
K  NĂNG BÁN HÀNG CHUYÊN NGHI P C A NHÂN VIÊNỸ Ệ Ủ

Đ  đ i m t v i c nh tranh quy t li t t  nh ng nhà bán l  l n thì vi c nh n ể ố ặ ớ ạ ế ệ ừ ữ ẻ ớ ệ ậ
th c hai đi u sau đây là r t quan tr ng v i các ch  doanh nghi p.ứ ề ấ ọ ớ ủ ệ
K  năng bán hàngỹ      chuyên nghi p c a nhân viên là nhân t  quan tr ng  nh ệ ủ ố ọ ả
h ng t i   thành công hay th t b i c a doanh nghi p. Nh ng k  năng c a ưở ớ ự ấ ạ ủ ệ ữ ỹ ủ
h  ­ bao g m cung c p các d ch v  và xúc ti n bán hàng ­ s  là m t l i th  ọ ồ ấ ị ụ ế ẽ ộ ợ ế
khi n b n v t tr i h n so v i các hãng bán l  l n.ế ạ ượ ộ ơ ớ ẻ ớ
Đ i v i khách hàng, nhân viên bán hàng chính là c a hàng c a b n. Đi u đó ố ớ ử ủ ạ ề
cũng có nghĩa là, trong suy nghĩ c a h , n u nhân viên bán hàng t t thì c a ủ ọ ế ố ử
hàng đó là t t, còn nhân viên bán hàng t i, thì c a hàng đó là t i.ố ồ ử ồ  
M t ch ng trình qu ng cáo thành công s  lôi kéo đ c r t nhi u khách hàngộ ươ ả ẽ ượ ấ ề  
đ n v i c a hàng c a b n. Đi u đó th t tuy t! Nh ng đ  làm cho h  mu n ế ớ ử ủ ạ ề ậ ệ ư ể ọ ố
mua hàng thì tr c tiên b n ph i t p trung vào vi c đào t o m t đ i ngũ nhânướ ạ ả ậ ệ ạ ộ ộ  
viên bán hàng năng đ ng. B i b n ph i bi t r ng các doanh nghi p kinh ộ ở ạ ả ế ằ ệ
doanh thua l  đ u có chung v n đ  v  nhân viênỗ ề ấ ề ề

1.Doanh thu t t d c.ụ ố
M t nghiên c u g n đây do Yankenovich Partner th c hi n d i s  tài tr  ộ ứ ầ ự ệ ướ ự ợ
c a Master – Card Internatinal cho th y 62% khách hàng r i kh i c a hàng màủ ấ ờ ỏ ử  
không mua gì, ch  b i nguyên nhân r t đ n gi n – nhân viên không có m t   ỉ ở ấ ơ ả ặ ở
đó. Li u b n có ch c r ng “Đi u đó không bao gi  x y ra   c a hàng c a ệ ạ ắ ằ ề ờ ả ở ử ủ
b n ?”ạ
Có th  b n có nh ng nhân viên bán hàng thích h p nh ng gi  s  h  không cóể ạ ữ ợ ư ả ử ọ  
m t ho c không s n sàng cho vi c ph c v  khách hàng thì b n có bi t ặ ặ ẵ ệ ụ ụ ạ ế
không? N u b n không hài lòng v  con s  doanh thu, có l  đang có m t vài ế ạ ề ố ẽ ộ
đi u gì đó x y ra   c a hàng mà b n không bi t. Sau đây là năm lý od khi n ề ả ở ử ạ ế ế
nhân viên c a b n có th  làm m t doanh thu:ủ ạ ể ấ
 S  th   . M t bu i sáng th  b y, Mariee Jackson b c vào m t hi u sách ự ờ ơ ộ ổ ứ ả ướ ộ ệ
v ng v  đ  tìm mua cu n sách mà cô c n. Cô không tìm nó trên các giá sách ắ ẻ ể ố ầ
mà ti n v  phía nh ng nhân viên bán hàng đang tán g u m t cách vui v    ế ề ữ ẫ ộ ẻ ở
qu y tính ti n. Cô kiên nhãn ch  đ i cho đ n khi m t trong s  h  nh n ra s  ầ ề ờ ợ ế ộ ố ọ ậ ự
có m t c a cô và đ  ngh  đ c giúp đ . Marie h i v  cu n sách mà cô mu n ặ ủ ề ị ượ ỡ ỏ ề ố ố
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tìm, anh ta đáp :”Xin l i, chúng tôi không còn cu n đó”, và không h  h i cô cóỗ ố ề ỏ  
mu n đ t sách hay g i đi n t i các hi u sách khác trong cùng chu i c a hàng ố ặ ọ ệ ớ ệ ỗ ử
c a công ty đ  tìm cu n sách đó cho cô. Và r i, v i s  nhi t tình h n khi tr  ủ ể ố ồ ớ ự ệ ơ ả
l i yêu c u c a Marie, anh ta quay l i v i hai đ ng nghi p đ  ti p t c câu ờ ầ ủ ạ ớ ồ ệ ể ế ụ
chuy n đang b  d . Tình hu ng trên đ i v i Marie th t là t , nh ng đ i v i ệ ỏ ở ố ố ớ ậ ệ ư ố ớ
hi u sách thì còn t i t  h n nhi u. Mà th c t  thì cu n sách có   trên giá, nó ệ ồ ệ ơ ề ự ế ố ở
n m đó t  lâu, khi Marie b  đi, nó s  còn n m mãi đó vì ch ng bán đ c .ằ ừ ỏ ẽ ằ ẳ ượ
Li u đi u này có x y ra v i c a hàng b n không?ệ ề ả ớ ử ạ

2. Đánh giá sai ý đ nh mua c a khách hàngị ủ . 
V n m c nguyên b  qu n áo công s , Julie Sampson b c vào c a hàng xe ẫ ặ ộ ầ ở ướ ử
máy cùng v i b   và hai đ a con c a cô. H  mu n d  đ nh mua m t chi c xe ớ ố ứ ủ ọ ố ự ị ộ ế
máy trong vài tu n n a. Năm nhân viên bán hàng đ ng sau qu y tính ti n ầ ữ ứ ầ ề
không chú ý gì t i nh ng ng i khách v a b c vào c a hàng. Julie và b  cô ớ ữ ườ ừ ướ ử ố
chăm chú xem t ng chi c xe ki u m i trong c a hàng v i đ y v  khó hi u vàừ ế ể ớ ử ớ ầ ẻ ể  
do d . Th i gian n ng n  trôi qua mà nhân viên bán hàng thì ch ng h  quan ự ờ ặ ề ẳ ề
tâm đ n h . Ch t h  nghe th y ti ng đ ng c  xe máy n   m  m r i t t l m ế ọ ợ ọ ấ ế ộ ơ ổ ầ ầ ồ ắ ị
d ng l i tr c c a hàng . Sau đó cánh c a b t m , m t ng i đàn ông và ừ ạ ướ ử ử ậ ở ộ ườ
m t ng i ph  n  khoác tay nhau b c vào, c  hai đ u m c b  đ  da màu ộ ườ ụ ữ ướ ả ề ặ ộ ồ
đen c a ng i đi xe máy. Các nhân viên l p t c lao t i ch  h  và ni m n  ủ ườ ậ ứ ớ ỗ ọ ề ở
m i chào. Ph n n  v  cách c  x  thiên v  nh  v y, Julie và gia đình mình r i ờ ẫ ộ ề ư ử ị ư ậ ờ
kh i c a hàng mà ch ng mua gì. Cô còn k  và khuyên ch ng nên mua xe máy ỏ ử ẳ ể ồ

 b t c  c a hàng nào tr  c a hàng cô đã t i. Trong tr ng h p này, các nhânở ấ ứ ử ừ ử ớ ườ ợ  
viên đã đánh giá sai kh  năng mua c a Julie và đ  m t không ch  doanh thu ả ủ ể ấ ỉ
trong ngày, mà còn m t luôn c  c  h i bán hàng cho nh ng ng i thân c a ấ ả ơ ộ ữ ườ ủ
Julie trong t ng lai.ươ
Cách c  x  này có   c a hàng c a b n không?ư ử ở ử ủ ạ
3.Thi u hi u bi t v  s n ph mế ể ế ề ả ẩ . 
Andy và Amy Georffrey vào m t c a hàng chuyên bán d ng c  làm b p đ  ộ ử ụ ụ ế ể
tìm mua nh ng th  h  c n cho b a ti c t  ch c vào t i th  b y. Khi không ữ ứ ọ ầ ữ ệ ổ ứ ố ứ ả
tìm th y, h  h i ng i bán hàng, và cô ta l p t c tr  l i là không bi t h  ấ ọ ỏ ườ ậ ứ ả ờ ế ọ
đang h i v  th  gì. Th c ra, d ng c  làm b p không ph i là m t hàng quá ỏ ề ứ ự ụ ụ ế ả ặ



đ c bi t đ i v i m t c a hàng kinh doanh lo i này. Amy cũng là môt ch  ặ ệ ố ớ ộ ử ạ ủ
doanh nghi p, cô đã phàn nàn v i ng i qu n lý r ng th t ng c nhiên khi ệ ớ ườ ả ằ ậ ạ
ng i bán hàng không bi t đó là th  gì. Ng i qu n lý gi i thích r ng. “ Cô ườ ế ứ ườ ả ả ằ

y là m t trong nh ng nhân viên m oi c a chúng tôi. Cô  y m i ch  làm vi c ấ ộ ữ ứ ủ ấ ớ ỉ ệ
 đây đ c ba tháng”. Đây không ph i là lý do. Theo chúng tôi thì 90 ngày là ở ượ ả

quá đ  đ  thông th o các m t hàng đang kinh doanh.ủ ể ạ ặ
Li u b n có nh ng nhân viên nh  th  không?ệ ạ ữ ư ế

4.S  thô l .ự ỗ  
Sau m t ngày làm vi c m t nhoài, Michelson ch y v i vào m t c a hàng báchộ ệ ệ ạ ộ ộ ử  
hóa còn m  c a đ  mua s m vài th  cho c u con trai Richard. Co tìm th y ở ử ể ắ ứ ậ ấ
ki u áo s  –mi mình c n nh gn ch a tìm đ oc c  thích h p. Hai nhân viên ể ơ ầ ư ư ự ỡ ợ
bán hàng đang b n b u v i công vi c ki m kê hàng hóa và tính toán s  sách ậ ị ớ ệ ể ổ
không h  ng c lên xem v  khách v a t i có c n giúp đ  gì không. G n m t ề ướ ị ừ ớ ầ ỡ ầ ộ
ti ng đ ng h  trôi qua, Sharon b  ý đ nh tìm ki m chi c áo và ti n đ n qu y ế ồ ồ ỏ ị ế ế ế ế ầ
tính ti n v i ch  m t trong b n th  cô đ nh mua. Khi cô d m gi ng đ nh h i ề ớ ỉ ộ ố ứ ị ơ ọ ị ỏ
thì ng i bán hàng nhìn lên, c c c n ném chi c bút chì lên m t qu y, m t ườ ụ ằ ế ặ ầ ắ
li c đ ng h , cô ta nhìn Sharon và l nh lùng h i:” Cô không đ nh mua gì n a ế ồ ồ ạ ỏ ị ữ
ph i không?”ả



Li u đi u này có x y ra   c a hàng c a b n không?ệ ề ả ở ử ủ ạ
5.B  qua s  t  v n cho khách hàng.ỏ ự ư ấ  
Chu n b  cho vi c tu s a nhà c a, Ryan Benson đi đ n c a hàng v t li u xây ẩ ị ệ ử ử ế ử ậ ệ
d ng đ  tìm mua m t vài t m đá phi n. Tr c đó, anh ch a dùng nó bao gi  ự ể ộ ấ ế ướ ư ờ
nên hi u bi t r t m  h  v  th  v t li u này. Trong c a hàng, không ai có g i ể ế ấ ơ ồ ề ứ ậ ệ ử ợ
ý gì v  các s n ph m cũng nh  v  chuyên môn đ  giúp Ryan th c hi n ý ề ả ẩ ư ề ể ự ệ
đ nh c a mình. Sau khi tr  v  nhà, anh nh n th y mình th t s  c n dùng đ n ị ủ ở ề ậ ấ ậ ự ầ ế
nh ng t m đá phi n đó và quay l i c a hàng. L n này, m t nhân viên bán ữ ấ ế ạ ử ầ ộ
hàng có kinh nghi m đã gi i đáp đ c nh ng khúc m c c a Ryan, đ ng th i ệ ả ượ ữ ắ ủ ồ ờ
còn t  v n thêm v  các d ng c , thi t b  c n thi t cho công vi c tu s a. Ryanư ấ ề ụ ụ ế ị ầ ế ệ ử  
mua h t nh ng d ng c  mà ng i nhân vi  khuyên r i nhanh chóng tr  v  ế ữ ụ ụ ườ ệ ồ ở ề
nhà b t tay th c hi n k  ho ch c a mình.ắ ự ệ ế ạ ủ
N u ngay t  đ u ai đó trong s  nhân viên quan tâm đ n nhu c u c a Ryan thì ế ừ ầ ố ế ầ ủ
h n đã có th  ti t ki m th i gian cho anh cũng nh  cho h , và k t qu  là hai ẳ ể ế ệ ờ ư ọ ế ả
bên cùng có l i. Li u đi u này có x y ra   c a hàng c a b n không?ợ ề ề ả ở ử ủ ạ  


