KY NANG BAN HANG CHUYEN NGHIEP CUA NHAN VIEN

DE d0i mat v&i canh tranh quyét 1iét tU nh{ng nha ban 1& 16n thi viéc nhan
thUc hai di€u sau diy 12 rat quan trong v&i cic chU doanh nghiép.

KV ning ban hang chuyén nghi€p cUa nhan vién 12 nhan tO quan trong anh
hudng tdi U thanh cong hay that bai cla doanh nghi€p. Nhig kY ning cla
hO - bao gbm cung cdp céc dich vu va xic ti€n ban hang - s& 13 m6t 1gi thé
khi€n ban vuot trdi hon so v3i cac hing ban 1& 16n.

DP06i vGi khach hang, nhan vién ban hang chinh 14 c(ra hang cUa ban. Di€u d6
cling c6 nghia 13, trong suy nghi cla ho, n€u nhan vién badn hang tOt thi c(ra
hang d6 1a tOt, con nhan vién ban hang t0i, thi clra hang d6 12 toi.

MOt chuong trinh qudng cdo thanh cong s€ 16i kéo dugc rat nhi€u khich hang
dén v&i clra hang cUa ban. Di€u d6 that tuyét! Nhung d€ 1am cho ho mubn
mua hang thi truGc tién ban phdi tap trung vao viéc dao tao mOt ddi ngii nhan
vién ban hang ning dOng. B&i ban phai bi€t rang cic doanh nghiép kinh
doanh thua 10 déu c6 chung van dé vé nhan vién

1.Doanh thu tut doc.

MOt nghién cUu gan diy do Yankenovich Partner thuc hién dudi su tai trg
cUa Master — Card Internatinal cho thdy 62% khach hang r&i khoi clra hang ma
khong mua gi, chi b&i nguyén nhin rat don gidn — nhan vién khong c6 mat &
d6. Liéu ban c¢6 chac rang “Pi€u d6 khong bao gi® xdy ra G clra hang cUa
ban ?”

C6 th€ ban c6 nhiing nhan vién ban hang thich hop nhung gid st ho khong ¢
mat hodc khong san sang cho viéc phuc vu khéach hang thi ban c6 biét
khong? Néu ban khong hai 1ong vé€ con sO doanh thu, ¢ 1& dang cé mOt vai
diéu gi d6 xay ra ¢ clra hang ma ban khong bi€t. Sau diy 1 nim 1y od khi€n
nhan vién cUa ban c6 thé 1am mat doanh thu:

Su thd 0. MOt buli sdng th(f bdy, Mariee Jackson budc vio mOt hi€u sach
vang v& d€ tim mua cudn sach ma cd can. C6 khong tim né trén cac gid sich
ma ti€n v€ phia nhitng nhan vién ban hang dang tdn gdu mOt cich vui vé &
quay tinh ti€n. C6 kién nhin chd dgi cho d&n khi mOt trong s6 ho nhan ra su
c6 mat cUa cd va dé nghi dugc gitp dO. Marie hdi vé cuOn sach ma c6 mubn
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tim, anh ta d4p :”Xin 10i, chiing t6i khong con cudn d6”, va khong hé hdi co cé
muOn dat sach hay goi dién tGi cdc hi€u sach khéc trong cuing chubi c(fa hang
cla cong ty d€ tim cuOn sach d6 cho c6. Va roi, v4i suU nhiét tinh hon khi trd
101 yéu cau cla Marie, anh ta quay 1ai v&i hai ddng nghi€p d€ ti€p tuc cau
chuyén dang b6 dd. Tinh huOng trén doi v&i Marie that 12 t&, nhung doi véi
hi€u séach thi con t6i t&€ hon nhi€u. Ma thuc t€ thi cudn sich c¢6 & trén gid, né
nam d6 tU 1au, khi Marie b di, né s& con nam mai d6 vi chang ban dugc .
Li€u di€u nay c6 xay ra vOi clra hang ban khong?

2. P4anh gia sai y dinh mua cUa khach hang.

Van mdc nguyén bd quan do cong s, Julie Sampson buGc vao clfa hang xe
mdy cling v&i b 0 va hai d(ra con cUa c¢d. HO muOn du dinh mua mot chiéc xe
mdy trong vai tudn nlfa. Nim nhan vién ban hang dUng sau qudy tinh tién
khong chi ¥ gi tdi nhitng ngudi khich vira budc vao clra hang. Julie va bd co
chidm chi xem tUng chi€c xe ki€u mdi trong c(fa hang v&i day vé khé hi€u va
do du. Thoi gian ndng né tréi qua ma nhan vién ban hang thi chang hé quan
tim dén ho. Chot ho nghe thdy ti€ng dOng cO xe may nG am am roi tat lim
dung 1ai trudc clra hang . Sau d6 canh cUra bat m&, mOt ngu'Gi dan ong va
mOt ngudi phu nit khodc tay nhau budc vao, cd hai déu mac bd d6 da mau
den cUa ngudi di xe mdy. C4c nhan vién 1ap tlc lao tGi chd ho va niém nd
mOi chao. Phan nd vé cich cu xU thién vi nhu vay, Julie va gia dinh minh r0i
khoi c(ra hang ma chang mua gi. C6 con k€ va khuyén chOng nén mua xe mdy
& bat clr clra hang nao trlr c(ra hang c6 di tdi. Trong tr'Ong hgp nay, cdc nhan
vién d3 danh gid sai kha ning mua cUa Julie va d€ mat khong chi doanh thu
trong ngay, ma con mat ludén ca co hbi ban hang cho nhitng ngudi than cla
Julie trong tuOng lai.

Céch cu xU nay c6 @ cla hang cUa ban khong?

3.Thi€u hi€u bi€t vé san pham.

Andy va Amy Georffrey vao mOt c(fa hang chuyén ban dung cu lam bép dé
tim mua nh(rng th& ho can cho b{ra tiéc t6 chlic vao tdi th(r bdy. Khi khong
tim thdy, ho héi ngudi ban hang, va cd ta 1ap tlc trd 10i 12 khong biét ho
dang héi vé th( gi. Thuc ra, dung cuU lam b€p khong phdi 12 mat hang qu4



ddc biét d6i v&i mOt clra hang kinh doanh loai nay. Amy ciing 12 mot chU
doanh nghiép, c6 da phan nan v&i ngudi qudn Iy rang that ngac nhién khi
ngU0i ban hang khong bi€t d6 1a th( gi. Ngudi qudn 1y gidi thich rang. «“ CH
ay 1a mOt trong nh{rng nhan vién mUoi cUa chiing t6i. C6 ay mdi chi 1am viéc
G day dugc ba thang”. DAy khong phai 13 1y do. Theo ching tdi thi 90 ngay 1a
qué dU d€ thong thao cdc mat hang dang kinh doanh.

Li€u ban c¢6 nhing nhan vién nhu thé khong?

4.Su thé 10.

Sau mOt ngay 1am viéc mét nhoai, Michelson chay vOi vao mOt ca hang bach
héa con m& clra d€ mua sam vai th(f cho cdu con trai Richard. Co tim thay
ki€u 40 sO —mi minh can nhugn chua tim duoc cd thich hop. Hai nhan vién
ban hang dang ban bju v&i cdng viéc ki€m ké hang héa va tinh todn sO sich
khong hé ngudc 1én xem vi khach vira tdi c6 can gidp dO gi khong. Gan mOt
ti€ng dOng ho troi qua, Sharon b y dinh tim ki€m chiéc 4o va tién dén quay
tinh ti€n vGi chi mOt trong bOn th( c6 dinh mua. Khi c6 dom giong dinh hdi
thi ngu'di ban hang nhin 1én, cUc can ném chi€c biit chi 1én mat quay, mat
li€c dOng hO, co ta nhin Sharon va lanh lung hdi:” C6 khong dinh mua gi nlra
phdi khong?”



Li€u di€u nay c6 xdy ra § clfa hang cla ban khong?

5.B6 qua su tu’ van cho khach hang.

Chudn bi cho viéc tu stfa nha cUlra, Ryan Benson di dén cUra hang vat li€u xay
dung d€ tim mua mOt vai tAm d4 phi€n. Trudc d6, anh chua ding né bao gid
nén hi€u bi€t rat mo ho vé th(r vat liéu nay. Trong clra hang, khong ai c6 g0i
y gi vé c4c sdn phdm ciing nhU vé€ chuyén mon d€ gidp Ryan thuc hién y
dinh cUa minh. Sau khi trd v& nha, anh nhan thdy minh that su’ can dung dén
nh(ing tdm d4 phi€n d6 va quay 1ai cUta hang. Lan nay, mOt nhan vién bin
hang c6 kinh nghiém da gidi dap dugc nhitng khic mac cla Ryan, dOng thoi
con tU van thém vé cic dung cu, thi€t bi can thi€t cho cong viéc tu stra. Ryan
mua hét nh{ing dung cU ma ngudi nhan vié€ khuyén rOi nhanh chéng tr& vé
nha bat tay thuc hién k& hoach cla minh.

Né&u ngay tU dau ai dé trong sO nhan vién quan tAm dén nhu cdu cla Ryan thi
han di c6 thé tiét kiém thoi gian cho anh ciing nhu cho ho, va két qua 12 hai
bén cuing c6 10i. Li€u di€u niy c6 xdy ra & clra hang cUa ban khong?



