngoai luong, va
chi phi cua cac nha phan phéi dich vu. Dai dién ban hang dwogc trén hoa hong theo doanh sd,
thuong 14 tir 5% dén 10%.

Cau héi:
1. Tinh phan 14i gop dé sir dung luc lwong ban hang truc tiép va sir dung luc lwong dai dién
ban hang cac mac 5%, 7% va 10%.

2. Tinh phan 14i gop dé hoat dong cho mdi khach hang sir dung céc loai luc
lugng ban hang khac nhau. Dira vao két ludn cua ban, mdi khach hang nén do nguoi ban
hang hay nguoi dai dién ban hang quan 1y tryuc tiép.

3. Cong ty nén thué lyc luong ban hang hay nguoi ban hang tryc tiép? Hay
trinh bay cau tra 101 trén cta ban



CHIEN LUQC VA CO CAU

TO CHUC LUC LUQONG BAN HANG CONG TY

Muc dich cta chuong nay 1a cung cap nhfmg hiéu biét vé hoat dong ban hang ca nhan va
quan tri ban hang thICh horp trong chién Iuvoc va té chirc cia Cong ty. Pau chuong thao ludn so
qua vé chién Iuoc tong thé v mdi quan hé cta nd \! chién luoc kinh doanh va Chlen lugc
marketlng Nhitng ndi dung quan trong nay s& tao nén tang cho phan tlep theo vé viéc xdy
dung diéu hanh mot co cau t6 chirc luc lrgng ban hang cuy thé. Phan cudi cua chuong dua ra
nhirng nguyén tic danh gi4, nhitng phuong an t6 chirc luc lwong ban hang, md ta khai quat tai
sao cong ty thiét bj vin phong Xerox thay dbi cach té chic Iyc lwong ban hang cia ho

Diéu gi d4 khién cho mdt trong s nhitng cong ty manh va noi tiéng hang dau thé gioi
nhan manh vai trd cua ban hang ca nhan trong chién lugc tong thé ciia minh? Tai sao viéc ban
hang ca nhan doc xem 1& mot trong nhitng cach t6t nhat dé tai thiét 1ap va duy tri quan hé véi
khéch hang?

Loi giai dap cho nhitng cau hoi trén va nhimg véan dé khac lién quan dén ban hang ca
nhan va quan tri ban hang trong chién lugc va co ciu td chirc ciia Cong ty 1a nhitng muc tiéu
cta chuong nay

1. Chién lwge ban hang trong chién hrgc tong thé cia cong ty

Dé hiéu duoc viée quan 1y ban hang va ban hang c& nhan ¢ anh huéng va vi tri nhu thé
nio trong co cdu va chién lugc cia cong ty ching ta ciing phai nim dwoc nhirng hiéu biét co
ban vé viéc xdy dung chién luoc va thyc hién chién lugc 4y cia cong ty.

Tinh thi bac trong viéc xdy dung chién lwoc

Nhu dwoc mé ta trong hinh 2.1, cau tric to chirc ciia Cong ty thudng 12 mang hinh kim ty
thap. Pinh ciia kim ty thap ndy chinh 12 Hoi dong giam dbc va Chu tich Hoi dong quan tri
(CEO) va mét s6 chuyén vién diéu hanh khéc nita. Di voi cong ty di 16n hay nhé thi hinh
dang cua so d6 ndy thdng thuong 14 gidng nhau. Piém khac biét, co ching, 1a & quy mé, kich
thudc ctia so d6 ma thoi. Dudi quyén ciia nhitng chuyén vién cao cip nay la hang loat nhiing
cén bo thira hanh c6 trach nhiém diéu hanh hoat dong ctia nhitng thanh té trong cong ty sao cho
c6 nhiéu loi nhuan nhét.
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Hinh 2.1. Co ciu ¢é tinh cip béc tong hop

Trong dang t6 chirc ndy, Chu tich Hoi ddng quan tri (CEO), cling véi Ban giam déc va
nhitng chuyén vién quan 1y cip cao dit ra nhitng muc tiéu va chién lugc cho toan cong ty. Cap
thira hanh ké tiép s& 1an luot cin cr vao nhirng muc tiéu d4 duoc cp trén dé ra nhu da néu
trén, dua ra nhitng myc tidu & cap do thira hanh cua minh. Vi vy, nhirng muc tiéu va chién
luoc tong thé s& 13 cin ctr &é nhitng cap thira hanh thap hon dit ra myc tiéu va xay dung chién
lugc & cép cta ho. Viéc tuan thu va thuc hién ding nhiing muc tiéu chién luoc do cép trén dé
ra trong viéc xay dung chién lugc va dit ra muc tiéu cia cac cap tiép theo s& bao dam ring
nhitng chién luoc kinh doanh va tiép thi cua timg cép thira hanh s& cing ¢ hon nira chién lugc
tong thé chir khong phai gay can tro cho né.

Do vay, muc tiéu va chién luoc téng thé cudi cing s& anh huong dén co ciu cua luc
lwong ban hang va tham chi dén ting hanh vi hang ngay cua giam dc quan 1y ban hang ciing
nhu nguoi dai dién ban hang.

Xay dung chién lwgc tong thé

Nhing chuyén vién thira hanh & cip tong thé s& danh gia xem xét vé diéu kién moi
truong xung quanh, danh gia nhitng ngudn lyc ciia cong ty, dat ra nhirng muc tiéu téng thé va
xay dung chién lugc tong thé dua ra hudng phat trién ciia Cong ty.

Ban can xac dinh duoc minh phai di dén déu, phai dat dugc nhirng thanh céng trong viéc
ay hay co6 thé hoan thanh duoc hay khong. Cac cong ty ciing cin phai c6 nhitng muc tiéu rd



rang dé phan dau dat duoc. Chang han Giam ddc ciia mot cong ty hoa chét nhét tri theo dudi ba
muc tiéu chinh yéu:

1. Thay dbi co cau san pham hoa chat tong hop c6 thé tai ché duoc hién nay dua trén co
S0 mo rong von sang mdt co ciu mai v6i nhitng san pham hoa chét dic biét co thé dem
lai tbi thiéu 25% thu nhap trude thué.

2. Phéan d4u dat duoc vi tri cao nht trong nganh vé ca hai mat toc do gia
tang loi nhudn binh quan va thi phan trong nim 4y.
3. Tbi thiéu phai dat dwoc mot diém cd y nghia nao do.

Nhitng muyc tiéu trén d4 tao ra nhitng hudng di cu thé cho nhiing cép thira hanh trung
gian. Hon nita, nhitng muc tiéu trén day cé lién hé truc tiép véi nhitng muc tiéu Kinh doanh
hang nim cia timg bd phan trong cong ty va ciing lién hé¢ mat thiét voi nhitng khoan tién
thudng cho nhirng nhan vién phin du dat dugc muc tiéu cia Cong ty dé ra. Mbi quan hé truc
tiép gitra nhitng muyc tiéu va nhitng khoan tién thuong cho nhing can b diéu hanh nhimng bo
phan ctia cong ty cho thdy riang nhirng muc tiéu tong thé d& dugc cac cip thau hiéu va thi hanh
dung dan.

Chién lwgc tong thé

Chién lugc 1a "Mot loat nhitng quy dinh, quyét tim hudng din hay chi dao nhirng nha
quan ly cua mot xi nghiép dat dén nhitng muc tiéu dai han cua ho". Chién lugc & tao ra:

- Hudng phat trién ma cong ty phai tuan theo trong moi truong da duoc xac dinh.
- Hudng dan, chi dao viéc tinh toan phan bd céc nguén luec.

- N6 ciing dua ra logic dé hop nhat nhitng xu thé phét trién mang tinh cuc bd cia timg bd
phan trong Cong ty, theo cung mot hudng di.

Trong viéc xac dinh hudng phat trién ciing nhu hudng dan danh gia cac ngudn luc, chién
luoc téng thé da tao ra mot nén tang, mot khudn thudc cho ting bd phan san xuét kinh doanh
trong cong ty dé xdy dung nhitng ké hoach va chién luoc cua ho.

Mot khi nhitng muc tiéu va chién lugc tong thé cia cong ty d& duoc xac dinh, tat ca
nhitng don vi kinh doanh chién lugc (SBU) trong cong ty phai phdi hop voi nhau trong viéc
thuc hién. Mot don vi kinh doanh chién lugc (SBU) 1a mot "nhom nhirng hoat dong kinh doanh
hay san phdm nao d6 hop thanh nhiing thyc thé ¢é td chirc di 16n va tuong ddi dong nhat dé
thuc hién viéc quan 1y nhirng nhan t6 chién lugc nhat anh hudng dén hoat dong ctua ho". Trong
hinh 2.2., mt Cong ty duoc phdm d to chirc nim bd phan ctia ho thanh nhitng SBU. Trong s6



nam b phan ndy, co6 nhirng bd phan con c6 nhiing Cong ty con hay nhitng chi nhanh khac ma
mdi bo phan ndy tao ra hang tram triéu do la thu nhap.

Chién lwgc téng thé va qudn tri bdn hang

Chién lugc tong hop phan anh nhitng danh gia cta cong ty vé diéu kién, co hoi thi truong
va kha ning loi dung nhirng co hoi kinh doanh 4y ctia Cong ty. Trong viéc danh gia dy, mdi
don vi kinh doanh chién lugc (SBU) duoc xem xét nhu mot thanh td ciia Cong ty. Cin ctr vao
két qua danh gia dy, cong ty quyét dinh c6 thé mé rong hoat dong hon, thu hep lai, duy tri nhu
truée hay chuyén mén hda & mot don vi chién luoc nao dé. Quyét dinh 4y c6 thé roi vao mot
trong bon chién luge thi phan c6 thé xay ra d6i voi don vi kinh doanh chién luoc (SBU) nhu
sau: Xay dung, duy tri, thu hoach va gat bo.

C6 rat nhidu cong ty khong thé thong tin vé chién luoc tong thé dén cip ban hang. That
bai ndy van xay ra mic di nhitng két qua nghién ctru d4 chi ra rang c6 nhitng mbi lién hé tryc
tiép gitra chién lugc marketing va nhitng muc tiéu va chinh sach ban hang. Méi quan hé nhu
thé da dwoc minh hoa trong bang 2.1.

Nhitng chinh sach Nhing chién luoc thi phan

Va muc teu ban |y o ing Duy tri Thu hoach Gat bo

hang

Nhitng muc tiéu Xay dung Duy tri doanh s6 (Cat giam chi phi Giam tbi thiéu chi phi
ban hang co ban |doanh s6 ban hang ban hang

Quan hé chit - Cang ¢ vi tri Chi nhim vao Giam hang du trir
ché voi nhling trong thi truong nhiing khach
phan phbi - Quan hé thém hang quan trong,
v6i mot sb diém mang  lai  loi
ban khac nira nhuin cao ma
thoi
Nhitng nhiém vu Pén tiép xtic Tiép xtc c¢6 chi Tiép xiic va phuc (Cat han dy trir
chinh yéu cuavéi khac hang dich mot sb vu mot sé khach
hoat dong ban mdi va khach khdch hang hién hang quan trong
hang hang tiém ning 6 nhat, mang loi
nhudn nhit ma
thoi



Cung ung dich Gia tang muac Loai bd nhiing Cét han dich vu

vu & mirc cao  |cung ung dich vu khach hang
& mot s6 khach khéng miy quan
hang hién cé trong.

Giam dich wvu
Giam du trir
Thu thap thong Tiép xac khach
tin phan hdi ctia hang méi
san  pham/thi
truong
Cung cach d4i Lwong va mot Luong cong hoa Luong (c6 thé Lwong
ngd duoc dé nghi sb khuyén khich héng va tién cong thém tién
khéac thuong thuong nao do)

Béng 2.1: Chién lwgc thi phin va nhitng chinh sich vé lwe lwong ban hang
Xay dung

Chién luoc "xay dung" 1a chién lugc mo rong, phan anh chién lugc phat trién ciia mot
don vi kinh doanh chién lwge (SBU) trong mot thi truong hodc mot sO hodc thi truong cu thé.
Cin cir trén nhirng két qua diéu tra thi truong thé hién rang diéu kién thi truong 12 thuan loi va
cong ty c6 thé thanh céng véi mot thi phan nao d6, ban quan tri mdi quyét dinh danh nhiing
ngudn lyc quan trong, co ban ciia Cong ty (tién von, thoi gian, nhan lyc) vao thi truong nay dé
gia tang thi phan va lgi nhuan. Ly vi du nhu Cong ty thuc phiam Nestles, 1a mot cong ty qudc
té c6 von 1én dén nhiéu ty do la, hién nay dang tap trung nd lyc dé gia tang thi phan & nhiing
thi truong chinh yéu trén thé gidi. Chién lugc phat trién ndy ciing twong tu nhu giai doan "gidi
thiéu" va "phat trién" ctua vong doi san pham.

Muc tiéu ciia "chién lugc xay dung" 1a 1am sao véi s6 khach hang hién c6 ma cong ty van
gia ting dugc doanh s, ddng thoi mé rong mang ludi trung gian dai Iy hon nira. Pai dién ban
hang phai hoat dong rt chat ché véi nhitng trung gian dai ly vé mat gia ca, ké hoach chiéu thi,
¢ dong va giit virng mirc ting truong doanh s6. Trong giai doan ciia "chién lwgc xay dung"
nay, san pham mai cia Cong ty doi hoi nhidu nd Iyc hon tir phia ban hang, dich vu ban hang &
nhirng trinh d cao, ngoai ra con cAn nhiéu hoat dong yém trg, quang cao dac biét khac.

MGt moi trudng phat trién nhanh nhay thuong doi hoi nhan vién ban hang phai co dugc
théng tin, am hiéu thi truong, tinh hinh canh tranh cang day dii cang tét. Do nhing nd Iyc ban



hang bao gid ciing di trude két qua vé doanh s, nhitng nhan vién, dai dién ban hang phai co
nhirng mirc luong cin ban. Ngoai ra, cng ty can phai co nhitng khuyén khich di ngo khac dé
kich thich nhan vién ban hang déy manh qua trinh b&n hang gidi thiéu san phém moi, dac biét
14 trong truong hop nhirng nhan vién ban hang ay dwoc giao ban nhitng san pham da duogc gidi
thiéu va thAm nhap tir trude véi mot mirc doanh s6 khoan duoc giao.

Duy tri

Trong chién Iugc "duy tri" ndy, bd may quan tri quyét dinh khong con ning nd theo dudi
muc tiéu gia ting doanh s6 va loi nhudn cia mot san phim nao d6 hay trong mot thi trudng ndo
d6 nira. Cong ty iy budc phai duy tri trong thi truong ay, co 1& trong mot thoi gian dai tiép
theo. Nhung viéc tan dung cac ngudn luc ciia Cong ty cho san pham/thi trudng dy gior day phai
duogc can nhic than trong dé giir cdn bang voi mirc gia ting cham, tham chi khong ting. Chung
ta chi ding nhirng ngudn nhan tai vat lrc cua cong ty & mirc vira du dé duy tri cing ¢b mirc loi
nhuan va thi phﬁn ma thoi. Pay la chién lugc thu dong didu tiét nhitng hoat dong phan phéi, cd
dong va ban hang.

Giai doan "duy tri" ¢ ddy co thé so sanh duoc voi giai doan méi truong thanh trong vong
doi san pham. Lyc lwong ban hang tap trung giir gin thi phan va lgi nhuan thong qua viée tiép
x(c véi nhitng khach hang hién c6 ma cong ty d& hoan toan cé wu thé canh tranh. Nhitng khach
hang hién co nay dugc cung tng dich vu & muc do cao dé hoan toan loai bé kha ning canh
tranh tir cac ddi thii cia Cong ty. Cong ty chi con quan tam mét cach rat chit loc dén mot sé
khach hang tiém ning khi nhitng khach hang tiém ning iy biéu hién s& mang lai mot trién
vong nhiéu loi nhuan hodc nhiéu wu thé cho cong ty.

Thu hogch nhanh

Trong giai doan ap dung chién luoc "thu hoach nhanh" ndy, nhiing danh gi4 marketing
ctia cong ty cho thiy rang mic du tinh hinh loi nhuén cua ho trong giai doan ndy van con rat
dang ké nhung theo danh gia dai han thi co hoi kinh doanh ciia ho trong thi trudng ay sip di
qua. Do vay, Ban quan tri ciia Cong ty phai dan dan giam b6t viée tin dung ngudn luc cia
Cong ty trong thi trudng ndy. Chién lwoc marketing trong giai doan ndy l1a phai 1am sao gia
tang dwoc cang nhiéu doanh s cang tét trong luc cong ty tir tir rat khoi thi truong. Ngoai ra,
cong ty con phai kiém tra quan 1y chi phi that chit ché dé dat dwoc cang nhiéu loi ich tai chinh.

Ldc nay, vong doi san pham da dat dén diém cyc dai va bit dau suy giam. Lyuc luong ban
hang gio day chi tap trung vao nhitng khach hang 1on nhét, ¢ loi nhat ma thdi. Nhitng khach
hang nho khac s& dan dan it dwoc quan tdm va phuc vu hon nita. Cong ty s& quan 1y chi phi rat
chat chg, s& ra strc khai thac san phim nay dé thu duoc dong loi nhuén cudi cung. Luong sé 1a



chinh sach di ngd nhan vién co ban nhat, ciing véi mot sé khoan tién thuong cho viéc nhan
vién thuc hién cit giam chi phi hodc dugc 1gi nhuan cao trong khu vuc dia 1y do minh phu
trach .

Gat bo

Do nhiéu nguy&n nhan, Ban quan tri Cong ty nhan dinh rang & thi truong ndy, ho khong
con co hdi quyét dinh chién lugc tong thé, théng thudng 1a do hoat dong canh tranh va thuong
Xay ra gin day 1a do nhirng quyét dinh ctia Chinh phii. Cho du do quyét dinh ndo, Cong ty co
thé budc phai rat lui khoi hoat dong kinh doanh, canh tranh tich cyc hodc tham chi phai phai
bén tai san va ngung hoat dong ciia Cong ty tai ving, Inh th ay.

Do chinh 14 giai doan két thiic ciia vong doi san pham. Vi nhan vién ban hang phu trach
nhiéu mat hang, trong sé nhirng mat hang iy s& c6 mot mit hang c6 dudng biéu dién "tit dan"
va cong ty dang mudn két thiic nd mot cach nhanh chéng. Khi tiép xtc véi khach hang, nhan
vién béan hang ¢ ging giam lugng hang ton kho va duy trir xudng, va tham chi trong mot sé
truong hop, ho con phai tim ngudn cung cap méi cho nhitng khach hang con can loai san pham
ndy. Trong giai doan ndy, nhan vién ban hang gan nhu chi huong lwong ma thoi, khong co
nhirng dang khuyén khich khéc.

Chién lwge tong thé va nguoi dai dién ban hang theo linh vue

Nhirng chién lwoc va ké hoach kinh doanh dwoc 4p dung va thi hanh hang ngay qua hoat
dong ciia ho nhu thé ndo. Cubi cling, & cip giam dbc quan 1y ban hang va nhiing dai dién ban
hang, nhirng muc tiéu éy duoc xéac dinh rat cu thé bao 96m nhirng muc tiéu doanh sb phai dat
duogc trong ving hodc d6i véi timg khach hang. Bén canh d6, hoat dong ctia nhan vién ban
hang ciing dugc gidi han cu thé dé dat duge nhitng muc tiéu néu trén. Vi thé, nhirng ké hoach
va chién luoc tong hop ctia Cong ty méi duoc thuc hién thong qua hoat dong hang ngay cia
luc lugng ban hang theo linh vuec.

Chién luoc marketing khong phai lic ndo cling hd trg, bd sung cho hoat dong cua luc
lwong ban hang. Trong thuc té, d6i khi chién luoc marketing cOn ngin tro hoat dong cua luc
lwong ban hang nita. Ching han, Cong ty Bristol - Myers quyét dinh quang céo loai dugc pham
mGi cho tré em truc tiép dén cong ching chir khong thong qua sy gidi thiéu cia cac bac si nhu
tir trude dén gid. R4t nhiéu bac si nhi khoa va nhitng bénh vién gianh cho sinh vién y khoa thyc
tap d4 ngung khong gidi thiéu tt ca san pham ciia Cong ty Bristol - Myers. Ngudi ta con ké lai
rang c6 mot bac si dd moi dai dién ban hang cua hang trén ra khoi bénh vién cua ong ngay va
yéu cau cd 4y khong dugc 1am phién 6ng thém tai bt ky tu gia nao cta 6ng.
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Hinh 2.3. Thue hién chién lwgc tong thé
2. Thiét ké mé hinh té chirc lwe hrgng ban hang

Mic du chién luoc marketing va phan phdi ciia Cong ty thé hién dwoc mdi quan hé giira
cong ty va thi truong nhung viéc ap dung nhing chién lugc dy hoan toan Ia trach nhiém cua
ting ca nhan dai dién ban hang. Van dé con lai 12 Cong ty phai xdy dung mot mé hinh to chirc
lyc lwgng ban hang cia minh thé hién dugc chinh sich marketing va phan phdi cia ho, ddng
thoi tao didu kién dé luc luong ban hang thuc hién duoc chién luoc cong ty. Viéc xdy dung md
hinh t6 chirc 4y doi hoi phai co su thau hiéu ting loai luc lwong ban hang, nhing chi tidu cua
chién lugc phan phdi va nhitng phuong 4n mé hinh t6 chirc khac nhau & cap dia phuong.

Phén loai lwc lwgng ban hang

Luc Ivong ban hang 1a ciu ndi co ban nhét giita Cong ty va thi trudng. Luc luong ban
hang duoc chia 1am ba loai: Iyc lwong cia Cong ty, dai Iy c6 hop ddng va luc lwong hdn hop.

Luc lwong ban hang ciia Cong ty



Lyc lugng ban hang cia mot Cong ty bao gdm tat ca nhitng nhan vién cd trach nhiém
truc tiép dén hoat dong ban hang. Luc luong nay lai co thé duoc chia thanh hai loai: Bén trong
va bén ngoai.

Lyc luong ban hang bén trong (tai chd): Hau hét, lyc luong ban hang bén trong thudng
tap trung & mot co quan, & van phong va lién hé voi khach hang chu yéu thong qua dién thoai.
Tung c4 nhan nhan vién ban hang hiém khi tiép xtc tryc tiép voi khach hang. Loai luc luong
ban hang nay cd thé duoc dung nhu lyc lugng chinh yéu ciia Cong ty hodc 1a luc luong hd tro
cho lyc lugng ban hang hoat dong bén ngoai Cong ty. Luc lugng ban hang tai chd hay bén
trong nay khdng phai 1a mot hién tugng méi xuat hién. Trong lich st cling d4 timg ton tai luc
lwong ban hang nay nhung véi trach nhiém va hoat dong chii yéu mang tinh xuc tién cho hoat
dong ban hang hay theo sau mot hoat dong ban hang nhu theo ddi nhitng don dat hang, kiém
soét du trit, ton kho, gidi thiéu san phdm thay thé. Gan ddy, trach nhiém cua khdi Iyc lugng ban
hang bén trong ndy d4 duoc md rong xa hon va ngdy nay nhidu Cong ty phy thudc rat nhiéu
vao nhirng chuyén gia tiép thi qua dién thoai cta ho.

Luc lwong ban hang hoat déng bén ngoai Cong ty (van phong).

Lyc lugng ban hang bén ngoai cong ty thong thuong duogc trai ra theo ving dia 1y. Dé luc
lwong ban hang bén ngoai cong ty nay hoat dong dugc hiéu qua, diéu kién can c6 1a trong viing
Ianh thd Ay phai co mot so lwong khach hang du 16n. Ngudi dai dién ban hang ndy sé& co trach
nhiém ban hang hoic cung tmg dich vu théng qua giao dich truc tiép v6i khach hang, thong
thudng tai dia ban kinh doanh cia khach hang. Ngoai trir hoat dong ban 1é, da sb luc luong ban
hang hoat dong & bén ngoai. Luc lwong ban hang bén ngoai duge sir dung rat rong réi trong
nhitng doanh nghiép nho va I6n tir nhitng cong ty san xuat tiéu ding va hang cong nghiép,
cong ty dich vu nhu hing hang khong, khach san dén Cong ty ban budn. Mot trong nhitng
trong tdm chu yéu nhung khong phai duy nhat ctia chuong nay la 1am sao xay dung va quan ly
dugc luc lugng ban hang hoat dong bén ngoai cua Cong ty.

Luc luvong ban hang hoat dong bén ngoai 4y hang ngay trinh bay san phim cua Cong ty
cho khach hang va khach hang tiém ning. Vi sy dao tao va quan ly dung din, cong ty c6 thé
tin tuong vao sb nhan vién ban hang cua ho vé kha ning gidi thiéu va ban san pham dang tiéu
thy hodc san phim moi theo ding yéu cau ciia Cong ty. Ngodi ra, vi la nhan vién ciia Cong ty,
ho ¢ thé dwoc hudng dan dé thyc hién nhitng nghiép vu khong phai 1a ban hang nhu thu thap
théng tin, cung tng dich vu khach hang, dio tao nhan vién ban hang va giai quyét nhiing
vuéng mic ciia khach hang. Luc lugng ban hang con 1a khdi 6c vé tri thirc quan 1y. Nhitng dai
dién ban hang véi nhitng thanh tich xuat sic ¢ thé dugc bdi dudng, phét trién thém va thing



tién 1én nhiing dia vi nhu giam déc quan 1y ban hang, giam ddc san xuét hay nhiing dia vi quan
trong khéc trong cong ty.

Nudi dudng mot sb lwong luc lwong ban hang bén ngoai cong ty ¢6 thé tén nhiéu chi phi,
tham chi mot quy mé luc luong ban hang tuong ddi nho ciing doi hoi mot khoan dinh phi dang
ké. Ngoai ra, trong cong ty con phai c6 mot Iyc lugng 16n khac, cha yéu chi hudng lwong, dé
lam cong tac du bao va hd tro cho luc lugng ban hang bén ngoai. Khi luc lwong ban hang gia
ting v& quy md, sb lugng nhan vién quan 1y va hd tro ho ciing gia ting theo, kéo theo sy gia
tang thém vé dinh phi ma khdng lién quan tryc tiép dén hoat dong ban hang.

Dai Iy theo hop dong

Loai dai Iy theo hop dong phd bién nhét 13 Pai dién nha san xuat. Ho 13 nhirng c4 nhan,
hiép hoi, hoi budn hoat dong doc lap, dai dién cho hai hay nhidu nha san xuat hodc cung tmg
dich vu, trong mot ving lanh th quy dinh, huong hoa hong dai 1y (commission) va kinh doanh
Vv6i nhau. Nhitng dai 1y doc lap nay thuong cOn duoc goi 1a dai 1y hoa hong, dai 1y tiéu thu hay
dai 1y ban hang, hay mdi gi¢i. Thuc ra nhirng tén goi ndy phan anh nhitng diém khac nhau vé
mit nao d6, nhung dé phan biét dugc ching cin k&, chiing ta phai di vao rat chi tiét vé chuyén
moén. Chuwong 4 s& dé cap dén dai 1y ciia nha san xuat va ban hang ca nhan mot cach sau sic
hon.

Mot dai 1y ctia nha san xuét c6 thé 14 mot bd phan trong kénh phan phéi cta cong ty mot
céch 1au dai hay tam thoi. Cho du s dai 1y cua timg cong ty c6 khac nhau, nhitng dai 1y déu
mang nhitng dic diém chung nhu sau:

1. Hoa hong, chi phi va doanh s6 déu lién hé tryc tiép v6i nhau. Chinh vi vay, nhitng cong
ty khéng thé trang trai dugc khoan dinh phi cta lyc lwgng ban hang truc ti€p ma phai
thué nhirng dai ly.

2. Nhirng dai 1y nay cung cip mét lyc lugng ban hang thuong xuyén, ciing
nhu sy phan chia khu vyc dia 1y rdt 6n dinh, dam bao phuc vu sé khach hang trong
viing mdt cach nhanh chong. Néu ty than cong ty xdm nhap vao nhiing thi truong nhu
vay, ho s& phai mat nhiéu nam, dic biét 1a di véi san pham mi.

3. Thong thuong ho kinh doanh rat nhiéu san phiam twong dbi giéng nhau,
nhung khong mang tinh canh tranh. Diéu nay dic biét quan trong khi Cong ty chi kinh
doanh mot nganh hang han hep, dang nd lyc xAm nhap vao ving thi trudng c6 mot sd
lwong 16n khach hang ma mdi nguoi lai chi tiéu thu mot sb lwong it 6i san phim cua
cong ty dén ndi cong ty khong thé chiu ndi phi thué mot luc luong ban hang cua ho.



Rat nhiéu cong ty cung cdp hang hoa thiy that kho 10ng chap nhan dwgc quan diém
nhirng dai 1y 1a nhing t6 chirc kinh doanh ddc lap, c6 muc tiéu va chién lugc riéng cta ho, ma
khong chiu sy diéu khién tryc tiép ctia cong ty. Rat nhiéu cong ty doi hoi dai 1y phai luon luon
"mot 10ng" véi ho (chi ban hang cho ho) nhu sé nhan vién ban hang cua ho, nhung ho khong
thé tim duoc dang dai 1y nay. Di véi nhitng dai 1y c¢6 nhidu hing cung cip va véi 1ong trung
thanh d4 bi chia xé ndy, ho s& khong va khdng thé tap trung quan tdm thda man nhitng yéu cau
ctiia mot nha cung cp nao do.

Ngoai ra, nhitng hoat dong khong mang tinh ban hang s€ it dugc uu ti€n hon, do nhiing
hoat dong ay khong dem lai mirc gia ting doanh s6 va do d6 khong gia ting khoan hoa hong
dai 1y ctia ho mot cach truc tiép nhu hoat dong ban hang. Cubi cling, viéc quan ly mot mang
ludi dai 1y doc lap trén toan qudc vira khong dé dang vira khong phai 1a khong dat. Pai dién
nha san xuit duoc sir dung nhidu nhat dé tiéu thy nhitng san phim cong nghiép. Mot sb doanh
nghiép san xuat duoc sir dung nhiéu nhit dé tidu thy nhitng san phim cong nghiép. Mot sb
doanh nghiép san xuat hang tiéu ding nhu nhitng hdng nir trang nho thuong dung dai ly dé
cung cip dén nhirng mang ludi ban 1é. Hodc nhu cong ty Cosning Glass Works, ngoai luc
lwong ban hang cia cong ty, ho con dung 31 moi gii thue pham 1am dai Iy cho ho dé dua san
pham ciia ho dén nhirng hé thong ctra hang tap phim ¢ nhitng thi truong trung tam.

Luwc lwong bdn hang hon hop

Cong ty c6 thé sir dung nhiéu loai lyc lwvong ban hang dé chiém linh thi truong. Cong ty
c6 thé sir dung hdn hop luc lwong ban hang cua cong ty va mang ludi dai Iy ¢é xAm nhép nhiéu
loai thi truong khac nhau.

MGt nha tiép thi cho san pham d6 dung 1am bép loai dé ché bién dic san d& dung mot sb
lugng nho nhan vién ban hang cua hing dé tiép xuc ban hang cho nhirng trung tdm cua nhiing
ctra hang ban Ié dung cu gia dinh, dbi voi nhitng dang thi truong con lai ho giao cho nhiing dai
ly doc lap.

Mot nha san xuat 16n vé thiét bi nganh ning luong sir dung lyc lwong ban hang cua
nhitng Cong ty khac nhau dé tiép xtc, ban hang cho nhiing dai Iy va nhitng nha may cong
nghiép quen thudc, clng véi mot s6 dai Iy duoc phan cong trén nhitng thi truong dic biét.
Chinh vi vay, ching co gi la la khi mot Cong ty duy tri cuing ldc nhitng loai lyc lugng ban hang
phu thudc vao dic tinh cua loai khach hang va nhitng mdi quan hé can thiét ma cong ty phai
duy tri. Sy da dang va su phéi hop nhitng chung loai Iyc lugng ban hang s& do nhitng y&u cau
cta khach hang quyét dinh, dong thoi ciing bi gidi han boi sy quan tdm va kha ning dap ung
nhitng nhu cau 4y tir phia cong ty.



Lwa chon kénh phan phéi
Kénh phan phéi truc tiép

Theo cau trac cta kénh phan phdi ndy, cong ty thiét lap nhimg quan hé truc tiép voi
khéch hang hién tai cling nhu tiém nang théng qua luc lwong ban hang cua cac dai ly hodc cua
chinh cong ty. Thong thuong nhitng mdi quan hé iy dwoc hinh thanh tir nhitng giao dich truc
tiép (gdp gd) giita nhitng dai dién ban hang ngoai van phong cong ty véi khach hang. Tuy vay,
doi khi giao dich nay cling co thé duoc bd sung, hd tro tir luc lugng ban hang bén trong van
phong cong ty, chu yéu théng qua thu tin va dién thoai.
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Hinh 2.4: Nhirng phwong 4n kénh phan phoi
Luc luong ban hang

Viéc giao dich ban hang tryc tiép voi khach hang dic biét quan trong va phd bién khi
cong ty kinh doanh nhiing san pham coéng nghiép doi hoi mic do tic dong, giao tiép giira
ngudi ban va ngudi mua cao. Nhitng san pham ndy bao gém ca nhitng mat hang ky thuat nhu
cdng cu may moc, dong co va mot sé hé thdng va phan cing may vi tinh. Méi quan hé nay dic
biét quan trong, can thiét khi cong ty ndy kinh doanh dich vu. Ngoai ra, giao dich truc tiép



cling quan trong trong trudng hop khach hang tuwong dbi 16n doi hoi phai co nhirng tiép xuc
truc tiép voi cong ty.

Viéc lua chon str dung mot luc lugng ban hang ngoai van phong céng ty hay mang ludi
dai 1y 1a mot van dé cua kinh té hoc va viéc chiém linh thi truong. Str dung va duy tri mot luc
lwong ban hang cua cong ty s& tao ra nhitng khoan dinh phi to 16n cho lwong bong va chi tiéu
ctia nhitng dai dién ban hang. Néu doanh nghiép tuwong ddi 16n, sin pham c6 kha ning tao loi
nhuan tuong ddi cao thi cong ty cd thé quyét dinh c6 hay khong sir dung mot luc lugng ban
hang bén ngoai cong ty dé dén tiép xuc ban hang cho doanh nghiép minh. Cong ty ciing vin co
thé Iya chon viéc sir dung nhitng dai 1y theo hop dong, néu trong nganh hang 4y quan hé dai ly
da tro thanh mot tap quan dugc chép nhan rong rdi, hodc mang ludi dai ly da diéu tiét thi
truong rat manh.

Kénh phan phéi gidn tiép.

Kénh phan phdi gian tiép sir dung mot hodc nhiéu trung gian giita nhirng nha san xuat va
ngudi tiéu thy. N6 c6 thé duge ding nhu mot cach phan phdi chinh yéu, hodc bd sung hd trg
cho kénh phan phdi truc tiép. Kénh phan phdi gian tiép thuong duge dung khi lyc lwong ban
hang truc tiép kho khin trong viée tiép can, xdm nhap thi truong. Ngoai viéc xam nhap thi
truong, hé thong phan phdi nay con cung cap nhitng dich vu khac nhu du trit cho nha san xut,
phan phdi, nhitng hoat dong hd tro ban hang khdc ma san xuit nhu IBM, Honeywell va 3M
tuyén dung va dao tao lyc luong ban hang ngoai cong ty dé xir Iy nhitng yéu cu vé phan phoi
gian tiép, thong qua trung gian.

Cho du trung gian ban hang c6 trach nhiém cin ban 1a tiép xtic voi khach hang, lec lugng
ban hang ngoai cong ty van chu yéu duy tri nhitng gip g& truc tiép véi trung gian ban hang.
Ngoai ra, luc Irgng ban hang trong cong ty con c6 thé bd sung cho ho bing viée cung cip
thdng tin cho nha phan phdi va xir 1y nhirng don hang. Mot sé hing khac nhu General Electric
va Lotus Development Corporation thuong sir dung nhiing luc lwong ban hang bén trong céng
ty va tiép thi qua dién thoai, dién bao dé tao thém don hang.

Viéc ban hang thdng qua trung gian 1a mot trong nhitng dang k&nh phan phéi phd bién
nhat d6i voi nhitng hdng kinh doanh hang tiéu dung khi ma khach hang cua ho trai rong theo
nhiéu khu vyc dia 1y. Nhitng hdng kinh doanh hang tiéu ding nhu lwong thue, thyc phim, xa
bong, nhitng dung cu gia dinh ¢6 thé sir dung méi gidi, nhirng nha ban budn, nhitng nha béan Ié
dé dwa san pham dén tay ngudi tiéu thu cudi cung. Nhirng hing kinh doanh nhitng san pham
cong nghiép, dé bao dam thi phﬁn mot cach tot hon cho san phém cua ho thi viéc lua chon st
dung hé théng trung gian tly thudc vao nhiéu yéu t6, bao gdm ca loai san phim va nhitng dich



vu hd trg khach hang cudi cing. Khi hdng phai dbi dién voi viéc canh tranh trén thi trudng
qudc té, vai trd ctia luc lugng ban hang rat quan trong, dic biét khi nhitng k§ nang chuyén mén
va nhitng mbi quan hé 1am viéc 1a nhitng yéu t6 quan trong.

Kénh phan phéi hén hop

Mot cong ty c¢6 thé co duoc modt so dd phan phdi hdn hop, voi mot s khach hang nay
duoc phuc vu qua kénh phan phéi truc tiép, mot s6 khach hang khac lai qua kénh phan phéi
gian tiép. Trong thyc té, rit hiém co nhitng cong ty chi ding mot kénh phan phéi. Ho phai sir
dung nhitng kénh phan phdi hdn hop 1a do cdng ty phai phuc vu trén nhing thi trudng khac
nhau véi nhirng dic tinh kinh t& va marketing khac nhau. Viéc st dung nhitng kénh phan phéi
hdn hop d4 tao nén su hoa hop gitta nhitng loi diém cua timg loai kénh phan phéi v6i nhitng
d0i hoi ctia ting thi truong cu the.

Nhirng so' dd té chirc ¢é thé dwoc lwa chon

Khi can nhic liwa chon kénh phan phdi, cong ty ciing phai Iya chon luon mot so dd to
chtrc sao cho hi¢u qua nhét dé dat duoc nhirng muc tiéu chién luoc téng thé. Viéc thiét ké to
chirc ndy phai cung cip mot cach c6 hiéu qua trinh dé dich vu do khach hang yéu cu va dong
thoi phai dat dwoc nhitng muc tiéu vé doanh sé va loi nhuan da dé ra. Mic du cd rat nhiéu
phuong an té chic khac nhau cho ting tinh hudng cu thé cua ting cong ty, ching co thé xép
lai thanh bdn nhom nhu sau: theo khu vuc dia 1y, theo san pham, theo ting loai khach hang va
mot sb so dd hoa tron gitra nhitng dang trén day.

So' do to chire theo khu vue dia ly.

T chire theo khu vuc dia 1y 1a cach td chire theo 18nh thd co ban nhat. Pai dién ban hang
c6 "toan quyén" quyét dinh viéc kinh doanh san phdm ciia cong ty cho tit ca khach hang trong
khu virc dia 1y Ay..

Viéc to chirc ban hang theo timg vuing I4nh tho ndy triét tiéu hoan toan kha ning hai hay
nhiéu dai dién ban hang cua clng cong ty dén tiép xtic chao ban cho cing mot khach hang.
Tinh chat don gian ciia co cdu t6 chirc nay dam bao giam dwogc chi phi quan 1y, ngudi quan 1y
dé dang dam nhiém cdng viéc hon, nhan vién ciing d& dang thiy rd hon nic thang thiang tién
cta ho va mirc do tin tudng giita dai dién ban hang vao cac cip quan ly va sb cap quan 1y cua
co cAu ndy ciing it hon. Mot khi nhirng san phdm ban ra tuong d6i dong dang va khdng c¢é nhu
cau, doi hoi ddc biét ndo tir san pham hay tir khach hang thi ddy qua 1a co cu to chiic ban hang
rat hiéu qua.



Co ciu té chivc dwa trén sin phim

Co chu t6 chirc ndy phan chia theo tinh chat ciia san pham. Dai dién ban hang gio day tro
thanh nhiing chuyén gia vé mot san pham nao d6 hodc mot s6 nhirng san pham twong ddi gibng
nhau.

Co cu t6 chirc ndy dic biét phi hop khi san pham ban ra doi hoi mirc d6 chuyén mon
hoa, trinh d6 k¥ thuat, kién thirc cao vé ban chét, tinh ning cua san phdm. Piéu ndy cho phép
céc cong ty tan dung va phét trién nhirng nhan vién ban hang rat gioi ca kién thirc 1an ning
khiéu vé mot sb loai san pham. Trong nhiéu cong ty, luc lwong ban hang vira duoc két hop td
chirc theo co cau san pham, vira dugc t6 chic theo ving dia 1y, d¢ dam bao chiém linh thi
truong. Chi cOn mot diém khong miy hiéu ich va can phai can nhéc thém, 4y 14 viéc c6 thé ¢6
nhiéu dai dién ban hang khac nhau dén giao dich tiép xtic véi cling mot khach hang va doi khi
ho lai canh tranh 1in nhau. Cac cong ty nhu Xerox, Campell Soup, General Foodva colgate -
Palmolive gan day da phai thay di tir co cdu t6 chirc theo san phdm sang co ciu t6 chirc theo
vung dia ly.

Co ciu to chirc theo khdch hang

Mot dang co cdu td chirc khac ciing dang ngdy cang trd nén quan trong, phd bién hon,
dua trén nhitng dic diém cia khach hang nhu: quy mé khach hang, hanh vi mua sam va viéc sir
dung san phim. Nhitng dai dién ban hang luén Ia nhiing chuyén gia vé viéc tmg dung cong
dung cia san pham vao hoat dong kinh doanh cua khach hang. Ba co sé chu yéu, nhu vira ké
trén, bao gom: quy mo khach hang, phuong thirc hay hanh vi mua sim cta ho va viéc st dung
san pham d6i voi timg loai khach hang, 1a nhiing dic tinh co ban ¢6 anh huong dén co ciu to
chtrc cua cong ty.

Quy mé khach hang: Nhiing khach hang Ion thuong doi hoi phai dugc quan tam tur
nhitng dai dién ban hang c6 kinh nghiém. Hau hét nhitng khach hang I6n trong toan qudc gia 1a
nhirng nha béan 1¢ c6 doanh sb 16n va nam rai rac & khap noi trén dat nude. Ho thuong mua voi
s6 lwong hang 16n dé hudng gia wu dai trong chién dich khuyén méi theo sé lwong. Tham chi
c6 mot s6 khach hang trong yéu tam c¢& qudc gia con dit mua cong cu dong luc cua cong ty
theo don dat hang riéng cta ho, hay mang mét nhan hiéu riéng.

Phuong thirc mua hang cua khach hang: Mot phan ban cia Chinh phii s€ mua nhirng
hang héa sir dung trong quan doi theo phuong thirc dau thau truc tiép giita nhitng t6 chirc chinh
quyén lién bang. Sau d6 phan ban Chinh pha ndy s& ban lai cho nhitng tram dong quan trén
toan thé gii, ciing nhu nhitng nhu cau tir nhirng trung tim cai huin hay nhing trudng hoc bao
trg cta cac tiéu bang va toan lién bang. Phan ban Chinh phu nay trude day con cung tng cho



ca nhitng hé thong gido duc dia phwong thong qua mot mang ludi ban budn, dai ly doc lap va
d4u thau truc tiép.

Viéc sir dung san pham cua khach hang: Cling mét san pham nhu nhau nhung nhirng
khéch hang khac nhau ¢ nhitng cach sir dung khac nhau. Dic tinh ndy cua thi truong da khién
nhidu cong ty phai nghién ctru 1ap chién lugc dé phuc vu nhitng nhu cau dic biét cua khach
hang. Mot phin cta viéc dap tng 4y da duoc thé hién trong co ciu to chirc hudng vao khéach
hang.

Co ciu té chivc hén hop

Nhirng cong ty ndo chuyén mon hoa luc lwong ban hang cua minh theo hudng san phdm
hay theo hudng dic thu cua khach hang (nhu da néu trén) thuong cé co cu td chirc luc luong
ban hang theo 1anh tho dia 1y c6 chuyén mon hoa theo hai hudng ndy. Vé co ban, mdt co cau to
chirc hdn hop 13 nd lyc nhidm tan dung ca huéng chuyén mon hoa theo khach hang va theo san
pham mot cach hiéu qua, tan dung nhitng loi diém vé quan 1y cua loai co céu t6 chirc theo 13nh
thd dia 1y.

3. Thay ddi co’ cAu to chire e lwgng ban hang

Trong thuc té, viéc Iya chon mdt co cdu td chirc cho luc lwong ban hang khong thé duoc
tién hanh so sai, thiéu than trong. Khi mét cong ty quyét dinh thay ddi co céu td chuc, ho s&
phai thay d6i hoan toan céch tiép can thi truong trong todn bo hoat dong ctia minh.

Dong lwe ciia sw thay doi

Tai sao mot cong ty lai mubn thay ddi cung cach kinh doanh cua ho? Cau tra 161 c6 thé 1a
hodc cong ty mudn thay d6i dé thich ting theo nhing thay ddi cuia thi truong, hodc su thay doi
nay la nhirg nd luc dé tan dung nhiing loi thé so sanh cua cong ty ddi vai nhiing dbi thu canh
tranh hién tai va tuong lai. Chiing ta xem xét hai vi du dién hinh sau:

* Cong ty IBM nhan thay rang rat nhiéu ngan hang va hing san xuit sir dung nhitng phan
clng may vi tinh cin ban gidng nhau. Tuy véy, viéc ing dung nhitng phin mém ¢ timg co s&
lai rat khac nhau, dén ndi ma chi nhitng dai dién ban hang rat quen thudc véi timg khach hang
chuyén biét va nhitng van dé cu thé cua khach hang thi méi ban hang thanh céng duoc. Chinh
nho nhan thic nay, cong ty da t6 chirc mot luc luong ban hang chuyén biét riéng cho nhirng td
chure tai chinh, dac biét 1a nhirng ngan hang thuong mai,



* Nhitng cong ty 16n nhu Sears, Xerox, General Electric, General Motors va nhiéu cong
ty khac da xay dung nhitng mdi quan hé truc tiép véi nhitng nha cung tmg nhiing loai san
pham nhu may vi tinh, bd phan may moc va thiét bi cong nghiép. Khi chuyén mén hoa trach
nhiém phuc vu cua tung dai dién ban hang, cdng viéc ctia ho tré nén hi¢u qua hon 1a dung
nhitng dai dién ban hang tong hop.

Nhirng thay d6i vé co ciu té chirc nhu trén déu do nhitng nhu ciu cia thi truong thuc day
huéng toi kinh doanh hiéu qua va niang dong hon. Mot khi cong ty nhan thiy co ciu t6 chic
hién tai khong thyc hién hi€u qua nhiing chitc nang cta no, ho phai bat dau nghién ctru mot co
cau mdi ngay.

Nhitng yéu to can phdi dwoc cin nhac

Cong ty c6 rat nhidu phuong an té chirc lyc lugng ban hang hoic phdi hop giita nhitng
phuong an éy dé chon duoc mdt co cu cu thé. Khi nghién ctru xay dung mot co ciu td churc
lyc lwong ban hang mai, ching ta phai can nhic timg phuong 4n td chirc trén ba yéu té co ban
sau day: hiéu qua, nang luc va tinh kha thi.

Hiéu qud

Viéc can nhic vé mit hiéu qua tap trung xem xét co cAu dua ra c6 thuc hién dugc nhitng
muc tiéu tong thé nhu thé ndo, thoa min nhirg nhu ciu cua khach hang & mirc ndo. Chlng ta
s€ phai tra 101 nhitng cau hoi cu thé nhu: Nhirng muc tiéu vé doanh s va loi nhuan c6 duoc
thuc hién t6t khong? Khach hang s& phan tmg nhu thé nao véi co cdu 4y? Co cau dy c6 thoa
mén dugc yéu cau cua khach hang hay khang?

Nang luc

Noi chung thi yéu t6 nang luc 1a mdi quan hé giira nhitng muc tiéu va chi phi dé dat dugc
nhitng muc tiéu dy. Mot sd vin dé cin duoc can nhic nhu: Cong ty co thé trang trai dugc
nhitng chi phi ciia co cau ndy hay khong? Nhiing chi phi lién quan nao trong timng co cau to
chirc gop phan lam ting doanh thu hay thi phan khong? Nhirng chi tiéu vé tai chinh nhu gia tri
bién té, dong lru chuyén tién mat hién nay va trong tuong lai gan nhu thé ndo?

Tinh khd thi

Khi nghién ctu vé yéu t tinh thich nghi ndy, cdng ty budc phai tinh toan, thim tra
nhitng gi6i han so sanh dé Iya chon phwong 4n té chirc nay hay phuong an khac. Pong thoi
phai can nhic xem cong ty c6 dé dang thay d6i duoc co cau td chirc ciia minh hay khong néu



c6 sy thay d6i vé diéu kién thi truong. Mot sb van dé duoc dat ra 1a: Néu c6 su suy sup vé thi
truong, gidi han chiu dung cua Cong ty dén dau? Néu ching ta dang st dung nhitng nhan vién
ban hang mang tinh chuyén biét, liéu ho c6 thé duoc dao tao lai dé kinh doanh & nhitng thi
truong khac, phuc vu nhitng loai khach hang khac hay ban nhitng san phim khac. Nhitng chi
phi quan 1y c6 dinh nao lién quan dén lyc lugng ban hang lam ching ta khé khian trong viée
thay d6i phwong an t6 chirc trong tuong lai?

Can bang giita cdc yéu té trén

Mot cong ty khong thé can nhéc ting yéu t néu trén mot cach doc lap duoc boi nhitng
yéu t6 4y khong doc 1ap v6i nhau. Vi du nhu s& khong hiéu qua néu cong ty dung mot luc
lwong ban hang truc tiép chi phuc vu cho mét sé nhirng khach hang 16n tam ¢& quc gia. Pay
c6 thé 1a cach t6 chuc giau ning luc, do nd théa min mot nhu cau nao d6 cia khach hang. Do
d6, n6 nang cao kha ning canh tranh cia Cong ty va céng ty ciing phai lwa chon co cdu nay.

Khi can nhic tinh hiéu qua va sy can bang giira cac yéu t nay, diém ndi bat 1a khi cong
ty str dung luc lugng ban hang theo chuyén biét nganh hang hoac khach hang. Nhitng nghién
ctru cho thay khi cong ty sir dung luc luong ban hang mang tinh chuyén biét nhu vay, doanh s6
va loi nhuén ting 18n rat rd. Tuy nhién, cdng ty phai to chirc nghién ciru va phd bién cho luc
lwong ban hang cta ho hiéu rat ky timg phan khic rat nho hep cia thi truong. Néu kién thirc va
kinh nghiém ctia ho khong kip thdi chuyén hudng dugc theo thi truong va khéch hang moi,
cong ty s& gap phai nhiéu su viéc khong ludng trude duge khi diéu kién thi trudng thay doi
manh mé.

4. Vi du dién hinh vé sy thay ddi co' cAu lwe lwgng ban hang ciia cong ty Xerox

Nam 1981, Tap doan kinh doanh cua Xerox dam trach viéc tiép thi cac san pham cua
Cong ty Xerox vao thi truong Hoa Ky. Ho c6 khoang 3.500 dai dién ban hang dam trach ban
nhirng loai may sao chup; ngoai ra con khoang 1.000 dai dién ban hang khac kinh doanh nhiing
san pham chuyén dung khéc cing véi bd phan phu trach dich vu khach hang. Trong hinh 2.10,
phan "trudc thay d6i" biéu hién co ciu t6 chirc cia cong ty Xerox trude khi thay dbi. P6 thuc
su 12 mot co céu dya vao san pham két hop vai cach to chire theo phan ving dia 1y.

Trudée thay déi: Céc loai may sao chup
Luc lrong ban hang phantheo  |Cac hé thdng in 4n
hudng dya vao san Cac may moc van phong
May fax
Xir 1y dit liu

Dich vu k¥ thuat



Sau khi thay  dbi: Nhiing khach hang Ién tim qudc Nhitng khach hang chinh
Luc lwong ban hang to chirc theo [yéu

hudng khach hang Nhitng khach hang thuong mai quy mo vira
Nhiing khach hang co quy mo nho
Nhitng khach hang dac bict

Nhirng khach hang sir dung nhitng hé thong hdn hop
Hinh 2.5. Thay ddi vé té chirc ciia Cong ty Xerox

Cong ty Xerox nhan thdy rang trong thoi gian trudc, phai c¢6 dén 5 dai dién ban hang
khac nhau dén giao dich ciing v&i mot khach hang cho nhitng san phdm khac nhau va nhu viy
rd rang la khdng hiéu qua. Cong ty da to chirc nghién ciru va két luan ring mot dai dién ban
hang chiu trach nhiém kinh doanh cang nhiéu san phdm thi ho cang c6 co hoi tiép xtc chdo
hang véi ngudi c6 quyén quyét dinh cao trong cong ty khach hang. Can cir vao két qua nghién
ctru ndy, Xerox quyét dinh chuyén ddi co cu to chuc lyc lugng ban hang nao cia Cong ty
cling co thé chao ban dugc moi san phém cua ho cho mot khach hang nao do. Phan thir 2: "Sau
thay dbi" trong hinh 2.10 biéu hién co cu da duoc td chuc lai ciua cong ty Xerox, dua theo dac
tinh cua cac loai khach hang. Trudc tién, bdn loai luc lrong ban hang theo co cdu ndy phan
theo quy mo khach hang. Cac dai dién ban hang trong nhitng loai nay kinh doanh du loai san
pham cua Xerox v6i nhitng khach hang néu trén. Nhiing khach hang dic biét 1a nhom khéch
hang ¢6 quy md nho, mua san phdm cua Xerox théng qua mdt bén thir ba 1am trung gian moi
gidi hay vai trd nha phan phdi. Cudi cing, d6i voi mot sé khach hang, nhu co quan chinh
quyén lién bang, hay nhitng cong ty rat 16n, doi hoi nhitng hé thong tong hop duoc thiét ké dic
biét. Nhom khach hang cudi ciing nay da cho thay cong ty Xerox sé ludn tiép ing v6i nhiing
nhu cau dic biét ctia mot sb thi truong dac biét.Hai nam sau khi td chire lai co ciu luc luong
ban hang, cong ty Xerox d4 nang thi phan cua ho trong kinh doanh may photocopy 1én thém
11,5% va lyc luong ban hang cua ho d4 dugc danh gia 14 luc luong ban hang gidi nhat nudc
My.

Bo tri thoi gian va thiét ké to chirc

Chling ta c6 thé noi rang cong ty cang to lon, ké hoach thay ddi cang sau sic bao nhiéu
thi cong ty cang mét nhiéu thoi gian hon dé dwa sy thay doi Ay vao on dinh va danh gia thanh
qua cta su thay d6i. Mic du cong ty Campell bit dau cong cudc d6i mdi néu trén tir nim 1985,
nhung tac dung ciia no thi gio ddy méi tir tir duge cam nhdn. Cong ty Xerox thuc su tién hanh
thay d6i vao nam 1981, lic bay gid ho da giao cho by phan kinh doanh méay photocopy dam
nhian thém phan kinh doanh san phém moi chir khong x8y dung mét luc lwong ban hang
chuyén mén hda nira. Qua trinh thay ddi thuc sy bit diu vao nam 1985 va wdc tinh phai mat



dén 5 nim méi hoan tit dugc. Vao nam 1989, luc lrgng ban hang bao gém khoang 6.000 dai
dién ban hang cia Xerox lai dugc xép loai vao mot trong nhiing Iuc lwong ban hang hang dau
Cua nudc My.

Bai tap tinh hudng: Cong ty Schmitt Meats

Schmitt Meats a2 mot hang tu nhan déng goi thit & mot thanh phd mién Trung T4y, Hoa
ky. Ho thu mua, pha thit dong g6i va béan lai cho nhitng nha ban I¢ cling nhu mot s siéu thi
loai nho va vira. Ho khong du kha ning san xuat va phan phdi cho nhitng trung tim, duong day
ban 1¢ 16n. Pay lai 12 mot loi thé cho san pham tir phia khach hang. Tuy nhién, su tin nhiém
niy d4 gap phai kho khin khi nhitng nha phan phéi thit 16n khap ca nude sin sang chao hang
V&1 nhitng don hang wu tién hodc c6 gidm gia.

Hién hay, Schmitt c6 hai giam dc quan 1y ban hang, mdi ngudi quan 1y 5 dai dién ban
hang, nhirng dai dién ban hang nay dugc tra luong cin ban cong thém véi hoa hong ban hang
dwa vao doanh sé vuot troi so voi sé dé ra hang thang. Nhimng dai dién ban hang nao dat sb
vuot 10% doanh sb dit ra cho ca nam thi s& dugc thuong thém tly theo loi nhuén cia cong ty
trong nam ay. V1 vy, nhitng dai dién ban hang duoc thuc diy rit manh dé xuc tién qua trinh
kinh doanh.

TAt ca nhiing san phém ctia Schmitt déu thudc loai dé& hu hong va chi co thé dugc bao
quan trong nhitng han dinh nhat dinh. Nhimg san phim qua han dugc tra vé cho cong ty tly
theo doanh sb trung binh cua diém ban 1é. Méi gén day, Schmitt td chire mot cude cd dong ban
hang dic biét: Nguoi ban 1¢ ¢6 thé dugc giam gia dang ké cing véi mot chiée radio co dong hd
digital néu ho diat mua mot sb luwong tuong dbi 16n dén muc nao do. Mot trong ) nhitng nha
ban 1¢ bi nhitng diéu kién cua dot c6 dong thuc day, d dat mua gip hai 1in doanh s6 thong
thuong ciia ho. Va vao cudi thang, 30% sb hang trén da khong ban két. San pham d4 bi qua
han. Nha ban 1é noi trén dang c6 ging budc dai dién ban hang cua Schmitt nhan lai sb hang
chua ban dugc. Ngudi dai dién ban hang trinh bay voi giam dc ban hang va thém rang "Piy
la khach hang tét nhét cua toi day!", réi hoi xem vi giam dbc ban hang cd thé giai quyét duoc
gi khéng.

Cau hoi
1. Vi giam ddc ban hang phai 1am gi?
2. Ba ta (giam dbc ban hang) phai giai thich nhu thé ndo véi nguoi dai dién
ban hang?
3. Giam dbc ban hang phai 1am gi néu cép trén cua ba biét chuyén? Néu

d6i thi canh tranh ctia Cong ty biét dugc chuyén nay?






DU BAO BAN HANG VA LAP NGAN SACH

Chuong nay néu 1én ba hoat dong quan tri ban hang quan trong 1& du bao, xac dinh han
ngach va lap ngan sach. Dy bao, xac dinh han ngach va lap ngan sach la mot qua trinh cé quan
hé qua lai trong quan 1y tién bac cta quan. Mot gidm ddc ban hang cd thé lap du bao vé chat
lwong va s6 lugng. Cac du bao 1a co sé ciia han ngach ma ngudi giam dbc cin phai dat duoc.
Vay thi su hiéu biét cac loai han ngach khac nhau, muc dich cua chung va viéc xac dinh ching 1a
mot phan trach nhiém cua nguoi giam ddc. Cudi cling, ngan sach ban hang ciia mot quan phai
thdng nhat voi han ngach ban hang va cac phi tén dinh trude cho quan. Ngudi giam dbc c6 trach
nhiém mot phan vé viéc 1ap du toan ngan sach va cd trach nhiém hoan toan vé viéc theo ddi dé
n6 duoc hoan thanh.

1. Dy béo

Dy bao ban hang c6 thé 12 mot trong cac van thur quan trong nhat ciia co quan. Nhiéu thanh
vién trén céc linh vuc chic ning cia cong ty d4 dira vao du bao ban hang dé 1ap ké hoach hoat
dong cua ho. Thyc hién ngan sach va 1én ké hoach nhan su, san xuit va kinh doanh, quan trj tai
san va phan phéi, v.v...tat ca déu phu thudc vao tinh chinh xac cua du béo ban hang va giam dbc
ban hang dong hai vai trd quan trong. Thir nhit, ho thudng cung cép co sé dit kién cho viée lap
mot du bao. Thir hai, c&c hoat dong ctia ho & cép co SO truc tiép tac dong dén tinh chinh xé4c caa
ban du bao chung. Hinh 6-1 tom tit mot md hinh duoc don gian hoa cua quan hé giira du bao, dé
ra han ngach va lap ngan sach.

!

D bao ban hang

Y ¥

Hamagack bannang busssscssspasasnrans oy Magan sach ban hang

Hinh 6-1. M6i quan h¢ giira dw bdo, dé ra han ngach va lap ngin sich

Pinh nghia mét s6 thuit ngir



Dé phat trién va str dung mot ban dy béo ban hang, ngudi sir dung can phai hiéu bén diéu quan
trong: Nang lyc thi truong, doanh so cua nganh ban hang, nang lyc ban ctia cong ty, va du bao
ban hang ctia cong ty.

Ning lyc thi truong. Pay 1a danh gia vé khdi lugng hang ban cao nhét c¢6 thé co ciia mot
san phém, dich vu hodc dich vu cong cong trén thi truong ddi vai tit ca cac ddi thu canh tranh,
trong mot giai doan nhét dinh. Nhiéu gia thiét duoc dua ra bao gém cac diéu kién kinh té dia
phuong va qubc gia va mic do canh tranh. Ning Iyc thi truong can duge qui dinh theo khu vic
Ianh thd ciing nhu theo phan loai khach hang.

Doanh s cta nganh hang. Toan bo nang Iyc thi truong yéu cau trude mot khdi lwong ban
hang s& tao ra dugc dudi cac diéu kién 1y tudng, doanh sb cua nganh hang 1a khdi lrong hang
ban thyc su ciia mot nganh nhat dinh & thi truong cu thé trong mot giai doan nhét dinh. Néu cac
gia thiét vé diéu kién khac nhau, doanh sé ciia nganh hang s& gan gidng ning lyc thi truong. &
mot sé nganh hang, cac du bao duoc 1ap boi cac hdng tu nhin hodc cac hiép hoi cong thuong.
Céc du bao ndy ciing dua ra cac gia thiét vé cac yéu td nhu diéu kién kinh té va lyc luong tiép thi
caa nganh.

Ning luc ban hang cia cong ty. Pay 14 s6 luong cao nhét cta ning luc thi truong ma mot
cong ty don doc ¢ thé hy vong nhan duoc tir cac ngudn va kha ning sin co cta nd mot cach
dang tin cay.

Dy bao ban hang cia cong ty. D6 1a danh gia s6 luong ban bang tién hoic theo don vi san
pham (dich vu) trong tuong lai cua mdt hang dbi vai tung mat hang & mot thoi gian nhét dinh
trén tt ca cac thi truong ma cong ty nay tham gia canh tranh. Dy bao duoc 14p ra nhu mot bo
phan ciia qué trinh lap ké hoach & hang nay va I co s& cua cach lya chon ctia mot cong ty vé sy
phéi hop tiép thi thuc té. Néu ké hoach va phdi hop tiép thi thay dbi, thi sau d6 mot du bao méi
can phai dugc dua ra dé phan 4anh cac thay d6i d6. & mirc @6 khu vuc, du bao ciing chia theo san
pham va thoi gian, nhung khi khu vyce dia ly duoc xac dinh, sau do co thé duge du bao theo ting
khéach hang riéng biét.

TaAm quan trong ciia du bao ban hang déi véi giam ddc ban hang

Bai vi ca hai han ngach ban va ngan sach ban hang 1a hé qua truc tiép cia du bao ban
hang, giam ddc ban hang bi phu thudc nhidu vao dy bao ban hang dé phat trién cac ké hoach cua
quan va trong viéc kiém soat cic hoat dong cua nhan vién ban hang. Dy bao cho phép giam ddc
lén ké hoach phan cong nhéan su trong quén, vi thé khdi lugng ban va muc tiéu lgi nhuan dugc
hoan thanh.

Han ngach ban danh cho mdi nhan vién ban hang 1 qui dinh phap 1énh ddi véi tat ca cac
nhan vién ciing nhu véi giam dbc dé do lwdong va danh gia viée thyc hién. Ngan sach ban hang



qui dinh sb tién ma nguoi giam dbc cua minh nhiam hoan thanh han ngach ban hang trong mot
giai doan nhat dinh. Nhu vay tinh chinh xac cta dyu bao tré thanh mot yéu t6 tam ly trong hoat
dong thanh ¢ong & quan ciia ngudi giam dbc ban hang.

Qua trinh du bao

Mac du gidam dbc ban hang co so hau nhu luon 1a nguoi st dung cac du bao, vai tro cua
giam dbc ban hang trong qua trinh 1ap mot dy béo c6 thé va s& thay dbi nhiéu theo cong ty. Tuy
nhién khong c6 mot phuong phap dy bao ndo ¢ thé chinh xac cho moi luc. Mot giam ddc can
nhan biét mot sd k¥ thuat du bao thich hgp va cac dac tinh cua chiing trude khi Iya chon mét loai
ki thuat du bao nao d6. Nhin chung, tuy vay, vé phuong dién té chirc ¢ hai qua trinh ma mot
giam ddc quan co6 thé gip phai & du bao ban hang cap quan: Tir trén xubng va tir dudi 1én (Trong
hoat dong hang ngay cac cong ty hau nhu s& sir dung két hop ca hai phuong phap nay dé kiém tra
tinh hi¢u luc cua chung).

Phwong phdp tir trén xuéng :

Phuong phép tir trén xudng ciing con dugc goi 1a phuwong phap chia nho (break - down). Trong
phuong phap nay du bao ban hang dwgc thuc hién & muic d6 kinh doanh chung hodc chién lugc.
Sau do trén co s& cac tiéu chuan nhu lwong ban ky trude va cac mirc d6 vé ngudn tién su bao ban
duogc chia nho ra dan theo cac don vi to chirc, két thiic & du bio ban san pham cho cac quén va
khu vuc ban hang.

Dy bio ban dau cia qua trinh nay bét ngudn tir doi ngil nhan vién kinh nghiém hang ngay,
tir may vi tinh, co s& s6 liéu 16n va cac Ky thuat thong ké va kinh té phtic tap. Nguoc lai, ching
¢6 khuynh huéng dya nhiéu vao cac ngudn ndy. Cac du bao thudng xuyén hon duoc dé ra va
phat trién doc lap bdi bd phan & hoi s¢ khong can bét ¢t su dong gop nao cua luc lugng ban
hang. Trong cac truong hop nay giam dc ban hang khéng cé trach nhiém. Pon gian vao dau
nam ho (gidam ddc) dugc biét du bao ban hang gi ddi voi cong ty va han ngach nao ho can phai
hoan thanh. Pau vao cia Qua trinh ndy hoic khong duoc mong doi hodc khong dugc khuyén
khich.

Phwong phap tir dwoi IEn

Phuong phap nay ciing cOn dugc goi 14 phuong phap xay dung 18n boi vi nd bt dau véi
céc dy bao ban hang tuong lai vé timg san pham tir nhitng ngudi c6 kién thirc hiéu biét vé cac
diéu kién thi truong. Cac du bao theo san pham nay sau d6 duogc tong hop theo tat ca (san pham)
mit hang va don vi dé 1ap mot du bao béan cua cong ty. Dy bao ndy ¢6 thé sau ddy duoc xac dinh
boi bo phan phan tich dé tinh dén cac diéu kién kinh té, kha nang tiép thi va cac san phdm méi.

Thuc té, & nhiéu cong ty cac gidm ddc va nhan vién 14 co s¢ ban dau, thinh thoang con la
ngudn duy nhat dé danh gia du bao ban. Mic di vé nguyén tic sy tham gia khong doi hoi gi hon



ngoai nhitng danh gia don gian, sy ton tai ctia ngudi sit dung phan mém du béo trén may vi tinh
d4 cung cap cho nguoi giam ddc co hoi tao ra nhitng du bao riéng cho minh. Rat nhidu giam déc,
tuy vay, khong c6 thoi gian, khong c6 quan tdm, khong dugc huén luyén hodc nhén cac s6 liéu
can thiét dé thyuc hién tron goi du bao ndy. Tham chi néu ngudi giam ddc khong bao gio bi yéu
cau 1am nhiéu hon cac sb liéu cung cip cho ciia bd phan ban, anh (chi) ta can phai thuc hién
thanh céng cac du bao.

Cong viée dw bao va giam ddc ban hang

Mot giam ddc khong thé hy vong vira 1 nha giam ddc gioi vira 13 nha du bao gioi. Giam
dbc ban hang co s cAn nhan biét mot s6 qui trinh du bao va ¢6 kha ning 1ap mot du béo cin ban
nhu str dung céc sd liéu sdn co. Cé nhidu qui trinh ma mot giam ddc co thé ap dung trong khi dé
ra mot dy bao. Dé thuan tién chung duoc chia ra 1am hai loai: chit luong va s6 luong.

Qui trinh dy bso vé chit lwgng

Céc ky thuat vé chit lugng khong dua truc tiép trén su tham gia cua cac con s6 vao mot dy
bao. Pung hon ching biéu hién "cac danh gia tot nhat" dwgc tap hop lai cua nhitng ngudi duogc
coi la chuyén nghiép. Du bao chuyén nghiép nay cd thé duoc do cac nhan vién ban hang, céc
nhan vién thi hanh ¢ hoc van, cac khach hang hoic nhitng ngudi sir dung du bao san phiam hozc
dich vu lap nén.

Téng hop ciia lwe lwong bdn hang

Phuong phap du bio ndy gém su tap hop cac danh gia cua nhan vién ban hang, quan tri
ban hang hoic ca hai, & cho kh6i lugng ban san phim ca nhan hodc cho tong khéi lugng ban.
C6 60-70% cua cong ty st dung phuong phap nay nhu la mdt b phan thuong xuyén ctia chuong
trinh du bao ctia ho. Viéc str dung thuong xuyén k¥ thuat nay la cadc hang cdng nghiép lap cac du
bao ngin han va trung han.

K§ thuat nay c6 mot sd vu diém: né sir dung cac kién thirc quen thudc nhit vé thi truong,
ngurdi nén biét cac ké hoach cua khach hang; né lam don gian hoa san pham, khach hang va phan
chia khu vuc dé dé ra han ngach va kiém soat; va cudi cling, nhitng nguoi co trach nhiém ddi voi
du bao ndy s& can phai thyc hién theo cac danh gia cua ho, vi vy tinh khuyén khich su chinh xéac
va dang su that 1a rét cao.

Nhuoe diém cua ky thuat ndy la cac nhan vién ban hang khdng phai 1a cac nha du bao
duogc da0 tao va ¢ xu hudng bi anh hudng 16n boi cac tac dong tinh than lac quan hay bi quan &
ngudi tham gia thi trudng. Hon nita, ho it khi biét vé cac tac dong cua cac diu kién kinh té tong
quat, bi b6 budc vao han ngach va su tra thu lao ban hang cta ho.



Tinh chinh xac cua dy bao cua luc lugng ban hang c6 thé duogc cai thién néu nhitng ngudi
ban hang duoc cung cip nhidu thong tin hon, nhiéu thoi gian dé thuc hién cac dy bao cua ho,
khuyén khich 1am chinh xac va dwoc huan luyén nhiéu hon vé qui trinh dy béo va cac hudng
tuong lai ciia cong ty. Cong ty ciing cn phai sdn sang lam nguoi phan xét thong thai vé cac du
béo ciia nhan vién ban hang trén co sé cic thong tin bd sung.

Giam sét y kién thi hanh

Phuong phap chét lugng nay thuong duoc cac hing dich vu va nha san xut hang tiéu dung
&4p dung nhiéu nhit. Mot nhém nhitng nhan vién thira hanh tir cac linh vyre to chirc va chie ning
khac nhau duoc bau ra dé du bao khdi lugng ban. Vi du: nhitng ngudi thira hanh tir cac bo phan
quang c4o, ban hang va san xuit s& dugc yéu cau dua ra danh gia theo sy thay dbi ¢ thi truong va
cho y kién (nhan xét) dic biét vé su anh hudng cia nhitng thay doi nay dén sy thuc hién ban cua
cong ty trong niam tiép theo. Cac du bao nay sau d6 dugc diéu hoa dua vao mot du bao ban hang
duy nhit.

Ddnh gid tong qudt

Ky thuat xem xét tong quat bao gdm sy dit cau hoi truc tiép cho cac khach hang va nguoi
mua sip t6i vé ké hoach trong twong lai ctia ho hodc cac nha chuy&n mén bén ngoai ma ho thu
nhan trong tuong lai. Diéu ndy rat hop 1y va c6 hiéu qua ¢ nhitng noi ma thi truong dugc Xac
dinh r6 va quyét tim mua cua khach hang duoc 18n ké hoach cin than va duoc thi hanh binh
thudng. Cac danh gia tdng quat ndy c6 thé ciing don gian nhu cudc phong van cia nhan vién ban
hang vai cac khach hang hodc phuc tap nhu cac cau hoi dua ra voi kha niang lay mau va phan
tich cac sb lidu tinh vi do cac nha nghién ctru thi trudng dua ra. Sy danh gia tong quét theo dién
rong tinh quyét tim mua cua khach hang 1a ddi tuong cua tit ca cac vin dé co lién quan toi bat
Ky su xem xét nao. Hon nita, trong thoi gian y8u cau thu thap cac két qua, moi truong c6 thé thay
d6i, vi vay tat nhién két qua du bao c6 gia tri khong 18 rang.

Mot s6 cong ty c6 mdi quan hé ban véi mot sb it khach hang ¢4 yéu ciu cac nhan vién béan
hang ctia minh dat cdu hoi voi cac khach hang nay vé cac ké hoach tuong lai ciia ho. Tuy nhién,
& dau cong ty phai nhan thdy rang cac nhan vién ban hang hién nhién khong co tac dong, d6i khi
bi dinh kién thu thap céc thong tin. Quan tri can phai can than can d6i cac danh gia cuia nhan vién
V6i cac ngudn khac nhu cac du bao s6 lugng truc tiép tir thi trudng cua khach hang.

Céc quy trinh du bao vé s lwong

Quy trinh du bao vé sb Iugng c6 thé rit phirc tap. Mot sb ki thuat doi hoi co kién thuc day
da va duoc huin luyén cong véi su thyc hanh thuong xuyén dé dam bao rang chung duoc sir
dung dting. Mot giam dbc ban hang can phai lap cac du bao sir dung chi nhitng qui trinh ma anh



(chi) ta hiéu biét. Trong phan ndy qui trinh dy bio vé s6 lurong duoc nhém thanh ba loai: nguyén
nhan, nhom thoi gian, va cac yéu tb thi phan.

Mot phuong phap twong dbi khong phirc tap cua du bao sir dung cac sb liéu in 4n dé tinh
toan tinh trang ctia cac yéu td thi trudng hién tai ma né c6 mdi lién hé tir 1au voi sy thuc hién ban
hang cua cong ty. Hai ngudn duogc st dung thudng xuyén hon 14 chi sé sirc mua va cac thong tin
& cac ngudn tu nhan va cong cong, phu thudc vao hé théng Phan loai Tiéu chudn Cong nghiép.

Chi s6 sitc mua (BPI). BPI 1a mot chi s vé kha ning mua cta ngudi tiéu ding dugc tinh
toan theo cac s6 liéu trong cudn "Piéu tra vé sirc mua" dwoc Xuat ban hang nim bdi co quan
"Quan trj ban hang va tiép thi". BPI ¢6 ba phan chinh: 1 - Nhan khau hoc, dwa trén co s& cac dic
tinh cua dan s6 va viing 2 - Kinh té - thu nhap gia dinh; 3 - Phan phéi, bao gdm khdi luong ban 1¢
& cac loai ctra hang.

Khi s liéu ciia BPI dugc chuan bi sin va tich lily mdi nim, cac dénh gia ndy c6 thé duoc
thuc hién cho tat ca cac thi truong va giit nguyén trang. Tuy nhién, nén nhd rang chung 1a ning
lyc thi truong va khdng phai danh gia du bao ban. Dé lap duge mot du bio ban hang cong ty can
phai danh gia phan hop 1y ma cong ty c6 thé c6 kha ning nhan dugc ¢ khu vyc do trén co s&
danh gia su canh tranh va sy xAm nhdp vao thi truong cia cong ty va hd trg phan phdi ciing nhu
s6 lwong va kha ning cua cac nhan vién ban hang chao bén theo céc khoan do.

Lwa chon qui trinh du bao thich hop nhét

M6t cau hoi thudng dit ra 13 ky thuat du bao ndo tao ra nhitng két qua chinh xac nhat? Cau
tra 10i 1a khdng c6 mot ky thut ndo tao ra két qua "tt nhat" trong tit ca cac tinh hubng va diéu
Kién. Ky thuat du bao dugc sir dung phu thugc vao muc dich cua du bao, thoi gian qui dinh dua
ra, vao sb luong va chat luong cia cac sb lidu lich sy va vao nhitng nguoi s& thyc hién va ap
dung k¥ thuat.

Du bdo ngin han

Dy b4o ngin han thuong dugc xét cho mot thoi ky dudi mot nim. Nhirng két qua ciia mot
cudc nghién ctru cho théy sai s6 binh quan cho mot du bao thoi han ngén khoang 6,9%.

Nhin chung mét sé dang ctia phuong phap nhom thoi gian dwoc sir dung tot nhat cho du
bdo ngan han. Cac du béo nay thuong dé tinh toan va d& hiéu va ching doi hoi twong ddi it sd
liéu dé hoan thanh. Hai phan ba cac cong ty nghién ctru cho thay, ho thoa man véi tinh chinh xac
ctia phuong phép san bang bing sé mii, nhung chi c6 43% 1 thoa man véi sy thyc hién hdn hop
luc lugng ban hang. Khoé khan chinh la thuc hién mét qui trinh tao ra cac du bao chinh xac va
dang tin cay.



Duw bdo dai hgn

Lya chon k¥ thuat cho cac du bao cé thoi han dai hon, kho khan hon, khong mdt k¥ thuat
nao thoa man tit ca cac truong hop. Cac phuwong phap sé luong c6 thé rat chinh xac, nhung
chiung doi hoi sy tinh vi (k§ ludng) hon trong khi thi hanh va st dung. Hon nira, chung khong
duogc chinh x4c 1dm trong cac mdi truong bién dong cao bai vi chling cd mot sé van dé duoc néu
1én trudc nhu thay d6i trong chu ky doi sdng cta san phim. Mot phuong phap chat lwong cé thé
chi ra cac yéu td quan trong khong thé xac dinh dwoc nhitng c6 xu hudng bi anh hudng cia dinh
Kién c4 nhan. Do mdi k¥ thuat c6 nhirng uu diém va nhuge diém riéng, nén sir dung nhiéu dang
k¥ thuat mot luc.

Cac phwong phap nao dd dugc quan tri ban hang 4p dung?

Nhiéu nim trudc, cac cong ty dd dugc yéu cau nghién ciu cac ky thuat du bao ma ho
thudng sir dung. Hai cudc nghién ctru vé sir dung céc k¥ thudt du bao ban hang d4 chi ra ring hai
k¥ thuat dwoc quan tri ban hang sir dung nhiéu 1a loai phuong phéap chét lrong, phan xét y kién
ngudi thi hanh va hdn hep luc lwgng ban hang.

Sy ap dung cac phuong phap chat lwong ciing dugc tim thiy su thich hop ¢ nhiéu cong ty
va nganh cong nghiép. K§ thuat theo chit lwong dwoc wa thich hon béi vi ching dé thi hanh va
chiing d0i hoi nhitng nguoi tham gia du bao suy nghi k¥ ludng va 1én cac ké hoach. Pbi voi cac
cong ty cong nghiép, voi hop ddng ca nhan 16n & thi truong, sy phu thudc vao viée thi hanh va
du bao luc lrong ban hang 13 tat nhién. Hon nita, N6 xuat hién nhu yéu cau vé thong ké thuc hién
mot gii han cho nhidu nguoi sir dung va giai thich tai sao ty 1& sir dung chung lai qua thap.

Nhu vy, Giam ddc ban hang can phai nhan thirc rang khong c6 mot qua trinh du bao nao
hoan hao, tham chi voi ban kiém tra. Néu nhdn vién va giam ddc d4 hoan thién kién thirc vé thi
truong va la cac nha 1ap du bao khong bi dinh kién, thi phuong phap don gian nhat va tot nhat 1a
don gian 1ap danh sach khach hang va nguoi dat hang trong khu vyc va danh gia kha nang ban
cta ho, chu yéu 1a khéi lvong ban twong lai. Su triing hop cua cac khu vuc va quan s& tao ra khoi
lwong ban va lrgng ban hang trong quan cho tdi cudi giai doan.

Nhung do méi truong khong thé ludng trude va giam dbc cing nhan vién khdng phai 1a
nguoi du bao hoan hao, nén phat sinh nhitng diém khong chinh xac. Tuy nhién, gidm dbc phai
dira vao su tong hop thong minh cac phuong phap theo chit lrong va sé lwong dé co duge mot
du bao co ¥ nghia ddi véi quan tri cip cao nhu 1a mot tai liéu quan trong dung cho qué trinh 1én
ké hoach va dé ra han ngach.

Phuong phap du bao Khdng ? Cé
1. Du béo doc lap voi quan tri cép trén?



2. Dy bado ap dung phuong phdp muc
tiéu?
3. Cac k¥ thuat ciu tric dé thau nhan
cac danh gia?
4. St dung cac chuyén gia c6 Kinh
nghiém gan day nhat?
5. 4p dung tir hai phuong phap tro 1én dé
co du bao?
6. Nguoi sir dung c6 hiéu cac phuong
phép du bao khong?
7. Cac du bao c6 dugc nhan xét khong?
8. CO chuin bj riéng cac vin thu dé
ding cho cac ké hoach va du bao
khong?
Céc sb liu 9. C6 dii ngan sach dé phan tich va thuc
hién cac s liéu khong?
10. C6 ton tai ngén hang thdng tin trung
uwong khong?
11. C6 st dung céac du bao kinh té vi mod
dat tién gan day nhat khong?
Sy khong ludong 12. CO céc gidi han cao nhit va thap
trude duoc nhét?
13. Phan tich s6 lwong tinh chinh xac

cho truéc?

14. C6 cac du bao chuin bi cho cac
tuong lai du kién?

Hinh 6-2. Ban kiém tra dw bio
2. Pé ra han ngach (chi tiéu)
Cac dang han ngach

Mot han ngach c6 thé duge qui dinh nhu mot phﬁn hodc ty 1€ cia mot téng $6, duge yéu
cAu tir hodc nghia vu hodc thudc quyén mot quan, bang, ngudi, hodc mdt nhém cu thé. C6 hai
loai han ngach co thé duogc qui dinh trén co s¢ Kkét qua va trén co s& hanh vi cu xtr.



Han ngach trén co sé két qui

S6 lwong va sy phong phu cua loai han ngach theo két qua rét thay d6i nhu sé lugng cac cong ty
sir dung loai han ngach ndy. C6 thé nhom thanh ba dang: khoi lugng hang ban tuong doi, khach
hang va tai chinh.

Khéi lugng hang ban twong ddi. Trén co so mdt khu vire, han ngach hang ban tuong ddi 12
mot phén trong muc dich ban cia cong ty & khu vuc cho giai doan ban tiép theo. Pac biét hon,
mot han ngach ban cua khu vuc c6 thé duoc xac dinh nhu hé sb (ty 18) muc tiéu ban hang chung
cua cong ty dugc phan cong cho mot khu vue dac biét.

Hinh thirc thong thuong ciia loai han ngach ndy Ia dua trén tong khéi lugng hang ban. Han
ngach ndy la tong khdi lvgng ban. Cac han ngach loai ndy d& hiéu nhat. Sau ciing, nhan vién ban
hang dwoc thué mudn va huin luyén dé ban. Hon nira, cac ké hoach san xuét, tai chinh va nhan
su cta cong ty phu thudc vao pham vi dat t&i mot trinh do tt vé ban hang. Khong cé gi ky la
rang han ngach trén co s& khdi lwong ban rat dé& duoc, khong nhitng cac nhan vién ban hang chip
nhan ma con toan bd mot cong ty. Han ngach ban hang c6 thé dudi hinh thie don vi do lwong
hoic khdi luong béng tién.

Nhiéu cong ty co san phdm cong nghiép va tiéu ding sir dung cac han ngach ban hang
duogc dé ra theo don vi tién bai vi ho c6 danh muc cc san pham rong, su thay doi hdn hop san
pham v&/ hodc ban dé mé rong cic dang khach hang. Cac nhédn vién va giam ddc ciing dé hiéu
han ngach theo tong s6 hang ban bang tién ma ching tao ra mdt co sé chuan dé don gian viéc
phan tich ban hang va tinh toan cac ty 1¢ chi phi. Hon nita, khi mot nhan vién ban céc san pham
tinh vi, cach do bﬁng tién tao su qui dinh thong thuong dé xac dinh gia tri va su thuc hién cua
nhan vién ¢ quan.

Trén co s& khach hang. Cac han ngach trén co s khach hang tap trung vao gin gitt hoac
thu nhan khach hang hoic nguoi dit mua. Ho thudng 14 sy phan anh tryc tiép chién lugc chung
cua cong ty. Vi du, khi chién luoc chung qui dinh dat dugc muc tiéu chung béng tang dan su
xam nhap thi truong, cac han ngach cé thé dé ra trén co s& tang khdi luong ban dbi véi cac khach
hang hién c6. Mat khac, néu hdng nay dang c¢b ging ting s dung kho tang va hé thong phan
phéi, bang cach tham gia vao cAc thi truong méi noi ma ho c6 sy hién dién khong tuong xtng thi
céc han ngach c6 thé dugc dé ra bang qui dinh nhan thém khach hang méi.

V& tai chinh. C6 ba dang han ngach vé tai chinh. D6 1a: loi nhuan khu vuec, téng 1ai gop va
chi phi kiém soat.

1. Loi nhuan khu vie. Cac cong ty nhdn thirc dugc rang ho phat dat nho loi nhuén va cac
nhan vién ban hang khéng thé 1am viéc ma khong dugc Iuu ¥ t6i chi phi. Vi vay cong ty lap han
ngach duogc tinh trén co s& lgi nhuin rong, ti 1€ doanh lgi trén tai san dugc sir dung (ROAM =



return on assets managed) hodc thu nhap con lai. Cac han ngach nay dugc coi 1a ly tudng trong
didu kién ching chira dyng nhitng ¥ tuéng ctua nhd quan tri hang dau va giam sy phan cong
ngheo nan cac ngudn ban cho cac noi ¢é tong 13i gop cao ma lgi nhuan thap.

Tuy nhién, chi tiéu loi nhuan viing khong phai dé dang tinh toan dung lac. N6 lam cho ca
nhan vién va gidm ddc kho biét duoc mac d6 thuc hién hién tai cia mot nhan vién. Khéng cé
thdng tin cap nhat, no gay kho khin cho giam ddc trong viée phat hién cac chién luoc ban hang
ngh&o nan hoic su thuc hién yéu kém cta nhan vién, khi diéu chinh dwoc né thi ¢4 qua muon.
Hon nita, thuong ngudi nhin vién khong kiém soat dugc cac yéu té tham gia vao sy kinh thanh
lgi nhuan hoic ROAM vi vy viéc quan 1y chiing dé gianh duoc lgi nhuan co thé s& khé khan.

2. Tong 14i gop. Han ngach tong 14i gop 1a mot cach dam bao mdt gidi han loi nhudn trong
khi pha v& cac kho khan vé tinh toan loi nhuin cta riéng mot khu vuc. Mot su that cia cudc
Séng la cac san phém khac nhau tao ra loi nhuan khac nhau. DPé mdc cho ho tu xoay s¢ lo li¢u
lay, rat nhiéu nhan vién ban hang s& cha y ban nhitng san phidm ndo d& ban nhat va khdng bén
nhitng loai c6 kha ning sinh 15i nhiéu nhat. Nhu vay, han ngach tong 14i gop c6 thé huéng dan
nhan vién ban hang ¢ ging vao cac san pham co tong 14i gop cao hon, dic biét néu ¢ ddy c6 mbi
lién hé v6i hé thong (tra thi lao).

Vé mit tai chinh c6 thé kho quan 1y han ngach tng 18i gop, khi cac tinh toan 14i gop ciia
khu vire theo san pham c6 thé dé ning hé thong ké toan cta hing. Cac nhan vién ban hang khéng
nhin thiy dong luc thiic ddy ho dudi cac hé théng nay boi vi ho khong hiéu rang qui trinh va cac
bdo c4o V& viéc thuc hién duge rit ra tir hé thong ké toan thuong cham. Mot nghién ctru khoa
hoc cho thiy rang cac hing & nganh cong nghiép duogc str dung ké hoach sé du thu nhap tong sd
c6 mot sd du thip nhit va c6 tién lvong cao nhat. Mot giai thich chip nhan duoc 1a cac san phim
6 s du cao doi hoi mot lwong cac ngudn ban hang khong can ddi va nhu vay két qua tong loi
nhuan rong thap hon ddi voi cong ty.

3. Kiém soat chi phi: C6 thé day 13 han ngach thong dung nhit lién quan téi mit tai chinh.
Thuong thi ¢ong ty lap han ngach sb chi phi bang tién cho cac nhan vién ¢ cac linh vuc nhu ting
lwong ban va tiép khach. Trong thuc té d6 1a cac gidi han (limits) vé& ngan sach ma nguoi ban
hang khong duoc vuot qua. & phan cudi chwong nay phan 1ap ngan sach s& ban dén kiém soat chi
phi ban hang cu thé hon.

Vi du, néu ding tién mit cia cong ty cing thing thi han ngach chi phi s& kiém soat dong
chi tra tién cua luc lugng ban hang. Hoac néu cong ty da lap cac muc tiéu lgi nhuan chung,
chiing c6 thé dat dugc nho phan phdi hop 1y cac han ngach vé cac san phim c6 tong 14i gop cao
hon. Bét ky su két hop ndo véi cac han ngach tai chinh, nguoi gidm ddc ban hang phai chiu trach
nhiém dam bao réng, cac nhan vién thuc hién dugc ching. Cac phirc tap cua han ngach tai chinh



duogc phan anh trong két qua cua hai cudc nghién ciru thyc té 1ap han ngach trong quan tri ban
hang va n6 cho thdy khong c6 cong ty nao st dung han ngach tai chinh.

Han ngach trén co so hanh vi cuw xur

Han ngach theo két qua thuong hudng thang tdi cac muc dich tai chinh tic thoi ctia cong
ty. Han ngach theo hanh vi cu xur, d6i khi con dugc goi han ngach hoat dong, cho the‘iy réng, co
nhitng hanh vi nhat thiét mot nhan vién can phai thi hanh, ching c6 thé khong tao ra két qua ban
hang ngay tic thoi. Quan niém réng viéc thuc hién céc hoat dong can thiét s& thanh toan sau
cuing cac khoan ting doanh s va loi nhuén. Han ngach theo hanh vi dugc xét theo qui dinh sb
céc hoat dong can thuc hién trong mot thoi gian cu thé nhu sb 1an goi ban trong ngay, s6 lan goi
chao hang trong ngay, sé 1an trung bay ban 1¢, s6 1an goi dich vu, sé thu chao hang dugc goi di,
s6 cudc hoi thao, s6 1an gip mit cac nha ban budn duoc t6 chirc va cac hoi thao cho hang.

Péi v6i han ngach hoat dong c6 hai van dé quan trong ndi 1én. Tha nhat, chung chi do
ludng sb lwong cong ste bo ra, chir khong do chat lwong. Thir hai, nhan vién ban hang cn phai
ghi ra cac hoat dong ndy bang cach sir dung mdt thi tuc béo céo riéng biét. Didu ndy c6 nghia
cong viéc gidy to cho ca giam dbc va nhan vién s& nhiéu hon. Tuong tw, sy quyén rii dé "lra
dao" ciia nhan vién c6 thé cao, né c6 thé pha v& ning né mdi quan hé qua lai giita giam déc va
nhan vién. Tuy nhién mot sé han ngach hoat dong nhu "Mt nhan vién ban hang can thyc hién
khoang tam lan goi ban trong mot ngdy" tiép tuc duoc sir dung mot cach c6 hiéu qua. Ching can
duogc str dung cAn than, hodc ching c6 thé 1ap lai trong tinh toan su lién tuc cua hoat dong va bo
qua muc dich co ban lau dai cia ho.

Dang han ngach thong dung nhat 12 dua trén khdi lugng ban. Trong thuc tién cic cong ty
thudng st dung nhiéu dang han ngach bai vi khong c6 mot loai riéng biét nao dugc ap dung
thanh cdng cho tit ca cac trach nhiém ciia nhan vién ban hang khu vuec.

Muc dich cua han ngach
Han ngach c6 thé c6 ba muc dich chinh: Kiém soat, khuyén khich va dé danh gia.
Kiém sodt

Mot giam ddc ban hang chiu trach nhiém vé cac nhin vién ban hang trén thuc té khong thé
gianh tat ca thoi gian cua minh dé di quan sat ho, huéng dan 1am viéc, tao cho ho cam hung, va
lam cho ho chic chin 1am nhitng gi ho can phai 1am. Mot hé thdng han ngach dugc dé ra tot co
thé cung cap mot cong cu thay thé dé kiém soat hang ngay trong hoat dong quan tri.

Ban quan trj c6 thé d& ra cac ban ghi nhé nodi véi nhan vién ho cin phai goi ban cac khach
hang méi, dam bao chéc chin sb lan goi dich vy, bo ra rat nhiéu ngay trong thang dé thuc hién



goi chao ban cho cac nhan vién phan phéi dai 1y, giam thap cac chi phi can thiét hoic ting cudng
c4c san phim quan trong trong danh muc san phdm. Céc giam ddc ban hang c6 thé sip xép thoi
gian va sirc lyc chinh dé dam bao chic chin rang cac nhaan vién thi hanh dii cic hudng dan nay.

Mot phuong phép thiét 1ap han ngach c6 két qua hon trong han ngach ¢6 phan anh cac muc
tiéu quan tri ndy va to chirc cho nhan vién ¢ kha ning tinh toan chung. Vi du, mot cong ty yéu
cau cac nhan vién ban hang to chirc it nhat 10 cudc gip mat ban budn trong ba thang. Ca nhan
vién va giam dbc déu biét han ngach va cing thyc hién va dam bao chic chin dat dwoc han
ngach, cong ty d4 phét hién 1a phuong phap nay cé hiéu lyc va tac dung hon 14 cac ban viét ghi
Nhé tir cp quan tri cao nhat.

Khuyén khich

Nhiéu cong ty két hop han ngach vao cac chuong trinh bl dép th lao cia minh. Vi dy, that
khéng binh thuong déi voi mot cong ty khi nd ddi hoi nhan vién ban hang dat duoc mot han
ngach qui dinh trude khi cac khoan hoa hong dwoc sinh ra. Mot s6 hdng ciing sap xép tung luong
xung dang trén co so ) lwgng ban hang vuot han ngach cua nam trude. Nhu vay hoan thanh han
ngach khong tach roi vai dong vién tai chinh.

Phan 16n cac nhan vién ban hang c6 gang 1a nhitng nguoi rat thi dua va hudng téi dat muc
dich. Ho thich c6 céc muc tiéu va tiéu chuan vé thue hién. Thyc té 1, cac nhan vién coi thyc hién
tdt hon khi ho can phai thuc hi¢n chéng cac han ngach cao, kho hon Ia néu ho duoc phép lua
chon mdt loai khac thdp hon. Mot han ngach chinh xéc nhu "ban 75 ngan d6 la gia tri may bom
va 40 ngan d6 la mang din nudc" co thé khoi dong loai lao dong vién rang "hdy lam tét hon qui
sau" s¢ khong bao gio tao ra.

Dinh gid

Céac han ngach ban, hoat dong va tai chinh cé thé duoc st dung trong danh gia thyc hién
cta nhan vién ban hang. Mot nghién ctru cho thiy rang mot s lugng 16n cac cong ty dugc
nghién ciru & ca hai nganh cong nghiép san xuat va dich vu d st dung cac don vi do c6 lién
quan t&i ban hang trong danh gia luc lwong ban hang nhiing lai sir dung twong ddi it cac chi sb c¢6
lién h¢ voi hoat dong, tham chi cac tiéu chuan lién quan toi loi nhuén lai cang it hon.

Céc han ngach duoc dé ra cho tirng nhan vién ban hang va sau do6 sy thuc hién dugc kiém
tra va so sanh véi cac han ngach d6. Cac nhan vién ban hang khong dat dugc han ngach co thé
nhan duoc su quan tim nhiéu hon ciia nha quan tri. Vi dy, néu mdi nhan vién c6 han ngach ban
hang nam 14 100.000 d6 la tinh ca khdi lugng phan phdi trong mot nim, dugc chia ra theo quy 1a
25.000 d6 1a 1am cho giam ddc danh gia tinh 1ién tyc trong thuc hién cua timg nhan vién. Nhirng
ngudi khong dat duge han ngach quy c6 thé duge cip quan tri cao hon hudng din va dong vién.



Pé ra han ngach va thi hanh

Céc han ngach ca nhan dugc thiét lap & hai muc do trong pham vi mot td chirc: mac do
chung (chién luoc) va mirc @6 giam ddc ban hang co s& (chién thuat), xem hinh 6-3.

Chinh sach chung va mize dé chién lge
B6 phan diéu hanh hay ban hang c6 trach nhiém ddi v6i viée xac dinh han ngach can phai

lya chon loai han ngach dé su dung va xac dinh tam quan trong c6 lién quan cua cac loai han
ngach 4y.

Chinh sdch chung vé mis 00 chidn fudc

f. Lita chonloal han ngach &t hanh cd higu gué'nhé't chinh s&ch v
chidn Iude chung (két gua, hanh wi, fkdt hao két gua va hanh vi).
2 Méy s dung cac Heu chudn han ngach Hnh vi, hay xac dinh t4m quan

trong cia chong.

|
Céc kéf qua dude phén JJh af IGi cac vang, quan va
finh virg han héana
h

Tr&ch ahiém coa giam dac han hang co 54

Giam dac 3 mal quan 58 1am viec v ahdn vign ban hang d tong kho v
han hang 48 thidt igo han ngach frén co sd thue hign cia ndm frudc, ho
o cig cang by frong iinh voe d4, mac 38 kha ndng cia nhdn vidn va cc
ddc Hah khac coa khu v e,
Kidm tra dd dam bao Hng c8c han ngach cia ki vos dat dudc hodc 38
xudt céc han agach b sung cha phir hop v& quin. Cdc khdch bist can
dude digy haa hodc gial thich rd rang.

H 6-3. Lap han ngach

Lua chon loai han ngach. Quyét dinh stir dung han ngach ban hang, hoat dong hay tai chinh
phu thudc vao chinh cac yéu té nhu muc dich lau dai cia hing, dic tinh cua thi trudng va cia san
pham, chu ky mua ctia khach hang, tinh linh hoat ciia hé thong ké toan va thu thap dir kién va
vao dic tinh cua lyc lugng ban hang. Céc vi du sau ddy néu 1én cac trudng hop cu thé xac dinh
loai han ngach tdt nhat.

- C4c han ngach tai chinh chi y nhiéu dén téc d6 va tinh chinh xac cua hé théng ké toan
trong cac bio cdo thuong ky tong quat cia mot khu vuc. Khong c6 kha niang do, cac han ngach
tai chinh c6 nghia rang cac hanh vi tryc tiép ciia nhan vién ban hang khéng thé tin cay duoc.



- Céc diéu kién thi truong 6n dinh voi cac khu vue hoat dong gén véi nang lyc ban cua
cdng ty can co cac han ngach chi phi bén canh cac han ngach ban hang. Cac khdi luong ban on
dinh hon thi kiém soat chi phi lién tuc hon s€ co6 lgi nhuén trén mic gidi han dudi.

- Céc han ngach chi phi phai duoc sir dung rat can than ¢ nhirng thi truong co sirc ép canh
tranh I6n va tinh kién dinh vé tinh toan bi giam thap. Su tap trung giam thap chi phi dudi nhiing
diéu kién ndy cua mot nhan vién c6 thé khong tiéu phi von cho han ngach va danh méit lrgng
hang ban cho khach hang tuong lai.

- Khi chu ky mua ciia khach hang dai v&/ hoic cac san pham yéu cau phai c¢o dich vu va hd
tro bd sung, cac han ngach hoat dong cé thé thich hop hon han ngach ban.

- C4c han ngach ban theo don vi do ludng s& tét hon tinh bing tién khi gia ca hay thay doi
va ngoai sy kiém soat ciia nhan vién hay cia cong ty.

X4c dinh tAm quan trong tuong ddi cua tung loai han ngach dugc st dung. Quyét dinh nay
coi nhu mot hing st dung nhiéu loai han ngach, hdng ndy can phai quyét dinh tinh toan ching
nhu thé ndo. Su dé ra nhitng suy xét trudc ndy 13 mot quyét dinh quan trj tat yéu duoc ca cip
quan trj cao nhat hodc cép co s& thuc hién trén co so chién luge cua cong ty va kinh nghiém diéu
hanh. Vi du, néu mot cong ty dang cd ging tao mot phan thi truong thong qua phat trién cac
khéch hang mai, thi sau d6 mot han ngach vé khdi lwong hang béan theo khach hang méi s& duoc
dé ra trén co s ning lyc & timg khu vie. Néu chién lugc chung 12 xay dyung sy thim nhép trong
khach hang dang c6, thi sau ¢6 han ngach vé khéi lugng ban tryc tiép s& 12 t6i cao.

Trach nhi¢m cia giam doc ban hang co sé

Xac dinh trinh d6 cua ting han ngach & ting khu vue. Mot khi cong ty d& quyét dinh sir
dung loai han ngach va tinh quan trong cua ching, $6 luong thuc té can phai dugc phan bd dén
tung khu vuc va nhan vién theo tung loai ngach dugc st dung - Két qua hodc hanh vi.

1. Két qua.

Vi du: néu han ngach két qua 1 téng s6 ban, mot phuong phap ma mot giam dbc co thé ap
dung 13 bt dau tir ty 18 ting ban hang dwoc du bao ciia cong ty giao cho quan nidy vao nim t4i va
&p dung no tuong tu voi cac khu vuc trong quan do. Ciing don gian va d& nhu cac cach nay, lay
muc tiéu cia cong ty ting 5% va doi hoi tat ca cac khu vuc déu dat ting 5%, nhu vay tat ca cac
khu vuc va ca nhan tat yéu nhu nhau. Thuc chit, do sy khac biét trong kha ning cta nhan vién
va su khac nhau r0 rét gitra cac khu vuc nén mot s6 khu vuc c6 thé dat duoc cao hon 5% va mot
s6 khéc thi it hon.



Mot phuong phap khac 1a phép tuong dong ddi voi phuong phap tir dudi 18n cua dy bao
ban hang. Giam dc ban hang bét dau tir lrong ban hang du kién ting cua cong ty cho quén. Sau
d6 anh (chi) ta 1am viéc voi timg nhan vién dé phén tich timg khoan san pham dé xac dinh r@
khdi lwong ban hang ting ma nhan vién d6 co thé dat dugc. Sau d6 tong sé khdi lwong ban dugc
s0 sanh véi han ngach ciia quan néu con s khong dat, ngudi giam ddc lai lap lai qué trinh nay
cho toi khi téng sb lugng ban cia cac khu vuc bang han ngach ciia quan. Néu nhu cong ty sir
dung phuong phép du bdo tir dudi 1én, thudng giam dbc cip trén sira lai du bao cua quan dé dat
duoc cac muc dich va chién luoc chung.

2. Hanh vi.

Cong viéc d& ra mot han ngach hanh vi doi hoi nhitng kién thirc chuyén siu va chinh xéac
vé vai trd quan trong cua cac hanh vi déi véi mot hoat dong co két qua cua bat ky khu vuc nao.
Hon nita, giam dbc va nhan vién ciing can phai thich hop v6i cac han ngach hanh vi nay dé thiét
lap cac yéu cau ciia mot khu vure. Thong thudng cac cong ty s& dé ra cac han ngach tong quat va
cho phép giam dbc va nhan vién trinh bay ti mi cac su khac biét riéng cua khu vuec.

Diéu hoa nhitng sy khac biét. Bt ky mot du bao va ngan sach ciia mot quan s& dugc giam
dbc cap cao chap nhan chi khi n6 pht hop véi cac muc dich tai chinh chung, mot giam dbc ban
hang co s can phai dam bao chéc ring tdng cic han ngach cho ting nhan vién dugc béo cao dat
duoc hodc bd sung vao hé théng han ngach cua quan minh. Diéu ndy rat quan trong dbi voi cac
han ngach két qua, né anh hudng truc tiép t6i cac muc dich thuc hién chung va cac hoat dong
duoc thi hanh & cac phong, ban khac nhu phong Ién ké hoach san xuat (Tat nhién, d6 14 cho rang
giam ddc ving dé ra cac han ngach khéc nhau cho timg quén trén cing mot co so).

Cic quy dinh trong lap han ngach

Dé ra mot hé thong han ngach, thi hanh va danh gia chung 1a mot qua trinh van hanh khdng
don gian. Mot loat cac quy dinh tryc tiép tic dong dén tinh hiéu qua cua han ngach va dén
phuong phap ma luc lugng ban hang thi hanh ching.

Cai gi tao nén mét chwong trinh han ngach tot?

M6t chuong trinh han ngach dugc coi 1a tét néu trong d6 cac han ngach dugc dé ra thich
hop, c6 kha nang thyc thi, dé hiéu va dﬁy du.

Thich hgp.

Céc han ngach khong dua vao cac sb lidu khoa hoc hodc khong thich ing vdi cac trach
nhiém cta nhan vién ban hang hoic véi cac myc tiéu cua cong ty cd thé, & mirc toi té nhit, lam
"nan 10ng" hrc Iwong ban hang. COn & muc tot nhat 1a ching bd qua. Vi du: néu mot cong ty
hang nam c6 mot han ngach vé s6 luong lan goi ban trong ngay, né can duoc xem xét k¥ dé xac



dinh néu mirc d6 cac lan goi hodc y tudng cia mot han ngach tiép duoc dé ra trong moi truong
ban hang hién tai.

Khd nang thwc thi.

Van dé ban luan & day 1a c6 can cac han ngach vé gié tri cao nhit dé danh gia mirc d6 hoan
thanh cua ting ngudi hodc rdo chin thuc sy 14 tat ca cic nhan vién déu mudn dat han ngach véi
stc luc binh thuong. Cac han ngach cao ¢6 thé duoc coi nhu mot khuyén khich manh ddi véi cac
nhan vién va tang cudng sy tin nhiém cia giam ddc trong kha nang thyc hién cadc han ngach ctua
nhan vién. Nhung néu han ngach qué cao, cac nhan vién c6 thé s& khdng ¢ ging boi vi ho tin
ré“lng han ngach 1a muc dich khong thé dat duge hodc ho co thé gian dbi dé dat duoc han ngach.
Co su thoa hiép réng cac han ngach nén cao nhung c6 thé dat duoc vai hao phi lao dong co chét
luong.

M6t nghién ciru so sanh mot sé cac quan ban hang cho thiy cac quan tbt nhét 1a cac quan
cé ca giam ddc va nhan vién véi cac muc dich cao. Nhu vay, su xac dinh han ngach ¢ cac muc
d6 cao cho nhdn vién ciing doi hoi ngudi giam ddc phai tao ra mot moi trudng ma & do cic muc
dich cao dugc coi la chi ti€u. Cac moi truong thyc hién cao nay ciing la dac trung cia dang quan
tri ho tro cong véi sy dé ra muc dich nhdm manh.

Dé hiéeu.

Nguyén tic "HAy giit cho don gian" tuy cii nhung ludn ludn phi hop vi mot chwong trinh
han ngach. Néu mot hé théng han ngach qua phuc tap thi lec lwong ban hang sé khong hiéu no
va mot sb lwong 16n cac nhan vién cd thé s& bo qua chiing. Hay thiét 1ap han ngach véi su 16
cubn nhan vién hoic sy tham gia tich cuc ctia ho, hodc xac dinh mot cach rd rang ting thanh
phan va giai thich y nghia cta ho va sy anh hudng cia chiing téi nhan vién vé mat tai chinh hoic
trong nhirng hoat dong hang ngay cua ho.

Tinh ddy dii.

Mot chuong trinh han ngach tot s& bao trim tit ca cac tiéu chuan duoge st dung dé hudng
dan, kiém soat va danh gia luc lugng ban hang. Néu c6 mot khia canh khong duoc han ngach dé
cap t6i gibng nhu cac khia canh khac, tat nhién mot nhan vién s& nhan thic rang cong ty khong
tin ring nd quan trong. C thé nhan vién nay s& khong bo nhiéu cong stic quan tim t6i khia canh
do.

Sw tham gia ciia lwe lrgng ban hang vao viée thiét 1ap han ngach

Nhu dé néu ra trude day, cac cong ty thong bao su ap dung tich cuc hinh thirc tham gia cac
qué trinh dy bao cua cac nhan vién ban hang. Phuong phap tuong tu cach tu dudi 1én dugce ap
dung trong dé ra han ngach c6 khoang 56% cac cong ty duoc nghién ciru lién két v6i nhan vién



ban hang trong qua trinh d¢ ra han ngach. y kién chung 1a cic nhan vién s& dé trinh cac danh gia
mang tinh chit dinh kién trong cac du bao va han ngach néu sy tra cong cua ho bi gidi han vao
cac danh gia d6. Tuy nhién, mot cudc khao sat thi hanh ban hang cho thiy, ho khong trai qua
nhirng dinh kién ndy. Thyc té, c6 mot cong ty phat hién ra rang cac nhan vién d4 c6 mot cam két
I6n hon dbi véi cac han ngach ciia ho khi ho tham gia vao xac dinh cac han ngach. Tt ca cac
tinh hudng ndy cho thiy han ngach duoc dé ra boi hai phia giam ddc va nhan vién, chir khong
phai béi mot nhom céac luc lwgng ban hang.

Diéu gi xdy ra néu ho khéng thi hanh han ngach?

Diéu gi s& xay ra khi han ngach dugc dé ra, cac nhan vién thdng hiéu chung, nhung han
ngach vin khong dugc hoan thanh? 81% cac cong ty duoc nghién ciru chi ra rang khong co gi
Xay ra qua nhiéu ngay lap trc d6i voi nhitng ai khong dat duge han ngach. Didu nay cho thiy
nguyén nhan khéng thuc hién han ngach rat quan trong. Néu n6 & bén ngoai su kiém soat cua
nhan vién thi 16i 1am sau d6 dwoc bo qua. Néu nhan vién chiu trach nhiém thi cac hanh vi diéu
chinh c6 thé duge thuc hién sau khi danh gia thi hanh.

Han ngach va thuec tién quan tri

Trong nhiéu moi trudng ban hang, cac han ngach 12 mot thanh phan chi chét trong quan tri
lyc lwong ban hang ¢6 hiéu qua. Cac han ngach c6 thé 13 cAc muc tiéu ctua chwong trinh quan trj
theo muc tiéu. Chlng c6 thé gitip cai thién kha ning sinh 15i clia quan va ciia cong ty nhd hudng
céc ¢b ging ciia nhan vién téi ban cac san pham c6 tong sb thu nhap cao hon. Cudi cing, ching
tao co s& dé mot ké hoach tra cong ban hang tich cuc co thé duoc thi hanh.

Nhu vy, dé ra han ngach khong phai 1a mot khoa hoc chinh xac. Nhung bét dau tir du bao
ban hang va danh gia cac yéu tb tac dong trong cac khu virc, cac han ngach ban hang va han
ngach hoat dong hién thuc co thé duogc qui dinh cho ting nhan vién va ting khu vuec. Tam quan
trong ddc bi¢t cua cac han ngach trong vi¢c thiét ké cac chuong trinh tra cong va danh gia thuc
hién ctia nhan vién cho thiy chiing can dugc cac giam ddc ban hang thiét 1ap mot cach ky ludng
dé ap dung c6 hiéu qua.

3. Lap ngan sach
Thé nao |a mgt ngdn sich ban hang?

Trong nghia hep, ngin sach ban hang 1a mot ban liét ké cac yéu t chi phi theo chirc ning
c6 lién quan t6i ban hang ca nhan ¢ mot vung lanh thd hodc viing hoat dong. Mot ngan sach
thuong thuong xac dinh mot han mirc bang tién ma cac nhan vién ban hang va giam ddc c6 thé
chi phi theo cac hang muc nhu tiép khach hang, ting lwong ban va di lai. Nhitng han mirc ndy c6
thé duoc xét bang tién theo cac muc trong mdt ngay nhu vé thyc pham, khau phan an 6.



O mot cong ty, ngudi giam ddc 6 trach nhiém téi thiéu trong linh vuc ndy vi vy khong co
céc danh muyc hoat dong khong c6 ngudn ngan sach. & cac cong ty khac, tuy vy, cac sd luong
chinh ciia ngudn tién duoc ding dé quang céo va tra chi phi ngudi di tuyén bén ngoai va giam
dbc c6 mot pham vi rong vé sy phan bd ching nhu thé ndo.

Xay duwng mot ngan sdach

Ngan sach co thé duoc cong ty hodc giam dbc ban hang xay dung. Mot cach 1y tuéng thi
ngén sach ban hang cua quan dugc hinh thanh nho cac muc tiéu d@ xac dinh cho quén va sau d6
tao nguodn tién t& dé dat duoc cac muc tiéu do. Cach nay duoc biét dén nhu phwong phap muc
tiéu va nhiém vy cua lap ngan sach va thuong duoc xem nhu mot phuong phap 1ap ngan sach tbt.
Thong thudng hon, cong ty bit diu tir xem xét cac khoan chi phi ctia ndm trudc, so sanh chiing
véi khdi luong ban du kién va han ngach cua ndm d6. Céac chi phi theo ké hoach cho t6i cudi
nam hién hanh duoc xem xét 18n hodc xudng trén co sé du bio ban hang mai cia quin va han
ngach méi, vi thé cac muc tiéu loi nhuin chung theo ké hoach dat dugc.

Hiéu mot ngin sich dwoc siv dung nhw thé nao?

Pau tién khi mot ngin sach duogc thiét ké, nd 14 mot bo phan cia ké hoach, boi vi mdi yéu
td déu chtra dung mot $6 luong tién gianh cho mot chirc nang hoat dong cu thé cta nam toi. T
du kién ké hoach, mé hinh ban hang va chi phi cho giam déc quan duogc 1ap thanh chi tiéu. Mo
hinh béan 1a han ngach (sb téi thiéu) ma anh (chi) ta mong mudn dat dwgc va vuot nd, con md
hinh chi phi Ia phi tén cao nhit ma anh (chj) ta khong dwoc vuot qua.

Giam dbc ban hang can phai thudong xuyén 1am viéc v6i ngan sach dd duoc du toan cho
céc bo phan. Giam ddc danh gia cac chi phi cua giam ddc va nhan vién, can d6i loi nhuan du
Kién vé6i cac quy sdn co theo cac khoan muyc trong ngin sach. Thudng thudng khi ngan sach ting
s& doi hoi giam dbc "ban" sy ting ndy cho giam ddc cip cao, khi thyc hién cac chi phi hién tai
ngudi giam dbc can phai du kién cac quy cho cac cam két twong lai.



NGUOI GIAM POC BAN HANG CHUYEN NGHIEP

Chuwong nay thao luan bon chu dé quan trong. Trudc hét 12 xem xét chi tiét nhirng chirc ning,
hoat dong va trach nhiém cua giam ddc ban hang khu vye. Ké tiép xac dinh nhitng tiéu chuin ma
ban giam dbc dung dé danh gia céc ung vién 1a nhimg nhan vién chao hang hay cac nhan vién khac
dé bd nhém vao chirc vu giam ddc ban hang khu vyc. Phin thir ba thao luan sy ddu tu ma cong ty
phai tién hanh dé phat trién nhirng giam ddc ban hang khu vic ciia minh. Sy phat trién ndy cd thé
gém Viéc nang cao nang lyc hién thoi cua ho ciing nhu chuén bi cho ho thang tién 1én Cép bac hon
trong cdng ty. Phan cubi lién quan dén nhitng sy phic tap vé dao dirc ma mot giam ddc ban hang
khu vire phai hoc cach nhan biét va giai quyét.

1. Vai tro ciia ngudi giam doc ban hang

Nguoi giam ddc ban hang khu vic dong mot vai trd then chdt trong co ciu quan tri ban
hang.Trach nhiém trong yéu cta ho 13 quan 1y doi ngii ban hang. That ra Iy do dé vi tri ndy ton tai
|4 sy tin rang cac giam dbc ban hang s& lam ting hiéu qua va ning luc ciia doi ngii ban hang trong
khu virc. Ngoai trach nhiém chu yéu 1a 1anh dao nhitg nhan vién chao hang, ho con 1a dai dién cua
cong ty d6i v6i khach hang va thi truong ciing nhu 1a nhitng ngudn quan trong vé tai ning 13nh
dao.

Lién két vé mit quan tri doi véi thi trwong

Trong kénh thong tin lién lac giira thi trudong va Ban quan tri cip cao, nhitng Giam dbc ban
hang khu vire 14 ngudi dai dién dau tién va gan nhat cua Ban quén tri. Trong kha ning d6, ho phat
hién va danh gia thong tin rdi bio cho ban quan tri cap cao hon nhirng gi ma ho cho 1a quan trong
va hitu ich. Sau d6 ho truyén dat va thi hanh chinh séch va tha tuc ciia cong ty xudng doi ngii ban
hang phia dudi. Ngudi ta mong doi nhitng giam ddc ban hang khu vuc dua ra mot s quyét dinh va
giai quyét cc van deé tai chd, do vay giam nhe cho Ban quén tri cap cao khoi phai giai quyét nhitng
van dé ¢ mirc d9 chién thuat.

V6i nhitng quan dugc xem nhu nhitng trung tdm tao ra loi nhuén, cac giam déc ban hang tro
nén cé quan hé truc tiép véi viée tao doanh sb va lgi nhuan cho Cong ty. Sy thanh cong hay that
bai cta ho truc tiép véi viéc tao doanh sb va lgi nhudn cho cong ty. Ho 1a nhitng “diém chon cia
ludi guom” thyc hién cic chinh sach va chién thudt cua cong ty trong quan hé hang ngay véi
khéach hang va dbi thi canh tranh. Hon nita, cach ho quan ly cac nhan vién trong khi thyc hién
chinh sach va chién lugc khong nhitng s& anh hudng sau sic dén sy thanh cong cia cong ty trong
hién tai ma ca tuong lai trén thi truong.



Ngudn tai ning Ianh dao

Nhirng cudc diéu tra vé& cac nhan vién 1anh dao cip cao luon cho thiy rang kinh nghiém tiép
thi va ban hang 1a diéu chii yéu dé bao dam con dudng dan dén chirc vu cao cip tuy khong nhat
thiét phai dan dén chiéc ghé Chu tich Hoi dong quan tri. Tai sao kinh nghiém vé tiép thi va béan
hang nay lai to ra quan trong nhu vay trong nhiéu cong ty? Mot ca nhan thing tién tir nhan vién
chao hang 1én giam ddc rdi quan tri vién trung cip va cao cap thi hanh mot sb cac nhiém vu quan
trong cho cong ty. Mot cach dién hinh, khi mot nguoi duge tuyén dung 1am nhéan vién chao hang
thi nguoi d6 d6i khi nhan dugc sy phan cong khu vuc hoat dong. Nhitng nhan vién thanh cong,
chimg t6 dugc k¥ ning quan tri s& duoc thing tién 1én chic vu quan tri. Trong nhiéu cong ty,
nhitng nguoi giam ddc nay duoc trao nhiéu quyén han rong rdi dén ndi ma trén thuc té ho da tro
thanh chu tich ciia mot cong ty nhé voi nhirng trach nhiém vé thu nhdp, chi phi va nhan su. Sy tin
nhiém nay cho phép nguoi giam dbc biéu 16 hodc khong thé biéu 16 tai ning 14nh dao trong khi
diéu hanh doanh nghiép nho nay. Néu cac giam dbc ban hang khu vue thanh cong, ho c6 thé duoc
thang tién 1&n chirc vu quan tri ban hang Cép cao. Tai d6 ho s€ md rong trach nhi¢m vé thu nhap,
chi phi, nhan sy va quan tri tai san. Tién trinh thing tién tu nhién voi viéc mé rong dan trach
nhiém ctia mot nguodi phian ndo 1a sy thir thach tai ning 13nh dao. Do d6 khu vuc ban hang tro
thanh mot dia diém dé cong ty co thé nhan dinh va thir thach ning luc cta cac nhan vién quan tri
trung va cao cip tiém tang.

Vi tri ctia giam ddc ban hang trong mot cong ty doi hoi su tap trung vao nhing trach nhiém
lién quan dén nhirng cong viéc khac hon 1a nhitng cong viée véi cling chirc danh tai mot cong ty
khéc, ngay ca 1a céng ty cung nganh. Hinh 3.1. liét k& nhiing trach nhiém phd bién cia cac giam
d6c ban hang khu vuc trong nhidu nganh nghé.

Cho du nhitng trach nhiém duoc liét k& trong hinh 3.1 1a theo thir tu quan trong, nhung phin
thoi gian 16n nhat ciia ngudi giam dc ban hang nén danh cho viéc tiép xtic ca nhan véi doi ngii
ban hang. Mot chuyén vién dé nghi 80% thoi gian ciia mot giam dbc ban hang khu vire nén duge
sir dung v6i 1/3 d6i ngii nhan vién chao hang cap cao.

Quan tri doi ngii chao hang Huén luyén nhan vién chao hang
Thiét lap cac tiéu chuan vé két qua hoat dong
Phét trién cac nhan vién chao hang

Khuyén  khich  cac  nhan  vién  chao hang
danh gia cac nhan vién chao hang

Quan tri hanh chinh Quan tri  hanh  chinh  vdn  phong ban  hang
Téang cuong thyc hién chinh sach cia cong ty va giao thiép tai khu
Ve hoat dong



Phdéi huyp cic hoat dong khac cia cong ty
Viét bao cao
T4 chuc cac cude hop

Tiép thi Phat trién viéc kinh doanh moi
Su béo
Thu nhap va danh gia thong tin vé canh tranh, vé khach hang va
thi truong

Ban hang bing cach tiép xtc Tu minh ban hang cho khéch hang

tryc tiép Goi dién thoai dé ban hang cling Vi ca nhan vién chao hang

Tai chinh Chuén bi ngan quy
Kiém soat chi phi

Phan tich chi phi
Hinh 3.1. Céc trach nhiém ciia giam déc ban hang

Hinh 5.1 ciing cho thdy mot s6 hoat dong khac thuong bd sung va hd tro cho nhiém vu nay.
Do d6 mdi nhém trach nhiém co thé duge phan chia thanh cac hoat dong chi tiét hon nita. Thao
luan k¥ hon vé nhirng trach nhiém ndy, hdy xem c4c tai liéu nhu trong chu V.

Quan tri doi ngii chao hang

Giam ddc ban hang khu vuc ciing phai thyc hién cac nhiém vu gidng nhu bat ky giam ddc
nao khac bao gdm viéc hoach dinh, t6 chirc, 1dnh dao va kiém tra. Su thi hanh dung din nhing
nhiém vu ndy s& dan dén cac két qua hoat dong t6t hon ca cho ngudi giam ddc va cac nhan vién
trong doi ngii chao hang.

Quan tri hanh chinh

Céc giam ddc ban hang khu vuc ghi nhan rang trung binh ho sir dung 24% thoi gian vao
nhiém vy hanh chinh. P6i v6i nhiéu gidm dbc, nhitng nhiém vu ndy bao gdm viéc quan 1y vin
phong khu vuc. Vin phong khu vue chic chin s& co cac thu ky gilp va trong mot vin phong 1on
hon thi ¢6 thé bao gdm mot sb cac lanh vuce khac tir viée quan 1y hé théng may tinh cho dén van dé
xe ¢o va kho bai. Cac trach nhiém quan ly hanh chinh budc ngudi giam ddc phai tham gia vao
nhitng nhiém vu nhu luu trir hd so, viét bao cdo va quan 1y nhan vién vin phong. Nhitng nhiém vu
nay rat quan trong. Vi du, cac nhan vién vin phong thudng rat quan trong cho viée thanh cong cua
mot vian phong khu vire va cho d6i ngii chao hang ma ho hd trg. Tinh than va sy gin bo cua nhan
vién van phong véi nhan vién chao hang va khach hang trong nhirng khu vue ban hang thanh céng
va kém thanh cong thi c¢é thé khac nhau.



Hoat dong hang ngay cua doi ngii ban hang lam phat sinh nhiéu hoat dong hanh chinh dudi
dang cac bao cdo, ban danh gia, nhitng cach xac dinh va giai quyét kho khin cua khach hang va
hang loat nhiém vy ban gidy khac. Hoan thanh nhanh chong va hiéu qua nhitng thi tuc hang ngay
g6p phan vao viéc hoat dong thanh cong va trdi chay cua mot khu vuc.

Tiép thi

Céc trach nhiém va hoat dong tiép thi ciia giam ddc con tly thudc ting cong ty va ting
nganh. Trong nhitng cong ty san xuat hang tiéu dung ban céc san phim tron gbi nhu Camphello
South, Ralsston va Kellogg thi gidm déc va nhan vién chao hang phét trién nhitng chién dich tiép
thi sau rong dén khach hang. Trong nhitng truong hop khac, nhitng nhiém vu tiép thi cia giam doc
duogc gioi han ¢ viée thu thap thong tin va dy doan doanh sb.

Trong nhiéu cong ty, doi ngii chdo hang vira duoc xem nhu mot ngudn cung cip thong tin
vira 1a mot cach dé thu thap thong tin. Tuy rang nhiéu nghién ctiru da chi 1 rang nhitng nhan vién
chao hang khong thich va ciing khong thao cac nhiém vu nay nhung céc giam déc lai thiy ring
ching phai duoc tién hanh.

Trong nhiéu cong ty, cac giam dbc ban hang cling c6 trach nhiém du bao, dac biét nhu 1a mot
phan ciia ké hoach ngan quy, tiép thi. Mirc d6 phirc tap cua trach nhiém ndy tly theo timg truong
hop. Néu nhu nhitng udc lwong ciia nguoi giam ddc chi dung dé xac nhan cac du bao nghién ciru
hay cac hudng dan chung cho chinh sach tiép thi thi viéc thiét lap cac du bao ¢ cap giam dbc ban
hang c6 thé chi yéu cau “cac ude lugng tot nhat” ciia ngudi giam ddc vé doanh s va chi phi trong
tuong lai. Tuy nhién, cac quyét dinh rat dac trung can dugc dua ra, vi du nhu tién do san xuét, thiét
lap chi tiéu hodc quan 1y hang ton kho thi nguoi ta tréng cho cac du doan vé mat s6 lwong. Trong
truong hop nay, nguoi giam ddc co thé s& phat trién cac du bao vé doanh sé ban can thiét, thi phan
va chi phi bang cach dung kinh nghiém ciing nhu cac k¥ thuét thong ké c6 sir dung may vi tinh.
Chwong 8 thao ludn chi tiét vé& du bao ¢ cip giam ddc ban hang.

Ban hang bing cach trwc tiép tiép xic

Nhing giam ddc ban hang khu vyc trong vai cong ty va vai nganh thuong duy tri tréch
nhiém ban hang bang cach truc tiép tiép xtc. C6 nhidu 1y do dé giai thich diéu nay. Trude hét, néu
tién hoa hong chiém mot ty 18 16n trong thu thap cua nhan vién chao hang thi viéc duy tri mot sb
“khach hang rudt” cho mot giam dbc c6 thé 1a cach duy nhit thiic ¢y nhan vién chao hang thing
tién 18n vi tri gidm ddc. C6 nhitng khach hang ca nhan con gidp cho ngudi giam doc co dugc su
tiép xuc truc tiép v6i khach hang. Hon nita, ddi vai mot khach hang 1on thi khdng cé gi bat thuong
khi ho doi hoi dugc phuc vu tam thoi hay thuong xuyén bdi mot nhan vién quan tri. Cac giam dbe
ghi nhan 14 da dung 17% thoi gian cua ho dé ban hang truc tiép va 12% thoi gian cho cac hoat
dong ban hang qua dién thoai.



Tai chinh

Mbi nhan vién chao hang dai dién cho hang ngan USD diing vao viéc dao tao va quan hé voi
khéch hang. M&i nhan vién ciing dai dién cho céc chi phi hang nim vé lvong, phuc loi va cac chi
phi khéc phai dugce quan 1y. Trung tdm tao ra lgi nhuan c6 thé dai dién cho mot phan c6 quy md
I6n ctia két qua hoat dong ciia cong ty. Hon nira, nhidu giam dbc chiu trach nhiém vé quy mo va sé
lwong hang ton kho ciia cong ty trong khu vuc ciia minh. Cac cong ty khac cd thé yéu cau mot
giam dbc quan 1y quy mo va su phan bd cac khach hang trong khu vuc hoat dong. Giam déc ban
hang ciing c6 thé phai thuc hién nhi€ém wvu tai chinh, dac biét nhu phan tich va du bdo doanh s,
phét trién khach hang vé mit tai chinh, du bao va kiém tra cac dir liéu chi phi. Ngudi giam dbc co
nhitng trach nhiém truc tiép vé ngan quy bao gdm viéc di lai va giai tri. TUy theo timg cong ty va
ting nganh, d6i khi gidm ddc ban hang c6 thé dugc yéu cau dua ra quyét dinh hodc sb liéu vé chi
phi cua cong ty tai khu vuc cua minh.

Quan hé

Ngudi giam ddc ban hang ton tai nhu mot chirc vy va nhu mot con ngudi trong co ciu to
chirc. La mot con ngudi, giam déc ban hang duy tri mot hé thong thong tin mé rong trong ciing
nhur ngoai cong ty. Tuy rang md hinh quan hé c6 thé thay doi nhiéu tly theo cong ty va co thé tly
ting giam d6c¢ nhung hinh 5.2 1a mot mé hinh hop 1y vé mang ludi thong tin lién lac cia giam dbc
ca trong hé thong td chirc va theo mot co so thuong xuyén, ca vai moi trudng bén ngoai.

Quan hé bén trong:
Quan tri cap cao, nghién cleu va
phat trign, Guan tri ban hang
San xuit, phan phdi, ké toan, . .

Giam déc ban hang

L
Quan hé bén ngoai:

Mha cung cap, Khach hang, Cang

déng doanh nghiép, Baithl canh

tranh, to chic chuyEn mon... .

Hinh 3.2. Nhitng méi quan hé ciia giam déc

Céc md hinh quan hé bén trong dién ta qua trinh tiép dién giira nguoi giam dbc va cac phong
khac nhau. Trong d6, giam ddc ban hang cd thé c6 lién hé voi nhitng ngudi va bo phan sau:



* Phong ké toan dé giai quyét van dé khach hang hozc giai quyét tinh trang ric rdi trong so
s4ch cua mot sb nhan vién chao hang.

* Phong td chirc nhan sy dé hd trg viéc mé ta cong viéc dai dién ban hang, xay dung ké
hoach tuyén dung nhim dat duoc muc tiéu va dap ung co hdi hodc dé kiém soat tinh diang dén cua
ché d6 y té va nghi huu ctia mot nhan vién chao hang.

* Giam ddc tiép thi hodc giam ddc san phim dé tuyén dat va nhan dugc thong tin vé san
pham méi, xu hudng, thi truong va canh tranh.

* Phong van chuyén dé xac dinh yéu ciu giao hang cho khach hang nhu thoi gian giao hang
hodc thoi gian giao hang dac biét.

* Phong nghién ciru va phat trién dé tim hiéu vé két qua hoat dong cua khu vuc, cac dic
diém san phém va cac VAn dé thuc hién san phérn.

Quan hé bén ngoai

Mot giam dbc ban hang s& phat trién va duy tri cac quan hé kinh doanh dugc mé rong ra khoi
co ciu t6 chirc chinh thirc. Nhitng mbi quan hé nay 1a mot bd phan cia cong viée va co thé bao
gom gin nhu toan bd quan hé thuong xuyén va/hoic tam thdi véi cac ca nhan va td chirc bén ngoai
cong ty. Cac quan hé ndy c6 thé duoc phan thanh nhitng loai sau:

1. Cacnhacung cap nhu cac cong ty van tai, cac cong ty dich vu tai truong hoc va nhirng nha
cung cap thiét bi
2. Céc khéach hang phan phéi va/hoic tiéu thu san pham ciia cong ty. Phan 16n
nhitng quan hé nay dugc duy tri nhu mot b phan cta nhirng cudc goi dién thoai ctia nhan
vién chao hang.
3. Cac ddi thu canh tranh thudng ciing hiéu nhau rat 8. Vé mit dao duc va
phép 1y cac giam ddc phai than trong véi nhitng quan hé ndy. Cac cong ty ngay cang lo
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ling vé nhitng quan hé c6 tinh canh tranh ngay ca ¢ nhitng mirc d “thip” trong t6 chirc.

4. Nhitng t6 chic chuyén mon nhu Hoi bao vé nguoi tiéu dung, hoi
marketing, .... dua ra quyén 1am hoi vién, sy huan luyén va cac mdi lién hé véi nhirng giam
dbc ban hang khac.

5. Céc t6 chirc doanh nghiép tong hop mang dén cho giam dbc ban hang cac
mbi quan hé co hoi gidi thiéu cong ty & moi murc do ciia cong ddng dia phuong.

Tuy rang hai loai quan hé sau cing ndy mang tinh tu nguyén nhung nhiéu cong ty rat khuyén
khich cac giam dbc ciia minh tham gia.



2. Tir nhan vién ban hang dén giam ddc ban hang khu vure

Tuy rang qué trinh thing tién dugc mo ta 1a phai théng qua vin phong cua giam ddc ban
hang khu vuc nhung nhiéu nhan vién chao hang van thich tiép tuc 1am viéc tai khu vuc hoat dong
hon. Ho ¢6 sy tu do, tinh doc 1ap, khong bi nhire dau vé nhitng cong viée quan trj va c6 thé con co
thu nhap cao hon ca giam ddc. Tuy nhién, chirc vu giam dbc ban hang khu vuc 13 cyc ky quan
trong d6i voi sy thanh cong ctia mot cong ty va cd nhiéu nhan vién hing hai tim kiém co hoi thing

tién.
Nhin vién ban hang va giam ddc ban hang

Sy thay di tir nhan vién chao hang sang giam ddc ban hang thuong bao gdm nhidu vin dé
khéc hon la su thay ddi chirc vu va mo rong trach nhi€ém. Nam loai khac nhau quan trong gitta viéc
ban hang va quan tri c6 thé dugc néu ra: trach nhiém cha yéu, quan hé 1am viéc, vai tro, trach
nhiém quan ly hanh chinh va céng viéc quan tri.

Trach nhié¢m

Tréach nhiém chii yéu cta nhan vién la phét trién khach hang va gia tang doanh s trong khu
vuc hoat dong ctia minh. Cong viéc ctia nhan vién chao hang dugc gidi han ¢ khu vuc ctia minh va
c4c san phim d4 ban dugc. Anh ta khong phai chiu trach nhiém vé nhirng nguoi khéc trir viée phat
trién nhitng mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Cac giam ddc ciing phai 1dm nhitng viéc nay
nhung ho con ¢d nhiing trach nhiém ¢ pham vi 16n hon nhu phat trién doi ngii ban hang trg thanh
c4c nhan vién gioi va nhirng giam ddc.

Quan h¢ lam vige

Trong phan 16n cac tinh hudng ban hang, nhan vién chao hang 1am viéc don doc, tu luc va
chi can hiéu rd diém manh cling nhu diém yéu cua ban than. Nguoc lai, cac gidm dbc 1am viée vai
ngudi khac d phai dya vao ho dé hoat dong nén phai tu biét minh va biét rd nhitng ngudi khac.
Ho ciing phai biét cach 1am viéc tot nhét.

Vai tro

Nhan vién 1 van dong vién con giam ddc 1a huin luyén vién. Giam ddc phai théng qua cac
nhan vién dé dat duoc muc tidu. Sy hoat dong va hoach dinh thanh cong cua giam ddc chi duoc
tién hanh thdng qua viéc bao dam sy hop tac hing hai cuia nhitng ngudi khac. Do d6, nguoi giam
dbc phai 18n danh sach va phat trién nhitng nguoi mong mubn hoan thanh cac muc tiéu. Ngudi
giam ddc phai thich thi gitp d& nhitng ngudi khac dat dwoc muc tiéu. Hon nira, giam dbc phai
cdng nhan vai trd cua cic nhan vién chao hang va chip nhan su kién 1a giam ddc ¢ trong mot vai
tro thir yéu co tinh cht hd trg cho nhan vién.



Tréach nhié¢m qudn Iy hanh chinh

Tuy nhén vién chi chiu trach nhiém mét khu vyc hoat dong nhung nguoi giam dbc 1a mot
thanh phan ciia Ban quan tri va phai lién hé véi cac cap quan tri khac nhau trong t6 chirc. Nhan
vién chao hang chi tap trung vao khéch hang va cé ging xdy dung su trung thanh cua khach hang
trong khi giam ddc ¢d ging xay dung sy trung thanh cua cong ty.

Cong viéc qudan tri

Nhitng hoat dong ciia nhan vién chao hang huéng dén mot muc tiéu duy nhét c6 lién quan
dén ban hang. Nhan vién phai kién nhin dé dat dugc muc tidu va khdng bao gid tir bo c¢b ging ban
hang cho khach hang. P6i khi nhan vién chio hang ¢ thé dwa vao mot s quy luat dé dat dugc cac
muc tiéu vé doanh sb.

Pham vi muc tiéu va hoat dong ciia ngudi giam ddc thi rong hon nhiéu, bao gdm nhiéu khu
virc hoat dong va cac van dé ¢ cap do cong ty. Ngudi giam dbc phai lo ling vé nhitng gi la tét nhat
d6i v6i cong ty. Két qua hoat dong ciia cong ty nim nay ciing nhu nam t6i 12 gi? Cac giam doc ban
hang phai biét nhan ra nhitng nd lyc dau tu vao mot con ngudi hodc mot du 4n 1a khdng mang lai
két qua ximg dang. Sau clng, vi giam ddc 12 mot nhan vién tryc tiép ctia cong ty nén anh ta ciing
phai ton trong triét dé cac quy dinh ciia cong ty. Su thing tién ctia mot nhan vién Ién chic vu giam
dbc ban hang doi hoi su thay doi dang ké trong cong viée. Hon nita sy thing tién nay thuong doi
hoi su di chuyén vé mat dia 1y c6 thé mang lai sy cing thing thém vé& chuy@n mdn va vé ca nhan.
Sy thuyén chuyén thanh cong tir viéc ban hang sang viéc quan tri thuc su doi hoi mot thay doi 16n
trong vai trd va cong viéc dbi voi ngudi giam ddc méi.

Céch thirc chon lya nhan vién chao hang dé bé nhiém 1am gidm déc ban hang

Qua trinh tuyén chon gidm ddc ban hang c6 thé chia 1am 3 giai doan: xac dinh nhitng tiéu
chudn tuyén chon thich hop, xac dinh cac tng vién c6 kha ning va so sanh ho véi cac tidu chuin
va cudi cuing la tham khao v kién cac nhan vién quan trj thuong tham gia vao qué trinh tuyén chon.

Xdc dinh nhitng tiéu chudn chon lwa

Mot giam ddc ban hang khu vuc dau tién 12 mot nguoi kiém soat. Vai pham chit tong quat
ma Mot ngudi kiém soat can phai c6: mong mudn tré thanh mot giam ddc, kha nang phan tich, kha
ning giao tiép va sy trung thyc. Tuy rang co6 rat it nghién ciru xac dinh nhitng dic diém cia nhiing
giam ddc ban hang khu vyc gidi nhit, nhung co thé sir dung hai cach tiép can. Phuong phap thi
nhat nhdn manh vao viéc nhan dinh nhitng tinh cach va thai do ung xir ciia ngudi giam dbc 1y
tudng trong khi cach thir hai st dung mot su tiép can "tiéu si" rong rai hon.



Tinh céch va thai do ung xir: Ly thuyét quan Iy luén cho rang vi ¢ sy khac nhau trong su
lanh dao dbi voi sy quan 1y hiéu qua va khdng hiéu qua nén kha ning lanh dao duoc xem nhu mot
trong nhitng tiéu chuan dé chon lya giam dbc. Tuy nhién, khac véi dé nghi ndy, khoang 200 nhan
vién ban hang cap cao xép loai theo tim quan trong 44 tiéu chuan bd nhiém da sir dung trong cong
ty ho dé chon Iya giam ddc ban hang khu vic da khdng xép tinh cach 1anh dao truyén thong vao vi
tri quan trong thur nhét hodc tht hai. Thay vao dé, ho chon lya két qua hoat dong cia mot nhan
vién chao hang va cac thai do ung xtr khac nhu su kién tri, hoac nhitng tinh cach ca nhan, vi du
nhu su sang tao. Bang 3.1 cho thdy phai dén yéu t6 thir ba, nhitng tinh cach quan 1y 1y tudng, thi
cac khia canh quan 1y/ 18nh dao mdi dugc xem la quan trong.

Viéc ap dung hai tiéu chuin dau tién trong chon lya mot giam dbc s& tao ra mot su lva chon
t6t v& mat quan tri chi khi ndo két qua hoat dong ctia mot nhan vién chao hang c6 lién quan déng
ké dén két qua hoat dong cua ngudi d6 véi tu cach 1a mot giam ddc. Tuy nhién, néu thanh cdng
dic biét vé mat ban hang ciia mot nhan vién chao hang lai khong phai 13 mét du bao t6t vé thanh
cong trong Viéc quan tri thi viéc sir dung tiéu chuan lya chon c6 lién quan dén ban hang s& gay tro
ngai cho viéc chon lya giam dbc gidi nhit. Trong mot nghién ciru c6 lién quan, cac nha nghién ciru
nay ciing thdy rang hau nhu khong c6 su khac biét giita cac cong ty nho va cong ty I6n khi ho sir
dung nhitng tiéu chuan tuyén chon nay.

Str dung tiéu sir: Mot s6 chuy@n vién quan tri ban hang cho rang cach tét nhit dé chon lya
mot giam ddc ban hang khu vye 12 tién hanh tiép can 1am hai budc. Budc thir nhit 1a xép cac nhan
vién chao hang vao mot trong 4 nhom tinh cach ca nhan liét ké trong bang 3.2. Budc thir hai la
chon Iya mot gidm dbc chi tir cac nhan vién chao hang trong nhém 1-3. Ho cho ring cac nhan vién
chao hang nhém 1 cin it sy huin luyén, nhitng ngudi thudc nhoém 2 va 3 s& can nhitng chuong
trinh huan luyén danh cho ca nhan va rat dic biét va nhirng ngudi thudc nhom 4 rat it khi duoc lwa
chon bd nhiém vao chirc vu quén tri.

yéu tb Tén M6 ta

1 Két qua ban hang Doanh sd, 14i rong, phan tram chi tiéu dat duoc

2 Tinh cach nhan vién chao hang Tinh sang tao, kha ning suy xét, sy thuyét phuc, kién tri

3 Tinh cach quan 1y 1y tuéng Tinh hop nhét, sy phu thudc, tri thong minh

4 Tiéuss Tinh trang hon nhén, vé bé ngodi, nghé nghiép cta cha,
me

S |Sirc manh vé td chuc D lam viéc véi mot giam ddc thanh cong, thoi gian 1am
viéc, ¢d van nhiéu kinh nghiém

6 Pinh huéng vé quan tri Kha ning quan 1y thoi gian, thai d6 d6i v6i chinh sach

Cua cong ty, sy mong mudn dugc thang tién



7 |Giam dbc Bang cip
8 nhitng yéu t6 khac Doi séng gia dinh, cd y thic vé nghia vu cong dan, ¥
mudn thay doi

Bang 3.1. B4 nhiém vao chirc vu giam déc ban hang
Xdc dinh cac wng vién

Nhitng tiéu chuan thing tién chinh thirc ciia cong ty nén dugc phd bién rong réi ching nao
t6t chimg ndy trong doi ngii chdo hang. Nhu thé khi ¢6 mot vi tri tréng thi cAc tmg vién d& dugc
xac dinh hon. Tuy nhién, nhiéu cong ty khong c6 mot chinh sach tuyén chon tir trong ndi bo va sé
lya chon mét giam dbc ban hang khu vuc tir ngoai cdng ty. Ly do thong thudng dugc Ban 1anh dao
dua ra khi lam nhu véy 12 nhitng nhan vién chao hang hién c6 khong c6 di pham chat dé tré thanh
giam ddc.

Nhirng cong ty 16n va cdng ty voi nhiu loai san phim c6 thé thiét 1ap va duy tri mot tién
trinh chinh thire cho cac nhan vién chao hang dé tuyén chon va chuan bi cho chic vu giam ddc. Vi
du nhu mot nghién ctru cho thy rang cac cong ty 16n, hoat dong tét thuong hay tuyén chon tir ndi
bo trong khi cac cong ty c6 cong nghé kém hon va nhitng cong ty c6 chinh sach kém tiéu chuin
héa it khi tuyén chon ndi bo.

Tham khdo y kién nhitng ngwoi tham gia

Nguoi ta khong biét gi vé ngudi thuc sy quyét dinh bd nhiém giam dbc. Mot sé ¥ kién gisi
han cho rang nhing cap 14nh dao ra quyét dinh khi thu nhap thong tin va 1oi khuyn tir rat nhiéu
ngudn. Tuy qua trinh va nhitng nguoi tham gia rat khac biét tiy theo cong ty nhung su nghién ciru
cho thdy rang cac nha tdm Iy hoc, cic nhan vién tiép thi va ban hang khac ciing nhu Iyc luong to
chirc nhan sy ciing tham dy luc ndy hay luc khac vao tién trinh chon lua.

Loai Tinh chat
1. Tu van Co dinh hudng nghé nghi¢p
Coé khiéu vé ly thuyét
Tu tin
Suy nghi doc lap
Nhan thire vé hinh anh va vai tro
Kién nhan
Khong hap tap

Thich hoat dong theo nhém



2. Quan h¢ Dao dac nghé nghi¢p tot
baoc lap
Kién nhan
Tu luc
Cé tinh than hop tac
Céac gia tri bao thu
Hé thong gia tri nghiém khic va manh mé

3. Gan giii Ngoai hudng
Lac quan
Rat co tinh canh tranh
Suy nght tich cuc
Nang luc cao
Dao dac nghé nghi¢p phat trién manh
Tu tin

Mang dén su phan khich khi dugc "khai phat

4. Biéu 16 it thich thu vé nghé nghiép
Thich két ban
Hép tap
Dé mat hing tha
Nang luc cao

Cong viéc co6 xu hudng xoay quanh cudc sdng gia dinh hoic cac hoat
dong bén ngoai khac

Béng 3.2. Bon loai nhén vién chao hang co bin
Sw thing tién ciia nhén vién ban hang

Dbi v6i mot nhan vién chao hang dugce chon vao chirc vu quan tri ban hang, sy thing tién
dau tién ndi chung vao mot trong ba chirc vu sau: Giam ddc ban hang khu vue, tro Iy giam dbc ban
hang hoéc thanh vién cta by phan quan ly ban hang.

Sy thing tién tryc tiép tir nhan vién chao hang 1én giam dbc ban hang c6 thé gy su cing
thang dang ké. Dé giam nhe su cing thang ndy va tdi da hoa hidu qua, mot sb cong ty ban dau bd
nhi¢m nguoi giam dbc méi phu trach mot khu vuc nho roi sau do chuyén sang mot khu vuc 16n
hon khi ngudi d6 biéu 16 sy thanh ¢6ng va kha ning cd thé thing tién duoc.

Sy cing thang cua thoi ky chuyén tiép c6 thé dugce giam nhe bing cach giri nguoi giam doc
m&i dén tham gia cac khoa huén luyén dé chuén bi cho sy thang tién ndy. Vi du, cac cong ty 1on



nhu Xerox, IBM va Procter & Gamble bd nhiém cac nhan vién chao hang vao vi tri tro 1y gidm
dbc. Georgia - Pacific c6 mot chirc vu tro 1y giam dbc chi nhanh trong co ciu t6 chirc. Chirc vu
nay xac dinh nhitng nhan vién chao hang c6 tiém ning quan tri va phan céng ho 1am viéc voi
nhitng gidm ddc gidi nhat. ¢ Gillette mot nhan vién 6 thé trai qua hai ndm 1am tro 1y giam doc
khu vire trude khi duge bd nhiém lam giam déc.

Puoc bd sung boi su dao tao chinh thace, sy huin luyén tai chd s& 1am nhe bét thoi ky chuyén
tiép tir nhan vién tro thanh giam dbc. Nhitng cong ty nho thuong khong thé chiu dung chi phi cho
Vi tri trg 1y gidm dbc nhu vay. Ho thuong dua vao su huén luyén tai chd véi su bd tac cla cac
chwong trinh hun luyén tron géi do cac nha chuyén mén huan luyén ngoai céng ty cung cap.

Nhitng cong ty khac thich hop bd nhiém nhan vién vao cac vi tri quan 1y nhu giam ddc huan
luyén ban hang trudc khi dua ho vao chirc vu giam dbc. ¢ nhirng noi ma cac hoat dong ban hang
va su thanh cong trong ban hang khong thé cung cp du nhitng chuan bi can thiét cho vi tri quan tri
thi viéc phan cong vao cac chirc vu quan 1y ¢6 thé mang lai cho nhan vién d6 co hdi phat trién
nhirng k¥ ning can thiét.

Tién lwong va nhimg vin dé khé khin

Tién lvong danh cho nhan vién ban hang va giam ddc ban hang c6 xu hudng ngay cang ting
cao. S6 liéu thong ké cho biét, muc ting khoang 12% lwong co ban hang nim va cac khoan tién
thuong va khuyén khich khac ngay cang ting. Nhitng con sé vé tién lrong khong anh huong toi
tién thuong va tién hoa hong. Tién lwong 1a con sd trung binh duoc tinh todn tir mot loat cic cong
ty va cac nganh khac nhau.

Sy thing tién vao chirc vu giam ddc ban hang khong phai 1a mot cau chuyén than tién trong d6 moi
nguoi song mot cach hanh phuc ké tir lic d6. Cac giam ddc ban hang c6 thé phai trai qua su cang
thang lién quan dén cong viéc lam giam di sy hai Iong d01 vOi cong viée. Hon nira, nguoi ta thiy
rang sy cing thang ndy ciing anh hudng tidu cuc dén cap trén cua ngudi giam déc, cac khach hang
va chinh sach cua cong ty n6i chung. Céc gidm dbc, cling glong nhu nhan vién, thuong phai chiu
dung nhirng van dé lién quan dén cong viéc. Sy mo hd vé vai trd dudng nhu dic biét lién quan dén
ban than cong viéc, dén cap trén, ban ddng nghiép va cac chinh sach cua cong ty. Tuy rang sy cing
thang vé vai trd ¢6 thé duoc giam bét thong qua sy dinh nghia trach nhiém céng viée rd rang hon
trong co cau t6 chirc nhitng cac mirc d6 tu danh gia cao hon ciing c6 thé giam bét su cing thing vé
vai trd va do do gia tang su hai long dbi vai cong viée.

Két ludn
Chon lya dung nhédn vién chao hang vao vi tri giam dc ban hang khu vuc s& khong bao gid
la mot tién trinh hoan hao. Trong mot s6 cong ty, nhirng yéu cau dé try thanh mot giam ddc ban

hang khu vic tét thi khac véi nhitng yéu cau ddi véi nhan vién chao hang. Trude khi cong ty hy
vong cai thién dugc viéc hudn luyén va tuyén chon giam ddc ban hang, cac nha lanh dao phai hiéu



duoc nhitng su khac nhau giita cac trach nhiém va hoat dong can thiét dé tré thanh mot giam déc
ban hang khu vuec tét va nhan vién chao hang tt.

3. Tir giam ddc ban hang khu vire dén tong giam ddc ban hang

Con duong tir gidm ddc ban hang khu vuc 1én dén chirc vu téng giam ddc ban hang cd thé
doi hoi nhiéu diém dimng doc duong. Nhitng diém dimg nay doi khi bao gdm nhirng sy bd nhiém
tach roi khoi nhiém vu quan tri ban hang truc tiép. Hon nira, s& c6 nhiéu ngudi canh tranh chirc vu
nay va khdng phai tat ca déu tir ndi bo cong ty! Pic diém va ban chit cua nhiém vu téng giam dbc
ban hang c6 gi khac? Ban chét va ddc diém ciia sy huan luyén va phat trién nhitng giam ddc ban
hang khu vuc 13 gi dé ho c6 thé thuc hién nhiém vu cia minh mét cach c6 hiéu qua va chuin bi
cho ho giir nhirng chttc vu cao hon?

Nhirng trach nhiém va cong viéc cu thé & cip quan tri ban hang thay ddi tly timg cong ty.
Thuc té cho thiy cac cong ty dang tim kiém nhiing gidm ddc ban hang cao cip c6 nhiéu kinh
nghiém vé quan tri ban hang v mong muén nhan 14nh trach nhiém tao ra loi nhudn.

Khi mot nhan vién chao hang duoc bd nhiém tir chirc vu giam ddc ban hang khu vuc roi 18n
tong giam ddc thi cac trach nhiém va hoat dong dan dan chuyén tir cha yéu lién quan dén san phim
sang lién quan dén nhan su. Vi dy, nhitng ngudi dan 6ng va phu nit giir cac chirc vu quan tri ban
hang déu chi ra rang hai trach nhiém quan trong nhat ctia ho diéu lién quan dén nhan sy: hoach
dinh va té chirc. Ho liét ké nhitng hoat dong quan trong nhat nhu du béo, phét trién chuwong trinh
va thiét 1ap cac muyc tiéu va chién luoc.

Sy thing tién tir chirc vu giam dbc ban hang khu vire vao chic vy 14nh dao quén tri ban hang doi
hoi lwa chon nhirng ngudi ¢6 thé dap ung va dat dugc su thanh cong khi chuyén ti€p sang vi tri
lanh dao.

Mot cong ty co nén dic biét quan tam dén cac giam ddc ban hang khu vuc ciia minh va sy
phét trién cia ho khoéng? Co6 nhirng diéu gi vé& giam dbc ban hang khu vuc dwoc cha y dic biét
khdng? Cau tra 161 cho ca hai cau hoinay la "Co".

C6 sy chi y dic biét 1a do: Mat 13, rat nhiéu nhan vién lanh dao d duoc huan luyén ban dau
thdng qua viéc ban hang nén tuong lai ciia mot cong ty tly thudc vao viéc ho nhan duge sy chuin
bi ding dan. Hai 14, cAc két qua nghién ctru cho thay nhirng nhan vién chao hang duoc bd nhiém
vao chirc vu giam ddc ban hang khu vire thuong sir dung phong cach va ki ning cua giam doc cii
ctia minh. Do d6 mdi giam ddc ban hang s& gay d4u 4n 18n cip dudi ciia minh phong céch quan tri
t6t hodc xdu. Piéu nay lam ting tinh quan trong cua viéc phat trién k¥ ludng va tich cuc cho cac
giam ddc ban hang khu vie.



Mot 1y do phu thém cua viée danh thoi gian va nd luc cho viée chudn bi va huin luyén giam
dbc ban hang khu vuc 13 viéc quan tri ban hang tét trong khu vuc s& cai thién mot cach dang ké va
truc tiép hiéu suit cua doi ngii chao hang. Do vay, viéc quan tri ban hang tdt trong khu virc c6 thé
lam tang két qua ban hang ma khong l1am ting chi phi ban hang va/ hodc giam céc chi phi béan
hang. Loi nhuén cua cong ty ¢ thé gia ting rd rét ma khdng can phai gia ting viée sir dung cac

nguon von.

Nhing ngudi dugce thing tién tir chirc vu giam ddc ban hang khu vuc 18n cap cao hon trudc
hét phai ndm virng cong viéc. Vi vy chi 1a diéu kién can ma chwa du cho viéc thing tién nén ho
cling phai chung t6 kha nang thuc hién thanh cdng cac trdch nhiém ¢ mirc d6 cao hon. Do do
nhiém vu dau tién ciia cong ty 1a xac dinh nhing yéu t6 ndo tao nén két qua hoat dong & cap giam
dbc ban hang khu vue, 1am thé nao danh gia két qua nady mot cach hop 1y va lam thé nao gitp do
mot gidm dbc ban hang dat téi nhitng mic do ndy. Nhiém vu thir hai la mang dén cho cac giam
d6c ban hang sy huan luyén va kinh nghiém thich hop dé phat trién k¥ ning cta ho dé co thé bd
nhiém ho vao chirc vu cao hon trong cong ty.

Thé nao la mat giam doc ban hang co higu qua?

M6t cong ty trude hét phai dinh nghia su hoat dong c6 hiéu qua trén nhitng khia canh lién quan
dén quan tri ban hang Ia gi, trudce khi cong ty xac dinh giam doc ban hang khu vuc nao s¢€ dugc bo
nhiém vao churc vu cao hon. State Farm da dinh nghia cac tiéu chuan danh gia rat r6 rang:

Nhitng giam dbc ban hang cua State Farm, 1am viéc thong qua mot mang ludi cac dai 1y cia
cong ty, 1a nhitng huan luyén vién theo y nghia khét khe nhat cua tir ndy. Tuy rang ho thudng xudt
than tir d6i ngli chao hang nhung gio day ho khong con ban hang nita. Donald W.Frischmann, Pho
chii tich phu trach cac dai Iy noi: "Chung toi d4 tién hanh mot s nghién ciru vé nhitng gi cac giam
dbc dang 1am va nhirng gi chlng t6i mudn ho 1am. Két qua 1a chang toi d& xac dinh duoc ndm tiéu
chuin vé hanh dong quan tri : (1) tuyén dung, (2) hudn luyén, (3) cac quan hé nhan vién - giam
dbc, (4) 1anh dao viéc ban hang va (5) quan tri doanh nghiép".

State Farm d4 dat duoc mot s6 thanh cong trong viéc st dung 5 tiéu chuén trén 1am co s
danh gia hiéu qua hoat dong ciia giam ddc ban hang. Tuy nhién, viéc tra 16i cau hoi tong quat hon
"Mot giam ddc ban hang hiru hiéu 1a gi?" doi hoi ban 14nh dao phai xem xét van dé hiéu qua hoat
dong - no la gi va do ludng né nhu thé ndo & cip do quan tri".

Mot nghién ciru vé cac giam ddc ban hang da yéu cau ho tu danh gid minh va sau d6 so sanh
nhirng dic diém cua cac giam dbc ty danh gia thip véi nhitng ngudi tu danh gia cao. Nghién ciru
nhan thy rang nhitng giam dbc ty danh gid cao nhit c6 su cing thing trong cong viée thip nhat, 1a
nhitng nguoi it phai diéu hanh cac nhan vién chao hang, la nhitng nguoi duge dinh hudng, 1a
nhirng nguoi st dung kinh nghiém va kha nang cta minh vao viéc quan ly doi ngl chao hang.



Khong may thay, gan nhu khong c6 nghién ciru nao dang tai cac két qua vé viéc giam ddc da va
nén duogc cong ty ciia ho danh gia nhu thé nao.

Co thé sir dung mot s6 tiéu chuén cu thé. Mot giam dbc ban hang khu vie hidu qua khong
chi 1a mot nguoi dat dugc nhitng muc tiéu v& loi nhuan va doanh s6 ban. V&i mot sb cong ty, dac
biét 1 nhitng cong ty nho, viéc dat duge muc tiéu doanh sb ban va lgi nhuan c6 thé 1a tiéu chuin
duy nhat vi sy ton tai ctia cong ty ludn phu thudc vao két qua doanh s6 ban hang nim cia nguoi
giam dbc. Tuy nhién, trong nhitng cong ty khac, hiéu qua hoat dong c6 thé duoc danh gia trén
nhirng khia canh khac nhu quan 1y khu vuc, phat trién nhan sy, quan 1y va lanh dao d6i ngii chao
hang

Bat ké tiéu chuan danh gia nao dugc sir dung, khi tam quan trong cua n6 da dugc xac dinh
thi bude tiép theo 1a dong y viéc dung tiéu chuan do dé danh gia két qua hoat dong. Cé ba khia
canh ximg dang duogc chu ¥ dic biét trong danh gia hiéu qua cia mot giam dbc. Khia canh thir nhat
la doanh sb ban va loi nhuan. Thir hai, 1a chat lwong ctia d6i ngii chao hang do ngudi giam dbc xay
dung nén. Cudi cling la cach thirc ngudi giam ddc quan 1y va 1anh dao tt doi ngii chao hang.

Doanh s6 va lgi nhuin

Két qua doanh s6 va loi nhuan trong mot khu vuc 1a téng s6 doanh sb va loi nhuin cua tung ca
nhé&n nhan vién chao hang va cia giam doc trong thoi ky danh gia.

Bt ky nhan vién chao hang nao tim kiém sy thang tién vao chirc vu giam dbc ban hang khu
vuc cling phai nhan thuc dugc réng minh s& chiu trach nhiém trudce cép cao hon vé doanh s6 ban
hang cia nhin vién cip dudi. Sau d6 ngudi giam dbe phai tinh toan con sb & cip khu vuc tuong tu
nhu ngudi nhin vién tinh toén tai khu virc hoat dong ciia minh. Hiéu qua hoat dong cia giam déc
ban hang khu vuc dugc so sanh véi cac chi tiéu ma cong ty xac dinh trude cho khu vuc d6 ciing
nhu so sanh vo1 cac khu vuc khac.

Moi giam ddc ban hang khu vic déu mong trude hét duoc danh gia hiéu qua cua viée dat chi
tiéu ban hang trong khu vuc ciia ho. Didu ndy l1a d& hiéu vi cac giam dbc ban hang 1a cip quan 1y
dau tién chiu trach nhiém truc tiép vé doanh sé ban. Gan day, véi nhitng cong cu phan tich va
nhitng cach thu thap dir liéu phirc tap hon, hiéu qua cia cac giam ddc ban hang ngay cang dugc
danh gia dya trén méi lién quan dén lgi nhuan v&/ hodc céc tiéu chuin doanh thu trén von dau tu.

Nhirng tiéu chuan vé s6 lugng co thé dugc sir dung trong khi dénh gia. Sy danh gia mot giam
ddc va su thich hop cho viée bd nhiém thuong dugc dinh nghia qua vi¢c tra 161 nhitng cau hoi sau:

* Khu vye d6 dat duoc bao nhidu phan trdm trén chi tiéu duoc giao cho ting san pham?



* Bao nhiéu nhan vién chao hang dat chi tiéu?
* Chi phi tai khu vyc dé thé nao?

* Nguoi giam dc d6 vuot qua hay st dung it ngan quy dé dat duoc cac muc tiéu loi nhuan
va doanh s nay?

* Loi nhudn va ty 1& doanh thu trén vén dau tu tai khu vuc nhu thé nao?
Xay dung dodi ngii chao hang

MOt trong nhirng trach nhiém ciia ngudi giam dc ban hang 14 phét trién mot doi ngii chao hang
trung binh va hoat dong c6 hi¢u qua. Mgt cong ty md ta trach nhi¢ém nay bao gém "Su cai thién
chit lwong d6i ngii chao hang thong qua vige tuyen dung va phét trién dung din va két thuc khi can
thiét". Nhu vay mot giam d6c ban hang ciing c6 thé duoc danh gia dya trén viéc nguoi do da tuyén
dung, lya chon va huan luyén nhiing ngudi méi nhu thé nao. Nhitng hoat dong tuyen dung, lya
chon va huan luyén quan trong d6i v6i sy xay dung va phat trién mot doi ngii chao hang hitu hiéu
duogc thao ludn trong cac phan sau.

Nhirng muyc tiéu trong phan ndy ciing nhu nhitng tiéu chuan sir dung dé xem xét hidu qua c6
thé rat kho xac dinh rd rang. Kho khin 4y c6 thé do cac bd phan khac trong cong ty thudong tham
gia hd tro tién trinh ndy 1am cho khd c6 thé danh gia trach nhiém va bai vi mot sé ngudi duoc
tuyén dung khong phat trién thanh nhiing giam ddc va nhan vién xuét sic trong nhiéu nam. Do
vay, danh gia hiéu qua hoat dong theo tiéu chuan ndy do cip trén cta ngudi giam dbc ban hang
dua ra. Trong dai da sb truong hop, sy danh gia nay duoc tién hanh boi mot ngudi dé ting co kinh
nghiém thanh cong va thét bai trong vai trd gidm ddc ban hang khu virc. Ngay ca khi diéu ndy co
thé nhan thirc va hiéu duoc thi viéc xéc dinh nhitng tiéu chuan danh gia ciing van khong dé dang.
Danh sach dudi day dé nghi mdt s6 tiéu chuan co thé duoc st dung:

* 34 lugng nhan vién chao hang dugc thing tién tir khu vuc hoat dong ctia mét gidm dbc vao
vi tri giam déc ban hang khu vyc hodc nhitng chic vu khac trong cong ty: Diéu ndy trong co vé
tuong d6i don gian nhung cOn anh hudng ciia nhirng giam déc hodc chwong trinh huan luyén trudc
day cua cong ty thi sa0? Hon nita, cin mot thoi gian dai dé thdy dugc mot nhin vién chao hang
duogc thang tién c6 thanh cdng trong chirc vu méi hay khong.

* Sy it thay d6i nhan sy trong doi ngii chdo hang: Sy it x40 tron vé nhan sy c6 thé cho thiy
su quan tri tot va cic nhan vién chao hang duoc hai 10ng. Tuy nhién, nd ciing c6 thé do hoat dong
ctia bd phan nhan su, sy hd trg clia cong ty va cac lya chon cua ngudi nhan vién. Su x4o tron 16n
Vé nhan sy ciing c¢6 thé khong ludn ludn cho thiy sy quan 1y kém coi. N6 c6 thé phan anh sy kém
hai 1ong dbi v6i cong ty hoic do ngudi giam ddc ban hang khu vuc qua thanh cong trong viéc
chudn bi cho cac nhan vién ciia minh dén ndi ma céc cng ty canh tranh da tuyén dung ho.



* Ban lanh dao khong nhan duoc 101 than phién tir cac nhan vién chao hang: Ngudi giam doc
duoc thira nhan 1a diéu hanh ding din néu khong co su khiéu nai chinh thirc ndo va trong mot sb
truong hop thi diéu nay la dung. Mot cong ty c6 thé thiét 1ap nhitng thu tuc khiéu nai tranh cho
nguoi giam ddc ban hang khu vire mot van dé khé khin hodc tién hanh nhirng cudc diéu tra thuong
Xuyén vé mirc do hai long. Céch tiép can it gay phién ha nhat 1a tién hanh tim hiéu vé sy x4o tron
nhan su khi co bat ky dau hiéu ndo cho thiy nguoi giam dbc dang co vin dé khé khan.

Lanh dao va quan ly déi ngii chao hang

Kha ning giao tiép va lanh dao doi ngii chao hang ciia mot giam dbc ban hang khu vic 12 mot dau
hi¢u vé ket qua hoat dong trong tuong lai & mirc d cao hon trong cong ty. Mot so tiéu chuan hiru
ich cho viéc danh gia giam doc vé mat ndy bao gom:

* Muc d6 tan tAm ciia nhan vién chao hang ddi voi cong ty va giam dbc: Ho c6 mudn nghe
theo giam ddc hay khong? Ho c6 dang tudn theo chién lugc cua cong ty va dat duge cac muc tiéu
hay khong?

* Mirc d6 hiéu quéa cta nhan vién chao hang: Nhirng gi chimg té cac nhan vién hiéu cic muc
tiéu cua cong ty? Ho co céng hién mdt cach can thiét dé dat duge cac muc tiéu do khong?

* Mirc d6 hai long cia khach hang d6i véi nhan vién chao hang trong khu vuc cia giam dbc:
Néu tinh than trach nhiém ctia nhan vién chao hang la cao va ho dang nd luc hét sttc minh thi su
phu trach khach hang va sy hai Iong cua khach hang phai phan 4nh diéu nay.

O mirc d6 rong hon, cac k¥ nang 1anh dao va quan 1y s& dugc phan anh trong hiéu qua hoat
dong cua nguoi giam ddc ban hang khu virc trong viée quan 1y hang ngay tai khu vuc hoat dong.
Viéc tng dung mot cach hiru hiéu nhitng k¥ nang 1anh dao va giao tiép tét thudng tao ra hiéu qua
hoat dong cao hon cho cac giam ddc trong cac hoat dong hang ngay cua ho. Sau cung, diéu nay
dan dén nhirng Kkét qua cao hon trong viéc dat dugc nhirng muc tiéu ctia khu vuc. Mot s6 vi du vé
c4c tiéu chun ndy bao gom chét lugng va su nhit quan trong cac hoat dong quén tri nhu sau:

* Xem xét sy tang thd lao hop 1y, than trong va lién quan dén két qua hoat dong ciia nhan
vién chao hang.

* |Lam viéc v6i nhitng nhan vién c6 vin dé kho khin va chuyén bién ho thanh nhitng thanh
vién ¢ hiéu suit cao cua doi ngii chao hang.

* Xir Iy nhirng truong hop cho thdi viée ciia nhan vién mot cach cong bang va hop 1y nhét co
thé duoc.



* Quan 1y cac mdi quan hé v6i khach hang. Cac khach hang trong khu vire c6 hai long
khoéng? Nhitng van dé& kho khin cua ho co duge giai quyét mot cach d& dang va nhanh chéng
khong?

* Duy tri sy trung thuc va tan tdm ctia nhan vién chao hang.

Pé danh gia hidu qua cua giam ddc ban hang khu vuc, mot sb cong ty ydu cau cac nhan vién
chio hang va cac giam ddc ddng nghiép danh gia. Genera Electric sir dung b phan huin luyén cua
minh dé thu thap thong tin vé hiéu qua hoat dong ciia giam dc ban hang trong nhiéu linh vuc. Sau
d6 nhitng két qua nay duoc so sanh vdi cac giam dbc khac da ting tham gia chung mot 16p huan
luyén va véi nhitng dir liéu vé két qua hoat dong cua cac giam dbe nhiing ndm trudc. Méi giam
dbc s& nhan dugc nhirng 161 khuyén vé cac van dé thong qua bd phan huén luyén. Ké hoach hoat
dong ca nhan nay dugc xem nhu 1 mot sy phat trién thém vi né khéng nam trong chuong trinh
danh gié chinh thuec.

Sw cén bang nhirng tiéu chuin tuyén dung

Céc nha lanh dao khong thé mong doi moi giam dbc ban hang déu phai biéu 16 cac k§ ning
phan tich va giao tiép déu xuit sic. Mot giam dbc thanh cong s& dat duoc mot mirc do ning luc tdi
thiéu cho timg k¥ ning dic biét 1a vé k§ niang giao tiép. Thap hon mic do tdi thiéu ndy thi nhirng
tinh cach ca nhan caa ngudi giam dbc ndy s& 1am cho anh ta khdng thé thanh thao mot hoic nhiéu
k¥ ning khac. Piéu nay dic biét dung trong mot s6 k¥ ning phan tich ma ¢ mirc d6 quan tri cao
hon, ¢ thé giao cho cac chuyén vién dam trach.

Pao tao va huin luyén giam doc ban hang

Mot cong ty huan luyén cho cac giam dbc ban hang caa minh dé 1am cho ho tré nén c6 hiéu
qua hon trong cong viéc. Vi dy, cac gidm dbc ban hang duoc huén luyén céac ky thuat xac dinh
muc tidu dugc ca cip trén va nhan vién cap dudi danh gia lai hiéu qua hon nhing giam dc khong
duoc huan luyén.

Ca cac cong ty nho va lén déu s dung phdi hop cac chuong trinh huan luyén bén trong va
bén ngoai dé huan luyén giam doc ban hang. Nhitng cong ty nhu IBM hd trg cho cac chuong trinh
huan luyén quan tri dugc tién hanh trong noi bd. Tuy nhién, nhidu cong ty khong c6 kha ning chiu
chi phi nhan sy dé duy tri nhirng chuong trinh huin luyén ndi bd mot cach co hiéu qua. Nhirng
cong ty khac str dung nhitng khuyén khich tai chinh va cho phép bai thoi gian 1am viée, dé khuyén
khich cac giam ddc ctia minh tham gia vao nhiing chuong trinh phat trién chuyén mén, vi du nhu
Trudng quan tri ban hang do Hiép hoi Marketing cia My t6 chirc. Nhitng kha ning lya chon
chuong trinh huin luyén khac bao gom viéc st dung nhitng chuyén vién tir ngoai cong ty cho



nhitng chuong trinh riéng biét, huan luyén tai chd va phét trién nhitng chuong trinh trg 1y giam
déc.

4. Nhirng vin dé dao dirc

Khong phai moi quyét dinh ma nguoi giam dc dua ra déu lién quan dén van dé dao duc.
Tuy nhién, vi tri giam dc ban hang d& dat nguoi d6 vao "vi tri trung gian" dén ndi ma gio day
cong luan ngdy cang quan tdm nhiéu hon dén vin dé dao durc trong gii thuong mai va chinh tri.
Giam dbc ban hang chiu trach nhiém dbi v6i 3 nhom khac biét nhung 18 thudc vao nhau: cong ty
néi chung va ban lanh dao cap trén ndi riéng, cac nhan vién chao hang trong khu vire ciia minh, cac
d6i thu va khach hang.

Trong tat ca cac mdi quan hé nay, nguoi giam dbc phai quan binh hanh dong ciia ho véi tiéu
chuan dao duc cua riéng minh ciing nhu 1a nhitng tiéu chuan ciia cong ty, ciia nganh va cta x4 hoi
néi chung. Nhitng quyét dinh d& dang xay dén khi dung va sai rd rang va cach giai quyét 1a tuong
ximg. Tuy nhién, nguoi giam ddc thuong budc phai lya chon nhitng kha ning ma trong d6 dung va
sai duoc xac dinh rd rang. Khé khin hon nita 12 tinh huéng ma trong @6 giai phap c6 thé c6 van dé
vé mit dao duc lai 12 giai phdp mang lai loi ich tic thoi vé kinh té va chuyén mén. Trong trudng
hop nay, nguoi giam ddc phai xem xét nhitng gi4 tri c4 nhan va cac hau qua lau dai.

Cong ty va giam ddc ban hang

Mot s6 van dé dao dirc c6 thé nay sinh giira giam ddc ban hang va cong ty. Vi du, gia st nhu
ban, véi tu cach 1a gidm ddc ban hang c6 mot chi tidu do cong ty dit ra cho khu vyc ciia ban ma
ban biét ring khong thé nao dwoc vi nghi ngo 1a d6i thu canh tranh d "mua chudc" bang nhitng
moén qua dic biét. Dat dugc chi tiéu 1a mot co s dé danh gia két qua hoat dong vao cudi nam
nhung cong ty clia ban c6 mot chinh sach cAm triét dé viéc ting qua cho khach hang. Cép trén cua
ban noi "Hay dat dwoc chi tiéu hodc roi khoi noi nay!". La mot giam ddc ban hang, ban bi ket
trong mot tinh trang kho khan. Ban s€ 1am gi?

Trong mot tinh hudng khac, gia sir ngudi giam ddc ban hang chap thuan cac bao cao vé chi
phi. Nhan vién chao hang c6 nhitng chi phi tiéu chuan hop 1y nhung phong ké toan theo thong 18
khong ddng y. Nhiét tinh cua d6i ngii chdo hang giam sdt va mot s nguoi d bt dau ting cac
khoan chi phi khac dé bu dip sy chénh léch. Ngudi giam ddc c6 nén bo qua nhirng bao cdo nguy
tao nay hay trinh chling cho cép trén. C6 giai phap thu ba nao khong?

Giam ddc ban hang va ddi ngi chao hang

Nhiéu tinh hudng lién quan dén giam ddc ban hang va doi ngii chdo hang ciing c6 thé xay ra.
Vi du, gia st nhu mot nhan vién chao hang duogc giao toan bd trach nhiém trong mot khu vue va



qua su lam viéc siéng nang, dd xay dung dugc doanh s6 ban va loi nhuan cho cong ty d@)ng thoi
hudng hoa hdng cao cho ban than. Bay gid cong ty bt dau nghi ngd rang c6 nhitng kha ning ban
hang tiém tang chua duoc thuc hién tai khu vuc ndy. Cong ty c6 nén chia nho vuing 1am giam thu
nhap cta nhan vién chao hang nhung lai lam ting doanh s ciia cong ty hay khdng? Coéng ty bi
gidng x¢ gitra 10ng trung thanh ddi véi nhan vién va trach nhiém ddi véi cac ¢d dong. Con co
nhitng ai khéc c6 thé bi anh huéng hay khong?

Mot truong hop ciing kha phd bién khac c6 thé duoc trinh bay nhu sau: Vince 13 mot nhan
vién chao hang xuét sic va mong mudn chirc vy giam ddc ban hang. Sy nhét tri cao giita cac cap
trén cia anh 1a anh khdng cd kha ning giit chirc vu ndy mot cach thanh cong. Bay gio néu ho cho
anh ta biét, ho s& mét di nhan vién chao hang gioi nhat. Néu ho tri hodn thi ho c6 thé c6 thém hai
nam hoat dong ciia anh ta. Trach nhiém ciia ngudi giam dbc 1a gi?

Poi thii canh tranh va khéach hang

Nhitng vi du trén lién quan dén nhirng tinh hudng xay ra trong ndi bd cong ty. Néu van dé
xay ra thi n6 c6 thé dugc xir Iy mot cach ling 1& nhu mot van dé ndi bo. Trong nhitng tinh hudng
lién quan dén d6i thu canh tranh va khach hang thi dao dirc ¢6 thé nim ¢ ranh gi6i voi luat phap.

Theo dao luat Robinson - Patman va cac quyét dinh phép 1y tiép theo thi rd rang 1a mot cong
ty phai dinh gia san phidm cua minh va phai phan phdi mot cach dong déu chi phi quang céo giita
nhirng dai Iy phan phdi cling loai. C6 nghia 14 y8u cau phan phdi dong déu nay ap dung trong cic
nd Iyc hd tro ban hang danh cho cac nha phan phéi. Vi du, gia sit nhu mot dai 1y phan phdi 16n yéu
cau doi ngii chdo hang cua cong ty hd tro thém doi ngii chdo hang cua dai 1y trong viée viéng thim
khéch hang. Danh thém thoi gian cho dai 1y ndy c6 nghia 1a cac nhan vién chao hang khong thé sir
dung thoi gian cho nhiing dai Iy nho hon ciing ¢6 yéu cau tuong tw. Cac nhan vién va dai 1y hién
dang can mot quyét dinh! Ngodi nhitng vin dé phap y thi tinh huéng nay c6 bao gom vin dé¢ dao
due ndo khdng? Vén dé thuc tién?

Tom lai, Cac giam dbc ban hang truéc hét 1a su lién két chu yéu cua quan tri dbi voi thi
truong va 12 mot ngudn tai nang 1anh dao. Vi nhitng kha ning nay, giam dbc 1a dau mdi lién két
mot sb lrgng dang ké cac quan hé bén trong va bén ngoai cua hang loat hoat dong.

Giam ddc ban hang phan 16n déu xuat hién tir d6i ngii cac nhan vién chao hang. Chuong nay
dé nghi mot tién trinh lya chon mot giam dbe. Su chuyén tiép tr nhan vién chao hang tré thanh
giam ddc c6 thé 12 mot qua trinh khd khin ca vé mat hoat dong va vé tam nhin. Nhiing k§ ning can
thiét ctia mot giam dbc ban hang khu vuc ¢ hiéu qua dugc MO ta mdt cach rong rdi trong viéc xay
dung va lanh dao mot doi ngii chao hang thanh cong. Giam dbc ban hang thanh céng c6 thé mong
doi duge xem xét mot cach nghiém tic dé thang tién 1én chirc vu quan tri trung - cao cap hoic



nhitng trach nhiém tiép thi khac. Mot sé su huan luyén danh cho cac giam ddc ciing nhu céc tiéu
chuan danh gia hiéu qua hoat dong dwoc mé ta. Sau cing, chwong niy ciing trinh bay vai tinh trang
khé xir vé dao dtrc quan trong ma cac giam ddc phai duong dau.

Bai tap tinh hudng: Michael Herschel

Tom Reichleiter thuong khoe khoang tai cudc hop ciia giam ddc ban hang khu vuc rang
"Mike Herschel Ia nhan vién chao hang gioi nhat tir truéc dén nay ctua Union Office Supplier. Anh
ta khong ludn ludn ding dau khu vyc Trung Bic nhung tir nim dau 1am viéc dén nay anh ta luén ¢
trong nhoém 3 nguoi ding ddu. Anh ta biét 18 khu vuc Milwaukee va cac khach hang thich va tin
tuong anh!".

Nhirng cau néi ndy gio ddy am anh Tom khi anh 14i xe dén Sheboygan, Wisconsin dé nop
tién bao 14nh cho Mike dugc tai ngoai lan thir hai. Mike d4 dén mot quan ruou trua hém qua, ubng
qua nhiéu va bi bit. Tinh hudng nay tuong ty nhu thang trudc, khi Tom duoc goi dén Racine,
Winconsin dé bao 1anh cho Mike ra khoi nha tu lan dau tién. Toi biét rang Mike khong bao gio 1ai
xe sau khi udng ruou, nhung anh khong chic chin vé diéu d6 va anh liy 1am lo ling.

Tat ca nhitng vn dé ciia Mike dudng nhu bat ddu cach day sau thang khi cudc hon nhan da
kéo dai 10 nim cua anh ta tan v& va dan dén mot cudc ly di dn a0. Cho t6i lac d6, Mike chua bao
gio udng rugu qua nhiéu. Ké tir 6, doanh sb ban cia Mike sut giam mot cach dang ké va khach
hang goi dién cho Tom dé phan nan riang trong nhiéu tuan 1& ho khong gip Mike. Ho noi rang khi
anh ta dén dé viét don dit hang thi hang luén dén tré va sai loai ciing nhu sai kich thudc. Mot
khéch hang tét da noi "Toi thong cam voi nhirng vin dé cua Mike nhung toi ciing cOn ¢6 cdng viéc
kinh doanh ciia minh. T6i thich Mike va Union la mot nha cung cép t6t. Tuy nhién néu Union
khong thé cung cap hang cho t6i diing hen va dung kich thude thi ti s& phai tim mot ngudn cung
cap khac".

Tom khong biét chic phai 1am gi. Union khdng c6 mot t6 chirc ¢b van ndi bo va Mike da tir
chdi nhd dén cb van chuyén mén ca khi Union dong ¥ chiu nira phi ton. Néu sa thai Mike thi
khéng céng bang lim vi hdu nhu mot tay anh ta da phat trién khu vuc hoat dong Milwaukee.
Nhung vi & khu vuc ciia Mike sy canh tranh rat ning né va né chiém dén 25% doanh sé ban trong
quan nén khdng thé bé qua vin dé ndy ngay ca thém mot tuan nita! Ngoai ra, néu Mike gy ra tai
nan thi cong ty cling lién ddi chiu trach nhiém.

Cép trén cua Tom noi réng Mike ¢6 thé bi sa thai, hodc cho thém co hdi tai Milwaukee hoac
duogc thuyén chuyén dén khu vuc phia dong bac Winconsin va noi rang day 1a du dinh duy nhat
cta cong ty. Tom ty hoi minh phai lam gi.

Cau héi



1. Nén lam gi v&i Mike Herschel ? Tai sao?

2. Ban c6 lam nhu vay khong khi Mike chi 1& mdt nhan vién chao hang trung
binh hodc kém trung binh?

3. Ban danh gi4 nhirng hoat dong quan 1y ciia Tom Reishleiter & ddy nhu thé

nao?



K¥ niang cham séc khach hang trwéc ban hang

Ban hang ciing giong nhu choi bong chay. Néu mudn chién thing, ban phai hoan thanh moi
cong doan. Thdm do va 161 kéo khach hang chi 1a sy khéi dau cho qua trinh nhung ban phai c6
nhirng budc cham soc khach hang theo cach truyén thong dé hoan thanh qué trinh ban hang

Nhirng ngudi ban hang thudong khong mudn cham soc khach hang, béi vi d6 khong phai 1a mot
cong viéc thu vi. Viéc nhic dién thoai 18n vao goi cho mot ngudi ma ban chwa timg gip mit
duong nhu 1a mét viée lam t4o bao. Bén canh do, viéc cham soc nhitng khach hang nay, nhirng
ngudi ma ban d4 tro chuyén qua dién thoai nhung ho chua mua hang cta ban hoic da rat lau
réi ho khong mua, s& khién cho cudc trd chuyén khé dién ra tréi chay. Tuy nhién, ching ta van
phai to ra kién nhin. Nhirng co may an chira trong viéc theo dudi va chim soc khach hang.

Tat ca moi nguoi da timg nghe néi vé tim quan trong cua an tuong lan dau gip g&. Nhung
khong ai c6 thé xem nhe 1an gip g& thir 2, thir 5 va tham chi 1a 25. D6 chinh 14 thoi diém mdi
quan hé giita ban va khach hang dan d¢am hoa két trai. Danh tiéng c6 duoc sau khi ban thyc
hién ding cac cam két s& khién cho doanh sé ban hang cua ban ting 1én. Hay nhin vao mét s6
y tudong vé viée chim soc khach hang trude ban hang ma cac chuyén gia da duc két thong qua
chu ky ctua qua trinh ban hang.

Hay ling nghe mot ngudi ban hang chuyén nghiép "Xin chao, tén i la....Tai mdi noi tdi co
mit, myc tiéu cua toi 12 gap g& it nhat 10 ngudi méi. Trong vong 24 gio, toi s& gul toi ngucn
MGi quen biét mot thu dién tir hay mot tam thlep noi rang t6i d4 rat thich cudc ndi chuyén giira
2 bén va thong qua 1 hodc 2 cau ngan gon nhic ho nhé dén nhitng gi tdi c6 thé 1am cho khach
hang cua toi. Toi ciing c6 thé yéu cau ho chi dan t6i dén mot ngudi nao d6 co thé gitip cho
doanh s6 ban hang cua toi ting 1én. Trong sé 10 ngudi nay, t6i thudng chon chi 1 hodc 2 nguoi
dé dich than gip g&. Cudc gap thuong dién trong mot gio dong ho va thong qua do toi sé giGi
thiéu vé dich vu t6i dang cung cap hoic trao d6i vé viée gidi thidu toi ngudi khac tai mot quan
ca phé nao do".

Mot didu co ban can ghi nh¢ sau mot ngay goi dién hodc gb cua dé th1et lap mdi quan hé mdi
la phai tiép tuc chim soc mbi quan hé ndy. Hay guri mét bic thu ngan hozic mot email t&i moi
ngudi ban d trd chuyén dé khang dinh, trong thoi gian t6i ban s& tiép tuc gap go va tro chuyén
Véi ho. Dung bao gio quén nhic den nhiing chu dé dang quan tam hodc nhimg s6 dién thoai
hitu ich ma ban d4 hira s& cung cap. Tt nhét 1a khong cung cap toan bo thong tin ma phia bén
kia dang tim kiém trong cudc gip dau tién. Ban hay ra vé véi 1oi hira rang, van d¢ nay ban s&
giai quyet som. Nhu vay, khong nhiing ban cé co hi gap lai ho lan sau ma con tao cho phia
bén kia cam giac tin cay khi ban thyc hién ding nhiing 161 hira ctia minh.

Céch dé& dang nhat dé dam bao ban khong quén bat cir mot ngudi ndo 1a thiét lap mot danh
séch nhirng nguoi ban da gap go va ghi Vao canh d6 mot vai dong chd y. Tir d6, sau mdi lan
ban hang xong, ban nén viét nhitng didu can Iuu y V& viéc chim soc khach hang trude khi két
thic mot ngay lam viéc.

Cho du ban gip g& nhitng khach hang méi nhu thé nao thi cach tuyét voi dé tao lap va thé hién
su tin tudng d6i v6i khach hang 12 1én mot ké hoach tiép can khach hang va sau d6 thuc hién
dung nhirng gi d4 ghi trong ké hoach - tham chi chi 13 mot cudc goi lai cho khach hang sau mot
khoang thoi gian nao 6. Ban hdy ndi mot diéu gi d6 nhu 1 Ong X, ching ta ¢4 trao doi véi
nhau vao ngdy 8/3 va ong da yéu cau toi hdy lién lac lai voi ong trong 1 thang. Vang, hom nay
la 8/4 Vi vay toi d4 c6 mat ¢ dayl . Néu nguoi d6 nhan ra rang, ho c6 thé tin cdy vao ban trong



nhiing van d& nho thi ho biét, ho cling c6 thé dat niém tin vao ban trong nhing van d¢ 1on.
Hiém c6 ngudi ndo trao nhimg hop d6ng quan trong cho mot ngudi ban hang ma ho khong thé
tin tuong trong nhitng vin dé nho.

Mot nguoi ban hang khéac cho biét "Long tin can ludn dugc dit 1én hang dau. Mot 1an, toi d&
gap mot ngudi va ngudi d6 da hoi t6i co thé dao tao vé ban hang cho mot khan gia dic biét
khong. Khong suy nghi, t6i d4 thét 18n "Chén chan duoc". Tuy nhién vé sau, khi suy nghi k¥
t0i thiy rang t6i khong thé tap trung cho cong viéc nay dwoc. Mic di tdi c6 thé dé dang dé dé
nghi nay tréi qua nhung toi van phai giai thich ki ludng véi khach hang vi sao t6i khude tir 1o
moi nay. Toi da 1am nhu vay cha yéu boi vi tdi khdng muén bat cir ai nghi hodc ndi véi ngudi
khéc rang t6i ¢4 khong cham soc khach hang can than".

Sau khi ban d4 thuyét phuc duoc khach hang bang sy ra mét day an tuong ( va c6 thé 1a mot su
thé hién day xuat sic), ban hdy chuan bi cho nhiing lan tiép theo. Hiy chuan bi sin cau tra 101
cho tat ca cac cau hoi ma ban da khong thé thyuc hién trong cudc gap go dau tién, cung cp
thém nhitng thong tin ma cac khach hang cua ban muon, va tén dung bat ctr thoi gian ranh rdi
nao. Néu co thé, ban c¢b ging tién gan hon muc tiéu trong qué trinh gap g&. Néu cac khach
hang tuong lai cia ban khong dura ra nhitng cau khang dinh | c0p |, thi it ra ban ciing phai co
dugc danh sach ctia cac mat hang s& mang lai cho ban ciu tra 1oi[ 61 maot khi cac khach
hang dugc thoa mén. Dumng tri hodn qua trinh theo dudi ciia ban. Nén nhé rang, nhiing gi ban
dang lam, d6 la: ban hang.

C6 can chiim séc khach hang sau khi hep dong duge ky két ?

Ky két hop dong u ? Bat cir ai cling nghi ring diéu d6 qua d&. Nhung ngay ca sau khi viéc ban
hang d4 duogc thuc hién, van can t6i rat nhiéu dich vu chim soc khach hang - tir viée c6 duoc
mot chir ky hop phap cho téi viée td chirc giao hang va lya chon hinh thirc thanh toan. Bat ctr
mot ngudi ban hang ¢ kinh nghiém nao ciing c¢6 thé ké cho ban hang ta chuyén vé cac hop
d6ng bi d6 v& chii yéu vao thai diém cudi cing do 2 bén khdng ch y téi mot vai chi tiét. Thoi
diém tét nhat dé ban cho khach hang thdy su can than va déng tin cdy ctia minh khong phai 1a
giai doan dau ciia mdi quan hé, ma nd xuyén sudt toan bo qua trinh ban hang - va dic biét 1a
trong giai doan cudi.

Cham soc khach hang trudc ban khong chi 1a khau cudi cling ctia qua trinh - né thuc day ca
qué trinh ban hang va thic diy cac mbi quan hé. Do6i khi khach hang to ra do du va chan chir
thi sy kién tri va nhan nai ciia ban s& khién ho phai mé hau bao. N6i tom lai, cho di khéch mua
hang cta ban ngay tir in gip g& dau tién hay sau khi ban d gap g nhiéu lan thi viéc chim
soc khach hang truée ban hang ludn c¢d ¥ nghia 16n lao va mang lai nhiéu loi ich.
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KY NANG LANH PAO TRONG QUAN TRI BAN HANG

Chuong nay bét dau béng giai thich mot s6 khai niém co s& vé su 1anh dao. Cac khai niém
lanh dao co s& duoc sir dung dé phat trién va md ta mé hinh lanh dao dbi v6i nha quan tri ban
hang. T6 chirc mé hinh ndy duoc giai thich thong qua viéc xem xét cac hanh vi nhit dinh dua
dén 1anh dao quan tri ban hang c6 hiéu qua cao hon. Su giao dich 13 yéu té chu dao trong hoat
dong 1anh dao thyc té. Cac cong cu quan trong khéc ciia giao dich quan tri ban hang lam cho qué
trinh 1&nh dao duoc thuén tién ciing sé€ dugc xem xét. Cubi cuing, bay huéng dan chu dao dé 1anh
dao kinh doanh cé hiéu qua duoc ban thao trong mdi hoat dong ban hang ciia nha quan trji ban
hang.

1. Lanh dao 14 gi?

Giam ddc ban hang 12 mot nha 1anh dao bai ho dugce bd nhiém vao cwong vi ma & d6 ho
chiu trach nhiém vé mot nhom - luc lugng ban hang ¢ mdt khu vuc. Cuong vi giam dbc ban hang
duoc to chirc phong cho. Giam ddc ban hang tré thanh nguoi 14nh dao, nhung tuy thé chi 13nh
dao lyc lrgng ban hang.

Mot trong nhitng muyc tiéu ma ngudi giam ddc ban hang mudn tién 18n 1a phai phat trién k§
nang ca nhan nhét dinh cua nguoi 18nh dao cd hi¢u qua. bé dat duogc cac k¥ nang 1&nh dao do,
nguoi gidm dbc ban hang cAn hiéu mot muc thude nhit dinh cta 13nh dao, cac khac biét tuong
thich gitra ngudi diéu hanh va nguoi 1dnh dao, va phai biét tai sao nguoi 1dnh dao c6 hiéu qua lai
quan trong.

Khai niém muc thwée ciia ngwoi 1anh dao

Vi khéng c6 nha lanh dao thiéu moén dé, mot danh sach mén dé nao d6 va dinh nghia nha
lanh dao va sy 14nh dao can phai bao gdm méi quan hé giita ngudi 14nh dao va mén dé, va can
xem xét mdi quan hé dé dugc nudi dudng thé nao. Sy 1anh dao duoc dinh nghia mQt cach tuong
d6i nhu kha ning gay anh hudng théng qua giao tiép véi hanh dong ciia nguoi khac, mot ca thé
hay mot nhom, dé dat duoc mot gia tri, y nghia va muc tiéu tién dinh truéc. Trong méi mic do
thuc té, Harry S. Truman, tong thong thir 33 ctia Hoa Ky, dinh nghia sy 14nh dao nhu "kha ning
lam cho ngudi khac 1am cai ma ho khong mudn lam va nguoc lai". Ca hai dinh nghia xac nhan
rang lanh dao 1a sy dat dugc muc tiéu bang cach gdy anh hudng t6i nguoi khac 1am viée theo
muc ti€u dé mot cach ty nguyén.
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Céch hiéu d6 vé 1anh dao cho thiy ring rd rang giam ddc ban hang khong "ra lénh" kich
thich va hop tac cua dai dién. Hiém khi giam déc ban hang dam bao chic chin cam két va sy hop
tac ciia dai dién ban hang nhu mdt phan ciia qua trinh anh hudng. ¥ niém vé sy hop tac tu nguyén
d6 phan biét 1anh dao khac v6i qua trinh gay anh huéng khac co lién quan téi sir dung cac thim
quyén cong khai va stcc manh tho thién.

Nha lanh dao va nha quan tri

Nha quan tri 1a nguoi nam gilr mot vi tri cu thé trong by may td chtrc. Nha quan tri duoc du
kién dé thuc hién cac chirc ning quan Iy nhu lap ké hoach, t6 chirc, diéu hanh va kiém soat. Su
khéc biét giita nha 1anh dao va nha quan tri thé hién trong mé ta vé sy 1anh dao.

L&nh dao 12 mot phan cia quan tri nhung khong bao gom tat ca qua trinh quan tri. Lanh
dao 1a kha ning thuyét phuc ngudi khac tim ra cac muyc tiéu xac dinh mot cach nhiét tinh. Nhan
t6 con ngudi da lien két mot nhom ngudi lai v6i nhau va kich thich ho vuon téi muc tiéu. Cac
hoat dong quan tri nhu 1ap ké hoach, t6 chirc va ra quyét dinh nhu cac con kén nga im cho dén
khi nha 1anh dao gay ra mot luc kich thich vao moi ngudi va huéng dan ho vuon téi muc tiéu.

Sy khac biét trong thai do, muc tiéu va trong cac mdi quan hé chung dugc mo ta & bang 4-
1 chi nhdm muc dich minh hoa. Trong thuc té, mot nguoi cu thé thuong c6 céac dic tinh cta ca
nha lanh dao va quan tri, ca hai déu can thiét dé dat muc tiéu. Nha quan tri khong phai 1a nha
lanh dao nhan théy khé ma ung ho cac muc tiéu méi va phuong tién dé thuc hién dugc chung.
Mt khac, nha l&nh dao khong phai 12 nha quan tri khong c6 kha ning 1ip hd ngin cach gitta muc
tiéu dit ra va cac hoat dong thuc hién can thiét dé dat cac muyc tiéu do.

Nha l1anh dao, d6i nguoc voi nha quan tri, c6 khuynh huéng chu dong hon, bi thu hit vao
cong Viéc va ca nhan hon. Ho bi 16i cudn boi cac y tuong va sin sang don nhan mot sé rui ro. Ho
tim kiém sy d61 moi va sin sang chién ddu vi nd. Ted Turner, chu tich dai phéat thanh Turner va
Herb Kelleher, chu tich hdng hang khdng Southwest rd rang c6 cac dac tinh do.

Nha quan tri ban hang cb ging dwoc cong nhin nhu nha I4nh dao s& nhan thiy cac dic tinh
d6 kho c6 thé noi theo ngay lap tic. Tuy vay, diéu quan trong, nha quan tri nén ¢b ging dat dugc
mot vai dac tinh do.

Nha quan tri Nha lanh dao

Muc tiéu Chung Ca nhan
Bi dong/ Phian ung lai Tac dong
Sy can thiét dugc phat dong Tu tudng co SO
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MGi 1ién hé véi ngudi khac

Dinh hudng cong viéc

y thire riéng

Truc tiép

Nhom dwgc dinh  hudng Tinh ca thé

Mac d6 cam xac thip Mac d6 cam xuc  cao

Tinh tinh cam thép, vo tu (Tinh tinh cam cao, bi 1é thudc

Qua trinh c6 dinh hudng Quyét dinh c6 dinh hudng
Tinh c& nhéan cao

Chung linh hoat thoa hiép Hinh thanh cac tu tuong méi va

Lua chon quyét dinh c6 gi6i lua chon.
han y tuong duoc phat dong
bam phan, thuong thao Tao ra cac hinh anh/ myc tiéu
Thuan lgi, giam bdét su Rui ro cao
cangthing Ghét cac chi tiét hanh chinh "vo
Str dung khen thudng/ cudng vi"

che

Dinh hudng rui ro thap

Bao thi Tim  kiém sy d6i méi
Cam thay hoa hop voi thé giéi Cam thay tinh riéng biét trong
va to chure [xa hoi.

Phan dau duy tri sy can bang Pau tranh va xung dot co dinh
hudng.

Bang 4-1: Cac khac biét giira nha quan tri va nha lanh dao

Tam quan trong ciia 1anh dao

- Nha lanh dao hiéu qua co thé tao ra su khéc biét 1on doi voi két qua t6t hodc x4u trong nhom.
Nha quan tri ban hang, bai vay nén biét qua trinh 1anh dao hoat dong nhu thé nao ciing nhu cac

gidi han ctia no.

- P4 c6 c4c nghién ciru quan trong vé hanh vi lanh dao kiéu mau. M6 hinh 1anh dao d6 gia
thiét réng cac hoat dong nhat dinh c6 thé nang cao hiéu sudt ctia nha quan tri. K¥ nang 1anh dao

ctia nha quan tri ban hang c6 thé dwoc nang 18n nho hiéu biét ciac mé hinh d6 va mg dung chung.

- C6 céc gidi han trong kha ning ap dung cac nguyén tic 1&nh dao ciia mdi con ngudi cu

thé. Ciing c6 cac tinh huéng ma ho c6 thé khong 1am viéc duoc. Cac diéu kién d6 duoc thao luin
dé nha quan trj ban hang c6 thé nhan biét chung va hanh dong mot cach phl hop.
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- T4 chirc hién dai khong co cAu trac cép cao, dbi tuong khong dugc dinh trude mot cach
rd rang, trach nhiém va quyén han khong dwoc xac dinh rd nhu ching xuat hién. Sy mo hd va
hiéu sai c¢6 thé ton tai. Thém nira, cac diéu kién dia phuong dic trung ciia mdi truong ciia nguoi
quan tri ban hang c6 thé 1am hinh thanh doi hoi di v6i nha quan tri phai cé sang tao cao va hoat
dong vugt qua nhirng gi ma nha quan tri ¢6 kinh nghiém tai tru s qué nha.

2. M6 hinh 1anh dao ddi v6i quan tri ban hang

Mot trong nhitng nghién ctru ndi tiéng vé 14nh dao 1a nghién ciru ngdu nhién dudng muc
tiéu, nho' d6 phat hién thai do ciia nha lanh dao trong quan hé véi cip dudi va cac dic trung vé
moi truong bao quanh. Nghién ciru duong muc tiéu cta 1anh dao hinh nhu dac biét thich hop vai
ban chét chung ctia mdi truong quan tri ban hang. Trong nghién ctru vé 14nh dao, thai do ctia nha
lanh dao gém ca su dap uing thoa mén va khuyén khich cép dudi. Bic biét hon, nha 1dnh dao dau
tién tao ra sy phu thudc cia cac nhu cau duoc dap ing thda man cho cap dudi vao két qua va sau
d6 hd trg va chi dan cac diéu can thiét dé dat két qua.

M6 hinh Ianh dao ctia nha quan tri ban hang duoc mé ta & hinh 4.1 duoc thiét ké phu hop
Vi cac khai niém "duong muc tiéu™ cua thai dé 18nh dao. M6 hinh d6 dugc két cu c6 tinh nang
dong cao, khong bi dong. Cac yéu tb ciia mo hinh dugc xem xét c¢6 duy tri tinh linh hoat trong tri
né&o.

Mdi quan hé giira ngudi quén tri ban hang va dai dién ban hang

Qua nhirng chuong trudce, chung ta dd chi rd nha quan tri ban hang va dai dién ban hang tac
dong qua lai nhau nhu thé ndo. Vi nhu vay, pham vi cta 14nh dao ctia nha quén tri c6 thé bi co lai
hodc mo rong do tinh chét ciia dai dién ban hang. D6 1a quan hé nhan qua, qua trinh ma & do thai
d6 1anh dao tao ra cac thai do tiép sau va thai do tiép sau tao ra thai do (hanh vi) lanh dao. Méi
phu thudc twong hd d6 dugc mo ta trong hinh 4.1 qua hai dudng miii tén qua lai giira dai dién
ban hang va nha quan tri.

Nha quan tri ban hang

MJdi nha quan tri ban hang c6 sy thong nhit giita c4 tinh va kinh nghiém. Nha 1anh dao c6
hiéu qua hon duoc xay dyng dé trd thanh ngudi cé uu thé 16n va c6 trinh @6 vé xa hoi, ning luc
cin ban va k¥ ning giao dich cao. Két qua, ho c6 xu huéng giy anh huong tt hon téi cap dudi
S0 Voi nhidu ngudi cting dia vi x3 hoi v6i ho. Thong minh, sy tin cdy va ning lyc ciing 14 nhiing
khia canh quan trong trong pham chat cia nha quan tri. Kinh nghiém ciing quan trong nhu vy,
nha quan tri ban hang nhiéu kinh nghiém hon sé& dat két qua cao hon so v&i nha quan tri it kinh
nghié¢m.
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Pai dién ban hang

Dic tinh riéng cta cip dudi ciing gay anh hudng nhit dinh toi thai 6 1Anh dao. Nguoi dai
dién ban hang Ia su két hop hai hoa giita kinh nghiém va ning lyc, lai bi bién dang do théi quen
trong ca tinh cua ho.

Mot dai dién c6 nang lyc thuc hién cao khong chép nhén thai d6 1anh dao coi thuong trinh
d6 cta ho, dic biét dbi v6i nha quan tri it kinh nghiém. Céc dai dién ban hang thuong tin rang ho
kiém soat duoc cong lao cia ho ¢ va thuong nhan biét duoc hanh vi cing rin cia nha 1anh dao,
nhu sy can thiép xtc pham ho mot cach khong can thiét. Mic du ho c6 thé con can mot so lién hé
giao tiép cua nha quan tri, ho dap lai mot cach tot nhat dbi vai hanh vi lanh dao it xic pham nhat.

Cac hanh vi lanh dao

M6 hinh duong muc tiéu gi6i thiéu bdn loai hanh vi 1anh dao ma nha quan trj ban hang cé
thé 1am theo duya vao dic tinh cia cip dudi va cac yéu td moi truong: truc tiép, hd tro, thanh tich
¢6 dinh hudng va cung tham gia.

Lanh dao truc tiép

Nhom hanh vi lanh dao ndy chi trong vao cac quy tic, dinh ché va thai do cua dai dién ban
hang dy kién. Céc tiéu chuan két qua dugc xac dinh rd rang. Céch tiép can ndy chira dung nhiéu
yéu t6 cua cac nhiém vy c6 dinh huéng. Cach tiép can ndy ciing con duoc goi 1a san xuit - dinh
huéng, chuyén quyén, co cdu - khdi ddu. Dang 14nh dao ndy chl trong duy nhit vao viéc thyuc
hién cac nhiém vu (muc tiéu) dugc 4n dinh. Nha quan tri ban hang dinh r6 mot cach cu thé cong
viéc ctia mdi dai dién ban hang cling nhu cach dai di¢n s€ thyc hi€n muc ti€u nhu thé nao. Pai
dién ban hang nao dat dugc muc tiéu, ho s€ dugc nhan phén thuong vat chét thich dang.

Nha quan tri ban hang khu vuc ting ho cach tiép can ndy s& doc quyén néi voi mdi dai dién
ban hang vé muc tiéu ban hang trén dja ban ho chiu trach nhiém vé mdi loai san phdm va khach
hang. Thém nira, nha quan tri s& x4c dinh chinh xac, chién lwoc va hanh dong ma dai dién ban
hang s& phai thuc hién dé dat muc tiéu d6. Pai dién ban hang khong mong doi c6 dugc cac goi ¥
nhung ho phai 1am mét cach chinh xac nhitng diéu ma nha quan tri da bao ho phai 1am. Sy dén
bu duéi hinh thice tién luong bd sung hodc hoa hong s& coi nhu phan thudng.

Phuong phép truc tiép dudng nhu cung cip cac 161 huan thi va co ciu can thiét cho cac dai
dién ban hang, c4c tinh hudng hau nhu thich hop dé ban hang thé hién cac yéu cau cta cong ty
va céc cong viéc khong rd rang. Tuy vy, thai d6 d6 bi giam nhe khi tinh hudng thudn loi va do
céc cé tinh cua cdp dudi. Vi du, néu tinh hudng ban hang khé khan va khong thuan loi, phong
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céch 1anh dao d6 quan trong hon vi trong thoi gian cing thing moi ngudi tin ciy mot su 13nh dao
thanh thao dé xac dinh & muc tiéu. Mat khac, néu tinh hudng ban hang thuan loi, phong cach
tryc tiép khong thich hop va ¢ I8 cac dai dién ban hang thanh dat s& khong dong tinh véi su can
thiép ctia nha quan tri van hanh trén dia ban cua ho. Cac c4 tinh riéng c6 cua cap dudi ciing 1am
giam bét hodc gidi han co hdi ctiia nha l4dnh dao khai thac mé hinh 1anh dao truc tiép. Nghién ciru
cho thiy, nhitng nguoi c6 kha ning tu nhan thirc cao hodc nhitng nguoi tin rang thai do cu xir
cta ho kiém tra duoc céc loai khen thudng cua ho s& khong tiép nhan mé hinh 1anh dao truc tiép.
Bai vay, cac nha quan tri ban hang caa khu vuc ¢b ging chi din cho cac dai dién ban hang tu tin,
hau nhu thanh dat ring phai ban cai gi va lam nhu thé nao dé dap tmg duoc yéu cau.

Lanh dao bang cdach hé tro

Céch 1anh dao nay duogc goi 1a dan chu, tham gia gop ¥, xem xét c6 dinh hudng va mdi
quan hé co dinh hudéng. Phong cach ndy chi trong vao viéc hop tac co td chirc va lam hai long
cap dudi va doi ngii nhan vién. Myc tiéu dat duoc vi mdi nguoi hing hai bt tay vao viéc va gidp
ngudi khac hoan tit cong viée. Nha quan tri ban hang véi dinh hudng nay dau tién s& thu duoc
chung strc 1am viéc, méi quan hé ca nhan tdt va su hai 1ong cua moi nguoi. Co cAu khen thudng
s€ ¢ gia tri 1am hai long moi nguoi.

Nhin chung, mé hinh chi trong nhiéu hon dén con ngudi, thu hit cdp dudi vao qué trinh ra
quyét dinh va thie hién no c6 xu thé hiéu qua hon so véi mé hinh chi trong dén cac nhiém vy da
dinh. Nghién ctru cac dai dién ban hang cho thay, su xem xét cia nha quan tri ban hang ¢ lién
quan tich cyc toi mot sé mirc d6 dong co va két qua thuc hién cua dai dién ban hang. Mic du hip
dan, quan diém 1anh dao nay khong dam bao nhiing diéu can thiét dé hoan thanh nhiém vu ddi
v6i hau hét cac tinh hudng t6 chire. Nhung duy tri viéc 1am hai 1ong dai dién ban hang ciing bi
chi trich vi né dong vai trd chinh trong viéc giam sit doanh sé hoat dong, diéu d6 c6 thé doi hoi
mot Iyc luong ban hang 16n t6 that khoang 250.000 USD mdi nam.

V6i mé hinh ndy, thai do cua nha 1anh dao thién vé tinh cam va chita dung cac khia canh
vé cach xdy dung mbi quan hé. Nha lanh dao c6 lién quan téi cac nhu cu c4 nhin cua cip dudi
va nudi dudng mot mdi quan hé chung tét véi cac thanh vién. Khi nhiém vy duge giao lam cing
thang hodc thit vong cho cdp dudi, cach 1anh dao ndy hau nhu c6 hiéu qua tich cuc. Vi du, tir
chdi mua hang la mot phan trong coéng viéc mua hang cua dai dién ban hang. Tham chi véi
nhirng noi thanh dat, sy tir chdi d6 ciing gay anh hudng téi nguoi dai dién ban hang tét nhat. D6
12 10c nha quan trj ban hang khu vyuc biéu thi sy cam thong va hd tro can thiét. Luc d6 qué trach
hozc 1a mang hiém khi c6 két qua tét.

Lanh dao theo thanh tich co dinh hwong
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C6 nhiéu kha niang, nha quan tri ban hang dwa cac diém vé thanh tich c6 dinh hudng d6
Va0 Ccac cudc tiép xac véi lyc luong ban hang. Nha quan trj dwa ra cac muc tiéu cao, hoan thién
két qua thyuc hién cua nhom va thiét 1ap mot hy vong 16n cua dai dién ban hang vao kha ning co
thé dép Ung muc tiéu caa ho. Phuong phap nay c6 thé bao gdm mot sé yéu té cua thai do lanh
dao dinh hudng theo nhiém vu va hy vong cua 1&8nh dao vao viéc cép dudi hoan thanh cac nhiém
vu. Nha quan tri ban hang khu vuc dé ra cac muc tidu va thao luan véi dai dién ban hang mot
céch cy thé dé thuyét phuc ho tin rang ho c6 thé dat duoc cic muc tiéu a nha quan trj dan cha
hda qua trinh 1anh dao theo thanh tich c6 dinh hudng.

Lanh dao co tham dw

Nha quan tri ban hang c6 thé tim thay sb liéu va 10i khuyén cua cip dudi trong mot sd
quyét dinh. Co s6 chinh cua su 14nh dao ¢6 tham du & chd, khi moi ngudi tham gia vao qua trinh
ra quyét dinh, ho bi thu hut va lién déi nhidu hon téi quyét dinh. Khi quyét dinh c6 tinh tap thé,
sirc ép phai thyc hién quyét dinh phat sinh khong chi dbi voi 1anh dao ma ddi voi ca nhom.

Quan tri c6 tham du diy du cua luc lugng ban hang trong thuc té ¢ thé bi han ché vi ba
nguyén nhan. Thir nhat, rat nhiéu nhiém vu dugc giao tir cap trén dudi dang dinh muc va khong
¢6 thao luan. Thir hai, cac dai dién ban hang c6 thé khéng mudn cd ging thém va ting phan trach
nhiém do tham du vao thiét 1ap muc tiéu va ra quyét dinh. Cudi cling, cach lanh dao ciia nha
quan tri ban hang khu vuc ¢6 thé khong ung hé mé hinh lnh dao c6 tham du.

Hoan canh méi trwong
Yéu t6 moi truong co thé anh hudng dén cach phan ng lai cua cap dudi ddi véi thai do
lanh dao. Co ba yéu td quan trong déc biét:
1. Yéu cau cia cong viée: Van dé co s ¢ ddy 1a tinh l3p lai cua cong viéc. Tinh hudng ban

hang cang it |ap lai gang phuc tap, dai dién ban hang cang phuc tung cach l&nh dao truc
tiep hon va chac chan hon.

2. Hé théng quyén luc chinh thire: Cang nhiéu hé théng dugc thanh lap, cach
lanh dao truc tiép cang duoc coi la thich dang va phu hop ddi voi nha lanh dao.
3. Céc dic tinh cia nhom: Muc tiéu ciia nhom 18 rang va cu thé thi phong

céch 1anh dao tryc tiép cang it cn thiét va it hi¢u qua.

Céc su kién xay ra trong cong ty va bén ngoai thi trudong c6 thé anh hudng truc tiép téi su
lya chon thai d6 1dnh dao cua nha quan tri. Mdi quan hé dai dién ban hang - nha quan tri c6 thé
nhat thoi hodc 1au dai thay d6i do cac bién d6i cia moi trudng nhu sy gia ting tinh khdc liét cia
canh tranh, su thay d6i khach mua hang, &p lrc ndi bd to chirc va ddi vai viée thyc hién quyét
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dinh, hodc thay dbi trong cAu truc to chirc. Cac su kién khac co thé tao ra cb géng, anh hudng
truc tiép t6i c4 nhan nha quan tri va dai dién ban hang. Su c¢b ging nay, thuc té hodc do tudng
tugng, c6 thé nhan dugc sy hudng tng cua lanh dao.

CA4c gidi han trong 1&nh dao

Nhiéu dic tinh t6 chirc, cong viéc va c& nhan cd anh hudng t6i mbi quan hé giita dai dién
va nha quan tri ban hang dang dugc xem xét. Mot s6 dic tinh cua cép dudi, cua cong viéc va td
chirc ciing gdy tro ngai cho 14nh dao, anh hudng tdi két qua thuc hién, sy hai long va dong co
cta cap dudi.

Cac ddac tinh cua cap dwoi

Ca hai cach 1anh dao béng hd trg (mbi quan hé c¢6 dinh hudng) va truc tiép (nhiém vu) bi
gi6i han khi dai dién c6 nhu ciu ty chii cao hodc c¢6 dinh hudng nghé nghiép 8, hodc khong quan
tam dén cac phan thudong cong ty dat ra. Boi vay nha quan tri ban hang c6 thé tin rang dai dién
ban hang véi mot vai ddc tinh d6 dap tmg it nhidu nhiét tinh nhat di véi thai do 1anh dao bang
hd tro va truc tiép. Thém nira, nha quan trj c6 thé dy kién nhitng dai dién ban hang dugc dao tao
t6t, co nang lyc cao va ¢6 nhiéu kinh nghiém s& khong hudng tng thai do 1anh dao truc tiép.

Quy mo cong viée

Thai d6 13nh dao truc tiép c6 xu hudng it hiéu qua nhét trong cac tinh hudng ban hang kha
quen thudc hang ngay va mo hd, khong doi hoi nhitng thay doi 16n trong qua trinh ban hang, va
phan hoi cac két qua thuc hién kha nhanh nhu ban cac san pham don gian theo hinh thuc iy thac
tryc tiép.

Cic ddc tinh t6 chirc

Thai d¢ lanh dao tryc tiép c6 xu hudng it hidu qua nhét trong cac moi tru:(mg t6 chirc nhat dinh
nhur khi t6 chire ¢ cdu tric cao v6i cac pham vi trach nhiém, myc tiéu va ké hoach dugc xac
dinh r6 rang, hoac khi qui ché td chuc cung nhic va khong linh hoat; hodc khi trach nhiém cua
nhan vién va theo tuyén duogc xac dinh rd rang. Ca hai thai 6 1anh dao truc tiép va bang hd tro bi
gi6i han khi luc Iwgng ban hang rang budc chit ché va cdu két khi nha quan tri khong kiém soat
tién thudng cua to chirc, va khi cac dai dién ban hang phan tan trén vang lanh thé rong 1on.

Cac dai dién ban hang duoc dao tao chinh qui, ¢6 kinh nghiém, c6 kha nang chép nhan cac
hoat dong diéu hanh chung thiét ké theo co cau nhiém vu ban hang. Khi céng viéc cung cép cac
thdng tin phan hoi riéng c6 nhu két qua ban hang thanh cong hoic hoa hong kiém duoc, thai do
I&nh dao dinh hudng theo nhiém vu c6 xu hudng giam bdt di nhiéu nira.
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T6m lai, nha quan tri sir dung cach 1anh dao bang giup d& hd tro khi cap dudi phai ddi voi
céc tinh hudng thét bai s& thu dugc hiéu qua tot nhat. Mot nghién ctru cho thdy pham vi 13nh dao
nhu tin cdy va hd tro, tic dong qua lai v6i dai dién ban hang, tham gia vao qué trinh ra quyét
dinh, va tdc dong v6i quan tri cép cao s€ c6 anh hudng tich cuc téi két qua thyc hi¢én va dai dién
duoc nhin nhan tich cuc va duge thé hién & tac dong tich cuc téi dong co va Kkét qua thuc hién.

Céc c4 nhan khac nhau c6 thé phan tng khac nhau déi voi cach 1dnh dao cua ciing mot
nguoi. Vi dy, nhitng dai dién c6 nhiing nang luc cao va cé tinh doc 1ap cé phan tng tich cuc hon
d6i v6i cach 1anh dao khong can thiép sau va chl trong vao thanh tich va sy dong gop. Dai dién
ban hang d6 s& hudng tng it nhat, c6 18 chéng dbi, ddi voi cach 1anh dao truc tiép co kiém soat
chat ché. Nguoc lai, dai dién it c6 tinh ddc 1ap s€ cam théy thoai mai voi cach lanh dao truc tiép
hon 1a cach 1anh dao c6 tham gia.

Murc d6 thuan loi ciia hodn canh s& anh hudng toi cach 14nh dao co thé duogc sir dung. Khi
hoan canh thuan loi, doanh sb gia ting va muc tiéu dugc dap tmg, lac d6 su 14nh dao s& c6 vai
trd thap va c6 xu hudng tién téi cach tham gia. Véi chadm ngdn "Néu khdng bi that bai thi ding
¢ dinh né", cach 1anh dao ciia nha quan tri ban hang s& nhin manh téi thanh tich, chir khong
phai truc tiép, co dinh hudng cu thé. Khi hodn canh bt loi, nha quan tri c6 pham vi rong dé ap
dung cach 1anh dao truc tiép hon trong thiét lap muyc tiéu, xac dinh chién lugc va tuong tu vay.
Tham chi trong truong hop d6, c6 nhitng gidi han quan trong trong cach 1anh dao truc tiép dua
vao su khac biét riéng c6 cua nha quan tri va dai dién ban hang.

3. Sir dung tién thwéng trong qua trinh lanh dao

Nhu cac két qua nghién ciru chi r0 va hau hét cac nha quan tri ban hang déu biét, cach 1anh dao
ctia nha quan tri ban hang c6 thé anh hudng tryc tiép t6i két qua thuc hién cia dai dién ban hang.
MOt trong cac cong cu quan trong nhat ddi véi nha quan tri ban hang 1a phan phét tién thudng
cho céc dai dién thyc hién nhiém vu mot cach thanh cong. Noi khac di, c6 18 diéu it d& chiu nhat
d6i v6i 1anh dao 1a tir chdi thudng cho nhitng ngudi khong thyc hién nhiém vu va 4p dung hinh
phat d6i voi nhitng ngudi vi pham cac luat 1¢ ciia cong ty.

Nha Ianh dao str dung tién thudng c6 hiéu qua nhat khi nha 1anh dao thudng bat ngd theo
két qua thuc hién. Cac nghién ciru thuong xuyén cho thy khi nha Ianh dao thuong mot cach bat
ngo, két qua thuc hién gia tang. Tién thuong dinh ky theo két qua cong viéc khong c6 hiéu qua
nhur tién thudng bat ngd khi xuat hién két qua thuc hién gia tang. Vi dy, nha quan trj hira voi dai
dién ban hang hai ngay nghi thém vao ky nghi sau khi cong viéc giai quyét xong nhung khong
htra diéu kién ban hang.
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Viéc tir chdi thuong do khong thuc hién dugce nhiém vu dic biét khac viéc phat vi vi pham
chinh sach hodc qui dinh ctia cong ty. Néu nhan vién ban hang c6 kha ning nhung khong thanh
cong trong thyc hién, ban quan tri ban hang cd thé 1am viéc vai dai dién ban hang dé giup nhan
vién d6 hoan thi€n cong viéc dé c6 thé dat muc tiéu va dugc thuong. Vi du, dai dién ban hang tao
ra cac cudc tiép xuc ban hang nhung khong tao ra kha ning ban hang cin su kém cip dic biét
ctia nha quan trj khi két thiic ban hang. Néu mot dai dién nao do coi nhe cac dinh murc thuc hién,
vi pham chinh sach cong ty, vdy thi cAn 4p dung hinh phat thich hop. Vi du, mot dai dién ban
hang lam dung nhiéu lan 6t6 cong ty hodc vi pham qui dinh cta ké toan vé chi tidu can phai ky
luat dé chAm dut su lam dung d6 va lam guong cho cac dai dién khac vé nhitng gi nha quan tri va
cong ty da noi.

Mot s6 chirg cd cho thiy hinh phat thich hgp duoc nha l3nh dao ap dung c6 tac dong tich
cuc t6i thai d cap dudi. Mdi quan hé tich cuc d6 giira thai do phat ciia nha quan trj va thai do
cap dudi ciing co tac dong dbi voi nha quan tri ban hang va dai dién ban hang. Vi vdy, nha lanh
dao ap dung thudng bat ngo theo két qua thyuc hi¢n xuét hién khi chic chin nguoi thyc hién dat
két qua cao. Gia tri thuong s& & mic thip ddi v6i nguoi thuc hién dat két qua thap. Ban quan tri
ban hang c6 thé du kién thiét 1ap mot co céu thuong 18 rang cho cac két qua tbt can phai cong
nhan rang nod ciing c6 thé phat sinh mot vai sy khong hai 10ng. Hinh phat néu nha quan tri ap
dung cong bang, hinh nhu ciing 1am gia ting sy bang 10ng cua cip dudi nhung khong khuyén
khich duogc ho.

4. K¥ ning giao tiép trong qua trinh lanh dao

Dbi v6i nha quan tri ban hang, c6 dugc mo hinh l&nh dao va biét duoc néd hoat dong nhu
thé ndo rét can thiét nhung con chua du diéu kién dé thuc hién né trong thuc té. Nha quan tri ban
hang con can cac k¥ nang thuc hién né6 mot cach thanh céng. Vi su 1dnh dao ludén ludn co cac
mdi lién hé véi nguoi khac, dé 1anh dao c6 hidu qua doi hoi ky ning trong giao dich x& hoi nhat
dinh.

Swr giao tiép: Co sé ciia 13nh dao quan tri ban hang

Sy giao tiép 1& mot qua trinh ¢ tinh ning dong cao lién quan ti hanh dong va phan tng
cta nhitng nguoi tham gia qua trinh giao tiép d6. Trudc khi thao luan vé qua trinh giao tiép trong
céc ndi dung clia quan tri ban hang, mot s6 co so cua giao tiép can dugc giai thich.

Céc muc tiéu giao tiép

C6 cac cach xem xét thé loai giao tiép khac nhau. Mot trong cac cach dua vao ¥ nghia hodc
muc tiéu cua thong bao. Mic du trong cac thong bao thudng co nhiéu muyc tiéu, nhung théng bao
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c6 thé nhan dang dwa vao muyc tiéu ban dau cua nguoi gri. C6 bén muc tiu giao tiép khac nhau
c6 thé nhan dang duogc: thuyét phuc, béo tin, tinh cam va xuyén tac sy viéc.

Thuyét phuc: Muc tiéu c6 thé phai thuyét phuc nguoi nhin thong bao. Hau hét cac tinh
huéng thudc loai d6. Vi du, thuyét phuc str dung khi dai dién ban hang dam luan véi nguoi mua,
"san pham cua chung toi rat hoan hao dbi voi cong ty cac anh va anh s& tim thay wu diém trong
to chao hang didc biét ctia chiing toi by gio", hodc nha quan tri c6 thé cd gang thuyét phuc dai
dién ban hang st dung cac ky thuat ban hang khac nhau.

Thong bao: Muc tiéu ban dau bao gdm cac yéu t va thong tin qua cac cau cong bd don
gian nhu "C6 62 nha phan phéi trén Ianh thd ban hang cia cac anh" hodc "Cac khoan chi phi ctia
cac anh vuot dinh mire 10%".

Tinh cam: Nguoi giri thu trong loai giao tiép ndy thé hién tinh cam nhe nhang hoic gian
dit nhu: "Toi rat 1y 1am tiéc khi nghe rang tinh toan tot nhét ciia cic anh ¢4 bi ddi thu canh tranh
biét dugc! Toi ¢ thé giup cac anh liy lai no thé nao day?" hoidc "Anh & dau? Anh di duoc bao
phai c6 mat lac 10 gio ngay thir sau co ma!".

Xuyén tac: Y nghia cua loai giao tiép nay lién quan toi thong tin gia. Vi du dai dién ban
hang than phién: "Thua 6ng Jackson, san phim ciia d6i thu canh tranh cia chiing ta c6 van dé vé
chit lwong. Téi chic rang ho sip hoa dién rdi!" hoic, "Bao céo chi phi da dwoc giri di vao thi ba,
thua xép. Nhan vién buu dién chic chin d4 1am mét chang". Nguoi dai dién nay dang danh Lra
ngurdi nhan thong tin trong giao tiép.

Cic phuong phap giao tiép

Nha quan tri ban hang can phai phat trién cac k¥ ning noi va viét ciia ho dé ho c6 thé ap
dung mot cach co hiéu qua trong cac tinh hudng khac nhau. Hinh 6-2 tap hop céc cach giao tiép
khé phd bién ma nha quan tri cin phat trién. Sy phan tich siu cac k§ ning d6 nam ngodi pham vi
cudn sach nay. Cé cac chuong trinh riéng va séch riéng s& giup cho nhitng ai muén nghién ctru
tiép chuyén dé d6. & day moé ta mot loai lién quan téi nhiém vu, hanh vi va céc k¥ ning giao tiép
clia quén tri ban hang can cho cac tinh huéng do.

Céc ky ning bang 10i. Bé dat duoc cac muc tiéu, diéu khién duoc luc lugng ban hang, duy
tri mdi quan hé cong viéc tét trong to chirc, nha quan tri phai c6 kha ning giao tiép c6 hiéu qua.
Chat luong sir dung vin noi va viét cia nha quan tri xac dinh tinh hiéu qua cua qué trinh giao
tiép. Didu d6 c6 nghia nha quan tri ban hang khu virc can phai phat trién cac k§ ning giao tiép
bﬁng van viét va néi mot cach tuyét hao.
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NGi.

- Trong tinh huéng nhd quan tri tu vidn cho dai dién ban hang.
- Trong cudc hop vé6i dai dién ban hang vé6i thanh tra cta cong ty, hodc voi cac to
d6i doi hoi mot ki ning dién dat bang 10i tét.

Bing loi V1€t . o
- Céc bao cao va thu theo quy dinh. & d6 gom c6 cac tom tat vé gia tri ban hang, du
bao, ngan sach, thi treong V.V...

- Céac ghi nhé hodc tuong trinh théng bdo. Ching duoc gui cho cac dai dién ban
hang dé thong bao va chiing ¢ thé duoc st dung nhu vin ban thoa thuan giita nha
quan tri va dai dién ban hang.
Bing cir Phuong phap nay thudc vé thi giac va thinh giéc. Cac cir chi d6 cua cac dai dién
chi nét mat hozc nha quan trj thé hién & giong ndi, Am diéu, quan 40 va diéu b hanh vi

Hinh 4.2. Phwong phap giao tiép

Céc k¥ ning no6i ciia nha quan tri ban hang cd thé dugc phat trién nhd nhitng ndm ban hang
thanh cong. Nha quan tri co 18 qua quen thudc voi timg tinh hudng ciing nhu cac tinh hudng déi
khéng ciia nhom. Hau hét cac nha quan tri ban hang khong duoc moi dén dién thuyét cho cac tap
doan 16n. Nhitng tinh hudng giao tiép d6 doi hoi mot thyuc tién va mot su chudn bi dic biét, va
khong dugc tiép nhan mot cach d& dang.

Vi mot phan thoi gian biéu trong tuan nha quan tri ciing can giao dich bang vin ban véi
cap dudi, cip trén, cac thanh vién hoi dong cong ty, khach hang, nha cung tng va nhirng nguoi
khéc ngoai cong ty. Céc giao dich bing vin ban d6 1a nhitng thong tin, vi du nhu cac ban ghi nhé
Vi luc lugng ban hang, cac thu tir, bao cdo hodc su danh gia ctua dai dién ban hang, nén chlng
can phai dugc 16 rang, ngin gon va chinh xac.

Giao tiép bang cir chi, nét mit. Khong phai tat ca cac giao tiép déu bang 16i noi hodc bang
vin ban. Gsowandtner tin rang, cac cam xuc va tinh cam dugc biéu thi bang tir ngit chiém 7%
thoi gian, biang giong ndi chiém 38%, va bang ngdn ngir con ngudi nhu diéu bo, ctr chi chiém
55%, thoi gian. Mot sb tac gia khac chi ra rang, giao tiép khong bang 101 noi co thé c6 sirc manh
I6n va d6i khi 1a dang giao tiép himng tha hon.

Giao tiép khong bang 16i n6i bao gdm céc ctr chi didu bo, sy biéu 16 trén nét mat, quan 4o
va su van dong, dang diéu cua co thé. Mot sd nguoi tin ré“lng, quén 4o cling tao ra nhiing du hiéu
quan trong dbi véi su thanh dat ctia con nguoi. Mot sb ngudi khac gia thiét rang hanh vi caa con
ngudi ciing c6 thong tin. Ho qua quyét ring, nét cau may, nu cudi, cai gat dau, dang ngdi thudn
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thuot va cac van dong khac cua con ngudi déu 1a déu hiéu cta su chip thuan hay khong chéap
thuan, ciia sy nhiét tinh hay khéng va v.v... Vi du, cic két qua nghién ctru cho thay rang khi
ngudi ta that sy dong v véi bao céo, ho co xu hudng gt dau dong y va hudng vé phia ngudi noi.
Khi ho khong dong ¥ hodc tir chdi, ho thuong cau may va quay lung lai. Nha quén tri can biét dé
hiéu duoc tAm trang trong cac cir chi vi cac dai dién c6 thé néi ho ddng ¥ v6i nha quan tri trong
khi cir chi khong 161 cta ho lai thé hién nguroc lai. Tuy nhién, nhiéu hanh vi d6 ¢ van hoa va can
than trong trong su thé hién.

Sw ling nghe: Chia khoa dé giao tiép thanh cong

Nguoi ta udc tinh khoang 45% qua trinh giao tiép lién quan toi sy ling nghe, 30% lién
quan téi 101 nodi, 16% lién quan ti doc va 9% lién quan téi viét. Qui trinh dao tao thuong nhin
manh dén cac k¥ ning viét, n6i va doc va hiém khi dao tao cach ling nghe.

Ling nghe 1a mot k nang ma nha quéan tri co thé hoc va sir dung trong mdi lién hé véi
khach hang va dai dién ban hang. Stril gia thiét ring c6 bdn giai doan ling nghe va sir dung chit
dau SIER dé noi vé chung:

1. Cam giac (Sense). Do la kha ning cam gidc truc tiép khi nghe hodc trong mdi lién hé véi
cac biéu thi trén nét mat va cu chi hanh vi.

2. Hiéu (Interpret). P6 12 hiéu dang tiép xuc vai cai gi?

3. Panh gia (Evaluate). Didu d6 lién quan dén viéc quyét dinh cach giao tiép
thich hop va gié tri ciia n6 hoac mirc @6 chan thyc trong pham vi nhitng gi ma nguoi nghe
biét duoc.

4. Phan tg dap lai (Respond). Ngudi nhan tin biéu thi hodc bang 10i hodc

bang ctr chi hanh vi cho ngudi cung cip tin biét ho da nhan dugc thong tin.
Tao anh hudng - mot ky thuat cua lanh dao

Bay chién luoc gdy anh hudng thudng duoc st dung duoc liét k& trong hinh 4-3. Noi
chung, viéc nghién ctru nhan théy cac nha quan tri khai thac su khac nhau cta chién lugc gdy anh
huong trong khi hop tac véi cap dudi. Chién luge phd bién nhét 1a Iy I8 va it phd bién nhat 12 sir
dung hinh thirc thuong phat. Miac di chién luoc gy anh huong d6 1a phd bién, chiing khong phai
|2 cai can thiét dé tao hiéu qua cao nhat trong cac truong hop khac nhau.

Sy hop 1y Str dung cac dir kién va s6 liéu dé hd tro phat trién dia phuong.
Su quyét doan Str dung phuong phap ép budc va truc tiép

Tinh than mat Str dung quan tri bang tinh cam, ting bdc va tao ra goodwill (hy vong
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t6t)
Sy lién két Huy dong nhitng ngudi khac nhau trong t chirc
Su thoa thuan giao L R
kéo m e Str dung cac thuong thio thong qua trao doi loi ich va cac dic an

Tham quyén cao hon Dat dugc sy hd trg cua cép cao hon trong td chirc

Hinh thirc thuong phat Khai théc str dung hinh thirc to chirc bang tién thuong va hinh phat.
Hinh 4-3. Chién lwgc tao anh huéng

Ban chit cic anh hudng ma nha lanh dao c6 thé sir dung dé dam bao 10i cam két 1a gi?
Hinh nhu, st dung cac anh huong 12 mot phin ciia moi trudng to chirc va nha quan tri thuong sir
dung cac chién thuat anh hudng khac nhau dé 1am cho Cép du6i cam két dat téi muc dich. Mot
nha quan tri ban hang, vi dy, c6 thé sir dung 1y 1& sau nhur mot ky thuat gay anh huong ddi voi dai
dién ban hang cung dau cing cd rang, vuon toi doanh sd ban cua cong ty ciing nhim dat duoc
muc tiéu gia ting thu nhéap cia dai dién ban hang dudi dang tién thuong.

5. Mt s6 nguy®n tic ciia hoat dong lanh dao

Sy l4nh dao trong kinh doanh & bt ky cdp d6 ndo c6 thé tao nén sy khac biét giita viéc
hoan thanh muc tiéu don gian va sy thanh cong dic biét my man. Nhing tiéu phan sau day néi
vé bay diéu ung xtr trong 1anh dao kinh doanh duoc chirmg minh 14 thanh cong.

Tin twéng vao thude cip

Khai niém tong quét 1a day trach nhiém cang xudng sau theo hé thong chi huy cang tdt. Vi
giam dbc kinh doanh khuyén khich cac dai dién kinh doanh tham gia vao viéc quyét dinh va
nhan trach nhiém tién khoi cho cac muc tiéu trén dia ban cua minh.

Nhitng dai dién co nhiéu kinh nghiém va kha nang duoc nhiéu tu do hon véi vi giam dbe
san sang dé tu van va giai quyét van dé. Pai dién moi va hoat dong kém hon s& duoc chi ¥ va
quan 1y nhiéu hon. Dung tién trinh ndy vi giam ddc phat trién nhitng nguoi co thé tu quyét dinh
va thyuc hién tét dep qua kho khan,

Phat trién tAm nhin

Diéu nhin thay 12 mot gidc mo, muc tiéu lau dai ma tit ca moi ngudi trong nhom co thé xéac
dinh va dong y, giam dc ban hang cd thé cho ta thiy mot vién canh cta su thanh céng co y
nghia ra sao d6i voi ca nhan va nghé nghiép bang cach dua ra nhitng muc tiéu cam go nhung c6
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thé hoan thanh duogc va lam viéc véi cac dai dién dé dap ung va tham chi, dé chién thing gianh
dugc nhitng muc tiéu do.

Giir sw binh tinh trwéc cic bién ¢4/ khiing hoang

Diéu nay duogc coi nhu "giit cho minh dwgc sy than nhién trong nhirng lac 4p lyc manh va
khung hoang. Nguoi 1dnh dao thanh cong khong duoc hoang hét. Nguoi 14nh dao ¢6 hidu qua
danh gia tinh hinh ling 18, 1ap ké hoach va quyét dinh thi hanh ké hoach ra sao. Néu c6 sai sot,
nguoi 1dnh dao nhan trach nhi¢m va khong d 13i cho thudc quyén".

Khuyén khich chip nhan sy rii ro

"Nhan 1&nh mot co hdi hop 13" dé hoan thanh muc tiéu. Day 1a sy sin sang dé d6i méi va
su chap nhan sai 1dm nhu 13 mét phan cua tién trinh d6i méi. Vi giam ddc ban hang cho phép cac
dai dién thir nhitng phuong thirc ban hang méi hodc cac k¥ thuét giai quyét vin dé khac nhau
truyén sy tin twdng cho cac dai dién trong van dé nhan xét va sin 10ng ddi méi cia ho. Ngudi dai
dién tin ring su that bai nho nhét s& 1am hong nghé nghiép ctia minh thi ho s& trd' thanh mot
chuyén vién nhat nhat va duy ly.

La mot chuyén gia

Lanh dao phai biét va hiéu cong viéc cua minh. Cac dai dién ban hang ludn chang to 16
rang su kinh trong d6i véi kién thirc chuy@n mén cia giam ddc ban hang. Cac gidm dbc c6 kién
thirc chuyén mon c6 thé cho y kién lién quan va dic biét vé y kién va sy thi hanh cia cac dai
dién.

Yéu ciu sy bat déng y kién véi minh

Mot yéu té quan trong cua sy 14nh dao 12 sdn 10ng chap nhan cac quan diém trai nguoc ma
khong phan khang lai. Day 1a mot diém quan trong vé ¥ kién phan hdi ctia dai dién 1én giam ddc.
Néu giam ddc bay to sy mién cudng dé nghe cic ¥ kién chdng ddi hodc phat cac dai dién co y
kién phan d6i khac, luc dy ngudi dai dién c6 1y s& cham dut sy bat dong va ngudn ¥ kién phan
hdi co gi4 tri manh mé s€ cham dut.

Sw don gian

C6 mot nguy@n tac dugc viét tat 1a KISS 1a "giir cho don gian, dd ngu (Keep is simple,
stupid). Pua thém sy phirc tap khong can thiét vao mot tinh hudng s& tiéu huy sy tip trung vao
diéu quan trong. Vi giam ddc ban hang phai tap trung vao muc tiéu dau tién va truyén dat nd, do
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la soi ddy cang khé khian dé vi giam ddc di 18n gitta su sa 1y mot mit v6i cac chi tiét va mat kia
I di céc chi tiét quan trong dan dén su thanh cong".



NGHE BAN HANG VA QUAN TRI BAN HANG

Muc tiéu cua chuong ndy 14 phan tich vé nghé ban hang va giai thich su thing tién nhanh
trong nghé ban hang. Ching ta s& nim dugc thé ndo la ban hang ca nhan, ci ngudn lich sir cia
ban hang ca nhan. Ching ta ciing s& nim duoc nhing trach nhiém, vin dé va nhirng co hoi cua
nguoi dai dién ban hang. Bén canh d6 chung ta ciing ban dén quy trinh va cac k§ ning ban
hang cua dai dién ban hang.

Nghé ban hang c6 mot sé dic diém dic trung 1am cho n6 tré nén hap dan voi mot sb
ngudi. Nhitng dic diém nhu sy ti do, tinh doc 14p va thu nhap cao khong phai ty nhién dén ma
khéng phai tra gia. Hau hét cac nhan vién chao hang da ty diéu chinh t6t dé thich tng véi cong
viéc nhung mot sé ngudi that bai va khdng thé vuot qua dwoc nhitng kho khan tré ngai hodc dé
phai tim mot nghé nghiép khac. Sau cling, trong nghé nghiép ciia minh, cac nhan vién chao
hang c6 thé phai duong dau voi mot sb tinh hudng dao dirc ma ho phai giai quyét voi sy gitp
d cia cap trén va cong ty.

Quan tri ban hang 1a mot phin ciia hoat dong kinh doanh sbi dong va co tinh ca nhan cao.
V6i tri thong minh va nhitng k§ ning thich hop, bat ky ai ciing ¢6 thé nhanh chéng dat duoc
nhitng muc tiéu c& nhan ciing nhu nhitng thanh dat vé tai chinh thdng qua nghé nghiép ban
hang va quan tri ban hang.

1. Cac khai niém vé ban hang va quan tri ban hang

"Ban hang ca nhan™ 1a mot qua trinh (mang tinh ca nhan) trong d6 nguoi ban tim hiéu,
kham phé, goi tao va dap tng nhirng nhu cau hay udc mudn ctia ngudi mua dé dap Gmg quyén
lgi thoa dang, 1au dai ctia ca hai bén.

Dinh nghia trén rd rang thé hién rang ca hai bén ngudi mua va nguoi ban déu 6 lgi trong
thuong vu 4y. Nhirng ngudi trong Iyc lugng ban hang dugc dat rat nhiéu chirc danh, nao Ia
ngudi ban hang, dai dién ban hang, dai dién nha san xudt, giam dbc phu trach khach hang, nhan
vién k¥ thuat phu trach ban hang, giam ddc khu vuc va biét bao nhiéu chirc danh da dang khac
nita, tit ca nhirng s ngudi néu trén déu c6 diém chung 1a tiép xuc tryc tiép véi khach hang va
o trach nhiém truc tiép vé viée ban san phém hay dich vu ciia Cong ty ho.

Dinh nghia vé ban hang c& nhan nay chii ¥ ndi ring viéc ban hang 1a ca mot chudi hoat
dong va céc quan hé. Ro rang la nhitng linh vyc hoat dong ciia nhan vién cia céc td chic kinh
doanh dich vu nhu ngan hang, ké toan cong cong va quang céo ciing gidng hét nhu cong viée



ciia mot dai dién ban hang trong khu vuc ctaa minh. Vi thé, chirc ning va hoat dong cua viéc
ban hang c& nhan khdng chi bo gon trong luc lugng ban hang. Tuy nhién, chuong nay tap trung
chit yéu vao viéc quan ly hang triéu nhan vién ban hang hién nay.

"Quan tri ban hang" c6 thé dugc dinh nghia 13 hoat dong quéan tri ctia nhitng ngudi
hodc thuc sy thudc luc lugng ban hang hoac gém nhiing nguoi hd tro truc tiép cho lyc luong
ban hang. TUy thudc vao timg cong ty, cip thap nhat ma quan ly ban hang c6 thé co rat nhiéu
danh quan, khu vuc, giam sat vién hay giam sat vién ban hang. Pac tinh chung cta cac chirc vu
nay 1a du cho ¢6 mang danh vi gi di nita ciing déu 1a giam sét tryc tiép nhirng nguoi dai dién
ban hang theo linh vyc. Nhitng nguoi quan 1y ban hang theo linh vuc thuong phai bao céo lai
cho nhitng nguoi quan 1y ban hang thudc cdp cao hon trong Cong ty. S6 nguoi quan 1y ban
hang cép cao nay khac nhau giita cac cong ty va nhitng danh vi ciia ho ¢6 thé tir nguoi quan 1y
ban hang ting dia phuong, khu vuc hay toan qudc cho dén chirc pho giam dbc phu trach ban
hang v.v.

Hai muc tiéu cua quan tri ban hang 1a con nguoi va lgi nhuan. Nhirng cong ty thanh cong
déu co nhirng loat muc tiéu dugc xac dinh rd rang véi nhitng chién lugc dé dat duoc nhirng
muc tiéu dy. Cach tot nhat 1 nhitng ngudi diéu hanh cdng ty xay dung nhitng muc tiéu kinh
doanh sau khi danh gi4 can than nhitng co hoi kinh doanh ciing nhu nhitng nguén Iyc cta cong
ty. Thong thudng nhitng muc tiéu nay dugc cu thé héa thanh nhirng chi tiéu tang truong vé loi
nhuan va doanh sb, sau d6 duoc chi tiét hoa theo he théng td chuc cua cong ty dén tung dinh
muc cho timg ving, dia phuong. Piém cudi clng cua ddy chuyén truyén 1énh ay chinh 1a
nhitng ngudi dai dién ban hang. néu ngudi dai dién ban hang khong chan thanh nd luc ban san
pham ctia cong ty thi ddi véi hau hét doanh nghiép sé rat khé khin néu khong mudn noi ring
hau nhu khong thé dat dwoc nhitng muyc tiéu d dé ra. Nguoi ¢6 trach nhiém cudi cling vé viée
thi hanh nhi¢ém vu cua nguoi dai dién ban hang la nguoi quan ly cong viéc ban hang theo linh
vuc.

Vay nhitng muc tiéu cua truong phong quan ly ban hang 1a gi? mac di ho c¢6 thé néu ra
mot cach khai quat rang nhirng muc tiéu cia truong phong quan ly ban hang ciing chinh 13 muc
tiéu cua cong ty., nhung cu thé hon, nhirng muc tiéu ay phai dugc xay dung c6 can cir hién
thuc hon nhirng muc ti€u chung cta céng ty. Mac du nhirng muc tiéu thuc hién co thé duoc
dién ta theo nhiéu cach, tlly thudc vao ting cong ty, tiy nganh, nhung néi chung ching cé thé
chia thanh hai loai 1& muc tiéu huéng vao con nguoi va muc tiéu hudng vao lgi nhuan.

Tir lau, ngudi ta nhan dinh ring ndi dung cong viée cua dai dién ban hang rang budc ho
VA0 VGi cong ty thué tuyén ho. C6 nghia 1a khi ho con [am cho cong ty 4y, thi ho phai danh tron
thoi gian cta ho cho khach hang cia Cong ty hay nhitng khach hang tiém niang cua ho. Trong



thuc té, nhidu dai dién ban hang, nhitng nguoi dai dién ban 1¢ va mot sé khac trong luc luong
ban hang ngoai cong ty tu do di lai giao dich giita cong ty cua minh va dia diém kinh doanh
cta khach hang. Ching may xa la khi mot dai dién ban hang dung nhiéu thoi gian caa minh véi
khach hang hon la tai van phong cong ty.

Quan niém vé nghé ban hang

Nhirng sinh vién duoc gidi thiéu vé nghé ban hang thong qua nhitng chwong trinh trén
dai truyén hinh vao lic dém khuya, trong nhitng hoat canh, nhitng v kich, nhitng bo phim nhur
"The Music Man", "Glengarry Glen Ross", "Cai chét ciia mot ngudi chdo hang”, hay Truyén cb
tich vé mot anh chao hang ba hoa, luén mic mot bd quan 4o bang nhém trong bo phim "Ngudi
thiéc" va gan ddy 1a chuyén ké vé mot anh chao hang néng nay, lia loc trong phim "Ngudi
céng du”. Mic du ¢d nhiing birc tranh khong dep vé nghé ban hang nhu vay nhung cai nhin cia
sinh vién d6i véi nghé ndy ngay cang sang sia hon vao khoang 25 nim nay.

Vao nim 1962, nghé ban hang dugc cac sinh vién mo ta khong may khen ngoi lim nhu
la "bi dé nén, dia vi thip, kém tinh sang tao, khéng duoc khuyén khich may vé tai chinh”. Vao
gitra nhitng nim 1980, quan niém cta nhitng sinh vién vé nghé ndy khdng nhirng sang sia hon,
t6t dep hon, ma con sau sic, chin chin hon. Ho c6 thai do tich cuc hon véi nghé ban hang ndi
chung va hiéu biét duogc nang cao hon vé cac loai hoat dong ban hang. Nhiing nghién ctru cho
thdy, nhitng sinh vién nay thich chon nhitng dia vi dwoc dii ngo tbt, ban hang theo xu huéng
ning dong, thudng xuyén cing c¢b duy tri khach hang, hon 14 thanh dat va phat trién. Miac di
céc sinh vién nit ¢6 t6 ra phan nao it dugc quan tdm trong nhitng nganh kinh doanh san pham
cong nghiép hay ban buon (ban si) hon la nhirng sinh vién nam, n6i chung ho van c6 khuynh
huéng tich cuc vao nghé ndy. Cudi cing, d6i voi nhitng sinh vién chua ra truong, dic biét 1a
gi6i nit, déu xem nghé ban hang 1a mot nghé tuyét voi, co nhidu co hdi phat trién va thing tién.

Quaé trinh phét trién cia nghé ban hang

Viéc ban hang va tiép thi thuong dugc xem 1 mot hién twong méi gan day, lién quan dic
biét dén ning lyc kinh doanh tai Hoa Ky. Tuy vay, su thyuc thi lich sir cia nganh nghién ctru
tiép thi va ban hang d4 ¢ hang trim nam trudc day. COn nhitng hoat dong trong dat nudc Hoa
Ky ngay nay chi 12 mot dan ching hiing manh ctia mot qua trinh phét trién 1au dai. Lich sir
phét trién cta nghé thuat ban hang va nganh marketing duoc chia 1am 4 thoi ky: thoi ky trude
khi bat ngudn, thoi ky bt ngudn, thoi ky phét trién nén méng, thoi ky tinh loc va hinh thanh.

Thei kp trwée khi bit nguén (truwée 1750)



Mot trong s6 nhirng hoat dong ban hang ca nhan dau tién d& dugc nha tho C6 Hy Lap ghi
lai vao thé ky 8 truéc Cong nguyén. Ong dd ké vé& nhitng ngudi ban dao xtr Phoenicy, sudt
ngay di hét cira nha nay dén cira nha khac dé chao ban nhiing hang héa ciia minh. Hang thé ky
sau d6, khi dé qudc La M& mé rong quyén ba cha cta ho trén ving bién Pia Trung Hai, nhitng
dang dai 1y, nha budn hudng hoa hong da tré thanh nhirng yéu t6 phd bién cua dé qudc nay.
Thoi ky Trung ¢ va thoi ky Phuc Hung 1a thoi ky phat trién ciia nhitng 1ai buén ban hang I1én
chau Au. Pén dau thé ky thir 18, cac t6 chirc kinh té hién dai d xuat hién va phat trién ¢ hau
khap Tay Au va mot s6 ving & Hoa Ky.

Thoi kp bdt nguon (1750 - 1870):

Cudc cach mang cong nghiép dd mo dau cho giai doan ndy. Thoi ky ndy mang nhing dic
diém nhu su gia tang nhanh nang lyc san Xuét va van tai, mang dén mot bude ngoat 16n cho
nén kinh té. Cac doanh nghiép trong giai doan nay d4 trang bi k§ hon cac k¥ nang tiép thi nhu
trong chiéu thi, tim tiém thi trudng, hay thiét ké nhitng san pham chuyén biét cho nhitng khach
hang dic biét. Cong ty dd sit Wedgwood 13 mot tiéu biéu, ho dd xay dung nhirng k¥ thuat tiép
thi va ban hang rat tinh té nhu d4 timg c6 trong thoi dai thé ky tha 20 ngay nay. Ho d4 ding
dén nhitng nhan vién ban hang dao gip giao dich thang véi khach hang ciing nhu nhing giam
dbc quan 1y ban hang tryc tiép.

Thoi ky phat trién nén méng (1870 - 1929):

Sy phirc tap gia ting kha ning san xuat dai tra d8 doi hoi sy gia ting viéc khuyén khich
nhirng nhu cau tiéu thy dai trd. Do cac nha san xuat phai tap trung hét ning lyc vao qua trinh
san xuat, doi hoi hinh thanh mot bd phan trung gian chinh thirc dé lién hé giao dich truc tiép
v6i khach hang trén nhitng viing l4nh thé dia 1y khac nhau. Nhitng day chuyén phan phdi 1¢ 16n
duogc thanh lap va phét trién nhanh luc biy gio nhu: Sea-Robuck va Montgomery Ward. Con
nhirng hang dai dién nha san xuat va nhitng kénh phan phdi trung gian khac thyc hién viéc ban
hang & nhitng viing xa noi san xuat.

Vao dau nhitng ndm 1900, cac trudng cao ding va dai hoc méi dua vao nghién ctru va
giang day nhirng bd mon nhu "nghé thuat ban hang" va nhiéu td bao hang ngay vé nghé ban
hang lic biy gio m&i xuét hién. Cac nha san xuét rat tin tuong va quan tim dén nhiing thyc té
m&i mé ndy, dic biét 1a nhitng chuong trinh dao tao chinh quy, viéc chuin hoa nhirng tap tuc
trong ban hang va viéc phat trién dai han danh cho lyc lwgng ban hang. Hon nita, nhitng ngudi
quan 1y truc tiép viéc ban hang gio day thyuc sy duoc xem 1a nhiing cap quan 1y, giam ddc, 14nh
dao, chir khong phai chi duoc xem nhu mét dai dién ban hang cip cao ma thdi. Mot sé luc
lwong ban hang con dugc t6 chic theo co ciu khach hang, ddc tinh san phdm chir khong chi
dira vao phan vung 1anh thé ma thoi.



Thei ky tinh lpc va hinh thanh (tir 1930 dén ngay nay):

Sy sup d6 thi truong ching khoan nam 1929 va theo sau 1a khing hoang thé gi¢i nhiing
nam 1930 d4 budc phai co mot su truong thanh va trién vong t6t dep hon trong nghé thuat ban
hang. Thoi gian ndy xuit hién xu huéng kinh doanh san xuit huéng vao phuc vu khach hang,
nhirng dai dién ban hang va céc cong ty canh tranh 1dn nhau khong phai bang nhitng ngudi ban
hang khon khéo nhat, ma bang viéc cung tng dich vu tot nhét, phuc vy tot nhit, chat luong t6t
nhat va gid ca canh tranh nhit. Nhu cu ctia nén kinh té da thic day sy phat trién ciia nhiing
khoa hoc quan 1y nhu phan tich kha ning san xut trong timg ving l&nh thd, quan 1y chi phi
chat ch€ hon, quan 1y nhitng cudc giao dich ban hang, ban hang cho nhirng khach hang co loi
ma thoi.

Ngay nay, nhitng hdng san xuét, phan phdi va dich vu tai Hoa Ky d réat cha trong dén
nghé thut ban hang ca nhan (béan tryuc tiép). Hoa ky c6 thé duoc wdc tinh ring co khoang 7
triéu nguoi lam ng hé dai dién ban hang va udc tinh tdng thu nhap cua ho co thé 1én dén khoang
146 ty d6 la. Khoan tién ndy cong v6i khoang 10 ty d6 la chi tiéu cho nhitng dai dién ban hang
nay lam chi phi di lai, giai tri va dao tao, dd dua dén mot mure phi kha 16n, 156 ty d6 la hang
nam.

Viéc cac hdng sian sang bo ra 156 ty do la ching to vai trd quan trong ma viéc ban hang
c4 nhan d4 cong hién cho thanh cong cia Cong ty trén thuong truong. Khoan chi tiéu cho viéc
ban hang c4 nhan nay vuot xa khoan tién danh cho quang cdo. Viée tap trung ngudn luc cua
Cong ty vao viéc ban hang ca nhan phan anh chién luoc vé nhan luc ban hang va quan 1y ban
hang ctua Cong ty.

2. Chire nang va nhiém vu cua dai dién ban hang

Pé thyc hién nhitng nhiém vu cua minh la mot dai dién cho cong ty trén thi trudng,
nhitng dai dién ban hang c6 déng gop quan trong ca cho cong ty 1an cho khach hang cia ho.
DU hoat dong cua dai dién ban hang rat da dang, nhung ching c6 thé tap hop thanh 4 nhom
nhur sau: ban hang, quan 1y diéu hanh, tai chinh va tiép thi.

Bén hang:

Trung binh 32% thoi gian ctua dai dién ban hang danh cho nhirng cudc gap go giao dich
truc tiép dé ban hang, 19% danh cho viéc ban hang qua dién thoai, 13% danh cho nhiing dich
vu khach hang. Bit ké thoi gian danh cho nhirng hoat dong ban hang tryc tiép 1a bao nhiéu,
trach nhiém cudi ciing cta moi dai dién ban hang la ban nhitng san pham cta cong ty ho mot
céch thanh cong. Nhing dai dién ban hang cng hién cho sy thanh cong cua cong ty va thé



hién hidu qua ciia viéc cong ty thué tuyén minh bang doanh sb ho tao dugc. Diéu d6 khong co
nghia 1a nguoi dai dién ban hang cd thé ban dwoc hang thdng qua bat ky lan giao dich nao.
Ciing khong ¢ nghia rang ho phai nd lyc dé ban hang bét ké nhitng tac dong dén khach hang
hay cong ty cta ho. C6 nhirng trudng hop thuong vu sdm dugc thue hién, nhung vé mit 1au dai
didu 4y co thé ton hai dén ca phia khach hang lan cong ty cung cap.

"Sy thanh cdng trong ban hang" mang nhiéu y kién trong nhiéu tinh huéng kinh doanh
khac nhau.

* PSi v6i nhitng doanh nghiép chi yéu dua vao viéc ban hang qua dién thoai, "thanh
cong" duge hiéu 1a thwong vu hoan thanh ngay lap tirc sau cudc dién thoai.

* Trong nganh dwoc pham, nhitng cong ty kinh doanh c6 lwong tdm nhu Lederle,
Richardson-Dow va Eli-Lilly, nhitng dai dién ban hang caa ho ¢ thé ching bao gior c6 duge
don dat hang. Trong nhirng tinh hudng kinh doanh nhu vay, trong tim khong phai 1a ban duoc
san phim ma lam sao tao dugc quan hé tot v6i cac bac si. Theo cach ndy, doanh sé va loi
nhuan cta cong ty dat dugc cudi ciing ¢d thé cao néu chat lwong cia san phim ciing nhu chat
lwong phuc vu cao ma dai dién ban hang danh cho vi béc si 4y.

* Trong nhiing tinh hudng kinh doanh ctia mdt s6 nganh céng nghiép, "thanh cong" dugc
hiéu theo nghia lau dai. CO thé phai mat nhiéu nim thi mgt thuong vu kinh doanh san pham
cdng nghiép méi két thuc. Chang han, cong ty van tai hang khong Pilot Air Freight nhan duoc
hop ddng 3 ndm v&i GTE sau 4 nam giao dich va vdi khoang 100 1an gip gd.

Nhirng nhiém vu quan ly diéu hanh

Dé t6 chire tot trong 1anh dia dugc phan cong ciing nhu thyc hién t6t nhiém vu duoc giao
cia minh, nhitng dai dién ban hang can phai tién hanh mot sé nhitng nhiém vu, chirc ning
mang tinh chat diéu hanh, quan ly. Nhirng nhiém vu iy nhu giai quyét nhirng vin dé cua khach
hang, 1ap ké hoach, 1ap du bao, danh gia va ca dao tao nita. Trong thuc té, nhitng dai dién ban
hang nay phai danh dén 15% thoi gian 1am viéc cta ho cho nhitng cong viée 4y. RO rang day la
nhirng k¥ ning can thiét dé ho diéu hanh tét trong dia phan duoc giao. Mot khi nhitng k¥ ning
nay dugc quan tim rén luyén, ching s& 1a cin ctr cho viéc dé bat thing tién.

K§ néng gidi quyét vin dé:

bay la mot dong goép quan trong cua nhirng dai dién ban hang, khi ho gitp khach hang
giai quyét nhirng vin dé ciia ho. P6i khi nhirng viéc hudng dan, giup d& giai quyét van dé Ay
lai gitip ho ban dwgc hang. Nhung mat khac, khi khach hang gap phai nhiing vin dé nhu trong



quan 1y ton kho hay bao tri may moc thiét bi, ho doi hoi sy trg gitip quan trong co anh hudng
I6n dén hiéu qua kinh doanh cia ho, cho du nguoi dai dién ban hang 4y khong ban loai hang
hoa ding dé giai quyét van dé nay cua khach hang.

Ky ning lap ké hoach:

Cac dai dién ban hang c6 rat nhiéu dip phat trién k¥ ning nay. Trudce hét, ho phai lap ké
hoach vé dia diém, vé thoi gian dén tiép xtc véi khach hang mot cach hop 1y. Viéc lap ké
hoach nhu vy cho thdy dai dién ban hang ay co st dung thoi gian ciia ho hiéu qua va hop 1y
hay khong. Tha hai, mét dai dién ban hang thuong cé dip trao di than cin v6i khach hang vé
ké hoach cuia khach hang, nén ky ning ndy that 1a can thiét. Mot trong sb nhitng ndi dung lap
ké hoach ay 1a viéc xay dung mdt chuong trinh quang cao hay mot chién dich chiéu thi c6 dong
cho mt trong sd nhirng ngudi phan phéi 1¢ ciia minh. Hay doi khi ho con lién quan dén viéc
lap ké hoach dai han hon cho nhing nha san xuit hay phan phdi, v6i noi dung phat trién san
XUét, quan 1y du trit hay xdy dung hé thong phan phdi cho ho.

Ky nang ldap dw bao:

Céc dai dién ban hang ciing c6 thé duoc yéu cau lap du bio vé mot sb san pham nao do
trong viing lanh thé dugc phan cho ho, hay trong toan nganh. Nhitng ban du bao ndy thé hién
nhirng "linh cam" ciia nhirng dai dién ban hang vé thi trudng véi vai trd [a nhitng ngudi thudng
Xuy@n tiép xtc véi thi trudng.

Ky ning vé hwéng din, dao tao:

Thong thuong, mot dai dién ban hang méi dugce giao cho mot dai dién ban hang cé kinh
nghiém hon dé duoc hudng dan thong qua thuc té cong viée, véi su giam sat cia giam doc phu
trach ban hang. Ngudi dai dién ban hang giau kinh nghiém hon iy s& hudng dan cho dai dién
ban hang mai vé nhiing hoat dong thyc té thuong ngdy trong ving lanh th dugc phan, nhiing
hoat dong thyc té Ay khong thé dua vao mot khéda hoc chinh quy ndo ca. Mot td truéng quan 1y
truc tiép cac dai dién ban hang con c6 thé dugc phan cong, dé nghi dao tao cho luc lrgng ban
hang (LLBH) cuiia hdng phan phéi cta cong ty minh. Noi dung dao tao co thé bao gom nhitng
k§ ning chung cua viéc ban hang, hoic ciing c¢6 thé lién quan dén nhitng san phdm méi hay
nhirng ké hoach méi, chuong trinh méi ctia cong ty.

Ky ning danh gia:

Mot dai dién ban hang ciing phai c6 kha ning danh gia trén mot s van dé da dang nhu
sau: Panh gia vé thi truong, vé khach hang, khach hang tiém ning, hay mot dai dién ban hang
dang hoc viéc, hay danh gia vé mot san phim méi. Nhirng danh gia 4y c6 thé duoc trinh bay



dudi dang nhitng tai liéu chinh, nhung d6i khi chi 1a nhitng danh gia miéng thoi. Cho du nhirng
danh gia 4y duoc thuc hién dudi hinh thirc ndo va vé vin dé gi, nguoi dai dién ban hang ciing
phai cung cap duogc nhitng danh gia c6 cin cwr, biang kinh nghiém va kién thirc ciia minh.

Nhirng trach nhiém vé tai chinh

O mot sb cwong vi nhit dinh trong linh vuc ban hang, ngudi ta doi hoi dai dién ban hang
phai tién hanh mot sb nhiém vy vé tai chinh & muc do twong ddi phirc tap. Trong mot sb truong
hop kinh doanh hang cdng nghiép, mot bd phan quan trong cta viéc ban hang la xay dung
nhirng ké hoach tai chinh tong hop, bao gém tir hoat dong thué tai san, mua lai, hay s& hitu cia
mot bén thir ba v.v... Va néu khong c¢6 nhitng du trd ndy, hoat dong ban hang khdng thé tién
hanh duoc.

Nhing hdng méi gioi chimg khoan nhu Merrill Lynch hay nhiing dich vu lap ké hoach
tai chinh nhu doanh nghiép Aetna phai phat trién manh vé hoat dong tai chinh ngoai nhirng k¥
ning kinh doanh khac ctia ho. Tham chi dbi voi nhitng nghiép vu ban hang don gian ciing vin
d0i hoi mot s6 k§ ning vé mit tai chinh nhu quan 1y nhitng khoan phai thu hay quan 1y ton kho
trong khu vuc dia 1y d& dugc phan cong.

Nhiém vu vé marketing

Hai chirc nang vé marketing quan trong cua dai di¢n ban hang, do6 la thu thap thong tin
thi truong va thi hanh nhiing ké hoach, nhitng chuong trinh vé marketing.

Hoat dong thu thdp thong tin:

Dai dién ban hang 1 nguoi trong cong ty thuong xuyen tiép xac vai thi truong. Theo 1y
thuyét thi nguoi dai dién ban hang 1a kénh truyén din thong tin cho va nhan tir khach hang, thi
truong.

Mot dai dién ban hang phai théng thudc nhitng ngudn tin vé tinh hinh khach hang trudce
khi tung ra san phém m&i, vé hoat dong cua ddi tha canh tranh, vé nhiing ddi mai k¥ thuat
V.V... Tuy nhién, két qua nghién ciru cho thay khi dugc giao nhiém vu nghién ciru tiép thi, hau
hét cac dai dién ban hang d4 thé hién 1 rang ring ho khong miy quan tim hay khong du kha
ning tién hanh thu thap thong tin thi trudng mot cach co chat lugng, du 14 dudi hinh thire mot
du 4n hay viéc thu thap thong tin déu dan. Tuy vay, cac cong ty van tiép tuc yéu ciu nhing dai
dién ban hang cia ho cung cap nhitng thong tin thoi sy qua nhitng bao cdo giao dich thuong 18
hoidc qua nhirng bao cdo chuyén myc. Didu nay dic biét c6 nhitng cong ty cho rang lyc lwong
ban hang 14 co ban nhit cua ning lyc quan ly.



Dai dién ban hang con phai 1a cdu ndi thong tin chinh x4c tir cong ty dén khach hang trén
nhitng mit thong tin vé san phim moi, vé chinh sach, chuong trinh, nhirng thay dbi théng sd
ky thuat trén san pham va nhitng chuyén bién vé diéu kién thi trudong. Théng qua nhing dai
dién ban hang, cong ty c6 thé xay dung dugc nhitng quan hé tét dep v4i khach hang bang viéc
thuong xuyén thong tin cho ho nhitng tin tirc hitu ich, dic biét la dbi voi nhiing doanh nghiép
nho, khong hoac khong thé tién hanh dugc viée tu thu thap va chon loc thong tin.

Thi hanh nhitng chwong trinh tiép thi:

Nhitng cong ty phat trién cho rang thuong vu chi méi hoan thanh dugec mot nira khi két
thic viéc ban hang dén tay khach hang. Khai niém "thuwong vu tron ven" v6i mot khach hang
duoc hiéu 1a nguoi dai dién ban hang tiép tuc tiép xtc véi khach hang dé dam bao cho khach
hang tan dung tron ven moi tinh ning ciia san pham. Trong trudng hop giao dich voi nhiing
trung gian thwong mai nhu nhirng nha ban budn va ban I¢, nguoi dai dién ban hang cia Cong
ty con phai cling ho xay dung nhitng ké hoach marketing dé gitip ho ddy manh ban hang thanh
cong va nhanh chéng. Nhiing hang san xuédt 16n nhu Campell Soup, Drackett, Proter &
Gamble, Ralston Prerina, Libbys, General Foods va nhiéu hing khac thuong ngay lién céo va
chiéu thi trong dia phuong va ving minh dugc phan cong.

Mot tinh hubng twong tu khi khach hang ciia cong ty lai 12 mot nha san xuét. Nguoi dai
dién ban hang hd tro nha san xuit iy nang cao stc canh tranh cua ho trén thi trudng. Pon cir
nhur cong ty American Cianamid dao tao nhitng dai dién ban hang cta ho c¢b gang hét sirc minh
nang cao hiéu qua canh tranh cho ho trén thi truong. Quan niém "thuong vu tron ven" nay doi
hoi phia cong ty phai c6 mot doi ngil tiép thi c6 ning luc, cac dai dién ban hang phai cé day du
nhirng k¥ ning tiép thi can thiét dé thuc thi quan diém nay.

Cong ty thudng yéu ciu cic dai dién ban hang thuc hién nhiéu nhiém vu marketing
phong phti, da dang. Mot trong s nhitng nhiém vu quan trong ma cdng ty yéu cau dai dién ban
hang cta minh 12 phai tham gia phdi hop giita nhitng ké hoach marketing ctia cong ty va nhiing
nhu cau cu thé cua timg khach hang. Chiang han, Cong ty Owens - Corning ¢ mot lyc lwong
ban hang duogc ting danh hiéu lyc lugng ban hang gidi nhét todn nganh san xuat vat liéu xay
dung va kiéng, do nhiét tinh hop tac cua ho voi khach hang, ciing nhu ban hang cua khach
hang minh trong viéc tiép thi nhitng san pham Owens - Corning.

Nhirng hoat dong ciia cac dai dién ban hang

Mot nghién ctru gan day cho thiy rang nhitng dai dién ban hang cua nhitng hing cong
nghiép co dén khoang 120 hoat dong khac nhau. Cac hoat dong éy dugc nhom lai thanh 10
nhém hoat dong nhu dugc thé hién trong bang 3.2. Ching ta ching may ngac nhién khi thay



rang trong so nhitng hoat dong ay, hoat dong ban hang chiém ty 1¢ cao nhét vé thoi gian. Hon
95% trong sé nhitng dai dién ban hang dugc phong van tién hanh cac hoat dong hd trg cho
chirc nang co ban ay.

Yéu td Tén hoat dong Nogi dung nghiép vu
1 Chac nang ban hang Chon lya san pham dé di giao dich, chuin bi va tién hanh
viéc trinh bay vé san phdm dén tiép xuc v6i khach hang tiém
niang. D6i phd vai ddi thi, 1ap ké hoach ban hang, gidi thiéu
san phdm m&i, nhan ra ngudi co thim quyén, vion t6i vi tri
hang dau, gip g& khach hang mai, xac dinh tim nhin gidp
khéach hang lap ké hoach

2 Theo dbi don hang Diéu chinh don hang, hd trg nhitng don hang, xtr ly nhirng
van d& vé giao hang

3 Dich vu san phém Kiém tra thiét bi, lu6n hién dién trong thoi gian stra chira
thiét bi, giam sat viéc lip dat, tim hiéu thém vé san pham
bﬁng viéc theo d6i ky thuat vién thyc hién viéc bao trg may
moc, dat mua thém thiét bi phu tung, huéng dan cach van
hanh may an toan va nhitng thao tac can thiét khi may gip su
co.

4 Quan trj thong tin B4o cao nhirng thong tin phan hoi lai cho cép trén, thu nhan
nhirng thong tin phan hoéi tir phia khach hang, cing véi cap
trén xur ly thong tin, doc nhitng ban tin thwong mai, thu thap
va bao céo nhirng thong tin thuong mai

5 Dich vu khach hang Diéu hanh ton kho, b6 tri trung bay hang hoa tai timg diém
ban, xay dung hoat dong quang cao tai dia phuong, bd tri
kho bei

6 Hoi thao/ Hoi hop Tham du nhitng hdi thio vé ban hang, tham du nhiing cudc
hop vé ban hang duoc té chirc trong ving, to chirc nhirng
cudc hoi nghi khach hang, trung bay, trién 1&m, tham duy
khoa dao tao, tra 101 nhitng ban cau hdi tric nghiém lién quan
dén nghiép vu ban hang.

7 Pao tao/tuyén dung Tim thém dai dién ban hang mdi, dao tao cho dai dién ban
hang méi, cung di cong tac dai dién ban hang méi, giap cong
ty xay dung ké hoach hoat dong ban hang.

8  Tiép ddikhach hang  |Moi khach hang an trua, giai khat, an t6i, an tiéc, choi golf,



céu ca, danh tennis
9  |Ccong tac xa Qua dém trén duong di cong tac xa

10 |phéi hop véi cac nha Ban hang cho nhimmg nha phan phdi, xdy dung quan hé tét
phan phbi v&i ho, gia han tin dung, thu nhitng khoan no cil.

Bing 3.1. Bing tém tit nhirng hoat dong ban hang

Nhitng hoat dong thir hai, ba ndm trong bang trén cha yéu lién quan dén nghiép vu dich
vu "hau mai", nhitng dich vu di kém sau khi viéc ban hang hoan tat. Vai trd cua dich vu nay 1a
yéu t& quan trong dé xay dung va duy tri mdi quan hé tbt v6i khach hang. Nhitng thuong vu
thanh cong, ddc biét tai thi truong Nhat Ban doi hoi nhitng dich vu ¢ chiéu sau rat cao. Nhiing
chirc nang con lai thé hién rd rang nhitng dai dién ban hang cua nhitng hang cong nghiép co
mot tam hoat dong toa rong dé hd trg cho nhirng chirc ning nhu ban hang, didu hanh quan 1y
va tiép thi.

Thé nao la mat dai dién ban hang gi6i?

D& dang nhan thiy cdu tra 16i 13 "Pai dién ban hang gioi 13 ngudi thue hién moi chirc
nang nhiém vu ctia minh". Nhung timg tinh hudng giao dich rat khac nhau. Vi viéc kinh doanh
nhidu san pham, dich vu va & nhiéu thi truong khac nhau, nén rat khé khai niém dugc chinh
xac nhirng dic diém cuia mot ngudi ban hang gioi. Ngoai ra, diéu 4y con tly ngudi danh gia.

Viéc danh gia mot dai dién ban hang "gioi" phai can cr vao hanh vi cta ho véi khach
hang chir khong phai chi dya vao nhitng ngdn tir sao rdng nhu: "ning nd, hoat bat va sang tao".
Mot cudce nghién ciru vé nhitng khach hang cua thoi ky trude duoc tién hanh gan day cho thiy
rang mot trong nhitng 1y do trong yéu 1am cho khach hang tir bo chiing ta 1a do cung cach cu
Xir ctia céc dai dién ban hang. Nghién ctru ndy ciing chi ra 5 yéu té quan trong ciia dai dién ban
hang anh huéng dén khach hang:

Pai dién ban hang sin 10ng ling nghe y kién cta ho

Hoat dong nang dong cua dai dién ban hang sau khi ho dat hang

Viéc quan tam theo dBi thudong xuyén cia dai dién ban hang sau lan giao dich dau tién.
Hoat dong cua dai dién ban hang véi nhirng 1an dat hang tiép theo

Thai d6 va cung cach phuc vu cua dai dién ban hang d6i voi nhirng don dit hang nhé.

ISAEIE A

Trong chirng myuc nao do, nhitng hanh vi thai do néu trén do quan diém, dic tinh cua cac
cong ty va con tly thudc vao diéu kién cia timg thwong vu. Tuy nhién, chung déu phan dnh
méi quan tdm, doi hoi cta khach hang vé dich vu va nhitng hd tro khac. Mot cude didu tra rong
hon dugc t6 chirc tim hiéu nhitng dai 1y thu mua cho thiy rang ba dic diém gia tri nhat ciia mot



ngudi chdo hang gioi: "D tin cay/su tin nhiém, chuyén nghiép/thao viéc, thong hiéu vé san
pham". Cudc nghién ciru trén ciing cho thiy nhitng cach cu xir quan trong nhét 1a "phai nd luc
tim hiéu nhirng mbi quan tdm ciia khach hang" va "phai biét trinh bay dan dit mot cudc tranh
luan vai khach hang mot cach hop 1y va khén khéo".

Nguoi dai dién ban hang dugc khach hang danh gia 1a gioi phai 1a nguoi thudn thao
nghiép vu, ¢ hiéu biét va c6 nhirng k¥ ning tét trong giao t&. Ho con phai 1a nhitng con nguoi
lam viéc ning nd, xay dung va gin giit nhitng mdi quan hé ot v6i khach hang, thong hiéu hoat
d6ng kinh doanh cua khach hang va gidp ho di dén thanh cong. Mot cudce tham do trong nhiing
tinh hudng kinh doanh khac nhau d4 cho thiy ngudi ban hang "t6t nhat" phai la ngudi thong
minh, kién tri va thuc sy quan tdm dén su phat trién gidu manh ciia khach hang. Dé dat dugc
danh hiéu "xuét sic" iy, ngudi dai dién ban hang, rd rang, phai nd luc 1am viéc khong nging.

Nhiétng dic tinh ciia ngwoi dai di¢n bdn hang: Do néing khiéu hay do rén luyén?

Vay nhitng nguoi ban hang gioi thanh cong 14 do ning khiéu hay duoc rén luyén? Thanh
cong cua dai dién ban hang cho thiy ring nhitng dai dién ban hang thuong c6 mot sb ning
khiéu nhat dinh. Tuy vay, dbi véi quang dai quan chung, 101 giai dap "ning khiéu hay duoc rén
luyén ma nén" con tly thudc vao nguoi duge hoi 1a ai. Ching ta khdng may ngac nhién khi
thdy nhitng cong ty tu van khang dinh chic chin ring ngudi dai dién ban hang xuat sic 1a do
két qua qua trinh dao tao. Mot chuyén gia tu van khang dinh ring "nhiing yéu td quan trong dé
tro thanh nguoi dai dién ban hang cé nang suét ban ra cao, d6 1 kinh nghiém, trinh d6 gido duc
va thuc hanh. Nhing yéu té nay nguoi ta sinh ra khdng dé gi c6 dugc".

Do vay, 101 giai dap xac thuc cho cau hoi néu trén dung hoa gitra hai thai cuc. Nguoi dai
dién ban hang xuat sic thé hién dic biét nhay cdm v&i nhitng nhu ciu cua nhirng nguoi khac.
Ho vo cling Kién nhin, c6 kha ning gidi tod nhitng mau thuan trong nhitng cudc giao dich. Tuy
vay, ngoai nhitng k¥ ning, dirc tinh co ban néu trén, viéc ban hang con doi hoi thém nhiéu duc
tinh khac nira tly thudc rat nhiéu vao nganh hang kinh doanh. Chang ta chi ¢ thé néi rang véi
nhitng noi dung dao tao ding dan cho nhitng nguoi thuc sy c6 kha ning, cung cap cho ho mot
s6 k¥ ndng can thiét dé tré thanh ngudi ban hang thanh cong. Nguoi té truong cac PDBH phai
quan tdm xem xét xem cac DPDBH c¢6 tmg dung t6t, thuong xuyén va dung dan nhitng k§ ning
ay hay khong.

3. Phan loai nghé ban hang va nhirng co hdi va thach thire ciia nghé ban hang.

Phan loai nghé ban hang



Nghé ban hang cd thé dugc phan loai theo rat nhiéu cach. Theo mot cudc nghién ctru
quan sat gan day, nguoi ta xac dinh dugc nam loai dai dién ban hang hién dién trong moi
nganh kinh doanh sau ddy: nguoi tao don hang, nguoi cung tng nhiing dich vu thuong mai,
nguoi kinh doanh thuong mai, ngudi chdo hang quang cao va nhirng nguoi ban hang céng
nghiép. Nhitng tac gia khac co thé phan loai dai dién ban hang theo viéc quan sat hay kinh
nghiém cta ho. Nhitng phéan loai nay théng thudng thong nhat v&i nhau vé viéc phan thanh hai
nhém nghé ban hang cua nhitng nganh hang phi cong nghiép: ban 1é va nguoi chdo hang dich
vu.

Nguwoi ban lé

Lép ngudi nay ban nhirng hang hda hiru hinh thang dén tay nguoi tiéu ding cudi cung.
C6 hai loai dai dién ban hang ¢ 16p nguoi nay: (1) Nhirng nguoi dai dién ban hang hoat dong
kinh doanh tai mot diém cb dinh, chii yéu dwa vao s6 khach hang dén vdi cira hang cia ho. Va
loai khac, (2), nhitng dai dién ban hang béan 1é dén gip g& truc tiép voi khach hang tai nha cua
ho.

Viéc ban hang tai cira hang: Nhitng dai dién ban hang thudc thé loai nay thudng hoat
dong tuong ddi thy dong. Khach hang biét dén ctra hang thong qua nhiing hoat dong quang co
va chiéu thi c6 dong. Nhan vién ban hang khéng 1am gi hon 1a thyc hién nhitng thuong vu tai
ctra hang cia minh. Tuy vay, ciing c6 nhitng dai dién ban hang & nhirng dia diém ban 1¢ nhu
vay nhu trong mot dai 1y xe 6 t6, hay mdt gian hang may gia dung trong mot siéu thi hay mot
ctia hang tong hop vén can thiét phai co nhitng k¥ ning ban hang ning dong, tich cuc, bai vi
thu nhap cua ho chu yéu la khoan hoa héng theo sb san phém ban dugc. Rt it dai dién ban
hang c6 thé thanh cdng vé mit tai chinh theo diém ndy, ching han nhu Stan Smith 14 mot ngdi
sa0 sang trong s6 ta co thé kiém duoc dén 175.000 ddla 1a tién hoa hong ban hang.

Viéc ban hang dén ting nha: Loai dai dién ban hang thir hai ndy thudc nhitng cong ty co
chinh séch marketing truc tiép, tién hanh nhing giao dich truc tiép voi khach hang théng qua
dién thoai hodc nhitng cudc gip gd. Do co thé 1a nhitng hdng kinh doanh sach, ban chai danh
ring, my phdm, vitamin v.v... Avon d4 tré thanh hing my phim 16n nhat & Hoa Ky nho biét tan
dung phuong thirc ban hang dén tdn nha khach hang va st dung phu nit trong cong viéc Ay.

Nhitng nguwoi tao don hang

Cong viéc chi yéu cia nhitng dai dién ban hang trong loai ndy 1 tao nhitng don hang va
giai quyét nhitng van dé lién quan dén don hang 4y. Ho hoat dong chu yéu 1a cung tmg dich vu
cho khach hang, ké ca viéc diéu phdi, quan 1y ton kho va nhirng nhiém vy khuyén thi khéac nita.
Hang hoa ho kinh doanh khéng phai 14 nhitng san pham doi hoi kién thirc k§ thuat va tinh sang



tao cao. Nguoi dai dién ban hang it khi phai chiéu dai, di giao dich cong tac hay mo rong thém
khach hang mai. Ho hau nhu khong hodc cung cap rét it nhitng kién thic ky thuat vé san pham
cho khach hang.
Chung ta thudng thiy loai dai dién ban hang ndy trong nhitng nganh nhu dét, thuc phim, may
mic va nhitng hang ban buén. Nhitng mbi quan hé giita nha cung cip va khach hang tuong ddi
6n dinh va do d6 viéc kinh doanh phai dugc tién hanh theo xu hudng "mém déo" chir khong
phai theo xu hudng "cimg". Do mbi quan hé ndy bén chic va 6n dinh, mirc gia ting doanh s6
chi cha yéu do thAm nhap manh m& hon vao s6 khach hang hién c6 va bang nhitng chién luoc
chiéu thi mgi va chién lugc san pham mai. Hai cong ty tiéu biéu sir dung va phu thudc rat 16n
vao cung cach ban hang nay la Fssito Lay v6i nhitng dai dién ban hang di giao dich rong khip
dé ban nhitng phuy tlng xe tai cua hdng dung cu Snap-on Tools dén tay nhitng thg co khi va
nhirng ctra hang phu tung nho khac.

Nhi#ng nguwoi cung irng cdc dich vu thwong mai

Loai dai dién ban hang nay tuong tu nhu 16p dai dién ban hang nham muc dich quang
cao duoc doi hoi trinh d6 sang tao trong nhirng tinh hudng chao hang rat cao. Trong tdm cua
nhitng dai dién ban hang nay khong phai 1a ngudi tiéu ding cudi cling ma 1a nhitng ngudi trung
gian trong hé thong phan phdi, ké ca viéc quan 1y diéu hanh ton kho, va doi khi thém ca viéc
huan luyén dao tao nhan vién cho ho nira.

Loai dai dién ban hang thuong gap trong nhitng hdng nhu Colgate-Palmolive, Kellogg,
General Foods va Heinz. Mot trong nhitng nhiém vu ctia nhitng dai dién ban hang nay 1a dén
tiép xtic gip g& v4i nhitng nha ban budn va ban 1é dé kiém tra xem ho c6 trinh bay hang nay,
ciing co6 thé duogc thiy trong nhitng hdng cong nghiép, nhu Black & Decker, kinh doanh nhitng
dung cu cam tay, thong qua hé thong, mang ludi tai phan phdi vo cling rong 16n. Nhitng moi
gidi va ngudi ban si san phdm thyc phdm ciing st dung nhirng dai dién ban hang loai nay.

Nhi#ng nguwoi ban hang thwong mai

Nhém nhitng ngudi dai dién ban hang nay lién quan chit ch& dén viéc chuan bi nhitng
cudc thau xay dung nhitng chuong trinh tai chinh va tin dung cho khach hang, gi¢i thiéu nhitng
khéch hang tiém ning dén nhirng dia diém kinh doanh cta nhirng khach hang hién tai cia minh
dé ho tham khao thém vé hoat dong kinh doanh ctia sin pham ctia minh. Nhing dai dién ban
hang nay chi tiéu kha nhiéu va thuong xuyén phai di cong tac ndi hat. Trong tim chinh cta ho
|4 tao thém duoc khach hang méi. Ho thuong khong cung tng nhiéu dich vu cho khach hang
nita khi thwong vu da duoc hoan tit. S6 nhan vién ban hang cua nhitng hing thiét bj vin phong
nhur trong IBM va Xerox co thé dugc xem 13 nhitng ngudi ban hang thuong mai.



Nhizng ngwoi chao hang qudng cdo

Sb dai dién ban hang nay it khi tiép xic véi nhitng don hang, du 1a & budc giy tao hay
theo ddi xir 1y don hang. Mic du ho cung tng rat nhiéu dich vu lién quan dén san pham, thong
tin vé san phém cling nhu huén luyén, huéng dan cho khach hang nhung ho thuc hién rat it
nhitng hoat dong kinh doanh truc tiép, nhiing chuén bi, hoan tat nhirng thuong vu thau, hay
lam viéc v6i nhirng nhan vién khac dé xuc tién thuong mai.

Mot trong nhitng vi du dién hinh vé sé dai dién ban hang loai ndy l1a nhirng dai dién ban
hang ban Ié dugc pham cia nhitng hing dugc phim uy tin nhu Upjohn va Eli Lilly. Ho dén gip
& tiép xuc véi nhirng bac s tu, phong mach tu, bénh vién, cac trudng dai hoc va nhitng tiém
thudc tay cta nhitng dugc si dé trao ddi thong tin vé nhirng loai thubc méi, cach sir dung dung
dan nhitng loai thubc 4y, nhitng anh huéng phu cta chung v.v... Khi nhirng trinh duoc vién 4y
dén gip nhirng bac si tu & phong mach cia ho, ho da thuc hién theo xu huéng "ban hang
mém", trong d6 ho ) géng dat dugc sy hop tac ctia nhitng bac si, cu thé nhu néu dich danh tén
hang dwgc phim cua ho, cic nhan hiéu dugc phim cia ho khi bac si ké don thudc cho bénh
nhan. Thuong vu chi thyc sy xay ra khi bénh nhan cAm toa thudc éy dén tiém thube tay dé mua
thudc ma thoi.

Ciing c6 rat nhiéu loai dai dién ban hang khéc thyc hién chire ning chdo hang quang cdo
ndy mot cach tam thoi, mang tinh hd trg cho nhitng ngudi trung gian trong hé thong phan phdi
ctia ho. Ching han nhu nhitng hing san xuét cac loai thiét bi nho, thudng ngdy to chirc nhiing
dai dién ban hang cia ho dén tiép xuc trao ddi v6i nhitng hing sir dung 16n. Moi don hang va
doanh s6 sau d6 s& duoc giao cho nhitng hing phan phdi cia dia phuong.

Ngwoi chao hang ciia nhitng hang dich vu

Pai dién ban hang cta nhirng hdng dich vu thyc hién nhiing thuong vu vé nhiing san
pham vo hinh nhu ¢b phiéu, sy bao vé an toan, tién nghi va vé dep bén ngoai. Do thong thuong
nhitng san phém dich vu khong théy duoce, so duge, ném duge, nén day la nhirng thuong vu
kho khin hon va doi hoi tinh sang tao hon. Nhitng cong trinh nghién ctru cho thiy rang nghé
thuat ban hang ca nhan 1a mot yéu té quan trong trong chién luoc tong thé va chién luoc tiép
thi ctia nhitng hang kinh doanh dich vu. Nhitng t6 chirc tai chinh, nhu ngan hang, quy tiét kiém
va cho vay, c&c trung tim mdi gioi chirng khoan chii yéu dyua vao nghé thuat ban hang ca nhan;
nhirng nganh phic lgi cong cong, nhitng hang dich vu ca nhan, nhitng khach san ciing viy.
Ching han nhu mot ngudi dai dién ban hang cua mot hang ban nhitng chwong trinh xir 1y sé
liéu s& phai ban nhing dich vu tai chinh 4y thong qua mdy tinh dén hang loat nhitng doanh
nghiép khac nhau. Hay nhu nhitng hdng cung tmg nhiing dich vu nhu dich vu cét co thué



(vudn) hay mot s6 dang bao hiém ching han, s& chdo hang ca cho nhitng nguoi tiéu ding, ciing
nhu nhitng doanh nghi¢p.

Nhizng ngwoi chao hang nhigng mat hang chuyén dung

Nhirng dai dién ban hang nay sir dung phan 16n thoi gian ciia ho vao nhitng thuong vu
day tinh sang tao khi chao ban nhiing san phim k¥ thuét, trén co so ban tryc tiép cho ngudi
tiéu dung cudi cung. Ngudi sir dung cudi cling thong thuong 1a nhitng hdng san xuat hay mot
co quan nhu mdt bénh vién hay mot trudng hoc nhung ciing c6 thé bao gdm ludn ca viéc ban
hang c6 nghé thuat chiéu mai cao dén nguoi tiéu dung cudi ciing. Nhitng dai dién ban hang nay
dung rét it thoi gian (néu c¢6) cho nhitng nha moi gidi trung gian nhu cac hang ban budn va ban
Ié. Ho con c6 thé ding mot phan 16n thoi gian ciia ho dé chiéu dai chiéu 10ng khach hang cua
minh.

Mot vi du ¢6 dién ciia loai dai dién ban hang nay l1a nhitng k¥ thuét vién ban hang, ho ban
nhitng san pham thiét bj c6 gia trj cao, Viéc mua loai hang héa thiét bi ndy do cip quan tri diéu
hanh cip cao quyét dinh, sau khi can nhic danh gia rat siu sic vé nhitng san pham va nhiing
nha cung cap canh tranh 14n nhau. Céac dai dién ban hang phai am hiéu day da vé mit k¥ thuat
dé giai quyét nhitng van d¢ lién quan, dong thoi phai quan hé gan gili, thin mét voi k¥ thuat
vién cua khach hang. R6 rang la cong viéc nay doi hoi nguoi dai dién ban hang phai cé trinh d6
k¥ thuét cao ciing nhu nhitng k¥ ning ban hang. Mot s6 nhirng hang thuoc nganh ché tao cong
cu may méc da doi hoi nhitng dai dién ban hang loai ndy cua ho phai co vin bang, trinh do k§
thuat thich (g clng véi it nhat nim nam kinh nghiém trong khu vuc san xuit ciia hang trudc
khi nhan 1&nh nhiém vu quan 1y ban hang & mot dia hat nao d6. Loai dai dién ban hang nay
ciing thudng thdy trong nhitng nganh céng nghiép, hoa chit, may moc va thiét bi cong nghiép
nang.

Nhing co hgi

Mot dy bao gan ddy vé 10 co hoi nghé nghiép tot nhat trong nhitng nim dau thé ky 21 d4
liét k& nghé ban hang va tiép thi chuyén nghiép nhu co hoi xan lan nhét. Vi vi tri khai dau phd
bién nhét cua cac sinh vién tiép thi 1a lam nhan vién chao hang, vy thi tai sao viéc ban hang
bang cach tryc tiép tiép xuc lai mang dén mot co hoi nhur vay?

Nhing nguoi chao hang 1am gi sudt ngdy? Phai ching ho 1ai nhitng chiéc xe sang trong
dén tang nhitng moén qua hap dan cho nhitng ngudi mua hang khong biét nghi ngd? Phai ching
ho chu tao nhitng bita an trua tdn kém dé tién hanh viéc kinh doanh? Phai ching ho phai dya
vao tinh cach ciia minh dé 1am cho nhiing nhan vién phu trach viéc mua hang phai thich minh,
gidng nhu Will Loman trong cai chét ctia ngudi chao hang? Cau tra 10i vang 18n "Khdng". Ban



hang la mot cong viée cuc nhoc ma phan thuéng chi dén tir sy nd luc vuot bac. Su mé ta ngin
gon dudi diy minh hoa cho cong viéc ban hang va cach nd da thay ddi nhu thé nao.

Khéng chi bdn hang

Sy miéu ta cac vi tri ban hang nhu 1a mot cong viée bé tic, khong duoc tra lwong xing
dang va khong 1am hai 10ng, 12 khong phan anh dung thuc té. Nhing cudc diéu tra vé cac nhan
vién chao hang luén xac nhan réng ho hai long véi cong viéc. Mot cude diéu tra hon 500.000
nhan vién do Stanard & Associates tién hanh cho thay ring nhan vién chao hang Ia nhirng nhan
vién hai 1ong véi cong viée ciia minh nhét tai My. Pa s6 nhan vién chao hang thich tién lwong,
diéu khong phai véi ban than cong viéc.

Tai sao co rat nhidu nguoi thich nhirng gi ho dang 1am? Nhiéu khia canh cong viéc 1am
cho n6 tré nén hip dan déi véi mot sb loai ngudi: khen thuong vé tai chinh, sy da dang, co hoi
chirng t6 kha ning ca nhan, tinh doc 1ap va co hoi thing tién nghé nghiép.

Khen thwéng vé tai chinh

Khi cac nhan vién duoc hoi 14 diéu gl quan trong nhat dbi voi ho, thong thudng ho xép
tién ¢ vi tri kém quan trong hon nhirng khia canh khac. Tuy nhién, khi duoc hoi, nhan vién
chao hang luén xac dinh 18 rang ly do quan trong nhit dé tré thanh mot ngudi chao hang 1a su
khen thuong vé tai chinh. Céc nhan vién chao hang tap su chua c6 chuyén mén c6 thé kiém
dugc 40.000USD trong ndm dau. Lwong co ban trung binh cua cac nhan vién chao hang cip
cao hién 1én dén 60.000USD.

Sw da dang

Trong nhiéu cong viéc khong lién quan dén ban hang, c6 mot sy ddu tranh thudng xuyén
dé duy tri, Sy quan tdm va himg thi cia nhan vién d6i v6i cong viée bang cach tao ra sy da
dang va thir thach. Tuy ring van dé ndy ciing ton tai d6i v6i vai nhan vién chao hang hoat dong
bén ngoai thi day 4p su da dang. Mdi khach hang va khach hang tiém tang c6 thé dua ra mot
khé khin vé thir thich méi, vé san pham dé sir dung va vé tam quan trong. Nhan vién chao
hang phai ludn sang tao dé dap tmg tinh hudng ctia mdi khach hang.

Céc nhan vién chao hang ciing phai dya vao ban than dé tiép nhan nhitng thay ddi trong
nén kinh té, sy canh tranh va cAc san phim canh tranh mdi, cac tién bo cong nghé va nhiing
phuong cach hoat dong méi ciia cong ty. Su thay doi vé nhan sy va chinh sach mua hang cua
khach hang cling budc nhan vién chao hang phai suy nghi theo nhitng cach méi.

Co hgi churng to kha nang ca nhdn



Trong nhiéu cong viéc, dac biét 1a ¢ vi tri bét dau, nguoi dugc tuyén dung 1am viéc trong
mot nhém ma tai d6 thanh tich va kha ning c nhan & mot mirc do nao do6 bi che lap bsi thanh
tich cua tap thé. Nguoc lai, nhan vién chao hang dugc tuyén dung, huan luyén va phan cong
mot khu vire hoat dong riéng biét. Vi nhan vién nay ton tai va phat trién boi giam dbc ban hang
nén ngudi d6 nhan ly trach nhiém ca nhan ngay cang cao dbi véi su thanh cong trong khu vurc
hoat dong cua minh. Moi ngudi déu co thé thiy dwoc thanh cong ciing nhu thét bai ciia nguoi
do.

Tuy rang nhiéu trudng hop ban hang c6 sy tham gia va phéi hop ciia mot nhém dé hoan
thanh mot s nhiém vu nhét dinh nhung mot nhin vién chao hang vao cubi tuan, thang, quy
hodc cudi nam déu c6 mot bang téng két o rang vé hoat dong ctia minh: Ban dugc bao nhiéu
mén hang? Nhirng nhan vién khac thé nao? T6i c6 thém hay mét di khach hang? Nhiing cdu tra
151 cho cac cau hoi trén va nhirng cau hoi khac nira c6 thé mang lai hinh anh tuong ddi rd rang
vé két qua hoat dong ma nhiéu cong viéc khac khong thé biét dugc. Nhirng ai tin tuong vao
kha ning ctia minh cd co hoi dé ching to né va s& duoc khen thudng.

Tinh doc lap

Nhan vién chao hang chiu trach nhiém vé két qua hoat dong trong khu vic. Thuong ho
khéng phai giri bio cdo vé mot vin phong mdi ngdy va moi ngudi ra vé vao budi chiéu. Nhan
vién chao hang ty minh lam viéc ma khoéng c6 6ng chu ¢ van phong bén canh theo ddi cac
cbng viéc hang ngay.

Tinh doc lap khoi sy kiém soat hang ngay 1a mot khia canh vira tich cuc vira tiéu cuc cia
cdng viéc. D61 véi mot sd nguoi, mat tich cuc 1a cho phép ho hanh dong gén nhu 1a cic nha
doanh nghiép, tu minh dé ra chuong trinh lam viéc phd hop véi 16i séng trong chirg muc ma
van dat duoc muc tiéu cua cong ty va lam khach hang hai 1ong. Mit tiéu cuc 13 sy qua ty do va
thiéu lién hé v&i cong ty c6 thé anh huong dén su hai long ciia nhan vién chao hang d6i vai
cdng viéc vi ho mudn co su kiém soét chit chd hon tir cép trén ma khong dugc.

Co hji thing tién nghé nghi¢p

Nghé ban hang c6 thé vira rit thanh cng trong chinh ban thin nd vira 13 mot nic thang
dan dén chic vu quan tri. Cudc diéu tra khoang 1.700 quan tri vién cao cap trong cac cong ty
duogc xép loai trong Fortune 500 cho thdy rang 31,2% trong s6 ho d4 trai qua phan 16n thoi gian
lam viéc trong nghé ban hang/tiép thi.

Mot trong nhitng 1y do 1am cho rat nhiéu quéan tri vién cp cao xuat than tir nghé ban
hang 1a cac nhan vién chao hang thanh cong duogc huén luyén dé giao thiép va thuyét phuc. Ho



hiéu rang dé thanh cdng can phai quan hé v6i khach hang mdi ngay. Nhirng k¥ ning cua ngudi
nay tiép tuc dugc duy tri khi ho tién 16n trén bac thang doanh nghi€p, mang lai cho ho nhiéu co
hoi thiang tién. Thyc tidn cho thdy nhan vién chao hang c6 cac kha ning chon lya dé try thanh
mot nhan vién chao hang chuyén nghiép, dé tién 18n vi tri quan tri va cudi cing la chuyén tur
nghé ban hang sang chirc vu quan trj cong ty.

Kha ning Iya chon thir nhat 1a xay dyung su nghiép nhu 14 mdt nhan vién chao hang.
Nhiéu nguoi thich thu véi thu nhap, mac d6 trach nhiém, thir thach va su tuy do ma cdng viéc
ban hang mang lai. Pbi véi ho didu 1y tuong 1a thing tién trong cong ty véi vi tri nhan vién
chao hang cp cao hodc nhan vién chao hang phu trach khach hang quéc gia va tao ra ky luc vé
doanh s6 ban trong cong ty. Vi du, Noron Company ¢ 5 cap trong nghé chao hang. & mdi cap
ngudi nhan vién kiém dugc nhiéu tién hon, co xe tot hon, c6 chirc danh méi va 6 mot vi tri
riéng biét. Moi cong ty déu can thém nhan vién chao hang.

Kha ning Iya chon thtr hai 1a thing tién vao hang ngii quan tri ban hang. Thoi gian can
thiét dé dat duoc sy thing tién dau tién co thé rat khac biét tly timg cong ty va timg nganh.
Tuy chtrc danh cé thé 1a giam dbc mat hang, giam dbc khu vuc, giam dbc mot quan hoac mot
trong hang ta chirc danh khac nhung déu co nghia 1a ngudi d6 sé truc tiép kiém soat cac nhan
vién chao hang trong khu vuc.

Kha nang lua chon sau cung ctia nhan vién chao hang Ia sir dung cong viéc ban hang nhu
mot budce co ban dé tién dén nhing vi tri khac khong lién quan dén ban hang trong cong ty.
Nhitng vi tri nay thuong thudc by phan tiép thi. Vi du: 45% giam dbc san phém cdng nghiép va
19% giam dbe san phém tiéu dung dat t&i chirc vu tir viée ban hang.

Tuy rang cic nhan vién chao hang cho thiy rang ho 1a mot trong nhitng nhém nhan vién
hai 1ong véi cong viéc nhat nhung ho ciing c6 mot sb kho khan trong cong viée. Hai khé khian
phd bién nhat 1 sy khong chéc chin vé vai trd trong cong ty va su dap tng cac doi hoi trong
cong viée. Cac kho khin nay ciing phirc tap nhu trong bét ky nghé nghiép nao khéc.

Nhing thach thirc

Khi ban hang bang cach tiép xtc truc tiép, cac nhan vién chao hang & trong mét tinh
hubng khong binh thuong. Ho khong bi kiém soat chit ché vi ho thudng tach roi ban quan tri
vé mit co hoc va thuong bi phan tan vé mit dia 1y, sir dung phan 16n thoi gian véi khach hang.
Do d6 su thanh cdng cia nhan vién chao hang thuong phu thudc vao viée 1am hai long khach
hang nhu thé nao hon 1a viéc ho 1am hai 1dng 6ng chu cua minh. Mt nhan vién chao hang c6
thé chiu dung hai loai kho khan lién quan dén vai trd: Sy mo hd va su xung dot.



Sy mo hd vé vai trd: Xay ra khi nhan vién chao hang khong biét va khéng hiéu nhirng gi
nguoi ta cho doi & minh. khi mot cong ty khong thé xac dinh rd rang nhirng gi nhan vién chao
hang phai 1am ciing nhu cc gidi han trach nhiém, quyén han cta ho thi sy mo ho vé vai tro 1a
khong thé tranh khoi. Didu ndy nim ngoai y mudn vi rd rang la sy mo hd vé vai tro s& lam
giam sy hai 10ng vé& cong viéc va sy kém hai 10ng ndy gop phin vao viéc gia ting su thay doi
nhan vién. Cong ty ¢ thé giam sy mo hd vé vai trd bang cach mo ta cong viéc ki hon, kiém
soat viéc xac dinh muc tiéu va danh gia két qua hoat dong va bang cach cai thién sb lwong ciing
nhur chét lwgng thong tin trao doi.

Xung dot vé vai trd. Doi khi xung dot giita sy trung thanh ddi vai mot khach hang va véi
ngudi chi ciia mot nhan vién chao hang c6 thé anh hudng mot cach tiéu cuc dén két qua hoat
dong va sy hai 1ong ddi v6i cong viéc. Khong thé ludn ludn dan xép dé giam mdi xung dot vé
vai trd nay vi mot phin cua xung dot chinh 13 phan vén c6 ciia cong viée. Nhitng ngudi mubn
trg thanh nhan vién chao hang tét s& phai hoc cach chiu dung nhing diéu nay.

Nhitng doi hoi ctia cong viéc. Nhitng nghién ciru tai noi lam viéc d& cho thiy mot sé yéu
t6 rui ro dan dén sy nghién ruou. Nhirng yéu té nay Ia sy tu do thiét lap gio 1am viéc; thiéu
nhitng myc tiéu rd rang va thdng tin phan hdi vé& két qua hoat dong; it dugc coi trong trong
cong ty; su quan tam qua manh ligt dbi véi cong viéc; viéc uéng ruou do cong viéc doi hoi; strc
ép cao Vvé vai trd; sirc ép do canh tranh ngay ca bén trong va bén ngoai; sau cing la su c6 mat
ctia nhitng ngudi c6 van dé nghién ruou hay ma tuy. Cong viéc ctia nhan vién chao hang co thé
mang mot s6 hoic toan bd nhitng dic diém trén.

Khi ban hang, khong c6 chd dé che gidu nhitng con sb kém coi vé két qua hoat dong.
Hon nira, m0t nhan vién chao hang thudong xuyén ddi mat voi su khude tir. Vi du, cho du
Duane E.Mason kiém dugc 400.000USD mot nim khi ban thuyén dung dé giai tri, anh ciing
thira nhan ndi so that bai, sg mat phﬁn dugc giao va sg khong duoc va thich. Nhitng nhan vién
chao hang phai di chuyén nhiéu phai tu diéu chinh cho cudc sng xa nha gém viéc thay doi gid
gi4c, thirc n va noi 6.

Thiéu trach nhiém, sy nhiét tinh v&i cong viéc hodc 13 c4c té nan xa hoi nhu sy nghién
ngap, ma tiy,... 1a nhitng kho khin can trd quan trong ma cac nhan vién ban hang truc tiép phai
d6i mit.

4. Quy trinh va ky thu ban hang

Quy trinh ban hang cin ban dugc xac dinh qua nhirng bude sau: trude khi tiép xuc, tiép
xuc, xac dinh nhu cau cta khach hang, lya chon va giéi thiéu hang hoa, phat gia, thwong luong
va xtr ly chdng ddi cua khach hang va két thic ban hang.



Trudc khi tiép xiic.

Khéc vai dai dién thuong mai ctia nha san xuét hay nha bubn si, nguoi ban 1€ ¢6 thoi
gian rat ngan trudc khi tiép xtc that sy véi khach hang. Chi co nhitng ngudi ban hang ky cuu
m&i thu thap duoc thong tin co ban trong thoi gian ngan ngii nay nhu lai hang hda, kiéu miu,
murc gia... ma khach hang quan tam.

Nhirng nguoi ban 1é voi vao nghé dé bi sai 1dm khi danh gia khach hang vi thiéu kinh
nghiém. Chang han mot ngudi gidu c6 di mua sim hang hda nhung thich mic mot bo Jeans cii
va di doi gidy co vét rach, ngudi ban 1¢ thiéu kinh nghiém thuong phan doan sai tai tién cta
khach hang nay. Nhung nguoi ban hang c6 kKinh nghiém, nhay bén s€ nhan ra phong cach, thai
d6, cach chon hang... cua khach hang.

D¢ giai doan tién tiép xic d& ngd ngang, ngudi ban 1é can c6 nhirng thong tin trudc vé
khé&ch hang mua I¢ tai khu vuc ban hang, tir nguoi quan 1y hodac qua quan sat, thaim do dinh ky.
Nhitng thong tin cht yéu vé khach hang khu vuc nhu: co cau gi6i tinh, d6 tudi binh quan, co
c4u nghé nghiép, tinh trang ho nhan, thu nhap binh quan than, trinh d6 ving hoa, thi hiéu vé
hang hoa, khach di mua sim mot minh hay di thanh timg nhom, ty 1¢ khach hang thuong xuyén
va khach hang méi dén trong timg ky, khach hang cu ngy, 1am viéc tai khu vuc ban hang hay

tir xa dén,...
Tiep xuc

Khi khach hang dén, giai doan tién tiép xtc khong nén kéo dai, ciing khong nén voi vang.
Nguoi ban sau khi quan sat s& c6 cach ung xir thich hop dbi véi timg khach hang. C6 ngudi
thich di xem xung quanh mot lwot réi méi can dén nguoi ban, c6 ngudi can tiép xuc ngay...
ngurdi ban can nhan biét didu nay dé c6 ma kip thoi.

Yéu t6 then chdt dé tiép xiic thanh cong 1a nguoi ban tao dwoc an twong dau tién tot.
Ngudi ban 13 ngudi chu nha than thién chao don khach dén chd minh. Vi vay, su an can gitp
d& khach hang mot cahe chan tinh nén thé hién. Mot nu cudi than thién 14 can thiét kém theo
i chao héi ban dau.

Khi khdch hang dang xem xét hang héa, ngwoi ban hang can luu y:

- Giir yén ling nhung & bén canh dé sin sang tra 1oi cac cau hoi kip thoi. néu ngudi ban
nhan thiy khach hang chua can dén, c6 thé rat lui tam thdi véi cau hoi kém nhu: ong ba cir ty
nhién xem qua hang héa. Toi & chd quay tinh tién, néu c6 gi can hoi xin ¢l ty nhién.



- Mot 161 moi chao khac danh cho khach hang dang xem hang hoa la cau noi goi 1én sy
quan tam ddi véi mot loai san phim dic biét ndo d6 dang bay ban trong loat hang ma khéch
hang dang xem nhu: day 13 mau model nhét trong nim nay hay “vai ndy van giit 46 phang
ngay ca khi da giat qua”...

Tinh mudn mau vé caa 161 moi chdo ¢ thé chip nhan duogc rit phong phi. Nhung tit ca
céc 10 moi chdo ndy phai co nhirng diém ndi bat nhu: nhay bén, than thién, lich sy va nha
nhan... tic vira mang tinh chuyén mon vira thé hién trinh d6 van hoa cua nguoi ban.

Xac dinh nhu ciu ciia khach hang

O ban 1é, nguoi ban hang khong biét rd khach hang dang can gi, d6i khi khach hang ciing
chua quyét dinh dut khoat 13 minh dang can loai hodc kiéu san phim nao. Nhiing yéu té dé
nguoi ban 1€ thanh cong trong giai doan nay la:

- Ling nghe. Dé nim bat nhu ciu thyc sy cua khach hang, nguoi ban cin goi ybang
nhirng cau hoi ngan gon, dé thoi gian cho khach trinh bay y Kién va minh ling nghe.

- Quan sat. Day ciing 1a mot cach xac dinh nhu cau cta khach hang. Trude tién, ngudi
ban quan sat phan tng cta khach hang d6i v6i hang hda dang trung bay. Tir cac phan tng thé
hién trén guong mat, anh mét, chir chi... khi khach hang ngdm nghia san phdm, ngudi ban s&
xac dinh duoc cai thich va cai khdng thich cua ho va nhanh chong dua mén hang vira y, néu
bat cac dic diém cua mén hang. Do 14 cach tdt nhat dé ngudi ban chudn bi két thuc ban hang.

Lwa chon va gidi thi¢u hang hoa.

Sau khi xac dinh dwoc nhu cau, ngudi ban lya chon san phiam phl hop voi khach hang va
trung bay hang hoa. Diéu can luu y trong cach trung by 1a tiy theo nhu cau vé san pham s& c¢6
su da dang hay sinh dong khi dua ra mon hang. Chang han, dua chiéc 40 va khodc 1én ngudi
khach hang trude tim guong to, hay ban nuéc hoa thi hiy nho vai giot vao tay khach dé khach
nguri mui huong cé phu hop khong.

Trong truong hop khong c6 san gibng nhu khach hang yéu cau, ngudi ban linh hoat gisi
thiéu mén hang thay thé c6 cling céng dung. .. khi dua mon hang cho khach hang, di mén hang
ré tién hay dit tién, ngudi ban can dwa né ra mot cach tran trong lich sy va ludn gitt mén hang
Sach s¢.

Nghé thugt néi gia



Céc cira hiéu budn 16n hién nay déu c6 théi quen tbt 12 nghi gia ban vao mdi moén hang.
Kahchs hang nhin qua c6 thé biét gia d6 co vira tai tién minh hay khdng. Diéu ndy tao cam giac
thoai mai cho khach hang khi quyét dinh lwa chon mén hang vira y.

Tuy nhién mot s6 cira hidu ban 1¢ khong ghi gia ban, hodc cé ghi nhung khach hang ciing
c6 thé hoi lai ngurdi ban gia ca. trong trudng hop nay ngudi ban can phai biét cach noi gia.

Dung bao gio tra 101 ngay cau hoi: “moén hang ndy gia bao nhiéu?”. Ngudi ban c6 kinh
nghiém thudng thuong kéo sy chil ¥ vao nét ndi bat, loi ich cia mén hang rdi dan dan ndi xen
gi4 vao. Nguyén tic co ban 1a phai 1am cho khéch hang thiy mén hang to hon gia ban. Va phai
dién giai mirc gia dudong nhu nho di mot cach khéo 1éo.

Nhigm vu ciia ngwoi ban 12 gidgi thich cho khdach hang biét gia nay 12 vira ditng theo
cach sau:

- Pimg dua ra con sd trude. ching han, khach hoi “Quyén sach ndy gia bao nhiéu?”
ngudi ban c6 thé dap: “day 1a cudn sach do gido su A bién soan, gido su A rat co uy tin trong
linh vuc nay, 6ng da viét rat nhiéu cudn. Gia ban 1¢ 1a 50.000 d, néu mua theo sé lwong 16n s&
dugc giam 5%”

- Hoic c6 thé néi cho gia nho di bang cach ngit ra timg doan (vi du gia cia mot bd
Veston s& duoc chia ra 12 gi& vai, gia phu liéu....). Hodc co thé néu gia theo luat tam s6, nghia
14 ngudi ban c6 thé dua ra 3 mau hang cling loai san phdm ¢ 3 mirc gia khac nhau theo chat
lwong mdi miu: cao-trung binh- thip. nhd cach ndy khach hang nao —gidu-trung binh-nghéo
déu c6 thé tim dyoc mén hang vira y theo mong muédn cua ho.

Thuong lwong va X ly cdc phan nan cia khdach hang

Nguoi ban 1¢ thuong gip su phan nan cia khach hang vé san pham hoic gia ca. viéc
phan nan vé san pham s& dugc ngudi ban han ché bang viéc lya chon san pham phl hop véi
nhu cau ciia khach hang. Néu c6 sy phan nan vé chat lrong, ngudi ban cin nhan manh cac nét
ndi bat d6i v6i timg san pham hodc dich vu. ngudi ban hang c6 kinh nghiém nén dy doan trude
céc loai phan nan trén trude khi ndé duge ngudi mua dua ra.

D6i v6i nhitng phan dbi vé gid c4, ngudi ban s& chimg minh gia ca hop ly theo chét
lwong hodc gia ndy c6 kém dich vu sau ban hang cua cira hiéu. do6i khi ho can thoi gian suy

nghi trudce khi quyét dinh nén do du.

Mot s6 chii y ma ngudi ban hang can quan tam dé thuong lugng khi gip sy phan nan:



- Cian cir vao chét lugng san pham.

- Cian cir vao cac nét dic trung ndi bat

-Cén ctr vao ngudn gdc san pham

- Cian cir vao noi san xuit, phuong phap san xut
- Cén ctr vao cong dung mon hang.

TOy timg mon hang, nguoi ban s& suy nghi dé tim ra cac ly I& dé gay himg thu cho khach
hang. C6 nhitng trudng hop khach hang tir chdi thyuc sy va doi khi gay kho chiu cho nguoi ban
hang, nhung ngudi ban hang can nhd rang “khach hang luén luén ding”.

Két thiic bdn hang

Sau khi thwong luong voi ca phan nan hoic nhirng khiroc tir mua hang, ngudi ban can
nhan biét cac tin hiéu mudn két thic thé hién & khach hang nhu tin hiéu bang 10i, tin hiéu thé
hién qua ctr chi. Cac k¥ thuat sau can luu y.

- Lam cho khach hang hét do du. Nguoi ban hang rat tu tin vao san pham, vao loi gidi
thiéu ctia minh, ndm bt y nghi cua khach hang théng qua ctr chi, 16i noi,... dé két thac.

- DUng cAu hoéi phu. Pay 1a mot cau hoi vé mot van dé phu lién quan dén mon hang.
Ching han, mot ba khach vao ctra hang quan 4o, sau mot lic lya chon kiéu cach, ngudi ban
hang khéng nén hoi “ba mua bo ndy chir?” ma chi can hoi “ba chon mau xanh hay tring?”

- Tac dong cu thé. Khi moi chao, nguoi ban nén thyc hién mot dong tac cu thé nao do dé
khéch hang mudn khude tir ciing kho 10ng tir chdi. Chéng han, ngudi phat hanh bao chi di chao
hang dé c6 don hang & cac don vi co quan hoac hd gia dinh. Sau khi gidi thiéu vai loai, miéng
moi, tay cam bt ghi vao s6 dang ky mot cach ty nhién “tdi nghi tén 6ng/ba mua béo dai han 6
thang hay 1 nim a? Ong khong can tra tién triroc, chiing t6i s& giri bao dén, 3 thang sau 6ng tra
tién ciing duogc.”

- Goi y sdp c6 mot bién cd mbi xay ra. Trong dan gian ngudi budn 1¢ hay goi y kiéu nay
dé moi moc khach hang nhung da s6 déu néu ra su kién gia tao dé mong ban duoc mdt moén
hang. Nguoi ban 1¢ chuyén nghiép khong duge ding manh khoe d6, can phai néu ra su kién co
that. Chéng han, dai di¢n thuong mai ctia cong ty kinh doanh bat dong san noi véi khach hang
rang “Day 14 cin ho c6 vi tri kha tét trong khu vuc ndy,, hién da c6 nguoi xem rdi va ho dang
ban bac vai gia dinh dé quyét dinh. Ong ba c6 thé quyét dinh mua hay khong thi nén tra 1oi



som. t6i khong dam hira giir lai dén ngdy mai”. K§ thuat nay danh vao tam ly so thua thiét ciia
khéch hang.

- Goi y tinh bt chude. Vi du & ctra hiéu ban dd trang suc, ngudi ban co thé noi “Mon
hang nay vira duoc siéu ngiroi mau A mua diy”.

Viéc goi y tinh bat chudc 1 kich thich nhitng khach hang hay ngudng md cac than tyong
trong cac linh vuc hoat dong vin hé thé thao hoidc nhirng nguoi cb uy tin.

- M6t s6 ky thuat khac nhu kich thich khach hang mua bang qua ting hodc 1a moi khach
hang mua gitp. Day 13 van cudi clng thuc hién voi hy vong c6 mot sy két thic sau khi d4 dua
ra moi ly 18 ma chwa thuyét phuc duge khach hang. K§ thuat niay danh vao tam ly thich ban an
cua nguoi mua. Cach moi mua giap can duoc thé hién mot cach lich su, khong nai ép qua dang
khién khach hang buc minh

5. C4c van dé vé dao dirc ciia dai dién ban hang

Nhan vién chao hang hoat dong trong mot ving c6 thé phai dwong dau voi mot sb cac
van d¢ dao durc. Tuy rang khong thé trinh bay mot danh sach toan bo cac van dé nay nhung co
ba linh vuc ma nhiing nhan vién chao hang cho la quan trong va doi hoi c6 mét chinh sach tir
cong ty:

1. Viéc ting qua cho mot khach hang hodc khach hang tiém tang. N6 bao gém nhiing gia
ca khuyén méi hodc ché d¢ thuong khuyén khich mua hang

2. Gi4 ca: Co nhitng gia it mang tinh canh tranh hodc diéu kién mua t5t hon cho nhiing
hang chi mua hang tir cong ty cua ho, v&i nhirng hdng ma tai d6 nhan vién chao hang phai canh
tranh voi nhidu nha cung cap khac

3. Quan hé d6i v6i con nguoi: Cho phép su ua thich hodc khong wa thich anh huéong dén
nhitng diéu kién ban hang

Nhirng nguoi mua ciing c¢6 nhitng vin dé dao dirc anh huong twong ty nhu ddi véi cac
nhén vién ban hang. Bé chuan bi doi ngii ban hang trong nhing truong hop ndy, cac cong ty
guri nhan vién dén nhiing budi seminar va dua dao dirc hoc vao chuong trinh huan luyén. Vi du
nhu General Dynamics dd c6 mot nhan thirc sdu sic vé dao dirc hoc trong chuong trinh huin
luyén nhan vién cia minh. Ho da phét trién mot tai liéu day 20 trang ndi vé dao dirc dé gitip d&
cac nhén vién ban hang cta minh trong viéc ban hang hang ngay. Hai vi du cua tai liéu nay la:



1. Moi thdng tin cung cip cho khach hang lién quan dén san pham va dich vu nén rd rang
Va Ngin gon

2. Trong bét ky truong hop ndo mot nhan vién ciing khong duge phép ting vat gi hoic dé
nghi bat ky diéu gi cho khéch hang hay nguoi dai dién ctia khach hang dé gy anh huong dbi
Vi nguoi d6

Nhirng tinh huéng vé dao dirc ban hang cin suy nghi

Sy liét k& cac van dé va cac truong hop dao duc khong thé truyén dat sy phong phu va
tinh chat phirc tap ciia cac tinh hudng vé dao dirc. Trén thyc té, nhing tinh huéng dao dirc 1An
I6n khoi cac ranh giGi don gian. Pé dé dang thao luan, ¢ ddy chung dugc chia thanh 2 loai:
quan hé nhan vién chao hang - khach hang va quan hé nhan vién chao hang - cong ty.

Quan h¢ nhdn vién chao hang - khach hang

Mot sb cac tinh hubng mo hd vé mit dao dirc c6 thé phat sinh trong quan hé giira cac
nhan vién chao hang va khach hang cta minh.

Ban hang qué nhiéu cho khdch hang: nhan vién chao hang dd ban mot san phdm co thé
tai sir dung cho khach hang. Nén guri bao nhiéu hang dén cho khach hang? Tuy ring vai khach
hang c6 cac hé théng quan Iy hang ton kho k¥ ludng nhung phan 16n thi khong. Xuit hién co
hoi ban that nhiéu hang cho khach hang dé thu loi cho nhan vién chao hang. Day 1a mot stic ép
nang né khi cong ty cua nguoi nhan vién nay st dung mot hé thdng chi tiéu hodc mot ké hoach
tién hoa hong. Bat ky nhan vién nao ciing biét rang déy khong phai la cach tét dé xay dung
long tin ciia mot khach hang lau dai nhung strc ép ngan han co thé rat ning né.

Su o y khong théng tin cho khdch hang biér: Tranh luén co6 thé nay sinh vé viéc bao
nhiéu thong tin ma nhan vién chao hang bu¢c phai cung cap cho khach hang. Diéu g Xay ra
néu khach hang mudn mua s6 luong hang nhiéu hon s lwgng ma ngudi nhan vién nghi rang ho
c6 thé ban lai dugc. Doanh s6 ban cao s& 1am lgi cho nhan vién ban hiang nhung su nghi ngd
Xuét hién dai dang. Ngudi nhan vién cd thé bao trude cho khach hang dén mirc d6 nao?

San pham khéng hoan hdo: Nhan vién chao hang ban mot san phém tét va khéach hang
mudn mua. Sau khi tim hiéu thém vé mit k§ thuat, nguoi nhin vién thiy rang san phim cua
minh s& gitp ich cho khach hang nhung c6 thé ¢o mot san pham khac tuong ddi tot hon hién
dang c6 san ma khach hang lai khong biét. Doanh sb ban thi lon.

Nhiéu nhan vién ban cac san pham twong ddi dé dap tmg cac yéu cu cia khach hang.
Nhiéu nhan vién khac ban nhitng san phim tuong doi tiéu chuin duoc san xuét tir trude va co
thé dang & trong kho ciia cong ty. Trong trudng hop sau nay, it khi nao san pham ciia cong ty
lai ¢ap g hoan hao nhu ciu ciia khach hang.



Quan h¢ nhdn vién chao hang - céng ty

Mot cude gap g& ban tron cac giam dbc ban hang chi 18 ba vin dé dao dirc giira cong ty
va cac nhan vién chao hang ctia minh.

B&o c&o chi tiéu: Mot trong nhitng van dé thong thuong 1a dién vao ban bao cdo chi tiéu
mot cach chinh xac. C6 nhitng lac mot sé chi phi hop 1y va lién quan dén viéc ban san phim
nhung cong ty s& khong thé hoan tra lai cho nhan vién. Tuy rang cach dé duoc hoan tra la nguy
tao ra mot khoan muc chi phi twong duong khac nhung sy ding muc 1a gi va nhirng sy tring
phat néu bi phat hién thi nhu thé ndo? Nhiéu van dé khac nay sinh bao gém viéc sir dung dung
xe cdng ty gdm co viéc hoan tré lai cong ty phan sir dung cho ca nhan.

B4o c&o nhitng cudc goi dién thoai: Nhiéu giam ddc noi riang cong ty cua ho c6 mot
chinh sach vé sb luong cac cudc goi dién thoai md mdi nhan vién chao hang phai thuc hién mdi
ngay cho khéch hang. Nhiéu nhan vién lam viéc nguyén ngay phai dbi pho voi chinh sach qué
tham vong cuia cong ty vé so lugng cac cudc goi dién thoai bang cach tao ra nhing "cudc goi
ma" cho khéach hang vi ho khong thé thuc hién sb lugng cude goi nay trén co s& déu dan. Cac
nhan vién ciing duoc biét 1a da "dy tri" trong cac bao cao vé nhirng cudc goi dién thoai dé
danh cho nhitng ngay ma ho nghi budi chidu. Tuy rang nhitng cach qua mit bang nhiing cudc
goi dién thoai ndy khdng truc tiép 1am hai dén cong ty hodc ngudi nhan vién nhung ching
khong nhing 1a v6 dao dirc ma con lubn ludn truc tiép vi pham chinh séch cua cong ty. Mot
giam dbc ban hang nén 1am gi trong nhitng truong hop nay?

Che gidu cho nhan vién déng nghiép: CO6 thé c6 mot tinh dong nghiép kha manh mé
giita nhitng nhin vién cua doi ngii chdo hang. Tinh than dong nhat va tan tim. M6t nhan vién
chao hang nén 1am gi néu mot ban dong nghiép lién tuc vi pham chinh sich cua cong ty ma
hién thoi thi khdng anh huéng dén ban thin anh ta hodc cho cong ty nhung cé tiém tang tro
nén nguy hai? Vi du nhu cac nhan vién déu biét ring mot ban dong nghiép dang nguy tao ra
béo c&o chi tiéu va khéng c6 dy dinh ngin chin hanh dong nay. Diéu ndy anh huong dén
khoan 1ai cua khu vyuc hoat dong nhung khong ¢ mirc d qua lon. Ban s€ lam gi?

Bai tap tinh hudng: Su lra chon thir nhit

Wilson 1a mot tng vién xuit sic d6i v6i nhiu cong ty. cd ta lIa mot sinh vién gioi vé
marketing v&i nganh phu 1a khoa hoc thong tin. du kién c¢6 s& tot nghiép vao thang 5 khi két
thuc khoa hoc. C6 da dugc moi cong ty may tinh 1on trong nude va mot vai cong ty nhé phong
van va moi di 1am. ¢ thu hep danh sach dé chon Iya xudng con ba cong ty va tin ring da duoc
cung cap co hoi tot nhat dé hoc hoi va tién than. Cac cong ty thir hai va ba dugc ¢d chon dua ra
dé nghi ngay 1 thang 2 va yéu cau tra 15i cho dén ngay 15 thang 2 nhung cong ty ma c6 thich



hon noi réng dé nghi 1am viéc tuy thudc vao su chép thuan ngan sach ctia mot bo phan hoat
dong méi.

Vao ngay 15 thang 2 cb tir chdi 11 dé nghi tir cong ty thir ba va ydu cau cong ty thir hai
gia han thém. Ho ddng ¥ gia han dén ngay 1 thang 3 nhung khong duoc tré hon nita. Vao ngay
1 théang 3 cd chap nhan 16 dé nghi cia ho vi cdng ty thir nhat vin con chua xac nhan. Vao ngay
15 thang 3 cong ty méi cua c6 dua cd dén tru so chinh dé tham dy mot khé huin luyén ngin
V&1 nhitng nhan vién tap su khac.

Vao ngay 2 thang 4, cong ty thir nhit goi dién va néi raing mot dé nghi 1am viéc duoc gui
dén cho c6 nhung ho can duoc tra 10i cho dén ngdy 18 thang 4. Vé mit tai chinh dé nghi nay
gan tuong tu nhu cong ty thir hai nhung c6 van tin rang vé mit chuyén mon thi cong ty thir
nhat mang lai co hoi dai han t5t hon. Tuy nhién c¢6 ciing rat thich cic ban ddng nghiép tap su.

Cau hei:
1. Nhiing van dé thyc tién va dao dirc nao duoc dua ra thtr thach?
2. Wilson ¢6 nén tim kiém 161 khuy@n tir ai khac hay khong?
3. Cong ty s& nghi vé Wilson nhu thé ndo néu co tir bo 10i cam két cia

minh dé chp nhan 101 & nghi cta ho?
4. Cotanénlam gi?



TUYEN DUNG, LUA CHON
VA PAO TAO NHAN VIEN BAN HANG

Chuong 7 tap trung vao cac giai doan tuyén dung va lya chon cta qua trinh tuyén
dung lao dong, strc khoe khac nhau trong cac ngudn tuyén dung méi, tir cac ddi thi, cac
ban hang va va cac trudng dao tao. Lam cach nao dé tuyén dung va lua chon duoc cac
nhan vién ban hang co trién vong. Viéc dau tién 12 sang loc nhitng ngudi du tuyén, loai
ra nhirng nguoi xin viéc khong du diéu kién co ban nhu trinh d6 dai hoc, rdi ti qua
trinh lya chon 5 giai doan bat dau tir viéc sang loc nay.

Chuong nay ciing s& trinh bay céc phuong phap va céc tiéu chuan dugc nha quan
tri ban hang sir dung & mdi giai doan dé nhan ra nhitng ngudi xin viée ¢ trién vong
nhét.

1. Tuyén dung nguoi ban hang

Tuyén dung ban hang 1a mot chudi hoat dong dugc tao ra dé sap xép nhitng nguoi
ma ho c6 thé phll hop yéu cau ctua Cong ty vé nhan vién ban hang. Muc tiéu cia giai
doan tuyén dung 1a phét trién nhém ngudi dy tuyén c6 xu hudng chuyén mdn héa cang
rong cang tét. O giai doan ndy can luu ¥ khong dé sa da v6i nhitng nguoi khong co du
pham chét.

Cén chic chan rang hé théng khong qua tai, mot vai sang loc can tim thiy trong
qua trinh tuyén dung. Vi du, néu Cong ty vira tim thdy rang trinh do dai hoc hodc mong
mudn duge phan bo lai ngay 1& mot anh huong chinh 18n két qua, thi sau d6 né co thé
xac dinh nhiing diéu nay nhu nhiing diéu kién trong mot quang cao va chon loc cac ban
tom tat va loai ra nhiig ngudi khong phl hop voi nhitng diéu kién nay.

C4c ngudn ngudi tuyén dung

Trén thi truong lao dong mot hing ¢ thé can lién hé téi nhiéu ngudn hoic co thé
sir dung cac ngudn khac nhau cho céc vi tri ban hang khac nhau. Céc ngudn chinh duoc
tap hop vao cac loai dudi day:

Nguén Céng ty.



Nhiing nhan vién hién tai cia mot Cong ty 1a nhém ngudi tuyén dung ban hang c6
tiém ning str dung ngay. Céc thu ky, Ky su, nguoi giir kho, va nhimg ngudi khac déu co
thé ban hang dugc. Ho biét Cong ty va c6 lich str cong viée sian sang dé st dung. Cac
chi phi tuyén dung ddi véi ho khong ton tai thudng xuyén cho t6i khi ho da dugc tuyén
thdng qua cdng viéc (ban gidy) su vu ctia cong ty. Pi voi nhidu nguoi viée chuyén di
ban hang c6 thé roi bo thang chire va co hoi méi, ma 1am ting tinh than cta hoi va c6 18
C4 ctia nhitng d6ng nghiép cua ho.

O day c6 mot sd van dé khi coi Cong ty nhu mot ngudn. Pau tién, cac phong khac
c6 1& rat khong vui vi mat mot nhan vién d4 dugc dao tao. Ban di don gian héa viéc
tuyén dung va lya chon cta ban nhung gio diy mot phong khac phai bd sung mot vi tri.
Thi hai, & ddy c6 nhimg thir hon dé trao d6i ngodi san pham va kién thic Cong ty. Néu
ngudi doi viéc khong thé chuyén sang ban hang thanh cong, thi sy nghiép cta anh (chi)
ta vi Cong ty c6 18 s& két thuc.

Cadc co so gido duc

Nhiéu t6 chirc dira manh mé vao cach tuyén dung nhan vién ban hang tir cac truong dai
hoc va cao dang, cu thé néu cong viéc ban hang doi hoi kién thie ki thuat. Cac truong
gi4o duc duogc lya chon nhu cac ngudn 1a dua trén danh tiéng cta ho, cac chwong trinh
ky thuat phi hop va voi cac yéu cau ctia Cong ty, va lich sir thanh tich trong cung cap
6 hiéu qua cac nhan vién va quan tri gia.

Céac Cong ty, nguoi lap mot chuong trinh tuyén dung vi mot trudng dai hoc sé sir
dung mot phuong phap phit hop dé chic chin hiéu qua cia né. Phan 16n céc trudng dai
hoc ¢6 hé thong huéng nghiép tot va cac trung tdm phan bo dé thuan tién cho cac cudc
tuyén dung. Cac Cong ty thiét 1ap ca cac mdi lién hé thuong xuyén véi cic trung tim
phan bd ndy chu yéu tai cac truong dai hoc danh tiéng hon.

Hinh thirc tuyén dung tai cac truong dai hoc khong dugc 4p dung véi mot Cong
ty. D6 1a thoi gian chi dan cling ¢ thé doi hoi thém mat sb thdi gian phu vao giai doan
dao tao co duogc loai ngudi du didu kién va vao thoi gian di lai tir co quan dé phong van.
Hon nita, cac chi phi dugc tién hanh két hop truc tiép voi chuyén di co thé 13 nhimg
khoan tién thudng thuc su tiép sau d6. Hién nhién rang tham chi cic Cong ty tot nhat
khéng thé tién hanh cong viéc tot dep khi phong van tai khu dai hoc.

Mot cach tuyén dung tai cac truong khéac 1a tranh tuyén dung theo mia va phong
van hinh thace 20 phat. DU cach nay ung ho nhimg ngudi quan tri ban hang dia phuong
c6 mbi quan hé 1ién tuc, truc tiép véi khoa va cac to chirc sinh vién & khu dai hoc. Giira



nhitng 101 gi6i thiéu khac nhau, n6 hinh thanh nhimg tién ctr ctia 16p nhd nha quan tri
ban hang dia phuong va cac nhan vién ban hang, cac chuong trinh hé cta hoc sinh noi
trd, 1am ngoai gio cua sinh vién véi tu cach ngudi ban hang va nhimg chuyén di dic
biét cua sinh vién t4i cac cudc gap gd ban hang cua Cong ty.

Cdc déi thii va doanh nghiép twong tw nhau.

D6 khong phai 12 binh thuong di véi mot Cong ty thué mot nhan vién ban hang tot
nhét tir dich thu. Thuc té, mot Cong ty gidu cd trong gidi kinh doanh da cho rang “ vi tri
dau tién ma ho tim su chdy mau nhéan vién ban 1a dich thii canh tranh cta ho”. Nhimg
nhan vién c6 kinh nghiém nay biét kinh doanh va phét huy kha ning ctia ho dé ban mot
san pham.

Ciing 1a khdng binh thuong dbi voi cac nhan vién ban hang khi ho duoc thué tir
nhitng Cong ty khong phai 1a dbi thi nhung c6 méi truong ban hang tuong tw. Vi dy,
nhiéu Cong ty ban cho khach hang hang hoé tron gidi thong qua cac kénh tap hoa,
thuong thué cac nhan vién tir cac Cong ty ban hang tuong ty thong qua cung mot kénh.
Cong ty Wilkinson can mét luc luong ban hang ¢ kinh nghiém da duoc dao tao, vi thé
d& thué nhan vién tir cac hdng nhu Procter & Gamble, Colgate — Palmolive va Gillettte,
la nhitng Cong ty ban cho khach hang hang hoa thdng qua cac kénh phan phdi cling
dang.

Thuc té ndy bi gidi han boi didu 4am anh cta cac Cong ty khac co lién quan toi ban
hang cung loai. Nhan vién dugc thué cé thé mang di kién thirc, kinh nghiém va mot sd
khach hang khi chuyén tir Cong ty ndy sang Cong ty bén canh. Tuy nhién ho ciing
mang di nhiing théi quen va thuc hanh cii ma n6 co thé khong phl hop véi chinh sach
ciia Cong ty hién tai. Hon nita, néu ho thay di 1ong trung thanh mot 1an, ho c6 thé dé
dang thay d6i dén véi Cong ty twong tu hodc vai ddi tha dé co thé hop dong tét hon.

Nha cung cdp/ khdch hang:

Khéch hang va céc nha cung cap ciing 12 mot phan dang ké cua nhitng nhan vién
6 kinh nghiém. Nhitng nguoi nay dugc thir thach trong dang Cong ty kinh doanh va cé
I& gan gili v6i cac san pham cta d6i thi. Nhitng mao hiém trong thué nguoi tir khach
hang c6 18 1a ¢6 thyc. Khach hang c6 thé cho rang d6 1a an cudp va quyét dinh ngimg
viéc kinh doanh v&i Cong ty. Mt khac, mot nha cung cap co thé lam khong duoc nhiéu
néu mot khach hang thué nhan vién ban hang hoic nhan vién khac cua minh.

Qudng cdo truc tiép.



Phan 16n cac bao déu ¢ cac quang cao tim ngudi ban hang cia cic Cong ty. Phu
thudc vao loai ciia vi tri ban hang, cac hang co6 thé clng quang cdo trén cac tap chi
thuong mai va cac théng tin chuy@n nganh. Bat chap vi tri ban hang va cach quang cdo,
C4C quang céo can chira dung thong tin chinh xac va can 16i cudn du dé khéu goi mot
nguoi.

Cdc vin phong viéc lam va tw véin bdn hang.

Céc van phong viéc 1am tu van ban hang d& dugc stir dung hoan toan c6 két qua dé
sap xép nhitng nhan vién c6 kha niang. Nhitng nguoi dai dién va nha tu van thuong co
kién thirc duge chuyén mon hoa va duge dao tao di dé xac dinh, sap xép ca qua trinh
tuyén dung, cu thé cho hang ma né khdng c6 phong nhan sy. Cac van dé xuét hién khi
cong viéc ban hang khong dugc quy dinh can than va nhimng dic diém ky thuat cia
phong dai dién va tu van khong dap tmg cac diéu kién thuc ctia Cong ty.

Céc nguén khdc.

Cac ngudn khac gom ban yét thi, cac ban tom tit binh thudng, hoi cho viéc 1am va
cho ngoai troi, va cac chi dan viée lam.

Quaé trinh tuyén dung

Cac hang khdng c6 ngan sach giéi han cho cac yéu ciu tuyén dung mic di céc
khoan trang trai cho cc hoat dong tuyén dung dich thuc c6 thé rat cao. Qua trinh tuyén
dung c6 thé dugc chia ra thanh cac loai chinh thirc va khong chinh thirc.

Qua trinh tuyén dung chinh thirc

Trong tuyén dung chinh thirc nha quan tri ban hang s& tim kiém dé bu dap mot
linh vuc thiéu dic biét. Nha quan tri tién hanh mot hodc nhiéu hoat dong nhu thyc hién
cac chuyén di tuyén dung tai truong dai hoc duoc to chirc gan vao mua tét nghiép, viét
quang céo, tién hanh tu van, phong van lyc luong ban hang dé tim dugc nhiing ngudi
du tuyén thich hop, thu hat ngudi cung cap hodc cac nhan vién cia d6i tha mot cach
tich cuc hodc bao dam bat ky hoat dong déu thuc hién c6 két qua trong qua khu. Phéi
hop céc chinh sach hodc truyén théng c6 thé doi hoi rang cac ngudn chinh nhu trudng
dai hoc tong hop cta chi tich Cong ty, s& lun bao gdm ca ké hoach tuyén dung.

Qua trinh tuyén dung khong chinh thiic.



Mot nguy@n tic tuyén dung 1& moi ngudi coi nhu dong ¥ rang cac nha quan trji ban
hang can tién hanh né thudng xuyén. Mot sé nha chuyén mdn cho rang nha quan tri can
tuyén dung khong ngimg véi su gitip d& ctia nhan vién gioi hang du trong viing.

Nhu vay viéc tuyén dung 1a mot bo phan linh hoat va lién tuc trong cong viée cua
nha quan tri ban hang, khdng ké dén qui mo cua Coéng ty. Piéu nay c6 nghia 1a nha
quan tri duy tri cAc mébi quan hé qua lai véi nhitng nguoi du tuyén trén dién rong. Thuc
chat, c6 mot “on dinh” vé nhitng nguoi du tuyén chét lugng co thé lam don gian hoa rat
nhiéu qua trinh tuyén dung chinh thic, gitip d& tranh duoc chi phi do mot vi tri bi tréng
trong mot thoi gian dai.

2. Lwa chon ngwoi ban hang
Tai sao phai c6 mét cach tiép cin c6 t6 chirc?

C6 18 van dé chinh cua thay thé nhan vién 1a sy lwa chon kém. Tham chi vdi
nhitng quy trinh tuyén chon ti mi, mot Cong ty ciing bi khuynh huéng vép phai nhiing
sai pham khi thué. Nhitng nguoi can phai bi loai bo s& dugc thué trong khi mot vai
ngudi can duge thué s& bi loai bo. Loai ngudi trude 1a rat rd rang va loai nguoi sau
khéng bao gio duge nhan thay dic biét, xu hudng cia nhitng ngudi tuyén lya 1a co thé
“sang loc qua” dé giam rui ro chon 1am ngudi. Viée sang loc qua 1am giam nhimg chi
phi tién bac truc tiép cong tac voi mot “ngudi thué do”. Khong may, hdng co thé ciing
bo qua nhitng nguoi trung binh trén gidy to nhung c6 thé 1 nhan vién ban hang vi dai.

Ca hai loai 16i 1am c6 1& duoc giam thap néu hang thiép 1ap mot cach tiép can co
t6 chtrc dén qua trinh lra chon. Mot cach tiép can c6 to chirc d0i hoi mot sy suy xét can
than cac phuong phap tuyén chon duogc 4p dung va mét qua trinh thich hop ma & do cac
phuong phap dugc ap dung.

Qué trinh lwa chon

Muc tiéu cua Cong ty 12 khi thué mot ngudi, anh ta s& phat trién cling véi Cong ty. C6
nhitng chi phi hanh chinh va thi trudng thuc té v6i nhiing viéc thué toi. Hon nita, hé
thdng hop phap dang ngdy cang tré nén ric rdi véi nhiéu Cong ty cho nhan vién thoi
viéc. Mot trong cac phuong phap tot nhat dé giam thiéu nhiing van dé luat phap co lién
quan t&i nhan vién bi sa thai cta qua trinh lya chon.

Qua trinh lya chon ciing can dugc xem xét nhu mot qua trinh ¢6 thoi ky. Phan 16n
cac phuong phap thuong duoc ap dung 13 két hop ban tom tit véi phong van ngudi xin
viéc, kiém tra gidy gi6i thiéu va phong van ca nhan bdi nhiéu ngudi ¢ hang. Mot sb



hoat dong trong qua trinh lya chon tén nhiéu hon nhing cai khac. Nguyén tic chi dao
la 4p dung chi phi thap nhat nhung theo tiéu chuan cho s6 tuyén dung 16n nhét va chi
phi cao nhét cho s6 nho nhat. Hinh 7-1. m6 ta qua trinh lya chon nim budc bang phdi
hop céac cong cu dd mo ta trude do.

Hhém ngwydi tayén
duna 'I

Ban danh gid tam _
18 v donxn vido [T LoE ra

Phing v&ncd | — s | aira
nhan lan Jau ’

L4
Phiang wan tigp
theo —*|oaira

¥
Giano duc chinh thik:
Kiém tra trac nghigém = .
Cac trung tam Janh Losa
gia Thi¥ thach
Kigm tra v té

¥
cyEt dinh e
chan —*Loaira

H 7-1. Qué trinh lwa chon
Chiing ta s& xem xét cu thé qua trinh lya chon trén.
Bdn ddnh gid tém tit va hinh thiee xin vige

Nguoi xin viéc trg thanh thanh vién caa nhom nguoi du tuyén, néu ho qua dugc cac
tiéu chuan sang loc lac dau nhu tét nghiép dai hoc, ¢6 kinh nghiém trudc do, bang
chtng vé sy thanh cong nhu diém cao hon diém trung binh, nhitng 1an thing chirc hoic
cac Vi tri chiu trach nhiém trude do.

Ban tom tat. Cac ban tom tat chira thong tin cin ban, quan trong vé mot nguoi xin
viéc nhu: muyc tiéu 1am viéc, trinh d6 vin héa, va qua trinh 1am viéc. Ching co thé 1a
mot cong cu quan trong ddi v6i quan tri ban hang khi thuc hién quyé dinh sang loc dau
tién. Vi du, nha quan tri ban hang dang c6 ging thué mot sinh vién dai hoc nhu mot
nhan vién ban hang, c6 I& dau tién s& chon nhimg sinh vién ma ho ghi vao danh sach coi
ban hang va quan tri ban hang nhu 13 mot muyc tiéu 1am viéc. Néu ban tom tat thoa man,



mot ngudi c6 thé duoc dé nghi dién diy du vao don xin viéc hodc truc tiép 1én ké hoach
dé phong van ca nhén.

Céac don xin viéc. Cac hing st dung dién hinh mot don xin viéc viét tay dé bod
sung vao ban tom tit ctia nguoi du tuyén trudc d6. N6 cung cap cho nha quan tri nhidu
thong tin hon ban tom tit va lam thuan tién viéc danh gia cong viéc chuan bi cho cudc
phong van sau d6. N6 ciing sap xép thong tin trong dang miu giam viéc so sanh giita
nhitng nguoi xin viéc.

Mot nguoi xin viée c6 thé doi hoi thong tin vé van hoa, qué trinh 1am viéc va céc
hoat dong va thong tin kién thirc 12 nhitng chd thiéu cho thanh céng cua viéc. Vi nguyén
nhan phap ly, Cong ty hoic nha quan tri cin bao quan tit ca cac don xin viéc mic di co
ngudi khong bao gio duoc phong van hodc thué.

Pé kiém tra cac ki ning giao tiép bang van, don xin viéc c6 thé yeu cau ngudi xin
viéc viét mo rong trén cac chu dé thyc té. Vi du, ngudi xin viée co thé dugc yéu cau
viét ké hoach trong tuong lai ctia ho 1a gi, tai sao ho quan tim dén Cong ty, hodc cac
hanh dong hoic hoat dong thyuc t& da chuan bi cho ho thanh nhan vién ban hang thanh
cong nhu thé nao. Nguoi (tién hanh) phong van cé thé danh gia kha nang suy nghi va tu
biéu 10 cua nguoi xin viée. Thém vao do, thong tin chira dyng nhimg co s ndy cho
phép nguoi phong van diéu tra du tuyén trude kia dwa vao cac van ban hién co. Viéc
diéu tra ndy cho phép kiém tra can than nhitng k¥ nang kha ning va dong co thuc su
clia nguoi xin viée dé chic chan cai gi 1a thuc va céi gi 1a “gia” ddi v6i yéu cau cua
cudc phong van. Pon xin viéc viét mot cach ludm thudm cé thé chi ra sy coi nhe chi tiét
ma ho ¢ thé 12 tai hoa trén mot manh viét tay.

Nhitng nguoi xin viéc d4 qua lan sang loc trén cac thong tin nay va théng tin tir
don xin viéc cta ho c6 thé sau d6 co nhitng 101 gidi thi¢u da dugc kiém tra, hodc duogc
phong van ca nhan.

Kiém tra sy gidi thiéu. C6 nhidu dang khac nhau cua giéi thiéu gdm gi6i thiéu ca
nhan, gigi thiéu cong viée tir nguoi chu trude, hodc nhitng xac nhan tin dung. Gidi thi¢u
ca nhan co thé giéi han gia tri khi chiing khong dugc sir dung béi phan 16n cac ngudi
Xin viéc néu cé bat ky kha ning nao la gigi thiéu khong dugce uva chudng. Gidi thiéu
cong viéc co thé 1a théng tin vé ngudn chira dung thong tin c6 thé duoc yéu cau. Gidi
thiéu tin dung co thé chi & kha nang thanh toan cia mot nguoi va kha nang quan 1y tai
chinh c& nhan cua anh (chi). Néu nguoi ta c6 thé quan 1y tién riéng cta ho, thi ho c6 thé
quan ly chi phi cta khu vuc ho.



CAc gi6i thiéu, tuy nhién, can duoc kiém tra dé 1am rd thuc c6 dung tinh cach va
hién trang ctia nguoi ndy khéng. Ching ciing can duoc kiém tra dé chic chin rang cac
dir kién bao cdo ¢ don xin viéc 1a chinh xac va rd rang.

Nha quan tri ban hang phai goi dién cho chi trudc dé xac minh ring ngudi ndy
thuc su 1am viéc & d6 trong thoi gian dugce ghi nhan va thyuc sy ¢6 thuc hién cac nhiém
vu da ké khai. Diéu ndy c6 thé 1am xuat hién cdu hoi méi theo sau nhu “anh c6 thué lai
ngudi d6 khong khi anh ta biét nhitng gi anh biét?” hoic trong truong hop ctia nhan
vién c6 kinh nghiém “anh ta da 1am viéc nhu thé nao véi 1dnh dao? Vi cac nhan vién
ban hang khac?”

Céac Cong ty so tuyén tai cac truong dai hoc thudng khong kiém tra dugc cac gidi
thiéu cta sinh vién cho t6i khi phong van c4 nhan. Nhiéu hing bang moi trudng tuyén
dung duoc truong dai hoc d& dau 1am giam nhu cau kiém tra trudc phong van. Hon
nita, sau phong van, mot sd sinh vién bi loai ra khoi qué trinh, két qua 1a céc gidi thiéu
can kiém tra it hon va d6i v&i nhitng sinh vién nao d4 qua duogc giai dian ndy, nhiéu cau
hoi thong bao c6 thé dugc trinh cho cac ban gidi thidu.

Rat nhiéu nha quan tri khong kiém tra su gidi thiéu va gidy ay nhiém thu th hang
dai hoc. Nha quan tri c6 1€ luoi, hoac qua ban, hay cam th?iy rﬁng thién hudéng cua anh
(chi) ta 1a du. Hodc ngudi xin viée co thé yéu cau rang ngudi chi hién tai khong duogc
lién 1&. Bat ky tinh hudng ndo sy gi6i thiéu cta ngudi xin viée can duge kiém tra trudc
ky phong van c4 nhan sau khoi ngoai trir phong van & khu dai hoc.

Phéng van ca nhan lan dau

Qua trinh phéng van ca nhan can dugc xem nhu 1a qua trinh giao tiép hai chiéu
ma & d6 nguoi xin viéc nghién ciu nhidu vé Cong ty, vé cong viéc c¢6 thé va nguoi
phong van nghién ciru vé ngudi xin viéc nhu c¢6 thé. Trong lan phong van 1an dau tién
nay, ngudi phong van danh gia cac dic tinh ca nhan cia ngudi dy tuyén nhu dn mic va
dang diéu; cac k¥ ning giao tiép bao gém ca kha ning viét, vd mdi quan tim t&i Cong
ty. Thém vao d6, s6 lugng va chat lugng cau héi ma nguoi du tuyén héi nguoi phong
van gan lién nhiing cau tra 101 ctia ngudi du tuyén dé 1am chia khoa cho cac cau hoi caa
Cong ty vé danhgia so bo sy thang chirc ctia ngudi du tuyén, thai d6 va hudng tuong lai
cua ho.

Cac Cong ty va quan tri ca thé thudng ding cac tiéu chuan dé loai bo & giai doan nay:



« Bang chtng vé muc d6 kém cha ¥ dén Cong ty nhu biéu hién khong co cau hoi
vé Cong ty hoac cong viéc, chuan bi kém cho budi phong van hodc thai d6 cham tré dén
phong vén.

« Nhimng mdi quan hé giita nguoi voi ngudi kém, nhu da biéu 16 thiéu lich sy va
diu dang tinh do du hoic lo dang trong tra 1oi bang van viét va noi.

Phong van ca nhan co thé 1a mot phuong phap danh gia nhitng nguoi dy tuyén cho
vi tri ban hang dugc chap nhan rong rai nhat. Thanh cong cia mot nhan vién phu thudce
co ban vao kha ning giao tiép ranh mach va tich cyc. Nhu vay phong van ca nhéan ty nd
d4 tro thanh dién dan tuyét voi dé kiém tra cac k¥ nang giao tiép bang 10i ctia nguoi du
tuyen.

Cac dang cau hoi

Céc nha chuyén mon trong linh vuc phong van cho rang ngudi phong van sir dung
“c4c cau hoi phong vén rd rang, chimg minh phét hién ra phan thiéu trong cach cu xir”.
Mot s6 cau hoi dudi day thuong duge dung:

Cai gi 1am ban tin rang ban c6 thé ban hang? Cau hoi nay dugc dua ra dé thach
thirc nguoi duge phong van cam két ban hang.

Tai sao ban muén 1am viéc cho Cong ty ndy? Cong ty muén biét néu ngudi duoc
phong van quan tim du téi Cong ty dé thuc hién vai nghién ctru va co thé cho nhiing 1y
do dic biét vé sy mong mudn 1am viéc & Cong ty, réng lién quan dén nén san xuét, san
pham hay cac dic trung ciia Cong ty.

Ban thich 1am gi trong nam t6i?. Trong tim clia cau héi nay 1a dé xac dinh nguoi
xin viéc d hinh thanh nhitng muc dich nhu thé nao.

Ban da ¢ ké hoach ndo dé dat dugc muc dich ndy? Cau hoi nay tiép ngay sau cau
hoi trude. N6 dugc dua ra dé xac dinh, nguoi xin viée c6 thé phat trién cac ké hoach dat
muc dich hay khong va sau d6 1a su bo sung chung. Ngudi phong van c6 18 cling hoi
nhirng kinh nghiém nao déng gop vao viéc dat dugc muyc dich nay, Cong ty sé dong gop
nhu thé ndo.v...v.

Vén dé trin tro nhat cia ban trong cong viéc cii va ban dd vuot qua né nhu thé
nao? Cau hoi nay dung dé kiém tra sy thira nhan van dé cua ngudi xin viéc va cac qui



trinh giai quyét. Cau hoi tiép theo c6 thé hoi anh (chi) ta s& giai quyét van dé bang
nhiéu cach khac nhau bay gio khong va tai sao.

Mot s6 nha phong van nhan thiy rang dé cho nguoi xin viée dong vai trd trong
tinh hudng ban hang thyc tién c6 thé chi ra rd rang nguoi xin viéc phan tng nhu thé ndo
mét tinh hudng ban hang thuc. Vi du, ngudi xin viéc c¢6 thé duoc yéu cau “ban” cho
ngudi phong van mot vat dung thudong nhu mot gat tan thude hodc bo viét muc va viét
chi. Nhiing nhan vién c6 kinh nghiém hon dugc yéu cu dé chimg minh ho s& dép tng
tinh huéng ban hang dic biét nhu thé nao nhuw mot khach hang tir chdi mua. Trong hinh
thirc cu thé, trd choi dong vai 1a mot k§ that phong van duoc tinh dén cho nhiing ngudi
Xin viéc bi cang thang. Néu Cong ty mudn st dung k¥ thuat phong van ndy, ho can tién
hanh rat can than boi vi phan 16n nhimg ngudi xin viéc ddp ing mot cach thu dong.

Cau tric phéng van

Nha phong van c6 thé st dung dugc thiét ké ky voi hang loat cau hoi va tra 1oi
mau. N6 duoc goi 12 phong van thiét ké hay theo mau. O loai phong van niy, ngudi
phong van héi timg ngudi nhitng cau héi giéng nhu nhau véi chi dinh giéng hét nhau,
Thém vao d6, mdi ngudi xin viéc duge co cling mot co hoi dit cau hoi cho nha phong
van.

Véi mot bang mau cho nguoi du tuyén chac rang tat ca thong tin thich hop déu
duoc chon loc tir moi nguoi xin viée. Hon nira, nd 1am cho qua trinh lya chon dé dang
cac ngudi du tuyén boi vi nhitg nguoi du tuyén cé thé duoc so sanh trong ciing mot hé
thdng thong tin. Nhiéu nha phong van ban hang khdng thich cach tiép can nay bai vi ho
cam thdy né ngan can ho thim do nhitng vin dé quan trong lién quan dén ban hang cua
ngudi duge phong van.

Ngoai thiét ké, cac cudc phong van co 1& dugce tién hanh “hitu nghi” hon. Du 1a phong
van duoc thiét ké hay khong duoc thiét ké, ngudi phong van can phai dira vao cac cau
hoi mo trén don xin viéc dé mo ta hét nhitng dic tinh con nguoi nhu: su thing chuc,
Iong nhiét tinh, va nang luc.

Cach phong van ca nhan c¢6 khuynh huéng cho xen vao nhimg dinh kién c4 nhan.
Thuc ra, theo cac nha nghién ctru, mot cudc phong van ca nhan “thanh cong” khong
nhét thiét doan trudc viéc tién hanh cong viéc thanh cong. Hon nita, mot ngudi phong
van bi han ché mot cach hop phap vao thoi gian ciia mot loai cau hoi dugc hoi. Nhiing
cau hoi khong thé truc tiép hodc gian tiép thu hat thong tin rang c6 thé duoc sir dung dé
phan biét d6i xtr ddi voi nhan vién.



Sau phong van ca nhan ban dau, nhiing cudc phong van tiép theo do nha quan tri
khéc tién hanh, cd thé dugc du kién. Hoidc ngudi du tuyén c6 thé dugc yéu cau dé thyc
hién kiém trac nghiém. Vi dy, sau cudc phong van lan dau, mot Cong ty bao hiém yéu
cau ngudi du tuyén goi 10 ngudi ma ho khong biét va hoi ho 10 cau hoi vé bao hiém
sinh mang. Nha quan tri ban hang sau d6 hoi ngudi du tuyén mot loat cau hoi dé xac
dinh 6 nguoi du tuyén s& dugc phong van tiép hay khong. Budc tiép theo thong thudng
la phong van tiép theo do nhitng nguoi khac ctia Cong ty thuc hién.

Phéng van tiép theo

Giai doan tiép theo phong van c6 thé dugc cac nha quan tri ban hang tién hanh tai
co quan chi nhanh hodc cac thanh vién quan tri ban hang tién hanh tai co quan hoi so.
MO&i mirc d6 ciia phong van trd nén c6 cudng dd manh hon, véi nhiing ngudi du tuyén
d& dugc danh gia dya vao cAc mat nhu: nang lyc hoat dong x4 hoi, muc dich cam két,
tinh céch ca nhan, cac ky ning giao tiép va phl hop voi Cong ty. Mot Cong ty ban san
pham ludén yéu cau ngudi xin viéc anh (chi) ta d& ghé tham mot vai tiém ban 1é khong
dé thay san pham cta Cong ty duoc bay ban nhu thé nao? Nhimng ngudi xin viée tra 10
thuong khong bi loai ra.

Nhitng danh gia chinh thirc

Nguoi xin viéc khi d4 toi giai doan ndy caa qua trinh lya chon can duoc coi 1a
ngudi tng ctir nghiém tlc vao vi tri ban hang. Mot Cong ty c6 thé quyét dinh bo qua
giai doan nay khi qué trinh co thé str dung cac bai kiém tra tric nghiém, nha tu van bén
ngdai danh gia cua cac trung tam, kiém tra y thé bai vi n6 ton kém, mét thoi gian va day
nhitng quan hé phap 1y. Mot hodc vai phuong phap ap dung ndy néu ching thich hop va
c6 thé 1am dugc. Ngoai trir cac bai kiém tra y té dugc ap dung rong rdi cac phuong phap
danh gia tric nghiém 1a mot trong cac may do t6t hon cho thanh coéng cua cong viéc.

Kiém tra trac nghiém

D6 1a nhing kiém tra dic biét, 12 hinh thirc duoc thiét ké dé danh gia dugc cac nét,
kha nang hoic kién thirc ctia ngudi xin viéc. Nhitng dang thong dung nhét ciia loai kiém
tra ndy 1a kiém tra kha nang, kiém tra sy quan tdm va kiém tra tri thong minh.

1. Kiém tra nang luc.

Céc bai kiém tra nay dung dé do céac tinh cach con ngudi nhu tinh doc lap va tinh
hay gay su. Kiém tra kiéu ndy va cac kiém tra tinh ca nhan khac doi héi mot nguoi
giam khao duoc dao tao dé 1am sang té cac thanh qua. Khéng may, mic du cac Kiém tra



nay d4 duoc sir dung dé danh gia cac nét tong quat, chung doi khi dugc sir dung dé xét
doan dac biét ca nhan. Hon nita, d0 chinh xac ctia chung phu thuéc 16n vao kinh
nghiém c4 nhan ngoi tién hanh.

2. Kiém tra khuynh huong.

Kiém tra ndy xac dinh cong khai kién thirc va kha ning ban hang ciia mét nguoi.
Cac bai kiém tra duoc ap dung dé kiém tra tri thong minh ban hang cua con ngudi di
chung thudng thich hop hon cho bai kiém tra nhimg nhan vién cé kinh nghiém. Béi vi
dang kiém tra nay xac dinh mot cach dac biét kién thirc, chung dya trén nguoi xin viéc
c6 mot vai kinh nghiém ban hang. Chiing khdng kiém tra dong co va su thich thi trong
ban hang.

3. Kiém tra sw thich thi.

Loai kiém tra nay xac dinh su mong udc va khao khat thuc hién mét cong viée
hodc mot hé thdng cac hoat dong c6 lién quan dén cong viéc. Mot loai kiém tra duoc ap
dung 13 “ban quan tdm manh dén nghé nghiép”. N6 dit cic cu hoi vé nhing ua thich
cua nguoi xin vi¢e hudng dén xac dinh mot lugce st cac mbi quan tam co thé duoc so
sanh véi cac mdi quan tam cua lyc lugng ban hang hién tai.

4. Kiém tra tri thong minh.

Muc tiéu cta loai kiém tra ndy 1a xac dinh r® nhan vién cd nang lyc tinh than dé
trg thanh nhan vién gioi hay khong. Bai kiém tra c6 thé tong quat dé kham phé, ngudi
bi kiém tra nghién ctru va hiéu tét nhu thé nao, hodc dugce chuyén mén hoa, va dua trén
mot mit cua tri tué nhu tri nhé, von tir vung hodc kha nang sb hoc. Chtng kiém tra
nhitng kha nang nhan thirc va chung tién lgi cho viéc danh gia cac kha nang nhan thirc
thuc té c6 lién quan toi cong viéc. Gan day da co su gia ting mdi quan tam dén viée str
dung kiém tra tri thong minh dé giup cac Cong ty thuc hién cac quyét dinh Iva chon luc
lugng ban hang.

Quyét dinh lya chon

C6 mot sb kha ning & giai doan ndy. Mat, tat nhién, 1a mot Cong ty da khong thé
tim duoc mot ngudi du tuyén phl hop v6i yéu cau caa minh. Théng thudng hon, Cong
ty ¢6 nhiéu ngudi xin viée tot hon 14 cac vi tri cong viée thiéu. Néu Cong ty biét rang sd
nhan vién thuc co dic biét khong thuc hién tot chuong trinh dao tao thi n6 cé thé ¢
gang thué nhiéu nguoi hon cac vi tri can thué hién tai. Mot Cong ty 16n d4 tim thay no



dé phan bo mot cach hiéu qua nhitng nhan vién ban hang da dugc dao tao dang chd giao
viéc tai hoi so trung tim cho dén khi c6 mot vi tri trd nén c6 ich.

Néu mot Cong ty dang tién hanh tuyén vao mot linh vuc dic biét va c6 s6 nguoi
VA0 Xin viéc nhiéu hon s6 vi tri, thi nhitng nguoi xin viéc s& can phai yéu ciu gii han
va giao viéc 1am cho ho lién tuc. Néu mot nguoi xin viée bo di mot chi thi, sau d6 Cong
ty s& chuyén sang ngudi ké tiép trén danh sach cho dén khi nhan du ngudi hodc khéng
con nguoi xin viéc nira.

3. Panh gia qua trinh tuyén dung va lya chon

Tuyén dung, lua chon va dao tao mot nhan vién ban hang 1a mot qua trinh té kém
ma hang can phai thuong xuyén cd gang thuc hién c6 hiéu qua hon. Hai khia canh cta
qua trinh can duoc danh gia thudng xuyén: sy thanh cong va that bai ctia nhan vién mai
va ty 18 thanh cong cia ngudn tuyén dung.

Thanh céng va thdt bai ciia nhén vién mgi

Nhan vién ban hang méi can dugc theo ddi qua cac chuong trinh ddo tao ciia ho
va thoi gian khoi sy ban dau & cong viéc dugc giao dau tién. Cac dic tinh cta ca hai
loai nhan vién thanh céng va that bai déu duoc theo ddi, ghi nhan va cét gitr dé phan
tich tiép sau d6. Nguoi phong van dau ra can phai dugc chuan bi cho nhimg ai di khoi;
nhitng nhan vién di khoi vi ho d& c6 nhiing 161 1am c6 thé s& bat dong that su, cac nhan
vién thanh céng bo di do cac ddi thu cudp ho di. O ddy ngudi phong van dau ra trong
su két hop voi phan tich mot s6 1y lich cac s6 liéu kiém tra, ¢6 thé thuong ap dung céc
tiéu chuan cua qua trinh lya chon. Hon nita, phiéu diém c6 thé duoc thuc hién cho mdi
ngudi phong van quan tri dé xdc minh r6 ai 1a nguoi can gitp do dé to cac ky ning
tuyén dung va lya chon cua ho.

Danh gia nguon

Do qua trinh tuyén dung rat mic md, cac hdng sé thich sir dung cic ngudn no ma
ching c6 qua trinh tao ra cac nhan vién thanh cng nhat va tranh nhimg ngudn ndo ma
chung dua ra nhiing nguoi that bai. Ludn theo dbi can than viéc & dau va ngudn nao co
nguoi tuyén dung thanh cong co thé dua ra mot mau, ma né duoc ap dung tryc tiép véi
c4c mau tuyén dung twong lai. Vi du, néu cac nhan vién that bai thuong duoc thué
thong qua cac van phong viéc 1am, thi hang c6 thé danh gid lai viéc sir dung cac hdng
viéc lam mot cach téng quat hodc hep hon mét cach chi tiét.

4. Pao tao nhan vién ban hang



Yéu ciu dao tao

Céc chuong trinh dio tao & mot to chirc s& ¢6 muc tiéu ndi dung rat khac nhau va
phu thudc vao chung hudng vao luc lugng ban hang hién cé hoac nhan vién mai dugce
thué.

Lwc lwgng ban hang hién cé

Noéi chung, cac chuwong trinh dao tao ctia Cong ty c6 thé chia 1am hai loai: loai thir nhat
1a cac chuong trinh dugc thiét ké chuan bi cho nhan vién ban hang chuyén sang vi tri
khéc & to chirc ndy. Loai thtr hai ¢ ndi dung dua trén sy biéu 16 nang suat va hiéu qua
ctia mot nhan vién ban hang tai thyuc té. Muyc tiéu ctia mdi phan dao tao ctia mot chuong
trinh s& phu thudc vao méi trudng thi truong, nhu cau dao tao cac nhan vién co kinh
nghiém c6 thé giai thich bang cac 1y do sau:

Céc ban hang cé nhitng phuong phap kinh doanh méi ma chiang doi hoi phuong
phéap ban hang mai.

Céac nhan vién ban hang da hoc nhing thoi quen x4u, 1am tat k¥ thuat ban hang
nén can duoc hoi lai.

Sy xudng cip cua nhan vién ban hang do nhimng voi va va ving vé & thi truong.

Cac hoat dong canh tranh méi tong san xudt san pham, ky thuat ban hang hoic cac
phuong tién ban hang.

Cac ky thuat méi giap cho nhan vién ban hang 1am viéc ning suat hon, hiéu qua
hon.

Cong ty c6 san pham mdi, qué trinh cdng nghé méi rang ddi hoi khach hang méi,
thi trudng méi va cac phuong phap méi dé thuc hién.

Pao tao cac nhan vién c6 kinh nghiém ciing dua truc tiép vao nhu cau vé nguoi
ban hang va khdng can ngay loai ndy cua Cong ty. Vi du, véi mot lyc luong ban hang
lau ndm hon, dao tao co6 thé can cac yéu t6 cia thuc hanh cong viéc dé chic rang cong
viéc clia nhan vién ban hang duoc théa mén va chu chuyén cong viée (luong ngudi nghi
viéc) da giam xudng.

Nhirng nhan vién ban hang méi



Nhitng nhan vién ban hang méi can duoc dao tao theo cach ma Cong ty 1am kinh
doanh Cong ty mudn cac nhan vién méi caa minh bao trim cac ving, lién hé véi cac
khach hang, cu xir ding muc trong cong viéc. Nhimg ngudi méi tuyén can dao tao ngay
boi vi Cong ty cho rang ho can thich hop véi cac thoi quen lam viéc. Néu nhan vién
mé&i ngay tir dau duoc dao tao cu thé va day du chi thi ho ¢ nhiéu co hoi hodan thanh
cong viéc, do d6 nhitng déng do la ma Cong ty bo ra dé dao tao tranh bi bo phi.

Nhitng nhan vién ban hang mai can dugc dao tao dé dap tmg hai yéu cau can ban:
tang cuong kién thirc va kinh nghiém, va chuan bi tinh x4 hoi hoa.

Ting cwong kién thirc va kinh nghiém:

Y&u ciu cin ban cua dao tao cac nhan vién chua c6 kinh nghiém 1a day cho ho
nhitng k¥ nang ctia cac nhan vién c6 kinh nghiém va hiéu qua hon. Muc tiéu dic biét co
thé gdm: day cho cac nhan vién méi nhan thirc duge cac tinh hudng ban hang théng
thuong va sir dung cac phuong phép thich hop dé giai quyét chung.

Chudn bj tinh x& héi héa:

Yéu cau thir hai ctia da0 tao nhan vién mai 1a 1am hoa nhap dé dang tinh xa hoi
hoa ctia ho vao cac phuong phap va van hoa cua Cong ty. Xa hoi hoa 1a “mot qua trinh
nho d6 n6 mot ca thé tré nén thich hop véi cac gia tri, kha ning, cach cu xtr dugce chap
nhan va kién thirc chung ctia x4 hoi dé thira nhan mot vai trd to chac va tham gia vao
nhur 13 thanh vién ctia t6 chiic d6”.

Muc tiéu cua x4 hoi hoa gdm budc dau 1am quen cia cac nhan vién moi véi cong
viéc va véi moi truong 1am viée, chuan bi cac thong tin vé cong viéc dé kham pha bi
quyét cong viéc va khong han thé, chuan bj cac kinh nghiém cia vi tri cta cong viéc,
ma nd s& anh huong dén thai 6 1am viéc ctia ngudi 1am cdng. X4& hoi hoa can mé ta
Mot cach hién thuc réng nhu mdt hdng thiét lap su diéu chinh gilia cac ngué)n cua minh
VA C&C Y&u cau v6i nhu cau va ky ning cta nhan vién méi va ting dong co bai vi su
khoi dau vao nhédm lam viée.

Nhu vay cac Cong ty, ngudi thiét 1ap thudng xuyén cac chuong trinh dao tao

chinh thirc, nhan thiy tim quan trong cta viéc xa hoi hoa c6 thé loai trir, c6 cac nhan
vién thoa man, va ¢ hai mirc d6: mirc d6 phdi hop va mirc d6 nha quan tri ban hang.

Mitc dg phoi hop. Mizc ¢ phdi hop can duge xét v6i cau trac, lich sir va nhiém
vu. N6 can cung cap mot hudng din tuyét voi vé truyén thong ciia Cong ty. Nguoi ban



hang méi ciing can c6 cac chinh sach va cac qui dinh ciia Cong ty duoc giai thich k¥
ludng, vi thé khong c6 sy khong hiéu biét nao ¢ day. Vi du, cac chinh sach ndi qui phdi
hop can dugc xac dinh 18 rang dé cho nhan vién méi. Hon nira, ké hoach dén bu va stc
khoe nhur 1a nguyén tac 1am viéc va nhimg doi hoi an toan can dugc chi tiét hoa.

Trach nhiém cia nha qudn tri ban hang. That 1a kho khan cho mot nguoi 1am
cdng mai, 1am quen voi chuong trinh dio tao ngay, di chuyén dén mot ving dia 1y méi,
dugc xép vao linh vyc khong quen biét. Mot nha quan tri can loai trir nhitng cai nay
nhét 1a ddi v&i nhitng nhan vién méi chui cé kinh nghiém, chua két hon, va hoic 1a
ngudi da mau. i véi ho, sy chuyén tiép co thé kho khian hon vi ho c6 mét minh,
khong c6 mot hé thong x& hoi. Ngudi quan tri ¢ thé 1am dé dang qua trinh chuyén tiép
nay bang cach khuyén “pha bo” giai doan ddi voi nhan vién va cung cip chd dua
chuyén tiép thuc té. Trong qua trinh ndy nha quan tri c6 thé cliing cb sy xac nhan cla
Cong ty vé vai trd ciia nguoi ban hang, uy tin va nhimg déng gop duoc mong doi.

Cac mau chuong trinh dao tao lrra chon

Dao tao lyc lvgng ban hang dugc ap dung da dang rong réi cua cac Cong ty cho ca
su da dang hon ctia nhitng nguoi ban hang. Piém chung nhit cia sy da dang nay la mot
s6 diém mang tinh thong thuong rang 1am thuan tién cho sy hiéu biét qua trinh dao tao
nhén vién ban hang. Cac Céng ty va nganh cdng nghiép thong qua kinh nghiém, da ap
dung cac mau dé dao tao nhirng nhan vién méi cia ho ma chling téi wu nhat ddi véi tinh
hudng cu thé cta ho. Hinh 7-2. chi ra ba mau tong quat dugc 4p dung nhimng diéu kién
thi treong thinh hanh ma céc héng hay gap.

Céch chim hodc néi

O dang da0 tao ndy, nhan vién méi 1ap tirc duoc giao mot khu vuc ban hang va
nha quan tri ban hang hodc nguodi dao tao ban hang thuc té 1a ngudi chiu trach nhiém
duy nhit vé dao tao nhan vién nay.

Mot ngudi ban hang chinh ciia mot tuyén thuc pham dong goi dugce quang cao
nhiéu s& sir dung cach nay dé dao tao. Cac nhan vién ban hang, ngudi duge du dinh
theo ddi quan 1y s& duoc thué sau mot qué trinh lya chon cang thing. Ho duoc giao
cbng viéc 6 mdt vung ban hang va cé khoang 2 — 3 ngay dugc nha quan tri ban hang
cua ho dao tao. Sau su dao tao lam quen (gidi thiéu) ho dugc trao chia khda xe va mot
danh sach khach hang va dugc bao rang nha quan tri s& di voi ho trong mét tuan, danh
gia ho va s& quyét dinh cong viéc c6 hoan thanh khong. Khi nha quan tri danh gia ty 18



cac nhan vién méi “xudt sic” viéc tuyén va lua chon khat khe xuat hién dé loai bo
nhitng ai khong c6 kha nang thyc hién cach dao tao “chim hay noi”.

Cdc chwong trinh thiét ké.

Céc cong ty thuong khoi dau véi nhimg ngudi méi tuyén trong mot chuong trinh
dao tao chinh thirc. trong chwong trinh ndy ho nghién cuu vé tuyén san pham cila cong
ty, cac k¥ niang ban hang can thié va cac thong tin khac vé khach hang dé phuc vu co
két qua trong 1an giao viéc dau tién theo viing cua ho.

Chim hodc ndi Loai ra
rh&n wign Gigo vigo khu s Thém dink WEN oick
bén hang mei s wé hudn luyén - cing vigc
khéng chinh thik A dian
Churzng trink thigt ké .
Logira
Mh&n wign Chuong trink Thém dink Gian vigo khu v
bdn héng mivi ; huEn luyén | v hudn ILyén
chink thirs khéng chink this
Loai ra Lozira
Téng b T T
MhEn vién Cho rathuc té Tham dinh Huén luyén Thém Churong trink
bén hédna mei > » dinh b [uyén
hinh thikc
Hinh 7-2

Cic chwong trinh tong hop.

Mot ngudi ban han cta cac hinh thirc kinh doanh bat dau dao tao cac nhan vién
méi bang cach xép ho bén canh cac nhan vién co trinh do va kinh nghiém. Nguoi nhan
vién moi dugc tra luong va di cung véi hai hoac ba nhan vién cii khac nhau trong
khoang mot tuan mdi ngudi. Cubi ky dao tao, nha quan tri ban hang phong van véi ca
nhan vién c6 kinh nghiém vé thai do va quan diém ciia ngudi dugce dao tao. Néu két
luan réng nhan vién méi nay cé nang lyc, anh ta s€ dugc cu dén trung tdm dao tao cua
cong ty dé dao tao chinh thirc cac ki nang ban han va kién thirc vé san pham.

Thwe hién mt chwong trinh dao tao ban hang co hiéu qua



Tién trinh ciia mdt chuong trinh dao tao ban hang xay ra & bén trong va bén ngoai
chién luoc phéi hop cua hang khi n6 4p dung vao tiép thi va ban céc san pham va dich
vu cta hdng. Ngoai trir & cac hdng nho nhat, trach nhiém cin ban dé thiét ké chuong
trinh va nhiéu thir thach, nhung khong phai tat ca viéc thi hanh né 1a vuot qua uy tin va
trach nhiém cua phan 16n cac nha quan tri ban hang (cdp dudi) co s¢. Mic du cac nha
quan tri co s& c6 thé duge yéu ciu gop v vao thiét ké chuong trinh, phuong hudng
chién lugc cta hdng sé& chi dao thiét ké, viéc thi hanh va dam bao cho mét chuong trinh
dao tao ban hang ¢ hiéu qua. Hinh 7-3 thé hién qué trinh 6 giai doan cung duoc dat
vao mot chuong trinh.

Theo yéu cau thuc hién c6 két qua mot chuong trinh ¢6 hiéu qua, mdi budc can
hoan thanh trong cach cta né va ddi voi budc tiép theo nd 1a bude khai dau. Mic du
trong hinh 7-3 khéng chi ra, ¢ day c6 nhiéu trudng hop khi théng tin duoc thuc hién ¢
mot bude co thé doi hoi rang két qua & mot bude trude can thim dinh lai. Phan con lai
ctia chuong nay sé& giai thich cac thanh phan cia qua trinh nay.
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Hinh 7-3. Chwong trinh dao tao

Ddnh gid nhu cdu



Pao tao bat dau tir phan tich tinh vi nhu ciu, bao gdm phong van cac khach hang
vé cac nhu cau cua ho.

Panh gia nhu cau 14 mot qua trinh, trong d6 mot to chire cha ¥ xac dinh rd ndi dung cua
cac chuong trinh dao tao tuong lai, ndi dung dugc chuyén moén hoa nhu thuong 1€ voi
thoi glan can co kién thirc va cac ky nang. Bang cach nay chuO’ng trinh dao tao dugc t6
chire va thiét ké véi muc dich giai quyet hodc ngan ngura vi¢c thuc hi¢n van dé cua mot
ca nhan, Cong ty hoic chirc ning cta giai doan danh gia nhu cau nham xac dinh cac
van dé d6 dé chi 16 hon cac muyc tiéu cua chuong trinh va noi dung chi tiét caa né.

Piéu d6 phll hop vé6i viéc danh gia nhu cau can duoc can trong, tuy nhién, khi con
ngudi khong phai lic ndo ciing cho thong tin chinh xac. Hon nira, mot vai van dé c6
lien quan thir yéu va c6 thé duoc giai quyét dé dang hon ¢ mirc d6 cip quan hodc viing.

Panh gia nhu cdu ctia chuong trinh dao tao doi hoi xac dinh rd va dinh hudng su
khéc nhau giira muc trinh do ma anh (chi) ta can c6 trong ngay dau 1am viéc & khu vuye.
Vi du, cho rang dich ciia mot nhan vién ban hang thanh céng 1a c6 kha niang xac dinh
cac van dé cua hé thong vi tinh cta khach hang va dua chung vao cac giai phap cua
phan ctmg va phan mén tir tuyén san pham cua hang ciing nhu 1 ké hoach thiét ké va
thuc hién chinh hé théng nay. Nhiing nguoi dugc tuyén dung khong co cac ki ning va
kién thirc d6 cAn duoc cung cép nhitng diéu nay trong chuong trinh dao tao. Cung cap
mot trong cac k§ nang nay nhu vay trd thanh mot muc tiéu cia chuong trinh.

Cac muc tiéu cia chwong trinh

Mot trong cac muyc tiéu quan trong nhét ciia Cong ty 1a ¢6 nhitng nhan vién & hién
truomg v4i hién trang tot nhat ma ho co thé 1am dugc. Yéu ciu tong quat ndy co thé
dugc chuyén tdi cac muyc tiéu rat dac biét ciia chuong trinh phy thudc vao két qua cia
viéc danh gid cac nhu cau. Trong 10 nim trudc day ty 1¢ cac Cong ty xac dinh hé thong
cac muyc tiéu dac biét tang tir 64% 1én 90%. Cac Cong ty thuong dua ra cac muc tiéu
trudc mat nhu ting tinh san pham, giam ty 1& nguoi thay thé va cai thién cac mdi lién hé
v&i khach hang.

Ddnh gid nguéon

Phan danh gia ngudn nhéan thiy ring cac Cong ty quyét dinh ring dao tao ban

hang 1a can thiét. P4 ¢ mot thoi quyét dinh ndy d& duoc thuc hién, quyét dinh tiép

theo, xem xét ai s& tién hanh dao tao, dao tao & dau, dao tao trong bao 1au va Cong ty co
du suc cang dang khong.



Ai sé tién hanh ddo tao
Mot loat cac quyét dinh can dua ra trong linh vyuc nay.

Chuong trinh s& dugc tién hanh boi cac nhan vién caa Cong ty hay boi cac nha tu
van thué ngoai, hay c6 mot vai két hop cuia hai hinh thirc nay dé c6 hiéu suat hon?

Néu d4 c6 nguoi & Cong ty, thi ca nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén c& nao? Ho
c6 kha ning dé tién hanh dao tao khong?

Néu chi c6 nha tu van thué ngoai hozc 12 két hop v6i nhan vién cia Cong ty thi
c4c tiéu chuan nao dugc ap dung dé lya chon ho khong? Ho cung cdp nhimng sy dam
bao va cac dich vu tiép theo nd0?

Ngi dung chwong trinh.
Ban lugn:
T6i nghe va t6i nhé. Toi thay va toi biét. Toi 1am va t6i hiéu

Mot chuong trinh ddo tao ban hang cd thé duoc thiét ké dé cai thién kién thirc va
ky nang cia mot nhan vién trong viéc ap dung kién thirc d6 hodc & pham vi chung hodc
& vai pham vi rat chuyén mon.

Kién thirc

Pbi voi cac Cong ty hoan tdan binh thuong khi trong chuong trinh dao tao cta ho
chtra dung mot s6 dang kién thirc hodc yéu t cin ban. Khdi lugng kién thirc yéu cau
cac nhan vién mai va c6 kinh nghiém c6 duoc, s& phu thudc tit nhién, vao Cong ty va
trinh d6 k¥ thuat cta san xuit. Mot nha chuyén mén trong linh vuc quéan tri ban hang
cho rang 80% dao tao nhan vién mai nén ban luan dén cac kién thirc vé khach hang va
vé khu vuc. Nguoi hoc c6 thé duge cung cap cac tinh hudng, kién thirc co ban ¢ nim
linh vire: Cong ty, san pham, qué trinh ban hang, khach hang va thi truong.

Kién thic Cong ty: Diéu nay c6 thé gdm lich sir Cong ty, cac chinh sach hién
hanh, cac thi tuc hanh chinh, thu nhap, cac chuong trinh hanh dong, cac tiéu chuan
phap ly, tiéu thu, thyc tién, chinh sach khen thudng, cac chi tiéu bao cdo thuong xuyén.
Phan 16n nhimg diéu ndy khi ¢ thé can dua ra trong mot ban viét.

Kién thize san phdm.



Céc nhan vién méi can duoc hoc can than that nhiéu néu duge vé cac san phém va
cac dich vu ma ho s& ban va canh tranh. Diéu ndy gém cac dic trung k¥ thuat, cac tiéu
chuan tién hanh, cic yéu cau cua khach hang dic biét, cac yéu diém va bat ky nhiing sai
s6t. Nhan vién can biét cac wu diém va yéu diém cua san pham cta hang ddi nghich tot
nhét 12 biét vé san pham ciia minh.

Qua trinh ban hang:

Cac nhan vién ban hang méi thuong can duge do tao trén nhitng cin ban cua qua
trinh ban hang: xac dinh twong lai, 1én ké hoach thyc hién, xac dinh phuong huéng va
nhu cau, cac k¥ thuat thuc hién, cic phan tng khi thyc hién, dong cira, két thuc va danh
gia.

Kién thtrc khach hang. Pé thanh céng cac nhan vién can hiéu tuong tan cac khach
hang va cac vién canh ¢ khu vuc cia ho. Cac nhu cau, ngudn anh hudng cia canh tranh
va cac uu diém cua khach hang 14 mot linh vuc quan trong ma mot nhan vién moi can
biét va can c6 kha nang dé phdi hop dua chung vao qua trinh ban hang.

Kién thitc thi truong.

M6t nhan vién can biét va hiéu céi gi dang xay ra & thi truong, noi ma anh (chi) ta
hoat dong. Piéu ndy gom cac thong tin nhu vé cac ddi tha va cac hoat dong canh tranh
cua ho, cac phat trién vé cong nghé va cac xu hudng va cac diéu kién kinh té.

Céc chuong trinh dao tao thuong danh mot luc luong thoi gian dang ké dé dao tao
cac ky nang. Néu cac nhan vién ban hang duoc lva chon véi trinh do kha ning tuong
xung, thi sau d6 dao tao co thé tién hanh thyc hién chinh cac ky nang & ba linh vuc: k¥
thuat ban hang, quan trj thoi gian va khu vue, va giao tiép va 1én ké hoach.

CAac ky thudt ban hang.

Mot su ngd tuong la nhan vién ban hang dugc sinh ra, chtr khong phai tao ra. Su
thuat 1a cac nhan vién phai hoc cach ban cac san pham va dich vu cia Cong ty mot cach
hop 1y. Cac nhan vién cd kinh nghiém thudng can cac kj ning ban hang duoc an toan
nho dao tao chinh thurc tai cho.

Quan tri thoi gian va khu vye. Nhiéu khi cac ving ban hang giéng nhu viéc kinh
doanh nhé véi cac khach hang va cac ngudn thudc quyén quan ly. Nhidu nhan vién ban
hang can biét rat nhiéu k¥ thuat dic biét ma ching s& chimg to cac k¥ nang quan tri khu
vuc cua ho.



Giao tiép va 1én ké hoach. Viéc thuc hién cta nhiéu nhan vién c6 thé duoc ting
Ién, nén ho phat trién cac k¥ ning doc, viét, néi, nghe va Ién ké hoach cta ho. Mot sb
Cong ty khuyén khich va thinh thoang tra lai tién cho cac nhan vién, nhimg ngudi du
dao tao dac biét nhu khoa Dale Carnegic.

Thuc hién

Pao tao tai chd. Tam muoi bay phan trim cac hdng duoc khao sat cho thay da tién
hanh dao tao tai chd. Hinh thirc dao tao ndy ciing duoc goi la day theo kinh nghiém, dao
tao tai hién trudng dao tao co ngudi huéng dan va dao tao gidi han. Hinh thirc nay cé
dic trung 13 mot hudng dan mot, hudng din mat déi mat, thudng 14 nhan vién véi quan
tri ban hang. Yéu cau cua hinh thirc do tao nay la cung cap viéc danh gia va sy chinh
Xac v&i muc tiéu cai thién viéc thuc hanh cta nhan vién ban hang ngay.

Khong may 13, mot vai nhan thiic cho thiy rang hinh thirc dao tao nay 1a mot qua
trinh khdng dugc t6 chiic co6 ké hoach nhung con hon ngudi quan tri dap ing nhiing
lam 14n ctia nhan vién ban hang. Cam giac nay I1a khdng chinh xac. That ra dao tao tai
chd 1a mot chuong trinh huéng dudng dugc xay dung va nha quan tri tién hanh dao tao.
NG can dugc ca thé hoa cho kha niang va trinh d6 ciia mdi nhan vién. Mic di biéu hién
ctia n6 1a kBu goi ban mot cach dic trung, dao tao tai hién truong ciing c6 thé gdm ca
cac ky nang khac nhu quan tri thoi gian va khu vyc.

Pao tao tai phong hoc ciing 1& mot hinh thirc dao tao dugc biét dén. Pac biét do
dwa vao nhém hon 1a ca nhan, tién hanh tai mo dia diém trung tam, duoc dy kién thoi
gian va 1én ké hoach trudc va sir dung cac phu trg nghe nhin, cac chuong trinh hoc theo
hé thong va danh gia theo dé 4n.

Pao tao tai 16p hoc va cac phuong phap ap dung trong d6 phu thuéc mot phan vao
loai tai liéu/ ¥ kién/ k§ ning duoc trinh by ¢ 16p. Bai giang, tranh luan vé céc tinh
hudng va dong kich 1a cac phuong phap duge ap dung & dao tao tai 16p va thudng dugc
&p dung két hop voi nhau.

Bai giang. Pay 1a phuong phap c6 hiéu luc nhat cho viéc trinh bay kién thic cac
yéu to cin ban, sir dung giao tiép so dang mot chiéu. Phuong phap ndy gdom thong tin
vé lich str Cong ty, co ciu thi truong, cac chinh sich ciia Cong ty.v...v. Phuong phap
nay ciing dugc str dung dé dua ra cac thong tin vé kién thirc va mau dé thao luan tinh
hudng, déng kich va lam bai tap k¥ ning. Bai giang cua hoc vién ¢ thé duogc ting
cuong va cing cd nho s dung cac phu tro nghe nhin nhu phim, bang video, phim
slides, va ban, biéu. Cac bang video va dia video hién nay yéu cau rang nhiéu thong tin



yeu t0 can ban co6 thé biéu hién vao trong bang va gdi dén cac nhan vién ban hang dé
xem ¢ nha ho hodc tai co quan quan.

Thao luan tinh huéng. Nhiam thuc diy su tham gia ctia hoc vién va xuat hién giao
tiép hai chiéu, thao luan tinh hudng c6 thé duoc ap dung. Cac hoc vién chuan bi tinh
hudng va ngudi dao tao chi dao cudc thoa ludn, 1am moi ngudi tham gia tit yéu vao va
tat ca cac diém quan trong dugc bai toi. Cac tinh hudng c6 thé duoc sir dung dé minh
hoa cac chu dé quan trong nhu: tinh hudng bén, cac van dé thoi gian va khu vuc, cac
y&u cau san pham va phan 16n 13 cac van dé ban hang khéac: khong may c6 mot khuyét
diém cua cac tinh huéng ban hang chit luong cao ring chira dung du su thyc dé néu
thanh hién thuec.

Dong kich

Ky thuat nay duoc thiét ké dé thyc hién chi dan chinh thirc nhd c6 mot dién dan va
qua trinh dé nhan vién ban hang dua bai hoc vao thyc hanh. Nhiéu hing tin rang k¥
thuat dong kich 1& mét cach dao tao rat ning sut va mot sé hang khdng ap dung né vao
chuong trinh dao tao cua minh.

bac biét, mot hoc vién ban hang, sau khi dugc gidi thiéu cac k§ nang ban hang
thuc sy, dugc yéu cau dong vai nhan vién ban hang hodc khach hang trong mot truong
hop ban hang. Nguoi hoc vién dong vai nhan vién ban hang c6 kha nang thuc hién
nhitng gi minh da hoc. Nhan vién déng vai khach hang, bat ¢au hiéu dugc nhan thirc va
cac phan tng cua nguoi mua. “Ngudi mua” ¢o 1€ cling 1a nha quan tri ban hang, nguoi
dao tao hodc mot sé nguoi dic biét duge dao tao cho vai ndy. Viéc thi hanh caa cac hoc
vién dugc danh gia ngay lap tirc tiép sau phan dong vai.

Tuw nghién curu

Chuong trinh tu nghién ctru tap trung vao cac tai liéu hoc tap dugc chuong trinh
hoa nhu cac biang phim va video ciing nhu phan mém cta may vi tinh. Chiing c6 thé
dugc sir dung dé cung cip cac chuong trinh dio tao hién tai hodc chiing c6 thé trd thanh
mot thay thé dao tao do ngudi thyc hién. Vi cac chuong trinh ty nghién ciu, cac hoc
vién nghién ciru tai liéu ty minh va phat trién theo toc d6 cia ho.

Ddnh gid va két thiic

Thuc 14 khong thuc té khi dua cac hoc vién dén mot trung tim dao tao cung cip
cho ho mot vai kién thuc, k¥ niang va mot vai sy on tap va goi d6 1a danh gia khi ban



hoi ho ¢6 thich hay khong thich khoa hoc. Panh gia can phai bao quat hon thé nira. Cac
Cong ty cang ngdy cang ting yéu cau rang cac chuong trinh dio tao ctia ho ¢6 kha ning
nhan xét vé s6 lugng 13 ho cai thién kha nang thuc hién cia luc lwong ban hang.

C6 ba yéu t6 cin ban. Mot 1a thiét 1ap mbi quan hé giira myc tiéu chwong trinh va
C4c tiéu chuan danh gia. Hai 1a x4c dinh rBa cac muc tiéu dugc 4p dung dé danh gia nhu
la 4p dung mét quy trinh danh gia. Ba 1a t6 chirce sé xtr Iy nhu thé ndo véi cac két qua
cua cudc danh gia.

Nhirng wu diém va nhwoc diém ciia mét chwong trinh dao tao

Nham thuc hién va bao dam mot chuong trinh dao tao thanh cong, nhiing vu diém
va nhuoc diém trong cac chuong trinh dao tao ctia Cong ty can phai duge xac dinh 6.
Nho viéc 1am ndy ma moi nhuoc diém c6 thé duge khic phuc va tranh, con nhitng uu
diém duoc dinh rd va ap dung vao cac chuong trinh tuong lai.

Nhuge diém

D6 1a mot sy that cta cude song rang hiém cé chuong trinh dao tao nao lai duoc thiét
ké va thuc hién mot cach hoan hao. Mic di ¢6 mot sb van dé ngoai sy diéu khién cia
con nguoi, mot sb khac c6 thé khéc phuc duoc néu biét dén chung. C6 ba nhom diém
xac dinh duoc:

1. Quén thiét 1ap cac muc tiéu dic biét, muc tiéu co ban, ma nd 1am cho khéng cé
kha nang danh gia chuong trinh va ngan can tién hanh cic chuong trinh trong tuong lai.

2. Giri thong diép cho cac nhan vién ban hang rang dao tao khong quan trong. Cac
nha quan tri ludn noéi véi cac nhan vién, dio tao 12 quan trong nhung bang hanh dong
thuc té, c6 thé cho thiy nhan dinh nguoc lai. Su nhan giri khong chu tam nady co thé
tranh duoc bﬁng mot loat cac cach:

- Hen gip cua nha ddo tao, nha quan tri cdp trén hodc nhan vién, nhiing ngudi
khéng thé thuc hién né 1an nita tai co so. Diéu ndy ciing ap dung cho cac nha dao tao
khong chuyén.

- T chirc cac chuong trinh dao tao nhu 1a mot phan cua tuc 18 ban hang qubc gia
c6 lién hé véi vong tron cac chuong trinh méi hodc cac san pham méi.

- Tranh coi dao tao nhu la mot trirng phat nhan vién ban hang, nhitng nguoi khong dat
chi tiéu hodc c6 nhirng van dé khac.



3. Tién hanh mot chuong trinh duoc thiét ké nghéo nan c6 dic trung sau day:
- Khong biét dén cac yéu cau cua luc lugng ban hang co sé va cac khach hang
- Ban t6i doc nhat chi tiéu dong co.

- Bo qua su thtra nhan sy khac bi¢t ca nhan trong cac nhan vién ban hang, dac biét
trong dao tao On tap cho cac nhan vién da cé kinh nghiém.

- C6 gang tién hanh qua nhiéu viéc trong cling mot thoi gian, do d6 khong dat
dugc két qua gi do nhan vién bi qua tai.

- Khéng cung cip cac cau trac bod sung cho cac nha quan tri ban hang tiép theo ¢
CO SO.

- CH cac van dé dic biét vé chuong trinh, nhu ky thuat giang khong dung hodc
thiéu thich hop vi mot phan cia cac hoc vién.

Uu diém

Pé danh gia ding, cac wu diém cta mot chuong trinh dugc khoanh lai trong méi
lién quan dén ca viéc tranh cac nhuge diém vira trinh bay. Bén canh d6, mot vai budc
tich cuc c6 thé dugc thi hanh. D6 1a thiét 1ap chinh sach ma viéc dao tao ban hang nhu
mot phan luan phién va quan trong trong cong viéc cia nhan vién va quan tri vién ban
hang, ké hoach hoa va t chirc dé dao tao, nhan dang phd hop nhimg tap k¥ ndo can biét
dé thanh cong (n6 bao gom ca viéc xac dinh tai sao cac nhan vién thanh cong ciing nhu
tai sao ho that bai), dua ra cic muc tiéu rd rang va danh gia chuong trinh trong céc
khoang thoi gian ctiia cac muc tiéu do.
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